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 الممخص

 

محافظة الخميل عن  ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدى رضا المرضى في المستشفى الأىمي في 

و تعرف عمى أىمية معرفة رضا المرضى عن .كافة الخدمات المقدمة في المستشفى و أثره عمييا  

في المستشفى والتعرف عمى العوامل التي يجب الاىتمام بيا من قبل الإدارة والتي الخدمات المقدمة 

 . تساعد في زيادة رضا المرضى

وقـد تـم استخدام المنيج الوصفي التحميمي بالاعتماد عمى الاستبانة كأسموب لجمـع البيانـات،         

 مريض  011نـة الدراسـة وزعت عمى عينة الدراسة العشوائية من مرضى، حيـث بمغ حجـم عي

بعد جمع البيانات تم تحميميا بالطرق الإحصائية المناسبة وعميو فقد أظيرت نتائج الدراسة أن ىناك 

أن  درجة مرتفعة من الرضا عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمي في محافظة الخميل كما يمي

،و  بشكل عام عمى جميع محاورالدراسةمستوى الرضا عن الخدمات المقدمة في مستشفى الاىمي مرتفع 

ىناك علاقة طردية بين الخدمات المقدمة في مستشفى الاىمي و رضا المرضى بحيث انو كمما زادت 

 الخدمات المقدمة زاد رضا المرضى .

الادارية  أن تقوم الييئة الإدارية بمتابعة الاجراءات   :وأوصت الدراسة بعـده تـوصيات كان أبرزىا

ي المستشفى خوفا من الوقوع في المحسوبية والقرابة، أن تقوم إدارة المستشفى بزيادة المرونة والمالية ف

في التعامل مع المرضى و أىالييم لزيادة الرضا، كما يوصى الباحثان زيادة العناية بنظافة من قبل طاقم 

 النظافة .



 د
 

                                 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

مقدمةال



1 
 

 الفصل الأول 

  

 مقدمة الدراسة 1-1: 

 بتقديم والمستيمكين، وذلك الجميور عند الرضا درجات لأعمى لموصول الأيام ىذه المنظمات تسعى
 إدارة أصبحت النمو والتطور أجل فمن" سواء، حد عمى الخدمة أو السمعة في الجودة من عالي مستوى
 البحث دائمة وىي الخدماتية،المؤسسات  اىتمام ومحور ىاجساً  العميل رضا وتحقيق الشاممة الجودة
 تنافسية ميزة لخمق لممؤسسة؛ رضاه وولائو تحقق خدمة وتقديم العميل، وتوقعات حاجات عمى والتعرف
 (.8117الدين، نور) "الربحية وزيادة

 والذي دولة، اي الاقتصادية في التنمية لخطط بالنسبة عاما ىدفا الصحية الخدمات بمستوى الارتقاء يعد
 الى اختصاصو الطبيب يمارس فيو مكانا فقط كونيا من المستشفيات إلى النظر وجية تغيير في أسيم
 سواء كافة فييا المتعاممين إلى الخدمات الصحية ىذه بيا تقدم التي الكيفية تصف شمولية أكثر نظرة
 طرحا كثرالأ من المواضيع وضبطيا الجودة مفيوم أصبح وقد،  المستشفى او خارجيا  داخل كانوا

 لأسباب منيا الارتفاع وذلك ، ليذه الخدمات والممولين والمستيمكين والأداريين الباحثين قبل من واىتماما
 الاىتمام من المستمر لابد الارتفاع ليذا ونتيجة الصحية، الخدمات تكاليف في المستمر والتصاعد

 من دفعو ما يساوي خدمات صحية من عميو يحصل ما أن الزبون يشعر بحيث المقدمة الخدمات بجودة
 جودة عمى الحصول في لحقوقيم كيماوأدر  الزبائن وعي تنامي بالإضافة إلى،  الخدمات ىذه مقابل سعر
 عند الصحية المؤسسات بين المفاضمة في يؤثر دراك الإ ىذا أن بحيث الصحية، الخدمات من عالية

 ( .2002 الحاجة إلييا)حمود،

 الخدمة جودة المادي عمى الدليل لتقديم يتجو أن الخدمية المنشأة في التسويق لمدير ينبغي السبب وليذا
 فيو يستقبل الذي وبنظافة البيو لممنشأة، الخارجي بالمظير كالاىتمام لمعملاء المنشأة تقدميا التي

 .(2006 ،وراقي. )سميمانميني  بأسموب الخدمة أداء وسرعة بمطف، ومعاممتيم العملاء،
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المقدمة  الخدمة بجودة تيتم التي العالمية الصحية المنظمات عالم في الحديثة من المفاىيم كثير برزت 
 العامة، والتقييم والسلامة العدوى، منع والخارجية، وبرامج الداخمية العمل بيئة عمى وتركز لممرضى،
 الخدمة الصحية عن المرضى رضا من عالٍ  مستوى لتحقيق الدم؛ وبنك المختبرات وسلامة الجيد،

 المتعمقة البحوث قبل من اىتمام المرضى عمى رضا مفيوم حاز ماضيين عقدين فمنذ المقدمة،
 الخدمة جودة لمستوى المريض توقعات تقابل عندما يتحقق إلا لا الرضا وىذا" الصحية، بالخدمات
 (8118)الشريف،"المشفى في فعلاً  لو قدم ما مع الصحية

 البشري عمى العنصر ترتكز المقدمة الجودة درجات أقصى تحقيق عوامل من عامل أي أن ىنا ونلاحظ
 أصبح لذلك عاممين، أم أم مرضين أطباء، شمل سواء ،الزاوية حجر بوصفو الصحي القطاع في العامل
 والفاعمية الكفاءة يحقق بما العنصر لتوجيو ىذا جدية بصورة تفكر أن مسؤولية المؤسسات عاتق عمى
 والربحية. التنافسية الميزة لتضمن فييا؛

 

 مدة تمقاىا التي الخدمات مجمل عن والقبول بالراحة المريض انو شعورالمريض عمى  ويعرف رضا  
 الزبون قناعة بأنو الزبون رضا يعرفو والتمريضية.  الخدمات الطبية وتشمل المستشفيات، في إقامتو
 التعامل لديو لإعادة الاستعداد ودرجة معينة علامة لمنتجات استخدامو نتيجة ورغباتو حاجاتو بإشباع
 عند لمزبائن المتحققة الإشباع لدرجة مقياس بأنو الزبون رضا عرف كما القادمة. المرة في معيا

 (.8118عمار ،) المؤسسة وخدمات منتجات استخداميم

واستمرار عمميا بما يرضى فئة  موضوع رضا المرضى عن خدمات المستشفياتوأىمية وبسبب حيوية 
عن خدمات واحد من أكبر ضرورة البحث في مدى رضا المرضى  أنالباحثين وجد  المرضى

 الأىمي.اصة عمى مستوى الجنوب الفمسطيني وىو المستشفى المستشفيات الخ
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 الدراسة:مشكمة : 1-2

 او موتا الانسان مع حياة يتعامل لكونو دولة أي داخل الخدماتية القطاعات أىم من الصحي القطاع يعد  
 طبية خدمات عمى أجل الحصول من القطاع ىذا تطوير فإن لذا جيدة، بصحة الحياة قيد عمى بقاء
في  الباحثينرغبة  من البحث تنطمق مشكمة .دولة لأي بالنسبة يعدٌ ىدفا استراتيجيا عالية جودة ذات

المرضى عن الخدمات المستشفى الأىمي كأحد المنشأت الصحية اليامة جدا في  معرفة مدى رضا
 بالوقت الجيدة الصحية الرعاية من قدر عمى المرضى عدم حصول الى إما يؤدي محافظة الخميل مما

 الخارج الى والسفر فمسطين داخل العلاج من المرضى من الكثير أو عزوف المناسب والزمان والمكان
 .وجيد تكاليف من عميو وما يترتب العلاج لتمقي

 الخميل والذيلذلك جاءت ىذه الدراسة لتبحث بدرجة رضا المرضى عن خدمات المستشفى الأىمي في 
 .افظة الخميلفي مح واكبرىات الصحية الخاصة آىم المنشأيعد واحدا من 

 اسئمة الدراسة 1-3: 

  التالية:تسعى الدراسة للإجابة عن التساؤلات 

 الخميل.في المستشفى الأىمي في المقدمة ما مدى رضا المرضى عن الخدمات  -0
  التالية: ينبثق الاسئمة الفرعيةمن السؤال الرئيسي 

 الاطباء؟ما مدى رضا المرضى عن الخدمات الطبية المقدمة من قبل  .0
ما مدى رضا المرضى عن الخدمات التمريضية المقدمة من قبل الممرضين  .8

 ضات؟والممر 
من قبل الكادر الاداري المقدمة  والماليةما مدى رضا المرضى عن الخدمات الادارية  .3

 في المستشفى؟
 خدمات النظافة من قبل موظفي البيئة؟مستوى ما مدى رضا المرضى عن  .4
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ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات والمرضى تعزى لمتغيرات العمر ، الجنس ،   -8
  التعميمي.المستوى 

 

 

 أهداف الدراسة1-4: 

 التالية:تسعى الدراسة لتحقيق الأهداف 

 الخميل.المستشفى الأىمي في المقدمو مدى رضا المرضى عن خدمات  معرفة .0
من وجية نظر المرضى مما يتيح  وذلك وتقيميامعرفة مدى رضا المرضى عن الخدمات  .8

 من نتائج ىذا الدراسة لتحسين واقع الخدمات. والاستفادةة المستشفى القائمين عمى ادار 
الخدمات  واقع وتطوير تحسين أمكانية في تسيم التي والمقترحات توصياتال بعض تقديم محاولة .3

