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 :ملخص
 صحيةدور تطبيق معايير ومؤشرات الجودة في تحسين خدمات الرعاية المعرفة  تهدف الدراسة إلى 

، باعتبار أن ترقية مستوى جودة الخدمة (أطباء، ممرضين)من وجهة نظر مقدمي الخدمة في الجزائر 
الأساليب والاستراتيجيات  قام الباحث باقتراحفي الدراسة  ،وأدائها أصبحت تستدعي اهتمام المؤسسات

خصوصية  ذ بالاعتبارمع الأخالملائمة لتقليص حجم الفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، 
التي تعتبر من القضايا الرئيسية والحاسمة لقياس مدى قدرة الدولة على و  ،الخدمات في القطاع الصحي

 .   توفير الحياة الكريمة والرعاية الصحية السليمة لمواطنيها ورفاهية المجتمع
عاد جودة الخدمة لتحديد وقياس أب  Servqualبعد تحليل واختبار نموذج _ وقد توصلت الدراسة  

الصحية وذلك باستخدام أسلوب تحليل البيانات المستخرجة من الاستبيان الموزع على عينة الدراسة 
إلى _ والمتمثلة في مجموعة من الأطباء والممرضين العاملين بمستشفى ابن باديس الجامعي بقسنطينة

وذلك راجع لنقص  موسةالمل ض الجوانبتوفر اعتماد أبعاد جودة الخدمات الصحية ما عدى بع
 . المعدات التقنية الحديثة اللازمة للحصول على الجودة المطلوبة في الخدمات الصحية المقدمة

 .، الجزائرالجودة، الخدمات الصحيةأبعاد  :الكلمات المفتاحية
Résumé :  

L'étude vise à déterminer le rôle de l'application des critères et indicateurs de la qualité pour 

améliorer les services de santé en Algérie, du point de vue des fournisseurs de services 

(médecins & personnel paramédical) l’amélioration du niveau de la qualité des services  est 

devenue une préoccupation des institutions. 

 Dans l'étude, le chercheur a proposé  des stratégies pour réduire l'écart entre le service 

attendu et le service perçu, en tenant compte de la particularité des services dans le secteur de la 

santé, qui est l'un des principaux indicateurs de la capacité de l'état à assurer une qualité de 

soins de santé pour ses citoyens se répercutant sur le bien-être de la société. 

Après l'analyse et le test de modèle Servqual pour mesurer la qualité  des services de santé 

en traitant les données extraite du  questionnaire distribué sur un échantillon qui regroupe des 

médecins et des infirmières exerçants au niveau du centre hospitalo-universitaire de 

Constantine CHU Ibn Badis, l'étude a révélé l’adoption des mesures de qualité des services de 

santé à l'exception des dysfonctionnement due au manque moyens matériels nécessaire pour 

l’obtention de cette qualité . 

Mots clés: mesures de la qualité, services de santé, Algérie. 
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 :المقدمة
تواجه المؤسسات الصحية جملة من القيوود الداخليوة والخارجيوة، ممثلوة فوي الارتفواع المتزايود 

جهزة الطبية، وغياب المعايير والمقاييس الصوريحة والموضووعية لتقيويم في تكاليف المعدات والأ
جووودة الخوودمات الصووحية، وتعتبوور الخوودمات التووي تقوودمها مؤسسووات الرعايووة الصووحية مخرجووات 
غير ملموسة مما يجعل هذه المؤسسات ملزمة بتقديم خدماتها إلى المجتمع قبل ظهوور الحاجوة 

خدمات الرعايوة أنيوا حوين الطلوب عليهوا، وهوذا موا يجعول  إليها، وفي معظم الحالات يجب تقديم
 .عملية تقييم الخدمة غاية في الصعوبة في مثل هذه المؤسسات 

ومووون الصوووعوبة بموووا كوووان قيووواس أثووور نتوووائا الرعايوووة الصوووحية علوووى الزبوووون لأن هوووذه النتوووائا 
 تصووبا العاموول المهووم الووذل يووؤثر علووى رضووا المووريض، حيووث أن المرضووى يتوقعووون الحصووول
على الكثير من مؤسسات الرعاية الصحية مما يجعل تصواعد عودم الرضوا لوديهم فوي كثيور مون 
الأحيان بسبب نمط وأسلوب الخدمة المقدمة لهم، ونتيجة لوذلك يظهور الصوراع فوي الاهتماموات 
التي تظهر ما بين مقدمي الخدمة مثل وحدات الرعاية والعلاج وغيرها من المؤسسات الصحية 

 .  خدمة فيها من المرضىوبين متلقي ال
 : مشكلة الدراسة

إن الاهتموووام بجوووودة الخووودمات الصوووحية فووواق الاهتموووام بجوووودة السووولع فوووي الكثيووور مووون بلووودان     
العالم ولاسيما المتقدمة منها، نظراً لتعلق الأمر بصحة وحياة الإنسان الذل هو قيمة عليا علوى 

