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 كمسة الذكخ و التقجيخ
نتػجو بالذكخ و الحسج الله عد و جل الحي مجني بالقػة و بالربخ عمى مػاصمة 

 ىحا العسل و إتسامو.

 كسا نتقجم بجديل الذكخ و عطيع التقجيخ إلى :

ىحه الجراسة فكان لي نعع السعمع  أستاذي : حسيجي زقاي لتفزمو بالإشخاف عمى
 الشاصح الرابخ. 

والى أستاذة الكخام رماس محمد, و معاشػ فاشسية ,و عصا الله ليع ألف شكخ و 
 عخفان .

 والى كل مغ ساعجنا مغ قخيب أو بعيج في انجاز ىحا البحث الستػاضع 

والى كل والى عائمتشا الحيغ حخصػا عمى تػفيخ سبيل الشجاح و الجعع و الانجاز 
 الأصجقاء.

 

 

 

 



 

 إهجاء              
إلى نبس الحياة و ؼيس الحشان الستجفق عصائيا إلى التي أتقمت الجفػن سيخا و 

جاىجت الأيام صبخا و شغمت البال فكخا ورفعت الأيادي دعاء و أيقشت 
 الله.....أمي الحبيبة.

و سقى بقصخات إلى مغ رزقو الله حب العسل فتعب و شقا ليػفخ لي سبل الخاحة 
 عخقو دروب حياتي.....أبي الغالي.

 إلى ورود السحبة و يشابيع الػفاء إخػتي.

 إلى كل الأساتحة الكخام وقفيع الله تعالى .

إلى اعد صجيقاتي المػاتي شاركػني في مذػاري الجراسي ,خسدي إيسان, حبيبر 
 شؽيقة خػلة.

 ػلة .والى زميمتي التي قاسستشي ىحا العسل ,حبيبر شؽيقة خ

 إلى كل الأقارب و الأصجقاء دون استثشاء .
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 يقـــــــذيــــت                                                                                            
 

 

 

1 

  :العامة ةــــــسقــــــجمال

يمعــب القصــاص الرــحي دورا ميســا فــي حيــاة السخضــى، إذ يعتبــخ القصــاص الخكيــدة التــي         

إذ تذــيج بعــس  ،يعتســج عمييــا الســخيس مــغ أجــل الحرــػل عمــى حيــاة أفزــل و أكثــخ اســتقخار

القصاعــات الصبيـــة تسيـــد كبيــخا فـــي مختمـــف مجالاتيــا ســـػاء كانـــت مــغ خـــ ل جـــػدة الخـــجمات 

ع خــجمات ذات جــػدة عسال الػســائل التــي تدــاعج فــي تدــييل تقــجيالسقجمــة , أو مــغ خــ ل اســت

لــو مــغ  مخضــا و الخاحــة لســا يقــجالشــعػره ب و ســخيس فــي حالــة نفدــية جيــجةال عاليــة مســا يــجخل

رعايـــــة شبيـــــة أو رعايـــــة  ،خـــــجمات شيمـــــة فتـــــخة بقـــــاءه فـــــي السدتذـــــفى ســـــػاء كانـــــت خـــــجمات 

تسخيزو.....الخ.مسا يػلج لو إحداس و اىتسـام الصـاقع الصبـي و الخـجمات الرـحية اتجاىـو و 

يجعمو يتقبل الع ج السقجم لو ىشا يخمق جانـب أخـخ لمخجمـة الرـحية و التـي تتسثـل فـي جـػدة 

و إشـباص  تستـع بيـا السؤسدـة و تحقـق متصمبـاتتبقيـا لمسػاصـفات التـي االخعايـة الرـحية و تص

حفــا  الرغبــات و حاجيــات الســخيس بلقــل تكمفــة مسكشــة و تعديــد روح السعشػيــة لــجى الد ــػن و 

ع قـة التصـخق إليـو فـي مـحكختشا لسعخفـة ن شـاجدجية ( . مسـا جعموالشفدية )العمى كافة الجػانب 

 خجمات السقجمة مغ شخف السؤسدات الاستذفائية عمى رضا السخيس. البيغ 

و ذلــظ فــي خســذ ’ الجراســة إلــي جــانبيغ جانــب نطــخي و جانــب تصبيقــي  حيــث تــع تقدــيع ىــحه

الفخضــيات , أىسيــة و أىــجاف ،فرــػل , الفرــل الأول فرــل تسييــجي و يــتع تشــاول الإشــكالية 

ــــة و الجراســــات الدــــابقة ,  الجراســــة , أســــباب و صــــعػ ات الجراســــة و أيزــــا السفــــاـيع الإجخائي

عمـى لاـ ث مباحـث و كـل مبحـث يحتـػي عمـى الفرل الثاني تدػيق الخجمات الرحية يذسل 
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خــجمات الخــجمات الرــحية و تدــػيق السفــاـيع عامــة عــغ الخــجمات و بأر عــة مصالــب تتعمــق 

خرائريا الفرل الثالث متعمق حػل جػدة الخجمات الرحية يذسل عمـى لاـ ث و الرحية , 

و مباحث و كل مبحـث أر عـة مصالـب تتعمـق حـػل جـػدة الخـجمات الرـحية و رضـا السـخيس 

العػامــل الســؤلاخة عمــى ســمػكو أمــا الجانــب التصبيقــي يحتــػي عمــى فرــميغ متسثــل فــي الفرــل 

الخابـــــع يتعمـــــق بـــــإجخاءات السيجانيـــــة و متسثمـــــة فـــــي خرـــــائز ســـــيكػمتخية  لـــــ داة و أســـــاليب 

والفرـــل الخـــامذ يتعمـــق  لإحرـــائية و نتـــائا الإحرـــاء بعـــج اعتســـاد عمـــى حدمـــة  الإحرـــائية

بالجراســـة الدـــابقة واختتســـت الجراســـة بالخاتســـة و عـــس تػصـــيات،  بسشاقذـــة الفخضـــية و ر صيـــا 

 وقائسة السخاجع  والسرادر وقائسة الس حق

يعتبــخ قصــاص الرــحة دورا ىامــا فــي حيــاة الســخيس إذا ىــػ يعتبــخ الخكيــدة التــي يعتســج عمييــا 

ا الســخيس و ذلــظ مــغ اجــل حرــػل عمــى حيــاة أكثــخ اســتقخار إذا يذــيج بعــس القصاعــات الصبيــة تسيــد 

كبيــخ فــي مختمــف مجــالات ســػاء كــان مــغ جــػدة الخــجمات السقجمــة أو مــغ خــ ل اســتعسال الػســائل 

التي تداعجه عمى تدييل تقجيع خجمات الرحية ذات جػدة عالية و ذلظ بالخغع مـغ وجـػد اخت فـات 

بـــيغ كافـــة القصاعـــات يتصمـــب الأمـــخ معخفـــة مـــجى تقبـــل و اســـتفادة الســـخيس مـــغ الخـــجمات الرـــحية 

 مغ شخف القصاعات. السقجمة

رضـا السـخيس عمـى الخجمـة السقجمـة مـغ الخعايـة الرـحية بذـكل رئيدـي عمـى  يعتسـجو 

خعايــة و كفاءتيــا و كيؽيــة التعــاشف و التػاصــل مــع مقــجمي الخعايــة التــي تفرــل الع قــة المــجة 

ســو لجــػدة خجمــة الخعايــة يالصبيــب, الســخيس, عامــل...( و ذلــظ عشــج تقي)الجيــجة و ىــي ع قــة 



                                                  يقـــــــذيــــت                                           
 

 

 

3 

ـــي لمســـخيس بالخاحـــة التامـــة عـــغ كافـــة الرـــحي ة كســـا يعتبـــخ رضـــا ىـــػ إحدـــاس و شـــعػر داخم

الخــجمات التــي تمقاىــا خــ ل مــجة ع جــو فــي السدتذــفى ســػاء كانــت الخعايــة شبيــة أو الخعايــة 

ايجابيـا يدـاعجه  اتسخيس أو خجمات السخافقة ) الإيػاء, الصعام , الشطافة( مسـا يخمـق لجيـو شـعػر 

 عمى تقبل الع ج.

السؤسدــــة  بيــــا فالخجمــــة الخعايــــة الرــــحية تكســــغ جػدتيــــا فــــي السػاصــــفات و السعــــاييخ التــــي تتسيــــد

الاستذــــفائية ســــػاء خــــجمات وقائيــــة أو إنتاجيــــة أو ع جيــــة فــــي الدــــعي السصمــــػب و تمبيــــة حاجــــات 

تقشية و الجدجية لمسخيس و مشو يتع شـخح الجػانب الحفا  عمى الالسخيس و تعديد الخوح السعشػي و 

 شكالية التالية:الإ

 الإشكالية: -1
مغيث عيغ لسؤسدة   ما مجى رضا السخيس عغ جػدة الخجمات الرحية في السدتذؽيات الخاصة

 ؟ سعيجة  الحجخ
 التداؤلات الفخعية:-1-1
 ماذا نقرج بجػدة الخجمة وجػدة الخجمات الرحية؟ 
 ماذا نقرج بخضا السخيس؟ 
 ما ع قة جػدة الخجمات الرحية بخضا السخيس؟ 
 فخضيات الجراسة : -2
 الفخضية الخئيدية: 2-1

يػجج تللايخ ذو دلالة إحرائية لجػدة الخجمات الرحية السقجمة  عمى رضا السخيس في 
 السدتذؽيات الخاصة.
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 الفخضيات الفخعية: 2-2
 ة  ألاخ ذو دلالة إحرائية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاسذتفائية الخاصة..ي* لمسمسػس

 ألاخ ذو دلالة إحرائية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة. * ل عتسادية
 *  ل ستجابة ألاخ ذو دلالة إحرائية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة.

 * ل مان   ألاخ ذو دلالة إحرائية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة.
 ائية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة.* لمتعاشف ألاخ ذو دلالة إحر 
الدـــؤال  مـــغ خـــ لانص قـــا مـــغ محاولـــة اختبـــار ىـــحه الفخضـــيات والإجابـــة عمـــى الأســـ مة الفخ يـــة و  -

 الخئيدي تتزح لشا أىسية وأىجاف الجارسة كسا يمي:
 :أهسية الجراسة  -3

مفاـيسـو الحجيثـة فـي السشطسـات  الرـحية تكسغ أىسية ىحه الجراسة في إبخاز مكانـة رضـا السـخيس و 
الخاصة و كػن ىحه الجراسة تدتحػذ عمى ؾياس الاخ جػدة الخجمات الرحية عمى رضـا الد ـائغ كسـا 

مغ خ ل الفيع العسيـق لجـػدة الخـجمات الرـحية و أبعادىـا  ي تتحقق أىسية البحث مغ الجانب الشطخ 
 ات .و دورىا في التللايخ عمى رضا السدتفيج مغ ىحه الخجم

أمـا مــغ الجانـب السيــجاني ؼيكتدـي أىسيــة مـغ الؿيــاس الكسـي عبــخ الجراسـة الإحرــائية عمـى مقتخحــات 
عمسيــــة عسميــــة مــــغ شــــانيا الخفــــع مــــغ جــــػدة الخجمــــة الرــــحية و إيجــــاد حمــــػل تصبيؿيــــة  لمسؤسدــــات 

 الرحية الخاصة.
 :أهجاف الجراسة  -4
 كيع في العسمية التدػيؿيةالتلكيج عمى دور الد ائغ في تحديغ الخجمة و ذلظ بإشخا 
 .الػقػف عمى مدتػى الخضا الستحقق لجى عيشة مغ السخضى لجى السدتذؽيات الخاصة 
 .التعسق أكثخ في السفاـيع و التقشيات الججيجة 
 حجود الجراسة:-5
   :الدجاسي الثانيالحجود الدمشية 
  :السؤسدة الاستذفائية الخاصة السغيث بعيغ الحجخ الحجود السكانية 
 يخكد تحميل السػضػص عمى السدتػى الجدئي أي السؤسدات الرحية جود السهضهعية: الح

 الخاصة.
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 :اقترخ الحج البذخي ليحه الجراسة لمسخضى السؤسدة الاستذفائية الخاصة السغيث  الحجود البذخية
 بالعيغ الحجخ بػلاية سعيجة 

 أسباب اختيار السهضهع: -6
  لمسجتسع و كسا ليا تللايخ عمى العشرخ البذخي الحي يعتبخ أىسية السؤسدات الرحية بالشدبة

 أساس التشسية الاقترادية.
 .الخغبة في التشسية و إلاخاء معمػماتشا التدػيؿية في ىحا السيجان بحكع التخرز 
 .محاولة التسييد بصخح السػضػص الرحة ور صو بسجخل حجيث و ىػ التدػيق 
 ة و تبيان أىسية بالشدبة لمسشطسات الرحية و السداىسة في الجراسة تدػيق الخجمات الرحي

 تللايخ عمى رضا الد ائغ.
 صعهبات الجراسة: -7

 ضعف في إتقان المغات الأجشبية. 
  انعجام لاقافة الاستقراء لجى السػاشغ الجدائخي ما يجعمو متخػفا مغ الإدلاء بلية معمػمة و ىحا ما

 يرعب مغ ميسة بحث.
 تيع الرحية.لااى ألاشاء ؾيامشا بالاستبيان نتيجة لحعجم وجػد تجاوب كبيخ مغ قبل السخض 
 مشهجية الجراسة: -8

تع الاعتساد في دراستشا عمى السشيا الػصفي التحميمي و ىػ مشيا وسط يعتسج عمى الس حطة 

 الذخرية و السخاجع السختمفة في تجسيع السعمػمات و تحميميا و تفديخىا إلى إلابات أىسية الجػدة.
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 الجراسة: نسهذج -9

 

 

  

 

 

 

 

 مجتسع  الإحرائي و أداة البحث: -10

شـخز( بالإضـافة 60ستسثمـة فـي )ال ضـىعمى عيشة عذػائية مـغ السخ  ةاعتساد في الجراس تع -

باعتســاد عمــى الـجوائخ الشدــبية و أعســجة (  spss21بلسـاليب الإحرــائية الستسثمــة فـي ) ســتعانةالاإلـى 

و مختمــف السرــادر العخ يــة و الأجشبيــة  Anovaالبيانيــة والسعــام ت الارتبــان و الانحــجار و اختبــار 

 التي ليا ع قة بسػضػص الجراسة.

 

 

جودة الخدمات الصحٌة  
         

 

لاستجابةابعج  

بعج الاعتسادية   

سمسهسية بعج ال   

التعاطف بعج  
 بعج الأمان

 الخضا
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 تقديسات الجراسة :-11

 فكل الفرل يحتػي عمى لا لاة مباحث: قدسشا الجراسة إلى فرػل أساسية

فــل الفرــل الأول :معشــػن بــالجػدة الخجمــة حيــث تزــسغ السبحــث الأول تعخيــ  الجــػدة لاــع تصخقشــا -

فــي السبحــث الثالــث جــػدة الخجمــة  أمــا إلــى الخجمــة فــي السبحــث الثــاني لاــع تعخيــ  الجــػدة و الخجمــة

 الرحية.

حيــث تزــسغ السبحــث الأول تعخيــ  الخجمــة  بجــػدة الخجمــة الرــحية أمــا الفرــل الثــاني : معشــػن -

الرـحية و تصخقشــا إلـى مفيــػم و أبعــاد جـػدة الخجمــة الرــحية فـي السبحــث الثــاني أمـا تشــاول السبحــث 

 .االثالث العػامل السؤلاخة في الجػدة الخجمة الرحية و أىجافي

قشـا فـي تصخ  لاـع معشػن بخضا السخيس حيث تزسغ السبحث الأول حـػل الخضـا :في الفرل الثالث -

 السبحث الثاني عغ رضا السخيس أماالتفاعل بيغ الخضا و الجػدة تزسغ السبحث الثالث.

الفرــــل الخابــــع :  بــــارة عــــغ فرــــل تصبيقــــي قسشــــا بجراســــة حالــــة السؤسدــــة الاستذــــفائية الخاصــــة  -

"السغيــث" حيــث تزــسغ السبحــث الأول الشطــام الرــحي فــي الجدائــخ أمــا تصخقشــا السبحــث الثــاني إلــى 

 عام السؤسدة الاستذفائية خاصة حيث تشاول السبحث الثالث الجراسة السيجانية.تقجيع 

 السفاهيم الإجخائية :-12

: ىـي مجسػعــة الشذـاشات غيـخ السمػمدــية ييـجف عمـى إشــباص حاجـات و رغبـات السدــتفيج خـجمات -

 تقجم مغ شخف لأخخ
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قــجيع خــجمات تحقــق رضــا : ىــي السعــاييخ السقجمــة مــغ السؤسدــة الاسذــفائية تدــاعج عمــى تلجــهدة ا-

 السخيس.

ىـــا مـــغ ا: ىـــػ شـــعػر الســـخيس بالخاحـــة و القبـــػل عـــغ السجســـل الخـــجمات التـــي يتمقرضـــا الســـخي -

 السؤسدة الاستذفائية 

: ىــػ حيــد جغخافــي مخرــز لتقــجيع الخــجمات الرــحية لمســخيس فــي إشــار مؤسدــة الاستذــفائية-

 القانػني.

 الجراسات الدابقة: -13

خيـــخة " دور تدـــػيق الخـــجمات الرـــحية فـــي تحقيـــق رضـــا الد ـــػن دراســـة حالـــة دراســـة بـــػخخيز أولا:

 يادة الزياء بػرقمة ", محكخة لشيل شـيادة ماسـتخ , تخرـز تدـػيق الخـجمي , كميـة عمـػم الاقترـاد 

 .2015/2016)الجدائخ( , الدشة -ورقمة–و التجارة و عمػم التدييخ جامعة قاصجي مخ اح 

 الإشكالية:  

 ؟ما مجى تللايخ تدػيق الخجمات الرحية عمى رضا الد ػن 

 الأهجاف: 

لفت الانتباه عمى القصاص الرحي بلىسية و دور التدػيق في الجفع بحخكة السشطسات و  .1

 تصػيخىا.
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 . إبخاز أىسية التدػيق الخجمات الرحية في السشطسات الرحية .2

 لشتائج: ا 

ة عامة و الخجمة الرـحية برـفة خاصـة لـدم عمـى .نطخا الخرائز التي تتستع بيا الخجمات برف1

 ."الجليل السادي العسميات"السشطسات الرحية تػسيع مديجيا التدػيقي ليذسل العشرخ البذخي 

.ىشاك ع قة شخدية بيغ الخجمة الرحية و رضا الد ػن فكمسـا تحدـغ مدـتػى الخجمـة الرـحية زاد 2

 ذلظ عمى رضا الد ػن.

ـــا: الاـــخ جـــػدة الخـــجمات عمـــى رضـــا السدـــتيمظ دراســـة امبخيؿيـــة عمـــى بعـــس دراســـة  يـــاد ليمـــى " ثاني

السؤسدات الرحية الاستذفائية بػلاية ادرار " أشخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه تخرـز تدـػيق , 

)الجدائـخ( , الدـشة -تمسدـان-كمية عمػم الاقترـادية و تجاريـة و عمـػم التدـييخ, جامعـة ابـػ كخ بمقـا يـج

2015/2016. 

