
 
 

 

 

 قياس رضا السرضى عن مدتهى جهدة الرعاية الرحية السقدمة بسدتذفيات حفر الباطن

 عبجالخحسغ بغ صالح العشدؼ - محمد بغ صالح حسج العشدؼ - فيج بغ صالح حسج الحبلاني

  اميخه فخحان غخيب الجيدي- عبجالعديد بغ صالح العشدؼ 

 القصاع الرحي بسحافطة حفخ الباشغ.

 :ممخص الدراسة 

مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية ىجفت الجراسة إلى التعخف عمى      
تكػن أفخاد الجراسة مغ السدتفيجيغ مغ الخجمات التي تقجميا  .سدتذفيات حفخ الباشغالسقجمة ب

( مخيس مغ السخضى 672عيشة عذػائية بديصة مكػنة مغ )عمى . مدتذفيات حفخ الباشغ
لا تػجج ىشاك فخوقاً ذات دلالة إحرائية حػل أنو تػصمت الجراسة إلى  جماتالسدتفيجيغ مغ الخ

سدتذفيات حفخ الجرجة الكمية لسدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب
الأمان( باختلاف  -الاعتسادية  –السمسػسية  –وأبعاده الفخعية الستسثمة في )الاستجابة  الباشغ

تػجج ىشاك فخوقاً ذات دلالة إحرائية حػل الجرجة الكمية لسدتػػ الخضا لجػ  لا متغيخ الجشذ.
وأبعاده الفخعية الستسثمة في  سدتذفيات حفخ الباشغالسخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب

أوصت الجراسة  الأمان( باختلاف متغيخ العسخ. -الاعتسادية  –السمسػسية  –)الاستجابة 
ضى برفة دورية لمتعخف عمى واقع جػدة الخجمات السقجمة ليع، لمػقػف استصلاع آراء السخ ب

في  ات بالسدتذفيالجورات التجريبية لمعامميغ  عمى نقاط القػة والزعف في الخجمات وتعديدىا.
تػفيخ عجد  كافي مغ  مختمف الأقدام، لتصػيخ مياراتيع وقجراتيع في تمبية احتياجات السخضى.

 تعديد قجرة السدتذفى عمى تقجيع الخجمات لعجد أكبخ مغ السخضى.ل اتالسدتذفيالسخضى في 

 مدتذفيات حفخ الباشغ .–جػدة الخعاية الرحية  –رضا السخضى  الكمسات السفتاحية :



 

 
Abstract 

        The study aimed to identify the level of patient satisfaction with the quality of 

health care provided at Hafr Al-Batin Hospitals. The study personnel are beneficiaries 

of the services provided by Hafr Al-Batin hospitals. On a simple random sample of 

(276) patients benefiting from the services, the study concluded that there are no 

statistically significant differences about the total degree of patient satisfaction with 

the quality of health care provided at Hafr Al-Batin hospitals and its sub-dimensions 

represented in (response - tangible - reliability - safety) according to the sex variable. 

There are no statistically significant differences about the total degree of patient 

satisfaction with the quality of health care provided in Hafr Al-Batin hospitals and its 

sub-dimensions (response - tangibility - reliability - safety) according to the age 

variable. The study recommended a periodic survey of patients' opinions to get 

acquainted with the reality of the quality of services provided to them, to identify the 

strengths and weaknesses of services and to enhance them. Training courses for 

hospital staff in various departments, to develop their skills and capabilities in 

meeting the needs of patients. Providing a sufficient number of patients in hospitals to 

enhance the hospital's ability to provide services to a larger number of patients. 

Keywords: patient satisfaction, quality of health care, Hafr Al-Batin hospitals. 

 

 

 



 
 

 

 مقدمة الدراسة : 

عات الاساسية نال القصاع الرحي اىتساما كبيخا، وذلظ لأنو يعتبخ مغ أىع القصالقج 
لتشسية الاقتراديات خاصة في الجول الستقجمة، اذ انو يداىع في دفع عجمة التشسية والتي تعج مغ 
احج اىع الاىجاف التي تتدابق دول العالع مغ أجل تحكيقيا وفي ضل اقتراديات السعخفة وعرخ 

لمعسل العػلسة فقج تزاعف دور صشاعة الخجمات الرحية وذلظ  مغ أجل خمق فخص ججيجة 
 وزيادة الجخل القػمي،

ونتيجة التحػلات البيئة الستدارعة والتي شيجىا العالع في العذخيغ سشة الاخيخة، 
عمى اتداع العالع، فقج  -رضى السخضى–واستجابة لمتغييخات كبيخة في الحاجات ورغبات الدبائغ 

تيجياتيا وتصػيخ عسمت العجيج مغ مشطسات الأعسال الجولية عمى تصػيخ أىجافيا وتغيخ استخا
بخامجيا لخفع مدتػػ جػدة الأداء فييا، وتحديغ ومزاعفة قجرتيا التشافدية لتكػن أكثخ قجرة عمى 
تمبية متصمبات الستعامميغ ونيل رضاىع، لتحقق الشسػ والاستقخار والتصػر في مثل ىحه البيئات 

رحية والعلاجية. الستحخكة وشجيجة التشافذ. ومشيا بعس السشطسات الستخررة بالخجمات ال
 (.4: 2012)عتيق ,

حيث تعتبخ الخجمات التي تقجميا السؤسدات الرحية ىي مغ أىع وأعطع الخجمات التي 
أصبح الفخد في السجتسع يبحث عشيا، ويحتاجيا بجرجة معيشة مغ التسيد والإتقان. باعتباره 

ليا علاقة أساسا بكثخة بحاجة ماسة ليا، ويخجع ىحا برػرة كبيخة لعجة كبيخ مغ الاسباب والتي 
واختلاف وغسػض الأمخاض القمبية التي يتعخض ليا ويعاني مشيا الكثيخ مغ الاشخاص في 
الػقت السعاصخ. وبالسقابل حتست ىحه الحاجة السمحة ليحا الشػع مغ الخجمات اىتساما كبيخا مغ 

سدتػؼ السحمي الكثيخ مغ السؤسدات والييئات الرحية سػاء كانت ىحه السؤسدات تعسل عمى ال
أو العالسي، وذلظ بالعسل عمى تصػيخ وتصػيخ كلا مغ الخجمات ذات الصابع التفاعمي، مغ أجل 



 

تػفيخ الاحتياجات السصمػبة، والتي تتسيد بالاستسخارية في الصمب عمييا وسخعة وثيختو، ىحا إلى 
ه الخجمات. إن جانب تصػيخ ىحا الشػع بالتخكيد عمى نػع وجػدة الخجمات السقجمة عغ شخيق ىح

السخيس، أؼ شالب الخجمة، لع يعج يخضى بأؼ خجمة تقجم لو، بل أصبح متصمبا ويمح وبذجة 
عمى أن تكػن الخجمة التي يصمبيا تقجم لو ذات مدتػػ معيغ مغ الجػدة، أؼ بجرجة معيشة مغ 

 (.7:ص 2021,  السصيخؼ الإتقان .) 

ىع التحجيات التي تخفعيا وتقجميا تعتبخ جػدة الخجمات التي تقجميا وزارة الرحة مغ أ 
السؤسدات الرحية في ضل تشامي فكخة السشافدة وازدياد اىتسام كل السخضي لمحرػل عمى 
خجمات صحية تمبي متصمباتو وتحقق رغباتو وشسػحاتو، ولعل معخفة مدتػػ أىع ما يذغل 

مغ وجية نطخ  الاىتسام ىػ مجؼ جػدة الخجمات التي يتع تػفيخىا عغ شخيق السؤسدات الرحية
السخيس سيػفخ لمقائسيغ عمى الإدارات الرحية السعمػمات التي تسكشيع مغ تحجيج مػاشغ كلا 
مغ مػاشغ الزعف والقػة  والدعي مغ أجل تصػيخىا وتقجميا وإضافات التحديشات السصمػبة 

 لكدب رضا السخضى والارتقاء بسدتػػ الأداء .

