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ملخص
لولایة عنابة من خلالدنسعى في هذا المقال إلى تشخیص مستوى جودة الخدمات الصحیة بالمستشفى الجامعي ابن رش

تم بناء استمارة حیث،)البیئة التنظیمیةالتشخیص والعلاج ،المعاملة،(جودة الخدمات الصحیة المرتبطة بإبراز مستوى 
وتوصلت الدراسة إلى وجود مستوى متوسط لجودة الخدمات الصحیة طبقت على عینة من المرضى المقیمین بالمستشفى،

.وجود مستوى ضعیف لجودة الخدمات الصحیة المرتبطة بالمعاملةو المرتبطة بالتشخیص والعلاج وبالبیئة التنظیمیة

.مسشفى، مرضى، خدمات صحیة، جودة:حتیافالكلمات الم

Diagnosis of the Level of the Quality of the Health Services from the Point of View of the
Patients, Case Study of the Annaba "Ibn-Rochd" University Hospital Center

Abstract
In this article, we seek to diagnose the quality of health services at Ibn Rochd University
Hospital in Annaba by highlighting the quality level of the associated health services
(diagnosis, therapy, treatment, regulatory environment). The study found that there is an
average level of quality of health services associated with diagnosis, treatment, the regulatory
environment and a low level of quality of treatment-related to health services.

Keywords: Quality, health services, patients, hospital.

Diagnostic du niveau de qualité des prestations sanitaires du point de vue des patients,
Etude de Cas du Centre hospitalo-universitaire “Ibn-Rochd” Annaba

Résumé
Dans cet article, nous cherchons à diagnostiquer la qualité des services de santé à l'Hôpital
Universitaire Ibn Rochd à Annaba en mettant en évidence le niveau de qualité des services de
santé associés (diagnostic, thérapie, traitement, environnement réglementaire), L'étude a
révélé qu'il y a un niveau moyen de qualité des services de santé associés au diagnostic, au
traitement, à l'environnement réglementaire et un faible niveau de qualité des services de
santé associés au traitement

Mots-clés: Qualité, prestations sanitaires, malades, hôpital.
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ةــــــمقدم
العدید من التخصصات العلمیة لاسیما فيعرف قطاع الصحة الیوم حركة نشطة في مجال البحث العلمي 

فالصحة هي محور ، الفرد وبناء المجتمعلما له من أهمیة كبیرة في المحافظة على صحة منها العلوم السلوكیة،
افالفرد الذي یتمتع بصحة جیدة یكون قادر .بلوغهتعد هدفا أساسیا تسعى جمیع الدول إلى كما أنھا .الوجود البشري 

.الشاملةللتنمیةالمقومات الضروریةوعلى هذا الأساس تمثل الصحة أحد ،على العمل والإنتاج
التي أصبحت تهدد بشكل مطرد الأمن الصحي بات لزاما و بشكل غیر مسبوقأمام تزاید ظهور أمراض جدیدة 

حیث قامت بإعداد برنامج والجزائر من بین الدول التي سعت لذلك،على جمیع الدول الاهتمام بهذا القطاع،
التقریر التمهیدي للمجلس تضمنحیث إصلاحي للقطاع الصحي لضمان أكبر مستوى من الأمن الصحي،

تحسین و التحكم في نظام المعلومات الصحي"صلاح المستشفیات مجموعة من الأهداف في مقدمتها الوطني لإ
باعتبارها أحد المحاور مجال البحث العلمي،فياكبیر الاقت اهتمامهذه الأخیرة .)1("جودة الخدمات المقدمة

، انطلاقا من ذلك، من جهة أخرىاء الفرد من جهة وارتباطها بصحة وبقالرئیسیة للعملیة التسییریة بالمستشفى 
على شكاوي حیة بناءً تم تحدید أبعاد جودة الخدمة الصفقدتناول موضوع بحثنا أبعاد جودة الخدمة الصحیة، 

حیث اعتمدنا على بعدین ،توقعاتهمو تناسب تیعبر على أن الخدمة المقدمة لا،مقیاسا هاماتعد التيو المرضى
الجودة التفاعلیة والجودة :وهماسسة البحث بمؤ –المرضى -دي الخدمةیمستفأساسیین یمثلان مركز اهتمام 

الخدمة المرتبطةأثناء تقدیم و المرضىمعاملة بجودة الخدمة المقدمة من خلال الأول یرتبطالبعد ف، المادیة
إشكالیةجاءتالأساس، وعلى هذا الخ...تهوئةمن تصمیم مبانٍ و التنظیمیةةبالبیئوالثانيالعلاج و التشخیصب

:التساؤلات التالیةحولتركز بحثنا 
لولایة عنابة من وجهة نظر المرضى؟CHUبمستشفى ابن رشد صحیةما مستوى جودة الخدمات ال

من وجهة نظر مرضى المستشفى الجامعي ابن المرتبطة بمعاملة المرضىصحیةمستوى جودة الخدمات الما
؟لولایة عنابةCHUرشد 

من وجهة نظر مرضى المستشفى الجامعي ابن المرتبطة بالتشخیص والعلاج صحیةمستوى جودة الخدمات الما
؟لولایة عنابةCHUرشد 

من وجهة نظر مرضى المستشفى الجامعي ابن المرتبطة بالبیئة التنظیمیةصحیةمستوى جودة الخدمات الما
؟لولایة عنابةCHUرشد 

