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دراسة جودة الخدمات الصحية المقدمة بالعيادات الخارجية وعلاقتها على رضاء 

 المستفيدين في العيادات بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن

 

 -سى البناقيطلال عي -شرف يتيم الظفيريم-بدالعزيز عبدالله الشمريع- مشاري عبدالله عوض الشمري

 فهاد يتيم الظفيري

 الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطنمستشفى 

 

 الملخص

 العياداتدمة بهدفت الدراسة الحالية إلى التعرف على العلاقة بين جودة الخدمات الصحية المق        

ج حث المنهالبا الخارجية و رضاء المستفيدين في مستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن. استخدم

 الولادة ستشفىتكون  مجتمع الدراسة من المستفيدين من خدمات العيادات الخارجية بم .الوصفي التحليلي

ستفيدين من ( مستفيد من الم145والأطفال بمحافظة حفر الباطن.وعلى عينة عشوائية بسيطة مكونة من )

صلت توسة .وخدمات مستشفي الولادة والأطفال بمحافظة حفر الباطن. واستخدام الاستبانة كأداة للدرا

اد جودة خدمات ( بين أبع0.01الدراسة إلى أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

ة حفر محافظالرعاية الصحية فيما يتعلق بالاعتمادية ورضا المستفيدين بمستشفى الولادة والاطفال ب

صائية عند ذات دلالة إح (. هناك علاقة طردية0.699الباطن، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون )

ين ا المستفيد( بين أبعاد جودة خدمات الرعاية الصحية فيما يتعلق بالاستجابة ورض0.01مستوى دلالة )

(.هناك 0.636بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون )

ة الصحية فيما ( بين أبعاد جودة خدمات الرعاي0.01علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

يمة لغت قبيتعلق بالتعاطف ورضا المستفيدين بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن، حيث 

لعاملين (. وأوصت الدراسة بضرورة الدورات التدريبية وورش العمل ل0.618معامل ارتباط بيرسون )

ع ئم مظة حفر الباطن، لتعزيز قدرتهم على تقديم خدمات تتلافي مستشفى الولادة والأطفال بمحاف

ة ى الولادمستشفاحتياجات المستفيدين. توفير الأدوات والمعدات التقنية الحديثة بالعيادات الخارجية ب

 والأطفال بحفر الباطن، بما يسُاهم في زيادة مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفى.

 .الرضاء،جودة الرعاية ،الصحية : الخدمة  الكلمات المفتاحية
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Abstract 

      The current study aimed to identify the relationship between the quality of health services 

provided in outpatient clinics and the satisfaction of beneficiaries in the Maternity and 

Children Hospital in Hafr Al-Batin Governorate. The researcher used the descriptive 

analytical approach, given the suitability of this approach to this type of studies, which 

“depends on the study of the phenomenon as it exists in reality and is concerned as an 

accurate description and expresses it qualitatively or quantitatively. Maternity and Children in 

Hafr Al-Batin Governorate.On a simple random sample consisting of (145) beneficiaries of 

the services of the Maternity and Children Hospital in Hafr Al-Batin Governorate, and using 

the questionnaire as a study tool. The quality of health care services with regard to reliability 

and beneficiaries’ satisfaction at the Maternity and Children’s Hospital in Hafr Al-Batin 

Governorate, where the value of the Pearson correlation coefficient was (0.699) There is a 

direct statistically significant relationship at the level of significance (0.01) between the 

dimensions of the quality of health care services with regard to response and satisfaction of 

beneficiaries in the hospital. Birth and children in Hafr Al-Batin Governorate, where the value 

of the Pearson correlation coefficient was (0.636). There is a direct statistically significant 

relationship at the level of significance (0.01) between the dimensions of the quality of health 

care services with regard to empathy and beneficiaries' satisfaction in the Maternity and 

Children's Hospital in Hafr Al-Batin Governorate, where the value of the Pearson correlation 

coefficient was (0.618). The study recommended the necessity of training courses and 

workshops for workers in the Maternity and Children Hospital in Hafr Al-Batin Governorate, 

to enhance their ability to provide services that fit the needs of the beneficiaries. Providing 

modern technical tools and equipment in the outpatient clinics of the Maternity and Children 

Hospital in Hafr Al-Batin, which contributes to increasing the quality of health services in the 

hospital. 

Keywords: Health service, Quality of care, Satisfaction 
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 الفصل الأول 

 مقدمة البحث :

ارات لاعتبتشكل الرعاية الصحية جوهر النظام الصحي وأساسه في العديد من دول العالم وذلك ا     

حة ر من الصع بقدكثيرة في مقدمتها أن خطط التنمية وبرامجها المختلفة تعتمد على توافر قوى عاملة تتمت

لائها دمها لعمي تقالصحية الت والكفاءة العالية ، لذلك تسعى الكثير من الشركات للارتقاء بمستوى الخدمات

ين ل تحسحتى تصل لدرجة التميز، إذ تقوم هذه الشركات باستخدام العديد من الاستراتيجيات من أج

ت تشبع خدما مستوى أدائها، ومن أهم هذه الاستراتيجيات هو الاهتمام بالجودة، باعتبارها أنها توفر

 (.186:ص2019تهم .)العتيبي ,الرغبات الكاملة للعملاء، وتلبي احتياجاتهم ورغبا

زارة يسية للوالرئ إن التطوير والارتقاء بالخدمات الصحية للمواطنين والمقيمين يعد هدف من الأهداف     

 ن الدولةمبيرة كالصحة بالمملكة العربية السعودية، ولبلوغ وتحقيق هذه الأهداف فقد تم تخصيص ميزانية 

ا مجرد كونه نقل القطاع الصحي من إطارها القديم المتمثل في حفظها الله لكي تتمكن وزارة الصحة من

 تابعةممؤسسات صحية تمارس فيها الخدمات الصحية على مستوى محدود وبسيط وبلا رقابة صارمة أو 

ز وتقييم أو خطط تطوير واضحة إلى مؤسسات صحية تقوم على رؤية ومعايير وخطط مدروسة تتمي

وفنيين  أطباءمرافق الحديثة والكوادر البشرية المؤهلة من إدارات وبجودة عالية من حيث المباني وال

دون  لصحيةموظفين والذين يقومون بتأدية واجباتهم على أكمل وجه سواء للمرضى أو لزوار المرافق ا

 (.432:ص2020أي تقصير أو اهمال في أداء الواجب.)لقواق ,

قديم تالى  ت والإجراءات المصممة التي تهدفإن جودة الخدمة الصحية تمثل مجموعة من السياسا      

 تحسينخدمات الرعاية الصحية للمستفيدين منها على نحو نظامي وموضوعي يسهم في تقديم الفرص ل

ات رعاية المستفيدين وحل المشكلات العارضة بطرق علمية وذلك عن طريق العاملين في المؤسس

تحقيق  يضمن ات الرعاية الصحية المتاحة لهم وبماالصحية والذين يستخدمون مهاراتهم وخبراتهم وتقني

وب و أسلهأفضل النتائج في الوقت المناسب وبأقل تكلفة ممكنة وهذا يعني أن جودة الخدمة الصحية 

ق دين ويحقمستفيالدراسة عمليات تقديم خدمات الرعاية الصحية وتحسينها باستمرار بما يلبي احتياجات ال

 (471:ص2019رضاءهم .)القحطاني ,

 ى اهتمامغى عللم يعد مفهوم الجودة يحظى باهتمام من قبل منظمات الأعمال فقط بل تعدى ذلك ليط      

ى إلى يتعد الأفراد وسلوكهم الاستهلاكي، حيث لم يعد الزبون ينظر إلى جودة المنتج فحسب، بل أصبح