 مذكمة الدراسة : 

ة بيغ السشطسات، أصبح مغ الزخورؼ الاىتسام باليات الجػدة نتيجة لاشتجاد السشافد
والتصػيخ الستػاصل ليا وتحديغ اداء الشطع الرحية للأفزل. ولقج أصبح مبجأ تحقيق الجػدة في 
السؤسدات الرحية مصمبا رئيديا لتقجيع الخجمات الرحية السلائسة مغ أجل زيادة ثقة لجؼ 

زيادة الػعي لجؼ السخضي مغ خلال تبشي سياسة  السخضى ومحاولة لكدب رضائيع خاصة مع
عسل مبشية عمى أن السخيس ىػ الخكغ الاساسي لمسشطسة الرحية وأيزا العسل عمى تقجيع 

 خجمة صحية تلائع احتياجات السخضي.

مع ضيػر الحاجة إلى ضخورة قيام السدتذفيات الحكػمية بالتعامل مع مفيػم الجػدة         
والاىتسام بيا عشج تقجيسيا لخجماتيا لعسلائيا خاصة مع فتح الباب أمام القصاع الخاص 
والاستثسار في تقجيع الخجمات الرحية حيث تعج معاييخ جػدة الخجمات أحج السجاخل الأساسية 

ويعتبخ كدب رضا الستعامميغ أصل مغ أصػل  ػدة في السشطسات الخجمية. لتحديغ وتصػيخ الج



 

السشطسة لأنو يجعل السشطسة قادرة عمى الاحتفاظ بعسلائيا، ونقل الرػرة الجيجة عغ السشطسة 
 (٣،ص ٠٢٠٢وبالتالي يؤدؼ الى اكتداب متعامميغ ججد. )محسػد، 

 التالي : ومن ىشا تظير مذكمة الدراسة في الإجابة عمى التداؤل 

سدتذفيات حفر ما ىه مدتهى الرضا لدى السرضى عن جهدة الرعاية الرحية السقدمة ب
 ؟الباطن

 ويتفرع من ىذا الدؤال الرئيس التداؤلات الفرعية الآتية:

سدتذفيات حفخ ما ىػ مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب .1
 فيسا يتعمق بالاعتسادية؟ الباشغ

سدتذفيات حفخ مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب ما ىػ .2
 فيسا يتعمق الاستجابة؟ الباشغ

سدتذفيات حفخ ما ىػ مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب .3
 فيسا يتعمق الأمان؟ الباشغ

سدتذفيات حفخ السقجمة بما ىػ مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية  .4
 فيسا يتعمق السمسػسية؟ الباشغ

 أىسية الدراسة :

 تتحدد أىسية البحث فيسا يمي: 

 الأىسية العمسية:

تشبع أىسية الجراسة مغ أىسية السػضػع التي تتشاولو حيث يعج مغ السػاضيع الحجيثة ندبية  .1
لزػء و التخكيد عمى واليامة، حيث تديع ىحه الجراسة في رفج السعخفة مغ خلال تدميط ا

 السخضى بسدتذفيات حفخ الباشغ. ىرض قياس



 

تكسغ أىسية الجراسة مغ خلال تشاوليا لقصاع بالغ الأىسية )الرحة( في العالع بذكل عام  .2
وفي السسمكة عمى وجو الخرػص. والتي ستديع نتائجيا في مداعجة الإدارة والسدئػليغ 

خ جػدة الخجمات الرحية ودور ذلظ في في السشطسات الرحية في معخفتيع لػاقع معايي
 تصػيخ وتحديغ الخجمات الرحية التي تقجم لمسدتفيجيغ وتداىع في رضا السخضى .

 -الخجمات الرحية–ما سػف تزيفو إلى السكتبة العخبية في ىحا السجال ولسا ليحا السجال  .3
 مغ أىسية خاصة  .

ى السخضى عغ مدتػػ جػدة قياس رضفتح السجال أمام باحثيغ آخخيغ في إعجاد دراسات  .4
 .بسدتذفيات حفخ الباشغالخعاية الرحية السقجمة 

 
 

 الأىسية العسمية:

يأمل الباحث أن تمفت ىحه الجراسة لأىسيتيا انتباه السدؤوليغ في وزارة الرحة عغ شخيق  .1
ملاحطتيع لػاقع الخجمات الرحية الحالي أو السدتقبمي ، لمتغمب عمى السعػقات والعسل 

 مػاكبة السدتججات والتحجيات مغ أجل تحديغ جػدة الخجمات الرحية .عمى 
معخفة الرعػبات التي تحج مغ تبشي مؤسدات القصاع الرحي في البيئة العخبية وبالحات  .2

معاييخ جػدة قياس رضا السخضى و الدعػدية التي تفتقخ لسثل ىحه الجراسات والتي تتشاول 
 الخجمات الرحية .

عمى مقاييذ رضى السخض عغ وضع مقتخحات لمسدئػليغ وصشاع القخار في التعخف  .3
 مدتػػ جػدة الخعاية الرحية السقجمة .

 الدراسة :أىداف 

التعخف عمى واقع جػدة الخعاية الرحية السقجمة في السدتذفيات الحكػمية بالسسمكة  .1
 العخبية الدعػدية 

 .التعخيف بخضى السخضى وجػدة الخعاية الرحية  .2



 

جػدة الخجمات  قياس رضى السخضى عغ السقاييذ التي يتع استخجاميا في التعخف عمى .3
 الرحية ؟

 التعخف عمى ابعاد جػدة الخجمات الرحية . .4
تقجيع الشتائج والتػصيات والسقتخحات فيسا يخز تحديغ مدتػػ جػدة الخجمات السقجمة  .5

 بالقصاع الرحي في السسمكة .

 :فروض الدراسة 

 الرئيدية:الفرضية 

(.في مدتػػ رضا السخضىى  α ≤ 05.لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية ) 
تبعىىىىاً لمستغيىىىىخات الجيسػغخافيىىىىة  سدتذىىىىفيات حفىىىىخ البىىىىاشغعىىىىغ جىىىىػدة الخعايىىىىة الرىىىىحية السقجمىىىىة ب

 بسدتذفيات حفخ الباشغ.

 

 ويذتق من ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية :

(. فىي مدىتػػ الخضىا لىجػ  α ≤ 05.لا تػجج فىخوق ذات دلالىة إحرىائية عشىج مدىتػػ معشػيىة ) 
 تبعاً لمجشذ. سدتذفيات حفخ الباشغالسخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب

(. فىي مدىتػػ الخضىا لىجػ  α ≤ 05.لا تػجج فىخوق ذات دلالىة إحرىائية عشىج مدىتػػ معشػيىة ) 
 تبعاً لمعسخ. سدتذفيات حفخ الباشغلرحية السقجمة بالسخضى عغ جػدة الخعاية ا

(. فىي مدىتػػ الخضىا لىجػ  α ≤ 05.لا تػجج فىخوق ذات دلالىة إحرىائية عشىج مدىتػػ معشػيىة ) 
 تبعاً لمسدتػػ التعميسي. سدتذفيات حفخ الباشغالسخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة ب

 مرطمحات الدراسة : 

 رضا السرضى :



 

(عمى إنيا "تمظ الجرجة التي يخاىا السخيس في الخجمة الرحية السقجمة 2012,تعخفيا )عتيق 
 إليو، وما يسكغ أن يسكغ أن يفيس بسا ىػ متػقع".

 درجو قبػل السخيس لسدتػػ معيغ مغ الخجمات السقجمة . التعريف الإجرائي :

 الرحية : الرعايةجهدة 

يختمف مفيػم الجػدة في الخجمات الرحية مغ جية او مشطػر لآخخ، فيػ يخزع لآراء مختمفة 
مشيا رأؼ الصبيب والسخيس وإدارة السدتذفى فمكل مغ ىؤلاء رأيو ومشطػره. لحا فجػدة الخجمة 
الرحية مغ السشطػر السيشي والصبي ىي تقجيع أفزل الخجمات وفق أحجث التصػرات العمسية 

يتحكع في ذلظ أخلاقيات مسارسة السيشة. أما مغ السشطػر الإدارؼ فيعشي كيفية والسيشية و 
استخجام السػارد الستاحة والستػفخة والقجرة عمى جحب السديج مغ السػارد لتغصية الاحتياجات 
اللازمة لتقجيع خجمة متسيدة. أما مفيػم جػدة الخجمة الرحية مغ وجية نطخ السخيس أو 

فقج عخفت أنيا جػدة تمظ الجرجة التي يخاىا السخيس أو السدتفيج في الخجمة السدتفيج مغ الخجمة 
الرحية السقجمة إليو مغ خلال الخعاية التي تلامذ احتياجاتو أو تديج عشيا قياسا بسا ىػ 

 (.108: 2016متػقع.)عتيق ,

دتفيج و التدام السشطسات الرحية بتقجيع خجمات وفق السدتػػ السصمػب الحؼ يمبي احتياجات الس
 (.6: 2020يزسغ ليا تشافدية جيجة مع غيخىا مغ السشطسات. )عديخؼ ,

شكل مغ أشكال الصخق التي تدتخجميا السشطسة الرحية لتسيد نفديا عغ السشطسات الرحية 
الأخخػ السذابية ليا في الشذاط عغ شخيق تكػيغ صػرة عغ السشطسة الرحية تتحجد مغ خلاليا 

 (.474:  2019لسدتػيات.) حافع ,شخرية السشطسة عمى جسيع ا

مدتػػ معيغ مغ الجػدة في الخجمات التي تقجميا مدتذفى تثميث العام  التعريف الإجرائي :
 يحقق رضا السخضى والسخاجعيغ .