 المستشفى. في الصحية
 والاداريةالخدمات الطبية مستوى رضا المرضى عن  عمى درايةمستشفى الاىمي  جعل .4

 بالمستشفى. والتمريضية والبيئية
ة رضا المرضى عن خدمات المستشفى تعزى لمتغيرات العمر ، جالتعرف عمى وجود فروقات بدر  .5

 التعميمي.الجنس ، المستوى 

 أهمية الدراسة 1-5: 

في  ليم المقدمة جودة الخدمات عن المرضى رضا مدى أىمية عمىتنبع أىمية الدراسة من  .0
 ككل.مستشفى الأىمي لما فيو من مصمحة تعود عمى المستشفى 

 الأىمي.بالمستشفى  الصحية الخدمات جودة تتناول الحديثة التي والدراسات الأبحاث قمة .8
لممرضى ومدى الرضا عن  الطبية الخدمات تقديم في المستشفيات الدراسة من دور ةىميأتنبع  .3

 الخدمات.ىذه 
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 الخدماتية القطاعات منواحدة  باعتبارىا المستشفيات تمعبو الذي والدور الصحي القطاع أىمية .4
 لمبمدان. والاجتماعية التنمية الاقتصادية في الكبيرة الاىمية ذات

ىمية لممستشفى لمعمل عمى حل أتعرف عمى أوجو عدم رضا عن الخدمات المختمفة لما ليا من  .5
 .لتعزيز رضا المرضى ىذه المشكلات

 

 حدود الدراسة 1-6: 

 عمى:تقتصر ىذه الدراسة 

 المرضى عن جودة الخدمات المقدمة في مستشفى الأىمي.الحدود الموضوعية: مدى رضا  .0
 المستشفى الأىمي. في مرضىالالحدود البشرية:  .8
الحدود الزمنية: تبحث ىذه الدراسة بدرجة رضا مرضى المستشفى الأىمي وذلك خلال العام  .3

 م حسب التقويم الجامعي. 8107/8108الدراسي 
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   النظري الإطار

 
يلاحظ في الآونة الأخيرة ظيور واسع وممحوظ لمصطمح رضا الزبائن أو رضا العملاء، خاصة في ظل 
تزاحم وزيادة عدد منظمات الأعمال التي تعمل في القطاع ذاتو، وخاصة مع اتساع الأسواق الدولية 

مما يتطمب من كل منظمة الحفاظ  والخدماتية،والعالمية، ومع زيادة حجم ومعدّل المخرجات السمعية 
أنّيم تسعى المنظمة لإرضائيا إذ  الأسمى التيوالغاية  أىمية،عمى قائمة عملائيا كونيم الجزء الأكثر 

 التنافسية.السبب الرئيسي الذي يضمن ليذه المنظمات الاستمرارية والنجاح والقدرة عمى تحقيق الميزات 

يم التجارية العصرية التي تيدف إلى تمبية حاجات ومتطمبات يُعد مفيوم رضا الزبون من أبرز المفاى
العملاء، والرد عمى كافة استفساراتيم، وتأمين متطمباتيم في الوقت المحدد، وحسب الخصائص 
المطموبة، وضمن الشروط المُحددة، بصورة تضمن استمرار تعامميم معيا، وتحقق مزيداً من المبيعات، 

 (.8104ح المادية )السمرائي.وبالتالي تضمن زيادة الأربا

 المستشفى الأهمي نبذة عن  :  12.

 جمعية أصدقاء المريض 

ميلادية وىي مؤسسة غير حكومية وغير ربحية وغير مسيّسة، ىدفيا الإستراتيجي  0976تأسست عام 
 .رفع مستوى الخدمات الصحية في محافظة الخميل بشكل خاص وفي وفمسطين بشكل عام

الذي شمل عيادات  ميلادية 0977باشرت نشاطيا بافتتاح المركز الطبي في وسط مدينة الخميل عام 
ومن ثم افتتحت مركزاً لمطوارئ في شارع عين سارة تم  للأشعة،طبية تخصصية ومختبر طبي وقسم 

لبناء في تمك الأثناء كانت الجمعية تعمل عمى إعداد مخططات  افتتاحو،إلحاقو بالمستشفى لدى 
مستشفى كبير يمبى احتاجات المحافظة التي ىي الأكبر مساحة وعدداً لمسكان حيث بُدء ببناء 

  .  ميلادية 0988المستشفى الأىمي مطمع العام 
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متر  87.511ميلادية عمى مسطحات قدرىا ) 0988تمت المباشرة في بناء المستشفى الأىمي عام 
ما مجموعو  ليشمل الجراحية(لمعمميات  "اوفيدقسم "بناء  ثرمربع أمتر  31.111مربع وىي حاليا تقارب 

 حال انتياء المشروع محققاً اليدف الإستراتيجي الذي نشأت الجمعية من أجمو. ( سريراً 314)

تم إنجاز ىذا المشروع وتجييزه بأحدث الأجيزة كما وضعت الخطط لتطويره وتشغيمو بناءً عمى 
اليوم يعمل المستشفى  ،الفمسطينيت مميزة يحتاجيا المواطن احتياجات المجتمع وبيدف تقديم خدما

( سرير في حالات 511( يمكن رفعيا بسيولة إلى )314( سرير والتي ستصبح )851الأىمي بطاقة )
 ( موظفاً وموظفة في كافة أقسامو.611ويعمل في المستشفى الأىمي حالياً ) الطوارئ،

( مائة وخمسون ألف مريض سنوياً منيا ما يزيد عن 051.111يتعامل المستشفى مع ما يزيد عن )
ويتبع لممستشفى كمية التمريض والتي  المختمفة،ألف حالة دخول للأقسام  ( احدى وعشرون80.111)

  يتم فييا تدريس ثلاثة تخصصات حيوية ىي )التمريض/ القبالة/ فنيي التخدير(.

اً ببرنامج الإقامة في المستشفى بالتعاون مع المجمس الطبي الفمسطيني وبإعتراف المجمس كما بُدء مؤخر 
( تخصصات رئيسية ىي )النسائية والتوليد/التخدير/الباطني/ 6ومن خلالو يتم منح ) الطبي العربي

كميات الجراحة العامة/ جراحة العظام/ الأطفال( ىذا ويقوم المستشفى بتطبيق برنامج التدريب لطلاب 
          والكميات الأخرى. الطب في فمسطين وكذلك برنامج لتدريب طلاب التمريض في المستشفيات

                                                                                                   :الأهداف   

 .فمسطين عامةرفع مستوى الخدمات الصحية في محافظة الخميل خاصة وفي   -0

 .تأمين الخدمات الطبية التي تفتقر إلييا المحافظة -8
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  :الرؤية  

المجتمع تقديم خدمات ذات جودة عالية واقتصادية ضمن مقاييس دولية لتمبية احتياجات وتوقعات   
  الفمسطيني

  المستشفى:رسالة ومهمة 

المنطقة إيجاد واستحداث وتطوير جميع الخدمات الطبية الرئيسية والفرعية والطبية المساندة في            

 

 الأهمي:الأقسام الطبية في المستشفى 

 الخداج،قسم  والمركزة،قسم العناية  واليومية،الحالات و  التنظير،وحدة و  الباطني،قسم و  الجراحة،قسم 
 الأطفال،قسم و قسم الأسنان ، و  الخارجية،العيادات و  والإفاقة،العمميات الجراحية و  الكمى،قسم تفتيت و 
 النووي.وحدة الطب و  التوليد،قسم النسائية و  والطوارئ،قسم الإسعاف و 

 الأهمي:المستشفى الأقسام الإدارية في 

العلاقات و  التأمينات،و  والاستعلامات،الإستقبال و  المالي،القسم و  العامة،الإدارة و  الخدماتية،الأقسام 
 الحاسوب،دائرة و  والحماية،دائرة الأمن و  الطبية،الممفات و  المشتريات،و  والمستودع،العيدة و  العامة،

 الإداري.القسم و  الموظفين،شؤون و 

 المساعدة:الأقسام الطبية 

قسم التشريح و  الأشعة،قسم و  الدم،المختبر الطبي وبنك و  الطبي،الصيدلية والمستودع و  التمريض،
 (http://www.ahli.orgالطبيعي. )قسم العلاج و  المركزي،التعقيم  قسمو المرضي، 
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    مفهوم الرضا :2-2

يتمثل مفيوم رضا الزبون في الجيود التي تبذليا مؤسسات الأعمال المختمفة لكسب رضا المستيمكين، 
من خلال تقديم سمع إنتاجية مادية أو خدمات ميمة حسب المعايير المناسبة لمتطمباتيم واحتياجاتيم، 

المنتجات بأسعار  وتحول دون الاستحواذ عمييم من قبل الشركات المنافسة الأخرى، وذلك عن طريق بيع
معقولة ضمن صفات ذات جودة مناسبة، ويتمّ تقديميا في الأوقات المُحددة لمتسميم من قبل الطرفين 

 (.8117)بوعنان ،البائع والمشتري ودون أي تأخير 

 
يعرف مصطمح رضا العميل عمى أنو عبارة عن شعوره الشخصي بالسرور الناتج عن المنفعة التي 

 (.8103مصطفى ،عمييا )حصل عمييا من استخدام المنتج مع التضحيات التي قدميا لمحصول 

يعرف رضا العميل عمى أنو درجة إدراك العميل لمدى فاعمية المنظمة في تقديم المنتجات التي تمبي  
اتو ورغباتو، بالإضافة إلى أنو الشعور الذي يوحي لمعميل بالسرور الذي ينتج عندما تكون الخدمة حاج

