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دساعخ اعزطلاػٛخ فٙ يغزشفٗ اندٓبص  –سضب انًشضٗ  فٙأثش خٕدح انخذيخ انصسٛخ  

 انٓضًٙ ٔانكجذ انزؼهًٛٙ فٙ ثغذاد 
 و.و. أيٛشح شكش ٔنٙ انجٛبرٙ                                                                                          

 خبيؼخ ثغذاد /كهٛخ الاداسح ٔالالزصبد

 :  الممخص
نظرا لأىمية المستشفيات لإنشاء جيؿ جيد صحيا كتقميص المشكلبت التي يعاني منيا ، كاف  لابد مف رفع  

التصميـ كالتنظيـ كتكافر الأجيزة كالمعدات الحديثة بغية تحقيؽ  اذكفاءة خدماتيا، كتككف بمستكل لائؽ، مف 
ذم يعد القاعدة الأساسية لبقاء المنظمات الصحية كنمكىا . اىتمت الدراسة بكيفية قياس رضا المرضى ، ال

رضا المرضى ،عف الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى الجياز اليضمي كالكبد التعميـ في بغداد ، بما 
اطف القكة يتناسب مع احتياجاتيـ كظركفيـ الصحية ، للبرتقاء بجكدة الخدمة المقدمة ليـ ، كتحديد مك 

كالضعؼ لتحقيؽ التمايز المنشكد عف المستشفيات الأخرل العاممة بذات الاختصاص . أما أىداؼ الدراسة 
فتمثمت في كيفية قياس رضا المرضى عف الخدمات المقدمة ليـ كالعكامؿ المؤثرة فييا مف خلبؿ استخداـ 

 مقياس ليكرت الخماسي . 
 اذمستكل أداء الخدمة الصحية مف كجية نظر المرضى ،  مف تكصمت الدراسة الى نتائج ميمة ىي تحسف 

ما تكفره مستشفى الجياز اليضمي  كالكبد التعميمي في بغداد مف راحة كسكينة ، كخدمات صحية جيدة ، مف 
 المرضى ، كفؽ احتياجاتيـ الصحية.سرعة استقباؿ  كعلبج 

Abstract: 
 Given the importance of hospitals to create a generation of good health and 

reduce the problems experienced by, it was necessary to raise the efficiency of its 

services, and the standard of living, in terms of design, organization and 

availability of modern instruments and equipment in order to achieve patient 

satisfaction, which is the fundamental basis for the survival of organizations, 

health and growth. Interested in research on how to measure patient satisfaction, 

health services provided in a hospital in the digestive tract, liver, education, 

commensurate with their needs and their health conditions, to improve the 

quality of service provided to them, and to identify the strengths & weaknesses 

to achieve the desired differentiation from other hospitals operating in the same 

jurisdiction. The research objectives were: the how to measure patient 

satisfaction with the services provided to them and the factors influencing them 

through the use of Likert scale quintet. 

The research found significant results are to improve the performance of the 

health service from the perspective of patients, as provided by a hospital of the 

digestive system, liver, education from the comfort and tranquility, and good 

health services, the speed of the reception and treatment of patients, according to 

their health needs. 
 المقدمة:

درجة رضا الفرد عف عممو كما  فيظير مفيكـ الرضا في عمـ الإدارة بصكرة الرضا الكظيفي كمقياس داؿ 
يحيط بو ثـ انتقؿ ىذا المفيكـ الى المؤسسات الخدمية كالخدمات المصرفية كالتعميمية كالصحية حسب 

خدمة لدل الزبكف فالخدمة الصحية تقسـ الى نكعيف خدمات كقائية كخدمات علبجية  الأىمية النسبية لم
بيدؼ التخمص مف الأكبئة كالأمراض المصيبة للئنساف  مف لحظة دخكلو لممستشفى كتشخيص حالتو الى 
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علبجو كخركجيا منيا. كقد جاءت ىذه الدراسة لقياس درجة الرضا عف الخدمة الصحية المقدمة في مستشفى 
الدراسات السابقة  فيالجياز اليضمي كالكبد التعميمي في بغداد. تضمنت أربعة  مباحث اقتصر المبحث الاكؿ 

كمنيجية الدراسة اما الثاني فضـ الجانب النظرم لمدراسة كالمتضمف الخدمة الصحية كرضا الزبكف اما 
ة المقدمة في المستشفى كجاء المبحث الثالث فضـ الجانب التطبيقي قياس درجة الرضا عف الخدمات الصحي

 الرابع في تحديد اىـ الاستنتاجات كالتكصيات التي تكصمت ليا الدراسة
 المبحث الأكؿ

 منيجية الدراسة  كالدراسات السابقة
 أكلا : منيجية الدراسة كدراسات سابقة

 مشكمة الدراسة : -1
ملبمتيا لحاجات كرغبات  في ضكء التغيرات المستمرة في مستكل  تقديـ الخدمات الصحية ، كمدل

أفضؿ الخدمات الصحية ،  كبالمقابؿ تحقيؽ  فييسعى المريض إلى الحصكؿ  اذالمرضى  ، 
 المنظمة الصحية

) المستشفى ( أىدافيا في البقاء كالنمك، ك تطكير خدماتيا الصحية ، كيمكف صياغة مشكمة 
 الدراسة مف خلبؿ إثارة التساؤلات التالية :

رضا المرضى عف الخدمات الصحية في مستشفى الجياز اليضمي كالكبد التعميمي ما تكقعات ك  -أ
. 
ية المقدمة في المستشفى ما العكامؿ الأكثر أىمية المرتبطة برضا المرضى عف الخدمات الصح -ب

 المبحكثة
 أىمية الدراسة : -2

يف في مستشفى تكمف أىمية ىذه الدراسة مف خلبؿ أداء الخدمة الصحية المقدمة لممرضى الراقد
الجياز اليضمي كالكبد التعميمي المتفقة مع حاجاتيـ كظركفيـ المرضية ، كتحديد مكاطف الضعؼ 

 في الخدمة المقدمة لكضع الحمكؿ المناسبة ليا للبرتقاء بالخدمة المقدمة .
 اىداؼ الدراسة : -3

 تيدؼ الدراسة إلى تحقيؽ التالي :
الجياز اليضمي كالكبد التعميمي عف الخدمات الصحية  أ.قياس رضا المرضى الراقديف في مستشفى

 المقدمة.
رضا المرضى عف الخدمات الصحية المقدمة مف ) الأطباء ،الصيادلة   فيتحديد العكامؿ المؤثرة  -ب

 تعلبمات ، كالتغذية ... كغيرىا (كالممرضيف ( كخدمات  ) التنظيؼ ، الاس
 فرضيات الدراسة : -4

 الفرضيات الآتية : فياعتمدت الدراسة 
أ. تحقؽ الخدمة الصحية المقدمة في مستشفى الجياز اليضمي كالكبد التعميمي مستكل رضا 

 المرضى عف الخدمات المقدمة لممرضى الراقديف .
مستكل رضا المرضى الراقديف  فيلطبيعة أداء الخدمة الصحية المقدمة اثر ذك دلالة إحصائية  -ب

 في المستشفى .
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ركؽ ذات دلالة إحصائية بيف العكامؿ المرتبطة بتحقيؽ رضا المرضى عف الخدمة لا تكجد ف -ج
 المقدمة حسب درجة أىميتيا لدل المرضى .