ن وي بيد التنافس القجودة الخدمات بسبب الاتساع الهائل في التطور التكنولوجي من جهة، ولوجو

دم له المق منظمات الأعمال من جهة أخرى، بحيث أصبح لدى الزبون سلوكا استهلاكيا على أساس الجودة

 الخدمية نظماتسواء في المنتج أو الخدمة .لقد أصبح من البديهي جدا أن تقوم المؤسسات والشركات والم

لمسافات زال الالكترونية لاختصار الزمن واختبتقديم خدماتها للزبائن من خلال النظم المعلوماتية وا

حذو حذو ت إن الكسب ود ورضاء وولاء عملائها، لدرجة أنه لم يعد بوسع الحكومات ومؤسساتها العامة إلا

 (10:ص2017المنظمات الربحية في إدخال هذه النظم إلى خدماتها. )عفنان ,

 



 

4 
 

 مشكلة الدراسة : 

لأخرى ادمية ة السعودية موقعا متميزا بين باقي القطاعات الخيحتل القطاع الصحي في المملكة العربي

فراد صحة أنظرا للأهمية التي تفرضها طبيعة الخدمات التي يقدمها هذا القطاع لاتصالها المباشر ب

م ة وبالرغلتنمياالمجتمع وحياتهم ولأهمية تحسين الحالة الصحية لهم؛ لما لذلك من اهمية في دعم مسيرة 

إلا أن  تطويرتفاق على القطاع الصحي في المملكة العربية السعودية والسعي المستمر للمن ارتفاع الا

غامدي م.)المستوى الخدمات التي يقدمها مازال منخفضأ، ولا يحقق تطلعات الحكومة والمجتمع بشكل عا

 (763:ص2017,

ومن  دين.المستفي و لذلك ركزت هذه الدراسة على أثر جودة الخدمات الصحية المقدمة في تحقيق رضاء

 هنا تظهر مشكلة البحث في الإجابة على التساؤل التالي : 

 ين فيما هي العلاقة بين جودة الخدمات الصحية المقدمة بالعيادات الخارجية و رضاء المستفيد

 مستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن ؟

 ويتفرع من هذا السؤال الرئيس التساؤلات الفرعية الآتية:

 ما المقصود بجودة الخدمات الصحية؟ .1

لادة هل توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمات الصحية ورضاء المستفيدين في مستشفى الو .2

 والاطفال بمحافظة حفر الباطن ؟

 ؟ ما هي أبعاد جودة الخدمات الصحية بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن .3

لى عقتها لخدمات الصحية المقدمة بالعيادات الخارجية وعلاولذلك ركزت الدراسة على دراسة جودة ا

 رضاء المستفيدين في العيادات بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن.

 أهمية الدراسة 

 بالإمكان النظر إلى هذه الأهمية من شقيها العلمي والتطبيقي على النحو التالي :

 الأهمية العلمية :

ية ت الصحنظراً لقلة الدراسات حسب علم الباحث التي تتضمن جودة الخدماتزداد أهمية البحث  .1

ال الاطفالمقدمة بالعيادات الخارجية وعلاقتها على رضاء المستفيدين في مستشفى الولادة و

 بمحافظة حفر الباطن.

طاع دراسة وتحليل أثر جودة الخدمة الصحية علي رضاء المستفيدين من تلك الخدمات بالق .2

 الصحي.

ء قديم بعض التوصيات التي قد تساهم في تحسين الخدمات الصحية موضع الدراسة  ورضات .3

ودة توى جالعملاء عنها ،وكذا اقتراح مجموعة من التوصيات والمقترحات للإسهام في تحسين مس

 الخدمات .

عام  بشكل لتصبح هذه الدراسة مرجع في المكتبات العربية وللطلبة المهتمين بموضوعات الجودة .4

 جودة الخدمات الصحية على وجه الخصوص .و
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 الأهمية التطبيقية:

المملكة والتي تسعى لتحسين مستوى جودة الخدمات الصحية ب2030تنطلق هذه الدراسة من رؤية  .1

 والارتقاء بها .

ات لمنظمأهمية جودة الخدمات الصحية باعتبارها ضرورة اجتماعية وإدارية ومجتمعية في كل ا .2

 ا تأثير كبيرة على المرضى .الصحية. فالجودة له

لجودة احقيق تفيد هذه الدراسة القيادات الإدارية بوجه عام والصحية بوجه خاص في الاهتمام بت .3

 المطلوبة ومن ثم تحسين جودة الخدمات بالقطاع الصحي وتأثير ذلك على المرضى  .

 

 أهداف الدراسة :

 تسعى الدراسة الحالية لتحقيق الأهداف التالية:

علاقتها وباطن على واقع الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر ال التعرف

 برضاء المستفيدين .

تشفى .التعرف على طبيعة علاقة الارتباط بين جودة الخدمات الصحية ورضاء المستفيدين في مس3

 الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن .

 طن.خدمات الصحية بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر البا.التعرف على أبعاد جودة ال4

 فروض الدراسة :

 بناء على طبيعة مشكلة البحث تمت صياغة الفروض على النحو التالي :

 التعاطف(مان ويوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الرعاية الصحية ) الاستجابة، الأ .1

 لباطن.حفر ا الرئيسية( في مستشفى الولادة والاطفال بمحافظةعلى رضاء المتعاملين )المتطلبات 

 التعاطف(مان ويوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الرعاية الصحية ) الاستجابة، الأ .2

 اطن.ر البعلى رضاء المتعاملين )متطلبات الأداء(  في مستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حف

 التعاطف(مان ولأبعاد جودة خدمات الرعاية الصحية ) الاستجابة، الأ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية .3

 باطن.فر الحعلى رضاء المتعاملين )المتطلبات الجاذبة( في مستشفى الولادة والاطفال بمحافظة 
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  : حدود الدراسة

 الحدود الموضوعية : .1

ضاء ها على رالخارجية وعلاقتاقتصرت الدراسة على دراسة جودة الخدمات الصحية المقدمة بالعيادات   

 . المستفيدين في مستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن

 الحدود المكانية:  .2

 .نفر الباطافظة حسوف يتم تطبيق الدراسة في العيادات الخارجية التابعة لمستشفى الولادة والاطفال بمح 

 الحدود الزمانية:  .3

 م(.2022هـ /1443العام الدراسي  ) 

 حات الدراسة : مصطل

 تعريف جودة الخدمة الصحية :

مع  لخدمةاالجودة الصحية تتعلق بمنظور المريض وتوقعاته وذلك بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج أو 

ة ذلك رداء التوقعات المرجوة من هذه الخدمة وبالتالي يمكن الحكم من خلال منظور العميل بجودة أو

دة . مون الجويق مضج أو الخدمة تحقق توقعات العميل فإنه قد أمكن تحقالمنتج أو الخدمة . فإذا كان المنت

على  لالهاخفجودة الخدمة الصحية تعني تقديم خدمة بمستوي عال من الجودة المتميزة تكون قادرة من 

ن لديهم م سعادةالوفاء باحتياجات ورغبات عملائها بالصورة التي تتفق مع توقعاتهم ، وتحقيق الرضا وال

 مقاييس موضوعة مسبقة لإنتاج وتقديم الخدمة وإيجاد صفة التمييز فيها .خلال 

 (.198:ص2019)العتيبي ,

 رضاء المستفيدين : 

ختلف من لتي تأبعاد شعورية وإدراكية تتبع عملية أو تجربة معينة، كما يتأثر بعوامل خاصة بالزبون ا

 (.25:ص2019)عبدالرحمن , زبون إلى أخر.
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 الفصل الثاني : الأدبيات والدراسات السابقة  

 أولاً : الإطار النظري للبحث

 تمهيد : 

مي تالي تناوبال تواجه منظمات الأعمال العديد من التحديات وفي مقدمتها تزايد أعداد المنظمات الخدمية

خدمات  قديمت حدة المنافسة بين هذه المنظمات ، ولمواجهة هذه التحديات سعت معظم هذه المنظمات إلى

حتفاظ ي الاذات جودة عالية ومتميزة تعمل على تلبية حاجات ومتطلبات زبائنها لكسب رضائهم وبالتال

 بهم.