 الإطار الشظري لمبحث والدراسات الدابقة 



 

 أولًا : الإطار الشظري لمبحث : 

 التسييد :

يعج مفيػم رضا السخضى مغ السفاليع التي أثارت اىتسام الكثيخ مغ الباحثيغ والسيتسيغ بذؤون 
الخجمات الاستذفائية، وذلظ لإدراك العجيج مغ السؤسدات الاستذفائية، أن سبب تسيدىا اليػم لغ 

ة يقػم إلا عمى أساس احتخام السخضى والعسل عمى إرضاء وتمبية حاجاتو. وقج يحقق الخضا درج
الإشباع لجػ الإندان والشابعة مغ حاجاتو الأساسية، وىي حاجتو لمسأكل والسذخب والسدكغ 
وحاجتو إلى الانتساء في حبو وإلى الاحتخام، وأخيخاً احتياجو إلى تحقيق ذاتو. وأن الخضا ىػ 
انصباع إيجابي أو سمبي مجرك مغ شخف السخضى، الحؼ يشتج عشو مقارنة الأداء الفعمي لمخجمة 

ع تػقعاتيع، وأن رضا السخضي ىػ شعػر يشتاب السخيس عشج تجخبتو لخجمة معيشة، وىػ م
 إحداس الفخد الشاتج عغ السقارنة بيغ الأداء السجرك وتػقعاتو.

 رضا السرضى :

ضيخ مفيػم الخضا في عمع الإدارة برػرة الخضا الػضيفي، وىػ مكياس يجل عمى مدتػػ      
مغ دور في تحقيق الخصط الصسػحة وزيادة الأرباح والقجرة رضا العامل عغ عسمو، لسا لو 

التشافدية. ثع انتقل ىحا السفيػم إلى مؤسدات الخجمات برػرة رضا العسلاء عغ الخجمات 
السقجمة . فالصخيقة الػاضحة لمحكع عمى ملاءمة الخجمات ومتصمبات السدتفيج وأىجافو ىي 

قج ذىبػا وىع راضػن عغ ىحه الخجمة أم لا  فالخضا التجقيق فيسا إذا كان السدتفيجون مغ الخجمة 
ىػ الذعػر بالدعادة والابتياج الحؼ يحرل عمييسا الإندان نتيجة إشباع حاجة أو رغبة عشجه. 

 (.714: ص 2013)سيف ,

( رضا السخضى عمى إنو "تمظ الجرجة التي يخاىا السخيس في الخجمة 2012تعخف )عتيق ,
 كغ أن يسكغ أن يفيس بسا ىػ متػقع".الرحية السقجمة إليو، وما يس

 مشذأ حالة الرضا :



 

يتػلج الذعػر الايجابي تجاه جػدة الخجمات عمى مخحمتيغ متكاممتيغ، حيث أن أصل التػقعات 
التي يكػنيا السخضى عغ جػدة الخجمات تكػن نتيجة تقييسيع لمبجائل قبل اتخاذ القخار اعتسادا 

لتي يحرمػن عمييا مغ مختمف السرادر، وبعج التعامل مع عمى خبخاتيع الدابقة أو السعمػمات ا
السدتذفى ومعايشة جػدة الخجمات السقجمة يقػم ىحا السخيس بسقارنة ما يحسمو مغ تػقعات 
بخرػص جػدة الخجمات الصبية السقجمة وقجرتيع عمى تمبية حاجاتو، ومع الأداء الفعمي الحؼ 

ابية وتقػد إلى الخضا أو الدمبية مسا يشتج عشيا أدركو السخيس مغ الخجمات فتكػن الشتيجة ايج
 (24:ص2014عجم الخضا وتػجو السخيس لمبحث عغ بجائل أخخػ.)الخشيجؼ ,

 خرائص الرضا :

 (2014لمخضا خرائز عجة تجور حػل جػدة الخجمات الرحية . )العبيجؼ، 

 أ. الرضا الذاتي:

تػقعات الذخرية لمسخيس مغ يتعمق رضا السخيس ىشا بعشرخيغ أساسييغ: شبيعة ومدتػػ ال
جية والإدراك الحاتي لمخجمات السقجمة مغ جية أخخػ، فشطخة السخيس ىي الشطخة الػحيجة التي 
يسكغ أخحىا بعيغ الاعتبار فيسا يخز مػضػع الخضا، فالسخيس لا يحكع عمى جػدة الخجمة 

جمة، فالسخيس بػاقعية ومػضػعية، فيػ يحكع عمى جػدة الخجمة مغ خلال ما يتػقعو مغ الخ
الحؼ يخػ بأن الخجمة السقجمة بأنيا أفزل مغ الخجمات السشافدة، يخاىا مخيس آخخ بأنيا أقل 
جػدة مغ الخجمات السػجػدة في السدتذفيات الأخخػ، ومغ ىشا تطيخ أىسية الانتقال مغ الشطخة 

 -ج عمى الجػدة السصابقة (، إلى الشطخة الخارجية التي تعتس -الجاخمية التي تخكد عمى الجػدة 
الخضا (، فالسدتذفى يجب أن لا يقجم خجمات وفق مػاصفات ومعاييخ محجدة فقط وإنسا يجب 

 أن يقجم خجمات تشتج وفق ما يتػقعو ويحتاجو السخيس 

 الرضا الشدبي: -ب

لا يتعمق الخضا ىشا بحالة مصمقة وإنسا بتقجيخ ندبي فكل مخيس يقػم بالسقارنة مغ خلال نطختو 
الدػق. فبالخغع مغ أن الخضا ذاتي إلا أنو يتغيخ حدب مدتػيات التػقع، ففي حالة  السعاييخ



 

مخيزان تقجم ليع نفذ الخجمة بشفذ الذخوط، فأنشا نجج أن ىشالظ اختلاف في أرائيسا إزاء 
الخجمات الستمقاة لأن تػقعاتيسا الأساسية نحػ الخجمة مختمفة، حيث أن الخجمات لا يجب أن 

فقط وإنسا يجب أن تكػن الأكثخ تػافقا مع تػقعات السخضى مغ أجل تقجيع تكػن ذات جػدة 
 خجمات تتػافق مع ىحه التػقعات وكدب رضا السخيس .

 ج. الرضا التطهري: 

يتغيخ رضا السخيس مغ خلال تصػيخ السعياريغ التالييغ: مدتػػ التػقع مغ جية، ومدتػػ 
يسكغ لتػقعات السخيس أن تتصػر نتيجة  الأداء السجرك مغ جية أخخػ، فإنو مع مخور الػقت

لطيػر خجمات ججيجة أو تصػر السعاييخ الخاصة بالخجمات السقجمة، وذلظ بدبب زيادة السشافدة، 
ونفذ الذيء بالشدبة لإدراك السخيس لجػدة الخجمة الحؼ يسكغ أن يعخف ىػ أيزا تصػرا خلال 

طام يتػافق مع ىحه التصػرات عغ عسمية تقجيع الخجمة. إن قياس رضا السخضى، أصبح يتبع ن
 شخيق الأخح في الحدبان جسيع التغيخات الحاصمة. 