:الحالیة من الأهداف التالیةتنطلق الدراسة:أهداف الدراسة
.لولایة عنابة بموضوع الجودةCHUمستشفى ابن رشد التعرف على مدى اهتمام -
لولایة عنابة من وجهة نظر المرضى CHUبمستشفى ابن رشد صحیة مستوى جودة الخدمات الالتعرف على -

:من خلال
.المرتبطة بمعاملة المرضىصحیةستوى جودة الخدمات المالكشف عن 

.المرتبطة بالتشخیص والعلاجصحیةكشف عن مستوى جودة الخدمات الال
.المرتبطة بالبیئة التنظیمیةصحیةكشف عن مستوى جودة الخدمات الال
.وجدتإنالخدمات الصحیة جودة ات والمعوقات التي تعرقل تطبیق الصعوبإبراز-



2020سبتمبر  -03عدد–26المجلدفي العلوم الإنسانية والاجتماعيةمجلة التواصل

96

سات موضوع جودة الخدمات الصحیة فمنها الدراالأبحاث التي تناولت و تعددت الدراسات: الدراسات السابقة
:یليفیماى أحدث الدراساتیتم عرضها من أقدم إلالعربیة والأجنبیة وسوف

الدراسات العربیة-
سعتحیث ،ت العمومیة الجزائریةحول جودة الخدمات الصحیة في المؤسسا)2012(دراسة عتیق عائشة

على ذلك وتأثیر، في المؤسسات العمومیة الجزائریةواقع جودة الخدمات الصحیة لى الكشف عنإالدراسة
ااستبیانفقد أدرجتوالتحلیل ى الوصف لیستند في جوهره عالذي منهج العلى اعتمدت في دراستها وقد ،ىالمرض

:یليماإلىخلصت الدراسة و من مرضى المستشفى111عددها وزع على عینة عشوائیة
ویعزز ذلك النقص الواضح في ، من ناحیة بعد الملموسیةالمرضى غیر راضیین عن الخدمات المقدمةمعظم -

إضافة إلى عدم استفادة المرضى من جمیع الطبیة والمعدات التقنیة الحدیثة،(عدم توفر الأجهزة و عامل النظافة
.)2(الأدویة ما یجعلهم یشترونها من الصیدلیات

حول أبعاد جودة الخدمات كما قامت الباحثة وفاء علي سلطان بدراسة :)2013(دراسة وفاء علي سلطان-
دراسة تطبیقیة في مجموعة من المستشفیات الأهلیة في محافظة البصرة،الصحیة من وجهة نظر المستفدین،

ات معرفة وتقییم مستویات الخدمات الصحیة المقدمة إلى المستفدین في المستشفی:إلىحیث هدفت الدراسة
الملموسیة والاعتمادیة :المتمثلة فيو في محافظة البصرة من خلال قیاس أبعاد جودة هذه الخدماتالأهلیة

ةشخصا ممن تلقوا العلاج في ثلاث90وزعت على باستخدام استمارة،.الفندقةو التعاطفو والاستجابة والأمان
:قد أسفرت نتائج الدراسة على مایليو مستشفیات

نظافة و في مجال جودة الخدمات الصحیة في مجال الملموسیة فیما یتعلق بنوعیة الغرف وحداثتهاهناك قصور -
والتقنیات الحدیثة في أغلب المستشفیات الأهلیة مدى توفر الأجهزةو المستشفى

.انخفاض مستوى جودة خدمات التعاطف مع المریض من قبل الكادر الطبي بالمشفى-
.الاختصاصات الطبیة في المستشفیات الأهلیة كما لاتتوافر الأدویةلا تتوافر كافة -
یتمتع الكثیر من الموظفین العاملین في الاستقبال والعلاقات العامة في المستشفیات الأهلیة بالأخلاق الطبیة لا-

في وأهم توصیات الدراسة هي ضرورة الاهتمام بمعاییر جودة الخدمة الصحیة)3(.في معاملات المرضى
.لیها على أنها نظام متكامل من الخدماتالنظر إو المستشفیات الأهلیة

مستوى رضا الزبائن و تقییم جودة الخدمات الصحیةبعنوان: )2014(لیلى بوحدید لهام یحیاوي،إدراسة 
جودة وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى.دراسة میدانیة في المؤسسات الاستشفائیة الخاصة بباتنة"عنها

مدى رضا الزبائن عنها من خلال الكشف و اتنةبالخدمات الصحیة من طرف المؤسسات الاستشفائیة الخاصة ب
، حیث اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي وقامت ببناء استمارة خدمة لتقییمهاالمعاییر المستو عن الأبعاد

تمدت على برنامج جة بیانات الدراسة اعولمعالختیرت بطریقة مقصودة مفردة اُ 100طبقت على عینة قوامها 
المتوسط الحسابي والانحراف و حیث اعتمدت التكرارات والنسب المئویةحصائیة للعلوم الاجتماعیةالحزمة الإ
:یليوبینت نتائج الدراسة ماالمعیاري 

حیث الجوانب یوافق أفراد العینة بدرجة عالیة على جودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم من طرف المصحة من -
.م مع نوع الخدمة المقدمةءَ لتصمیم الداخلي للمصحة الذي یتلااتوفر الأدویة بشكل مستمر،(الملموسة 
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الاستجابة لمتطلبات و الاستعداد الدائم للمساندةو الثقة بمقدمي الخدماتو ، التعاطف معهو حسن معاملة المریض-
الاهتمام والعنایة به،أن أكدتها،التركیز على جانب التعاطف مع المریض و ومن أبرز التوصیات التي . )4(المرضى