 تعريف جودة الخدمات الصحية :

 لطبي،جودة الخدمات الصحية هي خدمات علاجية أو استشفائية يقدمها إحدى أعضاء الفريق ا

ن ملكثير اوهدفها إشباع حاجات ورغبات المستهلك" وهناك فالخدمة الصحية هي خدمة تقدم للمنتفعين 

 التعريفات ومنها:

 يض بما هوتلك الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليه، وما يمكن أن يمكن أن يف"-

 (.4: 2012متوقع".) عتيق ,

 أهمية الجودة في الخدمة الصحية : 

طاع دم القلسياسة الجودة في المستشفيات دليلا على تقتعد عملية الاهتمام والتطبيق العلمي  .1

 كثرة عددودة لالصحي في المجتمع، فهو من أهم القطاعات التنموية في الدولة احتياجا لتطبيق الج

 المستفيدين منه، وبعموما يمكن تناول أهمية الجودة في الخدمة الصحية فيما يلى :

 لبشرى مما يرفع من مستوى الأداء .تطبيق الجودة يساعد على رفع كفاءة العنصر ا .2

لى ؤدي إتطبيق الجودة يساعد على التعرف على احتياجات المرضى والعمل على تحقيقيها مما ي .3

 تحسين سمعة المؤسسة الصحية. 

 . تساعد عملية تطبيق الجودة على تحديد المشكلات وكيفية مواجهتها في القطاع الصحي .4

  تعد الجودة هي المؤشر الأكثر دقة في قياس مستوى رضا المريض عن الخدمة المقدمة. .5

 (.88:ص2019)عبدالرحمن ,
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ة لرعاياوتنبع أهمية جودة الرعاية الصحية من أنها تتطلب وضع مجموعة من المعايير لقياس جودة 

 المعايير مايلي:الطبية والعلاجية المقدمة للمرضى في المستشفيات، وتتضمن تلك 

 (70: ص2015)أبوشحاته ,

 حقوق المريض.  -۱

 ة المقدمة للمريض.الرعاية الطبي -٢

 ت العلاج .تعليم المريض خطوا -٣ 

 بروتوكولات الأداء الطبي. -4

 د. العلاج بالعقاقير. 

 عايير جودة التشخيص والعلاج في المنظمات الصحية.م -6 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية :

 ما يلي:ائن فيالأبعاد الأساسية لجودة الخدمة الصحية والتي تبنى عليها توقعات وإدراكات الزبتتمثل 

رؤية في تجهيزات المنظمة، وال وتتضمن اربعة متغيرات تقيس توافر الحداثة الجوانب الملموسية: -

ماتها. تبطة بخدالمر الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الانيق لموظفيها، واخيرا، جاذبية وتأثير المواد

لخدمة ا يجعل فهي الاستخدام المكثف للعنصر البشري والادوات والمعدات الطبية والوصفات العلاجية اذ

 (.12:ص2017تميل نحو السلع المادية وابتعادها عن مفهومها العام. ) بن عيشي ,

  الإنجاز  وقيق من حيث الوقت وتعني الاتساق في الأداء وإنجاز الخدمة الموعودة بشكل د الاعتمادية: -

 ويتضمن كل الأمور التي من شأنها أن تيسر من الحصول على الخدمة مثلا موقع المستشفى.

 لى تلبيةعقدرة هي الرغبة والاستعداد لتقديم الخدمة بالتوقيت المناسب بالإضافة إلى ال الاستجابة: -

 الاحتياجات الجديدة والطارئة للمريض.

 تقديم الخدمة الصحية.وتعني امتلاك المهارات المطلوبة والمعرفة ل الجدارة الكفاءة : -

 بالخدمات مرضي( فيما يتعلقمها المستشفى للزبائن )المدى الالتزام بالمواعيد التي تقد المصداقية: -

 المقدمة وتحسينها وهو أساس الثقة المتبادلة.

 يعني خلو الشك أو المخاطرة في المعاملات بين المستشفى والمرضي. الأمان: 

ول وجود قنوات اتصال واضحة وإجراءات لنقل المعلومات من المرضى إلى المستشفى ح الاتصال:

 الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء التعديلات المطلوبة.

 ونالزب : وتعكس الجهود المبذولة من أجل التعرف على احتياجات درجة فهم مقدم الخدمة للمستفيد

 (.41, ص 2016)بلقاضي , وموائمة الخدمة مع تلك الاحتياجات.
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اما اهتم و يتضمن هذا البعد خمسة متغيرات تتعلق باهتمام موظفي المنظمات بالمستفيدين التعاطف:

ب كل شخصيا، وتفهمهم لحاجات المستفيدين بالتحديد، و ملائمة ساعات عمل هذه المنظمات لتناس

امج جود بروهذه المنظمات، واخيرا الزائرين، وتوافر اماكن )مواقف( ملائمة لانتظار سيارات زائري 

 (.12:ص2017تعليمية )محاضرات، ندوات..الخ(. ) بن عيشي ,

 رضاء المرضى :

رضا  ظهر مفهوم الرضا في علم الإدارة بصورة الرضا الوظيفي، وهو مقياس يدل على مستوى

قل . ثم انتفسيةلتناالعامل عن عمله، لما له من دور في تحقيق الخطط الطموحة وزيادة الأرباح والقدرة ا

ة لواضحهذا المفهوم إلى مؤسسات الخدمات بصورة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة . فالطريقة ا

مة من الخد فيدونللحكم على ملاءمة الخدمات ومتطلبات المستفيد وأهدافه هي التدقيق فيما إذا كان المست

عليهما  يحصل ور بالسعادة والابتهاج الذيقد ذهبوا وهم راضون عن هذه الخدمة أم لا  فالرضا هو الشع

 (.714: ص 2013الإنسان نتيجة إشباع حاجة أو رغبة عنده. )سيف ,

 الأبعاد الرئيسية لرضا المرضى:

 ( في التالي :2018تتعدد الأبعاد الرئيسية لرضا المرضى كما يذكرها فضل المحمودي )

 النزعة الإنسانية أو فن الرعاية. -

 الإعلام.القدرة على  -

 يها العلاقات بني الأشخاص.(الجودة الإجمالية) بما ف -

 كفاءة مقدم الخدمة. -

 البيروقراطية داخل النظام الصحي. -

 سهولة الحصول على الخدمة. -

 التكلفة. -

 البيئة الخارجية والداخلية. -

 عية.الاهتمام بالمشاكل النفسية والاجتما -

 قياس رضاء المتعاملين

 مة منارة الصحة في المستوى الأول إلى رضا المتعاملين ، حيث تعد الشكاوى المقدتهدف وز    

امل مع التع المتعاملين من أهم مصادر التغذية الراجعة التي تعكس رضاهم عن الخدمات المقدمة وآلية

ى لشكاواالشكاوى والطلبات وحلها . الهدف من قياس رضاء المتعاملين هو تحسين آلية التعامل مع 

  .طلباتالطلبات واغلاقها , ومن ناحية أخرى ضمان التحسين المستمر لعملية إدارة الشكاوى والو
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 (13: ص2018) وزارة الصحة السعودية ,

 أثر جودة الخدمات الصحية علي المرضى :

لنتائج ققت اوالتي تشير إلى أي درجة تم إنجاز الهدف الموضوع وإلى أي درجة تح . فعالية الرعاية،1