 قياس الرضا : 

قياس الخضا يعتبخ قياس رضا العسيل الأداة أو الػسيمة التي تعتسج عمييا السؤسدة مغ أجل 
معخفة درجة رضا العسلاء عغ الخجمات التي تقجميا ، فبحػث رضا العسيل تعسل عمى تمبية 

عات العسلاء مغ خلال الإجابات عغ الأسئمة السصخوحة خلال إجخاء ىحه البحػث ، فإذا لع تػق
تأخح السؤسدة تػقعات العسلاء بعيغ الاعتبار فإنيا سػف تخمق نػعا مغ الحخمان عشج العسلاء، 
مسا سيؤدؼ إلى عجم رضاىع عغ الخجمات التي تقجميا بذكل أكبخ مغ الدابق ، وبالتالي تقع 

ة عجم مرجاقية البحػث التي تقػم بيا نتيجة انخفاض معجل الإجابة عغ الأسئمة بذكل في مذكم
صحيح ، وىحا ما يفدخ۔ عجم قيام السؤسدة بتحديغ جػدة الخجمات التي تقجميا.)زريقات 

 (27:ص2017,

 أبعاد الرضا 



 

وىحه الأبعاد تؤثخ مباشخ عمى رضا متمقي  أن جػدة الخجمات تتكػن مغ ثلاثة أبعاد رئيدية ،
 (:2015الخجمة وىحه الأبعاد ىي ) الخفاجي،

انجاز السعاملات في وقت محجد دون تأخيخ، ووضػح  بعد سير السعاملات، ويذسل : -
 الاجخاءات وبداشتيا وبعجىا عغ الخوتيغ.

ع مع السخاجعيغ ، لصف العامميغ في تعاممي بعد كفاءة العاممين وحدن تعامميم، ويذسل : -
واستجابتيع لاحتياجاتيع، وتػاججىع دائسا عمى راس أعساليع، وتشفيحىع السعاملات دون تسييد، 

 وتقيجىع بالسػاعيج السحجدة لإنجاز السعاملات.

فاعمية مكتب خجمة الجسيػر، تػفخ مػاقف  بعد الخدمات السقدمة من السؤسدة، ويذسل : -
دية الجالة عمى مػاقع السجيخيات والأقدام ، تػاجج الشساذج سيارات ، ملائسة المػحات الإرشا

والػثائق الخاصة بديخ السعاممة دائسا، تػفخ السخافق الرحية، وقاعات انتطار مشاسبة وخجمة 
 ترػيخ وثائق، وكحلظ فاعمية الاترال الياتفي.

 أبعاد جهدة الخدمات الرحية

 ( ,Kotler , ۲۱۰۲ابعاد وىي: )يسكغ تحجيج أبعاد جػدة الخجمات بذكل عام بخسدة 

 وتعشي القجرة عمى انجاز الخجمة بذكل مدتقل ودقيق. الاعتسادية:

 وتعشي الخغبة ومداعجة الدبػن وتصػيخ الخجمة السقجمة. الاستجابة:

 ويعشي التدييلات السادية والسعجات والسطيخ الخارجي لمسػضفيغ. السمسهسية:

 تيع واعصاء الثقة والأمان لمعسيل.ويعشي معخفة السػضفيغ ومجاملا الأمان:

 ويعشي مدتػػ العشاية والاىتسام الذخري السقجم لمعسيل.  التعاطف:

 أثر تطبيق معايير جهدة الخدمات الرحية عمي رضا السرضى  :



 

والتي تذيخ إلى أؼ درجة تع إنجاز اليجف السػضػع وإلى أؼ درجة تحققت  . فعالية الرعاية،1
ػبة مغ الخعاية وإلى أؼ درجة نجحت الاستخاتيجية السػضػعة في تحقيق الشتائج الحريمة السخغ

الأىجاف. وىي تعكذ مجػ الكيام بالعسل بالصخيقة الرحيحة، وبحلظ تقاس الفعالية بشدية الشتائج 
 إلى السجخلات.

، والتي تبيغ ندبة مخخجات الخجمات إلى التكاليف الستعمقة بإنتاج تمظ . كفاية تقديم الخدمة2 
خجمات، وتعشي الاستخجام الستػازن لمسػارد البذخية والسالية والسادية لتقجيع أفزل رعاية صحية ال

لمسخيس ولمسجتسع، وتحقيق أكبخ مشفعة ضسغ السػارد الستاحة، وبذكل أخخ فيي تعشي تقجيع 
أفزل رعاية صحية مسكشة بالاستثسار الأمثل لمسػارد الستاحة بتقميل التكاليف عغ شخيق تقجيع 
الخجمات الزخورية والرحيحة وتلافي الخجمات غيخ الزخورية أو الخاشئة. .) بػعباس 

 (. 23: ص2010,

، إلا أن ليحا البعج أىسية في مجال الخجمات العلاجية وغيخ العلاجية، حيث . السقدرة التقشية3 
الرحية، أما يتزسغ السيارات ذات العلاقة بالخعاية الػقائية والتذخيز والعلاج وتقجيع السذػرة 

في السجال غيخ العلاجي )مثل الإدارة( فانو يتصمب ميارات في الإشخاف والتجريب وحل 
السذكلات، وتذيخ إلى أؼ درجة تتػافق السيام السشجدة مغ قبل العامميغ الرحييغ والسخافق 

ت الرحية مع الستػقع مغ الجػدة التكية )أؼ تتصابق مع السعاييخ(، بالإضافة إلى أن السيارا
السصمػب تػفخىا في السػضفيغ تعتسج عمى الػصف الػضيفي لكل مشيع، فسثلا؛ يشبغي عمى عاممة 
الاستكبال القادرة تقشيا أن تكػن قادرة عمى الخد عمى شمبات الاستفدار، فيسا وأن يتػقع مغ 

مسقجرة الريجلي أن تتػفخ لجيو السقجرة في تحجيج المػازم وإدارة مدتػدعات الأدوية، وكحلظ يسكغ ل
التقشية أن نذيخ إلى كفاءة السػارد السادية: فعمى سبيل السثال، يشبغي أن تعسل آلة الترػيخ 
الذعاعي عجدا مغ الرػر الإشعاعية يتساشى مع السعاييخ السقبػلة كسا ونػعا ويذكل مشتطع، 

مػب لمعامميغ في وتعشي السقجرة التقشية أيزا السيارات والقجرات الفشية اللازمة لمكيام بالأداء السص
القصاع الرحي، وتقاس ىحه السقجرة التقشية بسجػ مصابقة الأداء الفشي لمسعاييخ والسػاصفات 

 السصمػبة. 



 

وىي إحجػ ضخوريات ضسان الجػدة، وتعشي ألا تشقصع استسرارية تقديم الخدمات،  -4
الخجمات الرحية السقجمة، وكحلظ تقجيع الخجمة مغ قبل مقجم الخجمة ذاتو خلال مجة الخعاية 
)كمسا كان ذلظ مشاسبا( والإحالة السالية في الػقت السشاسب والتػاصل بيغ مقجمي الخجمة، وقج 

كغ السخيس مغ مخاجعة الصبيب ذاتو دائسا، تعشى الاحتفاظ بسمفات شبية صحيحة حتی يتس
ويؤدؼ انقصاع الاستسخارية إلى تشفي مدتػػ الجػدة، ما قج يسشع تقجيع الخعاية الرحية بذكميا 

 (. 24: ص2010الرحيح، أو أن تخيج تكاليف تقجيع ىحه الخجمات. .)  بػعباس ,

ا أمكغ مغ خصخ التعخض ، والتي تذيخ إلى التقميل مالدلامة العاممة والدلامة الرحية -5
للإصابات الشاتجة عغ مسارسة السيشة الصبية أو الشاتجة عغ الػجػد داخل السؤسدة الرحية، أو 
الأخصار الستعمقة بالخجمات الرحية لكل مغ مقجم الخجمة ومتمقييا؛ فسثلا في عسمية نقل الجم، 

كبج أو فيخوس الإيجز لكل مغ يجب تػفخ الػسائل الػقائية الكفيمة بسشع الإصابة بعجوػ التياب ال
 مقجم الخجمة الرحية ومتمقييا.

