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 شكر و تقدير
  سف و ألسم خلق الله النبي الأمينالحمد لله زب العالمين و الصلاة و السلام على أش

مت جخطينا بها   نحمدك ًازب ونشنسك على ما منحخنا من قىة و عصٍ

 ما صادفنا من مصاعب و ما واجهناه من عقباث.

نحمدك ًازب أن ٌسسث لنا من أسخاذ فاضل ساعدنا و أمدنا من جهده و أعاننا على إنجاش هرا 

 العمل و مان لخىجيهاجه الفضل بعد الله في إسخنمال هرا المشىاز.

ملماجنا قاصسة في وفي هرا المقام لا ًفىجنا أن نخقدم بالشنس لأهل الفضل و العسفان حيث نجد 

  تعس الصدق و العسفان لأسخاذنا الفاضلاإًصال صدق مش

  ."بوجنانة فؤاد"

ًجعل  و جىجيهه الري مان له ألبر الأثس في إنجاش هرا العمل ودعىاجنا له أن فقد شملنا  بسعاًخه

لصحت ابطىل العمس و  نا لله و الدعاء له، لا نملك هنا إلى زفع أًدًالله ذلك في ميزان حسناجه

ننها عن بعض من أحاسيسنا و ل ا قد حعبروالعافيت ووفقك الله لما ًحب و ًسض ى، و هره  ملماجن

مهما طالت فلن جىفيك حقك، نصسخ بأعلى صىجنا لنقىل شنسا أسخاذي على مل مجهىداجك 

 المبرولت و جعلها الله في ميزان حسناجك.

 أسمى عبازاث الشنس و الخقدًس.



 إهداء
 عطائغ الحسد ربي على ععيػ فزلغ وكثير لغ

 إذا كان الدير يبدأ بالخطؽة فإن تعلػ اللغة يبدأ بالحرف والكلسة
 "ماسترولأن البذرة زرعت قبل سشؽات وحان وقت الحراد لكؼ السحرؽل ىذه السرة كان غير العادة "شيادة 

 وبيذه السشاسبة الدعيدة فإنو ليدعشي إلا أن أىدي ثسرة ىذا العسل الستؽاضع:
 إلى الشبي رحسة ونؽر العالسيؼ... إلى مؼ بلغ الرسالة وأدى الأمانة ... ونرح الأمة،

 سيدنا محمد صلى الله عليو وسلػ
الإصرار أطال الله في إلى مؼ ربتشي لأقتدي بشرائحيا وكانت لي سشدا وعطاءا وعلستشي الربر والعزيسة و 

 عسرىا أمي الغالية
 إلى الذي علسشي أن الحياة كفاح ونزال أبي العزيز حفعو الله

 .إلى مؼ شاركؽني ظلسة الرحػ ونؽر الحياة وسشدي فييا إخؽتي الأعزاء
 وإلى كل العائلة مؼ قريب او مؼ بعيد

 إلى كل أصدقاء دربي وعسري 
 ي ىذا الإنجازدور كبير ف وي كان لذال"  بؽجشانة فؤاد" رفالسذ اذإلى الأست

 إلى كل الشفؽس الطيبة التي وقفت إلى جانبي
 إلى كل مؼ حزر في القلب وغاب عؼ اللدان

 إلى كل مؼ يؤمؼ بأن الحياة أمل يتبعو عسل ويشييو أجل
 

زكرياء



 

  

 إىداء
 لغ الحسد ربي على ععيػ فزلغ وكثير عطائغ

 إذا كان الدير يبدأ بالخطؽة فإن تعلػ اللغة يبدأ بالحرف والكلسة

 "ولأن البذرة زرعت قبل سشؽات وحان وقت الحراد لكؼ السحرؽل ىذه السرة كان غير العادة "شيادة ماستر

 :وبيذه السشاسبة الدعيدة فإنو ليدعشي إلا أن أىدي ثسرة ىذا العسل الستؽاضع

 ...انة ... ونرح الأمة، إلى الشبي رحسة ونؽر العالسيؼإلى مؼ بلغ الرسالة وأدى الأم

 سيدنا محمد صلى الله عليو وسلػ

 إلى مؼ ربتشي لأقتدي بشرائحيا وكانت لي سشدا وعطاءا وعلستشي الربر والعزيسة والإصرار أطال الله في عسرىا أمي الغالية

 إلى الذي علسشي أن الحياة كفاح ونزال أبي العزيز حفعو الله

 .مؼ شاركؽني ظلسة الرحػ ونؽر الحياة وسشدي فييا إخؽتي الأعزاءإلى 

 وإلى كل العائلة مؼ قريب او مؼ بعيد

 إلى كل أصدقاء دربي وعسري 

 إلى الأستاذ السذرف "بؽجشانة فؤاد " الذي كان لو دور كبير في ىذا الإنجاز

 إلى كل الشفؽس الطيبة التي وقفت إلى جانبي

 غاب عؼ اللدانإلى كل مؼ حزر في القلب و 

 إلى كل مؼ يؤمؼ بأن الحياة أمل يتبعو عسل ويشييو أجل

 

 أسامة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص



 الملخص:

 جهدة الخجمة الزحية: أبعادهجفت هحه الجراسة الى قياس وتحليل اثخ جهدة الخجمات الرحية )  
التعاطف( في تهليج الكلسة السشطهقة الايجابية في السؤسدة  الزسان، الاستجابة، الاعتسادية، السلسهسية،

تهزبع  استبانة على عيشة تتكهن الاستذفائية محمد مجاحي فخجيهة حيث تم جسع بيانات الجراسة من خلال 
مدتفيج من خجمات هحه السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة،وتست معالجة البيانات باستخجام  07 من

 الإحرائيةالجراسة بعج السعالجة  وتهصلت(،spss24) للعلهم الاجتساعية الإحرائيةحدمة ال بخنامج
في تهليج الكلسة السشطهقة  جهدة الخجمات الرحية أبعادللبيانات الى وجهد اثخ ايجابي معشهي لكل 

 السلسهسية.لبعج  أفزليةمع  الايجابية

 الكلمات المفتاحية:

 الكلسة السشطهقة الايجابية. لرحية،جهدة الخجمات ا أبعاد جهدة الخجمات الرحية،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Summary: 

This study aimed to measure and analyze the impact and quality of 

health service quality (dimensionsof health service 

quality:tangibility.reliability.responsiveness.assurance.empathy) in generating 

positive spoken word in the hospital institution"mohamed medahi ferdjioua" 

Where the stady data were collected by distributind a questionnaire to a 

sample consisting of 70 a beneficiary of the services of this hospital institution 

under study . and data were processed using the statistical package for social 

sciences program(spss24). 

 Key words:  

the quality of health services. The dimensions of the quality of health 

services. The positive spoken word. 
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00 

ة الايجابية كلطة الطظطوق(: نتائج إختبار الانحدار البديط لأثر الطلطوسية على ال00الجدول)
 للطؤسدة محل الدراسة

08 
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عامة مقدمة  



 مقدمة عامة

 أ
 

 تمهيد:

، حيث أصبح كبيخا وعمى جسيع السدتؾيات اىتساماشيج القظاع الرحي في الآونة الأخيخة 
ستذفائية بتقجيؼ سي ومتدايج، سعيا مؽ السؤسدات الإعال ىتسامإ مرظمح جؾدة الخجمات الرحية محل 

لسجتسع ىي إحجى عؾامل فرحة أفخاد ا قيق أقرى رضا مسكؽ لمسخيض،بجؾدة عالية لتحخجمات صحية 
وخرائص ومسيدات جؾدتيا، فالجؾدة مفيؾم  قترادية والاجتساعية، وىي مظمؾبة بكل أبعادىاالتشسية الإ

السؤسدات ؾدة في فقج أصبح مبجأ تحقيق الج السدتخجمة فيو، ندبي ليا عجة معاني تتغيخ بتغيخ السؾضؾع
 .سيا تحخص عميو جسيع الجول وتؤكج عميو تؾجيات مشغسة الرحة العالسيةالرحية مظمبا أسا

يتعخض السدتيمكؾن عمى مجار الداعة لسؤثخات قؾية تذكل فيسا بعج، كيفية بشاء ذلػ ومقابل 
معخفية  مجـالاتت و زاءافـخاد لفـقخاراتيؼ الذخائية خاصة بعج التظؾرات التكشؾلؾجية وانفتاح الأسمؾكيؼ و 

شخرية أو غيخ  فمؼ تتخك السشغسات أية أدوات اترال متاحة أماميا  سـؾاء كانـت متعجدة السرادر
ومؽ بيؽ تمػ القشؾات السؾصمة ، شخرية  إلا واستغمتيا لبشاء صؾرة ايجابية عشيا وعؽ علامتيا التجاريـة

خلال التشديب أو التؾصية أو الشريحة وىي أىؼ  مؽ ،لمسعمؾمات ؛ قشاة الاترالات " الكمسـة السشظؾقـة
الأىسية في  )كسا وأنيا تعتبخ عـاملا غايـة فـي ة،مـرجاقي interpersonal وأكثخ أدوات الاترال الذخرية

 السخحمة الأخيخة مؽ قخار السدتيمػ الذخائي وفي بعض الأحيان الأكثخ تأثيخا مؽ بيؽ الظخق التخويجية
 قبل السشغسات. إىسالا مؽا إلا أنيا أكثخ الأدوات وبالخغؼ مؽ قؾة تأثيخى

 اةيالأفخاد، لارتباطيا بالحالسؾاضيع ذات الاىتسام الكبيخ لجى مؾضؾع الرحة مؽ أكثخ  يعتبخقج 
 ،السخجعيةمؽ الجساعات  بحث والدؤالغالبا لم خزعي شةيمع استذفائيةمؤسدة  اختيارفإن  وعميو  ة؛يؾميال

بعشرخ  ختبطيذلػ أن قخار شخاء أي خجمة  يا،يف ثقيبالفخد والتي  ظةيالسح ،الافتخاضية أو الحكيكية
معمؾمات ونرائح حؾل  شيؼيب سايالأفخاد ف تشاقليبالتالي  ،الرحيةالخجمة  أكثخ السخاطخة، وبذكل

 قؾمي الحاصمة، تعجدت الؾسائل التي التكشؾلؾجيةمع التظؾرات و  ،الأفزل الجؾدة ذات العلاجيةالخجمات 
ليؼ مرادر  تأتاح يتالووسائل التؾاصل الاجتساعي، ، مثل مؾاقع الانتخنت بؾاسظتيا الأفخاد بالتؾاصل

الأفخاد خلاليا الكمسة  تشاقليحجؼ معمؾمات أكبخ، ووصؾل أسخع، مسا جعميا مشرات و  ،معخفية أكثخ
مؽ ذلػ، تعتبخ جؾدة  ،الرحيةحؾل مخاكد الرحة، وجؾدة الخجمات  مؾاضيعمشاقذة  ومشيا  السشظؾقة

 .الرحيةحؾل مؤسدات الخجمة  إيجابيةكمسة مشظؾقة  لتفعيل أساسي الخجمة محجد

 



 مقدمة عامة

 ب
 

 :البحث إشكالية: أولا

 الدؤال الخئيدي التالي: فيإشكالية بحثشا عمى ما سبق يسكؽ صياغة  بشاء    

المؤسدة المقدمة من طرف جودة الخدمات الرحية ل ذو دلالة احرائية  هل يوجد اثر
 .الاستذفائية محل الدراسة  في توليد الكلمة المنطوقة الايجابية؟

 الأسئمة الفخعية التالية: لسعالجة وتحميل ىحه الإشكالية نظخح 

في  لبعج السمسؾسية في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابية إحرائيةىل يؾجج أثخ ذو دلالة  -1
 .؟السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة

في  ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لبعج الاعتسادية في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابية -2
 .السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة؟

في  ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لبعج الاستجابة في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابية -3
 .السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة؟

في  دلالة إحرائية لبعج الزسان في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابيةىل يؾجج أثخ ذو  -4
 .السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة؟

في  ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لبعج التعاطف في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابية -5
 .؟السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة

 فرضيات البحث: ثانيا:

 الدابقة الحكخ، قسشا بؾضع الفخضيات التالية:عؽ الأسئمة الفخعية  للإجابة

 الفرضية الرئيدية:

HO: لجؾدة الخجمات الرحية السقجمة مؽ طخف السؤسدة  ذو دلالة احرائيةيؾجج اثخ  لا
 .(α≤0.05) الاستذفائية محل الجراسة  في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابية عشج مدتؾى معشؾية

 وتتفخع الفخضية الخئيدية لبحثشا ىحا الى الفخضيات الفخعية التالية: 



 مقدمة عامة

 ج
 

HO1 : عؽؾقة الايجابية الكمسة السشظ في تؾليج لمسمسؾسية  إحرائيةذو دلالة  أثخلا يؾجج 
 .(α≤0.05)  عشجى مدتؾى معشؾية  محل الجراسة  السؤسدة العسؾمية الاستذفائية

HO2 :السؤسدة العسؾمية  عؽالسشظؾقة الايجابية  تؾليج الكمسةللاعتسادية في  أثخ لا يؾجج
 .(α≤0.05) عشج مدتؾى معشؾية محل الجراسة الاستذفائية

HO3 : عؽالكمسة السشظؾقة الايجابية  في تؾليج للاستجابة إحرائيةذو دلالة  أثخ لا يؾجج    
 .(α≤0.05) عشجى مدتؾى معشؾية محل الجراسة السؤسدة العسؾمية الاستذفائية

HO4:  السؤسدة  عؽالكمسة السشظؾقة الايجابية  لمزسان في إحرائيةذو دلالة أثخ لا يؾجج
 .(α≤0.05)مدتؾى معشؾية عشجيمحل الجراسة  العسؾمية الاستذفائية

HO5:  السؤسدة  عؽالكمسة السشظؾقة الايجابية  لمتعاطف في إحرائيةذو دلالة أثخ  لا يؾجج
 .(α≤0.05)محل الجراسة  العسؾمية الاستذفائية

 :  البحث اختيار موضوع مبررات ثالثا:

 كبيخة  في تقجيؼ الخجمات  أىسيةالرحية  فممسؤسدات جراسة ة لسؾضؾع الالأىسية العمسية والعسمي
دى ذلػ تؾليج كمسة مشظؾقة ايجابية أ جؾدة خجماتيا السقجمة زادتالرحية ورعاية السؾاطشيؽ فكمسا 

 عشيا وعؽ خجمتيا. 
  ،بالإضافة إلى الخغبة في السيل الذخري ليحه السؾاضيع التي تخبط عمؼ الاقتراد بالرحة

 بؾلاية ميمة. معخفة واقع جؾدة الخجمات الرحية داخل السؤسدات الاستذفائية

 :البحث أهداف: رابعا

 يمي: الشغخية والتظبيكية نحكخ مشيا ما الأىجافتحقيق جسمة مؽ  يحاول ىحا البحث   

  الشغخية حؾل جؾدة الخجمات الرحية.تؾضيح السفاليؼ 
 السؤسدات الاستذفائية العسؾمية. تقييؼ أبعاد جؾدة الخجمات الرحية السقجمة في 
 إلقاء الزؾء عمى أىسية جؾدة الخجمات الرحية وتأثيخىا عمى الكمسة السشظؾقة الايجابية. 
  جؾدة الخجمات الرحية في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابية أبعادالتعخف عمى اثخ. 
  عمى الكمسة السشظؾقة الايجابية تأثيخاجؾدة الخجمات الرحية  أبعاد أكثخالتعخف عمى. 
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  القخار في السؤسدة محل الجراسة لديادة فعالية  أصحابمحاولة الخخوج بتؾصيات ونتائج تفيج
 جؾدة خجماتيا الرحية.

 لبحثخامدا: أهمية ا

جؾدة  أبعاد بتأثيخالسؾضؾع التي تعالجو في حج ذاتو والحي يتعمق  أىسيةالجراسة مؽ  أىسيةنتبع  
 الأخيخةفي السؤسدات الخجمية الاستذفائية فجؾدة ىحه  السشظؾقةالرحية في تؾليج الكمسة  ةالخجم

الكمسة السشظؾقة الايجابية خاصة  أىسيةوفعاليتيا وتؤكج الجراسات الحجيثة عمى  الأولىوفعاليتيا مؽ جؾدة 
في مجال الخجمات سؾاء في تحقيق رضا العسلاء او ولائيؼ وجحبيؼ وتحديؽ صؾرة السؤسدة في اذاىانيؼ 

ة جؾدة الخجمات الرحية في تؾليج الكمس أبعادلحلػ نحاول مؽ خلال ىحه الجراسة الكذف عؽ أثخ مختمف 
ت السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة ومؽ ثسة الدعي لديادة يؽ مؽ خجماالسشظؾقة الايجابية لجى السدتفيج
 فعاليتيا وانتذارىا بذكل واسع.

 :فيما يلييمكن حرر حدود هذا البحث  سادسا: حدود البحث:

تؾليج تخكد ىحه الجراسة عمى مفيؾم جؾدة الخجمات الرحية، ودورىا في   الحدود الموضوعية: -
 الكمسة السشظؾقة الايجابية.

تتعمق ىحه الجراسة بالسؤسدة الاستذفائية محمد مجاحي فخجيؾة أيؽ تؼ تؾزيع  الحدود المكانية: -
 .ىحه السؤسدةمؽ خجمات  يؽالسدتفيجالاستبيان عمى 

تؼ إعجاد الجانب السيجاني مؽ ىحه الجراسة في الفتخة السستجة مؽ شيخ افخيل  الحدود الزمانية: -
 .2022إلى ماي  2022

 :البحث   هيكل :سابعا

فرل  يؽ رئيديؽإلى فرم بحثشا ىحابتقديؼ قسشا السظخوحة  شكاليةالا جل معالجةأمؽ 
تؼ و ، لمبحثالحي كان عشؾانو الإطار الشغخي الفرل الشغخي حيث تشاولشا في ، وفرل تظبيقي نغخي 

وتكؾن مؽ  الرحية الخجمة فيؾممجاء السبحث الأول بعشؾان حيث ، رئيدية تقديسو إلى ثلاثة  مباحث
أنؾاع الخجمات عخض ، ثؼ في السظمب الثاني قسشا بالخجمة الرحيةمفيؾم  الأول السظمب ،مظالب ثلاث

 .خرائص الخجمات الرحية فجاء ليحجد السظمب الثالث ثؼ ،الرحية
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 أبعادىا ومتظمبات تقييسيا، ،مفيؾم جؾدة الخجمة الرحيةجاء لذخح أما السبحث الثاني والحي 
 مفيؾم  جؾدة الخجمةعخض ب السظمب الأولي ، فقسشا فمظالب تؾى ىحا السبحث أيزا عمى ثلاثة اح

، وصؾلا إلى السظمب الثالث الحي تؼ أبعاد جؾدة الخجمات الرحيةتظخقشا  ، وفي السظمب الثانيالرحية
 تقييؼ ومتظمبات جؾدة الخجمات الرحية.التكمؼ فيو عؽ 

، مظالب ثلاثحتؾى عمى والحي ا الايجابية الكمسة السشظؾقة :بعشؾنتوفقج قسشا  أما السبحث الثالث
وأبعاد  دوافعمب الثاني تحجثشا فيو عؽ ، السظالايجابية  شظؾقةلكمسة السمفيؾم اان السظمب الأول كان بعشؾ 

وأثخ مرجر الكمسة السشظؾقة الإيجابية  :بعشؾان ، ليأتي بعجىا السظمب الثالثالايجابية  الكمسة السشظؾقة
 جؾدة الخجمات الرحية فييا.

ما الجانب التظبيقي والحي يجرس الاطار السيجاني والسشيجي لمجراسة، قسشا بتقديسو الى مبحثيؽ أ
رئيدييؽ السبحث الاول مشيجية الجراسة السيجانية ،اما السبحث الثاني عشؾانو اختبار صحية الفخضيات 

 ومشاقذة الشتائج .

 : الدراسات الدابقة:ثامنا

لقج تؼ الاطلاع عمى مجسؾعة مؽ الجراسات الدابقة التي ليا علاقة مع مؾضؾع بحثشا نحكخ اىسيا 
 يمي وذلػ حدب تدمدميا الدمشي: فيسا

 جؾدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسؾمية الجدائخية،بعشؾان  عتيق عائذةدراسة  :الأولىالدراسة 
الخجمات الرحية في السؤسدات الاستذفائية الجدائخية واقع جؾدة  انظمقت ىحه الجراسة عمى تداؤل ما

ت الباحثة في جسع البيانات عمى استبيان وزع عمى عيشة مؽ جوما مجى تأثيخىا عمى السخيض وقج اعتس
وقج خمرت الجراسة الى ان معغؼ السخضى غيخ مؾافقيؽ عمى درجة كفاءة  مدتخجمي ىاتو السؤسدات،

 .جؾدة الخجمةالخجمات السقجمة مؽ ناحية أبعاد 

وفاء عمي الدمظان "أبعاد جؾدة الخجمات الرحية مؽ وجية نغخ السدتفيج "_مقال   :الثانيةالدراسة 
 محافغة البرخة، ،2012،سبتسبخ  5كمية الإدارة والاقتراد،السجمج عمسي_ مجمة دورية نرف سشؾية،

الرحية السقجمة في السدتذفيات ىؾ مدتؾى الخجمات  ، وكانت الإشكالية عمى الشحؾ التالي: ما2012
الخاصة ؟ كسا ىجفت الجراسة إلى معخفة وتقييؼ مدتؾى الخجمات الرحية السقجمة إلى السدتفيجيؽ في 
 السدتذفيات الأىمية في محافغة البرخة مؽ خلال قياس ابعاد جؾدة الخجمات الستسثمة في ) السمسؾسية،



 مقدمة عامة
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ستبانو محكسة ومختبخة تزسؽ استخجم الباحث استسارة إ حيث الأمان، التعاطف(، الاستجابة، الاعتسادية،
 أيؽ اعتسج الباحث عمى فخضيتيؽ رئيديتيؽ مفادىسا: ستة متغيخات تسثل أبعاد جؾدة الخجمات الرحية،

 إمكانية تؾافخ أبعاد جؾدة الخجمات الرحية في السدتذفيات.  *
ؾدة الخجمات بيؽ يتؾقع عيؾر فخوق ذات دلالة معشؾية إحرائية ترف في أبعاد ج *

 .السدتذفيات

كسا استخجم الباحث مجسؾعة مؽ الؾسائل الإحرائية كالؾسط الحدابي والانحخاف السعياري 
 ومعامل الارتباط البديط وتحميل التبايؽ ومدتؾى معشؾية الارتباط.

وفي الأخيخ تؾصل الباحث مؽ خلال دراستو إلى مجسؾعة مؽ الشتائج مشيا صحة الفخضية 
بؽ البيظار( أبعاد جؾدة الخجمات إ ي تتؾفخ في بعض السدتذفيات قيج البحث)السؾسؾي،الأولى وى

الرحية كسا تؾصمت الجراسة الى صحة الفخضية الثانية وىي ان ىشاك فخوقات ذات دلالة إحرائية في 
 مجال جؾدة الخجمات الرحية بيؽ السدتذفيات الأىمية. 

بعشؾان تقييؼ جؾدة خجمات الخعاية الرحية في السؤسدات دراسة د/ أسامة الفخاج  : الثالثةالدراسة 
الرحية لمتعميؼ العالي في سؾريا مؽ وجية نغخ السخضى، نذخت ىحه الجراسة في مجمة جامعة دمذق 

قام خلاليا الباحث بتقجيؼ  2002 العجد الثاني، لمعمؾم الاقترادية والقانؾنية السجمج خسدة وعذخون،
 لخعاية الرحية السقجمة في السؤسدات الرحية الدؾرية مؽ وجية نغخىؼ،ستبيان بيجف معخفة جؾدة اإ

في أربع مؤسدات صحية تعميسية أراد مؽ خلاليا الباحث إيجاد مكياس مشاسب لكياس الخضا السخضي 
 بذكل كسي فييا.

 يمي: عؾبات نحكخىا فيسابحثشا ىحا واجيشا بعض الر إعجاد إطارفي  صعؾبات البحث: :ثامشا

  الكافية مؽ عيشة الجراسة  الإجاباتوالحرؾل عمى تؾزيع )الاستبيان(  بيصعؾبات تتعمق
 مؽ اجل التحميل واستخلاص الشتائج. 