 (.8103مطابقة لتوقعات الزبون )حوا ،

ويعرف الرضا بأنو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاتو، وىو حالة 
ة، يترجم بواسطة شعور عابر مؤقت ناتج عن الفرق بين نفسية لما بعد شراء واستيلاك خدمة معين

توقعات العميل والأداء المدرك، ويعتمد بالموازاة مع ذلك عمى الموقف السابق تجاه نفسي يعبر عن 
. نستنتج بأن الرضا عبارة عن شعور حساس أو (8117 بوعنان،) الفرق بين أداء السمعة الخدمة

 مستويات: لاثةيمكن التمييز بين ثذلك الخدمة المدركة وتوقعات الزبون، وب

 الإداء...توقعات ... عديم الجودة ...الزبون غير راضي

 الأداء ...توقعات... الجودة... الزبون راضي

 الأداء ... توقعات... الجودة عالية ...زبون راض جدا
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بون والمؤسسة، وبذلك فإن المستويات العالية من الجودة تخمق نوعاً من الارتباط العاطفي بين الز 
 .(8117 بوعنان،)وبالتالي يخمق ىذا الارتباط الولاء والوفاء لممؤسسة 

 

  مراحل بناء رضا الزبون :3-2

 ( 8104يتبمور رضا الزبون عبر مراحل ثلاثة رئيسة ىي )السمرائي ،

  

توجب عمى المسوقين أن يكونوا عمى اتصال دائم بالزبائن سواء الحاليين  فيم حاجات الزبائن  -1
منيم أو المحتممين ليتسنى ليم معرفة العوامل التي تحدد السموك الشرائي ليؤلاء الزبائن، إذ يعد 

 لممنظمة.فيم الزبون والإلمام بحاجاتو ورغباتو من أكثر الأمور أىمية 
 

ىذه الخطوة بالطرق والأساليب التي يستعمميا المسوقين لتعقب تتمثل و  :التغذية المرتدة لمزبائن -2
آراء الزبائن عن المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيم، ويمكن لممنظمة القيام بذلك من خلال 

 .طريق الاستجابة
الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل بقيام المنظمة بإنشاء برنامج خاص وىي  :القياس المستمر -3

رضا الزبائن طوال الوقت بدلا من معرفة مدى  لتتبع إجراءاتالزبائن الذي يقدم  لقياس رضا
 .تحسين أداء المنظمة في وقت معين
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 أدوات قياس رضا الزبائن    2-4:

وتتمثل اعتمدت منظمات الأعمال المعاصرة عمى أربعة أدوات لتابعة وقياس درجة رضا العمال 
 (8104السمرائي ،)

حيث يتم استخدام الدراسات المسحية بشكل دوري، وطرح أسئمة مختمفة  :المسحيةالدراسة  -0
 .لقياسات حالة تكرار التعامل والتي تتعمق بقياس رضا العميل إذا كان مرتفع أو منخفض

قيام الشركة أو المنظمة بتعيين أفراد يتصرفون كعمال لمقيام بالعمميات من  :التسوق الخفي -8
ن أجل رفع تقارير للإدارة عن نقاط القوة والضعف التي يمكن ملاحظتيا الشركة المعنية وذلك م

أثناء قياميم بعممية تقديم الخدمات، وذلك من اجل متابعة الطرق التي يتصرف كادر الموظفين 
 العملاء.بيا مع 

توفر الشركات التسييلات اللازمة لمعمال لاستلام طمباتيم وجمع  :الاقتراحات والشكاوى  -3
عن طريق استخدام  تقميدية أوالمعمومات عن شكواىم ومقترحاتيم، وىذه التسييلات قد تكون 

 .تقنيات الاتصالات الحديثة
تضع المنظمات عادة مستويات معينة لمجودة عن طريق ربط التنافس مع تمك  :تحميل فقدان  -4

أي جعل التنافس أساسا لتحديد تمك المستويات، وان المستوى الملائم لمخدمات يعتمد  المستويات
عمى كيفية استجابة الزبائن لمتغيرات التي تحصل في مستويات جودة ما تقدميا الشركات، إذ أن 
سوء الخدمة قد يؤدي إلى التحول لمتعامل مع شركات أخرى، وىذا سيؤدي إلى تغيير نظرة 

لذا فإنو من دون فيم الديناميكيات التنافسية وفيم السموك الانتقائي لمعميل سيكون وفكرة العميل 
من الصعب الإجابة عمى التساؤل الذي يدور حول كيفية وضع المستويات المثمى لمجودة، إذ 
أن التباين في جودة الخدمة المقدمة سينعكس لا محالة عمى سموك تحول العميل من منظمة 

 .لأخرى
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   اهيم عامةمف 2-5 :

  مفهوم الخدمة :اولا:

 
من الصعب في بعض الأحيان إعطاء تعريف ومفيوم محدد لنشاط أنساني وفكر متعدد 

لذلك يمكن إيراد العديد من  كثيرا،الاتجاىات والابعاد، والخدمات لا تبتعد عن ىذا المضمون 
التعاريف لمخدمة، إلا أن كل واحد منيا يمكن أن يعطي اتجاىا محددا وأن كانت تشترك في 
معنى أو أكثر من تمك المفاىيم، وقد اختمفت تعريفات الخدمة باختلاف آراء الكثير من الباحثين 

  -تعريفيا: والكتاب حيث تم 
أنيا " تمبية احتياجات ومتطمبات العميل منذ المحظة الأولى وفي كل الأوقات، وأنيا تقديم  .0

السمع والخدمات لتمبية احتياجات وتوقعات العملاء بحيث تتوافق معيا توافقا متناسقا 
 (Dsouza and Gale, 1985". )ومنسجما 

زبون أو العميل في ( فأنو يعرف الخدمة بالاعتماد عمى ما يشتريو الLovelockإما ) .8
 ,C. H. Lovelockالأساس بغض النظر عما يرافق ذلك الشراء من توابع وممحقات )

1991 )  
 (Foster, 1992أنيا " الأداء بالمستوى الي يتوقعو العملاء ". ) .3
وقد عرفت أيضا بأنيا " المنتوج غير المادي الي يحتوي في مضمونو عمى عمل وأداء لا  .4

 (Lancaster, et.al, 2001. )يمكن امتلاكو ماديا "
وعرفت " جميع النشاطات والعمميات التي تحقق الرضا والقبول لدى المستيمك مقابل ثمن  .5

 (Christopher, et.al, 2001". ) أي خطأودون أن يتضمن تقديميا 
أن الخدمة ىي عبارة عن "أشياء مدركة بالحواس وقابمو لمتبادل  ((Greenroomsيقول  .6

مؤسسات معينة مختصة بشكل عام بتقديم الخدمات أو تعتبر نفسيا  تقدميا شركات أو
 (C. Greenrooms ,2001". )مؤسسة خدمية
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"أي فعل أو أداء يمكن أن يحققو طرف ما الى طرف آخر ويكون جوىره غير ممموس، ولا  .7
 Kotler andينتج عنو أي تممك وأن إنتاجو قد يكون مرتبط بإنتاج مادي أو قد لا يكون". )

Armstrong, 2006) 
الخدمة ىي " النشاطات غير الممموسة والتي تحقق منفعة لمزبون أو  بأن (Stantonيرى ) .8

العميل والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى. أ ي أن إنتاج أو تقديم 
 ( Stanton, W. J. ,2006خدمة معينة لا يتطمب استخدام سمعة مادية " )

 
  -الآتي: من التعريفات السابقة لمخدمة يمكن ان نستنتج 

 ( أي توقعات العميل لمخدمة.Expectationsربط الأداء مع التوقعات ) .0
 (Intangibilityتكون الخدمة في الغالب غير ممموسة ) .8
 .Product Physical Tangibleقد ترتبط بمنتج مادي ممموس  .3
 Lack Of Owner Shipلا يمكن تممك الخدمة  .4
 .Percept through utilityالخدمة تدرك بالحواس من خلال المنفعة  .5

 

 خصائص الخدمات العامة 2-6 : 
 

تتميز الخدمات العامة بخصائص رئيسية تجعميا متميزة عن السمعة والتي يمكن تحديدىا 
 -بالآتي: 

(Kotler, 2003) 
 

 Intangibilityاللاممموسية  .0
 مشاىدتيا، لمسيا، سماعيا ... قبل أن تتم عممية شراؤىا،وتعني من غير الممكن اختبارىا، 

 وخصوصا لذلك الشخص الي لا يمتمك تجربة سابقة في الخدمة المقصودة.
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 Inseparability. التلازم 8

ترتبط الخدمة عموما بعممية الاستيلاك المباشر ليا، إي أن المنتج يمكن أن يمر بمراحل 
لاكو في مرحمة أخيرة. بينما الخدمة تمثل حالة استيلاك التصنيع والخزن والبيع ثم يتم استي

 مرتبطة مع وقت أنتاجيا أنيا تنتج وتباع للاستيلاك أو الانتفاع منيا في الوقت ذاتو.

 
 

  Heterogeneity. التباين 3

يكون من الصعب في بعض الأحيان المحافظة عمى مستوى واحد من المعيارية في المخرجات 
(Output Standard ) بذات الخدمة المقدمة لممستيمك، ولعل ذلك يعود الى المحددات المؤثرة

 في مدخلات إنتاج الخدمة ممثمة بالمواد، التوقيت، السرعة، الأدوات المستخدمة.