 الإشكالية: 

ما ىػ الاخ جػدة الخجمات الرحية عمى درجة رضا السدتيمظ لسا في قصاص الرحي الإستذفائية 

 لػلاية ادرار؟
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 الأهجاف:  

 .البحث في مجى تللايخ جػدة الخجمة الرحية عمى رضا السدتفيج ليا.1

 ية ادرار..التعخف عمى مدتػى جػدة الخجمة الرحية في السؤسدات الاستذفائية العسػمية لػلا2

.التعخف عمى جسمة الستصمبات الأحكام التقشية لجػدة الخجمة الرحية مغ شخف السدتيمظ الشيائي 3

 ليا سػاء كان مخيس أو فخدا يحتاج إلى رعاية الرحية.

 الشتائج: 

.وجػد ع قة وشيجة بيغ الد ػن )السخيس( وجػدة الخجمات الرحية )شاقع الصبي جػدة الخجمات 1

 دة الصاقع الذبو الصبي.....الخ( وسعي لتحقيق رضا السخيس بذكل عام.الإدارية , جػ 

 .يػجج تللايخ مباشخ جػدة الخجمة الرحية )شاقع الصبي( رضا مخيس بذكل عام.2

وضاح شيخزاد " تللايخ جػدة الخجمات الرحية في تحقيق رضا السدتفيجيغ دراسة : دراسة ثالثا

 -مديمة–التجارية و عمػم التدييخ ,جامعة محمد بػضياف ميجانية لعيشة مغ السخضى بالسؤسدة و 

 .2017/2018)الجدائخ( الدشة

 الإشكالية:  

ىل يػجج تللايخ ذو دلالة إحرائية لسؤشخات جػدة الخجمات الرحية السقجمة عمى مدتػى السؤسدة 

 الاستذفائية العسػمية بسقخة في تحقيق رضا السدتفيج مشيا؟
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 :  الأهجاف 

لايخ جـــػدة الخـــجمات الرـــحية السقجمـــة وعمـــى مدـــتػى ىـــحه الخجمـــة الرـــحية و التعـــخف عمـــى مـــجى تـــل

كــحلظ التعــخف عمــى درجــة رضــا السدــتفيجيغ )الد ــػن( عــغ الجــػدة الخــجمات السقجمــة كســا تيــجف إلــى 

دراســة جـــػدة خـــجمات الرـــحية فـــي تحقيـــق الخضـــا السدـــتفيجيغ مـــغ الخـــجمات الرـــحية فـــي السؤسدـــة 

 الرحية.

 الشتائج:  

خجمــة عــغ الســجى تصــابق مــغ مدــتػى الخجمــة السقجمــة و تػقعــات السدــتفيج )ز ــػن( تــع خ جــػدة التعبــ .1

تقيـــيع مـــغ وجيـــة نطـــخا الد ـــػن بالاعتساديـــة عمـــى مجسػعـــة مؤشـــخات ) ممسػســـة, اعتساديـــة, اســـتجابة , 

 الأمان , التعاشف(.

 يسثل رضا السدتفيج تغحية عكدية لمسشطسة ؼيسا يخز الخجمة مقجمة إليو. .2

 الخجمة الرحية ميدة تشافدية كػنيا تدتخجم كإستخاتيجية لتحقيق رضا السدتفيج.تعتبخ جػدة  .3

دراسة نيـى  بـاس محمد البذـيخ " ؾيـاس معـجل الخضـا السشـػميغ عـغ جـػدة الخـجمات الرـحية و : رابعا

ميارات الاترال دراسـة حالـة مدتذـفى عميـا ألتخريرـي ", مـحكخة لشيـل درجـة الساجدـتيخ فـي الادراة 

 .2019اممة, كمية الجراسات العميا, جامعة لمعمػم و التكشػلػجية ,الدػدان,الجػدة الذ
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 الإشكالية:  

الاــخ جــػدة الخعايــة الرــحية و الاترــالات و السعمػمــات عمــى رضــا السخضــى فــي السدتذــفى عميــاء 

 التخرري وجية نطخا ممتقى الع ج؟

 الأهجاف: 

تحدـــيغ التػاصـــل الفعـــال بـــيغ التســـخيس و .تحدــيغ التػاصـــل الفعـــال الأشبـــاء و السخضـــى و كـــحلظ 1

 السخضى بالإضافة إلى تجػيج الخجمات الصبية السقجمة لمسخضى.

 الشتائج:  

ارتفــاص جــػدة الخجمــة الخعايــة الرــحية فــي السدتذــفى و كــحلظ تػصــمشا إلــى أن ىشــاك الاــخ لجــػدة . 1

 .الخجمات الرحية عمى رضا السخيس وجػدة ع قة عػامل جػدة و بيغ رضا السخيس

 . وجػد تللايخ. ايجابي لمجػدة الخعاية الرحية عمى رضا السخضى.2

 les démarches qualitésبعشهانSandrabartezene -2000: دراسة الباحثة " خامدا

dans les hôpitaux  française 

 الإشكالية: 

حاجــات مشيجيــات تحدــيغ الجــػدة التــي تدــسح بديــادة جــػدة و الخــجمات و قــادرة عمــى إشــباص  مــا ىــي

 في إشار عسمية الاعتساد وقيج السػازنات؟
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 الأهجاف:  

 خح شخق ججيجة نحػ مشيجية الجػدة دراسة  عيػب الجػدة في السؤسدات الرحية و ش

 الشتائج: 

اســـتصاعت الجراســــة تحجيــــج جسيــــع جػانـــب الجــــػدة عمــــى مدــــتػى السؤسدـــات الحاصــــمة عمــــى شــــيادة 

 الاعتساد فقط.

 ( جاءت بعشػانhardeep-2008دراسة الباحث) : سادسا

predicting patient loyalty and service quality relationship a case 

study of Civil hospital Ahmadabad .India the journal of business 

perspective, vol(12)n(2) . 

 الإشكالية : 

 ما ىي العػامل السؤيجة إلى ولاء السخيس لمسذفى؟

 الأهجاف:  

بتحجيــج العػامــل التــي تــؤدي بــالسخيس إلــى ولاء لمسذــفى بــالخغع مــغ التشافدــية التــي تدــتيجف  محاولــة

ــــيغ ولاء الســــخض و جــــػدة السقجمــــة فــــي السدتذــــؽيات  الخــــجمات الرــــحية و كــــحلظ تحميــــل الع قــــة ب

 الحكػمية و متسثمة في اكبخ مدتذفى حكػمي باليشج" احسج أباد".
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 الشتائج:  

تػجج ع قة بـيغ ولاء السخضـى لمسدتذـفى و جـػدة الخـجمات السقجمـة و  تػصمت ىحه الجراسة إلى انو

أســــفخت الشتــــائا إلــــى أن أقــــػى العػامــــل الســــؤلاخة فــــي إشــــباص السخضــــى ىــــي معاممــــة الجيــــجة لســــػضفي 

"الـحي اتزـح أن السخضـى سيشرـحػن word of mouthالسدتذفى كسا تصخقت الجراسة إلـى عامـل" 

السدتذـــفى نطـــخا لجـــػدة خجماتـــو التـــي لا تختمـــف عـــغ جـــػدة جساعـــاتيع السخجعيـــة بـــالع ج فـــي ىـــحا 

 الخجمات السدتذؽيات الأخخى تعج التعخف عمييا.

  The researcher’s study MARSIDA KRASNIQI and RAZARTAسـابعا: 

KALAJA in Albania 22/12/2022 :patient satisfaction with qualité of 

care in public hospitals in Albania. 

 الاشكالية : 

  ما ىػ واقع الشطام الرحي في مدتذؽيات ألبانيا و ع قتيا بالخضا السخضى ؟

 الأهجاف : 

 اليجف مغ الجراسة ىػ التقييع الأبعاد الخئيدية لجػدة الخجمة و ع قتيا بالخضا السخيس.-

 الشتائج: 

السقجمــة و يديــج وجــجت الجراســة ان السخضــى راضــػن إلــى حــج مــا عــغ جــػدة الخــجمات الرــحية -

 . رضا السخضى مع جػدة الخجمة السقجمة
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 Étude de chercheur LAHBIBE HANANE de Tizi Ouzou annéeثامشـا: 

2017: mesure de la satisfaction des patients face à la  qualité de 

prestation des services hospitaliers publics 

 :الإشكالية 

تحقيق رضا السخضى مغ خ ل أبعـاد جـػدة الخجمـة ‌CHU الاستذفائيةيسكغ لسؤسدة كي  

 الرحية ؟

 الأهجاف:  

محاولــة اقتـخاب مــغ خـجمات السدتذــؽيات العامـة و فيــع اىتساميــا ىـػ  اليـجف مــغ ىـحه الجراســة -

 بالخضا السخضى .

   الشتائج: 

مؤشـخ مػلاـػق تػصمت الجراسة أن رضا السخيس يسثل بعـجا ميسـا لجـػدة الخجمـة الرـحية و  -

 لتدميط الزػء عميو و كحلظ لترحيح بعس اخت لات الخعاية الرحية .

 :  الشتيجة العامة لمجراسات الدابقة

مغ خ ل الجراسات الدابقة تػصمشا ان لمجػدة الخجمة الرحية ع قة بخضا السـخيس و ليـا الاـخ كبيـخ 

بحيث كمسا زادت الجػدة زاد رضا السخيس و العكذ صحيح و بالتالي تػجج ع قة شخدية بـيغ كـل 

 مغ جػدة الخجمة الرحية ورضا السخيس 
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  :التجارب الجولية الدابقة 

أصــجرت  يــادات كاليفانــج بخنامجــا ججيــج لــع يدــبق  2002: فــي ســشة clever land 2002تجخ ــة 

بغخض نذـخ لاقافـة تقـجيع ( world class serviceإصجاره مغ قبل تدسى " خجمة عالسية السدتػى )

الخجمــة عاليــة السدــتػى عشــج الســػضفيغ و العســال لــجييا كافــة, و تحفيــدىع عمــى تقــجيع أراء و مقتخحــات 

 سػاء الأمخ تعمق بالخجمة أو الجػدة أو الشسػ أو الأر اح.تؤدي إلى تصػيخ مدتسخ 

ىجف: حيث ىجفت ىحه العيادات مغ خ ل بخنامجيا الدابق ذكخ إلى تحديغ مدـتػى رضـا السـخض 

 الحيغ يعالجػن في مؤسدات بذكل يبخز سسعتيا انجازاتيا الصبية.

 

 



 

 

 

 الفرل الأول: جػدة الخجمة
 تسهيج 

 السبحث الأول:  تعخيف الجهدة 

 السصمب الأول: مفيػم الجػدة 

 السصمب الثاني: مشاىا الجػدة 

 السبحث الثاني: تعخيف الخجمة 

 السصمب الأول: تعخي  الخجمة وأىسيتيا 

  الثاني: خرائز الخجمةالسصمب 

 السبحث الثالث: تعخيف جهدة الخجمة 

 السصمب الأول: تعخي  جػدة الخجمة  وأىسيتيا 

 السصمب الثاني : أدوات ؾياس الجػدة الخجمة 

 الخ صة 
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 تسهيج :

سيتيا في   ميسا في إنتاج الخجمة وقج ازدادت أىتمعب جػدة السشتا دورا 

ىي الأخخى لأىسية ردود تصبيق  الجػدة في الخجمات السقجمة السؤسدات الخجماتية 

لاكتداب السيدة التشافدية كسا أصبح السدتفيجون مغ الخجمات أيزا أكثخ إدراكا  و 

لداما كػنيا السؤلاخ إاىتساما بجػدة الخجمات و لحلظ أصبح التخكيد عمى جػدة الخجمة 

السباشخ عمى شمب الخجمة باعتبارىا الػسيمة التي ترشع السكانة التشافدية لمسؤسدة 

 الخجمية .
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 السبحث الأول: تعخيف الجهدة 

 : السطمب الأول: مفههم الجهدة

 تعشي الجيج أي نقيج  الخديء وتعخف الجػدة بال تيشية عمى أنيا كمسة مذتقة مغ:لغةqualité 

 ر حية ودرجة السقابمة والاتفاق والسصابقة. الويقرج بيا شبيعة الذيء ودرجة 

 لقج عخفتيا الجسعية الأمخيكية لزبط الجػدة عمى أنيا مجسػعة الخرائز اصطلاحا :

والرفات الخاصة بالسشتا التي تؤلاخ قابميتيا عمى السدتيمظ السحجدة والػاضحة والزسشية 

 1ضا السدتيمظ.وتذيخ الحاجات الزسشية إلى ر 

 .2يتع تعخي  الجػدة أيزا عمى أنيا قجرة السشتا أو الخجمة عمى تمبية  احتياجات السدتيمظ 

  ووفقاlaudoyerGuy الجػانب التي  و خرائزالتتكػن جػدة السشتا او الخجمة مغ جسيع

 3يقجرىا العسيل و التي تخضيو وفقا متصمباتو وىحا مقابل سعخ معيغ.

  :لمجػدة فيػ مجسػعة مغ الرفات و الخرائز و السعاييخ التي يجب أن والسفيػم الحجيث

 4تتػفخ في السشتا و سا يتصابق مع  رغبات وتفزي ت الد ػن.

 مشاىا الجػدة و خرائريا: السطمب الثاني :
                                                           

1
Bjemaatayeb ,lerole de la satisfaction au travail dans l’amélioration de l’impact de la gestion de la qualité sur 

la qualité du service de santé --مجلة‌الابحاث‌و‌الدراسات‌الاقتصادٌة‌‌N07-2017-P491 
 

 505، ص0202، ديسمبرمجلة التكامل العدد العاشر  ،جودة الخدمات الصحية بين المتطلبات و الامكانيات،سيفي يوسف  2
3

‌الجزائر‌3العدد‌‌1دراوش‌رابح‌،‌دور‌الحلقات‌الجودة‌فً‌انجاح‌النظام‌ادارة‌الجودة‌الشاملة‌،‌مجلة‌التنمٌة‌و‌ادارة‌الموارد‌البشرٌة‌،‌المجلد‌

‌313،‌ص5112
، 0205سكيكدة سنة  20العدد  28المجلد ،اثر جودة الخدمة الالكترونية في تحقيق رضا الزبائن مجلة ابحاث و الدراسات اقتصادية  ،كريمة  عياد4

 556ص
‌
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 مشاهج الجهدة: .1

نيا واسعة في الجػدة التي تتخاوح مغ مخاؾبو الجػدة إلى إنذاء  5تقميجيا استخجمت الذخكات 
دوائخ الجػدة، شيادة الجػدة، إدارة الجػدة إلى إدارة الجػدة الذاممة يدتشج كل مشيا إلى عشرخ 

 رئيدي عمى الشحػ التالي: 
  .تخكد مخاؾبو الجػدة عمى السشتا 
 اص الأفخاد. تؤكج حمقات الجػدة عمى إبج 
  .وتخكد ضسان الجػدة عمى مخاؾبو العسميات 
  .وتخكد إدارة الجػدة عمى الجػدة السترػرة 
  1الاتداق. طعكج إدارة الجػدة الذاممة عمى الشوتؤ 

 ( مشاهج الجهدة01الذكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

Source: Geubalia, Hana, limpact de la quality des service  sur la satisfaction   p (07)                    

 

  

                                                           
1
gubailiahana,l’impact de la qualité des services sur la satisfaction des clients dans entrepruses 

algériennes ,2014 p06 

 

 

 

 

 

 

 

 السشتج  الأفخاد إبجاع العسميات التحكم ومخاقبةالشظم والاتداق      جهدة السجركة              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجهدة 
 الذاممة

 إدارة الجهدة

 شهادة الجهدة 
إنذاء دوائخ 
مخاقبة  الجهدة

 الجهدة
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 : مخاقبة الجهدة2-1

ضيخت مخاؾبو الجػدة عمى نصاق واسع في الذخكة في بجاية الدتيشيات يتسثل في التحقق مغ 

في مصابقة السشتجات  مدبقا التحكعالسخاؾبة و أي مصابقة مشتا لسعيار السحجد مدبقا 

 :1الد ػن مقابل ىامر الخ ح و ىي نػعيغ السػاصفاتسجسػعو مغ ل

  :عشج  البعجية الآن يتع التحقق مغ جػده السشتجات مغ خ ل السخاؾبةالسخاقبة بعج الإنتاج

الخخوج مغ السرشع لسشع السشتا  السعيب مغ الػصػل إلى العسيل و لكغ بسخور الػقت لاع 

 فذل في استخجام ىحه الصخيقة لان معطع السذاكل التي تحجث خ ل عسمية الإنتاج.

 :عجم حال عغ الكذف الزخوري  مغ كان الجػدة في نقز اجل مغ السخاقبة مدبقا 

 أو السعيبة السشتجات كسية كانت الصخيقة تصبيق بعج السشتا، لاع تدػيقة عسمي ألاشاء السصابقة

 كل في  الأساليب كل تشفيح تع حيث تشاقرت قج السحجدة الجػدة متصمبات مع مصابقتيا عجم

 لإنتاج اعسميي بصخيق تيتع بجورىا الصخيقة ىحه في التذكيظ تع انو إلى الإنتاجعسمية  مخاحل

 فقط تكذف ىي الإنتاج في السدتخجمة الخام والسػاد لمسدتمدمات الجػدة وإدراك مخاعاة دون 

وىحا  أساسيا عشرخا عشجئح الػقاية تربح وىشا الإنتاج لعسميو الخاش ة العيػب والصخق  عغ

 2.«الجػدة ضسان»مفيػم ىػ ولادة

 

                                                           
1
Séhamachour, l’impact de la qualité de services sur la satisfaction des clients –mémoire pour l’obtenir du 

diplôme master, tizi-ouzou-2015 ,p32 
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 حمقات الجهدة:  2-2

 فية جػدة حمقلا أو وضيخت الساضي القخن  مغ الخسديشيات في اليابان في ضيخ أسمػب ىي

تعسل  وحجا ىي الأمخيكية،فحمقة الجػدة الستحجة الػلايات في 1968وسشو 1962مايػ  شيخ

أو  العسل نفذ يؤدون أعزاء  عذخهإلى  ,أر عة مغ العامميغ مغة صغيخ  مجسػعات مغ ذاتية

أسبػ يا  مشتطع لمججول وفقا التصػصأساس  عمى يجتسعػن  مغأو  العسل فذن في يذاركػن 

أو  مذخف ويػجييا الحمقة جيخم بلعسالو يصخحػنيا لمشقاش والسختبصة التي السذك ت لسشاقذو

 الػسائل فييا بسا سذك تل ح أساليب  عمى الحمقةأعزاء  تجريب يتػلى الحي ىػ م حطػ

حمػل  واقتخاح السذكمة الحمقة تحجيج تمظوميسة  كفخيقي الجساع العسلوالأسمػب  الإحرائية

تصبيقيا بعج السػافقة عمييا و مغ أىجافيا تحديغ السدتسخ لمجػدة والػقاية مغ  لاع ليامشاسبة 

 1الأخصاء وزيادة رضا العس ء الجاخمييغ والخارجييغ وزيادة الحرة الدػؾية.

