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، المقدمة فعلا للمرضى في المركز الاستشفائي الجامعي بباتنة تقييم جودة الخدمات الصحيةتناولت هذه الدراسة موضوع :مستخلص

حيث استخدمت الدراسة . مريضا) 592(من أصل مجتمعالدراسةالمكونمن ،مريض)100(عينة مكونة من وطبقت الدراسة على 

المركز الاستشفائي في المنومينالمرضى كأداة رئيسية لجمع المعلومات والبيانات، وتم توزيع الاستبيان عشوائيا على مختلف   الاستبيان

  :وخلصتالدراسةإلى مجموعة من نتائجمنأهمها ما يليالجامعي بباتنة

  بدرجة في المركز الاستشفائي الجامعي بباتنة في فعلياً المقدمة لهم  جودة الخدمات الصحيةأظهرت الدراسة أن المرضى يقيمون

 .متوسطة

  الأمان، التعاطفالاستجابة ،  الملموسية ، الاعتمادية،(جودة الخدمات الصحية  ع أبعاديجمأظهرت الدراسة أن المرضى يقيمون( ،

 .بدرجة متوسطةفي المركز الاستشفائي الجامعي بباتنة في فعلياً المقدمة لهم 

  .المركز الاستشفائي الجامعي بباتنة، أبعاد جودة الخدمات الصحية، جودة الخدمات الصحية:الكلمات المفتاحية

Abstract:This study dealt with the issue of  Evaluation of the health services 
quality provided to patients at the University Hospital in Batna,The study was applied to a 
sample of (100) Patient, out of a study population of (592) Patient. The study used a 
questionnaire as a key tool for gathering information and data, The questionnaire was 
distributed randomly on various inpatients in theUniversity Hospital in Batna, The study 
concluded to a set of results including the following: 
 The study showed that patients residing assess the health services quality provided to 
them in University Hospital in Batna a medium degree. 
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 The study showed that patients residing assess all the dimensions of the health services 
quality (Tangbles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy) provided to them in 
University Hospital in Batna a medium degree. 
 Keywords: health services quality, the dimensions of health services quality, University 
Hospital in Batna. 

 
. 

:مقدمة  

التقدم العلمي الذي يشهده العالم اليوم يفرض على المستشفيات سواء كانت عالمية أو  إن

  .محلية أن تتبنى المفاهيم الإدارية الحديثة في الإدارة إذا أرادت تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية

توضح لنا من المستشفيات الجزائرية نظرة فاحصة لواقع الخدمات الصحية في كثير  أنغير 

، فالخدمات الصحية في الجزائر تواجه أوضاعا المستشفياتلمشاكل الهائلة التي تعاني منها هذه ا حجم

صعبة لا سيما من حيث نقص الكوادر الطبية عالية التأهيل، وعدم المرونة في اتخاذ القرارات، وارتفاع 

المستشفيات بسبب تكلفة الخدمة الطبية، وكثرة الأخطاء الطبية، وزيادة نسبة الشكاوى ضد الأطباء و 

سوء الممارسات الطبية، إلى جانب تمركز الكيانات الصحية الكبيرة في المدن الكبرى، وقصور أنظمة 

التابعة للقطاع الخاص والتي  الجشعالإحالة الطبية، وتأخر مواعيد الكشف والفحوصات، وتنامي ظاهرة 

كثير من المواطنين، إلى استجداء   أ�كت جيوب الناس، ولم تفيهم حقهم من الأداء المهني، واضطرار

حتى في هذه المهنة الإنسانية، مما أحبط كثيرا » التوصية«، وإقحام »المعرفة«، والبحث عن »الواسطة«

  .من المواطنين، لشعورهم بتخلي النظام الصحي عن حقهم في حياة كريمة

من أن المراكز الاستشفائية الجامعية تعد من أكبر المنظمات الصحية من حيث الكادر  وبالرغم

الطبي والتمريضي ونوعيته بحكم أهدافها التي تتعدى مجالات الكشف والعلاج إلى مجالات البحث 

والتطوير والتدريب إلا أن نوعية الخدمات الصحية التي تقدمها هذه المستشفيات تبقى محل انتقاد 

ستفيدين، وتتركز أكثر الانتقادات في المقام الأول على أداء الأطباء ثم الممرضين وكذا مشكل الم

  .الإمكانات المادية والتجهيزات والأدوية وكذا خدمات الإطعام والإيواء

بالمركز الاستشفائي الجامعي تقييم جودة الخدمات الصحيةلالإطار تأتي دراستنا هذه  في هذا

ا على آراء المرضى لمعرفة اتجاها�م إزاء ما وذلك اعتمادً ستشفيات الجامعية الجزائرية بباتنة كعينة عن الم

كن المؤسسة الصحية من الحصول على يقدم من خدمات لأن مفهوم جودة الخدمة في هذا الاتجاه يمُ 

  .تفيدينالمعرفة اللازمة التي تسمح لها بإعادة تصميم وتشكيل خدما�ا بما يلبي احتياجات ورغبات المس

  :مشكلة الدراسة

المراكـز الاستشفائية الجامعية حجـر الزاوية فـي المنظومـة الصحية الجزائرية، وهــي المســؤول  تعتبر

الأول عــن تحســين الظــروف الصحية والمســـؤولة عـــن الانفجـــار الكبير فـــي النفقـــات فـــي ا�ـــال الصـــحي 
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فلو تتبعنا مستوى الميزانيات المخصصـة باعتبارهـــا أكبــر مســـتهلك للميزانية المخصصة لقطاع الصحة، 

بن زيادة قيمة يبللمؤسسـات الاستشفائية فـي منحنـى بيـاني نجـده متصـاعدا دون هوادة الشيء الذي 

مع توقف أو استقرار  المقدمة جودة الخدماتيقابلـه تحسـن كبيـر فـي دون أنالإنفاق من سنة إلى أخرى 

لهذا فإن و المؤشـرات الصحية عنـد نفـس المستويات الشـيء الـذي يـدل علـى عـدم جـدوى الإنفاق المتزايد

  : على النحو التالي دراستنا يمكن صياغتهاإشكالية 

وكيف  ما مستوى جودة الخدمات التي يقدمها المركز  الاستشفائي الجامعي بباتنة؟

  ؟نها وضمان استمراريتهايمكن تحسي

  :واستنادًا إلى ذلك فإن هذه الدراسة تسعى للإجابة على الأسئلة التالية

 ؟ وما هي أهمأبعادها ؟جودة الخدمات الصحيةما مفهوم .1

 بالمركز  الاستشفائي الجامعي بباتنة؟يقيم المرضى جودة الخدمات الصحيةالمقدمة لهم فعلياً كيف .2