 .نقص السخاجع خاصة في الجانب الشغخي الخاص بجؾدة الخجمات الرحية 
 .نقص الجراسات الدابقة التي تشاولت ىحا السؾضؾع 
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 تسهيج8

وذلػ  التحجياتتؾاجو العجيج مؽ  أصبحتكؾنيا خاصة ل أىسيةدات الخجماتية اليؾم السؤس تكتدي
ديات قترامؽ الإ يتجدأنتيجة التغيخات والتظؾرات التي مخت بيا وىي في طخيقيا لتربح جدء لا 

عمى جسيؾر الدبائؽ التخررشيا مشفتحة وشتى  أنؾاعياختلبف إستظؾرة، وأضحت ىحه السؤسدات عمى ال
الخجمات الرحية  أصبحتىشاك نسؾ سخيع ومتدايج، ليحا  أصبحجيا، حتى اميؽ الخجمات التي يحتألت

 . الإندانرتباطيا برحة وحياة تتظمب الجؾدة عشج تقجيسيا نغخا لإ

لحيؽ يظمبؾن حاء اصوالأ التجاوؼ السخضى الحيؽ يخيجون  ملبذىي  ستذفائيةفالسؤسدات الإ
وتحديؽ  ستجابة الدخيعة لخجمات الرحيةج الزغط عمى السدتذفيات وطمب الإياالؾقاية، ونغخا لتد 

السلبئسة لتحقيق ىحه السظالب  الدبلل يجادإستذفائية السؤسدات الإ ؼ خ جؾدتيا، فخض ذلػ عمى مدي
ستغلبل بجاء مؽ تمبية حاجيات السخضى والعسل عمى تقجيؼ خجمة صحية ذات جؾدة متسيدة مؽ خلبل الإ

 مثل لمسؾارد الستاحة. الأ

بيحا السؾضؾع، ومعالجتيا ضسؽ مجسؾعة مؽ لسام بسختمف الجؾانب الستعمقة وطبقا لساسبق،وكسحاولة للئ
 الي:السباحث عمى الشحؾ الت

 أنؾاعها وخرائرها. ،ول8 مفهؾم الخجمة الرحيةالسبحث ال 

 أبعادها ومتظمبات تقييسها. ،مفهؾم جؾدة الخجمات الرحية لثاني8السبحث ا

 يجابية.الكمسة السشظؾقة الإ السبحث الثالث8
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 أنؾاعها وخرائرها. ،سبحث الول8 مفهؾم الخجمة الرحيةال

اء اللبزم لعلبجو وتقجيؼ الجو  السخيض وتذخيص مخضو،ن الخجمة الرحية تتزسؽ فحؾص إ
معالجة أؼ مذكمة تعتخض راحتو الشفدية والجدسية داخل  وأيزا ستعادة صحتو وعافيتو،إولسداعجتو عمة 

 مفاليؼ جؾدة الخجمات الرحية. أىؼالسؤسدة الرحية وفي ىحا السبحث سشتعخف عمى 

 .ةيالرح الخجمة 8 مفهؾمالول السظمب

 8ةمفهؾم الرح أولا8

 بالعافية فقط، الإندانيتستع  أنالرحة ىي  أنلمرحة ويعتقج البعض  التعاريفتعجدت السفاليؼ 
بعج مؽ ذلػ بكثيخ، فؾصؾل أ إلىلكؽ مفيؾم الرحة يرل  ،والأسقام الأمخاضن يذفى مؽ جسيع إو 

يتظمب السؾازنة بيؽ الجؾانب الشفدية والعقمية  الأمخاضالرحة الدميسة الخالية مؽ جسيع  إلى الإندان
يجمج ىحه الجؾانب مع بعزيا  نأإلى الرحة السثالية عميو ذخص ال وحتى يرل نية،والخوحية والجدسا

 البعض.

( لمرحة: "الرحة ىي حالة التؾازن بيؽ وعائف الجدؼ Berkinsد )كشتعخيف العالؼ بخ وندتعخض 
وأن ىحا التؾازن يشتج مؽ تكييف الجدؼ مع العؾامل الزارة التي يتعخض ليا برفة مدتسخة وىي عسمية 
إيجابية مدتسخة تقؾم بيا قؾة الجدؼ السختمفة لمسحافغة عمى البيئة الجاخمية لمجدؼ بحالة اتدان أؼ حالة 

 .(31ص .ت،د )البزالي،الرحة". 

عخفت مشغسة الرحة العالسية الرحة بأنيا: "الدلبمة الجدجية والعقمية والرحة الاجتساعية كسا 
 (97، صد.ت ،بؽ عذي)الجدج".  وليذ مجخد غياب السخض أو ضعف

 8 مفهؾم الخجمة8ثانيا

وىي  بيا، الإحداستستمػ طبيعة مادية يسكؽ  قترادية التي لاالإ الأعسال إلىؾم الخجمة ييذيخ مف
 بيا، والإحداس، عمى عكذ البزائع السادية التي تذتخييا ويسكؽ لسديا لأجمػيقؾم بيا الغيخ  أنذظة

كبخ مؽ أيحؾز عمى حرة  وأصبح الأخيخة الآونةن قظاع الخجمات تظؾر كثيخا في أوالججيخ بالحكخ 
 التعاريف لمخجمة: أىؼقتراد وفيسا يمي الإ
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والأنذظة السرسسة والتي تعدز مدتؾػ الخضا لمسدتفيج وأن ىحه "تسثل سمدمة مؽ الفعاليات 
الخجمات تقجم مؽ قبل السجيد والتي تعدز مدتؾػ الخضا لمسدتفيج وأن ىحه الخجمات تقجم مؽ قبل 

. "السجيد والحؼ قج يتسثل بالأفخاد عؽ طخيق الأجيدة والتي مؽ خلبليا يحرل السدتيمػ عمى الخجمة
 .(49ص،0939، وديشةور  الرسيجعي)

"ترخفات أو أنذظة أداء تقجم مؽ طخف إلى طخف آخخ، وىحه الأنذظة  أنياعمى  أيزا وعخفت
يتختب عشيا نقل ممكية أؼ شيء، كسا أن تقجيؼ الخجمة قج يكؾن مختبظا أو غيخ مختبط  تيغيخ ممسؾسة وال

 .(390، ص0995عاشؾر والعبادلة،)بسشتج مادؼ ممسؾس". 

الأمخيكية لمخجمات الحؼ ركد عمى خرائص الخجمة، فالخجمة ىي: تعخيف جسعية التدؾيق 
"مشتجات غيخ ممسؾسة يتؼ تبادليا مباشخة مؽ السشتج إلى السدتعسل ولا يتؼ نقميا أو خدنيا وىي تقخيبا تفشى 

يتؼ شخاؤىا  بدخعة، الخجمات يرعب في الغالب تحجيجىا أو معخفتيا لأنيا تغيخ لمؾجؾد بشفذ الؾقت التي
متلبزمة )يتعحر فرميا عؽ مقجميا(، و لبكيا فيي تتكؾن مؽ عشاصخ غيخ ممسؾسة، يتؼ شخاؤىا، ستيإو 

وغالبا ما تتزسؽ مذاركة الدبؾن بظخيقة ىامة، حيث لا يتؼ نقل ممكيتيا وليذ ليا لقب أو صفة". 
 (004ص،0991سؾيجان وحجاد،)

 8 مفهؾم الخجمات الرحيةثالثا

الخجمات الرحية ىي مجسؾعة مؽ الخجمات والسؤسدات العامة والخاصة التي تؾفخىا الجولة 
و الخاصة ، وىي تذسل جسيع السؤسدات ألمعشاية برحة مؾاطشييا سؾاءا في القظاعات العامة 

 ستذفائية ومؾارد بذخية وفشييؽ وباحثيؽ في ىحا السجال ويتزح ذلػ مؽ خلبل التعاريف التالية :الإ

ستسخار مجسؾعة مؽ الؾعائف التي تعسل عمى إشباع الحاجات الإندانية السختبظة بالبقاء والإ "ىي
جتساعية وغيخىا ، التعميسية، الإقتراديةالإبذكل مباشخ، وتختبط بالؾعائف الأخخػ لمسجتسع كالؾعيفة 

قجراتو البيئية، بذكل غيخ مباشخ بحيث تعظي لمسخيض القجرة عمى التكيف البيئي عؽ طخيق تؾفيخ الجعؼ ل
 .(063ص ،0939،)آلاء عبج الرزاقالحدية والشفدية بسا يسكشو مؽ تحقيق الأداء السظمؾب". 

العلبج السقجم لمسخضى سؾاء كان تذخيرا أو إرشادا أو تجخلب طبيا يشتج عشو رضا أو قبؾل 
 .(346، ص 0993،)ثامر البكري . "وانتفاع مؽ قبل السخضى وبسا يؤول لأن يكؾن بحالة صحية أفزل
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 .(02-01ص ، 0934، )شكيكؽ8 أنؾاع الخجمات الرحية8الثانيالسظمب 

 مختمفة نحكخ مشيا ما يمي: ترشيفاتىشاك عجّة أنؾاع لمخجمات الرحية تجخل ضسؽ 

ترشف الخجمات الرحية حدب الؾعيفة التي تؤدييا إلى ثلبث مجسؾعات أساسية حدب وعائفها8  ولا8أ
 نحكخىا فيسا يمي:

 ررات، عمى علبجية: مؾجية لمفخد تختبط بجسيع الخجمات الرحية لسختمف التخ خجمات
 .مدتؾػ السؤسدات الرحية

  خجمات وقائية: تعسل ىحه الخجمات عمى تدييل أداء الخجمات العلبجية، فيي مجعسة لو، ويتسثل
 .ساية السجتسع والبيئة مؽ الأمخاضدورىا في ح

 ،العتاد والأجيدة الظبية الأخخػ. خجمات إنتاجية: وتتزسؽ انتاج الأدوية 

 ترشف حدب مدتؾياتيا إلى: حدب مدتؾيات الخجمة الرحية8 ثانيا8

  الخجمات الأساسية: وتذسل الخجمات الؾقائية والعسميات والعلبج، وأقدام الظؾارغ، الترؾيخ
 .خجمات الشفدية وخجمات اجتساعيةبالأشعة، ال

 :وتذسل الخجمات التي تقجميا السؤسدات الرحية عشج إقامة السخيض الخجمات السداعجة 
 .والعلبج التذخيص لعسمية والغحاء، والخجمات التي تؤدبيا الآلات السدتخجمة في تديي كالإيؾاء

 حدب السدتفيجيؽ مؽ الخجمات الرحية8 ثالثا8

  قة لو علب خجمات فخدية: وىي تمػ الخجمات التي يدتفيج مشيا الذخص واحج دون أن يكؾن
 .بأية جية أو مؤسدة صحية معيشة

 :خجمات جساعية أو مشغسة 

  ىي تمػ الخجمات التي يدتفيج مشيا عجد مؽ الأفخاد يشتسؾن إلى مؤسدة واحجة، مثل الخجمات
طبيب في تمػ السؤسدة أو التعاقج مع  تعييؽ التي تقجّميا السؤسدات لعساليا سؾاء عؽ طخيق

 تفاق معيؽ.إتمػ السؤسدة وفق  لسعالجة عسال أطباء ومؤسدات صحية

 



للبحث الإطار النظري                                ل                          الفصل الأو  

6 
 

 (13-19ص،0996)يذار أوزجان،8 خرائص الخجمات الرحية8ثالثالسظمب ال

 يسكؽ تحجيج ىحه الخرائص كالتالي:

 عجم ممسؾسية الخجمات الرحية8 -3

يتزح تساما ما الحؼ دفع السخيض قيستو، فأوال بسا أن عسمية الذفاء لا  في السؤسدات الرحية
تقتزي بعض الؾقت، وتتبمؾر أراء السخضى حؾل جؾدة الخعاية التي تمقؾىا طؾال ىحا الؾقت، وثانيا لا 

 .قتشاع بتمقيياختبار الخعاية قبل الإإيسكؽ 

 التلازم )تزامؽ الإنتاج والاستهلاك(8 -0

قظاعا خجميا فإنيا تشتج الخجمة وتدتيمػ في آن واحج ويعكذ ىحا أن كؾن ىحه السؤسدات  
 الخجمة الرحية ليدت مشتجا يخكب ويخدن ثؼ يباع فيسا بعج، ومؽ سمبيات ىحا التدامؽ في الإنتاج

 لايذكمو ضبط الجؾدة، أو ضسان فعالية الخجمة، وبدبب خاصية التدامؽ أيزا  ستيلبك التحجؼ الحؼوالإ
ستبجاليا حتى لؾ تؼ ترحيح العسمية التي أنتجتيا وقجمت إخجمة قجمت بجؾدة متجنية و  ستخجاعإيسكؽ 

 عالي بجؾدة لسخضى آخخيؽ.

 عجم قابمية الخجمة الرحية لمتخزيؽ8 -1

ترسؼ السؤسدات الرحية خجماتيا لتقجميا بقجرة وإمكانية معيشة في فتخة زمشية محجدة وإذا لؼ 
ستيجر ىحه الخجمة، فسثال إذا كان بأحج السدتذفيات خسذ عذخة  تدتخجم ىحه الظاقة في فتخة محجدة

غخفة عسميات مدودة بظاقؼ جخاحي متكامل وجاىد لمعسل عمى نحؾ ملبئؼ وسميؼ لسلء جسيع الأوقات أو 
 .الستاحة قج فقج الإمكانيةلؾ تؼ ىجر جدء كبيخ مؽ الؾقت بيؽ الحالات فإن جدءا مؽ القجرة أو 

 إجراءات الخجمة8مذاركة السريض في  -4

يعج السخضى )أو حالاتيؼ السخضية( الحيؽ يتمقؾن الخعاية مجخلبت الخجمة، أما حالاتيؼ بعج 
 .التذخيص والعلبج فيي السخخجات، ومؽ ثؼ يتفاعل السخيض والسؤسدة الرحية مؽ خلبل تقجيؼ الخعاية
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 الاختلاف وعجم التجانس )التبايؽ(8  -3

تترف الخجمات الرحية بذكل خاص بالتبايؽ وعجم التساثل لأنيا تعتسج عمى ميارة وأداء سمؾك 
مقجم الخجمة والدمان والسكان وعمى السعمؾمات التي يقجميا السخيض لسقجم الخجمة الرحية، فالسخيض 

ه بظخق ستجابة والتفاعل، فقج يعالج الظبيب مخضايختمف أيزا مؽ حيث السداج والدمؾك ومدتؾػ الإ
ستجابة السخيض لمظبيب وتعاونو إمختمفة وقج لا يقجم نفذ السدتؾػ مؽ الخجمات وىحا يعؾد إلى مجػ 

 الإخلبفمعو وقت تقجيؼ الخجمة، كسا أن حالة الظبيب )متعب أو مختاح، سعيج أو حديؽ( أثخا عمى 
 وتبايؽ الخجمة.

مع غيخىا مؽ الخجمات، ىشاك بالإضافة إلى ىحه الخرائص التي تذتخك فييا الخجمات الرحية 
 مجسؾعة مؽ الخرائص تسيد الخجمات الرحية عؽ باقي الخجمات والستسثمة في:

  تتسيد الخجمات الرحية بكؾنيا عامة لمجسيؾر وتدعى مؽ تقجيسيا إلى تحقيق مشفعة عامة
 .ولسختمف الجيات والأطخاف السدتفيجة مشيا سؾاء كانؾا أفخاد أو السؤسدات

 رتباطيا بحياة الإندان وشفائو وليذ بأؼ شيء مادؼ آخخ يسكؽ تتسيد الخجمات الرحية لإ
تعؾيزو وإعادة شخاؤه بزخورة أن تكؾن عمى درجة عالية مؽ الجؾدة ولحلػ فإن معيارية الأداء 

 .لمخجمات الرحية تكؾن عالية وتخزع إلى رقابة إدارية وطبية واضحة

 ة عمى عسل السؤسدات الرحية عامة والسدتذفيات خاصة، تؤثخ القؾانيؽ والأنغسة الحكؾمي
وعمى وجو التحجيج إذا كانت تابعة لمجولة أو لمقظاع الخاص وذلػ فيسا يتعمق بتحجيج مشيج عسميا 

 .والخجمات الظبية التي يقجميا والكيفية التي يتؼ بيا ذلػ

  دارة ومجسؾعة الأطباء تخاذ القخار مؾزعة إلى حج ما بيؽ الإإفي السؤسدات الرحية تكؾن قؾة
تخاذ القخار بيج شخص واحج أو مجسؾعة أشخاص إبيشسا في مؤسدات الأعسال عسؾما تكؾن قؾة 

 الإدارة؛يسثمؾن قسة 

 السباشخ بيؽ السؤسدة الرحية والسدتذفيات برفة خاصة والسدتفيج مؽ الخجمة  ترالوجؾب الإ
الرحية، إذ أن الخجمة الرحية لا يسكؽ تقجيسيا في الغالب إلا بحزؾر السخيض نفدو لمفحص 

 .والتذخيص والعلبج وإجخاء التحاليل
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 التي  اديةفي السؤسدات الرحية يكؾن مؽ الرعب تظبيق السعاييخ نفديا والسفاليؼ الإقتر
 .بالإندانرتباط الخجمة الرحية تظبق في خجمات أخخػ عمى عسميا، وذلػ راجع لإ

  تتظمب الخجمة الرحية الانتذار السكاني والدماني وذلػ لأنيا تتسيد في الغالب بالإلحاح والدخعة
 .في أدائيا

 صعؾبة تحجيج وتقييؼ وقياس جؾدة الخجمة. 

 (134ص،0997،)كؾرتل عزيا البعض.تتكؾن الخجمة الرحية مؽ عشاصخ يكسل ب. 

 أبعادها ومتظمبات تقييسها. ،لثاني8 مفهؾم جؾدة الخجمة الرحيةسبحث اال

 وأنياوتداىؼ في رفاىيتيا بل  الخجمات الرحية تحتل دورا ىاما في حياة السجتسع، أصبحت
ىي فسدتؾػ الخجمة الرحية السقجمة في مجتسع ما  جتساعية،والإ قتراديةالإرتباطا وثيقا بالحالة إتختبط 

فسفيؾم الخجمة يشظبق بذكل عام عمى مفيؾم الخجمة الرحية لكؽ خرؾصية  مكياس لسا تقجمو او تخمفو،
 .خاصة بأىسيةيجعميا تتفخد  الأرضغمى كائؽ عمى وجو أفي كؾنيا تختبط ب الأخيخةىحه 

 السظمب الول8 مفهؾم جؾدة الخجمة الرحية8

 8 مفهؾم جؾدة الخجمة8اولا

إن جؾدة الخجمة ىي أداة بحث متعجدة الأبعاد مرسسة لالتقاط تؾقعات السدتيمكيؽ وترؾراتيؼ 
زاد مؽ إدراك الحؼ  الأمخ وىي تحتل مكانة وأىسية بالغة لجػ مقجمي الخجمات والسدتفيجيؽ، لمخجمة،

 ؽ لشا مفيؾم جؾدة الخجمة:السؤسدات الخجمية لأىسية الجؾدة وتظبيقيا والتعاريف الآتية تبي

لى قجرة إإن مرظمح الجؾدة يعج مؽ السرظمحات الحجيثة نؾعا ما في عمؼ الادارة والحؼ يذيخ 
و حتى تمػ التي تديج عؽ تؾقعاتيؼ فيي تعبخ عؽ التؾافق أالخجمة عمى الؾفاء بتؾقعات العسلبء والدبائؽ 

 .(03ص ،0996،)أبؾ الشررمع الدؾق بغض الشغخ عؽ الاختلبف في التكمفة.  عتساديةوالإ

دارة في تحجيج تعخيف خاص لجؾدة الخجمة فسشيؼ مؽ عخفيا بأنيا فمؼ يتفق الباحثيؽ وعمساء الإ
)عبارة عؽ مفيؾم يعكذ مجػ ملبئسة الخجمة بذكل فعمي لتؾقعات الاشخاص الستقجميؽ لمحرؾل عمى 

ن تدميؼ الخجمة يعشي السظابقة لسؾاصفات الخجمة السقجمة لمتؾقعات الخاصة ليحه أىحه الخجمة بسعشى 
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ن الحؼ يحكؼ عمى جؾدة الخجمة ىؾ الظخف السدتفيج مشيا بذكل فعمي(. إالسؾاصفات لحا ف
(Kotler،3775 P224, ). 

عمى وقج عخفت جؾدة الخجمة أيزا عمى أنيا )مدتؾػ متعادل لمرفات التي تتسيد بيا الخجمة 
قجرة السشغسة الخجمية واحتياجات العسلبء فيي مجسؾعة الرفات التي تحجد إمكانية اشباع حاجات 

 ،)عميانالعسلبء مؽ خلبل جؾدة الخجمة السقجمة وتكؾن مؽ مدؤولية كل مدتخجم أو عامل في السشغسة(.
 .(075، ص0997

وعخفيا اخخون بأنيا "ىي السجسؾع الكمي لمخرائص والسدايا التي تؤثخ في قجرة الدمعة أو الخجمة 
التي تقجميا السشغسة عمى تمبية حاجات معيشة، وىي أشياء مختمفة تتفق مع محيط الأفخاد والتي تتسحؾر 

مؤسدة ميسا  لأؼشجاح ن مفتاح الأذ إحؾل خمؾ السشتج مؽ العيؾب والأخظاء بسا يظابق تؾقعات الدبؾن، 
كان مجال عسميا أو طبيعة الشذاط التي تؤديو ىؾ تقجيؼ مشتجات ذات جؾدة عالية سؾاء كانت سمعة أو 

 (00ص  ،0934،عبج القادر واخرون )خجمة وما ويختبط بيسا مؽ إرضاء لمعسلبء".

 8جؾدة الخجمات الرحية عريفتثانيا8 

تعخيف ليا  إيجاديعتبخ مفيؾم جؾدة الخجمات الرحية مؽ السفاليؼ الغامزة التي يرعب 
تفاق عام بيؽ السيتسيؽ بيحا السؾضؾع عمى تعخيف معيارؼ مؾحج ومقبؾل إفميذ ىشاك  وقياسيا بجقة،

 :التعخيفات لجؾدة الخجمات الرحية بخزأحيث لكل مشيؼ نغخة معيشة مؽ زاوية معيشة ولجيشا بعض 

تجاه "التساشي مع السعاييخ والإ جؾدة الخجمات الرحية بأنيا:(who)فت مشغسة الرحة العالسيةعخ 
ومقبؾلة مؽ التستع وبتكمفة مقبؾلة بان تؤدؼ إلى أحجاث تأثيخات عمى ندبة الؾفيات  الرحيح بظخيقة أمشة

 .(323ص ،0991)الجيؾجة وآخرون،والاعاقة وسؾء التغحية. 

جخاءات السرسسة التي تيجف إلى بأنيا: مجسؾعة مؽ الدياسات والإكسا عخفت الخجمة الرحية 
في  لمسدتفيجيؽ مشيا)السخضى وغيخىؼ( عمى نحؾ نغامي ومؾضؾعي، يديؼ تقجيؼ خجمات الخعاية الرحية

العارضة بظخق عمسية وذلػ عؽ طخيق العامميؽ  لتحديؽ رعاية السخضى وحل السذكلبت صتقجيؼ الفخ 
الستاحة ليؼ ربسا  حيؽ يدتخجمؾن مياراتيؼ وخبخاتيؼ وتقشيات الخعاية الرحيةفي السشغسات الرحية وال

 .(07ص ،0934،)أبؾ عيجةيزسؽ تحقيق أفزل الشتائج في الؾقت السشاسب وبأقل تكمفة مسكشة. 