.یولد لدیه الرضا والولاء للمؤسسة التي تتبع حالته الصحیة
دراسة تطبیقیة بالمؤسسة الاستشفائیة تقییم جودة الخدمات الصحیة،:حول) 2017(دراسة حمیدة بن حلیمة

التعرف على المعاییر المستعملة في تقییم جودة الخدمات الصحیة إلىتهدف هذه الدراسة -ولایة عنابة-البوني
الأمان،و التعاطف،و الاعتمادیة،و الملموسیة، (من خلال الأبعاد الآتیةوكذا قیاس مستوى جودة الخدمات الصحیة 

عن الجودة الكلیة للخدمة وكذلك البحث عن العلاقة بین معاییر جودة الخدمة الصحیة واللاضا ) الاستجابةو 
حیث تم بناء استمارة طبقت على عینة من المرضى المستفدین من الخدمات الصحیة خلال إقامتهم ،المقدمة

قدمهایأن المرضى یقیمون الخدمات التي وتوصلت الدراسة إلىبالمستشفى بمصلحة أمراض النساء والتولید،
المقدمة والرضا الكلي حصائیة بین اتجاهات المستفدین من الخدمةعلاقة ذات دلالة إووجود . یجابیاإالمستشفى 

.)5(لخدمةاجودة عن
الدراسات الأجنبیة-

ركزت هذه الدراسة على مكونات جودة وحول الرعایة الصحیة،):Stephanie S.Teleki)2003: دراسة
كالیفورنیا حیث توصلت الدراسة إلى أ بالنسبة إلى الخدمات المقدمة لعاملین في .م.الرعایة الصحیة في و

معرفة و تحدید المشاكل(تحسین جودة الرعایة الصحیة ومنها التحدي العام التاليو التحدیات التي تواجه قیاس
الآخر هو تقییم جودة الرعایة الصحیة التحديو تقییم ووضع الخطط اللازمةو نطاقها من أجل تصمیم التدخلات

على الرغم من وجود توقع :كما توصلت هذه الدراسة إلى العدید من النتائج منهارة،المقدمة في المنطقة المذكو 
نه من الصعب تحدید تدابیر موحدة لجودة الرعایة إفمات الصحیة المقدمة في أمریكا،أولي لارتفاع جودة الخد

المشاكل الصحیة و الأمراضالصحیة بالنسبة للخدمات المقدمة للعمالة وصعوبة توفیر التمویل اللازم لتغطیة كافة 
.)6(التي تواجه العمالة في منطقة الدراسة

من خلال عرضنا لأهم الدراسات السابقة التي تناولت متغیر دراستنا الحالیة : التعقیب على الدراسات السابقة
السابقة وكذا الحالیة والدراسات الاختلاف بین دراستنا و نحاول استخلاص أوجه التشابه" جودة الخدمات الصحیة"
:فیما یلي، منهاأوجه الاستفادة براز إ

جودة الخدمة قیاس تتشابه الدراسات السابقة مع الدراسة الحالیة في المتغیر الأساسي والمتمثل في :أوجه التشابه
نوع المنهج فيو ،"الاستمارة"والمتمثلة في الأدوات المستخدمة لجمع البیانات من عینة الدراسة فيكذا الصحیة و 

.ومجتمع البحث الذي یمثله المرضىالمتبع في الدراسة
مع الدراسات السابقة حیث قیاس مستوى جودة الخدمة الصحیةاختلفت الدراسة الحالیة في:أوجه الاختلاف

من میدان الدراسة،في حین ركزت الدراسات ةاعتمدت على بعدي الجودة التفاعلیة والجودة المادیة والمستوحا
التعاطف،و الملموسیة،و الاستجابة،و ، الأمان:النظریة وهيالأطرالسابقة على الأبعاد الخمسة المذكورة في 

.الاعتمادیةو 
جودة معاییرمقدمي الخدمة بتم قیاس مستوى جودة الخدمة الصحیة للدراسة الحالیة من خلال مدى التزام-

الخدمة من وجهة نظر المرضى في حین تم قیاس مستوى جودة الخدمة الصحیة في الدراسات السابقة من خلال 
.ى عن الخدمة المقدمةرضرضى الم
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حد ما في لىساهمت إالدراسات السابقة التي تم عرضها ن بناءً على ماتقدم یمكن القول إ:أوجه الاستفادة-
لا سیما منها أبعاد ، لیهاتم التعرض إقدمن خلال استبعاد جوانب الحالیة عطاء تصور دقیق لموضوع الدراسة إ

قیاس مستوى الخدمات الصحیة والتي كانت موحدة بین جل ،كما استفدنا من طرق وأسالیبإجرائهان الدراسة ومیدا
.نتائجها في تحلیل نتائج الدراسةلدراسات المعتمدة في هذه الدراسة، كما تمت الاستفادة من ا

:)النظري للدراسةالإطار(المبحث الأول -1
مفاهیم الدراسة1-1
)7(صار جیدا، وجوده وجودةوجاد الشئنقیض الردئ،الو الجیدمن الجود و لغة : مفهوم الجودة-1-1-1

وهي الشئ ودرجة صلاحه،والتي معناها طبیعة Qualitésمشتقة من الكلمة اللاتینیة جودة لفا:أما اصطلاحا
ویعرفها كل من )8(الخ...عمیلمفهوم یختلف باختلاف جهة الاستفادة سواء كانت مؤسسة،مورد،

Bitner&Zeithaml 9(تقدیم خدمة ممتازة أو متفوقة عن توقعات الزبائن"على أنها(

المنتج بطریقة صحیحة إنتاجمن العیوب أو منتج خالٍ نتاجإ"أن المقصود بالجودة ترىفأما الفلسفة الیابانیة 
.)10(من أول مرة