  :الدراسةفرضية 

انطلاقا من الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية السابقة، قمنا بتبني الفرضية التالية، والتي   

يقيم المرضى جودة الخدمات الصحيةالمقدمة لهم  «: سنحاول اختبار مدى صحتها إحصائياً، وهي

  .»بدرجة متوسطةالمركز  الاستشفائي الجامعي بباتنةبفعلياً 

: أهداف الدراسة  

 :هذه الدراسة إلى �دف

في إثبات الجدوى من  ها، ودور جودة الخدمات الصحية بأبعادهافهوم لمتوضيح الخلفية النظرية  .1

 ؛للمراكز الاستشفائية الجامعيةل بالنسبة الأداء الشام

، طبقاً للآراء عينة بأبعادهاجودة الخدمات الصحية التعرف التحليلي الميداني على واقع  .2

 النتائج الواردة بالتفسيرات المناسبة؛الدراسة،ودعم 

الخروج بعدد من النتائج والتوصيات التي يمكن أن تكون ذات فائدة سواء للباحثين المهتمين بموضوع .3

 .بالجزائرالمراكز الاستشفائية الجامعيةهذا البحث أو للممارسين من المديرين والمسؤولين عن إدارة 

:أهمية الدراسة  

  :ممايلي اأهميته الدراسةستمد ت

تكتسب الدراسة أهميتها من كون جودة الخدمات الصحية تعد من أهم الموضوعات المعاصرة في  - 1

ظل التطورات الحديثة الحاصلة في تطبيقات إدارة المستشفيات، واتساع حجم هذه الخدمات نتيجة 
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الناجمة عن انحسار دور للزيادة الكبيرة في عدد السكان، وفداحة الخسائر المادية والبشرية والاجتماعية 

  .الجودة أو عدم العمل �ا

، خاصة وأن هناك المستشفياتأنه يعد مكملاً لما سبق من دراسات في هذا ا�ال الحيوي في إدارة  - 2

حاجة ماسة لإجراء المزيد من البحوث الميدانية المرتبطة بتفسير محددات جودة الخدمة الصحية خصوصاً 

  . ائريةفي المنظمات الخدمية الجز 

:الدراسةحدود   

�دف التحكم في الموضوع ومعالجة الإشكالية محل البحث، قمنا بوضع حدود وأبعاد الدراسة 

  :والمتمثلة أساسا في ما يلي

تقييم مستوى جودة الخدمات الصحية اقتصرت الدراسة بشكل أساسي على: الحدود الموضوعية .1

 .المراكز  الاستشفائية الجامعيةفي بأبعادها 

دراسة استطلاعية لآراء عينة من المرضى قمنا بإسقاط الدراسة النظرية في شكل  :الحدود المكانية.2

 .بالمركز الاستشفائي الجامعي بباتنة

انحصرت هذه الدراسة على عينة من المرضى الذين يعالجون في المركز الاستشفائي :الحدود البشرية.3

 للعلاج في هذا المستشفى، وهذا لأ�م أكثر دراية بواقع الجامعي بباتنة، وقد تم اختيار المرضى المقيمين

 .المستشفى

 .2011سنة من  جولية/ جوانخلال شهري هذه الدراسة  أجريت: الحدود الزمنية .4

:منهج الدراسة  

 من أجل تأكيد أو نفي الفرضيات السابقة التي تسعى للإجابة على الإشكالية المطروحة، تم

  .، الذي ينسجم مع طبيعة وأغراض هذه الدراسةالتحليليالمنهج الوصفي استخدام 

:هيكل الدراسة  

جودة الخدمات تم تقسيم دراستنا إلى جزأين أحدهما نظري يتعلق بالمفاهيم الأساسية الخاصة 

بالمركز المقدمة جودة الخدمات الصحية والآخر تطبيقي يعاين عن كثب واقع بأبعادها الصحية 

  .بباتنةالاستشفائي الجامعي 

:هذه التساؤلات وغيرها ستكون محور النقاش في هذه المداخلة ضمن المحاور التالية  

 .مفهوم وأبعاد جودة الخدمات الصحية: المحور الأول

.تقييم جودة الخدمات الصحية في المركز الاستشفائي الجامعي بباتنة:الثانيالمحور   

.الاستنتاجات والتوصيات: لمحور الثالثا  
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 المحور الأول: مفهوم وأبعاد جودة الخدمات الصحية:

إن التحديد الدقيق لمفهوم الجودة في الرعاية الصحية قد يكون صعبا، وذلك بسبب الطبيعة 

المرنة والمتغيرة والمعقدة للرعاية الصحية والخدمة فيها وكذا تعدد الاختصاصات الطبية والمهنية، واختلاف 

المختلفة، واختلاف وتعقيد الحالات المرضية لدى المستفيدين من الممارسات السريرية بين القطاعات 

إلى عوامل أخرى كالإتاحة والتكلفة وشمولية  بالإضافةولكن التركيز عليها كان حثيثا . الرعاية الصحية

  1.الخدمة واستمراريتها وتوفرها ومدى قبول المستفيدين لها سواء في القطاع الصحي العام أو الخاص

بالذكر أن مفهوم جودة الخدمات الصحية، يركز على محوران، محور فني ومحور إنساني،  والجدير

ويتضمن المحور الفني تطبيق العلم والتقنية الطبية الصحية في التشخيص والعلاج، بينما المحور الإنساني 

  2.مة لهيتضمن تلبية الاحتياجات الإنسانية للمريض كالتعاطف والاحترام وتقديم المعلومات اللاز 

:جودة الخدمات الصحيةتعريفـ 1  

  :يمكن الرجوع إلى عدة تعاريف نذكر منها ما يليجودة الخدمات الصحيةلإعطاء الدلالة الحقيقة لمفهوم 

شكل من أشكال الطرائق التي تستخدمها المؤسسة «: ، بأ�ا)2008أحمد الطويل وآخرون، (يعرفها 

الصحية الأخرى المشا�ة لها في النشاط، عن طريق تكوين صورة عن المؤسسة الصحية، لتُمَيِز نفسها عن المؤسسات 

.»الصحية تتحدد من خلالها شخصية المؤسسة على جميع المستويات
3  

مع المعايير والأداء الصحيح بطريقة آمنة مقبولة  التماشي«: افقد عرفتها على أ�منظمة الصحة العالميةأما 

من ا�تمع، وبتكلفة أقل بحيث تؤدي إلى احداث تغيير وتأثير على نسبة الحالات المرضية ونسبة الوفيات والإعاقة 

.»وسوء التغذية 
4

  

تقديم الأنشطة التشخيصية والعلاجية لكل : "كذلك بأ�ا  منظمة الصحة العالميةكما تعرفها  