 :أما جؾدة الخجمات الرحية مؽ السشغؾر السيشي الظبي
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ذلػ ثلبث نقاط رئيدية:  ىي تقجيؼ أفزل الخجمات وفق أحجث التظؾرات العمسية والسيشية، ويحكؼ 
 اخلبقيات السسارسة الرحية، الخبخات ونؾعيتيا والخجمة الرحية السقجمة والاىتسام لمعامميؽ في السيؽ

ل السثالي مع بعزيؼ الرحية، وتجني السدتؾػ أو الجؾدة يشظمق مؽ عجم الكفاءة، عجم القجرة عمى التعام
والادارؼ، وكحا عجم الالتدام بالسعاييخ والاخلبقيات التي تحكؼ السيؽ الرحية،  البعض ومع السخيض

 .فزلب عؽ ضعف التأىيل والسسارسة والخبخة

 :أما جؾدة الخجمة الرحية مؽ مشغؾر السدتفيج أو السخيض

ونتيجتيا الشيائية،  مى الخجمةفيي تختمف عؽ السفيؾم السيشي اذ تخكد عمى طخيقة الحرؾل ع 
سذ ميشية أن يخكد عمى فخض التشغيسات وسؽ التذخيعات التي تبشى عمى أوىشا لا يكفي الشغام الستقجم 

محجدة دون الالتفاف إلى احتياج ورغبة وطسؾح وآمال السدتفيج الشيائي مؽ كل ذلػ وفي  أو تشغيسية
ن يكؾن أحتياج السخيض، ويجب إعلبج معخفة شكؾػ و ن تكؾن الخظؾة الأولى في الأالخجمة الظبية يجب 

اليجف مؽ مخاجعتو لظمب العلبج، وأفزل طخيقة لسعخفة تحقق الجؾدة فييحا الجانب تكسؽ في قياس مجػ 
جؾدة  عمى مجػ ستجلال مشياارضاء العسلبء وىؼ في الجانب الرحي لمسخضى، بظخق مقششة يسكؽ الإ

 .(54ص،0996،)اوزجان .الخجمة

 (.34-33ص  ، 0939)الجزائري واخرون،أهسية جؾدة الخجمات الرحية8 ا8لثثا

ت الرحية بكفاءة ودور فعال في تحقيق وإيرال الخجمالجؾدة الخجمات الرحية أىسية كبيخة 
 الأىسية في الشقاط التالية: وعالية وتكسؽ ىات

عجد مؽ السقاييذ  عتسادإ رتبظت الخجمة الى حج كبيخ مع الجؾدة حتى أصبح مؽ الزخورؼ إ*
 .الجؾدةالخبط بيؽ الخجمة السقجمة و  لتأشيخ مدتؾػ الخضا الستحقق لجػ السخضى مؽ خلبل

عتسادىا كأساس في الكياس والتأثيخ بتأثيخ مدتؾػ الجؾدة. إ يتؼ  أصبح لمجؾدة أبعاد رئيدية *
 .السمسؾسية الثقة، التعاطف، ستجابة، التؾكيج،الإ، عتساديةالإتتسثل في و 

تعج الجؾدة في الخجمة الرحية مؤشخ ميؼ في قياس مدتؾػ الخضا الستحقق لجػ السخيض عؽ *
لسا كان  ستجابةالإالخجمة السقجمة لو مؽ قبل السدتذفى أو أية مشغسة صحية أخخػ كسا تؤشخ مدتؾػ 

 .يتؾقعو السخيض مؽ تمػ الخجمة
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رة ضسؽ الييكل متخردارة إالجؾدة في الخجمة الرحية تخزع لتحدؽ السدتسخ عبخ  *
 .الأداءالتكاممية في ىادفة إلى تحقيق الذسؾلية و ، التشغيسي لمسدتذفى

تعشي الذسؾلية التؾسع في مدتؾػ جؾدة الخجمات التي يتؾقعيا السخضى مؽ الخجمة الظبية *
 .الأخخػ بكافة جؾانبيا ليؼ و السقجمة والديخورة 

غسة فخعية يعتسج بعزيا عمى البعض، التكاممية: ىي في كؾن السدتذفى نغام مكؾن مؽ أن*
سبيل السثال فان الييئة الظبية  عمىالأخخػ، و أنو يتكامل مع البخامج  إلانغام فخعي بخامجو الخاصة ولكل 

تدتظيع مسارسة وعائفيا الظبية الدخيخية مؽ دون وجؾد التكامل مع الييئة التسخيزية أو الخجمات  لا
 .غيخىاالريجلية و و  الأشعةكالسختبخ،  الأخخػ الدائجة 

 .(329-316ص، 0933)بجيدي، خرائص جؾدة الخجمات الرحية8 رابعا8

وتتسثل ىحه .تتسيد الخجمة عسؾما بجسمة مؽ الخرائص والتي تفخقيا عؽ السشتجات السادية
 الخرائص أساسا في:

 الظابع غير السادي لمخجمة8 .3

فقط تحددو  يسكؽ قياسو، يسكؽ الخجمة عسؾما ىي عبارة مشتؾج غيخ مادؼ أو غيخ ممسؾس. لا
حاجة معبخ عشيا أو متؾقعة  وإشباع حاجة ما مؽ خلبلو أو بؾاسظتو. فالخجمة السشتجة عادة ما تدبقيا

 .فيي مختبظة أساسا بجؾانب ثقافية وسمؾكية لسجتسع ما

 ، مؽ(الخجمة ونجاحيا يعتسج عمى مجػ كفاءة مقجميا وقجرتو عمى تحقيق الخضا لجػ الدبؾن )طالب
وىؾ الحرؾل عمى ولاء  خلبل ما يقجم لو مؽ خجمة وىشا يكسؽ التحجؼ الأكبخ لمسؤسدة الخجمية، ألا

 .ستسخارية في الشذاط الخجمي الستخرص فيوالدبؾن لزسان الإ

 جمة ومدتهمكها8خوجؾد علاقة تجاخل بيؽ مشتج ومقجم ال .0

السباشخ لمخجمة  مـؽ خلبل التقجيؼعادة مـا لا يذخع في إنتاج الخجمـة إلا عشج الظمب، والحؼ يمبى 
اقتشاء الخجمـة  أجل مؽ السظمؾبة وىحا في حج ذاتو يسثل علبقة إندانية تقؾم عمى عامل التحفيد

 .ومؾصفات الخجمـة السخغؾب بيا والاستسخار في ذلػ، وعامـل السداىسة في تحجيج خرائص
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 الزبؾن يسكشه السداعجة في إنتاج الخجمة التي يدتهمكها8 -1

خلبل  يسكؽ لظالب الخجمة أن يكؾن مداىسا فعميا في إنتاج الخجمة التي يخيجىا، وذلػ مؽ
المحان يحرل فييسا عمى  قتخاحات التي يقجميا بخرؾص ما يخيج، ويسكشو حتى تحجيج السكان والدمانالإ

 .الخجمة

 ستهلاك8تزامؽ عسميتي الإنتاج والإ -2

تدتيمػ لحغة إنتاجيا، أؼ تقجيسيا، وىــحامـا يجعل عسمية الخجمة غيخ قابمــة لمتخديؽ، فيــي 
الخقابـة والترحيح في حالة الخظأ أمخ صعب، وأحيان غيخ مسكؽ، كسا ىؾ الحال عشج حجوث بعض 

 الأخظاء في مجال الخجمات الرحية.

 8ءة بشفس مدتؾى الداالخجمة غير متججد -3

السظمؾبة. فكل  السدتؾػ لأداء الخجمة يكؾن مؽ الرعب في أغمب الأحيان السحافغة عمى نفذ
في مدتؾػ وطبيعة الخجمة  حالة تتظمب خجمة معيشة وخلبل لحغة زمشية معيشة. أؼ ىشاك حالة تبايؽ

قج تظمب فيو الخجمة، الدخعة السظمؾب في ة أسباب مشيا التؾقيت الدمشي الحؼ وىحا راجع إلى عج السقجمة
 الخجمة ودرجة تساثميا. أداءتقجيسيا...الخ. فيحا يشعكذ عمى مدتؾػ 

 تقييؼ الخجمة يكؾن حدب الشتائج وطريقة التقجيؼ8 -4

لسدتيمػ. رد  عادة ما تعتسج فعالية ومؾضؾعية تقييؼ الخجمات السشتجة والسقجمة عمى رد فعلب
تختمف وتتبايؽ مؽ فخد لآخخ. فالخجمة الأفخاد، أؼ الدبائؽ، و  لدمؾكياتالفعل ىحا والحؼ عادة ما يخزع 

عتبارات شخرية، آخخ، وىحا راجع طبعا لإ التي قج يخضى بيا شخص ما قج لا تخضي شخص
 لخ.إجتساعي...نتساء الإالتعميسي والثقافي، الإ كالحاجات والخغبات الستبايشة، السدتؾػ 

 خاصية عجم التسمػ لمخجمة8 -5

دون التسمػ  بسا يقجم لو مؽ خجمات نتفاعىحه الخاصية تعشي بأن طالب الخجمة لو الحق في الإ
 الخجمة الرحية. السادؼ ليا، كسا ىؾ الحال عشج الحرؾل عمى خجمة الشقل، الياتف أو حتى

والسقجمة لأنيا  كسا أسمفشا آنفا، الخجمات الرحية ىي واحجة مؽ أىؼ وأبخز الخجمات السشتجة
بقا فإن ليا، أؼ الخجمات السحكؾرة سا بالخرائصمختبظة برحة وسلبمة الأفخاد، لحلػ فإلى جانب تسيدىا 

 :فيسا يمي خرائص مسيدة ليا، والتي يسكؽ إيجازىا الرحية
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 الخجمات الرحية تقجم لكل أفخاد السجتسع، بغض الشغخ عؽ مدتؾياتيؼ الاجتساعية، الثقافية -أ
 .التعميسية أو السادية

يا، أفخاد، الأطخاف السدتفيجة مشالخجمات الرحية تيجف إلى تقجيؼ مشفعة عامة لسختمف  -ب
 .ىيئات وتشغيسات...الخ

 .جؾدة لأنيا مختبظة بحياة الأفخاديذتخط في الخجمات الرحية درجة عالية مؽ ال -جـ

الخجمات الرحية بكؾنيا مخاقبة بذجة، حيث أنيا تخزع لمقؾانيؽ والتشغيسات الرادرة  تتسيد -د
 .عؽ الجولة، وذلػ فيسا يتعمق بظبيعة الخجمات السقجمة وبكيفية تقجيسو

ار اليؾم، الأسبؾع، الخجمات الرحية تتسيد بالاستسخارية وعجم القابمية لمتأجيل، وذلػ عمى مج -ه
 .الذيخ والدشة

تذخيص، إجخاء ات الرحية تتظمب الحزؾر الذخري لمسدتفيج، مؽ أجل الفحص، الالخجم -و
 .لتحاليل والسعالجةا

يتحجد مدتؾػ جؾدة الخجمات الرحية بجرجة أولى مؽ قبل السدتفيج، أؼ السخيض. حيث أن  -ز
لسدتؾػ جؾدة السحجد درجة التؾافق بيؽ جؾدة الخجمة ومدتؾػ إدراك السخيض لتمػ الجؾدة في الخجمة ىي 

 .الرحية الخجمة

إلى حج  إن مثل ىحه الخرائص والسسيدات التي تربغ الخجمات الرحية في عسؾميا، تتؾافق
 كبيخ مع الجؾانب التالية:

 عجم السظابقة مع السؾاصفات8 -3

وأن  حيث أن طالب الخجمة الرحية يتؾقع أن تكؾن عمى درجة عالية مؽ الأداء. أؼ يجب
بسؤسدة استذفائية خاصة  فييا السؾاصفات السحجدة والسعمؽ عشيا، إذا كان الأمخ يتعمقتتظابق أو تتحقق 

الأقل تتظابق الخجمة السقجمة والسؾاصفات  . أو عمىتقجمياتعسل عمى التخويج والجعاية لمخجمات التي 
 .السدتسخة ل، الاىتسام والعشايةالسعالجة، سخعة التجخمييا كالجقة في السعايشة، التذخيص و الستعارف ع
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 ة مع الاستخجام8السلائس -0

السقجمة واليجف أو  ويقرج بيحا التؾافق والاندجام بيؽ الأداء الستحقق أو نتائج الخجمـات الرحية
 .والفعالية، كيفية الأداء والتؾقيت الدمشي الأىجاف السحجدة وىحا التؾافق يكؾن مؽ حيث الظبيعة، الكفاءة

 الجعؼ8 -1

السقجمة لمسخضى  اىتسام السؤسدة الرحية أو الاستذفائية بسدتؾػ جؾدة الخجمةويتسثل في درجة 
تساشيا والحاجات السعبخ عشيا،  والأساليب السعتسجة لمسحافغة عمى نفذ السدتؾػ أو العسل عمى تحديشو

 .والجوليأؼ تساشيا ومتظمبات السخضى وكحا تساشيا والسدتججات، وذلػ عمى السدتؾييؽ السحمي 

 التأثير الشفدي8 -2

السدتفيج بيا أؼ  تقييؼ مدتؾػ جؾدة الخجمة الرحية السقجمة عادة ما يكؾن مؽ خلبل وجية نغخ
السخيض. في غالب الأحيان يخزع مثل ىحا التقييؼ لمتأثيخ الشفدي الحؼ تخمفو الخجمة السقجمة، والحؼ 

 .(329-316ص، 0933)بجيدي،.سمبية يعظي ترؾرات وانظباعات مختمفة قج تكؾن ايجابية أو

 8 أبعاد جؾدة الخجمات الرحية.الثانيالسظمب 

ؾاجييا السخضى ىؾ تقييسيؼ لمخجمة لكؾنيا غيخ ممسؾسة، فكيف يمؽ الرعؾبات الكبيخة التي 
ي الدمع السادية يكؾن أكثخ إذا لؼ يتسكشؾا مؽ رؤيتيا أو الذعؾر بيا، أو سساعيا بيشسا الأمخ ف الأمخ
مؽ ذلػ مؾاصفات نؾعية وتجخيبية أو مؾثؾقية  لاالخجمات ومشيا الرحية تستمػ بجن إذلػ ف مع، سيؾلة

وىي صفات يسكؽ تقديسيا فقط ومؽ ، كالخضا، الدعادة، الدخور، الحدن التجخبة والخبخة  تعتسج عمى
ستيلبك لمخجمة الرحية، كسا في تجاوؼ وتزسيج الجخوح قمع الأسشان، تجبيخ كدؾر الإ خلبل الذخاء أو

 .لخاام...العغ

والأمخ يتدع لسا ىؾ أبعج مؽ ذلػ في الخجمات الرحية عشجما تختبط أو تعتسج السؾاصفات 
يدتظيع السخيض تقييسيا حتى بعج الحرؾل عمييا كسا  قة والسرجاقية، فيي مؾاصفات قجعمى الث الشؾعية
عمى الأجيدة الستقجمة والسدتشجة عمى الكسبيؾتخ. وعمى الخغؼ مؽ  عتسادفي التذخيص الظبي بالإ ومثال

 كحلػ فان السخضى يعتسجون في تقييسيؼ لمخجمة الرحية عمى مدتؾػ أو درجة جؾدتيا، معتسجيؽ في ذلػ
 .(030-033ص ،0993،)البكري عمى خسدة أبعاد وىي: 
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 ستجابة8الإ -3

ستفداراتيؼ، وإستجابتو بالخد عمى طمبات السدتفيجيؽ إستجابة تعشي قجرة مقجم الخجمة وسخعة الإ
ستجابة في مجال تعكذ الخغبة أو الخضا بسداعجة الدبؾن وتقجيؼ الخجمة الدخيعة. كسا أن الإ فيي

ستعجاد مقجم الخجمة بذكل دائؼ في تقجيؼ الخجمة لمسدتفيجيؽ إالرحية تعشي مجػ قجرة ورغبة و  الخجمات
 ليا. حتياجيؼإعشج 

زا إلى أن جسيع السخضى بغض الشغخ عؽ )أصميؼ، وحالتيؼ، وخمفيتيؼ( يتمقؾن وتذيخ أي
نتغار ملبئؼ أو مشاسب إالدخيعة مؽ قبل إطارات السدتذفى مع حدؽ السعاممة والتعاون، ووقت  الخعاية

ستجابة في مجال الخجمة الرحية تذسل الستغيخات الآتية: الدخعة في تقجيؼ الخجمة فالإ وغيخ مدعج
ستعجاد الجائؼ نذغال، الإحتياجات السخيض ميسا كانت درجة الإستجابة الفؾرية الإالسظمؾبة، الإ الرحية

 ستفدارات والذكاوػ... الخ.السخيض، الخد الفؾرؼ عمى الإ لمعامميؽ لمتعاون مع

( %22ستجابة تعشي السداعجة الحكيكية في تقجيؼ الخجمة إلى السدتفيج كسا يسثل ىحا البعج )الإ
في  ستجابةالأخخػ، وفي ضؾء ما تقجم يسكؽ القؾل بأن بعج الإ للؤبعاد ندبية في الجؾدة قياسا كأىسية

ستجابة الدخيعة خجمات الرحية يذيخ إلى أن العامميؽ في السشغسة الرحية قادريؽ عمى الإال مجال جؾدة
عؽ السبادرة الدخيعة لتقجيؼ  لمحالات السخضية والإصابات التي تخد إلييا، فزالا الأوقات وفي جسيع

ستفداراتيؼ إالسخضى) مؽ خجمات السشغسة الرحية والإجابة الدخيعة عمى جسيع  السداعجة لمسدتفيج
)عتيق، حتياجيؼ ليا. إنجاز وتقجيؼ الخجمات الرحية ليؼ عشج إقبميؼ وكحلػ سخعة  والذكاوؼ السقجمة مؽ

 .(73، ص0930

ىؾ غيخ متؾقع  مميؽ عمى تقجيؼ الخجمة بالتفاعل سخيعا مع ماستجابة كحلػ تعشي مجػ قيام العاوالإ
 لجػ السدتفيج. أو خاص

 الخجمات الرحية يذيخ إلى أن ةفي مجال جؾد ستجابةالاوفي ضؾء ما تقجم يسكؽ القؾل بان بعج 
 لمحالات السخضية ستجابة سخيعة، وفي جسيع الأوقاتالعامميؽ في السشغسة الرحية قادريؽ عمى الإ

 والإصابات التي تخد إلييا فزال عؽ السبادرة الدخيعة لتقجيؼ السداعجة لمسدتفيجيؽ )السخضى( مؽ خجمات
ة ستفداراتيؼ والذكاوػ السقجمة مؽ قبميؼ، وكحلػ سخعإستجابة الدخيعة عمى جسيع السشغسة الرحية والإ

 .(16ص الظائي، ) حتياجيؼ ليا.إنجاز وتقجيؼ الخجمات الرحية ليؼ عشج إ
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 الاعتسادية8 -0

 ن الحؼ يجب التخكيدفإعتساد عمييا، تذيخ الاعتسادية إلى الخجمة التي تقجم لمعسيل بجقة يسكشو الإ
 الاستعسال، فيي عبارة عؽ عميو ىؾ مجسؾعة مؽ خرائص الخجمة تترل بكيفية أداءه لؾعيفتو خلبل
ف الاستعسال العادية ولسجة مكياس مشتج أو الخجمة عمى أداء الؾعيفة السظمؾبة مشو بشجاح في عخو 

وفي ىحا التعخيف أربعة عشاصخ ىامة ىي: الأداء، عخوف الاستعسال، السجة الدمشية محجدة  محجدة
الكياس بالاحتسال وتذسل السعقؾلية "عسميا صحيحة مؽ السخة الأولى"، وىي احج مكؾنات  والتعبيخ عؽ

خجمات كسا تؼ الؾعج بيا وفي الؾقت السحجد، أىسية لمعسلبء ،كسا تتدؼ أيزا بتؾفيخ ال الخجمة الأكثخ
ن السيل إلى الخجمات السبالغ في وعؾدىا وقيادة العسلبء فإخالية مؽ الأخظاء، لحلػ  والاحتفاظ بدجلبت

تدبب إلا في نفاذ صبخ ىؤلاء وفقجان ثقتيؼ فالسدتفيج مؽ الخجمة الرحية تي ال غيخ واقعيةإلى تؾقعات 
 %30ذلػ مؽ خلبل الؾقت والانجاز والؾفاء بالالتدامات ويسثل ىحا البعج يتظمع إلى  أؼ السخيض الحؼ

 .(39ص ،0933)يؾسف صالح،.ية ندبيةكأىس

 .(30ص ، 0936)بؽ فرحات،:ومؽ العشاصخ التي تعتسج تقييؼ ىحا البعج

 ـ.الؾفاء بتقجيؼ الخجمة الرحية في السؾاعيج السحجدة 

 العالج الجقة وعجم الأخظاء في الفحص أو التذخيص أو. 

 تؾافخ التخررات السختمفة. 

 الثقة في الأطباء والأخرائييؽ والسسخضيؽ. 

 الحخص عمى حل مذكلبت السخيض. 

 الزسان8 -1

الثقة يام ستمإ، وقجراتيؼ عمى الزسان ىؾ العيج ويقرج بو معمؾمات القائسيؽ عمى تقجيؼ الخجمة 
وثقة  وقج أطمق عميو تدسيو التأكيج ويقرج بيا الدسات التي يتدؼ بيا العاممؾن مؽ معخفة وقجرة ،والائتسان

 .الأخخػ  %( كأىسية ندبيو في الجؾدة قياسا بالأبعاد11في تقجيؼ الخجمة ويسثل ىحا البعج )

 ية،ومؽ معاييخ تقييؼ جؾده الخجمة الرحية بسؾجب ىحا البعج الآتي: سسعة ومكانة السدتذفى عال
 الزسان السعخفة والسيارة الستسيدة للؤطباء والسلبك التسخيزي، الرفات الذخرية لمعامميؽ. ويتزسؽ
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 ؾن ، الظبيب مؤىل وكفء، العامميؽ بالسدتذفيات يتستعوالإعتسادالآتية: السدتذفى ججيخ بالثقة  العشاصخ
 المظف.ب

 الخجمة الرحية يقرج بو تأكيج إدارةاتداقا مع ما تقجم يسكؽ القؾل بأن الزسان كأحج أبعاد جؾدة 
السشغسة الرحية عمى الجؾدة الرحية وتجعيؼ ذلػ بالعامميؽ السؤىميؽ أطباء ومسخضيؽ وغيخىؼ فزال 

تؾفيخ السدتمدمات السادية الحجيثة في السجال الرحي مسا يؤدؼ إلى تقجيؼ خجمات صحية بجؾدة  عؽ
 .(45، ص0936،)الكافيمتابعة.

 السمسؾسية8 -2

 السمسؾسية تذيخ إلى مغيخ التدييلبت والسعجات السادية والبذخية ومؾاد ومعجات الاترال. إضافة
 إلى أن الجؾانب الستعمقة بسمسؾسية الخجمة ىي السباني وتقشية السعمؾمات والاترالات السدتخجمة فييا

ات رجي لمعامميؽ والتختيبوالتدييلبت الجاخمية للؤبشية والتجييدات اللبزمة لتقجيؼ الخجمة، والسغيخ الخا
 الجاخمية لمسشغسة الرحية، ومؾاقع الانتغار لمسدتفيج مؽ الخجمة وغيخ ذلػ، والسمسؾسية تتسثل بالقجرات

بالأبعاد ترال، ويسثل ىحا البعج كأىسية ندبية قياسا والتدييلبت السادية والتجييدات والأفخاد ومعجات الإ
 .الأخخػ 

 الآتي: الأدوات السدتخجمة في التذخيص والعالج، السغيخ الخارجي ومؽ معاييخ التقييؼ ليحا البعج
 بالاعتبار الشغافة في والاستكبال السشاسبة، كسا أنيا تذيخ إلى الأخح لسقجمي الخجمة، أماكؽ الانتغار

الؾصفة الظبيةً  التدييلبت الرحية، واستعسال الأدوات الشغيفة والإجخاءات الكياسية في  الأخيخ
 التي يشبغي أن تكؾن سيمة الفيؼ مؽ قبل السخضى. التدييلبت

إن تقييؼ الخجمة الرحية مؽ قبل السدتفيج غالبا ما يتؼ بشاءا عمى التدييلبت السادية مثل: 
%( 11والشقابات، السغيخ الجاخمي لمسدتذفى، السغيخ الذخري لمعامميؽ. ويسثل ىحا البعج ) الأجيدة

ومؽ معاييخ التقييؼ ليحا البعج الآتي: الأدوات السدتخجمة في الأخخػ  قياسا بالأبعاد كأىسية ندبية
التذخيص والعالج، السغيخ الخارجي لسقجمي الخجمة، أماكؽ الانتغار والاستكبال السشاسبة. تأسيدا عمى 
ما تقجم نخػ بأن بعج السمسؾسية يذيخ إلى التدييلبت السادية والتي تديج مؽ إقبال السدتفيجيؽ السخضى 

وعؾدتيؼ لشفذ مقجم الخجمة الرحية وتذسل الذكل الخارجي لمسبشى ووسائل الخاحة  ؽ لمسدتذفىوالسخاجعي
ستخجام أجيدة العخض والؾسائل التعميسية والكتب، وكحلػ السغيخ إالظبية التثكيفية ب والتخفيو مثل البخامج

والأدوات الرحية الظبية  يدةونغافتيا، والإتقان السدتخجم وحجاثة السعجات والأج الفيديائي لمسخافق الرحية
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والتسخيزية وغيخىا... ونغافة العامميؽ وىشجاميؼ اللبئق ومغيخ الأثاث والجيكؾر  والسخبخية والأشعة
 .(302ص  ،0993،)ديؾب وآخرولتشغيؼ الجاخمي ليا. والترسيؼ وا وجاذبية السدتذفى

 التعاطف8 -3

 بذكل خاص، والاىتسام بسذاكمو والعسل عمىالتعاطف يذيخ إلى درجة العشاية بالسدتفيج ورعايتو 
 مجػ تؾفيخ إيجاد حمؾل ليا بظخق إندانية راقية وبكل مسشؾنية، ويذسل ىحا البعج عمى خرائص مثل:

 الخجمة مؽ حيث الدمان والسكان، والاترالات، ودرجة فيؼ مؾرد الخجمة لمسدتفيج.