 شهادة الجهدة أو ضسان الجهدة:3-2

ىػ مرصمح ضيخ في و. م. أ و يتع مغ خ لو بخىشة إمكانية الػلاػق بالحرػل عمى 

تائا التي تمبي الستصمبات العامة لجػدة السشتا أو الخجمة السقجمة لمعسيل وذلظ مغ أفزل الش

 :2خ ل العسل ضسغ خصة و مشيا محجديغ وىي نػعيغ

 : ييتع بزسان جػدة العسل داخل السؤسدات .الجاخمي*

                                                           
1
جامعة‌‌1،‌العدد‌10بوعزة‌عبد‌القادر‌،‌دور‌حلقات‌فً‌تنمٌة‌القدرات‌الابداعٌة‌لحل‌مشكلات‌المنظمات‌مجلة‌بشائر‌الاقتصادٌة‌،‌مجلد‌رقم‌‌

‌.561،561صحة‌‌5115ادرار،‌
2

‌64/65ردٌن‌عثمان‌ٌوسف‌التسوٌق‌الصحى‌‌و‌الاجتماعً‌،‌دار‌‌مناهج‌للنشر‌و‌التوزٌع،‌د‌ط،‌د‌ت،‌ص‌
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: يخكد عمى الجػدة التي ستطيخ لمسدتفيجيغ مغ الخجمة  أو السشتا مسا يػلج الخارجي*

السػلاػؾية و ضسان الجػدة و بشاء ولاء العس ء و تخؽيس تكالي  الإنتاج و ترشيع السديج 

 1السشتجات السعقجة .

 ( أساس ضسان الجهدة 02شكل رقم )

 

 

 

 

  Source : GubailiaHana, l’impact p10 

 إدارة الجهدة:2-4

تخكد إدارة الجػدة عمى تمبية احتياجات العسيل الشيائي برفة خاصة و عمى الجػدة التي يجركيا 

الدػق برفة عامة ؼيسا يتعمق بالسشافدة و بالتالي فيي مدللة تحجيج احتياجات العس ء بجقة و 

 ءات الػاجب اتخاذىا لإرضائيع .ااستشتاج الاجخ 

 

 
                                                           

1
 gubailia hana,p10كره‌مرجع‌سبق‌ذ

استدامة الأعمالجودة المنتج  

 عملٌات   

المنتج   

 المنتج  

 الزبون 
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 إدارة الجهدة الذاممة:  5-2

جم في الخجمة العس ء ىػ نطام الإدارة القائع عمى السػارد البذخية التي تيجف عمى  احتػاء التق

 1بتكمفة أقل

نطام متصػر مغ الأساليب »يتع تعخي  إدارة الجػدة الذاممة عمى الشحػ التالي:  : shibaووفقا  ل

السدتسخ في السشتجات و الخجمات و بالتالي زيادة و السسارسات و أساليب التجريب بيجف التحديغ 

 « رضا العس ء بصخيقة سخيعة التصػر

 2كسا أن كل مؤلف شخح استخاتيجية إدارة الجػدة الذاممة عمى الشحػ التالي:

  التخكيد عمى العس ء و تمبية احتياجاتيع لمؿيام بحلظ يجب أن يكػنػا قادريغ عمى الاستجابة

  ء الستغيخة و تخكيد مػاردىع السحجودة عمى الأنذصة التي تخضييعبدخعة لاحتياجات العس

  الدعي في التحديغ السدتسخ لمعسميات السؤدية إلى مشتجات و خجمات ذات جػدة أفزل

و التحقق مغ الستغيخات 3باستخجام السشيا العمسي )تحميل الحقائق، الإجخاءات الترحيحية(

 ة لغدو الأسػاق الججيجة بدخعة البي ة السختمفة و تقجيع تحديشات متقجم

  تتزسغ السذاركة الكاممة لسػضفييا و استخجام جسيع قجرات كل عزػ في الذخكة لبمػغ

 السدتػى الأمثل و التسكغ مغ تحديغ إجخاء العسميات و الحرػل عمى رضا العس ء .

                                                           
1
 gubailia hana,p11مرجع‌سبق‌ذكره،‌‌-
 
 505، ص0202، ديسمبرمجلة التكامل العدد العاشر  ،جودة الخدمات الصحية بين المتطلبات و الامكانيات،سيفي يوسف  3
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  و الخبخات التفاعل و بشاء ع قات عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي لسذاركة و مبادلة التجارب

مع مشطسات آخخة التي تسشح ليا العجيج مغ السدايا مسا يدسح لمسؤسدة إلى تجشب بحث عغ 

أساليب ججيجة و بالتالي تكػن قادرة عمى تصبيق نذاشاتيا بذكل أسخص أي بشاء لاقافة الجػدة 

 1لتصػيخ نذاشيا.

 :  خرائص الجهدة .2

ىي ؾياس ىحا التسيد الحي يؤدي إلى نجاح : بيحا السعشى  فان وضيفة الجػدة البحث عن التسيد-1

 ىحه الذخكات والييسشة عمى الدػق و تقجيع خجمتيا.

تعخف مغ حيث الدسات و الرفات التي لا يسكغ تحجيجىا وتقييسيا دائسا ندبية الجهدة: -2

بافتخاض أن السشتجات  قابمة لمسقارنة يسكغ تحجيج الجػدة كسؿياس مخجح لخرائز و سسات 

 2دبة ل خخ.احجىسا بالش

:و ىحا يعشي مغ ناحية الخ ح الحي تجشيو السؤسدة مغ تحجيج القيسة السزافة لمسدتهمك -3

 السدتيمظ، و ما ىػ عمى استعجاد لجفعو .

 

 

                                                           
1

‌550، صسٌفً‌ٌوسف،المرجع‌نفسه
2
Séhamachour, l’impact de la qualité de services sur la satisfaction des clients –mémoire pour l’obtenir du 

diplôme master, tizi-ouzou-2015 ,p11 
‌
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 السبحث الثاني: تعخيف الخجمة 

 السطمب الأول: مفههم الخجمة:

 مفههم الخجمة:-1

 1969سشة  johnsonإن مفيػم الخجمة اكتدب زحع كبيخ في مجال التدػيق و كانت أشخوحة 

شجع rathmellاقتخح ترشي  الخجمة وjuddأول مغ شخح أن الدمع و الخجمات مختمفة حقا و 

 12السدػقيغ لتكخيذ السديج مغ الاىتسام لقصاص الخجمات.

ي تعشي العبج و لكشيا لا تعشي ضسشيا ع قة و التsrvusتلتي كمسة الخجمة مغ الكمسة ال تيشية 

 ـيسشة، تعشي ببداشة الانتباه إلى العسيل في الحفا  عمى الع قة القائسة عمى الاحتخام الستبادل .

  يعخف قامػسlarousseه السخء لإفادة أو إرضاء شخز جخاء الحي يتخحالخجمة عمى أنيا الإ

 ما 

  لا يشتا عشو أي ممكية قج يكػن أو لا يكػن تعخي  كػتمخ الخجمة ىي نذان غيخ ممسػس

 مختبط بسشتا مادية .

   تعخيlangeard عمى أنيا نتيجة تفاعل بيغ لا لاة عشاصخ أساسية ىي العسيل و وسائط

 الإع مية السادية و السػضفػن في الاترال التي تمبي حاجة العسيل .

                                                           
‌0205بسكرة –بن عياشي عمار ابعاد الخدمة الصحية و دورها في تحقيق رضا الزبون مجلة ادراة الاعمال و الدراسات الاقتصادية العدد السادس 1

‌
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  تعخيdenislepert مختبصة أو ج تكػن قجمو شخف إلى شخف أخخ قالخجمة ىي إجخاء ي

لا تختبط بسشتا مادي و غالبا ما يكػن غيخ ممسػس بصبيعتو و لا يشتا عشو ممكية لأحج عػامل 

 الإنتاج 

 أهسية الخجمة :-2

. تؤلاخ الخجمات عمى العس ء بذكل مباشخ أكثخ مغ السشتجات عمى السخضى إلى الاىتسام 1

 الفػري مغ قبل الأشباء.

لفتخات شػيمة مغ الػقت و لجيو فخص اكبخ الاكتذاف التشاقزات . يطل العسيل في مقجمة 2

 1فسعطع العس ء  واضحػن لمغاية حػل الجػدة الخجمة التي يخيجونيا.

. يلتي مػضفػ مشتجات الخجمات عمى اترال دائع مع العس ء وىع ميسػن في السجال 3

الخجمة خبيخا في العسميات و  التخويا و بشاء تساريغ العامة التجارية لمذخكة يجب أن يكػن مقجم

 التدػيق في نفذ الػقت.

 .يسكغ تقجيع الخجمة بشفديا بصخق مختمفة مع تكالاخ التكشػلػجيات الججيجة.4

.مقجمػ  الخجمة عمى اترال دائع مع العس ء يجب أن يكػن الصبيب جيجا في ميسة 5

 .بيالأساسية يجب أن يكػن مدػقا جيجا ليحجد رأي مخضاه حػل السخفق الص

 

 

                                                           
 15ص5155اطروحة‌ماستر‌عٌن‌تموشنت‌,‌ة‌و‌انعكاسها‌على‌رضا‌المرٌضدور‌جودة‌الخدمات‌الصحٌ,عقبً‌امٌنة‌‌1
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 السطمب الثاني :خرائص الخجمة:

فالخجمة لا يسكغ رؤيتيا أو تحوقيا أو الذعػر بيا أو لسديا مغ   الخجمات غيخ السمسهسية:. 1

 قبل السدتفيج قبل شخاءىا.

يقرج بيا ارتبان الخجمة بذخرية مقجميا و عجم القجرة عمى فرميا و يتدامغ ذلظ  .التلازم:2

تفادة , و تذيخ خاصية الت زم إلى وجػد ع قة مباشخة ما مع الإنتاج و التقجيع و الاس

بيغ مقجم الخجمة و العسيل و الحي غالبا ما يتصمب حزػر السدتفيج مسا يحقق 

 1لتدػيق الخجمات ميدة خاصة.

فتقجيع الخجمة يعتسج عمى ميارة و كفاءة الاختلاف و التباين في طخيقة تقجيم الخجمة: .3

الذخز مشتا الخجمة 2مقجميا و زمان و مكان تقجيسيا فيي تتسيد بالتبايغ و الاخت ف مغ نفذ

 3شفدية مثل الصبيػ السخيس.الحالة الو مغ وقت لأخخ و حدب 

خجمة بخاصية تعخضيا لمدوال ف  يسكغ تخديشيا ليجف : تتسيد ال.عجم قابمية الخجمة التخدين4

 حق.لاالبيع أو الاستخجام 

شالسا أن الخجمة غيخ ممسػسة فالسدتفيج مشيا يحرل عمى مشفعة مباشخة  عجم تسمك الخجمة:.5

 و الػقت محجود فقط مثل تلجيخ غخف في فشجق.
                                                           

1
‌12،ص،‌‌‌،مرجع‌سبق‌ذكره‌عقبً‌امٌنة‌-

2
 ‌110مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌كرٌمة‌ص -

3
Bjemaatayeb ,lerole de la satisfaction au travail dans l’amélioration de l’impact de la gestion de la qualité sur 

la qualité du service de santé - مجلة‌الابحاث‌و‌الدراسات‌الاقتصادٌة‌‌- N07-2017-P491 
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 السبحث الثالث: تعخيف جهدة الخجمة 

 الخجمة  و أىسيتيا جػدة تعخي :  الأولالسطمب 

 . تعخيف جهدة الخجمة .1
ىػ السدتػى التسييد الحي اختارتو السؤسدة لتحؿيقو مغ اجل إرضاء  JaqueHeoiretzعخفيا  -

 عس ئيا وفي نفذ الػقت إلى أي مجى يتػافق معو .
 وىي أيزا الخضا العام الحي أضيخه الجسيع لمخجمات التي تقجميا الذخكة لمعس ء والتي تحجد-

 مدتػى أفاقيا .
 جػدة الخجمة ىي التدويج والتػفيخ الجعع و الشرائح خجمات ما بعج البيع لمخجمات الأساسية لمعسيل -

 1السػجػد في كل لحطة مغ الخجمة .
 2لحا  فان جػدة الخجمة ىي الفخق بيغ الخجمة الستػقعة وإدراك العخض الفعمي.

 ( : جهدة الخجمة03الذكل رقم )

 

 

 

 

 

Source : Guebailiahana ,  p30 
                                                           

1
‌534،ص5155،بلٌدة‌،1،العدد14صافً‌بوبكر‌،‌دور‌و‌أهمٌة‌جودة‌الخدمة‌التأمٌنٌة‌فً‌جلب‌العملاء‌،‌مجلة‌ابحاث‌الاقتصادٌة،‌المجلد‌‌
2

‌‌5151جلة‌المٌل‌الاقتصادي‌العدد‌الاول‌جامعة‌الواجً‌الجزائر‌سنةبطاهر‌بختة‌دور‌التسوٌق‌الصحً‌فً‌تحسٌن‌جودة‌الخدمات‌الصحٌة‌م

‌55ص

ممٌزة الالخدمة 

فً الخدمة  تمٌزال  

جودة 

 المعلومة 

 التدرٌب 

 الوقت 

 الحقٌقً

مرونة 

 استقبال  الاستجابة 

 فهم المستخدم 

معالجة الطلبات 

 و الشكاوي
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جػدة الخجمة ليا تللايخ كبيخ عمى ر حية الذخكة نطخا أهسية جهدة الخجمة  : -2

لان الخجمة عالية الجػدة تػلج رضا العس ء و التالي تؤدي إلى الػلاء , و تػسيع 

 1سػق الذخكة  عمى عكذ 

ذلظ فان كانت الخجمة السقجمة ذات جػدة ردي ة فان ىحا سيؤلاخ سمبا عمى ر حية الذخكة 

إلى عجم رضا العس ء مسا يؤدي إلى فقجان ىؤلاء  بسعشى أخخ سيؤدي إلى سػء الخجمة

 العس ء لأنشا لا يسكششا استبجال الخجمة بخجمة أخخى أفزل كسا ىػ الحال مع السشتجات.

 أدوات ؾياس جػدة الخجمة الرحية . السطمب الثاني:

 يسكغ الشطخ في ؾياس الجػدة إلى قدسيغ:

 تيمكيغ.: و ىػ أداء الذخكة بشطخ السدذ الخارجيةيياالسق

 و ىي جػدة العسل أو العسميات داخل الذخكة ) السػضفػن(  السقاييذ الجاخمية:

مغ بيغ الصخق  التي تعتسجىا شخكات   les mesure externes:السقاييذ الخارجية

 2و ىي : االخجمات في ؾياس جػدة خجمتي

 la méthode de l’incident    (    iritique) ةجشخيقة الحادلاة الحخ -

 le gestion de réclamationsإدارة الذكاوي -

 le client mystére   السدتػى الخفي-

                                                           
1
gubailiahana,l’impact de la qualité des services sur la satisfaction des clients dans entrepruses 

algériennes ,2014,p30 
2
‌31-31مرجع‌سبق‌ذكره‌،بطاهر‌بختة‌ص‌-
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      la carte de commentairesبصاقة التعميق-

 lenquete de satisfactionتحقيق الخضا   -

 ىحه الصخيقة نػ ية بحثو و التي  تتكػن مغ جسع السعمػمات طخيقة الحادثة الحخجة :

الفخدية مع العس ء مسا يدسح لمذخكة بكذف السعمػمات التي  ،ول السقاب ت ؤ مغ مد

 1يػاجييا العس ء.

 : يتكػن مغ تدجيل شكاوي العس ء و تقجيع إجابات دؾيقة عغ شخيق إدارة الذكاوي

 الاتجاىات . ةمعالجتيا فيي تدسح لمذخكة بتحجيج الرعػ ات و م حط

:الطخوف الحؿيؿية التي يتع تخحيب و ىػ أحج مػضفي الذخكة فيػ يخاقب السدهق الخفي

 بيا العس ء و ىحه الصخيقة تسكغ مغ مخاؾبة سمػك السػضفيغ.

 :2 بارة عغ استبيان متاح لمعس ء لإضافة اقتخاحات تػضح الذكاوي  بطاقة التعميق. 

 : تتيح ىحه الصخيقة لمذخكات عمى وضع نفديا في السشافدة مغ خ ل  مدح تحقيق الخضا

 3ر الجػدة و تحميل الأسباب الجاخمية لعجم رضا العس ء .مداىستيا عمى ترػ 

 

 

 

                                                           
1
‌31-31مرجع‌سبق‌ذكره‌،بطاهر‌بختة‌ص‌

 
Gubailiahanaa ,p30-31 مرجع‌سبق‌ذكره‌
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 الخلاصة:

تشاولشا في ىحا الفرل مجخل إلى جػدة الخجمة و التي تعشي مجى التصابق بيغ 

مدتػى الخجمة السقجمة و تػقعات السدتيمكيغ و يتع تقديسيا مغ وجية نطخىع 

 بالاعتساد عمى مجسػعة مغ السعاييخ .

 

 



 

 

 

1 

 جػدة الخجمـــات الرـــحية الفــــرل الـــثاني:
 تسييج 

  السبحث الأول: تعخيف الخجمة الرحية 

  السصمب الأول : مفيػم الخجمة الرحية و خرائريا 

  السصمب الثاني : أنػاص الخجمة الرحية 

  السبحث الثاني : مفههم و أبعاد جهدة الخجمة الرحية 

  السصمب الأول: مفيػم جػدة الخجمة الرحية 

  السصمب الثاني: أبعاد جػدة الخجمة الرحية 

  فهااسؤثخة في جهدة الخجمة الرحية و أهجالالسبحث الثالث: العهامل 

 الرحية سؤلاخة في الجػدة الخجمةال الأول:العػامل السصمب 

 ثاني: أىجاف جػدة الخجمة الرحية السصمب ال 

 الخ صة 
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 تســـهـــيج: 

يعتبخ مجال الرحة مغ أكثخ السجالات ذات نذان و حيػية عمى مجار الدشة لسا 

)ز ػن( لتحقيق فييا مغ خجمات الرحية "تسخيس, شب....الخ" متشػعة تقجم لمسخيس 

 رغباتو و الػصػل إلى الد ػن و الستعامل في نفذ الػقت.
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 : الخجمة الرحية.السبحث الأول -1

 تعخي  الخجمة الرحية و خرائريا .السطمب الأول: 1-1

 الخجمات الرحية: -أ

تتسيد الخجمة بعجة خرائز تترف بيا عغ الدمعة مفيػميا الخجمة كػنيا مشتا غيخ 

يقجم مشافع لمسدتيمظ )السخيس( نتيجة استخجام جيج بذخي و ألي  ولا يشتا عغ ذلظ ممسػس 

 السشافع تسمظ شيء مادي ممسػس و بشاء عمى ذلظ أعصيت تعاري  لمخجمة الرحية.

