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 تقييم الاداء على وفق رضا الزبون ) المريض(

 في المستشفيات الحكومية
 

 الباحث            الباحث                                                         
 يــــن علـــلاح حســـف                               حسن كاظم يوسف           
 دائرة صحة النجف                                 دائرة صحة النجف            

 
 :ممخص
العناصر التي تؤثر في رضا المرضى يقدـ المعرفة بمستوى الاداء لممستشفى  دراسة 

ومؤشرات الإنجاز والأىداؼ التي تواجو تحدي المنافسيف  في السوؽ الصحي مف 
( مريض عينة 022المستشفيات الأىمية لتطوير خدماتيا وكسب رضا المرضى . )

.   22/1/0222ولغاية  51/1/0222البحث تـ اختيارىـ بشكؿ عشوائي لممدة مف 
تناولت الدراسة العلاقة بيف متغيريف رئيسيف ىما رضا المرضى وأداء ىذه المستشفى 
. تـ اعداد استمارة الاستبياف لأبعاد المقياس المعتمد في ىذه الدراسة والتي تتطمب 
فتح حوار مع المريض لمواجية مستويات مختمفة مف معانات المرضى واحاسيسيـ 

مف تمؾ  اجسيـ  وتتطمب مياره عالية في التعاطؼ والتواصؿ معيـومخاوفيـ وىو 
الاستبيانات والتي اجريت عمييا العمميات الحسابية وتدقيؽ الانحراؼ والمعيارية فرزت 
في جداوؿ حسب تحديد المراكز الإدارية المسؤولة عف الانحرافات وجودة خدمات 

تدريج لقياس بنوع تقديري الرعاية الصحية مع فرز كؿ بعد مف الابعاد خلاؿ ال
%( بدرجة متوسط  6..8وحكمي وكانت نسبة الرضا عف مستشفى النجؼ العاـ ىي )

وىذا يعني إف الخدمات المقدمة اقؿ مف طموح المريض ويمكف اعتبار ىذا المؤشر 
غير إيجابي تجاه ىذه المستشفى ، ويفترض بإدارة المستشفى أف تبحث عف اسباب 

لصحية مف جودتيا لتحديد المراكز الإدارية المسؤولة عف تردي خدمات الرعاية ا
الانحرافات . دراسة العناصر التي تؤثر في رضا المرضى وفي سبؿ تطوير خدماتيا 
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و تحسيف الوضع العاـ لممستشفى الوقوؼ لتتمكف مف مواجية الانتقادات والتشكي 
و وعزوؼ المرضى عف المؤسسة الصحية العامة )الحكومية( وتوجييـ نح

 المستشفيات الأىمية.
)تقيػػػيـ الأداء، رضػػػا )المػػػريض( الزبػػػوف، جػػػودة خػػػدمات الرعايػػػة  الكمماااال المية: ااا :

الصػػػػػحية، ميػػػػػارة الطبيػػػػػب، السػػػػػوؽ الصػػػػػحي، المستشػػػػػفيات الحكوميػػػػػة، المستشػػػػػفيات 
 الأىمية(. 

 
Performance Evaluation According to( Patient) Customers 

Satisfaction At Government Hospitals 
By researcher  Hassan Kadom Yosif 

Najaf Health Department  
By researcher Falah  Hassan Ali 

Najaf Health Department  
 
Summary 
Studying the elements that affect patients satisfaction provides 
knowledge of the hospital s level of performance and achievement 
indicators and goals facing the challenge of competitors in health 
market from private hospitals , to develop its services and patients 
satisfaction . ( 200 ) patients the research sample was randomly  
selected, For the period from  15 / 5/ 2003  to  30 / 5/ 2003 , the 
study deals with the relationship between two main variables 
patients satisfaction and hospital  performance . A questionnaire was 
prepared to this study, which requires opening a dialogue with the 
patients and facing different levels of the patient s suffering , feeling , 
fears and concerns . and requires highly skill in empathy and 
communication with them . Those  questionnaires were performed 
on the calculations , checking the deviation and the standard , they 
were sorted in tables according to the administrative positions 
responsible for the deviations in quality of health care services . each 
dimension being sorted through the gradation in an estimative and 
judgmental type , The percentage of  patients satisfaction with the  
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performance of  Najaf General hospital ( 69,8 % ) moderate degree , 
this is an indication that the patient s ambition, This indicator may be 
considered inappropriate for the hospital . Therefore, the hospital 
administration to search for the causes of the decline in quality of 
health care services and the administrative positions responsible for 
this deviations , in addition to that mast study what influences and 
attracts the patients and creates satisfaction with them 
Key words : ( Performance Evaluation   , Customers ( Patient)  
Satisfaction   , Quality of health care services , Skill of the doctor 
Health market, Government Hospitals ,  private hospital )   
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Graph in table  for  the reseals of performance  ( percentage % ) 
according to administrative positions 

n according to 
administrative position 

%  
 
 

 

1  General Satisfaction 
(design, hygiene )  

69,8 

2 quality of health care 
services 

73,1 

3 Skill of the 
emergency doctor 

62,5 

4 Skill of nurses 61,8 
5 Location and ease 

of access to 
emergency  

71,3 

6 Respect for the 
patient 

68,8 

7 Service affairs 63 
8 Wait times 55,5 
9 Efficiency of 

administrative work 
62 

10 Efforts to inform the 
family   

73.4 

11 Skill of the 
 a specialist doctor 

81,7 

12 Support medical 
services 

67,1 

13 Explanations nurse 62 

The percentage of  patients satisfaction with the  performance of  
hospital ( 67,07 % ) moderate  