 تـ تحديد متغير الخدمة الصحية ليككف )المتغير المستقؿ ( الثابت كرضا الزبكف كمتغير تابع اذ
 مجتمع كعينة الدراسة : -5

يمثؿ مجتمع الدراسة مستشفى الجياز اليضمي كعينة الدراسة المرضى الراقديف فييا ، بكاقع عينة 
 اذعشكائية تـ بمكجبيا تكزيع استبانو تعكس رضا المرضى عف الخدمات الصحية المقدمة  ليـ ، 

ناث بكاقع    50استمارة أعيد منيا  60كزعت  ككر % ذ66استمارة  فقط كتألفت العينة مف ذككر كا 
 % إناث مف المرضى الراقديف فييا .34ك
 المقاييس  المستخدمة بالدراسة : -6

 test-Fكاستخداـ مقياس ليكرت الخماسي كاختبار  SPSSتـ استخداـ  البرنامج الإحصائي 
 كتحميؿ التبايف كمعادلة الانحدار كالمتكسط المرجح .

استبانة  فيبما يخص الجانب النظرم كالاعتماد  جمع البيانات: تـ الاعتماد المصادر العممية كالدكريات-7
 معمكمات بما يخص الجانب العممي

 مدة الدراسة: -8
 . 2011 – 9 – 4كلغاية  2011 – 7- 2استمرت الدراسة شيريف مف 

 ثانيا : الدراسات السابقة 
 ا. العربية :

دراسة حالة في مستشفى  -: رضا المريض عف تكافر أدكية الإمراض المزمنة  2012) دراسة الدليمي :-1
 الكاظمية التعميمي(.

مستكل رضا المصابيف بالأمراض المزمنة عف تكفر ادكية  ىذه الأمراض في  فيىدفت الدراسة الى التعرؼ 
( صيدلاني  لتشخيص 12( مريض ك) 40اختيرت عينة عشكائية مككنة مف ) اذمستشفى الكاظمية التعميمي 

ضا المريض كتكصمت الدراسة اف مستكل الرضا المرضى الراقديف كؿ الجكانب التي تنصب في تحقيؽ ر 
كالمراجعيف لـ يكف مقبكلا  الى حد ما  كبينت الدراسة اف مستكل الرضا يزداد بتكافر أدكية الأمراض المزمنة 
في صيدلية المستشفى. أكصت الدراسة بزيادة التخصصات المالية اللبزمة لشراء تمؾ الأدكية كالتي تسمح 

المستشفى بتجييزىا كما كنكعا  كزيادة الكعي كالثقافة الصحية  لممريض كالذم يعد عاملب أساسيا  لمدير
 لتحقيؽ رضاه .

رضا المستفيديف مف خدمات المراكز الصحية في إقميـ  في:اثر مستكل الخدمة  2006) دراسة العدكاف :-2 
 الأردف ( –الشماؿ 

المستفيد مف الخدمة الصحية المقدمة ليـ في المستشفيات  شممت الدراسة دراسة العكامؿ المرتبطة برضا
خاص ( ككجكد تاميف  –ارتبط معدؿ الرضا بعكامؿ عدة أىميا نظافة المستشفى  كنكعيا ) عاـ  اذالأردنية ، 

صحي  ككقت الانتظار كمعاممة مكظفي المستشفى كاىتماـ الطبيب أثناء الفحص ، كتكصمت الدراسة إف 
 رضا المريض تحقيؽ فيستشفى كنكعيا  ( ليما الأثر الكبير عاممي ) نظافة الم

 : بناء مقياس الرضا عف خدمات قسـ طكارئ المستشفيات العراقية ( 2001) دراسة العنزم : -3
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 فيتمحكرت الدراسة بأربعة جكانب أساسية ىي المستشفى كقسـ الطكارئ كالمريض كرضاه ، كسمطت الضكء 
كجكد إدارة عممية لقياس أداء قسـ الطكارئ ،  مف خلبؿ قياس  فيطبيعة عمؿ تمؾ المستشفيات ، كأكدت 

ضركرة الاىتماـ بالجكانب الإدارة السمككية ، إذا ما أرادت  فيبعدا لذلؾ ، كأكدت  16رضا المرضى ككضعت 
 البقاء كالنمك كمف ثـ الريادة . المنظمات تحقيؽ 

 الأجنبية :-ب
:رضا المريض عف الخدمة المقدمة في قسـ العيادات الخارجية في المستشفى  Jawahar:2007سة )درا-3

 / اليند(
بينت الدراسة اف رضا المريض يعد عنصرا ميما في سكؽ الرعاية الصحية المتسـ بالمنافسة الحادة  كاف 

 فيلزبائف، اعتمدت الدراسة كلاء ا فيالمنظمة الصحية ك  فيالانتظار لتمقي العلبج ذات اثر سمبي  مدةطكؿ 
عدة متغيرات) كزمف الانتظار كالتسييلبت المقدمة ، كاداء العامميف ، كنظاـ المكاعيد كسمكؾ العامميف ( 
تكصمت الدراسة الى اف تحسيف سمكؾ العامميف في المستشفى في التعامؿ مع المرضى  فيما يتعمؽ بالمياقة 

 لصحية المقدمة. كالكياسة لضماف رضا العميؿ عف الخدمات ا
 : تحديد رضا المريض عف الخدمة الصحية(  :Annemieke 2005) دراسة  -4

استيدفت الدراسة قياس رضا المرضى الراقديف كالمراجعيف لقسـ الطكارئ في إحدل المستشفيات في مدينة 
متغير (كاحتسبت  36ىكنؾ ككنؾ عف الخدمات المقدمة ليـ مف خلبؿ أبعاد الجكدة الرئيسية كالمفسرة ب )

اقديف  كخمسة عكامؿ لممرضى بالتحميؿ العاممي بأربعة عكامؿ تمثؿ الأىمية النسبية لادراكات المرضى الر 
المراجعيف كأربعة لمرضى الطكارئ كقد أظيرت الدراسة معدلات رضا جيدة. أكصت الدراسة بتغيير أبعاد جكدة 

 رضا المريض. فيالخدمة الصحية لمحصكؿ 
 يتضح مف الدراسات السابقة التالي :

لمنظمة الخدمية عامة كالصحية رضا المريض لككنو محكر استمرار كنمك ا فيتاكيد جميع الدراسات  -أ 
 خاصة مف خلبؿ رصد حاجاتو كرغباتو كمحاكلة الايفاء بيا .

محاكلة تحديد الابعاد الأكثر كفاءة في كسب رضا العميؿ ) المريض ( ككلائو مف خلبؿ جعؿ الخدمة -ب
 ي ىذا المجاؿ.إسياما  متكاضعا ف المدركة مطابقة اك مقاربة لمخدمة المتكقعة.    كتعد الدراسة الحالية

 الجانب النظرم
 المبحث الثاني

 الخدمة الصحية كرضا المرضى
 أكلا: الخدمة الصحية 

 مفيكـ الخدمة الصحية  :  ①
يرتكز ىدؼ المنظمة الصحية  الأساسي في خدمة ) الزبائف / المرضى (  ، لأػنيـ محكر كجكدىا كنمكىا  

كاستمرارىا ، مف خلبؿ تقديـ أفضؿ الخدمات ليـ  ، بالرغـ مف اختلبؼ  كجيات نظر الباحثيف في تحديد 
كالتسكيؽ ( نرل تعددىا كتنكعيا  ، تعريؼ الخدمة الصحية المقدمة ، عند مراجعتنا للؤدبيات الإدارية )الإنتاج 