ض بشكل متجانس ويضمن له أفضل النتائج في مجال الصحة وفقا للوضع الحالي للعلوم الطبية، مري

  5.بأفضل التكاليف وبأقل المخاطر وبأكبر رضا ممكن

  

                                                           
1

 ، أطروحة دكتوراه فلسفة فيأثر تطویر الموارد البشریة في تحقیق الجودة الشاملةمازن عبد العزیز عبد الحمید مسودة، ـ 
  .53: ص، 2004ادارة الأعمال غیر منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا، 

2
، مجلة الإدارة العامة، المفھوم وكیفیة التطبیـق فـي المنظمات الصحیة: التحسین المستمر للجودةحنان عبد الرحیم الأحمدي، ـ 

  .45: ، ص2000، )3(، العدد ) 40(المجلد 
3

دراسة في مجموعة مختارة من المستشفیات في : إمكانیة إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحیةأكرم أحمد الطویل وآخرون، ـ 
جامعة العلوم : التحدیات العالمیة المعاصرة، الأردن، عمان: ، المؤتمر العلمي الثالث حول إدارة منظمات الأعمالمحافظة نینوى

  .6 :، ص2009ل أفری 29-27كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، أیام : التطبیقیة
4

العدد  ،)17(، مجلـة أبحـاث الیرمـوك، المجلد ، إدارة الجودة الشاملة فـي القطـاع الحكـومي، حالـة وزارة الصـحةمحمد الطعامنةـ 
  .90: ، جامعة الیرموك، أربد، الأردن، بدون سنة نشر، ص)1(
5

بسكرة، رسالة - دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر: تأثیر إدارة التغییر على جودة الخدمات بالمؤسسة الصحیةنادیة خریف، ـ 
  .74، ص .2008جامعة محمد خیضر، : ، تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسة، الجزائر، بسكرةماجستیر في العلوم الإقتصادیة
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إلى ما سبق فإنه يمكن النظر إلى مفهوم جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر مختلف  بالإضافة

الأطراف التي لها علاقة بالخدمة، منها رأي الطبيب، المريض وإدارة المؤسسة الصحية، ويمكن شرح ذلك  

  6:كما يلي

 والمهنية هي تقديم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمية : من المنظور المهني والطبي

 .ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة والخبرات ونوعيتها وطبيعة الخدمات الصحية المقدمة

 تعني كيفية استخدام الموارد المتاحة والمتوفرة والقدرة على جذب المزيد من : من المنظور الإداري

 .  الموارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة

 تعني طريقة الحصول عليها ونتيجتها النهائية :زبونمن وجهة نظر ال  . 

إن مفهوم جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر الزبون هو الأكثر أهمية، حيث أن مستوى 

الجودة يعتمد إلى حد كبير على إدراك المريض وتقييمه لها، وبالتالي فإن الخدمة الصحية تكون ذات 

المرضى وحققت احتياجا�م، وجودة الخدمة الصحية في هذا  جودة عالية إذا كانت متلائمة مع توقعات

المعنى تعبر عن الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليه، وما يمكن أن يفيض عنها قياسا 

بما هو متوقع، لذلك ينبغي على المؤسسات الصحية أن تسعى إلى تلبية ما يتوقعه ويرغبه الزبائن بشأن 

  .  لك من خلال التعرف على المعايير التي يستند إليها الزبائن في الحكم على جودة خدما�اخدما�ا، وذ

: جودة الخدمات الصحية أهميةـ 2  

تشكل أهمية جودة الخدمة جل اهتمام المنظمات الهادفة لتحقيق النجاح والاستقرار 

 ذلك أن7والاستمرار،

علاقا�امععملائهاوتقديمخدماتترضيالعميل،بلتسعىإلىالارتقاءبالمنظماتأصبحتتهتمأكثربجودةخدما�اوبتطوير 

تلكالخدماتإلىمستوىإسعادالعميل،وفيظلالمنافسةالحاليةالتيتتمتعبهامنظماتالأعمالفيالقطاعالعاموالقطاعالخا

  :ص،أصبحتجودةالخدمةأمرامهماللأسبابالتالية

 شأ�اأنتزيدمنربحيةالمنظمة،وذلكمنخلالتإنتوفيرخدماتترضيالمستفيدينمن:المدلولالاقتصاديلجودةالخدمة

فتوفيرخدماتتمتازبجودةتفوقمثيلا�اأوحتىتساويهامنخلالتقليلأخطاءال8خفيضتكاليفاستخدامالوسائلالترويجية

                                                           
6

، العراق، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة ستشفى الدیوانیة التعلیميتقییم جودة الخدمات الصحیة في معلي سكر عبود وآخرون، ـ 
  .58- 57 :، ص2009، 3، العدد 11دیة، المجلد والاقتصا

7
  .، بتصرف13: ص، 2002،دارالمسیرةللنشروالتوزیع،عمان،الأردن،الصحةالنفسیةرضوانسامرجمیل،ـ 

8
، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة أعمال الصحیةسلامة المرضى ومخاطر إدارة مرافق الرعایة عزیمي مھدي، ـ 

  .31: ، ص2000المؤتمرات القاھرة، 
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عملإلىأكبرحدممكن،سيؤديإلىتخفيضفيتكاليفتقديمالخدمةمنجهة،ومنجهةأخرىسيساعدهذاعلىالاحتفاظبالع

 9.وائدالماليةالمتحققةنتيجةلطلبالخدمةملاءوجذبعملاءجدد،وبالتاليزيادةالع

 إن تحسين أداء العاملين وتحسين مهارا�م ومعاملتهم باحترام وتقدير، يساعد :لاحتفاظ بالعاملينا

فالاهتمام بالعاملين من خلال تطويرهم وتدريبهم . على تقليل معدل دورا�م، وتقليل تكاليف تدريبهم

لخدمة المقدمة، ويشعر العاملين باهتمام الإدارة �م مما وإكسا�م مهارات تساعد في تحسين جودة ا

 10.يحفزهم على تقديم أفضل ما لديهم من أداء، وضمان ولائهم للمنظمة

 إنبقاءالمنظماتفيعالمالأعماليعتمدعلىحصولهاعلىالقدرالكافيمنالمنافسة،لذلككانتوفرالجود:ازديادالمنافسة

  11.ةفيخدما�اممايوفرلهاالعديدمنالمزايا

 أدركتالمنظماتأنالمستفيدهوالمحركالرئيسلنشاطا�ا،فمعاملةالعملاءبصورةجيدةبالإضا:احتفاظبالمستفيدين

 12.فةإلىتقديمخدماتذاتمستوىجودةعال،منشأ�أنيضمنالمحافظةعلىتعاملالعملاءمعالمنظمةوباستمرار

 إن إظهار صورة مشرقة وواضحة عن المنظمة في أذهان المستفيدين يعد وسيلة  :خلق صورة ايجابية

 13.ترويجية وإعلانية عن الخدمات التي تقدمها المنظمة

 يعد تحسين التكنولوجيا التي تستخدمها المنظمة والعمل على  :تحسين التكنولوجيا المستخدمة

 14.تطويرها باستمرار ومواكبة التطور التكنولوجي، ضمانا لبقاء جودة الخدمة المقدمة من المنظمة

 فالجودةتعنيالتحسينالمستمرالذييمدالمنظمةبالحياةوالاستمرارية:ضمانبقاءواستمرارالمنظمة. 