135791113
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 المقدم  
لوحظ في الآونة الأخيرة الانتقادات والتشكي وعزوؼ المرضى عف المؤسسة الصحية 
العامة )الحكومية( وتوجييـ نحو المستشفيات الأىمية. والمؤسسة الصحية الحكومية 
التي تواجو مثؿ ىذا التحدي في السوؽ الصحي لابد ليا مف التعرؼ عمى مستوى 

. ودراسة العناصر التي تؤثر في رضا  الاداء. والوقوؼ عمى اسباب تردي الخدمات
المرضى . وتكمف اىميو تقييـ الأداء وىو)الطريقة الدورية لموصوؿ إلى الصورة 
الواقعية لما تحقؽ في مختمؼ البرامج ومقارنة ذلؾ بما ىو مستيدؼ تحقيقو في فترة 

داؼ زمنية معمومة ( يقدـ المعرفة بمستوى الاداء لممستشفى  ومؤشرات الإنجاز والأى
مف خلاؿ دراسة تجعؿ المعايير المحددة يمكف تحقيقيا وقابمة لمقياس والتغطية الكاممة 
لكؿ أنواع الإجادة في الأداء مف حيث زيادة الكمية ، جودة الخدمات ، تخفيض 
التكاليؼ ، تخفيض الحوادث ، فتح أسواؽ ، عقد الصفقات ، تمثيؿ المستشفى ، تقديـ 

اع مختمفة للأداء  . العوامؿ المؤثرة في الأداء ىي الموارد أفكار جديدة وغيرىا مف أنو 
البشرية ، الموارد المالية   ، الادارة وخطط العمؿ،  المواد الاولية ،التكنولوجيا وتوفر 
المعدات،  الوقت المحدد  اختيرت مستشفى النجؼ العاـ مكاف عمؿ الباحث ، ومف 

مستشفيات الميمة والكبيرة وتقدـ حيث  الموقع في مركز محافظة النجؼ وىي مف ال
الخدمات الطبية لرقعة جغرافية واسعة في مركز المحافظة واقضيتيا ، وتعتبر مف 
المستشفيات المتكاممة تقريباً حيث تضـ جميع الاختصاصات الرئيسية ومعظـ 
الاختصاصات الفرعية بالإضافة إلى الوسائؿ التشخيصية المتطورة مف مختبرات 

ونار ، جياز المفراس  وغيرىا. إف طريقة المسح لقياس رضا وأجيزة أشعة وس
المرضى تتضمف إجابات المرضى عمى مدى قبوليـ أو عدـ قبوليـ أو عدـ معرفتيـ 
حوؿ نوعية الخدمات وحوؿ الإجراءات المتبعة. ويمكف قياس خدمة المريض ورضاه 

ياسات ووضع مؤشرات الأداء مف خلاؿ وجية نظر المرضى ووضع أو تعديؿ الس
عادة تعييف العامميف الذي يحتاج إلى ميارات فنية. ولا شؾ  والإجراءات والعمميات وا 
أف أية عممية تطويرية لابد أف تستند إلى البحوث والدراسات التي تحقؽ أىدافيا. 
وأىداؼ شعب وأقساـ الطوارئ في المستشفيات ىي تقديـ الخدمات الطبية السريعة 

دة لممواطف الذي يراجع المؤسسة الصحية موضع الدراسة والدقيقة ذات النوعية الجي
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والوقوؼ عمى رأيو في الخدمات الصحية المقدمة ومستوى جودتيا، والنقاط الإيجابية 
والسمبية فييا لكي تكوف لدى صاحب القرار فكرة واضحة يخطط عمى  ضوئيا  

 لممستقبؿ .
 العوامؿ المؤثرة في الأداء 
 الموارد البشرية  -
 المالية    الموارد  -
 الادارة وخطط العمؿ                     -
 المواد الاولية    -
 ،التكنولوجيا وتوفر المعدات       -
     الوقت المحدد  -

 الةعب ر عن الأداء
 عدد المراجعيف ، عدد الفحوصات المختبرية، نسبة  أشغاؿ الأسرة . كمية العمؿ : -1
  دقة الفحوصات التشخصية . نسبة الشفاء ،العمميات الجراحية ، جودة العمؿ : -2
التػػػػػدريج  : القيػػػػػاس بنػػػػػوع تقػػػػػديري وحكمػػػػػي ) ممتػػػػػاز، جيػػػػػد جػػػػػداً، جيػػػػػد، مقبػػػػػوؿ  -3

 وضعيؼ(.
الترتيػػػػػب  : ويعػػػػػيف أداء الأفػػػػػراد ) الأوؿ ،الثػػػػػاني، الثالػػػػػث ،الرابػػػػػع ...... .......،  -4

 فالأخير(.
 . رضا المرضى عف الخدمات المقدمة مف قبؿ المستشفى والعامميف فييا الرضا : -5

 هدف الب:ث
مستشػػفى النجػػؼ العػػاـ مػػف المؤسسػػات الصػػحية العامػػة التػػي تواجػػو التحػػدي والمنافسػػة 
فػػي سػػوؽ الخػػدمات الصػػحية  والانتقػػادات والتشػػكي وعػػزوؼ المرضػػى وتػػوجييـ نحػػو 

 لابد ليا مف اجراء دراسة تطبيقية للأىداؼ التالية  : والمستشفيات الأىمية . 
 التعرؼ عمى مستوى الاداء في المستشفى .   -1
 الوقوؼ عمى اسباب تردي الخدمات مف جودتيا .   -2
 تحديد المراكز الإدارية المسؤولة عف الانحرافات.  -3
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 دراسة العناصر التي تؤثر في رضا المرضى  .   -4
( مريض تـ اختيارىـ بشكؿ عشوائي لممدة 022والتي بمغت )  عينة البحث المختارة