، والتي تعشى سيػلة الػصػل إلى الخجمات في السجال الرحي إلى . الهصهل إلى الخدمات6
أن خجمات الخعاية الرحية ليدت مقيجة بأية حػاجد جغخافية أو اقترادية أو اجتساعية أو ثقافية 

ة تكػن الخجمات غيخ محجػبة بتمظ الحػاجد، ويعتبخ ىحا أو تشطيسية أو لغػية أو إلى أؼ درج
البعج مغ أىع أبعاد الجػدة، لأن صعػبة الػصػل إلى الخجمات الرحية يسكغ أن يسشع أحيانا 
الحرػل عمى خجمات شبية أساسية مثل التصعيسات والتي تؤدؼ إلى حجوث مذاكل مخضية 

 ن تفادييا.مدتكبلا مثل زيادة معجل السخضى والتي كان بالإمكا

، إذ يتعمق ىحا البعج بالتفاعل بيغ مخاجعي السؤسدية الرحية وبيغ . العلاقة بين الأفراد7
أعزاء الفخيق الرحي والإدارييغ فييا، ويعشي وجػد الثقة والاحتخام والدخية والمياقة والتجارب 

علاقات الجيجة والتفيع والإصغاء والتػاصل بيغ مقجمي الخجمات والسدتفيجيغ فييا، إذ تؤدؼ ال
الثابتة بيغ الصخفيغ إلى إنجاح الخجمة الرحية، واستجابة السخضى لمتعميسات الصبية، وتتع ىحه 

 العلاقات مغ خلال الإصغاء الجيج والاحتخام الستبادل والدخية القامة والسجاممة السقبػلة.

 



 

 

 الدراسات الدابقة: ثانياً : 

جهدة خدمات الرعاية الرحية وأثرىا عمى رضا  (.بعشهان :0202دراسة ) الدكارنو وآخرون ,
 .JCIAالستعاممين في السدتذفيات الأردنية الحاصمة عمى 

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى أثخ جػدة خجمات الخعاية الرحية في تحقق رضا 
حيث تكػن مجتسع  . JCIAالستعامميغ )السخضي( في السدتذفيات الأردنية الحاصمة عي 

 JCIAالجراسة مغ جسيع السخضى السكيسيغ في السدتذفيات الأردنية الحاصمة عمى شيجت الى 
( مدتذفيات وىي : مخكد الحديغ لمدخشان ، ومدتذفى الجامعة  6في عسان والبالغ عجدىا ) 

الأردنية والسدتذفى الاستذارؼ والحالي والتخرري ، ومدتذفى الأردن ، وكان مغ عشج 
مخيس اليػم . اما عيشة الجراسة فتع اختيارىا بصخيقة  063لسخضى السكيسيغ في ىحه السدتذفى ا

عذػائية بديصة مغ السخضي قامػا في السدتذفيات سالفة الحكخ، وتع تػزيع استبانة إلكتخونية 
( استبانة، وكانت جسيعيا صالحة  191عمييع عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي وق تع استلام ) 

حميل الإحرائي. وبعج ذلظ قامت الجراسة بتحميل البيانات إحرائياً عغ شخيق الحدمة لمت
وقج تػصمت الجراسة لمتالي : وجػد أثخ ذو دلالة إحرائية  SPSSالإحرائية لمعمػم الاجتساعية 

لأبعاد جػدة خجمات الخعاية الرحية الاستجابة الأمان التعاشف عمى رضا الستعامميغ الستصمبات 
ية ومتصمبات الأداء والستصمبات الحالية في السدتذفيات الأردنية الحاصمة عمى الأساس
JCIAلمسحافطة  استخاتيجيةضع و ى .وأوصت الجراسة السدتذفيات الحاصمة عمى الذيادة عم
 .عمييا

(.بعشهان : جهدة الخدمات الرحية السقدمة لمسرضى في السدتذفيات 0202دراسة )حامد ,
 ".0202الدهدان " -محمية ودمدني الكبرى ولاية الجزيرة  الحكهمية بالتطبيق عمى

ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة مدتػػ جػدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى 
فخد  083بالسدتذفيات الحكػمية بػلاية الجديخة. وذلظ باستخجام عيشة عذػائية تكػنت مغ 



 

مدتػػ جػدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى  للإجابة عغ مذكمة البحث الستسثمة في ما
بسدتذفيات ولاية الجديخة. اعتسجت الجراسة في سبيل الػصػل إلى أىجافيا عمى السشيج الػصفي 
التحميمي. وتع إعجاد استبيان لغخض جسع البيانات، وتست معالجة البيانات باستخجام العجيج مغ 

مغ الشتائج مغ أىسيا أن ىشالظ مدتػػ جػدة الصخق الإحرائية. تػصمت الجراسة إلى العجيج 
عالي لمخجمات الرحية بالسدتذفيات مػضع الجراسة كسا أن أبعاد السمسػسية واعتسادية الأشباء 
واعتسادية خجمة التسخيس والأجيدة السدانجة والاستجابة والفػرية والتعاشف والأمان تؤثخ تأثيخا 

الكمية وأن أكثخ الأبعاد تأثيخا ىسا بعجؼ السمسػسية  إيجابيا ذو دلالة إحرائية في مدتػػ الجػدة
واعتسادية خجمة التسخيس والأجيدة السدانجة. ومغ تمظ الشتائج تع التػصل إلى العجيج مغ 
التػصيات أىسيا الاستسخار في رفع مدتػػ جػدة الخجمات الرحية، كحلظ عشج التخصيط لإقامة 

ار السػقع السشاسب الحؼ يديل الػصػل إليو مغ مدتذفيات في السدتقبل يجب الأخح في الاعتب
 كل الاتجاىات.

(.بعشهان : تقييم جهدة خدمة الرعاية التسريزية من وجية نظر السرضى 0202دراسة )محمد ,
 بالسدتذفيات الدهدانية.

سعت الجراسة الحالية إلى تقييع جػدة الخجمة التسخيزية مغ وجية نطخ السخضى 
ػدانية. استخجمت الجراسة أسمػب العيشة العذػائية الصبكية التشاسبية السشػميغ بالسدتذفيات الد

لاختيار أفخاد عيشة الجراسة، وشسمت العيشة عجد مغ السدتذفيات الخاصة والعامة وتع تػزيع 
( فخدا. وبعج التحميل خمرت الجراسة إلى وجػد فخوق ذات دلالة 153استبانة البحث عمى )

( نحػ مدتػػ مؤشخات جػدة خجمة الخعاية التسخيزية 3035إحرائية عشج مدتػػ الجلالة )
الفعمية والسجركة مغ قبل السخضى السشػميغ في السدتذفيات الخاصة والعامة في الدػدان تبعا 

( نحػ مدتػػ 3035لستغيخ الجشذ. كحلظ وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة )
عمية والسجركة مغ قبل السخضى السشػميغ في مؤشخات جػدة خجمة الخعاية التسخيزية الف

السدتذفيات تبعا لستغيخ نػع السدتذفى. وتػصمت الجراسة إلى عجد مغ التػصيات مشيا ضخورة 
التدام السدتذفيات الخاصة والعامة بتصبيق السعاييخ الكياسية لخجمة الخعاية التسخيزية ومتابعة 



 

تدام بيغ ىحه السدتذفيات. واستحجاث وحجة ذلظ مغ جيات الاختراص وإزالة الفػارق في الال
إدارية بالسدتذفيات الخاصة والعامة تعشى بذؤون الجػدة، لستابعة تصبيق السعاييخ الكياسية 
لخجمات الخعاية الرحية بأنػاعيا السختمفة وتحجيج مجػ الاستجابة ليا باستسخار مغ أجل الػقػف 

 ات الخعاية التسخيزية.عمى نقاط الزعف ومعالجتيا بيجف تحديغ جػدة خجم

 

 مشيجية الدراسة وإجراءاتيا

 مشيج الدراسة.

السىىىشيج الػصىىىفي التحميمىىىي، نطىىىخاً لسلائسىىىة ىىىىحا السىىىشيج ليىىىحا الشىىىػع مىىىغ  ػن اسىىىتخجم البىىىاحث
 .الجراسات 

 مجتسع الدراسة.

 تكػن أفخاد الجراسة مغ السدتفيجيغ مغ الخجمات التي تقجميا مدتذفيات حفخ الباشغ.

 الدراسة.عيشة 

( مىخيس مىغ السخضىى السدىتفيجيغ مىغ الخىجمات 276عيشة عذػائية بديصة مكػنة مىغ )
 التي تقجميا مدتذفيات حفخ الباشغ.

 خرائص أفراد الدراسة.