 وذلكباعتبارأنا�تمعهومجموعةمنالأفرادالمستفيدينمنخ:علىالمجتمعككلانعكاسالمنفعةالنهائيةللجودة

 .دماتالمنظمةالمقدمةللخدمة

  

 

:ـ أبعاد جودة الخدمات الصحية3  

                                                           
9

الاستشفائیة  المراكزدراسة میدانیة ببعض : تقییم جودة الخدمات الصحیة في الجزائر من وجھة نظر المرضىمحمود بولصباع، ـ 
كلیة العلوم الاقتصادیة، التسییر والعلوم التجاریة، قسم ، قتصادیةالعلوم الا، أطروحة دكتوراه غیر منشورة في الجامعیة بالشرق

  .97:، ص2015، 3جامعة الجزائر : العلوم التجاریة ،الجزائر
10

، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعةالأولى، الجودة في المنظمات الحدیثةالدرادكة سلیمان، مأمون الشبلي عادل، ـ 
  .89: ، ص2002

11
: ، ص2006، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءالدرادكة سلیمان، مأمون الشبلي،  ـ 
93.  

12
  .98: ، صمرجع سبق ذكرهـ  محمود بولصباع، 

13
  .89: ، صمرجع سبق ذكرهالدرادكة سلیمان، مأمون الشبلي عادل، ـ 

14
، رسالة ماجستیر في دراسة میدانیة مقارنة: تقدمھا شركات الاتصالات السعودیةقیاس جودة الخدمات التي لعنزي نواف، اـ 

 .31: ، ص2002الإدارة العامة، جامعة الیرموك، 
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يعتبر هدف الخدمات الصحية هو ضمان الصحة الجسدية والنفسية للمريض، وحتى تقدم 

تتصف �ا الخدمات الصحية حتى  المؤسسات الصحية خدمات عالية الجودة، فإنه توجد أبعاد ينبغي أن

تكون ذات جودة، ويعتبر رضا المريض بعد أساسي للجودة؛ إلا أنه ليس البعد الوحيد، بل توجد أبعاد 

أخرى ينبغي أخذها في الحسبان، ويرى الكثير من الباحثين أنه توجد عشرة أبعاد للجودة مشتركة بين 

:مختلف أنواع الخدمات، وهي كالآتي
15

  

 وهي القدرة على تقديم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤسسة؛ أي أن تكون  :الاعتمادية

بشكل يمكن الاعتماد عليها، وتكون بدرجة عالية من الصحة والدقة، فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة 

دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء كما تم وعده، بالإضافة إلى اعتماده على مقدم الخدمة في 

 .أداءها

 هي قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة في الوقت والمكان : مدى إمكانية الحصول على الخدمة

الذي يريده الزبون، بالإضافة إلى الحصول على الخدمة خلال وقت انتظار مناسب، وسهولة الوصول 

 .لمكان تقديم الخدمة

 المخاطر المدركَة لنتائج  وهي درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها؛ أي مدى: الأمان

 .تلقي الخدمة من المؤسسة، أو مقدمها أو كلاهما

 هي درجة الثقة التي يضعها الزبون بمقدم الخدمة؛ أي أنه ينبغي أن تكون هناك مصداقية  :المصداقية

ر عند لدى مقدم الخدمة، والتزامه بالوعود التي يقدمها، مثل ثقة المريض في الجَرَّاح بأنه لن يلحق به أضرا

 .إجراء العملية

 معناه مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات  :درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبون

الزبون وتحديدها، بمعنى آخر كم من الوقت والجهد الذي يحتاجه مقدم الخدمة للتعرف على حاجات 

 .الزبون

 وأن يتصف بالمعاملة الودية مع  وتعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب، :اللباقة

 .الزبائن، وبالتالي فإن هذا البعد يشير إلى الصداقة والاحترام والود بين مقدم الخدمة والزبون

 وهي مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمات في أن يكونوا دائما في خدمة الزبائن،  :الاستجابة

لها، وينبغي أن يشعر مقدم الخدمة بالسعـادة وأيضا قدر�م على أداء الخدمة عند احتياج الزبون 

 .والحماس في خدمة الزبون، وأن  يكون مقدم الخدمة جاهز لتقديم الخدمة عند طلبها

                                                           
15

، رسالة ماجستیر دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة: جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاءبوعنان نور الدین، ـ 
  .72- 71، ص 2007جامعة محمد بوضیاف، : التسویق، الجزائر، المسیلةفي علوم التسییر، تخصص 
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 تتعلق بكفاءة وجدارة مقدمي الخدمة من حيث المهارات والقدرات التحليلية  :الكفاءة والجدارة

 .والمعرفة التي تمكنهم من أداء الأدوار بشكل أفضل

  المتاحة لدى المؤسسة الخدمية، ) المعدات(وتعني مظهر التسهيلات المادية   :انب الملموسةالجو

ومظهر مقدمي الخدمات وأدوات ووسائل الاتصال �م، وينبغي أن تكون التكنولوجيا المستخدمة في 

 .تقديم الخدمة حديثة، وأن يعطي التصميم الداخلي جوا مريحا للزبون

 مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للزبون، والدور الذي يجب  وهي مدى قدرة :الاتصالات

أن يلعبه الزبون للحصول على الخدمة المطلوبة، فينبغي إعلام الزبون بالدور الذي يجب أن يقوم به ، 

وشرح الأضرار التي يمكن أن تلحق به إذا لم يلتزم بما طلب منه، وأيضا شرح كيفية تجنب المشاكل التي 

ث أثناء تقديم الخدمة، لذلك فلابد أن تكون عملية الاتصال بالزبون واضحة، وتعتمد يمكن أن تحد

على طرق ملائمة حسب مستوى وثقافة الزبون، كأن يطلب من المريض إتباع مجموعة من الإجراءات 

 .  والتعليمات قبل إجراء العملية الجراحية

الخدمة، ليست بالضرورة أن تكون إن هذه الأبعاد التي يعتمد عليها الزبون في تقييم جودة 

