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( لقياس تأثير اختبار الانحدار البسيط )

رضا المرضى في المستشفيات الحكومية الأردنيةعلى  الأمان
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة )ت( 

 ور والإناثلإجابات أفراد عينة الدراسة من الذك

ت( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة )

 الحالة الاحتماعيةلإجابات أفراد عينة الدراسة من 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة )ت( 

 لإجابات أفراد عينة الدراسة من الذكور والإناث
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Abstract 

The study aimed to identify the effect of dimensions of quality of 

services (reliability, tangibility, safety, empathy, responsiveness) on patients’ 

satisfaction at Jordanian government hospitals, where included  study 

population of Jordanian government hospitals which subordinate to Ministry 

of Health community in Amman city which consist of (7) hospitals, The study 

sample consisted of patients out of three hospitals (JordanUniversity hospital, 

Al-Bashir hospital, and Prince Hamzah Hospital) totaling (176) patient 

selected randomly, and to achieve the goals of the study, the researcher used a 

special questionnaire to measure the variables of the study based on the Likert 

scale quintet, has been confirmed validity and reliability through presentation 

to a group of owners of jurisdiction. After completing  the process of gathering 

necessary  information for the purposes of the study were analyzed and test 

hypotheses based on appropriate statistical treatments within (SPSS) software, 

has been to reach a range of outcomes including: that Jordanian government 

hospitals  applied dimensions of quality health services (reliability, tangibility, 

safety, empathy, responsiveness), and the evaluation of patients for the 

dimensions was convergent except  tangibility and safety dimensions  has 

emerged high results.  
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In light of the results of the study, the researcher recommends many of 

the most important things: 

1. Government hospitals managemet enhance the ability of workers to address 

patients in friendly and relaxed manner and give them the freedom to choose 

their physician. 

2. activating the role of the complaints and suggestions boxes in the Jordanian 

government hospitals and not make marginal or formality  by increasing the 

number of boxes to be distributed to all departments and entrust the 

responsibility of study and standardization and Submit reports to the 

Commission or a competent Related. 

3. It is crucial that the Jordanian hospital management have to work greater 

than the current level, the application of the principle of focusing on the patient 

by recognizing the wishes and needs and by providing workers with a high 

efficiency of the immediate response to the complaints of patients. 
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للنشر والتوزيع، عمان/الاردن.
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 اختي المريضة/ اخي المريض

تحية احترام وتقدير،،،

 

 

أثر ابعاد جودة الخدمات على رضا المرضى في المستشفيات 

 الحكومية الاردنية

 

أثر ابعاد جودة الخدمات على رضا المرضى في المستشفيات تقوم الباحثة بإجراء دراسة حول موضوع "

الحصول على درجة الماجستير في ادارة  الاعمال من جامعة عمان " إستكمالا لمتطلبات الحكومية الاردنية

العربية بإشراف الدكتور محمد ابو يمن العمري، ولأهمية رأيكم حول موضوع الدراسة، يرجى التكرم 

بالاجابة على الاسئلة المرفقة علما بأنه سيتم التعامل مع هذه البيانات بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي 

 فقط.

 ا لتعاونكموشكر

 

 

 الباحثة                                                                                                      

 علا لؤي الرفاعي
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 الجزء الاول: المعلومات الشخصية

 

الجنس -1

                انثى            ذكر                                       

 

 

العمر -2

 سنة               11اقل من -25سنة                                   25اقل من 

 سنة فاكثر                  55سنة                             55اقل من  -11

 

 

المؤهل العلمي -3

                              دبلوم                   ثانوية عامة

 دراسات عليا                                     دبلوم عالي                    بكالوريوس

 

 

الدخل الشهري -1

               دينار 1111اقل من -511                            دينار 511اقل من 

 دينار فاكثر            1511دينار                   1511اقل من -1111

 

 

