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: لعلاجييةعلى صناعة السيياحة اوأثرها جودة الرعاية الصحية مستوى (. 2116) ،رنا ،حجازي 

 ررسيالة ماجسيتي ،جعيناالأردنية من وجهة نظر المر  الخاصة المستشفياتدراسة تطبيقية على 

 .الأردن ،إربد ،جامعة اليرموك ،في إدارة الأعمال

 ملخص الدراسة

السدددياحة صدددناعة  جدددودة الرعايدددة الصدددحية وأثرهدددا علدددى مسدددتوى معرفدددة هددددفل الدراسدددة إلدددى 

راجعدددوا مدددري  ( 513)وندددل عيندددة الدراسدددة مدددن تك. يدددةالأردن الخاصدددة العلاجيدددة فدددي المستشدددفيات

 العلاجيدة فديالسدياحة المدثثرة علدى يدد مدن العوامدل وتد  إسدتخداا العد ،من وقل لاخدر تشفياتالمس

 ،الصحية الخدمة ستجابةا ،الصحية تمادية الخدمةإع الصحية، ملموسية الخدمةالدراسة مثل  هذه

 ر الخدمدددةتدددوفيو  إمكانيدددة الوصدددولو  الصدددحية، الدددتقمص العددداطفي للخدمدددة ،الصدددحية الخدمدددة توكيدددد

 .الصحية

 امتددازت عينددة الدراسددة ردنيددة والتددي قددد شددملتهاالأ الخاصددةيات المستشددفأظهددرت النتددائج بدد ن 

مدددن قبدددل الكدددادر الطبدددي اهتمددداا  ن هنالددد وبددد  ،قهدددامدددن النةافدددة والجاذبيدددة فدددي مراف بمسدددتوى عدددال  

 ياتالمستشددفهددذه تتمتددع كمددا و  ،والاداري الموجددود فددي المستشددفى بددالمةهر الخددارجي الخددا  بهدد 

وسدائل والامكانيدات التدي يحتاجهدا لار تدوفو  ،يثدةت الطبيدة الحدمن التجهيزات والمعددا بمستوى عال  

بشددكل كبيددر علددى تمتددع  إدارة المستشددفيات الخاصددة الأردنيددة حرصددلكمددا و  .المددراجعين بشددكل عدداا

 تعمددلو  ،بمصددحلة المددراجعين وراحددته  صددبلميددة العاليددة والمتنوعددة والتددي تموظفيهددا بددالمثهلات الع

افدددة الملفدددات المتعلقددددة ى الالتدددزاا والاحتفدددا  بكالمستشدددفيات الموجدددودة فدددي عيندددة الدراسدددة علددد إدارة

تبددين ب نددج يوجددد أثددر لمسددتوى جددودة  كمددا .بدد ي وقددل كددانو الرجددوع لأي ملدد  بمراجعيهددا مددن أجددل 

الخاصددة الاردنيددة والمتمثلددة بعدددة السددياحة العلاجيددة بالمستشددفيات صددناعة  الرعايددة الصددحية علددى
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توكيددد  الصددحية ، اسددتجابة الخدمددة ،الصددحية لخدمددةإعتماديددة ا ،الصددحية ملموسددية الخدمددة: أبعدداد

وتددوفير الخدمددة  مكانيدة الوصددولبالاضددافة إ الصددحية للخدمددة لددتقمص العداطفيا، الصددحية الخدمدة

  .الصحية

العمدددل علدددى حدددل المشددداكل التدددي يتعدددرخ لهدددا المدددراجعين داخدددل المستشدددفى  الدراسدددة أوصدددل

 ع عددن أداء المستشددفى والكددادربصددورة أسددرع، حيددث أن ذلدد  يسدداعد بشددكل كبيددر علددى رضددا المراجدد

يكدون هددفها تحقيدق والعمدل علدى إيجداد خطد  العامل فيهدا ويسده  فدي تحسدين السدياحة العلاجيدة، 

وضدع أليدات مدن شد نها أن تسداعد المدوظفين والكدادر , رضا وراحة المدراجعين علدى المددى الطويدل

مسدتمر مدن خدلال وجدود الطبي على تقددي  الخدمدة للمدراجعين فدي الوقدل المناسدب والمحددد بشدكل 

 .عدد كافي من الموظفين تكون لديه  القدرة على تغطية كافة الاحتياجات التي يتطلبها المراجعين
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 :المقدمة 1.1

الفددرد حيدداة  لجعلددتحددديات التددي الالتطددورات و العديددد مددن اليددوا  العددال  الددذي نعيشددجيشددهد 

التددي تعدد جددزء أساسددي  اإحتياجدداتومدن  .أكثددر إلحاحددا  تدج إلددى بعدد  الخددمات حاجو  أكثدر تعقيدددا  

حيدددث أندددج يوجدددد دور مهددد  وحيدددوي  اللائقدددة، الرعايدددة الصدددحيةهدددي حصدددولج علدددى مدددن حيددداة الفدددرد 

 .الصحية إحتياجاته الاستجابة الواضحة من خلال فراد حياة الأفي تحسين للرعاية الصحية 

الانسددان بحاجددة ماسددة لهددا فددي الخدددمات الصددحية مددن أبددرز الخدددمات التددي أصددب  تعتبددر 

الموجددود  التطددور العلمددي والتكنولددوجيذلدد  مددن خددلال و  ،ل الحددالي مقارنددة بددالفترات الماضدديةالوقدد

لقطدداع الصددحي والمثسسددات اب خاصددة فيمددا يتعلددقنددواحي الحيدداة ومجددالات العلدد  والمعرفددة  بكافددة

يصدعب ة مدن قبدل وأمدراخ لد  تكدن معروفد جديدةظهور أمراخ  أدى ومن ناحية أخرى  ،الصحية

ا تعتبدددر سدددبب وذلددد  لانهددد ،بكافدددة الخددددمات الصدددحيةمددداا كبيدددر   إهتلدددأن يكدددون هنا إلدددى علاجهدددا

 (.2212 ،بوعباس)ادية والاجتماعية التنمية الاقتص قتحقيأساسي ل

مددن أهدد  النشدداطات الاقتصددادية لكافددة الدددول لمددا لهددا مددن  ثددار  وتعتبددر الخدددمات الصددحية

 لدذل  تعتبدر خددمات الرعايدة الصدحية أحدد ،اعات الاقتصداد الأخدرى عميقة ومتفرعة على كافة قط

 ،هويددددي)الناميدددة بلددددان العدددال  المتقدمدددة و  الاقتصددداد القدددومي لكافدددةتنميدددة الركدددائز الرئيسدددية ب أهددد 

2212.) 

بالاضددافة إلددى النمددو  ،بزيددادة عدددد السددكان إقتددرن تطددور القطدداع الصددحي فددي الأردنوقددد 

مددن قبددل  الصددحي كددل ذلدد  أدى إلددى زيددادة الانفدداق ،ة زمنيددة معينددةوالرخدداء الاقتصددادي خددلال فتددر 

  .من الناتج المحلي الاجمالي خلال الأعواا القليلة الماضيةمليون  3.8الحكومة إلى ما يقارب 
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تميدددزت الخددددمات الصدددحية والعلاجيدددة المقدمدددة فدددي الأردن بسدددمعة جيددددة علدددى مسدددتوى و 

الخبدددرة والمهدددارة التدددي يتميدددز بهدددا الأطبددداء فدددي  :مثدددل ،المنطقدددة والعدددال  وذلددد  لعددددة أسدددباب متنوعدددة

بالاضدافة إلدى عنصدر تدوفر  ،والامكانات العلمية المتقدمة والمدعومدة بالتكنولوجيدا الطبيدة ،الأردن

أدى ذلددد  إلدددى ظهدددور  (.2221 ،الميحددداوي وإدريدددس)السدددريري مقومدددات العدددلاج الطبيعدددي و  كافدددة

ئيات وزارة الصددحة الاردنيددة لغايددة الثلددل الاول تبددين حسددب إحصددا ،السددياحة العلاجيددة فددي الأردن

ألد  مدري  حيدث أن المستشدفيات  122ب نج بلغ عدد المرضى غير الاردنيدين  2216من العاا 

مستشددفى لهددا دور كبيددر فددي اسددتقطاب المرضددى مددن خددارج  61والبددالغ عددددها  الاردنيددة الخاصددة

 %.82ى الاردنيين والمرض ،%95بلغل نسبة المرضى غير الاردنيين حيث  ،الاردن

جددودة الرعايددة الصددحية  معرفددة مسددتوى سددنحاول فددي هددذه الدراسددة ضددوع ولأهميددة هددذا المو 

 .الخاصة الأردنية السياحة العلاجية بالمستشفيات صناعة على وأثرها

 :وأسئلتها مشكلة الدراسة 1.2

ة بالمملكدة الاردنيدة الهاشدمية لعديدد مدن الادغوط الكبيدر  الخدا  خ القطداع الصدحييتعر 

 ونوعيدة لتشريعية والاقتصادية، والرغبدة الكبيدرة بتحسدين جدودةبسبب الصعوبات المالية والتغيرات ا

الخاصددة  المستشددفيات  السددياحة العلاجيددة فدديمسددتوى  تراجددعكمددا وادى ة، مددة الصددحية المقدمددالخد

 تسببه  ، الامر الذي بدور إيصال كافة خدماتها ب على جودة باء وإلتزاماتظهور أع إلى الأردنية

بددالحج  المطلددوب مقارنددة مددع عدددد  ومددن داخلددج سددتقطاب المرضددى مددن خددارج الأردنإفددي بقصددور 

وتتمثدل ، (2212بوعبداس، ) ثدل الددول الأوروبيدةالمرضى الذين يذهبون للتداوي فدي دول أخدرى م

 :مشكلة الدراسة بالسثالين الرئيسيين التاليين
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فدددي صدددناعة السدددياحة العلاجيدددة أثرهدددا علدددى و توى جدددودة الرعايدددة الصدددحية مدددا هدددو مسددد .1

عدددد  علدىعتمداد ذلد  بالاو  مدن وجهدة نةددر المدراجعين الأردنيدة الخاصدة المستشدفيات

اعتماديددددة  ،الصددددحية  ملموسددددية الخدمددددة: وهدددديالمتعلقددددة بجددددودة الخدمددددة مددددن الأبعدددداد 

الدددتقمص  ،الصدددحية  توكيدددد الخدمدددة ،الصدددحية  اسدددتجابة الخدمدددة ،الصدددحية  الخدمدددة

 ؟ الصحية ر الخدمةيوإمكانية الوصول وتوف ،حية الص العاطفي للخدمة

 صدناعة جودة الرعاية الصحية علىفروق ذات دلالة إحصائية في مستوى هل يوجد  .2

تبعدا   مدن وجهدة نةدر المدراجعين الأردنيدة الخاصدة السياحة العلاجيدة فدي المستشدفيات

سددددتوى الم ،العمددددر ،الجنسددددية ،الجددددنس): للمتغيددددرات الشخصددددية لأفددددراد عينددددة الدراسددددة

عددددد مدددرات  ،سدددبب الددددخول إلدددى المستشدددفى ،مددددة المكدددوث فدددي المستشدددفى ،التعليمدددي

 ؟(الدخول إلى المستشفى في السنة الحالية

 :أهداف الدراسة 1.3

 :هدفل الدراسة إلى ما يلي

 ،الصددحية ملموسددية الخدمددة)مسددتوى جددودة الرعايددة الصددحية والمشددتمل بدددمعرفددة أثددر  .1

 ،الصدددحية توكيدددد الخدمدددة ، الصدددحية ابة الخدمدددةاسدددتج ، الصدددحية اعتماديدددة الخدمدددة

علدى ( الصدحية الخدمدة وتدوفيروإمكانية الوصول  ،الصحية التقمص العاطفي للخدمة

مدددددن وجهدددددة نةدددددر  الأردنيدددددة الخاصدددددة حة العلاجيدددددة فدددددي المستشدددددفياتالسدددددياصدددددناعة 

 .المراجعين

 حصددددائية فددددي مسددددتوى جددددودة الرعايددددة الصددددحية علددددىالادلالددددة الفددددروق ذات ال معرفددددة .2

الأردنيدددددة مدددددن وجهدددددة نةدددددر  الخاصدددددة صدددددناعة السدددددياحة العلاجيدددددة فدددددي المستشدددددفيات
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 ،عمدرال ،الجنسدية ،الجدنس: )المراجعين تبعا  للمتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسدة

عدددد  ،سدبب الددخول إلدى المستشدفى ،مددة المكدوث فدي المستشدفى ،المسدتوى التعليمدي

 (.ةمرات الدخول إلى المستشفى في السنة الحالي

 :أهمية الدراسة 1.4

 وأمتقدمدددة  كاندددلأ سدددواءمدددن القطاعدددات المهمدددة بكافدددة الددددول تعتبدددر الخددددمات الصدددحية 

من  الاردنوتعد  .القطاع هذالذل  تسعى معة  الدول بشكل متواصل إلى محاولة تطوير و  ،نامية

هدذا طدور حيدث أن ت ،الددول الأخدرى  علدى عددد مدنالعلاجيدة مدن الناحيدة الصدحية  ةتقدمدالمالددول 

 ومدددن هدددذا ،ة الاقتصددداديفدددي الندددواحي تقددددا حدددداث ثدي إلدددى تنشدددي  الحركدددة السدددياحية وأالقطددداع يددد

 :على سبيل المثالمنهاو ة ذات أهمية لعدة أطراف المنطلق ستكون هذه الدراس

تعتبدددر هدددذه الدراسدددة ذات أهميدددة للعديدددد مدددن البددداحثين والمحللدددين  :هميييية العلمييييةالأ -

 تهددفلدذل   ،الصدحية  الرعايدة مسدتوى جدودةالعلاجيدة و  سدياحةالمهتمين بموضدوع ال

قددي  مقترحدات تسداه  فدي نجداح وتطدور مسدتوى جدودة العمدل علدى تإلدى هذه الدراسة 

 الخاصددة المستشددفياتزيددادة السددياحة العلاجيددة فددي الرعايددة الصددحية ممددا يددثدي إلددى 

 .يةالأردن

النتدددائج إيجددداد ل علدددى العمدددإلدددى هدددذه الدراسدددة تهددددف  :(التطبيقيييية) الاهميييية العمليييية -

 صناعة تطور مستوى جودة الرعاية الصحية وأثرها علىتساعد في التي والمقترحات 

وتقدي  كافة الأفكار التي تساعد  ،يةالأردنالخاصة  المستشفيات السياحة العلاجية في

 .للعلاج في الأردنالأجانب العرب و ة الداخلية والخارجية للسياح السياحعلى جذب 
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 :ات الدراسةفرضي 1.5

 :ت  بناء الدراسة على عدة فرضيات متنوعة هي

H1 :ما بدين مسدتوى جدودة ( 2.25)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  هنال  علاقة إيجابية ذات

ويتفددرع مددن هددذه  ،الرعايددة الصددحية وصددناعة السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفيات الخاصددة الأردنيددة

 :ة التاليةالفرضية العديد من الفرضيات الفرعي

H1.1 :مددا بددين  (2.25)عنددد مسددتوى الدلالددة  ذات دلالددة إحصددائية إيجابيددة هنالدد  علاقددة

السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفيات للمسددتفيد وصددناعة ملموسددية الخدمددة الصددحية المقدمددة 

 .الأردنيةالخاصة 

H1.2:  مددا بددين (2.25)عنددد مسددتوى الدلالددة  ذات دلالددة إحصددائية إيجابيددةهنالدد  علاقددة 

 السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفيات وصددناعةللمسددتفيد  المقدمددة الصددحية اعتماديددة الخدمددة

 .الأردنية الخاصة

H1.3:  مددا بددين ( 2.25)ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة إيجابيددة هنالدد  علاقددة

 السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفياتوصددناعة  الصددحية المقدمددة للمسددتفيدإسددتجابة الخدمددة 

 .الأردنية الخاصة

H1.4 : مددا بددين ( 2.25)ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة إيجابيددة هنالدد  علاقددة

 السدددياحة العلاجيدددة فدددي المستشدددفيات وصدددناعةللمسدددتفيد  المقدمدددة الصدددحية الخدمدددة توكيدددد

 .الأردنية الخاصة



www.manaraa.com

7 
 

H1.5 : مددا بددين ( 2.25)هنالدد  علاقددة إيجابيددة ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة

السددددياحة العلاجيددددة فددددي  للمسددددتفيد وصددددناعة المقدمددددةالصددددحية تقمص العدددداطفي للخدمددددة الدددد

 .الأردنية الخاصة المستشفيات

H1.6:  مددا بددين ( 2.25)هنالدد  علاقددة إيجابيددة ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة

السياحة العلاجيدة فدي  الصحية المقدمة للمستفيد وصناعة ر الخدمةيإمكانية الوصول وتوف

 .الأردنية الخاصة لمستشفياتا

H2:   ممكددددددن أن تُعددددددزى ( 2.25)هنالدددددد  فروقددددددات ذات دلالددددددة إحصددددددائية عنددددددد مسددددددتوى الدلالددددددة

سدددبب  ،مددددة المكدددوث فدددي المستشدددفى ،مسدددتوى التعليمددديال ،العمدددر ،الجنسدددية ،الجدددنس): لمتغيدددرات

جدددودة  لمسدددتوى  (عددددد مدددرات الددددخول إلدددى المستشدددفى فدددي السدددنة الحاليدددة ،الددددخول إلدددى المستشدددفى

 .صناعة السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية الرعاية الصحية على
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 :نموذج الدراسة 1.6

 المتغير المستقل                                                المتغير التابع

                          H1 

 

  H2 

 

 

 H3 

 

 H4 

 

 

 H5 

 

 H6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السياحة العلاجية
 المقدمةالصحية الخدمة  توكيد

 

 المقدمةالصحية خدمة استجابة ال     

 

 المقدمةالصحية إعتمادية الخدمة 

  مة الصحية المقدمةملموسية الخد

 

 المقدمةالتقمص العاطفي للخدمة الصحية 

 
 المقدمة الصحية ر الخدمةيإمكانية الوصول وتوف
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 :والاصلاحية وكيفية قياسها الاصطلاحيةعريفات الت 1.7

مسدتوى الالتدزاا بكافدة المعدايير الصدحية : Health Care Quality جيودة الخيدمات الصيحية

ائل الراحدة المتعلقدة وهي ما ترتقي بمستوى النتدائج المتعلقدة بتدوفر وسد ،للخدمات المقدمة للمرضى

 .الخاصة باستبانة الدراسة( 31-1)ة من ويقاس بالاسئل ،(Harteloh، 2003)برضا المري  

البيئددة الماديدة التددي تقدددا مددن خلالهددا الخدمددة : Tangibles المقدمييةالصييحية ملموسييية الخدميية 

فددي ( 5-1)ويقدداس بالأسددئلة (. Lam، 1997)التددي يةهددر بهددا مكددان تقدددي  الخدمددة والطريقددة 

 .إستبانة الدراسة

مدددى قدددرة المستشددفيات مددن نةددر المددراجعين  :Reliabilityالمقدميية  يةالصييح إعتمادييية الخدميية

دفعدج وأن تكون الخدمة بمستوى يتحقق مع التوازن ما بين مدا ي ،على تقدي  الخدمة بالوقل المحدد

فدي ( 12-6)ويقداس بالاسدئلة (. Ghobadian et al.، 1994)المستفيد وما يحصل من منافع 

 .إستبانة الدراسة

مدع كافدة  القددرة علدى التعامدل الفاعدل :Responsivenessالمقدمة الصحية مة خداستجابة ال

والاسدددتجابة لكافدددة  ،والعمدددل علددى تلبيدددة كافدددة إحتياجددداته  الجديدددة أو الطارئدددة ،متطلبددات المرضدددى

ويقداس  (.Ghobadian et al.، 1994)والعمدل علدى حلهدا بكفداءة وفاعليدة  الشدكاوي مدن قدبله 

 .تبانة الدراسةفي إس( 15-11)بالاسئلة 

مددى الالتدزاا بجدودة الخدمدة التدي تعمدل الادارة : Assuranceالمقدمية الصيحية الخدمية  توكيد

 & Ramsaran)ا يترتب على ذل  الثقة المتبادلة على تقديمها للمرضى والمواعيد وتحسيناتها م

Roshnee، 2008 .) في إستبانة الدراسة( 22-16)ويقاس بالاسئلة. 
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قددرة العداملين علدى مخاطبدة المرضدى  :Empathy للخدمة الصيحية المقدمية التقمص العاطفي

الحدددوار أو خدددلال تقددددي  الخدمدددة لهددد  يجعلهددد  يشدددعرون بالراحدددة والطم نيندددة خدددلال  ،ب سدددلوب ودي

(Ramsaran & Roshnee، 2008.)  في إستبانة الدراسة( 25-21)ويقاس بالاسئلة. 

: Availability and Accessibility قدميةالم الصيحية ر الخدميةيإمكانيية الوصيول وتيوف

وتوفرهدا بالوقدل والزمدان المناسدب  قدرة الحصول على معلومات مطلوبة مدن ناحيدة طالدب الخدمدة

(Zairi & Baidoun، 2003.)  في إستبانة الدراسة( 32-26)ويقاس بالاسئلة. 

بالاضدددافة  لاردنإلدددى ا والآجاندددب العدددرب المرضدددى بتوافدددد المعنيدددة السدددياحة :السيييياحة العلاجيييية

 (.2211 ،فدددارس) والمعالجدددة للاستشدددفاء طلبدددا المقيمدددين فدددي الدددداخل والخدددارج للمرضدددى الاردنيدددين

 .إستبانة الدراسة في( 31-31)ويقاس بالاسئلة 

بعددلاج وتتخصددص  ،الموجددود فددي الاردن تتبددع للقطدداع الصددحي: الأردنييية الخاصيية المستشييفيات

 .(2213 ،تارمخ) ي يتعرخ لها الناسكافة الأمراخ الت
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 :الدراسة محددات 1.8

عوامددل المددثثرة التعدرف علددى عدددد مددن اللددى قتصددرت الدراسددة عإ :الحييدود الموضييوعية .1

المدراجعين  مدن وجهدة نةدر الأردنيدة الخاصدة على السياحة العلاجية في المستشفيات

 .وليس مقدمي الخدمة

 الخاصددة ستشددفياتالمددراجعين فددي المقتصددرت هددذه الدراسددة علددى إ: الحييدود البشييرية .2

 .الأردنية

فدي المملكدة الأردنيدة على المستشفيات الخاصة هذه الدراسة  طبقل: الحدود المكانية .3

 .وليسل المستشفيات الحكومية الهاشمية
 

 2015خددلال الفتددرة الزمنيددة مددن كددانون الأول الدراسددة هددذه  طبقددل: الحييدود الامانييية .4

 .2216حتى حزيران 
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 :الفصل الثاني

 النظري الاطار

 

 مقدمة 

 الخدمة 

 العلاجية الخدمة 

 جودة الخدمة 

 جودة الرعاية الصحية 

 الس ياحة العلاجية 

 

 



www.manaraa.com

13 
 

 :مقدمة 2.1

فيات من المنةمات الخدمية التي تنافسدل فدي تحقيدق أعلدى مسدتويات النجداح شتعد المست

 ونلاحدددن أن جدددودة الرعايدددة الصدددحية قدددد احتلدددل أهميدددة كبيدددرة عبدددر السدددنوات ،علدددى المددددى البعيدددد

بالاضافة إلى أن السياحية العلاجية والطبية قد شهدت خلال العقود الماضية نمو كبير  ،الماضية

وبددذل  فقددد  ،بسددبب ارتفدداع عدددد الأفددراد الددذين يبحثددون عددن خدددمات علاجيددة لا تتددوفر فددي بلادهدد 

 .أصب  القطاع الصحي من أه  القطاعات في كافة دول العال 

 ية الصحيةمستوى جودة الرعا: المبحث الأول

 :الخدمة 2.2

والتدي يحصدل عليهدا غيدر ملموسدة المنتجدات العبدارة عدن  االخدمة علدى أنهديمكن تعريف 

 ولا يندتج عنهدا أي ملكيدة خاصدة التي تحقدق لدج المنفعدة لاشباع حاجاتج ورغباتج الزبون أو العميل

 (.2223 ،ساعد)

 :الخدمة العلاجية 2.3

وهددي تتعلددق بكددل مددا يخددص  ،لعلاجيددةالخدمددة اتناولددل العديددد مددن الدراسددات الحددديث عددن 

علدى أنهدا واحددة مدن  فدي دراسدتج الخدمدة العلاجيدة( 2224)حيدث عدرف البكدري  ،القطاع الصحي

أبددرز الخدددمات التددي أصددب  الفددرد بحاجددة لهددا فددي الوقددل الحددالي قياسددا  لمددا هددي عليددج فددي فتددرات 

 .سابقة
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 :جودة الخدمة 2.4

  المتداولة في العصر الحديث ولكن من أوائل من عدرف مفهوا جودة الخدمة من المفاهي

الحالدة المتحركدة أو "علدى أنهدا حيدث عرفتهدا  للخددمات الانسدانية الجمعيدة الأمريكيدة جودة الخدمدة

الديناميكيدة والمتعلقدة بالخددمات والمنتجدات والأفدراد والعمليدات والبيئدة مدن أجدل سدد حاجدة أو ربمددا 

وعلددى الددرغ  مددن تعدددد التعدداريف المتعلقددة  (.Bonser، 1997)لمواجهددة أي متطلبددات محتملددة 

 (:2228 ،المحاميد)عناصر أساسية هي  دمة إلا أنج لابد أن تلتقي بثلاثةبجودة الخ

 :Degree of Superlative درجة أفضيلة الجودة .1

ير والأداء الصددحيحين التددي تتماشددى مددع المعدداي درجددة أفاددلية الجددودة عبددارة عددن الرعايددة

المشاكل التي تدثدي لتددني مسدتوى جدودة الرعايدة  والذي ينعكس إيجابا  على تخفي  ،ةبتشكيل  لي

 .الصحية

 :Fitness of Useالجودة المطابقة للاستعمال  .2

لمدى أهمية الجودة في التصمي  والانتاجية مدن ناحيدة يقصد بالجودة المناسبة للاستعمال 

 ،لدى كافدة العداملين عندد انجدازه  لأعمداله المستلزمات اللازمة من أجل العمل بمدا يحقدق الأمدان إ

 .بوضع متطلبات جودة الخدمة التي يحصل عليها إضافة لمشاركة العميل

 :Conformity with the Requirements الجودة المتطابقة مع المعايير .3

التعريف فإن الجودة تت  إذا كانل الخدمدة تشدبع جميدع المتطلبدات المحدددة مدن من خلال 

 .ن خلال نةاا الجودة في المنةمات فان المتطلبات يت  تحديدها من خلال الوثائقوم ،قبل الفرد
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 :جودة الرعاية الصحية 2.5

وهدو مدا يهددف لسدد  ،للمنتفعدين االدذي يدت  تقدديمه الخدمدة الصحية هي عبدارة عدن الرعاية

جدودة  وقدد عرفدل منةمدة الصدحة العالميدة (.1998 ،مذكور) العلاجية حاجات ورغبات المنتفعين

ب نهددا عبددارة عددن التماشددي مددع المعددايير والاداء الصددحي  بشددكل أمددن ومقبددول مددن  الرعايددة الصددحية

الحالات المرضية والوفيات والاعاقدة  إيجابي في خف بشكل مما يثدي  ،المجتمع وبتكلفة معتدلة

 (.1999 ،الطائي)وسوء التغذية 

رعاية الصحية ب نها مطابقة جودة الإلى ( Blumenthal، 1996)وت  الاشارة في دراسة 

 ،للمعايير الصحية المقدمة للمجتمع مع مستويات الخددمات المطلوبدة وذلد  فدي لحةدة الحاجدة لهدا

عرف الدمرداش و  .والت كد من أن الانشطة والفعاليات البسيطة المثثرة تنفذ على المستوى المطلوب

ملموسدة وغيدر الملموسدة والتدي الصحية على أنهدا خلدي  متكامدل مدن العناصدر ال الرعاية( 2226)

 .تحقق إشباعا  ورضى معين للمستفيد

حيددث أن علاقددة  ،الصددحية علددى الرعايددة السددريرية فددي المستشددفيات جددودة الرعايددة وتركددز

الطبيددددب بددددالمري  كانددددل محددددور الجددددودة ثدددد  تطددددور هددددذا المفهددددوا وأصددددب  علاقددددة الخدمددددة ككددددل 

الفريق الصدحي والاداري والخددمات المدعمدة  وهو ما يعني ظهور أهمية دور كافة أفراد ،بالمري 

ولكدن  ،فعلى سبيل المثال ممكن لجراح ذو كفاءة عالية العمدل علدى إجدراء جراحدة ناجحدة ،بالجودة

لاع  الخدمة التمرياية ما بعد العملية يت  حدوث مااعفات من الممكن أن تثثر على النتائج 

 (.2228 ، خرون نعساني و )النهائية للجراحة ومن ث  لجودة الخدمة 

الصحية على أنها مجموعة  عرف الباحثة جودة الرعايةريف السابقة تُ التعا بالاعتماد على

ة رغبات ورضا المرضى المستفيدي من تحقيق كافإلى متكاملة من العوامل الواضحة والتي تهدف 

 .تلقي الخدمة الطبية
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 :تطور جودة الرعاية الصحية 2.6

يددة الصددحية فددي مجددال الطددب ممرضددة بريطانيددة مهمتهددا مفهددوا جددودة الرعا أول مددن طبددق

وذلد  مدن خدلال إدخدال معدايير أداء  ،الاشراف على تقدي  الرعاية الصحية بالمستشفيات العسدكرية

وفدي عداا  ،حيث أدى إلى انخفاخ واض  في عدد الوفيدات بتلد  المستشدفيات ،بسيطة إلى عملها

ولكدددن تطبيدددق الجدددودة  ،المتحددددة الأمريكيدددة فقدددد تددد  وضدددع معدددايير لكليدددات الطدددب بالولايدددات 1925

فقددد طددورت أكاديميددة  ،بنطدداق الصددحة بددالمعنى الحددديث لدد  يبدددأ إلا خددلال الحددرب العالميددة الأولددى

حيددث تدد  إنشدداء  ،الجددراحيين الأمددريكين معددايير معينددة للعنايددة الطبيددة بالولايددات المتحدددة الأمريكيددة

فقدد تد  البددء بالعمدل مدن  1912أما في سنة  ،1952لجنة اعتماد المستشفيات الأمريكية في سنة 

ظهدددر مفهدددوا إدارة الجدددودة الشددداملة فدددي الرعايدددة الصدددحية  1981وفدددي عددداا  ،قبدددل التددددقيق الطبدددي

(Ovretveit، 1998.) 