 
 

  Perishability. اليلاك 4

وىي أن الخدمة لا يمكن خزنيا والاحتفاظ بيا لحقبة من الزمن، وأنيا لا تتجاوز زمنيا الطمب 
 متقمبا.المتحقق عمييا وخصوصا إذا كان الطمب 

 
 

 Lack Of Ownershipالتممك . عدم 5

 نعني بذلك أن الخدمة يمكن الانتفاع منيا ولا يمكن التمتع بحق امتلاكيا عند الحصول عمييا.
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 الخدمة في المستشفى  :2-7

تُعرف الخدمة في المستشفى عمى انيا العلاج المقدم لممريض سواء كان تشخيصيا أو إرشاديا 
أو تدخلا طبيا ينتج عنو رضا أو قبول وانتفاع من قبل المرضى وبما يؤول لأن يكون بحالة 

المقدمة في وىذا التعريف يمكن أن يشير في مضمونو الى ثلاثة إبعاد لمخدمة  أفضل.صحية 
 (:8115 وىي )البكري،المستشفى 

 

 

 Service Attributesالصفة المميزة لمخدمة  .0
وترتبط أساسا بجوىر الخدمة الصحية المقدمة ذاتيا والتي تتكون من عدة إجراءات مختمفة 

 تشخيصية وعلاجية. 
 

 Service Benefitsالمنافع المرجوة من الخدمة  .8
مقابل لممستشفى  المرضىحصل عمييا المريض أو غيره من وتتمثل بالعناصر المختمفة التي ي

 Bundle ofاحتياجاتيم الصحية، والتي يطمق عمييا في بعض الحالات بحزمة الرضا 
Satisfaction  المتحقق لمزبون والمتضمنة الادراك الحقيقي لكفاءة العمل المؤدى بشكمو

 الممموس وغير الممموس وما يؤدي الى شعوره بالاطمئنان لذلك العمل المؤدى.
 
 
 Service Supportsالخدمات الساندة  .3

وتتمثل بكافة العناصر المضافة التي يقدميا المستشفى الى جوىر الخدمة الصحية المقدمة 
لممرضى، وتتضمن نظام حجز المواعيد، مكان الاستقبال لممرضى، خدمات الاتصال التميفونية، 

 وغيرىا.التنسيق مع المستشفيات الأخرى والمنظمات الاجتماعية الانسانية 
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 -الآتي: تشفى نستنتج من تعريف الخدمة في المس

 الخدمة في المستشفى ىي علاج تشخيصي أو إرشاد أو تداخل طبي ينتج عنو رضا المريض.
 

 
 

 The Health Services Characteristicsالصحية الخصائص المميزة لمخدمات  2-8 :
 

تتجسد الخصائص المميزة لمخدمة الصحية المقدمة من قبل المستشفى الى خصوصية تمك الخدمات، 
وبالتالي انعكاس ذلك عمى الأسموب والعمل الاداري الذي يمكن أن تقدم بو الخدمة لمجميور. ويمكن 

 (8114)البكري ، -بالآتي: تحديد ىذه الخصائص 
 

ور، وتسعى من تقديميا الى تحقيق تتميز خدمات المستشفى بكونيا عامة لمجمي .0
منفعة عامة ولمختمف الجيات والأطراف المستفيدة منيا سواء كانوا أفراد أو 

 منظمات أو ىيئات.
الخدمة الطبية المقدمة تتميز بكونيا عمى درجة عالية من الجودة لأنيا مرتبطة بحياة الدنسان  .8

 وشفائو.
المؤسسات الصحية عامة والمستشفيات خاصة، تؤثر القوانين والأنظمة الحكومية عمى عمل  .3

وعمى وجو التحديد إذا كانت تابعة لمدولة أو لمقطاع الخاص، وذلك فيما يتعمق بتحديد منيج 
 عمميا والخدمات الطبية التي تقدميا.

في منظمات الأعمال عموما تكون قوة اتخاذ القرار بيد شخص واحد أو مجموعة أشخاص  .4
ما المنظمات الصحية )المستشفى( تكون قوة القرار موزعة الى حد ما بين يمثمون قمة الادارة. بين

 الادارة ومجموعة الأطباء.
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وجوب الاتصال المباشر بين المستشفى والمستفيد من الخدمة الصحية إي أن الخدمة الصحية  .5
جراء  لا يمكن تقديميا في الغالب إلا بحضور المريض نفسو لمفحص والتشخيص والعلاج وا 

 يل.التحال
نظراُ لكون الخدمة الصحية مرتبطة بالإنسان وىو أغمى شيء، فأنو يكون من الصعوبة في  .6

كثير من الأحيان عمى إدارات المستشفيات أن تعتمد المعايير نفسيا والمفاىيم الاقتصادية التي 
 تطب في خدمات أخرى عمى عمميا.

سبوع أو الموسم، فأن الأمر نظرا لتذبذب الطمب عمى الخدمة الصحية في ساعات اليوم أو الأ .7
 يستوجب تقديم الخدمة الصحية لطالبييا، لأنو لا يمكن الاعتذار عن تقديميا لمن يحتاجيا.

 
 

 الإدارة الصحية2-9 : 

الإدارة الصحية "ىي تخطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة وتنسيق الموارد والاجراءات والطرق التي بواسطتيا 
خدمات الرعاية الصحية والطبية وتوفير البيئة الصحية وذلك من خلال يتم تمبية الحاجات والطمب عمى 

 تقديم خدمات الرعاية الصحية لممستيمكين كأفراد وجماعات ولممجتمع ككل.

تعتبر فرعا متخصصا من العموم الادارية والصحية المتميزة وىي عمم تطبيقي اجتماعي ، يضم مزيج 
والعموم الطبية والصحة العامة والوبائيات والسياسات الصحية من عموم ادارة الاعمال والإدارة العامة 

وعمم الأنظمة الصحية وعموم اخرى متخصصة في الادارة الصحية كالبحوث الصحية او انظمة البحوث 
 (.8115 البكري،فة الصحية وتقويم البرامج الصحية )العممية والتخطيط الصحي والثقا

في المؤسسات الأخرى تقوم بتحديد الأىداف وتنسيق نشاطات  ان الإدارة الصحية شأنيا شأن الإدارة
القوى العاممة الإدارية والمينية والطبية من أجل تحقيق الأىداف المرجوة والمتوقعة في المؤسسة 

 الصحية.
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 خصائص الإدارة الصحية  :2-10

وفقا لحاجو كل الطبيعة الفردية لمخدمة الصحية بمعنى انو لابد من تكييفيا وتخطيطيا وتقديميا  .0
 فرد عمى حده.

ان الطبيعة الشخصية والفردية لمخدمة الصحية تجعل العمل اليومي لممؤسسة الصحية مختمف  .8
الإنسان  بواسطةومتشعب اضافة إلى أن الجزء الأعظم من العمل في المؤسسة الصحية يتم 

 وليس الإلو.
 الصحي.الدرجة العالية من التمين والتخصص في القطاع  .3
مؤسسات الصحية والجيات التي تقدم خدمات الرعاية الصحية داخل البمد الواحد حيث تعدد ال .4

تتراوح ىذه المؤسسات من مؤسسات الرعاية الصحية كالمراكز الصغيرة الى مستشفيات ومراكز 
 طبيو كبيره.

ليا يزداد بزيادة درجة التطور الحضاري فكمما زادت  والحاجةإن الطمب عمى الخدمة الصحية  .5
 .(8115)البكري ،التحضر والتقدم زاد الطمب عمى الخدمة الصحية  درجة

 
 

 الدارسات السابقة  :11-2

 (2002دراسة الفراج ) .1
 تقدميا التي الطبية الخدمات عن الرضا مستوى عمى الفراج التعرفدراسة  ىدفت

 الخدمات فاعمية قياس في يساعد مقياس تكوين خلال من سوريا في العالي التعميم مستشفيات

 ىذه إدارة عمى لمقائمين يتيح مما المرضى نظر وجية من وذلك جودتيا وتقييم الطبية

 بين التعاون وتحقيق خدماتيا واقع لتحسين القياس ىذا نتائج من الاستفادة المستشفيات

 النموذج استخدام يمكن انو الدراسة الى وتوصمت الخدمة، ىذه بتقديم والمعنيين المستفيدين
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 الاولى الخطوة يعد مما سوريا في العالي التعميم مستشفيات في الرضا مستوى لقياس المقترح

 الصحية. الخدمات جودة الاستراتيجية طريق في

 :(Al Sharif ,2008)دراسة الشريف  .2
 الحكومية نابمس مشافي في الدراسة  ىذه تنفيذ ، تم في المشافي الخدمات عن المرضى رضا حول

 قياس اجل من (cross-sectional study),بطريقة  البحث وصمم الغربية، الضفة في والخاصة
 غرف خدمات مثل عوامل عمى القياس ، واعتمد ليم المقدمة الخدمات عن رضا المرضى مدى

 جمع وتم ، لممريض وتوافرىا تواجدىا وسيولة الخدمة، لمقدمي والذاتية الفنية والنواحي المرضى
 باستخدام وزائر لممشفى، مقيم بين ما مريض 365 عمى استبانة وتوزيع الدراسة بمقابمة بيانات
 أن نتائجيا أىم وكانت المعالجةالإحصائية، برامج  باستخدام وتحميميا بسيطة، عشوائية معاينة