منفصلة عن بعضها البعض، بل أن بعض الأبعاد متداخلة مع بعضها، وقد تكون أحيانا متكاملة، 

وبعض الدراسات قامت بتلخيص هذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد فقط، أطلق عليها نموذج جودة 

وهذه الأبعاد الخمسة هي الأمان واللباقة، المادية، الاعتمادية، الاستجابة،: الخدمة، وهذه الأبعاد هي

  .التي تم اعتمادها في هذه الدراسة

ومن جهة أخرى فقد أثبتت الدراسات أنه على الرغم من أن الأبعاد الخمسة ضرورية، إلا أن  

الوزن النسبي لها يختلف من زبون لآخر، ومن مؤسسة خدمية لأخرى، وعموما يعتبر البعد الخاص 

وفي هذا الإطار فإن  .بعد يعكس جودة الخدمة، وهذا بغض النظر عن طبيعة الخدمة بالاعتمادية أهم

٪، 32الاعتمادية : (الأهمية النسبية للأبعاد التي يحكم �ا الزبون على جودة الخدمة تتمثل في الآتي

16).٪16٪، المادية 16٪، اللباقة 19٪، الأمان 22الاستجابة 
  

  .الجامعي بباتنة الاستشفائيتقييم جودة الخدمات الصحية في المركز : المحور الثاني

تقييم جودة الخدمات الصحية في  إنإسقاطالإطارالنظريلموضوعالدراسةعلىأرضالواقعمنخلال

يتطلبكخطوةأولىتوفيرإطارمنهجيواضحيحدد المركز الإستشفائي الجامعي بباتنة

  :  الدراسةالميدانية، وذلكمنخلالالملامحوالقواعدالأساسيةالتيتجرىمنخلالها

                                                           
16

مفاھیم وعملیات وتطبیقات، الطبعة ، مفاھیم وعملیات وتطبیقات: إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، ـ 
  .، بتصرف95:، ص2006الشروق، دار : الأولى، الأردن
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يعتبر أسلوب العينة العشوائية هو :كيفية اختيار عينة المرضى المترددين على المستشفىأولاـ  

المناسب لاختيار عينة المرضى، وبما أن أفراد هذه العينة هم من المرضى المقيمين في المستشفى؛ أي 

من عدد  ٪20، ونسبتها 118وائيا لعينة حجمها يقيمون لفترة معينة للعلاج، فإنه تم الاختيار عش

 102، وبعد توزيع استمارات الاستبيان تم استرجاع فقط 592الأَسِرَّة الموجودة في المستشفى والبالغ 

استمارة منها ورفض استمارتين لعدم صلاحيتهما، وتمثل الاستمارات المعتمدة  100استمارة، تم اعتماد 

  .الأولي للعينة، وتعتبر هذه النسبة مقبولةمن الحجم ٪ 84,75ما نسبته 

  :المفاهيم والطرق الإحصائيةالمستخدمةفيالدراسةثانياـ 

استخدمنافيتحليلبياناتالدراسةالعديدمنالمفاهيم 

  :المرتبطةبالإحصاءالوصفيوالاستدلالي،يمكنأننبرزأهمهامنخلالالآتي

  التكرارات والنسب المئوية لوصف مجتمع الدراسة؛ 

  مقاييس الإحصاء الوصفيdescriptive StatisticMeasures ، وذلك لوصف

 .خصائص مجتمع الدراسة

  : تصميم أداة الدراسةثالثاـ 

 .كأداة أساسية لجمع البيانات الأولية للدراسة  الاستبانةتم الاعتماد على 

من داخل الوطن  الأكاديميين المحكمينوللتأكدمنصدقأداةالدراسةقمنا بعرضالاستبيانعلىمجموعةمن

بإجراءمايلزممنحذفوتعديلفيضوء ناموقلآراءالسادةالمحكمينناوقداستجاب

  :أجزاء،وهي ثلاثةمشتملاً على مقترحا�موتوصيا�م،وبذلكخرجالاستبيانفيصور�النهائية

  ؛خصص للرسالة التعريفية والتحفيزية: الجزءالأول

مهنة ، المريضالنوع الاجتماعي، عمر (خصص للمعلومات الشخصية والوظيفية ممثلة في : الجزء الثاني

  ؛)عدد مرات التردد على المستشفى، وكذا المستوى التعليمي للمريض ، المريض

 خمسةفقرة وزعت على ،(21)،وتكون منجودة الخدمات الصحيةأبعادخصصلقياس  :الجزء الثالث

 وتقيسه: الاعتماديةبعد البعد الثاني ؛ و )5ـ  1: (الفقراتوتقيسهالملموسةالجوانب البعدالأول؛أبعاد

بعد الرابعالبعد ؛ و )13ـ  10: (الفقراتوتقيسهالاستجابةبعد البعد الثالث ؛ و )9ـ  6: (الفقرات

  .)21ـ 19: (الفقراتوتقيسهالتعاطفبعد الخامسالبعد ؛ و )18ـ  14: (الفقراتوتقيسهالأمان

  

  

  :للمرضىوالوظيفية المعلومات الشخصية  تحليلـ رابعا
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  للمرضىتوزيععينةالدراسةحسبالبيانات الشخصية : )1( الجدول رقم

 النسبةالمئوية التكرار البيان  البيانات الشخصية

  النوع الاجتماعي

 72% 72 ذكر

 28% 28 انثى

 %100 100 المجموع

  عمر المريض

سنة 25أقل من   25 %25 

سنة 35و 25بين   35 %35 

سنة 45و 36بين   15 %15 

سنة 55و 46بين   20 %20 

سنة 55أكثر من   5 %5 

 100% 100 المجموع

  المستوى التعليمي

 12% 12 بدون مستوى

 5% 5 ابتدائي

 15% 15 متوسط

 33% 33 ثانوي

 25% 25 جامعي

 10% 10 مستوى تعليمي آخر

 100% 100 المجموع

  مهنة المريض

 25% 25 موظف

 15% 15 مهن حرة

 17% 17 عامل أجير

 25% 25 بدون عمل

 5% 5 متقاعد

 100% 100 المجموع

  التردد 

  .على المستشفى

 45% 45 مرة واحدة

 38% 38 مرتان أو ثلاث مرات

 17% 17 أكثر من ثلاث مرات

 100% 100 المجموع

  .(spss)بناءً على مخرجات  الباحثينمنإعداد:المصدر

تتشــــــــــــــــــكلفيأغلبهامنالذكور بــــــــــــــــــأن أفــــــــــــــــــراد عينــــــــــــــــــة الدراســــــــــــــــــة ،)1(يتضــــــــــــــــــحمنخلالالجدول 