وتعتمدد علدى معدايير  ،الددول المتطدورةبالمستشدفيات فدي  وقد كاندل بدرامج الجدودة تسدتخدا

فقددد انتقلددل هددذه  الثمانينددات فددي ولكددن ،مثسسددة الصددحيةالرعايددة التددي طورتهددا منةمددات اعتمدداد ال

دخدددال المعدددايير والدددذي سددداعد علدددى ا ،يدددات المتحددددة وأوروبددداالبدددرامج للرعايدددة الصدددحية الأوليدددة بالولا

للرعاية الطبية هدو أدلدة العمدل والمعدايير التدي طورتهدا منةمدة الصدحة العالميدة للتقليدل مدن انتشدار 

بددددأت . لقدددة بالجهددداز التنفسدددي الشدددديدة وخصوصدددا  عندددد الأطفدددامدددرخ الاسدددهال والالتهابدددات المتعل

بحوث عمليات الرعاية الصحية "بعدة مشاريع عديدة كمشروع  1985عاا منةمة الصحة العالمية 

وذلددد  باسدددتخداا تحليدددل الدددنة  وتقيدددي  المرافدددق الصدددحية مدددن أجدددل تقيدددي  جدددودة الرعايدددة  ،"الرئيسدددية

 (.Harteloh، 2003)الصحية 
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 اوقد زاد الاهتماا بهد ،جودة الرعاية الصحية من المفاهي  المعاصرة والمتطورة ولذل  فإن

وذل  بسبب كثرة الأزمات الصحية من أجل تحقيدق رضدا  ،في نهاية الثمانينات وبداية التسعينيات

لان رضدددا  ،إلدددى المنةمدددة المعنيدددة ا تسددداه  فدددي عودتدددج ومراجعدددة المسدددتفيدحيدددث أنهددد ،المسدددتفيدين

 (.2222 ،السامرائي)دور مه  بالحك  على جودة الرعاية الصحية المستفيد يثدي 

 :الصحية الرعايةجودة ر عوامل تطو  2.7

الرعايدددة  جدددودة  فدددي مسدددتوى علدددى التطدددور  عوامدددل سددداعدت القطددداع الصدددحي يوجدددد عددددة

مدن أجدل العدلاج فدي التكلفدة المرتفعدة على أنهدا ( 2229)وقد ت  ذكرها في دراسة علون  ،الصحية

 ،التد مين الطبدي فدي الددول المتقدمدةوثائق و  ،بالاضافة إلى قوائ  الانتةار الطويلة ،تقدمةالدول الم

 .إنخفاخ مستوى العلاج والبنية التحتية الحديثة في الدول الناميةو 

 :أبعاد جودة الرعاية الصحية 2.8

أهد  أبعداد جدودة ( Campbell & Buetow، 2000)أوضحل عدة دراسات مثل دراسدة 

 :وقد كانل كمايلي ،صحيةالرعاية ال

 :ية الرعايةفاعل 2.8.1

وإلددى أي درجددة تحققددل النتددائج  ،أي درجددة تدد  انجدداز الهدددف المحدددد والموضددوع تدددل إلددى

 ،بالاضافة إلى أي درجة نجحل الاسدتراتيجية الموضدوعة بتحقيدق الأهدداف ،المطلوبة من الرعاية

 .لفعليةالعمل بالطريقة الصحيحة واوهي ما تعكس مستوى القياا ب

 :كفاءة تقديم الخدمة 2.8.2

وتعنددددي الاسددددتخداا  ،نسددددبة مخرجددددات الخدددددمات لتكددددالي  المتعلقددددة بانتدددداج تلدددد  الخدددددمات

 ،من أجل تقدي  أفال رعاية صدحية للمدري  والمجتمدع ،المتوازن للموارد البشرية والمالية والمادية

ا تعني تقدي  أفادل رعايدة صدحية وبمعنى أخر فإنه ،وتحقيق أكبر فائدة من خلال الموارد المتوفرة
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ممكندددة بالاسدددتثمار الأفادددل للمدددوارد المتدددوفرة وذلددد  مدددن خدددلال تقليدددل التكدددالي  عدددن طريدددق تقددددي  

 .الخدمات الارورية والمهمة والصحيحة بالاضافة لتلافي الخدمات غير الارورية أو الخاطئة

 :المقدرة التقنية 2.8.3

فهدو يشدتمل علدى  ،مات الصدحية وغيدر الصدحيةيوجد لهذا البعد أهميدة كبيدرة بمجدال الخدد

ولكددن فددي  ،المهددارات ذات العلاقددة بالرعايددة الوقائيددة والتشددخيص والعددلاج وتقدددي  المشددورة الصددحية

فإندددج يتطلدددب مهدددارات بالاشدددراف والتددددريب وحدددل  ،المجدددال غيدددر الصدددحي وهدددو مدددا يتعلدددق بدددالادارة

ن قبددل المددوظفين الصددحيين والمرافددق فهددو يدددل إلددى أي درجددة تنسددج  المهدداا المعدددة مدد ،المشددكلات

إضدافة إلدى أن المهدارات المطلدوب توفرهدا فدي المدوظفين  ،الصحية مع المتوقع مدن الجدودة التقنيدة

 .تعتمد بشكل مباشر على الوص  الوظيفي لكل منه 

 :استمرارية تقديم الخدمات 2.8.4

 ،ية المقدمدةوهي ما تعندي أن لا تنقطدع الخددمات الصدح ،إحدى ضروريات ضمان الجودة

والاحالدة المناسدبة بالوقدل  ،بالاضافة لتقددي  الخدمدة مدن قبدل مقددا الخدمدة ذاتدج خدلال مددة الرعايدة

وقددد تعنددي الاحتفددا  بملفددات طبيددة صددحيحة مددن أجددل أن  ،المناسددب والتواصددل بددين مقدددمي الخدمددة

إلددى تدددني  وإن انقطدداع الاسددتمرارية يددثدي ،يددتمكن المددري  مددن مراجعددة الطبيددب نفسددج بشددكل دائدد 

أو ربمدا زيدادة تكدالي  تقددي   ،وهو ما يمنع تقدي  الرعاية الصحية بشكلها الصدحي  ،مستوى الجودة

 .هذه الخدمات

 :السلامة العاملة والسلامة الصحية 2.8.5

تدددل علددى التقليددل مددا أمكددن مددن خطددر التعددرخ للاصددابات الناتجددة عددن ممارسددة المهنددة 

ة الصدددحية، أو ربمدددا الاخطدددار المتعلقدددة بالخددددمات الطبيدددة أو الناتجدددة عدددن الوجدددود داخدددل المثسسددد

الصحية لكل من مقدا الخدمة ومتلقيها، فإنج في عملية نقل الدا لا بدد مدن تدوفر الوسدائل الوقائيدة 



www.manaraa.com

19 
 

والكفيلددة بمندددع الاصدددابة بعددددوى التهددداب الكبدددد أو فيددروس الايددددز لكدددل مدددن مقددددا الخدمدددة الصدددحية 

 .ومتلقي العلاج من خلالها

 :دماتالوصول إلى الخ 2.8.6

تدددل علددى سددهولة الوصددول للخدددمات بالمجددال الصددحي، ولكددن خدددمات الرعايددة الصددحية 

ليسل مرتبطة ب يدة حدوافز جغرافيدة أو اقتصدادية أو اجتماعيدة أو ثقافيدة أو تنةيميدة أو لغويدة، أو 

ربما إلى أي درجة تكون الخدمات غيدر محجوبدة بهدذه الحدوافز، وإن هدذا البعدد يعدد مدن أهد  أبعداد 

ة، ويعود السبب في ذل  لان صعوبة الوصول إلى الخددمات الصدحية مدن الممكدن أن يمندع الجود

أحياندا  الحصدول علددى خددمات طبيددة رئيسدية كالتطعيمددات وهدي مددا تدثدي لحدددوث مشداكل مرضددية 

 .في المستقبل كزيادة معدل المرضى والتي كان من الممكن تفاديها

 :العلاقة ما بين الأفراد 2.8.7

لتفاعددل مددا بددين مراجعددي المثسسددة الصددحية ومددا بددين أعادداء الفريددق البعددد هددذا يتعلددق با

الصددحي والاداريددين فيهددا، وهددي مددا تعنددي وجددود الثقددة والاحتددراا والسددرية واللباقددة والتجددارب والددتفه  

والاصددغاء والتواصددل مددا بددين مقدددمي الخدددمات والمسددتفيدين، حيددث أن العلاقددات الجيدددة الثابتددة مددا 

الخدمة الصحية، بالاضافة لاسدتجابة المرضدى للتعليمدات الطبيدة، وتدت  بين الطرفين تثدي لنجاح 

 .هذه العلاقات من خلال الاصغاء الجيد والاحتراا المتبادل والسرية التامة والمجاملة المقبولة

 :الملائمة 2.8.8

 .تدل على اتباع الاجراء المناسب والصحي  إلى الحالة محل العمل

 :التوقيت المناسب 2.8.9

 .الوقل المناسب والمحدد والمخط  لج بفترة زمنية كافيةالقياا بالعمل في 
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 :الاختيار 2.8.11

تدل على إمكانية اختيار متلقي الخدمة لمقدا الخدمة والخطة المامونة أو العلاج عنددما   

 .يكون ذل  مناسب وملائ 

 :البنية التحتية الفيايائية ووسائل الراحة 2.8.11

لاجراءات الطبية وهي ما تزيد من اقبال المرضى تدل على الخدمات التي لا علاقة لها با   

وتتادددمن المةهدددر الفيزيدددائي للمرافدددق الصدددحية ونةافتهدددا  ،وعدددودته  لدددنفس مقددددا الخدمدددة الصدددحية

بالاضددافة للشددكل  ،دين مددن الخدددماتيووسددائل الراحددة والخصوصددية وبقيددة الجوانددب المهمددة للمسددتف

وتدددوفر الوسدددائل الترفيهيدددة إلدددى  ،وصددديةالخدددارجي للمبندددى ووسدددائل الراحدددة والترفيدددة وضدددمان الخص

لعدددرخ، والوسددددائل التعليميددددة المدددراجعين كددددالبرامج  الطبيدددة التثقيفيددددة مدددن خددددلال اسدددتخداا أجهددددزة ا

 .والكتب

 :ملموسية الخدمة الصحية المقدمة 2.8.12

لتي يةهر بها مكان تقدي  البيئة المادية التي تقدا من خلالها الخدمة والطريقة اتعبر عن 

ج تدد ثير علدى مسددتوى لدو تلقدي الخدمددة مدن خلالددج ب يقدوا المراجددع ثددل المكدان الددذييم حيدث الخدمدة،

تدي تعتبدر الجدزء الاساسدي فدي علاجدج، المكان بالاضافة لنفسدية المدري  والالاداء المقدا في هذا 

ب نددج يوجددد أهميددة لمبدددأ الملموسددية فددي جددودة الرعايددة الصددحية ( 2214)وقددد أثبتددل دراسددة الحسددن 

توضددي  كافددة الامددور والواقددع الددذي يكددون فددي المستشددفى، وقددد تبددين مددن خددلال  والتددي تعتمددد علددى

المرضدى أفراد العيندة فدي هدذه الدراسدة بد ن المكدان ونةافتدج وتنةيمدج يدثدي إلدى اقبدال عرخ أراء 

بالاضددافة إلدى إرتفدداع مسدتوى أداء موظفيهددا بشددكل  ذه المستشددفىل الدولددة وخارجهدا للعددلاج بهدداخد

الطبددي مددن ذوي كددادر الو  حددر  المستشددفى وتركيزهددا علددى قبددول المددوظفينل ممددا يددثدي إلددى أفادد

 .خبرات كبيرةالمثهلات و العالي و التعلي  ال فئات
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 :الخدمة الصحية المقدمة عتماديةا 2.8.13

مدى قدرة المستشفيات من نةر المراجعين علدى تقددي  الخدمدة بالوقدل المحددد، تعبر عن 

, مندافع عليدج مدنين ما يدفعج المستفيد وما يحصل بخدمة بمستوى يتحقق مع التوازن وأن تكون ال

لج ت ثير على وضدعج الصدحي والنفسدي  والذي بالتركيز على الوقل المحدد لتقدي  العلاج للمري 

درجددددة تحقيددددق اإجددددراءات الصددددحية لمددددا يعطددددي سددددمعة جيدددددة عددددن المستشددددفى، وهددددي  بالاضددددافة

لدى تحسدن متوسد  العمدر مدع تدوافر القددرة أي أن تثدي الرعاية إ .للنتائج المرجوة منها المستخدمة

لنةددداا الاعتمددداد فدددي كمدددا وأن  .علدددى الأداء الدددوظيفي والشدددعور بالرفاهيدددة والسدددعادة بشدددكل مسدددتمر

مجالات الرعايدة الصدحية خصوصدية كبيدرة، وأهد  سدمات هدذه الخصوصدية أندج يتعامدل مدع البشدر 

ذي يجعددل تطبيددق نةدد  الجددودة سددواء كددانوا مقدددمي خدمددة أو مسددتفيدين مددن هددذه الخدمددة، الأمددر الدد

. مرتبطا  ارتباطا  وثيقا  بالأداء البشري وبمددى تقبدل المسدتفيد مدن هدذه الخدمدة لمسدتوى هدذه الجدودة

ومدددن هندددا بددددأت العديدددد مدددن المنةمدددات الدوليدددة فدددي إرسددداء قواعدددد خاصدددة بدددنة  اعتمددداد مثسسدددات 

د مدددن الخدمدددة، إضدددافة إلدددى المقددداا الأول علدددى المدددري  أو المسدددتفيبالرعايدددة الصدددحية تركدددز فيهدددا 

 & Campbell) الجواندب الفنيدة واإداريدة والتكنولوجيدة فدي نةد  تقددي  خددمات الرعايدة الصدحية

Buetow، 2000). 

 :المقدمةالصحية خدمة ستجابة الإ 2.8.14

التعامل الفاعل مع كافة متطلبدات المرضدى، والعمدل علدى تلبيدة كافدة  تعبر عن القدرة في

والعمددل علددى حلهددا بكفدداءة  طارئددة، والاسددتجابة لكافددة الشددكاوي مددن قددبله إحتياجدداته  الجديدددة أو ال

وفاعليددة، حيددث أنددج الاسددتمرار علددى نهددج واضدد  ومحدددد ومسددتوى عمددل عددالي يددثدي إلددى حصددول 

يدثدي إلدى  الامر الذي بدورهمنج الاقبال عليها بالشكل الكبير الهدف المستشفى على مستوى جيد 
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ب ندددج ( Gertoi, 2012)ستشدددفى، وذلددد  مدددا أثبتتدددج دراسدددة تحسدددين مسدددتوى الاداء الخدددا  بالم

كافدة المدوظفين والكددادر الطبدي علدى ضددب  الوضدع الصدحي للوصددول  الاسدتمرار والانسدجاا وقدددرة

لاعلددى مسددتوى مددن جددودة الرعايددة الصددحية التددي تكددون فددي المستشددفيات، بالاضددافة إلددى ذلدد  فقددد 

ق كافة معدايير الجدودة الصدحية التدي تشدجع بيتبين ب نج الاستمرار في استجابة الموظفين على تط

يتعدداملوا معهددا بالاضددافة إلددى تحسددن صددحته  بشددكل  يددر المستشددفى التدديعدددا تغيالمرضددى علددى 

 .أفال

 :الخدمة الصحية المقدمة توكيد 2.8.15

مدى الالتزاا بجودة الخدمة التدي تعمدل الادارة علدى تقدديمها للمرضدى والمواعيدد تدل على 

مدن ساس ممتاز ومدروس فالادارة عند إتباعها لأ ثقة المتبادلة،لى ذل  الا يترتب عموتحسيناتها م

منةمدته  أو المستشدفى العداملين بهدا  لعلدوا الاداريدة والصدحية يدثدي لوصدولقبل المختصين فدي ا

إدارة المستشددفى إذا كانددل  ل المددراجعين والمسددتفيدين، حيددث أنضددا مددن قبددإلددى أعلددى مسددتويات الر 

عالي يثدي إلى زرع الثقة والامان مدن قبدل لصحية وت  تطبيقها بمستوى ا تتكل  عن جودة الرعاية

هدا ت  تطبيق والتي( 2213الدوسري، )ن في دراسة المرضى المقبلين على ذل  المستشفى، وقد تبي

توكيدددها  فددي المملكددة العربيددة السددعودية بدد ن جددودة الرعايددة الصددحية مددن ناحيددةعلددى المستشددفيات 

ى علددى أعلددى درجددات الرضددا والاداء فددي العمددل لوصددولها إلددى سددمعة يددثدي إلددى حصددول المستشددف

 .عالية في الدولة وخارجها
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 :للخدمة الصحية المقدمة التقمص العاطفي 2.8.16

قددرة العدداملين علدى مخاطبدة المرضدى ب سددلوب ودي، يجعلهد  يشدعرون بالراحددة تعبدر عدن 

هدد  تدد ثير كبيددر علددى مسددتوى فددالموظفين ل, والطم نينددة خددلال الحددوار أو خددلال تقدددي  الخدمددة لهدد 

ء كفدو فلابد من إدارة المستشفى أن تختار الكادر الاكاديمي والطبدي ال, الاداء المقدا في المستشفى

والتعامدددل مدددع كافدددة  المرضدددى قددددرة المدددوظفين علدددى اسدددتقبالمدددن أجدددل تقددددي  أفادددل مدددا لدددديها، وم

عملهددا علددى مبدددأ وقاعدددة المستشددفى تبنددي  ار والفئددات والجنسدديات للوصددول إلددى نتيجددة بدد نالاعمدد

ب ندج قددرة ( Gaise and Wei ،2214)عالية من الجدودة، وقدد تبدين فدي دراسدة أجنبيدة لكدل مدن 

الموظ  على التعامل مع كافة فئدات المرضدى يدثدي إلدى شدعور المرضدى بالراحدة بالاضدافة إلدى 

بددين المددراجعين مددا الرجدوع لتلدد  المستشددفى للتعامددل معهددا وأياددا تقليددل المشدداكل التددي ربمددا تحدددث 

 .والموظفين في الاستقبال أو الكادر الطبي بشكل كبير

 :الخدمة الصحية المقدمة ريإمكانية الوصول وتوف 2.8.17

قدرة الحصول على معلومات مطلوبة من ناحية طالدب الخدمدة وتوفرهدا بالوقدل تعبر عن 

امج التدي تسدهل فقد إسدتطاعل العديدد مدن المستشدفيات اسدتخداا العديدد مدن البدر  ،والزمان المناسب

وصول لكافة البيانات المتعلقة بج، وقد نلاحدن ب ندج فدي هدذه الايداا على الموظ  وعلى المراجع ال

معةدد  المستشددفيات  علومددات المتعلقددة بالمرضددى بحيددث أنأصددب  مددن السددهولة الوصددول لكافددة الم

تعتمددد علددى بددرامج مخصصددة لوضددع معلومددات المرضددى مددن أجددل تسددهيل مهمددة الوصددول لكافددة 