.  تناوؿ العلاقة بيف متغيريف رئيسيف ىما  22/1/0222ولغاية  51/1/0222مف 
رضا المرضى وأداء ىذه المستشفى . وكانت أوصاؼ العينة المختارة كما تعكسيا 

 :الجداوؿ التالية
 ( عينة البحث حسب الجنس:5جدوؿ رقـ )

 الجنس العدد النسبة المئوية
 ذكر 510 % 68 

 أنثى 26 02%
 

 عينة البحث حسب النشأة الاجتماعية:( 0جدوؿ رقـ )
 النشأة الاجتماعية العدد النسبة المئوية 

 حضري 502 % 82 
 ريفي 62 % 22 

 
 (:2أما بالنسبة لمتحصيؿ الدراسي لمعينة فيو كما في الجدوؿ رقـ )

 التحصيؿ الدراسي العدد النسبة المئوية
 أمي 06 % 52
 يقرأ ويكتب 50 % 8 

 الشيادة الابتدائية حاصؿ عمى 28 % 56
 حاصؿ عمى الشيادة المتوسطة 26 02%
 حاصؿ عمى الدبموـ 06 % 52

 حاصؿ عمى الشيادة الجامعية 20 % 58 
 حاصؿ عمى الشيادة العميا 50 % 8
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 :طر ق  وادوال الب:ث
دراسة العناصر التي تؤثر في رضا المرضى  تناولت العلاقة بيف متغيريف رئيسيف 
ىما رضا المرضى وأداء ىذه المستشفى التي تواجو التحدي والانتقادات والمنافسة في 
مكانية قياسيا كماً ونوعاً يعتمد  سوؽ الخدمات الصحية . التوصؿ إلى الأىداؼ ، وا 

( 022عمى مستوى المستشفيات العراقية  ، )عمى إيجاد مقياس ملائـ و واقعي 
مريض تـ اختيارىـ بشكؿ عشوائي ، تفاوت واسع مف المفاىيـ والعادات والقيـ 
والمعتقدات ما بيف النشأة الاجتماعية الريفي والحضري فضلا عف التفاوت في 
التحصيؿ الدراسي لمعينة ممف يقرأ ويكتب او أمي لا يقرأ ولا يكتب الى الحاصؿ عمى 
الشيادة الابتدائية او المتوسطة وقد تجد منيـ حاصؿ عمى الشيادة الجامعية او اعمى 
. طيؼ واسع مف الثقافات البشرية مضاؼ الى تمؾ المواجية مستويات مختمفة مف 
معانات المرضى واحاسيسيـ ومخاوفيـ وىواجسيـ تتطمب مياره عالية في التعاطؼ 

د المقياس المعتمد في ىذه الدراسة تتطمب فتح والتواصؿ فاف استمارة الاستبياف لأبعا
حوار مع المريض مباشر او غير مباشر لموصوؿ الى معرفة حقيقية ودرجة مصداقية 
واعية ، لتحقيؽ درجة المقياس الفعمي دوف التأثير عمى قناعة ورضا المريض وما 

طمئناف يشعر بو مف انعكاسات خدمات الرعاية الصحية المقدمة لو ودرجة الراحة والا
او  (IS)والرضا   واختيار العبارات المكونة لممقياس استنبطت مف دراسات عالمية 

( تحتاج الى تبسيط دوف المساس بالمحتوى كي تصؿ LS( او محميو )AS)عربية 
الى مستوى وادراؾ عينة البحث وبفاعمية عالية تعكس مستوى الرضا الحقيقي .. مف 

واجريت عمييا العمميات الحسابية وتدقيؽ  كؿ ذلؾ وبعد جمع تمؾ الاستبيانات
الانحراؼ والمعيارية فرزت في جداوؿ حسب تحديد المراكز الإدارية المسؤولة عف 
الانحرافات وجودة خدمات الرعاية الصحية مع فرز كؿ بعد مف الابعاد خلاؿ التدريج 
لقياس بنوع تقديري وحكمي مف درجة ممتاز، جيد جداً، جيد، مقبوؿ وضعيؼ. 

موقوؼ عمى اسباب تردي الخدمات مف جودتيا والتعرؼ عمى مستوى الاداء في ل
 المستشفى .
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 (2جدوؿ )
 أبعاد المقياس المعتمد وعدد العبارات المكونة ليا وأرقاميا

ارقاـ اسئمة البعد عمى وفؽ 
 المقياس

 البعد عدد الاسئمة لمبعد

 الرضا العاـ عف المستشفى 8 16، 10، 21، 22، 56، 5
 نوعية الرعاية الطبية المقدمة 1 12، 28، 22، 56، 0

 ميارة طبيب الطوارئ 2 21، .5، 2
 ميارة ممرضيف الطوارئ 8 16، 12، 26، 28، 02، 2

 مكاف الطوارئ وسيولة الوصوؿ إليو 2 26، 05، 1
 تقدير المريض واحترامو 2 26، 00، 8
 قابمية وميارة الطبيب الاختصاص 2 26، .2، 02، 6
 الشؤوف الخدمية الضرورية 2 .2، 22، 02، 6

 أوقات الانتظار 2 25، 01، .
 تمبية الاحتياجات الطبية المتنوعة 8 .1، 11،  12، 20، 08، 52

 سرعة تقويـ الحالة مف قبؿ الممرضة المعاونة 0 06، 55
 مشاعر الممرضيف تجاه ألـ المريض 0 06، 50

 الخدمات الإدارية والعمؿ الورقيكفاءة  8 82، 18، 15، 22، .0، 52
 التوضيحات التي تقدميا الممرضيف  0 22، 52
قابميػػة الييئػػة التمريضػػية فػػي إبػػلاغ المػػريض عػػف  2 22، 25، 51

