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  قديروت شكر

  

  صدق االله العظيم) زيدنكم لأن شكرتم لأ( قال تعالى 

  

أتقدم بالشكر الجزيـل    و, ه الرسالة ذالحمد الله الذي وهبني القدرة على أتمام ه       

 دعمـه  لولا الذي البحث هذا على لإشرافه حمدان معتصم  للدكتور وعظيم الامتنان 

 الأصدقاء جميع إلى نتناكما أتقدم بجزيل الشكر والام    العمل، هذا تم لما المحدود غير

 الحـب  كـل   وأخيـراً  .هذه الدراسـة   لإجراء التسهيلات لتوفير ىالمستشف لمديرو

  .لي ودعمها تشجيعها على لزوجتي والامتنان

  

  

  يمن أبو محمود خليل رمزي

  



د  

  والمصطلحات المفاهيم

  : المرضى ارض

 الخدمة مقدم ضالمري فيها يرى التي بالدرجة الصحية للعناية االرض مدى تعريف يمكن
  (Keegan et al, 2002) .مفيدة بأنها الخدمة فيها تُقدم التي الطريقة أو وفعال مفيد أنه على

    :مستشفى وكالة الغوث

 الحـرب  عقب ) UNRWA (اللاجئين وتشغيل غوث وكالة  أنشأته الذي المستشفى هو
 للاجئـين  الـصحية  خـدمات ال بتقـديم  ويقوم قلقيلية مدينة في م1948 عام الإسرائيلية العربية

  .غزة وقطاع الغربية الضفة في الفلسطينيين

    :الخدمات

 طـرف  مـن  تقدم أنشطه أو تصرفات بأنها التسويقية الناحية من الخدمات تعريف يمكن
 أي ملكيه نقل اعليه يترتب ولا موسةمل غير ربتعت ةالأنشط هذوه رغباته تلبيه اجل من أخر إلى
 غيـر  أو اطمرتب يكون قد الخدمة تقديم إن كما ,فوائد أو منافع لىع ورائها من يحصل بل شيء
 .)2002, عصام ( ملموسة ماديه بسلعه مرتبط

 :الصحية الخدمات

 إلى الصحي المركز أو المستشفى إلى وصوله منذ للمريض المقدمة الخدمات مجموع هي

 ـ الفـرد  صـحة  تحسين إلى ورائها من يهدف والتي منه، خروجه غاية  حالتهـا  إلـى  اوإعادته

  .)2008,عصماني(.الطبيعية

   :الصحية الخدمة جوده

 المـرة  منـد  والـصحية  الطبية الخدمة تقديم في وجيد عالي مستوى تحقيق بها ويقصد 
  :وهي رئيسيه أبعاد من الصحية ألخدمه جوده وتتكون للمريض الأولى



ه  

 الفحـص  يف والتمريضي الطبي الجهاز كفائه  إلى وتشير : الفنية الرعاية جوده •
  . والعلاج

 التعامـل  يتم التي ألطريقه أي ,للرعاية الإنساني بالجانب ترتبط :الرعاية فن جوده •
  .المريض مع بها

 والمعدات والتجهيزات الصحية المنشأة منظر في وتتمثل:  الخارجي المظهر جوده •
  .الفندقية الخدمات إلى بالاضافه بها الموجودة

 .)1994 ,خالد (سهولة الوصول إلى الخدمة •

   الطبية الرعاية – الصحية الخدمات مفهوم

 التـي  التشخيـصية  أو الاستشفائيه أو العلاجية الخدمات أو الخدمة تعني الطبية الرعاية
  .)2000 الشاعر،وآخر،( المجتمع من أكثر أو فرد إلى الطبي الفريق أعضاء احد يقدمها

  

  

  

  

  

  

  

  



و  

  ملخص

 حول تجربه كليه مـن الرعايـة الـصحية         هو موقف وتوجه الشخص العام       رضا المرضى 
 الاجتماعيـة  والـشبكات  والتوقعات السابقة بالتجارب ويتعلق والعاطفية الإدراكية المظاهر يشْملُو

(Keegan et al, 2002).  

 وتحديـد   قلقيلية ، -الوكالة مستشفى في  المدخلين المرضى رضا مدى تقييم إلى الدارسة هذه هدفت
   .2009-تم تنفيذها في تشرين أول  حيث االعوامل المؤثرة في الرض

 مـن مريـضا    )373( عـشوائية مـن      عينة اختيار تم الدراسةه  ذلتحقيق الهدف من ه   
 العـشوائية مكونـا مجتمـع       الطبقيـة  العينـة  بطريقـة   الوكالة مستشفى في المدخلين المرضى
:  هـي    أبعـاد  يـة ثمان على مقسمة عبارة 51 من مكونة استمارة بإعداد الباحث قامحيث  ,الدراسة

حتياجات وخدمات  ا, الخدمات الطبية ألمسانده  , الاستقبال والخروج , العناية التمريضية , العناية الطبية 
تم و . والاجتماعية ةعوامل الديمغرافي الالرضا العام  بالاضافه إلى      , سهوله الوصول ,الزيارة ,مساعده

  باستخدام برنامج ألمعالجه الإحـصائية هاإدخال النتائج وتحليلوثم انة من قبل المرضى بتعبئة الاست

SPSS) (.  

 كـان  الوكالة مستشفى في المرضى ارض أن أهمها من نتائج بعدة الدراسة خرجت وقد
 النـسبة  بلغـت  حيـث   الطبية العناية بعد علىو ,)%88.60 (الكلية الدرجة كانت جداً وقد  مرتفع
 لهـذا  المئوية النسبة بلغت فقد ة ألمساعده الخدمات الطبي  بعد وكذلك, )%87.93 (البعد لهدا المؤيه
 المئوية النسبة وكانت ،)%88.34 (والخروج الاستقبال لبعد المئوية النسبة بلغت ،و)85.08 ( البعد
 مئويـة  نـسبة  علـى  ) العـام  الرضـا  ( الثامن البعد وحصل)  %85.20 (الوصول سهولة لبعد

 بلغـت  حيـث  ) المساعدة والخدمات اجاتالاحتي ( السادس البعد على مرتفعة وكانت,) 86.53%(
 المئويـة  النـسبة  بلغـت  فقـد  )التمريضية العناية ( الثاني البعد وكذلك) %76.36 (المئوية النسبة

 المئويـة  النـسبة  بلغـت  حيث ) الزيارة ( السابع البعد على  الأكثر انخفاضا   وكانت .)56.69%(
)55%(.  



ز  

       الدلالـة  مـستوى  عنـد  إحصائية لةدلا ذات فروق وجود عدم إلى الدراسة أظهرت كما
)α = 0.05 (تعـزى  الغـوث  وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات من المرضى ارض في 

 الجـنس، و العمـر، و ،النساء والولادة  و ,الأطفال,الجراحة,قسم الباطني   ( أقسام المستشفى  لمتغيرات
 هلو ، لا أو لاجئو ، التعليم نوعو هري،الش الدخلوالعمل،و الاجتماعية، الحالةو التعليم، مستوىو

   .المستشفى عن وفكرة ، زيارة أولو لا، أو أحد زاره

 رضـا  فـي ) α = 0.05  ( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجدت بينما     
   .السكن مكان لمتغير تعزى الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات من المرضى

  : أهمها من التوصيات من بعدد الباحث أوصى الدراسة إليها توصلت التي ائجالنت على وبناء

مـن  ضرورة اهتمام الكادر التمريضي بالمريض بشكل أفـضل وتـوفير العـدد الكـافي             •
  .وأعدادهم من خلال الدورات التدريبيةالتمريض 

 وإعـلام   العمل على تنظيم وقت الزيارة وتحديد مواعيدها، وتجهيز مكان لانتظار الزائرين           •
 .المراجعين بدلك

  .تفعيل قسم الإرشاد الاجتماعي والنفسي في المستشفى •
 خطـط  ووضـع  منتظم بشكل المقدمة الطبية الخدمات عن المرضى رضا بقياس الاهتمام •

  .النتائج على بناء المقدمة الصحية الرعاية لتحسين
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Abstract 

Patient  satisfaction is  an  attitude  of  person's  general  orientation towards  

a  total  experience  of  health  care.  Satisfaction  comprises  both cognitive  and  

emotional  facets  and  relates  to  previous  experiences, expectations  and  social  

networks(Keegan et al, 2002). 

The purpose of this study was to assess the patient satisfaction of inpatient 

services provided in Qalqilia UNRWA hospital and determine the factors 

effecting satisfaction.                                                                                                                     

In order to achieve the objective of the study a cross-sectional descriptive 

design was used. Data were collected in October-2009. A questionnaire was 

developed to collect the necessary information from patients consisted of eight 

domains and fifty one items:  medical care, nursing care, medical support services 

(laboratory, imaging, and pharmacy), admission and discharge, accessibility to 

services, support services (cleanliness, comfort, etc), family and patient visit,  and 

overall satisfaction. In addition to that data were collected on the patient 

demographic and social characteristics.                                                                                        

A total of 373 inpatients were chosen randomly using a stratified random 

sampling.  The questionnaires were administered to patients. The data were 

entered and analyzed using (SPSS) program.                                                                              

The main findings of the study show high inpatients satisfaction with 

Qalqilia Hospital services, where the total score was (88, 6%). In particular the 

satisfaction with the medical care domain was (87.93%), ancillary medical 

services (laboratory, radiology, and pharmacy) (85.08%), admission and 

discharged processes (88.34%), the ease of access to services (85.20%), support 



ط  

services (76.36%), and the overall satisfaction percentage was (86.53%). On the 

other hand, there was low satisfaction with the visit domain (55.0%) and the 

lowest domain was the nursing care (56.69%).                                                                            

The study also showed that there was no statistically significant differences 

at the significance level (α = 0.05) in satisfaction of the inpatients of the services 

provided in hospital due to the independent variables: hospital department 

(internal, surgery, pediatrics, gynecology and obstetrics), age, sex, education level, 

marital status, job, monthly income, type of education, a refugee or not, earlier 

visit by family member, patient first visit, and the having idea about the hospital. 

While others have found statistically significant differences at the significance 

level (α = 0.05) in the satisfaction of patients about the medical services provided 

in a hospital due to the variable place of residence. On the other hand, statistically 

significant difference at the significance level (α = 0.05) were found in the level of 

satisfaction with the hospital services in relation to the patients place of residence. 

The study concludes to the need and recommends improving nursing services as  

well as to better organize the visit time and amenities for the patient family, 

activate the counseling services for patients,  regular attention to the measurement 

of patient satisfaction of services inpatient and outpatient  and the need to develop 

plans for continuous quality improvement. 
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  الأول الفصل

  الإطار العام
  

  ةلمقدما1.1 

 بـين المؤسـسات   المنافسة زيادة بعد وذلك الأخيرة الآونة في بالمريض الاهتمام تزايد

 حاجات إشباع على التركيز ضرورة إلى الصحيةالمؤسسات  بين التنافس هذا دىأ الصحية، فقد

 الماضـي  العقد مدى على أنه ويلاحظ ،وإسعاده لإرضائه محاولة في وذلك المريض ورغبات

 عالية الرعاية تكون أن يمكن فلا الرعاية، جودة على علامة الخدمة من ضالمري رضاء أصبح

 الجيدة، للرعاية أساسي شرط المريض رضاء أن  كما،عنها ياراض المريض يكن لم ما الجودة

   .الصحية الرعاية مقدم مع فعالا تعاونًا الراضي المريض يتعاون أن الأرجح على إذ

 العنايـة  تزويـد  حيث من تحدي تواجه المستشفيات في الصحية الرعاية تقديم نكا لماو

 المـراجعين  تُـزود  أن المتوقع من تالخدما كانتو المراجعين، طموحات ترضي التي النوعية

 الرعايـة  عناصـر  مـن  مهم عنصر هو المريض إرضاء فإن يحتاجونها، التي النوعية بالعناية

 Wright) .الواقع في يحدث ما وبين ، متوقع هو ما بين التناقض هو المريض إرضاءف النوعية

S 1985)  .  

ن وقت لآخر علـى تـصورات       لذلك من المهم لمدراء وإداريين المستشفى أن يتعرفوا م        

 العديد وتوصلت. العليا المثل استيفاء مدى وتقييم وتوقعات المرضى لنوعية الرعاية التي يتلقونها     

 استخدام في يستمروا أن المرجح من للخدمات ابالرض يشعرون الذين المرضى أن الدراسات من

 للنظـام  والامتثـال  محددة،ال المؤسسة مع العلاقة على لحفاظوا الصحية، والرعاية الخدمة هذه
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 مـن  لـذلك  الاقتصادي، والنمو البشري للتطور الأساسي العنصر هي الجيدة الصحة إن,الطبي

 والمجتمـع  الحكومـات  مـع  المعرفـة  لتبـادل  وذلـك  والأداء الـصحي  النظـام  تحليل المهم

  .)  (Brundthland, 2001الدولو

 البلـدان،  مـن  العديـد  في صحيال النظام أداء تحسين في متزايد اهتمام هناكحيث أن   

 للحكم مطلوبة عادةً تكون وأفضل أكثر معلوماتف ،لذلك الرعاية نوعية تحسين نحو قدما للمضي

 .(Blazevska et al, 2004)  الخدمة تنفيذ في الرئيسية العقبات وعلى القائم، الوضع على

 حـول  تدوري  الت المتوقعة الرعاية يةنوعو الأفكار كمجموع المرضى توقعات صياغةو

 والتغذيـة  ، والخروج الدخول إجراءاتو المستشفى، بيئة بينها من الأبعاد من متنوعة مجموعة

  .والممرضين الأطباء وعناية المبيت وخدمات

 أداة الـصحية،وتعتبر  الرعايـة  لمدراء هامة قضية تُشكل كانت لطالما المريضا   رض مدى إن

  ،1997( الـصحية  الرعايـة  أداء لمراقبـة  مةها قياس أداة أصبحت وقد هالمقدمي هامة تطور

Kroenke K(.  

 فـي  فاعليـة  الوسائل أكثر الأخيرة العقود خلال المرضى ارض مستوى تحديد بات لقد

  :هما رئيسيين مبدأين على قائم وذلك العناية، تقديم كيفية حول المرضى آراء على الحصول

الصحية  الخدمات وكمية نوعية لحو المعلومات على للحصول مصدر أفضل المرضى يعتبر. 1

  .المزودة

ــدد المرضــى آراء .2 ــل تح ــيم التخطــيط عوام ــدى والتقي ــريض ارضــ لم ــد الم  وأك

)1980،Donabedian  (ة أهمية ذات هو المريض ارض بأنالعنايـة  نوعيـة  تقيس لأنها ملح 

 أن ثحي المريض وتوقعات تطلعات مراعاة في الخدمة مزود نجاح مدى حول معلومات تُعطيو



 

 
 
 
 

4

 والإدارة للبحث هامة أداة هو المريض ارض مدى قياس فإن لذلك النهائية، السلطة هو المريض

  .والتخطيط

 التـي  والطريقة المقدمة الخدمات نوعية تحديد في حاسم عنصر المريض ارض يعتبرو

  (Avis et al. 1995 ).الطبي الطاقم طريق عن الخدمات هذه بها تُقدم

 نتيجةك الطبية، العناية مجال في والخبرة والتوقعات الحاجة نم مزيج عن عبارة هيو 

 ترضي لا التي الصحية العناية وان، المريض يتلقاها التي الخدمة مستوى تعكس أن الممكن من

  بالتعليمات يلتزمون لا المقدمة للخدمة رضاً الأقل المرضى لأن فعالية أقل تكون المريض

)(Wilkin et al, 1994.  

 الاحتياجـات  وإنجاز إدارة من جداً هام جزء يشكل المرضى ارض مدى تحديد نفإ لذلك

 يختفـي  وعندما متوافقة المقدمة والخدمات الأفراد احتياجات تكون عندما االرض يظهرو ,الطبية

  .  (Ward ,Price 1991)المرضى وتوقعات القائم الواقع بين التناقض

 ـ تقييم لدراسة محاولة في الوكالة يةقلقيل مستشفى في الدراسة هذه ومن هنا جاءت     ارض

 اسـتبانة  بتوزيع وذلك مستشفىال في المدخلين المرضى لدى العلاقة ذات والمتغيرات المرضى

التي المعلومات  ب وتزويدهمفي الوكالة    الصحةقسم   في القرار لصانعي بتوصيات للخروج تهدف

  .مستشفى في الةلخدماقد تساعد في تحسين نوع 

 : الدراسة مشكلة  2.1

 قطاعف ،الصحية العناية نوعية وتطوير تحديد في أساسي عنصر هو ىالمرض ارض إن

 احتياجـات  مع تجاوبهم من للتأكد باستمرار خدماتها بمراجعة ملتزم الغوث لوكالة التابع الصحة

 علـى  الدلائل أحد المريض ارض مدى ويعتبر ،يقدمونها التي الخدمات من المستفيدين وتطلعات
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 لتحقيـق  ضـروري  شيء الصحية الخدمات نوعية فتطوير فلسطين، في الصحية العناية ةجود

 العناية مجال في الاستهلاك من مزيد هناك فإن عام وبشكل ،المقدمة الخدمة في والكفاءة الفعالية

 العناية نوعية من ملحوظ استياء هناك وكذلك المصادر محدودية من بالرغم فلسطين في الصحية

  .(Massoud,1994) الصحية العناية مراكز من الكثير في المقدمة

 فـي  بـالمريض  العناية على كثيراً أثرت قد الصحية العناية تقديم نظام في التغيرات إن

 والإقامة المستشفيات، من المرضى إخراج في والتأخر للمرضى، المتزايدة فالأعداد المستشفيات،

 إلـى  تؤدي قد كلها المختلفة المستشفى مرافق إلى لوالتحوي والازدحام، المستشفى، في الطويلة

 إلـى  يـؤدي  كذلك المرافق في النقص ،المرضى استياء إلى تؤدي وقد العناية نوعية من التقليل

 المـريض  مـع  العلاقـة  سوء إلى تؤدي قد التغيرات هذه فجميع الصحية، العناية تقديم صعوبة

  .للمريض الرضا عدم إلى وكذلك

 فـي  إقـامتهم  أثنـاء  يصادفونها التي بالظروف يتأثرون أيضاً تهموعائلا المرضى إن

 أن إلـى  بالإضـافة  ،الصحية العناية بازدياد أيضاً يتأثر قد المقدمة للعناية وارتياحهم المستشفى،

 الدراسـة  مشكلة ظهرت هنا ومن المؤسسة، في المريض ارتياح مدى في تؤثر المريض تجربة

  .الوكالة قلقيلية مستشفى في مرضىال رضى على للتعرف الباحث لدى

 إلـى  المدخلين المرضى إعداد في  تناقص الوكالة مستشفى يواجه  الأخيرة السنوات في

 لتحـسين  يعملـون الوكالـة   في   الصحة وقسم مستشفىال فان  الوضع لهدا وكنتيجة. المستشفى

 مـع  والمنافـسة  التحـديات  ليواجـه  والعـلاج  المستشفى على الإقبال وزيادة ألمقدمه الخدمات

من هنا جاءت هده الدراسه لتعرف      ,المنطقة في  الحكومة مستشفى وخاصة الأخرى المستشفيات
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عطـاء  إو ,تحـسين جـوده الخـدمات     و   المرضـى   االعوامل الرئيسية  المؤثرة في رض     على    

  .لمقدمة  الخدمات ا وتطويرالقرار للعمل على تحسين لصانعي ةلعلمياومات لالمع

    راسةالد أهمية   3.1

 لتوقعـات  ترقى نوعيه صحية رعاية خدمات تقديمفي   كبيرة تحديات المستشفات تواجه

 الجـودة  وتحسين لتطوير نسعى أننا وبما ألجوده مكونات احد المرضى رضا أن حيث المرضى

 هـده  مستوى رضا المرضى من       تقييم في لتساعد لمعلومات بحاجه فإننا الصحية الخدمات في

   .)Jackson & Kroenke ,1997 (اتالخدم

وهو مجتمـع لـم     للمرضى المدخلين لمستشفى الوكالة     تبرز أهمية الدراسة في اختيارها      

 فـي    الخدمات الصحية المقدمة لهـم      من  المرضى ارضفيما يتعلق بدارسة    يتعرض له الباحثون    

 مـن  المرضـى    رضا  تساعد الدراسة الحالية في التعرف على مستوى       وكما،  من قبل مستشفى  ال

 المرضى المدخلين   اقياس الفروق في مستوى رض    و, مستشفىال في   خدمات الصحية المقدمة لهم   ال

 والحالـة   , والجناح , ومدة الإقامة  ,العمر والجنس ( منها  و  المؤثرة عوامللبا مقارنه  في المستشفى   

  ).الخ ......الصحية

 الوكالـة  مستـشفى  فـي  والمسئولين العاملين تزويدوتكمن أهميه هده الدراسة أيضا في       

 فـي  يساعد مما وخصائصها  لهم المقدمة الصحية للخدمات الناس إدراك كيفية حول معلوماتبال

 فلـسطين  فـي  الوحيد المستشفى  انه اعتباره على المستشفى في الخدمات الصحية   جوده تطوير

  .الغوث لوكالة التابع
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  دراسةال دافأه  4.1

 فـي    الخدمات المقدمـة لهـم     ين من رضا المرضى المدخل  قياس مستوى    تهدف الدراسة إلى   •

 . قلقيلية/مستشفى وكالة 

 ـ            •  عـن   االتعرف على طبيعة العلاقة بين بعض المتغيرات الشخصية لأفراد العينـة والرض

 في المستشفى المقدمة الخدمات الصحية 

   الأهداف الجزئية   5.1

مستـشفى   ال في المقدمة الصحية   الرعايةقياس مستوى رضا المرضى المدخلين من خدمات         •

مكـان  ,مـستوى التعلـيم   , مكـان الـسكن   ,ألاجتماعيـه  ألحالـه , الجـنس , العمر   (حسب

  .)نوع التامين,والدخل الشهري,العمل,السكن

 ـ     ( في رضا المرضى تبعا للمتغيرات       تالفروقاالتعرف على    • ، ةالعمـر ، الحالـة الاجتماعي

, التمريـضية  العناية, بيةالط العناية ,الجنس، العمل، التامين   ومستوى التعليم، ومكان السكن،   

احتياجات ,الوصول ةسهول, الاستقبال والدخول والخروج    ,الزيارة,المساندة الصحيةالخدمات  

  .) وخدمات مساعده

  الدراسة أسئلة    6.1

 مستشفى قلقيليـة   المقدمة فيالصحية الرعاية  عن خدمات رضى المرضى مستوى ما •

  الوكالة؟

 متوسـطات  بين) α = 0.05 ( الدلالة مستوى ندع إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل •

      لمتغيـرات  تعـزى  الوكالـة  قلقيلية مستشفى في المقدمة الخدمات عن المرضى رضى

 والعمل، الاجتماعية، والحالة التعليم، ومستوى السكن، ومكان الجنس، والعمر، القسم،( 
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 زيـارة،  أول و رب،الأقا احد زاره هل و واللجوء، الصحي، والتأمين الشهري، والدخل

 ؟)المستشفى عن فكرة و

  الدراسة فرضيات  7.1

  الأولى الفرضية •

 المرضى توجهات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا        

  .القسم لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  الثانية الفرضية •

  نحـو  المرضى توجهات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

  .العمر لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات

  الثالثة الفرضية •

 نحـو  المرضىتوجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

  .الجنس لمتغير تعزى قلقيلية/وثالغ وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات

  الرابعة الفرضية •

 المرضى توجهات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا        

  .السكن مكان لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  الخامسة الفرضية •

 نحو المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  مستوىال عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا  

  .التعليم مستوى لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات
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  السادسة الفرضية •

 المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا        

  .الاجتماعية الحالة لمتغير تعزى قيليةقل/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  السابعة الفرضية •

 نحو المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا  

  .العمل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات

  الثامنة الفرضية •

 المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا        

  .الشهري الدخل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  التاسعة الفرضية •

 المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا        

  .الصحي التامين نوع لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  العاشرة الفرضية •

 نحو المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا   

  .لا أو لاجئ لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات

  عشر الحادية الفرضية •

 نحو المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند ئيةإحصا دلالة ذات فروق توجد لا   

  .هل زاره احد الأقارب لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات
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  عشر الثانية الفرضية •

 نحـو  المرضى توجهات   في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

  .زيارة أول لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث كالةو مستشفى في المقدمة الخدمات

  عشر الثالثة الفرضية •

 المرضـى  توجها في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا         

  .المستشفى عن فكرة لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  الدراسة محددات  8 1 .

  . قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في الداخلين مرضىال على فقط لدراسةا هذه أجريت •

  2009- أولتشرين   في الدراسة هذه طبقت •

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 
 
 

11

  

  

  

  الثاني الفصل

  السابقة  والدراساتالنظري الإطار

  

  

  النظري الإطار

  الدراسات السابقة
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  الثاني الفصل

  السابقة النظري والدراسات الإطار

  

   :ريالنظ الإطار

 ةمقدم1.2 

 المرضـى  ارض موضوع تناول الذي النظري الإطار الفصل هذا في الباحث يستعرض

  .الصحية الخدمات عن

مـن  و،   العوامل المؤثرة لقياس جـوده الخـدمات        المرضى يعتبر من أهم    ا أن رض  بما

المفاهيم الحديثة نسبياً في الإدارة الصحية، فلم يظهر مفهوم رضـا المـريض إلا فـي أوائـل                  

الثمانيات من القرن الماضي حيث ازداد الاهتمام بهذا الجانب كنتيجة طبيعية للطفـرة النوعيـة               

ا المرضى في المجال الصحي هو       رض أنحيث   والكمية للخدمات الصحية وعلى كافة الأصعدة،     

غاية سامية يسعى القائمون علـى      و الخدمة   منعوامل مشتركه من الحاجة والتوقعات والخبرات       

 تحرص المنشئات الصحية المتقدمة على تـوخي الجـودة فـي          و،   تحقيقها إلىلصحية  الخدمات ا 

 فـي تقـيم     حيث يعتبر المريض العامل الـرئيس والمـؤثر        للمرضىلمقدمه  االخدمات الصحية   

يلعب دور هام في الضغط لتنميـة المـسؤولية لـدى            االرضقياس مدى    وان   الخدمات الصحية، 

 ـ إن نتائج قياس مدى   و مزودي الخدمة،   وتكتيكـات  لـه دور هـام فـي اسـتراتيجيات           االرض

 في   عنصر فعال في التحكم بنوعية الرعاية     و،  ات للمرضى  الخدم  وتطوير المستشفيات في تقديم  

 وله دور متزايد الأهمية في دفع النمو نحو المـساءلة           , الصحية الخدماتبالمستشفيات فيما يتعلق    
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 نوعية الرعايـة  منبير وتحسين جوده الخدمات بين مقدمي الرعاية الصحية عن طريق اتخاذ تدا      

  .المستشفىتقيم الخدمات الصحية في وهو عنصر أساسي في جودة والمقدمة، الصحية 

 مـن  تستطيع ما أفضل تقديم خلال من وجودها، إثبات إلى الصحية المؤسسات تسعىو

 المفتـاح  هـو  الأفـضل  فتقديم ومتطلباتهم، الزبائن توقعات الخدمات هذه تفوق بحيث خدمات،

 ممـا  منافـسيها،  علـى  والتميز التقدم تحقيق إلى المؤسسات هذه خلاله من تدخل الذي الأساس

 أصـبح  إذ ،ارضال مرتبات أعلى إلى للوصول والتميز الأداء مستويات أعلى تحقيق في يساعدها

  . الاهتمام دائرة في المريض

 عـالم  فـي  واسعاً ماًاهتما تلقى التي الموضوعات من المرضى ارض موضوع غدا وقد

 التحديـد،  وجه على المستشفيات قطاع وفي وأحجامها أنواعها اختلاف على الصحية المؤسسات

 المتناميـة،  ورغباته احتياجاته تلبية وكيفية المريض على تركز المرضى ارض تقييم فلسفة لان

 بـين  اركوالتـش  المستشفى داخل والوظائف الأنشطة تكامل ضرورة على تركز أنها عن فضلاً

 ,&Jupital) الأخطـاء  بأقل النهاية وحتى البداية  منالعمل لإتقان والعاملين، المستويات جميع

Rosenthal ,2003).  

 في الخدمات الصحية فإننا بحاجـه لمعلومـات         ألجوده وبما أننا نسعى لتطوير وتحسين      

ومات للقائمين   المرضى هم أفضل مصدر للمعل     اإن المريض ورض  وتساعد في تقييم هده الخدمة      

لجـوده وللقيـاس والمراقبـة للخـدمات والخطـط          اأداه لتطـوير    وعلى المؤسسات الـصحية     

  .( Jackson &, Kroenke,1997).الصحية
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 المختلفة الصحية المؤسسات قبل من تطبيقها وحداثة المرضى ارض تقييم لأهمية ونظراً

 من حالة أوجد مما مختلفة، وجهأ من الموضوع هذا تناولت التي الدراسات من العديد ظهرت فقد

  .(Anderson, et al,1998 ) المرضى ارض  لتعريفداتفاقا موح يوجد لا حيث التباين

 تعريف لتحديد المرضى ارضل ميهامفال  من عدد تناول سيتم  فانه الدراسة ومن خلال هده  

 ارض لىإ الوصول اجل فمن،  المرضى ارض تقييم في المؤثرة والعوامل رتكزاتلما لأهم شامل

 والاسـتمرار  المريض، واحتياجات توقعات مع ويتطابق يتلاءم بما الخدمة تقديم يعني المرضى

 تكـون  بأن أي المستمر، التحسين خلال من النهاية وحتى البداية، من  الخدمة وتوفير تحقيق في

 الـبعض،  بعـضها  مع مرتبطة حلقات المرضى ارض تحقيق في تساهم التي الصحية الخدمات

 إلـى  ؤدييس الدي الضمان يعتبر بالطبع وهذا مهامها، إنجاز في الخدمات تحسين على زوترتك

  : ومن هده التعريفات ورغباته حاجاته وتلبي المرضى ارض تحقيق

 أن الـصعب  من ولكن تفهمه أن السهل من النفسية المفاهيم من كثير مثل هو االرضإن  

 وهـو  ,الحياة ونوعية والقناعة السعادة مثل أخرى مفاهيم مع يتداخلالرضا   مفهوم إنو  تعرفه

 الوقـت  مـرور  مـع  لديهم يتكون  الذي الناس حكم هي بل القياس تنتظر استباقيه ظاهرة ليس

  ..(Keegan et al, 2002) خبراتهم على وينعكس

 موقفـا وهو الدرجة التي تتحقق بها الأهداف المرغوبة،        فلرضا  لوكتعريف بسيط وعملي    

  بالاضافه.(Ware JE Davier 1978). الصحية للعناية شاملة تجربة نحو صللشخ العام للتوجه

   .) Asadi-Lari M 2004 (بتوقعاته مقارنه المريض أو الفرد تجربه مدى إلى
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 بالتجـارب  ويتعلـق  والعاطفية الإدراكية المظاهر يشْملُ االرض أن على أكد من وهناك

 للرعايـة  المتميـزة  الأبعـاد  من إيجابي تقييم برويعت. الاجتماعية والشبكات السابقة والتوقعات 

  . (Keegan et al, 2002)  الصحية

 للعنايـة  االرض مدى تعريف يمكن انه الباحث يرى ةالسابق ريفاللتع استقرائية وبنظرة

 تُقدم التي الطريقة أو وفعال مفيد أنه على الخدمة مقدم المريض فيها يرى التي بالدرجة الصحية

  .مفيدة أنهاب الخدمة فيها

 تحقيـق  درجـه  وهو الصحية الخدمات جودة تجاه المرضى آراء يقيس للخدمة االرض فمدى

 تلقيـه  خـلال  الـزوار  / أسرهم وأفراد للمرضى ألمقدمه الصحية الخدمات مجموع من الهدف

 في تسهم التي الهامة العوامل من للعديد بالاضافه المستشفى في إقامتهم وفترة  الصحية الخدمات

  .المريض ربةتج

  وأبعاده ضرضا المري مفهوم2.2  

 الخدمـة  أداء بين المقارنة عن الناتج الفرد إحساس من مستوى أنه على االرض تعريف يمكن

 للفرق دالة هو المريض رضا أن القول يمكننا أخرى وبعبارة ،توقعاته وبين المريض يدركه كما

عليهـا   حصل التي أي المدركة، الخدمة بين يقارن المريض فإن وبالتالي والتوقعات، الأداء بين

 وعـدم  بالاستياء شعوره كان الثانية من أقل الأولى كانت فإذا يتوقعها، كان كما والخدمة فعلا،

 مـن  أكبـر  المدركة الخدمة كانت إذا أما ،ابالرض شعوره كان متساويتين كانت إذا ، أمااالرض

 والجـدير ، بهـا  وتمسك الصحية، للمؤسسة ولاءه وازدادا، بالرض شعوره كان المتوقعة الخدمة

 المؤسسةتقدمها  التي الخدمة جودة على الحكم في حيويا دورا تلعب المرضى توقعات أن بالذكر

  .)Philip et al,2000(الصحية
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 من بعد يمثل فيه ضلع كل الأضلاع، عديد كريم نفيس حجر انه على االرض إلى النظر ويمكن

 ليـست  المختلفـة  الأبعـاد  أوزان أو المختلفـة  الأضلاع احاتمس فإن ذلك ومع الرضا، أبعاد

 الأبعاد عديدة المبسطة التشكيلة يلي وفيما .(  Philip &.Dubois, 2000)متشابهة بالضرورة

  :المريض لرضا

  النزعة,الخدمة على الحصول سهولة, الصحي النظام داخل البيروقراطية, الخدمة مقدم كفاءة

 الصحة مخرجات فيها بما الصحية الحصيلة, والداخلية الخارجية البيئة, الرعاية فن أو الإنسانية

  .استمرارية مقابل الرعاية المجزءه, للرعاية كنتيجة

 المرضى مفهـوم متعـدد      ا رض أن لحقيقة لكذرضا  لا نجد انه ليس هناك تعريف موحد ل       ذهول

بـسيط وعملـي هـو      فقد عرف الرضا بتعريف     لمفاهيم ومن الصعب تعريفه وقياسه،       وا الأبعاد

  (Doherty,2003)..والرغبةدرجه تحقيق الهدف 

فان رضا المرضـى    ،)(Ware, & Snyder, 1983 ث التي قام بها الباحالدراسةوحسب  

, ألمقدمـه  ألخدمه إلىضافه  لأ با ألخدمهبصفات مقدم   بناء متعدد الأبعاد مكون من أبعاد مصحوبة        

 الخدمـة  اسـتمرارية ,  سهوله الوصـول   ,ألخدمهنوع  ,الكادر, الطبية العناية:  هي   الأبعاده  ذوه

(Imam,2002).  

هم في تحديد تعريفا لرضا المرضـى يرتكـز علـى           ا فقد س  ننيلسو الباحث   إلى بالنسبة وأما 

, الكادر , الطبية الرعاية, الاداره,  في رضا المرضى منها    المؤثرة الأبعاد النظري مراعيا    الإطار

  (Goldstein,2000) .له الوصول سهو, الصحية الخدمات استمرارية

 لمستشفىا  في  المدخلين المرضى ارض  رئيسيه لقياس  أبعاد ثمانية تم اعتماد    دراسةال هذ ه وفي

  : وهيوالاجتماعية العوامل الديمغرافيه إلىبالاضافه   قلقيليه-وكاله الغوث
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 الصحيةت  الخدما,التمريضية العناية, الطبية العناية(  في رضا المرضى     المؤثرةالعوامل   . 1

الرضا ,الزيارة,احتياجات وخدمات مساعده  , سهوله الوصول , الاستقبال والخروج ,ألمسانده

   ).العام

مكـان  ,ألحاله ألاجتماعيه , الجنس, العمر  ( للمرضى وهي  الشخصيةوقد تم تبني العوامل      .2

  ).نوع التامين,والدخل الشهري,العمل, ,مستوى التعليم, السكن

وقـت  ,الفريـق الطبـي   ,القـسم ( بالمستـشفى ومنهـا      لاقـة الع ذاتبالاضافه للعوامل    . 3

 ).الخ....الانتظار

 لقياس هذه   ضى تم تصميم استقصاء رضا المر      حيث , عوامل مؤثره في مستوى الرضا     كأهم

العوامل بالتفصيل حتى نتمكن من التأكد من أن جميع الاحتياجات يتم الوفاء بها خلال فترة تلقى                

   . الصحية في المستشفى الخدمة

  

  المرضى رضا على تؤثر التي العوامل  3.2  :

هناك الكثير من العوامل التي من شأنها أن تؤثر على مدى رضا المريض، والتي يمكن               

   .تقسيمها إلى عوامل مستقلة وغير مستقلة

  -:إلى المستقلة غير العوامل تقسيم ويمكن

 .بالمريض خاصة واملع •

 . الصحي بالكادر خاصة عوامل •

 .ككل الصحي لنظامبا خاصة عوامل •
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  :بالمريض المتعلقة العوامل3.2 .1    

 فـي  أهميتـه  في والاجتماعي السكاني العامل أهميه على تختلف الدراسات بعض هناك

 ,Hall et al)المرضى ارض على بسيط تأثير له أن نتبي الدراسات بعضف المرضى ارض تحديد

    .);(Sixma,1998% 95 لىإ-%90 إلى يصل تأثيره تبين أن ىودراسات أخر ، (1994

  : هي بالمريض المتعلقة العوامل واهم

 عن رضا أكثر كانوا سناً الأكبر المرضى أن (Hall, 1988) ةدراس نتائج أكدت فقد: العمر •

 .الصحية حالتهم

        الدراسـات  بعـض  أن حيـث  متناقـضة،  كانت الجنس تأثير حول الدراسات إن:  الجنس •

 .(Hall,dornan,1988)العكس أظهرت الدراسات وبعض ياحاًارت أقل النساء بأن أظهرت

 الاقتـصادية  المكانة ذوي الأفراد بأن أثبتت الدراسات معظم: الاجتماعية الاقتصادية المكانة •

 العنايـة  تجـاه  ارتياحـاً  أقـل  يكونـوا  أن إلـى  يميلون تعليماً والأقل المتدنية والاجتماعية

 تعليمـي  مستوى ذات معينة لعائلة متكررة اتزيار أن وجدت أخرى دراسة هناكو,الصحية

 أكثـر  العائلة هذه كانت ولكن اكتئاب ومعدلات شديد قلق ولديها متدني حياة ومستوى متدني

  .(Frostholm et al,2005) لطبيبل ارتياحا

فمـثلاً  بالنظر إلى المرضى بالأمراض المزمنة تبين أن هناك نماذج ثابتة،           :  الحالة الصحية  •

ضى الذين يعانون من السكري المفرط كانوا أقل ارتياحـا بالعنايـة المقدمـة              المروجد أن   

 رضـى  مـستوى  مـع  ايجابيـا  يتأثر الصحي الوضع وان .(Redekop et al ,2002)لهم

 ).Patrick, 1983 (الخدمات وجوده المرضى

 . ),(Thi, 2002الرضا نسبه قلت التعليم مستوى ارتفعلما كمن المعروف انه  : لتعليما درجه •
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   والأطباء الصحي بالكادر خاصة العوامل3.2 .2    

 عديـدة،  المعالج والطبيب الصحي بالكادر والخاصة المريض ابرض المتعلقة العوامل أن

 التـشخيص  لخطـة  إتقانـه  ودرجة المريض مع والطبيب الصحي الكادر  تواصل طريقة منها

 علـى  التعـرف  أهمية وعلى جية،العلا الخطة مراحل كافة على السيطرة على وقدرته والعلاج،

 مـن  المرضى توقعات قضية وتظل له، المقدمة الصحة الخدمة أو الطبيب من المريض توقعات

 دراسـات  إلـى  تحتاج والتي الشائكة، القضايا من أجمع العالم في لهم المقدمة الصحية الخدمات

 ويمكـن  جودتها، كذلكو استمراريتها يكفل بما الصحية الخدمة لتطوير السبل أفضل لبحث أعمق

  -:يلي كما العوامل هده تحديد

 الثقـة  والحديث مع المريض يولد      صحالف يقضيه الطبيب في     الذي الوقت   إن :الكافي الوقت •

  ..(Gross &, Zyzanski 1998)  أطولالوقت  كان كلما ايجابيا يؤثر بعلاجه والطبيب ب

 مجموعة إتباع منه والطلب له ةبالمعلومات الضروري المريض إمداد دوام وتعني :التواصل •

 لـه  والإنصات يفهمها، التي باللغة ومخاطبته سلامته، أجل من التعليمات أو الإجراءات من

 إن التواصل ما بين الطبيب والمـريض  حيث.الاسترجاعية المعلومات على الحصول وتأمين

 ).(Messener,1996  لدى المريضالرضاقد يؤثر على معدلات 

لـه تـأثير ايجـابي لـدى        و االرض معدلات ىيؤثر عل  دالقرار ق  اخذي   المريض ف  وإشراك

                                                                           .)(Shaw&, Zaia, 2005المرضى

 على ايجابيا تأثير له الطبي الطاقمو المختص قبل من القرار اتخاذ: مالقرار والتحك  اتخاذ •

قد يزيد المختصين من مدى  و (Sherburne &, Sturm ,1999) .ىالمرض رضا مدى

 خـلال  من هيمنة الأقل أن الأطباء  الدراسات  وجدت , من خلال السيطرة والتحكم    الرضا
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 يؤدي إلـى الرضـا    والتوقعات،    أفكارهم والمخاوف  عن التعبير على المرضى تشجيع

  .(Cecil &, Killeen ,1997) الأطباء بنصائح أللالتزام إلى وميلا

 كثيـر  و الخدمة لمقدم   الأداء وتعني المهارات والقدرات ومستوى      : والكفاءة الفنية المهارات •

 ارتيـاح  علـى  تأثيرها ومدى الفنية المختصين لمهارات المرضى بتقييم قامت الدراسات من

 .(Chang, et al. 2006). متناقضة النتائج كانت ولكن المريض،

 الايجابي  التأثير المظهر الجيد له     أن حيث   إن المرضى يتفاعلون مع مظهر الطبيب     : المظهر •

 وأن والأدب، الاحترام من قدر على الصحية الخدمة مقدم يكون أن  وتعني.على المريض 

 الطاقم بين والاحترام المودة إلى يشير الجانب فهذا ، قاللائ  والمظهر بالمعاملة الودية يتسم

 (Lill&, Wilkinson. 2005 ) .والمريض طبيال

  الرضـا   مدى  المهمة والمؤثرة في قياس    ل إن توقعات المريض من العوام     : المريض توقعات •

لتلبيـة  الجهد  و الكافي   قتالو يأخذ   أنالأكثر أهمية للمختص    و للخدمات الصحية ألمقدمه     عن

 . )Rao ,2000( .توقعات المريض

  :العوامل المتعلقة بالنظام    .3.3.2

 والمهارات لدى الطبيب بل هو       ليس مجرد الخصائص السكانية للمريض     الرضاإن مدى   

  . أيضاً بالنظام الذي تُقدم من خلاله الخدمةاًرثمتأ

 المفـاهيم  تعد فلم الصحية، ارةالإد وخصوصاً للغاية، كبير بشكل الإدارة علم تطور لقد

 الكثيـر  ظهرت فقد الصحية، للخدمات متطورة نوعية توفير على قادرة الصحية للخدمة القديمة

 فقـط  وليست مشتركة مسئولية الصحة وأن الصحة، اقتصاديات مفهوم مثل الجديدة المفاهيم من

 ونوعيـة  التخصـصية  اتللعياد أو للمستشفيات التحويل فنظام وغيرها، الصحة، بوزارة منوطا
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 القـضايا  من كلها تعتبر الصحية، الخدمات وجودة استمرارية ضمان وكذلك الجيدة، العمل فريق

 المتعلقـة  العوامل تحديد ويمكن الصحية، الخدمات عن المريض رضا مؤشرات لقياس الأساسية

  -:التالي النحو على بالنظام

والشرح للمريض عن حالتـه      ولمتابعهت   الفريق الطبي والوق   نوا تع أن حيث   :الطبي الفريق •

 يعمـل  الذي الطبي الفريق يقيمون المرضى أن حيث المرضى اهتمامات أولى من الصحية

 .Otani,&, Harris) ودلك من خلال التعامل والمعاملة وطريـق الأداء الطبيب خلاله من

2005). 

 فـي  كبيـر  دور له له  ومستشفيات مؤه  مهارات وذ أطباء إلى الفعالة الإحالات إن: لإحالاتا •

 ).Rosemann ,2006 (المرضى ارض إلى الوصول

 تقـديم الخدمـة    في والتعاون التنسيق من كجزء الخدمات استمرارية مفهوم  :العناية استمرارية

  .Shortell, 1976 )(المريض لحاجه ومناسبة ومستمرة منسقه بطرق الخدمات لتقديم وكامتداد

 على أساس مبـدأ الاسـتمرارية ودون        م حيث تقد  الصحية الخدمات في ألجوده أعمدة أحد هيو

  .)(Donahue ,2005 انقطاع

    :والسرعة بالخدمةعدم الانتظار  •

 ووجـود    بالـسرعة الممكنـة      وهي درجة السرعة التي يتلقى المريض من خلالها الخدمة        

    .(Shortell, 1976) بين مقدمي الخدمة في جميع المراحلالتعاون

فمـثلا  ويل من الانتظار عامل أساسي من عوامل الاستياء لدى المريض            الوقت الط  ويعتبر 

من العوامل التي تـؤثر علـى       مدة تصوير الأشعة،    و،  ألمخبريالوقت الذي  يتم فيه التشخيص       

 فعدم الانتظار هو المدى الذي يتم من خلاله تزويد المريض بالعناية دون تأخير،              ,رضا المريض 

يشتمل على عوامل منها وقت انتظار الطبيـب أو         ، و لمطلوب لها تقديم الخدمة في ظل الوقت ا     و
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ووقت الدخول   ونتائجهاالخبرية الوقت الذي يمر في انتظار الفحوصات أوالانتظار في الطوارئ 

  Kelley, 2006).(، الخ..للمستشفى

 :الكادر توفر •

 وجدارة كفاءة مستوى  وتعكس.للمريض العام االرض على ايجابيا يؤثر كفائه دو الكادر توفير 

 والقدرات المهارات حيث من وممرضون وفنيون أطباء من الصحية الخدمة تقديم على القائمون

غالبـا   فالمريض الأمثل، بالشكل بأدوارهم القيام من تمكنهم التي والمعرفة والاستنتاجية التحليلية

 يحظون التي والسمعة رةوالشه الأطباء يتمتع بها التي العلمية الكفاءات ثلم معايير إلى يلجأ ما

  .مرة لأول الصحية تالمؤسسا تلك مع التعامل حالة في بها

  

  :أبعاد الرضا من الخدمات ألمقدمه4.2    

 ـ لقياس مـدى رضـا المرضـى ال        الدراسةفي هده   الباحث  اعتمادها   أبعاد ثمانيةهناك   دخلين م

  . قلقيلية في مستشفى الوكالة ألمقدمه الصحية على الخدمات وتأثيرها

  : كالتاليالأبعادويمكن تقسيم 

 :الطبية الرعاية بعد1.4.2  

 الـذي الوقـت   فـي   ,تمثل درجه الرضا المتحققة عن ألخدمه ألمقدمه من الفريق الطبي           

مـشاركه المـريض    و, المريض هوتفهم وضع وحال  , الفحص إجراءيعطيه الطبيب للمريض عند     

 .  روج بعد الخوالإرشادات متابعه العلاج وكيفيةبالمعلومات 

حيث يرى غالبيه الأطباء إن ألجوده العالية يمكن تحديدها من منظـور تـوفر احـدث                

الوسائل التقنية الطبية في المستشفى بالاضافه إلى إعطاء الأطباء الحرية المطلقة في التـصرف              
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الـصحة الجـسدية والنفـسية       ة هو ضمان  ـإن الهدف النهائي للخدمات الطبي    . لمصلحه المريض   

أمـا  . كلما كان المريض راضياً كان أكثر تعاوناً مع الأطباء والكـادر التمريـضي            وض،ـللمري

. المريض غير الراضي عن الخدمات الطبية المقدمة له فلن يكون متعاوناً بالـصورة المطلوبـة              

            ).1984مصطفى وأحمد، (لذلك فإن التواصل بين الطبيب والمريض يشعر المريض بالرضا

  .التمريضية ايةالعن بعد2.4.2  

 ـ   علـى أن الرعاية التمريضية هي مؤشر أساسي                      خـدمات التنـويم    مـن  ا مـدى الرض

)  (Inguanzo,1985 . ومتابعـه أوضـاعهم  ,ستجابة لندائهموالا, تعامل الجيد للممرض أنحيث, 

  . المرضى المنومينا على رض ايجابيله تأثيروالاجابه على أسئلتهم 

  

 :لمساندةات الصحية بعد الخدما  3.4.2  

  بتلبية احتياجات المريض مـن الحفـاظ         المساندة الطبيةأن الاهتمام من كادر الخدمات      

 والمحافظـة على خصوصيته والعناية بحالته الصحية والإجابة على تساؤلاته ووضعه الـصحي       

  . لها كبير الأثر على رضا المرضالأقسامعلى النظافة ونظافة 

 :لخروج وا الاستقبالبعد4.4.2  

 الاتصال الأول مع المريض الذي له دور فـي الانطباعـات            نقطهقسم الاستقبال هو    إن  

وهناك عمليتين  , في تقييم مدى رضا المرضى    كيفيه التعامل مع المريض لها اثر كبير        والأولى،  

  : هما  في قسم الاستقبالرئيسيتين يجريها المريض
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  :عملية الدخول للمستشفى •

 والمحافظة على خصوصيتهم وسهوله     ،ى الداخلين للمستشفى وعائلاتهم   تقديم الخدمة للمرض  

   .الرضا مدى  علىتأثيرله الإجراءات وكيفيه تعامل الموظف سرعة و

  :المستشفى عملية الخروج من •

 مغـادرتهم  قبل المرضى يتلقاه الذي الأخير الشيء عادةً تكون المستشفى من الخروج عملية

 تكـون  أن يجـب  الخروج إجراءات فإن المستشفى تجربة في خيرةالأ العتبة وكونها المستشفى،

 جميـع  وإنهـاء  المستشفى في العاملين جميع بين التعاون أن حيث المريض، عند حسنة ذكرى

 علـى  يؤثر أن ممكن والتأخير في إجراءات   الإبطاءوعدم   بالخروج الخاصة الورقية المعاملات

  .  المريض لدى الرضا

 ألمساعده والخدمات تالاحتياجابعد 5.4.2  

 الإرشـاد  الخـدمات  إلى بالاضافه  العمل أثناء والهدوء المرضى غرف ونظافة الراحة

وهي المفتاح الرئيسي    المرضى رضى إلى الوصول في تساعد عوامل إلا هي ما النفسي والدعم

للشفاء وهي أحد الأسباب التي تجعل المرضى يختارون المراكز الخاصـة هـو البحـث عـن                 

 ,Doering( المرضىلرضاصية والراحة والنظافة وهي الأمور التي تساعد في الوصول الخصو

(1983.  