ي دراسدددة أجراهدددا العلدددي لمعلومدددات التدددي تحتاجهدددا المستشدددفى أو الجهدددات الرسدددمية، وقدددد تبدددين فدددا

ملفددات والبددرامج المختصددة بالاحتفددا  بكافددة معلومددات مرضدداها بدد ن تنةددي  المستشددفى لل( 2213)
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يساعد ويسهل عمل موظفيها مما يقلل من المشاكل الحاصلة بالاضافة إلى بناء صفة الجودة في 

 .ي تقدمها هذه المستشفىلصحية التالخدمات ا

 :ماايا جودة الرعاية الصحية 2.9

بالعديددد مددن المزايددا المقدمددة مددن قبددل المستشددفيات  تميددزت خدددمات جددودة الرعايددة الصددحية

التددي تعطددي لهددا أولويددة فددي إنجددذاب الافددراد لهددا مددن كافددة المندداطق والدددول، وقددد أوضددحل دراسددة 

Ashour (2226 )يز فيما بينها من خلال مايليب ن المستشفيات تتما: 

 .الخبرة والمهارة التي يتميز بها الأطباء .1

 .الامكانات العلمية المتطورة والمتقدمة في الأردن والمزودة بالتكنولوجيا الطبية .2

 .توفر كافة مقومات العلاج الطبيعي والسريري  .3

 .التكلفة المعقولة والمُنافسة .4

 :خصائص جودة الرعاية الصحية 2.11

أن قيداس جدودة الرعايدة الصدحية تتادمن عددة ( 2229 ،علدوان)خلال دراسدة لدد  تبين من

 :خصائص هي

 .جودة تل  الخدمةنوع بيئة الخدمة التي تعزز رضا المري  عن  .1

 .خدمتج ا المري  لتلقييستغرقه فترة الانتةار التي .2

حيدددث يمكدددن توليدددد الثقدددة مدددن خدددلال ميدددزة  ،مسدددتوى ثقدددة المدددري  بالخدمدددة المقدمدددة إليدددج .3

 .لاتصالات والمعلومات الدقيقة والصحية لحالتج الصحيةا
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 :الصحية الرعاية جودة أهمية 2.11

وعلدى الفدرد بشدكل  بشدكل عداا لكل مجال في الحياة أهمية خاصة لها ت ثير علدى المجتمدع

ساسدية فدي المجتمدع ومن خلال ذل  فإن القطاع الصحي يعتبر من القطاعات المهمدة والا ،خا 

 : وكانل كمايلي( 2224)الرعاية الصحية في دراسة البواعنج جودة مدى أهمية وقد ت  تلخيص 

ومن بناء نة  نةريات الادارة والتنةي  أنةمة إيصال الخدمات الصحية من ناحية  حرمان .1

 .إدارية متخصصة فيها وتطبيقها

 قلددة المدددوارد والامكانيددات وارتفددداع الطلددب عليهدددا يكددون بحاجدددة للتعددرف علدددى أسددداليب إدارة .2

 .الموارد النادرة مع ضرورة توفيرها لتحقيق الأهداف

الاهتمدداا الموجددود الأن والقددائ  علددى تقدددي  خدددمات ذات جددودة ممتددازة والتخطددي  للمرضددى  .3

 .الموجودين والمستقبليين وليس لتحقيق الرب  فق 

 صناعة السياحة العلاجية: المبحث الثاني

 :السياحة العلاجية 2.12

علاجية على أنهدا انتقدال السدائ  مدن بلدده لبلدد أخدر بسدبب الرغبدة يمكن تعريف السياحة ال

في الشفاء من عدة أمراخ أو اشباع جسده من عناصر طبيعية يفتقر وجودها في البيئدة بموطندج 

 (.2213 ،حسون )الطبيعية ببلد أخر  ويجدها في البيئة

تزايددد أعددداد  شددهدت السددياحة العلاجيددة خددلال العقدددين الاخيددرين نمددو واضدد  ظهددر إمددا عددن  

الأفراد الذين أصبحوا يبحثدون عدن خددمات علاجيدة ب سدعار أفادل أو بحثدا  عدن خددمات علاجيدة 

بحيث أصب  هذا القطاع يشدكل مصددر دخدل أساسدي ومصددر للعمدلات  ،غير متوافرة في بلاده 

 . الصعبة لكثير من الدول
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مدع التطدور الدذي  بهدا مندذ القددا ولكدن ازداد الاهتمداا ةحيث أن السدياحة العلاجيدة معروفد

ومراكز بحث طبية لجانب المراكز العلاجيدة  خلال إنشاء الفنادق البيولوجية عرفج هذا القطاع من

 (.2229 ،مسدوي )مات أو رمال أو أعشاب طبية على الحما التي تعتمدو 

 :تطور السياحة العلاجية 2.13

في أسيا وشدرق أوروبدا بحثدا  من الولايات المتحدة الى دول متعددة لقد توافدت أعداد كبيرة 

عن العلاج الطبي خاصة في المجالات التي لا يغطيها الت مين بالاضافة إلى الاستمتاع بمناطق 

أمدا فدي الددول العربيدة فقدد شدهدت  .الجذب السياحي والخدمات الترفيهية المتوفرة في تل  المنداطق

ت فدددي الأردن والممكلدددة العربيدددة بددددأ ملحوظدددا فدددي السدددياحة العلاجيدددة إذ العديدددد مدددن الددددول تطدددورا  

السعودية وامتدت إلى لبندان ودولدة الامدارات العربيدة المتحددة بسدبب عدزوف العديدد مدن القطاعدات 

إمدا لارتفداع أسدعارها أو نتيجدة وجددود  ،السدكانية فدي دول الخلديج عدن العدلاج فدي أوروبددا أو أمريكدا

 (.2229 ،مسدوي ) حواجز ثقافية دينية ولغوية

الثلث الأخير من القرن  ت  البدء في الرحلات إلى الأردن فيى الأردن فقد أما على مستو 

بالاضدافة إلدى زراعدة الكلدى  ،عمليات قلب مفتوح ومعالجدة الفشدل الكلدوي  وخاصة إجراء ،الماضي

شفى الجامعة والبع  الأخر منها بالقطاع الخا  أو مست ،والتي كانل تجرى في المدينة الطبية

ور في القطاع الخا  من ناحية انتقال  أطباء الخدمات الطبية الملكية للعمل التط ومع. الأردنية

وقددد حصددل الأردن مددن خددلال تصددني  . فيددج ى اسددتقطاب غالبيددة الوافدددين للعددلاجفقددد أدى إلدد ،فيددج

البن  الدولي على المرتبة الأولى بمجال السياحة العلاجية على مستوى دول إقلي  البحر المتوس  

وقددد تبددين حسددب الاحصدداءات   ،سددة علددى مسددتوى العددال  للمددرة الثانيددة علددى التددواليوالمرتبددة الخام

الصادرة من مديرية السدياحة العلاجيدة ب ندج بلدغ عددد غيدر الأردنيدين الدذين اختداروا الأردن للعدلاج 
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راجعوا العيادات الخارجية ول  يدخلوا % 15-65منه   ،أل  مري ( 122)العاا  الماضي زهاء 

 .مختلفة منه  دخلوا المستشفيات وتلقوا علاجات% 32يما المستشفيات ف

 :أنواع السياحة العلاجية 2.14

مددن خددلال الاطددلاع علددى الدراسددات والكتددب المتعلقددة بالسددياحة العلاجيددة يمكددن تلخيصددها 

 :(2213 ،حسون )كمايلي 

 :سياحة النقاهة الطبية 2.14.1

إجدراء عمليدة جراحيدة فدي  هذا النوع من السياحة يقدوا السدائ  بالسدفر مدن أجدل العدلاج أو

إحددددى المستشدددفيات التدددي لهدددا طدددابع معدددين مدددن ناحيدددة الشدددهرة وتوفرهدددا علدددى كفددداءات عاليدددة مدددن 

بهددددذه  ،الاطبدددداء الاختصاصدددديين والمعدددددات ذات تكنولوجيددددا متقدمددددة أو المستشددددفيات المتخصصددددة

لجلوس وفي الغالب يتطلب منج ا ،الحالة يخاع السائ  للاشراف الطبي حسب وضعيتج المرضية

 .في المستشفى لعدة أسابيع

 :السياحة العلاجية الاصطناعية 2.14.2

بحيدددث تتددوفر علددى حمامددات اصدددطناعية  ،تتميددز هددذه السددياحة ب نهدددا مددن صددنع الانسددان

خصوصددا  ،ومسدداب  وتسددتخدا المعدددات وأجهددزة تكنولوجيددة حديثددة فددي عددلاج العديددد مددن الأمددراخ

مسدداحات خادراء مختلفددة بالاضدافة لوسددائل وتتميدز بوجددود حددائق و  ،الامدراخ الجلديدة والعاددلية

كمددا يتواجددد بهددا  ،فتلدد  الأمدداكن يقصدددها السددياح لاغددراخ المتعددة والبحددث عددن الصددحة ،الترفيددج

 .مراكز صحية سياحية تقدا خدماتها لطالبي الرشاقة
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 :السياحة العلاجية الطبيعية 2.14.3

يعدي وهدي مدا تسداعد هذا النوع من السياحة يعتمد على الطبيعة بكل مقومات العلاج الطب

 :فمن ضمن فروع السياحة العلاجية الطبيعية يمكن ذكر مايلي ،على علاج الجسد والنفس معا  

معينددة ومحدددودة فقددد تصددل درجددة تتواجددد فددي مندداطق : الحمامددات المعدنيددة والكبريتيددة . أ

كمدددا تسددداعد علدددى عدددلاج العديدددد مدددن الأمدددراخ  ،درجدددة 12حرارتهدددا عندددد المنبدددع إلدددى 

 .د والروماتيزا والكلى والمعدةالمتعلقة بالجل

وتعتمدد علدى طريدق الددفن  ،هدي مدن ضدمن طدرق العدلاج التقليديدة: الحمامات الرملية . ب

والةهدر  ،يكمدن دورهدا فدي عدلاج  لاا الرومداتيزا كدملاا المفاصدل ،في الرمدال المشدعة

 .فعادة ما نجد هذا النوع من الحمامات في واحات الصحراء

فطريقدة  ،علق بطين البحيرات الفاسددة أو الطدين البركدانيهو ما يت: الحمامات الطينية . ت

العدددلاج فدددي هدددذه الحالددددة تدددت  بواسدددطة دفدددن الاعادددداء المريادددة للسدددائ  فدددي الطددددين 

وهدذا الندوع  ،لتامنها على الميداة الكبريتيدة كدالبحيرات الفاسددة بدوادي النطدران بمصدر

 ،أكسيد الأمنيوا ،واكبريتيات الكالسي ،من الحمامات يحتوي على كاربونات الكالسيوا

 .الفوسفات وأخيرا  الكبريل ،الفلوريد ،الحديد

يوجدد العديدد مدن المراكدز التدي تقدوا بمعالجدة المرضدى : المعالجة بمياه البحر المالحة . ث

باسدددتخداا ميددداه البحدددر المالحدددة والتدددي تفيدددد فدددي الشدددفاء مدددن بعددد  الامدددراخ الجلديدددة 

بميدداه البحددر منطقددة البحددر الميددل فددي ومددن أهدد  مراكددز العددلاج والتددي تعددالج  ،المزمنددة

 .الأردن
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ن قبل المعالجين الشعبيين أو هذا النوع من العلاج يت  م: العلاج التقليدي بالاعشاب . ج

وتبدددين ب ندددج يوجددد قددددرة لددذل  الندددوع مدددن  ،الأطبدداء المختصدددين فددي العدددلاج بالاعشدداب

 .االعلاج في التسبب بالشفاء من الامراخ المستعصية ومعالجة كسور العةا

 :أهمية السياحة العلاجية وأثرها على الاقتصاد المحلي 2.15

وتد  ذكدر بعد  مدن أهميتهدا فدي دراسدة  ،احة العلاجيدةلا بد مدن وجدود أهميدة لقطداع السدي

 :كمايلي( 2229 ،بلقاس )

 .عامل قوي للقطاع الصحي والفندقي في الدولة .1

 .عامل قوي لحركة البيع والشراء والعجلة الاقتصادية .2

 .ستثمار بالقطاع الصحي الجيدعامل للا .3

 .اشغالج للكوادر الصحية والفندقية .4

 .فر  للتدريب من قبل الخريجين في هذا المجال توفير .5

 .توفير العملة الصعبة التي يحتاجها اقتصاد الدولة .6

 :محفاات السياحة العلاجية 2.16

تددوفرت بهددا  إذايوجددد عدددة أسددباب تددثدي بالوافدددين لاختيددار العددلاج فددي دولددة معينددة وذلدد  

 (:2211 ،بختي وشعوبي)عدة أمور من أهمها 

 .وجود كوادر طبية مثهلة وكفوءة .1

 .توفر التكنولوجيا الطبية المتطورة والمواكبة لكل ما هو جديد .2

 .الحصول على الاعتمادية الدولية في فيات في تل  الدولةشقدرة المست .3

 .توفر جودة عالية في العلاج .4

 .الاسعار المناسبة .5
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 .ي تقدي  الخدمة مع عدا وجود قوائ  انتةار طويلةالسرعة ف .6

 .وجود أماكن استراحة وعبادة للمرافقين .1

ومدددن أجدددل اسدددتمرارية السدددياحة العلاجيدددة لا بدددد مدددن الابتعددداد ومندددع الاسدددتغلال والاحتكدددار 

وعمددددل الجهددددات المختصددددة علددددى مراقبددددة الوسددددطاء فددددي قطدددداع السددددياحة  ،والتنددددافس غيددددر السددددوي 

والعمددل بشددكل مسددتمر علددى دراسددة  ،لصددحي والطبددي بطددرق علميددة ومدروسددةالتسددويق ا ،العلاجيددة

سددة التددي تعتمددد علددى وضددع الخطدد  المنافوذلدد  مددن خددلال  القطدداع الصددحي فددي الدددول المجدداورة

 .الصدق والعل 

 :مقومات السياحة العلاجية 2.17

اليدة فدي مدى أهمية العناصر التة في الدول الرائدة بهذا القطاع على تدل التجارب الناجح

 (:2212 ،رجب)وير السياحة العلاجية وهي كمايلي تط

 .الموقع المتميز جغرافيا   .1

 .سهولة الوصول للمكان بفترة قصيرة .2

 .توفر الخدمات الطبية والعلاجية المتطورة وذات النوعية الجيدة .3

تتناسدب مدع  المتميزة من ناحية تصدمي  بدرامج للمرضدى العلاجية توفر الخدمات السياحية .4

جددداته  الخاصدددة لزيدددارة المستشدددفيات والمراكدددز الطبيدددة والعلاجيدددة بالاضدددافة للفقدددرات احتيا

 .الترفيهية السياحية

تدددوفر وسددددائل الاتصددددال والمواصددددلات والبنددددى التحتيدددة المثهلددددة مددددن أجددددل تددددوفير خدددددمات  .5

 .متميزةعلاجية سياحية 

بالشددددكل يددددة الطبيددددة تددددوفر الاطددددار القددددانوني المناسددددب لحمايددددة المرضددددى والمراكددددز العلاج .6

 .ةملائم ةثقافي وتوفر بيئة ،المعتمد دوليا  
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 .الاستقرار السياسي وتوفر الامان .1

 .توفر قاعدة وطنية للمعلومات حول السياحة العلاجية .8
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 :مقدمة 3.1

جدودة الرعايدة الصدحية ومحاولدة  على العوامل المثثرة على لتعرفالحالية لهدفل الدراسة 

لددذل  تدد  التركيددز علددى  ،الأردنيددة الخاصددة معرفددة أثرهددا علددى السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفيات

 .العلاجية والسياحة ،الدراسات السابقة التي تحدثل عن الرعاية الصحية وجودتها

 :الدراسات السابقة 3.2

تامنل الدراسة الحالية عرخ للعديد من الدراسات السابقة سواء علدى المسدتوى العدالمي 

 .ومن الدراسات الأجنبية للعربية ،وقد ت  ترتيبها بشكل تصاعدي من الاقدا للاحدث ،أو المحلي

 :الدراسات الأجنبية 3.2.1

لقيددداس إدرا   Servqualفوائدددد اسدددتعمال والتدددي هددددفل لعدددرخ  Lam (2111)دراسدددة 

تكونددل عينددة الدراسددة مددن مجمددوعتين مددن . Hong Kongالمرضددى لجددودة الرعايددة الصددحية فددي 

والثانيدددة تتكدددون مدددن  ،الأولددى الحلقدددة النقاشددديةحادددروا مددري   (38)المرضددى الأولدددى تتكدددون مدددن 