يترىىىىف أفىىىىخاد عيشىىىىة الجراسىىىىة بعىىىىجد مىىىىغ الخرىىىىائز تتسثىىىىل فىىىىي: العسىىىىخ، الشىىىىػع، الحالىىىىة 
 يمي:الاجتساعية، السدتػػ التعميسي، الخبخة،  نػضحيا فيسا 

 العسر -1

 ( 1جدول رقم )



 

 يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير العسر 

 التكرارات  
الشدبة 
 السئهية

 10.1 28 سشو 30أقل من 

 43.5 120 سشو 40إلى أقل من  30

 39.1 108 سشو 50إلى اقل من  40

 7.2 20 سشو فأكثر 50

 100.0 276 الإجسالي

( تػزيىىع عيشىىة الجراسىىة وفقىىاً لستغيىىخ العسىىخ، حيىىث أن الشدىىبة الأكبىىخ 1يػضىىح الجىىجول رقىىع )
( مخيس/ىىة وبشدىبة 120سىشو( بتكىخار ) 40إلىى أقىل مىغ  30مغ أفخاد عيشة الجراسة عسخىع بيغ )

%( عسىىخىسع بىىيغ 39.1( مىىغ أفىىخاد عيشىىة الجراسىىة بشدىىبة )108%(، فىىي حىىيغ أن ىشىىاك )43.5)
%( عسىىىخىع أقىىىل مىىىغ 10.1( مىىىخيس بشدىىىبة )28سىىىشو(، كسىىىا أن ىشىىىاك ) 50إلىىىى أقىىىل مىىىغ  40)
 ( سشو فأكثخ.50%( عسخىع )7.1( مخيس بشدبة )20( سشو، وفي الأخيخ فإن ىشاك )30)

 ( 1شكل رقم )

 يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير العسر 



 

 

 

 

 الشهع-2

 ( 2جدول رقم )

 يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير الشهع 

الشدبة  التكرارات  
 السئهية

 90.2 249 ذكر

 9.8 27 أنثى

 100.0 276 الإجسالي



 

( أن الغالبيىة العطسىى مىغ أفىخاد عيشىة الجراسىة مىغ الىحكػر 2يتزح مغ خلال الججول رقع )
مىىغ أفىىخاد عيشىىة الجراسىىة ( 27%(، فىىي حىىيغ أن ىشىىاك )90.2( مخيس/ىىىة وبشدىىبة )249بتكىىخار )
 %( مغ الإناث.9.8بشدبة )

 (  يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير الشهع2شكل رقم )

 

 الحالة الاجتساعية -3

 

 

 ( 3جدول رقم )

 يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير الحالة الاجتساعية 

 التكرارات  
الشدبة 
 السئهية

 11.2 31 أعزب

 87.3 241 متزوج/ـة



 

 1.4 4 مطمق/ـة

 100.0 276 الإجسالي

( تػزيىىىع عيشىىىة الجراسىىىة وفقىىىاً لمحالىىىة الاجتساعيىىىة، حيىىىث أن الشدىىىبة 3يػضىىىح الجىىىجول رقىىىع )
%(، فىىي 87.3( فىىخد وبشدىىبة )241الأكبىىخ مىىغ أفىىخاد عيشىىة الجراسىىة مىىغ الستدوجيغ/ىىىات بتكىىخار )

( 4الستىدوجيغ، وىشىاك ) %( مىغ غيىخ11.2( مىغ أفىخاد عيشىة الجراسىة بشدىبة )31حيغ أن ىشاك )
 %( مصمقيغ/ىات.1.4مغ أفخاد عيشة الجراسة بشدبة )

 ( يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير الحالة الاجتساعية3شكل رقم )

 

 

 السدتهى التعميسي -4

 ( 4جدول رقم )

 يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير السدتهى التعميسي 

الشدبة  التكرارات  
 السئهية



 

 22.5 62 دبمهم

 10.9 30 ثانهية عامة أو ما يعادليا

 45.3 125 بكالهريهس أو ما يعادلو

 17.8 49 ماجدتير

 2.2 6 دكتهراه

 1.4 4 أخرى 

 100.0 276 الإجسالي

 ( أن ما يقارب مغ نرف عيشة الجراسة مدتػاىع التعمسيىي4يتزح مغ خلال الججول رقع )
( مىىغ 62%(، فىىي حىىيغ أن ىشىىاك )45.3( فىىخد وبشدىىبة )125بكىىالػريػس أو مىىا يعادلىىو بتكىىخار )

( فىىخد بشدىىىبة 49%( مدىىتػاىع التعميسىىي دبمىىػم، كسىىا أن ىشىىاك )22.5أفىىخاد عيشىىة الجراسىىة بشدىىبة )
%( 10.9( فىىىىخد بشدىىىىبة )30%( مدىىىىتػاىع التعميسىىىىي ماجدىىىىتيخ، إضىىىىافة إلىىىىى أن ىشىىىىاك )17.8)

%( 2.2( مغ أفىخاد عيشىة الجراسىة بشدىبة )6ثانػية عامة أو ما يعادليا، وىشاك )مدتػاىع التعميسي 
%( 1.4( مىىغ أفىىخاد عيشىىة الجراسىىة بشدىىبة )4مدىىتػاىع التعميسىىي دكتىىػراه، وفىىي الأخيىىخ فىىإن ىشىىاك )

 مدتػاىع التعميسي.

 

 

 

 ( 4شكل رقم )

 يهضح تهزيع عيشة الدراسة وفقاً لستغير السدتهى التعميسي 



 

 

 . الدراسةأداة 

بشاء عمى شبيعة البيانىات، وعمىى السىشيج الستبىع فىي الجراسىة، وجىج الباحىث أن الأداة الأكثىخ 
ملاءمىىىة لتحقيىىىىق أىىىىجاف ىىىىىحه الجراسىىىة ىىىىىي "الاسىىىتبانة"، وقىىىىج تىىىع بشىىىىاء أداة الجراسىىىة بىىىىالخجػع إلىىىىى 

الرىىىحية الأدبيىىىات والجراسىىىات الدىىىابقة ذات العلاقىىىة بسدىىىتػػ رضىىىا السخضىىىى عىىىغ جىىىػدة الخعايىىىة 
 السقجمة بالسدتذفيات، ولقج تكػنت أداة الجراسة في صػرتيا الشيائية مغ قدسيغ:

: وىػ يتشاول البيانات الأولية الخاصة بأفخاد عيشة الجراسة مثل: العسخ، الشػع، الحالىة القدم الأول
 الاجتساعية، السدتػػ التعميسي.

رضا السخضى عغ جػدة الخعاية ( عبارة تتشاول مدتػػ 20: وىػ يتكػن مغ )القدم الثاني
 الرحية السقجمة بسدتذفيات حفخ الباشغ، وىي مقدسة عمى أربعة أبعاد.

 الأساليب الإحرائية السُدتخدمة في الدراسة:

لتحقيق أىجاف الجراسة وتحميل البيانات التي تع تجسيعيا، فقج تع استخجام العجيج مغ الأساليب 
 Statistical Package forلإحرائية لمعمػم الاجتساعية الإحرائية السشاسبة باستخجام الحدم ا

Social Sciences ( والتي يخمد ليا اختراراً بالخمدSPSS). 

 خلاصة لأىم نتائج الدراسة وتهصياتيا



 

 ثانياً: نتائج الدراسة

 تػصمت الجراسة إلى العجيج مغ الشتائج  نػجدىا فيسا يمي:

الخعاية الرحية السقجمة بسدتذفيات حفىخ البىاشغ أن مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة  10
فيسا يتعمق بالاعتسادية جاء بجرجة عالية، وذلظ يتسثل في مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمى كل 
مغ )حل مذاكل السخضى عمى وجو الدخعة، وكحلظ تقجيع الخجمة في الػقت السحجد، إضىافة 

 السخاجعيغ(.إلى الاعتساد عمى السدتذفى في كافة أمػر السخضى و 
أن مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة بسدتذفيات حفىخ البىاشغ  20

فيسا يتعمق بالاستجابة جاء بجرجة عالية، وذلظ يتسثل في مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمىى كىل 
مىىىغ )إبىىىلاض السخضىىىى عىىىغ مػعىىىج تقىىىجيع الخعايىىىة ليىىىع، وكىىىحلظ ضىىىسان تقىىىجيع خىىىجمات الخعايىىىة 

 ساعة، إضافة إلى الاستعجاد التام لسداعجة السخيس(.24ة عمى مجار الرحي
أن مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة بسدتذفيات حفىخ البىاشغ  30

فيسا يتعمق بالأمان جاء بجرجة عالية، وذلظ يتسثل في مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمى كل مغ 
خرػصىىىيات السخيس،وكىىىحلظ إتدىىىام سىىىمػك العىىىامميغ )محافطىىىة السدتذىىىفى عمىىىى معمػمىىىات و 

بىىالأدب وحدىىغ التعامىىل مىىع السخضىىى، إضىىافة إلىىى شىىعػر بالسخضىىى بالأمىىان فىىي التعامىىل مىىع 
 السدتذفى(.