وهي  هداف.الحصيلة المرغوبة من الرعاية وإلى أي درجة نجحت الاستراتيجية الموضوعة في تحقيق الأ

 ت.لمدخلاتعكس مدى القيام بالعمل بالطريقة الصحيحة، وبذلك تقاس الفعالية بنسية النتائج إلى ا

ت، ك الخدماتاج تل، والتي تبين نسبة مخرجات الخدمات إلى التكاليف المتعلقة بإنكفاية تقديم الخدمة .2 

ريض ة للموتعني الاستخدام المتوازن للموارد البشرية والمالية والمادية لتقديم أفضل رعاية صحي

حية صاية أفضل رع وللمجتمع، وتحقيق أكبر منفعة ضمن الموارد المتاحة، وبشكل أخر فهي تعني تقديم

حة ة والصحيضروريممكنة بالاستثمار الأمثل للموارد المتاحة بتقليل التكاليف عن طريق تقديم الخدمات ال

 (. 23: ص2010وتلافي الخدمات غير الضرورية أو الخاطئة. .) بوعباس ,

 يث يتضمنية، حج، إلا أن لهذا البعد أهمية في مجال الخدمات العلاجية وغير العلا. المقدرة التقنية3 

ير غالمجال  ما فيالمهارات ذات العلاقة بالرعاية الوقائية والتشخيص والعلاج وتقديم المشورة الصحية، أ

درجة  لى أيإالعلاجي )مثل الإدارة( فانه يتطلب مهارات في الإشراف والتدريب وحل المشكلات، وتشير 

 تقية )أيدة الافق الصحية مع المتوقع من الجوتتوافق المهام المنجزة من قبل العاملين الصحيين والمر

وصف لى التتطابق مع المعايير(، بالإضافة إلى أن المهارات المطلوب توفرها في الموظفين تعتمد ع

لبات رد على طلى الالوظيفي لكل منهم، فمثلا؛ ينبغي على عاملة الاستقبال القادرة تقنيا أن تكون قادرة ع

ودعات رة مستمن الصيدلي أن تتوفر لديه المقدرة في تحديد اللوازم وإداالاستفسار، فيما وأن يتوقع 

ي أن ال، ينبغالمث الأدوية، وكذلك يمكن للمقدرة التقنية أن نشير إلى كفاءة الموارد المادية: فعلى سبيل

 ا ويشكلونوع تعمل آلة التصوير الشعاعي عددا من الصور الإشعاعية يتماشى مع المعايير المقبولة كما

املين في طلوب للعء الممنتظم، وتعني المقدرة التقنية أيضا المهارات والقدرات الفنية اللازمة للقيام بالأدا

  لمطلوبة.اصفات القطاع الصحي، وتقاس هذه المقدرة التقنية بمدى مطابقة الأداء الفني للمعايير والموا

صحية وتعني ألا تنقطع الخدمات ال وهي إحدى ضروريات ضمان الجودة،، استمرارية تقديم الخدمات -4

لإحالة اسبا( والك منالمقدمة، وكذلك تقديم الخدمة من قبل مقدم الخدمة ذاته خلال مدة الرعاية )كلما كان ذ

حة حتی ة صحيالمالية في الوقت المناسب والتواصل بين مقدمي الخدمة، وقد تعنى الاحتفاظ بملفات طبي

ودة، ما ى الجته دائما، ويؤدي انقطاع الاستمرارية إلى تنفي مستويتمكن المريض من مراجعة الطبيب ذا

.) بوعباس  قد يمنع تقديم الرعاية الصحية بشكلها الصحيح، أو أن تريد تكاليف تقديم هذه الخدمات.

 (. 24: ص2010,

صابات ، والتي تشير إلى التقليل ما أمكن من خطر التعرض للإاملة والسلامة الصحيةالسلامة الع -5

لمتعلقة اخطار الناتجة عن ممارسة المهنة الطبية أو الناتجة عن الوجود داخل المؤسسة الصحية، أو الأ

ية ل الوقائلوسائبالخدمات الصحية لكل من مقدم الخدمة ومتلقيها؛ فمثلا في عملية نقل الدم، يجب توفر ا

 لقيها.ة ومتم الخدمة الصحيالكفيلة بمنع الإصابة بعدوى التهاب الكبد أو فيروس الإيدز لكل من مقد
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ات ن خدم، والتي تعنى سهولة الوصول إلى الخدمات في المجال الصحي إلى أ. الوصول إلى الخدمات6

غوية ليمية أو و تنظالرعاية الصحية ليست مقيدة بأية حواجز جغرافية أو اقتصادية أو اجتماعية أو ثقافية أ

ن جودة، لأاد الالحواجز، ويعتبر هذا البعد من أهم أبع أو إلى أي درجة تكون الخدمات غير محجوبة بتلك

مثل  صعوبة الوصول إلى الخدمات الصحية يمكن أن يمنع أحيانا الحصول على خدمات طبية أساسية

مكان ن بالإالتطعيمات والتي تؤدي إلى حدوث مشاكل مرضية مستقبلا مثل زيادة معدل المرضى والتي كا

 تفاديها.

ريق عضاء الفبين أ، إذ يتعلق هذا البعد بالتفاعل بين مراجعي المؤسسية الصحية وراد. العلاقة بين الأف7

الإصغاء فهم والصحي والإداريين فيها، ويعني وجود الثقة والاحترام والسرية واللياقة والتجارب والت

نجاح إفين إلى الطر والتواصل بين مقدمي الخدمات والمستفيدين فيها، إذ تؤدي العلاقات الجيدة الثابتة بين

جيد اء الالخدمة الصحية، واستجابة المرضى للتعليمات الطبية، وتتم هذه العلاقات من خلال الإصغ

 والاحترام المتبادل والسرية القامة والمجاملة المقبولة.

 لملائمة، والتي تشير إلى إتباع الإجراء الصحيح للحالة محل العمل.ا -8

ولكنها  ت الطبية،ائل الراحة، وتعني الخدمات التي لا علاقة لها بالإجراءالفيزيائية ووساالبنية التحتية  -9

الصحية  مرافقتريد من إقبال المرضى و عودتهم لنفس مقدم الخدمة الصحية؛ وتشمل المظهر الفيزيائي لل

: 2010,عباس ونظافتها ووسائل الراحة والخصوصية وبقية الجوانب الهامة للمستفيدين من الخدمات.) بو

 (. 25ص

 ثالثاً : الدراسات السابقة :

 (.بعنوان : تقييم جودة خدمة الرعاية التمريضية من وجهة نظر المرضى2020دراسة )محمد ,

 بالمستشفيات السودانية.

سعت الدراسة الحالية إلى تقييم جودة الخدمة التمريضية من وجهة نظر المرضى المنومين بالمستشفيات 

أسلوب العينة العشوائية الطبقية التناسبية لاختيار أفراد عينة الدراسة،  السودانية. استخدمت الدراسة

( فردا. وبعد 150وشملت العينة عدد من المستشفيات الخاصة والعامة وتم توزيع استبانة البحث على )

( نحو مستوى 0.05التحليل خلصت الدراسة إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

جودة خدمة الرعاية التمريضية الفعلية والمدركة من قبل المرضى المنومين في المستشفيات مؤشرات 

الخاصة والعامة في السودان تبعا لمتغير الجنس. كذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

مرضى ( نحو مستوى مؤشرات جودة خدمة الرعاية التمريضية الفعلية والمدركة من قبل ال0.05الدلالة )

المنومين في المستشفيات تبعا لمتغير نوع المستشفى. وتوصلت الدراسة إلى عدد من التوصيات منها 

ضرورة التزام المستشفيات الخاصة والعامة بتطبيق المعايير القياسية لخدمة الرعاية التمريضية ومتابعة 

. واستحداث وحدة إدارية ذلك من جهات الاختصاص وإزالة الفوارق في الالتزام بين هذه المستشفيات

بالمستشفيات الخاصة والعامة تعنى بشؤون الجودة، لمتابعة تطبيق المعايير القياسية لخدمات الرعاية 

الصحية بأنواعها المختلفة وتحديد مدى الاستجابة لها باستمرار من أجل الوقوف على نقاط الضعف 

 ومعالجتها بهدف تحسين جودة خدمات الرعاية التمريضية.
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راسة دتحليل العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورضاءء العملاء:  (.بعنوان :2021راسة )لبيب ,د

 تطبيقية على قطاعي المستشفيات الجامعية والخاصة بمحافظة الفيوم.