    :الزيارة بعد 6.4.2  

 ومناسـبة  كافيه الزيارة مدةو المرضىو للزوار ومريحة ونظيفة مناسبة أماكن توفر إن

  (Gross&, Zyzanski 1998 ).ىلمرضل رضالا  ايجابي على مدىتأثيرلها 
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  :سهوله الوصولبعد 7.4.2  

 بسهوله وتتـوافر لهـا      إليها الوصول   وإنما عائق   أي لا يحدها    ألمقدمه الطبية ألخدمه إن

 وجـود  إلـى بالاضافه Al-Sahili, 1992). ( وقتأي ويمكن الوصول لها في وسائل الاتصال

  .الأقسام المستشفى وداخل إلى في الطريق واضحة إرشاديه إشارات

  :الرضا العامبعد 8.4.2   

كيف ستخدمها المستشفى لتقييم وتحسين الجودة هو أن تسأل المرضى          يهم الطرق التي    أ

 وهدا لتقيـيم    . كان لديهم توصيات للمستشفى    إذاتجربتهم في المستشفى وسؤال المرضى      يقيمون  

  .السابقة الأبعاد على هالاجاب مصداقيةمدى مجمل 
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 لمرضىالاطار النظري لرضا ا

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

 A(العوامل المتعلقة بالمريض

 العمر 

 الجنس 

الحالة الاجتماعية  
 والاقتصادية

عملال   

 .الوضع الصحي 

 مستوى التعليم 

c) العوامل المتعلقة بالنظام 

 الفريق الطبي •
 الإحالات •
 الوقت وعدم الانتظار •
 الاستمرارية •
 الكادر •

B) العوامل المتعلقة
 بالكادر الصحي

 التواصل

 التحكم والقرار

الطبيب/الوقت   

 المهارات والكفائه

رضا المرضى

 ‐ (Dالأبعاد

 بعد الرعاية الطبية

سهوله الوصول بعد   

  الرعاية التمريضيةبعد 

الزيارةبعد   

الاستقبال بعد  

  الخروج&الدخول

    الصحية المساندةالخدماتبعد 

  الاحتياجات والخدمات ألمساندهبعد 

  الرضا العام بعد 
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  الدراسة وسط  5.2 

   الغوث وكالة مستشفى1.5.2  

 عام الإسرائيلية العربية الحرب عقب ) UNRWA (اللاجئين وتشغيل غوث وكالة أنشأت

 عدد ويقدر غزة، وقطاع الغربية الضفة في الفلسطينيين للاجئين الخدمات بتقديم وتقوم م،1948

 قطاع في أما الغربية، للضفة السكانية الكثافة من% 31.8 حوالي أي) 745.776(ب اللاجئين

 الكثافة من% 73.9 حوالي أي غزة قطاع سكان من) 1.048.125(ب اللاجئتين عدد فيقدر غزة

 الضفة في السكانية الكثافة مجموع من%) 47.6 (هي اللاجئون ونسبة. القطاع في السكانية

 هؤلاء أن تبين 2008 لعام الغوث لوكالة التابع السكان لتعداد ووفقاً غزة، وقطاع الغربية

  .(UNRW,2008) الغوث وكالة لخدمات محتاجين جميعهم

 2.5.2 خدمات وكاله الغوث  

 خدمات في خدمات مختلفه في جميع مرافق الحياه الخاصه بالاجئين ومنها وكاله الغوث تقدم 
ي المجال الإنساني تشتمل على التعليم الأساسي والمهني والرعاية مجال التنمية البشرية وف

الصحية الأولية وشبكة الأمان الاجتماعي والدعم المجتمعي وتحسين المخيمات والبنية التحتية 
ويتم تقديم تلك . والإقراض الصغير والاستجابة الطارئة بما في ذلك في أوقات النزاعات المسلحة

:ة هي الخدمات ضمن برامج خمس  

    برنامج التعليم •
تقوم الأونروا بإدارة واحد من أكبر أنظمة التعليم في الشرق الأوسط، وقد دأبت على أن  

 وقد بلغ مجمل  . عاما60تكون المزود الرئيسي للتعليم الأساسي للاجئين الفلسطينيين منذ 
  . من ميزانيه الوكالة%  54لبرامج التعليم الإنفاق 

، كان برنامج التربية والتعليم في الأونروا في مناطق عملياتها 2010/2011في العام الدراسي ف
:الخمس يتألف من  
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   مدرسة 689 •
   موظف تربوي 21,217 •
   طالب مسجل 479,156 •
  نسبة الطالبات الإناث % 49,9 •
   مراكز تدريب مهني 10 •
   مكان للتدريب 6,770 •
   كليات للعلوم التربوية 3 •
   مدرس تحت التدريب 900 •
  1550 المعلمين الطلاب •

 الإغاثة والخدمات الاجتماعية •

تعمل الأونروا على توفير إمدادات الغذاء الأساسية والإعانات النقدية علاوة على المنح  
 الإنفاق وقد بلغ مجمل  . الأشد عرضة للمخاطرللاجئينالنقدية الطارئة والمسكن الملائم 

  (UNRWA,2010). الوكالةيه من ميزان%  10 الاجتماعيةالاغاثه والخدمات لبرامج 

 التمويل الصغير •

على وتعمل دائرة الإقراض الصغير في الأونروا على تعزيز التنمية الاقتصادية ومكافحة الفقر  
  .بين أوساط اللاجئين الفلسطينيين والفئات الفقيرة والمهمشة الأخرى توفير فرص إدرار الدخل

لتكميلية لأصحاب الأعمال الصغيرة وصغار رجال والبرنامج يقدم القروض والخدمات المالية ا  
.تعمل على استدامة الأعمال وخلقها وتقليل الفقرحيث .الأعمال والبيوت المعيشية  

  البنية التحتية و تطوير المخيمات •
يقوم برنامج البنية التحتية وتحسين المخيمات على إدخال تحسينات على البيئة المادية 

  . الأونرواجئين التابعة والاجتماعية في مخيمات اللا

 على تحسين البيئة المادية والاجتماعية للمخيمات من خلال نهج تخطيطي  هدا البرنامجكزتري
.تشاركي مجتمعي بدلا من أن يقوم بالتركيز على عمليات الإغاثة  
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  برامج الطوارئ •

حالات على مدار السنوات الستين الماضية، اتخذت الأونروا الإجراءات للتخفيف من آثار 
ويضطلع العمل الذي تقوم به الوكالة على معالجة الوضع . الطوارئ على حياة اللاجئين

السياسي والاجتماعي الاقتصادي والأمني الذي يمتاز بأنه سريع التدهور في غزة والضفة 
حيث بلغ حجم الانفاق .،2000في أواخر العام  الغربية وذلك منذ اندلاع الانتفاضة الثانية

. من ميزانيه وكاله الغوث %.18لمشتركة والخدمات التشغيلية للخدمات ا  

 الصحة •

 عن توفير بيئة معيشية صحية للاجئين مسئولةتقديم خدمات الصحة الأساسية، وهي حيث يتم 
الفلسطينيين، ويحكمها في ذلك الأهداف الإنمائية للألفية الخاصة بالصحة وبمعايير منظمة 

 هو تمكين اللاجئين من العيش حياة طويلة الأونرواسمى ويعد الهدف الأ ,الصحة العالمية
:وصحية وذلك من خلال   

  . ضمان إمكانية الوصول العالمي لخدمات نوعية شاملة •
  . منع الأمراض والسيطرة عليها •
  . حماية وتعزيز صحة العائلة •

ير الأساس وتعمل شبكة الوكالة من منشآت الرعاية الصحية الأولية والعيادات المتنقلة على توف 
لخدماتها الصحية وعلى تقديم الخدمات الوقائية والرعاية الطبية العامة والمتخصصة والمصممة 

وحسب الاحصائات الصحيه لوكاله الغوث ، 2008وفي عام . خصيصا لكل مرحلة عمرية
:على فان وكاله الغوث مسؤوله و تشرف  2010حزيران  30 لغاية  

  ة مركزا للرعاية الصحية الأولي137  •
   موظف صحي 4،600  •
   عيادة طب أسنان 118  •
  مليون مريض سنويا 11  •

   مستشفى قلقيليه1  •
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وعلى الرغم من أن الوكالة تركز بشكل رئيسي على الرعاية الصحية الأولية، فهي تساعد  
 متمثل .ةوالثلاثياللاجئين أيضا على الوصول إلى خدمات الرعاية الصحية الثانوية 

ات مع المستشفيات المحليه بالاضافه الى الخدمات المقدمه  في مستشفى بالتحويلات والتعاقد
. من ميزانيه الوكاله%  18لبرامج الصحي  وقد بلغ مجمل الانفاق  .الوكاله  قلقيليه   

  مستشفى الوكاله قلقيليه •

 وعدد سكان المدينه يقدر بحوالي  الغربية الضفة شمال في قلقيلية مدينة في الوكالة يقع مستشفى
 موقع سكني34حيث تشمل – 106.000 يبلغ عدد سكان المحافظة  نسمه)50000( خمسون الف

.) 2010,الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني(   

 تطـور  وقـد  ،الغـوث  وكالـة  قبل من والمدار فلسطين في الوحيد المستشفى ويعتبر 

 دخلـت  التـي  عربيةال الجيوش لخدمة 1948 عام حرب إثناء تشكلت عيادة مجرد من المستشفى

 العـسكرية  القـوات  بخدمة الحرب أثناء العيادة وقامت الحرب في اليهود ضد الفلسطينيين لنجدة

 عيـادة  تحولـت  الوقت مرور ومع الغوث وكالة بإشراف ،سواء حد على واللاجئين والمواطنين

 .مستشفى إلى للاجئين عيادة من الوكالة

 لعلاج الجراحية للعمليات غرفة اءإنش خلال من المستشفى تطور 1988 عام فيو

 تدخل إلى تحتاج التي الحالات ولمعالجة أخرى مدن إلى السفر معاناة من وإعفائهم المواطنين

:  بإنشاء المبنى الجديد والمكون من ثلاثة طوابق2002، وتم تطويره في عام طارئ جراحي

 أما الطابق الثالث فهو سكن ,والطابق الثاني قسم الأطفال, الأول الطوارئ والاشعه والاداره

  .للطاقم الطبي والكوادر الطبية

  مستشفى عام فهوكما هو ملاحظ،وقلقيلية  - اجري هدا البحث في مستشفى الوكالة

، سريرا) 14 (طب الباطني: سةي رئ ويقدم خدماته في أربعة ميادين سريرا 63ويحتوي على 
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) 15(والولادة النساء  وأمراض ،سريرا) 20 (الأطفال طب ، وسريرا ) 14( ة العاموالجراحة

 الحالات كما هو مبين في ، ويقدم المستشفى خدمات الرعاية الصحية والعلاج لكثير منسريرا

  ).1( جدول

وعدد المدخلين  ,يوما  ) 2( ومعدل الاقامه,  )%53.2( وبلغ معدل استخدام الاسره

 بين عامي  والمراجعينرجيةعدد العيادات الخاوقد بلغ و ) 2008( مريضا لعام) 5604(

   ).2(  كما هو مبين في جدول 2008- 2006

  :1 جدول

  :الأقسامه  موزعه حسب سرعدد الأ
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  العدد  القسم

4  المستشفى  أقسام عدد  

63  الأسرة عددمجموع   

15  توليدالو عدد الاسره في قسم النساء  

20  طفالعدد الاسره في قسم الأ  

عامةال جراحةعدد الاسره في قسم ال 14  

الباطنيعدد الاسره في قسم  14  
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  : 2الجدول 

  :2008-2006إحصائيات المرضى مابين 
 العام 2006 2007 2008

 عدد الداخلين 6657 6545  5604
  معدل استخدام الأسرة  57%  55.6% 53.2%
 مجموع الأسرة التي تم استخدامها 21168 21168 21168

  مدة الإقامةمعدل  1.98 2.1  2
  عدد مرضى عيادة النساء وتوليد  405 785  698

  جراحة عامةعدد مرضى عيادة  1612 1820 1648
  طب باطنيعدد مرضى عيادة   530 644 668

  طب الأطفالعدد مرضى عيادة  2392 3262 3392
  الطوارئ   

  

  

   :3الجدول

   الأقسامحسب 2008 عدد المرضى الذين دخلوا للعام 

 

 

 

 

 

 

 العدد قسمال  

 قسم  جراحة عامة 995

 قسم الباطني 1350

والولادهنساء لقسم ا 1951  

 قسم  أطفال 1308
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  السابقة الدراسات  2.2

 الخدمات عن المرضى رضى تناولت التي السابقة الدراسات من عدد الجزء هذا ويتناول

  .والمحلية منها العالمية الصحية

   :المقدمة

  :مرضىأهميه قياس رضى ال1.2.2  

  :سباب التاليةلك للأذ المرضى ذات أهميه بالغه واضتعتبر عمليه قياس ر

فخـلال  ,  المرضى خطوه أوليه لقياس فاعليه الخـدمات الـصحية ألمقدمـه           اإن قياس رض   •

  المرضى احد المؤشرات لقياس جوده الخدمات الصحية االسنوات الماضية أصبح رض

  )Baker R,1991 (.  

 ز على تحسين عمليه تقديم الخدمات والمخرجات الصحية المرضى يركاقياس رض •

(Al-Assaf, 1993).  

يمكن المريض من الوصول إلى المعلومات عن الخدمات الـصحية والخيـارات المتاحـة                •

 . (Lutz and Bowers, 2000)له

لـصحي  يساعد على التواصل بين مقدم الخدمة والمريض يؤدي إلى تحسين فـي النظـام ا               •

  England et al, 1992) ..(  التغديه الراجعة من المريضاستراتيجيهبالاضافه فاعليه 

بالمعلومات  ضافه إلى إشراك جميع الفئات    بالا,يؤدي إلى خدمات سهله الوصول وأكثر فاعليه       •

 )..(Alexander and Hicks, 1998 عن الخدمات الصحية المتوفرة

 ـ        • ألمقدمـه  لـصحية    ا  عـن الخـدمات    ايجعل المؤسسة أكثر حرصا وحذرا من عدم الرض

(Ovretveit, 1998).. 
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ويـؤدي   لطاقم والاداره عن كيفيه استقبال وتأثر الناس بخدماتهم ألمقدمه        لمعلومات  اليعطي   •

 .Draper,1997)( ثقة المستهلكزياده فيإلى 

 ونقـاط   تساعد في تزويد الطاقم الطبي حول أهـم الإنجـازا         ي المرضى   اكما إن تقييم رض    •

-AL( للموارد الصحية بكفاءة   لتمكننا من استخدام أفض   , رضاهم م تالضعف وتحديد احتياجا  

Eisa, 2005(. 

 ى المرض ارض أن هناك ثلاثة أسباب تقف وراء أهمية قياس          )Fitzpatrick,1991( ويرى   •

  :وهي

احد المؤشرات التي من خلالها يستطيع الطبيب التنبؤ بمدى متابعة المريض للعـلاج بعـد                •

 .الخروج من المستشفى

ضى مقياس مفيد لتقييم الاستشارات ونظام الاتصال بـين المـريض والمؤسـسة              المر ارض •

 .الصحية

طـرق المعاملـة    و  الخدمات الـصحية ألمقدمـه     ديه راجعة حول  غتالو تزودنا  بالمعلومات     •

  .والعلاج
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  العربية الدراسات

 ـ الممول) PHR (الصحة تنظيم هيكلة إعادة في الشراكة مشروع بها قام دراسة وفي  نم

) (2010الأردن في الجودة مديرية/ الصحة وزارة مع بالتعاون الدولي للإنماء الأمريكية الوكالة

 حكوميـا،  مستشفى 26 بين من مستشفى 24 في مقيما مريضا 471 على الدراسة أجريت حيث

 الم من عانوا أنهم الدراسة بحسب المقيمين المرضى من بالمائة  70 أن الدراسة نتائج وأظهرت

 مـنهم % 90 أن رغم المستشفى كادر من لعلاجه أدوية بالمائة 49 يتلق ولم إقامتهم، فترة خلال

 للدراسـة  وفقا المرضى من فقط% 10 وقال. بألمهم التمريضي والكادر الأطباء علم على أكدوا

 خاصـة  تفاصيل لهم شرحوا الأطباء إن" الألم ومعالجة المرضى رضا قياس "عنوان حملت التي

 الطبيـب  يشرح بأن رغبتهم المرضى نصف وأبدى. العلاج وفترة الإقامة ومدة هكنوع بمرضهم

 يتعلـق  شـرح  أي لهم يقدم لم لأنه التمريضي الكادر انتقدوا منهم% 78 لكن لهم، التفاصيل هذه

 الكـادر  بـان  يـشعرون  لا المرضى أن إلى بوضوح الدراسة نتائج وأشارت. مرضهم بنوعية

 بحـسب  المرضـى  يكون،واعتبر أن يجب كما يومي بشكل لمهمأ معالجة في يشارك التمريضي

 المرضى فيه يعاني الذي والجراحة، الباطنية أقسام بين من الأكثر والتوليد النسائية قسم الدراسة

 متكرر بألم يشعرون المرضى من% 60 من أكثر كان فقد  ،"الألم معالجة ناحية من تقصير "من

 الـصحية  المرافـق  في النظافة مستوى إن الدراسة بينت كما. لتخفيفه علاج أي يتلقوا لم ولكنهم

 والمرحـاض  المغاسـل  (الـصحية  المرافـق  جميع نظافة المرضى من% 37 قيم إذ ضعيف،

      .جدا والضعيف المتوسط بين) والأرضيات والدوشات

 فـي  البـاطني  أقسام في المرضى اضر تقييم )2009(وآخرون صوفي دراسة وهدفت

 علـى  الدراسة أجريت حيث ، ألمؤثره العوامل وتقييم   المغرب  في  الجامعي  الرباط مستشفى

 مـع  الشخـصية  المقابلـة  بطريقه وكانت سنه، 40 العمر بمتوسط مريضا 950من مكونة عينة
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 إحصائية دلالة ذات فروق هناك إن الدراسة نتائج وأظهرت ، المستشفى من المخرجين المرضى

 المنـاطق  مـن  أكبر رضا لديهم المدينة سكان إن أي المدن حولصال السكن مكان لمتغير تعزى

 ، مرتفـع  الـشهري  ودخلهـم  المدينة يسكنون الدين الذكور لصالح فروق هناك وكذلك الأخرى

 المرضـى  رضا على تؤثر التي العوامل عن البحث في أخرى دراسات بعمل الدراسة وأوصت

  . الاجتماعية والحالة الشهري والدخل السكن ومكان الاجتماعية العوامل مثل

 فـي  الخـدمات  عن المرضى ىرض مدى بعنوان دراسة) 2008 (الشريف أجرى وقد

 نابلس مشافي في الدراسة تنفيذ تم حيث ، فلسطين ـ الغربية الضفة ـ نابلس منطقة في المشافي

 رضـا  قياس أجل من وذلك ، 2008 مارس إلى يناير من الواقعة الفترة في والخاصة الحكومية

 بمـا  فيه المؤثرة العوامل وتحديد نابلس منطقة في المشافي توفرها التي الخدمات عن مرضىال

 إلـى  بالإضـافة  الصحية الخدمات تقديم على والذاتية الفنية والمهارات المرضى غرف ذلك في

 اختيـارهم  تـم  مقيم مريض)350 (مع مقابلات إجراء تم حيث ، تواجدها وسهولة توافرها مدى

 بالخـدمات  المتعلقة االرض مستوى لقياس استبانه استخدم حيث العشوائية الطبقية الطريقة حسب

 لوجـه  وجهـا  المستهدفة الفئة بمقابلة الاستبيانات تعبئة وتم الخماسي كرتيل تدريج وفق الملقاة

   .الإحصائية المعالجة برنامج باستخدام البيانات تحليل تم ثم ومن

 مـن  رضـا  أكثـر  الحكوميـة  غير المستشفيات في المرضى إن الدراسة نتائج وأكدت

 المـشافي  في العام االرض قدرت المستهدفة الفئة من%) 70.2 (أن حيث الحكومية المستشفيات

   .جدا جيد ـ جيد من الحكومية



 

 
 
 
 

37

 أكثـر  كانوا السن كبار أن النتائج وأظهرت% 90 من أعلى الحكومية غير المشافي أما

 إن إلـى  بالإضافة الذكور من ارض أكثر كانوا منهم ثالإنا أما سنا الأصغر المرضى من ارض

   .المتدني الدخل أصحاب من ارض أكثر كانوا المرتفع الدخل أصحاب من المرضى

 المرضـى  إن أخرى ناحية ومن ، ارض أكثر كانوا البسيطة الإمراض أصحاب اورض

 أقـل  كـانوا  لهم سرير توفير أجل من الانتظار قاعة في ساعة من وأكثر طويلا ينتظرون الذين

  .رضى أكثر كانوا الولادة قسم ومرضى ، الآخرين من ارض

 نظـره،  وجهة من المريض مع الحسن الخلق وأهمية مفهوم استقصاء إلى)2006(الركبان وتهدف

 عينـة  علـى  أجريـت  .لهم بالمستشفى العاملين معاملة عن المرضى رضا مدى على والوقوف

 عينـة  اختيـار  تم. بالرياض المستشفيات من لعدد ينوالمراجع المنومين المرضى من عشوائية

 بسيطة عشوائية بطريق الدراسة  باستخدام البيانات بجمع المدربين البيانات جامعي من عدد ،قام)

 فـي  شـارك   البيانـات،  لتحليل SPSS  برنامج واستخدم. الهدف لهذا صممت ذاتياً تعبأ استبانه

 والـسعوديون % 57.9 الذكور مثل سنة، 100-7 بين أعمارهم تراوحت مريض 408 الدراسة

  . %70.4 الجامعي التعليم يتموا لم والذين ،88%

  منهم% 75.1 وذكر الطبية، الممارسة في الحسنة المعاملة أهمية على المرضى من% 97  أكد

   مراعاة عن راضون المرضى من% 70 أن تبين. للعلاج رفضه أو المريض قبول على تؤثر أنها

   الرضا نسبة بلغت بينما لهم، الطبي الفريق معاملة عن راضون% 54 وأن لنفسيتهم، الطبي الفريق

 إحصائية دلالة ذو بفرق وذلك فقط،% 43 الطبي الفريق غير من بالمستشفى العاملين معاملة عن

 (P=0.0003). في كمنومين وتواجدهم المرضى رضا بين إحصائية دلالة ذات علاقة كذلك وجد   

   المكث مدة بين (P>0.05) إحصائية دلالة ذات معنوية فروق تسجل لم بينما ،(P<0.05) المستشفى
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  %) 65.9 (الطيبة والكلمة%) 68.4 (الابتسامة أن ظهر. للمعاملة المرضى وتقييم المستشفى في

   الأمور أهم هي%) 65.7 (الخلق وحسن%) 62.7 (الصحية حالته عن تفاصيل المريض وإعطاء

 .معهم الطبي الفريق تعامل عند للمرضى المحببة

 علـى  الـشاملة  الجودة إدارة تطبيق أثر ما بعنوان  دراسة) 2004 (ألفراج وأجرت كما

 علـى  الدراسة أجريت وقد لهم، المقدمة الطبية وغير الطبية الخدمات جودة عن المرضى رضا

 علـي  استبيان قبتطبي الميدانية المعلومات بجمع الباحثة قامت وقد بالخرطوم، سينا ابن مستشفى

 تعبيـراً  هناك إن أهمها نتائج إلى البحث توصل إذ ، المرضي من) شخصا 60 من تتكون (عينة

 قبـل  مـن  لهـم  المقدمـة  الطبيـة  وغيـر  الطبيـة  الخـدمات  عن المرضى رضا عن ايجابياً

 بمتوسـط (العمل بيئة عن الرضا من كبير قدر لديهم العاملين أن كما%). 85 بمتوسط(المستشفي

 مـن  مرضـياً  قـدراً  لهـم  يكفل انه حيث من فيه، يعملون الذي الوظيفي الوضع وعن ،%)70

 ( بها يعملون التي الأقسام داخل والناشط الخطط وتنفيذ إعداد وفي القرارات، اتخاذ في المشاركة

  %).65 متوسط كمجموع

 تقـدمها  التي الصحية الخدمات على التعرف إلى هدفت دراسة) 2004(منصور أجرى

 فـي   عن الخدمات المقدمـه    رضاال ومدى اربد بمدينة المنومين للمرضى الحكومية شفياتالمست

 عينـة  شـملت . والواسـطة  الاجتماعي والوضع والتمريض الفندقية والخدمة الطبيب، مجالات

 اسـتبانه  الباحـث  واسـتخدم  اربد، بمدينة حكومية مستشفيات ثلاثة في مريضا) 224 (الدراسة

 أظهـرت .الخماسـي " لبكرت "مقياس على جملة) 33 (من مكونه ىالمرض رضى لقياس خاصة

 أظهـرت  كما. منخفض والآخر مرتفع أحدهما المنومين المرضى الرض مستويين الدراسة نتائج

 الاجتمـاعي  الوضـع  مجـال  ثـم  الأولـى  المرتبة احتل التمريض كادر مجال عن االرض أن
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 إحـصائياً  دالـة  فروق وجود أظهرت كما. الفندقية الخدمات مجال ثم الطبيب فمجال والواسطة،

. الرضا مع الاجتماعية الحالة ومتغير الطبيب ومجال الدخل ومتغير الفندقية الخدمات مجال بين

  .الأخرى المستقلة والمتغيرات االرض بين إحصائياً دالة فروق تظهر ولم

 ـ تقيـيم  بهدف الشرقية القدس في أجريت والتي) 2004 (الحسيني دراسة وهدفت  ارض

 عينـة  علـى  الدراسة أجريت وقد ، يتكلال ـ الإسرائيلي الصحي التأمين من هناك الفلسطينيين

 توصـلت  وقـد  حوييمكبات وكالة في الأولية الصحية الخدمات لعيادات المراجعين من 210 من

   .التمريضية العناية ويليها المقدمة الطبية للعناية بالنسبة عالي الرضا مستوى أن إلى الدراسة

 الرعاية من المرضى رضا وتحديد لإظهار تهدف دراسة) 2004 (كيسل أبو أجرى قدو

 الأوروبـي  المستـشفى  همـا  غـزة  قطاع جنوب في حكوميين مستشفيين أكبر في التمريضية

 . المرضى من 427 من مكونة عينة على الدراسة أجريت وقد ، سونيخان في ناصر ومستشفى

 ، التفاعـل  ، المعلومـات  ، التمريضية العناية وهي أبعاد عدة من مكونة استمارة إعداد تم وقد

   .والنصح والمشورة ، والراحة التمريضية الخبرة ، واليقظة الانتباه

 الرضا ومستوى المقدمة الخدمات بين العلاقة أن أهمها من نتائج بعدة الدراسة وخرجت

 المستـشفى  فـي  المرضـى  رضـا  وكان المستشفيين، كلا في% 70 إلى وصل المرضى لدى

 %61.7 إلى ناصر مستشفى وفي% 84.2 الأوروبي

 فـي  التمريضية الرعاية من المرضى خبرات بعنوان دراسة )2003( أسعد أجرى وقد

 التمريـضية  الرعاية من المرضى خبرات مستوى تقييم إلى الدراسة هذه هدفت حيث ، الأردن

 والخبـرات  المرضـى  رضا ستوىم مقارنة وكذلك الارتياح تعزز التي الهامة الجوانب وتحديد

   .مريض)300 (من الدارسة عينة تكونت وقد المستشفيات وأقسام المرضى لمتغيرات وفقاً
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أن مستوى رضا المرضى الأردنـي علـى         الدراسة إليها توصلت التي النتائج وأشارت

ثـر  وكانـت أك  . الرعاية التمريضية كان معتدلا وتجاربهم من الرعاية التمريضية كانت ايجابية         