وهـــــذا يعـــــود إلى الصـــــعوبة الـــــتي لاقيناهـــــا في الـــــدخول إلى غـــــرف العـــــلاج الخاصـــــة ،)%72(بنســـــبةبلغت
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 25بـــين (العينـــة المدروســـة تتكـــون في أغلبهـــا مـــن الفئـــة العمريـــة كمـــا لا حضـــناأن . بالمرضـــى مـــن الإنـــاث

ــانوي (كمالاحظناأنغالبيةأفرادعينةالدراســة لــديهم مســتوى   ،)%35(ئويــة بلغــت بنســبة م، )ســنة 35و ث

وهذامؤشريدلعلىأننســبةعاليةمنأفراد مجتمعالدراســة واعــين ومــؤهلين ، )%68(، بنســبة تقــدر بـــ )فمــا أكثــر

جــودة الخــدمات الصــحية في بمســتوىعالي،وهو مــا يمكــنهم منتقديمإجاباتمنطقيةوبالشــفافيةالمطلوبة عــن واقــع 

أن أكثر الفئات المهنية الـتي تـتردد علـى المستشـفى هـم مـن يتضحكما ،   المركز الاستشفائي الجامعي بباتنة

كمـا ، )%25(بنسـبة تقـدر بــ وفئة الموظفين ،)%25(بنسبة تقدر بـ فئة الأفراد المرضى بدون عمل 

مــن أفــراد العينــة تــرددوا أكثــر مــن مــرة علــى هــذا المستشــفى،  ،)%55( أنمــا نســبته الملفــت للانتبــاهأن 

  .   وتعتبر هذه نتيجة إيجابية لأن المرضى الأكثر ترددا هم أكثر دراية بواقع المستشفى

:تقييم المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحةـخامسا  

التي يقدمها المستشفى جودة الخدمات الصحية مستوى ، أن )2(يتضح منخلالالجدول رقم 

المتوسط العام لتقييم جودة الخدمات ، وهذامايعكسه من وجهة نظر المرضىمتوسطاً كان بأبعادها 

في إجاباتأفراد عينة عدموجودتباينكبيرممايشيرإلى  ،)0,98( ، بانحرافمعياريقدره )2,88(إذبلغالصحية 

بعد فقد جاء جودة الخدمات الصحية ومن حيث ترتيب أبعاد  .الدراسة حولماجاءفيهذاالمتغير

في المرتبة الثالثة، يليه التعاطف بعد في المرتبة الثانية، يليه الاستجابةبعد في المرتبة الأولى، يليه الاعتمادية

في المرتبة الخامسة، إذ سجلنا تحققهم جميعاً لملموسية في المرتبة الرابعة، يليه بعد الأمان بعد 

 أن إجابات أفراد عينة الدراسة ضمن هذه الأبعاد الخمسة كانت أقل مما يعني ةطبمستويات متوس

  . تشتتاً وأكثر تجانساً وملائمة وأهمية لأبعاد سلوك التنظيمية
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  فقرات أبعاد المواطنة التنظيمية

        

  موافق  1 3,54 .الأطباء والعاملين في المستشفى ذو مظهر حسن ومستوى مقبول منالنظافة  1

5  

  غير موافق 1,17 2,51  . التصميم الداخلي للمستشفى مريح وجذاب  2

 غير موافق 0,93 2.06  .يوجد في المستشفى أدوات طبية، تجهيزات ومعدات متطورة  ونظيفة  3

 غير موافق  1,17 2,16  . المستشفى جذاب وكذلك المظهر الخارجي لبناءهبالموقع المحيط   4

  غير موافق  0,65 2,02  .الطعام الذي يتم تقديمه للمرضى نظيف وذو طعم جيد  5

  متوسط 0,98 2,46  ةيالملموسالمستوى العام لبعد 

  موافق  0,98  3,48 .هناك التزام بتقديم الخدمات الصحية في مواعيدها  6

1  

موافق لحد   1,14  3,11  .أنت تعتمد على الأطباء والممرضين ومطمئن إلى فرص الشفاء  7

  موافق لحد ما  1,12  3,03  .المستشفى يحتفظ بسجلات ومعلومات دقيقة عن المريض  8

  موافق  0,94  3,58  .أنت تثق في أن المستشفى يقدر بشكل صحيح مصاريف العلاج  9

  متوسط  1,04  3,30  الاعتماديةالمستوى العام لبعد 

  موافق  1,09  3,49  .يتم إخبار المريض عن موعد تقديم الخدمة والانتهاء منها  10

2  

  غير موافق  1,02  2,37  .على استعداد دائم لتلبية طلبات المرضى مهما كانت درجة انشغالهم العاملون11

  موافق 0,95  3,86  .يتم تقديم الخدمات الصحية في كل ساعات النهار  12

  موافق لحد ما  0,89  3,04  .يُسرع العاملون في الاستجابة  لانشغالات المريض وتقديم الخدمة له  13

  متوسط  0,99  3,19  الاستجابةالمستوى العام لبعد 

  غير موافق  0,91  2,24  .الأطباء وباقي العاملين بالمستشفى لهم مهارات متخصصة  14

4  

  موافق لحد ما  0,93  2,91  .المستشفى ذو مكانة وسمعة حسنة  15

  غير موافق  0,92  2,38  .المريض يشعر بالثقة والأمان عند تعامله مع الطاقم الطبي وبقية العاملين16

  موافق لحد ما  1,13  3,06  .يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الشخصية الحساسة المتعلقة بالمريض  17

. المستشفى يستمر في متابعة حتى بعد خروجه  18   غير موافق  0,63  2,06 

  متوسط  0,90  2,53  الأمانالمستوى العام لبعد 

  غير موافق  1  2,49  .العاملون يتعاملون مع المرضى بأدب وأخلاق ولطف  19

3  

 موافق لحد ما  0,82  3,20  .العاملون يصغون جيدا لشكاوي المريض  20

 موافق لحد ما  1,11  3,04  .يعطي العاملون الاهتمام الشخصي اللازم لكل مريض  21

  متوسط  0,98  2,91  التعاطفالمستوى العام لبعد 

  متوسط 0,98  2,88  من وجهة نظر المرضىالصحية  لتقييم جودة الخدماتالمستوى العام 

  .(spss)بناءً على مخرجات  ينمنإعدادالباحث:لمصدرا
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 الأقـــوى إلى الموافقـــة اتجـــاهويمكـــن ترتيـــب مختلـــف الأبعـــاد وفقرا�ـــا مـــن المســـتوى الأكثـــر ارتفـــاع و 

  :، وذلك كما يليالموافقة الأضعف حسب المتوسط الحسابي اتجاهالمستوى الأقل ارتفاعو 

 وتعــبر عــن مـدى اعتمــاد المرضــى علـى المستشــفى في تقــديم خـدمات صــحية في مواعيــدها : الاعتماديـة