بد ن إدرا  المرضدى ج أظهدرت النتدائ ،نفس الحلقة النقاشدية بعدد سدتة أسدابيع حاروا مري  (46)

 ،في المستشفى للخدمة المقدمة له  ليسل بالمستوى المطلوب من ناحيدة الرعايدة والاهتمداا الفدردي

مختلفدة للرعايدة أو الخدمدة الصدحية المقدمدة مدن قبدل المستشدفيات بالنسدبة  ءوقد تبين ب نج يوجد أرا

 .لأفراد العينة

ولايددة أخددرى توضدد  مدددى أهميددة أوصددل الدراسددة باددرورة عمددل دراسددات مسددتقبلية علددى 

بالاضدافة إلدى  ،جودة الرعاية الصحية في رضا المرضى بالمستشفيات سواء الحكومية أو الخاصة

 .تركيز القطاع الصحي على الاهتماا بالمرضى ورعايته  بشكل كافي
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إلددى تحديددد توقعددات ورضددا  هدددفل Lam & Tang (2003)ودراسددة أخددرى لكددل مددن 

( 252)تكوندل عيندة الدراسدة مدن . فدي سدنغافورة Servqualمقيداس  المرضى من خدلال اسدتخداا

تدد  إسددتخداا العديددد مددن العوامددل المتعلقددة بجددودة  ،مددري  فددي المستشددفيات الموجددودة فددي سددنغافورة

وت  استخداا العديد . الخدمة منها الملموسية والثقة والاستجابة والأمان والتعاط  وإمكانية الوصول

مثددددل تحليددددل الانحدددددار المتعدددددد والارتباطددددات التبادليددددة واختبددددار العينددددة  مددددن الاسدددداليب الاحصددددائية

 .الواحدة

والتحسدين  ،تبين ب نج يوجدد فجدوة بدين توقعدات وتصدورات المرضدى لجدودة الخدمدة الكاملدة

هدددو متطلدددب ملدددزا وضدددروري لجميدددع أبعددداد جدددودة الخدمدددة والتدددي حدددددت بسدددتة أبعددداد أساسدددية وهدددي 

 .والأمان والتعاط  وإمكانية الوصول الملموسية والثقة والاستجابة

أوصدددل الدراسدددة بادددرورة تركيدددز المستشدددفيات بشدددكل عددداا علدددى تحسدددين مسدددتوى جدددودة 

ر  المستشدفيات علدى بالاضدافة إلدى حد ،الخدمة التدي تقددمها للمدراجعين والمرضدى الخاصدين بهدا

 .الأجهزة والمعدات الطبيةإمتلاكها لأحدث 

ركزت على تحديد عوامل جودة الخدمة والتي لها فقد  Andaleeb (4002)بينما دراسة 

بالاضدددافة إلدددى محاولدددة معرفدددة العلاقدددة بدددين هدددذه العوامدددل ورضدددا المرضدددى فدددي  ،أهميدددة للمرضدددى

وتد  الاعتمدداد علدى عددة أبعدداد   ،مدري  فددي بدنغلادش( 216)تكوندل عيندة الدراسددة مدن . بدنغلادش

  اسدتخداا عددة أسداليب احصدائية مثدل وتد ،هي الاسدتجابة والامدان والاتصدالات والانادباط والكدرا

ب نج يوجدد علاقدة   وتبين. وتحليل الانحدار المتعدد ،وتحليل التباين الاحادي ،اختبار العينة الواحدة

وقددد تبددين بدد ن عامددل الاناددباط والكددرا مددن أكثددر  ،الخدمددة وبددين رضددا المرضددى بددين عوامددل جددودة

وأظهرت ب نج يوجد  ،ضافة إلى عامل الامانبالا ،العوامل التي لها ت ثير كبير على رضا المرضى
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اخددتلاف مددا بددين  راء أفددراد العينددة تبعددا للمتغيددرات الديمغرافيددة مددن ناحيددة العوامددل التددي تددثثر علددى 

 .رضاه 

التزامهددا اددرورة تركيددز المستشددفيات والقطدداع الصددحي بشددكل عدداا علددى الدراسددة بأوصددل 

 .حية الخدمات التي ستقدمهاوإناباطها بكافة ما ت  التصري  عنج للمرضى من نا

الابعددداد المتعلقدددة برضدددا  Westaway et al (2117) وأوضدددحل دراسدددة لكدددل مدددن

فدي جندوب  المرضى وتحديد أثر المتغيرات الديمغرافيدة والحالدة الصدحية علدى أبعداد رضدا المرضدى

مددن الانددداث ( 114)مددنه   ،مدددري  فددي جنددوب أفريقيددا( 263)تكونددل عينددة الدراسددة مددن . أفريقيددا

وتبددين مددن خددلال عددرخ النتددائج ب نددج يوجددد تدد ثير للحالددة الصددحية للمددري  علددى . ذكددور( 89)و

حيدث أندج كدل مدا كاندل حالتدج الصدحية  ،رضاه عن الخدمات الصحية المقدمدة مدن قبدل المستشدفى

أنددددج هنددددا  أثددددر للعوامددددل و  ،بالنسددددبة لتلدددد  المستشددددفىشددددديدة كددددل مددددا كددددان مسددددتوى رضدددداه أوضدددد  

 .والمستوى التعليمي والعمر على مستوى رضا المرضىالديمغرافية مثل الجنس 

أوصل الدراسة السابقة بمحاولة عمدل الجهدات المسدثولة والمختصدة فدي القطداع الصدحي 

مددع دعدد  المستشددفيات بددالكوادر الطبيددة المثهلددة والاجهددزة  ،علددى تحسددين مسددتوى الخدددمات الصددحية

 .والمعدات الحديثة

عدن مسدتوى رضدا  تحددثل Senarath et al (2008)تبدين مدن خدلال دراسدة أجراهدا و 

 مديندة فدي أا( 446)  مدن الدراسدة عيندة تكوندل. بسديرلانكا المتلقداة الصحية الرعاية عن مهاتالا

Puttalam district . تدد  إسددتخداا العديددد مددن العوامددل المتعلقددة بجددودة الرعايددة الصددحية مثددل

 الرضددا مسددتوى  أن إلددى الدراسددة نتددائج أظهددرت ،والوقددل ،والملموسددية ،والاعتماديددة ،تددوفير الامددان

 تحسددين فددي سدداعدت المحددددة الرضددا عوامددل وأن المستشددفيات، تلدد  فددي الأمهددات لدددى عالي ددا كددان
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 الخددددمات تطدددوير ضدددرورة علدددى الدراسدددة أوصدددل. الأمهدددات لهدددذه الصدددحية الرعايدددة جدددودة مسدددتوى 

 .المستشفيات كافة قبل من الصحية

ا دراسدددة كدددان هددددفها الرئيسدددي تقيدددي  رضدددا فقدددد أعددددو  Quintana et al (2010)أمدددا 

 ومعرفة رضا المرضى من خلال المتغيرات الديمغرافية ،المرضى من خلال تقيي  الرعاية الصحية

وتدد   ،مددري  مددن المستشددفيات العامددة فددي أمريكددا( 1912)تكونددل عينددة الدراسددة مددن . فددي أمريكددا

. واختبددار العينددة الواحدددة ،الاحددادي سددتخداا العديددد مددن الاسدداليب الاحصددائية مثددل تحليددل التبدداينإ

أظهرت النتائج الخاصة بالدراسة أن العمر كمتغير ديمغرافي ارتب  بكل العوامل التي تقديس رضدا 

 ،المرضدددى والمتمثلدددة بالمعلومدددات ورعايدددة البشدددر والراحدددة وتنةدددي  الزيدددارات والألفدددة وأخيدددرا  النةافدددة

والمسدتوى التعليمددي يدرتب  بكددل مدن الراحددة  ،لفدةوالجدنس يدرتب  بكددل مدن الراحددة وتنةدي  الزيددارة والأ

 .والنةافة

هدددددفل لمعرفددددة كيفيددددة فهدددد  المددددراجعين والمرضددددى  Vahabi (2112)د ودراسددددة أخددددرى لدددد

وكيفيدة الافتقدار للحصدول عدن تلد  المعلومدات بشدكل سدريع , للمعلومات التدي يدت  الحصدول عليهدا

وتدد  , فددي الولايددات المتحدددة الامريكيددةمراجددع للمستشددفيات ( 93)تكونددل عينددة الدراسددة مددن , وسددهل

أظهددرت النتددائج ب نددج يوجددد يوجددد تدد ثير إيجددابي لسدددهولة , إسددتخداا أسددلوب إختبددار العينددة الواحدددة

ووسيلة الحصول لكافة المعلومدات علدى المدراجعين والمرضدى فدي المستشدفى وقدد تبدين ب ندج الاثدر 

 .ل بشكل مستمر على المستشفىإيجابي بشكل يثثر على إقداا المرضى والمراجعين للاقبا
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هدددددفل إلددددى قيدددداس مسددددتوى رضددددا المرضددددى  Sharif (2113)ويوجددددد دراسددددة أخددددرى لددددد 

والمدددراجعين عدددن الخددددمات الصدددحية المقدمدددة مدددن قبدددل المستشدددفيات الخاصدددة والعامدددة فدددي مديندددة 

مريادا  ( 365)تكوندل عيندة الدراسدة مدن , ومعرفة العوامل التي تثثر على رضا المرضى ,نابلس

 .ت  إختياره  بشكل عشوائي

وقددد تبددين مددن خددلال النتددائج التددي تدد  التوصددل لهددا ب نددج المرضددى فددي الستشددفيات الخاصددة 

وتبددين أياددا  بدد ن المرضددى مددن كبددار السددن , أكثددر رضددا مددن المرضددى فددي المستشددفيات الحكوميددة

العوامددل وقددد تبددين ب نددج يوجددد العديددد مددن , لدديه  مسددتوى أعلددى للرضددا مددن المرضددى الاصددغر عمدرا  

 .التي لها ت ثير على مستوى رضا المرضى والمراجعين في مدينة نابلس

عددن معرفددة العوامددل التددي تددثثر  Vinagre & Neves (2114)وقددد تحدددث كددل مددن 

علددددى رضددددا المرضددددى ومعرفددددة العلاقددددة التددددي تددددرب  مددددا بددددين جددددودة الخدمددددة وطموحددددات وتوقعددددات 

فددددي مركددددز الرعايددددة الصددددحية العدددداا مددددري  ( 311)وقددددد تكونددددل عينددددة الدراسددددة مددددن , المرضددددى

 .تقيي  طموحات المرضى desiiومقياس  sevqualوقد ت  إستخداا مقياس , البرتغالي

أظهرت النتائج ب نج يوجد علاقة ما بين جودة الخدمة الصحية ورضدا المرضدى المدنعكس 

لدى المرضدى وقد تبين ب نج يوجدد العديدد مدن العوامدل التدي لهدا تد ثير ع, على طموحاته  وتوقعاته 

بالاضافة للمعاملدة الجيددة مدن قبدل المستشدفى , ومستوى رضاه  كنةافة المكانة والالتزاا بالمواعيد

 .المقدمة له 
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 :الدراسات العربية 3.2.2

معرفدة  راء الاطبداء العداملين فدي المستشدفيات  علدى التدي ركدزت( 1999)الشلبي  دراسدة

جدددل الوقدددوف علدددى الاتجاهدددات التقييميدددة المتعلقدددة الحكوميدددة الأردنيدددة فدددي مراكدددز المحافةدددات مدددن أ

( 923)تكونددل عينددة الدراسددة مددن . بمسدتوى تقدددي  الخدددمات الصددحية بالقطدداع الصدحي فددي الأردن

ولعدددا اكتمددال الاجابددات فددي كافددة الاسددتبانات فقددد تدد  تحليددل  ،(394)وتدد  إسددتعادة  ،طبيبددا  وطبيبددة

كفايدة وت هيدل  ،ملاءمة مواقع مباني المستشدفيات وت  إستخداا العديد من العوامل. إستبانة( 318)

 .الكوادر البشرية

أظهدددرت النتدددائج ب ندددج يوجدددد أثدددر لملاءمدددة مواقدددع مبددداني المستشدددفيات الحكوميدددة الأردنيدددة 

يوجددد مسددتوى جيددد مددن ملاءمددة خدددمات الصدديدليات وكفايددة و  ،وتجهيزاتهددا فددي مراكددز المحافةددات

 .وفعالية الادوية في المستشفيات

لدراسددة العمددل علددى وضددع مهدداا تعليميددة كليددة أو جزئيددة لأكبددر عدددد ممكددن مددن أوصددل ا

الجامعدددات فدددي مختلددد  المنددداطق  وخصوصدددا  مدددا بعدددد التوسدددع فدددي إنشددداء ،المستشدددفيات الحكوميدددة

العمدددل علدددى إجدددراء دراسدددات مركدددزة علدددى كدددل مدددن مستشدددفيات الايمدددان فدددي  ،الجغرافيدددة فدددي الأردن

 .لمعرفة المشاكل التي تعاني منها هذه المستشفيات عجلون والحسين في السل  وجرش وذل 

تحددددث فيهدددا عدددن إدارة الجدددودة الشددداملة فدددي قطددداع الخددددمات  (2111)سيييلامة  دراسدددةو 

إلددددى محاولددددة معرفددددة الفجددددوة القائمددددة بددددين الخدددددمات الاداريددددة  حيددددث هدددددفل ،الصددددحية فددددي الأردن

الجامعدددة الأردنيدددة مدددن قبدددل ى اريدددة الفعليدددة المقدمدددة فدددي مستشدددفمدددا بدددين الخددددمات الادو المتوقعدددة 

 .في الأردن المرضى
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ده  تكوندددل عيندددة الدراسدددة مدددن المرضدددى فدددي مستشدددفى الجامعدددة الأردنيدددة وقدددد بلدددغ عدددد 

وعدددا  ،ورضددا المرضددى ،وتدد  اسددتخداا العديددد مددن المتغيددرات مثددل عامددل الددزمن ،مرياددا  ( 122)

المقدمددددة للمرضددددى أظهددددرت النتددددائج ب نددددج يوجددددد رضددددا متدددددني عددددن الخدددددمات الصددددحية و . التحيددددز

ادر ندج لا يوجدد أي تحسدينات مدن قبدل الكدبالاضدافة إلدى أ ،والمراجعين لمستشفى الجامعة الأردنية

أوصدل الدراسدة . الطبي علدى الخددمات التدي يقومدوا بتقدديمها للمرضدى والمدراجعين فدي المستشدفى

المقدمة  على ضرورة الاهتماا بالمرضى والحر  على رضاه  والسعي لتحسين مستوى الخدمات

والعمل على ايجاد قس  خا  للمعلومات بالمستشفى وذل  مدن خدلال تدولي  ،له  بكافة المجالات

 .مهمة جمع المعلومات وتصنيفها

والتي تحدث بها عن تقيي  جودة الخدمات الصحية في  (2111)للمطاريد دراسة أخرى و 

تقيددي  جددودة الخدددمات  وقددد هدددفل إلددى ،ي فددي مصددرفيات الاسددتثمارية فددي منطقددة المعددادالمستشدد

الصددحية والمقدمددة بالمستشددفيات الاسددتثمارية وتنميددة مقيدداس موضددوعي مددن أجددل قيدداس عناصددر 

الددتخلص مددن الفجددوات المتعلقددة  علددى ن وجهددة نةددر العمددلاء والعمددلمددجددودة الخدددمات الصددحية 

ذه بدالجودة مدن خدلال اقتدراح اسدتراتيجيات العدلاج المناسددبة مدن أجدل تحسدين رضدا العمدلاء عدن هدد

وتبددين بدد ن نمددوذج فجددوات جددودة الخدمددة وأداة القيدداس المنبثقددة عنددج  ،الخدددمات فددي الأجددل الطويددل

 .من أفال النماذج لدراسة الجودة المقدمة

والتددي تحددثل عددن تقددوي  جددودة الخدددمات  (2112)حيييدري لل أخددرى  دراسددةبالاضدافة إلددى 

والتدي هددفل لقيدداس  ،غددادالصدحية مدن وجهدة نةدر المرضدى فدي مستشددفى الكنددي التعليمدي فدي ب

كثددر أهميددة والمسددثولة عددن تحقيددق جددودة الخدددمات رضددا المرضددى المتواجدددين وتحديددد العوامددل الأ

تكونل عينة الدراسة من المرضى الراقدين في مستشفى الكندي في العراق وقد بلغ عدد  ،الصحية
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ل تحليددددل التبدددداين وتدددد  اسددددتخداا عدددددة اسدددداليب احصددددائية مثدددد ،اسددددتبانة( 18)الاسددددتبابات الموزعددددة 