  عخفت الخجمة الرحية عمى أنيا " أوجو الشذان غيخ السمسػس التي تقجم لمسخيس و التي

اتو أي تيجف إلى تحديغ الرحة و زيادة فخص تيجف أساس إلى إشباص حاجاتو و رغب

الذفاء و التقميل مغ القمق الحي يداور السخيس و التحخر مغ السخض و الدعي نحػ 

الد مة الجدسانية و العق نية و الاجتسا ية يتع الحرػل عمييا مغ السؤسدات الرحية 

 سػاء كانت عامة أو خاصة.

 ا إلى قدسيغ الأول الخجمات الرحية يسكغ تعخي  الخجمة الرحية مغ خ ل تقديسي

الع جية تسثل الخجمات السختبصة برحة الفخد برػرة مباشخة و تذسل خجمات التذخيز  

وخجمات الع ج سػاء تع ذلظ بالع ج الجوائي السباشخ داخل السشدل أو تع مغ خ ل 

ات مدانجة تحتاج رعاية سخيخيو داخل السدتذؽيات بالإضافة إلى خجم1خجمات صحية 

الخعاية الرحية حتى يتع الذفاء و ىحه الخجمات ىي خجمات الرحية ع جية تيجف 
                                                           

1
‌53،ص5112محمد‌ابراهٌم‌‌عبٌدان،‌التسوٌق‌الصحً‌و‌الدوائً‌،‌دار‌النشر‌و‌التوزٌع‌،‌الطبعة‌الأولى‌،‌
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إلى تقميز الفخد مغ إصابتو أو تخؽي  معاناتو مغ ألام السخض بيشسا ييتع القدع الثاني 
بالخجمات الرحية الػقائية أو ما يسكغ أن يصمق عميو بالخجمات الرحية البي ية حيث 1

اية مغ الأمخاض السعجية و الأو  ة و الحساية مغ التجىػر تختبط تمظ الف ات بالحس

الرحي الشاتا مغ سمػك الأفخاد و السذاريع التي تسارس أنذصة ممػلاة لمبي ة و يختبط 

ىحا الشػص مغ الخجمات الرحية برحة الفخد برػرة غيخ مباشخة و تذسل عمى خجمات 

و الصفػلة و ىشاك لا لاة أبعاد  التصعيع ليحه الأمخاض الػ ائية و خجمات رعاية الأمػمة

 لمخجمة السقجمة في السؤسدات الرحية:

  :الرفة السسيدة لمخجمة 

وتختبط أساس بجػىخ الخجمة الرحية السقجمة ذاتيا و التي تتكػن مغ عجة إجخاءات مختمفة 

 تذخيرية و ع جية.

 : السشافع السخجهة من الخجمة 

السخيس أو غيخ مغ السخاجعيغ لمسؤسدة وتتسثل بالعشاصخ السختمفة التي يحرل عمييا 

الرحية لسقابمة احتياجاتيع الرحية و التي يصمق عمييا في بعس الأحيان بخجمة الخضا 

الستحقق لمسدتفيج مغ الخجمة و الستزسشة الإدراك الحؿيقي لكفاءة العسل السؤدي بذكمو 

 ل السؤدي.السمسػس و غيخ السمسػس و بسا يؤدي إلى شعػره بالاشس شان لحلظ العس

 

 
                                                           

‌505ص 0200ديسمبر  سيفي يوسف  جودة الخدمات الصحية بين المتطلبات و الامكانيات مجلة التكامل العدد العاشر1
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  :الخجمات الدانجة 

و تتسثل بكافة العشاصخ السزافة التي تقجميا السؤسدة الرحية إلى جػىخ الخجمة الرحية 

السقجمة لمسخيس و تتزسغ نطام حجد السػاعيج, خجمات الاترال و كثيخ مغ الأمثمة 

 1.خى الآخ

 2خرائص الخجمات الرحية :-ب

 تتسيد الخجمات الرحية بسايمي:

  الخجمات الرحية شخرية.إن 

  .تتصمب الدخعة في أدائيا 

 . تحقيق السشفعة العامة لسختمف الجيات و الأشخاف السدتفيج مشيا 

 .تتكػن مغ عشاصخ مكسمة لبعزيا البعس 

  وجػب الاترال السباشخ بيغ السؤسدة الرحية و السدتفيج مشيا ف  يسكغ تقجيع الخجمة

 الرحية إلا بحزػر السخيس نفدو.

 مطخوف .ال حب في الصمب عمى الخجمة الرحية استشادالتحب 

 . تكػن قػة مػزعة بيغ مجسػعتيغ و ىسا الادراة و الأشباء 

 . عمى الخجمة الرحية السقجمة تكػن ذات جػدة عالية لأنيا تختبط بحياة إندان وشفائو 

                                                           
1

‌مرجع‌سبق‌‌ذكره،‌بن‌عٌادة‌فرٌدة‌،ص‌
2

يوسف واقع جودة الخدمات الصحية و تاثيرها عل رضا المريض في المؤسسة الاستشفائية لطيب لعيون المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية اسماء‌
‌039-038ص 0202سنة
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 أنػاص الخجمة الرحيةالسطمب الثاني:  2-1

 ترشي  الخجمات الرحية كالتالي:

مػجية لمفخد وتختبط بجسيع الخجمات الصبية في مختمف التخررات الخجمات العلاجية:  -1

سػاء عمى السرالح الإستذفائية  أو مرالح الصب اليػمي ) العيادات الخارجية ( بالإضافة 

 إلى الخجمات السداعجة و الستسثمة في الأشعة و التحاليل إلى جانب خجمات تغحية و نطافة .

تعسل ىحه الخجمات عمى تدييل أداء الخجمات الع جية فيي مجعسة لهقائية: الخجمات ا-2

ليا و يتسثل دورىا في حساية السجتسع و البي ة مغ الأمخاض السعجية و الأو  ة مثل الػقاية 

 الرحية عمى الػاردات.

و تتزسغ إنتاج الأمرال المقاحات كسا تتزسغ إنتاج الأدوية و الخجمات إنتاجية: -3

 1ة الصبية الأخخى.الأجيد 

تخكد ىحه الخجمات مع الارتقاء برحة الفخد مغ خ ل الخجمات الارتقاء بالرحة : -4

العػامل غيخ الصبية كالتخكيد عمى أىسية الغحاء الرحي  الستػازن و أىسية الخياضة البجنية 

 2,الخاحة و الشطافة  الذخرية و الدمػك الرحي الدميع لمفخد.

 

 

 

                                                           
1

‌15مرجع‌سابق،بن‌عٌادة‌فرٌدة‌،‌‌ص‌
2
‌11مرجع‌سبق‌ذكرهبن‌عٌاشً‌عمار‌،‌‌ص‌‌
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 الثـــــــانــــــي : مفههم و أبعاد جهدة الخجمة الرحيةالـــــسبحـــــث 

 السطمب الأول: مفههم جهدة الخجمة الرحية-1-1

" دونا بجيان* مغ بيغ التعخيفات التي قجمت لتحجيج مفيػم جػدة الخجمات الرحية تعخي  " 

 الحي حجده ؼيو لا ث مكػنات لجػدة الخجمات الرحية و ىي :

وتعشي درجة حدغ تصبيق السعارف و العمػم و مكهنات متعمقة بالخعاية الفشية:  

 السيارات و التقشيات الصبية لأغخاض التذخيز و معالجة السذاكل الرحية.

وتذيخ إلى الاستجابة لترػرات و الحاجات و تػقعات  مكهنات متعمقة بفن الخعاية : 

لتقجيخ مغ قبل مقجمي الخجمات الرحية عشج السخضى, السعاممة الحدشة الػدية الاىتسام و ا

 تفاعميع و تعامميع مع السخضى.

و تذيخ إلى البي ة الكمية التي يتع ضسشيا تقجيع  مكهنات متعمقة بالسؤسدة الرحية: 

الخجمات الرحية , و يتزسغ ذلظ جاذبية السؤسدة الرحية مجى تػفخ مدتمدمات الخاحة و 

 1لخرائز الييكمية و التشطيسية ليا.ىحه السؤسدة و ا في اشس شان السخضى

* لقج عخفت مشطسة الرحة العالسية جػدة الخجمة الرحية بلنيا:" التػافق مع السعاييخ و 

الأداء الرحيح بصخيقة أمشة و مقبػلة مغ السجتسع و تكمفة مقبػلة بحيث تؤدي إلى ندبة تللايخ 

 مع الحالات السخضية و ندبة الػؼيات و الإعاقة .

                                                           
1
/السنة‌15وشٌطً‌‌حكٌم‌و‌خلٌفة‌أحلام،‌تقٌٌم‌مستوى‌‌جودة‌الخدمات‌‌الصحٌة‌فً‌المستشفٌات‌‌الاقتصاد‌الصناعً،‌جامعة‌‌المدٌة‌،‌العدد‌ب

‌42/43ص‌‌5114
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 جػدة الخجمة الرحية مغ عجة زوايا تحكخىا ؼيسا يمي مغ وجية : palmar* كسا عخف 
 1عمى ما يػفخ السدتذفى مغ معالجة تتدع بالعصف و الاحتخام..السخي : 1
 2وضع السعارف و العمػم الأكثخ تقجم و السيارات الصبية في خجمة السخيس..الطبيب: 2

 و أفزل التديي ت لتقجيع خجمة الد ائغ.الحرػل عمى أحدغ العامميغ  .السالكين:3

تقجيع أفزل الخجمات وفق احجث التصػرات العمسية و السيشية , و التي  . إدارة السدتذفى:4
يحكسيا أخ ؾيات السسارسة الرحية, و الخبخات نػعيتيا الخجمة الرحية السقجمة , التعامل مع 

 3السيغ  الستعمقة بالرحة. السخيس والالتدام بالسعاييخ و الأخ ؾيات التي تحكع
 السطمب الثاني: أبعاد جهدة الخجمة الرحية 2-2

 ( :أبعاد الجهدة 04الذكل رقم)        
 

 

 

 

 

 

Source : andréboyer, ayoubnefzi, la perception de la qualité dans le demain des services vers une clarification des concept : mai 2009 

p08  

                                                           
1
‌153رجع‌سبق‌ذكره‌،‌سٌفً‌ٌوسف‌مرجع‌سابق‌ص‌

 
2

‌05بوبكر‌بلقاٌد‌تلمسان‌‌الجزائر‌،‌ص‌‌‌عتٌق‌‌عٌشة‌،‌جودة‌الخدمات‌‌الصحٌة‌‌فً‌المؤسسات‌العمومٌة‌‌الجزائرٌة‌،‌جامعة
سنة  23العدد 07يوسف بن عطية اثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى مجلة الجامعة اسلامية للدراسات اقتصادية و ادرية مجلد 3

‌026ص0259

الكلمة منطوقة من 

 الفم إلى ادن 
الحاجات 

 الشخصٌة

 الخبرات السابقة 
 اتصالات

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمة المتصورة 

لاستجابة ا  

 الاعتمادٌة 

الضمان   الملموسٌة /

 /التعاطف

جودة 

الخدمات 

 المدركة
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أخخ خارجي حيث يقػم الجانب الأول عمى  تعتسج جػدة الخجمة الرحية عمى جانبيغ داخمي و

أساس الالتدام بالسػاصفات و السعاييخ الجؾيقة التي تكػن الخجمة الرحية قج صسست عمى 

أساسيا وىي وجية نطخ تعبخ عغ مػقف وفمدفة السؤسدة الرحية , أما الجانب الخارجي فيػ 

سؤسدة الرحية يجب أن يدتشج عمى السفيػم الحجيث لمتدػيق , الحي يقػم عمى أساس أن ال

تكػن مػجية بالسخيس , و بالتالي فيي تعتسج عمى جػدة الخجمة الرحية السجركة مغ قبمو إذا 

يجب أن تؿيع بسعاييخ تختبط بادراك السخيس, وتعبخ عشو وعمى ىحا الأساس فان الحكع الحؿيقي 

خيخة أصبح عمى جػدة الخجمات الرحية ىػ السخيس و ليذ السؤسدة الرحية فشجاح ىحه الأ

يعتسج عمى درجة كبيخة عمى مجى استجابتيا لسحجدات الجػدة في الخجمة الرحية التي يجركيا 

السخيس ولقج تعجدت وتشػعت أبعاد جػدة الخجمات الرحية باخت ف أراء الباحثيغ الحيغ أكجوا 

 1عمى عجم وجػد اتفاق حػل الأبعاد التي تحجد مدتػى جػدة الخجمة.

" أن الجػدة الخجمة ليا بعجان أساسيان وىسا: الجػدة السادية هان و كهمبهحيث يخى كل مغ "

السمسػسة التي يتعخض ليا العسيل حال حرػلو عمى الخجمة و الجػدة التفاعمية وىي تسثل أداء 

 عسمية الخجمة ذاتيا ألاشاء تفاعل العامميغ بالسؤسدة مع العس ء. 

 سا:إلى أن لجػدة الخجمة بعجيغ ى جخونخوسوتػصل 

                                                           
1

حالة‌مستشفٌات‌‌ولاٌة‌بسكرة‌‌بن‌عٌشى‌‌عمار‌،‌ابعاد‌‌جودة‌الخدمات‌‌الصحٌة‌و‌دورها‌‌فً‌تحقٌق‌رضا‌الزبون‌)المرضى(،‌دراسة

‌13-11،د‌ت،ص‌13الجزائر،مجلة‌‌ادارة‌الاعمال‌‌و‌دراسات‌الاقتصادٌة،‌العدد
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الجػدة الفشية التي تذيخ إلى السخخجات الفعمية لمخجمة و الجػدة الػضيؽية وىي الع قات و 

 1السعام ت بيغ العسيل ومقجم الخجمة .

 في حيغ يسيد دونابجيان بيغ لا لاة مجسػعات لجػدة الخجمة ىي:

 البعج الفشي و الحي يتسثل في تصبيق العمع و التكشػلػجيا لسذكمة معيشة . -

لبعج غيخ الفشي وىػ  بارة عغ التفاعل الشفدي و الاجتساعي بيغ مقجم الخجمة و الفخد ا-

 الحي يدتخجم الخجمة.

 ؼيو الخجمة. ىالإمكانيات السادية وىي السكان الحي تؤد-

 أبعاد جػدة الخجمة الرحية عمى الشحػ التالي: ى بيشسا كػرتل فيخ 

مدتػى الأداء الفعمي لمسجيخ و مقجمػ و يعشي السيارات و القجرات و التسكن الفشي: .1

الخجمة و مداعجييع بالجقة السصمػ ة برفة مدتسخة بسا يذبع رغبات السخضى و يذسل ىحا 

البعج السيارات الستعمقة بالخجمات الػقائية و التذخيرية و الع ج و تقجيع السذػرة الرحية 

 و الإشخاف و التجريب وحل السذاكل.

بسعشى أن الخجمة الرحية يجب مى الخجمات الرحية: سههلة الهصهل و الحرهل ع .2

أن لا يحجىا عائق وان يكػن الػصػل إلييا سي  , وان تكػن قخيبة مغ السخضى و متػفخ 

 في الدمان و السكان السشاسبيغ .

                                                           
1

‌56بطاهر‌بختة‌مرجع‌سابق‌ص‌
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و الستسثمة في السعجات و الأجيدة و مختمف التديي ت السادية الإمكانيات السادية:  .3

 1مػقعيا و مطيخىا الخارجي.داخل السؤسدة الرحية و 

وتعشي إمكانية تقجيع الخجمة الرحية لمحرػل عمى الشتائا السخجػة  الفعالية و الكفاءة: .4

تقجيع  يإجخاءات تقجيسيا .بصخيقة  صحيحة  أما الكفاءة تعشبأي أن ىحا البعج ييتع  

خيقة الخجمات  الرحية الزخورية و السشاسبة  و التخمز مغ الأنذصة  التي تقجم  بص

 خاصة ، أي أن   يتع تقجيع أفزل الخجمات الرحية في ضل السػارد الستاحة.

و تعشى تقميل السخاشخ لأبعج الحجود ، و يذسل  ذلظ مقجم    الأمانة  و الدلامة: .5

الخجمة الرحية  و السخيس ، و أن يذعخ الفخد بلنو دائسا تحت مطمة مغ الخعاية الصبية، و 

الإصابة  بالعجوى  و السزاعفات الجانبية ، سػاء  تعشى الأمخ تعشى كحلظ تقميل  السخاشخ 

 2بسقجم  الخجمة الرحية أو السخضى.

و تعشى تقجيع  الخجمة الرحية  دون تػقف  أو انقصاص و أن  يحرل   الاستسخارية: .6

عمييا السخيس مباشخة عشج الحاجة  ،فػياب الاستسخارية قج يزعف تللايخ  فعالية  و كفاءة  

الرحية  و يقمل  مغ ضسان  الجػدة و أن  تتػفخ  الدج ت  الرحية  التي الخجمة  

 مسقجم  الخجمة الرحية  تعخف عمى التاريخ.لعى  دت

                                                           
1

‌513ٌوسف‌بن‌عطٌة‌مرجع‌سبق‌ذكره‌ص
2
‌56بن‌طاهر‌بخثة،‌مرجع‌سابق،‌ص‌
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و تتعمق  بخغبات  و خجمة  مقجمي  الخجمات  الرحية  ألاشاء  تقجيسيع الاستجابة:  .7

الخارجية  و العسل عمى ليا، كتقجيع  خجمات  ع جية فػرية،الاستجابة  لشجاءات  الصػارئ  

 1مجار ساعات اليػم.

و ىي تعبخ عغ درجة  لاقة  السخيس  في السؤسدة الرحية  ، ومجى  الاعتسادية: .8

اعتساده عمييا في الحرػل عمى الخجمة  الرحية  التي يتػقع الحرػل عمييا ، و يعكذ  

الرحية  في ىحا العشرخ  مجى قجرة السؤسدة  الرحية  عمى الػفاء  بتقجيع  الخجمات  

السػاعيج  السحجدة ، و بجرجة  عالية مغ الجقة و الكفاءة و مجى سيػلة  و سخعة اجخاءات  

 الحرػل  عمى تمظ الخجمات.