عملاء ءء اللقد تمثل الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في تحليل العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورضا

 م اختيارتفقد  ي المستشفيات الجامعية والخاصة بمحافظة الفيوم، ولتحقيق هذا الغرضبالتطبيق على قطاع

وجود  ن مديعينة طبقية عشوائية من العملاء، ثم تم تطوير ثلاثة فروض رئيسية للدراسة، الأول يتضم

 حلطاع مفروق معنوية بين العملاء في مستوي إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة الصحية وفق طبيعة الق

توي لي مسعالدراسة، والفرض الثاني يقيس مدي وجود تأثير معنوي للمتغيرات الديموجرافية للعملاء 

ة دلال إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة الصحية. والفرض الثالث يتضمن مدي وجود علاقة معنوية ذات

لمعاينة حدة اومن إحصائية بين جودة الخدمة الصحية ورضاءء العملاء، ولقد تم جمع البيانات الميدانية 

لاستجابة ا( قائمة استقصاء علي العملاء، وبلغ معدل 420عن طريق المقابلات الشخصية، وتم توزيع )

ر اختبا %(، وللاختبار الإحصائي لفروض البحث فقد تم تطبيق أدوات الإحصاء الوصفي، تطبيق82.1)

قد توصلت نتائج ومعامل التحديد. ول ، وتطبيق معامل الارتباط2)ت( لعينتين مستقلتين، تطبيق اختبار كا

 ً جودة  مستويبالدراسة إلى ارتفاع مستوي جودة الخدمة الصحية المقدمة من المستشفيات الخاصة قياسا

ً للم ت تغيراالخدمة الصحية المقدمة من المستشفيات الجامعية، ووجود تأثير معنوي دال إحصائيا

ً  ة الخدمة الصحية، وأوضحت نتائج الدراسةالديموجرافية للعملاء على مستوي إدراكهم لجود  وجود أيضا

راسة علاقة ارتباط إحصائية بين تحسين جودة الخدمة الصحية وزيادة رضاء العملاء، وقدمت الد

 مقترحات لتحسين الخدمة الصحية ورضاء العملاء.
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة وإجراءاتها

وصنف ولمننهج الدراسنة المتبنع، وكنذلك تحديند مجتمنع وعيننة الدراسنة، يتناول هذا الفصل إيضاحاً 

 ة الدراسنةخصائص أفراد عينة الدراسة، ثم عرضناً لكيفينة بنناء أداة الدراسنة والتأكند منن صندق وثبنات أدا

 )الاستبانة(، وأساليب المعالجة الإحصائية التي استخدمت في تحليل البيانات الإحصائية.

 منهج الدراسة.

راسننات الباحننث المنننهج الوصننفي التحليلنني، نظننراً لملائمننة هننذا المنننهج لهننذا النننوع مننن الد اسننتخدم

 كيفياً ها تعبيراً والذي" يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع وتهتم بوصفها وصفاً دقيقاً ويعبر عن

اً طيننا وصنفر الكمني فيعأو تعبيراً كمياً فالتعبير الكيفي يصف لنا الظناهرة ويوضنح خصائصنها، أمنا التعبين

عندس، رقمياً يوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمهنا ودرجنات ارتباطهنا منع الظنواهر المختلفنة الأخنرى" )

( المنننهج الوصننفي بأنننه منننهج يننرتبط بظنناهرة 2012(, ويعننرف )العسنناف، 191, ص2012وآخننرون، 

 معاصرة بقصد وصفها وتفسيرها.

 مجتمع الدراسة.

طفنال المسنتفيدين منن خندمات العينادات الخارجينة بمستشنفى النولادة والأيتكون مجتمع الدراسة منن 

 بمحافظة حفر الباطن.

 عينة الدراسة.

( مسننتفيد مننن المسننتفيدين مننن خنندمات مستشننفي الننولادة 145عينننة عشننوائية بسننيطة مكونننة مننن )

 والأطفال بمحافظة حفر الباطن.

 أداة الدراسة. 

 ثنر ملاءمنةالمتبنع فني الدراسنة، وجند الباحنث أن الأداة الأك بناء على طبيعة البياننات، وعلنى المننهج

سنات ات والدرالتحقيق أهداف هذه الدراسة هي "الاستبانة"، وقد تم بنناء أداة الدراسنة بنالرجوع إلنى الأدبين

دراسة ت أداة الالسابقة ذات العلاقة بجودة الخدمات الصحية المقدمة وعلاقتها برضا المستفيدين، ولقد تكون

 رتها النهائية من قسمين:في صو

، الحالننة : وهننو يتننناول البيانننات الأوليننة الخاصننة بننأفراد عينننة الدراسننة مثننل:العمر، النننوعالقسممم الأول

ردد ة التي يتالاجتماعية، المستوى التعليمي، السكن، المهنة، نوع الأسرة، الدخل المخصص للأسرة، العياد

 عليها المستفيد.

 ( فقرة مقسمة على أربعة محاور كما يلي:32) : وهو يتكون منالقسم الثاني
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 :و يتكون يتناول جودة الخدمات الصحية المقدمة فيما يتعلق بالاعتمادية، وهالمحور الأول

 ( عبارات.8من )

 :هننو يتننناول جننودة الخنندمات الصننحية المقدمننة فيمننا يتعلننق بالاسننتجابة، و المحممور الثمماني

 ( عبارات.8يتكون من )

 :يتكون  يتناول جودة الخدمات الصحية المقدمة فيما يتعلق بالتعاطف، وهو المحور الثالث

 ( عبارات.8من )

 :تكنون ييتناول جودة الخدمات الصحية المقدمنة فيمنا يتعلنق بالأمنان، وهنو  المحور الرابع

 ( عبارات.8من )

 الأساليب الإحصائية المُستخدمة في الدراسة:

التنني تننم تجميعهننا، فقنند تننم اسننتخدام العدينند مننن الأسنناليب لتحقيننق أهننداف الدراسننة وتحليننل البيانننات 

 Statistical Package for Socialالإحصائية المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعينة 

Sciences ( والتي يرمز لها اختصاراً بالرمزSPSS.) 

