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  مريضودورها في تحقيق رضى ال مدى توافر معايير جودة الخدمات الصحية في المستشفيات العمومية

 سطيفللمستشفى الجامعي العمومي سعادنة عبد النوربدراسة حالة

 

 :ملخصال

خدمات الصحية للمستشفى الجامعي العمومي مدى توافر معايير جودة معرفة �دف هذه الدراسة إلى 

، سكأداة قيانالاستبياتم تطبيق ،ولتحقيق هدف الدراسة.ريضرضى المتحقيق ودورها فيسعادنة عبد النور بسطيف 

تمّ  ،مريض100، قدر حجمها بــــــ رضىعلى عينة من الموزعت  قدو ، لهابعد التحقق من الخصائص السيكوميترية

  :كان من أهمها  ،توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج، و اختيارهم بطريقة عشوائية

 على الترتيب الملموسية والأمان داخل المستشفىمعيار  لدى عينة الدراسةعلىكل من متوسطعوجود انطبا ،

  ؛عتمادية، الاستجابة وفي الأخير التعاطف مع المريضالا لمعيارسلبي نوعا ما فيحينوجدانطباع

  لدى أفراد عينة الدراسة كان متوسطا بشكل  الخدمات الصحية للمستشفىمعايير جودة مستوى الرضى عن

  ؛عام

  ريضعلىرضى المإجمالا الخدمات الصحيةجودة عايير لمإحصائيةدلالة  ذيوجود تأثير. 

المستشفى الجامعي العمومي سعادنة عبد ، ريضرضى الم، الخدمات الصحيةمعايير جودة :يةالمفتاحالكلمات 

  .النور سطيف

  :مقدمةال

الدول على الاهتمام �ذا حيث يساهم في التنمية الاقتصادية، حيث تسهر قتصادالامن أهم ركائز ،قطاع الصحةيعدّ 

القطاع الحساس لأن مخرجاته هي صحة المواطن واليد العاملة التي من شأ�ا أن تنتج وتساهم في التنمية الاقتصادية 

في زيادة المنافسة والتطور التكنولوجي إضافة إلىالانفتاح على العالم لهذه الدول إذا كانت في أحسن حالا�ا، ومع 

في مختلف مستوياته العام والخاص، ترتب على هذا أن تلج هذه ها القطاع الصحي جل القطاعات ومن بين

المؤسسات الاستشفائية الصحية في ركب هذا التطور والتغير مع البيئة الخارجية، لإضافة إلى زيادة وعي العميل 

ر تحديات أمام بالحصول على خدمات صحية ذات جودة وتلبي حاجاته وتوقعاته، هذا ما أدى إلى ظهو  )المريض(

المستشفيات الجزائرية تمثلت في كيفية معرفة ما يحتاجه العميل بصفة دقيقة من أجل تلبية كل متطلباته والحصول 

 .على رضاه، ويتحقق هذا إلا بالاهتمام بجودة الخدمات الصحية في المستشفيات

  بويمة أنور. أ  بضياف عبد المالك. د

   - 1- جامعة سطيف   قالمةجامعة 
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بجودة خدما�ا الصحية والتحسين المستمر وأمام هذا الوضع يتطلب على المؤسسات الاستشفائية الجزائرية أن �تم 

، والذي لها من خلال تقييم دوري لهذه الخدمات لكسب رضى المريض وتحقيق ولاءه لهذه المستشفيات العمومية

  .يعتبر أمرا هاما للمؤسسات الاستشفائية

مومي وسنحاول في هذا البحث، التعرف على مدى تطبيق معايير جودة الخدمات الصحية في مستشفى الع

 .سعادنة عبد النور وتأثير على رضى المريض

  :إشكالية الدراسة

تعتبر جودة الخدمات الصحية من أهم القضايا التي تواجه المؤسسات الاستشفائية سواء كان ذلك على المستوى 

عرف على حاجات ورغبات مرضاها ومعرفة المعايير التي العمومي أو الخاص لهذا وجب على تلك المؤسسات الت

قيمون �ا جودة خدما�ا الصحية لأن معرفة تلك المعايير ومدى تطبيقها في تلك المؤسسات الاستشفائية يساعد ي

هذا و .على معرفة نقاط القوة والتركيز عليها ومعرفة نقاط الضعف ومحاولة تحسينها من أجل تحقيق رضى المرضى

الخدمات الصحية للمستشفى العمومي هل تؤثر جودة :الأمر دفعنا إلى ضرورة معالجة السؤال الرئيسي التالي

  ؟ مريضتحقيق رضى ال في سعادنة عبد النور بسطيف 

  :ليةويندرج تحت هذا السؤال الرئيسي، الأسئلة الفرعية التا

 ؟ستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيفالمفي  جودة الملموسيةما مدى توافر معيار  .1

 ؟في المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيف عتماديةما مدى توافر معيار جودة الا .2

 ؟في المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيف ستجابة ما مدى توافر معيار جودة الا .3

 ؟في المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيف الأمانما مدى توافر معيار جودة  .4

 عي سعادنة عبد النور بسطيف ؟ما مدى توافر معيار جودة التعاطف في المستشفى الجام .5

في أهميتها النسبية في المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيفهل تختلف معايير جودة الخدمات الصحية .6

 المريض ؟من وجهة نظر 

 ؟العميلعلى رضى في المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيفات الصحية دمالخكيف تؤثر جودة  .7

  :فرضيات الدراسة

عند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائية  تأثير علاقةتوجد :الفرضية الرئيسية الآتيةتسعى هذه الدراسة لاختبار 

ورضى  في المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيفجودة الخدمات الصحية بين كل معيار من معايير 0.05

  .ريضالم

  :الآتيةوتنبثق عن هذه الفرضية الرئيسية، الفرضيات الفرعية 

  .ريضالمرضى و  الملموسيةبين 0.05عند مستوى معنوية  ،إحصائيةذات دلالة  تأثير توجد علاقة: الفرضية الأولى

  ..المريضرضى و  لاعتماديةبين ا0.05عند مستوى معنوية  ،إحصائيةدلالة  تتأثير ذاتوجد علاقة : الفرضية الثانية

  .المريضرضى و  الاستجابةبين  0.05عند مستوى معنوية  ،إحصائيةذات دلالة تأثير توجد علاقة : الفرضية الثالثة
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  .المريضرضى و  الأمانبين  0.05عند مستوى معنوية  ،إحصائيةذات دلالة تأثير توجد علاقة : الفرضية الرابعة

  .المريضرضى و  التعاطفبين  0.05عند مستوى معنوية  إحصائية،ذات دلالة تأثير توجد علاقة : امسةالفرضية الخ

  :أهمية الدراسة

الخدمات عايير جودة لم المستشفيات العموميةأهمية تطبيق تسليطها الضوء على في  هذه الدراسةتكمن أهمية 

يحمله على مستوى الرضى الذي تسهم في الوقوف ميدانيا ، كما أ�ا )المرضى( العملاءلتحقيق رضى الصحية

عن نقاط  ، وتكشفالخدمات الصحية للمستشفىتجاه جودة في المستشفى العمومي سعادنة عبد النور ا المريض

الخدمات الصحية للمستشفى ، وتقدم بناء على ذلك اقتراحات من شأ�ا أن تسهم في تحسين جودة قوته وضعفه

 .محل الدراسة

  :أهداف الدراسة

  :تسعى هذه الدراسة لتحقيق جملة من الأهداف، أهمّها

الملموسية، الاعتمادية، (محل الدراسة  الخدمات الصحية للمستشفىمعايير جودة التعرّف إلى مدى تطبيق  .1

 ؛ريضمحل الدراسة من وجهة نظر الممستشفى لل )الاستجابة، الأمان والتعاطف

  ؛المريضمحل الدراسة من وجهة نظر الخدمات الصحية للمستشفىالنسبية لمعايير جودة  الأهميةتحديد  .2