وكانت أكثر ارتياحا مرضى أمراض النـساء       . ارتياحا مع المرضى الإناث من المرضى الذكور      

الطبية الجراحية والمرضى في المستشفيات شبه العام والخاص وأكثر اطمئنانـا           / من المرضى   

  .من تلك الموجودة في المستشفيات العامة

 في الأشعة لخدمات عينالمراج رضا مستوى تقييم إلى) 2002 ( الهندي دراسة وهدفت

 غـزة  ومركز ، الحكومي الشفاء مستشفى في مراجع) 410 (من الدراسة عينة وتكونت ، غزة

 المؤسـسة  وهـي  أبعاد عدة من مكونة الغرض لهذا استمارة إعداد تم وقد ، الخاص التشخيص

 وصيةوالخـص  ، والتواصـل  والتفاعل ، الخدمة وتوفر تكاليف ، الخدمة استمرارية ، الخدماتية

 الأشـعة  خـدمات  على العينة لدى رضا مستوى هناك أن إلى الدراسة توصلت وقد ، والراحة

  %) .82.5 ( إلى وصل حيث عاليا وكان المقدمة

 المستـشفيات  فـي  الارتياح بعنوان الأردن في) 2002 (عام أجريت أخرى دراسة وفي

 وأيضا المرضى رضى في والخاصة الحكومية المستشفيات بين الخلافات لبحث هدفت الأردنية

   .منها كل في للمرضى الارتياح عوامل في

 القطـاع  من مستشفيات وخمس الحكومية المستشفيات من عدد على الدراسة هذه أجريت

 دلالـة  ذات فروق توجد أنه النتائج وأظهرت مريض) 400 (من الدراسة عينة وتكونت الخاص

 علـى  الدراسة وأكدت ، فيها المرضى رتياحا في  والخاصة الحكومية المستشفيات بين إحصائية

 فـي  والسبب . الحكومية المستشفيات من ثر:أ الخاصة المستشفيات عن راض المرضى أكثر أن

 الهيكـل  فـي  الحكوميـة  المستشفيات عن يختلف الخاصة المستشفيات عن المرضى رضا كون
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 تميـل  الخاصة أما لحجما في كبيرة تكون أن إلى تميل الحكومية المستشفيات أن حيث التنظيمي

 أمـا  الخـدمات  نحـو  موجهة تكون أن إلى تميل الحكومية والمستشفيات صغيرة تكون أن إلى

   .تجارية وجهة ذات تكون الخاصة

 فـي  المقدمة الصحية الخدمات مستويات حول بدراسة) 2001 (والشلبي الحليم عبد وقام

 عينة على الدراسة واشتملت. بها عاملينال الأطباء نظر وجهة من الأردنية الحكومية المستشفيات

 آراء استطلاع بهدف المحافظات بمراكز الأردنية الحكومية بالمستشفيات يعملون طبيباً 932 من

 فـي  الـصحية  الخدمات مستوى معرفة على للوقوف الحكومية المستشفيات في العاملين الأطباء

 حـول  العينـة  لأفراد العامة وافقةالم مدى أن إلى الدراسة وتوصلت الأردن في الصحي القطاع

 العاملـة  البـشرية  والكوادر وتجهيزاته المستشفى موقع حول متوسطاً كان الدراسة مجالات جميع

 بينـت  كما الروتينية، الإدارية والإجراءات الأدوات وكفاية المخبرية والخدمات الطبية والتجهيزات

 أيضاً الدراسة توصلت كما الديمغرافية، العوامل إلى ترجع العينة أفراد آراء في تباين وجود الدراسة

 وحجـم  موقـع  إلـى  تعزى والتي المستشفيات في المقدمة الصحية الخدمات مستوى في تباين إلى

 جهـة  مـن  تخصـصي  غير أم وتخصصياً تعليمي، غير أم تعليمياً كونه وإلى ناحية من المستشفى

  .أخرى

 في الأسرة تنظيم وخدمات مرضىال رضا مقارنة بهدف دراسة) 2000 (موسى وأجرى

 الأسرة تنظيم عيادة في تتابع امرأة) 377 (من مكونة عينة على الدارسة هذه أجريت وقد غزة،

 وزارة وعيادات الغوث وكالة عيادات في المراجعة الأسر من عشوائية بطريقة اختيارهم تم وقد

 الصحة وزارة الغوث وكالة من المقدمة الأسرة تنظيم خدمات من العام الرضا بلغ وقد ، الصحة

 وزارة فـي  للمتـابعين  الرضـا  من أعلى كان الوكالة عيادة في للمتابعين الرضا أن كما% 72
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 المقدمـة  الاستمارة وبشرح المعلومات طريقة على العينة لإفراد رضا نسبة أعلى وكانت الصحة

  % .89 النسبة بلغت حيث لهم

 فـي  الأطبـاء  خدمات عن الداخليـين المرضى ارض )2000 (الدغيثر دراسة وهدفت

 من مكونه استبانه توزيع وتم السعودية، العربية بالمملكة الرياض في خالد الملك جامعة مستشفى

 خـصائص  حـول  المعلومات جمع تم وقد الأقسام، لمختلف مدخل مريض 400على سؤال، 83

ِـلوا التي والأجنحة المرضى  حـازت  وقد. المعياري كرتلي سلم على ارتكز استبيان في فيها قُب

 من قدر أقل التواصل نصيب كان حين في الإحراز، نقاط أعلى على المستشفى في القَبول عملية

 عـن  الطبيـب  أسـئلة  حازتْها قد الإحراز نقاط أعلى فإن بالخدمات المتعلقة البنود أما. الإحراز

 أسـئلة  النقـاط  أقلَّ حازت يماف الرعاية، عن شرحاً لهم يقدم عندما آرائهم وعن مرضاه أحوال

 الأقـل  والمرضـى  النـساء  كان وقد. ومشكلاتها الرعاية جودة في المرضى رأي عن الطبيب

 أكثـر  وكان. تعليماً الأكثر والمرضى بالذكور مقارنةً رعاية، من يتلقّون بما رضى أكثر تعليماً،

 النتـائج  وهـذه . والباطنية الجراحية الأجنحة في الذكور هم الأطباء خدمات من تذمراً المرضى

 تـدخُّل  إلـى  تحتـاج  التـي  القـصور  مواطن حول اللازمة المعلومات المستشفى لإدارة توفر

  .لإصلاحها

 ـ بتحقيـق  المرتبطة العوامل تناولت دراسة 1997 عام الحليم وعبد العدوان وأعد  عـن  االرض

 المقيمـين  من مريضاً 800 الدراسة وشملت الأردنية المستشفيات في للمريض المقدمة الخدمات

  .مستشفى 62 عددها والبالغ والخاصة الحكومية المستشفيات في

 اهتمـام  ومدى الصحية الخدمات عن االرض مستوى بين ارتباط وجود إلى الدراسة وتوصلت

 بـأن  الدراسة وبينت. للمرضى المستشفى موظفي ومعاملة الانتظار وفترة المعالجة أثناء الطبيب
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 ـ تحقيق في الأكبر الأثر لهما كان المستشفى ونوع ستشفىالم نظافة عاملي  أفـراد  لـدى  االرض

 المحافظات بين المقدمة الصحية الخدمات عن االرض مستوى تباين الدراسة أظهرت كما. العينة

 محافظـة  في المستشفيات من النوعين لكلا متقارباً االرض مستوى كان إذ المستشفى، نوع حسب

 الخاصة للمستشفيات بالنسبة المحافظات باقي في ملحوظة بدرجة علىأ االرض وكان فقط، عمان

  الحكومية في عنها

 مستوى لمعرفة المواطنين وانطباعات آراء لاستطلاع بدراسة 1993 عام وبطارسة, أحمد قام

/ عمان سكنت من مواطنين على استبانه 700 توزيع تم الأردن في العامة الخدمات على رضاهم

 مـن  نـسبة  العينة تضمنت وقد اربد، محافظة سكنت من مواطنين على تبانهاس 300و العاصمة

 للاستجابة الكلي الإجمالي من% 15 النسائي العنصر استجابة نسبة كانت حيث النسائي العنصر

 الاسـتلانة  هذه وزعت وقد. النسائي العنصر قبل من عليها الإجابة تم استبانه 150 هناك أن أي

 وصمم اربد، محافظة في فروع ولها عمان،/ العاصمة في رئيسية ةعام خدمة مؤسسات سبع في

 وتوصـلت . الخماسي كرتيل مقياس على عبارة 20 على اشتملت الغرض لهذا استبانه الباحثان

 ـ مـستوى  على وأثره المنخفض التعليمي المستوى منها عديدة نتائج إلى الدراسة  عنـد  االرض

 عند أكثر االرض كان حيث. حضراً أم ريفاً الإقامة نمكا حسب االرض درجة في والتباين الأفراد

 الخـدمات  عن االرض مستوى في الواضح أثره للجنس وكان. المدن في عنها الريف عينة أفراد

  لهم المقدمة

 خدمات عن المستفيدين آراء لانطباعات استطلاعية بدراسة ) 1991 (عام والشهيب الحمد وقام

 العيـادات  بخـدمات  المتعلقـة  الجوانب حول السعودية في الجغرافي المستوى على المستشفيات

) فـروق  (اختلافـات  وجود إلى الباحثان وتوصل. الطوارئ وخدمات التنويم وخدمات الخارجية
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 جانـب،  مـن  الدخل ومستوى والعمر التعليمي والمؤهل الجنس متغيرات بين إحصائياً بها يعتد

 وخـدمات  الخارجية بالعيادات لهم المقدمة لفةالمخت الخدمات عن العينة أفراد ارض مستوى وبين

 لا أنـه  وجـدا  فقـد  التنويم خدمات عن العينة أفراد الرض بالنسبة أما. آخر جانب من الطوارئ

 فروقـاً  وجدا كما. والجنس الشهري والدخل بالعمر يتعلق فيما إحصائية دلالة ذات فروق توجد

  .الاجتماعي الوضع ومتغير التعليمي لالمؤه ومتغير االرض مستوى بين إحصائية دلالة ذات

  

  الأجنبية الدراسات   4.2.

 المرضـى  رضا على المؤثرة العوامل إلى تهدف دراسة) Bayram,2007 (أجرى وقد

 وقد مدخل، مريض) 302 (على العينة اشتملت حيث تركيا، في التعليمي المستشفى في الداخلين

 أبعـاد،  خمسة على مقسمة سؤالا 22 من مكونة الغرض لهدا استبانه بإعداد بدراسة الباحث قام

  مـع  مقارنـه  رضا اقل كان العالي العلمي المستوى دو المرضى أن الدراسة نتائج أظهرت وقد

 ألمقدمـه  ألخدمه عن رضا أكثر ألجراحه أقسام اورض المنخفض، العلمي المستوى دو المريض

 لهـم  القـسم  نوع و التعليم مستوى نأ تبين اسه الدر ومن ألجراحه غير الأقسام مع مقارنه لهم

  .المرضى ارض على تأثير

 Evarson 1991( دراسة تناولت & Whitington( المـشاكل  الـشمالية  ايرلنـدا  في 

 العينة أفراد من كبيراً عدداً أن وذكر. لهم المقدمة الصحية الخدمات عن المرضى ابرض المتعلقة

 تـرى  حين في والضعف، الاضمحلال نحو تسير الصحية الخدمات جودة أن شخصاً 300 البالغ

 فـي  تزايداً الدراسة وأظهرت. الصحية الخدمات مستوى في حقيقية تحسينات وجود منهم الأقلية

 ممـا  الطبية الكوادر عدد ثبات مع المرضى أعداد تزايد كذلك. للمرضى المقدمة الصحية العناية
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 إلى يبادرون المرضى يجعل مما ى،المرض عدد لزيادة نتيجة الطبية الكوادر على ضغطاً يشكل

 يعني مما المشحونة الأجواء هذه مثل في الوجود وتجنب لغيرهم المجال لإفساح المستشفى ترك

  .أقل بمستوى عناية على حصولهم

 et(بها قام وفي دراسة al& vasilios  Priporas (تللخدما المرضى رضا تقييم هدفت والتي 

 توزيـع  تـم  حيث اليونان، في مستشفيات سبع على راسةالد طبقت المستشفي،حيث في ألمقدمه

 فـي  ألمقدمه الخدمات على للحكم مريض 225 من مكونة عينة على الهدف هدا لقياس استمارة

 الـذكور  ن الدراسـة  بهـا  خرجت التي النتائج أهم من وكان الخدمات، جوده لتقييم المستشفيات

  .السن وكبار الإناث من رضا أكثر والشباب

 ( وأما (Lawrences,1975علـى  المؤثرة والمتغيرات العوامل فيها تناول دراسة أجرى فقد 

 آخر، جانب من الخدمة تقدم التي المؤسسة وخصائص جانب، من الخدمة لمستوى المريض تقييم

 العمر متغيرات أن إلى وتوصلت طبياً، مركزاً عشر أحد في مريضا) 1739 (دراسته وتضمنت

 فـي  المـؤثرة  العوامل أهم كانت المقدمة الطبية الخدمة وطبيعة اريةواستمر الاجتماعي اوالرض

 فـي  أثـرا  أقل الاجتماعية والحالة الجنس متغير فيه كان الذي الوقت في للخدمة المريض تقييم

  .لهم المقدمة الخدمات عن المرضى علاقة

 Raynald 1985(وقام et  al, ( وأخرى واحداً يوماً أقاموا ممن المرضى ارض حول بدراسة 

 أقـسام  في مريضاً) 182 (من مؤلفة الغرض لهذا عينة واستخدموا الجراحية، العمليات المرض

 عـدم  أبـدوا  وأنهـم  كافية تكن لم واحد ليوم القصيرة الإقامة أن إلى الدراسة وتوصلت. مختلفة

  .للاستشفاء أطول مدة إلى بحاجة وأنهم إقامتهم مدة عن االرض
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 Jaipaul وقام , &  ,Rosenthal   مـستوى  بين العلاقة بيان و لتحديد بدراسة 2003 عام ) (

 اختيـروا  مـريض " 64900 "مـن  مكونة الغرض لهدا عينه واستخدم العمر و المرضى رضى

 midwestern في مستشفى" 31 "من الجراحة و الباطني أقسام من عشوائيا _metrpolion  _ 

 المقدمـة  الخـدمات  من مرضىال رضى أن الدراسة أظهرت وقد متروبولن منطقة شرق وسط

  .الأقل العمرية الفئة مع تتناقص و سنة 80 _ 65 من العمر مع تزداد

  بها قام دراسة (Rahmquist) مـستوى  بـين  العلاقـة  وتقيم  لتحليل السويد في 2001 عام  

 وجـدت  وقـد   الألم و – الصحي الوضع – الجنس – العمر  مثل المتغيرات  المرضى رضى

  .المرضى رضى تأثير مع مرتبط ليس الجنس وان الإناث من ارض أكثر ذكورال : أن الدراسة

  السابقة الدراسات على تعقيب5.2. 

 تقدمها التي الصحية الخدمات على التعرف إلى هدفت التي السابقة دراساتال من عدد هناك •

) 2004(منـصور  دراسة الدراسات هذه ومن عنها  والرضا للمرضى الحكومية المستشفيات

 للمرضى الحكومية المستشفيات تقدمها التي الصحية الخدمات على التعرف إلى هدفت يوالت

 والتـي  )2001( والـشلبي  الحليم عبد ودراسة  ، ومدى رضاهم عنها   اربد بمدينة المنومين

 الأردنية الحكومية المستشفيات في المقدمة الصحية الخدمات مستويات على التعرف إلى هدفت

 إلـى  هـدفت  والتـي ) 1991 (والشهيب الحمد ودراسة ،بها العاملين الأطباء نظر وجهة من

 الجغرافـي  المستوى على المستشفيات خدمات عن المستفيدين آراء الانطباعات على التعرف

 وخـدمات  التنويم وخدمات الخارجية العيادات بخدمات المتعلقة الجوانب حول السعودية في

 .الطوارئ
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 ـ موضـوع  تناول منها عددا ناكه أن السابقة الدراسات من يلاحظ •  عـن  المرضـى  ارض

 فـي  )1991 (وتنغتـون  نإيفارسو دراسة الدراسات هذه ومن لهم المقدمة الصحية الخدمات

 ،  لهـم  المقدمة الصحية الخدمات عن المرضى ابرض المتعلقة المشاكل حول الشمالية ايرلندا

 وجمع المرضى رضا ىمستو تقييم إلى الدارسة هذه هدفت حيث) 2006 (رفورست ودراسة

 المقدمة الصحية الرعاية نوعية شرح أجل من التقني المعهد في المريض سلوك عن البيانات

 الخدمات عن المرضى رضى مدى بعنوان كانت حيث) 2008 (الشريف ودراسة ، للمجتمع

  فلسطين ـ الغربية الضفة ـ نابلس منطقة في المشافي في

مستوى الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات مثـل        هناك عدد من الدراسات التي تناول        •

 الخـدمات  مـستويات  علـى  التعرف إلى هدفت والتي) 2001 (والشلبي الحليم عبد دراسة

           . بها العاملين الأطباء نظر وجهة من الأردنية الحكومية المستشفيات في المقدمة الصحية

 )2003(مثل دراسة أحمـد، وأسـعد       هناك دراسات تناولت موضوع الخدمات التمريضية        •

 وتحديد التمريضية الرعاية من المرضى خبرات مستوى تقييم إلى الدراسة هذه هدفت حيث

 وفقـاً  والخبرات المرضى رضا مستوى مقارنة وكذلك الارتياح تعزز التي الهامة الجوانب

 .المستشفيات وأقسام المرضى لمتغيرات

 تناولت واحدة دراسة وهناك الحكومية المستشفيات ولتتنا أنها السابقة الدراسات على يلاحظ •

 المرضـى  ارض مدى بعنوان كانت حيث) 2008(الشريف دراسة وهي الخاصة المستشفيات

  .فلسطين ـ الغربية الضفة ـ نابلس منطقة في المشافي في الخدمات عن

 يميز مما وهذا الوكالة مستشفيات تناولت دراسة أي توجد لا انه السابقة الدراسات من يلاحظ •

 .الدراسات باقي عن الحالية الدراسة
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 بـاقي  عـن  تميـزت  الحاليـة  الدراسـة  أن يلاحظ السابقة الدراسات على استقرائية بنظرة •

 .الوكالة قلقيلية مستشفى في المرضى رضا مدى وهو موضوعها حيث من الدراسات

 وهم الدراسة عليها بقتط التي العينة حيث من السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة تميزت •

 الدراسـة  عينة من% 81 نسبة أن العينة على ويلاحظ الوكالة قلقيلية مستشفى في المرضى

 . لاجئون هم

 ومنهجية الاستمارة إعداد وكذلك الدراسة عينة اختيار في السابقة الدراسات من الاستفادة تم •

  .الدراسة
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  الثالث الفصل

  والإجراءات الطريقة

  

  

  الدراسة هجيةمن

  الدراسة منهج

  الدراسة مجتمع

  الدراسة عينة

  الدراسة أداة

  توزيع أداة الدراسة

   الأداة صدق

  الأداة ثبات

  المعالجة الإحصائية
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  الثالث الفصل

  والإجراءات الطريقة

  

  الدراسة منهجية

 الدراسـة  لأدوات مفـصلا  وصـفا  يعطي كما الدراسة، لمنهج وصفا الفصل هذا يتضمن

 فـي  الباحـث  أسـتخدمها  التـي  الإحصائية والمعالجة الدراسة إجراءات وكذلك وثباتها، وصدقها

  .وتحليلها الدراسة نتائج استخلاص

  :الدراسة منهج1.3 .  

 استقـصاء  تم حيث الدراسة هذه لطبيعة لمناسبته التحليلي الوصفي المنهج الباحث استخدم

  .الغوث وكالة ىمستشف في المقدمة الصحية الخدمات حول المرضى آراء

  :الدراسة مجتمع .2.3

 وقـد  2009\تشرين أول  في الوكالة مستشفى في المدخلين المرضى على الدراسة أجريت

 في المدخلين المرضى إحصائية على بالاعتماد العينة حجم اختيار تم )5604( الدراسة مجتمع بلغ

  .المدخلين للمرضى تقريبي كرقم  2008 عام

  :الدراسة عينة . 3.3

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المدخلين المرضى من) 373 (قوامها عينة على الدراسة أجريت

 ت عينـه الدراسـه    حـدد  2009/2010 الدراسـي  العام  شهر تشرين اول من    في قلقيلية/ الغوث
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 وجمعـة   العشوائية، الطبقية بالطريقة اختيارهم وتم ،2008 عام في الدراسة مجتمع على بالاعتماد

  .حيث أن معدل الاقامه للمرضى يومين,اجرائات الخروج من المستشفى الاستبانه عند إنهاء 

  :العينة حجم لحساب التالية المعادلة الباحث استخدم وقد

 N= (Z)2 P(1‐p) /c2  
  .توزيع عينة الدراسة تبعاً لأقسام المستشفى الداخلية ) 4(رقم الجدول ويوضح 

  )4(جدول رقم 

  ستشفى الداخليةتوزيع عينة الدراسة تبعاً لأقسام الم

 القسم العدد النسبة المئوية
 الجراحة 66 17.7
 الباطني 90 24.1
 الولادة 130 34.9
 الأطفال 87 23.3

 المجموع  373 100,0

  

    :الدراسة أداة  . 4.3

 البيانات لجمع استبانه بناء تم الخبراء واستشارة السابقة والدراسات البحث أدبيات على اعتمادا
.)5  (رقم الجدول في كما أبعاد ثمانية إلى موزعة فقرة) 51 (على اشتملت دراسةال عينة من  

  توزيع أداة الدراسة  1.4.3.

 :أداة الدراسة من خلال الخطوات التالية تم توزيع

, من قسم الصحة في وكالة الغوث علـى إجـراء الدراسـة            حصل الباحث على الموافقة   : أولا •

  ).3( يظهر في الملحق في مستشفى قلقيلية كما والسماح له بتوزيع أداة الدراسة 

حيث تم تـسليم اسـتبانه لكـل        ,قام الباحث بتوزيع الاستبانه في مستشفى قلقيلية بنفسه         : ثانيا •

وتم ,  تم الشرح له عن كيفيه تعبئه الاستبانه          بالاجابه على الاسئله   يبدأمريض مدخل وقبل إن     
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 إجراءات  ءللاجابه عليها على أن يسلمها بعد انتها      منح كل من استلم الاستبانه ألفرصه الكاملة        

  .وامتدت الفترة ما بين توزيع الاستبانه وجمعها مدة شهر,الخروج من المستشفى مباشره 

  )5 (رقم جدول

  الدراسةلمجالاتتبعا  فقرات الاستبانة

 الفقرات  عدد الفقرات  المجال  الرقم

  11- 1  11 العناية الطبية  1

  18-12  7 العناية التمريضية 2
  30-19  12 الصيدلى= الاشعه  = المختبر  3
  37-31  7 الاستقبال والخروج  4
  40-38  3 سهولة الوصول  5
  45-41  5 احتياجات وخدمات مساعده  6
  48-46  3 الزيارة  7
  51-49  3  الرضا العام  8

    51  المجموع  
  

             :الأداة صدق 5.3

 العبارات تعديل وتم الوكالة مستشفى في لمقيمينا المرضى من) 20 (على الأداة تطبيق تم

 مفهومـة  الغيـر  العبارات حذف وكذلك واضحة، غير وبدت عليها تساؤلات المرضى أبدى التي

 مـن  طلبت التي بالتعديلات الباحث اخذ وقد المختصين من خمسه على الأداة عرض تم .للمريض

  .النهائية بصورتها الأداة بإخراج وقام قبلهم
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  :هي التعديلات وهذه

  ملاحظات  العبارة  الرقم

  إضافة  بمهارته أؤمن لأني ه /الطبيب نصائح اتبع  1

2  
 عـن  مفهومـة  بطريقـة  والشرح المعلومات يعطيني الطبيب

  الأدوية استخدام العلاج، الغذاء، الفحوصات،
  تعديل

3  
 لكيفيـة  والإرشادات مرضي عن بالمعلومات يزودني الطبيب
  المستشفى من الخروج بعد العلاج متابعة

  إضافة

 والتـزامهم  أنفـسهم  علـى  بالتعريف التمريضي الطاقم التزام  4
  .الرسمي بالزي

  إضافة

  إضافة  المستشفى في متوفرة ةوالأدوي  والاشعه  ألمخبريه الفحوصات  5
  إضافة  .مقبولة المستشفى إلى الدخول إجراءات لإنهاء  الزمنية الفترة  6

 متحركـة  كراسـي  (متـوفرة   الخاصة الحاجات ذوي خدمات  7
  )لهم ومداخل ومصاعد ومقاعد

  إضافة

  إضافة  لذلك احتجت إذا مستقبلا المستشفى لهذا أعود سوف  8

9  
 انـصح  و وميزاتـه  المستشفى هذا عن الآخرين اخبر سوف
  به بالعلاج

  إضافة

  

  :الأداة ثبات6.3.  

 نـسبته  فبلغـت  الثبات لاستخراج ألفا كرونباخ معادلة استخدمت الأداة ثبات من للتحقق

 ثبـات  نسبة وهي) 0.8324 (الأبعاد على الكلية نسبتهو ،)0.9387 (انةبالاست فقرات على الكلية

  .الأداة استخدام إمكانية تؤكد
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  ةحصائية الإلمعالج ا7.3 .

 وأدخلـت , بالحاسـوب  لإدخالهـا  قام الباحث بمراجعتها تمهيدا   الدراسةبعد جمع بيانات    

 أعطيـت حيـث   ,  رقميه   إلى اللفظية من الإجابات بتحويل   أي معينه   أرقاما عطائهابإبالحاسوب  

 ـ  , درجـات    )3( محايـد , درجات   ) 4 ( درجات موافق  )5( جدا موافق   ةالإجاب  قغيـر مواف

 لأنها فقـرة سـلبية،    )48(وقد تم عكس القيم في الفقرة       ,وغير موافق بشده درجه واحده    , درجتين

  .)SPSS (الاجتماعيةاستخدم الباحث برنامج الرزم الاحصائيه للعلوم ومن اجل معالجه البيانات 
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 الرابع الفصل

   ومناقشتهاالدراسة نتائجعرض 

  

  

   الدراسة نتائج

  خصائص عينة الدراسة 

  النتائج المتعلقة بالسؤال الأول

  الثاني بالسؤال المتعلقة النتائج

  

  

  

  

  



 

 
 
 
 

56

 الرابع الفصل

  ناقشتها ومالدراسة نتائجعرض 

  

   الدراسة نتائج

 صـحة  من للتحقق وذلك إليها، التوصل تم التي الدراسة لنتائج عرضاً الفصل هذا يتضمن

 والاجتماعية الإنسانية للعلوم الإحصائية الرزم مجموعة الباحث استخدم حيث ومناقشتها، الفرضيات

)SPSS(، الدراسة لنتائج عرضاً يلي وفيما:   

  الدراسة نتائج1.4 .  