الدراسة  نتائج أيضاً  واختمفت الحكومي، في أولئك من رضا أكثر الخاصة المشافي في المرضى
 . مثلاً  شديدة أمراض أو بسيطة ذوي أمراض من المرض ودرجة والدخل السن حول
 (2007دراسه النعساني ) .3
 في وأثرىا الصحية الخدمات لجودة العملاء مدركات قياس إلى الدراسة ىذه ىدفت

 تحقق الصحية الجودة ابعاد من اي لمعرفة السورية الجامعية المشافي في ذلك وتطبيق رضاىم

 ممكن رضا اعمى لتحقيق سعيا وتفعيميا عمييا بالتركيز المريض رضا من ممكن قدر أكبر

 الذي الأمثل النموذج ان الدراسة وتوصمت السورية، المشافي في الطبية الخدمة واقع ولتحسين

 ومصداقية الخدمة جوىر ىي ابعاد ثلاثة من مزيج ىو لممريض ممكن رضا اقصى يحقق

 والتعاطف. الخدمة
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 :(Abu Aruba، Al Husband ،2009دراسة الحسبان وأبو الرب ) .4
 وتحديد ليم المقدمة التمريضية الرعاية عن المرضى رضا مستوى الدراسة لتقييم ىذا ىدفت

متغيرات ديموغرافية خاصة  لعدة وفقا تطبيقيا وتم عندىم، الرضا تعزز التي الميمة الجوانب
وانو لا علاقة لمتعميم  معتدلا،بالمرضى وأظيرت ان رضا المرضى عن الرعاية التمريضية كان 

 الخدمة.بمستوى الرضا عن 

 

 

   Ghose and Ashish( 2011دراسة ) .5
ىدفت الدراسة إلى معرفة وجيات نظر المرضى في عممية القبول في المستشفى، وخدمة 
الصيدلية، وخدمات الفواتير، والنظافة، وخدمة التمريض، ورعاية الطبيب. واستخدمت الدراسة 
واستخدمت الدراسة الجداول المتقاطعة لفحص المتغيرات، بالإضافة إلى استخدام برنامج 

SPSS ات ، وتوصمت الدراسة إلى نتائج أىميا أن رضا المرضى يتأثر بشكل لتحميل البيان
التمريض، ورعاية الطبيب،  وخدمةكبير بعممية الاستقبال في المستشفى، وخدمة الصيدلية، 

وكشفت النتائج أن رضا المرضى عن خدمات المستشفى لم يتأثر بالتأىيل، ومدة الإقامة في 
 المستشفى والنظافة.

 (Taller, Patient Satisfaction: A Comparative study 2011دراسة ) .6
ىدفت الدراسة  إلى أن العوامل التالية تؤثر عمى رضا المريض عن الخدمات الصحية المقدمة 
لو في المستشفيات،سرعة الاستجابة وتعني تقديم الخدمة الصحية في أسرع وقت عند حاجة 

تشفى وتعنى امتلاك الكوادر العاممة في المريض الييا بإتقان ودقة، سموك العاممين بالمس
المستشفى المباقة والتعامل اللائق واحترام لممريض ،المظير المادي لممستشفى من حيث 
المعدات والاجيزة  ،الاىتمام ويعني أن يبدي العاممون التعاطف والتفيم لممرضى كل عمى حدى 
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ي المستشفى ثلاث أمور رئيسية ،كما توصمت الدراسة إلى أن المريض يتوقع من خلال اقامتو ف
 في الخدمة المقدمة لو وىي العلاج والراحة والرعاية . 

 

 

  (Simon , 2007)دراسة  .7
ىذه الدراسة إلى التعرف عمى الأبعاد التي يجب ان تؤخذ بعين الاعتبار عند قياس رضا ىدفت 

المرضى وىي إمكانية توضيح الخدمات المشكوك بتقديميا لممرضى والمعرفة الحقيقية بحقوق 
اسرة المريض فيتكون ادراكو عن مستوى الخدمات الطبية الاتصالات  وواجباتيم، مشاركةالمرضى 

فيم واستيعاب المريض لممعمومات ومشاركة  المستشفى، درجةالمريض بعد خروجو من  المستمرة مع
 المرضى في عمميات التحسين المستمر في واقع الخدمات الصحية.

 :(Birring ,Jason ،2010دراسة ) .8
 المستشفيات،سجمت ىذه الدراسة بأنيا دليل لتطوير نوعية الرعاية لزيادة رضا المرضى في 

 بأسموب برطانيا مشافي في المرضى لدى الرضا لمعرفة مفيوم الدارسة ىذه في الباحث ىدف
 والعلاجات الخدمات، تتضمنيا التي العناصر ماىية في تمثمت أسئمة للإجابة عن نوعية دراسة
 .عدمو أو الرضا في تساىم والتي يقدميا المشفى، التي
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 الفصل الثالث

جراءات الدراسة  طريقة وا 
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 الفصل الثالث

جراءات الدراسة  طريقة وا 

 مقدمة: 

جراءات الدراسة التي قام بيا الباحثان لتنفيذ  يتناول ىذا الفصل وصفاً كاملًا ومفصلًا لطريقة وا 
ىذه الدراسة وشمل وصف منيج الدراسة، مجتمع الدراسة، وعينة الدراسة، أداة الدراسة، صدق الأداة، 

 والتحميل الإحصائي.ثبات الأداة، إجراءات الدراسة، 

 منهج الدراسة:

استخدم الباحثان في ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي الذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة في 
 الوقت الحاضر وكما ىي في الواقع، وىو المنيج المناسب والأفضل لمثل ىذه الدراسات.

 مجتمع الدراسة:

 الأىمي.يتكون مجتمع الدراسة من جميع المرضى لممستشفى 

 عينة الدراسة:

، بعينة الصدفة( من المرضى في المستشفى الأىمي تم اختيارىم (100تكونت العينة من 
 الديموغرافية:العينة ( يبين خصائص 1-3والجدول رقم )
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 (: خصائص العينة الديمغرافية1-3جدول رقم )

 النسب المئوية % العدد البدائل المتغيرات

 60.0 60 ذكر الجنس

 40.0 40 أنثى  

 100.0 100 المجموع  

 5.0 5 ما دون الثانوية المستوى التعميمي

 22.0 22 ثانوية عامة  

 56.0 56 بكالوريوس  

 17.0 17 دراسات عميا  

 100.0 100 المجموع  
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  أداة الدراسة:

عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمـي  مرضىاستخدم الباحثان الاستبانة كأداة لدراسة مدى رضا ال
( 4)موافـق = ( ،5( فقرة، وكانت الإجابات تتدرج عمى النحو التالي: )موافق جدا=48والتي تكونت من )

 الخماسي.( عمى المقياس 0)معارض جدا= ( ،8)معارض= ( ،3)محايد= ،

 ثبات الأداة

ي لإجابـات المبحــوثين عمـى فقـرات أداة الدراســة لقيـاس ثبـات أداة الدراسـة تــم قيـاس ثبـات الاتســاق الـداخم 
 التالي:باستخدام معامل الثبات كرونباخ ألفا عمى عينة الدراسة وكانت النتائج عمى النحو 

 (: معاملات الثبات2-3رقم )جدول 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات المجال

عن  المرضىالدرجة الكمية لمدى رضا 
 الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمي

48 1.90 

ممـا يـدل عمـى أن أداة الدراسـة  (،1.90الكميـة )كما يتضح من الجدول السابق بمغت قيمة معامل الثبات 
% مــن النتــائج الحاليــة فيمــا لــو تــم إعــادة القيــاس والبحــث واســتخداميا مــرة 90الحاليــة قــادرة عمــى إنتــاج 

وىـــذه القيمـــة اعتبـــرت مناســـبة لأغـــراض الدراســـة والأىـــداف التـــي وضـــعت ىـــذه  الظـــروف،أخـــرى بـــنفس 
 المجالات وفقراتيا من أجميا.

 صدق الأداة 

تم التحقـق مـن صـدق أداة الدراسـة بعرضـيا عمـى مجموعـة مـن المحكمـين مـن ذوي الاختصـاص، والـذين 
عـــن  المرضـــى أبـــدوا بعـــض الملاحظـــات والآراء حـــول مـــدى صـــلاحية المقيـــاس فـــي دراســـة مـــدى رضـــا
وبعــد  الغــرض،الخــدمات المقدمــة فــي المستشــفى الأىمــي، وقــد أشــاروا إلــى صــلاحية فقراتــو وملائمتــو ليــذا 

 النيائية.مراجعة الملاحظات مع مشرفة الدراسة تم اخراج أداة الدراسة بصورتيا 
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اة الدراســة، كمــا تــم حســاب معــاملات الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات الاســتبيان مــع الدرجــة الكميــة لأد
 الارتباط.والجدول التالي يوضح قيم معاملات 

 

 (3-3رقم )جدول 

 مصفوفة قيم معاملات الارتباط

 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم الفقرة

0.  0.37 0.00 

8.  0.47 0.00 

3.  0.42 0.00 

4.  0.40 0.00 

5.  0.39 0.00 

6.  0.50 0.00 

7.  0.47 0.00 

8.  0.46 0.00 

9.  0.53 0.00 

01.  0.40 0.00 

00.  0.58 0.00 

08.  0.63 0.00 
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03.  0.59 0.00 

04.  0.61 0.00 

05.  0.50 0.00 

06.  0.59 0.00 

07.  0.46 0.00 

08.  0.51 0.00 

09.  0.46 0.00 

81.  0.61 0.00 

80.  0.53 0.00 

88.  0.35 0.00 

83.  0.44 0.00 

84.  0.58 0.00 

85.  0.39 0.00 

86.  0.40 0.00 

87.  0.55 0.00 

88.  0.51 0.00 

89.  0.43 0.00 

31.  0.49 0.00 
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30.  0.41 0.00 