و يعشى التفاعل بيغ مقجمي  الخجمات الرحية و السخضى  بحيث تكػن   الاترال: .9

تخام  الستبادل  بسا الع قة جيجة  بسا في ذلظ  التجاوب  و التعاشف  وحدغ الاىتسام  والاح

 في ذلظ  إدامة  الاترال  مع السخيس و تػصيل  السعمػمات الزخورية  لو باستسخار

 .العجالة: و تعشى تحقيق العجالة في تقجيع  الخجمات الرحية لسختمف ف ات السجتسع.10

 

 

 

                                                           
1

‌15ٌوسف‌بن‌عطٌة‌مرجع‌سبق‌ذكره‌ص
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 .هاالسبحث الثالث : العهامل السؤثخة في جهدة الخجمة الرحة وأهجاف

 السطمب الأول: العهامل السؤثخة 

إن تقجيع  خجمة  صحية  عالية الجػدة مغ الأمػر  الرعبة ججا خاصة إذا كان مدتيمكػىا 

فالسخضى الحيغ سبق ليع أن تعاممػا مع السؤسدة الرحية قج لاحطػا أشكالا  الإدراكمتبايشي 

مختمفة مغ التبايغ في مدتػى الخجمة الرحية السقجمة, كالتلخيخ في تجييد غخفة العسميات 

أو ضعف الخجمات الفشجؾية , نفاذ أو محجودية الأدوية....الخ, ولحلظ مع إدارة السؤسدات 

ن تؤلاخ عمى جػدة الخجمة أنيا لدراسة العػامل التي مغ ش الرحية أن تعسل عمى تتبع

 الرحية وؼيسا يمي سشحكخ أىع ىحه العػامل:

تحميل تػقعات السدتيمكيغ )السخضى(: تحتاج السؤسدات الرحية الى فيع اتجاىات -أ

السخضى عشج ترسيع الخجمة الرحية بحيث يكػن ىحا الترسيع متفػقا عمى تػقعات السخيس 

عالية لمخجمة السقجمة, ويسكغ لمسخضى القة الػحيجة التي تسكشيع مغ تحقيق جػدة لأنيا الصخي

 أن يحققػا ادراكاتيع لمخجمة السقجمة مغ خ ل التسييد بيغ السدتػيات السختمفة الشػ ية وىي:

 وىي ذلظ الجرجة التي يخى السخيس وجػب تػفخىا, وىحا السدتػى مغ الجهدة الستهقعة :

في الغالب إذ يختمف باخت ف خرائز السخضى و حالاتيع  الجػدة يرعب تحجيجه

 1الع جية فز  عغ اخت ف الخجمات التي يتػقعػن وجػدىا في السؤسدة الرحية.

                                                           
1

صحٌة‌‌فً‌المؤسسة‌‌العمومٌة‌للجزائر‌‌،‌جامعة‌عبد‌الحمٌد‌ابن‌بادٌس‌‌كلٌة‌العلوم‌الاقتصادٌة‌و‌تسٌٌر‌و‌بلولة‌سارة،‌تقٌٌم‌‌جودة‌الخدمات‌ال

‌53العلوم‌التجارٌة،‌قسم‌علوم‌تسٌٌر‌بمستغانم،‌ص‌
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 ىي إدراك السخيس لجػدة الخجمة الرحية السقجمة لو مغ شخف السؤسدة الجهدة السجركة :

 الرحية, أي ترػر السخيس لجػدة الخجمات الرحية السقجمة لو.

  :ذلظ السدتػى مغ الخجمة السقجمة و التي تتصابق مع السػاصفات السحجدة الجهدة القياسية

 لأساس لمخجمة و التي تسثل بحات الػقت إدراك إدارة السؤسدة الرحية.

  :ىي تمظ الجرجة مغ الجػدة التي اعتادت السؤسدة الرحية تقجيسيا الجهدة الفعمية

 1لمسخضى.

عشجما تفيع السؤسدة الرحية حاجات السخضى, فانو يجب عمييا تحجيج جهدة الخجمات : -ب

أن تزع التػصي  السشاسب لمسداعجة عمى ضسان تحقيق ذلظ السدتػى السصمػب مغ الجػدة 

في الخجمة الرحية السقجمة, ىحا التػصي  عادة ما يكػن مختبط بلداء العامميغ في السؤسدة 

 ة.يسعجات السدتخجمة في إنتاج الخجمة الرحالرحية , وكحا بسدتػى و كفاءة الأجيدة و ال

عشجما تزع السؤسدة الرحية معاييخ جػدة الخجمة الرحية السقجمة و أداء العاممين: -ج
يتحقق الالتدام في تشفيحىا مغ قبل الصاقع الفشي و الصبي في السؤسدة الرحية فإنيا بالسقابل 

ا الأداء السشاسب لمصاقع الصبي يجب أن تعسل عمى إيجاد الصخف السشاسب التي تزسغ خ لي
و الفشي السترل بالسدتيمكيغ )السخضى( و لاشظ مغ أن ضسان تحقيق الأداء الجيج يختبط 

بعسمية تجريبيع برػرة كاؼية لفيع كيؽية ؾياميع بالعسل و تفاعميع الرحيح مع السخضى و 
ضى, و تقجيع العسل بخوح الفخيق الػاحج, الشصق والآداب في الخد عمى استفدارات السخ 

في كل الحالات التي يتعاممػن معيا لتصػيخ مدتػى الأداء , نحػ  دارةللإالسعمػمات السشاسبة 
 الأفزل ,الارتقاء بجػدة الخجمة الرحية السقجمة .

                                                           
1

‌131سٌفً‌ٌوسف،‌المرجع‌السابق،‌ص
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انو لسغ السيع أن تتػقع إدارة السؤسدة الرحية تقييع إدارة تهقعات الخجمة الرحية: -د
قجمة ليع والتي ستقجم في فتخة لاحقة ولابج أن تكػن ىحه السخضى لجػدة الخجمات الرحية الس

التػقعات عق نية و يسكغ تحؿيقيا, ولعل صيغة الاترال أو التحدب السبكخ ليحه التػقعات 
 1يتع مغ خ ل اعتساد أنطسة اترالات الجاخمية في السؤسدة الرحة.

 الجهدة الخجمة الرحية( :يهضح نسهذج تكامل 05الذكل رقم )

 

 

 

 

 

 

السرجر: سيفي يهسف جهدة الخجمات الرحية بين الستطمبات و الامكانيات الرفحة 

1302 

 

 
                                                           

1
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2
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 الرحيةالثاني:أهجاف جهدة الخجمة  السطمب

 . ضسان الرحة الشفدية و البجنية لمسدتفاديغ 

  تقجيع الخجمة الرحية ذات جػدة مسيدة مغ نذلة تحقيق رضا السخيس وزيادة ولاءه لمسشطسة

 الرحية الحي سيربح فييا بعج وسيمة إع مية فاعمة لتمظ السشطسة الرحية.

 مات الرحية وسيمة تعج معخفة أراء و انصباعات السخضى وؾياس مدتػى رضاىع عغ الخج

ميسة في مجال البحػث الإدارية و التخصيط لمخعاية الرحية ووضع الدياسات الستعمقة 

 بيا.

 .تصػيخ و تحديغ قشػات الاترال بيغ السدتفيجيغ مغ الخجمة الرحية و مقجمييا 

  تحقيق مدتػيات إنتاجية أفزل إذا بعج الػصػل إلى السدتػى السصمػب مغ الخعاية

 ة إلى السدتفيجيغ )السخضى( اليجف الأساسي مغ تصبيق الجػدة .الرحية السقجم

 .1تسكيغ السشطسات مغ تلدية مياميا بكفاءة و فعالية 

  كدب رضا السدتفيجيغ إذا أن ىشاك ؾيع أساسية لإدارة الجػدة لابج تػفخىا في أي مشطسة

صحية لتحديغ الجػدة و الدعي لتصبيقيا و بالتالي تصػيخ أداء العسل و بالشياية كدب 
 رضا السدتفيج.2

                                                           
1
‌01،ص5151بوشارب‌عبد‌الرشٌد‌،‌دور‌جودة‌الخدمات‌الصحٌة‌فً‌رضا‌‌الزبون،‌مذكرة‌لنٌل‌شهادة‌ماستر‌،‌مسٌلة‌سنة‌‌
2

‌501اسماء‌ٌوسف‌مرجع‌سابق‌ص



 انفظم انضبٍَ                                                                عىدح انخذيبد انظؾُخ
 

 

 

49 

  تحديغ معشػيات العامميغ إذا أن السشطسة الرحية الخاصة ىي التي يسكغ ليا تعديد الثقة

ى العامميغ لجييا و جعميع يذعخون بلنيا أعزاء يتستعػن بالفاعمية مسا يؤدي إلى لج

 1تحديغ معشػياتيع و بالتالي الحرػل عمى أفزل الشتائا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
‌10بن‌عٌادة‌فرٌدة،‌مرجع‌سابق،‌ص‌
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 الخلاصة:

تعج الخجمات الرحية مغ أىع الخجمات التي تقجم لمد ػن) السخيس( لتحقيق الع ج 

لفيع الد ػن )السدتيمظ( ودخػل السشافدة مع السخجػ، فيي تعتبخ السؤشخ الخئيدي 

مدتذؽيات أخخى مغ اجل تحقيق الرجارة في مجال الرحة بالإضافة إلى جحب انتباه 

 العس ء والسدتثسخيغ في الرحة .
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 الفرل الثالث: رضا السخي 

  تسييج 

  السبحث الأول : الخضا 

  السصمب الأول: مفيػم الخضا 

  السصمب الثاني : أنسان الخضا 

   السبحث الثاني : رضا السخي 

  ؾياسو شخق و السصمب الأول: مفيػم رضا السخيس 

 السصمب الثاني: الخضا السخيس 

 السبحث الثالث: التفاعل بين الخضا و الجهدة 

  الخ صة 
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 تسهيج:
ازدادت أىسية الخضا عشج السخيس في مجال خجمات الخعاية الرحية و ذلظ لارتباشو 

بالحالة الشفدية والجدجية لمسخيس وخرػصا في السشاشق التي تذيج عجدا و تجني السدتػيات 
الخجمة الرحية السقجمة و ؾيام العمساء والباحثيغ بعجة دراسات حػل درجة الخضا مسا يداعج 

 ة الخجمة الرحية.في رفع مدتػى جػد
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 السبحث الأول: الخضا و أنساطه

 السطمب الأول: مفههم الخضا 1-1

 الخضا في المغة العخ ية مدتسج مغ كمسة رضػا أي اختيار الذيء أو وفقا الاقتشاص بو. لغة:

 1: ىػ شعػر العسيل الشاتا عغ حكع لأداء السشتا وفقا لتػقعاتو.يعخفه كهتمخ

لذخاء او  اىي الحالة الشفدية بعج" :denislindon" لجاك لػنجريفي وديشيذ ليشجنووفقا 
 استي ك احج السشتجات يشذل مغ عسمية مقارنة معقجة .

ىػ يعتبخ عغ رد العس ء نتيجة استجابة لحجاتيع أو " ليجهلفان : legol VEN" أما بالشدبة
 2.اتيعرغب

الخضا بلنو استجابة العسيل العاشؽية لتقييسو لمفخص بيغ التػقعات و الأداء ":vavera" يعخف
 الفعمي لمخجمة 

بلنو الحالة الشفدية الإجسالية الشاتجة عغ اقتخان عجم تلكيج العػاشف الشاتجة  ":oliver" كسا عخف
 3عغ عسمية الاستي ك لمعػاشف الدابقة لتمظ العسمية.

 السطمب الثاني: أنساط الخضا

تػجج ع قة عاشؽية ايجابية بيغ مقجم الخجمة و ىحا الشػص مغ العس ء ( العسيل الخاضي الستطمب: 1
وىشا يتػقع العسيل بشاءا عمى تجخ تو الدابقة و الايجابية مع مقجم الخجمة انو قادر عمى إرضاء تػقعاتو 

                                                           
 .06ص ،0202بوحلفاية بشرى اثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى مذكرة لنيل شهادة ماستر ام بواقي 1
 045اسماء يوسف مرجع سبق ذكره، ص2
 53،صمرجع سبق ذكره  بن عياشي عمار3
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ء لو في الحالة استصاص التي تدداد مع مخور الػقت كسا انو يخغب بالاستسخار بالع قة معو و الػلا
 1تصػيخ أدائو بذكل يذبع حاجاتو ورغباتو.

تػجج ع قة عاشؽية ايجابية بيغ مقجم الخجمة و ىحا الشػص مغ العس ء  ( العسيل الخاضي السدتقبل:2
تترف ىحه الع قة بالتبايغ و الثقة و تذجع التجخ ة الايجابية الدابقة مع مقجم الخجمة ىحا الشػص مغ 

 العس ء عمى الاستسخار بالع قة.

يقتشع ىحا  )السدتدمم( :كيف نفده مع خجمات السؤسدة دون تجمخ ي(العسيل الخاضي الحي يكهن 3
الشػص مغ العس ء بلنو مقجم الخجمة غيخ قادر عمى إشباص تػقعاتو و بالخغع مغ ذلظ ليذ لجيو أي 

 2رغبة ببحل أي جيج لتصػيخ الػضع.

 السبحث الثاني: مفههم رضا السخي  و طخق قياسه.-2

 السطمب الأول: مفههم رضا السخي . 1-2

رحية يقبل مػقعا ىاما في مجال الرحة كػنو إشارة و مؿياس مفيػم رضا السخضى عغ الخجمة ال
ىام تقاس بو كفاءة العسل و الأداء داخل السؤسدة الرحية , ومجى تسكغ العامميغ و السػضفيغ و 

, وقج 3لأعمى الجرجات التشافدية في عالع الخجمات الرحية سؤسدة الرحية بذكل عام مغ الػصػلال
في جامعة ديػك في كاليفػرنيا بان رضا السخضى يختبط ارتبان ولايقا أكجت الجراسات الحجيثة وخاصة 

 4بجػدة الخجمة الرحية الصبية أكثخ مغ ارتباشيا بالأداء الصبي عغ الأشباء.

و يسكغ القػل بان رضا السخيس ىػ دالة الفخق بيغ الأداء و التػقعات و بالتالي فان السخيس يقارن 
يا و الخجمة كسا كان يتػقعيا , فإذا كانت الأولى اقل مغ الثانية الخجمة السجركة, أي التي يحرل عمي

                                                           
رضا السخضى عغ سياسة الخجمات الرحية في السدتذؽيات الخاصة مجمة اقتراديات شسال افخيؿيا العجد الثامغ  أنداعجرضػان 1

 .201، ص2022شمف 
 242يػسف مخجع سبق ذكخه، ص أسساء2
‌
3

‌51،‌ص‌5115الخدمة‌الصحٌة‌على‌رضا‌‌المرٌض‌،‌مذكرة‌‌لنٌل‌شهادة‌ماستر‌مسٌلة،‌رمزي‌زناة،‌اثر‌الجودة‌

‌.211أنداعج مخجع سابق، صرضػان 4
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و عجم الخضا أما إذا كانا متداوييغ كان شعػره بالخضا أما إذا كانت الخجمة  لأشياء كان شعػره
السجركة اكبخ مغ الخجمة الستػقعة كان شعػره بالخضا و ازداد ولاءه لمسؤسدة الرحية و تسدظ بيا, 

 كسا أن السخيس يبشي تػقعاتو عمى نتيجة لتفاعل أر ع قػى و ىي :

 .احتياجات السخيس 

 سخيس.الخبخة الدابقة لم 

 .الكمسة الستجاولة مغ الأصجقاء و الدم ء 

 الرحة لعس ئيا لإع ميع بسدتػى جػدة الخجمة الاترالات التدػيؿية التي تقجميا السؤسدة. 

 .1الرحة السعمغ عشيا و ذلظ مغ خ ل أنذصة الإع م و التخويا 

 السطمب الثاني : طخق قياس و متابعة الخضا 

ا  ما يدسى " بكتاب التخحيب"حيث يسكغ يالسدتذؽيات و العيادات لسخض.صشاديق الاقتخاحات: تقجم 1
لمسخضى مغ تدجيل انتقاداتيع و م حطتيع أو شمب أحيانا مغ احج السػضفيغ أن يكػن الستحجث باسع 

 السخيس و ىشاك مغ تقػم بتدويج عس ئيا السخضى بخقع مجاني لتدييل الاترال بيع.

ر السخيس و مصالبتيع بتجريب كل انصباعاتيع ايجابية و الدمبية وىػ دعػة شخز لمعب دو .الذبح: 2
 2حػل كيؽية معاممة السخيس.

يجب عمى السشطسة الرحية الاترال بالسدتفيجيغ الحيغ تػقفػا عغ شخاء .تحميل السخي  السفقهد: 3
بالخجمة و الحيغ تحػلػا إلى مشطسات أخخى لسعخفة سبب حرػل ذلظ وفي ىحه الحالة يجب عمى 

 لسشطسة :ا

 .فيع مشصق الذخاء لمعس ء الحيغ تػقفػا عغ اقتشاء الخجمة 

                                                           
1

‌.55بوحلفاٌة‌بشرى،‌مرجع‌سابق،‌ص
2
‌.16ٌوسف‌بن‌عطٌة،‌مرجع‌سابق،ص‌
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 .شخح العشاصخ السحجدة لخحيميع ووضع الخؤية الجاخمية 
 و الترحيحية و تشفيحىا.الأولية تحجيج الإجخاءات 

 السبحثالثالث:التفاعل بين الخضا و الجهدة

 الانتقال من الجهدة الستهقعة إلى الجهدة السطمهبة .

 ( : عسميات الاستجابة6)الذكل 

 

 

لجى العس ء السدتقبمػن تػقعات مغ خ ل استجابة عسميات السشطسة تسكشت مغ تحػيل ىحه التػقعات 
 1إلى الجػدة السصمػ ة أي ما تدتيجفو لاستكسال عسمياتيا الجاخمية لتمبية تػقعات العس ء. 

 الانتقال من الجهدة السخغهبة إلى الجهدة السحققة: 

مغ الجػدة السصمػ ة إلى الجػدة التي تع تشفيحىا حيث تبشي شفاؼية ىحه الخصػة الثانية مغ الانتقال 
 2. بالشدبة لمعسيل لأنيا تحجث داخل السشطسة

 

 

 

 

 

                                                           
1
Gubailiahanaa ,p63-64 

2
Achour Sihame ,p64 

الى الدبهن  إنرات الجهدة الستهقعة   الجهدة السطمهبة  
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 (: انتقال من الجهدة السخغهبة إلى الجهدة السحققة7الذكل )

 

 

 

 

 

بسجخد تحقيق ىحه الجػدة فان الأمخ يتعمق الانتقال من الجهدة الفعمية إلى الجهدة السجركة :
بشقميا الى الد ػن مغ خ ل عسمية الاترال )البيع( التي تدسح ذلظ لمد ػن بعج عسمية الذخاء 

 1وفقا ترػرىع لحلظ تدسى الجػدة السجركة. السذتخى الاستي ك و استخجام الخجمة 

 : انتقال من الجهدة الفعمية إلى الجهدة السطمهبة( 8الذكل )

 

 

 

 

 

                                                           
1
Gubailiahanaa ,p63-64 

5
Achour Sihame ,p64 

زبهن  إلىستجابة ا الجهدة الستهقعة   الجهدة السطمهبة  

 الجهدة السحققة 

 استجابة الدبهن  الجهدة الستهقعة

 الجهدة السجركة 

 الجهدة السطمهبة

 بيع  الجهدة السحققة
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بيغ لشا ىحا السخصط البياني السدار الحي يدسح لمسشطسة بتحقيق الجػدة السجركة الحي مغ 
درجة رضا العس ء و بالتالي فان الخضا يؿيذ الفجػات السحتسمة بيغ  يسكشيا معخفة1خ لو 

 بجاية و نياية العسمية لإرضاء العسيل .

 إما تقميز ىحه الفجػات لسصابقة التػقعات أو الترػرات. -

 أو إنذاء فجػات عمى شػل ىحه الدمدمة بحيث يكػن الإدراك يفػق التػقعات .-

مغ لا لاة أنػاص مغ الانحخافات الدمبية اعتساد عمى أصل لحلظ يسكغ أن يكػن عجم الخضا  -
 الفجػة و الع جات السختمفة .