تقدیم إلىالمصممة التي تهدف والإجراءاتمجموعة من البیانات "هي :مفهوم جودة الخدمة الصحیة-1-1-2
على نحو نظامي وموضوعي یسهم في تقدیم الفرص لتحسین ) المرضى(خدمات الرعایة الصحیة للمستفدین

الذین و المشكلات العارضة بطرق علمیة وذلك عن طریق العاملین في المنظمات الصحیةرعایة المرضى وحل
تقنیات الرعایة الصحیة المتاحة لهم لضمان تحقیق أفضل النتائج في الوقت و یستخدمون مهاراتهم وخبراتهم

.)11(المناسب وبأقل تكلفة ممكنة
بأنها درجة الالتزام بالمعاییر ":)JCAHA(ت الصحیة وقد عرفتها الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد المنظما
النتائج المتوقعة لخدمة محددة أو إجراء تشخیص أو و المعاصرة المعترف بها على وجه العموم للممارسة الجیدة

.)12("مشكلة طبیة
الطاقم الطبي (یرتبط أساسا بعلاقة مقدم الخدمة من التعاریف السابقة أن مفهوم جودة الخدمة الصحیةنستنتج 

تفوق أو والتكلفةوالإتقانمن حیث الدقة درجة الخدمة المقدمةكانتفإذا،)المریض(المستفید و )أو الشبه طبي
.الصحیةالخدماتالمعنى الحقیقي لجودة إلىبذلك نصل فإنناتعادل توقعات المستفید 

:للدراسةالإجرائیةالمفاهیم -1-1-3
في هذه الدراسة مدى مطابقة الخدمة المقدمة للمواصفات والخصائص التي یتوقعها ونقصد بها :مفهوم الجودة

.المرضى أن تكون
من طرف الطاقم الطبي والشبه طبي للمرضى المقیمینالخدمة المقدمة بهانقصد:مفهوم الخدمة الصحیة

.لمساعدتهم على استعادة صحتهم
الالتزام بالمعاییر المعترف بها لتقدیم درجةنقصد بها في هذه الدراسة :لجودة الخدمات الصحیةالإجرائيالمفهوم 

التركیز على معاملة المرضىبأفضل مستویات الرعایة الصحیة للمرضى بما یتناسب وتوقعاتهم واحتیاجاتهم 
.الخدمات المرتبطة بالتشخیص والعلاج والخدمات المرتبطة بالبیئة التنظیمیةو 

صحتهم البدنیة والمقیمون في اجزئیأواكلیاهم الأشخاص الذین یعانون عجز :للمرضىالإجرائيالمفهوم 
.ثلاث أیام قصد تلقي العلاج) 03(بمستشفى ابن رشد في مدة زمنیة تفوق 
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یةوالعلاجیةشخیصالت: عدة هیاكل منهامنمومیة خدماتیة تتكونهي مؤسسة ع:للمستشفىالإجرائيالمفهوم 
.مختلف أفراد المجتمعت الصحیة لبتغطیة الحاجامهمتها التكفل 

أبعاد جودة الخدمات المهتمین بموضوعو تعددت وجهات نظر الباحثین:أبعاد جودة الخدامات الصحیة-1-2
هذین إلىوهناك من یضیف ،)جودة تفاعلیة(،)جودة مادیة ملموسة(فمنهم من یحصرها في بعدین الصحیة،

أساسیة لجودة أبعادومنهم من حدد عشرة . )13(آخر ویتعلق بصورة المنظمة كما یرسمها المریضاالبعدین بعد
القدرة على الاتصال،الاستجابة،الاعتمادیة،: (يالخدمة عموما والصحیة على وجه الخصوص والمتمثلة ف

)14()المادیة والبشریة الملموسةالجوانب العنایة والرعایة،الأمان،المصداقیة،المجاملة،الاتصال،الوصول،

الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الثقة والمصداقیة،(فقد اختصرها في خمسة أبعاد هي ،kotlerأما الباحث 
)15()التعاطف

ي المظهر الداخلالأجهزة،(على التسهیلات المادیة قبل المستفید بناءً هي تقییم الخدمة من:الملموسیة- أ
)16()المظهر الشخصي للعاملینلمستشفى،ل

مدى الوفاء و وتشیر إلى قدرة المنظمة على تقدیم الخدمة في الوقت المحدد بالدقة المطلوبة:الاعتمادیة-ب
.)17(بالالتزامات

علاجیة :علىحیث یركز هذا البعد جدیة مقدم الخدمة الصحیة للمرضى،و ویتعلق بمدى رغبة: الاستجابة-ت
الاستجابة الفوریة لتقدیم خدمات الاستجابة لنداءات الطوارئ الخارجیة ،فوریة

ومدى قدرته على استلهام ،وتتمثل في مدى التزام مقدم الخدمة الصحیة بوعوده وبما یقوله:الثقة والمصداقیة-ث
.الثقة والأمان

حلول بطرق إیجادالعمل على و بمشاكلهمدرجة العنایة ورعایة المریض والاهتمام إلىویشیر :التعاطف- ح
)18(راقیةإنسانیة

:)المنهجيالإطار(ثانيالمبحث ال-2
)03(یتمثل مجتمع البحث في المرضى المقیمین بالمشفى، أكثر من ثلاثة:عینة الدراسةمجتمع البحث و -2-1