ية بقيووام المهتمووين بهووذا المجووال بتحديوود الأرض، وقوود تبلووور هووذا الاهتمووام بجووودة الخدمووة الصووح
أبعوواد جووودة الخدمووة الصووحية وهووذه الأبعوواد تعوود بمثابووة مؤشوورات لقيوواس مسووتوى جووودة الخدمووة 
الصوحية، ونظووراً لمحدوديووة الدراسوات التووي تناولووت أبعواد جووودة الخوودمات الصوحية فووي الجزائوور، 

الصوحية فوي مستشوفى ابون بواديس ارتئ الباحث إلى  دراسة إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات 
 .قسنطينةالجامعي 

 :من هنا تتضا الإشكالية الرئيسية للبحث كالأتي
نوعيففة حجففم الفجففوة بففين فففي تحليفف   معففايير ومؤشففرات الجففودةكيففف يففتم ااعتمففاد علففى 

 المقدمة في المستشفى مح  الدراسة؟  المدركةو الخدمة المتوقعة 
 :ح الأسئلة الفرعية الآتيةو للإجابة على هذا التساؤل يمكن طر   
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تصووور واضوا لوودى الأفوراد العوواملين فوي المستشووفى قيود الدراسووة عوون مفهووم و هول هنوواك  .1
 مات الرعاية الصحية ؟خد معايير ومؤشرات جودة

 هل تتوفر جميع أبعاد جودة الخدمة الصحية في المستشفى قيد الدراسة ؟ .2
 : أهمية الدراسة

جوودة الخدموة الصوحية المقدموة فوي المستشوفيات  يول نوعيوةتحلتنبع أهمية الدراسة في محاولة  
 . المشكلات التي تحد من جودة هذه الخدماتبغية التعرف على العمومية الجزائرية، 

 : أهداف الدراسة
 :تتمثل أهداف الدراسة في مجموعة من النقاط يمكن بلورتها على النحو الأتي

سووووة بمفهوووووم وأهووووداف وأبعوووواد جووووودة تعريووووف الأفووووراد العوووواملين فووووي المستشووووفى قيوووود الدرا .1
 .الخدمات الصحية

 .وصف وتشخيص أبعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفى قيد الدراسة  .2
 .جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى قيد الدراسة تحليل .3

 : فرضيات الدراسة
اد علووى حتوى يمكوون تحليول الإشووكالية المطروحوة والتوصوول إلوى الحلووول المناسوبة، تووم الاعتمو

 : الفرضيات الآتية
 :يوجد تصور واضا لدى الأفراد العاملين في المستشفى قيد الدراسة عن ما يلي .1

 مفهوم جودة الخدمات الصحية؛ -
 أهداف جودة الخدمات الصحية؛ -
 .أبعاد جودة الخدمات الصحية -

 :تتوفر في المستشفى قيد الدراسة جميع أبعاد جودة الخدمات الصحية المتمثلة في .2
 الاعتمادية؛ -
 الاستجابة؛ -
 الأمان؛ -
 الجوانب الملموسة؛ -
 . التعاطف -
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 : منهج الدراسة
تووم إنجوواز الدراسووة وفووق المنهجووين الوصووفي والتحليلووي، بالاعتموواد علووى النسوو  المكتبووي،لأن 
الدراسة بصدد عرض مختلف الأفكار والآراء المتعلقة بجودة الخدمات الصحية،  وهوذا بالنسوبة 

وهووي  ةا المحووور الثوواني فقوود تمووت الاسووتعانة بووتداة موون أدوات الدراسووة العلميووللمحووور الأول، أموو
 . الاستبيان

 .الجودة في المؤسسات الصحية: المحور الأو 
إن مفهوم الجودة تاريخيا قد تطور ابتداء من التركيز على أن الجودة تعني الفحوص والسويطرة  

القرن العشرين تقريبوا، أموا فوي عوالم  على المواصفات والتي كانت أساسات الجودة حتى نهايات
اليوم فإن الجودة تعني جودة المنوتا والخدموة كموا يودركها الزبوون، وتعنوي أيضوا جوودة العمليوات 
بالإضووافة إلووى جووودة الأمووور المتعلقووة بالبيئووة التووي تووؤثر علووى المنووتا وتتووتثر بووه خاصووة ونشوواط 

 .(21، ص 2212عبد الستار العلي، ). الأعمال عامة

 : مفهوم جودة الخدمات الصحية :أوا
بوالرغم مون الاهتمووام المتزايود بجووودة الخودمات الصوحية، وشوويوع اسوتخدام مصووطلا الجوودة فووي  

الأدبيووات المتخصصووة وفووي الحيوواة العامووة، فووإن موون الصووعب إيجوواد تعريووف لهووذا المفهوووم يتفووق 
لأفوراد، ويختلووف عليوه الجميوع، ويرجووع ذلوك فوي الأسوواس إلوى أن مفهوووم الجوودة يخضوع لتقوودير ا

 .باختلاف اهتماماتهم وأولوياتهم وأهدافهم
 :ويمكن عرض مجموعة من التعاريف كالأتي

هوي تلوك التوي تموارس وتودرس مون قبول قوادة : " تعرف جودة الرعايوة الصوحية علوى أنهوا (1
حنوان عبود )"مهنة الطب في فترة معينة من التطور الاجتماعي والثقافي والمهني في مجتمع معوين