في حالة وجػد اخت ف بيغ" الجػدة الستػقعة" و الجػدة السصمػ ة فيػ مذكمة إنرات لمعس ء  -
 2إما عجم الاستساص أو الاستساص السذػش( .(

ة السحققة لع يتع احتخام السػاصفات في حالة وجػد تشاقس بيغ الجػدة السصمػ ة و الجػد -
 السحجدة ألاشاء إنتاج الخجمة.

في حالة وجػد اخت ف بيغ الجػدة السحققة و الجػدة السجركة غالبا ما نجج ىشا مذاكل في -
اترال ناتجة عغ العخض تؤلاخ ليذ فقط عمى تػقعات السدتيمكيغ لبعج ترػرات الخجمة 

 .السقجمة

 

 

 

                                                           
1
Gubailiahanaa ,p63-64  

5
Achour Sihame ,p64 
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 الخـــلاصـــة: 

إن ؾياس الخضا يسكششا مغ تحجيج مدتػى السقارنة عمى أساس ما قج يتػقعو الد ػن مغ 

الخجمة و الخجمة السقجمة لو لحلظ فان الجػدة ىي الخكيدة الأساسية لمػصػل إلى رضا 

 عكذرضا الد ػن و ل إلىتؤدي السخضى حيث يػجج ع قة تفاعمية فان جػدة الخجمة 

 



 

 

 

1 

 

 :الخابع الفرل

 جانب التطبيقي: إجخاءات السيجانية لمسهضهع الجراسة
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 تسهيج:
الفرل  عمى جسيع  الخصػات الإجخائية  التي يتع إتباعيا في حل السذكمة يحتػي ىحا 

الجراسية، لحا  يتزسغ التفاصيل   الستعمق بالتصبيق  السيجاني   لمجراسة  مغ حيث السشيا 
خاتيا و الأدوات  في تصبيقيا و مجتسعيا الأصمي و عيشتيا و شخيقة اختيار  و مختمف متغي

 ءىا و تصبيقيامخاحل بشا السدتخجمة  في
 :السبحث الأول 
 السطمب الأول:تعخيف السؤسدة الاستذفائية-1
خاص بالسغيث  عيغ الحجخ ولاية سعيجة تع إنذاء   الصبي جخاحي السدتذفىعخض الشذلة  

مغ الصخف  2003يػليػ  28و تع إقامتو في   2003السدتذفى  السغيث الخاص عام 
مدتذفى  2011الديج عبج العديد  بػتفميقة ، كسا  تع تػسيعو   تجريجيا  ليربح  في عام 

رخف السخضى  سخيخا ، فالاستؿبال الحي تزعو تحت ت 70شبي  جخاحي  خاص بدعة 
 كفاءة الأخرائييغ  الصبييغ  جسيع الصاقع

TLE 048.40.41.15.40. 
FAX 484404246/40.94                                                          
  Direct 048844059                                                               

Email clinque.elmoughir@yahoo.fr 
 *عخوض التقجيسية  و الخجمات

 *يػجج السؤسدة :
 قدع الاستذارة  الصبية و الجخاحة متعجدة  التخررات -    
 قدع الصب الجاخمي -   
 قدع الجخاحة الخارجية -   
 قدع الفحز بعج الجخاحة  العامة و الستخرز و متابعة الخعاية  -
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 قدع الاستذارة ما قبل التخجيخ  -   
 قدع الأشعة  و الترػيخ الصبي  -  
 قدع الكمي -  
 قدع الاستعجالات  الصبية  و الجخاحة . -  
 مشهج الجراسة السطمب الثاني :-2

اعتسجت الباحثتيغ  عمى السشيا  الػصفي  في الجراسة الاستص  ية  لجسع السعمػمات  و 
البيانات  أفخاد عيشة و معخفة مجى الع قة السػجػدة الجػدة  الخجمات الرحية في 

 خاصة مغيث بخضا السخضىالالسؤسدة  الاستذفائية  
 مجتسع الجراسةالسطمب الثالث:  -3
ز ائغ  في السؤسدة  الاستذفائية  الخاصة  مغيث داخل ولاية  تكػن مجتسع الجراسة مغي

في الجراسة  30سيغ ز ػن )مخيس( مقدسيغ إلى قد 90سعيجة وخارجيا  بالغ عجدىع 
 جراسة الأساسيةالفي  60والاستص  ية  

 السطمب الخابع: أداة الجراسة-4
قامت  الصالبتيغ  بشاء الاستبيان  مغ خ ل  استعانة  بسجسػعة  مغ دراسات  عمى غخار  

، دراسة  وضاح  2016،دراسة  ياد ليمى  سشة  2015/2016بػخخيز  خيخة سشة 
  2019، دراسة محمد  البذيخ   2018شيخزاد سشة 

 وصف السقياس:
ج الأول الاعتسادية ، البعج الثاني أبعاد نجج البع 06بشج مػزعة  عمى  24تذسل الأداة مغ 

ة، البعج الخامذ  التعاشف ، البعج يالاستجابة ، البعج الثالث الزسان، البعج الخابع السمسػس
أس مة عمى خسذ بجائل   04الدادس  رضا  السخيس حيث يتكػن كل بعج مغ سؤال إلى 

 ع ليكارتافق، غيخ مػافق مػازن سمبلوزان : مػاقف بذجة، مػافق،محايج،غيخ مػ 
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 السبحث الثاني الجراسة الاستطلاعية
 السطمب الأول: تعخيف الجراسة الاستطلاعية

تعتبخ الجراسة الاستص  ية  مخحمة ميسة في البحث العمسي ، نطخا لارتباشيا بالسيجان  
يسكغ مغ خ ل  تحجيج مفاـيع ذات صمة بالسػضػص  الحي تع اختياره و تتلكج مغ وجػد 

، و ىي  بارة عغ الجراسة استكذاؼية تدسح  لمباحث بالحرػل عمى السعمػمات  عيشة الجراسة 
متاحة بالسيجان   الإمكانياتأولية حػل مػضػص البحث ، كسا تدسح لشا بتعخف عمى الطخوف و 

و تعخف عمى مجى وجػد ع قة بيغ الجػدة الخجمات الرحية في السؤسدة  الاستذفائية  خاصة 
 مغيث بخضا السخيس

 مب الثاني: أهجاف الجراسة الاستطلاعيةالسط
 *حداب معامل لابات السؿياس

 *تلكج مغ ص حية  الأداة الجراسة
 : تػزيع عيشة الاستص  يةالسطمب الثالث -2-3

شبقت الجراسة عمى عيشة تذسل ز ائغ   السؤسدة الاستذفائية  ب عيغ الحجخ ، حيث تع 
 ز ػن )مخيس( 30اختيارىا  بصخيقة عذػائية  إذا بمغ عجدىا 

 ( يهضح  ته 1ججول رقم )     زيع العيشة من حيث الجشذ 
 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد يزغُر انغُص

 %4667 14 ركىر

 %5363 16 إَبس

 %133 33 انًغًىع

و ىي اكبخ  مغ   %53.3بمغت  ( نجج أن ندبة تكخار الإناث1ومغ خ ل م حطة الججول رقع )
 %46.7الحكػر التي بمغت 
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 ( يػضح مػصفات بالأعسجة بيانية حدب الستغيخ الجشذ 9شكل رقع )  

( مذار إليو  أن ندبة تكخار الإناث كانت اكبخ مغ  9يتزح لشا  مغ خ ل الذكل رقع  )
 ندبة الحكػر 
 ( يهضح  تهزيع العيشة من حيث الدن 2ججول رقم )

 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد يزغُر انطٍ

 %363 1 23ألم يٍ انطُخ 

 %63 18 ضُخ 33إنً  23يٍ 

 %16 5 ضُخ 43إنً  33يٍ 

 %23 6 ضُخ 43أكضر يٍ 

 %133 33 انًغًىع

سشة أكبخ  30إلى 20( نجج أن ندبة تكخار الدغ 2مغ خ ل م حطة الججول رقع )
الدشة  و التي كانت  ؾيستيع  الشدبة  40ليمييا بالغيغ أكثخ مغ   %60ندبة حيث بمغت 

و الاخيخ  أقل  %16الدشة  و مقجر ؾيستيا  40إلى  30و بعجىا سغ مغ  %20مقجرة 
 %3.3سشة  و بالغة ندبتيا  20مغ 

 

13

14

15

16

17

 اناث ذكور

Série 1

Colonne2
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 (  يهضح مهصفات العيشة بأعسجة البيانية حدب الستغيخ الدن10شكل رقم )

سشة أكبخ ندبة  30إلى  20( نجج أن ندبة الدغ مغ 10مغ خ ل م حطة الذكل رقع )
 20الدشة و الأخيخ  أقل مغ  40إلى  30الدشة و بعجىا سغ  40مغ  ليمييا بالغيغ أكثخ

 الدغ
 ( يهضح  تهزيع العيشة من حيث السدتهى التعميسي   03ججول رقم )

 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد يزغُر انًطزىي انزؼهًٍُ

 %13 3 اثزذائٍ

 %2667 8 يزىضؾ

 %433 13 صبَىٌ

 %23 6 عبيؼٍ

 %133 33 انًغًىع

ليمييا %43.3( نجج أن ندبة تكخار السدتػى لاانػي بمغت 3م حطة الججول رقع) مغ خ ل
و عجىا السدتػى جامعي ومقجرة ؾيستيا %26.7السدتػى متػسط ؾيستيع الشدبة مقجرة 

 .%10والأخيخ السدتػى ابتجائي و الغة ندبتيا 20%

 
 السدتهى التعميسي(  يهضح مهصفات العيشة بأعسجة البيانية حدب الستغيخ 11(شكل رقم
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( نجج ان ندبة لاانػي ىي اكبخ ندبة يمييا مدتػى 11مغ خ ل م حطة الذكل رقع )
 ابتجائي كسا ىػ مػضح في الذكل البياني. 40متػسط لاع مدتػى جامعي و بعجىا مدتػى 

 (  يهضح تهزيع العيشة من حيث السدتهى الإقامة4ججول )
 انًئىَخ انُطجخ انزكراراد يزغُر انًطزىي الالبيخ 

 %83 24 ضؼُذح 

 %23 6 خبرط ضؼُذح 

 %133 33 انًغًىع

( نجج أن ندبة تكخار لمسؿيسيغ في سعيجة اكبخ ندبة و 4ومغ خ ل م حطة الججول رقع )
 %20يمييا ز ائغ السؿيسيغ خارج سعيجة و مقجرة  %80مقجرة 

 
 تهزيع العيشة من حيث السدتهى الإقامة( يهضح 12شكل رقم )

 ( نجج أن ندبة تكخار لمسؿيسيغ في سعيجة اكبخ ندبة يمييا  ز ائغ السؿيسيغ خارج 12رقع )شكل 
(  نجج  أن ندبة  تكخار السؿيسيغ في سعيجة أكبخ ندبة  ليمييا 12مغ خ ل م حطة الذكل رقع )

 ز ائغ  السؿيسيغ خارج ولاية سعيجة.
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 الإقامة مجة(  يهضح تهزيع العيشة من حيث 5ججول )
أيام اكبخ ندبة و  07يػم إلى غاية  ( َغذ إٌ َطجخ ركرار يذح إلبيخ ي5ٍويٍ خلال يلاؽظخ انغذول)

و الأخيخ ندبة لمد ائغ %20يػم و مقجرة 30إلى غاية  16و بعجىا مجة إقامة مغ %66مقجرة 
 %13.3يػم ندبتيا  15إلى غاية  08مؿيسيغ لسجة مغ 

 

 
 حدب الستغيخ مجة الإقامة.لعيشة اتهزيع هضح الأعسجة بيانية ت( 13شكل رقم )

أيام اكبخ ندبة  07( نجج أن مجة إقامة مغ يػم إلى غاية 13ومغ خ ل م حطة الذكل رقع )
ايام إلى غاية 08يػم و الأخيخ لمد ائغ مؿيسيغ لسجة 30يػم إلى غاية  16و عجىا مجة إقامة مغ 

15  
 أساليب الجراسة الاستطلاعية:

 اعتساد عمى ألفا كخونباخ لحداب الثبات.
 اعتساد عمى الرجق الطاىخي لمسحكسيغ.-
 عمى صجق الحاتي ل داة.اعتساد -

0

5

10

15

20

25

 ٌوم‌30إلى‌‌16من‌ ٌوم‌‌‌15أٌام‌إلى‌غاٌة‌‌08من‌ اٌام‌7من‌ٌوم‌إلى‌‌

 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد يزغُر انًذح  الإلبيخ

 %66 23 أَبو 7يٍ َىو إنً 

 %13.3 4 َىو  15أَبو إنً غبَخ  38يٍ 

 %20 6 َىو 33َىو إنً  16يٍ 

 %133 33 انًغًىع 
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 السبحث الثالث الجراسة الاساسية
 نتائج دراسة الاستطلاعية: ول:مطمب الا 
 عمى نػعيغ مغ الرجق ىسا الرجق السحكسيغ و الرجق الحاتي  نا: اعتسجصجق الأداة

 صجق السحكسين:
 أساتحة لمتحكيع و يتبيغ نتائا التحكيع حيث  03عخض الاستبيان عمى 

 .3مغ  2الأساتحة وافقػا عمى عجد البشػد الاستبيان أصل أغمبية -
 .3/3أغمبية الأساتحة وفقػا عمى بجائل الاستبيان -
 .3/3أغمبية الأساتحة وافقػا عمى الأبعاد الاستبيان -
 أغمبية الأساتحة وافقػا عمى محتػى السعمػمات الجػدة في الاستبيان.-
ى الرجق الحاتي مغ خ ل تججيخ معامل ألفا : كسا اعتسجت الباحثيغ عمالرجق الحاتي2-1

 0.75وي ل ألفا كخونباخ يدامعام
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 حدب متغيخات الجراسة و الأسئمة  الثبات(   يهضح معامل 06رقم)  

 (SPSS.V.20)الججول مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخناما السرجر: 
تع التحقق مغ لابات أداة الجراسة بفحز الاتداق الجاخمي لفقخات ( 06كسا يؤكج ججول رقع  )

( إلى 06الاستبيان باستخجام معامل ألفاكخونباخ  عمى عيشة الجراسة، كسا يؤكج الججول رقع )
معام ت الثبات لسحاور جػدة الخجمات الرحية، و رضا السخيس، حيث يتزح أن  ؾيسة

في حيغ بمغت ؾيسة  معامل الثبات  0.930و  0.720ؾيسة معامل الثبات تتخاوح بيغ 
، وجسيع ىحه الؿيع عالية مسا يجل عمى إمكانية لابات الشتائا، وكحلظ 0.924لجسيع الفقخات 

 صمت ليا الجراسة.إمكانية تعسيع الشتائا التي تػ 
 الإجابة عمى الفقخاتليكخت مقياس ( 07الججول رقم )

 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما التصنيف

 5.22-4.02 4.59-3.42 3.39-0.62 0.59-5.82 5.79-5 درجةال

 السطمب الثاني: عيشة الجراسة الاساسية 
 (يهضح  تهزيع العيشة من حيث الجشذ:08ججول رقم ) 

 

 ؿيؼبيم أنفب كروَجب ػذد الاضئهخ انًزغُر

 36933 23 عىدح انخذيبد انظؾُخ

 36723 4 رػب انًرَغ

 4.942 42 بانُسبت نجًُع انفقراث

 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد يزغُر انغُص 

 %53 33 ركىر

 %53 33 اَبس 

 %133 63 انًغًىع 
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( نجج أن ندبة تكخار بيغ ذكػر الإناث متداوية حيث بمغ 06ومغ خ ل م حطة الججول رقع)
 %50كميسا 

 
 ( يهضح تهزيع العيشة من حيث الجشذ14شكل رقم)

( نجج ىشاك تداوي في ندبتيغ بيغ ذكػر والإناث  مسا يؤكج 14مغ خ ل م حطة لمذكل رقع )
 نتائا  الستحرمة عمييا في الججول الدابق

 ( يهضح  تهزيع العيشة من حيث الدن09ججول رقم)

 
سشة اكبخ ندبة 30الى 20( نجج إن ندبة تكخار الدغ مغ09مغ خ ل م حطة الججول رقع)

الدشة و التي كانت ؾيستيع الشدبة مقجرة   %40يمييا بالغيغ أكثخ مغ  %55حيث بمغت 
الدشة 20و الأخيخ اقل مغ  %20الدشة و مقجر ؾيستيا  40إلى  30و بعجىا سغ مغ 21.7%

 %03.3ندبتيا 

 ذكور
50% 

 اناث
50% 

  
0% 

 
0% 

 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد يزغُر انطٍ 

 %363 2 23الم يٍ انطُخ 

 %55 33 33إنً  23يٍ 

 %23 12 43إنً  33يٍ 

 %2167 13 ضُخ  43لأكضر يٍ 

 %133 63 انًغًىع 
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 صفات  العيشة بالجائخة الشدبية  حدب الستغيخ الدن ا( يهضح مه 15شكل رقم )   

 سشة  ىي أكبخ  لاع  يمييا  30سشة إلى  20مغ خ ل م حطة الذكل يؤكج  ندبة تكخار مغ 
 سشة 20مغ سشة  ز في الأخيخ أقل  40إلى  30سشة  لاع بعجىا  مغ سغ  40بالغيغ 

 ( يهضح تهزيع10ججول رقم ) يالعيشة  من حيث السدتهى التعميس 

  %41.7لاانػي بمغت   ( نجج أن ندبة تكخار  السدتػى 09مغ خ ل م حطة الججول رقع )
، و بعجىا  السدتػى الجامعي  مقجر %30ليمييا  السدتػى متػسط  ؾيستيع الشدبة  مقجرة 

 %11.7و الأخيخ السدتػى الابتجائي  و بالغة ندبتيا %16.7ؾيستيا  

3% 

55% 20% 

 20أقل‌من‌السنة‌ 22%

 سنة30إلى‌‌20من‌

   40إلى‌‌30من‌

 سنة‌40أكثر‌من‌

 انُطجخ انًئىَخ انزكراراد  يزغُر انًطزىي انزؼهًٍُ

 %1167 7 اثزذائٍ

 %33 18 يزىضؾ

 %4167 25 صبَىٌ

 %1667 13 عبيؼٍ 

 %133 63 انًغًىع 
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 ( يهضح مهصفات العيشة حدب متغيخ السدتهى التعميسي16شكل رقم )

لاانػي أكبخ ندبة مغ حيث التكخارات  ليمييا  مدتػى   ( نجج مدتػى 16مغ خ ل الذكل رقع )
 متػسط ليحتل مدتػي الابتجائي مختبة الثالثة  و في الأخيخ السدتػى الجامعي

 ( يهضح تهزيع العيشة 11ججول رقم )حدب الستغيخ الاقامة 

( نجج ندبة تكخار  لمسؿيسيغ  في سعيجة أكبخ ندبة       11ومغ  خ ل  م حطة الججول رقع )
 %21.7ليمييا  ز ائغ  السؿيسيغ  خارج سعيجة و مقجرة % 78.3ومقجرة 

 
 

 الاتدائً
12% 

 متوسط
30% 

 ثانوي‌
41% 

 جامعً
17% 

 الشدبة الس ػية التكخارات  متغيخ الاقامة

 %78.3 47 مؿيسيغ سعيجة

 %21.7 13 خارج سعيجة

 %100 60 السجسػص 
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 ( يهضح  مهصفات العيشة حدب متغيخ الاقامة17شكل رقم )

ندبة  تكخار السؿيسيغ  في سعيجة  أكب ندبة ليميا ( نجج أن 17و مغ خ ل الذكل  رقع )
 ز ائغ السؿيسيغ  خارج.