38.  0.46 0.00 

33.  0.22 0.03 

34.  0.53 0.00 

35.  0.49 0.00 

36.  0.44 0.00 

37.  0.41 0.00 

38.  0.37 0.00 

39.  0.34 0.00 

41.  0.35 0.00 

40.  0.30 0.00 

48.  0.34 0.00 

 

وبالتــالي يــدل  الدراســة،ويلاحــظ مــن الجــدول الســابق انخفــاض مســتويات الدلالــة مقابــل جميــع فقــرات أداة 
مما  ليا،ذلك عمى ارتفاع قيم معاملات الارتباط بمستويات دالة إحصائيا بين ىذه الفقرات والدرجة الكمية 

 يدل عمى ارتفاع صدق أداة الدراسة المستخدمة في تحقيق الأىداف التي وضعت من أجميا.
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 خطوات تطبيق الدراسة:

عمى مجموعة من  انةاستب( 011ان بطبع وتوزيع )بعد التأكد من صدق أداة الدراسة قام الباحث .0
 الأىمي. لممستشفىالمرضى 

قام المبحوثون بتعبئة الاستبيان بما ىو مطموب منيم وبعد ذلك قام الباحثان بجمعيا منيم وقد  .8
 ( استبيان.011بمغت الاستبيانات المسترجعة )

 .SPSSال إحصائيالتحميل قام الباحثان بإدخال البيانات لتحميل النتائج باستخدام برنامج  .3
 متغيرات الدراسة

 المستوى التعميمي، العمر(. الجنس،المتغيرات الرئيسية:)

عن الخدمات المقدمة في المستشفى  المرضىنحو مدى رضا  المبحثينالمتغيرات التابعة: استجابات 
 الأىمي.

 

 المعالجة الإحصائية

ـــم إدخاليـــا  الدراســـة،بعـــد جمـــع بيانـــات   ـــى الحاســـوب وقـــد ت ـــدا لإدخاليـــا إل ـــام الباحثـــان بمراجعتيـــا تميي ق
لمحاسـوب بإعطائيـا أرقـام معينـة أي بتحويـل الإجابـات المفظيــة إلـى رقميـة، وكانـت الإجابـات تتـدرج عمــى 

( بحيـث 0)معارض جدا= ( ،8)معارض= ( ،3)محايد= ( ،4)موافق = ( ،5النحو التالي: )موافق جدا=
عـن الخـدمات المقدمـة فـي  المرضـىلدرجة زادت درجة استجابات المبحوثين نحـو مـدى رضـا كمما زادت ا

 المستشفى الأىمي.

وقــد تمــت المعالجــة الإحصــائية اللازمــة لمبيانــات باســتخراج الأعــداد والنســب المئويــة، وتــم الإجابــة عمــى 
ت لمعينات المستقمة واختبار  رواختباأسئمة الدراسة باستخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

تحميــل التبــاين الأحــادي، وتــم اســتخدام معادلــة الثبــات كرونبــاخ ألفــا لفحــص ثبــات أداة الدراســة ومعــاملات 
الارتبـــــاط بيرســـــون لفحـــــص صـــــدق أداة الدراســـــة، وذلـــــك باســـــتخدام الحاســـــوب باســـــتخدام برنـــــامج الـــــرزم 

 .SPSSالإحصائية 
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 مفتاح التصحيح الخماسي

تــم حســاب فــرق أدنــى  ( ،5_  0بعــد إعطــاء اتجاىــات أفــراد العينــة أرقامــا تمثــل أوزانــا لاتجاىــاتيم مــن ) 
وىــو مــا يســمى المــدى، ثــم تــم قســمة قيمــة المــدى عمــى عــدد  4=  5مــن أعمــى قيمــة وىــي  0قيمــة وىــي 

ســتمر فــي ، وبالتــالي ن1.8=  5/4ليصــبح النـاتج =  5المجـالات المطموبــة فــي الحكــم عمـى النتــائج وىــو 
زيــادة ىــذه القيمــة ابتــداء مــن أدنــى قيمــة وذلــك لإعطــاء الفتــرات الخاصــة بتحديــد مســتوى وشــدة الاســتجابة 

 ذلك:( يوضح 4-3بالاعتماد عمى الوسط الحسابي، والجدول رقم )

 (: مفتاح التصحيح الخماسي4-3جدول رقم )

 المستوى الوسط الحسابي

 منخفضة جدا 0.8أقل من 

 منخفضة 8.6 _ أقل من 0.8من 

 متوسطة 3.4_ أقل من  8.6من 

 مرتفعة 4.8_ أقل من  3.4من 

 مرتفعة جدا فأكثر 4.8من 
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة
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 الفصل الرابع

يسعى ىذا الفصل لمنافسة نتائج الدراسة وفق اسئمة الدراسة المعدة مسبقاً حيث سيتم عرض السؤال 
 الاحصائي الخاص بو والتعميق عمى النتائج.والتحميل 

 أسئمة الدراسة:

 الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل؟ المرضى عنالسؤال الرئيسي: ما مدى رضا 

الجدول التالي يوضح الوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي لمدرجة الكمية لمدى رضا 
 الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة. المرضى عن

الحسابي الكمي والانحراف المعياري الكمي لمدرجة الكمية لمدى رضا  (: الوسط1-4جدول )
 الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة. المرضى عن

 

عن الخدمات المقدمة في المستشفى  رضا المرضىمدى 
 الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة 0.50 3.60 الدرجة الكمية

يتضح من الجدول السابق بأن الدرجة الكمية لرضا المرضى عن الخدمات المقدمة في المستشفى 
 (.3.61حسابي )الأىمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة مرتفعة بوسط 

وتعتبر ىذه النتيجة امراً جيداُ لممستشفى إذ يعبر عن رضا المرضى بشكل عام عن خدمات المستشفى 
الفرعية.مية لمدراسة سيتم التطرق لأسئمة الدراسة ولمعرفة النتائج التفصي
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 الأسئمة الفرعية:

السؤال الأول: ما مدى رضا المرضى عن الخدمات التمريضية المقدمة من قبل الممرضين 
 والممرضات؟

الجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة بيذا 
 السؤال.

مدى رضا (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة ب2-4) جدول
 .والممرضاتالمرضى عن الخدمات التمريضية المقدمة من قبل الممرضين 

 

 

 الرقم
عن الخدمات التمريضية المقدمة من  المرضىمدى رضا 

 والممرضاتقبل الممرضين 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة جدا 1.06 4.22 ىناك سرعة في استقبال الحالة من قبل طاقم التمريض  .0

 مرتفعة 0.97 4.03 يوجد عدد كافي من الممرضين في المستشفى   .8

 مرتفعة 1.02 4.03 الى المرضى بالاستماعيقوم طاقم التمريض   .3

 مرتفعة 0.95 3.97 وتعاون من قبل طاقم التمريض  استجابةىناك   .4

 مرتفعة 0.95 3.96 يتعامل الممرضين مع المرضى بشكل جيد   .5

 مرتفعة 1.00 3.93 يتعامل طاقم التمريض بصورة اخلاقية مع المرضى   .6

 مرتفعة 1.07 3.79 يتابع الممرض/ة حالة المريض بشكل مستمر   .7

 مرتفعة 1.02 3.78 يقدم طاقم التمريض الخدمة بدون تذمر  .8
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الطاقم التمريضي في تنفيذ اوامر ىناك سرعة في تجاوب   .9
 الطبيب

 مرتفعة 1.11 3.73

يقوم طاقم التمريض بالتعامل مع مشكلات مرضى بشكل   .01
 جدي

 مرتفعة 1.05 3.72

 مرتفعة 0.74 3.92 الدرجة الكمية 

 

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 
والممرضات التي تقيس مدى رضا المرضى عن الخدمات التمريضية المقدمة من قبل الممرضين 

ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول أن  مرتبة
( مما يدل عمى 3.98الكمية )اتجاىات المبحوثين كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

والممرضات الخدمات التمريضية المقدمة من قبل الممرضين  المرضى عنأن درجة مدى رضا 
 .مرتفعة

 الفقرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 
 (،4.88الفقرة )ىناك سرعة في استقبال الحالة من قبل طاقم التمريض( بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة  ،(4.13تمتيا الفقرة )يوجد عدد كافي من الممرضين في المستشفى( بمتوسط حسابي مقداره )
 (.4.13الى المرضى( بمتوسط حسابي مقداره ) بالاستماع)يقوم طاقم التمريض 

وىذه النتيجة تدل عمى أن الطاقم التمريضي في المستشفى الأىمي يؤدي عممو بشكل جيد ويراعي 
 بالمستشفى.احتياجات ومتطمبات المرضى 

امل مع مشكلات مرضى بشكل الفقرة )يقوم طاقم التمريض بالتع الفقرات:في حين كانت أدنى 
 مرتفعةومع ذلك فإن المتوسط الحسابي يشير إلى درجة  (،3.78جدي( بمتوسط حسابي مقداره )

 في تقييم ىذا البند.
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من قبل الكادر  والمالية المقدمةالسؤال الثاني: ما مدى رضا المرضى عن الخدمات الادارية 
 المستشفى؟الاداري في 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة بيذا الجدول التالي يوضح 
 السؤال.