 (.212، ص2222الأحمدل،  الرحيم
ووفقوووا لهوووذا التعريوووف، والوووذل يعبووور عووون المنظوووور التقليووودل، فوووان جوووودة الرعايوووة الصوووحية تعنوووي 

 .مطابقة المعايير والمواصفات المهنية
: تعووورف الهيئوووة الأمريكيوووة المشوووتركة لاعتمووواد منظموووات الرعايوووة الصوووحية الجوووودة بتنهوووا (2

تحديووود مسوووتوى جيووود مووون الممارسوووة ومعرفوووة النتوووائا درجوووة الالتوووزام بالمعوووايير المتعوووارف عليهوووا ل"
عبود العزيوز مخيمور، محموود ) "المتوقعوة لخدموة أو إجوراء أو تشوخيص أو معالجوة مشووكلة طبيوة معينوة

 (.181، ص 2223العطامنة، 
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ويتضا من التعريف أعلاه أن الجودة تحدد على أساس الالتزام بالمعايير المهنية، وتقواس 
 . ايير المحددة مسبقا، بهدف التحسين والتطوير المستمربتثر رجعي باستخدام المع

 : وتعرف الجودة من خلال مدى تحقيقها لاحتياجات المريض على النحو الأتي (3
درجة تمكن الرعاية الصحية من تلبية جميع احتياجات الموريض، علوى أن تكوون هوذه الرعايوة " 

 (.212، ص2222لرحيم الأحمدل، حنان عبد ا)". سهلة المنال، منخفضة التكاليف، وموثقة جدا

بتنهووووا جميووووع الأنشووووطة الموجهووووة نحووووو الوقايووووة موووون :" وتعوووورف جووووودة الخدمووووة الصووووحية  (2
الأموراض أو عولاج هووذه الأموراض بعود حوودوثها ثوم الأنشووطة التتهيليوة التوي قوود يتطلبهوا اسووتكمال 
الووووتخلص موووون أثووووار الموووورض، أو هووووي الرعايووووة التووووي تقوووودم للمووووريض، والتووووي تتضوووومن فحصووووه 

لحاقه بإحدى المؤسسات الصحية وتقديم الدواء اللازم لعلاجه والغذاء الجيد وتش خيص مرضه وا 
سوهام علوي ) ".الملائم لحالته مع حسن معاملة الفريق العلاجي له لمساعدته على استعادة صوحته

 (02، ص2222أحمد القيندل، 
 تحقيووووق أفضوووول نتيجووووة لكوووول مووووريض وتجنووووب: " وعرفووووت جووووودة الخدمووووة الصووووحية بتنهووووا (0

المضاعفات التي قد يسببها الطبيب المعالا ثم الاهتموام بوالمريض وذويوه بصوورة تحقوق التووازن 
بين ما أنفقه المريض وما حصل عليوه مون فوائود، إضوافة إلوى ضورورة التوثيوق المعقوول للعمليوة 

 (.50، ص 1991خالد سعد عبد العزيز بن سعيد، )". التشخيصية والعلاجية
مريوزق ) :تختلف باختلاف موقع الفورد مون النظوام الصوحي كموا يلويويمكن إبراز أن الجودة 

 (05، ص 2212محمد عدمان، 

الجووودة موون المنظووور المهنووي الطبووي هووي تقووديم أفضوول الخوودمات وفووق أحوودث التطووورات  . أ
أخلاقيووووات الممووووارس الصووووحية، الخبوووورات : العلميووووة والمهنيووووة، ويحكووووم ذلووووك ثوووولاث نقوووواط رئيسووووية

لمقدموة، والاهتموام للعوواملين فوي المهون الصوحية بتودني المسووتوى أو ونوعيتهوا والخدموة الصوحية ا
الجووودة ينطلووق موون عوودم الكفوواءة، عوودم القوودرة علووى التعاموول المثووالي مووع بعضووهم الووبعض ومووع 
المريض والإدارل، وكذا عدم الالتزام بالمعايير والأخلاقيات التي تحكم المهن الصوحية، إضوافة 

 .برةإلى ضعف التتهيل والممارسة والخ
الجودة من منظور المستفيد أو المريض، قد تختلف عن المفهووم المهنوي بوالتركيز علوى  . ب

طريقووة الحصووول علووى الخدمووة ونتيجتهووا النهائيووة، وهنووا لا يكفووي النظووام المتقوودم أن يركووز علووى 
فوووورض التنظيمووووات وسوووون التشووووريعات التووووي تبنووووى علووووى أسووووس مهنيووووة أو تنظيميووووة محووووددة دون 
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ورغبوة وطمووح وأموال المسوتفيد النهوائي مون كول ذلوك، وفوي الخدموة الطبيوة  الالتفات إلوى احتيواج
يجووب أن تكووون الخطوووة الأولووى فووي العوولاج معرفووة شووكوى واحتيوواج المووريض، ويجووب أن يكووون 
الهدف النهوائي هوو معالجوة أو التغلوب علوى تلوك الشوكوى، والتفاصويل موا بوين ذلوك تعتبور مفيودة 