الحالة الاجتماعية -5

 اعزب                                 متزوج           
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 الجزء الثاني: معلومات خاصة بالدراسة
 امام الاجابة التي تراها مناسبة√( ارجو وضع اشارة )

 

غير 
موافق 
بشدة

غير 
موافق

محايد  موافق موافق 
بشدة

 

الفقرات
 

جودة الخدماتعاد اب

عتماديةالا

يحتفظ المستتتتتشتتتتفى بستتتتجلات  
للمرضى. موثقةطبية 

1-  

يضتتع المستتتشتتفى حلول مناستتبة 
 للاخطاء المتوقعة قبل حدوثها.

2-

يمنحني المستشفى حرية اختيار 
الطبيب المعالج. 

3-

يحرص المستتتتتشتتتتفى على تقديم 
الخدمة بالشتتتتتكل الصتتتتتحيح من 

الاولى. المرة

1-

يتعتطي المستتتتتتتتشتتتتتتتفى الحلول 
الصتتتتحيحة للمشتتتتاكل الصتتتتحية 

 التي اعاني منها.

5-

يتواجتد الطبيتب في الوقت الذي 
احتاجه للاستتتتتفستتتتار عن حالتي 

 الصحية.

6-
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لتزم ادارة المستتتتتشتتتتفى بتقديم ي 
الختتدمتتات الطبيتتة لي في الوقتتت 

 المحدد. 

7-

يقدم لي الطبيب المختص 
علومات كافية عن حالتي م

 الصحية.

8-

يلتزم الكادر الطبي بتقديم 
افضل الخدمات للمرضى 

 بشكل مستمر.

9-

الملموسية

تتوافر لدى المستتتتتتتتشتتتتتتتفى 
اجهزة طبية تقنية متطورة.

11-

توافر لدى المستتتتتتتتشتتتتتتتفى ي
تستتتتتتتهيلات متتاديتتة ملائمتتة 
)ستتتتتتتتيتتتتارات، كتتراستتتتتتتتي 

 متحركة(.

11-

ستتتتتتشتتتتتفى شتتتتتبكة يمتلك الم
اتصالات حديثة.

12-

يستخدم المستشفى اللوحات 
الارشتتادية التي تسهل علي 
معرفتتتتة مختلف اقستتتتتتتتتتتام 

 المسشتفى.

13-

يوفر المستتتتتتتشتتتتتتفى قاعات 
 انتظار مريحة للمرضى.

11-
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يضتتتتع المستتتتتشتتتتفى برامج 
تدريبية للكوادر البشتتتتتتترية 
للعمل على الاجهزة الطبية 

 المتطورة.

15-

يوفر المستتتتتتشتتتتتفى الادوية 
التختتتتاصتتتتتتتتتتتة بتمتترضتتتتتتتى 
الامتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتراض 
المزمنة)السكري، الضغط( 

 على مدار العام.

16-

يتوفر بالمستتتتشتتتفى الكوادر 
التتتمتريضتتتتتتتيتتتتة التتمتتؤهلتتتتة 

 بالاعداد المناسبة.

17-

مانالا

يؤكد المستتتتشتتتفى على منع 
حتتدوث اخطتتاء في الختتدمتتة 

المقدمة لي.

18-

ور الشع يعطيني  المستشفى
بتتتتالاطمئنتتتتان عن حتتتتالتي 

 الصحية.

19-

يتتمتتتتتلتتتتك التتعتتتتامتتلتتون فتتي 
المستتتشتتفى المعرفة الكافية 

 للاجابة عن استفساراتي.

21-

يتتجتتري التتمستتتتتتتتتتشتتتتتتتتتفتتى 
فحوصتتتتتتتات لي في امتتاكن 

 مخصصة لذلك.