 (كأىسية11ويسثل ىحا البعج )% والتعاطف يعشي درجة الخعاية والاىتسام الذخري بالسدتفيج،
 الأخخػ ومؽ معاييخ التقييؼ ليحا البعج الآتي: اىتسام شخري بالسخيض،د ندبية في الجؾدة قياسا بالأبعا

 الإصغاء الكامل لذكؾػ السخيض، تمبية حاجات السخيض بخوح مؽ الؾد والمظف، ويقرج بو كحلػ وضع
 والإدارة، وتؾفيخ العشاية الذخرية لكل مشيؼ والذعؾرىتسامات العامميؽ إ مرمحة السدتفيجيؽ في مقجمة 

)ثابت عبج حتخام عادات وتقاليج السدتفيجيؽ.إبالتعاطف مع طالب الخجمة، عشج تعخضو لسذكمة ما 
 .(53ص ،0994،الرحسان

  جؾدة الخجمات الرحية.ومتظمبات 8 تقييؼ الثالثالسظمب 

 .(73-65ص،0930)خامت،  8تقييؼ جؾدة الخجمات لرحية ولا8أ

والسقاييذ السالية التقميجية  دائيا مؽ خلبل استخجام الأدواتأ تدتظيع السؤسدات الرحية تقييؼ لا
ستخجام مجاخل مختمفة عؽ تمػ التي يتؼ إالتي تعتسج عمييا مؤسدات الأعسال، مسا أدػ الى ضخورة 

 .اعتسادىا برفة عامة في السؤسدات اليادفة لمخبح

دراك إعمى أن العشرخ العام في جؾدة الخجمة الرحية ىؾ أنيا تعتسج عمى  تفاقفقج تؼ الإ
 مءتتلبالسدتيمػ )السخيض( وعمى السؤسدات الرحية أن تبحث في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية التي 

مع تؾقعات السدتيمكيؽ )السخضى( و تمبي حاجاتيؼ، فالخجمة الجيجة مؽ وجية نغخ السدتيمػ )السخيض( 
لى تمبية تمػ التؾقعات عؽ طخيق التعخف عمى إفق مع تؾقعاتو، و تدعى السؤسدات الرحية ىي التي تت

لييؼ، و عمى إلييا السدتيمكؾن )السخضى( لمحكؼ عمى جؾدة الخجمة الرحية السقجمة إالسعاييخ التي يمجأ 
( أربعة مجاخل لتقييؼ جؾدة الخجمات الرحية donabedion)العالؼ  مكانية تمبية ىحه التؾقعات وقج حجدإ
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عتخف بأىسية رضا السدتيمكيؽ إ ، و ىي السجخل الييكمي، مجخل العسميات، ومجخل الشتيجة الشيائية، كسا 
 )السخضى( كعامل ميؼ لتقييؼ جؾدة الخجمة الرحية، و سشحكخ ىحه السجاخل فيسا يمي:

عاممة في السؤسدات الرحية مع الخجمات أؼ مجػ تشاسب ليكل القؾة ال السجخل الهيكمي8 -3
لى الخرائص إستعسال مقاييذ ليكمية تعؾد إالرحية السظمؾبة لمسدتيمكيؽ )السخضى(، و يتزسؽ 

الثابتة لمسؤسدة الرحية، مثل عجد وفيات و مؤىلبت مقجمي الخجمات الرحية، و الأجيدة و السعجات و 
لجؼ الادارييؽ بدبب  لكسا يعتبخ ىحا السجخل مفزارتيا دإالتدييلبت الستؾفخة و أسمؾب تشغيسيا و 

السلبحغة البديظة، و يدتشج  سيؾلة تؾفيخ السعمؾمات السظمؾبة لمتقييؼ مؽ سجلبت السؤسدة أو مؽ خلبل
ىحا السجخل عمى افتخاض أساسي و ىؾ أنو إذا كان ليكل الخعاية الظبية جيجا ، فان العسميات السلبئسة 

 ؛الشتائج تكؾن جيجةسؾف تتبع الييكل كسا أن 

وتعشي دراسة الخعاية الظبية الكمية لمسخضى عؽ طخيق ما حرمؾا عميو مؽ  مجخل العسميات8 -0
خجمات صحية مباشخة بالسؤسدة الرحية، وتتابع خظؾات واجخاءات الخعاية الظبية التي حرل عمييا 

 .والتؾجيياتأو الفحؾص والإرشادات السخيض سؾاء في قدؼ التحاليل أو الأشعة 

أؼ أنو يذيخ الى الأنذظة والخجمات الرحية التي تؼ تقجيسيا لمسدتيمكيؽ )السخضى(، أو ما 
يدسى بسحتؾػ الخعاية الظبية، ويتزسؽ ذلػ تدمدل الأنذظة وتشديقيا، وقج تؼ الفرل بيؽ الشؾاحي الفشية 

كيؽ )السخضى(، أو ما يدسى بفؽ لمخعاية والسيارات السختبظة بالذخرية في التعامل والتفاعل مع السدتيم
 .الخعاية

ستعسالا لديؾلة تحجيج السقاييذ العسمية إ ويعتبخ ىحا السجخل لتقييؼ الجؾدة مؽ السجاخل الأكثخ
بالسقارنة مع مقاييذ الشتيجة الشيائية، حيث يعتسج ىحا السجخل عمى البيانات السجونة في الدجلبت الظبية 

السجخل عمى تحجيج قائسة مدبقة لمعشاصخ التي يعتقج أنيا تذكل  السخضى(، و يقؾم ىحا(لمسدتيمكيؽ 
الخعاية الجيجة ، ومؽ ثؼ مقارنتيا مع الأنذظة العسمية التي تست أثشاء رعاية السدتيمكيؽ )السخضى(،كسا 

الأساسي الحؼ يقؾم عميو ىحا السجخل ىؾ إذا كانت  الافتخاضظبية ليؼ، و ىي مؾثقة في الدجلبت ال
 ؛ن الشتائج الشيائية لمخعاية جيجةحة فيتؾقع أن تكؾ العسميات صحي

وذلػ مؽ خلبل مجسؾعة مؽ السقاييذ عمى الحالة الرحية  مجخل الشتيجة الشهائية8 -1
داء عسميات الخعاية الظبية، مثل: معجلات الؾفاة، معجلات السؾاليج أمسدتيمكيؽ )السخضى(، الشاتجة عؽ ل

أو اوزان الاطفال، معجلات الشجاح في العسميات الجخاحية، حيث تعكذ الشتائج الشيائية لمخعاية الظبية 
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التغيخات التي تحجث لمسدتؾػ الرحي الفخدؼ أو السجتسعي حاليا ومدتكبلب، كشتيجة لمخجمات الرحية، 
 ؛ ىحه السقاييذ عمى إدراك السدتيمػ )السخيض( لسدتؾػ صحتو، أو عمى الخأؼ السيشي )الأطباء(وتختكد 

تمعب تؾقعات السدتيمػ )السخيض( دورا  مجخل رضا السدتهمكيؽ )السرضى( لتقييؼ الجؾدة8 -2
 حيؾيا في الحكؼ عمى جؾدة الخجمات الرحية السقجمة، فالسدتيمكؾن )السخضى( يكيسؾن جؾدة الخجمات

 .كان متؾقعا أو مخغؾبا فيوالرحية بسقارنة ما حرمؾا عميو بسا 

كسا أن ىشاك الكثيخ مؽ الجراسات والأبحاث التي تشاولت تقييؼ الجؾدة في الخجمات الرحية 
باستعسال مكياس رضا السدتيمكيؽ )السخضى(، حيث يسكؽ ليحا السكياس أن يعكذ الشتيجة الشيائية 

ارج مؽ لمخعاية الظبية والعسميات وأنذظة الخعاية معا، فقج يتحقق الخضا لجػ السدتيمػ )السخيض( الخ
السؤسدة الرحية بعج تمكيو العلبج الظبي السشاسب، ولكؽ قج لا يتحقق الخضا لحلػ السدتيمػ )السخيض( 
السراب بسخض مدتعري ميسا كان الاىتسام والخعاية الظبية التي بحلت مؽ أجمو، مع ذلػ ىحا لا يشفي 

ة الرحية التي مؽ شأنيا أن تحقق وجؾب أن يقؾم مقجم الخجمة بالالتدام بسعاييخ وأبعاد الجؾدة في الخجم
الخضا، أو الحج الأدنى مؽ الخضا لجػ السدتيمػ )السخيض(، وأن ذلػ يتزسؽ اىتساما ورعاية لحاجاتو و 
رغباتو مشح الحغة الأولى لجخؾلو السؤسدة الرحية، واستكبالو مخورا بالإجخاءات الخاصة بتجويؽ 

نؾعية الخجمات الفشجقية السقجمة، و انتياء بإعظاء  السعمؾمات ورعاية الظاقؼ التسخيزي لو، فزلب عؽ
التعميسات والإرشادات الرحية وخخوجو مؽ السؤسدة الرحية، وعميو فان جؾىخ جؾدة الخجمات الرحية 
يتسثل في مقابمة احتياجات ومتظمبات السدتيمكيؽ )السخضى( مؽ الخجمة الرحية السقجمة ليؼ، و التي 

وىحا التؾافق يختبط مع الكيسة التي يتحدديا مؽ الخجمة الرحية وما يعقبيا يدتؾجب تؾافقيا مع تؾقعاتو، 
مؽ رضا و يسكؽ التعبيخ عؽ ذلػ مؽ خلبل الخجمة الرحية السقجمة تسثل الفخق بيؽ ما يسكؽ أن يجركو 
أو يحرل عميو السدتيمػ )السخيض( مؽ الخجمة، وما كان يتؾقع أن يحرل عميو قبل تمكيو الخجمة 

الذػ مؽ أن لعسمية الاترال التي تتؼ بيؽ السؤسدة الرحية والسجتسع ليا اثخ كبيخ في خمق الرحية، و 
ذلػ التؾقع، وخمق صؾرة لجػ السدتيمػ  )السخيض( عؽ الخجمة الرحية، ولابج مؽ الاشارة بأن الخضا 

تؾييا لجػ السدتيمػ )السخيض( ىؾ حالة ندبية تختمف مؽ مدتيمػ لآخخ، وعمى ضؾء السزاميؽ التي تح
 .(07ص،  0937)شادلي،.الخجمة الرحية مؽ وجية نغخ مدتيمكييا
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 (.170-171ص ، 0996نريرات،)متظمبات جؾدة الخجمات الرحية8 ثانيا8

الجؾدة في تقجيؼ خجماتيا الرحية، ولزسانيا تخكد غالبية  عتسادإ تعسل السؤسدات الرحية عمى 
 السؤسدات الرحية في مسارستيا عمى عجة أمؾر ىامة تتزسؽ ما يمي:

تقييؼ مؤىلبت وخبخات الأطباء عشج التؾعيف أو التخقية مؽ قبل لجشة خاصة بالسؤىلبت  -1
 ؛ج مؽ الخجمات الرحيةستخجام العشاصخ البذخية السؤىمة لتقجيؼ مدتؾػ جيإالعمسية لزسان 

التخكيد عمى وسائل الؾقاية التي مؽ شأنيا تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية مثل رقابة وضبط  -2
العجوػ وانتقال الأمخاض داخل السؤسدة الرحية، وتبشي سياسة محجدة جيجة للؤدوية فييا، مؽ خلبل 

 ؛لجان متخررة فشية، ىي لجشة التحكؼ بالعجوػ ولجشة الريجلية

تقييؼ ورقابة جؾدة الخجمات الرحية مؽ خلبل التجقيق الظبي الاستخجاعي )يجخػ ىحا  -3
التجقيق مخة في الذيخ عمى الأقل، يكؾن خاص بكل خجمة صحية، مثل الظب الباطشي والجخاحة، وىؾ 

لى معاييخ إستشاد بالإ زملبئيؼ لأعسال الدملبء عبارة عؽ مخاجعة الدجلبت الظبية، يقؾم بيا الأطباء
ستخجام والتي تؾضع مؽ قبل الأطباء أنفديؼ، حيث يتؼ التخكيد عمى الشتائج الشيائية(، ومخاجعة الإ

 ؛وعيفتيا تقميل مجة الاقامة وتخشيج استعسال السؾارد

عتساد السؤسدات الرحية عجد مؽ الستظمبات الجقيقة لمشغام السقبؾل الإ تقتخح الجسعية الأمخيكية
 الرحية ىحه الستظمبات ىي: لتقييؼ الخجمات في السؤسدات

  يجب أن يكؾن الشغام ىادفا ومؾضؾعيا، وىشا البج مؽ وضع معاييخ مشاسبة كؾسائل لمكياس
 .عمييا

  ستخجام إيجب أن يكؾن نغام التقؾيؼ كفؤ وخاصة مؽ حيث تؾفيخ وقت الظبيب، وىشا لا بج مؽ
 .غيخ الأطباء لمسيام التي تدتيمػ وقتا كبيخا ولا تتظمب تقؾيسا

 كتابة وتؾقيعا مؽ قبل الظبيب  إلياميا يجب أن يكؾن التقؾيؼ مؾثقا، بحيث يتؼ تجويؽ كل القخارات
 .السدؤول

 نحخاف عؽ السعاييخ إذا ما تؾفخ ختلبف والإيجب أن يكؾن الشغام مخنا بحيث يدسح بقجر مؽ الإ
 .الدبب الجيج والسجون في السمف الظبي
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   جخاء مشظقي إ، فلب بج مؽ أن يدفخ التقؾيؼ عؽ جخاء ترحيحيإن يشتج التقؾيؼ عؽ أيجب
جخاء بخنامج تعميسي وتجريبي بإشخاف مباشخ مؽ نحخاف، سؾاء كان ذلػ الإيتشاسب مع الإ

 .جخاءات ترحيحيةإذلػ مؽ  لىإوما الظبيب، أو ايقاع الجداء والعقؾبات 

 السبحث الثالث8 الكمسة السشظؾقة الإيجابية.

لى إو  حتفاظ بيا،سؾاق والإججيجة لتحقيق ميدك تشافدية في الأيجاد طخق إلى إلسؤسدات تدعى ا
لفة لبشاء الأ ن نجاحيا يعتسج عمى الانذظة التخويجية وعمى الكمسة السشظؾقةلأ كبخ عجد مؽ الدبائؽ،أجمب 

 اتيا ومشتجاتيا.موتحقيق الخضا والؾلاء لخج

 الهسية، الخرائص(. )التعريف،8 مفهؾم الكمسة السشظؾقة ولالسظمب ال 

عيخ أوقج  و تفاعل السدتيمػ مخكد لمسشاقذة بيؽ الباحثيؽ لعقؾد مزت،أكانت الكمسة السشظؾقة 
 سؾاق.في الأ الستجاولةلمدمع والخجمات  الستدايج لمكمسة السشظؾقة عمى السدتيمكيؽ التأثيخالباحثؾن بالفعل 

 8السشظؾقة تعريف الكمسة 8ولاأ

تعخيف الجسعية الأمخيكية لمتدؾيق: الكمسة السشظؾقة ىي "قيام السدتيمػ بخمق و/أو تؾزيع 
معمؾمات متعمقة بالتدؾيق إلى مدتيمػ آخخ". قج تكؾن ىحه السعمؾمات ايجابية أو سمبية تتعمق بكل 

ملبئستو، الجؾانب التدؾيكية قج تكؾن حؾل السشتج وخرائرو أو التخويج ومجػ فعاليتو أو الدعخ ومجػ 
 الخ.…كسا قج تتعمق بالتؾزيع ونقاط البيع وقؾػ البيع

ج ترال شفؾؼ شخري بيؽ مترل ومدتقبل يجرك بأن السترل لا يقؾم بتخويج العلبمة أو السشتإ"
 .(140، 0930، )طمعت أسعج وآخرون أو الخجمة". 

مؽ الاترالات الذخرية حؾل مشتج يرل إلى السدتخجميؽ عؽ طخيق الجيخان والأصجقاء  "نؾع
السشتجات أو الخجمات أو  وأفخاد الأسخة والدملبء، وىي محادثة عفؾية تحجث بيؽ السدتيمكيؽ بخرؾص

 (.6، ص 0933)نغام سؾيجان،لتكشؾلؾجيا ". ا

سشظؾقة "اترال شفؾؼ بيؽ السدتيمكيؽ يتؼ بشاء عمى ما تقجم يسكؽ تقجيؼ تعخيف إجخائي لمكمسة ال
فيو التخويج لعلبمة أو مشتج أو خجمة بظخيقة عفؾية دون إدراك مشو بحلػ، وقج يكؾن ىحا التخويج يحسل 

 معمؾمات إيجابية أو سمبية متعمقة بالسشتج.
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 تعريف الكمسة السشظؾقة الايجابية 8 8انياث

ءاتيؼ ولو الافخاد في جالدتيؼ ولقااشفؾؼ يتجان الكمسة السشظؾقة الايجابية ىي في الاصل حجيث 
تكؾن ىحه الكمسة ايجابية  أنمشتج مؽ مشتجاتيا، حيث يظسح السدؾقؾن دائسا  وأحؾل مؤسدة معيشة 

فكمسة مشظؾقة ايجابية مؽ شخص كبيخ عمى فعالية اترالات السؤسدة وتحقيق اىجافيا،  تأثيخلساليا مؽ 
كبيخ عميػ وعمى تؾجياتػ نحؾ ذات  تأثيخمشيا سيكؾن ليا د اخجمة استف أو جيق حؾل مشتج جخبوصاو 

 .(135،ص0931.)ذياب جرار وأخرون،السشتج او الخجمة

 الايجابية 8 أهسية الكمسة السشظؾقة 8الثاث

الكمسة السشظؾقة لأن نجاحيا يعتسج عمى  إن نجاح السشغسة يعتسج عمى الأنذظة التخويجية وعمى
والؾلاء لسشتجاتيا وتمعب الكمسة السشظؾقة دورا فعالا في تعخيف السدتيمكيؽ عمى بشاء الألفة وتحقيق الخضا 

ىشاك عؾامل كثيخة زادت  بيشيؼ وبيؽ السشتجات وعمى الأخص في الؾقت الحاضخ السشتجات وبشاء الألفة
 .(00، ص 0934)العسري، التأثيخ عمى سمؾك الدائح ونحكخ مشيا: ىسية الكمسة السشظؾقة فيأ مؽ 

 بالشدبة لمسؤسدة8 -3

 تعج الكمسة السشظؾقة واحجة مؽ القؾػ الأكثخ أىسية والسؤثخة عمى سمؾك السدتيمػ، ورغؼ أنو مؽ
الرعب الديظخة عمييا إلا أن استقلبلية الذخص الحؼ يقؾم بشقميا عؽ مؾضؾعيا يجعميا وسيمة اترال 

خة والتجخبة الذخرية، إضافة إلى وتعتسج استجابة السدتيمػ ليا عمى ذاتيا والخب غيخ مجفؾعة الثسؽ،
فيي بحلػ ذات وزن خاص باعتبارىا مرجرا غيخ متحيد  قجرتيا عمى تذكيل التؾقعات لجػ السدتيمػ،

 لمسعمؾمات.

ولمكمسة السشظؾقة أىسية خاصة بالجليل السؤكج؛ فإذا كانت وسائل الإعلبم الجساىيخية كبيخة الفعالية 
الكمسة السشظؾقة ىؾ الأكثخ استخجاما مؽ قبل السذتخؼ في السخاحل فإن مرجر  في تعسيؼ الؾعي بالسشتج،

إلى قؾة تأثيخىا الكبيخة التي بمغت أضعاف تأثيخ  الحاسسة لتقييؼ السشتج وقخار الذخاء الفعمي. إضافة
والخجمات شسمت الدمع السشدلية  مختمف وسائل الإعلبن الأخخػ، بخرؾص تذكيمة واسعة مؽ السشتجات

السشظؾقة بدبب  شتجات الججيجة والأزياء والسؾضى والخجمات الرحية. كسا تغيخ أىسية الكمسةالسيدخة والس
 السؾثؾقية العالية لمسرجر وأثخ الاترال في اتجاىيؽ.
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ىحا ومؽ السزاميؽ التدؾيكية وبالحات التخويجية لتأثيخ الكمسة السشظؾقة أن الإيجابية مشيا تسثل 
ذ صحيح عشجما تكؾن الكمسة السشظؾقة سمبية. كسا تعتبخ مخاقبة تأثيخ والعك أحج أىؼ الأصؾل التدؾيكية،

الكمسة السشظؾقة الإيجابية خاصة الرادرة عؽ العسلبء  الكمسة السشظؾقة ىامة ججا لمسعمشيؽ، فسؽ فؾائج
وىحا بجوره يذجع عمى  ذوؼ الخضا العالي؛ أنيؼ سيذكمؾن ويعتبخون بسثابة إعلبن متحخك لمذخكة،

 .(313-312، ص0933، ، بؾقرة)سعؾدياليف لجحب عسلبء ججد. تخفيض التك

تؾليج محادثات بيؽ الشاس فيي مؾجؾدة أصلب، وإنسا  اترالات الكمسة السشظؾقة ليذ اليجف مشيا
التدؾيق الذاممة خجمة لسرالح السؤسدة، إذ تعج الأنذظة  تذجيع ىحه السحادثات وتخسيخيا في ٕإستخاتجية

ميسة لمغاية في مجال التدؾيق، بحيث تخجم خاصة تمػ السؤسدات الخجمية  التدؾيكية لمكمسة السشظؾقة
السشتجات السقجمة مؽ طخفيا، لحلػ فالسدتيمكؾن بحاجة إلى معمؾمات عؽ تمػ  بدبب عجم ممسؾسية

الاستعانة بقادة الخأؼ لمتأثيخ عمييؼ، وتذكيل السؾاقف تجاه خجماتيا، بشاء  السؤسدة إلى الخجمات، فتمجأ
 في: مداىسة الكمسة السشظؾقة إلى وخبخات قادة الخأؼ الحيؽ جخبؾا وتبشؾا ىحا السشتج، الإضافة عؽ آراء

 .ات والتقميل مؽ السخاطخ لمذخائيةتدخيع عسمية اتخاذ القخار ونذخ السعمؾم -

 .مع السدتيمكيؽ، الحؼ يؾلج لجييؼ الؾلاء لمسشتج، ومشو تحقيق ميدة تشافديةبشاء عالقات متيشة  -

 .جيج والؾقت والسال الحفاظ عمى سسعة السؤسدة مؽ جية وتقميل ال -

تكسؽ الأىسية الكبيخة لمكمسة السشظؾقة في أنيا تقاد مؽ طخف السدتيمكيؽ الخاضييؽ عؽ مشتجات  -
 .(23ص  ،0933)طريف، .السؤسدة لجحب مدتيمكيؽ ججد

 بالشدبة لمسدتهمػ8 -0

مشيا في الدمع السادية، التي تتسيد بعجم ممسؾسيتيا،  تغيخ أىسيتيا جميا في قظاع الخجمات أكثخ
التأكج والسخاطخة بالشدبة لمسدتيمػ، خاصة الخجمات الججيجة،  صعؾبة تجخبتيا، التي تديج مؽ حالة عجم

بؾا ىحه الخجمة، لمتعخف عمى الخرائص والسيدات التي مدتيمكيؽ آخخيؽ جخ  ىحا يجفعو إلى الاعتساد عمى
الججيجة عؽ قخب، ومعخفة محاسشيا ومداوئيا لتفادؼ الؾقؾع في الخظأ، وأخح الشريحة  تحؾييا الخجمة

ت العجيج مؽ عمؽ التأثيخ عمى تعجيل وتؾجيو وتحفيد قيامو باتخاذ قخار التبشي، حيث أتب التي ليا
 ،0990)سعؾدي، بؾطؾرة،عمى الاترال الذخري مؽ خلبل الكمسة السشظؾقة.اعتساد السدتيمػ  الجراسات

 .(34ص 
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 خ تمػ الاىسية ايزا في بعض الشقاط نحكخ مشيا:يوتغ

الدبائؽ يعتبخون أن السعمؾمات الستجاولة حؾل السشتج أىؼ بكثيخ وأكثخ مرجاقية مؽ الؾسائل  -
 .الأخخػ لأنيا تتخح الظابع الذخريالتخويجية 

 .ائيؼ وأفخاد عائلبتيؼ أو زملبئيؼبل عسمية الذخاء يمجؤون إلى الأخح بتؾصيات أصجقالدبائؽ ق -

 .السعخفة اللبزمة عؽ السشتجات لاكتداب تقميل السخاطخ السجركة السخفقة لعسمية الذخاء وطخيقة -

 يقجم أرائو حؾل مشتج ما فيؾ يقجميا بجافع الرجاقة أو تجارية عشج الدبؾن حيؽ عجم وجؾد نية -
 (32، ص 0936)بؽ عزي، .الدمالة أو مجخد تقجيؼ لا أكثخ

 خرائص الكمسة السشظؾقة الإيجابية8 8رابعا

 تتسيد الكمسة السشظؾقة بسجسؾعة مؽ الخرائص ىي: (Buttle) وفقا

 : الظبيعة أو التفزيل*    

 .، بسعشى أن تكؾن في صالح السؤسدةتكؾن إيجابية بظبيعتيا*

 8التركيز* 

سؾق العسلبء، سؾق العامميؽ، سؾق )اعتسادا عمى نسؾذج الأسؾاق الدتة لتدؾيق العلبقات 
تؼ استشتاج أن الكمسة السشظؾقة يسكؽ أن  (سؾق السؾرديؽ، سؾق التحالفات، سؾق الإحالة الأعزاء الججد،

ل يسكؽ أن تؤثخ الكمسة تعسل في الأسؾاق الدتة الدـــــــابــقــــة، والحجة عمى ىحا ىي أنو وعمى سبيل السثا
، كسا يسكؽ أن تكؾن مرجرا ىاما لمسعمؾمات في سؾق )أسؾاق التحالفات(السشظؾقة عمى قخارات الاستثسار 

الأعزاء الججد، إضافة إلى أنيا الذكل الأولي لمترخف الحؼ تقجم وتبشى فيو الثقافة التشغيسية، بالتالي 
 .ك تأثيخ كبيخ عمى سمؾك العامميؽامتلب

 :قيتالتؾ * 

حيث يسكؽ أن تعسل كسرجر ميؼ  يسكؽ تخويج الكمسة السشظؾقة سؾاء قبل أو بعج الذخاء، 
لمسعمؾمات قبل الذخاء وىؾ ما يعخف الكمسة السشظؾقة السجخمة، كسا يسكؽ أن يشذخ العسلبء كأحاديث بعج 

 .مسة السشظؾقة السخخجة أو الشاتجةتجخبة الذخاء أو الاستيلبك وىؾ ما يعخف الك
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 التحريض أو الحث8* 

لا تتأصل جسيع الكمسات السشظؾقة مؽ العسلبء بحيث يسكؽ أن تقؾم السؤسدة بتحفيد الحجيث  
 عشيا ايجابيا، إضافة إلى ذلػ يسكؽ أن تكؾن الكمسة السشظؾقة مقجمة سؾاء بتحخيض أو بجون تحخيض،

 .يسكؽ البحث عشيا وقج لا يتؼ ذلػ كسا

 التجخل أو الاعتراض8* 

، إلا أن عجدا متدايجا مؽ (عفؾية)يسكؽ أن تكؾن معسسة تمقائيا  الايجابية الكمسة السشظؾقةرغؼ أنّ 
الذخكات تتجخل بذكل نذط لتحفيد وإدارة نذاط الكمسة السشظؾقة السشغسة، كسا يسكؽ أن تعسل الكمسة 

 .(53ص ،بؾعامر)السشظؾقة التي يتؼ إدارتيا في السدتؾػ الفخدؼ أو التشغيسي.