ته لطلب العلاج، وأفضل طريقة لمعرفة تحقق الجودة فوي للمريض لكنها ليستا لهدف من مراجع
هووذا الجانووب تكموون فووي قيوواس موودى رضوواء العموولاء وهووم فووي الجانووب الصووحي للمرضووى، بطوورق 

 .مقننة يمكن الاستدلال منها على مدى جودة الخدمة
الجووودة الصووحية موون الناحيووة الإداريووة تعنووى بالدرجووة الأساسووية بكيفيووة اسووتخدام الموووارد  . ت
رة والقوودرة علوى جووذب مزيوود مون الموووارد لتغطيوة الاحتياجووات اللازمووة لتقوديم خدمووة متميووزة، المتووف

وهووذا يشوومل ضوومنا أهميووة تقووديم الخدمووة المناسووبة فووي الوقووت الوولازم وبالتكوواليف المقبولووة، وبقوودر 
الاهتمام بالتكاليف وترشيد الموارد يجب الحرص على أن لا يكون ذلك على حساب الجودة في 

ويتطلوب ذلووك كفوواءة إداريوة علووى المسووتوى التخطيطووي وعلوى المسووتوى التنفيووذل، ويتطلووب الأداء 
كفاءة على المستوى الفني وكفاءة على المستوى الشخصي، ويتطلوب تنظيموا إداريوا داخليوا جيودا 

 . وكذا تنظيما إداريا واضحا في التعامل مع الأطراف ذات العلاقات خارج النظام
 : الخدمات الصحية على أنهاوعموما يمكن تعريف جودة 

تعظيم رضا المريض أولا وأخيرا، بغض النظر ما إذا كانوت مؤسسوات الرعايوة الصوحية 
 .  تحقق الربا أم الخسارة في تطبيقها لأنظمة وفعاليات الرعاية

 .أبعاد جودة الخدمات الصحية وطرق قياسها: ثانيا
 :وفيما يلي أبعاد جودة الخدمة الصحية وطرق قياسها

I. عاد جودة الخدمة الصحيةأب: 
لجووودة الخدمووة الصووحية جملووة موون الأبعوواد تعتبوور الإطووار الووذل يسوواعد مقوودمي الخدمووة علووى 

 .تحديد وتحليل المشاكل وقياس مدى تطابق الأداء مع المعايير المتفق عليها
 : ويمكن عرض هذه الأبعاد في العناصر الآتية

ى الأداء الفعلوي للمودير ومقودم الخدموة ويعني المهارات والقدرات ومستو  :التمكن الفني (1
ومسووواعديهم بالدقوووة المطلوبوووة والتوافوووق وبصوووفة مسوووتمرة بموووا يشوووبع رغبوووات المرضوووى والمصوووابين 

 . والمراجعين
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ويشوومل هووذا البعوود المهووارات الإكلينيكيووة المتعلقووة بالرعايووة الوقائيووة والتشووخيص والعوولاج وتقووديم 
 (05، ص 2212مريزق محمد عدمان، . )مشاكلالمشورة الصحية والإشراف والتدريب وحل ال

ويقووواس هوووذا البعووود مووون خووولال تقيووويم العميووول لمبووواني : الإمكانيفففات الماديفففة للمستشففففى (2
المستشوووفى ومعوووداتها وأجهزتهوووا، والإمكانيوووات والتسوووهيلات الماديوووة الأخووورى، وموقوووع المستشوووفى 

ى توووافر أموواكن ومظهوور المستشووفى موون الووداخل وموون الخووارج موون حيووث المظهوور والووديكور، وموود
انتظووووار السوووويارات، ومظهوووور الأطبوووواء والفنيووووين والإداريووووين والعوووواملين، وطوووورق وأدوات الاتصووووال 

عبوود اأ أمووين . )ومصووادر المعلومووات التووي يحصوول منهووا العموولاء علووى المعلومووات اللازمووة لهووم
 (.238، ص 1998محمود جماعة، 

لة الحصوول أموام الخودمات الصوحية يجوب أن تكوون سوه: سفهولة الوصفو  والحصفو  (3
والمكووان المناسووبين لهووم وحووال احتيوواجهم وموون ناحيووة ( الوقووت)فووي الووزمن( محتاجيهووا)الأشووخاص 

مكانوه الوصوول إلوى خودمات صوحية  أخرى فان مقدم الخدمة الصحية يجوب أن يكوون بمقودوره وا 
شوواملة موون ممارسوويها، وكووذلك سووهولة الوصووول والحصووول علووى وسووائلها، ومعووداتها، والأدويووة، 

 (22، ص 2222عبد المهدل بواعنة، . )خدمات الأخرى اللازمة لمريضهوال
ويعبر هذا العنصر عن مدى إحساس العملاء بالتعواطف والرعايوة : التعاطف والتفاني (4

من جانب المستشفى لهم، وحسون اسوتقبالهم ومودى الاهتموام الشخصوي لكول مونهم، ويعكوس هوذا 
عاملوة خاصوة وخدموة متميوزة مون مقودمي العنصر أيضا مدى رغبة العميل فوي الحصوول علوى م