مدى رضا (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة ب3-4جدول )
 .من قبل الكادر الاداري في المستشفى والمالية المقدمةالخدمات الادارية  المرضى عن

 

 

 الرقم
والمالية الخدمات الادارية  المرضى عنمدى رضا 
 من قبل الكادر الاداري في المستشفى المقدمة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة 1.20 3.50 ساعة  24يتوفر طاقم إداري في المستشفى عمى مدار   .0

ىناك استجابة عالية لمطاقم الاداري في متابعة قضايا   .8
 المرضى

 مرتفعة 1.13 3.48

 مرتفعة 1.13 3.48 يمتزم الطاقم الإداري بقوانين المستشفى  .3

واخلاق يتعامل الطاقم الاداري مع المرضى بشكل لائق   .4
 عالية

 مرتفعة 1.16 3.48

 مرتفعة 1.36 3.46 مع المرضىىناك تعاون لمطاقم الاداري   .5

قضايا يوجد سرعة في تجاوب الطاقم الاداري مع   .6
 المرضى

 متوسطة 1.11 3.38

 متوسطة 1.18 3.26 يتفيم الطاقم الإداري أوضاع المرضى المالية  .7
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يتعاون الطاقم الإداري مع القضايا والأمور والإجراءات   .8
 الإدارية التي يقوم بيا المرضى 

 متوسطة 1.21 3.26

يوفر الطاقم الاداري الخدمات المناسبة التي تناسب   .9
 المرضى

 متوسطة 1.25 3.23

 متوسطة 1.22 3.22 يقدم الطاقم الاداري الخدمات بشكل مرن مع المرضى   .01

يتعامل الطاقم الإداري مع مراجعي المستشفى بعيدا عن   .00
 المحسوبية 

 متوسطة 1.18 3.10

 متوسطة 0.93 3.35 الدرجة الكمية 

 

فقرات أداة الدراسة يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من 
التي تقيس مدى رضا المرضى عن الخدمات الادارية و المالية المقدمة من قبل الكادر الاداري في 

المستشفى مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في 
( 3.35ي لمدرجة الكمية)الجدول أن اتجاىات المبحوثين كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحساب

(، مما يدل عمى أن درجة مدى رضا المرضى عن 1.93والانحراف المعياري الكمي مقداره)
 الخدمات الادارية و المالية المقدمة من قبل الكادر الاداري في المستشفى متوسطة.

 الفقرات:ذه ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ى
الفقرة  (،3.5ساعة( بمتوسط حسابي مقداره ) 84الفقرة )يتوفر طاقم إداري في المستشفى عمى مدار 

 (،3.48)ىناك استجابة عالية لمطاقم الاداري في متابعة قضايا المرضى( بمتوسط حسابي مقداره )
 (.3.48الفقرة )يمتزم الطاقم الإداري بقوانين المستشفى( بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة )يتعامل الطاقم الإداري مع مراجعي المستشفى بعيدا عن  الفقرات:في حين كانت أدنى 
 (.3.0المحسوبية( بمتوسط حسابي مقداره )
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فضل عمى تحسين الخدمات وتشير ىذه النتيجة إلى أىمية أن يركز المستشفى الأىمي بشكل أ
ولتحسين رضا المرضى عن  الخدمات،المالية والإدارية لرفع درجة رضا المرضى عن ىذه 

الخدمات الإدارية والمالية وضرورة وضع إجراءات وقوانين تحد من المجوء لممحسوبية في معاممة 
 ى .بالمستشفالمرضى 

 الاطباء؟المقدمة من قبل السؤال الثالث: ما مدى رضا المرضى عن الخدمات الطبية 

الجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة بيذا 
 السؤال.

رضا مدى (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة ب4-4جدول )
 .عن الخدمات الطبية المقدمة من قبل الاطباء المرضى

 

 الرقم
مدى رضا المرضى عن الخدمات الطبية المقدمة من 

 قبل الاطباء
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة 1.11 4.01 يستقبل الاطباء المريض بشكل جيد  .0

 مرتفعة 0.88 3.79 ىناك سرعة في معاينة الطبيب لممريض  .8

 الطبيب بالتعامل مع مشكلات المرضى بشكل جدييقوم   .3
 وسريع

 مرتفعة 0.93 3.78

 مرتفعة 0.86 3.74 ينسجم الطبيب بشكل مرن مع المرضى    .4

 مرتفعة 0.95 3.73 يتوفر طبيب/ة مقيم/ة بشكل دائم  .5

 مرتفعة 1.08 3.73 ىنالك اخلاقيات عالية في التعامل من قبل الاطباء  .6

 مرتفعة 0.92 3.70 والاستقبال من قبل الاطباء جيدةطريقة المعاممة   .7
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 مرتفعة 1.01 3.69 فيما يدليو المرضى والاىتمام بالاستماعيقوم الأطباء   .8

 مرتفعة 0.98 3.68 ىناك تجاوب سريع من قبل الطبيب لمرد عمى استفساراتك  .9

انا راض عن العلاج الطبي المقدم من قبل الاطباء   .01
 بالمستشفى

 مرتفعة 1.06 3.66

 مرتفعة 1.06 3.58 يعامل الطبيب مرضاه بشكل متساوي   .00

 مرتفعة 1.18 3.40 يتابع الطبيب/ة المريض حتى بعد خروجو من المستشفى  .08

 مرتفعة 0.63 3.71 الدرجة الكمية 

 

يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 
عن الخدمات الطبية المقدمة من قبل الاطباء مرتبة ترتيبا تنازليا  رضا المرضىالتي تقيس مدى 

حوثين حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول أن اتجاىات المب
مما يدل عمى أن درجة مدى  (،3.70الكمية )كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

 عن الخدمات الطبية المقدمة من قبل الاطباء مرتفعة. رضا المرضى

 الفقرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 
الفقرة )ىناك سرعة  (،4.10الاطباء المريض بشكل جيد( بمتوسط حسابي مقداره )الفقرة )يستقبل 

)يقوم الطبيب بالتعامل مع  (، الفقرة3.79في معاينة الطبيب لممريض( بمتوسط حسابي مقداره )
 (.3.78مشكلات المرضى بشكل جدي وسريع( بمتوسط حسابي مقداره )

طبيب/ة المريض حتى بعد خروجو من المستشفى( الفقرة )يتابع ال الفقرات:في حين كانت أدنى 
 (.3.4بمتوسط حسابي مقداره )

وىذه النتيجة تدل عمى أن طاقم الأطباء في المستشفى الأىمي يؤدي عممو بشكل جيد ويراعي 
 بالمستشفى.متطمبات واحتياجات المرضى 
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 البيئة؟السؤال الرابع: ما مدى رضا المرضى عن مستوى خدمات النظافة من قبل موظفي 

الجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة بيذا 
 السؤال.

رضا مدى (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان المتعمقة ب5-4جدول )
 .عن مستوى خدمات النظافة من قبل موظفي البيئة المرضى

 الرقم
عن مستوى خدمات النظافة من قبل  المرضىمدى رضا 

 موظفي البيئة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

ىناك رضا عن النظافة بشكل عام فيما يتعمق )نظافة   .0
 ) المياهالأسرة / الأرضيات / دورات 

 مرتفعة 1.07 3.56

 مرتفعة 1.10 3.53 خدمات التعقيم بشكل عام موجودة وممحوظة بشكل كافٍ   .8

 مرتفعة 0.98 3.48 يتواجد عدد كافي من عمال النظافة عمى مدار الساعة  .3

 مرتفعة 1.13 3.40 غرف المستشفى نظيفة  .4

 مرتفعة 1.23 3.40 يتم تنظيف الغرفة بشكل دوري وفي اوقات محددة   .5

 متوسطة 1.05 3.39 ىناك استجابة وتعاون لعمال النظافة في تمبية احتياجاتك   .6

 متوسطة 1.10 3.34 سموك عامل النظافة ومظيره العام جيدة  .7

 متوسطة 1.14 3.34 طريقة المعاممة من قبل عمال النظافة جيدة  .8

 متوسطة 1.42 3.33 ىناك مستوى عالي لمخدمة من قبل عمال النظافة  .9

 مرتفعة 0.81 3.42 الدرجة الكمية 
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يوضح الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة الدراسة 
عن مستوى خدمات النظافة من قبل موظفي البيئة مرتبة ترتيبا  المرضىالتي تقيس مدى رضا 

تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول أن اتجاىات 
مما يدل عمى أن  (،3.48الكمية )المبحوثين كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة 

 ت النظافة من قبل موظفي البيئة مرتفعة.عن مستوى خدما المرضىدرجة مدى رضا 

 الفقرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 
الفقرة )ىناك رضا عن النظافة بشكل عام فيما يتعمق )نظافة الأسرة / الأرضيات / دورات المياه(( 

خدمات التعقيم بشكل عام موجودة وممحوظة بشكل كافٍ( الفقرة ) (،3.56بمتوسط حسابي مقداره )
الفقرة )يتواجد عدد كافي من عمال النظافة عمى مدار الساعة(  (،3.53بمتوسط حسابي مقداره )
 (.3.48بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة )ىناك مستوى عالي لمخدمة من قبل عمال النظافة( بمتوسط  الفقرات:في حين كانت أدنى 
 (. 3.33اره )حسابي مقد

 

عمى تحسين خدمات النظافة  أفضلوتشير ىذه النتيجة إلى أىمية أن يركز المستشفى الأىمي بشكل 
وىناك بعض البنود بحاجة لمتحسين فيما يتعمق  الخدمات،ن ىذه علرفع درجة رضا المرضى 