 خصائص عينة الدراسة  

وقد بلغ توزيع عينة الدراسة فـي        العشوائية، الطبقية بالطريقة  الدراسة ةاختيار عين  وتم

، كمـا بلغـت عينـة الدراسـة فـي قـسم             )17.7(مريضا وبنسبة مئوية    ) 66(قسم الجراحة 

يعـاد  أي ما   ) 130( عدد العينة فيم قسم الولادة فقد بلغ       أما،  ) 24.1(وبنسبة مئوية ) 90(الباطني

 وبنـسبة مئويـة    )87(من عينة الدراسة، وبلغت عينة الدراسة في قـسم الأطفـال            ) %34.9(

)23.3.(  

أي مـا يعـاد   ) 9 (سنة 15-6 بالنسبة لمتغير العمر فقد بلغت عينة الدراسة من عمرأما

، )%50.9(وبنسبة مئويـة  ) 190(25-16، في حين بلغت عينة الدراسة على عمر         %) 2.3(

 عدد  أما،  )%10.7(وبنسبة مئوية  )38 (35-26 العينة من عمر   أفراد بلغ عدد    وكذلك الأمر فقد  
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 العينـة   أفراد، وقد كان عدد     )13.1(وبنسبة مئوية   ) 49( فقد بلغ    45-36 العينة على عمر   أفراد

  .من عينة الدراسة) 23.3(أي ما يعادل ) 87 (فأكثر 46من عمر

، في حـين    )61.4(أي ما يعادل  ) 229(وفيما يتعلق بمتغير الجنس فقد بلغ عدد الذكور       

  .من عينة الدراسة) 38.6(أي ما يعادل ) 144(بلغ عدد أفراد العينة من الإناث 

 العينـة مـن     أفـراد بعا لمتغير مكان السكن فقد بلغ عدد        ت العينة   أفرادوبخصوص عدد   

بنـسبة  و) 70(، وقد بلغ عدد أفراد العينة من سكان القرية        )71.3(وبنسبة مئوية   ) 266(المدينة  

، )%8.8(وبنسبة مئوية   ) 33( العينة من سكان المخيم فقد بلغ        أفراد، أما عدد    %)18.8(مئوية  

 العينـة تبعـا     أفرادمن  ) %1.1(أي ما يعادل  ) 4(أما عدد أفراد العينة من سكان أخرى فقد بلغ          

  .لمتغير مكان السكن

غ عدد أفراد العينة مـن       العينة على بعد المستوى التعليمي فقد بل       أفرادوفيما يتعلق بعدد    

 العينـة مـن مـستوى       أفراد، في حين بلغ عدد      )19.8%(وبنسبة مئوية   ) 74(مستوى جامعي   

 العينة على متغير المستوى التعليمي، كمـا        أفرادمن مجموع   ) %4.0( ما يعاد    أي) 15(الدبلوم  

عينـة مـن     عدد أفـراد ال    أما،  )%27.3(وبنسبة مئوية   ) 102(بلغ من مستوى التعليم الثانوي      

 العينة  أفراد، في حين بلغ عدد      %)30.6( ما يعادل    أي) 114( فقد بلغ    الإعداديمستوى التعليم   

 عدد أفراد العينة الذين كـانوا بـلا         أما،  %)9.9(وبنسبة مئوية   ) 37(من ذوي التعليم لابتدائي     

ير مستوى  من مجموع عينة الدراسة تبعا لمتغ     ) %8.3( ما يعادل    أي) 31(تعليم فقد بلغ عددهم     

  .التعليم

  فقد بلغ عدد أفراد العينة المتـزوجين       ة عدد أفراد العينة تبعا لمتغير الحالة الاجتماعي       أما

أي ما يعادل   ) 86(أعزب، في حين كان عدد أفراد العينة من فئة          %)71.3( وبسبة مئوية  )266(
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) 7(د المطلقـين  ، وقد بلـغ عـد  الاجتماعية العينة تبعا لمتغير الحالة     أفرادمن مجموع   ) 23.1(

  ).3.8(وبنسبة مئوية ) 14(، في حين بلغ عدد الأرامل %)1.9(وبنسبة مئوية 

وبنسبة مئوية  ) 281( العينة الذين بدون عمل      أفرادوفيما يتعلق ببعد العمل فقد بلغ عدد        

، في حـين بلـغ      )%11.5(وبنسبة مئوية   ) 43( عدد الموظفين قد بلغ      أن، كما تبين    )%75.3(

وبنـسبة  ) 8(، وقد بلغ عدد التجـار       )9.4(وبنسبة مئوية ) 35(لعينة من فئة العمال     عدد أفراد ا  

  ).1.6%( وبنسبة مئوية )6( عدد المزارعين فقد بلغ أما، )%2.1(مئوية 

  (3000) العينة من ذوي الـدخل  أفراد بالنسبة لمتغير الدخل الشهري فقد كان عدد أما

 فقـد  ) 3000-2001( عدد أفراد العين من فئةاأم، %)6.2(وبنسبة مئوية ) 23 (فأكثر شيكل

) 78 ()2000-1001 ( العينة من فئـة    أفراد، وكان عدد    %)13.7(وبنسبة مئوية   ) 51(بلغت  

وبنسبة مئوية ) 221(1000 من أقل، وقد بلغ عدد أفراد العينة من فئة )20.9%(وبنسبة مئوية 

)59.2%.(  

وبنـسبة  ) 303(تامين وكالة    العينة   فرادأغ عدد   لوفيما يتعلق ببعد التامين الصحي فقد ب      

أي ما  ) 40( الذين يحملون تامين صحي حكومي فقد بلغ عددهم          د عدد الأفرا  أما،  )81.2(مئوية

من مجموع أفراد العينة تبعا لمتغير التأمين، في حين كان عدد أفراد العينة الذين              ) 40%(يعادل  

) 20(كان عدد أفراد العينة غير ذلـك        ، و )2.7%(وبنسبة مئوية   ) 10(يحملون التامين الخاص  

  ، )%5.4(وبنسبة مئوية 

وبنـسبة  ) 303(وفيما يتعلق ببعد التامين الصحي فقد بلغ عدد أفراد العينة تامين وكالة             

أي ما  ) 40( الذين يحملون تامين صحي حكومي فقد بلغ عددهم          د، أما عدد الأفرا   )81.2(مئوية

عا لمتغير التأمين، في حين كان عدد أفراد العينة الذين          من مجموع أفراد العينة تب    ) 40%(يعادل  
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) 20(، وكان عدد أفراد العينة غير ذلـك         )2.7%(وبنسبة مئوية   ) 10(يحملون التامين الخاص  

  ، )%5.4(وبنسبة مئوية 

وبنـسبة مئويـة    ) 175( زيـارة    أولفي حين بلغ عدد المرضى الـذين كانـت لهـم            

  .)53.1%(وبنسبة مئوية ) 198 (مزيارته، وعدد المرضى الذين لم تتم %)46.9(

وبنسبة مئوية  ) 267(في حين بلغ عدد المرضى الذين كانت لديهم فكرة عن المستشفى            

  )%28.4(وبنسبة مئوية ) 106(، في حين بلغ عدد المرضى الذين ليس لديهم فكرة %)71.6(

  :توزيع عينة الدراسة تبعا لمتغيرات الدراسة) 6(جدول رقم 

 )6( جدول

  زيع عينة الدراسة تبعاً لمتغيرات الدراسةتو

  النسبة المئوية  التكرار المستوى  المتغير

 17.7 66 الجراحة

 24.1  90  الباطني

 34.9 130  الولادة
 القسم

 23.3 87 الأطفال

 2.3 9  سنة 6-15

16-25 190 50.9 
26-35 38 10.17 
36-45 49 13.1 

  العمر

 23.3 87  فأكثر 46

 61.4 229  كرذ
  الجنس

 38.6 144  أنثى

 71.3 266 مدينة

 18.8 70 قرية

 8.8 33 مخيم
  مكان السكن

 1.1 4 أخرى
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 19.8 74 جامعي

 4.0 15 دبلوم

 27.3 102 ثانوي

 30.6 114 إعدادي

 9.9 37 ابتدائي

  مستوى التعليم

 8.3 31 تعليم بلا

 71.3 266 متزوج

 23.1 86 أعزب

 1.9 7 مطلق
 الحالة الاجتماعية

 3.8 14 أرمل

 75.3 281 بدون

 11.5 43 موظف

 9.4 35 عامل

 2.1 8 تاجر

  العمل

 1.6 6 مزارع

 6.2 23 فأكثر شيكل  3000
2001-3000 51 13.7 
  الدخل الشهري 20.9 78 1001-2000

 59.2 221 1000 من أقل

 81.2 303  وكالة

 10.7 40 حكومي

 2.7 10 خاص
  التامين الصحي

 5.4 20 ذلك غير

 81.0 302 نعم
  لاجئ مسجل؟

 19.0 71 لا

 88.5 330 نعم
   زوار؟أقارب

 11.5 43 لا

 46.9 175 نعم
   زيارة؟أول

 53.1 198 لا
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فكرة عن  71.6 267 نعم

 28.4 106 لا  المستشفى؟

  
  االرض مستوى2.4.  

  :النتائج المتعلقة بالسؤال الأول 

   قلقيلية؟/الغوث وكالة ىمستشف في المقدمة الخدمات عن المرضى ارض مدى ما

 لكـل  المئوية والنسب الحسابية المتوسطات استخدمت السؤال، هذا عن الإجابة أجل من

  .نةباالاست مجالات من مجال كل فقرات من فقرة

 ،)جـدا  موافق (إجابة كل عن درجات) 5 (الإيجابي المضمون ذات للفقرات أعطي وقد

 كـل  عن ودرجتان ،)محايد (إجابة كل عن درجات) 3(و ،)موافق (إجابة كل عن رجاتد) 4(و

 أعتمد النتائج تفسير أجل ومن ،)بشدة معارض (إجابة كل عن واحدة ودرجة ، )معارض (إجابة

  :)7( كما هو مبين في جدول رقم للاستجابات المئوية للنسب الآتي الميزان

  )7 (رقم جدول

  لاستجاباتل المئوية النسب ميزان

 الاستجابات درجة  المئوية النسبة

 جدا منخفضة  %50 من أقل
 منخفضة  %59- %50 من
 متوسطة  %69 - % 60 من
 مرتفعة  %79 - % 70 من
 جدا مرتفعة  فوق فما% 80 من
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  .النتائج خلاصة) 16 (الجدول ويبين ، النتائج 15-8 من الجداول وتبين

  )الطبية العناية( الأول بالبعد المتعلقة النتائج .3.4

  )8 (رقم جدول

  الطبية العناية: الأول للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

 *الاستجابة

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

1  
 إجـراء  عنـد  للمـريض  الطبيب يعطيه الذي الوقت
 .مقبول الطبي الفحص

4.61 92.20 
مرتفعة جدا

2  
 يـتفهم  و بدقه شيء كل يتفحص أن صحري الطبيب
 89.80 4.49  الدواء إعطائي قبل ومشكلتي وحالتي وضعي

مرتفعة جدا

3  
 مـع  مرضـي  عن الحديث عند والراحة بالثقة اشعر
 الطبيب

4.43 88.60 
مرتفعة جدا

مرتفعة جدا 89.80 4.49 بمهارته أؤمن لأني ه/ الطبيب نصائح اتبع  4
مرتفعة جدا 87.40 4.37 )المريول الأبيض (سميالر بالزي الأطباء التزام  5

6  
 أقولـه  لمـا  ويستمع ولطف باحترام يعاملني الطبيب
 87.60 4.38  بعناية

مرتفعة جدا

7  
 قبـل  من للقسم الدخول بعد وضعي وتقيم فحصي يتم

 89.60 4.48  الطبيب
مرتفعة جدا

8  
مـساء  (باسمرار  حالتي عن المناوب  الطبيب يطمئن
 84.40 4.22  )وليلا

مرتفعة جدا

9  
 الحاجة عند المرضى لمعاينة بسرعة يحضر  الطبيب

 85.60 4.28  والطوارئ
مرتفعة جدا

10  
 مفهومة بطريقة والشرح المعلومات يعطيني الطبيب
 . الأدوية استخدام العلاج، الغذاء، الفحوصات، عن

4.29 85.80 
مرتفعة جدا

11  
 رشاداتوالإ مرضي عن بالمعلومات يزودني الطبيب 

 المستشفى من الخروج بعد العلاج متابعة لكيفية
4.32 86.40 

مرتفعة جدا

مرتفعة جدا 87.93 4.40  مجالالدرجة الكلية لل  
  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
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 المقدمـة  الطبية الخدمات نحو المرضى استجابات أن السابق) 8 (رقم الجدول من يتبين

 كانـت  حيـث ) 11-1 (الفقرات جميع على جدا مرتفعة تكان قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في

 جدا مرتفعة الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت %)80 (من أكثر المئوية نسبتها

  .%) 87.93 (المئوية النسبة بدلالة

  )التمريضية العناية (الثاني بالبعد المتعلقة النتائج  4.4.

  )9 (رقم جدول

  )التمريضية العناية (الثاني للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

 منخفضة 54.60 2.73 جيده التمريضية العناية  12

13  
 بدون ه/الممرض من ألمساعده اطلب أن باستطاعتي

 . مشكله أي
2.97 59.40 

 منخفضة

14  
 عنـد   بـسرعة  المرضى لنداء الممرضون يستجيب
 .شيء أي حدوث

2.87 57.40 
 منخفضة

 منخفضة 57.00 2.85 وحرص باستمرار وضعي ه/الممرض يتابع  15
 منخفضة 58.60 2.93 باحترام ه/الممرض يعاملني  16

17  
 أنفـسهم  علـى  بـالتعريف  التمريضي الطاقم التزام

 .الرسمي بالزي  والتزامهم
2.81 56.20 

 منخفضة

18  
 واستفسارات أسئلة على بالإجابة التمريض طاقم يهتم

 المرضى 
2.68 53.60 

 منخفضة

 منخفضة 56.69 2.83  مجالالدرجة الكلية لل  
  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
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 التمريـضية  الخـدمات  نحـو  المرضى استجابات أن السابق) 9 (رقم الجدول من يتبين

) 18-12 (البعـد  فقـرات  جميع على نخفضةم كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة

 الدرجـة  علـى  للاستجابة المئوية النسبة وكانت%) 59 -%50 (بين المئوية نسبتها كانت حيث

  %) .56.69 (المئوية النسبة بدلالة منخفضة الكلية

  )الصيدلي - الأشعة – المختبر (الثالث بالبعد المتعلقة النتائج5.4.     

  )10 (رقم جدول

  )الصيدلي - الأشعة – المختبر: الثالث للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

  الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

 مرتفعة جدا 86.80 4.34 ومنظم نظيف المختبر قسم  19

20  
 للفحوصات الفحص وطرقه أليه المختبر فني لي يوضح

 المطلوبة
4.03 80.60 

 ة جدامرتفع

 مرتفعة جدا 83.00 4.15 رحب بصدر أسئلتي المختبر فني يتقبل  21
 مرتفعة جدا 85.00 4.25 ومنظمه نظيفة الصيدلية  22
 مرتفعة جدا 85.60 4.28 بلطف  واستفساراتي أسئلتي عن يجيب الصيدلي  23
 مرتفعة جدا 86.40 4.32 الدواء استعمال كيفيه بوضوح الصيدلي يشرح  24
 مرتفعة جدا 85.80 4.29 والمراجعين المرضى مع باحترام الصيدلي ليتعام  25
 مرتفعة جدا 86.80 4.34 ومنظم نظيف الاشعه قسم  26
 مرتفعة جدا 87.60 4.38 رحب بصدر اسئلتى يتقبل الاشعه طاقم  27
 مرتفعة جدا 86.00 4.3 المرضى خصوصية على يحرصون الاشعه  طاقم  28
 مرتفعة جدا 86.60 4.33 ولطف باحترام يتعامل  الاشعه  طاقم  29

30  
 فـي  متوفرة والادويه  والاشعه  ألمخبريه الفحوصات

 المستشفى
4.04 80.80 

 مرتفعة جدا

 مرتفعة جدا 85.08 4.25  مجالالدرجة الكلية لل  
  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
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 مـساندة ال الخـدمات  نحـو  المرضى استجابات أن السابق) 10 (رقم الجدول من يتبين

 على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة) الصيدلي - الأشعة – المختبر(

 المئويـة  النـسبة  وكانت%) 80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث) 30-19 (الفقرات جميع

  %) .85.08 (المئوية النسبة بدلالة جدا مرتفعة الكلية الدرجة على للاستجابة

  )والخروج الاستقبال (الرابع بالبعد المتعلقة نتائجال    6.4.

  )11 (رقم جدول

  والخروج الاستقبال: الرابع للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

  جدامرتفعة 91.00 4.55 له الوصول وسهل نظيف منظم، الاستقبال قسم  31

32  
 وطريقـة  جيـد   بـشكل  الاسـتقبال  موظفي تعامل

 88.40 4.42  جيدة الاستقبال
 مرتفعة جدا

 مرتفعة جدا 88.00 4.40المريض خصوصية على الاستقبال ه/موظف يحرص  33

34  
 وتـأني  بوضـوح  الأمـور  لاستقبال موظف يشرح

 وهدوء
4.29 85.80 

 مرتفعة جدا

35  
 المستشفى إلى الدخول إجراءات لإنهاء  الزمنية الفترة
 . مقبولة

4.36 87.20 
 مرتفعة جدا

 مرتفعة جدا 87.60 4.38 مقبولة الخروج إجراءات لاستكمال الزمنية الفترة  36
 مرتفعة جدا 90.40 4.52 له الوصول وسهل نظيف منظم، الاستقبال قسم  37
 مرتفعة جدا 88.34 4.42  مجالالدرجة الكلية لل  

  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
 الاسـتقبال  خـدمات  نحـو  المرضى استجابات أن السابق) 11 (رقم الجدول من يتبين

 )37-31 (الفقـرات  جميع على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في  والخروج
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 الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت%) 80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث

  %) .88.34 (المئوية النسبة دلالةب جدا مرتفعة

  )الوصول سهولة (الخامس بالبعد المتعلقة النتائج 7.4.

  )12 (رقم جدول

  الوصول سهولة: الخامس للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

38  
 وقـت،  إي فـي  ىالمستشف إلى الوصول السهل من 

 متوفرة المواصلات وسائل
4.44 88.80 

 مرتفعة جدا

39  
 إلـى  الطريـق  في واضحة  إرشاديه إشارات هناك

 المستشفى
3.97 79.40 

 مرتفعة

40  
 داخـل  للأقـسام  واضـحة  إرشاديه إشارات هناك

 المستشفى
4.37 87.40 

 مرتفعة جدا

 مرتفعة جدا 85.20 4.26  مجالالدرجة الكلية لل  
  درجات) 5 (للفقرة رجةد أقصى

 الوصـول  سـهولة  نحـو  المرضـى  استجابات أن السابق) 12 (رقم الجدول من يتبين

) 40 ،38 (الفقـرات  على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة للخدمات

 نسبتها كانت حيث) 39 (الفقرة على مرتفعة وكانت%) 80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث

 جـدا  مرتفعة الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت%)  79 -%70 (بين لمئويةا

  %) .85.20 (المئوية النسبة بدلالة
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  )مساعدة وخدمات احتياجات (السادس بالبعد المتعلقة النتائج 8.4.

  )13 (رقم جدول

  مساعدة توخدما احتياجات: السادس للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

41  
 الاجتمـاعي  والعامل النفسي والدعم الإرشاد خدمات
 .وجيده متوفرة

2.9 58.00 
 منخفضة

42  
 ، الحمـام  الغرفـة،  نظافة() جيده عام بشكل النظافة
 )العامة المرافق

3.89 77.80 
 مرتفعة

43  
 وتستبدل جيده والحرمات والمخدات اشف الشر نظافة

 باستمرار
4.3 86.00 

 مرتفعة جدا

 مرتفعة 74.40 3.72  العامة الخدمات موظفي قبل من العمل أثناء  الهدوء  44

45  
 كراسـي  (متـوفرة   الخاصة الحاجات ذوي خدمات
 )لهم ومداخل ومصاعد ومقاعد متحركة

4.28 85.60 
 مرتفعة جدا

 مرتفعة 76.36 3.82  مجالالدرجة الكلية لل  
  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى

 الخاصـة  الاحتياجـات  نحو المرضى استجابات أن السابق) 13 (رقم الجدول من يتبين

 الفقـرات  على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في  المتوفرة المساعدة والخدمات

) 44 ،42 (الفقـرة  على مرتفعة نتوكا%) 80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث) 45 ،43(

 كانـت  حيث) 41 (الفقرة على منخفضة وكانت%) 79 -%70 (بين المئوية نسبتها كانت حيث

 الكليـة  الدرجـة  علـى  للاستجابة المئوية النسبة وكانت%)   59 -%50 (بين المئوية نسبتها

  %) .76.36 (المئوية النسبة بدلالة مرتفعة
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  )الزيارة(السابع بعدبال المتعلقة النتائج   9.4.

  )14 (رقم جدول

  الزيارة: السابع للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

  *الاستجابة

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

 منخفضة 53.20 2.66 مقاعد به ومتوفر ومريح نظيف الزائرين مكان  46
 منخفضة 53.80 2.69 وكافي مناسب الزيارة وقت  47
 منخفضة 58.00 2.9 والزوار بالمراجعين مكتظة المستشفى  48
 منخفضة 55.00 2.75  مجالالدرجة الكلية لل  

  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
 مستـشفى  فـي  الزيارة نحو المرضى استجابات أن السابق) 14 (رقم الجدول من يتبين

 نـسبتها  كانـت  حيـث ) 48-46 (عدالب فقرات جميع على منخفضة كانت قلقيلية/الغوث وكالة

 منخفـضة  الكليـة  الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت%)   59 -%50 (بين المئوية

  %) .55.00 (المئوية النسبة بدلالة

  )العام الرضا (الثامن بالبعد المتعلقة النتائج 10.4

  )15 (رقم جدول

  ألمقدمه الخدمات عن عامال الرضا: الثامن للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

 مرتفعة جدا 88.60 4.43 المستشفى هذا في المقدم والخدمة بنتائج راضي أنا  49
 مرتفعة جدا 84.20 4.21 لذلك احتجت إذا مستقبلا المستشفى لهذا أعود سوف  50

51  
 و وميزاتـه  المستشفى هذا نع الآخرين اخبر سوف
 به بالعلاج انصح

4.34 86.80 
 مرتفعة جدا

 مرتفعة جدا 86.53 4.33  مجالالدرجة الكلية لل  
  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
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 عـن  العـام  الرضـا  نحـو  المرضى استجابات أن السابق) 15 (رقم الجدول من يتبين

-49 (الفقـرات  جميع على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في ألمقدمه الخدمات

 الدرجـة  على للاستجابة المئوية النسبة وكانت%) 80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث) 51

  %) .86.53 (المئوية النسبة بدلالة جدا مرتفعة الكلية

  :للاستجابات الكلية والدرجة الأبعاد وترتيب النتائج خلاصة   11.4.

  )16 (رقم جدول

  للاستجابات الكلية والدرجة للأبعاد المئوية والنسب الحسابية سطاتالمتو ملخص

رقم 

 الفقرة
  الفقرات

متوسط 

الاستجابة

*  

النسبة 

  المئوية

درجة 

  الاستجابة

 مرتفعة جدا 87.93 4.40 العناية الطبية  1
 منخفضة 56.69 2.83 العناية التمريضية  2
 جدامرتفعة  85.08 4.25 الصيدلى= الاشعه  = المختبر  3
 مرتفعة جدا 88.34 4.42 الاستقبال والخروج  4
 مرتفعة جدا 85.20 4.26 سهولة الوصول  5
 مرتفعة 76.36 3.82 احتياجات وخدمات مساعده  6
 منخفضة 55.00 2.75 الزيارة  7
 مرتفعة جدا 86.53 4.33 الرضا العام  8
 مرتفعة 77.60 3.88  مجالالدرجة الكلية لل  

  درجات) 5 (للفقرة درجة أقصى
 ذات المختلفة المجالات نحو المرضى استجابات أن السابق) 16 (رقم الجدول من يتبين

 ،1 (الأبعـاد  على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة بالخدمات العلاقة

 حيـث ) 6 (البعد على مرتفعة وكانت%) 80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث) 8 ،5 ،4 ،3

 كانـت  حيـث ) 7 ،2 (الأبعـاد  على منخفضة وكانت%) 79 -%70 (بين المئوية نسبتها تكان
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 الكليـة  الدرجـة  علـى  للاسـتجابة  المئوية النسبة وكانت%)   59 -%50 (بين المئوية نسبتها

  %) .77.60 (المئوية النسبة بدلالة مرتفعة

  

  )ةالدراس فرضيات (ثابتة الغير بالمتغيرات وعلاقته االرض 2.4 .    

   :الثاني بالسؤال المتعلقة النتائج

 وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات نحو المرضى استجابات في فروق يوجد هل

   قلقيلية؟/الغوث

  .فحصها نتائج يبين 32-17 من والجداول ، الدراسة فرضيات السؤال بهذا وتتعلق
  

  :نصها التي الأولى الفرضية فحص نتائج1.2.4.    