الخدمة، كما يعكس هذا البعود أثور الثقافوة التنظيميوة للمستشوفى فوي تكووين شوعور لودى العواملين 
عبووود اأ اموووين . )بالمستشوووفى بتهميوووة جوووودة الخدموووة المقدموووة وضووورورة التطووووير المسوووتمر فيهوووا

 (.222، ص1998محمود جماعة، 
دائما تحت مظلة من الرعاية الصحية لا نعلم متوى  ويعني أن يشعر الفرد أنه: الأمان (5

سيحتاج إليها، ويعني كذلك تقليل مخاطر الإصابة بالعدوى والمضواعفات الجانبيوة، سوواء تعلوق 
 (.30، ص2222طلعت الدمرداش ابراهيم، . )الأمر بمقدم الخدمة أو المستفيد منها

قطوواع، علووى أن تصوومم وتعنووي تقووديم الخدمووة الصووحية دون توقووف أو ان: ااسففتمرارية (6
هذه الخدمات على أساس مبدأ الاستمرارية وأن يحصل عليها المريض مباشرة عند الحاجوة وأن 
تتووووفر السوووجلات الطبيوووة التوووي تسوووهل لمقووودم الخدموووة التعووورف علوووى التووواري  الصوووحي للمسوووتفيد، 
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مريوزق . )وغياب الاستمرارية قد يضعف تتثير وفعالية وكفاءة الخدموة ويقلول مون ضومان الجوودة
 (.08، ص2212محمد عدمان، 

فالفعاليووة تعنووي درجووة فعاليووة تقووديم الخدمووة للحصووول علووى النتووائا : الفعاليففة والكفففا ة (7
المرجوة، أل أن هذا البعد يهتم بتن يتم الإجراء بطريقة صحيحة أما الكفاءة فتعني تقديم أفضول 

. ن مووردود الخدمووة والتكلفووةخدمووة فووي ضوول الموووارد المتاحووة، أل أن هووذا البعوود يهووتم بالعلاقووة بووي
 (.221، ص1998عبد اأ امين محمود جماعة، )

وهووي تعبوور عوون درجووة ثقووة العميوول بالمستشووفى وموودى اعتموواده عليهووا فووي : ااعتماديففة (8
الحصول على الخدمات الطبية التي يتوقعها، ويعكوس هوذا العنصور مودى قودرة المستشوفى علوى 

د المحوددة للعمولاء، وبدرجوة عاليوة مون الدقوة والكفواءة، الوفاء بتقديم الخدمات الطبية في المواعي
وموودى سووهولة وسووورعة إجووراءات الحصووول علوووى تلووك الخوودمات، وتوووتلخص هووذه المجموعووة فوووي 

 : العناصر الخمسة الآتية
 .الوفاء في تقديم الخدمة في الموعد المحدد . أ

 .الحرص المخلص على حل مشكلات العميل . ب
 .أداء الخدمة بدقة وبدون أخطاء في التشخيص . ت
 .تكامل الخدمة وتوافر التخصصات . ث
عبوووود اأ امووووين محمووووود جماعووووة، . )الثقووووة فووووي الأطبوووواء والفنيووووين وكفوووواءتهم وشووووهرتهم (9
 (.221، ص1998

نسوواني، هووذا الأخيوور فووي نفووس : يتبووين ممووا سووبق أن جووودة الخوودمات الصووحية لهووا جووانبين فنووي وا 
 .الفني، والمتمثل في تطبيق العلم والتقنية الطبية الصحيحةدرجة الأهمية للمحور 

II. قياس جودة الخدمة الصحية : 
إن نظووام الاعتموواد للجووودة موون أهووم الوونظم العالميووة التووي تهوودف إلووى تحسووين جووودة الخوودمات 
الصحية مموا يعوود بوالنفع علوى صوحة الموواطن والمجتموع بالإضوافة إلوى بنواء الثقوة بوين الجهواز 

طن ومراعوواة حقوووق المرضووى وضوومان رضووائهم عوون الخدمووة الصووحية، كمووا أن الصووحي والموووا
الالتوووزام بمعوووايير الأموووان وسووولامة المرضوووى تعتبووور مووون أهوووم المعوووايير التوووي يركوووز عليهوووا برنووواما 
اعتماد جودة الخدمات الصحية، وبالأتي يمكون قيواس جوودة الخدموة الصوحية بإتبواع العديود مون 

 .الأساليب والمناها
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ر منهجيووة قيوواس الخدمووة الصووحية بحيووث موون خلالهووا يووتم قيوواس رضووا الزبووون لقوود تووم تطوووي
، ويبوودأ هووذا الموودخل موون الفرضووية الداعيووة بووتن جووودة الخدمووة تحوودد بصووورة قاطعووة (المووريض)

الفرق ما بين توقعات الزبون وما بين مداركه لتلك الخدمة المقدمة، ومعوايير قيواس الجوودة وفوق 
 : ات هيهذا المدخل تتمثل في عشرة فئ