( بأنيا كؿ الأنشطة الاقتصادية التي تعد مف المنتجات الغير Reid & Bojanic:2010:45فقد عرفيا ) 
مممكسة كالمستيمكة لحظة إنتاجيا كالتي تقدـ قيمة مضافة لممستيمؾ في اشكاؿ مختمفة  كالراحة كالتسمية 

( فيرل بأنيا مجمكعة المنافع  الصحية التي يحصؿ 98: 2008كالصحة كاختصار الكقت .اما ) يكسؼ :
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عمييا المستفيد مقابؿ دفع ثمف معيف باستخداـ سمع مساعدة كلكف لا تحكؿ ممكية السمع المساعدة الى 
( يرل بأنيا أداء أم نشاط أك منفعة غير مممكسة    Kotler: 2000 :467  المستفيد مف الخدمة. إلا إف )

ؼ أخر ،  كقد يرتبط أك لا يرتبط إنتاجيا بمنتج مادم  ، أك إنيا مقدار الراحة كالرضا يقدميا طرؼ إلى طر 
( بأفضمية  18:  2012البدني  كالنفسي كالاجتماعي الذم يحصؿ عميو المستيمؾ .  كيرل ) الاعرجي : : 

الصحية كالخبرات تقديـ  الخدمة الصحية كفؽ احدث  التطكرات العممية كالمينية كبحكـ أخلبقيات الممارسة  
 & Reidالنكعية كالالتزاـ بالمعايير كالأخلبقيات الحاكمة لمخدمة الصحية . كيؤكد ذلؾ )

Bojanic:2010:54  في( بأنيا الإدراؾ الناتج عف مستيمكي الخدمة كتقييـ الكمي ليذه الخدمة كالمحافظة 
ختلبؼ في إنتاج ىذه الخدمة لتأثرىا مستكل  الرائع كالمبدع كالاستمرار عميو عممية صعبة التحقؽ بسبب الا

بمقدميف الخدمة كالذيف ىـ بتماس مباشر مع المرضى.كترل الباحثة بازدياد أىمية الخدمة بالنسبة لمزبكف  / 
المريض كمما ازدادت جكدتيا  ، فجكدة الخدمة تعني خمكىا مف العيكب كملبمتيا لمغرض الذم تشترل مف 

د إدراكو للؤداء الفعمي لمخدمة الصحية المقدمة كيمكف  تعريفيا  الخدمة اجمو  ، كىذا ما يراه المريض بع
الصحية بأنيا: مجمكعة الخصائص كالمميزات التي يمتمكيا   المنتكج الصحي اك الخدمة الصحية كطرؽ 

 بأقؿ  كمفة كاعمي جكدة ممكنة .  إشباع حاجات كمتطمبات المريض فيتقديميا كقابميتيا 
 ية :صفات الخدمة الصح ②

(، ) المشيداني   Thomas : 2010: 7(، ) 23: 2011(، ) رشيد :23: 2012يرل كلب مف ) الدليمي :
 ( 50:  2002( ،    ك) البكرم : 30- 29: 2004: 

 بإمكانية تحديد صفات الخدمة الصحية المقدمة بالاتي :
 أ.اللبمممكسية :

المستشفيات التركيج عف الفؤاد  فيا لذا يتكجب بسبب عدـ مممكسية الخدمة  بصكرة عامة إلا بعد استيلبكي
 الخدمة ذاتيا . فيالتي سيحصؿ عمييا المريض دكف التأكيد 

 التلبزـ :-ب 
أم عدـ أمكانية الفصؿ بيف الخدمة كمقدميا لذا لا يمكف إنتاج أك خزف أك تكزيع الخدمات بصكرة عامة إلا 

 كقت استيلبكيا أك استعماليا .
 التبايف:-ج

مكانية مقدـ الخدمة جعؿ المخرجات النيائية لمخدمة بشكؿ قياسي فكؿ خدمة تختمؼ عف الأخرل أم أم عدـ إ
 إف مف الصعب التكيف بجكدة الخدمة المقدمة مقارنة بالخدمات الأخرل .

 النفاذية :-د
 أم لا يمكف خزف الخدمة  الصحية لأنيا تنتج كتستيمؾ بذات الكقت . 

 تذبذب الطمب:-ك
تميز الخدمات الصحية عف غيرىا مف الخدمات المقدمة لارتباطيا بفصكؿ أك أشير معينة  ىي الصفة التي

 مف السنة أك حتى خلبؿ ساعات اليكـ  الكاحد كازدياد الإصابة بإمراض الجياز التنفسي شتاء.
 عدـ تممؾ الخدمة:-م

 تيمؾ بحؽ ممكية الخدمة المشتراة.أم عدـ إمكانية تمتع المس
 مة الصحية المقدمة :أبعاد جكدة الخد ③
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: 2005( ، )البكرم :  Evans&James: 2005 :165( ،)  26-25: 2012يرل كلب مف) الدليمي: 
 ( بإمكانية تصنيؼ أبعاد الجكدة إلى خمسة ،  أبعاد كىي : 203

االمممكسية / ام الجكانب المممكسة في الخدمة المقدمة كتشمؿ )جاذبية المباني  كتصميميا كترتيبيا -ا
 مظير الاطباء كالعامميف ( . –حداثة المعدات كالأجيزة الطبية  –تسييلبت المادية كال

تحديد ادراكات المريض لجكدة الخدمة الصحي المقدمة عند تقديميا   فيالاعتمادية / يعمؿ ىذا البعد -ب
–الدقة كعدـ الخطأ بالفحص كالتشخيص كالعلبج –كتشمؿ  ) الكفاء بتقديـ الخدمة الصحية بالكقت المحدد 

 حؿ مشاكؿ المريض (. فيالحرص  –الثقة بالككادر الطبية 
الذم يشعر المرضى بالأماف معيـ كيشمؿ  ) الشعكر  الاماف ) التككيد( / يعرؼ بأنو المعرفة كالتعامؿ-ج

استمرارية  –أدب كحسف الخمؽ لدل العامميف  –المعرفة كالميارة  المتخصصة للؤطباء  –بالأماف في التعامؿ 
 منابعة حالة المريض سرية المعمكمات الخاص بالمريض  .

كضع مصالح المريض في مقدمة  –ريض االتعاطؼ  ) الكياسة ( / يشمؿ ىذا البعد ) تفيـ احتياجات الم-د
العناية الشخصية بكؿ  –ملبئمة ساعات العمؿ كالكقت المخصص لمخدمة المقدمة –اىتماـ الإدارة كالعامميف 

 مريض (.
الاستجابة  / التفاعؿ السريع مع العامميف لحؿ المشكلبت غير المتكقعة  كتشمؿ ) السرعة في تقديـ -ك

الرد  –الاستعداد الدائـ لمعامميف لمتعامؿ  –ستجابة الفكرية لاحتياجات المرضى الا –الخدمة الصحية المطمكبة 
 الاستفسارات كالشكاكل ( فيفكرم ال

 مميزات الخدمة الصحية المقدمة : ④
(  باف الخدمة الصحية المقدمة لممرضى  31:  2004( ، ) المشيداني :Thomas : 2010: 45 يرل) 

 تمتاز بالاتي : 
 مباشر بالمرضى .الاتصاؿ ال-ا
 مساىمة المريض بعممية إنتاج الخدمة .-ب
 ىمؾ الخدمة بمركر الكقت .-ج
 اختيار مكاف تقديـ الخدمة مف قبؿ المريض .-د
 تقسيـ العمؿ كالتخصص فيو . فيالقدرة -ؿ
 ضركرة تكفير الطاقة لإنتاجيا . -ـ
 تذبذب حجـ الطمب عمييا في مكاسـ دكف أخرل .-ف
 بيف المريض كمقدمي الخدمات الصحية . لا حدكد لمعلبقة-ك
 الجزء الأكبر مف العمؿ يتـ عف طريؽ الإنساف كليس الآلة .-م