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات روقف توجد لا

  .القسم لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  النتائج يبين) 17 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  )17 (الجدول

 في المقدمة الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق ةلدلال الأحادي التباين تحليل نتائج

  .القسم لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى

مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 1.426 3 4.277  بين المجموعات

 داخل
  المجموعات

173.939 369 
   العناية الطبية1‐

 372 178.216  المجموع

.471 
 

3.024
 
 

.030 
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 101. 3 304.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

العناية - 2 369 31.091

  التمريضية

 372 31.395  المجموع

.084 
 

1.203
 
 

.308 
 
 

 1.145 3 3.436  بين المجموعات

اخل د
  المجموعات

 =  المختبر-3 369 207.559

  الصيدلى= الاشعه 

 372 210.995  المجموع

.562 
 

2.036
 
 

.108 
 
 

 1.544 3 4.633  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 الاستقبال -4 369 238.263

  والخروج

 372 242.896  المجموع

.646 
 

2.392
 
 

.068 
 
 

 1.903 3 5.709  بين المجموعات

داخل 
  جموعاتالم

 سهولة -5 369 230.127

  الوصول

 372 235.837  المجموع

.624  
  

3.052
 
 

.029 
 
 

 984. 3 2.952  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 احتياجات -6 369 177.309

  وخدمات مساعده

 372 180.261  المجموع

.481  
  

2.048
 
 

.107 
 
 

 872. 3 2.617  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

118.583 369 
   الزيارة-7

 372 121.200  المجموع

.321  
  

2.715
 
 

.045 
 
 

 537. 3 1.611  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

312.699 369 
   الرضا العام-8

 372 314.309  المجموع

.847  
  

.634 
 
 

.594 
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 609. 3 1.827  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

85.052 369 
  الدرجة الكلية

 372 86.879  المجموع

.230  
  

2.642
 
 

.069 
 
 

  ANOVA)0.05 (مستوى عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 17 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 كـان  حيث الكلية الدرجة وعلى) 8 ،6 ،4 ،3 ،2(الأبعاد على القسم لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

 وجـدت  بينمـا  الصفرية، الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من اكبر عليها) ف (لقيم الدلالة مستوى

  ). 7 ،5 ،1 (الأبعاد على فروق

 اختبـار  اسـتخدم ) 7 ،5 ،1 (الأبعـاد  على القسم متغير مستويات من الفروق اكبر ولمعرفة

)LSD (رقم والجدول) ذلك يبين) 18.  

  )18 (جدول

  القسم متغير على للفروق ) LSD (اختبار نتائج

  الأطفال الولادة الباطني  الجراحة المستوى البعد

 0205. 1871.- 0679.   الجراحة

 0474.-*2549.-  0679.- الباطني

*2076.   2549. 1871. الولادة  العناية الطبية الأولالبعد 

    2076.- 0205.0474.- الأطفال
-*3542.- 2094.-   الجراحة

.2786*
 0692.- 1447.-   2094. الباطني

 0755.   1447. 3542. الولادة

الاستقبال (البعد الخامس

 )والخروج

    0755.- 0692. 2786. الأطفال
 البعد السابع الزيارة 0669. 0767. *2411.   الجراحة
-*1644.-  2411.- الباطني
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.1742*
 0098.-   0767.1644.- الولادة

   0098. 0669.1742.- الأطفال

  

 متوسـطات  فـي  الفـروق  أن) 18(رقـم  الجـدول  في البعدية الثنائية المعطيات تشير

 في البعـد    القسم لمتغير تبعا تقييم مدى رضى المرضى في مستشفى قلقيلية الوكالة       ل الاستجابات

 بـين  وكـذلك  الـولادة،  لـصالح ) الـولادة (و) يالباطن (قسم بين كانت)  العناية الطبية (الأول  

  .الأطفال ولصالح) والأطفال(و ،)الولادة(قسم

 بـين  المتوسطات في الفروق كانت فقد) الاستقبال والخروج  (الخامس البعد يخص وفيما

 ولـصالح ) الأطفـال (و ،)الجراحـة (قـسم  بين وكذلك الولادة، لصالح) الولادة(و) الجراحة(قسم

 ،)الجراحـة (قـسم  بـين  المتوسطات في الفروق كانت فقد) الزيارة (السابع البعد وفي الأطفال،

 وبـين  الـولادة،  ولـصالح ) الـولادة (و ،)البـاطني  (قـسم  وبين الباطني، ولصالح) الباطني(و

 البعـد   علـى  الفرضية رفض تم فقد عليه وبناء ،)الأطفال (ولصالح) الأطفال(و ،)الباطني(قسم

 وقبـول  ،)الزيـارة  (السابع البعد و ،) الاستقبال والخروج  (الخامس البعد،  )العناية الطبية (الأول  

  .الأبعاد وباقي الكلية الدرجة على الفرضية

  :نصها التي الثانية الفرضية فحص نتائج  2.2.4.    

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .العمر لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات نحو

  .النتائج يبين) 19 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص
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  )19 (الجدول

 المقدمة الطبيةالخدمات  نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .العمر لمتغير ىتعز قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في

  
مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 
  الانحراف

درجات 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
  )ف(

مستوى 
  الدلالة

 221. 5 1.105  بين المجموعات
   العناية الطبية1‐ 105.910367  داخل المجموعات

 107.015372  المجموع
.289 

  

.766 
  
  

.575 
  
  

 239. 5 1.194  بين المجموعات
  يةالعناية التمريض- 2 111.277367  داخل المجموعات

 112.471372  المجموع
.303 

  

.788 
  
  

.559 
  
  

 463. 5 2.316  بين المجموعات
الاشعه  =  المختبر-3 145.529367  داخل المجموعات

 147.845372  المجموع  الصيدلى= 
.397 

  

1.16
8 
  
  

.324 
  
  

 231. 5 1.157  بين المجموعات
 لاستقبال والخروج ا-4 147.499367  داخل المجموعات

 148.655372  المجموع
.402 

  

.576 
  
  

.719 
  
  

 166. 5 830.  بين المجموعات
   سهولة الوصول-5 190.000367  داخل المجموعات

 190.831372  المجموع
.518  

   

.321 
  
  

.900 
  
  

 367. 5 1.835  بين المجموعات
 143.658367  داخل المجموعات

ياجات وخدمات  احت-6

 145.493372  المجموع  مساعده
.391  

   

.937 
  
  

.457 
  
  

 313. 5 1.563  بين المجموعات
   الزيارة-7 222.679367  داخل المجموعات

 224.242372  المجموع
.607  

   

.515 
  
  

.765 
  
  

 198. 5 992.  بين المجموعات
  ا العام الرض-8 170.968367  داخل المجموعات

 171.960372  المجموع
.466  

   

.426 
  
  

.831 
  
  

 082. 5 408.  بين المجموعات
 367 71.393  داخل المجموعات

  الدرجة الكلية

 372 71.802  المجموع
.195  

   

.420 
  
  

.835 
  
  

  ANOVA)0.05 (ىمستو عند إحصائيا دال
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 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 19 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 مـستوى  كـان  حيـث  الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على العمر لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

  . الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من اكبر عليها) ف (ملقي الدلالة

  :نصها التي الثالثة الفرضية فحص نتائج3.2.4.  

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .الجنس لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

   : النتائج يبين) 20 (رقم والجدول) t (اختبار استخدام تم ةالفرضي لفحص

  )20 (رقم جدول

  الجنس لمتغير تبعاً) ت (اختبار نتائج

 رقم  أنثى  ذكر
  المجال

  الانحراف  المتوسط  الانحراف  المتوسط
  الدلالة  )ت(

 438. 777. 4.4168.725574.3596.63629 العناية الطبية  1

 177. 1.353 2.8503.314142.8085.24724  العناية التمريضية  2

 502. 672. 4.2744.778804.2205.71179 الصيدلي= الاشعه  = المختبر  3

 207. 1.264 4.4598.796694.3512.82419 الاستقبال والخروج   4

 351. 933. 4.2897.826604.2106.74561 سهولة الوصول  5

 201. 1.281 3.8559.743413.7611.61144 احتياجات وخدمات مساعده  6

 944. 070. 2.7496.563172.7454.58469 الزيارة  7

 743. 328. 4.3377.958944.3056.85508 الرضا العام  8

 252. 1.148 3.9043.496523.8453.46078  الدرجة الكلية  

  )371( df) 0.05 (الدلالة مستوى عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 20 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة
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 مـستوى  كان حيث الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على الجنس لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

  .الصفرية الفرضية نقبل هذاوب) 0.05 (من اكبر عليها) ت (لقيم الدلالة

  :نصها التي الرابعة الفرضية فحص نتائج4.2.4.  

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .السكن مكان لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  .النتائج يبين) 21 (والجدول) ANOVA (حاديالأ التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  
  )21 (الجدول

 في المقدمة الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .السكن مكان لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى

مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 1.129 4 4.515  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

173.701 368 
   العناية الطبية1‐

 372 178.216  المجموع

.472 
 

2.391
 
 

.050 
 
 

 005. 4 020.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

العناية - 2 368 31.375

  التمريضية

 372 31.395  المجموع

.085 
 

.059 
 
 

.994 
 
 

 2.018 4 8.074  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 =  المختبر-3 368 202.921

  الصيدلى= الاشعه 

 372 210.995  المجموع

.551 
 

3.660
 
 

.006 
 
 

 الاستقبال -4
 2.666.032 1.710 4 6.839  بين المجموعات
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داخل 
  المجموعات

  والخروج 368 236.056

 372 242.896  مجموعال

.641 
 

 
 

 
 

 1.485 4 5.940  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 سهولة -5 368 229.896

  الوصول

 372 235.837  المجموع

.625  
  

2.377
 
 

.052 
 
 

 402. 4 1.609  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 احتياجات -6 368 178.652

  وخدمات مساعده

 372 180.261  عالمجمو

.485  
  

.828 
 
 

.508 
 
 

 599. 4 2.395  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

118.805 368 
   الزيارة-7

 372 121.200  المجموع

.323  
  

1.855
 
 

.118 
 
 

 1.055 4 4.220  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

310.089 368 
   الرضا العام-8

 372 314.309  المجموع

.843  
  

1.252
 
 

.289 
 
 

 664. 4 2.656  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

84.223 368 
  لدرجة الكليةا

 372 86.879  المجموع

.229  
  

2.901
 
 

.022 
 
 

  ANOVA)0.05 (مستوى عند إحصائيا دال
 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود السابق) 21 (رقم الجدول من يتبين

 )α = 0.05 (قلقيليـة /الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو ضىالمر استجابات في 

 لقيم الدلالة مستوى كان حيث الكلية الدرجة وعلى) 4 ،3(الأبعاد على السكن مكان لمتغير تعزى
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 الأبعـاد  على فروق توجد لم بينما الصفرية، الفرضية نرفض وبهذا) 0.05 (من اقل عليها) ف(

)1، 2،5، 6، 7، 8 .(  

 وعلـى )4 ،3 ( الأبعـاد  علـى  السكن مكان متغير مستويات من الفروق اكبر ولمعرفة

  .ذلك يبين) ب/22 (رقم والجدول) LSD (اختبار استخدم الكلية الدرجة

  )22 (جدول

  السكن مكان متغير على للفروق ) LSD (اختبار نتائج

  أخرى مخيم قرية  مدينة المستوى البعد

2984.- 3714.* 0379.  دينةم

3363.- 3335.*   قرية

6698.-    مخيم

-المختبر( البعد الثالث

 )الصيدلي -الأشعة

  6698.   أخرى

3496.- 4058.*   مدينة

4265.- 3289.*   قرية

-*    مخيم
.7554 

الاستقبال ( البعد الرابع

 )والخروج

  7554.   أخرى

2540.- 2660.* 0331.  مدينة

2871.- 2329.*   قرية

-*    مخيم
.5200 

 الدرجة الكلية

     أخرى

  
 متوسـطات  فـي  الفـروق  أن) 22(رقـم  الجـدول  في البعدية الثنائية المعطيات تشير

 فـي   السكن مكان لمتغير تبعا تقييم مدى رضى المرضى في مستشفى قلقيلية الوكالة       ل الاستجابات

 لـصالح ) مخـيم (و) ينةمد (السكن مكان بين كانت)   الصيدلي –الأشعة  -المختبر(البعد الثالث       

   .المخيم ولصالح) مخيم(و ،)قرية(السكن مكان بين وكذلك المخيم،
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 بـين  المتوسـطات  في الفروق كانت فقد)  والخروج الاستقبال (الرابع البعد يخص وفيما

 ولـصالح ) مخيم(و ،)قرية( السكن مكان بين وكذلك المخيم، لصالح) مخيم(و) مدينة(السكن مكان

 ولـصالح ) أخـرى (و ،)مخيم(السكن مكان وبين المخيم، لصالح كانت الفروق أن بمعنى المخيم،

  ).أخرى (لصالح كانت الفروق أن بمعنى أخرى،

) مدينـة (السكن مكان بين المتوسطات في الفروق كانت فقد الكلية الدرجة يخص فيما أما

 أن يم،بمعنـى المخ ولصالح) مخيم(و ،)قرية(السكن مكان بين وكذلك المخيم، بلا لصالح) مخيم(و

 أن بمعنـى  أخـرى،  ولصالح) أخرى(و ،)مخيم(السكن مكان وبين المخيم، لصالح كانت الفروق

  .الفرضية رفض تم فقد عليه وبناء).أخرى (لصالح كانت الفروق

  :نصها التي الخامسة الفرضية فحص نتائج5.2.4. 

 المرضى اتاستجاب في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .التعليم مستوى لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  .النتائج يبين) 23 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  )23 (الجدول

 يف المقدمة الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .التعليم مستوى لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى

مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 773. 5 3.867  بين المجموعات

   العناية الطبية1‐ 367 174.349  داخل المجموعات

 372 178.216  المجموع

.475 
 

1.628
 
 

.152 
 
 

العناية - 2 083. 5 417.  بين المجموعات

 084. 367 30.978  داخل المجموعات  التمريضية

.988 
 

.425 
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    372 31.395  المجموع

 1.347 5 6.734  بين المجموعات

 =  المختبر-3 367 204.261  داخل المجموعات

  الصيدلى= الاشعه 
 372 210.995  وعالمجم

.557 
 

2.420
 
 

.035 
 
 

 782. 5 3.910  بين المجموعات

 الاستقبال -4 367 238.986  داخل المجموعات

  والخروج
 372 242.896  المجموع

.651 
 

1.201
 
 

.308 
 
 

 1.652 5 8.258  بين المجموعات

 سهولة -5 367 227.579  داخل المجموعات

  الوصول
 372 235.837  المجموع

.620  
  

2.663
 
 

.022 
 
 

 548. 5 2.739  بين المجموعات

 احتياجات -6 367 177.522  داخل المجموعات

  وخدمات مساعده
 372 180.261  المجموع

.484  
  

1.133
 
 

.343 
 
 

 350. 5 1.750  بين المجموعات

   الزيارة-7 367 119.449  داخل المجموعات

 372 121.200  المجموع

.325  
  

1.076
 
 

.373 
 
 

 713. 5 3.565  بين المجموعات

   الرضا العام-8 367 310.745  داخل المجموعات

 372 314.309  المجموع

.847  
  

.842 
 
 

.521 
 
 

 382. 5 1.912  بين المجموعات

 367 84.967  داخل المجموعات
  الدرجة الكلية

 372 86.879  المجموع

.232  
  

1.652
 
 

.146 
 
 

  ANOVA)0.05 (توىمس عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 23 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخدمات نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 الدرجـة  وعلـى ) 8 ،7 ،6 ،4 ،2 ،1(الأبعاد على التعليم مستوى لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث
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 الفرضـية  نقبـل  وبهـذا ) 0.05 (مـن  اكبـر  عليها) ف (لقيم الدلالة مستوى كان ثحي الكلية

  ). 5 ،3 (الأبعاد على فروق وجدت بينما الصفرية،

 اسـتخدم ) 5 ،3 (الأبعاد على التعليم مستوى متغير مستويات من الفروق اكبر ولمعرفة

  .ذلك يبين) 24 (رقم والجدول) LSD (اختبار

  )24 (جدول

  التعليم مستوى متغير على للفروق ) LSD (اختبار نتائج

  بلا تعليم  ابتدائي  إعدادي ثانوي دبلوم  جامعيالمستوى البعد

 3289.-* 1768.-1455.- 0925. 0283.    جامعي

 3572.- 2051.-1738.- 0642.     دبلوم

-*2380.-      ثانوي
.2693 

*-.4214 

 1833.- 0313.-   2380.    يإعداد

 1521.-   0313. 2693.    ابتدائي

البعد 

المختبر(الثالث

 -الأشعة -

 )الصيدلي

   1521. 1833. 4214.    تعليم بلا

 3204.-* 3378.-1414.- 0750.-     جامعي

-*5579.- 4915.-*     دبلوم
.7544 

*-.7369 

 2454.- 2629.-0664.-      ثانوي

 1790.- 1965.-       إعدادي

 0174.   1965.     ابتدائي

البعد 

سهولة (الخامس

  )الوصول

   0174.- 1790.     تعليم بلا

  
 متوسـطات  فـي  الفـروق  أن) 24(رقـم  الجـدول  في البعدية الثنائية المعطيات تشير

 التعليمي المستوى لمتغير تبعا تقييم مدى رضى المرضى في مستشفى قلقيلية الوكالة       ل الاستجابات

 التعليمـي  المـستوى  بـين  كانـت  وبعد سهولة الوصول   الصيدلي     -الأشعة  -في بعد المختبر  

) ابتـدائي (و ،)ثـانوي (التعليمـي  المستوى بين وكذلك تعليم، بلا لصالح) تعليم بلا(و) جامعي(
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 بمعنـى  تعليم، بلا لصالح و) تعليم بلا(و ،)ثانوي(التعليمي المستوى بين وكذلك ابتدائي، ولصالح

  ).تعليم بلا (لمستوى كانت الفروق أن

 بـين  المتوسطات في الفروق كانت فقد) بعد سهولة الوصول  (الخامس البعد يخص اوفيم

 ،)دبلـوم (التعليمي المستوى بين وكذلك تعليم، بلا لصالح) تعليم بلا(و) جامعي(التعليمي المستوى

 وكـذلك  ابتدائي، ولصالح) ابتدائي(و ،)دبلوم(التعليمي المستوى وبين ثانوي، ولصالح) ثانوي(و

 التعلـيم  ذوي لـصالح  كانـت  الفروق أن بمعنى تعليم، بلا ولصالح) تعليم بلا (و ،)دبلوم (بين

 و ) الـصيدلي  –الأشـعة   -المختبر (الثالث البعد على الفرضية رفض تم فقد عليه وبناء المتدني،

  .الأبعاد وباقي الكلية الدرجة على قبولها وتم ،)بعد سهولة الوصول (الخامس البعد

  :نصها التي السادسة الفرضية فحص نتائج6.2.4.     

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .الاجتماعية الحالة لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  .ئجالنتا يبين) 25 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  
  )25 (الجدول

 في المقدمة الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .الاجتماعية الحالة لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى

مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 1.110 3 3.330  بين المجموعات

  عناية الطبية ال1‐ 369 174.886  داخل المجموعات

 372 178.216  المجموع

.474 
 

2.342
 
 

.073 
 
 

العناية - 2
 794. 343. 029. 3 087.  بين المجموعات



 

 
 
 
 

83

  التمريضية 369 31.308  داخل المجموعات

 372 31.395  المجموع

.085 
 

 
 

 
 

 1.350 3 4.050  بين المجموعات

 =  المختبر-3 369 206.946  داخل المجموعات

  الصيدلى= شعه الا
 372 210.995  المجموع

.561 
 

2.407
 
 

.067 
 
 

 204. 3 613.  بين المجموعات

 الاستقبال -4 369 242.283  داخل المجموعات

  والخروج
 372 242.896  المجموع

.657 
 

.311 
 
 

.817 
 
 

 1.253 3 3.759  بين المجموعات

 سهولة -5 369 232.077  داخل المجموعات

  وصولال
 372 235.837  المجموع

.629  
  

1.992
 
 

.115 
 
 

 252. 3 756.  بين المجموعات

 احتياجات -6 369 179.505  داخل المجموعات

  وخدمات مساعده
 372 180.261  المجموع

.486  
  

.518 
 
 

.670 
 
 

 124. 3 372.  لمجموعاتبين ا

   الزيارة-7 369 120.828  داخل المجموعات

 372 121.200  المجموع

.327  
  

.378 
 
 

.769 
 
 

 1.698 3 5.095  بين المجموعات

   الرضا العام-8 369 309.214  داخل المجموعات

 372 314.309  المجموع

.838  
  

2.027
 
 

.110 
 
 

 405. 3 1.215  بين المجموعات

 369 85.664  داخل المجموعات
  الدرجة الكلية

 372 86.879  المجموع

.232  
  

1.745
 
 

.157 
 
 

  ANOVA)0.05 (مستوى عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 25 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة
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 كـان  حيث الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على الاجتماعية الحالة لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

  . الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من أكثر عليها) ف (لقيم الدلالة مستوى

  :نصها التي السابعة الفرضية فحص نتائج  7.2.4.

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .العمل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات نحو

  .النتائج يبين) 26 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  )26 (الجدول

 في المقدمة الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .العمل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى

مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 372. 4 1.490  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

176.726 368 
   العناية الطبية1‐

 372 178.216  المجموع

.480 
 

.775 
 
 

.542 
 
 

 074. 4 296.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

العناية - 2 368 31.099

  التمريضية

 372 31.395  المجموع

.085 
 

.876 
 
 

.479 
 
 

 796. 4 3.184  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 =  المختبر-3 368 207.811

  الصيدلى= الاشعه 

 372 210.995  المجموع

.565 
 

1.410
 
 

.230 
 
 

 الاستقبال -4 1.052 4 4.208  بين المجموعات

 649. 368 238.687داخل   والخروج

1.622
 

.168 
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  المجموعات
 372 242.896  المجموع

   

 443. 4 1.773  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 سهولة -5 368 234.064

  الوصول

 372 235.837  جموعالم

.636  
  

.697 
 
 

.595 
 
 

 354. 4 1.415  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 احتياجات -6 368 178.847

  وخدمات مساعده

 372 180.261  المجموع

.486  
  

.728 
 
 

.574 
 
 

 135. 4 539.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

120.661 368 
   الزيارة-7

 372 121.200  المجموع

.328  
  

.411 
 
 

.801 
 
 

 485. 4 1.939  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

312.370 368 
   الرضا العام-8

 372 314.309  المجموع

.849  
  

.571 
 
 

.684 
 
 

 243. 4 973.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

85.906 368 
  الدرجة الكلية

 372 86.879  المجموع

.233  
  

1.042
 
 

.385 
 
 

  ANOVA)0.05 (مستوى عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 26 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 مـستوى  كـان  حيـث  الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على العمل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

  . الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من أكثر عليها) ف (لقيم لالةالد
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  :نصها التي الثامنة الفرضية فحص نتائج8.2.4. 

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .يالشهر الدخل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  .النتائج يبين) 27 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  

  )27 (الجدول

 في المقدمة الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .الشهري الدخل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى

مجموع   مصدر التباين  المجال

بعات مر

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 210. 3 631.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

177.585 369 
   العناية الطبية1‐

 372 178.216  المجموع

.481 
 

.437 
 
 

.727 
 
 

 025. 3 076.  بين المجموعات

داخل 
  لمجموعاتا

العناية - 2 369 31.319

  التمريضية

 372 31.395  المجموع

.085 
 

.298 
 
 

.827 
 
 

 330. 3 990.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 =  المختبر-3 369 210.005

  الصيدلى= الاشعه 

 372 210.995  المجموع

.569 
 

.580 
 
 

.629 
 
 

 الاستقبال -4 1.745 3 5.235  بين المجموعات

 داخل  والخروج
  المجموعات

237.661 369 .644 
 

2.709
 
 

.055 
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 372 242.896  المجموع

 670. 3 2.009  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 سهولة -5 369 233.828

  الوصول

 372 235.837  المجموع

.634  
  

1.057
 
 

.367 
 
 

 798. 3 2.393  بين المجموعات

داخل 
  جموعاتالم

 احتياجات -6 369 177.868

  وخدمات مساعده

 372 180.261  المجموع

.482  
  

1.655
 
 

.176 
 
 

 341. 3 1.024  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

120.175 369 
   الزيارة-7

 372 121.200  المجموع

.326  
  

1.049
 
 

.371 
 
 

 198. 3 593.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

313.716 369 
   الرضا العام-8

 372 314.309  المجموع

.850  
  

.233 
 
 

.874 
 
 

 191. 3 572.  بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

86.307 369 
  الدرجة الكلية

 372 86.879  المجموع

.234  
  

.815 
 
 

.486 
 
 

  ANOVA)0.05 (مستوى عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 27 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  دلالةال

 كـان  حيـث  الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على الشهري الدخل لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

  . الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من أكثر عليها) ف (لقيم الدلالة مستوى
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  :نصها التي لتاسعةا الفرضية فحص نتائج9.2.4.  

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .الصحي التامين نوع لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات نحو

  .النتائج يبين) 28 (والجدول) ANOVA (الأحادي التباين تحليل استخدم الفرضية لفحص

  )28 (لالجدو

 المقدمة الطبية الخدمات نحو المرضى باستجابات الفروق لدلالة الأحادي التباين تحليل نتائج

  .الصحي التامين نوع لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في

مجموع   مصدر التباين  المجال

مربعات 

  الانحراف

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة 

  )ف(

مستوى 

  الدلالة

 124. 4 495. بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

177.721 368 
  ية الطبية العنا1‐

 372 178.216  المجموع

.483 
 

.256 
 
 

.906 
 
 

 035. 4 140. بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

العناية - 2 368 31.255

  التمريضية

 372 31.395  المجموع

.085 
 

.413 
 
 

.799 
 
 

 649. 4 2.597 بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 =  المختبر-3 368 208.398

   الصيدلى=الاشعه 

 372 210.995  المجموع

.566 
 

1.146
 
 

.334 
 
 

 088. 4 351. بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 الاستقبال -4 368 242.545

  والخروج

 372 242.896  المجموع

.659 
 

.133 
 
 

.970 
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 431. 4 1.724 ن المجموعاتبي

داخل 
  المجموعات

 سهولة -5 368 234.113

  الوصول

 372 235.837  المجموع

.636  
  

.677 
 
 

.608 
 
 

 219. 4 875. بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

 احتياجات -6 368 179.386

  وخدمات مساعده

 372 180.261  المجموع

.487  
  

.449 
 
 

.773 
 
 

 637. 4 2.547 بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

118.653 368 
   الزيارة-7

 372 121.200  المجموع

.322  
  

1.975
 
 

.098 
 
 

 1.206 4 4.825 بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

309.485 368 
   الرضا العام-8

 372 314.309  المجموع

.841  
  

1.434
 
 

.222 
 
 

 023. 4 093. بين المجموعات

داخل 
  المجموعات

86.785 368 
  الدرجة الكلية

 372 86.879  المجموع

.236  
  

.099 
 
 

.983 
 
 

  ANOVA)0.05 (مستوى عند إحصائيا دال
 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 28 (رقم الجدول من يتبين

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 كـان  حيـث  الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على الصحي التامين لمتغير تعزى قلقيلية/غوثال

  .الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من أكثر عليها) ف (لقيم الدلالة مستوى
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  :نصها التي العاشرة الفرضية فحص نتائج10.2.4.      