 .المعولية أو الاعتمادية أل أن الزبون يعول ويعتمد على الأداء الذل يتوقعه -1
 .الاستجابة وتتمثل في جدية العاملين على مختلف المستويات في تقديم الخدمة -2
 .الجدارة وهي اقتناء الأجهزة والمعدات والمعارف والمهارة لتقديم الخدمة -3
 .ال لتحقيقهاسهولة الوصول إلى الخدمة وسهولة الاتص -2
 .الكياسة والمجاملة وهي كل أشكال الود والاحترام والصداقة والاتصال مع الزبون -0
الاتصووووال والإعوووولام الوووودائمان مووووع المووووريض بحيووووث توصوووول لووووه كافووووة المعلومووووات التووووي  -5

 .يحتاجها وباستمرار
المصووووداقية أل خلووووق جووووو موووون الثقووووة والأمووووان ممووووا يجعوووول الزبووووون يشووووعر بارتيوووواح تووووام  -1

 .واطمئنان
 .الأمان ومعناه عدم شعور الزبون بالخطر والمخاطرة مهما كانت نوعها -8
 .الفهم التام لحاجيات المريض -9

الملموسووية وتعنووي الحقووائق والمعطيووات الماديووة للخدمووة مثوول التسووهيلات الماديووة وحالووة  -12
 .المرافق التي يستخدمها الزبون

بوين المودارك ويمكون الوصوول وعليه فقياس جودة الخدمات إنما هو الفجوة موا بوين التوقعوات و 
لمسوتوى ( الموريض)إليها من خلال المقارنة المرجعية، إن قياس الخدمة يتمثل في توقع العميول 

الخدمووة أو مووا تحقووق مقارنووة بمووا ينبغووي، وحينهووا نقوويس الفووارق أو الفجوووة ونقوووم بالتعووديل، وعليووه 
فوووة والمقدموووة مووون قبووول يمكووون بوووذلك قيووواس جوووودة الخووودمات الصوووحية باسوووتعمال الأسووواليب المعرو 

، ص 2212نوور الودين حواروش، ). خبراء إدارة الجودة الشاملة وهي الأبعاد العشرة التوي ذكرناهوا أعولاه
 (111-112ص 

مون النوواحي الماديوة الملموسوة فوي  وهناك مون دموا هوذه الأبعواد العشورة فوي خمسوة أبعواد فقوط
اطف، ومووون الملاحوووظ أن هوووذه الأبعووواد ، التعووو(الثقوووة)الخدموووة، الاعتماديةوووو، الاسوووتجابة، التوكيووود 

الخمسة من وجهة نظر الباحثين أبعاد عامة يعتمد عليها العميل في قياس جودة الخدمة بغوض 
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النظوور عوون طبيعووة الخدمووة و أطلووق علووى هووذا الأسوولوب فووي قيوواس جووودة الخدمووة اسووم مقيوواس 
احتوووت هووذه والووذل سوويتم اسووتخدامه فووي هووذا الدراسووة، كمووا ( SERVQUAL)الفجوووة أو مقيوواس 

الأبعوواد علووى عشوورون عبووارة تتوورجم مظوواهر جووودة الخوودمات بالنسووبة لكوول موون هووذه الأبعوواد كمووا 
 (110، ص2212نور الدين حاروش، ): يلي

 :وتشمل المتغيرات الآتية :ااعتمادية -1
 .الوفاء بتقديم الخدمة الصحية في المواعيد المحددة -
 .جالدقة وعدم الأخطاء في الفحص أو التشخيص أو العلا -
 .توفر التخصصات المختلفة -
 .الثقة في الأطباء والأخصائيين والممرضين -

 :وتشمل المتغيرات التالية :ااستجابة -2
 .السرعة في تقديم الخدمة الطبية المطلوبة -
 .الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض مهما كانت درجة الانشغال -
 .الاستعداد الدائم للعاملين للتعاون مع المريض -
 .فورل على الاستفسارات والشكاوىالرد ال -

 : ويشمل المتغيرات الآتية :الأمان -3
 .الشعور بالأمان في التعامل -
 .المعرفة والمهارة المتخصصة للأطباء -
 .استمرارية متابعة حالة المريض -
 .سرية المعلومة الخاصة بالمريض -

 :وتشمل المتغيرات الآتية :الجوانب الملموسة -2
 .ماديةجاذبية المباني والتسهيلات ال -
 .التصميم والتنظيم الداخلي للمباني -
 .حداثة المعدات والأجهزة الطبية ومسايرتها للتكنولوجيا -
 .مظهر الأطباء والعاملين -

 :ويشمل المتغيرات الآتية :التعاطف -0
 .تفهم احتياجات المريض -
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 .وضع مصالا المريض في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين -
 .هتقدير ظروف المريض والتعاطف مع -
 . العناية الشخصية بكل مريض -

 (مستشفى ابن باديس الجامعي)دراسة تطبيقية : المحور الثاني
سوهلة الاسوتخدام بهودف تقيويم جوودة الخودمات  اسوتبانهانطلاقا من هدف الدراسوة، وضوعت 