 .يةالكمسة السشظؾقة الإيجاببعاد أو 8 دوافع الثاني السظمب

 .(14ص ،0937)عظا الله،  8 دوافع الكمسة السشظؾقة الإيجابية 8ولاأ

في ىحا السظمب سشتعخف عمى دوافع الكمسة السشظؾقة الايجابية و تتسثل أىؼ ىحه الجوافع فيسا  
 يمي:

 شيء للآخخيؽ دون تؾقع أؼ مكافأة الإيثار: أؼ فعل. 

 يؾىابخاز السدتيمكيؽ أنفديؼ كستدؾقيؽ أذكياء لسشع الآخخيؽ مؽ مؾاجية السذاكل التي واجإ. 

 ستيلبك الدمبيةسختبظة بتجخبة الإنتقام مؽ الذخكة الالإ. 

  ذخاء الأفزلالتخاذ قخار إالخغبة الحكيكية في مداعجة صجيق أو قخيب عمى. 

  بسدتؾػ التخدد لجػ السدتيمكيؽ مختبطعادة ما تكؾن الكمسة السشظؾقة الإيجابية. 

 لجييا تأثيخ كبيخ في سؾق الخجمات مقارنة بالسشتجات السادية.  
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 (53ص،0936، وسعيجاني .)بؾعامر 8الكمسة السشظؾقة الإيجابية أبعادثانيا8 

 تسثمت الأبعاد فيسا يمي:و 

 السشظؾقة8 مرجاقية الكمسة -3

تعتبخ السرجاقية أىؼ بعج لمكمسة السشظؾقة لسا ليا مؽ دور ىام في تذكيل السؾاقف السبشية عمى  
مجػ ” فسرجاقية الكمسة السشظؾقة تتسثل في:  Metzgerالثقة في السرجر الحؼ يسج السعمؾمات، فحدب 

سعمؾمات، الحكؼ الرادر مؽ صاحب السعمؾمة، وما يشظؾؼ عميو مؽ أحكام مؾضؾعية عؽ جؾدة ودقة ال
فالثقة عامل ميؼ في تقييؼ مرجاقية الكمسة السشظؾقة والتي " نابعة مؽ الترؾرات الذخرية والخبخة الحاتية:

تعتسج عمى مجػ صجق السعمؾمات الرادرة مؽ السرجر، بحيث يجب أن تكؾن غيخ مزممة وغيخ خادعة 
 .السشظؾقة معمؾم لكمسةوغيخ مشحازة، كسا يجب أن يكؾن مرجر ا

 كثافة الكمسة السشظؾقة8 -0

تعشي كسية السعمؾمات التي يتمقاىا السدتيمكيؽ مؽ مرادر الكمسة السشظؾقة سؾاء كانؾا مؽ أفخاد و 
الخ، ولكثافة السعمؾمات دور ىام في مداعجة السدتيمكيؽ في عسمية الخأؼ...الأسخة، أصجقاء، أو قادة 

كتخونية التي تتسيد بتكشؾلؾجيات معقجة يجب أن اتخاذ القخار، ويغيخ ذلػ جميا بالشدبة لمسشتجات الال
سبيل السثال مؽ أجل شخاء  الذخاء، فعمىيجسع عشيا كسية معتبخة مؽ السعمؾمات مؽ أجل اتخاذ قخار 

ىاتف نقال يجب أن يستمػ السدتيمػ معمؾمات حؾل البظارية، التظبيقات السختمفة، آلية التذغيل، لآخخ 
 .لخا…ات،الإصجار 

 الكمسة السشظؾقة8جؾدة  -1

مجػ جػ جؾدة السعمؾمات التي تؾفخىا وتقاس بسجػ صحتيا و إن جؾدة الكمسة السشظؾقة تعشي م 
 تؾفخىا عمى الجؾانب السختمف السخاد الؾصؾل إلييا، فإذا كانت السعمؾمات.

خبخة الكمسة السشظؾقة: تتسثل الخبخة في ذلػ السرجر الحؼ يدتظيع السدتيمػ الاستعانة بو 
ؾل عمى السعمؾمات الرحيحة والجقيقة، فسؽ السؤكج أن صاحب ىحه السعمؾمات سيكؾن ججيخا لمحر
 .بالثقة
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 .واثر جؾدة الخجمات لرحية فيها الكمسة السشظؾقة الإيجابية8 مرجر الثالثالسظمب 

 .(39-7ص ،0909شيروف ، )أوقال، مرجر الكمسة السشظؾقة الإيجابية8 أولا8

السشظؾقة الأصجقاء، زملبء العسل، أفخاد العائمة، البائع الذخري أو أؼ قرج بسرجر الكمسة ي
مرجر آخخ يتبادل الدبؾن معو الحجيث ويعتسج عميو في الحرؾل عمى معمؾمات تتعمق بالدمعة أو 

الاجتساعية مع الدبؾن الأكثخ  ويسيل أغمب الباحثيؽ الى اعتبار مرادر السعمؾمات ذات الرلبت الخجمة،
 تأثيخا.

 لسعمؾمات التي يسكؽ الحرؾل عمييا مؽ ىحه السرادر عادة ما تسيل إلى الرجق والثقة أكثخ مؽفا
 تمػ السعمؾمات التي يتؼ الحرؾل عمييا مؽ الجيات الخسسية، كسا تعتبخ ىحه السرادر بالشدبة لمسدتيمػ

 أىؼ مرادر السعمؾمات التي يمجا إلييا في حالات التالية:

 يرعب تقييؼ السشتج باستخجام معاييخ مؾضؾعية عشجما. 

 )عجم قجرة السدتيمػ عمى تقييؼ السشتج )سمعة، خجمة. 

 يغمب عمى مرادر السعمؽ أنيا ال تتستع بالسرجاقية لجؼ السدتيمػ. 

  يتستع السؤثخ بالقجرة عمى الؾصؾل أسخع مؽ السرادر الأخخػ. 

  السدتيمػ(وجؾد عالقة اجتساعية قؾية بيؽ السؤثخ والسدتقبل(. 

أما بالشدبة لسرادر الكمسة السشظؾقة الإيجابية، فيي تتسثل في )السرجر الججيخ بالثقة، السرجر 
 .، الجليل(الخبيخ، السرادر ذات التجخبة

 كسا ىؾ مؾضح في الذكل التالي:
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 8 مرادر الكمسة السشظؾقة الإيجابية.93الذكل 

 
 .39-7 صأوقال وشيروف،  السرجر8

ه نلبحع أن ىشاك أربعة مرادر لمكمسة السشظؾقة الإيجابية تؤثخ بذكل لبالذكل أع مؽ خلبل
في الكمسة السشظؾقة الإيجابية وبجورىا تؤثخ في السؾاقف تجاه السشتجات، وبالتالي تؤثخ بشؾايا الذخاء  مباشخ
تعقيج الذخاء، السعخفة السجركة )عؽ ذلػ ىشاك عؾامل وسيظة مؤثخة في السرادر اذ يؤثخفزلب  لمدبائؽ
السرجر ( في مرجريؽ ىسا: )شكل الكمسة السشظؾقةسيع السرادر الأربعة، بيشسا يؤثخ)في ج الحاتية
 (بالثقة، السرجر الجليل الججيخ

 8 أثر جؾدة الخجمات الرحية عمى الكمسة السشظؾقة الإيجابية.ثانيا

خفعيا السؤسدات الرحية في عل تشامي تعج جؾدة الخجمات الرحية مؽ أىؼ التحجيات التي ت
فكخة السشافدة وتدايج وعي واىتسام السخيض بالحرؾل عمى خجمات صحية تمبي حاجياتو وتحقق رغباتو 

ومع انتذار  وطسؾحاتو، فسعخفة مدتؾػ جؾدة الخجمات الرحية السقجمة مؽ وجية نغخ السخيض،
خاص السدتخجميؽ للؤنتخنت بذكل عام و مؾاقع استخجام الإنتخنت في التدؾيق مؽ جية، وتدايج عجد الأش

وأصبح مؽ الايجابية التؾاصل الاجتساعي بذكل خاص مؽ جية أخخػ، تدايج الاىتسام بالكمسة السشظؾقة 
والبخيج الإلكتخوني، ومؾاقع التؾاصل الاجتساعي في تشاقل أو  الذائع استخجام السجونات ولؾحات الخسائل،

تجاول الأحاديث بيؽ السدتيمكيؽ، وعميو فالكمسة السشظؾقة الالكتخونية ىي عسمية اترال بيؽ السدتيمكيؽ 
، ولعل أىسيا و أكثخىا استخجاما الفيدبؾك، بالانتخنتتتؼ برفة غيخ رسسية عبخ مختمف وسائل التؾاصل 



للبحث الإطار النظري                                ل                          الفصل الأو  

30 
 

الحيؽِ سيؾفخان لمقائسيؽ عمى الإدارات الرحية السعمؾمات التي تسكشيؼ مؽ تحميل مؾاطؽ القؾة واليؾتيؾب 
 ،0935،)بؽ حميسةرتقاء بسدتؾػ الأداء.والزعف والعسل عمى تظؾيخىا وتحديشيا لكدب رضا السخضى والا

 .(330ص 
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 ة الفرل8خلاص

يجابية جؾدة الخجمات الرحية والكمسة السشظؾقة الإ كل مؽفي ىحا الفرل تؼ التظخق إلى مفاليؼ 
ساسية لمكمسة السشظؾقة بالإضافة الى أىؼ السفاليؼ الأ م واضح لمخجمة الرحية،حيث حاولشا تقجيؼ مفيؾ 

 الكمسة السشظؾقة وخمرشا عمى أنمرادرىا ودوافعيا  أىؼوأيزا  أبعادىايجابية مع التخكيد عمى مختمف الإ
بيؽ  نتذارىاإو  مرجاقيتيا، الأمخ الحؼ يخفع مؽ ندبة ةالتخويج لخجمات السؤسد تعسل عمى الايجابية

عمى حج سؾاء، ومشح الثقة في خجماتيا السقجمة، فأىسيتيا تتجمى لمسدتيمػ والسؤسدة  السدتيمكيؽ
سدة، أما إذا كانت سمبية فإن مسدتيمػ وربحية السؤ تؾليج كمسة مشظؾقة ايجابية لتديج مؽ  يااتجابييفإ

 الأثخ الحؼ تحجثو الخجمات الرحية عمىنتائجيا ستكؾن حتسا سمبية عمى السؤسدة، كسا تظخقشا إلى 
 .الإيجابية الكمسة السشظؾقة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 تسهيد:

بعجما تعخفشا في الجانب الشغخي عمى السفاهيؼ الأساسية لكل مؽ جؾدة الخجمات الرحية والكمسة 
جؾدة الخجمات الرحية في الكمسة  أبعادثخ أـسشقؾم في ىحا الفرل بسحاولة تذخيص  السشظؾقة الايجابية،

جاء في  ما بإسقاطستذفائية محمد مجاحي فخجيؾة، وذلػ لايجابية في السؤسدة العسؾمية الإالسشظؾقة ا
 الجانب الشغخي عمى السؤسدة محل الجراسة.

وكحا مجتسع الجراسة  الجراسة، أدواتالسشيجي لمجراسة،  الإطارحيث يشظمق ىحا الفرل بعخض 
مجتسع  دأفخا إجاباتالسدتعسمة في ىحه الجراسة ، وبعج ذلػ نقؾم بعخض وتحميل  الإحرائية والأساليب

والكمسة  بأبعادىاوجؾدة الخجمات الرحية  الجراسة حؾل محاور الاستبيان الستعمقة بالخرائص الذخرية،
 . الايجابيةالسشظؾقة 

ستعسال تحميل الانحجار البديط والستعجد ، وفي إختبار فخضيات الجراسة بإمخحمة  تأتيوبعج ذلػ 
 في ضؾء فخضيات الجراسة وذلػ مؽ خلال السباحث التالية : إلييا تست مشاقذة الشتائج الستؾصل الأخيخ

 مشهجية الدراسة السيدانية  الأول: السبحث

 ومشاقذة الشتائجاختبار صحة الفرضيات : لثانيالسبحث ا
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 .:  مشهجية الدراسة السيدانيةالأول السبحث

جل التحكؼ في ألى تؾضيح ووصف العسميات التي قام بيا الباحث مؽ إىحا السبحث  ييجف
لى إختيارىا، ثؼ التظخق إالجراسة، انظلاقا مؽ تحجيج مجتسع الجراسة الحي سحبت مشو العيشة وطخيقة 

جل ألى الإحرائيات التي تؼ تظبيقيا مؽ إووصف طخيقة جسع البيانات، والتظخق السشيج الستبع وكحلػ 
: مشيج ،عيشة الأولالسظمب مع لى نتائج صحيحة.  إستسارة بظخق عسمية تزسؽ الؾصؾل تحميل ىحه الإ
 :االجراسة وأدواتي

لى إ ضافةالجراسة السيجانية، بالإ إجخاءستبع في سشتظخق في ىحا السظمب لكل مؽ السشيج ال
 تحجيج بيانتيا. وأساليبدوات الجراسة أمجتسع الجراسة و تحجيج عيشتيا، مع تحجيج مختمف  إلىالتظخق 

 .وأدواتهاالدراسة وعيشة : مشهج السظمب الأول

شكالية دراستشا إلسشاسبتو معالجة  عتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي،إ أولا: السشهج: 
ىجافيا. فيؾ مشيج لا يقف عشج جسع السعمؾمات لؾصف الغاىخة، بل أ جابة عمى فخضياتيا وتحقيق والإ

ستشتاجات تديؼ إلى إتفديخىا والؾصؾل  أجل بعادىا السختمفة مؽأيعسج الى تحميميا وكذف العلاقات بيؽ 
 في تحديؽ الؾاقع وتظؾيخه.

 :مجتسع وعيشة الدراسة ثانيا:

 مجتسع الدراسة: -1

يؽ مؽ الخجمات الرحية السقجمة مؽ طخف يجفخاد السدتفسع الجراسة مؽ كل الأيتكؾن مجت 
 فائية محمد مجاحي بفخجيؾة ونغخا لعجم القجرة عمى الحرخ الذامل لجسيعذؤسدة الاستالس

 عتسجنا عمى عيشة عذؾائية مسثمة لمسجتسع مؽ ولاية ميمة.إ مفخدات مجتسع الجراسة فقج  

 عيشة الدراسة: -2

ختيار الأفخاد إسجنا عمى أسمؾب "العيشة العذؾائية البديظة" في عتإ بالشدبة لعيشة الجراسة فقج  
ستبيانا أي إ 75ستخجعشا إستبيان تؼ تؾزيعيا إاستسارة 80فسؽ بيؽ ا، فخد80السدتجؾبيؽ وكان عجدىؼ 
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ستسارة صالحة بسعجل قجره إ 70ستسارات الرالحة لمتحميل فكانت %  أما عجد الإ93.75بسعجل رد قجره
 % ندبة الاستسارات السمغاة.6.66مثمت ندبة ، وقج 93.33%

 مرادر الحرهل عمى بيانات الدراسة: ثالثا:

ستبيان بذكل عتسجنا عمى الحرؾل عمى السعمؾمات والبيانات الأولية ليحه الجراسة عمى الإإ  
 ستشباط الشتائج.إرئيدي بيجف تحميل و 

ابقة ذات الرمة والجراسات الدوتشؾعت ىحه السرادر ما بيؽ الكتب والجوريات والسقالات  
 نجميديةؽ العخبية والإبالسؾضؾع بالمغتي

عتساد عمى مرادر ثانؾية شسمت السخاجع ذات الرمة بجؾدة الخجمات الرحية كسا تسا الإ 
 والكمسة السشظؾقة الايجابية.

 : أدوات الدراسة:رابعا

عتساد عميو لمحرؾل عمى السعمؾمات اللازمة ، حيث تؼ ترسيؼ السرجر الأساسي التي تؼ الإ نإ
ثخ جؾدة الخجمات الرحية أ محل الجراسة ىجفيا معخفةلعامة مدتخجمي السدتذفى  مؾجية ةستبانإستسارة إ

 .يجابيةلإتؾليج الكمسة السشظؾقة افي 

 ستبيان:قدام الإأوصف محاور و -1

 " الخجمات الرحية في تؾليج الكمسة السشظؾقة الايجابيةثخ جؾدة أ" استسارة تحت عشؾان: إعجادتؼ 
 :حيث تؼ تقديسو الى قدسيؽ

، الؾضعية السدتؾى الجراسيالعسخ،  الجشذ،قدؼ خاص بالبيانات الذخرية ) الأول: القدم
 .(الاجتساعيةالسيشية، الحالة 

خاص بالستغيخ ، الأول جدأيؽيسثل القدؼ الخاص بسحاور الجراسة، و يتكؾن مؽ  :القدم الثاني
 الزسان، الاستجابة، الاعتسادية، )السمسؾسية، خسذ أبعاد تسثمو "الحي الخجمات الرحية جؾدة " السدتقل

 .سؤال 20ويحتؾي عمي  ،(التعاطف
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اسئمة .و 6الجدء الثاني فيؾ يسثل الستغيخ التابع " الكمسة السشظؾقة الايجابية" والحي يتسثل في أما
 "ليكخت الخساسي" لقياس استجابة السبحؾثيؽ كسا ىؾ مؾضح في الججول أدناه:قج تؼ استخجام مقياس 

 (: درجات السقياس11الجدول رقم )

 تفق بذدةأ تفقأ محايد لا أتفق الإطلاقلا أتفق عمى  العبارات
 5 4 3 2 1 الجرجة

 الظالب إعداد السردر: من

حيث يعكذ  الإحرائيلى ثلاثة فئات لغاية التحميل إو قج تؼ تقديؼ مقياس الجراسة الخساسي 
( درجة مؾافقة والخضا 3.67-2.34درجة السؾافقة والخضا الستجنية، والسجى ) (2.33-1السجى )
 .( فيعكذ درجة السؾافقة والخضا العالية5-3.68جى )سما الأ، الستؾسظة

لى إرقام مؽ واحج وقج تؼ حداب السجى عمى أساس أن الأ 1.33ويلاحظ أن طؾل السجى ىؾ 
( لشحرل عمى طؾل 4/3مدافات فقط وبالتالي قدسشا ) 3خسدة تحرخ أربع مدافات ونحؽ نحتاج 

 السجى السشاسب.

 ي:تا لسقياس ليكخت الخساسي كالآوقج تؼ تحجيج الحجود الجنيا و العمي

 الحج الأدنى البجيل( / عجد لسدتؾيات –طؾل الفئة=)الحج الأعمى البجيل 

(5-1/)3=4/3=1.33 

 (: درجة السهافقة12الجدول رقم )

 الدرجة السرتفعة الدرجة الستهسظة السشخفزة الدرجة درجة السهافقة
 (5-3.68) (2.34-3.67) (2.33-1) الجرجة
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 ختبار أداة الدراسة:إ خامدا:

كساىؾ ستبيان، ومعيار ثباتو ستعانة بكل مؽ معيار صجق الإداة الجراسة تؼ الإأختبار إجل أمؽ 
 مؾضح فيسايمي:

 صدق أداة الدراسة: -1

د ستبيان تؼ عخضو عمى بعض الأساتحة السختريؽ في التدؾيق بالسخكلمتأكج مؽ صجق الإ
ستبيان وفق ملاحغاتيؼ ومقتخحاتيؼ اء بعض التعجيلات اللازمة عمى الإجخ إالجامعي لسيمة لتحكيسو وقج تؼ 

 لجعل الأداة أكثخ دقة ومؾضؾعية في القياس.

و مؤىلاتيؼ العمسية  أعسارىؼختلاف إمؽ الأفخاد ب ستبيان أداة البحث عمى مجسؾعةكحلػ وزع الإ
 ستبيان.لإعتبار في الرياغة الشيائية لوأخحت ملاحغاتيؼ بعيؽ الإ والسيشية

 ستبيان برؾرتو الشيائية وجاىد لعسمية التؾزيع.وبحلػ أصبح الإ

 ثبات أداة الدراسة: -2

داة جسع البيانات أن تعظي أبسعشى  تداقيا،إجسع معمؾمات ودقيا و  الجراسة،داة أيقرج بثبات 
 مخة أخخى تحت عخوف مساثمة. وإعادتياستخجاميا إتؼ  إذنفذ الشتائج 

جخاء إلسخاد قياسيا والتثبت مؽ صجقيا بستبانة تقيذ العؾامل الإن اأجل البخىشة عمى أومؽ 
 أداءالحي يعتسج عمى اتداق   cronbach alphaالتقييؼ بحدابحيث تؼ  تداق الجاخمي،ختبار مجى الإإ

الى ذلػ فان معامل  إضافةلى قؾة الارتباط والتساسػ بيؽ الفقخات، إ، وىؾ يذيخ لأخخى الفخد مؽ فقخة 
alpha .يدود بتقجيخ جيج لمثبات 

 أفخادعمى درجات  cronbach alphaالجراسة بيحه الظخيقة طبقت معادلة  أداة ولمتحقق مؽ ثبات 
نو مؽ الشاحية إف alphaعيشة الثبات، وعمى الخغؼ مؽ عجم وجؾد قؾاعج قياسية بخرؾص القيؼ السشاسبة ل

 قتراد.والإ بالإدارة(معقؾلا في البحؾث الستعمقة alpha≥0.6التظبيقية يعج)

 ستسارة :كخونباخ لقياس ثبات عبارات الإألفاختبار إدناه يؾضح نتائج أوالججول 

 



 -محمد مداحي فرجيوة-الدراسة الميدانية للمؤسسة الإستشفائية  الفصل الثاني:    

33 
 

 ستسارة .الإكرونباخ لقياس ثبات عبارات ألفاختبار إ نتائج(: 13)لجدول رقم ا

 الأبعاد عدد العبارات معامل الثبات
 أبعاد جهدة الخدمات الرحية 20 0.865
 الكمسة السشظهقة الايجابية  6 0.854
 جسيع العبارات 26 0.906

 spss 24الإحرائيعتسادا عمى نتائج التحميل إالظالب  إعدادالسردر : من 

ومحؾر الكمسة 0.865 ثبات محؾر جؾدة الخجمات الرحية  ن معاملأنلاحظ  أعلاهمؽ الججول 
(، وىحا 0.90ستبيان ككل )وكان معامل الثبات للإ،(0.60)كبخ مؽ القيسة أ0.854 السشظؾقة الايجابية
 ستبيان.تداق وثبات عبارات الإإدليل عمى صجق و 

 عتدالية التهزيع إ سادسا: 

ع تتبع كانت بيانات العيشة مدحؾبة مؽ مجتس إذالى معخفة ما إعتجالية التؾزيع إ ختبار إيجف ي
وذلػ  ،ةشاسب كل تؾزيع في السخاحل التاليختبارات التي تالإ إجخاءجل أم لا، مؽ أبياناتو التؾزيع الظبيعي 

 مؾضح في الججول التالي:

 سيسرنهف -لمعيشة السدروسة كمهمجروف عتدالية التهزيعإختبار إ(: نتائج 14الجدول رقم )

SIGالستغير درجة الحرية الاحتسال 
 بعاد السقياس ككلأ 70 0.085

 spss 24حرائي الإعتسادا عمى نتائج التحميل إعداد الظالب إالسردر: من 

-kolmogorovسيسخنؾف–ختبار نتائج التحميل الاحرائي لكمؾمؾجخوفإعلاه أ يؾضح الججول 
simirnov أن ،( قيسةSIG كانت )وبالتالي فالبيانات مدحؾبة مؽ مجتسع  5، وىي أكبخ مؽ%8.5 % 

 تتبع بياناتو التؾزيع الظبيعي.
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 أساليب تحميل البيانات: سابعا: 

 الحدمة ببخمجية ستعانةفخاد، تؼ الإالأستبيان السؾزع عمى مختمف مؽ أجل دراسة وتحميل نتائج الإ
 دواتساليب والأالأ عتساد عمىبالإ( SPSS-24وعذخون) الخابعصجار الإجتساعية الإ الإحرائية لمعمؾم

 :التالية

 .ندب إجابات مفخدات عيشة الجراسة السئؾية لإعيار والشدب التكخارات -

 .ستبيانالسدتجؾبيؽ عمى أسئمة الإ مؾافقة درجة لسعخفة الحدابية، الستؾسظات -

إجابات العامميؽ بالبشؾك  تذتت قيؼ درجة لقياس نحخاف السعياري،الإ ستخجامإ -
 الحدابي. عؽ وسظيا محل الجراسة

لمتعخف عمى قؾة وطبيعة العلاقة بيؽ أبعاد التدؾيق الجاخمي  Rمعامل الارتباط  -
 .اء العامميؽ بالبشؾك محل الجراسةوأد

لمتعخف عمى دلالة التأثيخ ودرجة تفديخ أبعاد التدؾيق الجاخمي  R2معامل التحجيج  -
 .بالبشؾك التجارية محل الجراسة لأداء العامميؽ