اس ول خلايننا المقيننوذلننك بعنند أن تننم ترميننز وإدخننال البيانننات إلننى الحاسننب الآلنني، ولتحدينند طنن

يمه (، ثنم تقسن4=1-5الرباعي )الحدود الندنيا والعلينا ( المسنتخدم فني محناور الدراسنة، تنم حسناب المندى )

ذه هن(  بعند ذلنك تنم إضنافة 0.80= 4/5على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصنحيح أي )

هنذه لد الأعلنى حد الصنحيح( وذلنك لتحديند الحنالقيمة إلى أقل قيمة في المقياس ) أو بداية المقياس وهي الوا

 الخلية، وهكذا أصبح طول الخلايا كما يأتي :

  قياسه. يمثل درجة استجابة )لا أوافق بشدة( نحو كل عبارة باختلاف المحور المراد 1.80إلى  1من 

  سه.يايمثل درجة استجابة )لا أوافق( نحو كل عبارة باختلاف المحور المراد ق 2.60إلى  1.81من 

  ه.يمثل درجة استجابة )محايد( نحو كل عبارة باختلاف المحور المراد قياس 3.40إلى  2.61من 

  ه.يمثل درجة استجابة )موافق( نحو كل عبارة باختلاف المحور المراد قياس 4.20إلى  3.41من 

  ياسه.قيمثل درجة استجابة )موافق بشدة( نحو كل عبارة باختلاف المحور المراد  5.0إلى  4.21من 

 وبعد ذلك تم حساب المقاييس الإحصائية التالية :

 التكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة. .1

 .( لحساب صدق الاتساق الداّخلي لأداة الدراسة Pearson correlationمعامل ارتباط بيرسون) .2

  سة. لحساب معامل ثبات المحاور المختلفة لأداة الدرا (Cronbach's Alphaمعامل ألفاكرونباخ ) .3

 " وذلنك لمعرفننة منندى ارتفناع أو انخفنناض اسننتجابات أفنراد الدراسننة عنننMeanالمتوسنط الحسننابي "  .4

توسنط المحاور الرئيسة )متوسطات العبارات(، مع العلم بأننه يفيند فني ترتينب المحناور حسنب أعلنى م

 حسابي.

للتعنرف علنى مندى انحنراف اسنتجابات  "Standard Deviation"ي تم استخدام الانحنراف المعينار .5

أفننراد الدراسننة لكننل عبننارة مننن عبننارات متغيننرات الدراسننة، ولكننل محننور مننن المحنناور الرئيسننة عننن 

متوسطها الحسابي. ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات أفراد عيننة الدراسنة 
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الدراسة، إلى جانب المحاور الرئيسة، فكلما اقتربت قيمته من الصفر لكل عبارة من عبارات متغيرات 

 تركزت الاستجابات وانخفض تشتتها بين المقياس.

 

 الفصل الرابع

 خلاصة لأهم نتائج الدراسة وتوصياتها

 
حنة فني يشمل هذا الفصل على عرض لأبرز النتائج التي تم التوصل إليها ومن ثنم التوصنيات المقتر 

 ضوء تلك النتائج.

 أولاً: خلاصة الدراسة:

دخل احتوت الدراسة على خمسة فصول بالإضافة إلى المراجع والملاحق، وتناول الفصل الأول كم

لتنني اؤلات التنني تجيننب عنهننا، وأهننم المصننطلحات اللدراسننة مشننكلة الدراسننة وأهميتهننا وأهنندافها، والتسنن

 استخدمها الباحث في دراسته.

رف علنى وتناول الباحث في هذا الفصل مفاهيم الدراسة وحدد أهداف دراسته، والتي تمثلت في التع

الأطفنال ومستوى جودة الخندمات الصنحية فيمنا يتعلنق بالاعتمادينة بالعينادات الخارجينة بمستشنفى النولادة 

دات بنناطن، وكننذلك التعننرف علننى مسننتوى جننودة الخنندمات الصننحية فيمننا يتعلننق بالاسننتجابة بالعيننابحفننر ال

فيمنا  الخارجية بمستشفى الولادة والأطفال بحفر الباطن، والتعنرف علنى مسنتوى جنودة الخندمات الصنحية

 توى جودةسيتعلق التعاطف بالعيادات الخارجية بمستشفى الولادة والأطفال بحفر الباطن، والتعرف على م

لبنناطن، الخنندمات الصننحية فيمننا يتعلننق بالأمننان بالعيننادات الخارجيننة بمستشننفى الننولادة والأطفننال بحفننر ا

 ولتحقيق هذه الأهداف سعت الدراسة إلى الإجابة على الأسئلة التالية:

لولادة شفى اما مستوى جودة الخدمات الصحية فيما يتعلق بالاعتمادية بالعيادات الخارجية بمست .1

 طفال بحفر الباطن.والأ

ولادة فى الما مستوى جودة الخدمات الصحية فيما يتعلق بالاستجابة بالعيادات الخارجية بمستش .2

 والأطفال بحفر الباطن.

ة لولاداما مستوى جودة الخدمات الصحية فيما يتعلق التعاطف بالعيادات الخارجية بمستشفى  .3

 والأطفال بحفر الباطن.

ة لولاداحية فيما يتعلق بالأمان بالعيادات الخارجية بمستشفى ما مستوى جودة الخدمات الص .4

 والأطفال بحفر الباطن.

ام لدراسة وقنأما الفصل الثاني فقد ناقش الإطار النظري للدراسة كما اشتمل على الدراسات السابقة ل

 الباحث بالتعقيب عليها.
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لمنننهج الباحنث فنني هنذه الدراسنة اوتنناول الفصنل الثالنث منهجيننة الدراسنة وإجراءتهنا، وقنند اسنتخدم 

 الوصننفي التحليلنني، وأوضننح الباحننث مجتمننع الدراسننة المسننتهدف والمتمثننل فنني المسننتفيدين مننن خنندمات

سنة داة الدرامستشفى الولولادة والأطفال بمحافظة حفر الباطن، وبين الباحث في هنذا الفصنل كيفينة إعنداد أ

ي فننوثبننات أداة الدراسننة )الاسننتبانة( بعرضننها )الاسننتبانة(، وأوضننح الباحننث بعنند ذلننك إجننراءات صنندق 

ضننوء آرائهننم قننام الباحننث بتطبيننق أداة  صننورتها الأوليننة علننى المشننرف ومجموعننة مننن المحكمننين وفنني

 دراسته، وحدد الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل بيانات الدراسة.

 ومناقشنة الإجابنة علنى أسنئلتهاأما الفصل الرابنع فقند تنناول عنرض وتحلينل نتنائج الدراسنة متنناولاً 

ث بتلخنيص نتائجها، وربطها مع نتائج الدراسات السابقة، وفي الفصل الخامس منن هنذه الدراسنة قنام الباحن

 الدراسة، وعرض أهم نتائجها، واقترح أبرز توصياتها.

 ثانياً: نتائج الدراسة

 توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج  نوجزها فيما يلي:

لادة ودة الخنندمات الصننحية فيمننا يتعلننق بالاعتماديننة بالعيننادات الخارجيننة بمستشننفى الننوأن مسننتوى جنن .1

لعينادات اوالأطفال بحفر الباطن جاءت عالية، وذلك يتمثل في موافقة أفراد الدراسة علنى كنل منن )أن 

 الخارجية بالمستشنفى تحنرص علنى تقنديم الخندمات بطريقنة صنحيحة، وكنذلك أن العينادات الخارجينة

 تشننفى تحننتفظ بسننجلات دقيقننة عننن المرضننى متلقنني العننلاج، إضننافة إلننى أن معلومننات العينناداتبالمس

شنناكل الخارجيننة بالمستشننفى تتسننم بالدقننة والتحدينند، وأن العيننادات الخارجيننة بالمستشننفى تسننتجيب لم

 واستفسارات المرضى(.

دة مستشننفى الننولاأن مسننتوى جننودة الخنندمات الصننحية فيمننا يتعلننق بالاسننتجابة بالعيننادات الخارجيننة ب .2

ت م العياداوالأطفال بحفر الباطن جاءت عالية، وذلك يتمثل في موافقة أفراد الدراسة على كل من )تقو

جيننة الخارجيننة بالمستشننفى بإخبننار المرضننى بمواعينند تقننديم الخدمننة لهننم، وكننذلك أن العيننادات الخار

يننة ن فنني العيننادات الخارجبالمستشننفى تتعنناون فنني التعامننل مننع المرضننى، إضننافة إلننى تفاعننل العنناملي

بالمستشننفى مننع المرضننى وحننالتهم الصننحية، وأن العيننادات الخارجيننة بالمستشننفى تجيننب علننى جميننع 

 الأسئلة والاستفسارات(.