فوووردا مووون أفوووراد الطووواقم  22الصوووحية المقدموووة بالمستشوووفى الجوووامعي ابووون بووواديس، استقصوووي رأل 
سوؤال مقسومة علوى  20ى الواقوع بمدينوة قسونطينة، كموا احتووت الاسوتبانة علوى الطبي، بالمستشف

بعووود الاعتماديوووة، بعووود الاسوووتجابة، بعووود الضووومان، بعووود )أبعووواد، كووول بعووود يصوووف جوووال محوووددا  0
 (.، بعد التعاطفةيالملموس

، والنتوائا المحصول عليهوا   %122تم استرجاع الاستبانة المملوءة من طرف أفراد العينة بنسوبة 
 (:21)مبينة في الجدول رقم 

  x2: نقوم باختبار مربع كال

يعد اختبار مربع كال من الاختبارات اللامعلمية المهمة جدا نظرا لتعدد استخداماتها، فهو 
يستخدم في اختبار التجانس، واختبار حسون المطابقوة، واختبوار الاسوتقلالية، الوذل ينصوب 

 (.319، ص2228د العالي النعيمي، محمد عب). على اختبار العلاقة بين متغيرين

 :وتتلخص خطوات هذا الاختبار فيما يتتي
 : تحديد الفرضية الإحصائية المطلوب اختبارها، على النحو الأتي -1

H0 :    (مطابقة)لا يوجد تجانس 
H1 :  (مطابقة)يوجد تجانس 

 (.α)تحديد مستوى المعنوية  -2
 (.x2)حساب إحصاء الاختبار  -3

 
 :حيث أن 

 التكرارت المشاهدة:  
 التكرارات المتوقعة: 

 :بعد وضع فرضية العدم والفرضية البديلة يتم القرار على النحو التالي: القرار
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     <  :                إذا كانت   H1ونرفض   H0نقبل 
      >   :          إذا كانت   H1ونقبل   H0نرفض 
 Xلكل سؤال من أسئلة الاستبيان بالرمز  نرمز

 (:10)التعليق على الجدو  رقم 
 : بعد ااعتمادية -

 (X1, X2 , X3, X4, X5) لجميوع المتغيورات   نلاحوظ أن (: 21)وفق بيانات الجدول رقم 
ودرجووة  (X- 1)عنوود درجووة حريووة مسوواوية لوووو   بالإضووافة إلووى المؤشوور الكلووي، أكبوور موون 

ومنه نقبل الفرضية البديلة ونرفض فرضية العدم، وبالتالي نقور بوتن اختيوارات  α%5= معنوية 
أفوووراد العينوووة أو الاسوووتبيان معنويوووة وبالتوووالي نقوووول بتنوووه لا تتووووفر جميوووع التخصصوووات المطلوبوووة 

صوول المرضوى علوى الخودمات الصوحية بالمستشفى محول الدراسوة وهوذا موا يقلول مون إمكانيوة ح
   . X4, X5: المطلوبة، وهذا ما تعكسه الإجابات في السؤالين

 : بعد ااستجابة -
 ,X6, X7 , X8, X9) لجميع المتغيرات   نلاحظ أن (: 21)وفق بيانات الجدول رقم 

X10 ) يووة مسوواوية لوووو عنوود درجووة حر   بالإضووافة إلووى المؤشوور الكلووي، أكبوور موون(X- 1 )
ومنوه نقبول الفرضوية البديلوة ونورفض فرضوية العودم، وبالتوالي نقور بوتن  α%5= ودرجوة معنويوة 

اختيووارات أفووراد العينووة أو الاسووتبيان معنويووة وبالتووالي نقووول بتنووه توجوود سوورعة وسووهولة فووي تقووديم 
 .  X6, X7لسؤالالخدمات الصحية في المستشفى محل الدراسة، وهذا ما تعكسه الإجابات في ا

 :بعد الأمان -
 ,X11, X12 , X13) لجميوع المتغيورات   نلاحوظ أن (: 21)وفق بيانوات الجودول رقوم 

X14, X15 ) عنود درجوة حريوة مسواوية لووو   بالإضافة إلى المؤشر الكلوي، أكبور مون(X- 
فرضوية العوودم، وبالتوالي نقوور ومنوه نقبوول الفرضوية البديلووة ونورفض  α%5= ودرجوة معنويوة ( 1

بوووتن اختيوووارات أفوووراد العينوووة أو الاسوووتبيان معنويوووة وبالتوووالي نقوووول بوووتن المسوووتفيدين مووون الخدموووة 
الصحية بالمستشفى محل الدراسة يثقون بخبرات ومهارات ومؤهلات مقدمي الخدمات، وهوذا موا 

 . X11, X12تعكسه الإجابات في السؤالين 
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 : بعد الجوانب الملموسة -
 ,X16, X17 , X18, X19) لجميوع المتغيورات   نلاحوظ أن (: 21)فق بيانات الجدول رقوم و 
X20 ) عنوود درجووة حريووة مسوواوية لوووو   بالإضووافة إلووى المؤشوور الكلووي، أكبوور موون(X- 1 )