 حالتو
جيػػػػػػػود العػػػػػػػامميف بػػػػػػػالطوارئ فػػػػػػػي تبميػػػػػػػ  عائمػػػػػػػة  0 20، 58

 المريض

 نتائج التحميؿ  :
 مستشفى النجؼ العاـ \(  مستوى الرضا العاـ عف 1جدوؿ )      

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
 المئوية %

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

ما درجة جمالية المظير الخارجي  2، 66 2،  21 86،  1 متوسط
 لممستشفى 

5 

مػػػاىي قناعتػػػؾ عػػػف مسػػػتوى نظافػػػة  2، 51 2، 26 86، 1 متوسط
 المستشفى

56 

قياسػػاً بػػدوائر أخػػرى كنػػت قػػد زرتيػػا  2، 26 2، 25 86، 1 متوسط 22 
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، مػػػػػػػػا مػػػػػػػػػدى تفضػػػػػػػػيمؾ لخػػػػػػػػػدمات 
 مستشفى النجؼ العاـ ؟

قناعتػػػػػػػػؾ عػػػػػػػػػف المستشػػػػػػػػفى ككػػػػػػػػػؿ  2، 56 2، 22 86، 1 متوسط
 وترتيبيا ؟

21 

مػػػػػا درجػػػػػة التقػػػػػدير التػػػػػي لاحظتيػػػػػا  2، 56 2، 28 .8، 1 متوسط
أنػػػػػػػت كشػػػػػػػخص مراجػػػػػػػع لمؤسسػػػػػػػة 

 صحية ؟

10 

كيػػػؼ تػػػرى درجػػػة رضػػػاؾ فػػػي ىػػػذه  2، 56 2، 22 66، 1 جيد
 المستشفى بشكؿ عاـ

16 

  المجموع 2، 01 2، .2 .8، 6 متوسط

درجػػة قبػػوؿ متوسػػط ( التػػي عكسػػت  راء  8.96وفقػػاً لاجابػػات عػػف الأسػػئمة السػػابقة )
( مراجػػع إلػى مستشػػفى النجػػؼ العػػاـ . ومػػدى تقيػػيميـ  022أفػراد العينػػة المؤلفػػة مػػف ) 

 لأداء المستشفى عبر الأبعاد الستة المحدودة في الاستبياف لقياس ىذا التقييـ 
 ( نوعية الرعاية الطبية المقدمة  8جدوؿ ) 

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
المئوية 

% 

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

ىػػؿ انػػػت راضػػػي عػػػف مسػػػتوى الرعايػػػة الطبيػػػة التػػػي   2، 02 2، 25 62، 1 جيد
 قدمت لؾ فوراً عند وصولؾ المستشفى ؟ 

0 

تمكػػػػف و ميػػػػارة العػػػػامميف فػػػػي الرعايػػػػة الطبيػػػػة التػػػػي  2، 22 2، 22 65، 1 جيد
 قدمت لؾ في المستشفى ؟ 

5
6 

درجػػػػػة رضػػػػػاؾ الكميػػػػػة عػػػػػف اىتمػػػػػاـ العػػػػػامميف فػػػػػي    2، 58 2، 26 62 جيد 
 الرعاية الطبية لمعاناتؾ ؟ 

2
2 

قناعتػػػؾ بػػػأف الوقػػػت المصػػػروؼ فػػػي تقػػػديـ الرعايػػػة   2، 21 2، 22  65، 1 جيد 
 الطبية مناسب جداً ؟ 

2
8 

ما درجة ميارة العامميف فػي المختبػرات فػي الحصػوؿ  2، 52 2، 25 60 جيد 
 عمى نتيجة بحث دقيؽ ؟ 

1
2 

  المجموع 2، 52 2، .2  62، 5 جيد 

إف مسػػػػػتوى الأداء فػػػػػي إطػػػػػار نوعيػػػػػة الرعايػػػػػة الطبيػػػػػة المقدمػػػػػة كػػػػػاف بمسػػػػػتوى جيػػػػػد 
(62.5  )% 
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 ( قابمية وميارة طبيب الطوارئ6جدوؿ )

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
المئوية 

% 

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

 2 ما درجة ميارة طبيب الطوارئ؟ 2.56 2.22 80.1 متوسط
 .5 ما درجة عناية طبيب الطوارئ بؾ؟ 2.26 2.25 82.1 متوسط
ىػػؿ تػػرى لأف طبيػػب الطػػوارئ نجػػح فػػي تمبيػػة مػػا  2.56 2.22 85.1 متوسط

 كنت تتوقعو ؟
21 

  المجموع 2.52 .2.2 80.1 متوسط

%( حيػػث أنػػو عػػادة يكػػػوف 80.1كػػاف تقيػػيـ ميػػارة طبيػػب الطػػوارئ بمسػػػتوى متوسػػط )
طبيبػػا مقيمػػا دوريػػا )ذا خبػػرة محػػدودة فػػي التعامػػؿ مػػع المػػريض( الامػػر الػػذي يسػػتوجب 
باسػػتمرار تواجػػد طبيػػب مقػػيـ أقػػدـ، أو طبيػػب ممػػارس أو طبيػػب اختصػػاص، خػػافر فػػي 

 شعبة الطوارئ.
 بمية ميارة كادر التمريض ( قا6جدوؿ )

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
المئوية 

% 

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

مػػػػػػا درجػػػػػػة سػػػػػػرعة التعامػػػػػػؿ مػػػػػػع الحالػػػػػػة التػػػػػػي  2.82 2.26 82 متوسط
 لاحظتيا مف قبؿ الممرض؟

2 

 02 ىؿ انت راضي عف ميارات الممرضيف ؟  2.56 2.22 85.1 متوسط
حُسف الاتصاؿ والمعاممة المػذاف شػاىدتيما مػف   2.22 2.22 65.1 جيد