 .ونحجار الخظي البديط والستعجد ويدتخجم لمتعخف عمى دلالة التأثيخ ومعشؾيتالإ -

 .tختبارإ -

 .fختبارإ -
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 .وصف خرائص عيشة الدراسةالسظمب الثاني: 

، كسا ىؾ جشاس والأعسارفخد مؽ مختمف الأ 70مسا سبق يتزح لشا أن حجؼ عيشة الجراسة ىؾ  
 :في الججول الآتيمؾضح 

 فراد عيشة الدراسة.أخرائص (:15الجدول)

 المتغير الفئات التكرارات المؤوية النسبة

 الجنس ذكر 84 75;9

 نثىأ 74 8675

 السن >5لل من أ 44 44

 74لى إ >5من  77 75;8

 84لى إ 75من  =5 75;6

 94لى إ 85من  58 64

 4:لى إ 95من  48 ;97

 فما فوق 4: 44 44

 المستوى التعليمي لاشًء 47 877

 إبتدائً 45 578

 متوسط >4 5578

 ثانوي 57 :7>5

 جامعً >7 9877

 دراسات جامعٌة ;4 54

 جتماعيةالحالة الإ عزبأ 77 75;8

 متزوج 78 :7>8

 رملأ 45 578

 مطلك 46 =67

 الوضعية المهنية بطال =4 =567

 عامل 66 7578

 متماعد :4 :7>

 طالب 68 7877

 طارإ ;4 54

 تاجر 46 =67

 الوضعية المالية جٌدة 56 75;5

 متوسطة >8 :7>:

 ضعٌفة 5877 54

 مينأالت مؤمن 95 =67;

 غٌر مؤمن =5 75;6

 .spss24حرائيلإعتسادا عمى نتائج التحميل اإعداد الظالب إالسردر: من 
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السدتؾى ، الدؽأسئمة حؾل البيانات العامة لعيشة الجراسة ىي: الجشذ،  سبعةستبيان تزسؽ الإ 
 ميؽ.أالت، الؾضعية السالية الؾضعية السيشية،جتساعية، الحالة الإ ،التعميسي

عمى نتائج التحميل الخاص بأفخاد عيشة الجراسة، حيث نلاحظ مؽ الججول أن الأويبيؽ الججول في  
نشا لؼ أ،كسا % 42.1في حيؽ كانت ندبة الإناث مشيؼ، كانؾا ذكؾرامؽ السدتجؾبيؽ % 57.1 ندبة 

% مسؽ تتخاوح 47.1شدبة بنلاحظ أن أغمبية السدتجؾبيؽ شباب و  سشة، 18قل مؽأي فخد مؽ فئة أندجل 
% تقع 20، وندبةسشة 40-31% مسؽ تقع أعسارىؼ ما بيؽ 17وندبة ، سشة 30-18أعسارىؼ ما بيؽ 

ي فخد أمع عجم تدجيل ،سشة60-51عسارىؼ ما بيؽ أ % تتخاوح 5.7، وندبة سشة 50-41بيؽ  عسارىؼ ماأ 
 سشة.60 كبخ مؽأمؽ فئة 

%، ثؼ 54.3فقج كانت الأغمبية لمسدتؾى الجامعي بشدبة  السدتؾى التعميسيأما فيسا يخص متغيخ  
بيشسا تحرل تؾى الستؾسط د% لمس 11.4وسجمشا ندبة %، 18.6ثانؾي اليميو أفخاد العيشة  ذو  السدتؾى 

عمى ندبة  شيءلادتؾى تحرل أصحاب مو %،  10أصحاب مدتؾى الجراسات العميا عمى ندبة قجرىا 
 %.1.4بتجائي فكانت ندبتو ما السدتؾى الإأ% 4.3

%،  48.6فخاد الستدوجيؽ كانت ربع فئات ، فئة الأألى إجتساعية مقدسا غيخ الحالة الإتوقج كان م 
 .%1.4رامل فكانت ما فئة الأأ%، 2.9%، وفئة السظمقيؽ  47.1كانت ما فئة العداب فأ

السيشية و التي كانت فييا الشدبة الداحقة لفئة الظمبة الجامعييؽ  الؾضعيةيزا متغيخ أكسا درسشا  
بيشسا ندبة فئة ، %12.9البظاليؽ بمغت ندبة %، و 31.4، فيسا تمييا فئة العسال بشدبة%34.3بشدبة 

 .%2.9كانت ف ما فئة التجارأ، %8.6الستقاعجيؽندبة و ،%10 طاراتالإ

كبخ ندبة ىي الفئة الستؾسظة ، وكانت الفئة الأما متغيخ الؾضعية السالية فقج قدؼ الى ثلاث فئاتأ 
 %.10ما الفئة الزعيفة فكانت بشدبة أ%، 17.1مييا الفئة الجيجة بشدبة %، وت68.6

فخاد الغيخ ما ندبة الأأ%، 72.9السؤمشيؽ بشدبة  للأفخادغمبية ميؽ فكانت الأأما فيسا يخص التأ 
 .%27.1مؤمشيؽ فكانت ندبتيؼ 
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  .ختبار الفرضياتإتحميل نتائج الدراسة و السبحث الثاني:

يتزسؽ ىحا السبحث وصف وتحميل أبعاد جؾدة الخجمة الرحية وكحلػ وصف وتحميل بعج تؾليج 
والأثخ بيؽ جؾدة الخجمة الرحية والكمسة السشظؾقة الايجابية رتباط الكمسة السشظؾقة مع دراسة علاقة الإ

 ختبار صحة فخضيات الجراسة.لإ

 .ةالسظمب الأول: تحميل الإحرائي الهصفي لستغيرات الدراس

بعاد جؾدة أ التي تتسثل فيمحؾر جؾدة الخجمات الرحية و نتائج تحميل  ىحا السظمب تزسؽي 
يجابية حؾل الكمسة السشظؾقة الإ ومحؾر التعاطف، الزسان، ستجابة،الإ تسادية،عالإ السمسؾسية، ،الخجمة

 ستذفائية محل الجراسة.الخجمات السقجمة مؽ السؤسدة الإ

 :نتائج محهر جهدة الخدمات الرحية تحميل ولا:أ

شو السؤشخات الاحرائية الستسثمة تبي وفق ما بعج السمسؾسيةفخاد العيشة السدتجؾبيؽ حؾل عبارات أ 
 :نحخاف السعياري في الججول السؾاليكل مؽ الستؾسط الحدابي والإ ساسا فيأ

 تحميل الشتائج الستعمقة ببعد السمسهسية.(:16الجدول)

درجة 
 السهافقة

نحراف لإ ا
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

 العبارة

 بدههلة  إليه مهقع السدتذفى يسكن  الهصهل -1 3.23 1.19 متؾسظة
 رتداء الهشدام الجيدإيحرص العاممهن في السدتذفى عل -2 3.56 1.09 متؾسظة
لى السرافق السظمهبة إتدهل الهصهل  الإرشاديةالمهحات  -3 3.36 1.25 متؾسظة

 بالسدتذفى
 السدتذفى مجهز بسعدات وتقشيات حديثة. -4 2.34 1.30 متؾسظة
 السمسهسية 3.12 0.77 متؾسظة

 .spss24حرائينتائج التحميل الإعتسادا عمى إلب الظا إعدادالسردر: من 
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كانت كميا متؾسظة   بعج السمسؾسيةفخاد نحؾ عبارات الأ تجاىاتإن أالسلاحظ مؽ الججول أعلاه  
يجل عمى تشاسق وتقارب وىحا ما( 0.77نحخاف معياري قجره )إ( وب3.12) ـجسالي لمعبارات قجر بإبسعجل 

 .فخاد العيشةأ جاباتإ

فزمية لمعبارة أمع ولى مؽ ىحا البعج متقاربة الحدابية لمفقخات الثلاثة الأظات حيث كانت الستؾس 
بستؾسط حدابي بمغت رتجاء اليشجام الجيج"إيحخص العاممؾن في السدتذفى عل تي:"الآالثانية التي نريا 

رشادية "المؾحات الإ الثالثة التي نريا تمييا العبارة(1.09)نحخاف معياري بمغت قيستوإ، وب(3.56) قيستو
(، 1.25نحخاف معياري)إبو  (3.36) ستؾسط حدابيب لى السخافق السظمؾبة بالسدتذفى"إتديل الؾصؾل 

( 3.23) خيخة مؽ بيؽ العبارات الثلاثة الدابقة بستؾسط حدابيولى السختبة الأحتمت العبارة الأإفي حيؽ 
متلاك إفخاد العيشة عمى الستؾسظة لأججول الدابق السؾافقة كسا تبيؽ نتائج ال(  1.19نحخاف معياري)إ

نحخاف إو  (2.34التي بمغت) تعكدو قيسة الستؾسط الحدابي السؤسدة لسعجات وتقشيات حجيثة وىحا ما
 (.1.30معياري )

 : عتساديةالإببعد تحميل الشتائج الستعمقة ثانيا: 

 عتسادية.الإتحميل الشتائج الستعمقة ببعد (:17الجدول)

درجة 
 السهافقة

نحراف الإ 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

 العبارة

 دراة السذفى عن مهعد تقديم الخدمةإعلامي من قبل إيتم -1 2.55 1.11 متؾسظة
 ستفداراتيإجابة عمى الإيحرص العاممهن في السذفى عمى -2 3.02 1.05 متؾسظة
 ليهاإدارة السدتذفى لذكاوي السقدمة إتدتجيب -3 2.94 1.14 متؾسظة
 يحترم السذفى السهاعيد السحددة لتقديم الخدمة بدقة-4 2.86 1.14 متؾسظة

 
 

 عتساديةالإ 2.84 0.77

 .spss24حرائيلإعتسادا عمى نتائج التحميل اإعداد الظالب إالسردر: من 

عتسادية كانت كميا متؾسظة  بسعجل عبارات بعج الإ نحؾ الأفخادن اتجاىات أالسلاحظ مؽ الججول أعلاه 
يجل عمى تشاسق وتقارب  ( وىحا ما0.77نحخاف معياري قجره )إ( وب2.84لمعبارات قجر ب )جسالي إ
 فخاد العيشة.أجابات إ
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يؽ في السذفى عمى حخص العاممفخاد العيشة عمى ججول الدابق السؾافقة الستؾسظة لأتبيؽ نتائج ال 
قيسة الستؾسط الحدابي التي  تعكدو عمى قيسة لمشتائج السدجمة وىحا ماأ ستفدارات وىي جابة عمى الإالإ

 (.1.05نحخاف معياري )( والإ3.02بمغت )

 أفزميةمؽ ىحا البعج متقاربة مع والثالثة والخابعة  الأولىكانت الستؾسظات الحدابية لمفقخات و  
بستؾسط حدابي بمغت   "ليياإذكاوي السقجمة مدارة السدتذفى لإتدتجيب :"يتالآالتي نريا الثالثة لمعبارة 
يحتخم السذفى " التي نريا الخابعة( تمييا العبارة 1.14نحخاف معياري بمغت قيستو )إ(، وب2.94قيستو )

(، في حيؽ 1.14نحخاف معياري)إوب (2.86بستؾسط حدابي ) "ةؾاعيج السحجدة لتقجيؼ الخجمة بجقالس
نحخاف إوب (2.55الثلاثة الدابقة بستؾسط حدابي )خيخة مؽ بيؽ العبارات ولى السختبة الأحتمت العبارة الأإ

 ( 1.11معياري)

 ستجابة:الإتحميل الشتائج الستعمقة ببعد ثالثا: 

 ستجابةلإتحميل الشتائج الستعمقة ببعد ا (:18الجدول )

درجة 
 السهافقة

نحراف الإ 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

 العبارة

 السدتذفى بالمظافة والتهذيبيتسيز العاممهن في  -1 2.76 1.23 متؾسظة
يحرص العاممهن في السذفى بسعاممة جسيع السرضى معاممة  -2 2.79 1.20 متؾسظة

 جيدة
 وقات السحددةيشجز الفريق الظبي مهامه في الأ  -3 2.80 1.23 متؾسظة
 يقهم العاممهن في السدتذفى بالتعاون الدائم مع جسيع السرضى.-4 2.77 1.24 متؾسظة
 ستجابةالإ 2.78 0.93 متؾسظة

 .spss24حرائيلإعتسادا عمى نتائج التحميل اإعداد الظالب إالسردر: من 

ستجابة كانت كميا متؾسظة  فخاد نحؾ عبارات بعج الإتجاىات الأإن أظ مؽ الججول أعلاه السلاح 
تشاسق لى إيذيخ  ( وىحا ما0.93نحخاف معياري قجره )إ( وب2.78جسالي لمعبارات قجر ب )إ بسعجل

 فخاد العيشة.أجابات إوتقارب 
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 لثةلمعبارة الثا أفزميةمؽ ىحا البعج متقاربة مع  ربعةالأحيث كانت الستؾسظات الحدابية لمفقخات 
بستؾسط حدابي بمغت قيستو   "وقات السحجدةيشجد الفخيق الظبي ميامو في الأتي:"التي نريا الآ

يحخص العاممؾن في " التي نريا نيةتمييا العبارة الثا(  1.23نحخاف معياري بمغت قيستو )بإ(، و 2.80)
تمييا (،1.20حخاف معياري)إنوب (2.79بستؾسط حدابي ) "السذفى بسعاممة جسيع السخضى معاممة جيجة

 إحتمتفي حيؽ  "العاممؾن في السدتذفى بالتعاون الجائؼ مع جسيع السخضى "يقؾم العبارة الثالثة التي نريا
نحخاف إ( 2.76مؽ بيؽ العبارات الثلاثة الدابقة بستؾسط حدابي ) الأخيخةبة ولى السختالعبارة الأ

 .( 1.23معياري)

 تحميل الشتائج الستعمقة ببعد الزسان:رابعا: 

 تحميل الشتائج الستعمقة ببعد الزسان. (:19الجدول)

درجة 
 السهافقة

نحراف الإ 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

 العبارة

 يتستع الظاقم الظبي لمسدتذفى بسهارات عالية -1 2.87 1.11 متؾسظة
يذعر السرضى بالأمان عشد التعامل مع مهعفي السؤسدة  -2 2.76 1.16 متؾسظة

 ستذفائيةالإ
 سمهك العاممين يؤدي الى تعزيز ثقتي في السدتذفى -3 2.93 1.21 متؾسظة
السعمهمات يحافظ العاممهن في السدتذفى عمى سرية  -4 3.30 1.15 متؾسظة

 الستعمقة بحالتي السرضية
 الزسان 2.96 0.77 متؾسظة

 .spss24السردر: من إعداد الظالب إعتسادا عمى نتائج التحميل الإحرائي

بسعجل   كانت كميا متؾسظة الزسانفخاد نحؾ عبارات بعج تجاىات الأإن أالسلاحظ مؽ الججول أعلاه 
ارب لى تشاسق وتقإيذيخ  ( وىحا ما0.77نحخاف معياري قجره )إب( و 2.96جسالي لمعبارات قجر ب )إ
 العيشة.فخاد أجابات إ

يحافظ العاممؾن في العيشة عمى عبارة "  لأفخادالسؾافقة الستؾسظة كسا تبيؽ نتائج الججول  
 ،السدجمة عمى لمستؾسظات الأقيسة ال"وىي  السدتذفى عمى سخية السعمؾمات الستعمقة بحالتي السخضية

 (.1.15نحخاف معياري )بإ( و 3.30تعكدو قيسة الستؾسط الحدابي التي بمغت ) وىحا ما
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ية وكانت الستؾسظات الحدابية لمفقخات الأولى والثانية والثالثة مؽ ىحا البعج متقاربة مع أفزم 
بستؾسط حدابي لى تعديد ثقتي في السدتذفى إؤدي سمؾك العامميؽ يتي لمعبارة الثالثة التي نريا الآ

يتستع " التي نريا الأولى ( تمييا العبارة1.21نحخاف معياري بمغت قيستو )إ(، وب2.93بمغت قيستو )
(، في حيؽ 1.11نحخاف معياري)إوب (2.87بستؾسط حدابي ) الظاقؼ الظبي لمسدتذفى بسيارات عالية"

نحخاف إوب (2.76مؽ بيؽ العبارات الثلاثة الدابقة بستؾسط حدابي ) الأخيخةحتمت العبارة الثانية السختبة إ
 (.1.16معياري)

 ببعد التعاطف:تحميل الشتائج الستعمقة خامدا: 

 تحميل الشتائج الستعمقة ببعد التعاطف. (:11الجدول)

درجة 
 السهافقة

نحراف الإ 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

 العبارة

 يحرص العاممهن في السذفى عمى العشاية الذخرية لكل مريض. -1 2.79 1.20 متؾسظة
والرداقة بالتعامل مع يتستع العاممهن في السذفى بالروح السرحة  -2 2.80 1.23 متؾسظة

 السريض
حتياجات إستذفائية الدراية بكل يستمك العاممهن في السؤسدة الإ -3 2.77 1.24 متؾسظة

 ورغبات السرضى
 طباء بالمغة التي يعرفهاتتم محادثة السريض من طرف الأ -4 2.87 1.11 متؾسظة
 التعاطف 2.99 0.81 متؾسظة

 .spss24السردر: من إعداد الظالب إعتسادا عمى نتائج التحميل الإحرائي

بسعجل   فخاد نحؾ عبارات بعج التعاطف كانت كميا متؾسظةتجاىات الأإن أالسلاحظ مؽ الججول أعلاه 
فخاد أجابات إلى تشاسق إيذيخ ( وىحا ما0.81حخاف معياري قجره )إنب( و 2.99) ـجسالي لمعبارات قجر بإ

 العيشة.

رة الخابعة ربعة مؽ ىحا البعج متقاربة مع أفزمية لمعبات الستؾسظات الحدابية لمفقخات الأحيث كان 
بستؾسط حدابي بمغت   طباء بالمغة التي يعخفيا"تتؼ محادثة السخيض مؽ طخف الأتي:"لتي نريا الآا

يتستع العاممؾن " (  تمييا العبارة الثانية التي نريا1.11اف معياري بمغت قيستو )إنحخ (، وب2.87قيستو )
نحخاف إ( وب2.80بستؾسط حدابي ) "في السذفى بالخوح السخحة والرجاقة بالتعامل مع السخيض
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"يحخص العاممؾن في السذفى عمى العشاية الذخرية  يقؾم ولى التي نرياتمييا العبارة الأ(،1.23معياري)
( 2.77خيخة مؽ بيؽ العبارات بستؾسط حدابي )حتمت العبارة الثالثة السختبة الأإفي حيؽ  لكل مخيض"

 (. 1.24نحخاف معياري)إ

 .مشاقذة الشتائجختبار فرضيات الدراسة و إالسظمب الثاني: 

نحجار الخظي البديط عتسجنا عمى الإإ  الفخعية( –)الخئيدية  الجراسة  اختبار فخضيات مؽ أجل
ختبار فخضيات الجراسة سؾف يعتسج عمى قاعجة قخار مفادىا إو  الإحرائين التحميل أ، مع العمؼ والستعجد

بيشسا تقبل الفخضية  الفخضية البجيمة،( وتقبل α≥0.05ا كانت قيسة )إذتخفض الفخضية الرفخية أنو: "
 ( وتخفض الفخضية البجيمة.α≤0.05كانت قيسة ) إذا الرفخية

 ختبار الفرضية الرئيدية إ: ولاأ

لتحميل  إحرائيةو دلالة ذلا يؾجج أثخ   "لتي تشص عمى أنو:صحة الفخضية الخئيدية ا ختبارايسكؽ 
لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية  يجابيةالسشظؾقة الإي تؾليج الكمسة جؾدة الخجمات الرحية فأثخ 

(α≤0.05)"  لػ:ذوالججول التالي يؾضح  الستعجد،الخظي  نحجارالاتحميل  استخجامشامؽ خلال 

ثر جهدة الخدمات الرحية في تهليد الكمسة السشظهقة نحدار الستعدد لأ ختبار الإ إنتائج  (:11الجدول)
 يجابية لمسؤسدة محل الدراسة.الإ

 السدتقل الستغير جهدة الخدمة الرحية
 
 
 
 

 الستغير التابع

مدتؾى 
 الجلالة
SIG 

 قيسة
F 

 درجة الحخية
 

 

معامل 
 التحجيج

R square 

 رتباطمعامل الإ
R 

السشظهقة  الكمسة 0.74 0.55 نحجارالإ 5 16.158 0.000
 البؾاقي 64 الإيجابية

 السجؾع 69
 .spss24الإحرائيعتسادا عمى نتائج التحميل إالظالب  إعداد السردر: من
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جؾدة ل إحرائيةو دلالة ذأثخ تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول أعلاه وجؾد 
 ، حيث بمغت قيسة معاملعيشة الجراسة أفخادجى ليجابية الخجمات الرحية في تؾليج الكمسة السشظؾقة الإ

أما معامل التحجيج فقج  والتابع، السدتقلرتباط القؾي بيؽ الستغيخ وىحا يجل عمى الإ(،=0.74Rرتباط)لإا
يخ الحاصل في الكمسة السشظؾقة مؽ التغ %55ندبتو  ن ماأوىحا يعشي  (R2 =0.55بمغت قيستو)

لمستغيخ السدتقل في سعشؾية الجلالة الو ذثخ الأوما يؤكج وجؾد  ،يجابية ناتج عؽ جؾدة الخجمات الرحيةالإ
وبشاءا  (0.05)وىؾ أقل مؽ  (0α=0.00وىحا عشج مدتؾى دلالة  )( 16.185تي بمغت )ال Fقيسة التابع 

التي تشص عمى  (H1)الفخضية البجيمة  قبؾل(، و H0)ية الرفخية ضخ فنو يتؼ رفض الإعمى قاعجة القخار ف
يجابية السشظؾقة الإجؾدة الخجمات الرحية في تؾليج الكمسة لتحميل أثخ  إحرائيةو دلالة ذيؾجج أثخ " نو:أ

 ."(α≤0.05)العيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية 

 :ختبار الفرضيات الفرعيةإ ثانيا:

 الأولى:  الفرضيةختبار صحة إ

الكمسة عمى  بعج السمسؾسية لتحميل أثخ  إحرائيةو دلالة ذلا يؾجج أثخ  ":التي تشص عمى أنو
نحجار ستخجامشا تحميل الإإ. مؽ خلال (α≤0.05)لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية يجابية السشظؾقة الإ

 لػ:ذ، والججول التالي يؾضح البديطالخظي 

يجابية لمسؤسدة الإثر السمسهسية عمى الكمسة السشظهقة حدار البديط لأ الإنختبار إنتائج  (:12الجدول)
 محل الدراسة.

 الستغير السدتقل السمسهسية
 
 
 

 الستغير التابع

مدتؾى 
 الجلالة
SIG 

 قيسة
T 

معامل 
 الانحجار
β 

معامل 
 التحجيج

R square 

معامل 
 الارتباط

R 

0.000 4.759 0.500 
 

 الإيجابيةالكمسة السشظهقة  0.500 0.250

 .spss24الإحرائيعتسادا عمى نتائج التحميل إالظالب  إعدادالسردر: من 
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أثخ لتحميل  إحرائيةأثخ دو دلالة تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول أعلاه وجؾد 
، حيث بمغت قيسة معامل الجراسةيجابية لعيشة بعج السمسؾسية عمى الكمسة السشظؾقة الإ

( β( )0.500قيسة )ن أكسا (، R2=0.250أما معامل التحجيج فقج بمغت قيستو)،(R=0.500)رتباطلإا
ن زيادة جؾدة الخجمات أا يعشي حىو تجاه تأثيخ الستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع إلى درجة و إالتي تذيخ 

الكمسة السشظؾقة ديادة في التأثيخ عمى اللى إحجة يؤدي ابؾحجة و  الرحية مؽ خلال بعج السمسؾسية
 .(0.500بسقجار ) يجابيةالإ

وىحا عشج مدتؾى دلالة   4.759التي بمغت  Tو دلالة معشؾية قيسة ذوما يؤكج عجم وجؾد أثخ 
(00α=0.0وىؾ أقل مؽ )(0.05)  إبشاءا عمى قاعجة القخار فو( نو يتؼ رفض الفخضية الرفخيةH0 ويتؼ ،)

بعج لتحميل أثخ  إحرائيةو دلالة ذيؾجج أثخ " نو:أالتي تشص عمى  (H1)لى الفخضية البجيمة إالمجؾء 
 ."(α≤0.05لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )السمسؾسية عمى الكمسة السشظؾقة 

 الثانية : الفرضيةصحة  ختبارإ

عمى الكمسة و دلالة إحرائية لتحميل أثخ بعج الاعتسادية ذلا يؾجج أثخ "التي تشص عمى أنو:
نحجار ستخجامشا تحميل الإإمؽ خلال  ،(α≤0.05يجابية لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )السشظؾقة الإ

 لػ:ذؾضح الخظي البديط، والججول التالي ي

عتسادية عمى الكمسة السشظهقة الايجابية لمسؤسدة ثر الإنحدار البديط لأ الإ  ختبارإ (: نتائج13الجدول)
 محل الدراسة.