ة أن مسننتوى جننودة الخنندمات الصننحية فيمننا يتعلننق بالتعنناطف بالعيننادات الخارجيننة بمستشننفى الننولاد .3

وقنات أفني موافقنة أفنراد الدراسنة علنى كنل منن )أن والأطفال بحفر الباطن جاءت عالية، وذلك يتمثنل 

رجينننة دوام العينننادات الخارجينننة بالمستشنننفى تلائنننم متلقننني العنننلاج، وكنننذلك أن مواعيننند العينننادات الخا

ي فننبالمستشننفى تلائننم سنناعات العمننل والوقننت المخصننص للخدمننة المقدمننة، إضننافة إلننى تفهننم العنناملين 

ضننمن سننتفيدين، وأن العيننادات الخارجيننة بالمستشننفى تالعيننادات الخارجيننة بالمستشننفى احتياجننات الم

 العناية الشخصية بكل مستفيد من الخدمة(.

أن مستوى جودة الخدمات الصحية فيما يتعلق بالأمان بالعيادات الخارجية بمستشفى الولادة والأطفنال  .4

ات الخارجينة بحفر الباطن جاءت عالية، وذلك يتمثل في موافقة أفراد الدراسة على كنل منن )أن العيناد

بالمستشننفى تتسننم بالسننرية فنني التعامننل مننع حننالات المرضننى، وكننذلك أن الكننوادر الطبيننة والإداريننة 

بالعيادات الخارجية بالمستشنفى تتسنم بالمصنداقية، إضنافة إلنى اهتمنام العينادات الخارجينة بالمستشنفى 
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ن التكنولوجينة لبياننات بحل مشكلات المرضى، وأن العيادات الخارجية بالمستشفى توفر معنايير الأمنا

 المرضى(.

طن أن مسننتوى جننودة الخنندمات الصننحية بالعيننادات الخارجيننة بمستشننفى الننولادة والأطفننال بحفننر البننا .5

جابة، أتي الاسنتجاءت عالية، حيث تأتي الاعتمادية بالمرتبة الأولى، يليهنا الأمنان، وبالمرتبنة الثالثنة تن

لنولادة ادمات الصنحية بالعينادات الخارجينة بمستشنفى وفي الأخير يأتي التعاطف كأقل أبعاد جنودة الخن

 والأطفال بحفر الباطن.

لرعاية ا( بين أبعاد جودة خدمات 0.01أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .6

البناطن،  الصحية فيما يتعلق بالاعتمادية ورضا المستفيدين بمستشفى النولادة والاطفنال بمحافظنة حفنر

 (.0.699غت قيمة معامل ارتباط بيرسون )حيث بل

لرعاية ا( بين أبعاد جودة خدمات 0.01أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .7

لبناطن، االصحية فيما يتعلق بالاستجابة ورضا المستفيدين بمستشنفى النولادة والاطفنال بمحافظنة حفنر 

 (.0.636حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون )

لرعاية ا( بين أبعاد جودة خدمات 0.01أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .8

بناطن، الصحية فيما يتعلق بالتعاطف ورضنا المسنتفيدين بمستشنفى النولادة والاطفنال بمحافظنة حفنر ال

 (.0.618حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون )

لرعاية ا( بين أبعاد جودة خدمات 0.01حصائية عند مستوى دلالة )أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إ .9

اطن، حيث الصحية فيما يتعلق بالأمان ورضا المستفيدين بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الب

 (.0.657بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون )

توى جننودة خنندمات ( بننين مسنن0.01أن هننناك علاقننة طرديننة ذات دلالننة إحصننائية عننند مسننتوى دلالننة ) .10

غت قيمة الرعاية الصحية ورضا المستفيدين بمستشفى الولادة والاطفال بمحافظة حفر الباطن، حيث بل

 (.0.709معامل ارتباط بيرسون )

 ثالثاً: توصيات الدراسة

 في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها يوصي الباحث بما يلي:

ن، لتعزيز مستشفى الولادة والأطفال بمحافظة حفر الباطالدورات التدريبية وورش العمل للعاملين في  .1

 قدرتهم على تقديم خدمات تتلائم مع احتياجات المستفيدين.

اطن، بحفنر البن توفير الأدوات والمعدات التقنية الحديثة بالعيادات الخارجية بمستشفى الولادة والأطفال .2

 .بما يسُاهم في زيادة مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفى

 سنتمراريةالتحفيز المادي والمعنوي للعاملين من اصحاب الكفاءات والأداء المميز، لتشجيعهم علنى الا .3

 في تقديم تلك المستويات، وزيادة مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفى.

ي مستشنفى فنالتأكيد على استقطاب الكفاءات ممن يمتلكون المعرفة الكافية للعمنل بالعينادات الخارجينة  .4

 ولادة والأطفال بمحافظة حفر الباطن للإجابة على كافة الاستفسارات لدى المرضى.ال

الحرص على دراسة احتياجات المرضى وصياغة مواصفات الخدمات المقدمة من منظنور احتياجنات  .5

 المستفيدين لتيسير حصولهم على الخدمات الصحية.
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 رابعاً: مقترحات الدراسة

ا ة، وذلنك كمنإليها يقدم الباحث المقترحات التالية لدراسنات مسنتقبليفي ضوء النتائج التي تم التوصل 

 يلي:

لننى إجننراء دراسننة تتننناول جننودة الخنندمات الصننحية المقدمننة وعلاقتهننا برضننا المسننتفيدين بننالتطبيق ع .1

 مستشفيات أخرى ومناطق أخرى.

جيننة ت الخارإجننراء دراسننة تتننناول المعوقننات التنني تحنند مننن جننودة الخنندمات الصننحية المقدمننة بالعيننادا .2

 بمستشفى الولادة والأطفال بحفر الباطن.
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 .118 - 83،  2, ع54المريض: دراسة تطبيقية. المجلة الاجتماعية القومية، مج

(. جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين: دراسة 2019العتيبي، عبدالله بن ضاوي. )
 -اهرة ة الاقتصاد والعلوم السياسية: جامعة القتطبيقية على شركات التأمين بمحافظة الطائف. مجلة كلي

 .208 - 185،  1, ع20كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، مج

العمومية الجزائرية: دراسة حالة  المؤسساتجودة الخدمات الصحية في ,  (2012)عتيق، عائشة 
تسيير، وعلوم ال قتصاديةالاسعيدة. رسالة ماجستير، كلية العلوم  لولاية الاستشفائيةالعمومية المؤسسة 

 بلقايد: الجزائر. جامعة أبو بكر

(. سياسات تسويق الخدمة الصحية وأثرها في رضى 2018المحمودى، فضل، و الحبيشى، محمد. )
المرضى: دراسة حالة مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجيا بأمانة العاصمة صنعاء. مجلة الجامعة 

 .40 - 1،  5الوطنية: الجامعة الوطنية، ع
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ام (. أثر الشراكة بين القطاع الع2017الغامدى، فوزية على صالح، و أحمد، علاء الدين محمد خلف. )
والخاص على جودة الخدمات الصحية فى المستشفيات: دراسة تطبيقية على مستشفيات محافظة جدة. 