 ؛المريضمحل الدراسة ورضى الخدمات الصحية للمستشفىتوضيح التأثير الموجود ما بين جودة  .3

معايير على إيجاد الآليات المناسبة لتطبيق  ستشفىمحاولة التوصّل إلى نتائج واقتراحات تساعد القائمين على الم .4

 الخدمات الصحية للمستشفىوبالتالي تحسين مستوى  ،وفاعلية بنجاح الخدمات الصحية للمستشفىجودة 

  .رضىالمستفيدين منه وفي مقدمتهم الم وتحقيق العملاء

  :الدراسةحدود

  ؛العمومي سعادنة عبد النوربسطيف لمستشفىاطبُّقت هذه الدراسة في  ":المؤسسيّة"الحدود المكانية  -1

  ؛2018شهر جانفي وفيفريغطت هذه الدراسة : الحدود الزمانيّة -2

العمومي سعادنة عبد النور كمجتمع  للمستشفىالمرضى اهتمت الدراسة باستقصاء آراء  :الحدود البشريةّ -3

  بحث مستهدف؛

العمومي سعادنة عبد النور  الخدمات الصحية للمستشفىأثر جودة تناولت الدراسة : الحدود الموضوعيّة -4

  .المريضتحقيق رضى  في

  

  

  

  

  



 

 

 
4

 

  :الخلفية النظرية للدراسة

  :وخصائصها الخدمات الصحيةمفهوم  -أولا

  :الصحة والعوامل المؤثرة فيها ملمفهوم الخدمات الصحية سنتناول مفهو قبل التطرق 

  :تعريف الصحة  1-أ

، فطالما أن جسم ¹"غياب المرض الظاهر وخلو الإنسان من العجز والعلل" الصحة تعني حيث يمكن تعريف

المفهوم لم يقنع الذين تولوا ولكن هذا . اء فذلك معناه أن هذا الجسم صحيحالإنسان قد خلامن العلة وبرأ من الد

  .للداءأمرالمنظمة العالمية للصحة واعتبروا أن هذا المفهوم هو إهدار لمعنى الصحة ويجعل دورها سلبي �رد أنه علاج

بأ�ا حالة السلامة البدنية والعقلية الكاملة وليس مجردغياب المرض :"وتعرف منظمة الصحة العالمية الصحة الجيدة 

يرتبطان بالدخل "كما يعرف البنك الدولي أن كلا من الصحة والقدرة على تحسين الصحة ،²"التوازنأو عدم 

والتعليموبالمتغيرات التي تحدثها الثروة والتعليم في سلوك الفرد ،وكذلك مقدار النفقات وكفاء�ا في النظام الصحي، 

ومن خلال التعاريف  ³ ."الجغرافية والبيئية إلى حد كبيرومدى انتشار الأمراض الحالية والتي يحددها المناخ والعوامل 

  .نستنتج أن لصحة ثلاث أبعاد مترابطة وهي الجوانب البدنية، النفسية والاجتماعية

 : العوامل المؤثرة على الصحة  2-أ

  :4تتأثر الصحة بمجموعة من العوامل المتداخلة في ما بينها وهي

  المناخية، البيئية والجغرافية،مل وتتمثل في العوا: عوامل طبيعية

  ،تتمثل في ناقلات العدوى من حيوانات وحشرات: عوامل حيوية بيولوجية

  ،تتمثل في مستويات المعيشة، العادات والتقاليد: عوامل اجتماعية

  نيات التي تساعد على الحياة صحية،تتمثل في الإمكا :عوامل اقتصادية

  ،البيئية من ماء وفضلات وغير ذلك تتمثل في الأمور الطبيعية: عوامل بيئية

  ،زيادة معدل الوفيات والمواليد والتي يترتب عنها مشاكل صحية: عوامل سكانية

  .مدى توافر العبادات والمراكز الاستشفائية، الأطباء والممرضين: عوامل طبية

  تعريف الخدمات الصحية  1-ب

تسعى ا�تمعات الإنسانية إلى تحقيقه مهما اختلفت "تعتبر الخدمة الصحية مطلب أساسي لكل إنسان في الحياة، 

أنظمتها السياسية والاقتصادية، كما تحاول مختلف الدول توفير الإمكانيات المناسبة في مؤسسا�ا الصحية، سواء  

عبارة عن "، والمنتجات الصحية هي 5"كانت بشرية، تقنية، مالية وذلك للارتقاء بمستوى الخدمات الصحية

مزيج متكامل من "كما يمكن تعريفها على أ�ا ،  6" ملموسة التي تقدمها المستشفياتسة وغيرمنتجات ملمو 

ويمكن تعريفها أيضا  7"العناصر المادية الملموسة والأخرى غير الملموسة، التي تحقق اشباع ورضى معين للمستفيد
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ها عند الحصول على الخدمة التي تحقق له المنفعة أو مجموع المنافع التي التي تقدم للمستفيد والتي يتلقا"على أ�ا 

  8"حالة مكتملة من السلامة الجسمانية، العقلية والاجتماعية، وليس فقط علاج الأمراض والعلل

ومن هذا التعريف نلاحظ أن الخدمة الصحية ليست فقط عبارة عن علاج وانما مزيج من المكونات كالفندقة 

  ه الطبيةوالاطعام، الخدمات الإدارية والطبية وشب

تتمتع الخدمات الصحية بمجموعة من الخصائص تميزها عن الخدمات :خصائص الخدمات الصحية  2-ب

  9:الأخرى، وهذا إضافة إلى الخصائص الموجودة لأي خدمة مهما كان نوعها نجد أن الخدمات الصحية تتميز بـ

 تقديم منفعة عامة لمختلف الجهات ، وتسعى من تقديمها إلى دمات الصحية بكو�ا عامة للجمهورتتميز الخ

  .والأطراف المستفيدة

  تتميز بكو�ا على درجة عالية من الجودة فهي مرتبطة بحياة الإنسان وشفائه وليس بأي شي آخر يمكن

  .تعويضه أو إعادة شرائه

 اصتتأثر المستشفيات بصفة خاصة بالقوانين والأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدولة أو القطاع الخ .  

  في منظمات الأعمال، تكون قوة القرار بيد شخص واحد، أو مجموعة من الأشخاص يمثلون الإدارة، في حين

  .تتوزع قوة القرار في المستشفى بين مجموعة الإدارة ومجموعة الأطباء

  ية حتى لا يحدث تذبذب في الطلب على الخدمات الصحية استوجب الاستعداد المبكر وحشد الطاقات الإدار

، حيث أن هناك خصائص ر والاعتذار عند الاستجابة للطلب، أي عدم التأخالفنية لإنتاج الخدمة الصحيةو 

الخدمة الصحية وصنعها ة، المستفيد في عملية الخدم: تتعلق بالاتصال والاحتكاك المباشر مع المستفيد وهي

  .دار المكان الذي يخدم فيه المستفياختيت، بمرور الوق

  .صعوبة تطبيق المفاهيم الاقتصادية على الخدمة الصحية :أخرى للخدمة الصحية ويضاف أيضا خصائص

  تعريف جودة الخدمة الصحية: ثانيا

  :10ويمكن تحديد مفهوم جودة الخدمة من وجهات نظر مختلفة، نذكر منها

وهي تقديم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمية والمهنية،  :الجودة من المنظور المهني الطبي-أ 

  .ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة، الخبرات والخدمة الصحية المقدمة

وتعني كيفية استعمال الموارد المتاحة والمتوفرة، والقدرة على جذب المزيد منها  :الجودة من المنظور الإداري-ب 