حیث قمنا بحصر شامل لجمیع المرضى المقیمین بالمستشفى أثناء ،فقد تم اختیار عینة بطریقة مقصودة، أیام
مصلحة ما(مریض موزعین على ثلاث مصالح59وكان عددهم .لتطبیق أداة الدراسةفترة تواجدنا بالمستشفى

وفیما یلي نستعرض خصائص عینة الدراسة من ).جراحة الأعصابمصلحةبعد الولادة،مصلحة الجراحة العامة،
.)السنالجنس،(متغیريحیث 

الجنسیوضح خصائص العینة من حیث متغیر: )01(جدول رقم 
المجموعجراحة الأعصابالجراحة العامةبعد الولادةماالجنس

%ك%ك%ك%ك
00000526.310842.101318.96ذكر
211001473.681157.894681.03أنثى

211001999.991999.99.5999.99المجموع

والتي تشیر إلى أن خصائص مفردات الدراسة من حیث متغیر الجنس،)01(تبرز لنا بیانات الجدول رقم
.%18.96في حین بلغت نسبة الذكور،%81.03وذلك بنسبة أغلبیتهم من جنس الإناث
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یوضح خصائص العینة من حیث متغیر السن: )02(جدول رقم 
المجموعجراحة الأعصابالجراحة العامةبعد الولادةماالسن

%ك%ك%ك%ك
]19-28[1257.140315.780631.572135.59
]29-39[0726.310526.310315.781525.24
]39-48[029.520210.52015.26058.47
]49-58[0000015.260315.78046.77
]59-68[00000526.310526.311016.94
]69-79[00000315.78015.26046.77

21191959المجموع

- 19[ أن أغلبیة المبحوثین تنحصر أعمارهم في الفئة العمریة مابین)02(یتضح من بیانات الجدول رقم 
6.77في حین أقل نسبة بلغت على التوالي،%16.94،%25.24و%35.59بنسبة ]59،68[و]38- 29[و]28
].79- 69[،] 59-49[للذین أعمارهم تتراوح مابین%
نجاز بحثه إي تعینه على یعتبر المنهج من بین الخطوات الأساسیة التي یتبعها الباحث والت:منهج الدراسة-2-2

وإذا كان اختیار المنهج ،استرشاده بها في سبیل الوصول إلى حقائق علمیةو وذلك بالتزامه بمجموعة من القواعد
فدراستنا الحالیة تهدف إلى وصف وتحلیل الظاهرة كما المناسب یتوقف أساسا على طبیعة وخصائص الموضوع،

البیانات تبویبو المنهج الوصفي الذي یقوم أساسا على الوصفوعلیه فقد اعتمدنا على، هي موجودة في الواقع
.وصولا إلى نتائج،تحلیلهاو ومعالجتها

تم بناء لغرض جمع البیانات بدقة وبموضوعیة،):الصدق والثبات(أداة الدراسة ووصفها وخصائصها -2-3
حیث احتوى الاستبیان في صورته أبعاد،)03(ةتناول ثلاثاستبیان یقیس جودة الخدمات الطبیة بمؤسسة البحث،

:للتعرف على،من ذوي التخصص)06(،وبعد عرضه على لجنة المحكمین وعددهم سؤالا21الأولیة على 
حیث طلب من الخبراء ،)الصدق الظاهري(ما وضع لقیاسه لوالذي یعني قیاس بنود الاستبیان :صدق الأداة-أ

متها لأبعاد الدراسة،حیث تم حذف بعض البنود واقتراح تعدیل ءَ اة من حیث وضوح عبارتها،ومدى ملادراسة الأد
كما هو مبین في الجدول ابند)16(الاستبیان في صورته النهائیة إلىوإعادة صیاغة أخرى،إلى أن وصل 

:الموالي
یوضح توزیع بنود الاستمارة على أبعاد الدراسة: )03(جدول رقم 

البنودالأبعاد

.5-4-3- 2- 1جودة الخدمات الطبیة المرتبطة بمعاملة المرضى

11-10-9-8- 7- 6جودة الخدمات الطبیة المرتبطة بالتشخیص والعلاج

.16- 15- 14-13-12جودة الخدمات الطبیة المرتبطة بالبیئة التنظیمیة
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: قیاس ثبات أداة البحث-ب
الطریقة، بعد تمریر استبیان الدراسة بحسابه وفق هذهو قد اعتمدنا على طریقة تطبیق وإعادة التطبیق الاختبار
15وبعد مدة، من مختلف المصالح الطبیةامریض12على عینة مستبعدة تماما على عینة الدراسة مكونة من 

.وهو معامل مرتفع0,82بلغ معامل الارتباط حیث یوما قمنا بتوزیعها على نفس الأفراد
على الأسالیب فقد تم الاعتماد،لغرض معالجة بیانات الدراسة المجمعة:الأسالیب الإحصائیة المستخدمة-2-4

:الموالیةالإحصائیة
تم استخدامها لوصف خصائص العینة من جهة واستجابات مفرداتها على أبعاد الدراسة وقد:المئویةالنسب -

.من جهة أخرى
حیث تم حساب المتوسط تم استخدامه بهدف تحدید مستوى جودة الخدمات الطبیة،: المتوسط الحسابي-

.الحسابي لكل بعد من أبعاد أداة الدراسة
.حساب ثبات الأداةتم الاعتماد علیه في :معامل ارتباط بارسون-
:)الإطار المیداني(المبحث الثالث -
:عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها-3-1

المرتبطة بمعاملة المرضىصحیة جودة الخدمات الاستجابات مفردات الدراسة عن مستوى بینی:)04(جدول رقم
المتوسط نادراأحیانادائماالعبــــــــــــارات