 أنكاع تكقعات المرضى لمخدمات الصحية المقدمة :⑤
( باف رغبات أك حاجات الزبائف  ) المرضى ( ىك شعكرىـ بما يتكجب   Lovelock : 1999 : 91يرل ) 

 أساس ما يقدمو لذا فيقسـ التكقع إلى ثلبثة أنكاع : في مقدـ الخدمة تقديمو ، كليس في
 الخدمة المحتممة :-ا

تعكس الخدمة الذم يعتقد الزبكف ) المريض ( بكجكدىا كالتي يمكف لممنظمة الصحية ) المستشفى ( تحقيقيا 
 فعلب .
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 الخدمة المرغكبة :-ب
 فيالخدمة التي يجب  فيلحصكؿ تعكس التكقعات المثالية العاكسة لرغبة الزبكف  ) المريض ( في ا

 المستشفى تقديميا .
 الخدمة الملبئمة :-ج

مريض دكف أف تسبب تعكس الحد الأدنى مف القبكؿ مف مستكل جكدة الخدمة التي يمكف أف يرضى بيا ال
 عدـ رضاه عنيا.

 تصنيؼ الخدمات الصحية المقدمة : ⑥
ا ما يصعب  تحديدىا فيما إذا كانت مممكسة كغير نظرا لككف الخدمات الصحية تتميز بالتنكع كالتعدد كغالب

 ( بإمكانية تصنيفيا إلى : 27 – 26:  2011مممكسة  كترل ) رشيد  :
 أ.حسب الغرض الذم تشترل مف اجمو : 

 -كتصنؼ الى :
 خدمات طبية مقدمة لممرضى كالخدمات العلبجية .-1
 التكعية الصحية كالكقائية .خدمات مقدمة الى المنظمات العامة اك لممجتمع كمو كخدمات -2
 حسب دكافع مقدـ الخدمة :-ب

 -كتصنؼ الى :
 خدمات مقدمة بيدؼ الربح كمستشفيات القطاع الخاص .-1
 خدمات مقدمة ليس بيدؼ الربح كالخدمات المقدمة مف الدكلة كالتاميف الصحي .-2
 حسب أىمية اك خطكرة الخدمة المقدمة .-ج

 -كتصنؼ الى :
 تشخيص ، علبج ، كقاية ( يمكف لممريض الحصكؿ عمييا بسيكلة كيسر .خدمات صحية ) -1
 يض كالعمميات الجراحية المعقدة خدمات علبجية كتشخيصية معقدة تتناسب مع طبيعة الحالة الصحية لممر -2

 ثانيا: رضا  الزبكف )المريض (
 مفيكـ رضا الزبكف / المريض: ①

كدة الخدمات الصحية المقدمة لكف الرضا لكحده قد لا يككف ج في يمعب رضا المريض دكرا بارزا في الحكـ 
كافيا لضماف عكدة المرضى مرة أخرل لنفس المنظمة ) المستشفى ( لكف يجب أف يككف راضيا بصكرة كافية 

( بانو Evans & Lindsay :2011:220ليتحقؽ الكلاء الكامؿ مف قبمو اتجاه ىذه المستشفى كيعرؼ) 
فاعمية المنظمة في تقديـ المنتجات كالخدمات الممبية لحاجاتو كرغباتو  اما ) درجة إدراؾ المريض مدل 

Goetsch & Davis :2006 : 201    ( فيرل اف رضا الزبكف ) المريض ( إمكانية تحقيؽ رضا المرضى
مف خلبؿ تقديـ أفضؿ الخدمات الصحية كالمتجددة مع طمب كؿ عميؿ جديد مف خلبؿ التحسيف المستمر لأداء 

( فيعرؼ رضا المريض بأنو الفرؽ بيف قيمة الخدمة الصحية  Kotler :1997:11دمي الخدمة. اما ) مق
ككمفة الحصكؿ عمييا . أما العنزم فيعرفيا بأنيا المشاعر الايجابية التي تتككف لدل المرضى الزائريف لقسـ 

تكفر كؿ مستمزمات الراحة الطكارئ نحك ما يتقدـ ليـ مف خدمة علبجية داخؿ المستشفى كخارجو بافتراض 
( كترل الباحثة  بانيا قياس كيفية  جعؿ الخدمة الصحية  4: 2001النفسية كالبدنية كالعلبجية ) العنزم : 

ىدؼ  المقدمة لممريض متكافقة مع تكقعاتو المسبقة  كمشبعة  لحاجاتو كرغباتو .  كيجب الانتباه باف
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حساب جكدة الخدمة  فيادة رضا الزبكف لمحدكد العميا ) المستشفى ( لا ينحصر في زي المنظمة الصحية
يا أىمية الفكائد كالمنافع التي سيحصؿ عمي  فيالصحية بؿ الكصكؿ لمستكل مقبكؿ مف الرضا ك التركيز 

 المريض مف خلبؿ التعامؿ معيا.
 أىمية رضا الزبكف / المريض : ②
أداء المنظمة  الصحية ) المستشفى (   فييعد رضا الزبكف / المريض مف أكثر المعاير فاعمية لمحكـ  

 & Evansكيتحقؽ الرضا عف الخدمة المقدمة مف خلبؿ اكتساب قيمة أكثر مف المتكقع ليذه الخدمات كيرل)
Lindsay :2011: 221  ( ،)Russel & Taylor : 1997 : 5   باف رضا الزبائف ) 

 المرضى يتحقؽ مف خلبؿ  الأتي : 
 لمستشفى التي تمقكا فييا خدمات جيدة .أ.رجكع المرضى إلى ذات ا

 ب.تشجيع أفراد أسرىـ كأصدقائيـ بالعلبج في تمؾ المستشفى  .
 ج.الاستعداد التاـ لتطبيؽ التكصيات الطبية .

 د.يككف المرضى أكثر كلاء كمكردا أساسيا لممنظمة الصحية ) المستشفى ( .
 لجكدة الخدمات الصحية المقدمة . ك.يعد قياسا

 تحقيؽ رضا الزبكف / المريض :مراحؿ  ③
يعد مفيكـ رضا الزبكف / المريض مف المفاىيـ غير الثابتة لإمكانية تأثرىا بسرعة بالعديد مف العكامؿ  

الداخمية ك الخارجية،  يمكف اف تغير رضاه الى عدـ رضاه عف الخدمات المقدمة مف المستشفى ،  كيرل ) 
Boon  & Kurtz :1998 :51 مريض تتألؼ مف ثلبثة مراحؿ  ىي :ا الزبكف / ال( باف مراحؿ رض 
 أ.فيـ حاجات الزبكف  / المريض :

تعد الخطكة الأكلى في صياغة كقياس رضا الزبكف  / المريض ، الأمر الذم يتطمب مراقبتو السمات       
قعة كالجكدة التي تيتـ بيا  كالعناصر  المؤثرة  في رضاه،  لكجكد احتمالية ظيكر فجكات بيف الجكدة المتك 

رضا  في( أربعة عناصر تؤثر   Hutt & Speh :1998 :355المدركة  لمخدمات المقدمة . كلقد حدد ) 
 الزبكف / المريض كىي : 