العام بخدمات النظافة خاصة ما يتعمق بطريقة معاممة كادر النظافة لممرضى وسموكو ومظيره 
 لمتطمبات المرضى. الاستجابةوسرعة 
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السؤال الرئيسي الثاني: هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المرضى تعزى لمتغيرات 
 ؟والمستوى التعميميالجنس 

 الأسئمة الفرعية:
السؤال الأول: هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المرضى نحو مدى رضاهم عن 
 الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة تعزى لمتغير الجنس؟

تـــم اســـتخراج المتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة ونتـــائج  الســـؤال،مـــن أجـــل الإجابـــة عمـــى ىـــذا 
 (.6-4وذلك كما ىو واضح من الجدول رقم ) المستقمة،اختبار ت لمعينات 

نتائج اختبار ت لعينات المستقمة لفحص الفروق في استجابات المرضى نحو (: 6-4جدول رقم )
مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة تعزى 

 لمتغير الجنس

 العدد الجنس
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة ت 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

 0.48 3.60 60 ذكر
0.046 98 0.963 

 0.54 3.60 40 أنثى

يتضح لنا من الجدول السابق رقم )( عدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة 
(α=0.05 في استجابات المرضى نحو مدى رضاىم عن الخـدمات المقدمـة فـي المستشـفى الأىمـي فـي )

(. حيـث 1.15مـن  أكبـرمستوى الدلالـة لاختبـار ت الجنس )الخميل ومنطقة الجنوب عامة تعزى لمتغير 
 (.3.61بمقدار )تبين بأن كلا الوسطين الحسابيين لمذكور والإناث متساويين 
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جد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المرضى نحو مدى رضاهم عن السؤال الثاني: هل تو 
الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة تعزى لمتغير المستوى 

 التعميمي؟
وذلــك كمــا ىــو  الأحــادي،تــم اســتخراج نتــائج اختبــار تحميــل التبــاين  الســؤال،مــن أجــل الإجابــة عمــى ىــذا 

 (.7-4واضح من الجدول رقم )

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لفحص الفروق في استجابات المرضى نحو 7-4جدول رقم )
مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة تعزى 

 لمتغير المستوى التعميمي

 مصدر التباين
مجموع 
 اتالمربع

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

بين 
 المجموعات

0.426 3 0.142 
0.560 

  

  

0.642 

  

  

داخل 
 المجموعات

24.353 96 0.254 

   99 24.780 المجموع

عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى -( 7يتضــح لنــا مــن الجــدول الســابق رقــم )
( فـــي اســـتجابات المرضـــى نحـــو مـــدى رضـــاىم عـــن الخـــدمات المقدمـــة فـــي المستشـــفى α=0.05الدلالـــة )

 أكبـرمسـتوى الدلالـة للاختبـار التعميمي )الأىمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة تعزى لمتغير المستوى 
 (. 1.15من 
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المعياريــــة لاســــتجابات ( يبــــين الأعــــداد والمتوســــطات الحســــابية والانحرافــــات 8-4والجــــدول التــــالي رقــــم )
نحــو مــدى رضــاىم عــن الخــدمات المقدمــة فــي المستشــفى الأىمــي فــي الخميــل ومنطقــة الجنــوب  المرضــى

 عامة حسب متغير المستوى التعميمي.

 

نحو  المرضىوالانحرافات المعيارية لاستجابات  والمتوسطات الحسابية(: الأعداد 8-4جدول رقم )
مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأهمي في الخميل ومنطقة الجنوب عامة حسب 

 متغير المستوى التعميمي.

 العدد المستوى التعميمي
المتوسط 
 الحسابي

الانحرافات 
 المعيارية

 0.39 3.68 5 ما دون الثانوية

 0.52 3.71 22 ثانوية عامة

 0.50 3.57 56 بكالوريوس

 0.52 3.54 17 عميا دراسات

 0.50 3.60 100 المجموع
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 الفصل الخامس
 النتائج والتوصيات
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 الفصل الخامس
 نتائج الدراسة 

  
بعد إجراء ىذه الدراسة والتي ىدفت إلى دراسة مدى رضا المرضى عـن الخـدمات المقدمـة فـي المستشـفى 

 التالية:الأىمي، توصل الباحثان إلى النتائج 

 درجة رضا المرضى عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمي في الخميل  مرتفعة. .0
 والممرضاتدرجة مدى رضا المرضى عن الخدمات التمريضية المقدمة من قبل الممرضين  .8

 مرتفعة.
المقدمة من قبل الكادر الاداري في  والماليةدرجة مدى رضا المرضى عن الخدمات الادارية  .3

 المستشفى متوسطة.
 درجة مدى رضا المرضى عن الخدمات الطبية المقدمة من قبل الاطباء مرتفعة. .4
 درجة مدى رضا المرضى عن مستوى خدمات النظافة من قبل موظفي البيئة مرتفعة. .5
جابات المرضى ( في استα=0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) .6

 نحو مدى رضاىم عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمي في الخميل تعزى لمتغير الجنس.
( في استجابات المرضى α=0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) .7

نحو مدى رضاىم عن الخدمات المقدمة في المستشفى الأىمي في الخميل تعزى لمتغير المستوى 
 تعميمي.ال
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 التوصيات:
 يمي:يوصي الباحثان المستشفى الأىمي بما 

 
بالتعامل مع  والماليةأن تقوم الييئة الإدارية بالمستشفى بمتابعة الإجراءات الإدارية  -1

 والقرابة.المرضى وذلك لتجنب الوقوع بالمحسوبية 
يوصي الباحثان إدارة المستشفى بزيادة مرونة التعامل مع المرضى وأىالييم وذلك  -2

دارتو.لضمان رضا الجميور عن المستشفى   وا 
كما يوصي الباحثان إدارة المستشفى بزيادة العناية بالنظافة من قبل عمال النظافة  -3

 جيد.ومتابعتيم وتحفيزىم لأداء عمميم بشكل 
عطاءه كما يوصي الباحثان إدارة ا -4 لمستشفى بالإىتمام بمظير عامل النظافة وا 

 جيد.أو الدورات التدريبية لكيفية التعامل مع المرضى بشكل التعميمات 
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  لمراجع ا2-12 :  
 

 ( ،8115البكري، ثامر ياسر،)  "الخدمات الصحية"، دار اليازوري العممية لمنشر  إدارة
 .068ص  ،.عمان والتوزيع،

  ،الصحية"، مفاىيم، نظريات،  والمؤسسات" إدارة الخدمات  (،8114) الميدي، عبدبواعنو
  38عمان، ص لمنشروالتوزيع، الصحية، دارالحامدوأساسيات في الادارة 

 ،المستيدفة عن الخدمات التي  الفئةمدى رضا  ( تقيم8103جياد )العف ،عرفات ،الاء
 تقدميا جمعية الحق في الحياة

  ،من وجية نظر  ( تقييم جودة خدمات الرعاية الصحية في مستشفيات8119اسامة. )الفراج
 المرضى

 إدارة التسويق في المنظمات غير (8118، )موسى، والبرواري، عبد المجيد سويدان، نظام "،
 .833عمان، ص.  لمنشروالتوزيع،الربحية"(، دار الحامد 

 ( 8105عيدة ،فضل ، ابو عيد ،رائد)  جودة الخدمة الصحية في الرضا الوظيفي وأثره عمى
 الحكومية العاممة في جنوب الضفة الغربية المستشفيات

 ،العملاء،  رضا عمى وأثرىا الخدمات جودة بعنوان ، دراسة(2007) بوعنان، نورالدين
 الجزائر 
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Abstract 

The study was aimed at identifying the satisfaction of the auditors and 

patients at the Al-Ahli hospital in Al-Khalil Governorate for all the services 

provided in the hospital and its impact on them. And know the importance of 

knowing the satisfaction of patients and reviewers about the services provided 

in the hospital and identifying the factors that must be taken care of before 

the Management, which is helpful in increasing the satisfaction of reviewers 

and donors.   The analytical descriptive approach was used to draw on data 

collection, which was distributed to the study of the clinical studies from two 

references and patients, bringing the school sample to 100 references and 

patients.   

After the data collection was analyzed by statistical methods of the way the 

results of the study therefore showed that there was a high degree of 

satisfaction with the services provided at the Al-Ahli Hospital in Hebron 

Governorate and that the level of satisfaction with the services provided at Al-

Ahli hospital was generally high on  All the next to the study is that there is a 

correlation between the services provided at Al-Ahli Hospital and the 
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satisfaction of the reviewers and the patients so that the more services 

provided increased  The satisfaction increased . 

 

   The study recommended following a number of recommendations: that the 

administration should follow up on the administrative and financial fees in the 

hospital for fear of being in patronage and kinship, the hospital administration 

would be more flexible in dealing with the family and the parents to increase 

the satisfaction, and the researchers would recommend increased Clean care 

by the cleaning crew.         
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 جامعة بوليتكنك فمسطين

 العموم الإدارية ونظم المعمومات كمية

مدى رضا المرضى عن الخدمات  يجري الباحثان دراسة بعنوان "أخي المريض / أختي المريضة   

" وذلك استكمالًا لمتطمبات الحصول عمى درجة البكالوريوس في إدارة  المقدمة في المستشفى الأىمي

عمى فقرات الإستبانة من أجل تحقيق أىداف  الأعمال المعاصرة  لذا يرجى من حضرتكم التكرم بالإجابة

الدراسة  عمماُ أن المعمومات التي ستدلون بيا سيتم التعامل معيا بالسرية التامة وتوظف لأغراض 

 البحث العممي

 

 الباحثان

 

 عبد الله طيبوب                                      مجد نواجعو

                                                     