 ( تهزيع العيشة  من 12ججول رقم )حيث مجة الاقامة 

أيام  ندبة  07(  نجج ندبة تكخار  مجة إقامة مغ يػم إلى 12مغ خ ل م حطة الججول  رقع )
و   % 16.7يػم و مقجرة    30يػم إلى غاية  16و بعجىا مجة إقامة  مغ   %71.7مقجرة  

 %11.7يػم و مقجرة ندبتيا  15أيام إلى غاية   08الأخيخ  لمد ائغ  مؿيسيغ  لسجة مغ 

78% 

22% 

0% 
0% 

 خارج‌سعٌدة‌ سعٌدة

 الشدبة الس ػية التكخارات  الإقامةمتغيخ 

 %71.7 43 أيام 07مغ يػم إلى 

 %11.7 7 يػم 15إلى غاية  08مغ 

 %16.7 10 يػم 30يػم إلى غاية  16مغ 

 %100 60 السجسػص 
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 ( يهضح مهصفات العيشة حدب مجة الإقامة 18شكل رقم )

أيام اكبخ ندبة  7( يػضح عجد تكخارات حيث نجج مغ يػم إلى 18مغ خ ل م حطة الذكل  )
أيام إلى غاية  08يػم و في الأخيخ نجج مجة الإقامة مغ  30إلى  16لي يمييا مجة الإقامة مغ 

 .يػم  15
 اساسيةالسطمب الثالث: نتائج دراسة 

 التحميمي الهصفي و الإحرائي لإجابات أفخاد العيشة 
( َىضح  الاعتًادَت عهً رضا انًرضً  فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصت يغُج عٍُ 13جذول رقى )

 -سعُذة–انحجر

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q1 60 3,93 ,972 

q2 60 4,43 ,722 

q3 60 3,93 ,936 

q4 60 3,73 1,087 

 68730, 4,0083 60 الاػزًبدَخ

N valide 

(liste) 
60   

ن حظ مغ خ ل الججول أع ه أن الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد السجتسع عمى 
، وىحا يذيخ 0.68و انحخاف السعياري بمغ ؾيسة  4.00)الاعتسادية( قج بمغ  الأولفقخات السحػر 

( أي أن 3.73،  3.93إلى  تقارب آراء أفخاد السجتسع وتسخكدىا حػل ؾيستو و تتخاوح ما بيغ )

 .أٌام‌‌07من‌‌ٌوم‌إلى‌
72% 

‌15أٌام‌إلى‌غاٌة‌‌08من‌
 ٌوم

11% 

‌30ٌوم‌إلى‌غاٌة‌‌16من‌
 ٌوم

17% 

 
0% 
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أفخاد السجتسع مػافقػن  عمى الخجمات الاعتسادية السقجمة ليع في السدتذفى الخاصة بسغيث 
 لمسخضى عمييا حدب وجيت نطخىع . عيغ الحجخ و رضا تام

 

عهً رضا انًرضً  فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصت يغُج عٍُ  ( َىضح  الاستجابت14جذول رقى )

 -سعُذة–انحجر 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q5 60 3,72 ,993 

q6 60 4,10 ,933 

q7 60 3,93 ,516 

q8 60 3,40 1,028 

QUA2 60 3,7875 ,66036 

N valide (liste) 60   

 

يتبغ لشا مغ خ ل م حطة الججول أع ه أن الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد السجتسع 
، عمى  0.68و انحخاف السعياري بمغ ؾيسة  3.78عمى فقخات السحػر الثاني )الاستجابة( قج بمغ 

تقارب آراء أفخاد السجتسع وتسخكدىا حػل ؾيستو و فخد ، وىحا يذيخ إلى   60عيشة بالغ عجدىا 
عمى الخجمات الاستجابة  السقجمة افقػن ( أي أن أفخاد السجتسع مػ 3.40،  3.72تتخاوح ما بيغ )

 ليع في السدتذفى الخاصة بسغيث عيغ الحجخ و رضا تام لمسخضى عمييا حدب وجيت نطخىع.
 السؤسدات الاستذفائية الخاصة ( يهضح  الزسان عمى رضا السخضى  في15ججول رقم )

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 
q9 60 3,87 ,873 

q10 60 3,75 ,816 
q11 60 3,87 1,112 
q12 60 3,83 ,994 

QUA3 60 3,8292 ,75421 
N valide 

(liste) 
60   
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ن حظ مغ خ ل الججول أع ه أن الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد السجتسع عمى 
، وىحا يذيخ 0.75و انحخاف السعياري بمغ ؾيسة  3.82فقخات السحػر الخابع  )الزسان ( قج بمغ 

( أي أن 3.87،  3.83إلى  تقارب آراء أفخاد السجتسع وتسخكدىا حػل ؾيستو و تتخاوح ما بيغ )
د السجتسع مػافقػن  عمى الخجمات الزسان  السقجمة ليع في السدتذفى الخاصة بسغيث عيغ أفخا

 الحجخ و رضا تام لمسخضى عمييا حدب وجيت نطخىع . 
 (يهضح   السمسهسية عمى رضا السخضى  في السؤسدات الاستذفائية 16ججول رقم )

 الخاصة
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q13 60 3,82 ,983 

q14 60 3,62 ,885 

q15 60 3,60 1,291 

q16 60 3,72 1,043 

QUA4 60 3,6875 ,78333 

N valide 

(liste) 
60   

ن حظ مغ خ ل الججول أع ه أن الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد السجتسع عمى فقخات 
، وىحا يذيخ إلى  0.78و انحخاف السعياري بمغ ؾيسة  3.68السحػر الخابع  )السمسػسية( قج بمغ 

خاد ( أي أن أف3.72،  3.82تقارب آراء أفخاد السجتسع وتسخكدىا حػل ؾيستو و تتخاوح ما بيغ )
السجتسع مػافقػن  عمى الخجمات السمسػسية السقجمة ليع في السدتذفى الخاصة بسغيث عيغ الحجخ 

 و رضا تام لمسخضى عمييا حدب وجيت نطخىع 
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 ( َىضح انتعاطف عهً رضا انًرضً  فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصت17جذول رقى )

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q17 60 3,68 ,813 

q18 60 3,58 1,239 

q19 60 3,97 ,920 

q20 60 4,15 ,899 

QUA5 60 3,8458 ,75365 

N valide 

(liste) 
60   

ن حظ مغ خ ل الججول أع ه أن الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد السجتسع عمى فقخات 
، وىحا يذيخ إلى  0.75انحخاف السعياري بمغ ؾيسة و  3.84السحػر الخامذ  )التعاشف ( قج بمغ 

( أي أن أفخاد 4.15،  3.68تقارب آراء أفخاد السجتسع وتسخكدىا حػل ؾيستو و تتخاوح ما بيغ )
السجتسع مػافقػن  عمى الخجمات التعاشف السقجمة ليع في السدتذفى الخاصة بسغيث عيغ الحجخ 

 و رضا تام لمسخضى عمييا حدب وجيت نطخىع .
 

 ( َىضح  18جذول رقى ) فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصترضا انًرَض 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q21 60 3,67 1,217 

q22 60 4,03 ,882 

q23 60 4,58 ,497 

q24 60 3,05 1,016 

  SAT 60 3,8333 ,69298 

N valide (liste) 60   

ن حظ مغ خ ل الججول أع ه أن الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفخاد السجتسع 
، وىحا 0.69و انحخاف السعياري بمغ ؾيسة  3.83قج بمغ لخضا السخيس  عمى فقخات 

،  3.05يذيخ إلى  تقارب آراء أفخاد السجتسع وتسخكدىا حػل ؾيستو و تتخاوح ما بيغ )
السدتذفى الخاصة  ضػن عمى خجمات مقجمة في را( أي أن أفخاد السجتسع 4.58

 حدب وجيت نطخىع .  -سعيجة–بسغيث عيغ الحجخ
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 ( يهضح الستهسط الحدابي و الانحخاف السعياري بين الجرجة 19ججول رقم )و الجرجة  أبعاد
 الكمية.
 انحخاف السعياري  الستهسط الحدابي جهدة الخجمات الرحية  الأبعاد رقم

 0.75 4.00 الاعتسادية بعج 1

 0.66 3.78 بعج الاستجابة 2

 0.75 3.82 بعج الزسان 3

 0.78 3.86 بعج السمسػسية 4

 0.75 3.84 بعج التعاشف 5

( ن حظ أن الستػسط الحدابي لمخجمات الرحية السقجمة 19مغ خ ل ججول رقع)
( بالانحخاف 3.78-4.00في السؤسدة الاستذفائية  " مغيت " تخاوحت ما بيغ )

( ، مغ خ ل خجمات السذار الييا يتزح 0.66-0.75السعياري  تخاوح مابيغ   ) 
عمى  4.00أن  بعج الاعتسادية كانت أكبخ ندبة في خجمات السقجمة  بستػسط 

الثاني ندبة ب متػسط الحدابي   السمسػسيةليمييا بعج  0.75الانحخاف السعياري 
عمى ىحا البعج لاع  يكػن  لمسخيس  راضي  مسا 0.78عمى الانحخاف السعياري 3.86

. و 0.75عمى الانحخاف معياري  3.84ب متػسط الحداب  بعجىا بعج التعاشف 
 04بالتالي يذكل ىحا  لمسخيس الزسان عمى خجمات السقجمة  الحي احتل السختبة 

و عج ىحه الخجمات تذكل   0.75و الانحخاف السعياري  3.82بستػسط الحدابي  
 0.66عمى انحخاف السعياري  .378جابة  التي كانت بستػسط لمسخيس  است
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كل ىحه الؿيع تعدز بػجػد  خجمات الرحية  و جػدتيا لسؤسدة الاستذفائية     
 خاصة مغيث عمى رضا السخيس.

وعميو يسكغ  القػل تػجج ع قة بيغ  جػدة الخجمات الرحية  السقجمة مغ شخف  السؤسدة 
الاستذفائية  الخاصة بالسغيث  و رضا السخيس  و ذلظ مغ خ ل  نتائا الستحرل عمييا في 

 .إليياالشتائا السذار 
 :  فخضيات الجراسة 
 : الفخضية الخئيدية 

 الانحجار لأثخ أبعاد جهدة الخجمات الرحية شاممة عمىنتائج اختبار تحميل يهضح (:20الججول )
 السخي  رضاى مدته 

 جودة الخدمات الصحية شاملة المتغير المستقل:  
 المتغير التابع:

 المريض رضا
الارتباطمعامل   

R 
 معامل التحديد

R 
الانحدارمعامل   

B 
 F  قيمة 

 المحسوبة  
 مستوى الدلالة

Sig 
648.0 647.0 649.. 146,354 6466 

 SPSS.V.20)برنامج  مخرجات:المصدر

لاختبار فخضية البحث الأساسية تع استخجام تحميل الانحجار البديط حيث يػضح 
وىحا يجل عمى وجػد  R = 0.846الججول  أع ه أن ؾيسة معامل الارتبان كانت

ع قة ارتبان قػية بيغ جػدة الخجمات الرحية ومدتػى رضا السخيس، كسا بمغ 
 معامل التحجيج 

 0.716  R2= مغ تغيخ في رضا العسيل يعػد إلى تعيخ  71.6مسا يعشي أن %
وىي 146,354السحدػ ة تداوي  fفي السديا التدػيقي الالكتخوني، كسا إن ؾيسة 

وىػ أقل مغ   sig = 0.00الججولية، و سا أن مدتػى الجلالةأكبخ مغ ؾيستيا 
مدتػى الجلالة الإحرائية السعتسجة، و بالتالي نخفس الفخضية الرفخية،  0.05

2
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يػجج ألاخ لجػدة الخجمات الرحية شاممة  عمى  أنو ونقبل الفخضية البجيمة القائمة
 رضا السخيس

 : الفخضيات الفخعية لمجراسة*  
 السػضحة الستعجد الخصي الانحجار نتائاتو  أضيخ  ما خ ل مغ الفخضيات الفخ ية لمجراسة اختبار سيتع

 :التالي الججول في

الستغيخ 
 التابع

 يهخص انًُىرد

Model 

Summery 

 تحهُم انتباٍَ

ANOVA 
 جذول انًعايلاث

Coefficient 

 R R
2 F يستى

 ي

 انذلانت

Sig 

 درجت

 انحرَت

Df 
 انخطأ البيان

 انًعُارٌ
B t يستىي 

 انذلانت

Sig 

0.86 0.75 32,64 0.00 5 
 

 0.443 0.773 0.231 0.299 الثابث

55 
 رضا 
 السخي 

 0.002 3.207 0.428 0.134 الاعتسادية

 0.490 0.696 0.089 0.128 لاستجابة

 0.896 0.131- 0.018- 0.137 الزسان

 0.013 2.570 0.305 0.119 السمسهسية

 0.225 1.228 0.128 0.104 التعاطف

 

بيغ متغيخات جػدة الخجمة  R= 0,86مغ خ ل الججول ن حظ ان معامل الارتبان *

 0,75فػججناه يداوي R2بالشدبة لسعامل التحجيج  أماالرحية و رضا السخيس ,
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% مغ رضا 75الخسدة تفدخ ما ؾيستو  بلبعادىاجػدة الخجمات الرحية  أنبسعشى 

 لع تحكخ في الجراسة.  أخخى متغيخات  إلى% تعػد 25 أماالسخيس 

و ىي اكبخ مغ ؾيستيا  F=32,64وججنا معامل ؼيذخ ,ANOVAبالشدبة لستغيخ *

لمسدتػى السعشػي السعتسج و  0,05ىي اصغخ مغ   Sig=0,00و أنالججولية كسا 

 بالتالي نسػذج الجراسة السقتخح مقبػل .

جػدة الخجمة الرحية عمى رضا السخيس فقط ىشاك الاخ  أبعاد لألاخبشدبة *

 أيزاو  0,05و ىي اصغخ مغ  Sig =0,002لان  سل عتسادية عمى رضا السخي

  0,05و ىي اصغخ مغ  Sig=0,013ىشاك الاخ لمسمسػسية عمى رضا السخيس لان 

 و بالتالي السعادلة الانحجار الستعجد تكػن كالتالي:

 Y=0.231+0428x1+0.305x4 

 :  yبحيث رضا السخيس 

 x1الاعتسادية 

x4السمسػسية 
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و فـــي الأخيـــخ قـــج عـــخف مجـــال الرـــحة تصـــػرات كثيـــخة مـــغ الشـــػاحي الع جيـــة و        
الاستذــفائية  و حتــى فــي الجانــب الإداري فالسدتذــفى ىــي مػقــع الجغخافــي الػحيــج الــحي 
يمجــا إليــو الســخيس  ) ز ــػن( حتــى فتــخة مــا مــغ حياتــو , إذ تقــجم السدتذــؽيات أنذــصة و 

الــخ لمد ــػن و تحقيــق الخعايــة الرــحية لــو, كســا أنيــا عسميــات ع جيــة أو إستذــفائية .....
أدت التصػرات التكشػلػجيـة إلـى تصـػيخ و مخاؾبـة العرـخ الحـالي تدـػيق الخجمـة الرـحية 
قبل تقجيسيا لمسخضى) ز ػن( مغ اجل محافطـة عمـى الرـحة لمكـل برـفة عامـة لمسجتسـع 

 ػ الأفزل.و تغيخ سمػكيات سمبية و تحديغ جػدة الخجمة داخل السدتذؽيات نح
مغ خ ل إجخاء الجراسة السيجانية تػصمت إلـى أن ىشـاك ع قـة ذات دلالـة إحرـائية بـيغ 
خجمات السقجمة مغ شـخف السؤسدـات الاستذـفائية عمـى رضـا السـخيس , أي كمسـا كانـت 
ىشـــاك جـــػدة فـــي الخـــجمات السقجمـــة لـــو يخجـــع بتـــللايخ ايجـــابي عمـــى  نفدـــية الســـخيس و 

 .السخيس بحج ذات
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 لشتائج الجراسة:ا
بعج تصبيقشا ل داة الجراسة و معخفة مجى صحة الفخضيات السقتخحة يتزح لشا ما 

 لي
 لمسمسػسة  ألاخ عمى رضا السخضى في السؤسدات الاسذتفائية الخاصة..  