 قبؿ ممرض
28 

مقتنػػػػػػع  بػػػػػػاف توضػػػػػػيحات رئيسػػػػػػة الممرضػػػػػػات  0.66 2.22 16 مقبوؿ 
 مناسبة ووافية ؟ 

26 

الرقػػػة و الإحسػػػاس حػػػوؿ حالتػػػؾ المرضػػػية مػػػف  0.66 2.20 16 مقبوؿ 
 قبؿ رئيسة الممرضات 

12 

التمريضػػػية قػػد نجحػػػف فػػػي ىػػؿ تعتقػػػد أف الييئػػة  0.85 2.20 .1 مقبوؿ 
 تمبية ما كنت تتوقعو ،

16 

  المجموع 2.5 2.22 85.6 متوسط
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 إف مستوى الرضا عف ميارات الممرضيف وتجاوبيـ مع المريض كاف بمسػتوى متوسػط
%(، وكػاف بمتوسػط ،إلا أف السػبب فػي تػدني ىػػذا المتغيػر يعػود إلػى قمػة عػػدد  85.6)

الممرضيف بشكؿ عاـ الامر الذي يػؤدي إلػى التػأخير فػي تقػديـ الخػدمات التمريضػية ، 
 إضافة إلى أف تأىيؿ معظميـ ليس بالمستوى المطموب . 

 ( مكاف الطوارئ وسيولة الوصوؿ إليو . .جدوؿ ) 
 درجة
 القبوؿ

 لنسبةا
 المئوية %

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

سػػيولة الوصػػوؿ إلػػى قسػػـ الطػػوارئ داخػػؿ   2.02 2.20 62 جيد 
 المستشفى  

1 

رضاؾ مف مكاف الطوارئ وملاءمتػو داخػؿ  2.22 2.22 66.1 جيد
 المستشفى  

05 

 26 مكاف الطوارئ وسعتو مناسبيف    2.51 2، 25 80.1 متوسط
  المجموع 2.52 2.26 65.2 جيد 

% ( 65.2أف مسػػتوى الرضػػا عػػف مكػػاف الطػػوارئ وسػػيولة الوصػػوؿ إليػػو كػػاف جيػػد ) 
( ، وىذا مؤشر إيجابي ، ويعود الفضؿ فيو إلػى تصػميـ المستشػفى  2.52وبمتوسط ) 

، إذ تقع شعبة الطػوارئ بػالقرب مػف مػدخؿ المستشػفى والشػارع العػاـ الامػر الػذي سػيؿ 
 الوصوؿ إلييا .  

 ض واحترامو( تقدير المري 52جدوؿ ) 
 درجة
 القبوؿ

 النسبة
 المئوية %

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

عنػػػدما يحتػػػاج أفػػػراد عائمتػػػؾ أو أصػػػدقاءؾ  2.28 2.25 60.1 جيد 
لخػػػػػػػدمات الرعايػػػػػػػة  الطبيػػػػػػػة تفضػػػػػػػؿ ليػػػػػػػـ 

 مراجعة  ىذه المستشفى 

8 

ىػػػػػػػؿ شػػػػػػػعرت بػػػػػػػاحتراـ مػػػػػػػلاؾ المستشػػػػػػػفى  2.52 .2.2 80.1 متوسط 
 لخصوصيتؾ ؟ 

00 

مػػػػػا الدرجػػػػػة الكميػػػػػة التػػػػػي تعطييػػػػػا لمتقػػػػػدير  2.22 2.22 65.1 جيد
والاحتػػراـ المػػذاف يقػػدماف لممػػريض ككػػؿ فػػي 

 الردىة ؟  

26 

  المجموع 2.26 2.25 86.6 متوسط 
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% ( فػي مسػتوى الرضػا ،عمػى الػرغـ أف درجػة 86.6حقؽ ىذا البعد مؤشرا متوسػطا ) 
( ، إلا أف مسػػػتوى الرضػػػا فػػػي  26( و )  8القبػػػوؿ كانػػػت جيػػػدة فػػػي كػػػلا الػػػػسؤاليف ) 

( والػذي مػػفاده ) ىػؿ شػعرت بػاحتراـ مػلاؾ المستشػفى لخصوصػيتؾ ؟ (  00السؤاؿ ) 
عػػدد مػػلاؾ شػػعبة الطػػوارئ أقػػؿ ممػػا  جعػػؿ درجػػة القبػػوؿ تػػنخفض ، ويعػػود ذلػػؾ إلػػى أف

يجػب أف يكػوف قياسػاً بسػعة المستشػفى وزحمػة المػراجعيف ، فيػنعكس ذلػؾ مؤشػرا سػػمبيا 
 في مستوى مراعاة خصوصية المريض . 

 ( الشؤوف الخدمية الضرورية  55جدوؿ ) 
توافر وسائط نقؿ وعربات إسعاؼ   2.51 2.20 80 متوسط 

 لحظة وصوؿ المستشفى ؟ 
6 

تواجد عماؿ مساعديف قد عاونوؾ عند   2.56 2.22 88 متوسط 
 وصولؾ لممستشفى 

02 

اعتقادؾ أف الموظفيف المساعديف   2.66 2.28 86 متوسط
يفيموف التعامؿ مع مختمؼ الإصابات 

 والحالات المرضية ؟ 

22 

قناعتؾ أف جميع المتطمبات الخدمية    2.22 2.22 18 مقبوؿ 
 متوافرة ؟ 

2. 