 .788 - 759،  3, ع37لية التجارة، سك -مجلة الدراسات والبحوث التجارية: جامعة بنها 

المستفيدين من مراكز الرعاية الصحية الأولية عن جودة  رضاء(. 2019القحطاني، سعيد بن حسين. )
الخدمات الصحية: دراسة ميدانية في مدينة الرياض. مجلة الخدمة الإجتماعية: الجمعية المصرية 

 .489 - 469،  3, ج61للأخصائيين الإجتماعيين، ع

ة ء العملاء: دراسة تطبيقيرضاءالعلاقة بين جودة الخدمة الصحية و (. تحليل 2021لبيب، حسن عيد. )
عة على قطاعي المستشفيات الجامعية والخاصة بمحافظة الفيوم. مجلة البحوث المالية والتجارية: جام

 .787 - 716،  2رة، عكلية التجا -بورسعيد 

خدمات الصحية باستخدام (. تحسين جودة ال2020لقواق، عبدالرزاق، و بن ظفره، فايز عوض سعد. )
ية. برنامج المتسوق السري: دراسة تطبيقية على عينة من المراكز الصحية في المملكة العربية السعود

الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم  كلية العلوم - 3مجلة معهد العلوم الاقتصادية: جامعة الجزائر 
 .451 - 431،  2, ع23التسيير، مج

(. تقييم جودة خدمة الرعاية 2020ريف، و على، عبدالغفار عبدالله حامد. )محمد، محمد الحسن ش
ركز التمريضية من وجهة نظر المرضى بالمستشفيات السودانية. المجلة العالمية للاقتصاد والأعمال: م

 .227 - 209،  2, ع8رفاد للدراسات والأبحاث، مج
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 الملاحق

  ( أمام المربع المناسب لاختيارك :علامة ) فضلاً ضع أولاً : البيانات الأولية:

 الاسم :......................................) اختياري (

 العمر 

 ٢٠اقل من 

 ٣٠الى اقل من  ٢٠من 

 ٤٠الى اقل من  ٣٠من 

 ٥٠الى اقل من  ٤٠من 

سنة فأكثر ٥٠ 

 النوع
  ذكر 

  أنثى 

الحالة 
 الاجتماعية 

  أعزب 

 متزوج /ه 

 مطلق /ه 

 أرمل /ه 

المستوى 
 التعليمي

 دبلوم 

ثانوية عامة أو ما يعادلها 

 بكالوريوس أو ما يعادله 

 ماجستير 

 دكتوراه 

 أخرى 

 السكن 
 داخل محافظة حفر الباطن 

 خارج محافظة حفر الباطن 

 المهنة
موظف / ـه 

غير موظف / ـه 

 نوع الأسرة
 نواه-

 ممتدة-
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العيادة التي 

يتردد عليها 

 المستفيد :

 عيادات الاطفال -

 عيادات النساء والولادة -

دة الولا المحور الاول : ) معيار الاعتمادية ( بالعيادات الخارجية ورضا المستفيدين في مستشفى

 والاطفال بحفر الباطن

أواف الســـــــــــــــــــــــــــــؤال رقم

ق 

 بشدة

لا  لا أوافق محايد أوافق

 أوافق

 بشدة

معلومات العيادات الخارجية بالمستشفى تتسم بالدقة  1

 .والتحديد

     

تلتزم العيادات الخارجية بالمستشفى بالرد على   2

 الاستفسارات والشكاوى .

     

تحرص العيادات الخارجية بالمستشفى على تقديم  3

 الخدمات بطريقة صحيحة .

     

بالمستشفى لمشاكل تستجيب العيادات الخارجية  4

 واستفسارات المرضى .

     

تحتفظ العيادات الخارجية بالمستشفى بسجلات دقيقة  5

 عن المرضى متلقي العلاج .

     

تقدم الخدمة في العيادات الخارجية بالمستشفى في  6

 الوقت المحدد 

     

تقدم الخدمة في العيادات الخارجية بالمستشفى بشكل  7

 صحيح .

     

 تفي العيادات الخارجية بالمستشفى بوعودها في تقديم 8

 الخدمات المطلوبة 

     

 

 

ة لولاداالمحور الثاني: ) معيار الاستجابة ( بالعيادات الخارجية ورضا المستفيدين في مستشفى 

 والاطفال بحفر الباطن

أواف الســـــــــــــــــــــــــــــؤال رقم

ق 

 بشدة

لا  لا أوافق محايد أوافق

أوافق 

 بشدة
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ة تجيب العيادات الخارجية بالمستشفى على جميع الأسئل 1

 والاستفسارات.

     

 تستجيب العيادات الخارجية بالمستشفى لكافة متطلبات 2

 المرضى .

     

 تتعاون العيادات الخارجية بالمستشفى في التعامل مع 3

 المرضى .

     

كافة متطلبات تضمن العيادات الخارجية بالمستشفى  4

 المرضى .

     

تقوم العيادات الخارجية بالمستشفى بإخبار المرضى  5

 بمواعيد تقديم الخدمة لهم .

     

تقوم العيادات الخارجية بالمستشفى بتقديم الخدمة  6

 للمرضى بسرعة وبدون تغيير .

     

ع يتفاعل العاملين في العيادات الخارجية بالمستشفى م 7

 وحالتهم الصحية .المرضى 

     

يتمتع المستفيدين من العيادات الخارجية بالمستشفى  8

 باهتمام شخصي من قبل العاملين والكوادر الطبية .

     

 

 

 

 

ل والاطفا ولادةالمحور الثالث: ) معيار التعاطف ( بالعيادات الخارجية ورضا المستفيدين في مستشفى ال

 بحفر الباطن

أواف الســـــــــــــــــــــــــــــؤال رقم

ق 

 بشدة

لا  لا أوافق محايد أوافق

أوافق 

 بشدة

يتفهم العاملين في العيادات الخارجية بالمستشفى  1

 احتياجات المستفيدين .

     

يضع العاملين في العيادات الخارجية بالمستشفى  2

 مصالح المستفيدين في مقدمة الاهتمامات .

     

تلائم مواعيد العيادات الخارجية بالمستشفى ساعات  3

 العمل والوقت المخصص للخدمة المقدمة .

     

 تضمن العيادات الخارجية بالمستشفى العناية الشخصية 4

 بكل مستفيد من الخدمة .
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قي أوقات دوام العيادات الخارجية بالمستشفى تلائم متل 5

 العلاج 

     

 اهتمام كافة العاملين بالعيادات رغبات المرضى موضع 6

 الخارجية .

     

ى يتفهم العاملين بالعيادات الخارجية احتياجات المرض 7

 الشخصية .

     

ء بمهارات الإصغابالعيادات الخارجية يلتزم العاملون  8

 الجيد للمستفيد.

     

 

 

الاطفال وولادة المستفيدين في مستشفى الالمحور الرابع : ) معيار الأمان ( بالعيادات الخارجية ورضا 

 بحفر الباطن

أواف الســـــــــــــــــــــــــــــؤال رقم

ق 

 بشدة

لا  لا أوافق محايد أوافق

أوافق 

 بشدة

ت يشعر المرضى بالأمان والثقة في التعامل مع العيادا 1

 الخارجية بالمستشفى 

     

مشكلات تهتم العيادات الخارجية بالمستشفى  بحل  2

 المرضى .

     

 املتتسم العيادات الخارجية بالمستشفى بالسرية في التع 3

 مع حالات المرضى 

     

توفر العيادات الخارجية بالمستشفى معايير الأمان  4

 التكنولوجية لبيانات المرضى .

     

ى تمتلك الكوادر الطبية بالعيادات الخارجية بالمستشف 5

 للإجابة على كافة الاستفسارات .المعرفة الكافية 

     

 تتسم الكوادر الطبية والإدارية بالعيادات الخارجية 6

 بالمستشفى بالمصداقية .

     

ة عرفيتمتع العاملون بالعيادات الخارجية بالمستشفى بالم 7

 والمهارة والخبرة .

     

تمتاز المستشفى بسمعة ومكانه جيدة لدى أفراد  8

 المجتمع.

     

 