 * ل عتسادية ألاخ عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة.
 جػدة الخجمة الرحية و رضا السخيس  أبعادتػجج ع قة شخدية بيغ *
معطع السخضى غيخ راضيغ عغ الخجمات السقجمة مغ حيث الاستجابة و  أناتزح -*

 التعاشف و الزسان
 و مغ بيغ العػامل السؤلاخة عمى رضا السخيس بعج ك  مغ السمسػسية والاعتسادية-*

 الاقتخاحات و التهصيات :
  إلى العامة ل ىتسام و وقػف عمى تعسيع خجمات الرحية مغ مؤسدات الخاصة

 رضا السخيس.
  تذجيع السشافدة بيغ السدتذؽيات كلحدغ مدتذفى تقجم خجمات صحية سشػية و

 بلحدغ الصخق لخعاية.
  تحديغ و تػ ية لاقافة السخضى حػل خجمات الرحية و دورىا في تحديغ الع ج

 الرحي السشاسبة لو.
  .الاستسخار في تصػيخ الخجمات الرحية و تحديشيا 

 .التخكيد عمى الجانب السادي السمسػس لأنو أكثخ ما يجحب السخيس 

 ور التدػيق الرحي في السؤسدات الاستذفائية  الخاصة 

  الاخ الاترالات الخارجية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة 
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  السترػرة لمسخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة الاخ الكمسة السشصػقة عمى الجػدة 

 الاخ السديا التدػيقي الرحي عمى رضا السخيس في السؤسدات الاستذفائية الخاص  

 :أفاق الجراسة

 .تقييع جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات الرحية الخاصة 

 .تقييع جػدة الخجمة مغ وجية نطخا الإدارة 

 م إدارة الجػدة الذاممة عمى رضا الد ػن.الاخ تبشي السؤسدات الرحية لشطا 

 دور التدػيق الرحي في السؤسدات الاستذفائية  الخاصة 

  الاخ الاترالات الخارجية عمى رضا السخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة 

  الاخ الكمسة السشصػقة عمى الجػدة السترػرة لمسخضى في السؤسدات الاستذفائية الخاصة 
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 كتب:

  الرحى  و الاجتساعي ، دار  مشاىا لمشذخ و التػزيع، د رديغ عثسان يػسف  التدػيق
 ن، د ت،

 يع محمد عبيجان، التدػيق الرحي و الجوائي ، دار الشذخ و التػزيع ، الصبعة الأولى   إبخاـ
،2015 

 محكخات:

  عل رضا السخيس في  تللايخىايػسف واقع جػدة الخجمات الرحية و أسساء
  2020خية لمتشسية الاقترادية سشةالسجمة الجدائالاستذفائية لصيب لعيػن  السؤسدة

  ، بمػلة سارة ، تقييع  جػدة الخجمات  الرحية في السؤسدة  العسػمية  لمجدائخ
جامعة  عبج الحسيج ابغ باديذ ،كمية العمػم الاقترادية  و تدييخ  و العمػم  

 التجارية ـ قدع عمػم مدتغانع  ،د س

 لحل مذك ت السشطسات  الإبجا يةتشسية القجرات قات في مبػعدة عبج القادر ، دور ح
  2018درار، أجامعة  1، العجد 04مجمة بذائخ الاقترادية ، مجمج رقع 

  بػحمفاية بذخى الاخ جػدة الخجمات الرحية عمى رضا السخضى محكخة لشيل
 2020شيادة ماستخ ام بػاقي 

   الد ػن، محكخة لشيل شيادة بػشارب عبج الخشيج ، دور جػدة الخجمات الرحية في رضا
 .2020ماستخ ، مديمة سشة 

  رمدي زنات، الاخ الجػدة الخجمة الرحية عمى رضا  السخيس ، محكخة  لشيل شيادة
 .2018ماستخ مديمة، 



 قائسة السخاجع
 

 

 

88 

  دور جػدة الخجمات الرحية و انعكاسيا عمى رضا ,عقبي اميشة
 2020،سشةاشخوحة ماستخ عيغ تسػششت, السخيس

  الخجمات  الرحية  في السؤسدات العسػمية  الجدائخية ، عتيق  يذة ، جػدة
 جامعة  بػ كخ بمقايج تمسدان، الجدائخ

 مجلات:

  بغ  يادة فخيج واقع اعتساد نطام جػدة الخجمات الرحية في السدتذؽيات
سبتسبخ  06لاقتراد و السالية العجداالعسػمية جامعة السجية السجمة الجدائخية 

2016 

  دة الخجمات الرحية عمى رضا السخضى مجمة يػسف بغ عصية الاخ جػ
 2019، 03العجد  27الجامعة اس مية لمجراسات اقترادية و ادرية مجمج 

  بصاىخ بختة دور التدػيق الرحي في تحديغ جػدة الخجمات الرحية مجمة
 2020جامعة الػاجي الجدائخ سشة الأولالسيل الاقترادي العجد 

  الخجمة الرحية و دورىا في تحقيق رضا الد ػن مجمة  أبعادبغ  ياشي عسار
  2021بدكخة –ادراة الاعسال و الجراسات الاقترادية العجد الدادس 

  دراوش رابح ، دور الحمقات الجػدة في انجاح الشطام ادارة الجػدة الذاممة ، مجمة التشسية
 .2015الجدائخ  3العجد  1السػارد البذخية ، السجمج  إدارةو 

  أبحاثصافي بػ كخ ، دور و أىسية جػدة الخجمة التلميشية في جمب العس ء ، مجمة 
 2022،بميجة ،1،العجد17الاقترادية، السجمج 

  أبحاثكخيسة   ياد الاخ جػدة الخجمة الالكتخونية في تحقيق رضا الد ائغ مجمة 
 2021سكيكجة سشة  02العجد  08و الجراسات اقترادية السجمج 
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  رضا السخضى عغ سياسة الخجمات الرحية في السدتذؽيات رضػان نداعج
 2022الخاصة مجمة اقتراديات شسال افخيؿيا العجد الثامغ شمف 

  سيفي يػسف  جػدة الخجمات الرحية بيغ الستصمبات و الامكانيات مجمة
 التكامل العجد العاشخ 

 :مخاجع الاجشبية

 Bjemaatayeb ,lerole de la satisfaction au travail dans 
l’amélioration de l’impact de la gestion de la qualité sur 
la qualité du service de santé - و الجراسات  الأبحاثمجمة  -
 N07-2017الاقترادية 

 1gubailiahana,l’impact de la qualité des services sur la 
satisfaction des clients dans entrepruses 
algériennes ,2014  

 Séhamachour, l’impact de la qualité de services sur la 
satisfaction des clients –mémoire pour l’obtenir du 
diplôme master, tizi-ouzou-2015  
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 ( 1ممحق رقم )رخرة البحث: 
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 ( بطاقة التقشية لمسؤسدة2ممحق رقم ): 

 تعخيف السؤسدة الاستذفائية 
 عخض الشذلة السدتذفي  الصبي  جخاحي خاص بالسغيث  عيغ الحجخ ولاية سعيجة  

مغ  2003يػليػ  28و تع إقامتو في   2003*تع إنذاء  السدتذفى  السغيث الخاص عام 
 2011، كسا  تع تػسيعو   تجريجيا  ليربح  في عام الصخف الديج عبج العد د  بػتفميقة 

سخيخا ، فالاستؿبال الحي تزعو تحت ترخف  70مدتذفى شبي  جخاحي  خاص بدعة 
 السخضى  كفاءة الأخرائييغ  الصبييغ  جسيع الصاقع
048.40.41.15.40.2 
FAX 0484404246/40.94                                                        
  
  Direct 048844059                                                               
Email clinque.elmoughir@yahoo.fr 

 *عخوض التقجيسية  و الخجمات
 *يػجج السؤسدة :

 قدع الاستذارة  الصبية و الجخاحة متعجدة  التخررات -    
 قدع الصب الجاخمي -   
 قدع الجخاحة الخارجية -   
 قدع الفحز بعج الجخاحة  العامة و الستخرز و متابعة الخعاية  -

 قدع الاستذارة ما قبل التخجيخ  -   
 قدع الأشعة  و الترػيخ الصبي  -  
 قدع الكمي -  
 قدع الاستعجالات  الصبية  و الجخاحة -  
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 ( هيكل التشظيسي لمسؤسدة:3ممحق رقم  رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مةالادارة العا

 السدتػى الاول السدتػى الثاني

 سكختارية الادارية خيارات العامة قدع السالية و السحاسبة

 الامغ و الحخاسة

 لريانة و الشطافةا

 الإعادة و التخميع

 الحخاسة

 لسػافقةا

 الخديشة

 السحاسبة العامة

 قدع التدػيق
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 )مغيث( الاستذفائية ( صهر لمسؤسدة4ممحق رقم )
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 ( أداة الجراسة:5ممحق رقم ) 

 الجسههرية الجدائخية الجيسقخاطية الذعبية        

 وزارة التعميم العالي و البحث العمسي

-سعيجة–جامعة الجكتهر الطاهخ مهلاي   

عمهم التدييخكمية العمهم الاقترادية و التجارية و   

: التدػيق تخرص :التدػيق الخجماتي                      الدشة الثانية ماستخ  

قدع: العمػم التجارية                                                              

 إستسارة استبيان

 ال       الد م

 

 

 

 

  من إعجاد الطمبة  :                              تحت إشخاف الأستاذ الجكتهر
 حسيجي زقاي                 بغ دادة نعيسة  .                            

 حبيبر شؽيقة خػلة.

 الد م عميكع و الخحسة الله و بخاكاتو

في إشار ؾيامشا بالتحزيخ لشيل شيادة ماستخ دراسة  تقخيخ تخ ز تحت عشػان " رضا السخيس عغ 
 الجػدة الخجمات الرحية في السدتذؽيات الخاصة"

و في سياق بحثشا في مدتذفى السغيث ولاية سعيجة يصيب لشا أن نزع بيغ أيجكع ندخة مغ الاستبانة 
ءة كل سؤال بتسعغ و اختيار الإجابة التي تعكذ الػاقع دون الستزسشة عجدا مغ الأس مة يخجى مشكع قخا

 الحاجة لحكخ ما يذيخ لمذخرية و نؤكج لكع أن الإجابات ستػضف لغخض البحث العمسي لا أكثخ .

 و عميو يخجى تعب ة ىحه الاستبانة )/( في السكان الحي تخونو مشاسبا , شاكخيغ لكع حدغ تعاونكع.

 ك

 تا
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 ضع ع مة )/( في الخانة السشاسبة.

السعمهمات الذخرية-1  

أنثى                           ذكخ                  الجشذ -1  

 الدشة 40إلى 30الدشة         مغ  30إلى 20، مغ 20أقل مغ      الدن -2

 سشة 40أكثخ مغ 

:ابتجائي               متػسط            لاانػي                 الجراسي السدتهى  -3

 جامعي

 خارج سعيجة                        محل الإقامة:  سعيجة    -4

 يػم 15إلى 08أيام                 مغ  7: مغ يػم إلى مجة الإقامة -5

 يػم 30إلى  16مغ 
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 البيانات الثانهية: -2
 محهر الأول: الفقخات الخاصة بسعاييخ و جهدة الخجمة الرحية.

غير موافق  انفــــــــــقــــــراث  رقى 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق تماما موافق محايد

 : الاعتًادَت أ

رهزسو انًطزشفُبد ثزمذَى انخذيبد انظؾُخ  41

 انًىػىدح إنً انًرػً ثبنىلذ انًؾذد

     

رؾرص انًطزشفُبد ػهً رمذَى انخذيبد انظؾُخ  44

 ثطرَمخ طؾُؾخ يٍ أول يرح 

     

رجذٌ انًطزشفً اهزًبيب خبطب ثًشبكم و  40

 اضزفطبراد انًرػً 

     

رخطٍ انًطزشفُبد ثضمخ و اضزؾطبٌ انًطزفُذٍَ  42

 يٍ خذيبرهب انظؾُخ 

     

 ب: الاستـجابــــت 

رمىو انًطزشفً ثئثلاؽ انًرػً ثًىػذ رمذَى  40

 انخذيخ ثذلخ 

     

َرغت انؼبيهٍُ فٍ انًطزشفً الاضزؼذاد انذائى  40

 نهزؼبوٌ يغ انًرػً 

     

رجطؾ انًطزشفً إعراءاد انؼًم لذر الإيكبٌ  07

نؼًبٌ انطرػخ و انطهىنخ فٍ رمذَى انخذيخ 

 انظؾُخ 

     

ؽهجبد  خثزهجَُُشغم انؼبيهىٌ فٍ انًطزشفً  08

 انًرػً فىرا

     

 انضـــــــًــــــاٌ  -د

      انًرػً ثخجراد و يهبراد و يؤهلاد َضك 09
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      َشؼر انًرػً ػُذ انزؼبيم يغ يىظفٍ انًطزشفً  10

َزًُس ضهىن انؼبيهٍُ فٍ انًطزشفً ثبلأدة و  11

 ؽطٍ انًؼبيهخ يغ انًرػً 

     

رؾزفع انًطزشفً ثطغلاد ؽمُمُخ و يىصمخ ػٍ  12

 انًرػً 

     

 انًهــــًىســــــُت  -ث

      َزًزغ انًطزشفً ثًىلغ يلائى و َطهم انىطىل إنُه  13

رزىفر فٍ انًطزشفً رغهُساد و أعهسح  ؽجُخ و  14

 يؼذاد رمُُخ فُهب 

     

رزىفر فٍ انًطزشفً خذيبد يرافمخ ) يىلف  15

 /ضُبراد /طُذلاَُخ(

     

رزىفر فٍ انًطزشفً كم الادوَخ انزٍ َؾزبعهب  16

 انًرَغ 

     

 انتــــعاطـــــــف  -ث

يستمظ العاممػن في السدتذفى السعخفة و الجراية  17

 بالاحتياجات و رغبات السخضى 

     

يترف العاممػن في السدتذفى بالخوح السخحة و  18

 الرجاقة في التعامل مع السخضى 

     

تخاعي السدتذفى العادات و التقاليج الدائجة في  19

 السجتسع 

     

يػضح العاممػن في السدتذفى لمسخضى السذاكل  20

 الرحية التي يعانػن مشيا بصخيقة يفيسيا السخيس
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  رضا انًرَض  –خ 

      رؾبول انًطزشفُبد رػب انًرَغ  41

رؾرص انًطزشفُبد ثبنزمذَى خذيبد راد يطزىي  44

 ػبنٍ انغىدح 

     

      ضًؼخ انًطزشفً عُذح  40

الارظبل ثبنًرَغ و رؼرَفه ثبنخذيبد و  42

 الإرشبداد انظؾُخ انًمذيخ فٍ انًطزشفً 

     

 (  القائسة الأساتحة السحكسين الاستبيان 6ممحق ) 

 الجرجة العمسية  اسم و المقب أستاذ)ة( الخقم 

 محاضخة " ب"  الجكتػر معاشػ فاشسة  01

 محاضخ " أ" الجكتػر رماس محمد الأميغ  02

 محاضخ " أ " الجكتػر وزاني محمد 03
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 ( نتائج الفا كخونباخ7ممحق رقم ) 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
,930 20 

 

 
 

 ( 8يهحق رقى ) َىضح  ا الاعتًادَت فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصت يغُج عٍُ انحجر 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q1 60 3,93 ,972 

q2 60 4,43 ,722 

q3 60 3,93 ,936 

q4 60 3,73 1,087 

 68730, 4,0083 60 الاػزًبدَخ

N valide 

(liste) 
60   

 

 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما التصنيف

 5.22-4.02 4.59-3.42 3.39-0.62 0.59-5.82 5.79-5 درجةال

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,720 4 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,942 24 
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 ( 9يهحق رقى )فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصت يغُج عٍُ انحجر  َىضح الاستجابت 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q5 60 3,72 ,993 

q6 60 4,10 ,933 

q7 60 3,93 ,516 

q8 60 3,40 1,028 

QUA2 60 3,7875 ,66036 

N valide (liste) 60   

 
 ( 10ممحق رقم) يهضح الزسان في السؤسدات الاستذفائية الخاصة 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 
q9 60 3,87 ,873 
q10 60 3,75 ,816 
q11 60 3,87 1,112 
q12 60 3,83 ,994 
QUA3 60 3,8292 ,75421 
N valide 

(liste) 
60   
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 ( 11ممحق رقم )يهضح  السمسهسية في السؤسدات الاستذفائية الخاصة 
Statistiques descriptives 

 

 

 N Moyenne Ecart type 

q13 60 3,82 ,983 

q14 60 3,62 ,885 

q15 60 3,60 1,291 

q16 60 3,72 1,043 

QUA4 60 3,6875 ,78333 

N valide 

(liste) 
60   

 

 َىضح  انتعاطف فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصت(14يهحق رقى )

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q17 60 3,68 ,813 

q18 60 3,58 1,239 

q19 60 3,97 ,920 

q20 60 4,15 ,899 

QUA5 60 3,8458 ,75365 

N valide 

(liste) 
60   

 
 ( َىضح  10جذول رقى ) فٍ انًؤسساث الاستشفائُت انخاصترضا انًرَض 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q21 60 3,67 1,217 

q22 60 4,03 ,882 

q23 60 4,58 ,497 

q24 60 3,05 1,016 

  SAT 60 3,8333 ,69298 

N valide (liste) 60   

 

 



 قائسة السلاحق
 

 

 

103 

 ( يهضح معاملات لخجمات السقجمة بخضا السخضى14ممحق رقم ) 
انًتغُر 

 انتابع

 يهخص انًُىرد

Model 

Summery 

 تحهُم انتباٍَ

ANOVA 

 جذولانًعايلاث

Coefficient 

 R R
2

 F يستىي 

 انذلانت

Sig 

 درجت

 انحرَت

Df 

 انخطأ انبُاٌ

 انًعُارٌ

B t يستىي 

 انذلانت

Sig 

4.80 4..0 32,64 4.44 0 

 

 4.220 0...4 4.401 4.499 انخابج

00 

 رضا 

 انًرَض

 4.444 .0.44 4.248 4.102 الاعتًادَت

 4.294 4.090 4.489 4.148 لاستجابت

 4.890 4.101- 4.418- .4.10 انضًاٌ

 4.410 4.0.4 4.040 4.119 انًهًىسُت

 4.440 1.448 4.148 4.142 انتعاطف

 spssيلاؽظخ" يظذر يٍ إػذاد انطبنجبد وفك نًخرعبد 
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 ممخص الجراسة: 

إلى إن رضا السخيس لا يسكغ تحؿيقو إلا عغ شخيق جػدة الخجمة السقجمة و ليحا لجانا 

 دراستشا التي تتسحػر حػل ؾياس مجى جػدة الخجمات الرحية بالاعتساد عمى أبعادىا الخسدة

) الاستجابة, السمسػسة, الاعتسادية , الزسان , التعاشف(في السدتذؽيات الخاصة و 

 لمؿيام بحلظ.

( مخيس مغ الإجسالي مخض السدتذفى الخاص مغيث وذلظ 60لجانا إلى اخح عيشة و السقجرة)

وكسا تع الاعتساد عمى الاستبيان كلداة رئيدية لجسع  04-03/23-29ل الفتخة السستجة بيغخ 

 spss21البيانات و تحميميا استعشا بحدمة الإحرائية معخوف وتػصمشا بيحا إلى :

إن الخجمة السقجمة مغ شخف العيادة الخاصة مغيث لمسخضى ذات جػدة عالية و ىشاك ع قة 

 رضا السخضى و جػدة الخجمة السقجمة. ذات دلالة إحرائية بيغ

 كمسات السفتاحية:

 . رضا السخيس، الجػدة، الخجمات الرحية، السدتذؽيات الخاصة
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Résumé 

-La satisfaction des malades est un aspect crucial est indisponible, 
pour cela assuré une service adéquate peut améliorer cette 
satisfaction. On effet nous avons choisi dans ce travail de recherche 
qui se base sur la mesure de qualité des services sanitaire, de mettre 
en évidence 5 cinq dimension fondamentale qui sont ( le réaction, 
l'accessibilité, la crédibilité. L'assurance et la compassion), cette étude 
a été fait dans le secteur hospitalière privée la ou on a suivi la 
méthodologie expérimentale suivant 

Nous avons choisi un échantillon de 60 malade de la totalité des 
malade hospitalisé a l'établissement hospitalière privée EL 
MOGHITHE, dans la période entre 29/03 et 23/04 

Ensuit, nous avons collecter les données lors d'un questionnaire 
réalise sur terrain, en utilisant l'interprétation des donnes collecter a 
l'aide de logiciel spécialisé SPSS21 , l'analyse de ces donner nous a 
résulte : 
_ Que le service offre dans cette établissement est de haut qualité, 
cette réalité est lie a la bonne satisfaction des malades 
Mots clés: 
 Satisfaction des malades. Qualité. Service sanitaire. Le secteur 
hospitalier privee, 
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Abstract 
The only way to get the patients satisfaction is by providing good 

quality service our study deals with the quality of health service 
provided by analyzing its five dimensions( response -Tangibility- 
Reliability –Security –Sympathy ) in private hospital aloing with the 
patients satisfaction and to do so we took a sample about (60) partient 
from all the patient in Moghit private hospital between 

 (29-03 to 04-23 ) we also used the questionnaire as main tool to 
collect data and analyse it via (spss21) this took us to the 
conclusionthet service provided by moghith is very good and the 
patients are satisfied 
Key words 
Patients satisfaction –the quality –health services-private hospitals 
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