  المجموع  2.25 2.25 82 متوسط 
% ( ، وفػػي ىػػذا المؤشػػر نلاحػػظ السػػؤاؿ رقػػـ ) 82مسػػتوى الرضػػا بمسػػتوى متوسػػط )  

( الػػذي مفػػاده ن  قناعتػػؾ أف جميػػع المتطمبػػات الخدميػػة لحالػػة الطػػوارئ متػػوافرة ؟    .2
قػػد حصػػؿ عمػػى أقػػؿ تقػػدير ، وىػػذا يػػدؿ عمػػى أف المػػريض يطمػػح فػػي تػػوفير  خػػدمات 

 أكثر . 
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 ( أوقات الانتظار  50جدوؿ ) 
 

ما درجة رضاؾ عف زمف الانتظار في  2.28 2.25 16 مقبوؿ 
 الردىة ؟ 

. 

راضي عف زمف الانتظار في مكاف  2 .2.0 .1 مقبوؿ 
المعالجة لحيف معاينتؾ مف قبؿ 

 الممرضيف  ؟ 

01 

رضاؾ عف مقدار الوقت المصروؼ   2.21 2.20 15 مقبوؿ 
للانتظار حتى وصوؿ الطبيب 

 الاختصاص اليؾ ؟ 

25 

  المجموع 2.22 2.26 11.1 مقبوؿ 
 

بالمػػػػػػستوى المطمػػػوب ، اذ كػػػاف  مػػػػػػػستوى الأداء فػػػي مجػػػاؿ أوقػػػات الانتظػػػار لػػػـ يكػػػف 
(11.1  ) % 

و يبدو أف الطبيب الاختصاص بعيػد عػف شػعبة الطػوارئ ، وقػد يعػود السػبب لانشػغالو 
بمسؤوليات أخرى أو عدـ التزامػو بالحضػور إلػى شػعبة الطػوارئ عمػى الػرغـ مػف وجػود 

 جدوؿ خافرات . 
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 ( كفاءة الخدمات الإدارية والعمؿ الورقي  52جدوؿ ) 
  

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
المئو 
 ية %

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

راضي عف عمميات التسجيؿ ككؿ مف بداية  2.52 .2.2 80.1 متوسط 
وصولؾ الطوارئ وحتى خروجؾ مف المستشفى 

 ؟ 

52 

ىا شعرت بالاىتماـ والمطؼ المقدميف مف قبؿ  2.56 2.22 85.1 متوسط 
 العامميف لمخدمات الادارية ؟ 

0. 

مقتنع بمستوى كفاءة الخدمات الإدارية والتسجيؿ  2.51 2.25 80.1 متوسط 
 لمحالة المرضية ؟ 

22 

ترى ىناؾ درجة مناسبو للأمانات المالية  2.56 2.20 82 متوسط 
 المقدمة لإدارة المستشفى ونوع الحالة المرضية  

15 

 18 مقتنع  لكفاءة العامميف في ىذا القسـ  2.20 2.25 82 متوسط 
إف إجراءات الخروج مف المستشفى كانت وافية  2.51 2.20 80 متوسط 

 وجديرة 
82 

  المجموع  2.52 2.26 80 متوسط 

 % ( ،.  80إف إجراءات الخروج والتسجيؿ قد أعطت مستوى رضا متوسط ) 
 

 ( جيود العامميف في تبمي  عائمة المريض52جدوؿ )
65.1 جيد

% 
عائمتؾ ىؿ احسست بجيود العامميف بإبلاغ  2.22 2.22

 وطمأنتيـ عف صحتؾ
58 

62.1 جيد
% 

راضي عف العامميف في المستشفى ومشاعرىـ  2.02 2.25
 تجاه احتياجات عائمتؾ أو أقربائؾ؟ 

20 

  المجموع 2.52 2.26 %62 جيد

%( لجيػػػود العػػػامميف فػػػي الطػػػوارئ بتبميػػػ  عائمػػػة المػػػريض  62.2مسػػػتوى الأداء جيػػػد )
الاىتمػػاـ بػػالمريض فػػي حالػػة عػػدـ وجػػود مرافػػؽ وىػػو يشػػكؿ مؤشػػراً إيجابيػػاً عػػف مػػدى 

 معو.
 



 مجلة كلية الشيخ الطوسي الجامعة
 

- 535 - 
 

 ( قابمية وميارة الطبيب الاختصاصي 51جدوؿ ) 
 

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
المئوية 

% 

 الانحراؼ
 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

 .2.0 2.26 60 جيد جداً 
رضاؾ عف الطبيب الاختصاصي  وسؤالو 
عف حالتؾ وتشخيصو ليا وتقديـ العلاج 

 المناسب ؟ 
6 

مقتنع بميارة الطبيب الاختصاص الذي  2.55 .2.2 65.1 جيد جداً 
 عالجؾ في المستشفى ؟ 

02 

رضاؾ عف الطبيب الاختصاص في مجاؿ  2.56 .2.2 62.1 جيد جداً 
 التعامؿ وتفيمو وتعاطفو لأحوالؾ 

2. 

شعرت بمراعاة مشاعر عائمتؾ مف قبؿ  2.25 2.28 .6 جيد 
 الطبيب الاختصاص  ؟ 

26 

  المجموع  2.52 2.20 65.6 جيد جداً 

 
أف مسػػتوى الرضػػا عػػف قابميػػة الطبيػػب الاختصاصػػي قػػد حقػػؽ درجػػة قبػػوؿ جيػػد جػػداً ) 

 % ( وىذا مؤشر إيجابي ، وذلؾ لما يتمتػع بػو الطبيػب الاختصاصػي مػف ميػارة65.6
اتصػػاؿ حصػػؿ عمييػػا بسػػبب خبرتػػو الطويمػػة فػػي التعامػػؿ مػػع المػػراجعيف ،عمػػى العكػػس 
مما ظير فػي مسػتوى الرضػا عػف ميػارة الطبيػب المقػيـ الػدوري الػذي كػاف متواجػدا فػي 