 نحـو  المرضـى  استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .لا أو لاجئ لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الخدمات

   : النتائج يبين) 29 (رقم والجدول) t (اختبار استخدام تم الفرضية لفحص

  )29 (رقم جدول

  لا أو لاجئ لمتغير تبعاً) ت (اختبار نتائج

 رقم  غير لاجئ  لاجئ
  المجال

 الانحراف  المتوسط الانحراف  المتوسط
  الدلالة  )ت(

 0.50 0.68 0.66 4.34 0.70 4.41 العناية الطبية  1

 0.83 0.22- 0.46 2.84 0.24 2.83  العناية التمريضية  2

 0.11 1.62 0.72 4.12 0.76 4.28 الصيدلي= الاشعه  = المختبر  3

 0.42 0.81 0.82 4.35 0.80 4.43 الاستقبال والخروج   4

 0.23 1.20- 0.82 4.36 0.79 4.24 هولة الوصولس  5

 0.77 0.30 0.61 3.80 0.72 3.82 احتياجات وخدمات مساعده  6

 0.86 0.18 0.59 2.74 0.57 2.75 الزيارة  7

 0.25 1.16 1.03 4.21 0.89 4.35 الرضا العام  8

 0.49 0.70 0.49 3.85 0.48 3.89  الدرجة الكلية  
  )371( df)0.05 (دلالةال مستوى عند إحصائيا دال

 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 29 (رقم الجدول من يتبين

 تعـزى  قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى الخدمات نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 ـ الدلالـة  مستوى كان حيث الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على لا أو لاجئ لمتغير ) ت (يملق

   .الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من اكبر عليها
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  :نصها التي عشرة الحادية الفرضية فحص نتائج11.2.4.     

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .اره احد الأقاربيز لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات نحو

   : النتائج يبين) 30 (رقم والجدول) t (اختبار استخدام تم الفرضية لفحص

  )30 (رقم جدول

   هل زاره احد الأقارب)ت (اختبار نتائج

 رقم  لا  زار
  المجال

  الانحراف  المتوسط الانحراف المتوسط
  الدلالة  )ت(

 0.57 0.57 0.78 4.34 0.68 4.40 العناية الطبية  1

 0.57 0.56 0.25 2.81 0.30 2.84  العناية التمريضية  2

 0.71 0.37 0.83 4.21 0.74 4.26 الصيدلي= الاشعه  = المختبر  3

 0.52 0.65 0.76 4.34 0.81 4.43 الاستقبال والخروج   4

 0.15 1.46 0.79 4.09 0.80 4.28 سهولة الوصول  5

 0.51 0.66 0.60 3.75 0.71 3.83 احتياجات وخدمات مساعده  6

 0.03 2.24- 0.61 2.93 0.56 2.72 الزيارة  7

 0.32 1.00 1.05 4.19 0.90 4.34 الرضا العام  8

 0.50 0.68 0.48 3.83 0.48 3.89  الدرجة الكلية  
  )371( df)0.05 (الدلالة مستوى عند إحصائيا دال

 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 30 (رقم الجدول من يتبين

 تعـزى  قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى الخدمات نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 كـان  حيث الكلية الدرجة وعلى) 8 ،6 ،5 ،3 ،2 ،1(الأبعاد على هل زاره احد الأقارب    لمتغير

 فـروق  ووجـدت  الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من اكبر عليها) ت (لقيم الدلالة مستوى

 مـن  ويبـدو  ،)0.05 (مـن  اقـل  عليها) ت (لقيم الدلالة مستوى كان حيث )الزيارة( بعد لىع

   .  لاجئ غير لصالح أنها الحسابية المتوسطات
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  :نصها التي عشرة الثانية الفرضية فحص نتائج12.2.4.    

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .زيارة أول لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية دماتالخ نحو

   : النتائج يبين) 31 (رقم والجدول) t (اختبار استخدام تم الفرضية لفحص

  )31 (رقم جدول

  زيارة أول لمتغير تبعاً) ت (اختبار نتائج

 رقم  لا   زيارةأول
  المجال

 الانحراف  سطالمتو الانحراف  المتوسط
  الدلالة  )ت(

 0.39 0.86 0.71 4.37 0.68 4.43 العناية الطبية  1

 0.57 0.57 0.33 2.83 0.24 2.84  العناية التمريضية  2

 0.62 0.50- 0.75 4.27 0.76 4.23 الصيدلي= الاشعه  = المختبر  3

 0.54 0.61 0.83 4.39 0.79 4.44 الاستقبال والخروج   4

 0.28 1.08 0.84 4.22 0.75 4.31 سهولة الوصول  5

 0.96 0.06- 0.76 3.82 0.62 3.82 احتياجات وخدمات مساعده  6

 0.60 0.53- 0.59 2.76 0.55 2.73 الزيارة  7

 0.62 0.50 0.98 4.30 0.85 4.35 الرضا العام  8

 0.63 0.48 0.52 3.87 0.45 3.89  الدرجة الكلية  
  )371( df)0.05 (الدلالة مستوى عند إحصائيا دال

 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 31 (رقم الجدول من نيتبي

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمـة  الخـدمات  نحو المرضى استجابات في) α = 0.05(  الدلالة

 مستوى كان حيث الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على زيارة أول لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث

  . الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من ثرأك عليها) ف (لقيم الدلالة



 

 
 
 
 

93

  :نصها التي عشرة الثالثة الفرضية فحص نتائج13.2.4.     

 المرضى استجابات في  )α = 0.05(  المستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

  .المستشفى عن فكرة لمتغير تعزى قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى خدمات نحو

   : النتائج يبين) 32 (رقم والجدول) t (اختبار تخداماس تم الفرضية لفحص

  )32 (رقم جدول

  المستشفى عن فكرة لمتغير تبعاً) ت (اختبار نتائج

 رقم  لا  فكرة عن المستشفى
  المجال

 الانحراف  المتوسط الانحراف  المتوسط
  الدلالة  )ت(

 0.27 1.11 0.84 4.33 0.63 4.42 العناية الطبية  1

 0.50 0.67 0.25 2.82 0.30 2.84  ريضيةالعناية التم  2

 0.25 1.16 0.85 4.18 0.71 4.28 الصيدلى= الاشعه  = المختبر  3

 0.37 0.89 0.89 4.36 0.77 4.44 الاستقبال والخروج   4

 0.72 0.36 0.87 4.24 0.77 4.27 سهولة الوصول  5

 0.79 0.27 0.63 3.80 0.72 3.83 احتياجات وخدمات مساعده  6

 0.04 2.10- 0.59 2.85 0.56 2.71 يارةالز  7

 0.12 1.56 1.09 4.21 0.84 4.37 الرضا العام  8

 0.40 0.85 0.57 3.85 0.45 3.89  الدرجة الكلية  
  )371( df)0.05 (الدلالة مستوى عند إحصائيا دال

 مـستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم السابق) 32 (رقم الجدول من يتبين

 تعـزى  قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى خدمات نحو المرضى استجابات في) α = 0.05 ( الدلالة

 كـان  حيـث  الكلية الدرجة وعلى) 8 ،6 ،5 ،3 ،2 ،1(الأبعاد على المستشفى عن فكرة لمتغير

 فـروق  ووجـدت  الصفرية الفرضية نقبل وبهذا) 0.05 (من اكبر عليها) ت (لقيم الدلالة مستوى

 المتوسطات من ويبدو ،)0.05 (من اقل عليها) ت (لقيم الدلالة مستوى كان حيث) 7 (البعد على

  .  المستشفى عن فكرة لديه ليس لصالح أنها الحسابية
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  الخامس الفصل

  مناقشة النتائج 

  

  

  مناقشة النتائج 
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  الخامس الفصل

  مناقشة النتائج

  

   النقاش

  :االرض مستوى 1.5.

 فـي  المقيمين للمرضى المقدمة الخدمات من االرض من عالي مستوى النتائج أظهرت عام بشكل

 كـان  بحيث) 77.60 (مئوية وبنسبة) 3.88 (الكلية للدرجة المتوسط بلغ حيث الوكالة مستشفى

  . ايجابية الأبعاد معظم على المرضى إجابات

 وكالـة  مستـشفى  فـي  المقدمة الطبية الخدمات نحو المرضى استجابات في تمعنا وإذا

 بلغـت  حيث  جدا مرتفعة كانت أنها نرى فإننا) 8 رقم جدول  (الأول البعد على لقيلية،ق/الغوث

 أعلى على) 1 (رقم الفقرة حصلت وقد ،%)87,93 (الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة

) مقبول الطبي الفحص إجراء عند للمريض الطبيب يعطيه الذي الوقت (على تنص والتي استجابة

ويعزو الباحث السبب في هذه النتيجة إلى نظام المتابعة والتقييم           . %)92,2(ت على   بحيث حصل 

الموجود في المستشفى من جهة ومن جهة أخرى إلى نظام المناوبـة الـذي يقـوم بـه أطبـاء             

شفى وعظم المسؤولية التي تقع على عاتقهم وكذلك نظام المسائلة في حالة وجود تقـصير               ستالم

  . بحق المريض

 جـدول  ( التمريضية الخدمات نحو المرضى باستجابات المتعلقة النتائج كانت رنةبالمقا

 نـسبتها  كانـت  حيث) 18-12 (البعد فقرات جميع على منخفضة المستشفى في المقدمة) 9رقم
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 بدلالة منخفضة الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت%) 59 -%50 (بين المئوية

  %) .56.69 (المئوية النسبة

 إلـى  أمـا  التمريـضية  العنايـة  عن عام بشكل والارتياح االرض عدم يعود أن ويمكن

 طلبـه  وتكرار التعامل في أسلوبه إلى فيعود المريض أما. التمريض كادر إلى أو نفسه المريض

 فقـد  التمريض كادر أما. التمريض لكادر إرباكاً يحدث مما الضرورة وغير الضرورة حالة في

 نظـراً  إرهـاق  من يصيبه وما العمل لضغط أو جانب من وسلوكه الممرض يةشخص إلى يعود

 إلـى  ذلـك  يعزى وقد آخر جانب ومن  لعدد الممرضين في المستشفى بالنسبة إلى عدد الأسرة،       

 يـنعكس  مما طاقته، يفوق بعمل الممرض يقوم أن إلى يؤدي مما التمريضي الكادر في النقص"

  .الليلية خدمته ومستوى ريضللم استجابته على بالتالي سلباً

 خـدمات  نحـو  المرضـى  استجابات كانت فقد المساندة الطبية الخدمات إلى بالنسبة أما

 نـسبتها  كانـت  حيث) 30-19 (الفقرات جميع على جدا مرتفعة والصيدلية والأشعة، المختبر،

 بدلالة جدا عةمرتف الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت %)80 (من أكثر المئوية

  .)10( جدول رقم %) 85.08 (المئوية النسبة

 مقارنة الأقسام هذه على اقل عملال ضغطأن   إلى يعود ذلك في السبب أن الباحث ويرى

 الاداره التابعة التنظيف عمال وجود إلى ذلك فيعود بالنظافة يتعلق فيما أما  التمريض، كادر مع

 هـذا  فـي  المستـشفى  إدارة رقابة على إضافة عملها، ةبجود معنية الاداره أن حيث المستشفى،

   .العاملين وعلى الموضوع

 تمثـل  المرضى وخروج استقبال عملية أن نجد والمساندة الطبية الخدمات إلى بالإضافة

)) 11 (رقـم  جدول (الدراسة بينت. المستشفى من العام الرضي مستوى تحديد في أهمية ذو بعد
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 كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في  والخروج الاستقبال اتخدم نحو المرضى استجابات أن

 وكانـت  %)80 (من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث) 37-31 (الفقرات جميع على جدا مرتفعة

  .%) 88.34 (المئوية النسبة بدلالة جدا مرتفعة الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة

 يمكـن  بحيـث  الاسـتقبال  لقسم الجيد الموقع إلى ةالنتيج هذه في السبب الباحث ويعزو

 المستـشفى،  في الاستقبال قسم به يتمتع الذي الإداري التنظيم إلى إضافة بسهوله، إليه الوصول

 المستـشفى  أقسام إلى ودخولهم المرضى تسجيل عملية في القسم موظفو بها يتمتع التي المهارةو

  .فىالمستش  من المرضى خروج عملية إجراءات وفي

 حيـث  المستـشفى  في المقدمة الطبية للخدمات الوصول سهولة هو الأخرى الأبعاد احد

 المقدمـة  الطبية للخدمات الوصول سهولة نحو المرضى استجابات أن) 12 جدول (النتائج بينت

 نـسبتها  كانت حيث) 38،40 (الفقرات على جدا مرتفعة كانت قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في

 بـين  المئويـة  نـسبتها  كانت حيث) 39 (الفقرة على مرتفعة وكانت %)80 (نم أكثر المئوية

 النـسبة  بدلالة جدا مرتفعة الكلية الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة وكانت)  79% -70%(

  .%) 85.20 (المئوية

 يقـع  حيـث  المستـشفى،  موقع قرب إلى يعود النتيجة هذه في السبب أن الباحث ويرى

 فـي  مناسـبة  سـاحة  وتـوفر  إليه المرضى وصول وسهولة قلقيلية، مدينة طوس في المستشفى

 عـن  وبعيـدا  صـعوبة  بـدون  والانتظار والخروج الدخول من المركبات يمكن مما المستشفى

 المـراجعين  تـساعد  والتي المستشفى داخل الموجودة إرشادية أشارات لوجود إضافة الاكتظاظ،

   .المستشفى أقسام إلى الوصول إلى



 

 
 
 
 

98

 الاحتياجـات  نحـو  المرضـى  استجابات أن) 13رقم جدول (النتائج أظهرت ذلك إلى ةإضاف

 الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة كانت المستشفى في المتوفرة المساعدة والخدمات الخاصة

 الإرشـاد  خدمات (على تنص والتي) 41 (رقم الفقرة أن ويلاحظ ،%) 76.36 (مرتفعة الكلية

 المئويـة  النـسبة  بلغت حيث منخفضة كانت) وجيده متوفرة الاجتماعي املوالع النفسي والدعم

 قد النفسي والدعم الإرشاد قسم كون إلى يعود النتيجة هذه في السبب أن الباحث ويرى) 58.00(

 تقبـل  عـدم  أو المستشفى، في الاجتماعي العامل دور تفعيل عدم إلى إضافة حديثا، إفتتاحة تم

 كفـاءة  عـدم  إلى السبب يعود قد أخرى ناحية ومن النفسي، والدعم الإرشاد لخدمات المرضى

  .المرضى قضايا مع التعامل من القسم هذا في العاملين

 جميـع  علـى  منخفـضة  كانت المستشفى في الزيارة نحو المرضى استجابات كانت بالمقارنة

 المئويـة  النـسبة  وكانت) %59 -%50 (بين المئوية نسبتها كانت حيث) 48-46 (البعد فقرات

   . %)55.00( المئوية النسبة بدلالة منخفضة الكلية الدرجة على للاستجابة

 الزيـارات  بمواعيـد  الأهـالي  تقيـد  عدم إلى بعود النتيجة هذه في السبب أن الباحث ويرى

 وكـذلك  المستـشفى،  في باستمرار الأهالي بتواجد المرضى ورغبة المستشفى، في بها المعمول

  .ونظامها الرسمية الزيارة بأوقات الالتزام على ىالمستشف إدارة إصرار

 نحو المرضى استجابات أن)15 جدول (النتائج بينت فقد ، العام المرضى ارض إلى بالنسبة أما

-49( الفقـرات  جميع على جدا مرتفعة كانت  المستشفى في المقدمة الخدمات عن العام الرضا

 الدرجة على للاستجابة المئوية النسبة كانتو%) 80( من أكثر المئوية نسبتها كانت حيث ،)51

  .%) 86.53 (المئوية النسبة بدلالة جدا مرتفعة الكلية
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 الـوطن  في الموجود الوحيد المستشفى أنه إلى بعود النتيجة هذه في السبب أن الباحث ويرى

 ستشفى،الم داخل والأدوية الطبية والمعدات الطبي الكادر توفر إلى إضافة الغوث، لوكالة تابعال

  .للمرضى المستشفى يقدمها التي الخدمات جودة إلى ذلك في السبب يعود وربما

  

العلاقة بين رضى المرضى عن الخدمات الصحية وبين المتغيرات المتعلقـة بالمرضـى             2.5.  

  شفى ستوالم

 فـي ) α =0.05 (الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم النتائج بينت

 لكافـة  تعـزى  قلقيلية/الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات نحو رضىالم استجابات

  .السكن متغير باستثناء الذكر السالفة الدراسة متغيرات
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نجد أنـه لا    ) 17( المرضى ومتغير القسم الجدول رقم       افلو نظرنا إلى العلاقة بين رض     

) 7،  5،  1(نت الفروق على الأبعاد     توجد فروق ذات دلالة إحصائية على الدرجة الكلية، بينما كا         

، ونلاحظ أن الفروق على البعـد الأول كانـت          )العناية الطبية، سهولة الوصول، الزيارة    ( وهي  

  .لصالح الولادة على الباطني ولصالح الأطفال على الولادة

) البـاطني ( السبب في الفروق على بعد العنايـة الطبيـة بـين قـسم               أنويرى الباحث   

لح الولادة يعود إلى عدم مكوث المرضى في قسم الولادة لفترة طويلـة، إضـافة               لصا) الولادة(و

 المتمثلة بمسؤولياته الولادة قسم في الموجود الكادر قياملمتلقي ألخدمه و   النفسية العوامل   إلى ذلك 

وذلك لان حالات الولادة لا يمكن تأجيلها، أما فيما يخص الفروق بـين             , الطبية العناية تقديم في

 متخصص كادر وجود إلى ذلك في السبب يعود فقد الأطفال ولصالح) والأطفال(، و )الولادة(قسم

  ).الاستقبال والخروج( الأطفال وهذا بطبيعة الحال ينطبق على البعد الخامسقسم في

 علـى  الباطني قسم لصالح المتوسطات في الفروق كانت فقد) الزيارة (السابع البعد وفي

 يعود وقد. الباطني على الأطفال قسم ولصالح الباطني، على الولادة سمق لصالح وكذلك الجراحة،

 الزيارة على المشددة الإجراءات إلى الجراحة مقابل الباطني لصالح كانت الفروق أن في السبب

 علـى  الإجـراءات  هذه توجد لا بينما الجراحية، العملية بعد المريض حالة بسبب الجراحة لقسم

 وهذا الباطني على والولادة الأطفال لصالح كانت الفروق أن نجد تفحصةم وبنظرة الباطني، قسم

  .القسمين هذين مع ما نوعاً المرونة إلى يعود

 رضـى  بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدمإضافة إلى ذلك فقد أظهرت النتائج        

 عدم يعزى وقد. الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على)19 (رقم الجدول العمر ومتغير المرضى
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 في تفرق لا المستشفى سياسة فإن الحال وبطبيعة مختلفة أعمار من المرضى أن إلى فروق وجود

  .الحاجة حسب بل العمر حسب للمرضى الصحية الخدمات تقديم

 العربيـة  المملكة في أجريت التي 1991 والشهيب الحمد دراسة مع النتائج هذه  وتختلف

 رضـا  أكثر كانوا السن كبار أن نتائجها أكدت والتي )2008 (الشريف دراسة وكذلك ،السعودية

  .سنا الأصغر المرضى من

 فـروق  هنـاك  أن الدراسة هذه أكدت حيث) 2000 (موسى دراسة مع بالمقابل وتختلف

 حيث العمر لمتغير تعزى غزة في الأسرة تنظيم لخدمات المرضى ارض في إحصائية دلالة ذات

  .عمرا الأكبر الفئة من اكبر حارتيا لديهم عمر الأقل الفئة أن

 فـروق  وجـود  عدم نتائجها أكدت والي) 2004(منصور دراسة مع الدراسة هذه وتتفق

 الحكوميـة  المستشفيات في المنومين للمرضى المقدمة الصحية الخدمات في إحصائية دلالة ذات

  .العمر لمتغير تعزى إربد بمدينة

 بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم أيضا نجد الدراسة نتائج إلى النظر خلال ومن

 وقـد . الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على)20 (رقم الجدول (الجنس ومتغير المرضى ارض

 لهم المقدمة للخدمات وتقييمهم إجاباتهم في متشابهين وإناثاً ذكوراً العينة أفراد أن إلى ذلك يرجع

  . استثناء دون نسينالج لكلا الخدمات نفس يقدم المستشفى وأن لاسيما

 منهـا  وتبـين  السعودية في أجريت التي ،)1988 (الجوير دراسة مع النتيجة هذه وتتفق

 الحمد دراسة مع وتختلف.الجنس ومتغير الرضا مستوى بين إحصائياً بها يعتد علاقة وجود عدم

 دلالـة  ذات فـروق  وجـود  نتائجها وأوضحت السعودية في أجريت والتي) 1991 (الشهيب و

  .الجنس وبين لهم المقدمة المختلفة الخدمات عن العينة أفراد ارض مستوى بين حصائيةإ
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 دلالة ذات فروق وجود عدم نتائجها أكدت والتي) 2004(منصور دراسة مع الدراسة هذه وتتفق

 إربد بمدينة الحكومية المستشفيات في المنومين للمرضى المقدمة الصحية الخدمات في إحصائية

 .الجنس لمتغير تعزى

 المرضـى  ارض بين دلالة ذات فروق وجود الدراسة نتائج أكدت فقد ذلك إلى بالإضافة

 كانـت  حيـث  ،الكلية الدرجة وعلى) 3،4( الأبعاد على )22 (رقم الجدول (السكن مكان ومتغير

 والمدينة، القرية على المخيم لصالح كانت)  ألصيدليه-الأشعة-المختبر (الثالث البعد في الفروق

 القريـة  على المخيم لصالح كانت فقد) الاستقبال والخروج  (الرابع البعد يخص فيما الأمر ذلكوك

  . والمدينة

 هـم  المخيم سكان أن إلى يعود المخيم لصالح فروق وجود في السبب أن الباحث ويرى

 نأ وبمـا  الغوث، لوكالة التابعة المراكز خلال من إلا الصحية الرعاية يتلقون ولا اللاجئين من

 إلا الطبيـة  الخدمات يتلقون لا المخيم وسكان فلسطين في الوحيد المستشفى هو الوكالة مستشفى

 فلـديهم  والمدينـة  القريـة  سكان أما ارتياح، لديهم يكون أن الطبيعي فمن المستشفى، هذا عبر

 يةالطب الخدمات على القدرة وبالتالي مستشفى من أكثر في الصحية الرعاية لتلقي مفتوح المجال

  أخرى مستشفيات مع مقارنة

 الرضـا  مستوى إن نتائجها أكدت والتي) 2000 (موسى دراسة مع الدراسة هذه وتتفق

  .المخيمات خارج يسكنون الذين المرضى من أكثر المخيمات في يسكنون الذين المرضى لدى

 ىمـستو  ومتغير المرضى ارض بين دلالة ذات فروق وجود عدم أظهرت الدراسة نتائج أن كما

  .الكلية الدرجة  وعلى) 8 ،7 ،6 ،4 ،2 ،1(الأبعاد على )23 (رقم الجدول (التعليم
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 ثلاثـة  حـوالي  أن التعليم مستوى لمتغير تبعاً الرضا عن تفروقا ظهور عدم يعود وربما

 فـي  التـشابه  علـى  انعكـس  مما العامة الثانوية دون متواضعاً مؤهلاً يحملون العينة أفراد أرباع

 ووجـد  السعودية في أجريت التي) 1988 (الجوير دراسة مع النتائج هذه وتتفق ،رضالل استجاباتهم

 دراسـة  مـع  وكـذلك  ،التعلـيم  ومستوى الرضا مستوى بين إحصائياً دالة علاقة وجود عدم فيها

 عـدم  نتائجهـا  وأوضحت إربد بمدينة الحكومية المستشفيات في أجريت والتي) 2004(منصور

  .التعليم ومستوى الرضا مستوى بين إحصائيا دالة فروق وجود

 إحصائية دلالة ذات فروق هناك نتائجها أكدت والتي) 2000( موسى دراسة مع وتختلف

 الحمد دراسة مع الدراسة هذه تختلف كما. تعليما الأقل ولصالح التعليمي المستوى لمتغير تعزى

 دلالـة  ذات وقفـر  وجـود  نتائجها وأوضحت السعودية في أجريت والتي) 1991 (الشهيب و

 الخارجيـة  بالعيادات لهم المقدمة المختلفة الخدمات عن العينة أفراد ارض مستوى بين إحصائية

  .التعليمي المستوى وبين

 المرضى ارض بين دالة ذات فروق وجود عدم إلى الدراسة نتائج أكدت فقد لذلك إضافة

 الكليـة،  الدرجة وعلى) 1،2،4،6،7،8( الأبعاد على )24 (رقم الجدول (التعليم مستوى ومتغير

 –الأشـعة   -المختبـر ) (3 (البعد في الفروق كانت وقد ،)5 ،3 (الأبعاد على فروق وجدت بينما

  .المستويات باقي على تعليم، وبلا الابتدائي، التعليم لصالح) الصيدلي

 مـا  معرفـة  علـى  المتـدني  التعليم ذوي قدرة عدم يعود ذلك في السبب الباحث ويرى

 ذوي بعكـس  اسـتجاباتهم،  على ينعكس مما الصيدلية، أو الأشعة قسم أو المختبر من يحتاجونه

  .الأقسام بهذه أكثر وخبرة معرفة ليهم تكون والذين المرتفع التعليم
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 المتوسـطات  فـي  الفـروق  كانت فقد) بعد سهولة الوصول   (الخامس البعد يخص وفيما