 .الاحادي

 ،أظهرت النتائج ب نج يوجد اتجاه ايجابي في تحسين مستوى أداء الخدمة الصحية المقدمة

ورضا المرضى الراقدين عن كفايدة إدارة المستشدفى ومسدتوى الأسدعار والأجدور ونةافدة المستشدفى 

ي العددلاج وكفدداءة وخبددرة ومرافقتهددا وإجددراءات تنةددي  زيددارة عددوائله  وسددرعة إجددراءات الاسددتقبال وتلقدد

أوصددل الدراسددة باددرورة . الطبيددب المعددالج والعدداملين وحسددن معدداملته  وتمددتعه  بالراحددة والهدددوء

اهتماا إدارة المستشفى بجوانب الخدمة الصحية كافة ومنها الاخدلاق التدي تسدبب فدي ضدع  أداء 

 .مراجعة الدورية لمستويات الاسعارالالخدمة وتكاملها و 

عدددن مسدددتوى الخدمدددة الصدددحية  (2113)عبيييدالحليم والمرعيييي كدددل مدددن وتحددددثل دراسدددة ل

وذلد  مدن خدلال اسدتطلاع  راء الاطبداء العداملين فدي  ،المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية

المستشدددفيات الحكوميدددة الأردنيدددة فدددي مراكدددز المحافةدددات المنشدددرة ب رجددداء الممكلدددة وهدددي مدددا تدددرتب  

القطدداع الحكددومي الصددحي فددي الأردن سددواء كانددل متعلقددة بمسددتوى تقدددي  الخدددمات الصددحية فددي 

بالمبدددداني والكددددوادر البشددددرية والتجهيددددزات الطبيددددة وغيددددر الطبيددددة والعلاجددددات والأدويددددة والاجددددراءات 

وتبين  ،ما تعزى للعوامل الديمغرافية له وتبين ب نج يوجد تباين في  راء أفراد العينة وهي  ،الادارية

وإلددى يات المبحوثددة تعددزى إلددى موقددع المستشددفى وحجمددج مددن جهددة ب نددج يوجددد اخددتلاف فددي المسددتو 

 .وتخصصي أو غير تخصصي من جهة أخرى  ،كونج تعليمي أو غير تعليمي
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إلددى مقارنددة جددودة الخدمددة  هدددفلJabnoun & Chaker (2116 ) دراسددة ولكددن

الدراسدددة تكوندددل عيندددة . المقدمدددة فدددي المستشدددفيات الخاصدددة والعامدددة فدددي الامدددارات العربيدددة المتحددددة

وتدد  اسددتخداا العديددد مددن المتغيددرات  ،مددري  فددي المستشددفيات بالامددارات العربيددة المتحدددة( 225)

 .المتعلقة بجودة الخدمة مثل الملموسية والامان والمدة الزمنية

وتبين من خلال تحليل البيانات ب نج يوجد اختلاف بين المستشفيات الخاصة والعامة فدي 

ب ن يوجد تد ثير لأبعداد جدودة الخدمدة كافدة علدى مسدتوى رضدا المرضدى وتبين  ،أبعاد جودة الخدمة

وتبدين ب ندج يوجدد اخدتلاف مدا بدين  ،في المستشفيات الخاصة والعامة فدي الامدارات العربيدة المتحددة

 راء أفدددراد العيندددة تبعدددا لمتغيدددر العمدددر مدددن ناحيدددة رضددداه  عدددن المستشدددفيات الخاصدددة والعامدددة فدددي 

 .الامارات العربية المتحدة

شددكل عدداا سددواء خاصددة أو حكوميددة أوصددل الدراسددة علددى ضددرورة تركيددز المستشددفيات ب

الالتزاا بكافددة العوامددل التددي تددثدي لتحقيددق جددودة الخدمددة لمددا لهددا مددن تدد ثير علددى رضددا المرضددى بدد

 .وارتفاع نسب الاقبال على المستشفى

حية فقددد تحددددثوا عددن قيددداس جددودة أداء الخددددمات الصددد (2117)المحيييياوي وإدرييييس أمددا 

وذل  من خلال قيداس جدودة أداء الخدمدة وتحديدد أبعادهدا الأساسدية  ،وت ثيرها على رضا المرضى

اسددتخدمل الدراسددة المددنهج الوصددفي . فددي مستشددفى سددرت التعليمددي فددي الجماهيريددة العربيددة الليبيددة

يعتبدددر طريقدددة مفيددددة مدددن أجدددل و أظهدددرت النتدددائج ب ندددج يوجدددد مقيددداس الفجدددوات الخمدددس . التحليلدددي

دمها ول علدددى معلومدددات عديددددة مدددن المرضدددى المسدددتفيدين مدددن الخددددمات الصدددحية التدددي يقدددالحصددد

الخدددددمات الصددددحية هددددي الجوانددددب الماديددددة الملموسددددة والتعدددداط  وأهدددد  أبعدددداد جددددودة  ،المستشددددفى

ت وتبددددين بدددد ن مقيدددداس الفجددددوات يتمتددددع بدرجددددة عاليددددة مددددن الثبددددا ،والاسددددتجابة والثقددددة والاعتماديددددة
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أوصدددل الدراسدددة . الجدددودة الكليدددة المدركدددة للخددددمات الصدددحيةين فدددي والمصدددداقية فدددي تفسدددير تبدددا

بارورة وضع معايير من أجل قيداس إدراكدات وتوقعدات المرضدى المسدتفيدين مدن الخددمات التدي 

 .يقدمها المستشفى

 أبعداد تقيدي  ركدزت علدى محاولدة (2008) نعسانن  أخرانأ وفي دراسة أخرى  أرىاار  

 مسدتوى  عدن الكشد  إلدى باإضدافة الجامعيدة، المستشدفيات فدي المقدمدة الصدحية الخددمات جودة

 فدي الجدودة أبعداد أثدر وبيدان الجامعيدة، المشدافي تقددمها التدي الخددمات جدودة عدن العمدلاء رضدا

أظهدرت . المقدمدة الخدمدة لجدودة العمدلاء مددركات فدي تدثثر التدي العوامدل ودراسدة المرضدى رضدا

 المشدافي فدي المد جورة الأقساا في المقدمة الخدمة دةجو  على التركيز من بد لا أنج نتائج الدراسة

 للخدمدة الملمدوس المدادي بالجاندب وأكيدد واضد  وبشدكل يتد ثر أن بدد لا المدري  أن إذ الجامعيدة

 التسدهيلات وتدوفير ،ستشدفىالم لددى التكنولوجيدة والآلات المعددات أحددث وجدود تجسدده والدذي

 توفر الاروري  من ،أفرادها لجميع الطيب لمةهروا المستشفى عن المناسبة والمطبوعات المادية

 بقددرة وتتجسدد المدري  رضدا لكسدب الخدمدة تقددي  أثنداء والثقدة المصدداقية مدن عاليدة درجدة

 .والثقة الدقة من عالية بدرجة عملائها بها وعدت التي الصحية الخدمات أداء على المستشفى

دا المدري  رضا على المثثرة العوامل أه  من وأن  الخدمدة جدودة فدي الجدوهري  بعددال أيا 

 الدراسدة محدل الجامعيدة المستشفيات في الم جورة الأقساا مرضى غالبية وكون  التعاط  بعد هو

 والدولاء الرضدا مدن كبيدر ا قددر ا لديدج تولدد بدج الذاتيدة والعنايدة باإهتمداا العميدل فإشدعار النسداء مدن

 .فيج تعالج الذي للمستشفى واإنتماء
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 القطداع فدي بعمل دراسرة تحدر ع  رو ررادخ ااتر ل ق اام  لرة (2010)ي هويد وقد قداا

أظهددرت نتددائج الدراسددة ب نددج . ا  مريادد 140 مددن الدراسددة عينددة تكونددل. المستشددفياتفددي  الصددحي

 الصدحية، الخددمات فدي المقدمدة ملموسدة للخددمات الماديدة الجوانب نوعية في قصور أوجج  لهنا

 حددق قبددل مددن المطلددوب وبالشددكل الوقددل فددي الخدمددة موثوقيددة حيددث مددن الخدددمات مسددتوى  وتدددني

 احتياجات لتلبية الخدمات سرعة حيث يقدمها التي الاستجابة نوعية وتدني مرة، أول من المري 

 ،خدددددلال تقددددددي  الخدمدددددة للمرضدددددى المنخفادددددة الجدددددودة ذات الأمدددددن وخددددددمات المرضدددددى، ورغبدددددات

 بدج والاهتمداا الصدداقة روح عدن التعبيدر حيدث مدن المري  مع التعاط  خدمات جودة وانخفاخ

 .لاحتياجاتج وفقا الخدمة تقدي  في والرغبة هميتجب  وإشعار

فهدددذه الدراسدددة تحددددثل عدددن تشدددخيص واقدددع تطبيدددق إدارة الجدددودة  (2111)الحيييوري  أمدددا

والتددي هدددفل لتشددخيص مدددى إدرا  العدداملين فددي المستشددفيات  ،الشدداملة فددي المستشددفيات الأردنيددة

أهميددددة تطبيددددق مبددددادىء إدارة الجددددودة الشدددداملة والتددددي تمثلددددل فددددي رضددددا الأردنيددددة الخاصددددة لمدددددى 

. إضدافة إلدى اشدرا  المدوظفين وتمكيدنه  ،والتحسين المستمر ،وإلتزاا ودع  الادارة العليا ،المري 

وت  استخداا عدة اسداليب احصدائية مثدل تحليدل التبداين  ،مستشفيات( 6)تكونل عينة الدراسة من 

أظهددرت النتددائج أن العدداملين فددي المستشددفيات الأردنيددة الخاصددة . الواحدددة الاحددادي واختبددار العينددة

وتبين ب نج يوجدد مسدتويات عاليدة مدن الادرا   ،يدركون أهمية تطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاملة

وتبدددين ب ندددج يوجدددد فروقدددات معنويدددة فدددي إدرا  العددداملين فدددي  ،لكافدددة مبدددادىء إدارة الجدددودة الشددداملة

دنية الخاصة لاهمية تطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاملة تعزى لبع  المتغيرات المستشفيات الأر 

وتبددين ب نددج لا يوجددد فروقددات معنويددة فددي إدرا  العدداملين  ،(الخبددرة والمسددتوى التعليمددي)الديمغرافيددة 

في المستشفيات الأردنية الخاصة لأهمية تطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاملة والتي تعدزى لدبع  

بالاضددددافة إلددددى وجددددود علاقددددة ذات دلالددددة  ،(المسددددتوى الددددوظيفي والحجدددد )يددددرات الديمغرافيددددة المتغ
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بين العوامل الشخصية وإدرا  أهمية تطبيق مبادىء إدرا  الجدودة ( 2.25)إحصائية عند مستوى 

 .الشاملة في المستشفيات الأردنية الخاصة

 رضداو  لمدركدةا الجدودة ركدزت بالحدديث علدى معرفدة (2012) وعبياسبولكدن دراسدة 

 سدعل أنهدا كمدا الكويدل دولدة فدي والخاصدة الحكوميدة المستشدفيات فدي للعدلاج المتلقدين المرضى

  والرضا الجودة مابين وسي  كمتغير والمعلومات الاتصالات تلعبج الذي الدور على التعرف إلى

 الأميدري  مستشدفى مدن كدل فدي للعدلاج المتلقدين مدن مدري ( (386مدن  الدراسدةتكوندل عيندة .

 باسدتخداا حصدائيالا التحليدل تد  .الكويدل دولدة فدي الخدا  يالددول السدلاا ومستشدفى الحكدومي

 الانحددار حليدلتوتد  إسدتخداا العديدد مدن الاسداليب الاحصدائية مثدل  (spss) اإحصدائي البرنامج

 .والمتعدد البسي 

 ودةجد مسدتوى  ارتفداع مقددمتها فدي يد تي مهمدةال النتدائج مدن عددد التحليدل نتدائج رتهدأظ

 بالمستشدفىسدا  قيا الخدا  الددولي السدلاا مستشدفى فدي المرضدى رضدا وكدذل  المدركدة الخدمدة

 وبطبيعدة المستشدفيين، بدين مدا اإحصدائي الفدرق  معنوية خلال من ت كد والذي الحكومي الأميري 

 دلالدة ذي أثدر وجدود اإحصدائي التحليدل نتدائج أظهدرت فقدد الدراسدة متغيدرات مدابين العلاقدة

 للاتصدالات أثدر وجدود وكدذل  والمعلومدات والاتصدالات المرضدى رضدا مدن كدل علدى إحصدائية

 .المرضى رضا على والمعلومات

 الحكدومي المستشدفى خاصدة وبصدفة المستشدفيات إيدلاء أوصدل الدراسدة علدى ضدرورة

 العداملين أداء بتطدوير الاهتمداا وكدذل  الصدحية الرعايدة لخدمدة الماديدة البيئدة فدي أكثدر إهتمداا

 وإشدعاره  لحاجداته  الاسدتجابة ومسدتوى  المرضدى مدع التعامدل ب سدلوب يتعلدق مدا خاصدة وبصفة

 .للعلاج المتلقين المرضى رضا تحقيق في يلعبونج الذي الكبير للدور وذل  والأمان بالتعاط 
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هدفل إلى معرفة مستوى إدارة الجودة الشداملة باسدتخداا معدايير  (2114)كرادشه دراسة 

وقددد تكونددل عينددة الدراسددة مددن  ،الملكددة رانيددا العبدددا للاطفددال فددي الاردنالاعتمدداد فددي مستشددفى 

وتدددد  إسدددتخداا برنددددامج التحليددددل  ،مقدددددا خدمدددة( 422)و ،فدددرد مددددن مرافقدددي متلقددددي الخدمدددة( 522)

 .والذي من خلالج ت  الحصول على الاحصاء الوصفي والتكرارات( SPSS)الاحصائي 

وجدددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية لصدددال  عيندددة أظهدددرت النتدددائج المتعلقدددة بالدراسدددة ب ندددج ي

التدددي تدددرى أن معيدددار حقدددوق المرضدددى وعدددائلاته  مطبدددق أكثدددر مدددن وجهدددة نةدددر و مقددددمي الخدمدددة 

وأن تطبيددق معددايير الاعتمدداد تحقددق وصددول المستشددفى إلددى مسددتوى إدارة  ،مرافقددي متلقددي الخدمددة

ن  راء عيندة الدراسدة وبطبيعدة الجودة الشاملة الذي ت كد من خلال معنوية الفرق الاحصدائي مدا بدي

 .العلاقة ما بين متغيرات الدراسة

هددددفل إلدددى التعدددرف علدددى التحدددديات والمعوقدددات التدددي تواجدددج ( 2113)الفيييارس  دراسدددة

وقدد تد  إسدتعراخ كافدة العوامدل التدي تدثثر علدى السدياحة العلاجيدة , السياحة العلاجية فدي الأردن

ة لها ت ثير كبير على المملكة مدن ناحيدة تنشدي  الحركدة وقد تبين ب نج السياحة العلاجي, في الأرن 

تنشدددي  , بالاضدددافة إلدددى أندددج منشددد  لحركدددة البيدددع والشدددراء والعجلدددة الاقتصدددادية, الفندقيدددة والصدددحية

وعلددى الددرغ  مددن , حركددة التوظيدد  مددن ناحيددة اتاحددة فددر  عمددل للخددريجين والعدداطلين عددن العمددل

ات التي تتعرخ لها السياحة العلاجية مثل المتغيدرات ذل  فإنج يوجد العديد من المعوقات والتحدي

 .وعدا وجود تخطي  من قبل الجهات المسثولة في التسويق السياحي والصحي للدولة, السياحية

هدددفل إلددى معرفددة أثددر السددياحة العلاجيددة علددى ( 2114)سيييحمات وفدي دراسددة أخددرى للددد 

تكونددل عينددة الدراسددة , طدداع السددياحةالاقتصدداد الددوطني فددي الأردن مددن وجهددة نةددر العدداملين فددي ق

 .في المراكز الطبية في منطقة البحر الميلموظ  من العاملين ( 152)من 
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وتبددين مددن خددلال عددرخ النتددائج ب نددج يوجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية مددا بددين سياسددات 

ويوجددد فددروق معنويددة , التسددعير فددي المراكددز الطبيددة وتطددور السددياحة الطبيددة العلاجيددة فددي الاردن

 .ذات دلالة إحصائية بين السياحة العلاجية ونمو الاقتصاد الأردني

أوصل الدراسة بارورة التطبيق الفعلي لاستراتيجية تنموية لقطاع السدياحة العلاجيدة فدي 