  .لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة مميزة

ونتيجتها النهائية، وتحتل وجهة  تعني طريقة الحصول على الخدمة ):المريض(الجودة من منظور المستفيد -ج 

على توقعات المريض وتقييمه لها، وبالتالي حد كبير  إلىى الجودة يعتمد نظر المستفيد أهمية كبيرة ، حيث أن مستو 

تكون الخدمة الصحية ذات جودة عندما تتلائم توقعات المرضى واحتياجا�م، وفي هذا المعنى عرفت جودة الخدمة 

يف عنها تقييما الصحية على أ�ا تلك الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليه وما يمكن أن يض

  بما هو متوقع 
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جملة الخصائص التي تميز الخدمة الصحية والقادرة على تلبية حاجات " هي: وتعرف جودة الخدمة الصحية أيضا

مؤسسات الخدمات الصحية، فأن وحسب الهيئة الأمريكية المشتركة للاعتماد  . 11"الزبائن وتوقعا�م الصحية

درجة الالتزام بالمعايير الحالية والمتفق عليها، للمساعدة في تحديد مستوى جيد جودة الخدمة الصحية هي عبارة عن 

، كما عرفها المعهد الطبي 12من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة من الخدمة أو الاجراء العلاجي أو التشخيصي

ع احتمال الحصول على الأمريكي على أ�ا المستوى الذي تصل إليه المؤسسات الاستشفائية فيما يتعلق بارتفا 

  13النتائج المرغوبة من قبل الأفراد وا�تمع، والنتائج المحاسبية والمالية

  :معايير تقيم جودة الخدمات الصحية: ثالثا

حيث تتمكن المؤسسات الاستشفائية العمومية من تقييم جودة خدما�ا، فأنه يلزم عليها التعرف على معايير تقيم 

 ,Berry, Parasuraman) 1985قبل المرضى، والتي حددها عدد من الباحثيين سنة  جودة الخدمات الصحية من

Zeithmal, Taulor et Cronin)،14ونذكرهم فيما يلي:  

  .وتتمثل في التسهيلات المادية مثل الأجهزة، المظهر الداخلي للمؤسسة، مظهر العمال والأطباء: الجوانب الملموسة

  على أداء الخدمة الصحية بشكل عالي من الدقة والصحة أي قدرة مقدم الخدمة: الاعتمادية

  مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقديم الخدمة للزبائن عند احتياجهم لها: الاستجابة

  أي كفاءة القائمين على أداء الخدمة من حيث المهارات والمعرفة التي تمكنهم من أداء الخدمة: الكفاءة

أ مدى قدرة مقدم الخدمة على تفهم حاجات المريض وتزويده بالرعاية  :م الخدمة لحاجات العميلدرجة تفهم مقد

  والعناية

أي توفرها في الوقت المناسب، والمكان الذي يرغبه الزبون، : مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة الصحية

  .وسهولة الوصول إلى مكان تلقيها

  .على شرح الخصائص مثل إعلام المريض بأضرار العمليةأي قدرة مقدم الخدمة : الاتصالات

أي تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة، الاحترام واللطف في التعامل والاستقبال الطيب مع التحية : التعاطف

  .والابتسامة مع المرضى

  درجة الثقة في مقدم الخدمة: المصداقية

  في من يقدمهاأي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة و : الأمان

: من دمج هذه المعايير في خمس معايير أساسية وهي 1988سنة ، (Berry & al)وفي دراسة سابقة تمكن 

  الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف

  : علاقة الجودة بالرضى: رابعا

يلاحظ أن هناك استخدام تبادلي بين مصطلح الجودة والرضى وهذا خطأ شائع لأن الرضى تعني تقييم العملاء 

للخدمات المقدمة من قبل المؤسسات ومقارنتها مع توقعا�م فاذا كانت جودة الخدمة المدركة أكبر أو تساوي 

من التوقعات فهنا سيشعر العميل بعدم الرضى  توقعا�م فهنا سيشعر العميل بالرضى وإذا كانت الجودة المدركة أقل
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عن خدمات المؤسسة بصفة خاصة وعن المؤسسة ككل بصفة عامة، كما أن هناك عدم اتفاق في العلاقة بين 

وهناك من يقول أن إدراك الجودة تؤدي إلى  15الجودة والرضى فمنهم من يقول أن الرضى يؤدي إلى إدراك الجودة

  .16تحقيق الرضى

التعاريف والأراء السابقة يمكن القول أن إدراك المريض لجودة الخدمات المقدمة له من قبل المستشفيات  ومن خلال

  .يؤدي ذلك إلى تحقيق رضاه

  مداخل تحسين جودة الخدمات الصحية  -:خامسا

واحتياجا�م،  عملاءفي ظل تزايد حدة المنافسة والتغير السريع في رغبات ال الاستشفائية تسعى المؤسسات

إلى تطبيق مجموعة من المداخل التي تساهم في تحسين وتطوير جودة خدما�ا وتضمن �ا البقاء في وسط المحيط 

التنافسي الذي تنشط فيه، ومن بين أهم المداخل المعتمدة في تحقيق التحسين المستمر لمستوى جودة خدمات 

  :المؤسسة، نذكر

  إدارة الجودة الشاملة؛  - 

 .رنة المرجعيةالمقا - 

أ�ا عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة، وفي الوقت "ويمكن تعريفها على: إدارة الجودة الشاملة  - أ

  .17"الصحيح، وبأدنى كلفة اقتصادية

منهج تطبيقي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل، إذ "عرفّها معهد الجودة الفدرالي على أ�ا كما 

  .18"ليب الكمية من أجل التحسين المستمر في العمليات والخدماتيتم استخدام الأسا

وآخرون بأ�ا فلسفة تركز على ثلاث مبادئ من أجل تحقيق مستويات أداء (Krajewski)وعرّفها كراجوسكي 

  .19"رضى الزبون، مشاركة العاملين، والتحسين المستمر في الأداء: جودة عالية للعملية، ترتبط هذه المبادئ بـ

: وقد تم التركيز في هذا التعريف على الأهداف المرجوة من تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في

من خلال تقديم منتجات بجودة عالية تحقق أو تفوق توقعاته، مشاركة جميع العاملين في  لعميلتحقيق رضى ا

وتحقيق أهدافها، التحسين المستمر في  مختلف وظائف المؤسسة لتحقيق هذه الفلسفة وخلق الانتماء للمؤسسة

  .لعميلالأداء من خلال البحث الدائم على تقديم الأفضل ل

  :  ومن بين أهم التعاريف للمقارنة المرجعية : المقارنة المرجعية  -  ب

يقدم وصفا للمقارنة المرجعية بأ�ا البحث عن أفضل الممارسات في :(Robert c.camp)تعريف روبرت كامب 

  .20تي تؤدي إلى تحقيق الأداء المتميزالصناعة وال
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عملية التركيز الداخلي على الفعاليات الداخلية والوظائف "المقارنة المرجعية هي  ):Mchair(تعريف مشير 

والعمليات والتي تعود إلى التحسن المستمر فضلا عن اعتبارها القاعدة أو الأساس لفلسفة التحسين المستمر والتي 

  .21"تعتبر أداة للتغيير

المرحلة التي تعتمد على تحديد، تحليل، وتكييف، وهذا "المقارنة المرجعية على أ�ا  (Brilman)ويعرف بريلمان 

  .22"بتبني تطبيقات المؤسسات ذات الكفاءة في السوق �دف تحسين أداء المؤسسة

الكتاب والباحثين وفي ضوء ما سبق من مفاهيم يتبين أنه لا يوجد هنالك إتفاق على تعريف محدد من قبل 

لمفهوم المقارنة المرجعية بل هناك اختلاف بينهم فمنهم من يرى أن المقارنة المرجعية هي عملية بحث وتطوير لأداء 