الحسابي
مستوى 
الجودة 

ضعیف%ك%ك%ك

تقدر الظروف الضحیة .1
للمریض ویتعاطف معه

ضعیف35.11627.14067.81.37

الاحترام متبادل بین المریض . 2
والطاقم الطبي 

ضعیف1118.61525.43355.91.62

یتجاوب الجمیع لطلبات .3
المرضى 

ضعیف915.31525.43559.31.55

ضعیف1118.6813.64067.81.50تسود العدالة معاملة المرضى .4
یتم التعامل مع المرضى .5

بمرونة وروح مرحة
ضعیف711.91220.34067.81.44

ضعیف 1.5المتوسط الحسابي العام

التي توضح استجابات مفردات الدراسة نحو مستوى جودة الخدمات )04(بیانات الجدول رقم من خلال
وهذا ما ،هذا البعدمستوى ضعیف لجودة الخدمات المتعلقة بنلاحظ وجود،المتعلقة بمعاملة المرضىالصحیة
.1.5ـبالمقدرةو للبعدلیه قیمة المتوسط الحسابي الكليإتشیر 

)5-4-3-2-1(وتظهر دلالة هذه القیمة من خلال استجابات مفردات الدراسة على كل من البند رقم 
یقدرون الشبه الطبي معهم ولاو الطاقم الطبيیتعاطفمن مفردات الدراسة یرون أنه نادرا ما%67.8ن إحیث 

.تكونظروفهم الصحیة كما أن معاملة المرضى بعدالة ومرونة وروح مرحة نادرا ما
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في حین أعربت نسبة ،جمیع طلبات المرضىلالاستجابةكون تماعلى أنه نادرامنهم%59.3وصرح
وهذا مایدل على ، نادرا مایسودالطبيالطاقم الطبي والشبهمنهم على أن الاحترام المتبادل بینهم وبین55.90%

.وجود اختلالات في التعامل مع المرضى
م الواقع یثبت عدم وبذلك لایمكننا الحدیث عن جودة الخدمة المتعلقة بمعاملة المرضى بمؤسسة البحث مادا

وفاء علي سلطان توصلت إلیها دراسةمع النتیجة التي تتوافق وهذه النتیجة .في المعاملةتوفر سلوك راقٍ 
على وجود مستوى منخفض من جودة خدمات التعاطف مع المریض من قبل الطاقم الطبي التي أكدت.)2013

العلاقات العامة لا یتمتعون بالأخلاق الطیبة أثناء و بالمستشفى،كما أن أغلبیة الموظفین العاملین في الاستقبال
أن نتائج دراستهما حیث أثبتت ، )2014(لیلى بوحدیدو لهام یحیاويإدراسة و افقلم تتو في حین .معاملة المرضى

.من طرف الطاقم الطبي والشبه الطبي في مساندة المرضى والتعاطف معهمادائماهناك استعداد
المستوى الضعیف لجودة ن إ،لیها في هذا البعدفیما یتعلق بالنتیجة المتوصل إالقول یمكن على ذلك، وبناء

ى ربما یعود إلى الضغط الممارس عل، الخدمة الصحیة المرتبطة بمعاملة المرضى بمستشفى ابن رشد لولایة عنابة
من حیث تهافت الكثیر من المرضى وعدم وجود توازن بین ،ةمؤسسعلى هذه الالقطاع الصحي العمومي وبالذات 

كون الأغلبیة منهم یعملون بالمستشفى لأخذ الخبرة مباشرة،ممرضینو عدد المرضى وما هو متاح من أطباء
أطباء(كل هذا جعل الممارسین في مجال الصحة.لاعتبارات عدةالخاصةیفضلون العمل بالمصحاتو 
یركزون بالدرجة الأولى على جانب المهمة لولایة عنابة)CHU(بمستشفى ابن رشد )ممرضین وحتى تقنیینو 

عكس ماهو موجود في الدول ، احتیاجات المرضىةومحاولة تغطیوفقط للتحكم في عدد الطلبات الموكلة إلیهم
ن الطبیب المختص لا یكتفي بالتركیز على الجانب العلاجي وإنما إحیث أمریكا،و كفرنسا وبریطانیاالمتقدمة 

أساسیات و ومعاییر ضمان الجودةومثل هذا یتماشى.المریض النفسیة والاجتماعیةةیسعى للإلمام بمعانا
.تخفیف آلامهم ومعاناتهمو أخلاقیات المهن الطبیة التي تهدف إلى حمایة أرواح المرضى

المرتبطة بالتشخیص صحیةجودة الخدمات العن مستوى یوضح استجابات مفردات الدراسة:)05(جدول رقم 
والعلاج 

المتوسط نادراأحیانادائماالعبــــــــــــارات
الحسابي

مستوى 
الجودة 

متوسط%ك%ك%ك

تتسم الخدمات الطبیة . 6
بالدقة بعیدا عن الأخطاء 

الطبیة

متوسط1016.93050.81932.21.84

تتوافر بالمشفى . 7
تخصصات تغطي احتیاجات 

المریض

متوسط2711.93152.52135.61.76

توجد بالمشفى كفاءات . 8
.مهنیة

متوسط1118.636611220.31.98

تتم متابعة الحالة الصحیة .9
للمریض باستمرار 

متوسط915.92745.823391.76
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نتائج التحالیل والأشعة . 10
دقیقة وصحیحة

متوسط13222745.81932.21.89

1220.33152.51627.1.تتوافر الأدویة الأساسیة .11
1

متوسط1.93

متوسط1.86المتوسط الحسابي العام
لجودة الخدمات توى متوسطأن أغلبیة الاستجابات تشیر إلى وجود مس)05(من بیانات الجدول رقمیتضح 