وضدددرورة تدددذليل العراقيدددل والعقبدددات التدددي تحدددول مدددن غيدددر إحدددداث تددد ثير فعلدددي للسدددياحة , المملكدددة

 .العلاجية

 :ة عن الدراسات السابقةما يميا هذه الدراس 3.3

وأثرهدا جدودة الرعايدة الصدحية  مسدتوى التعرف على  الاساسي من هذه الدراسة هي فالهد

تعتبدددر هدددذه الدراسدددة مدددن و  ،فدددي المستشدددفيات الخاصدددة الاردنيدددة السدددياحة العلاجيدددةعلدددى صدددناعة 

 نحيددث أن هنددا  عدددد محدددود مددرعايددة الصددحية الجددودة موضددوع التددي تتندداول الدراسددات المهمددة 

فددي  لاجيددةالسددياحة الع جددودة الرعايددة الصددحية علددىمسددتوى  تدد ثيرالدراسددات التددي حاولددل معرفددة 

بالحصدددول علدددى تمتددداز هدددذه الدراسدددة لدددذل   ،حسدددب علددد  الباحثدددة المستشدددفيات الخاصدددة الاردنيدددة

 الجديدددة فة إلددى إسددتخداا العديددد مددن الأبعددادبالاضددا فيمددا يتعلددق بهددذا الموضددوع،لومددات حديثددة مع

 ،الملموسدية :ثدلم السدياحة العلاجيدةعلدى  للتعدرف علدى العوامدل المدثثرة   تستخدا من قبدلل التيو 

 .ر الخدمةيتوفو مكانية الوصول وإ ،والتقمص العاطفي ،الاستجابة ،التوكيد ،الاعتمادية
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 الفصل الرابع

 منهجية الدراسة

 مقدمة 

 منهج الدراسة 

 الدراسة وعينة مجتمع 

 أأداة الدراسة 

 المقياس 

  الأداة وثباتهاصدق 

 متغيرات الدراسة 

 نموذج الدراسة 

 فرضيات الدراسة 

 مصادر جمع البيانات 

 الاساليب الاحصائية المس تخدمة 
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 :مقدمة 4.1

 جمدع المعلومدات المتعلقدة ب هدداف البحدث وتشدملل المتبعدةجدراءات اإيتناول هدذا الفصدل   

والأسددددداليب  ،مدددددع البيانددددداتطدددددرق ج ،القيددددداس أداة  ،مجتمدددددع وعيندددددة الدراسدددددة ،مدددددنهج الدراسدددددةعلدددددى 

 .المستخدمةحصائية اإ

 :منهج الدراسة 4.2

وهو أحدد الأشدكال المتعدارف عليهدا في هذه الدراسة  التحليلي المنهج الوصفي ت  استخداا  

دةب الخصدددائص المتعلقدددةإلدددى تحديدددد  هدددذا المدددنهج يسدددعى حيدددث ،الحديثدددة فدددي البحدددوث  ةددداهرة محدددد 

وبالتدالي  ،وص  كافة العناصر المتعلقة بالةداهرة بشدكل دقيدق والعمل على دراسة الواقع الموجودو 

 .تحليل تل  العناصر بشكل علمي ومقبول بالنسبة للدراسات المقاربة لموضوع الدراسة

 :الدراسة وعينة مجتمع 4.3

ن مجتمددع الدراسددة مددن المرضددى والمددراجعين    أمددا عينددة  الأردنيددة الخاصددة مستشددفياتللتكددو 

خددلال فتدددرة المستشددفيات هدددذه  ا عدددد مددنراجعدددو مدددن المرضددى الددذين  (513)اددمنل الدراسددة فقددد ت

باسددددتخداا طريقددددة العينددددة الطبقيددددة العشددددوائية حيددددث تدددد  إختيددددار تدددد  أخددددذ عينددددة الدراسددددة . الدراسددددة

ت  ث  الخاصة في الأردن المستشفيات المشاركة في الدراسة بشكل عشوائي من جميع المستشفيات 

المرضدى جميدع توزيدع الاسدتبانة علدى تد  بشكل عشدوائي ومدن ثد   الطوابق داخل المستشفىإختيار 

 (1-4)جددددددول يوضددددد   .الطوابدددددقهدددددذه المقيمدددددين فدددددي الخدددددارج فدددددي  غيدددددر الاردنيدددددين والاردنيدددددين

 :ها عينة الدراسةتشملالمستشفيات التي 
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 (1-4)الجدول 
 المستشفيات التي شملها المجتمع والعينة

 عينة الدراسة مجتمع الدراسة
 إربد التخصصي يالاسلام
 ابن النفيس الأردن

 ابن الهيث  التخصصي
 سراءالا مركز الحسين للسرطان

 المركز العربي الخالدي
 الراهبات الوردية المركز العربي الطبي

 الاردن الاسراء
 الاستقلال الاستقلال
 فلسطين الاستشاري 

  الحياة
  ملحس
  القدس

  الشهيد أبوديج
  الدولي
  نيالشميسا
  عمان

  الايطالي
  لوزميلا
  الاهلي

  تلاع العلي
  فرح نسائية
  فلسطين

  الهلال الاحمر
  المواساة

  ماركا التخصصي الاسلامي
  الجزيرة
  فلادلفيا
  الحنان

  عاقلة نسائية
  العيون التخصصي عيون 

  هبة نسائية
  جبل عمان نسائية
  الاقصى نسائية
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  يون عبدالهادي للع
  ميلاد
  البيادر
  الحمايدة
  المحبة

  جبل زيتون 
  قصر شبيب

  الحكمة الحديث
  الاليل الخا 
  الرازي الجديد

  الزرقاء الوطني
  الرشيد النفسي
  ابن النفيس

  راهبات الوردية
  إربد التخصصي
  القواسمي نسائية

  الروا الكاثولي  نسائية
  إربد الاسلامي

  ح للتوليد نسائيةالنجا
  الصفاء التخصصي نسائية

  مص  النورصدرية
  الايطالي

  السلاا نسائية
  البوتاس

  العقبة الحديث
  الاسلامي

 

المركدز  ،ابدن الهيدث  ،ابدن النفديس ،إربدد التخصصدي)ها العينة هدي تالمستشفيات التي شمل   

اسدتبانة ( 622)تد  توزيدع حيدث ( وفلسدطين ،لالالاستق ،الاسراء ،الأردن ،الراهبات الوردية ،العربي

لاعتمددداد علدددى وا ،إسدددتبانة( 589)وتددد  إسدددترداد   ،الدددذي يراجعدددوا تلددد  المستشدددفياتعلدددى المرضدددى 

 .يات التحليل والحصول على النتائجإستبانة صالحة لغا( 513)
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 :أداة الدراسة 4.4

الرعايددة الصددحية  جددودة مسددتوى " قيدداسلكدد داة اإسددتبانة اسددتخداا تقددوا هددذة الدراسددة علددى  

وتدد   الاطددلاع علددى  ،"الأردنيددةالخاصددة السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفيات  صددناعة وأثرهددا علددى

للت كددد مددن ثبددات  مددن المختصددين وأخددذ رأي مجموعددة ،اسددةالدراسددات السددابقة الخاصددة بمشددكلة الدر 

 :أجزاء وهي ثلاثاإستبانة من  تت ل . وقدرتها على قياس مخرجات البحث الاستبانةوصحة 

 .فقرات( 1)تكون من يو  ،غرافية لأفراد العينةيتعلق بالخصائص الديم :الجاء الأول

 ،فقددرة( 32)و ،أبعدداد( 6)تكددون مددن يجددودة الرعايددة الصددحية و  يركددز علددى مسددتوى  :الجيياء الثيياني

 :مثل

 .ملموسية الخدمة الصحية المقدمة -

 .اعتمادية الخدمة الصحية المقدمة -

 .حية المقدمةالخدمة الص استجابة -

 .الخدمة الصحية المقدمة توكيد -

 .التقمص العاطفي للخدمة الصحية المقدمة -

 .إمكانية الوصول وتوفر الخدمة الصحية المقدمة -

 .فقرات( 1)تكون من يو  ،يركز على السياحة العلاجية :الجاء الثالث
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 :المقياس 4.5

وكاندل الخيدارات الدراسدة ت  الاعتماد علدى مقيداس ليكدرت الخماسدي مدن أجدل قيداس بندود   

 (4)موافدق  ،درجدات (5)موافدق بشددة : المطروحة للإجابة عدن أسدئلة اإسدتبانة علدى النحدو التدالي

 .درجة واحدة (1)غير موافق بشدة  ،درجتين (2)غير موافق  ،درجات (3) غير مت كد ،درجات

درجدة  ،جدة عاليدةدر )الحسابية إلى ثلاثة مسدتويات  وساطتقسي  المستويات للأ كما وقد ت  

 :وذل  من خلال المعادلة التالية ،(درجة منخفاة ،متوسطة

 عدد الفئات/المدى= طول الفئة

 الفئة الدنيا –الفئة العليا= المدى

 1.33= 3/(5-1)= طول الفئة

 ،الحسابية وساطوبناءَ على ذل  ت  الاعتماد على المقياس التالي من أجل الحك  على الأ  

 :ايليوصنفل المستويات كم

 (4-2)الجدول 

 مقياس ليكرت

 الدرجة المقياس
 منخفاة 2.33أقل من أو تساوي 

 متوسطة 3.67 -2.34من 
 مرتفعة 5.00 – 3.68 
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 :الأداة وثباتها صدق 4.6

كل فقرة من فقرات الاستبانة مع الجزء الذي تنتمي ( ملاءمة)هو مدى اتساق  داة ثبات الأ  

سدداق الددداخلي  للاسددتبانة بتطبيددق الاسددتبانة علددى برنددامج التحليددل وتدد  التحقددق مددن صدددق الات   ،إليددج

 . للتحقق من مدى صدق الأداة  (SPSS)الاحصائي  

علددى جميددع بنددود أسددلوب  (Cronba`ch Alpha)ت دد  اسددتخداا معادلددة كرونبددا  ألفددا   

 .الذي يوض  معاملات الث بات( 4-3)الأداة كما هو مبين في جدول الد راسة و 

 (4-3)الجدول 

 معامل ثبات الاداة

 كرونباخ ألفا المتغيرات

 2.66 الملموسية

 2.18 الاعتمادية

 2.82 الاستجابة

 2.84 التوكيد

 2.16 التقمص العاطفي

 2.61 ر الخدمةإمكانية الوصول وتوف

 2.16 السياحة العلاجية
 

وقددد  ،حاليدةيوضد  الجددول السددابق فحدص وإختبدار أداة الدراسددة المسدتخدمة فدي الدراسددة ال  

 ،وذلدد  يدددل علددى قددوة أداة الدراسددة ،%62تبددين بدد ن قيمددة كرونبددا  ألفددا لكافددة المتغيددرات أكثددر مددن 

-62حيث أثبتل الدراسات العلمية والانسانية ب نج كل مدا كاندل نسدبة كرونبدا  ألفدا واقعدة مدا بدين 
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ن إسددتخدامها فددي لددذل  تعتبدر أداة الدراسددة جيدددة ويمكد ،وأكثدر دليددل علددى صدحة أداة الدراسددة% 12

 .عدة دراسات أخرى مقاربة لموضوع الدراسة

كما وقد ت  عرخ أداة الدراسة على عدد من المحكمين في مجدال موضدوع البحدث للت كدد   

 . من قدرة اإستبانة على قياس العوامل المثثرة على السياحة العلاجية

 :ت الدراسةرامتغي 4.7

 :غيرات الدراسة ممايليمتتتكون  

 :المستقل المتغير

 .ملموسية الخدمة الصحية المقدمة -

 .اعتمادية الخدمة الصحية المقدمة -

 .الخدمة الصحية المقدمة استجابة -

 .توكيد الخدمة الصحية المقدمة -

 .التقمص العاطفي للخدمة الصحية المقدمة -

 .المقدمة ر الخدمة الصحيةيإمكانية الوصول وتوف -

 :المتغير التابع

 .السياحة العلاجية
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 :رات أخرى متغي

 :تتامن المتغيرات الديمغرافية وهي عبارة عن مايلي

 (.أنثى ،ذكر)فئتان : الجنس

 (غير أردني ،أردني)فئتان  :الجنسية

 (.سنة وما فوق  45 ،44-36 ،35-21 ،26-18 ) فئاتأربع  :العمر

سدات درا ،بكدالوريوس ،متوسد  دبلدوا ،ومدا دون  ثانويدة عامدة)أربعدة مسدتويات : ستوى التعليميالم

 (.عليا

 ،يددوا 15-11 ،أيدداا 12-6 ،أيدداا ومددا دون  5) خمددس مسددتويات : مييدة المكييو  فييي المستشييفى

 .(يوا 21أكثر من  ،يوا 16-22

 ،فحوصددات ،معالجددة ،إجددراء عمليددة جراحيددة)ات مسددتويخمددس :  سييبب الييدخول إلييى المستشييفى

 (.ذل  غير ،معالجة فيزيائية

 ،4-2من ،مرة واحدة فق ) ثلاث مستويات :لحاليةفي السنة ا عدد مرات الدخول إلى المستشفى

 (.مرات 4أكثر من 
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 :مصادر جمع البيانات 4.8

 :مصادر متعددة هيت  جمع البيانات من 

جدودة الرعايدة الصدحية عدن من الدراسات السدابقة التدي تحددثل  تتكون : المصادر الثانوية -

مجدددددلات العلميدددددة المتعلقدددددة بالاضدددددافة إلدددددى الكتدددددب وال ،وأثرهدددددا علدددددى السدددددياحة العلاجيدددددة

 .والمواقع الالكترونية ،بالموضوع

الرجددوع للعديددد مددن الدراسددات السدددابقة حيددث تدد   ،الدراسددة  داة تتعلددق بدد: المصييادر الأولييية -

 .وأعُدت الاستبانة الخاصة بالدراسة المقاربة لموضوع الدراسة
 

 :حصائية المستخدمةالأساليب الا 4.9

ت  استخداا العديد من الأساليب  ،الخاصة بهاحليل البيانات للإجابة عن أسئلة الدراسة وت  

وفيمدا يلدي  ،(SPSS)اإحصائي ة المناسبة من خلال برندامج الحُدزا اإحصدائي ة للعلدوا الاجتماعي دة 

 :عرخ لأه  الأساليب اإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات

المتغيدددددرات الشخصدددددية  عة لجميدددددإيجددددداد التكدددددرارات المئويددددد(: Freqenicies) التكيييييرارات .1

 .راسةنة الدالمتعلقة ب فراد عي

والانحرافدددددددات المعياريدددددددة  ،(Mean)إيجددددددداد الوسددددددد  الحسدددددددابي : يالاحصييييييياء الوصيييييييف .2

(Standard Deviation)  عددن الدراسددة عينددة لتعددرف مدددى انحددراف اسددتجابات أفددراد

 .لكل فقرة ولكل محور من المحاور الرئيسةوسطها الحسابي 

ت  من خلالج فحص ت ثير المتغيرات المستقلة  Regression:تعدد تحليل الانحدار الم .3

 .المتعلقة بالدراسة على المتغير التابع
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يسددتخدا فيمددا إذا كددان هنالدد  (: One Sample T-Test)إختبييار العينيية الواحييدة  .4

 .فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير لج قيمتين مثل الجنس

 اتلمعرفددة إذا كددان هنددا  فروقدد: (One Way ANOVA)حييادي بيياين الأختبييار التا .5

 .تعزى لأكثر من قيمتين ذات دلالة إحصائية

فحص العلاقة مدا معامل يرتب  ب :(Perason Correlation)معامل إرتباط بيرسون  .6

 .بين المتغيرات كافة

 :خلاصة

مجتمددع وعينددة  ،مددنهج الدراسددةمددن  ،تاددمن هددذا الفصددل شددرحا  مفصددلا  لمنهجيددة الدراسددة  

ومصددددادر جمددددع  ،ومتغيددددرات الدراسددددة ،وصدددددق الاداة وثباتهددددا ،والمقيدددداس ،وأداة الدراسددددة ،الدراسددددة

وسددوف يتاددمن الفصددل التددالي شددرحا   ،بالاضددافة إلددى الاسدداليب الاحصددائية المسددتخدمة ،البيانددات

 .لنتائج الدراسة ومقارنتها مع نتائج الدراسات السابقة
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 الفصل الخامس

ختبار الفرضيات  تحليل البيانات وا 

 

 مقدمة 

 ووصف العينة التكرارات 

 الاحصاء الوصفي 

 ختبار الفرضيات  ا 

 رتباط بيرسون  معامل ا 
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 :مقدمة 5.1

والاسددداليب الاحصدددائية التدددي تددد   ،تادددمن الفصدددل الحدددالي عدددرخ لبياندددات الدراسدددة كافدددة