 الستغير السدتقل الاعتسادية
 
 

 الستغير التابع

مدتؾى  
 الجلالة 

SIG 

 قيسة 
T 

معامل 
 الانحجار

β 

معامل 
 التحجيج 

R square 

معامل 
 الارتباط

R 
0.000 4.288 0.461 

 
 

 الكمسة السشظهقة الإيجابية 0.461 0.213

 .spss24السردر: من إعداد الظالب اعتسادا عمى نتائج التحميل الإحرائي
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دلالة إحرائية و ذأثخ تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول أعلاه عجم وجؾد 
، حيث بمغت قيسة معامل يجابية لعيشة الجراسةلسشظؾقة الإعتسادية عمى الكمسة التحميل أثخ بعج الإ

( β( )0.461ن قيسة )أكسا ، (R2=0.213أما معامل التحجيج فقج بمغت قيستو) ،(R=0.461)الارتباط
جؾدة الخجمات  ن زيادةأا يعشي حالتابع وىغيخ السدتقل في الستغيخ تجاه تأثيخ الستإالتي تذيخ الى درجة و 

بؾحجة واحجة يؤدي الى زيادة في التأثيخ عمى الكمسة السشظؾقة الايجابية  عتساديةبعج الإ الرحية مؽ خلال
 .(0.461بسقجار )

وىحا عشج مدتؾى دلالة  4.288 التي بمغت  Tو دلالة معشؾية قيسة ذوما يؤكج عجم وجؾد أثخ 
(00α=0.0 و ) إبشاءا عمى قاعجة القخار فو  (0.05)ىؾ أقل مؽ( نو يتؼ رفض الفخضية الرفخيةH0)  ويتؼ

دلالة إحرائية لتحميل أثخ بعج و ذيؾجج أثخ " و:أنالتي تشص عمى  (H1)الفخضية البجيمة  إلى المجؾء
 ."(α≤0.05عتسادية عمى الكمسة السشظؾقة لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )الإ

 : الثالثة الفرضيةختبار صحة إ

ستجابة عمى الكمسة لة إحرائية لتحميل أثخ بعج الإو دلاذ يؾجج أثخ لا"التي تشص عمى أنو:
نحجار ستخجامشا تحميل الإإمؽ خلال (α≤0.05يجابية لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )السشظؾقة الإ

 لػ:ذالججول التالي يؾضح الخظي البديط، و 

يجابية لمسؤسدة ثر الاستجابة عمى الكمسة السشظهقة الإنحدار البديط لأ الإ ختبار إ(: نتائج 14الجدول)
 محل الدراسة.

 الستغير السدتقل الاستجابة  
 
 
 

 الستغير التابع

مدتؾى  
 الجلالة 

SIG 

 قيسة 
T 

معامل 
 الانحجار

β 

معامل 
 التحجيج 

R square 

معامل 
 الارتباط

R 
 السشظهقة الإيجابيةالكمسة  0.627 0.393 0.627 6.629 0.000

 .spss24السردر: من إعداد الظالب اعتسادا عمى نتائج التحميل الإحرائي
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دلالة إحرائية و ذأثخ تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول أعلاه عجم وجؾد 
 رتباطمعامل الإ، حيث بمغت قيسة يجابية لعيشة الجراسةستجابة عمى الكمسة السشظؾقة الإلتحميل أثخ بعج الإ

(R=0.627)،(أما معامل التحجيج فقج بمغت قيستوR2 =0.393) ، أكسا( ن قيسةβ( )0.627التي تذيخ ) 
جؾدة الخجمات الرحية ن زيادة أا يعشي حتجاه تأثيخ الستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع وىإدرجة و  إلى

يجابية بسقجار التأثيخ عمى الكمسة السشظؾقة الإ زيادة فيإلى  بؾحجة واحجة يؤديستجابة بعج الإعؽ طخيق 
(0.627). 

وىحا عشج مدتؾى دلالة  6.629 التي بمغت  Tو دلالة معشؾية قيسة ذوما يؤكج عجم وجؾد أثخ  
(00α=0.0 و ) إوبشاءا عمى قاعجة القخار ف (0.05)ىؾ أقل مؽ( نو يتؼ رفض الفخضية الرفخيةH0) ،

دلالة إحرائية لتحميل أثخ بعج و ذيؾجج أثخ " نو:أالتي تشص عمى  (H1)لى الفخضية البجيمة إويتؼ المجؾء 
 ."(α≤0.05ستجابة عمى الكمسة السشظؾقة لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )الإ

 :الرابعةختبار صحة الفرضية إ

الكمسة  ج الزسان عمىيؾجج أثخ دو دلالة إحرائية لتحميل أثخ بع لا"التي تشص عمى أنو:
نحجار مؽ خلال استخجامشا تحميل الإ (α≤0.05يجابية لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )السشظؾقة الإ

 الخظي البديط، والججول التالي يؾضح دلػ:

ر الزسان عمى الكمسة السشظهقة الايجابية لمسؤسدة ثنتائج اختبار الانحدار البديط لأ : (15الجدول)
 محل الدراسة.

 الستغيخ السدتقل الزسان
 
 

 الستغيخ التابع

مدتؾى  
 الجلالة 

SIG 

 قيسة 
T 

معامل 
 الانحجار

β 

معامل 
 التحجيج 

R square 

 معامل الارتباط
R 

0.000 4.013 0.438 
 

الكمسة السشظؾقة  0.438 0.192
 الإيجابية

 .spss24السردر: من إعداد الظالب اعتسادا عمى نتائج التحميل الإحرائي
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و دلالة إحرائية ذأثخ تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول أعلاه عجم وجؾد 
 رتباطالإ، حيث بمغت قيسة معامل لعيشة الجراسة ة الإيجابيةبعج الزسان عمى الكمسة السشظؾق لتحميل أثخ

(R=0.438)،(أما معامل التحجيج فقج بمغت قيستوR2 =0.192) ، أكسا( ن قيسةβ( )0.438 التي تذيخ )
جؾدة الخجمات الرحية مؽ ن زيادة أا يعشي حغيخ السدتقل في الستغيخ التابع وىتجاه تأثيخ الستإدرجة و  إلى

يجابية بسقجار التأثيخ عمى الكمسة السشظؾقة الإ زيادة في إلىبؾحجة واحجة يؤدي  بعج الزسانخلال 
(0.438). 

وىحا عشج مدتؾى دلالة  4.013 التي بمغت  Tو دلالة معشؾية قيسة ذوما يؤكج عجم وجؾد أثخ 
(00α=0.0 و ) إوبشاءا عمى قاعجة القخار ف(0.05)ىؾ أقل مؽ( نو يتؼ رفض الفخضية الرفخيةH0) ويتؼ ،

دلالة إحرائية لتحميل أثخ بعج  ذويؾجج أثخ " نو:أالتي تشص عمى  (H1)الفخضية البجيمة  إلىالمجؾء 
 ."(α≤0.05الزسان عمى الكمسة السشظؾقة لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )

 :الخامدةتبار صحة الفرضية إخ

 دلالة إحرائية لتحميل أثخ بعج التعاطف عمى الكمسة ذولا يؾجج أثخ "التي تشص عمى أنو:
نحجار ستخجامشا تحميل الإإمؽ خلال  (α≤0.05معشؾية )يجابية لعيشة الجراسة عشج مدتؾى السشظؾقة الإ

 الخظي البديط، والججول التالي يؾضح دلػ:

يجابية لمسؤسدة الإثر التعاطف عمى الكمسة السشظهقة ختبار الانحدار البديط لأ إنتائج  :(16الجدول)
 محل الدراسة.

 الستغير السدتقل التعاطف
 
 

 الستغير التابع

مدتؾى  
 الجلالة 

SIG 

 قيسة 
T 

معامل 
 الانحجار

β 

معامل 
 التحجيج 

R square 

معامل 
 الارتباط

R 
 الكمسة السشظهقة الإيجابية 0.690 0.476 0.690 7.865 0.000

 .spss24حرائيلإعتسادا عمى نتائج التحميل اإعداد الظالب إالسردر: من 
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و دلالة إحرائية ذأثخ تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول أعلاه عجم وجؾد 
، حيث بمغت قيسة معامل الايجابية لعيشة الجراسةلتحميل أثخ بعج التعاطف عمى الكمسة السشظؾقة 

( β( )0.690قيسة ) أنكسا ، (R2 =0.476أما معامل التحجيج فقج بمغت قيستو)،(R=0.690)الارتباط
جؾدة الخجمات ن زيادة أا يعشي حوىتجاه تأثيخ الستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع إدرجة و  إلىالتي تذيخ 

بؾحجة واحجة يؤدي الى زيادة في التأثيخ عمى الكمسة السشظؾقة الايجابية  بعج التعاطفالرحية عؽ طخيق 
 .(0.690بسقجار )

وىحا عشج مدتؾى دلالة  7.865 التي بمغت  Tو دلالة معشؾية قيسة ذوما يؤكج عجم وجؾد أثخ  
(00α=0.0 و ) فإوبشاءا عمى قاعجة القخار (0.05)ىؾ أقل مؽ( نو يتؼ رفض الفخضية الرفخيةH0)  ويتؼ

و دلالة إحرائية لتحميل أثخ بعج ذيؾجج أثخ " :نوأالتي تشص عمى  (H1)الفخضية البجيمة  إلىالمجؾء 
 ."(α≤0.05التعاطف عمى الكمسة السشظؾقة لعيشة الجراسة عشج مدتؾى معشؾية )

 :مشاقذة نتائج الدراسة :ثالثا

في  السيجانية خلال الجراسةسشعخض في ىحا العشرخ بعض الشتائج التي تؼ التؾصل إلييا مؽ 
 السؤسدة الاستذفائية محمد مجاحي فخجيؾة كسايمي:

ق ن افخاد العيشة يؾافقؾن عمى مزسؾن عبارات ىحا البعج الستعمأول تبيؽ لشا خلال البعج الأ مؽ
طباء، بسغيخ مقجمي الخجمات الظبية )الأ ىسية كبيخةأ يؾلؾن نيؼ أبالسمسؾسية بجرجة متؾسظة، رغؼ 

مخ مشظقي وضخوري في مجال الخجمات الظبية في حيؽ يؤكجون عمى عجم تؾفخ أؽ...( وىحا السسخضي
وىحا لكؾن السدتذفى حكؾمي يعتسج بجرجة كبيخة عمى  التجييدات والسعجات اللازمة لتقجيؼ ىاتو الخجمات،

 مداعجات الجولة.

الرحية مؽ خلال بعج ة الخجمات ن جؾدأفخاد عيشة الجراسة يخون أغالبية  أنيزا أوتبيؽ لشا 
ستفدارتيؼ، وىحا إجابة عمى لحخص العامميؽ في السذفى عمى الإ ىسية كبيخةأ ويؾلؾن عتسادية متؾسظة، الإ

، مع ن السدتذفى حكؾمي وتقرجه جسيع شخائح السجتسعن يتستع بو كل العامميؽ لأأمخ ميؼ يجب أ
 تقجيؼ الخجمات.علاميؼ عؽ مؾعج أدراة السذفى بإلتدام إكيجىؼ عمى عجم أت

يؾافقؾن بجرجة متؾسظة عمى  فخاد العيشةأ أنستجابة ويغيخ مؽ خلال الشتائج السدجمة في بعج الإ
نجاز الفخيق الظبي ميامو في الاوقات السحجدة، إىتساميؼ الكبيخ بإ مع  مزسؾن عبارات بعج الاستجابة،
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سخع أجمات والخعاية الظبية في عمى الخكل مؽ يقرج السذفى مؽ حقو الحرؾل  لأنوىحا لا نقاش فيو 
في السدتذفى في حيؽ يؤكجون عمى عجم تسيد العامميؽ  حتخافية عالية مؽ طخف الظاقؼ الظبي،إوقت وب

 يزا عجم تعاون العامميؽ في السذفى مع جسيع السخضى.أبالمظافة والتيحيب و 

 يؾافقؾن عمى عبارات بعج الزسان بجرجة متؾسظة، الأفخادن غالبية أالشتائج السدجمة  تزح مؽإ
ؼ الستعمقة بحالتيؼ السخضية مع ىتساميؼ الكبيخ بسحافغة العامميؽ في السذفى عمى سخية معمؾماتيإ مع 

العالية ى غياب السيارات ضافة الإعشج التعامل مع مؾعفي السدتذفى  مانكيجىؼ عمى عجم الذعؾر بالأأت
 .لجى الظؾاقؼ الظبية

فخاد كانت غمبية الأأ  أنحغشا التعاطف لاخيخ والحي تسحؾرت عبارتو حؾل خلال البعج الأمؽ 
ن حخص يؼ الكبيخ بجسيع العبارات وذلػ لأىتسامإ جاباتيؼ إتزح مؽ خلال أمؾافقتيؼ متؾسظة، و درجة 

ة العامميؽ في السذفى عمى العشاية الذخرية لكل مخيض،وتستع العامميؽ في السدتذفى بالخوح السخح
 .خؾية بيؽ السخضى والعامميؽالأوامتلاكيؼ  بكل احتياجات ورغبات السخضى يؤدي الى تؾطيج العلاقة 

طسئشان السخيض إبالمغة التي يعخفيا يؤدي الى  الأطباءن محادثة السخيض مؽ طخف أولاحغشا 
 التي يعاني مشيا. والأعخاضلمسعمؾمات حؾل حالتو  إيرالووسيؾلة 
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 الفرل:صة خلا

ستذفائية محمد مجاحي فخجيؾة، الفرل لمجراسة السيجانية لمسؤسدة الامؽ خلال ىحا لقج خررشا 
 يجابية وقج لإلجؾدة الخجمات الرحية في تؾليج الكمسة السشظؾقة ا أثخوجؾد  إمكانيةجل التعخف عمى أمؽ 

 الاستجابة، عتسادية،الإ "السمسؾسية، الرحية:"جؾدة الخجمات  أبعادعمى عتسجنا في ذلػ إ 
 الأفخادتقييؼ جؾدة الخجمات الرحية مؽ طخف  أننتائج الجراسة  أثبتتحيث ، التعاطف الزسان،

وأن ىشاك أثخ لكل أبعاد جؾدة الخجمة الرحية في تؾليج الكمسة السشظؾقة  السدتجؾبيؽ كانت متؾسظة
 الإيجابية.
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في ختام ىحه الجراسة التي تسحهرت أساسا حهل إشكالية أثخ جهدة الخجمات الرحية عمى الكمسة 
والكمسة الخجمات الرحية ة السشظهقة الإيجابية والتي ىجفشا من خلاليا إلى معخفة العلاقة بين جهد

لجهدة كبيخة الىسية للأ، وذلك محمد مجاحي فخجيهة  في السؤسدة العسهمية الإستذفائيةالسشظهقة الإيجابية 
في بشاء وتظهر السؤسدات العسهمية وتحقيق التشسية في مختمف مجالاتيا، لحلك يدعى الخجمات الرحية 

جسيع مقجمي الخجمات إلى التخكيد عمى تحدين الخجمات الرحية السقجمة للأفخاد من حيث جهدتيا، فقج 
من خلال بالرجارة  د والتفخد أصبحت الجهدة في الخجمات الرحية ضخورة ممحة من أجل التسي

خمرشا إلى بعض الشتائج من ىجه الخاتسة و  ،والستججدةلخغباتيم وتمبية حاجاتيم الستعجدة  الاستجابة
 الشظخية والشتائج التظبيكية.

 :وكانت الشتائج الشظخية كسا يمي 

ج في تهليج تأثيخ جهدة الخجمات الرحية قج يكهن قهيا لجرجة قجرتيا عمى تغييخ رأي السدتفي - 
 الكمسة السشظهقة الإيجابية.

تعتبخ الكمسة السشظهقة الإيجابية خلاصة تجارب فعمية لمخجمات التي قامت بتقجيسيا السؤسدة  - 
 الإستذفائية محل الجراسة.

تعتبخ الكمسة السشظهقة الإيجابية إعلان غيخ مجفهع الأجخ حيث تداىم في انتذار سسعة السؤسدة  
 خجماتيا الرحية. الإستذفائية وجهدة

 أما الشتائج التظبيكية فيي كسا يمي:   

محمد الكمسة السشظهقة الايجابية في السؤسدة العسهمية الاستذفائية أن ىشاك أثخ لمسمسهسية عمى  -
 .مجاحي فخجيهة

أن ىشاك مهافقة بجرجة متهسظة عمى أن ىشاك أثخ الاعتسادية عمى الكمسة السشظهقة الايجابية  -
 .في السؤسدة العسهمية الاستذفائية محمد مجاحي فخجيهة

أن ىشاك مهافقة بجرجة متهسظة عمى أن ىشاك أثخ  الاستجابة عمى الكمسة السشظهقة الايجابية  -
 . مجاحي فخجيهةفي السؤسدة العسهمية الاستذفائية محمد
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أن ىشاك مهافقة بجرجة متهسظة عمى أن ىشاك اثخ الزسان عمى الكمسة السشظهقة الايجابية في  -
 .السؤسدة العسهمية الاستذفائية محمد مجاحي فخجيهة

أن ىشاك مهافقة بجرجة متهسظة عمى أن ىشاك أثخ التعاطف عمى الكمسة السشظهقة الايجابية  -
 .الاستذفائية محمد مجاحي فخجيهةفي السؤسدة العسهمية 

 الزسان ،الاستجابة، الاعتساديةالسمسهسية،  فيتتسيد الخجمة بسجسهعة من الخرائص تتسثل  -
 التعاطف.

 التوصيات والاقتراحات:

من خلال الشتائج التي تحرمشا إلييا اثشاء قيامشا بيحه الجراسة بذقييا الشظخي والتظبيقي، يسكن 
والإقتخاحات التي من شأنيا أن تحجث تغييخا إيجابيا بالسؤسدة العسهمية بعض التهصيات  صياغة

 ، وىي:محل الجراسة الإستذفائية

ضخورة تهفخ جسيع الإختراصات وتهفيخ مختبخات التحاليل الظبية اللازمة داخل السؤسدة  -
 .بجلا من تشقمو إلى خارج السؤسدة الرحية

 .حب السخيضنو أكثخ ما يجالتخكيد عمى الجانب السادي السمسهس لأ  -

 .ي تظهيخ الخجمات الرحية وتحديشياالإستسخار ف -

تعديد دور الأفخاد الحين يقهمهن بتقجيم الخجمات الرحية في السؤسدة الرحية وذلك من  -
 .السخضى مع إقامة دورات تكهيشية وتجريبية من أجل تشسية مياراتيم حهل فن السعاممة الحدشة، خلال

 .ى وأخح اقتخاحاتيم بعين الإعتباربالذكاوى السقجمة من طخف السخض الإىتسام -

ضخورة الإىتسام بتظهيخ الخجمات الرحية وتحديشيا بسا يتشاسب مع الإحتياجات الستججدة  -
لمسدتفيجين، وذلك بسهاكبة التظهر التكشهلهجي الدخيع خاصة في مجال الأجيدة والسعجات التقشية  والستغيخة

 .ايجابية الكمسة السشظهقة مة، وتهفيخ مختمف الأدوية الزخورية مسا يديج منالستقج الظبية

 .الجه اليادئ لمسدتفيجين )السخضى(تشظيم الديارات من حيث الهقت وعجد الدوار، لتهفيخ  -
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 تحدين الظخوف الاستذفائية لمسخضى من خلال تهفيخ التجييدات الكافية داخل غخف السخضى -
 السسخضين، تحدين نهعية الهجبات الغحائية، تقميل عجد السخضى داخل الغخفة كجياز تشبيو لإستجعاء

 الهاحجة، تهفيخ قاعات عبخ مختمف السرالح الرحية تحتهي أجيدة تمفاز، تهفخ لمسدتيمكين )السخضى(
 نهع من التخفيو مسا يدسح بتحدين حالتيم الشفدية.

 :آفاق الدراسة

مجال بحث واسع لا يسكششا  والكمسة السشظهقة الايجابيةأن مجال جهدة الخجمات الرحية  بإعتبار
 جهانبو، وعميو وعمى ضهء دراستشا نقتخح السهاضيع التالية: الإلسام بجسيع

 .لرحية في السؤسدات الرحية الخاصة* تقييم جهدة الخجمات ا

 .الرحية العسهمية والخاصة * دراسة مقارنة بين جهدة الخجمات الرحية بين السؤسدات

* إجخاء ىحه الجراسة عمى قظاعات أخخى )القظاع الحكهمي، قظاع التعميم، قظاع الدياحة، 
 .البشهك وغيخىا( قظاع

 .هن عن خجمات السدتذفيات العسهمية* مدتهى رضا الدب

 .ة الخجمة الرحية من مشظهر تدهيقي* تحميل جهد

 .ة الجهدة الذاممة عمى رضا الدبهن ر * أثخ تبشي السؤسدات الرحية لشظام إدا

 .عمى جهدة الخجمات في السدتذفيات * واقع وآفاق الإصلاح الرحي في الجدائخ وانعكاساتو

 * تقييم جهدة الخجمة من وجية نظخ الإدارة.
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جمة لشيل شيادة الجكتهراه عمهم، تخرص اقتراد وتدييخ السؤسدة، كمية العمهم الخجمات، دراسة مق
 .2018-2017ـالجدائخ، -الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ، جامعة محمد خيض، بدكخ ة

عتيق عائذة: جهدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسهمية في الجدائخ، دراسة مقجمة لشيل شيادة  .9
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 .العميا، جامعة الدرقاء، الدرقاء، الأردن
فخاس تيديخ أبهعيجة، واقع ىشجسة العسميات الادارية وعلاقتيا بجهدة الخجمات الرحية بسجسع الذفاء  .11
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 لكترونية:المواقع ال 

 .www.alriyadh.com. 2001الحازم، محمد عبج الله،  .1

 المجلات: 

بن عذي عسار، )د. ت(، أبعاد جهدة الخجمة الرحية ودورىا في تحقيق رضا الدبهن)السخضى(  .2
 .6، مجمة إدارة الأعسال والجراسات لاقترادية، ع-الجدائخ-دراسة حالة مدتذفيات ولاية بدكخة

-(، دراسة تظبيكية بالسؤسدة الاستذفائية الستخررة بالبهني2017تقييم جهدة الخجمات الرحية، ) .3
 .50عشابة حسيجة بن حميسة، التهاصل في العمهم الإندانية والاجتساعية، ع 

ديهب وآخخون: إدارة تدهيق الخجمات الظبية بالتظبيق عمى مذفى الأسج الجامعي باللاذقية ومذفى  .4
س، مجمة جامعة تذخين لمجراسات والبحهث العمسية، سمدمة العمهم الاقترادية الباسل بظخطه 

 .2005، 2العجد  27والقانهنية، السجمج رقم
الجيهجو ومحمد، ابي سعيج، عبج إلو عادل، الشهعية والجهدة في الخجمات، دراسة تحميمية لآراء السخضى  .5

مية الادارة والاقتراد، جامعة السهصل، في عيشة من السدتذفيات العامة، مجمة تشسية الخافجين، ك
 .2003، العخاق،03العجد 

حالة خجمات الياتف -سعهدي نجهى، بهقخة رابح: دور الكمسة السشظهقة في تقييم علامة الخجمة  .6
 .2015، 13، مجمة العمهم الاقترادية والتدييخ والعمهم التجارية، ع -الشقال في الجدائخ

الكمسة السشظهقة عمى قخار تبشي السدتيمك لمسشتجات الججيجة  سعهدي ىسام، بهطهرة فزيمة: أثخ .7
دراسة ميجانية لخجمات الجيل الخابع لسؤسدة جازي بهلاية السديمة، السجمة الجدائخية لمعمهم الاجتساعية 

 .2020، 01، ع 08والإندانية، الجمج 
من حيث اختياره وولاءه سهيجان نظام مهسى: تأثيخ الكمسة السشظهقة عمى القخار الذخائي لمسدتيمك  .8

 .2011، 79لمعلامة التجارية، مجمة السحاسبة والإدارة والتأمين، جامعة القاىخة، عجد 
طخيف أميشة: أثخ الكمسة السشظهقة عمى قخار تبشي السدتيمك لمسشتجات الججيجة دراسة ميجانية لخجمات  .9
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عبج الحسيج طمعت أسعج، القربي مشى محمد، ماجج أحسج عبج القادر: دور الكمسة السشظهقة في إدراك  .10
، -دراسة مقارنة بين السدتذفيات الجامعية ومدتذفيات وزارة الرحة –العسلاء لجهدة الخجمات الرحية 

 .2012، 2، عجد 36هرة، السجمج: السجمة السرخية لمجراسات التجارية، جامعة السشر
(، الأساليب الكسية في إدارة الخعاية الرحية )تقشيات وتظبيقات(، تخجسة: عبج 2008يذار أوزجان، ) .11

 السحدن بن صالح الحيجر، مخكد البحهث، معيج الإدارة العامة، السسمكة العخبية الدعهدية.