أن مدتػػ الخضا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة بسدتذفيات حفىخ البىاشغ  40
جاء بجرجة عالية، وذلظ يتسثىل فىي مػافقىة أفىخاد عيشىة الجراسىة عمىى كىل  فيسا يتعمق بالسمػسية

مىىىغ )أن السدتذىىىفى تصبىىىق كافىىىة الإجىىىخاءات الاحتخازيىىىة فىىىي ضىىىل الأزمىىىات والكىىىػارث، وكىىىحلظ 
اىتسىىىام العىىىامميغ بالسدتذىىىفى بالشطافىىىة الذخرىىىية، إضىىىافة إلىىىى اسىىىتخجام السدتذىىىفى لتقشيىىىات 

 حجيثة وأجيدة متقجمة(.
ا لجػ السخضى عغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة بسدتذفيات حفىخ البىاشغ أن مدتػػ الخض 50

( 4.09جىىىاء بجرجىىىة عاليىىىة، حيىىىث يىىىأتي بلعىىىج الاسىىىتجابة بالسختبىىىة الأولىىىى بستػسىىىط حدىىىابي )
( وبىىىىانحخاف معيىىىىارؼ 4.0(، يميىىىىو السمسػسىىىىية بستػسىىىىط حدىىىىابي )0.77وبىىىىانحخاف معيىىىىارؼ )



 

( وبىانحخاف معيىارؼ 3.97تسادية بستػسط حدىابي )(، وبالسختبة لاثالثة يأتي بلعج الاع0.75)
(، وفي الأخيخ يأتي الأمان كأقل الأبعىاد مىغ حيىث درجىة الخضىى لىجػ السخضىى عىغ 0.81)

( وبىانحخاف 3.96جػدة الخعاية الرحية السقجمة بسدتذفيات حفىخ البىاشغ بستػسىط حدىابي )
 (.0.78معيارؼ )

جرجىىة الكميىىة لسدىىتػػ الخضىىا لىىجػ السخضىىى لا تػجىىج ىشىىاك فخوقىىاً ذات دلالىىة إحرىىائية حىىػل ال 60
عىىغ جىىػدة الخعايىىة الرىىحية السقجمىىة بسدتذىىفيات حفىىخ البىىاشغ وأبعىىاده الفخعيىىة الستسثمىىة فىىىي 

 الأمان( باختلاف متغيخ الجشذ. -الاعتسادية  –السمسػسية  –)الاستجابة 
 ثالثاً: تهصيات الدراسة

 ا يمي:في ضػء الشتائج التي تع التػصل إلييا يػصي الباحث بس

اسىىىتصلاع آراء السخضىىىىى برىىىىفة دوريىىىىة لمتعىىىىخف عمىىىى واقىىىىع جىىىىػدة الخىىىىجمات السقجمىىىىة ليىىىىع،  10
 لمػقػف عمى نقاط القػة والزعف في الخجمات وتعديدىا.

الىىجورات التجريبيىىة لمعىىامميغ بالسدتذىىفى فىىي مختمىىف الأقدىىام، لتصىىػيخ ميىىاراتيع وقىىجراتيع فىىي  20
 تمبية احتياجات السخضى.

لسخضىى فىي السدتذىفى لتعديىد قىجرة السدتذىفى عمىى تقىجيع الخىجمات تػفيخ عجد  كافي مىغ ا 30
 لعجد أكبخ مغ السخضى.

 رابعاً: مقترحات الدراسة

في ضػء الشتائج التي تع التػصىل إلييىا يقىجم الباحىث بعىس التػصىيات لجراسىات مدىتقبمية، 
 وذلظ عمى الشحػ التالي:

خعايىىىىة الرىىىىحية السقجمىىىىة إجىىىىخاء دراسىىىىة تتشىىىىاول مدىىىىتػػ الخضىىىىا لىىىىجػ السخضىىىىى عىىىىغ جىىىىػدة ال 10
 بسدتذفيات أخخػ  وبسشاشق أخخػ.

إجىىخاء دراسىىة تتشىىاول التحىىجيات التىىي تىىؤثخ عمىىى جىىػدة الخعايىىة الرىىحية السقجمىىة بسدتذىىفيات  20
 حفخ الباشغ.

إجىىىخاء دراسىىىة تتشىىىاول أثىىىخ جىىىػدة الخىىىجمات الرىىىحية عمىىىى رضىىىا السخضىىىى بسدتذىىىفيات حفىىىخ  30



 

 الباشغ.
 

 السلاحق
الأمان –الاستجابة -يهجد أثر ذو دلالة إحرائية لسعايير جهدة الرعاية الرحية ) الاعتسادية

 السمسهسية ( عمى رضا السرضى بسدتذفيات حفر الباطن-

أوافق  الدـــــــــــــــــــــؤال رقم
 بذدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بذدة

 الاعتسادية

      .تقجيع الخجمة في الػقت السحجد  1

      حل مذاكل السخضى عمى وجو الدخعة . 2

الاعتساد عمى السدتذفى في كافة أمػر السخضى  3
 والسخاجعيغ .

     

      تػفخ عجد كافي مغ العامميغ في السدتذفى 4

      الثقة في العامميغ بالسدتذفى . 5

 الاستجابة

      إبلاض السخضى عغ مػعج تقجيع الخعاية ليع . 1

استعجاد العامميغ في الاستجابة وتمبية متصمبات  2
 السخضى .

     

      سخعة الخد عمى استجابات السخضى . 3

      الاستعجاد التام لسداعجة السخيس. 4



 

ضسان تقجيع خجمات الخعاية الرحية عمى مجار  5
 ساعة .24

     

 الأمان

      تستع العامميغ بالسدتذفى بسيارات عالية . 1

يتدع سمػك العامميغ بالأدب وحدغ التعامل مع  2
 السخضى .

     

      يذعخ السخضى بالأمان في التعامل مع السدتذفى  3

      يتابع العامميغ بالسدتذفى حالة السخضى باستسخار. 4

يحافع السدتذفى عمى معمػمات وخرػصية  5
 السخيس .

     

 السمسهسية

      يدتخجم السدتذفى تقشيات حجيثة وأجيدة متقجمة  1

      تلائع مخافق السدتذفى الخجمات السقجمة  2

      ييتع العامميغ بالسدتذفى بالشطافة الذخرية  3

يتػفخ في السدتذفى كافة التخررات الصبية  4
 لزسان تقجيع الخعاية السشاسبة .

     

الاحتخازية في ضل تصبق السدتذفى كافة الإجخاءات  5
 الأزمات والكػارث .

     

 

 السرادر والسراجع :



 

(. ريادة الأعسال وجػدة 2016أبػ حسادة، عبجالسػجػد عبجالله، و نرار، حسجؼ جابخ محمد. )
الخجمات الرحية داخل السدتذفيات الحكػمية بسشصقة تبػك. مجمة مخكد صالح عبجالله كامل 

, 20مخكد صالح عبجالله كامل للاقتراد الإسلامي، مج -الازىخ للاقتراد الاسلامي: جامعة 
 .255 – 199،  58ع

(. تقييع جػدة الخجمة الرحية 2016أبػ عيج، رائج أحسج، عيجة، فزل، و دراوير، عبجالقادر. )
. SERVPERFفي السدتذفيات الحكػمية العاممة في جشػب الزفة الغخبية باستخجام مكياس 

 - 719،  2, ع43عسادة البحث العمسي، مج -دارية: الجامعة الأردنية العمػم الإ -دراسات 
737. 