 ويعـزو . التعلـيم  مـستويات  باقي على) انويث ابتدائي، تعليم، بلا (المتدني التعليم ذوي لصالح

 هـم  المرتفـع  التعليمـي  المستوى ذوي من الدراسة عينة أفراد أن يعود ذلك في السبب الباحث

 عمليـة  يعيـق  مما المتدني التعليمي المستوى ذوي من أكثر يومية والتزامات وظائف أصحاب

 علـى  سـلبا  انعكـس  مما اراتالزي أو المستشفى مراجعة في والمتمثلة المستشفى مع التواصل

  .المرتفع التعليمي المستوى ذوي من العينة أفراد استجابة

 المرضـى  ارض بين دالة فروق وجود عدم أظهرت الدراسة نتائج أن ذكره الجدير ومن

 التـامين  نـوع  ومتغير ،الشهري الدخل ومتغير العمل، متغير وكذلك الاجتماعية، ألحاله ومتغير

 الـسبب  أن الباحث ويرى. الكلية الدرجة وعلى الأبعاد جميع على لا، وأ لاجئ ومتغير الصحي،

 مستـشفى  يقـدمها  التي الخدمات طبيعة أن إلى يعود إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم في

 أو أعزب أو مطلق أو متزوج كان سواء الاجتماعية حالته إلى النظر دون للمرضى تقدم الوكالة

  .لعلاجل حاجته إلى بالنظر بل أرمل،

 على انعكس مما عمل بدون أشخاص من كانت العينة أرباع ثلاثة فان  أخرى ناحية ومن

 العينـة  معظم أن والسبب، المرضى في مستشفى قلقيلية الوكالة     ا لمدى رض  استجاباتهم في التشابه

  .والأطفال  البيوت وربات النساء من

 والخـدمات  الصحية الرعاية لهم وتقدم لاجئ بطاقة يحملون الدراسة عينة أفراد أن كما

 فـإن  لـذلك  إضـافة .العينة أفراد بين فروق توجد لا أن الطبيعي ومن وبدون مجانا  شبه الطبية

 أفـراد  اسـتجابات  فـي  التشابه على ينعكس مما وكالة تأمين يحملون العينة أفراد من) 81%(

 ويقـدم  الوكالـة  بطاقـه  يحملون بالذين خاص مستشفى هو الوكالة مستشفى فإن وكذلك العينة،
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 هنـاك  تكـون  لا أن الطبيعي فمن الفئة هذه من رواده فغالبية لهم، المجانيةشبه   الطبية الخدمة

  .الاستجابات في فروق

 هذه وتختلف السعودية، في أجريت التي) 1988 (الجوير دراسة مع الدراسة هذه وتتفق

 وكذلك إربد، بمدينة وميةالحك المستشفيات في أجريت والتي) 2004(منصور دراسة مع الدراسة

 فروق وجود نتائجها وأوضحت السعودية في أجريت والتي) 1991 (الشهيب و الحمد دراسة مع

 بالعيـادات  لهم المقدمة المختلفة الخدمات عن العينة أفراد ارض مستوى بين إحصائية دلالة ذات

  .الشهري الدخل وبين الخارجية

 ـ بـين  دلالـة  ذات فروق وجود عدم ةالدراس هذه نتائج أظهرت فقد الأمر كذلك  ارض

 الدرجـة  وعلـى  )8،  6،  4،5،  3،  2،  1(الأبعاد على الأقارب احد زاره هل ومتغير المرضى

 جميـع  على زيارة أول ومتغير المرضى ارض بين دالة فروق توجد لا انه إلى وإضافة الكلية،

 بتقييمات المريض تأثر عدم إلى يعود ذلك في السبب الباحث ويرى. الكلية الدرجة وعلى الأبعاد

 للمرضـى  يقدم ما على بناء الطبية للخدمات المرضى تقييم إلى إضافة الطبية، للخدمات الزوار

  .الخدمة هذه بها تقدم التي الطريقة وإلى خدمات من

 عـن  فكـرة  ومتغيـر  المرضى ارض بين دلالة ذات فروق هناك كان إذا يختص وفيما

، 5،  3،  2،  1(الأبعـاد  على إحصائية دلالة ذات فروق وجود معد النتائج أظهرت فقد المستشفى

 عـن  فكـرة  لديـه  ليس ولصالح )7(البعد على فروق هناك وكانت الكلية، الدرجة وعلى )8،  6

 فلـسطين  فـي  الوحيد هو الوكالة مستشفى كون إلى ذلك في السبب الباحث ويرجع. المستشفى

 العينـة  أفراد المرضى عند معممة و متشابه المستشفى عن الفكرة تكون أن الطبيعي ومن فلذلك

  .استجاباتهم تشابه وبالتالي
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 المرضى فـي    رضا تقييم مدى    موضوع بحثت سابقة دراسات أي على الباحث يعثر لم

 أن الفكرة عن    ،المستشفى تبعا لمتغير الفكرة عن المستشفى، وقد يعود السبب حسب رأي الباحث           

 المرضى في المستشفى، خاصة وأن      رضاي التعرف على    المستشفى قد لا يكون لها دور بارز ف       

جميع المرضى الذين يرتادون المستشفى يتلقون الخدمات الطبية، وتقدم لهم الرعاية الطبية حسب             

  .الاحتياج
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  السادس الفصل

  والتوصيات الاستنتاجات

  

  

  

  الاستنتاجات

  التوصيات
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  السادس الفصل

  صياتوالتو الاستنتاجات

  

   الاستنتاجات. 1.6

  :يلي ما الدراسة إليها خلصت التي الاستنتاجات أهم من أن

  :إلى ذلك في السبب ويعود التمريضية العناية بعد على المرضى قبل من الرضا عدم: أولا

  .التمريضي الكادر له يتعرض الذي العمل ضغط •

 .التمريضي الكادر في النقص •

 .تدريبيةال الدورات في التمريض تأهيل عدم •

      فـي  النظـر  أعـاده  مـن  لابد وهنا الزيارة بعد على المرضى من ارض عدم هناك: ثانيا

    به المعمول الزيارة نظام

   علـى  المستـشفى  ةمؤشـر الإدار   يعطي مما الأخرى الأبعاد كافه على ارض هناك: ثالثا

   .الأبعاد بهده يتعلق فيما به المعمول بالنظام المضي ضرورة
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  : التوصيات2.6     

  : أهمها من التوصيات من بعدد الباحث أوصى الدراسة إليها توصلت التيفي ضوء هذه النتائج 

ضرورة اهتمام الكادر التمريضي بالمريض بشكل أفضل وتوفير العدد الكافي وأعدادهم من             •

  .خلال الدورات التدريبية

جهيز مكان لانتظار الزائـرين     العمل على ضرورة تنظيم وقت الزيارة وتحديد مواعيدها، وت         •

  .وإعلام المراجعين بدلك

الاهتمام بقياس رضا المرضى عن الخدمات الطبية المقدمة بشكل منـتظم ووضـع خطـط                •

 .الرعاية الصحية المقدمة بناء على النتائجلتحسين 

 على رضا المرضـى     تأثير لما له من     تفعيل قسم الإرشاد النفسي والاجتماعي في المستشفى       •

 . في حل بعض المشاكلدهلمساعلو

 منومين في محافظات أخرى، ومقارنـة نتـائج هـذه           ىإجراء مثل هذه الدراسة على مرض      •

 المرضى المنومين عن    االدراسة مع نتائج تلك الدراسات للحصول على صورة أوضح لرض         

 .الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية

من اجل تـوفير     تخصصات الطبية النادرة   ال أو الخدمات   احد التميز والانفراد في     على ملالع •

 .خدمه غير متوفرة  

لمساعده ودلك لنقص الكـادر     ل المستشفى في  ليلي مهني مشرف توفير على العمل ضرورة  •

  .التمريضي

 .ألاجئينلتقييم رضا المرضى  لعياداتل مراجعين الالمرضى على الدراسة هده مثل إجراء •

 .أداء الخدمات المقدمة في المستشفىتطبيق تقييم الرضا بشكل دوري، لمراجعة  •
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  المصادر والمراجع

  

  

  

  المراجع العربية

  المراجع الأجنبية
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  المصادر والمراجع

  

  :العربية المراجع

 الخـدمات  عن المواطنين رضى مستوى ،)م1993(سليمان وبطارسة، الدين، علاء أحمد، . 1

  22 -2ص ، الأردن، في العامة للإدارة الأول للمؤتمر مقدم بحث ،الأردن في العامة

 ، المـستفيدين  وأراء الطباعـات  استطلاع المستقبل خدمات ، صالح والشهيب ، فهاد ، الحمد . 2

 37 – 7ص ، 1990 ، يوليو ، 271 العدد ، العامة الإدارة

 الـصحة  وزارة بمستـشفيات  النوعيـة  الجودة برامج فعالية مدى ,)1994(سعيد بن خالد.  . 3

 النـشر  مجلـس  ، 1994 نـوفمبر  .1 العدد ،2 المجلد الإدارية، للعلوم ربيةالع المجلة ،السعودية

   12                                               . ص الكويت، دولة الكويت، جامعة العلمي،

 جامعـة  مستـشفى  في الأطباء خدمات عن الداخلين المرضى رضا) 2000(االله عبد الدغيثر، . 4

  .السعودية العربية لمملكةا ،الرياض في خالد الملك

 منطقـة  فـي  المـشافي  فـي  الخدمات عن المرضى رضا مدى ،) 2008 (، بشير ، الشريف . 5

 فلسطين ـ نابلس ، الوطنية النجاح جامعة ، منشورة غير ماجستير رسالة نابلس،

 اليازوردي،الطبعـة  ،دارالأوليـة  الـصحية  الرعايـة ,)2000(الشاعر،وآخرون المجيد عبد.د . 6

 11 .،ص 2000 ،الأردن،الأولى،عمان

 فـي  المقدمـة  الصحية الخدمات مستوى) م2001(مرعي، فيصل والشلبي أحمد، الحليم، عبد  . 7

 مؤتـة  ،-فيهـا  العاملين الأطباء نظر وجهة من تقيميه دراسة- الأردنية الحكومية المستشفيات

 .122 -77ص ، ،6 العدد 16 مجلد والدراسات، للبحوث
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 الخدمات عن الرضي بتحقيق المرتبطة العوامل)م1997 ، (احمد، الحليم، وعبد ياسر العدوان، . 8

 الإنـسانية  العلـوم  سلـسلة  اليرمـوك،  أبحاث مجلة ،الأردنية المستشفيات في للمريض المقدمة

 .319 -303ص ،) أ (العدد ،13 المجلد والاجتماعية،

 يـة النظر (الإسـتراتيجيات -المفـاهيم  التـسويق ,)(2002علفـة  أبـو  أمـين  الدين عصام. 8

 .،ص 2002 والتوزيع،الإسـكندرية،  .للنشر الدولية حورس ،مؤسسةأساسي أول والتطبيق،جزء

473  
دور التسويق في قطاع الخـدمات الـصحيه مـن وجهـه نظـر              ,)2008(عصماني سفيان   .9

 .رساله ماجستير ,)2008(مصحه الصنوبر بمدينه سطيف , )المرضى(المستفيدين منها 

 الـسودان  فـي  العامـة  المستشفيات إدارة على الشاملة الجودة إدارة) 2004(ألفراج،سعاد. 10

  .الخرطوم جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة سينا، ابن مستشفى لحالة دراسة

 المستـشفيات  في المنومين للمرضى المقدمة الصحية الخدمات ،) 2004 (، حسين ، منصور.11

   .الأردن ـ إربد بمدينة

   .مؤثرات المريض على الخدمة الصحية:  الخدمة-ميللع ا)1984(مصطفى، أحمد.   12 

 .44 -23م، ص1984، 3 الإدارة، العدد     

  الأردن الصحة تنظيم يةهيكل أعاده)2010 (الاردنيه الصحة ووزارة للإنماء الامريكيه الوكالة. 13
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  الملاحق

  الاستبانة) : 1(ملحق رقم 

  الصور) : 2(ملحق رقم 

  كتاب تسهيل المهمه) 3(ملحق رقم 

  أسماء المحكمين) : 4(ملحق رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 
 
 

121

  الملاحق

  )1 (رقم ملحق

  

   ة /المحترم  ة /المراجع حضرة

 موضـوع  وهو الغوث وكالة مستشفى في المقدمة الطبية الخدمات عن المريض ارض موضوع

 مـن  القـصد  يمن أبو رمزي الدكتور قبل من ةالعام الصحة في الماجستير رسالة تحصيل بحث

 فـي  علمي جواب إلى الوصول و قلقيليه مستشفى في الوكالة وكادر خدمات تقييم هو البحث هذا

 لأصـحاب  توصيات صياغة يتم كما  المقدمه والخدمه المستشفى في والضعف القوه نقاط تحديد

   . الخدمات إيصال في مالتقد محاولة اجل من القرار

 الأسـئلة  علـى  الإجابـة  تعني مشاركتكم أن حيث ، الدراسة هذه في للمشاركة اختياركم مت لقد

  . الخدمات مستوى لرفع هدفنا إلى للوصول مشاركتكم و تعاونكم حسن لكم شاكرين المطروحة

   : الأسئلة على الإجابة قبل الملاحظات لهذه أصغي فضلك من

  الشخصية يبرغبت / تطوعي هو الدراسة هذه في مشاركتي إن . 1

  أشاء ما لحظة المشاركة من الانسحاب يمكنني . 2

  .الاستبيان هذا في لمشاركتي نتيجة لي المقدمة الخدمات على تأثيرات أية يكون لن انه اعلم . 3

  . الدراسة لغاية إلا تستعمل لن و ثقة و أمان موضوع ستكون المدونة المعلومات كل إن . 4

   .مكان أي في الشخصي اسمي كتابة يتم لن . 5

 : تلفـون  علـى  بـي  الاتصال أرجو النتائج معرفة أو الاستبيان حول سؤال أي لديك كان إذا

0599398378  



 

 
 
 
 

122

 أفضل يمثل الذي المربع في X علامة وضع أو الجواب بكتابة إما التالية الأسئلة على الإجابة الرجاء

  .استجابة

 معلومات عامه عن المريض

   ......الاستبيان رقم  ......................المقابل اسم             .: ...................التاريخ

  معلومات عامه عن المريض

  الأطفال   الولادة     الباطني   الجراحة:     القسم   

    العمر بالسنوات..    المريض

 مرافق الطفل… 3o       16-25      6-15     1-5-26    -36-46    فأكثر 46      

 سالجن

 أنثى    ذكر

  مكان السكن

  أخرى      المخيم      القرية       المدينة

  مستوى التعليم

  بلا تعليم    ابتدائي   إعدادي    ثانوي     دبلوم  جامعي

   ألاجتماعيهةلحالا

  أرمل      مطلق      أعزب    متزوج

  العمل

           بدون        عامل              تاجر             موظف         مزارع

   الشهري الدخل
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 3000NIS أكثر     1000NIS       1001-2000NI      2001-3000NIS اقل من

  نوع التامين الصحي إن وجد

  غير ذلك      خاص       حكومي     هوكال

 مسجل لاجئ

  لا       نعم

  معلومات أوليه عن المستشفى

       الأقارب احد زارها هل

  نعم        لا

      للمستشفى ةزيار أول هذه هل

  نعم          لا

  لا      نعم.       .الوكالة مستشفى عن معلومات أو فكره أي لديك هل
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 بوضع  المستشفى في المقدمة الصحية الرعاية عن  التالية العبارات على الإجابة الرجاء

   استجابة أفضل يمثل الذي العمود في  X إشارة

  

  

موافق   الفقرة الرقم

  جداً

معار  محايد  قمواف

  ض

معارض 

  جداً

           الطبية العناية

 إجـراء  عنـد  للمريض الطبيب يعطيه الذي الوقت  1
 .مقبول الطبي الفحص

          

 يـتفهم  و بدقه شيء كل يتفحص أن حريص الطبيب  2
 الدواء إعطائي قبل ومشكلتي وحالتي وضعي

          

 مـع  مرضي عن الحديث عند والراحة بالثقة اشعر  3
 الطبيب

          

           بمهارته أؤمن لأني ه /الطبيب نصائح اتبع  4

           ).الأبيض يول المر( الرسمي بالزي الأطباء التزام  5

 أقولـه  لمـا  ويستمع ولطف باحترام يعاملني الطبيب  6
  بعناية

          

 قبل من للقسم الدخول بعد وضعي وتقيم فحصي يتم  7
 الطبيب

          

 باسـتمرار   يحـالت  عـن  المناوب  الطبيب يطمئن  8
 ) وليلا مساءا(

          

 عنـد  المرضـى  لمعاينـة  بسرعة حضري  الطبيب  9
  والطوارئ الحاجة
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موافق   الفقرة الرقم

  جداً

معار  محايد  موافق

  ض

معارض 

  جداً

 مفهومة بطريقة والشرح المعلومات يعطيني الطبيب  10
 . الأدوية استخدام العلاج، الغذاء، الفحوصات، عن

          

ــبا   11  مرضــي عــن بالمعلومــات يزودنــي لطبي
 مـن  الخروج بعد العلاج متابعة لكيفية والإرشادات
 المستشفى

          

            التمريضية العناية

           جيده التمريضية العناية  12

 بدون ه/الممرض من ألمساعده اطلب أن باستطاعتي  13
  .مشكله أي

          

 عنـد   بـسرعة  المرضى لنداء الممرضون يستجيب  14
 .شيء أي حدوث

          

           وحرص باستمرار وضعي ه/الممرض يتابع  15

           باحترام ه/الممرض يعاملني  16

 أنفـسهم  علـى  بـالتعريف  التمريضي الطاقم التزام  17
    والتزامهم

 .الرسمي بالزي

          

 واستفسارات أسئلة على بالإجابة التمريض طاقم يهتم  18
 المرضى

          

            الصيدلى=  الاشعه = المختبر

            ومنظم نظيف المختبر قسم  19



 

 
 
 
 

126

موافق   الفقرة الرقم

  جداً

معار  محايد  موافق

  ض

معارض 

  جداً

 الفحـص  وطرقـه  أليـه  المختبـر  فني لي يوضح  20
  المطلوبة للفحوصات

          

            رحب بصدر أسئلتي المختبر فني يتقبل  21

            ومنظمه نظيفة الصيدلية  22

           بلطف  واستفساراتي أسئلتي عن جيبي الصيدلي  23

           الدواء استعمال كيفيه بوضوح الصيدلي يشرح  24

            والمراجعين المرضى مع باحترام الصيدلي يتعامل  25

             ومنظم نظيف الاشعه قسم  26

            رحب بصدر اسئلتى يتقبل الاشعه طاقم  27

            ىالمرض خصوصية على يحرصون الاشعه طاقم  28

            ولطف باحترام يتعامل الاشعه طاقم  29

 في متوفرة والادويه  والاشعه  ألمخبريه الفحوصات  30
 المستشفى

          

            والخروج الاستقبال

           له الوصول وسهل نظيف منظم، الاستقبال قسم  31

 طريقـة و جيـد   بـشكل  الاسـتقبال  موظفي تعامل  32
 جيدة الاستقبال

          

 خـصوصية  علـى  الاسـتقبال  ه/موظـف  حرصي  33
 المريض
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موافق   الفقرة الرقم

  جداً

معار  محايد  موافق

  ض

معارض 

  جداً

 وتـأني  بوضـوح  الأمـور  لاستقبال موظف يشرح  34
  وهدوء

          

 إلـى  الـدخول  إجـراءات  لإنهـاء   الزمنية الفترة  35
  .مقبولة المستشفى

          

           مقبولة الخروج إجراءات لاستكمال الزمنية الفترة  36

           له الوصول وسهل نظيف منظم، الاستقبال قسم  37

            الوصول سهولة

 وقـت،  إي فـي  المستشفى إلى الوصول السهل من   38
 متوفرة المواصلات وسائل

          

 إلـى  الطريـق  في واضحة  إرشاديه إشارات هناك  39
 المستشفى

          

 داخـل  مللأقـسا  واضـحة  إرشـاديه  إشارات هناك  40
 المستشفى

          

            مساعده وخدمات احتياجات

 الاجتمـاعي  والعامل النفسي والدعم الإرشاد خدمات  41
 .وجيده متوفرة

          

 الحمـام،  الغرفـة،  نظافة ( جيده عام بشكل النظافة  42
 ) العامة المرافق

          

 جيـده  والحرمـات  والمخـدات  اشـف  الشر نظافة  43
 باستمرار وتستبدل
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موافق   الفقرة الرقم

  جداً

معار  محايد  موافق

  ض

معارض 

  جداً

           العامة الخدمات موظفي قبل من العمل أثناء  الهدوء  44

 كراسـي  (متـوفرة   الخاصة الحاجات ذوي خدمات  45
 )لهم ومداخل ومصاعد ومقاعد متحركة

          

            الزيارة

            مقاعد به ومتوفر ومريح نظيف الزائرين مكان  46

           وكافي مناسب الزيارة وقت  47

             والزوار بالمراجعين مكتظة المستشفى  48

            العام الرضا

            المستشفى هذا في المقدمه والخدمة بنتائج راضي أنا  49

            لذلك احتجت إذا مستقبلا المستشفى لهذا أعود سوف  50

 و وميزاتـه  المستشفى هذا عن الآخرين اخبر سوف  51
  به بالعلاج انصح

          

  

 الخدمات تحسين اجل من وتوصيات نصائح أو تعليق أي لديك هل
.....................................................................................  
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  )2 (رقم ملحق

  الصور

  القديم المستشفى

  

  

  

  

  

  

  

  المستشفى الجديد

  



 

 
 
 
 

130
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 الغربية الضفة في المخيمات

   مخيما في الوطن19: اللاجئون في الضفة الغربية
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  )3(ملحق رقم 
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  )4(ملحق رقم 

  أسماء المحكمين

  جامعة القدس المفتوحة  يحيى ندى

  جامعه النجاح الوطنية  علي بركات

  جامعة القدس المفتوحة  عطيه مصلح

  مستشفى المقاصد   الحسنهيثم

  جامعه النجاح الوطنيه  حكمت هلال

  

  دراسات لتطوير اداه الدراسه

  اسم الدراسة  الرقم

في المشافي في الخدمات عن المرضى رضا مدى ،) 2008 (، بشير ، الشريف  1

فلسطين ، الوطنية النجاح جامعة ، منشورة  غيرماجستير رسالة نابلس، منطقة

  
 في المنومين للمرضى المقدمة الصحية الخدمات ،) 2004 (، حسين ، منصور  2

   .الأردن ـ إربد بمدينة المستشفيات

3   

 

LONG-FORM PATIEN SATISFACTION QUASTIONNAIRE (PSQ-III) 
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  الفهارس

  

  الجداول فهرس

  الملاحق فهرس

  المحتويات فهرس
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  قائمة الجداول

  

  الصفحة  الجدول  الرقم

  31  سره موزعه حسب الاقسامعدد الا  1

  32  2008-2006احصائيه المرضى بين   2

  32  2008عدد المرضى الدين ادخلوا للعام   3

  51 تبعاً لأقسام المستشفى الداخلية الدراسة عينة توزيع  4

  52 لمجالات الدراسة تبعا الاستبانة فقرات  5

  59  توزيع عينة الدراسة تبعاً لمتغيرات الدراسة  6

  61  النسب المئوية للاستجاباتميزان  7

  62 الأول للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  8

  63  ثانيال للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  9

  64 الثالث للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  10

  65 الرابع للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  11

  66 الخامس للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  12

  67 السادس للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  13

  68 السابع للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  14

  68 الثامن للبعد المئوية والنسب الحسابية المتوسطات  15

  69 الكلية والدرجة الأبعاد وترتيب خلاصة  16

  70 القسم لمتغير الأحادي التباين حليلت نتائج  17
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  الصفحة  الجدول  الرقم

  72  القسم متغير على للفروق LCDنتائج اختبار    18

  74 لمتغير العمر الأحادي التباين تحليل نتائج  19

  75 الجنس لمتغير) ت (اختبار نتائج  20

  76 السكن مكان لمتغير الأحادي التباين تحليل نتائج  21

  77  مكان السكنمتغير على للفروق LCDاختبار نتائج    22

  79 التعليم مستوى لمتغير الأحادي التباين تحليل نتائج  23

  81  مستوى التعليممتغير على للفروق LCDنتائج اختبار    24

  82 الاجتماعية الحالة لمتغير الأحادي التباين تحليل نتائج  25

  84 ملالع لمتغير الأحادي التباين تحليل نتائج  26

  86 الشهري الدخل لمتغير الأحادي التباين تحليل نتائج  27

  88 الصحي التأمين لمتغير الأحادي التباين تحليل نتائج  28

  90 لا أو لاجئ لمتغير) ت (اختبار نتائج  29

  91 الأقارب احد زاره هل لمتغير) ت (اختبار نتائج  30

  92 زيارة أول لمتغير) ت (اختبار نتائج  31

  93  تائج اختبار فكرة عن المستشفىن  32
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  الملاحق قائمة

  الصفحة  الملحق  الرقم

  121  الاستبانة  1

  129 الصور  2

  134 الموافقة على إجراء الدراسة  3

  135  أسماء المحكمين  4
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  المحتويات قائمة

 ةالصفح  المبحث  الرقم

 1  إهداء  أ

 ب  الإقرار 2 

 ج  وعرفان شكر 3 

 د  الإجرائية فاتالتعري 4 

 و  بالعربية الملخص 5 

 ح  بالإنجليزية الملخص 6 

1   وأهميتها الدراسة خلفية: الأول الفصل 7 

2   مقدمة 8 

4    الدراسة مشكلة 9 

6   الدراسة أهمية 10 

7   الدراسة أهداف 11 

 12  أسئلة الدراسة  7

 13   الدراسةفرضيات  8

10   محددات الدراسة  14 

11   السابقة والدراسات النظري لإطارا: الثاني الفصل 15 

12   النظري الإطار 16 

12   مقدمة 17 

15   مفهوم رضا المريض وأبعاده 18 
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17   19  العوامل التي تؤثر على رضا المرضى

27   20  وسط الدراسة

 21  أهمية قياس رضا المرضى  33

35   السابقة الدراسات 22 

35   الدراسات العربية 23 

44   ةالدراسات الأجنبي 24 

46   السابقة الدراسات على تعقيب 25 

49   وإجراءاتها الدراسة طرق: الثالث الفصل 26 
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