 الطوارئ .
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 ( تمبية الاحتياجات الطبية المتنوعة 58جدوؿ ) 
 

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
 المئوية %

الانحرا
 ؼ

 المعياري

 ت عبارة السؤاؿ المتوسط

  52 شعرت براحتؾ في ردىة المعالجة ؟ 2.66 2.28 86 متوسط 
رضاؾ عف النظافة في مكاف العلاج  2.20 2.20 85 متوسط 

 وفي مجاؿ تمبية احتياجاتؾ الطبية ؟ 
08 

رضاؾ عف مقدار أو وقت الحصوؿ  2.56 2.22 80.1 متوسط 
عمى الأشعة أو السونار في مجاؿ تمبية 

 حاجتؾ الطبية ؟  

20 

رضاؾ عف مدى ملائمة وقت استلاـ  2.66 2.28 86 متوسط 
 نتيجة الأشعة والسونار ؟ 

12 

دقة نتائج الفحص المختبري في إطار  2..2 2.26 .6 جيد 
 تمبية احتياجاتؾ الطبية ؟  

11 

رضاؾ عف مستوى الاحتياجات الطبية  2.56 2.20 82.1 متوسط 
 التي قدمت لؾ تماماً ؟ 

1. 

  المجموع  2.1 2.26 86.5 متوسط 

 
أف مسػػػتوى الرضػػػا عػػػف الراحػػػة فػػػي ردىػػػة المعالجػػػة ونظافتيػػػا ومقػػػدار الوقػػػت الػػػلازـ 
المصػػروؼ فػػي إطػػار تمبيػػة الاحتياجػػات الطبيػػة المختمفػػة مػػف أشػػعة وعينػػات مختبريػػة 

% ( متوسػطة تجػػاه 86.5واسػتلاـ نتائجيػا بالسػرعة المناسػػبة ، قػد حقػؽ درجػػة قبػوؿ ) 
( جػػاءت متػػدنيا ممػػا يشػػير  08سػػؤاؿ ) ىػػذه المستشػػفى ، غيػػر أف درجػػة القبػػوؿ عػػف ال

إلػػى أف مسػػتوى النظافػػة فػػي ردىػػة الطػػوارئ أقػػؿ مػػف مسػػتوى النظافػػة فػػي بقيػػة أرجػػاء 
المستشفى ، وقد يكوف السبب في ذلؾ أما أف عدد مػوظفي الخدمػة فػي شػعبة الطػوارئ 
أقػػػػؿ ممػػػػا يجػػػػب أف يكػػػػوف قياسػػػػاً بسػػػػعة الشػػػػعبة وزحمػػػػة المػػػػراجعيف ، أو أف المتابعػػػػة 

 نية ليذه الناحية الحيوية مف قبؿ المسؤوليف دوف المستوى المطموب . الميدا
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 ( التوضيحات المقدمة مف الممرضة56جدوؿ )
 

 درجة
 القبوؿ

 النسبة
المئوية 

% 

 الانحراؼ
 المعياري

المتوس
 ط

 ت عبارة السؤاؿ

مقتنع بدرجة سرعة تقويـ حالتؾ الصحية مف  2.56 2.22 85.1 متوسط 
 قبؿ الممرضة المعاونة   

55 

اعتقادؾ بأىمية الممرضات المساعدات   2.52 2.25 80.1 متوسط 
 والفنيات الموجودات في الطوارئ الآف ؟ 

06 

  المجموع  2.51 2.26 80 متوسط 

 
قػػد حقػػؽ درجػػة إف مسػػتوى الرضػػا عػػف ) التوضػػيحات المقدمػػة مػػف الممرضػػة المعاونػػة 

% ( وبمتوسػػط ، والسػػبب يعػػود إلػػى أف تأىيػػؿ معظػػـ الممرضػػات لػػيس 80)   متدنيػػة
 بالمستوى المطموب . 

 
 الاسةنةاجال :

%( وىػػػذا يعنػػػي إف الخػػػدمات 6..8نسػػػبة الرضػػػا عػػػف مستشػػػفى النجػػػؼ العػػػاـ ىػػػي )
المقدمػػة اقػػؿ مػػف طمػػوح المػػريض ويمكػػف اعتبػػار ىػػذا المؤشػػر غيػػر إيجػػابي تجػػاه ىػػذه 
المستشفى ، ويفترض بإدارة المستشفى أف تبحث عف سبؿ تطػوير وتكػوف مسػؤولة عػف 

بحػث. إف مسػتوى الرضػا عػف تحسيف الوضع العاـ لممستشػفى بكػؿ مػا ورد فػي نتػائج ال
% وىػػػو مؤشػػػر إيجػػػابي 62.5نوعيػػػة الرعايػػػة الطبيػػػة المقدمػػػة كػػػاف بدرجػػػة قبػػػوؿ جيػػػد 

فضلا عف ميارات الأطباء لعبت دوراً ميماً في تقييـ الأداء في مستشػفى النجػؼ العػاـ 
% وعمى العكػس ظيػرت ميػارة الطبيػب المقػيـ أقػؿ مسػتوى بدرجػة متوسػط 65.6قبوؿ 
ى الأداء فػػي مجػػاؿ أوقػػات الانتظػػار لػػـ يكػػف بالمػػػػػستوى المطمػػوب ، % ، مػػػػػػستو 80.1

 .% ( 11.1اذ كاف  ) 
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 (  مقارنة نتائج ابعاد التقييـ بالنسب المئوية وحسب  المركز الاداري56جدوؿ )
ابعاد التقييـ  ت

حسب المركز 
 الاداري

النسبة 
 المئوية

 
 
 

 