وممارستها وآخرون يرونه بأنه إجراء مستمر ونظامي ومتواصل وفريق ثالث يعتبره بأنه جوهر عملية إدارة  ؤسسةالم

وممارستها ومقارنتها مع  ؤسسةالمستمر من خلال التحليل المفصل لعمليات المالجودة الشاملة وطريقة للتحسين 

  .ؤسسةالأداء العالي من داخل وخارج الصناعة التي تعمل فيها الم مؤسسات

  : الدراسة التطبيقية

  التعريف بالمستشفى الجامعي سعادنة عبد النور بسطيف -

فتح في الفترة "يعتبر المستشفى الجامعي سعادنة عبد النور من أقدم المستشفيات على المستوى الوطني حيث تم 

إلى مركز  1986ديسمبر 16في المؤرخ 86-304، وبعد الاستقلال تم تحويله بموجب قرار 1934الاستعمارية سنة 

المركز الجامعي الاستشفائي في وسط ، حيث يقع - سعادنة عبد النور–استشفائي جامعي يحمل اسم الشهيد 

مدينة سطيف، ويعتبر تابع لوزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفيات، ويضم المستشفى عدة مصالح وأقسام 

قسم الاستعجالات الطبية، قسم أمراض الكلى، قسم تصفية الدم، قسم الإنعاش، قسم جراحة العظام، : وهي

وغيرها من الأقسام العيديدة التي تلبي   23"اب، قسم الأمراض الصدريةقسم الجراحة العامة، قسم جراحة الأعص

 كل احتياجات المرضى

  :الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية-أولا

المنهج الوصفي بناء على طبيعة البحث والأهداف المراد تحقيقها من هذه الدراسة، تم الاعتماد على : المنهج .1

الذي يهتم بدراسة الظاهرة كما توجد في الواقع، ووصفها وصفا دقيقا بجمع المعلومات حولها "التحليلي

وتفسيرها للوصول الى استنتاجات وتقديم بالاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائية وتحليلها 

  24"الاقتراحات

 الذين يعالجون في الأفراد والمرضىجميع من يتكون مجتمع البحث : مجتمع البحث المستهدف وعينته .2

حيث تم اختيار ، لكبر حجم ا�تمع ولحدود الوقت والجهد، و سطيفالمستشفى الجامعي سعادنة عبد النورب

المستشفى الجامعي استبيان عبر  120، حيث تم توزيع رضىعينة غير احتمالية والمتمثلة في العينة الميسرة من الم



 

 9 

 4 استبيانا منها، وبعد إجراء عملية التدقيق عليها تم استبعاد 110سطيفتمت استعادة سعادنة عبد النورب

استبياناً أثناء إدخال البيانات  6للإجابات، بالإضافة إلى استبعاد استبياناً منها بسبب عدم استكمال ا�يب 

استبياناً أجريت عليها  100و ذلك بسبب تناقض الإجابات ، بالنهاية تم اعتماد   SPSSإلى برنامج 

 حليلات اللاحقةالت

تطرّق المحور الأول ، ثلاث محاورفي جمع البيانات، حيث تكونت من  تم اعتماد أداة الاستبان:أداة الدراسة .3

 المستوىو ، السنو الجنس، : المتعلقة بالمستجوب، حيث شملت هذه الأخيرةالشخصيةمنها إلى البيانات 

، �دف إلى معرفة اتجاهات تخصيصه إلى مجموعة من الأسئلة ، فقد تمبيانأمّا المحور الثاني من الاستالدراسي، 

وقد تم استخدام مقياس .محل الدراسةالخدمات الصحية للمستشفى في  الجودةمعايير وافر نحو مدى ت رضىالم

  ).4(عبارات الاستبيان، كما هو موضح في الجدول ليكرت لقياس استجابات المبحوثين حول 

  .درجات مقياس ليكرت): 1(جدول 

  غير موافق إطلاقا  غير موافق  محايد  موافق  موافق تماما  الاستجابة 

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الباحثان بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

الحزمة  مجيةراسة بالاستعانة ببر اعتمدت منهجية معالجة بيانات هذه الدّ : الأدوات الإحصائية المستخدمة .4

 :الإحصائية التالية الأدواتعلى استخدام ، (SPSS)الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

لمعرفة درجة موافقة مجتمع البحث المستهدف على فقرات  ،المتوسطات الحسابيةالتكرارات والنسب المئوية و  - 

مجتمع البحث المستهدف عن يم استجابات ت قّ استخدام الانحراف المعياري لقياس درجة تشتّ  كما تمّ   ،الاستبيان

 المتوسط الحسابي؛

 لاختبار مدى إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي؛"سمرنوفولموجروفك"اختبار  - 

الخدمات الصحية عرفة هل توجد علاقة تأثير بين كل بعد من أبعاد جودة لم اختبار الانحدار الخطي - 

 ؛ ريضورضى المللمستشفى

الدراسة، المعبر عنها في الاستمارة، تم اعتماد مقياس ليكرت الموضح لغرض تحدّيد مستويات أوزان فقرات و  - 

نحدد طول الفقرة والمقدرة  5، وبتقسيمه على مستويات الأداة والبالغة 4=1-5سابقا، وعلى أساسه حدد المدى

  :)2(هي موضحة في الجدول كما   ودرجات الموافقةوعليه تكون قيمة الوسط المرجح ،0.8= 5/4:بـ

  .نالاستبياودرجات الموافقة لمحاور قيمة الوسط المرجح ): 2(جدول 

 درجة الموافقة الوسط المرجح

 ضعيفة جدا 1.8أقل من - 1من

 ضعيفة 2.6قل منأ 1.8من 



 

 

 
10

 متوسطة 3.4قل منأ 2.6من 

 عالية 4.2أقل من3.4من 

 عالية جدا 5إلى   4.2من 

  .حثانامن إعداد الب: المصدر

 تقييم أدوات القياس -5

  :التعريف النظري والقياسي لمتغيرات الدراسة  - أ

جودة تحتوي كل منها على أبعاد، حيث يتمثل المتغير المستقل في  ينرئيسي متغيرينتشمل الدراسة التطبيقية على 

الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان : أبعاد رئيسية وهي خمسويحتوي على  ،الخدمات الصحية

، وقد تم تصميم قائمة الاستبيان لقياس تلك الأبعاد رضى المريض، أما المتغير التابع فيتمثل في  والتعاطف

والمتغيرات اعتمادا على المقاييس المعتمدة في الدراسات السابقة مع إدخال بعض التعديلات للتلائم مع أهداف 

  . سي لمتغيرات الدراسة وكيفية قياسهاوالجدول التالي يعرض التعريف النظري والقيا. دراستنا ومجال تطبيقها

  التعريف النظري والقياسي لمتغيرات الدراسة): 3(جدول 

  التعريف القياسي  التعريف النظري

وتتمثل في التسهيلات المادية مثل الأجهزة، :الملموسية

  .المظهر الداخلي للمؤسسة، مظهر العمال والأطباء

  