 العناصر الأساسية لمخدمة لتي يتكقع الحصكؿ عمييا مف المنافسيف .-1
 خدمات الدعـ الأساسية كالتي تجعؿ الخدمة أكثر فاعمية.-2
 المشكلبت بشكؿ صحيح .إصلبح -3
 الخدمات الاستثنائية التي تحؿ المشكلبت المتفرقة لأكثر المرضى .-4
 التغذية العكسية لمزبكف  / المريض:-ب

ام تعقب أراء المرضى في الأداء الحالي لممنظمة ، لمعرفة مدل تمبيتيا لتكقعات المرضى ،  كتككف بطريقتيف 
 : فيكطريقة الاستجابة ىي الأكثر شيكعا كتعتمد  Proactiveكالمسبقة   Reactiveأما الاستجابة  

 نظاـ الشكاكل كالمقترحات.-1
 مسكحات رضا الزبكف.-2
تحميؿ أسباب الفشؿ في عدـ  فيلاعتماده   Proactiveتحميؿ فقداف الزبائف كىك مف الطرؽ المسبقة -3

اخنة لشكاكل المرضى عف سكء إرضاء الزبكف كليس فقط في إجراء المقابمة معو أك كضع خطكط ىاتفية س
 الخدمة المقدمة .
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 القياس المستمر :-ج
مر الزمف،  يتيح ليا معرفة التغيرات  فيام قياـ المنظمة الصحية بإعداد برامج لقياس رضا المرضى 

الحاصمة في أراء الزبائف كرضاىـ ، كتحميؿ أسباب عدـ الرضا ، كمتابعة معدؿ فقداف المرضى،  لاف زيادة 
 ة ) المستشفى ( بإرضاء زبائنيا .عدؿ يعني فشؿ المنظمة  الصحيىذا الم

 المنظمات الصحية التقميدية كالمنظمات الصحية المكجية نحك رضا الزبكف : ④
تقع الإدارة العميا في المنظمات الصحية التقميدية في قمة  اليرـ ، كىذا يعني إف تكجيات كسياسات  

كجيات الإدارة العميا ، فييا كيككف الاىتماـ بالزبكف المريض في أساس اىتمامات كت فيالمستشفى تعتمد 
العكس مما يجب أف يككف أما في المنظمات  الصحية المكجية نحك رضا الزبكف /  فيأدنى القاعدة ، 

المريض ، أم المنظمات الحديثة فيككف الزبكف كرضاه يقع في قمة اليرـ كالملبكمات الطبية  كالتمريضية  
ر مع الزبكف،  لسد احتياجاتو كرغباتو لاعتباره مصدر الربحية لممنظمة، كىك أيضا مكضع بتماس مباش

مقدمي الخدمة الصحية مف أطباء كصيادلة ك ملبكات تمريضية كمحمميف كأقساـ  فياىتماـ الإدارة ، بالتركيز 
يستطيع الأنمكذج الثاني مف تحقيؽ  مف ثـالأشعة ... كالملبكات الخدمية كالتنظيؼ كالاستعلبمات كالتغذية ...

خدمة المريض بصكرة جيدة ، بالإضافة  إلى اىتماـ كؿ المستكيات في المنظمة بالمرضى ، لتحقيؽ رضاىـ 
عف الخدمات الصحية المقدمة خدمة  لممجتمع ، كلتحقيؽ ميزة تنافسية لممنظمة في سكؽ المنظمات الصحية 

التعميمي مف ضمنيا لاىتماميا برضا المريض / الزبكف في ضكء ، كلعؿ مستشفى الجياز اليضمي  كالكبد 
 الإمكانيات الصحية المتكفرة . ككما يبينو الشكؿ التالي :
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 استكحي مف :
Source :( Russel, Robarta & Taylor Bernard : Operations Management 

Multimedia Version :                      prentice  Hall – New Jersey : 2000 :19 ). 
 التحديات التي تكاجو القطاع الصحي : ⑤  
تعد التحديات كالتعقيدات التي تكاجو القطاع الصحي لا نظير ليا كترل  رشيد  بإمكانية تحديدىا بالاتي : )  

 (  27:  2011رشيد :
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 لطمب عمييا.أ.محدكدية المكارد المتاحة ككمفتيا العالية كارتفاع ا
 ب.التكقعات العالية لمستيمكي الخدمة الصحية كعمكما فالمريض غير راضي عف الخدمات المقدمة ككمفتيا 

 ج.التصاعد المستمر في كمفة الخدمة المقدمة كعدـ رضا ممكليا سكاء كاف جية حككمية أـ خاصة .
اىـ عف ظركؼ الككادر الصحية المختمفة الأطباء كالصيادلة كالممرضيف كعدـ رض فيد.ضغط العمؿ الكبير 
 عمميـ كتدني الأجكر.

 رضا المرضى : فيتأثير جكدة الخدمة  ⑥
( باف كمما كانت الخدمة المقدمة عالية الجكدة يمكف اف تحقؽ جممة مف  41:  2001يرل ) عقيمي : 

 زيادة رضاىـ عف الخدمة المقدمة  كىي : الفكائد لمزبائف ) المرضى ( مما تكدم الى
 فيـ حاجات كرغبات المريض لتحقيؽ ما يريده .-أ
 تكفير السمع ) الأدكية كالمكاد العلبجية ( كالخدمات كفؽ رغباتو .-ب
 التكييؼ مع المتغيرات التقنية كالاجتماعية كالاقتصادية بما يخدـ الجكدة المطمكبة .-ج
 ضى المستقبمية .تكقع احتياجات كرغبات المر -د
 المرضى الحالييف. فيجذب المزيد مف المرضى كالمحافظة -ؿ
ممكف بدكف  التطكير المستمر للؤداء كجعؿ الكفاءة عالية بشكؿ عاـ في ظؿ تخفيض الكمؼ إلى أدنى حد-ك

 جكدتيا . فيالتأثير 
 الجانب العممي
 المبحث الثالث 

 التحميؿ الإحصائي
 الجياز اليضمي كالكبد التعميمي في بغداد أكلا : نبذة مختصرة عف مستشفى

تعد مستشفى الجياز اليضمي كالكبد التعميمي إحدل مستشفيات دائرة مدينة الطب في بغداد،  كالمتخصصة  
بعلبج أمراض الجياز اليضمي كالكبد كافة ، يتألؼ المستشفى مف عدة أقساـ عممية  كالمتمثمة بقسـ ) 

ظير ( كالمؤلؼ مف شعبة  )تمكيف القنكات الصفراكية  كالبنكرياس ( كشعبة الجراحة كالباطنية كالكبد كالتن
)تنظير المعدة كالقكلكف ( لمعلبج كالتشخيص  ككحدة السكنار ككحدة حركة الأمعاء ككحدة المفراس بالإضافة 

( يتألؼ إلى الأقساـ الأخرل قسـ )الأمكر الفنية  كالدراسات كالبحكث  كشؤكف التمريض  كالمعاكف الإدارم 
سرير لممرضى في ردىاتيا الخاصة بكلب  179عاملب فييا كيتككف مف  75طبيب ك 45المستشفى مف 

الجنسيف  .كنتيجة لتخصص المستشفى كمكانتيا الصحية في علبج أمراض الجياز اليضمي  كالكبد كافة 
لمرضى كاف مف أىـ كالتعاكف الكبير كالجيكد البناءة لكادر المستشفى في سبيؿ سد احتياجات كرغبات ا