مستوى الرضا  5
 العاـ

8.96 

نوعية الرعاية  0
 الطبية المقدمة

6295 

قابمية وميارة  2
 طبيب الطوارئ

8091 

قابمية ميارة  2
 كادر التمريض

8596 

مكاف الطوارئ  1
وسيولة الوصوؿ 

 إليو

6592 

تقدير المريض  8
 واحترامو

8696 

الشؤوف الخدمية  6
 الضرورية

82 

 1191 أوقات الانتظار 6

كفاءة الخدمات  .
الإدارية والعمؿ 

 الورقي

80 

5
2 

جيود العامميف 
في تبمي  عائمة 

 المريض

6292 

5
5 

قابمية وميارة 
الطبيب 

 الاختصاصي

6596 

5
0 

تمبية الاحتياجات 
 الطبية المتنوعة

8695 

12345678910111213
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5
2 

التوضيحات 
المقدمة مف 
 الممرضة

80 

 
 %( بدرجة متوسط86.26نسبة الرضا عف مستشفى النجؼ العاـ ىي )

 
 

 الةوص ال : 
مكانيػػة  القػدرة عمػى التقيػػيـ الجيػد لػػلأداء ، وتقػدير مػػا تػـ التوصػػؿ إليػو مػػف الأىػداؼ ، وا 
قياسػػو كمػػاً ونوعػػاً يعتمػػد عمػػى إيجػػاد مقيػػاس ملائػػـ و واقعػػي عمػػى مسػػتوى المستشػػفيات 
العراقية، واليدؼ الأساس مف ىذه الدراسة ىو تطبيؽ ليػذا المقيػاس يقدمػو الباحػث مػف 

ذ لبرنػامج تقيػيـ الأداء ، لتقػويـ أداء المستشػفيات مػف خػلاؿ خلاؿ عممو المتواضع كمنف
رضا المرضى . فيناؾ مستشفيات تُعػد مػف المستشػفيات الجيػدة ، وذات إنتاجيػة عاليػة 
لمخػػػدمات الصػػػحية ، لأنيػػػا تسػػػتقبؿ أعػػػدادا كبيػػػرة مػػػف المػػػراجعيف وتحقػػػؽ ناتجػػػا ربحيػػػا 

النظػػر عػػف الخػػدمات الطبيػػة  بالارتبػػاط مػػع مجموعػػة المتغيػػرات البيئيػػة والسػػكانية بغػػظ
 المتدنية التي تتكشؼ حيف توضع في مقياس رضا المرضى . 

وعمى ضوء ىذه الدراسة نقدـ التوصيات التي نراىا ضرورية لرفع مستوى أداء ، فما 
بيف سيولة الوصوؿ إلى شعبة الطوارئ وبعدىا عف الشارع العاـ لتجنب أصوات 

ناسب عمى أف يكوف بالقرب مف العيادة السيارات والضوضاء ، يحدد الموقع الم
تحديد السعة السريرية لابد أف يستند عمى  الاستشارية وقسـ الإدخاؿ إلى المستشفى

مسح ميداني ودراسة دقيقة لمعرفة ا لعدد اليومي المحتمؿ لممراجعيف ، مع الأخذ 
بنظر الاعتبار المرونة في التصميـ والإمكانية في التوسع عمى ضوء الزيادة 

توفير عدد كاؼ مف الكراسي  لمستقبمية في عدد المراجعيف وزيادة عدد السكاف . ا
والأسرة المتحركة لتسييؿ عممية نقؿ المرضى والمصابيف مف خارج المستشفى ، 
وكذلؾ بيف وحداتيا المختمفة ، لغرض اجراء الفحوصات المطموبة وتمقي العلاج ، مع 

توفير  طة لممحافظة عمى نظافتيا باستمرارتوفير عدد كاؼ مف الكوادر الخدمية النش
أماكف انتظار لممرضى والمراجعيف فييا عدد كاؼ مف الكراسي ، التيوية ، والإضاءة 
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، الماء الصالح لمشرب ، مرافؽ صحية جيدة مع وجود استعلامات جيدة في الشعبة 
وري عمى الرغـ مف اف الطبيب المقيـ الد تساعد المرضى والمصابيف وتسيؿ أمورىـ

كاف يقدـ خدمة طبية بشكؿ عممي صحيح إلا اف حقيقة إقناع المريض بأدائيا لـ تكف 
بالمستوى المطموب ، يعود ذلؾ إلى عدـ امتلاؾ الخبرة المتميزة والمعرفة بميارات 
الاتصاؿ لذلؾ فاف الباحث يقترح إدخاؿ محاضرات في عمـ الاتصاؿ ضمف المناىج 

 العممية في كمية الطب
ج التعميـ المستمر ىي الأكثر نجاحا وفاعمية لإنجاز الممارسات التمريضية تطبؽ برام

الأفضؿ واف حماسة وىمة الإدارة لمتوسع في البرامج التعميمية يعد دلالة عمى الالتزاـ 
تعييف مدير تسويؽ متخصص وذي موقع وظيفي   المتنامي اتجاه العناية بالمريض

بوظيفتي العلاقات العامة والبحوث التسويقية داخؿ الييكؿ التنظيمي لممستشفى ليقوـ 
سوؼ يطور أنظمة مراقبة رضا المرضى ، ولا بد مف إدراؾ أىمية ىذه الوظيفة 
وتوفير الميزانية المناسبة والصلاحيات بيدؼ اسناد ومواصمة العمؿ التسويقي وما زاؿ 

داء لذلؾ أمامنا متسع لتقديـ تقرير شامؿ عف حجـ العمميات الصحية وحوؿ قياس الأ
يوصي الباحث الباحثيف الآخريف اف يدخموا متغيرات أخرى في تقييـ الأداء بغية بناء 

 مقياس اكثر حساسية لتقويـ الخدمات الصحية المقدمة بشكؿ افضؿ .
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