محل الدراسة أن يحددوا مدى اتفاقهم مع  المرضىطلب من 

المستشفى نحو مجموعة من العبارات التي تعبر عن إدراكهم لتوجه 

) 1(، وكانت درجات الإجابة تتراوح من تطبيق معيار الملموسية

  موافق تماما ) 5(غير موافق تماما إلى 

أي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة : الاعتمادية

  من الدقة والصحة الصحية بشكل عالي

محل الدراسة أن يحددوا مدى اتفاقهم مع  المرضىطلب من 

المستشفى نحو مجموعة من العبارات التي تعبر عن إدراكهم لتوجه 

) 1(وكانت درجات الإجابة تتراوح من  تطبيق معيار الاعتمادية

  موافق تماما) 5(غير موافق تماما إلى 

مقدم الخدمة مدى قدرة ورغبة واستعداد : الاستجابة

  بشكل دائم في تقديم الخدمة للزبائن عند احتياجهم لها

محل الدراسة أن يحددوا مدى اتفاقهم مع  المرضىطلب من 

المستشفى نحو مجموعة من العبارات التي تعبر عن إدراكهم لتوجه 

) 1(وكانت درجات الإجابة تتراوح من  تطبيق معيار الاستجابة

  فق تماماموا) 5(غير موافق تماما إلى 

أي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة وفي : الأمان

  من يقدمها

محل الدراسة أن يحددوا مدى اتفاقهم مع  المرضىطلب من 

المستشفى نحو مجموعة من العبارات التي تعبر عن إدراكهم لتوجه 

غير ) 1(، وكانت درجات الإجابة تتراوح من تطبيق معيار الأمان

  موافق تماما) 5(موافق تماما إلى 

أي تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة، : التعاطف

الاحترام واللطف في التعامل والاستقبال الطيب مع 

محل الدراسة أن يحددوا مدى اتفاقهم مع  المرضىطلب من 

المستشفى نحو مجموعة من العبارات التي تعبر عن إدراكهم لتوجه 
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) 1(، وكانت درجات الإجابة تتراوح من يار التعاطفتطبيق مع  .التحية والابتسامة مع المرضى

  موافق تماما) 5(غير موافق تماما إلى 

محل الدراسة أن يحددوا مدى اتفاقهم مع  المرضىطلب من   الرضى

، وكانت درجات رضاهممجموعة من العبارات التي تعبر عن 

  موافق تماما) 5(غير موافق تماما إلى ) 1(الإجابة تتراوح من 

  من إعداد الباحثين: المصدر

  :اختبارات الحكم على دقة أدوات القياس: ب

عادة ما يتم اللجوء لتقييم أدوات القياس عند استعمال المقاييس المتعددة العبارات لتأكد من دقتها وإمكانية 

خلي باستعمال تطبيقها، وسنقوم في هذه المرحلة بتقييم كل من صدق المحنوى، ثبات المحتوى ودرجة الاتساق الدا

  .ألفا كرونباخ إضافة إلى التحليل العاملي التوكيدي لمتغيرات الدراسة

يتم الحكم على صدق المحتوى بمدى الاتساق بين العبارات التي يشملها الاستبيان وبين  :صدق المحتوى - 1ب

بمساعدة مجموعة من وذلك ، نس العبارات المستعملة مع الفكرةتعريفها النظري، حيث يتم تحديد الشخصي لتجا

حيث تم . 25المحكمين، والهدف من هذا هو التأكد من أن اختيار تلك المفردات على اعتبارات علمية ونظرية

عرض المقياس على مجموعة من خبراء التسويق وترتب عليه صياغة بعض العبارات وتعديل أخرى واستمرت عملية 

  .مفردة لاختبار مدى وضوح المقياس  20عية تتكون منضه على عينة استطلاتقييم صدق المحنوى من خلال عر 

ويقصد به الحصول على نفس القيم عند إعادة  :اختبار الثبات الداخلي لمقياس المستخدم للدراسة - 2ب

استخدام أداة القياس، وكلما زادت درجة الثبات زادت درجة الثقة في الأداة، ولاختبار الثبات احصائيا تم 

كرونباخ التي تعتمد على متوسط معاملات الارتباط بين عبارات المقياس، وتتراوح قيمتها ما استخدام طريقة ألفا  

يعني  )0.7(بين الصفر والواحد، وكلما اقتربت من الواحد كان هناك ثبات قوي، بينما انخفاض القيمة عن 

  .26انخفاض الثبات الداخلي

  اختبار ألفا كرونباخ): 4(جدول 

  كرونباخقيمة ألفا    البعد  الرقم

  0.75  الملموسية  1

  0.86  الاعتمادية  2

  0.82  الاستجابة  3

  0.82  الأمان  4

  0.86  التعاطف  5

  0.87  الرضى  6

 .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

  :ومناقشتها   النتائجعرض-ثانيا
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 .تحليل المتغيرات الوصفية للدراسة .1

 .نتائج تحليل المتغيرات الوصفية للدراسة ):4(جدول 

 الرقم المتغير الفئة التكرار النسبة%

 1 الجنس ذكر 60 60

   أنثى 40 40  

 2  20أقل من 18 18

  

  

  

 العمر 40-20 42 42

30 30 60-40 

10 10 60< 

 الفئة التكرار النسبة%

 التعليمي لمستوىا

4 

   أقل من ثانوي 25 25

 4 ثانوي 39 39

   جامعي 36 36

  .التحليل الاحصائي نتائج: المصدر

الخدمات الصحية جودةمعايير من  معياركل توافر تحليل اتجاهات عينة الدراسة نحو مدى  .2

 :محل الدراسةللمستشفى 

محل  المستشفى العموميفي لموسية مدى توفر معيار جودة المما : إجابة السؤال الأول الذي ينص على  . أ

 ؟الدراسة

، المستشفى العموميفي  الملموسيةةمعيار جودمؤشرات  توافراتجاهات عينة الدراسة نحو مدى ،)6(الجدول يوضح 

 .وهي مرتبة ترتيبا حسب أعلى متوسط حسابي

  .لموسيةمعيار جودة المالمؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات ):6(جدول 

  العبارة

الانحراف   المتوسط الحسابي

  المعياري

  درجة الموافقة

  عالية  0.72 4.16  الخارجي للمستشفى يتلاءم مع نوع الخدمة المقدمةالمظهر 

  عالية  0.586 4.01  يعتني العاملون والأطباء بمظهرهم الخارجي

توفر المستشفى على تصميم داخلي منظم وسهل الاتصال مع 

  مقدمي الخدمات

  عالية  0.413  3.44

  متوسطة  0.558 3.02  تلبية حاجات المريض بالأدوية بشكل متواصل

  متوسطة  0.404  2.99  تمتاز الخدمات الكهربائية بالاستمرارية وعدم الانقطاع



 

 13 

  متوسطة  0.631 2.88  توفر غرف مريحة، نظيفة، مضاءة ودافئة

  متوسطة 0.641 2.75  يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة العالية

  متوسطة 0.65 3.32  ا�موع

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

كانت بدرجة موافقة الخاصة بمعيار جودة المحتوى  أن أغلب العبارات ، )6(الجدول معطيات نلاحظ من خلال 

المظهر الخارجي للمستشفى، التنظيم الداخلي للمستشفى  :إلا فيما يتعلق بعبارتي،قبل عينة الدراسةمن متوسطة 

الاهتمام  المستشفىوعليه، ينبغي على إدارة . عاليةموافقة درجة ب، فكانت واعتناء الاطباء بمظهرهم الخارجي

، أنّ المتوسط العام للإجابات )6(نلاحظ أيضا من الجدول و . الجوانب الملموسة والديكورات الخاصة بالمستشفى

وبدرجة وافقت قد عينة الدراسةمماّ يدل على أنّ ، 3.4إلى أقل من  2.6يقع ضمن ا�ال من 3.32:بــــــــوالمقدّر 

  .محل الدراسة المستشفى العموميفي لموسيةالمجودة  معيارتوافر على  متوسطة

محل المستشفى العمومي في  مدى توفر معيار جودة الاعتمادية ما:  إجابة السؤال الثاني الذي ينص على  . ب

 الدراسة؟

المستشفى في  لاعتماديةمؤشرات معيار جودة ا توافرالدراسة نحو مدى  عينةتجاهات ا ،)7(يوضح الجدول 

  .، وهي مرتبة ترتيبا حسب أعلى متوسط حسابيمحل الدراسة العمومي

  .عتماديةمعيار جودة الاالمؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات :)7(جدول 