 تيار المستشفى كمجتمع لمدراسة . أسباب اخ
 ثانيا : التحميؿ الإحصائي

 مستكل الرضا عف الخدمات  Yيككف  اذ Aنظرا لتعدد متغيرات الدراسة سيتـ الرمز ليا بالرمز  
( أما درجة  A13-A16( تمثؿ كفاءة المستشفى أما سرعة الاستجابة فكانت )   A0-A12المقدمة .) 
كالجداكؿ الآتية تبيف  التحميؿ  rكتحميؿ التبايف   F( كتضمف أيضا  اختبار   A17-A20الأىمية ) 

 (: 5– 1الإحصائي باستخداـ مقياس ليكرت الخماسي )
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 ( 1جدكؿ ) 
 ( 5 – 1اـ مقياس ليكرت الخماسي )التحميؿ الإحصائي لمتغيرات الدراسة باستخد

A0 ات بشكل عاممستوى الرضا عن الخدم 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 مجموع

A0  مستوى
الرضا عن 

الخدمات 
 بشكل عام

 نسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار
35 70% 13 26% 1 2% 1 2% 0 0 4.66 50 

 
 
 
 

A1  ًكفاءة إدارة مستشفى الجهاز الهضمً والكبد التعلٌم 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A1  كفاءة إدارة
مستشفى 

الجهاز 
الهضمً 

والكبد 
 التعلٌمً

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار
27 54% 19 38% 3 6% 0 0 1 2% 4.42 50 

 
 
 
 

A2 ًطرٌقة معاملة الطبٌب فً مستشفى الجهاز الهضمً والكبد التعلٌم 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A2  طرٌقة
معاملة 

الطبٌب فً 
مستشفى 

الجهاز 
الهضمً 

والكبد 
 التعلٌمً

 النسبة التكرار النسبة تكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار
48 96% 2 4% 0 0 0 0 0 0 4.96 50 

 
 
 
 
 

A3 ًطرٌقة معاملة الممرضٌن والمساعدٌن للمرضى فً مستشفى الجهاز الهضمً والكبد التعلٌم 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A3  طرٌقة
معاملة 

الممرضٌن 
والمساعدٌن 
للمرضى فً 

مستشفى 
الجهاز 

الهضمً 
والكبد 

 التعلٌمً

 النسبة التكرار النسبة تكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار
44 88% 5 10% 1 2% 0 0 0 0 4.86 50 

A4 ًأجور العلاج بشكل عام فً مستشفى الجهاز الهضمً والكبد التعلٌم 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A4  أجور العلاج
بشكل عام 
فً مستشفى 

الجهاز 
الهضمً 

والكبد 
 التعلٌمً

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار
11 22% 14 28% 16 32% 6 12% 3 6% 3.48 50 

A5 ًرأي المرضى بمدى توضٌح المعلومات من قبل الطبٌب المعالج  فً مستشفى الجهاز الهضمً والكبد التعلٌم 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A5  رأي
المرضى 

بمدى 
توضٌح 

المعلومات 
من قبل 

الطبٌب 
 المعالج

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار

34 68% 16 32% 0 0 0 0 0 0 4.68 50 

A6  نظافة المستشفى ومرافقها 
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غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A6  نظافة
المستشفى 

 ومرافقها

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
19 38% 23 46% 7 14% 0 0 1 2% 4.18 50 

 
 
 
 

A7إجراءات تنظٌم زٌارات عوائل المرضى 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A7  إجراءات
تنظٌم 

زٌارات 
عوائل 

 المرضى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
23 46% 20 40% 5 10% 0 0 1 2% 4.24 50 

 
 
 
 

A8 الهدوء والراحة فً المستشفى 
غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز

 الشً
 فًغٌر راضً 

 الاطلاق
المتوسط 

 المرجح
 

 مجموع
 

A8  الهدوء
والراحة فً 

 المستشفى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
17 34% 24 48% 8 16% 0 0 1 2% 4.12 50 

 
 
 
 
 

A9 نوع الطعام المقدم للمرضى 
غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز

 الشً
 فًغٌر راضً 

 الاطلاق
المتوسط 

 المرجح
 

 مجموع
 

A9  نوع الطعام
المقدم 

 للمرضى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
10 20% 14 28% 22 44% 4 8% 0 0 3.6 50 

 
 
 

 A10الحاجة الى الطبٌب او الممرضٌن سرعة تلبٌة احتٌاجات المرضى عند 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A10  سرعة تلبٌة
احتٌاجات 

المرضى عند 
الحاجة الى 
الطبٌب او 

 الممرضٌن

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
45 90% 4 8% 1 2% 0 0 0 0 4.88 50 

 
 

A11تكرار وانتظام زٌارة الطبٌب المعالج والأخصائً والممرضٌن 
 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 
 A11  تكرار

وانتظام 
زٌارة 

الطبٌب 
المعالج 

والأخصائً 
 والممرضٌن

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
45 90% 5 10% 0 0 0 0 0 0 4.9 50 

 
 

A12 سرعة إجراءات الدخول للمستشفى 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

 المتوسط
 المرجح

 

 مجموع
 

A12  سرعة
إجراءات 
الدخول 

 للمستشفى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
25 50% 15 30% 5 10% 3 6% 2 4% 4.16 50 

 

A13 سرعة إجراءات الفحص والتشخٌص 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A13  سرعة
إجراءات 
الفحص 

 والتشخٌص

 50 4.6 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
 34 68% 12 24% 4 8% 0 0 0 0 
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A14  سرعة الطبٌب المعالج والممرضٌن عند الحاجة 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  نسبٌا راضً راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A14  سرعة
الطبٌب 
المعالج 

والممرضٌن 
 عند الحاجة

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
47 94% 2 4% 1 2% 0 0 0 0 4.92 50 

A15 سرعة اتخاذ الإجراءات الطبٌة اللازمة 
 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

 فًغٌر راضً 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A15  سرعة اتخاذ
الإجراءات 

الطبٌة 
 اللازمة

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
31 62% 18 36% 1 2% 0 0 0 0 4.84 50 

 
 
 
 

A16  أسلوب المعاملة مع كوادر المستشفى 
 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

المتوسط  الاطلاق فًغٌر مهم  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 المرجح

 

 مجموع
 

A16  أسلوب
المعاملة مع 

كوادر 
 المستشفى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
43 86% 6 12% 1 2% 0 0 0 0 4.84 50 

 
 

A17 النظافة والتنظٌم الداخلً للمستشفى 
 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

المتوسط  الاطلاق فًغٌر مهم  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 المرجح

 

 مجموع
 

A17  النظافة
والتنظٌم 
الداخلً 

 للمستشفى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
45 90% 5 10% 0 0 0 0 0 0 4.94 50 

 
 
 

A18 كفاءة وخبرة الطبٌب والعاملٌن 
 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

المتوسط  الاطلاق فًغٌر مهم  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 المرجح

 

 مجموع
 

A18  كفاءة وخبرة
الطبٌب 

 والعاملٌن

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
47 94% 3 6% 0 0 0 0 0 0 4.94 50 

 
A19  اهمٌة أجور ) أسعار ( الإقامة والعلاج 

 
اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز

 الشًء
المتوسط  الاطلاق فًغٌر مهم  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم

 المرجح
 

 مجموع
 

A19  اهمٌة أجور
) أسعار ( 

الإقامة 
 والعلاج

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

26 52% 5 10% 13 26% 2 4% 4 8% 3.98 50 
            

 
A20 اهمٌة توفٌر وسائل الراحة والترفٌه فً المستشفى 
اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز

 الشًء
المتوسط  الاطلاق فًغٌر مهم  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم

 المرجح
 

 مجموع
 

A20  اهمٌة توفٌر
وسائل 
الراحة 

والترفٌه فً 
 المستشفى

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
28 56% 12 24% 5 10% 3 6% 2 4% 4.22 50 