والثقة في أن حيا�م بـين أيـدي أمينـة، وأن المستشـفى يحـتفظ بمعلومـات دقيقـة عـن المـريض، وأنـه لا توجـد 

وجـــاء هـــذا البعـــد في المرتبـــة الأولى مـــن حيـــث مســـتوى تواجـــده حســـب ، النقديـــةأخطــاء في تقـــدير المبـــالغ 

وهـو مـا يعـبر عـن قلـة رضـا المرضـى عـن  ،)3,30(وجهة نظر أفـراد العينـة، وقـد بلـغ المتوسـط الحسـابي لـه 

علـــى أن المبـــالغ الماليـــة الـــتي يـــدفعو�ا تم تقـــديرها بشـــكل  متفقـــونذلـــك أن المرضـــى . مضـــمون هـــذا البعـــد

علـى إلا أن هنـاك ،علـى أن هنـاك التـزام بتقـديم الخـدمات الصـحية في مواعيـدهاكذلك متفقونصحيح، و

بالإضــافةإلى المرضــى علــى الأطبــاء والممرضــين وعــدم اطمئنــا�م إلى فــرص الشــفاء، مــن طــرف قلــة اعتمــاد

 .المرضى في أن المستشفى يحتفظ بما فيه الكفاية بسجلات ومعلومات دقيقة عنهمقلة وثوق 

 يعبر هذا البعد عن مدى استجابة العاملين وسـرعتهم في تلبيـة رغبـات المرضـى، وإخبـارهم : الاستجابة

البعد في المرتبة الثانية من حيث مستوى تواجده حسب وجهـة نظـر  عن مواعيد تقديم الخدمة، وجاء هذا

ن مضـــمون هـــذا وهــذا يـــدل علــى قلـــة رضــا المرضـــى عــ ،)3,19(أفــراد العينـــة، وبلــغ المتوســـط الحســابي لـــه 

علــــى أنــــه يــــتم تقــــديم خــــدمات صــــحية لهــــم في كــــل ســــاعات النهــــار،  متفقــــونذلــــك أن المرضــــى  .البعــــد

 قلـة رضـاكذلك على أنه يتم إخبارهم عـن مواعيـد تقـديم الخدمـة والانتهـاء منهـا، إلا أن هنـاك   وموافقين

 عــدم رضــا المرضــىإلى بالإضــافة مــن طــرف المرضــى حــول ســرعة العــاملين في الاســتجابة لانشــغالا�م، 

 .  عن مدى الاستعداد الدائم لتلبية طلبا�م مهما كانت درجة انشغال العاملين

 يعـــبر هـــذا البعـــد عـــن مـــدى التعامـــل الحســـن مـــع المرضـــى وإظهـــار العطـــف لهـــم مـــن طـــرف : التعـــاطف

عينــة، العــاملين، وجــاء هــذا البعــد في المرتبــة الثالثــة مــن حيــث مســتوى تواجــده حســب وجهــة نظــر أفــراد ال

عــن مضــمون هــذا البعــد،  قلــة رضــا المرضــىوهــو مــا يعــبر عــن  ،)2,91(وقــد بلــغ المتوســط الحســابي لــه 

 مــوافقين لحــد مــاو  علــى أن العــاملين يصــغون جيــدا للمرضــى، مــوافقين لحــد مــاعلــى أن المرضــى  ذلــك

العــــاملين علــــى أن تمامــــاً غيــــر مــــوافقين و علــــى أن العــــاملين يعطــــون الاهتمــــام الشخصــــي لكــــل مــــريض، 

 .يتعاملون معهم بأدب وأخلاق

 يعــبر هــذا البعــد عــن مــدى شــعور المرضــى بالأمــان بســبب تــوفر المهــارات لــدى الأطبــاء وبــاقي : الأمــان

العــــاملين، وبســــبب الســــمعة الحســــنة للمستشــــفى، والالتــــزام بالســــرية في مــــا يخــــص المعلومــــات الشخصــــية 

هم من المستشفى، وجاء هـذا البعـد في المرتبـة الرابعـة الخاصة بالمرضى، واستمرار متابعة المرضى بعد خروج

وهــذا  ،)2,53(مــن حيــث مســتوى تواجــده حســب وجهــة نظــر أفــراد العينــة، وبلــغ المتوســط الحســابي لــه 
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محافظــة علــى ســرية   هنــاك نوعــا مــاذلــك أن . عــن مضــمون هــذا البعــد عــدم رضــا المرضــىيــدل علــى 

علــى أن هنــاك مكانــة وسمعــة حســنة  افقين لحــد مــامــو المعلومــات الشخصــية للمرضــى، كمــا أن المرضــى 

يشــعرون بالثقــة والأمــان عنــد تعــاملهم مــع الطــاقم الطــبي وبــاقي العــاملين،  إلى أنــلا بالإضــافة للمستشــفى، 

متابعــة  لا توجــديــرون أنــه و متخصصــة للأطبــاء وبــاقي العــاملين،  لا توجــد مهــاراتيــرون أنــه  مأ�ــ كمــا

 .للمريض بعد خروجه من المستشفى

يعبر هذا البعد عن مدى النظافة والمظهر الحسن للأطباء وباقي العاملين في : الجوانب الملموسة

المستشفى، وجاذبية التصميم الداخلي للمستشفى ومظهره الخارجي والموقع المحيط به، ومدى تطور 

في المرتبة ونظافة الأدوات الطبية، وهل الطعام المقدم للمرضى نظيف وذو طعم جيد، وجاء هذا البعد 

 ،)2,46(أفراد العينة، وبلغ المتوسط الحسابي له  مستوى تواجدهحسب وجهة نظر الخامسة من حيث

على  راضينأن المرضى فعلى الرغم  من.عن مضمون هذا البعد عدم رضا المرضىوهذا يدل على 

على جاذبية التصميم  غير راضينغير أ�م المظهر الحسن ومستوى النظافة للأطباء وباقي العاملين، 

على جاذبية المظهر الخارجي للمستشفى وكذلك الموقع المحيط به،  غير راضينو الداخلي للمستشفى، 

على نظافة وتطور الأدوات والتجهيزات والمعدات الطبية المستخدمة في المستشفى،  كذلك غير راضينو 

  .  على نظافة وذوق الطعام الذي يقدم لهموغير راضين

يقــيم  «:والــتي تــنص علــى أنــه، المتبنــاةالفرضــية فهنــاك مبــرر قــوي بقبــول وطبقــاً لهــذه النتــائج 