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

متفاوتة من عالية إلى كانت الخاصة بمعيار جودة الاعتمادية  العبارات :أنّ ،)7(خلال معطيات الجدول نلاحظ من 

يتوفر المستشفى على : على عباراتوافقت بدرجة عالية حين من قبل عينة الدراسة، في متوسطة إلى ضعيفة 

فيحين كانت عبارات الالتزام بتقديم الخدمات ، توجد ثقة في الأطباء والعاملين داخل المستشفى، تخصصات مختلفة

  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة الموافقة

  عالية 0.68 4.07  يتوفر المستشفى على تخصصات مختلفة

  عالية 0.38 3.75  ثقة في الأطباء والعاملين داخل المستشفى توجد

  متوسطة 0.48  2.71  عدم حدوث أخطاء في الفحص الطبي أو التشخيص

  ضعيفة  0.76 2.51  الالتزام بتقديم الخدمة الصحية في المواعيد المحددة

  ضعيفة  0.89  2.44  الحرص على تقديم الخدمة الصحية بشكل جيد وفي المقام الأول

  متوسطة 0.865 3.09  ا�موع
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، أنّ المتوسط )7(نلاحظ أيضا من الجدول و  .في المواعيد المحددة وتقديمها بشكل صحيح بدرجة موافقة منخفضة

قد عينة الدراسةمماّ يدل على أنّ ،3.4إلى أقل من 2.6ضمن ا�ال من  يقع  3.09:بــــــــالعام للإجابات والمقدّر 

  .محل الدراسة المستشفى العموميفي الاعتمادية جودة  معيارتوافر على  متوسطةوبدرجة وافقت 

محل المستشفى العمومي في  لاستجابةما مدى توفر معيار جودة ا:  إجابة السؤال الثالث الذي ينص على  . ت

 الدراسة؟

المستشفى العمومي في  لاستجابةامؤشرات معيار جودة  توافراتجاهات عينة الدراسة نحو مدى ،)8(الجدول يوضح 

 .، وهي مرتبة ترتيبا حسب أعلى متوسط حسابيمحل الدراسة

 .الاستجابةمعيار جودة المؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات ):8(جدول 

المتوسط   العبارة

الحسا

  بي

الانحراف 

  المعياري

  درجة الموافقة

  عالية  0.69  3.96  ثمن الخدمة  الصحية مناسب ومقبول

  منخفضة  0.55  2.15 الاستعداد الدائم للعاملين في المستشفى للاستجابة لمتطلبات المرضى

  منخفضة  0.70  2.2 إخبار المريض عن حالته الصحية دوريا

  منخفضة  0.95  2.12 يغطي المستشفى احتياجات المرضى على مدار الساعة

  منخفضة  0.86  2.50  سرعة الرد على الشكاوي واستفسارات المرضى

  منخفضة  0.35  3.02  ا�موع

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

كانت بدرجة موافقة الاستجابة  الخاصة بمعيار جودة أن أغلب العبارات ،)8(الجدول معطيات يتبين من خلال 

، كانت بدرجة ثمن الخدمة مقبول: ة الدراسة،إلا فيما يتعلق بعبارةقبل عينمن ) 4.2إلى أقل من 3.4من(منخفضة 

ضمن ا�ال من  يقع 3.02:بــــــــ، أنّ المتوسط العام للإجابات والمقدّر )8(نلاحظ أيضا من الجدول ، عاليةموافقة 

جودة  معيارتوافر على نوعا ما منخفضةوبدرجة وافقت قد عينة الدراسةمماّ يدل على أنّ ، 3.4إلى أقل من 2.6

  .محل الدراسة المستشفىفي ستجابةالا

محل المستشفى العمومي في  الأمانما مدى توفر معيار جودة :  إجابة السؤال الرابع الذي ينص على  . ث

 الدراسة؟

 المستشفى العموميفي  الأمانمؤشرات معيار جودة  وافراتجاهات عينة الدراسة نحو مدى ت،)9(يوضح الجدول 

  .، وهي مرتبة ترتيبا حسب أعلى متوسط حسابيمحل الدراسة

 .الأمانمعيار جودة المؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات ):9(الجدول 
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المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة الموافقة

  عالية  0.51  3.91 الشعور بالثقة والأمان عند التواجد بالمستشفى

  متوسطة  0.66  3.32 يتمتع العاملون والأطباء في المستشفى بمهارات عالية 

  متوسطة  0.56  3.15 استمرارية متابعة حالة المريض الصحية

  متوسطة  0.58  2.9 سرية المعلومات الخاصة بالمريض

  عالية  0.60  3.45 يظهر العاملون في المستشفى الاهتمام لحل مشاكل المرضى

  متوسطة  0.74  3.34  ا�موع

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

كانت بدرجة موافقة الأمانالخاصة بمعيار جودة أن أغلب العبارات  ،)8(الجدول معطيات يتبين من خلال 

الشعور بالثقة والأمان عند التواجد بالمستشفىيظهر :بكل من عبارتيقبل عينة الدراسة،إلا فيما يتعلقمن متوسطة

نلاحظ ، من قبل عينة الدراسةعالية بدرجة موافقة  اكانتف، الاهتمام لحل مشاكل المرضى العاملون في المستشفى

مماّ ، 4.2إلى أقل من 3.4يقع ضمن ا�ال من3.47:بــــــــ، أنّ المتوسط العام للإجابات والمقدّر )8(أيضا من الجدول 

المستشفى في الأمانجودة  معيارتوافر على نوعا ما متوسطةوبدرجة وافقت قد عينة الدراسةيدل على أنّ 

  .محل الدراسة العمومي

ما مدى توفر معيار جودة التعاطف في المستشفى العمومي محل :  الذي ينص على الخامسإجابة السؤال   . ج

 الدراسة؟

،اتجاهات عينة الدراسة نحو مدى توافر مؤشرات معيار جودة التعاطف في المستشفى )10(يوضح الجدول  

  .الدراسة، وهي مرتبة ترتيبا حسب أعلى متوسط حسابيالعمومي محل 

 .التعاطفمعيار جودة المؤشرات الإحصائية الخاصة بعبارات ):10(الجدول 

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة الموافقة

  عالية  0.95  4.02 تتم محادثة المريض بالغة واللهجة التي يفهمها

  منخفضة  1.23  2.25 بكل مريض في المستشفى تتم العناية الشخصية

  منخفضة  0.86  2.16 يتم تقدير ظروف المريض والتعاطف معه

  متوسطة  0.98  3.35 وجود الروح المرحة والصداقة في التعامل مع المريض 

  منخفضة  0.60  2.56 يتم الاهتمام بانشغالات المريض من قبل العاملين في المستشفى



 

 

 
16

  متوسطة  1.02  2.88  ا�موع

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

كانت بدرجة موافقة التعاطفالخاصة بمعيار جودة أن أغلب العبارات  ،10الجدول معطيات يتبين من خلال 

تتم محادثة المريض بالغة واللهجة التي يفهمها وجود :بكل من عبارتيقبل عينة الدراسة،إلا فيما يتعلقمن منخفضة

من قبل عينة  على التوالي متوسطةعالية و بدرجة موافقة  اكانتف، والصداقة في التعامل مع المريضالروح المرحة 

قع ضمن ا�ال من ي 2.88:بــــــــ، أنّ المتوسط العام للإجابات والمقدّر )10(نلاحظ أيضا من الجدول ،الدراسة

جودة  توافر معيارعلى نوعا ما متوسطةوبدرجة وافقت قد عينة الدراسة مماّ يدل على أنّ ، 3.4إلى أقل من 2.6

  .محل الدراسة مستشفى العموميفي  التعاطف

 الخدمات الصحية للمستشفى العموميهل تختلف معايير جودة  :الذي ينص علىالسؤال السادس  جابةإ  . ح