 المراجع الأجنبية:

1. Kotler. (1997) principles of marketing services, edition prentice hall. 
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 10الملحق رقم: 

 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية 

تسويق الخدمات  : تخصص  

 

 استمارة استبيان

عليكم ورحمة الله تعالى وبركاتواخي الفاضل اختي الفاضلة الدلام   

اثر جهدة الخدمات الرحية في تهليد الكلمة المنطهقة  " يقهم الباحث بإعداد  دراسة ميدانية حهل      
، يرجى التكرم بالإجابة على  فرجيهةلك على مدتهى مدتذفى محمد مداحي لمدينة ، حيث يتم ذ" الايجابية 

الاسئلة التالية بتمعن وذلك بهضع العلامة  في الخانة التي تراىا مناسبة وتتفق مع رايك الذخري ، وذلك 
لمداعدتنا في اتمام ىذه الدراسة ونحيطك علما بان اجاباتك ستحظى بدرية تامة وستدتخدم لغاية واحدة 

  .معناوىي البحث العلمي ،وشكرا لك على تعاونك 

 

 المعلومات الشخصية الأول:المحور 

  أولا: البيانات العامة:

 انثى                       ذكر      الجنس:     

 سنة  03الى  08من    سنة         03الى  81من   سنة            81ألل من    السن:

    سنة فما فوق 03           سنة 03الى  08من  سنة           03الى  08من         

      متوسط                 ابتدائً               شًءلا     المستوى التعليمي:

 ثانوي              جامعً           دراسات علٌا                        

 مطلك            متزوج         أرمل  أعزب           الاجتماعية:الحالة  

  اطار         تاجر         طالب          عامل          متماعد         بطال   :الوضعية المهنية

 ضعٌفة : جٌدة          متوسطة            الوضعية المالية

 مؤمن                          نغٌر مؤم                
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 أبعاد جودة الخدمة لمحور الثاني:ا

علٌها فً تمدٌم جودة الخدمة الممدمة من لبل المستفٌد من هي المعايير التي يعتمد  جودة الخدمة أبعاد

 .الخدمة

اوهً المعاٌٌر او المماٌٌس التً ٌتم من خلالها تحدٌد الفجوة او التطابك بٌن تولعات الزبون 

 لمستوى الخدمة وادراكه  لمستوى الخدمة

 الممدمة بالفعل.

 

و هً تشتمل على العناصر المادٌة للخدمة )المبانً أجهزة معدات المرافك الصحٌة  أولا : الملموسية :

 و مظهر العاملٌن

  .ٌمكن  الوصول الٌه  بسهولةمولع المستشفى  -8     

 .ارتداء الهندام الجٌدٌحرص العاملون فً المستشفى عل  -2     
 اللوحات الارشادٌة تسهل الوصول الى المرافك المطلوبة -0     

 بالمستشفى.
  .المستشفى مجهز بمعدات وتمنٌات حدٌثة -0     

 
 درجة الاعتماد على ممدم الخدمة و دلة انجازه للخدمة المطلوبة ثانيا : الاعتمادية :

 

 

 

 سرعة الانجاز و مستوى المساعدة الممدمة للمستفٌد من لبل ممدم الخدمة ثالثا : الاستجابة :

 

 

 

 

 

 

 

 العبارات درجة الموافقة

اتفك 
 بشدة

لا  محاٌد اتفك
 اتفك

لا اتفك على 
 الاطلاق

 

 المشفى عن موعد تمدٌم الخدمة. ٌتم اعلامً من لبل ادراة -8     

 .ًٌحرص العاملون فً المشفى على الاجابة على استفسارات -2     

 تستجٌب ادارة المستشفى لشكاوي الممدمة الٌها. -0     

 ٌحترم المشفى المواعٌد المحددة لتمدٌم الخدمة بدلة. -0     

 ٌتمٌز العاملون فً المستشفى باللطافة والتهذٌب. -8     
ٌحرص العاملون فً المشفى بمعاملة جمٌع المرضى معاملة  -2     

 جٌدة.
 ٌنجز الفرٌك الطبً مهامه فً الاولات المحددة. -0     

ٌموم العاملون فً المستشفى بالتعاون الدائم مع جمٌع -0     

 المرضى. 
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 معلومات المائمٌن على تمدٌم الخدمة و لدرتهم على استلهام الثمة و الائتمان رابعا :الضمان :

 

 

 

 

 

الفورٌة ، الاتصالات ، و تفهم احتٌاجات الزبون ، درجة العناٌة بالمستفٌد و رعاٌته  خامسا : التعاطف :

 بشكل خاص . 

 

 المحور الثالث : الكلمة المنطوقة الايجابية

 

 شكرا على حسن تعاونكم .

 ٌتمتع الطالم الطبً للمستشفى بمهارات عالٌة. -8     
موظفً المؤسسة شعر المرضى بالأمان عند التعامل مع ٌ -2     

 الاستشفائٌة.
 سلون العاملٌن ٌؤدي الى تعزٌز ثمتً فً المستشفى. -0     

ٌحافظ العاملون فً المستشفى على سرٌة المعلومات المتعلمة  -0     

 بحالتً المرضٌة.

ٌحرص العاملون فً المشفى على العناٌة  -8     

 الشخصٌة لكل مرٌض. 
ٌتمتع العاملون فً المشفى بالروح المرحة والصدالة بالتعامل  -2     

 مع المرٌض.
فً المؤسسة الاستشفائٌة الدراٌة بكل ٌمتلن العاملون  -0     

 احتٌاجات ورغبات المرضى.
 تتم محادثة المرٌض من طرف الاطباء باللغة التً ٌعرفها . -0     

أوصً كثٌرا الاخرٌن )الاصدلاء...الالارب(بالتعامل مع هذه  -8     

 المؤسسة الاستشفائٌة.
الاستشفائٌة وخدماتها أتحدث بإٌجابٌة عن هذه المؤسسة -2     

 الممدمة.
أنا فخور بإخبار الاخرٌن عن تجاربً مع هذه المؤسسة -0     

 الاستشفائٌة.
أشجع بموة الاخرٌن )الاصدلاء...الالارب(   على الاستفادة من -0     

 خدمات هذه المؤسسة الاستشفائٌة.
الاستشفائٌة  أشارن تجاربً الشخصٌة الاٌجابٌة حول المؤسسة -0     

 مع الاخرٌن)الاصدلاء...الالارب(
أدلً غالبا بانطباعات الاٌجابٌة للأخرٌن عن المؤسسة -0     

 الاستشفائٌة وخدماتها الممدمة.
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Statistiques 

 التامٌن المالٌة المهنٌة الحالة المستوى السن الجنس 

N Valide 70 70 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,4286 2,8429 4,4714 1,6000 3,0571 1,9714 1,2714 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 57,1 57,1 57,1 40 ذكر 

 100,0 42,9 42,9 30 انثى

Total 70 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 47,1 47,1 47,1 33 30 الى 18 من 

 74,3 27,1 27,1 19 40 الى 31 من

 94,3 20,0 20,0 14 50 الى 41 من

 100,0 5,7 5,7 4 60 الى 51 من

Total 70 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 لاشٌئ 

 5,7 1,4 1,4 1 ابتدائً

 17,1 11,4 11,4 8 متوسط

 35,7 18,6 18,6 13 ثانوي

 90,0 54,3 54,3 38 جامعً

 100,0 10,0 10,0 7 علٌا دراسات

Total 70 100,0 100,0  

 

 الحالة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 47,1 47,1 47,1 33 اعزب 

 95,7 48,6 48,6 34 متزوج

 97,1 1,4 1,4 1 ارمل

 100,0 2,9 2,9 2 مطلك

Total 70 100,0 100,0  
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 المهنٌة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 بطال 

 44,3 31,4 31,4 22 عامل

 52,9 8,6 8,6 6 متماعد

 87,1 34,3 34,3 24 طالب

 97,1 10,0 10,0 7 اطار

 100,0 2,9 2,9 2 تاجر

Total 70 100,0 100,0  

 

 المالٌة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 12 جٌدة 

 85,7 68,6 68,6 48 متوسطة

 100,0 14,3 14,3 10 ضعٌفة

Total 70 100,0 100,0  

 

 المالٌة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 12 جٌدة 

 85,7 68,6 68,6 48 متوسطة

 100,0 14,3 14,3 10 ضعٌفة

Total 70 100,0 100,0  

 

 التامٌن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 72,9 72,9 72,9 51 مؤمن 

 100,0 27,1 27,1 19 مؤمن غٌر

Total 70 100,0 100,0  
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  ٌمكن المستشفى مولع

 .بسهولة  الٌه الوصول

 فً العاملون ٌحرص

 الهندام ارتداء عل المستشفى

 الجٌد

 تسهل الارشادٌة اللوحات

 المرافك الى الوصول

 بالمستشفى المطلوبة

 بمعدات مجهز المستشفى

 حدٌثة وتمنٌات

N Valide 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,2286 3,5571 3,3571 2,3429 

 

 .بسهولة  الٌه الوصول  ٌمكن المستشفى موقع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 28,6 15,7 15,7 11 اتفك لا

 42,9 14,3 14,3 10 محاٌد

 92,9 50,0 50,0 35 اتفك

 100,0 7,1 7,1 5 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 الجٌد الهندام ارتداء عل المستشفى فً العاملون ٌحرص

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 4 الاطلاق على اتفك لا 

 20,0 14,3 14,3 10 اتفك لا

 32,9 12,9 12,9 9 محاٌد

 85,7 52,9 52,9 37 اتفك

 100,0 14,3 14,3 10 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 بالمستشفى المطلوبة المرافق الى الوصول تسهل الارشادٌة اللوحات

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 7 الاطلاق على اتفك لا 

 28,6 18,6 18,6 13 اتفك لا

 42,9 14,3 14,3 10 محاٌد

 82,9 40,0 40,0 28 اتفك

 100,0 17,1 17,1 12 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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 حدٌثة وتقنٌات بمعدات مجهز المستشفى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 35,7 35,7 35,7 25 الاطلاق على اتفك لا 

 61,4 25,7 25,7 18 اتفك لا

 72,9 11,4 11,4 8 محاٌد

 95,7 22,9 22,9 16 اتفك

 100,0 4,3 4,3 3 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

 ادراة لبل من اعلامً ٌتم

 تمدٌم موعد عن المشفى

 الخدمة

 المشفى فً العاملون ٌحرص

 استفساراتً على الاجابة على

 المستشفى ادارة تستجٌب

 الٌها الممدمة لشكاوي

 المواعٌد المشفى ٌحترم

 بدلة الخدمة لتمدٌم المحددة

N Valide 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,5429 3,0286 2,9429 2,8571 

 

 الخدمة تقدٌم موعد عن المشفى ادراة قبل من اعلامً ٌتم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 12 الاطلاق على اتفك لا 

 57,1 40,0 40,0 28 اتفك لا

 74,3 17,1 17,1 12 محاٌد

 97,1 22,9 22,9 16 اتفك

 100,0 2,9 2,9 2 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 استفساراتً على الاجابة على المشفى فً العاملون ٌحرص

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 5 الاطلاق على اتفك لا 

 32,9 25,7 25,7 18 اتفك لا

 62,9 30,0 30,0 21 محاٌد

 94,3 31,4 31,4 22 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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 الٌها المقدمة لشكاوي المستشفى ادارة تستجٌب

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 34,3 21,4 21,4 15 اتفك لا

 65,7 31,4 31,4 22 محاٌد

 92,9 27,1 27,1 19 اتفك

 100,0 7,1 7,1 5 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 بدقة الخدمة لتقدٌم المحددة المواعٌد المشفى ٌحترم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 10 الاطلاق على اتفك لا 

 41,4 27,1 27,1 19 اتفك لا

 61,4 20,0 20,0 14 محاٌد

 97,1 35,7 35,7 25 اتفك

 100,0 2,9 2,9 2 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

Statistiques 

 

 المستشفى فً العاملون ٌتمٌز

 والتهذٌب باللطافة

 المشفى فً العاملون ٌحرص

 معاملة المرضى جمٌع بمعاملة

 جٌدة

 فً مهامه الطبً الفرٌك ٌنجز

 المحددة الاولات

 المستشفى فً العاملون ٌموم

 جمٌع مع الدائم بالتعاون

 المرضى

N Valide 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,7571 2,7857 2,8000 2,7714 

 

 والتهذٌب باللطافة المستشفى فً العاملون ٌتمٌز

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 45,7 27,1 27,1 19 اتفك لا

 67,1 21,4 21,4 15 محاٌد

 92,9 25,7 25,7 18 اتفك

 100,0 7,1 7,1 5 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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 جٌدة معاملة المرضى جمٌع بمعاملة المشفى فً العاملون ٌحرص

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 48,6 35,7 35,7 25 اتفك لا

 70,0 21,4 21,4 15 محاٌد

 90,0 20,0 20,0 14 اتفك

 100,0 10,0 10,0 7 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 المحددة الاوقات فً مهامه الطبً الفرٌق ٌنجز

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 44,3 25,7 25,7 18 اتفك لا

 62,9 18,6 18,6 13 محاٌد

 94,3 31,4 31,4 22 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

Statistiques 

 

 للمستشفى الطبً الطالم ٌتمتع

 عالٌة بمهارات

 عند بالأمان المرضى ٌشعر

 المؤسسة موظفً مع التعامل

 الاستشفائٌة

 الى ٌؤدي العاملٌن سلون 

 المستشفى فً ثمتً تعزٌز

 المستشفى فً العاملون ٌحافظ

 المتعلمة المعلومات سرٌة على

 المرضٌة بحالتً

N Valide 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,8714 2,7571 2,9286 3,3000 

 عالٌة بمهارات للمستشفى الطبً الطاقم ٌتمتع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 37,1 24,3 24,3 17 اتفك لا

 68,6 31,4 31,4 22 محاٌد

 94,3 25,7 25,7 18 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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 الاستشفائٌة المؤسسة موظفً مع التعامل عند بالأمان المرضى ٌشعر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 10 الاطلاق على اتفك لا 

 47,1 32,9 32,9 23 اتفك لا

 68,6 21,4 21,4 15 محاٌد

 94,3 25,7 25,7 18 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 المرضٌة بحالتً المتعلقة المعلومات سرٌة على المستشفى فً العاملون ٌحافظ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,6 8,6 8,6 6 الاطلاق على اتفك لا 

 24,3 15,7 15,7 11 اتفك لا

 50,0 25,7 25,7 18 محاٌد

 87,1 37,1 37,1 26 اتفك

 100,0 12,9 12,9 9 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

 المشفى فً العاملون ٌحرص

 معاملة المرضى جمٌع بمعاملة

 جٌدة

 فً مهامه الطبً الفرٌك ٌنجز

 المحددة الاولات

 المستشفى فً العاملون ٌموم

 جمٌع مع الدائم بالتعاون

 المرضى

 للمستشفى الطبً الطالم ٌتمتع

 عالٌة بمهارات

N Valide 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 

 

 جٌدة معاملة المرضى جمٌع بمعاملة المشفى فً العاملون ٌحرص

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 48,6 35,7 35,7 25 اتفك لا

 70,0 21,4 21,4 15 محاٌد

 90,0 20,0 20,0 14 اتفك

 100,0 10,0 10,0 7 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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 المحددة الاوقات فً مهامه الطبً الفرٌق ٌنجز

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 44,3 25,7 25,7 18 اتفك لا

 62,9 18,6 18,6 13 محاٌد

 94,3 31,4 31,4 22 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 المرضى جمٌع مع الدائم بالتعاون المستشفى فً العاملون ٌقوم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 45,7 27,1 27,1 19 اتفك لا

 65,7 20,0 20,0 14 محاٌد

 92,9 27,1 27,1 19 اتفك

 100,0 7,1 7,1 5 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 عالٌة بمهارات للمستشفى الطبً الطاقم ٌتمتع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 37,1 24,3 24,3 17 اتفك لا

 68,6 31,4 31,4 22 محاٌد

 94,3 25,7 25,7 18 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

atistiques 

 

 المشفى فً العاملون ٌحرص

 المرضى جمٌع بمعاملة

 جٌدة معاملة

 فً مهامه الطبً الفرٌك ٌنجز

 المحددة الاولات

 المستشفى فً العاملون ٌموم

 جمٌع مع الدائم بالتعاون

 المرضى

 للمستشفى الطبً الطالم ٌتمتع

 عالٌة بمهارات

N Valide 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,7857 2,8000 2,7714 2,8714 
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 جٌدة معاملة المرضى جمٌع بمعاملة المشفى فً العاملون ٌحرص

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 48,6 35,7 35,7 25 اتفك لا

 70,0 21,4 21,4 15 محاٌد

 90,0 20,0 20,0 14 اتفك

 100,0 10,0 10,0 7 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 المحددة الاوقات فً مهامه الطبً الفرٌق ٌنجز

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 44,3 25,7 25,7 18 اتفك لا

 62,9 18,6 18,6 13 محاٌد

 94,3 31,4 31,4 22 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 المرضى جمٌع مع الدائم بالتعاون المستشفى فً العاملون ٌقوم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 45,7 27,1 27,1 19 اتفك لا

 65,7 20,0 20,0 14 محاٌد

 92,9 27,1 27,1 19 اتفك

 100,0 7,1 7,1 5 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 عالٌة بمهارات للمستشفى الطبً الطاقم ٌتمتع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 الاطلاق على اتفك لا 

 37,1 24,3 24,3 17 اتفك لا

 68,6 31,4 31,4 22 محاٌد

 94,3 25,7 25,7 18 اتفك

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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Statistiques 

 

 الاخرٌن كثٌرا وصً

 مع بالتعامل(الالارب...الاصدلاء)

 الاستشفائٌة المؤسسة هذه

 بإٌجابٌة أتحدث

 هذه عن

 المؤسسة

 الاستشفائٌة

 وخدماتها

 الممدمة

 فخور أنا

 بإخبار

 عن الاخرٌن

 مع تجاربً

 المؤسسة هذه

 الاستشفائٌة

 الاخرٌن بموة أشجع

   (الالارب...الاصدلاء)

 خدمات من الاستفادة على

 الاستشفائٌة المؤسسة هذه

 الشخصٌة تجاربً أشارن

 المؤسسة حول الاٌجابٌة

 مع  الاستشفائٌة

 الالارب...الاصدلاء)الاخرٌن

 غالبا أدلً

 بانطباعات

 الاٌجابٌة

 عن للأخرٌن

 المؤسسة

 الاستشفائٌة

 وخدماتها

 .الممدمة

N Valide 70 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,9857 2,9571 3,1714 2,8857 3,1429 3,2857 

 

 الاستشفائٌة المؤسسة هذه مع بالتعامل(الاقارب...الاصدقاء) الاخرٌن كثٌرا وصً

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 10 الاطلاق على اتفك لا 

 32,9 18,6 18,6 13 اتفك لا

 65,7 32,9 32,9 23 محاٌد

 88,6 22,9 22,9 16 اتفك

 100,0 11,4 11,4 8 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 المقدمة وخدماتها الاستشفائٌة المؤسسة هذه عن بإٌجابٌة أتحدث

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 7 الاطلاق على اتفك لا 

 35,7 25,7 25,7 18 اتفك لا

 67,1 31,4 31,4 22 محاٌد

 91,4 24,3 24,3 17 اتفك

 100,0 8,6 8,6 6 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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 الاستشفائٌة المؤسسة هذه مع تجاربً عن الاخرٌن بإخبار فخور أنا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 10 الاطلاق على اتفك لا 

 25,7 11,4 11,4 8 اتفك لا

 57,1 31,4 31,4 22 محاٌد

 85,7 28,6 28,6 20 اتفك

 100,0 14,3 14,3 10 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 الاستشفائٌة المؤسسة هذه خدمات من الاستفادة على   (الاقارب...الاصدقاء) الاخرٌن بقوة أشجع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 الاطلاق على اتفك لا 

 40,0 21,4 21,4 15 اتفك لا

 65,7 25,7 25,7 18 محاٌد

 87,1 21,4 21,4 15 اتفك

 100,0 12,9 12,9 9 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 الاقارب...الاصدقاء)الاخرٌن مع  الاستشفائٌة المؤسسة حول الاٌجابٌة الشخصٌة تجاربً أشارك

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 15,7 15,7 15,7 11 الاطلاق على اتفك لا 

 27,1 11,4 11,4 8 اتفك لا

 52,9 25,7 25,7 18 محاٌد

 90,0 37,1 37,1 26 اتفك

 100,0 10,0 10,0 7 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  

 

 .المقدمة وخدماتها الاستشفائٌة المؤسسة عن للأخرٌن الاٌجابٌة بانطباعات غالبا أدلً

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 5 الاطلاق على اتفك لا 

 21,4 14,3 14,3 10 اتفك لا

 54,3 32,9 32,9 23 محاٌد

 88,6 34,3 34,3 24 اتفك

 100,0 11,4 11,4 8 بشدة اتفك

Total 70 100,0 100,0  
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الجودة 1
b

 . Introduire 

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,712
a

 ,506 ,499 ,64596 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,102 1 29,102 69,745 ,000
b
 

Résidu 28,374 68 ,417   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,015 ,374  ,040 ,968 

 000, 8,351 712, 125, 1,040 الجودة

a. Variable dépendante : الكلمة 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الجودة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : المنطولة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,712
a
 ,506 ,499 ,64596 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,102 1 29,102 69,745 ,000
b
 

Résidu 28,374 68 ,417   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : المنطولة 

b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,015 ,374  ,040 ,968 

 000, 8,351 712, 125, 1,040 الجودة

a. Variable dépendante : المنطولة 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 76701, 3,1214 الملموسٌة

 

Corrélations 

 الملموسٌة الكلمة 

Corrélation de Pearson 500, 1,000 الكلمة 

 1,000 500, الملموسٌة

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, الملموسٌة

N 70 70 الكلمة 

 70 70 الملموسٌة
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الملموسٌة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,500
a
 ,250 ,239 ,79629 ,250 22,646 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسٌة 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,359 1 14,359 22,646 ,000
b
 

Résidu 43,117 68 ,634   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الملموسٌة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,215 ,402  3,026 ,004 

 000, 4,759 500, 125, 595, الملموسٌة

a. Variable dépendante : الكلمة 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 77573, 2,8429 الاعتمادٌة
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Corrélations 

 الاعتمادٌة الكلمة 

Corrélation de Pearson 461, 1,000 الكلمة 

 1,000 461, الاعتمادٌة

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, الاعتمادٌة

N 70 70 الكلمة 

 70 70 الاعتمادٌة

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الاعتمادٌة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,461
a
 ,213 ,201 ,81570 ,213 18,383 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادٌة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,231 1 12,231 18,383 ,000
b
 

Résidu 45,245 68 ,665   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادٌة 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,528 ,373  4,099 ,000 

 000, 4,288 461, 127, 543, الاعتمادٌة
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a. Variable dépendante : الكلمة 

Statistiques descriptives 

 Moyenne 

Ecart 

type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 93303, 2,7786 الاستجابة

Corrélations 

 الاستجابة الكلمة 

Corrélation de Pearson 627, 1,000 الكلمة 

 1,000 627, الاستجابة

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, الاستجابة

N 70 70 الكلمة 

 70 70 الاستجابة

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

الاستجابة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,627
a
 ,393 ,384 ,71653 ,393 43,949 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22,564 1 22,564 43,949 ,000
b
 

Résidu 34,912 68 ,513   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,368 ,271  5,054 ,000 

 000, 6,629 627, 092, 613, الاستجابة

a. Variable dépendante : الكلمة 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 77001, 2,9643 الضمان

 

Corrélations 

 الضمان الكلمة 

Corrélation de Pearson 438, 1,000 الكلمة 

 1,000 438, الضمان

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, الضمان

N 70 70 الكلمة 

 70 70 الضمان

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,438
a
 ,192 ,180 ,82666 ,192 16,107 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الضمان 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,007 1 11,007 16,107 ,000
b
 

Résidu 46,469 68 ,683   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), الضمان 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,534 ,396  3,877 ,000 

 000, 4,013 438, 129, 519, الضمان

a. Variable dépendante : الكلمة 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 81030, 2,9893 التعاطف

 

Corrélations 

 التعاطف الكلمة 

Corrélation de Pearson 690, 1,000 الكلمة 

 1,000 690, التعاطف

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, التعاطف

N 70 70 الكلمة 

 70 70 التعاطف

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 ,690
a
 ,476 ,469 ,66527 ,476 61,866 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 27,381 1 27,381 61,866 ,000
b
 

Résidu 30,096 68 ,443   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,748 ,306  2,443 ,017 

 000, 7,865 690, 099, 777, التعاطف

a. Variable dépendante : الكلمة 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,505 4 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,648 4 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,756 4 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,580 4 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,615 4 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,865 20 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,854 6 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 70 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 70 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,906 26 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 62455, 2,9393 1م

 

Corrélations 

 1م الكلمة 

Corrélation de Pearson 712, 1,000 الكلمة 

 1,000 712, 1م

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, 1م

N 70 70 الكلمة 

 70 70 1م
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1م 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,712
a
 ,506 ,499 ,64596 ,506 69,745 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), 1م 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,102 1 29,102 69,745 ,000
b
 

Résidu 28,374 68 ,417   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), 1م 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,015 ,374  ,040 ,968 

 000, 8,351 712, 125, 1,040 1م

a. Variable dépendante : الكلمة 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 70 91268, 3,0714 الكلمة

 70 62455, 2,9393 1م

Corrélations 

 1م الكلمة 

Corrélation de Pearson 712, 1,000 الكلمة 

 1,000 712, 1م

Sig. (unilatéral) 000, . الكلمة 

 . 000, 1م

N 70 70 الكلمة 

 70 70 1م
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1م 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,712
a
 ,506 ,499 ,64596 ,506 69,745 1 68 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), 1م 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,102 1 29,102 69,745 ,000
b
 

Résidu 28,374 68 ,417   

Total 57,476 69    

a. Variable dépendante : الكلمة 

b. Prédicteurs : (Constante), 1م 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,015 ,374  ,040 ,968 

 000, 8,351 712, 125, 1,040 1م

a. Variable dépendante : الكلمة 

 
 