21-
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يوفر المستتتتتتشتتتتتفى عاملين 
ذوي كتفتتتتاءة عتتتتالتتيتتتتة من 
مختلف الاقستتتتتتام)الادخال، 

 رئ(.الاستقبال، الطوا

22-

يهتم المستشفى بحسن 
اختيار الكفاءات العالية من 
الاطباء المشهوريين في 
تخصصاتهم للارتقاء 

 بالمهنة الطبية.

23-

يحرص الطبيب على عدم 
افشاء المعلومات المتعلقة 
بحالتي الصحية الا 

 لاصحاب العلاقة.

21-

يتابع الطبيب حالتي 
 الصحية باستمرار.

25-

تعاطفال  

يتعامل كادر المستتتتتشتتتتفى       
 معي  باحترام.

26-

يتتفهم الاطبتتتتاء حتتتتاجتتتتاتي      
 كمريض.

27-

يتستتتتتم ستتتتتلوك العاملين في      
فى بالمرونة في المستتتتتتتشتتتتتت

 تعاملهم مع المرضى.

28-
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 يقوم المستشفى بتفعيل دور     
صناديق الشكاوي بتوزيعها 

 على كافة الاقسام.

29-

بيب لي طرق يوضتتتتتتح الط     
 تناول الادوية

31-

يوفر المستتتتتتشتتتتتفى خدمات      
صتتتتتتتحيتتة في كتتل الاوقتتات 

 ساعة. 21وعلى مدار 

31-

 ستجابةالا

يتتمتتتتتلتتتتك التتعتتتتامتتلتتون فتتي 
المستتتشتتفى الرغبة الحقيقية 
في مستتتتتتتتتتتاعتتتتدتي لتلبيتتتتة 

 حاجاتي المستعجلة.

32-

يقوم المستتتتتشتتتتفى باخباري 
 عن مواعيد تقديم الخدمة.

33-

يتتتبتتتتدي التتتعتتتتامتتتلتتتون فتتتي 
المستتتشتتفى استتتعدادهم للرد 

 الفوري على شكاوي.

31-

يستتقبل المستتشفى الحالات 
الطتتارئتتة بغض النظر عن 
الخصتتتتتتتتائص التتديمغرافيتتة 
)العرق، الستتتتتتتن، الحتتتالتتتة 

 الاجتماعية( للمريض.

35-
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يحتفظ المستتتشتتفى بالملفات 
الطبيتة في اماكن خاصتتتتتتتة 

 خوفا من ضياعها.

36-

يبسيط المستشفى اجراءات 
العمل قدر الامكان لتستتهيل 

 تقديم الخدمة الصحية لي.

37-

ينظم المستتتتتشتتتتفى خفارات 
مستتتتتتتتمرة لتقتتديم ختتدمتتاتتته 

 الصحية طوال الوقت.

38-

رضا المرضى

يرشتتتتتتتتتتدني الطبيتتتب  الى      
 البدائل المناسبة للعلاج. 

39-  

يتتتتتتابتع الطبيتتتتب المختص      
 .حالتي الصحية

11-  

ر يوضتتتتتتتح الطبيتتتب الاثتتتا     
التتجتتتتانتتبتتيتتتتة للادويتتتتة التي 

 اتناولها.

11-  

يتعامل الكادر التمريضتتتتتي      
 .معي بلطف

12-  
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يستجيب الكادر التمريضي      
   .لطلبي عند الحاجة

13-  

يتعتطيني الطبيتتتتب الوقتتتتت      
الكافي لشتتتتتتترح مشتتتتتتتكلتي 

 .الصحية

11-  

يحتفظ الكتتادر الاداري في      
ى ببياناتي في المستتتتتتتتشتتتتتتتف

ملفتتات تستتتتتتتتختتدم عنتتد كتتل 
 .مراجعة

15-  

تتميز مرافق المستتتتتتشتتتتتفى      
 .بالنظافة

16-  

يوفر المستتتتتتشتتتتتفى مواقف      
ستتتتتتتيتارات قريبة من مبنى 

 .المستشفى

17-  

 