ن ومنوه نقبول الفرضوية البديلوة ونورفض فرضوية العودم، وبالتوالي نقور بوت α%5= ودرجوة معنويوة 
اختيارات أفراد العينة أو الاستبيان معنوية وبالتالي نقول بتن التجهيوزات والمعودات والمرافوق فوي 
المستشفى محل الدراسة غير كافية أو غير لائقة، وهذا ما يعكسه توجه الإجابات فوي السوؤالين 

 . X19, X20 : أو المتغيرين
 : بعد التعاطف -

( X21, X22 , X23, X25) للمتغيورات   نلاحوظ أن (: 21)وفوق بيانوات الجودول رقوم 
ودرجووة ( X- 1)عنوود درجووة حريووة مسوواوية لوووو   بالإضووافة إلووى المؤشوور الكلووي، أكبوور موون 

فوإن  X24ومنوه نقبول الفرضوية البديلوة ونورفض فرضوية العودم، موا عودا المتغيور  α%5= معنوية 
وبالتوالي  α%5= ودرجوة معنويوة ( X- 1)درجوة حريوة مسواوية لووو  عنود  أقول مون   

فووإن الإجابووات بالنسووبة لهووذا السووؤال غيوور معنويووة، منووه نقبوول المؤشوور الكلووي وبالتووالي نقوور بووتن 
بوتن الطواقم الطبوي بالمستشوفى محول   اختيارات أفوراد العينوة أو الاسوتبيان معنويوة وبالتوالي نقوول

المرضوى، ويقودرون ظوروفهم، وهوذا يعكسوه توجوه الإجابوات فوي  الدراسة تناسب أوقات عمله كل
  . X23  X25 ,السؤالين 

 ابن باديس الجامعي  لأبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفى (x2)اختبار كاي تربيع  (:10)الجدو  رقم 
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 من إعداد الباحث على ضوء نتائا الاستبيان :المصدر
 النتائج
دقة أهداف وأبعاد جودة الرعاية الصحية، بالشكل الذل لا توجد لوائا تنظيمية تحدد ب -

 يخلق تصور واضا عنها لدى مقدميها؛ 
توفر جميع التخصصات المطلوبة بالمستشفى محل الدراسة وهذا ما يقلل من  عدم -

 إمكانية حصول المرضى على الخدمات الصحية المطلوبة في الآجال المرغوبة؛
 خدمات الصحية في المستشفى محل الدراسة؛توجد سرعة وسهولة نسبية في تقديم ال -
إن المستفيدين من خدمة الرعاية الصحية يثقون بخبرات، مهارات ومؤهلات مقدميها  -

الرضا التام بل قد يكون الأشخاص مجبرين على  فى محل الدراسة، لكن هذا لا يعكسبالمستش
 الحصول على الخدمة المجانية فقط؛

فق في المستشفى محل الدراسة غير كافية أو غير تعتبر التجهيزات والمعدات والمرا -
 لائقة للحصول على خدمات الرعاية الصحية ذات جودة؛

تتناسب أوقات عمل أفراد العينة بالمستشفى محل الدراسة مع مواعيد المرضى، ويقدرون  -
تشكل سرعة استجابة المستشفى لاحتياجات المريض عاملا مهما في خلق رضا ظروفهم، كما 

 .عال لديه
فرد وبمستشفى  22أنه بالرغم من أن الدراسة تمت على عينة تتكون من  الإشارةتجدر 

واحد إلا أن النتائا المحصل عليها تعكس الواقع الصعب الذل تعيشه مستشفياتنا رغم 
 .الإصلاحات والمجهودات المبذولة من أجل تحسينها

 :التوصيات
البشرل لوحده لا يكفي، لذا يجب توفير تمتلك مستشفياتنا كوادر طبية مؤهلة لكن العامل  -

تجهيزات ومعدات تقنية حديثة للتمكن من الحصول على الجودة المطلوبة في 
    ؛الخدمات الصحية المقدمة

يجب تبسيط إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة والسهولة في تقديم الخدمات  -
 ؛الصحية

 ؛قدمي ومتلقي الخدمةيجب توفير مرافق صحية ونظيفة بما يحقق راحة م -
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زيادة اهتمام إدارات المستشفيات قيد الدراسة بتبني أبعاد جودة الخدمات الصحية والعمل  -
 ؛على تحقيقها بصورة أفضل مما هو عليه الآن

يجب تعميق الوعي الصحي لدى العاملين في المستشفى قيد الدراسة حول مفهوم  -
لق بحياة الإنسان، حيث أن وأهداف وأبعاد جودة الخدمات الصحية لكونها تتع

الإنسان يعد قيمة عليا الأمر الذل يتطلب من المستشفى بذل أقصى جهد من أجل 
 ؛تقديم الخدمات الصحية له بجودة مميزة

يمكن توسيع الدراسة لسبر أراء عدد أكبر من حجم العينة المختارة وتوسيعها لأكثر من  -
متلقي الخدمة، واستعمال أدوات  مستشفى في أكثر من ولاية، وكذلك يمكن سبر أراء
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