(. أثخ ابعاد جػدة الخجمات الرحية في رضا العسلاء. 2016خالج مدعػد يحيى. ) الباروني،
 .174 - 135،  19مجمة جامعة الديتػنة: جامعة الديتػنة، ع

جػدة الخجمات الرحية عمى (. أثخ 2019بحخ، يػسف عبج عصية، و الججؼ، بلال جسال. )
رضا السخضي في السدتذفيات الأىمية في محافطات غدة. مجمة الجامعة الإسلامية لمجراسات 

, 27شئػن البحث العمسي والجراسات العميا، مج -الاقترادية والإدارية: الجامعة الإسلامية بغدة 
 . 25 - 1،  3ع

 عسان , دار اليازورؼ لمشذخ والتػزيع . (.تدػيق الخجمات الرحية ,6102البكخؼ , ثامخ ياسخ )

(. أبعاد جػدة الخجمة الرحية ودورىا في تحقيق رضا الدبػن 6107بغ عيذي، عسار. )
الجدائخ. مجمة إدارة الأعسال والجراسات  -"السخضى": دراسة حالة مدتذفيات ولاية بدكخة

 .65 - 7،  5الاقترادية، ع

(. أثخ جػدة الخعاية الرحية و 2010ث سمسان. )بػعباس، أحسج عباس يػسف، و الخبيعي، لي
الاترالات عمى رضا السخضى: دراسة تحميمية مقارنة في مدتذفى الأميخؼ الحكػمي و 
مدتذفى الدلام الجولي الخاص في دولة الكػيت )رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة(. جامعة الذخق 

 الأوسط، عسان.



 

وعلاقتيا  ةيحجدات جػدة الخجمات الرح(. م2019عبجالسشعع. ) یالجسال، أمل عبجالسخض
. مجمة كمية الخجمة الاجتساعية لمجراسات والبحػث ةيالحکػم اتيالسدتذف یبخضا العسلاء ف

 .87 - 57،  17كمية الخجمة الاجتساعية، ع -الاجتساعية: جامعة الفيػم 

(. أثخ 2019حامج، و عمى، عبجالغفار عبجالله حامج. ) حافع، محمد حدغ، عمي، نازك عبجالله
ميارات التعامل مع السخضى عمى جػدة الخجمة الرحية: دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ 
السدتذفيات الخاصة في ولاية الخخشػم. السجمة العالسية للاقتراد والأعسال: مخكد رفاد 

 .485 - 469،  3, ع6لمجراسات والأبحاث، مج

(. جػدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى في 2020ن تاج الدخ مداعج. )حامج، عثسا
". 2020الدػدان " -السدتذفيات الحكػمية بالتصبيق عمى محمية ودمجني الكبخػ ولاية الجديخة 
 .332 - 318،  2, ع9السجمة العالسية للاقتراد والأعسال: مخكد رفاد لمجراسات والأبحاث، مج

، رضا الدبػن کستغيخ وسيط بيغ جػدة الخجمة وولاء الدبػن : دراسة (۲۱۰5الخفاجي، حاكع ،) 
فخع الشجف، مجمة الغخؼ لمعمػم الاقترادية والادارية العجد  ,حالة في مرخف بابل الأىمي 

 .الخامذ والعذخون 

(. تقييع رضا السخضى عغ جػدة 6102الخشيجؼ، مشى عبجالكخيع، و نريخات، فخيج تػفيق. )
السقجمة في العيادات الخارجية: دراسة حالة مدتذفى الأميخ سمسان لمقػات السدمحة الخجمات 

بالذسالية الغخبية، تبػك، السسمكة العخبية الدعػدية )رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة(. الجامعة 
 الاردنية، عسان.

السخضى (. أثخ جػدة الخجمة عمى ولاء 6107زريقات، ولاء محمد عمى، و الجػازنة، بيجت عيج. )
فى مدتذفى السمظ عبجالله الجامعى: رضا السخضى كستغيخ وسيط )رسالة ماجدتيخ غيخ 

 .مشذػرة(. جامعة آل البيت



 

(. أثخ تصبيق أبعاد جػدة الخجمات في نتاج السخضى: دراسة 2013سيف، ناصخ إبخاليع محمد. )
ة في إدارة الأعسال: ميجانية عمى مخاكد الخعاية الرحية الأولية في الأردن. السجمة الأردني

 .767 - 745،  4, ع 9عسادة البحث العمسي، مج  -الجامعة الأردنية 

(. تقييع مدتػػ جػدة الخجمات 6108الذخفات، عبجالله عػدة ججعان، و أبا زيج، رياض أحسج. )
الرحية فى السدتذفيات الحكػمية / محافطة السفخق: دراسة ميجانية لاتجاىات السدتفيجيغ 

 جدتيخ غيخ مشذػرة(. جامعة آل البيت، السفخق.)رسالة ما

جامعة  (. تقييع جػدة الخجمات الرحية: دراسة ميجانية. رسالة ماجدتيخ،6106غيخو، نجاة )ص
 الحاج لخزخ، باتشة، الجدائخ.

(. أثخ كمف الجػدة في أبعاد جػدة الخجمات 2016العامخؼ، عامخ عبجالمصيف كاضع. )
يمية في مدتذفى بغجاد التعميسي. مجمة السشرػر: كمية السشرػر الرحية: دراسة استصلاعية تحم

 .47 - 25،  26الجامعة، ع

(. أثخ إدراك العامميغ في القصاع الرحي الحكػمي لأىسية 2019عباس، أنذ عبجالباسط. )
تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة عمى بمػض الأىجاف: دراسة ميجانية بػادؼ الجواسخ بالسسمكة 

 - 93،  1, ع39الدعػدية. السجمة العخبية للإدارة: السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، مج العخبية
111. 

(، دور بحػث التدػيق في نذخ وضيفة الجػدة لتحقيق رضا السدتيمظ، 6102العبيجؼ، أزىار )
دراسة تصبيكية في الذخكة العامة لمرشاعات الشديجية، حمو، رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، 

 ة الكػفة، الكػفة، العخاق.جامع

(. جػدة الخجمات الرحية مغ وجية نطخ السدتفيجيغ: 2019العتيبي، عبجالله بغ ضاوؼ. )
دراسة تصبيكية عمى شخكات التأميغ بسحافطة الصائف. مجمة كمية الاقتراد والعمػم الدياسية: 

 .208 - 185،  1, ع20كمية الاقتراد والعمػم الدياسية، مج -جامعة القاىخة 



 

(. جػدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسػمية 2013عتيق، عائذة، و عتيق، خجيجة. )
الجدائخية: دراسة حالة : السؤسدة العسػمية الاستذفائية لػلاية سعيجة. إدارة الاعسال: جسعية إدارة 

 .113 - 104،  143الاعسال العخبية، ع 

أثخ الإبجاع التشطيسي لسسارسات  (.2020عديخػ, حدغ يحيى, تػمى, سعيج محفػظ عمي. )
إدارة السػارد البذخية عمى جػدة الخجمة السقجمة " دراسة حالة مدتذفى شخفي". السجمة العمسية 

  ,‎, 7(2)لمجراسات والبحػث السالية والإدارية

(. أثخ جػدة الخجمة الرحية في رضا 6102العشدؼ، محمد عيال حسػد، و أبا زيج، رياض أحسج. )
تيخ غيخ مشذػرة(. جامعة سكيسيغ في السدتذفيات الحكػمية في الكػيت )رسالة ماجدالسخضي ال
 .آل البيت

(. رضا السدتفيجيغ مغ مخاكد الخعاية الرحية الأولية عغ 2019القحصاني، سعيج بغ حديغ. )
جػدة الخجمات الرحية: دراسة ميجانية في مجيشة الخياض. مجمة الخجمة الإجتساعية: الجسعية 

 .489 - 469،  3, ج61ة للأخرائييغ الإجتساعييغ، عالسرخي

(. جػدة خجمات الخعاية 2020ياسسيغ أيسغ عبجالفتاح، و الدكارنو، بلال خمف. ) محسػد،
)رسالة  JCIAالرحية وأثخىا عمى رضا الستعامميغ في السدتذفيات الأردنية الحاصمة عمى 

 ماجدتيخ غيخ مشذػرة(. جامعة الاسخاء الخاصة، عسان.

(. مجػ رضى السخضى في قدع 2021السصيخؼ، فارس وازن، و صسيجة، عسخ عمي الرغيخ. )
الخجمات الخارجية بسدتذفى الإيسان العام بالخياض. مجمة العمػم الإقترادية والإدارية والقانػنية: 

 .97 - 74،  3, ع5السخكد القػمي لمبحػث غدة، مج

 السراجع الأجشبية : 

Kotler, P and Keller, K. (2012), Marketing Management, (10th ed.). 

Upper Saddle River: Pearson- Prentice Hall. 

 



 

 

 