 المصدر:مخرجات الحاسبة الالكتركنية.
 التحميؿ الاحصائي :

 مناقشة النتائج ●
رضا  المرضى فقد ظير تأثير  معنكم عالي عميو فقد كانت  فيتأثير مستكل نظافة المستشفى  A0أما ①

F  عند مقارنتيا ب  26.586المحسكبةF  1كمستكل معنكية  1.48بدرجة حرية  7.31الجدكلية البالغة %
 .33  =المحسكبة اكبر مف الجدكلية كىذا يعني باف ىناؾ تأثير معنكم عالي كقد بمغت نسبة التأثير Fباف 
 Y = 2.73158 + 0.45651A0ككانت معادلة الانحدار        65
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 A1الرضا المرضػى   فيعند اسػػتخداـ الانحدار الخطي البسيط لمعرفػة مدل تأثير كفاءة إدارة المستشػفى ②
 7.31الجدكليػػة    Fعند مقارنتيا ب    41.80المحسػكبة   Fبمغت قيمة   اذظير إف ىناؾ تأثير معنكم   

دكلية أم إف ىناؾ تأثير معنكم المحسكبة اكبر مف الج F% ظير باف 1كمستكل معنكية  1.48بدرجة حرية 
  Y = 2.21467+ 0.54708 A1ككانت معادلة الانحدار      46.55 =كقد بمغت نسبة التأثير 

المحسكبة  Fبمغت قيمة  اذ A2رضا المرضى  فيطريقة معاممة الطبيب  فيلـ يظير تأثير معنكم ③
 Fكانت   اذ%5كتحت مستكل معنكية  1.48كبدرجة حرية  4.08الجدكلية  Fعند مقارنتيا ب  2.194

   =  4.37كقد بمغت نسبة التأثير   A2  المحسكبة أدنى مف الجدكلية  أم إف ىناؾ تأثير غر معنكم ؿ
 =0.6666A2 Y+1.3333ككانت معادلة الانحدار 

بمغت قيمة   اذرضا المرضى ظير تأثير معنكم  فيتأثير طريقة معاممة الممرضيف كالمساعديف   A3 أما④
F   عند مقارنتيا ب  4.024المحسكبةF  اذ%  5كبمستكل معنكية   1.48بدرجة حرية   4.08الجدكلية 

      7.74 =المحسكبة اقؿ مف الجدكلية كىذا يعني كجكد تأثير معنكم كقد بمغت نسبة التأثير  Fكانت  
  Y= 2.53117 + 0.433915 A3ككانت معادلة الانحدار 

رضا  المرضى ظير كجكد تأثير معنكم لتأثير أجكر العلبج  فيتأثير أجكر العلبج بشكؿ عاـ  A4أما  ⑤
 1.48بدرجة حرية  4.08  عند مقارنتيا بالجدكلية   5.79المحسكبة  Fبمغت قيمة  اذالرضا  فيبشكؿ عاـ 

المحسكبة اكبر مف الجدكلية كىذا يعني باف ىناؾ تأثير معنكم كقد بمغت  Fكانت  اذ% 5كبمستكل معنكية 
 كلقد كانت معادلة الانحدار         10.76 =نسبة التأثير ىي

Y = 4.01179 + 0.180521A4  
رضا  المرضى لـ يظير تأثير معنكم لتأثير  فيتأثير المعمكمات التكضيحية لمطبيب كالعامميف  A5أما  ⑥

بدرجة   7.31الجدكلية  Fعند مقارنتيا ب  5.79المحسكبة   Fبمغت  اذالرضا  فيالتكضيحية المعمكمات 
المحسكبة اقؿ مف الجدكلية أم إف التأثير المكجكد غير معنكم كقد بمغت نسبة  Fكانت  اذ 1.48حرية 

 كلقد كانت معادلة الانحدار         4.94 = التأثير ىي
Y = 324632 + 0.297794 A5  

رضا  المرضى فقد ظير تأثير  معنكم عالي عميو فقد كانت  فيتأثير مستكل نظافة المستشفى  A6أما  ⑦
F  عند مقارنتيا ب  26.586المحسكبةF  1كمستكل معنكية  1.48بدرجة حرية  7.31الجدكلية البالغة %

 .33  =نسبة التأثير المحسكبة اكبر مف الجدكلية كىذا يعني باف ىناؾ تأثير معنكم عالي كقد بمغت Fباف 
 Y = 2.73158 + 0.45651A6ككانت معادلة الانحدار        65
  Fرضا المرضى فقد ظير باف قيمة   فيتأثير إجراءات تنظيـ زيارات عكائؿ المرضى  A7أما   ⑧

% ظير باف 1كمستكل معنكية  1.48بدرجة حرية  7.31الجدكلية   F عند مقارنتيا ب 8.559المحسكبة 
F   ككانت    =  27.88المحسكبة اكبر مف الجدكلية أم إف ىناؾ تأثير معنكم كقد بمغت نسبة  التأثير

           Y= 3.13358 + 0.355288A7معادلة الانحدار 
 اذالرضا  في A8رضا المرضى  يظير تأثير معنكم ؿ  فيتأثير اليدكء كالراحة  في المستشفى  A8أما  ⑨

 1.48عند مقارنتيا بيا بدرجة حرية  7.31الجدكلية  Fبينما بمغت  32.266المحسكبة  Fبمغت  قيمة 
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المحسكبة  اكبر مف الجدكلية أم أف ىناؾ تأثير معنكم قكم بمغت   F% فقد ظير إف  1كمستكل  معنكية 
 ككانت معادلة الانحدار     = 40.20نسبتو  

Y = 2.63942 + 0.485577A8  
بمغت  اذالرضا  في A9رضا المرضى  لـ يظير تأثير معنكم ؿ  فيتأثير نكعية الطعاـ المقدـ A9أما  ⑩

كتحت مستكل   1.48بدرجة حرية  4.08الجدكلية   Fعند مقرنتيا ب  0.00010المحسكبة  Fقيمة 
رضا المرضى  فيالمحسكبة أدنى مف الجدكلية كىذا يعني إف ىناؾ تأثير غير معنكم  Fكانت  اذ% 5معنكية 

 ككانت معادلة الانحدار      =  0.41كقد بمغت نسبة التأثير  
Y = 4.478 + 0.045A9 

 فيA10رضا المرضى لـ يظير تأثير معنكم ؿ  فيتأثير سرعة تمبية احتياجات المرضى  A10أما  ⑪
تحت  1.48كبدرجة حرية  4.08الجدكلية   Fمقارنة ب  1.17148المحسكبة    Fبمغت قيمة  اذالرضا 

 A10 المحسكبة اقؿ مف الجدكلية كىذا يعني بأنو يكجد تأثير غير معنكم ؿ F% أم إف  5مستكل معنكية 
 ككانت معادلة الانحدار     =  2.28الرضا بنسبة تأثير   في

Y = 3.40659 + 0.252747A10 
لـ يظير تأثير  اذرضا المرضى  فيتأثير تكرار أك انتظاـ زيارة الطبيب المعالج كالاختصاصي  A11أما  ⑫

 4.08الجدكلية   Fعند مقارنتيا ب   0.218679المحسكبة  Fبمغت قيمة  اذالرضا  في A11معنكم ؿ
المحسكبة اقؿ مف الجدكلية أم إف تأثير   Fكانت  اذ% 5تحت مستكل معنكية  1.48بدرجة حرية 