والمستوحاة .1.86والمقدرة ب المتعلقة بالتشخیص والعلاج وهذا ما تؤكده قیمة المتوسط الحسابي الكليلصحیة ا
:نإحیث )11-10-9-8-7-6(استجابة مفردات الدراسة عن كل من البند رقممن 
فیما یخص توافر من مفردات الدراسة ترى أن الكفاءات المهنیة أحیانا ما تكون متوفرة بالمشفى كذلك61%

أن من مفردات الدراسة%50في حین أكد ، %52التخصصات الطبیة حیث عبر عن ذلك ما یزید عن
، وأدلت %45.8والتي عبر عنها ما لا یقل عن نتائج التحالیل والأشعةوكذا،بالدقةالطبیة أحیانا تتسمالخدمات

وفاء علي دراسةوهذه النتیجة تتوافق مع نتائج .متابعة حالة المریض باستمرارعلى أنه أحیانا ما یتمنفس النسبة
نتائج الدراسة الأولى على عدم توافر كافة حیث تؤكد ،)2012(یق عائشةتسة عودرا.)2013(سلطان

وتؤكد نتائج الدراسة الثانیة أیضا على عدم استفادة المرضى من جمیع الاختصاصات الطبیة وكذلك الأدویة،
.یجعلهم یشترونها من الصیدلیات خارج المشفىالأدویة ما

أن الخدمات الصحیة إلىوصلت التي ت، )2017نتائج ودراسة الباحثة حمیدة بن حلیمة غیر أنها تتنافى و 
هذه لى أن مؤسسة البحث التي تمت فیها دراسةود ذلك إربما یعیجابیة في نظر المرضى،ها كانت إالمقدمة جمیع

تقتصر على قبول إقامة حیث ،لولایةومتواجدة في إحدى دوائر امتخصصة،هي مؤسسة استشفائیة الباحثة
على عكس مستشفى ابن رشد الذي یستقطب المرضى حتى من خارج ذین یقطنون بنفس الدائرة فقط الالمرضى 

.الأمر الذي یؤثر على جودة الخدمات المقدمةالولایة،
ن المستوى المتوسط لجودة الخدمات الصحیة المرتبطة بالتشخیص والعلاج قد یكون سببه إوعلیه یمكن القول 

طي احتیاجات الكفاءات والتخصصات التي تغضعف الرقابة على عمال هذا القطاع سواء من حیث نقص 
دون أن ننسى ،العام والخاصینبالقطاعفي نفس الوقت أغلبیة الأطباء والممرضین یعملونكونالمرضى 

حیث یتفاجأ المرضى بعدم حضور الطبیب أو،احترامهم للمواعیدكعدم ،الأطباءعض ضعف قیم الانضباط عند ب
ز منها التي تتجاو المواعید التي تحدد للمرضىمدة ذلك إلىضف أ،یاتوجه قبل الموعد خاصة بالمستشفخر 

المصحات الخاصة لإجراء فحوصات أو تحالیل على إلىهناك من الأطباء من یوجهون المرضى ذلك السنة ك
.شراء الأدویة الأساسیةعلى إلى إجبارهمغالبایصل به الأمرو الرغم من وجودها بالمستشفى
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جودة الخدمات الطبیة المرتبطة بالبیئة یوضح استجابات مفردات الدراسة عن مستوى ) 06(جدول رقم 
التنظیمیة 

المتوسط نادراأحیانادائماالعبــــــــــــارات
الحسابي

مستوى 
الجودة  %ك%ك%ك

أجهزة ومعدات التشخیص حدیثة . 12
.ودقیقة

متوسط1423.74271.235.12.18

والإضاءة الطبیعیة تتوافر التهویة. 13
بغرف إقامة المرضى

813.64067.81118.61.94
متوسط

غرف إقامة المرضى بعیدة عن . 14
ضوضاء السیارات والشوارع

915.34271.2813.62.01
متوسط

مرحاض علىتتوافر كل غرفة.15
. وحمام خاص

13223966.1711.92.10
متوسط

یسهر عمال النظافة على تنظیف .16
الأفرشة والغرف والمراحیض،

2135.62440.71423.72.11
متوسط

متوسط2.07المتوسط الحسابي العام

من جودة الخدمات الصحیة المرتبطة بهذا البعد وجود مستوى متوسط :إلى) 06(بیانات الجدول رقم تشیر 
- 12(والمستوحاة من استجاباتهم نحو كل من البند .2.07المقدرة بو المتوسط الحسابي العاموهذا ما تؤكده قیمة 

:نإحیث ) 13-14-15-16
دقیقة و من مفردات الدراسة یرون أنه أحیانا ما تتوافر بالمشفى أجهزة ومعدات حدیثة%71یفوق عنما

ن أزید من أو ،ة عن ضوضاء السیارات والشوارعللتشخیص كما أن البعض من غرف المرضى بعید
وقد أعرب،تواجد ببعض الغرف فقطالحمامات والمراحیض تو الإضاءةو التهویةمنهم یرون أن كل من 66.10%
.بالمستشفىمن مفردات الدراسة على أنه أحیانا ما یتم تنظیف الأفرشة والغرف 40.70%

اوالتي تؤكد على أن هناك قصور )2013وفاء علي سلطان (وبذلك فان هذه النتیجة تتوافق مع نتائج دراسة
تتنافى لا أنهاإنظافة المستشفى،حدائقها،،في مجال جودة الخدمات الصحیة في ما یتعلق بنوعیة الغرف