  ؟رضىمحل الدراسة في أهميتها النسبية من وجهة نظر الم

معايير جودة يمكن ترتيب .)10(و )9(و ،)8(و ،)7(و، )6(المتوصل إليها من كل من الجدول على ضوء النتائج

  :، كما هو موضح في الجدول التاليمن وجهة نظر عينة الدراسة أهميتها النسبيةحسب  الخدمات الصحية

 

  .الخدمات الصحيةالأهمية النسبية لمعايير جودة  ):11(جدول 

  الأهية النسبية  درجة الموافقة  الحسابيالمتوسط   المعيار  الترتيب

  68.5  متوسطة  3.34  الأمان  1

  65  متوسطة  3.23  الملموسية  2

  61.5  متوسطة  3.09  الاعتمادية  3

  60  متوسطة  3.02  الاستجابة  4

 58  متوسطة  2.88  التعاطف  5

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

، ما يدل على أن مانجودة بالنسبة لعينة الدراسة هو معيار الأأن البُعد الأكثر ، )11(نلاحظ من خلال الجدول 

المرضى وهذا يعني أن  ،معيار الملموسية؛ يأتي بعد ذلك محل الدراسةويشعرون بالأمان في المستشفىيثقون  رضىالم

هذا يجدون أن المستشفى من ناحية الديكورات والتنظيمية بنسبة متوسطة يلزم على المستشفى العمل على تدارك 

تقديم لم يرتقي بعد إلى تطلعا�م خاصة ترى عينة الدراسة أنّ هذا المعيار و  ،الاعتماديةمعيار ؛ يليه النقص البسيط

؛ فقد أظهرت عينة الاستجابة والتعاطفالأخير معيار وفي  ؛الخدمة صحيحة بدون أخطاء وفي الوقت المناسب

القائمين وعليه فعلى  .والتعاطف وروح الصداقة معهمالاستجابة لشكاوي المرضى الدراسة وجود نقص في 

المقيمة والمرتبة في المراتب الأخيرة والعمل على ترقيتها إلى مستوى  المعاييرمحل الدراسة التركيز أكثر على بالمستشفى 

  .والعمل أيضا على تطويرها متوسط إلى عاليالمقيمة تقييم  المعاييرإهمال دون الجودة المرغوبة 
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محل  الخدمات الصحية في المستشفى العموميحول جودة  مرضىبرضى الالبيانات المتعلقة تحليل  .3

 :الدراسة

محل  الخدمات الصحية في المستشفىعلى جودة  رضىالمؤشرات الإحصائية لعبارة رضى الم )12(يوضح الجدول 

  .الدراسة

  . المؤشرات الإحصائية لعبارة المتغير التابع: )12(جدول 

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

حول مستوى جودة  منخفضةمجموع مفردات العينة لديهم درجة رضا معظم إلى  )12(تُشير معطيات الجدول 

،  2.21: ، يُستدل على ذلك بحساب المتوسط الحسابي الذي قُدّر بـمحل الدراسةالخدمات الصحية في المستشفى 

الاهتمام  المستشفى، الأمر الذي يتطلب من القائمين على رضىلدى الم نخفضوهي درجة تعكس الرضا الم

  .من خلال الحرص على تطبيق معايير الجودة الخدمات الصحيةجودة بتحسين 

  :اختبار الفرضيات -ثالثا

ين كل معيار من معايير جودة ب0.05عند مستوى معنويةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية  :الرئيسيةالفرضية 

 .رضىالمورضى محل الدراسة  الخدمات الصحية

  .للتوزيعباختبار مدى إتباع البيانات قبل القيام باختبار هذه الفرضية لابد أن نقوم و 

، تم اللجوء إلى لاختبار مدى إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي:اختبار توزيع الطبيعي للبيانات  .1

، تمهيدا لاستخدام أسلوب تحليل الانحدار باعتباره أحد الأساليب "سمرنوفولموجروفك"اختبار

. طبيعياتوزيعا ، وتشترط الاختبارات المعلمية أن يكون توزيع البيانات فرضيات الدراسةلاختبار المعلميةالإحصائية

 . الدراسة يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات، )13(والجدول

  ).(k.sمتغيرات الدراسة  الطبيعي لبياناتاختبار التوزيع : )13(الجدول 

  المستوى المعنوية k.sقيمة اختبار   المعايير

 0.004 0.130  الملموسية

  0.009  0.123  الاعتمادية

  0.013  0.119  الاستجابة

  0.042  0.107  الأمان

 0.015 0.122  التعاطف

  0.000 0.152  الرضى 

المتوسط   ا�موع  ىدرجـة الرض

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.30 2.21  100  مدى رضاك عن جودة الخدمات الصحية للمستشفى
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  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

 موزعةالبيانات  بأنّ يمكن القول وبالتالي ، 0.05مستوى المعنوية لكل المعايير أقل من  أنّ  )13(يتضح من الجدول 

  .طبيعيا

بين كل معيار من 0.05عند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائية  تأثير علاقةتوجد : الرئيسية اختبار الفرضية .2

 .مريضالورضى محل الدراسة  الخدمات الصحية للمستشفى العموميمعايير جودة 

والمتغير التابع  )الجودة معايير(ة المستقل اتالمتغير كل متغير من نتائج الانحدار البسيط بين  )14(يوضح الجدول 

 ).ريضرضى الم(

   .مريضوالمتغير التابع رضى ال ةالمستقل اتالمتغير كل متغير من نتائج الانحدار البسيط بين  : )14(الجدول

  رضى الطالب  المتغيرات

معامل الارتباط  bمعامل الانحدار  aمعامل الثبات 

R 

 معامل التحديد 

R²  

مستوى 

 Sigالدلالة

  0,004  0,437  0,681  0,55  0,44  الملموسية

  0,009  0,324  0,556  0,445  0,567  الاعتمادية

  0,013  0,336  0,597  0,44  0,48  الاستجابة

  0,042  0,326  0,523  0,51  0,53  الأمان

  0.002  0.325  0.532  0.52  0.32  التعاطف

  .نتائج التحليل الاحصائي: المصدر

النحو ، لابد من تفصيل دقيق للفرضيات الجزئية الواجب اختبارها على )14(ومن أجل تفسير نتائج الجدول 

 :التالي

ذات دلالة احصائية عند تأثير توجد علاقة :التي تنص على أنه ،الأولىالفرعية اختبار الفرضية  .أ 

  .مريضالورضى  لموسيةبين الم0.05مستوى معنوية 

، ريضو رضى الم لموسيةبين معيار الم  إحصائيةيتبين لنا وجود علاقة تأثير ذات دلالة  ،)14(انطلاقا من الجدول 

بافتراض  ريضرضى المتحقيق  يسهم بشكل كبير في لموسيةهذا يعني أن معيار الم0.55فقد بلغ معامل الانحدار 

 =Rمعامل الارتباط؛ كمابلغ أو أقل 0.05ثبات العوامل الأخرى، وهذا الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

مستوى الدلالة كان أقل من أن  أيضا نلاحظو ،، وهذا يدل على أن هناك ارتباط قوي بين المتغيرين0.6381

ذات تأثير توجد علاقة " :الفرضية الفرعية الأولى والتي تنص علىصحة و�ذه النتائج نقبل .0.05مستوى المعنوية 

  ".ريضالمو رضى  لموسيةبين الم0.05عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة 

عند مستوى  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة :أنهاختبار الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على   -ب 

  .مريضالورضى عتمادية بين الا 0.05معنوية 
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 ،ريضورضى الم عتماديةبين معيار الا إحصائيةيتبين لنا وجود علاقة تأثير ذات دلالة  ،)14(انطلاقا من الجدول 