A11 ة الانحدار ككانت معادل   =  0.05الرضا بنسبة تأثير  فيغير معنكم 
Y = 4.42222 + 0.04444A11 

 
جدكؿ  Yالرضا  فيكأثرىا A0-A11كتبيف الجداكؿ التالية )  مؤشرات تحميؿ التبايف الانحدار بيف المتغيرات  

 ((   3ك جدكؿ تحميؿ التبايف  )) ((  2))  
 ((  2جدكؿ )) 

 Yالرضا  فيكأثرىا A0-A12)  (مؤشرات تحميؿ التبايف الانحدار بيف المتغيرات مف
 المتغٌرات
 المستقلة

 P  درجة T قٌمة المعٌاري الانحراف المعاملات

A0 2.2726401- 1.338553 0.6328 0.35 
A1 0.221347 0.212358 1.4206 0.02 
A2 0.566856 0.283101 2.6605 0.07 
A3 0.107246 0.282186 2.0781 0.17 
A4 0.001428 0.061222 0.0237 0.86 
A5 0.232123 0.263163 0.7203 0.31 
A6 0.002247- 0.227147 0.0117- 0.87 
A7 0.0054582 0.222827 0.4760 0.45 
A8 0.125475 0.242712 2.3070 0.25 
A9 0.226657- 0.0272687 2.5731- 0.20 

A10 0.142811 0.122004 2.1023- 0.12 
A11 0.302662- 0.153842 2.4253- 0.22 

 مخرجات الحاسبة الالكتركنية فيالمصدر: اعداد الباحثة اعتمادا 
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R-SQ (ADJ ) = 0.4951 SE = 0.448477 MAE = 0.289173 DURBWAT = 1.80 
يتضح مف الجدكؿ اعلبه استخداـ الانحدار المتعدد لمعرفة تاثير مستكل الخدمة الصحية  المقدمة في 

المحسكبة  Fظير تاثير معنكم لككف اف  اذ  Yرضا المرضى  فيمستشفى الجياز اليضمي كالكبد التعميمي 
بدرجة  5.368المحسكبة كالبالغة    Fمقارنة مع قيمة  3.86الجدكلية كالبالغة    Fاكبر مف  قيمة مف 

مستكل الخدمة الصحية  في%  ام اف ىناؾ فرؽ معنكم بنسبة تاثير 1كتحت مستكل معنكية  38.11حرية 
ككانت     % 61 =   ىي   Yرضا المرضى  فيياز اليضمي كالكبد التعميمي المقدمة في مستشفى الج

 معادلة الانحدار المتعدد  كالتالي :
Y = -1.817592A0 + 0.312458 A1 + 0.67767 A2 + 0.208357 A3 + 0.002519 
A4 + 0.141234 A5   + -0.003158 A6 + 0.0065694 A7 + 0.216586 A8 + -

0.137768 A9 + 0.253722 A10 + -0.401773 A11 .           
 
 

 (( 3جدكؿ ))  
 جدكؿ تحميؿ التبايف

Source Sum of Squares DF Meon Sq F – Ratio P - Value 
Model 11.8769 11 1.07972 5.36817 0.00 

Error 7.64308 38 0.201134   
Total (corer 

) 
19.5200 49    

 مخرجات الحاسبة الالكتركنية فيالمصدر: اعداد الباحثة اعتمادا 
 )معامؿ تحديد نسبة التأثير (  0.608449 =   

   = ( adjft d.f ) = 0.495105                                    
                                      Stand – error of est = 0.4484  

                                       Durbin – Watson statistic = 1.802 
كيبيف الجدكؿ كجدكد علبقة اثر ذات دلالة إحصائية معنكية  لمتغير كفاءة إدارة مستشفى الجياز اليضمي 

   45.18المحسكبة    Fككانت قيمة   Yالرضا  فيكالكبد التعميمي 
 المبحث الرابع

 الاستنتاجات كالتكصيات
 أكلا  : الاستنتاجات 

تكصمت الدراسة إلى عدد مف الاستنتاجات في مجاؿ الخدمة الصحية لممرضى الراقديف في مستشفى الجياز  
 بد التعميمي  في بغداد ككالاتي :اليضمي كالك

.تحسيف مستكل أداء الخدمة الصحية المقدمة بشكؿ عاـ لممرضى الراقديف في مستشفى الجياز اليضمي 1
كفؽ مقياس ليكرت الخماسي  4.66بمغ المتكسط المرجح لمرضا  اذمرضى كالكبد التعميمي مف كجية نظر ال

 5مقارف بمقياس ليكرت البالغ   4.42كبمغ مستكل كفاءة المستشفى مف كجية نظر المرضى الراقديف 
 درجات .
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مستكل رضا المرضى الراقديف في  في.بينت الدراسة تأثير متغيرات قياس كفاءة الخدمات الصحية المقدمة 2
 ما تكفره المستشفى مف ىدكء كتنظيـ كنظافة كمستكل أسعار مناسب لمخدمات المقدمة . اذستشفى مف الم
 4.16بمغ المتكسط المرجح  اذ.بينت الدراسة سرعة اجرءات الاستقباؿ كتمقي العلبج لممرضى الراقديف 3

عة الأطباء لسرعة مراج 4.92لسرعة إجراءات الفحص كالتشخيص  ك  4.6لسرعة إجراءات الدخكؿ ك 
 كالككادر الأخرل.

كالثانية  4.66بمغ  المتكسط المرجح  اذ.بينت نتائج التحميؿ الإحصائي  صحة الفرضية الأكلى لمدراسة 4
عامؿ    A16كانت    اذكالثالثة أثبتت كجكد فركقات في درجة أىمية متغيرات كفاءة الخدمة الصحية المقدمة 

جياز اليضمي كالكبد التعميمي أىمية عالية  مف كجية نظر المرضى النظافة كالتنظيـ الداخمي لمستشفى ال
عامؿ كفاءة كخبرة الطبيب كالعامميف  كالعامؿ الثاني   A18يميو  4.9بمغ متكسطو المرجح   اذالراقديف 

 A19كاقميا أىمية   A16 ,A20يميو    4.49الأكثر أىمية لدل المرضى الراقديف  كبمغ متكسطو المرجح  
 .   3.98تكسطو المرجح بمغ م اذ

 ثانيا : التكصيات  
.ضركرة اىتماـ إدارة المستشفيات بالخدمة الصحية المقدمة مف كافة جكانبيا كتحديد نقاط القكة كالضعؼ 1

في أداء الخدمة خدمة لممجتمع لتحقيؽ التميز المنشكد عف المستشفيات الأخرل العاممة بذات الاختصاص 
 لتحقيؽ رضا المستيمؾ.

حساب الجكانب الأخرل لنشاط المنظمة الصحية  فيير مستمزمات الخدمة الصحية المقدمة لكف ليس .تكف2
 كالاىتماـ  بتطكير كفاءة الأطباء كالككادر الصحية الأخرل كمستكل النظافة  كالتنظيـ .

ى رضا المرض في.محاكلة خفض أسعار المكاد كالعلبجات في المستشفى لغير الراقديف فييا لتأثيرىا 3
المستيمكيف لمخدمة المقدمة خاصة لذكم الدخكؿ المحدكدة أك الضعيفة الذيف يشعركف بالارتفاع النسبي 

 لمستكل أسعار العلبج قياسا بمستكل رضاىـ .
 رضى الراقديف كالاىتماـ بجكدتيا..ضركرة تقديـ الكجبات الغذائية المناسبة لحالة الم4

 المصادر
 اكلا: المصادر العربية 
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