والتي أكدت أن مفردات الدراسة ،)2014بوحدید لیلى لهام یحیاوي،إدراسة (والنتیجة المتحصل علیها في
التصمیم و ظیمیةنموافقون بدرجة عالیة على جودة الخدمة الصحیة المقدمة من طرف المصحة من حیث البیئة الت

.الداخلي
تتوافر على البعض من الوسائل ، ابن رشد لولایة عنابةمستشفى ن البیئة الداخلیة لإ: نستطیع القولتقدم مما

بها حماماتو بعیدة عن الضوضاءالصحیة للمرضى، فلیس كل الغرفالسلامةو الراحةالتي تحفظوالإمكانیات
احتیاجات تلك و ت تتناسبین كانأشفىتللمسيتصمیم الأولإلىترجع ، بذلكربما الغرف المعنیة ،طبیعیةإضاءةو 

من التيتقر للظروف الفیزیقیة السلیمة في اللآونة الأخیرة أضیفت هیاكل أخرى بالمستشفى تفنهحیث إ، الفترة
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جب علیهم البقاء لأسابیع أو فالمستشفى هو بمثابة بیت للمرضى المقیمین الذین یستو ،توفر الراحة للمرضىشأنها
في نفس الوقت له ،من عوامل الشفاءل عامالراحة والاسترخاء للمرضى وهذا فلا بد أن تكون بیئة توفر ،شهور

.مسؤولیاتهمحجم مهامهم و طبیعة اختلاف بكاس مباشر على دافعیة العمال انع
.دة الخدمة المقدمةجو و نوعیةبصورة مباشرة علىیؤثر وبالتالي

بالأمر بمؤسسة البحث هو االمرتبطة بالبیئة التنظیمیةن مستوى جودة الخدمة الصحیةیمكن القول إوعموما 
یرجع إلى عدة عوامل لاسیما منها صعوبة توفیر التمویل الكامل الذي یغطي كافة المشاكل الصحیة هلأن،العادي

)Stephanie S.Teleki2003دراسة الباحثة(وهذا ما أشارت له نتائج 
ةــــــخاتم

والتي كانت لولایة عنابة،الخدمات الصحیة بمستشفى ابن رشد جودة براز مستوى تم من خلال هذه الدراسة ،إ
ناداتواس،)المعاملة(وبمستوى منخفض في بعد ) التشخیص والعلاج والبیئة التنظیمیة(بمستوى متوسط في بعدي

بین ماهو كونعن جودة الخدمات الصحیة لابد أن یلحدیث تحلیل نتائج الدراسة یمكن القول إن الى ماورد في إ
ت احتیاجا(الخدماتماهو مطلوب من تقدیم بین و )المادیة والبشریةالموارد(متاحةمكانات موجود من إ

التي نأمل أ ن تؤخذ بعین الاعتبار الاقتراحات و التوصیاتسوف نقدم جملة من ولتحقیق ذلك ،،)المرضى،عددهم
:من طرف الجهات المسؤولة عن مؤسسة البحث ومنها

:على نتائج الدراسة یمكن طرح التوصیات التالیةبناءً :التوصیات-
ارتفاع مستوى جودة الخدمة خاصة فیما یخص التركیزمتخصصة تعمل على التأكید علىتقدیم برامج تدریبیة-

.على فن التعامل مع المرضى
.العلاقات الإنسانیةغیر المقیمین لتعزیز تفعیل دور الأخصائي النفساني في مرافقة المرضى سواء المقیمین أو-
الممرضین لسد العجز الملموس لاسیما منه في قسم أمراض النساء و تخصصینمرفع عدد مناصب الأطباء ال-

.بمؤسسة البحثقسم الجراحة العامةو والتولید
الأطباء، (مراقبة حضور فیات العمومیة خاصة فیما یتعلق بضرورة السهر على المراقبة الدوریة للمستش-

.سلامة الأجهزة الأساسیة للعلاج، وكمیة الأدویة المستهلكةو )الممرضین
.توفیر صیدلیات على المستوى الداخلي للمستشفى بها مختلف الأدویة الضروریة للمرضى-
تضمن دقة وسرعة نتائج التحالیل،تكنولوجیة مخابر للتحالیل الطبیة بها أجهزة ووسائل حدیثةضرورة توفیر-

.احتیاجات المرضىكل وتغطي 
المعطیاتعلمیة و المعاییر مع الأخذ بعین الاعتبار الالصحیةلمنشآتأثناء تصمیم االأرغونومي لجانب امراعاة-
.تغطي احتیاجات المرضىالتي حدیثةال

والتي تكون مواضیع لبحوث یمكن اقتراح مجموعة من المواضیع التي لها صلة بموضوع الدراسة،:آفاق الدراسة
:مستقبلیة

.العمومیة الجزائریةصحیة بالمستشفیاتانخفاض جودة الخدمات الحدداتدراسة م-
.شفیات العمومیة الجزائریةتدراسة مدى تأثیر العلاقات الإنسانیة على الصحة النفسیة للمرضى المقیمین بالمس-
.والخاص من وجهة نظر المرضىدراسة مقارنة لأبعاد جودة الخدمة الصحیة بین القطاع الصحي العام -
.دراسة تصمیم المنشآت الصحیة وفق البعد الأرغونومي-
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تعلیمة

) X(بوضع علامة ، بكل صدق وصراحةة من العبارات نطلب منكم التفاعل معها مجموعملیكإ: )ة(أختي الكریم أخي، 
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نشكركم على تعاونكم المسبق معنا
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