بافتراض ثبات ريض في رضى المكبير يسهم بشكل   عتماديةهذا يعني أن معيار الا 0.445فقد بلغ معامل الانحدار 

 =Rالارتباط  معامل  ؛ كما بلغأو أقل0.05العوامل الأخرى، وهذا الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

مستوى مستوى الدلالة كان أقل من كما نلاحظ أن ،  بين المتغيرين قوي، وهذا يدل على أن هناك ارتباط 0.556

ذات دلالة تأثير توجد علاقة " :الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص علىصحة و�ذه النتائج نقبل .0.05المعنوية 

 ".ريضالمرضى و  عتماديةبين الا 0.05عند مستوى معنوية  إحصائية

عند مستوى  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص على أنه  -ج 

  .مريضالو رضى  ستجابةبين الا 0.05معنوية

، ريضرضى المو  ستجابةبين معيار الا إحصائيةيتبين لنا وجود علاقة تأثير ذات دلالة  )14(انطلاقا من الجدول 

بافتراض ثبات ريض يسهم بشكل كبير في رضى المستجابة هذا يعني أن معيار الا0.44فقد بلغ معامل الانحدار 

 =Rمعامل الارتباطكما بلغ أو أقل،  0.05العوامل الأخرى، وهذا الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

مستوى الدلالة كان أقل من كما نلاحظ أن ،  ، وهذا يدل على أن هناك ارتباط متوسط بين المتغيرين0.597

ذات تأثير وجود علاقة " :الفرعية الثالثة والتي تنص على الفرضيةصحة نقبل  ،و�ذه النتائج. 0.05مستوى المعنوية 

  ".ريضالمرضى و ستجابة بين الا0.05دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

عند مستوى معنوية  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على أنه-د 

  .مريضالو رضى  الأمانبين 0.05

فقد  ،ريضرضى المو  الأمانبين معيار  إحصائيةيتبين لنا وجود علاقة تأثير ذات دلالة  ،)14(انطلاقا من الجدول 

م بشكل متوسط في رضى الطالب بافتراض ثبات العوامل هيس الأمانهذا يعني أن معيار 0.51بلغ معامل الانحدار 

وهذا ، R= 0.523معامل الارتباط ؛ كما بلغأو أقل0.05الأخرى، وهذا الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

مستوى مستوى الدلالة كان أقل من أن أيضا كما نلاحظ ،  يدل على أن هناك ارتباط متوسط بين المتغيرين

ذات دلالة تأثير وجود علاقة " :علىالفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص صحة و�ذه النتائج نقبل .0.05المعنوية 

  ".ريضالمو رضى  الأمانبين  0.05عند مستوى معنوية  إحصائية

عند مستوى  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة :التي تنص على أنه خامسةاختبار الفرضية الفرعية ال- ه

  .المريضرضى و  التعاطفبين  0.05معنوية 

فقد  ريض،ورضى الم التعاطفبين معيار  إحصائيةيتبين لنا وجود علاقة تأثير ذات دلالة  ،)14(انطلاقا من الجدول 

م بشكل متوسط في رضى الطالب بافتراض ثبات هيس التعاطفهذا يعني أن معيار  0.52بلغ معامل الانحدار 

 =Rمعامل الارتباط ؛ كما بلغأو أقل 0.05العوامل الأخرى، وهذا الأثر ذو دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

مستوى الدلالة كان أقل من أن أيضا كما نلاحظ ،  بين المتغيرين وهذا يدل على أن هناك ارتباط متوسط، 0.523



 

 

 
20

ذات تأثير وجود علاقة : "علىالفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص صحة و�ذه النتائج نقبل . 0.05مستوى المعنوية 

  ".المريضورضى  التعاطفبين  0.05عند مستوى معنوية  إحصائيةدلالة 

، يمكننا القول أنّ ، واستنادا للنتائج المستخرجة)رضىالم(في عينة الدراسة الخمسوباختبار الفرضيات الفرعية 

ذات دلالة إحصائية بين كل معيار من معايير  تأثير علاقةتوجد : الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص على انه

  .هي فرضية صحيحة،المريض ورضىالدراسة محل  الخدمات الصحيةجودة 

  :النتائج

مت هذه الدراسة اوقد ق ،امن أهم عوامل نجاحه الخدمات الصحية في المستشفيات العموميةتعّد معايير جودة 

وقد . جودة الخدمات الصحية في المستشفى العمومي سعادنة عبد النور بسطيفعلى رضى المريضبتبين أثر معايير 

  :بينت النتائج مايلي

 الاعتمادية، الأمان: علىكل منالدراسة لدى عينة متوسط أن لم نقل سلبيوجودانطباع، 

 اهذعلى تحسين  لمسؤولية العم المستشفىإدارة ،ممايلقيعلىعاتقالاستجابة والتعاطفسلبي فيحينوجدانطباعالملموسية

  .الجانب

  ّتوفر عدة تخصصات بالمستشفى، سعر بمقبول :، هيمات الصحيةخدالعناصر التي تشكل نقاط قوة في أكثر إن

  .الصحية، وجود تعليمات وتنظيم داخل المستشفىللخدمات 

 التعاطف مع المرضى، عدم الإجابة على  :، هيمات الصحيةفي خدلعناصر التي تشكل نقاط ضعف إنّ أكثر ا

جديدة أيضا، وسائل راحة منعدمة، انقطاعات   ةاستفسارا�م وشكاويهم، عدم السرعة في تلبية متطلبا�م وبكيفي

  .كهربائية

 حيث أن أكثر الخدمات الصحيةفي أهميتها النسبية عند تقييمهم لجودة  المرضى التي يستخدمها ييرتختلف المعا ،

، وفي الأخير الأمان، عاطف، التالاعتمادية: على الترتيب هي الصحيةدمةالخبجودة  رضىتي تشعر المالمعايير ال

لق بتحديد الأولويات عند تطوير يتعفيما خاصة أن لهذه النتيجة دلالات تطبيقية  ،الحقيقةفي و  .لموسيةالم

إدارة وليها ت، حيث تعتبر الأهمية النسبية لكل معيار مؤشرا على درجة الأولوية التي يجب أن الخدمات الصحية

  ؛الخدمات الصحيةنسبة لكل معيار من معايير جودة للتطوير باللمستشفى ا

 للخدمات الصحية عنالجودةالكليةالمرضىورضىالصحيةالخدمات توجدعلاقةذاتدلالةإحصائيةبينكلمعيارمنمعاييرجودة

 .للمستشفى

  :الاقتراحات

 :الاقتراحات التاليةالتوصيات و بناء على النتائج المتوصل إلها، يمكن تقديم بعض 

  وبصورة مستمرة؛ ستشفىعلى مستوى الم الخدمات الصحيةنشر ثقافة جودة 

  ومتابعة مجريا�ا؛ الخدمات الصحيةالإدارة العليا بعملية تطبيق معايير جودة التزام 
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 في إطار حوكمة تأخذ بعين الاعتبار تلبية احتياجات   ستشفىمشاركة أصحاب المصلحة الداخلية والخارجية للم

 ؛الخدمات الصحيةالمستفيدة من  كل الأطراف

 اللازمة لها؛وتوفير الوسائل أو وظيفة داخل المستشفىتتكفل بإدارة الجودة الشاملة  ضرورة هيكلة خلية. 

 ؛ريض وتلبية حاجياته وبصورة فعالةللمأعلىرضىوذلكلتحقيق،التعاطف والاعتمادية ةبجانب جودمضرورة الاهتما 

 لإدخال التحسينات  الصحية للمستشفى دماتأراء المرضى دوريا وبطريقة علمية محكمة حولالخ عضرورة استطلا

 المطلوبة؛

  الخدمات الصحيةضرورة اعتماد المقارنة المرجعية كمدخل لتحسين جودة. 
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