  .»بدرجة متوسطةالمركز  الاستشفائي الجامعي بباتنةبالمرضى جودة الخدمات الصحيةالمقدمة لهم فعلياً 

  الاستنتاجات والتوصيات: محورالثالثال

  الاستنتاجات: أولا

تتشكلفيأغلبهامنالذكور بأ�ا لعينةالدراسة البيانات الشخصيةاتضح منخلالتشخيص وتحليل -1

 25بين (العينة المدروسة تتكون في أغلبها من الفئة العمرية كما لا حضناأن   ،)%72(بنسبةبلغت

، بنسبة تقدر بـ )ثانوي فما أكثر(كمالاحظناأنغالبيةأفرادعينةالدراسة لديهم مستوى   ، )سنة 35و

أن أكثر الفئات المهنية التي تتردد على المستشفى هم من فئة الأفراد المرضى بدون يتضحكما ،)68%(

 ،)%55( كما أن ما نسبته، )%25( بنسبة تقدر بـوفئة الموظفين ،)%25(بنسبة تقدر بـ عمل 

 .على هذا المستشفى ترددوا أكثر من مرةمن أفراد العينة 

من متوسطاً كان بأبعادها التي يقدمها المستشفى جودة الخدمات الصحية مستوى أن خلصنا إلى -2

جودة ومن حيث ترتيب أبعاد  أبعادها لجميعالمتوسطوهذامايعكسه المستوى ، وجهة نظر المرضى
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في المرتبة الثانية، يليه الاستجابةبعد في المرتبة الأولى، يليه الاعتماديةبعد فقد جاء الخدمات الصحية 

 .في المرتبة الخامسةلملموسية في المرتبة الرابعة، يليه بعد الأمان في المرتبة الثالثة، يليه بعد التعاطف بعد 

، مستوى متوسطجودة الخدمات الصحية التي يقدمها المركز الاستشفائي بباتنة ذات تبين بأن  -3

قليلي الرضا أو غير ،  فحسب تقييم المرضى فإ�م إما المتدني أكثر من المرتفعوهو يميل إلى المستوى 

راضين على مضمون مختلف الأبعاد، حيث كانوا قليلي الرضا على مدى العطف والتعامل الحسن 

للعاملين معهم، وقليلي الاعتماد على المستشفى والعاملين فيه في تقديم الخدمات الصحية بالشكل 

دمات لهم عن الاحتياج المطلوب، وأيضا قليلي الرضا عن مدى استجابة العاملين لهم في تقديم الخ

لذلك، كما أ�م لا يشعرون بالأمان تجاه الخدمات الصحية ومن يقدمها؛ أي شعورهم ببعض المخاطر  

كنتيجة لتلقي الخدمات الصحية، بالإضافة إلى أ�م غير راضين على المظاهر المادية التي يتصف �ا 

 .المستشفى

  التوصيات: ثانيا

لميدانيــــة، وتقصــــي المعلومــــات والرجــــوع إلى المصــــادر المختلفــــة، بــــرزت في أثنــــاء مرحلــــة الدراســــة ا

 المركـزتفيـد التي قـد والتأمل في نتائج الدراسة، بعض الأفكار التي يمكن صياغتها بمجموعة من التوصيات 

البـــاحثين والمهتمـــين بـــالفكر الإداري والتنظيمـــي عمومـــاً، وبالإمكـــان كـــذا و  الجـــامعي بباتنـــة،  الاستشـــفائي

  :على النحو الآتيتلخيصها 

يجب على القيادة الإدارية أن تكون أكثر التزاما وتدعيما لمسعى تحسين جودة الخدمات الصحية،  .1

واتخاذ مختلف الإجراءات والسياسات التي من شأ�ا أن تؤدي إلى تدعيم ا�هود الرامي إلى تحقيق هذا 

 .الهدف

باستحداث مصلحة للجودة واستخدام فرق لمركز  الاستشفائي الجامعي بباتنةاإدارةضرورة اهتمام  .2

عمل موجهة ذاتيا �دف المساهمة في نشر ثقافة الجودة بين العاملين وتدريبهم على أن تكون تقارير 

 .وملاحظات لجان الجودة ملزمة للإدارة والعاملين

 .علىإدارةالمركزالاستشفائيأنتسهرعلىالردالفوريعلىانشغالاتالمرضى .3

تشفى من الداخل بما يجعله أكثر جاذبية، وحتى تكون غرف العلاج ينبغي إعادة تصميم المس .4

بجاذبية المظهر الخارجي للبناء الخاص  الاهتماموأماكن الانتظار ذات مظهر لائق وأكثر نظافة، وكذلك 

وخاصة الحديقة التي مظهرها الجمالي جد والمرافق الملحقة به بالمستشفى وجاذبية الموقع المحيط به، 

 .متدني
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لمركز الاستشفائي الجامعي اضرورةاستعانةإدارة .5

 .بأساليبالتوجهبالمريضوتقييمجودةخدما�ادوريااعتماداعلىوجهةنظرهبباتنة

 .نتسهرفرقالعملالليليةعلىتقديمخدما�اللمرضىبانتظامأضرورة .6

 .الضروريةوالتطهير توفيرموادالنظافةكذادوراتالمياهو قاعات انتظار المرضى و الاهتمامبنظافة .7

 .من الضروري توفير أدوات وتجهيزات طبية متطورة والمحافظة على نظافتها .8

إعطاء عناية أكثر لنوعية الطعام المقدم للمرضى وتحسين شروط تقديمه، لأن ذلك من شأنه أن  .9

 .يدخل السرور على المرضى ويعجل في شفائهم

ورات تدريبية دورية ينبغي أن يكون الأطباء أكثر كفاءة وذو مهارات متخصصة، وذلك بتنظيم د .10

وبعثات تكوينية إلى دول أجنبية، أو من خلال البحث عن صيغ التعاقد والتعاون مع أطباء متخصصين 

ذوو كفاءات معروفة من مستشفيات أخرى ومن دول أخرى، يشرفون على العلاج وأيضا على تكوين 

أيدي أمينة، وحتى يكون الأطباء المحليين، وهذا حتى يكون المرضى أكثر وثوقا بأن حيا�م بين 

 .المستشفى ذو سمعة ومكانة جيدة

إلا الحرصعلىتطبيقالقواعدوالأنظمةالداخليةللمستشفىمنخلالالعملعلىالالتزامبالهدوءومنعالزيارات .11

 .فيأوقا�االنظامية

على مختلف فئات العاملين في المستشفى أن يكونوا دائما على استعداد لتلبية طلبات  ينبغي .12

أن يكونوا أكثر إصغاء لشكاوى المرضى وإعطاء الاهتمام ، و المرضى مها كانت درجة انشغالهم

 .الشخصي لكل مريض
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