 .الدراسةافة الفرضيات المتعلقة بوالتي ساعدت في إختبار ك ،إستخدامها

 :عوامل الديموغرافية والشخصيةال 5.2

 ،المتعلقدة بالدراسدةالشخصدية الديمغرافيدة  عواملكافة التوضي  لات المئوية تتامن التكرار 

 .بحيث توض  لكل متغير نسبتج من ناحية الفئات التي يتامنها

 (5-1)الجدول 

 عوامل الديموغرافية والشخصيةال

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 58.6 336 ذكر

 41.4 231 أنثى

 111.1 573 المجموع الكلي

 80.6 462 أردنيغير 

 19.4 111 أردني 

 100.0 573 المجموع

18-26 125 21.8 

21-35 132 23.0 

36-44 141 24.6 

 30.5 115 سنة ف كثر 45
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 100.0 573 المجموع الكلي

 57.9 332 ثانوية عامة وما دون 

 7.5 43 دبلوا متوس 

 29.7 112 بكالوريوس

 4.9 28 دراسات عليا

 100.0 573 المجموع الكلي

 71.6 412 ما دون أياا و  5

 9.6 55 أياا 6-12

 8.3 48 يوا 11-15

 2.8 16 يوا 16-22

 1.1 44 يوا 21أكثر من 

 100.0 573 المجموع الكلي

 56.9 326 إجراء عملية جراحية

 34.6 198 معالجة

 7.7 44 فحوصات

 0.9 5 لجة فزيائيةمعا

 0 2 غير ذل 

 100.0 573 المجموع الكلي

 61.4 386 مرة واحدة فق 

 21.2 156 مرات 4إلى  2من 

 5.4 31 مرات 4أكثر من 

 111.1 573 المجموع الكلي
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والسدبب  (%41.4)بينمدا نسدبة الانداث ( %58.6)بلغدل نسدبة الدذكور فدي عيندة الدراسدة  -

أكثدددر مدددن الانددداث ممدددا يعرضددده  ( الحرفيدددة والعمليدددة)ر فدددي ذلددد  بددد ن نسدددبة العمدددل للدددذكو 

 .لاصابات عمل أكبر

بينمدددا ( %82.6)أردنيددة غيدددر  "الجنسييية"بلغددل النسددبة المئويدددة لأفددراد العينددة مدددن ناحيددة  -

وذلدد  يدددل علددى أن معةدد  أفددراد العينددة ( %19.4) والمقيمددين فددي خددارج الأردن الأردنيددين

 .  على دفع كافة تكالي  العلاجوبسبب مقدرته الأردنيينغير من المرضى 

وذلدددد  بنسددددبة ( سددددنة فدددد كثر 45)للفئددددة الواقعددددة  "العميييير"بلغددددل أعلددددى نسددددبة مددددن ناحيددددة  -

ومددن ثدد  ( %24.6)وبنسددبة ( 44-36)ومددن ثدد  يليهددا الفئددة الواقعددة مددا بددين ( 32.5%)

وقد كانل أقل نسبة للفئة العمرية  ،(%23.2)سنة بنسبة ( 35-21)الفئة الواقعة ما بين 

والسددددبب فددددي ذلدددد  بدددد ن الشددددخص الاكبددددر عمريدددددا   ،(%21.8)والتددددي بلغددددل ( 18-26)

 .يتعرخ أكثر للاصابة بالامراخ

فقدد كاندل أعلدى : لجميع الفئدات كمدايلي "المستوى التعليمي"بلغل النسب المئوية لمتغير  -

" البكدالوريوس"ويليهدا درجدة ( %51.9)ونسدبة " ثانويدة عامدة ومدا دون "نسبة للفئة العلمية 

وأخيدرا  أقدل نسدبة كاندل ( %1.5)بنسبة " دبلوا متوس "ومن ث  درجة  ،(%29.1)سبة بن

وقدددد بلغدددل  رجدددة الماجسدددتير أو الددددكتوراه سدددواء حددداملين د" دراسدددات عليدددا"للدرجدددة العلميدددة 

ويعددزى ذلدد  بدد ن كلمددا إنخفدد  المسددتوى التعليمددي للشددخص كلمددا كددان  ،(%4.9)نسددبته  

 .ه  للاصابات في العمليعمل في الاعمال المهنية مما يعرض
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كد على نسدبة للفئدة " المكيو  فيي المستشيفى ميدة"بلغل النسب المئوية المتعلقة بدالمتغير  -

-11" ومددددن ثدددد ( %9.6)أيدددداا بنسددددبة " 12-6"ومددددن ثدددد  ( %11.6) "ومددددا دون أيدددداا  5"

يوا ( 22-16)للفئة  أقل نسبةوكانل ( %1.1" )يوا 21أكثر من "و ،(%8.3" )يوا15

بعينددددة  مستشددددفيات الخاصددددةفددددي وذلدددد  يدددددل علددددى أن معةدددد  المرضددددى  %(2.8)بنسددددبة 

ويعددزى ذلدد  إلددى طبيعددة العمليددات التددي  لا تتجدداوز الاسددبوع ةالدراسددة كانددل زيددارته  لمددد

 مدددددة إقامددددة طويلددددة فددددي تتطلددددبيخاددددعوا لهددددا ونوعيددددة الخدددددمات المقدمددددة لهدددد  والتددددي لا 

 .المستشفى

فقد ت  إستخداا العديد من الفئات لدذل   "سبب الدخول للمستشفى"أما فيما يتعلق بمتغير  -

" معالجدة"ومدن ثد  ( %56.9" )إجدراء عمليدة جراحيدة"فقد كانل أعلى نسبة للفئة  ،المتغير

بنسدبة " معالجدة فيزيائيدة"بالاضدافة للفئدة  ،(%1.1)بنسدبة " فحوصدات"ويليها ( 34.9%)

ء العمليدات هدو إجدراللمستشدفى  دخوله  لدويعزى ذل  ب ن المرضدى أكثدر سدبب  (2.9%)

 .الصغرى واليوميةالجراحية 

عيييدد ميييرات اليييدخول للمستشيييفى فيييي السييينة "بلغدددل النسدددبة المئويدددة لكافدددة فئدددات متغيدددر  -

( %61.4)بنسدبة " مدرة واحددة فقد "فئدة  ،على التوالي من أعلى نسبة لأقدل نسدبة" الحالية

يددل ممدا  (%5.4" )مدرات 4أكثر مدن "و( %21.2)بنسبة " مرات 4إلى  2من "ومن ث  

علدددددى جدددددودة الخدمدددددة الصدددددحية الموجدددددودة فدددددي المستشدددددفيات الخاصدددددة الاردنيدددددة المقدمدددددة 

 .للمرضى
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 :الاحصاء الوصفي 5.3

تاددمن هددذا الجددزء المتوسددطات الحسددابية والانحرافددات المعياريددة لكددل أبعدداد الاسددتبانة مددع 

 .وفيما يلي توضي  لكل بعد مع فقراتج ،فقراتها

ودة الرعاية الصيحية وأثرهيا عليى صيناعة السيياحة العلاجيية ما هو مستوى ج: الرئيسي السؤال

 .في المستشفيات الخاصة الأردنية من وجهة نظر المراجعين

 (5-2)الجدول 

 الصحية المقدمة الخدمة ملموسيةات المعيارية لكافة فقرات بُعد المتوسطات الحسابية والانحراف

 رقم الرتبة
 السؤال

الوسط  اتالفقر 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة 0.692 3.85 .أحدث المعدات الطبية الخاصة بالعلاجالذي أتعامل معج يوجد لدى المستشفى  1 2

 مرتفعة 14746 3.98 .لها تتمتع مرافق المستشفى بالنةافة والجاذبية وسهولة الوصول 2 1

 متوسطة 1.002 3.60 .ئقلاالطبي والاداري بمةهر  رتمتع الموظفون في المستشفى من الكادي 3 5

 مرتفعة 0.930 3.85 .يتوفر في المستشفى الذي أتعامل معج كافة الوسائل التي ترضي المراجعين 4 3

 توسطةم 0.889 3.67 .يتمتع الكادر الطبي في المستشفى الذي أتعامل معج بمثهلات علمية متنوعة 5 4

 مرتفعة 3.79 المجموع الكلي

 

ف المعياريددة لكافدة فقددرات بُعددد المتوسددطات الحسددابية والانحدرا( 5-2)رقد  يوضد  الجدددول 

 :وقد كانل النتائج كمايلي "الخدمة الصحية المقدمة ملموسية"

تتمتيييع مرافيييق المستشيييفى " والتدددي تدددنص علدددى( 2)بلدددغ أعلدددى وسددد  حسدددابي للفقدددرة رقددد   .1

ل وذل  يددل بشدك( 3.98)حيث بلغ متوسطها " بالنظافة والجاذبية وسهولة الوصول لها

واضددد  علدددى أن معةددد  المستشدددفيات الخاضدددعة فدددي عيندددة الدراسدددة كاندددل تمتددداز بمسدددتوى 
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بالاضددافة إلددى عملهددا علددى راحددة المرضددى مددن  ،عددالي مددن النةافددة والجاذبيددة فددي مرافقهددا

وهددي مددا تدددل ( 2.146)وقددد بلددغ الانحددراف المعيدداري لتلدد  الفقددرة  ،ناحيددة الوصددول إليهددا

 .ين إجابات أفراد العينة لتل  الفقرةعلى وجود إختلاف كبير نوعا  ما ب

يتمتييييع المو فييييون فييييي " والتددددي تددددنص علددددى( 3)بلددددغ أدنددددى وسدددد  حسددددابي للفقددددرة رقدددد   .2

وذل  يددل علدى أندج ( 3.62)بوس  " المستشفى من الكادر الطبي والاداري بمظهر لائق

اهتمدداا نوعددا مددا مددن قبددل الكددادر الطبددي والاداري الموجددود فددي المستشددفى بددالمةهر يوجددد 

وذلدد  دليددل ( 1.222)وقددد بلددغ الانحددراف المعيدداري لددنفس الفقددرة  ،لخددارجي الخددا  بهدد ا

 .على وجود تفاوت ما بين إجابات أفراد العينة بالنسبة لتل  الفقرة

يوجييد لييدى المستشييفى " والتددي تددنص كددل منهمددا( 4 ،1)بلددغ الوسدد  الحسددابي للفقددرة رقدد   .3

يتوفر في المستشيفى اليذي " ،"لعلاجالذي أتعامل معه أحد  المعدات الطبية الخاصة با

وذلدددد  يدددددل علددددى أن ( 3.85" )أتعامييييل معييييه كافيييية الوسييييائل التييييي ترضييييي المييييراجعين

ة بعينة الدراسة تتمتع بمستوى عالي مدن التجهيدزات والمعددات الطبيدة صالمستشفيات الخا

بالاضدددافة إلدددى حصدددرها علدددى تدددوفير كافدددة الوسدددائل والامكانيدددات التدددي يحتاجهدددا  ،الحديثدددة

 ،(2.692)لكلا الفقرتين علدى التدوالي وقد بلغ الانحراف المعياري  ،لمراجعين بشكل عااا

وذلددد  يددددل علدددى مقددددار التفددداوت والاخدددتلاف لآراء أفدددراد العيندددة بالنسدددبة لتلددد  ( 2.932)

 .الفقرات

يتمتييييع الكييييادر الطبييييي فييييي " والتددددي تددددنص علددددى( 5)بلددددغ الوسدددد  الحسددددابي للفقددددرة رقدددد   .4

وذلدد  يدددل علددى أن ( 3.61) "معييه بمييؤهلات علمييية متنوعيية المستشييفى الييذي أتعامييل

المستشفيات تحر  بشكل كبير على تمتع موظفيها بالمثهلات العلمية العالية والمتنوعدة 
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وذلد  يددل ( 2.889)، وبلغ الانحدراف المعيداري ي تكون بمصحلة المراجعين وراحته والت

 .لذل  السثالعلى وجود تفاوت ما بين اجابات أفراد العينة بالنسبة 

وذلدد  يدددل علددى مدددى أهميددة ذلدد  البعددد فددي ( 3.19)بلددغ المجمددوع الكلددي لبُعددد الملموسددية  .5

المستشدفيات فدي  مسدتوى جدودة الرعايدة الصدحية لاضافة إلدى تد ثيره علدى معرفدةالدراسة با

 .الخاصة الأردنية

 (5-3)الجدول 

 الاعتماديةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكافة فقرات بُعد 

الوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 متوسطة 2.819 3.66 .تلتزا إدارة المستشفى على تقدي  الخدمة التي تعلن عنها وتحددها 6 9

تتمتع إدارة المستشفى الذي أتعامل معج بالقدرة على حل كافة المشاكل التي يعاني منها  1 6
 .المراجعين

 مرتفعة 2.141 3.81

 متوسطة 1.222 3.46 .يت  تقدي  الخدمة من قبل موظفين المستشفى للمراجعين بالشكل الصحي  والمناسب 8 12

 مرتفعة 2.836 3.14 .تحر  إدارة المستشفى على الالتزاا بتقدي  الخدمة لكافة المراجعين في الوقل المحدد 9 8

 مرتفعة 2.126 3.85 .الخاصة بالمراجعين لديها تحتفن إدارة المستشفى بكافة السجلات 12 1

 مرتفعة 3.71 المجموع الكلي

 

 

 :يوض  الجدول السابق مايلي

تتمتييع إدارة المستشييفى الييذي "والتددي تددنص علددى ( 1)بلدغ أعلددى وسدد  حسددابي للفقدرة رقدد   .1

وذلد  ( 3.81) "أتعامل معه بالقدرة على حل كافة المشاكل التي يعاني منهيا الميراجعين

علددى أن المستشددفيات المتعلقددة بعينددة الدراسددة تحددر  كددل الحددر  علددى حددل كافددة  يدددل

 ،شددفى بشددكل سددريع ويرضددي المراجددعستالمشدداكل والتددي يتعددرخ لهددا المددراجعين داخددل الم
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وذلددد  يددددل علدددى وجدددود تفددداوت أو ( 2.141)وقدددد بلدددغ الانحدددراف المعيددداري لدددنفس الفقدددرة 

 .ل  الفقرةإختلاف ما بين  راء أفراد العينة بالنسبة لت

تييم تقييديم الخدميية ميين قبييل "والتددي تددنص علددى ( 8)بلددغ أدنددى وسدد  حسددابي للفقددرة رقدد   .2

وذل  يدل علدى أن ( 3.46) "مو فين المستشفى للمراجعين بالشكل الصحيح والمناسب

ن اول قددر المسدتطاع تقددي  الخدمدة مدالمستشفيات الخاضعة لعينة الدراسة بشكل عداا تحد

وقددد بلدددغ الانحدددراف  ، مناسددب وبالاسدددلوب المطلددوب والصدددحيقبددل موظفيهدددا فددي الوقدددل ال

وذل  يدل على وجود إختلاف ما بين  راء أفراد العيندة بالنسدبة ( 1.222)المعياري للفقرة 

 .لهذه الفقرة

تلتيام إدارة المستشيفى عليى تقيديم "والتي تنص على ( 6)بلغ الوس  الحسابي للفقرة رق   .3

المستشدفيات الخاضدعة  وذلد  يددل علدى أن( 3.66) "الخدمة التيي تعلين عنهيا وتحيددها

حيدددث أنهدددا تحددداول  ،لعيندددة الدراسدددة تتمتدددع بالمصدددداقية مدددن ناحيدددة الخددددمات التدددي تقددددمها

وقدددد بلدددغ الانحدددراف  ،شدددكل الموضددد  عندددج للمدددراجعين سدددواء بدددالأداء أو الموعددددالتقدددديمها ب

ا بددين إجابددات وذلدد  يدددل علددى وجددود إخددتلاف متفدداوت مدد( 2.819)المعيدداري لتلدد  الفقددرة 

 .أفراد العينة لتل  الفقرة بشكل خا 

تحير  إدارة المستشيفى عليى الالتياام " والتدي تدنص علدى( 9)بلغ الوسد  الحسدابي للفقدرة رقد   .4

وذلد  يددل علدى أن المستشدفيات ( 3.14) ،"بتقديم الخدمية لكافية الميراجعين فيي الوقيت المحيدد

 ،تدزاا بكافدة المواعيدد المقدمدة لمراجعيهداالخاضعة لعينة الدراسة تحاول قدر المسدتطاع الال

وذل  دليل على إخدتلاف فدي  راء أفدراد ( 2.836)وقد بلغ الانحراف المعياري لتل  الفقرة 

 .العينة من ناحية الاجابة على تل  الفقرة
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تحيييتفد إدارة المستشيييفى بكافييية " والتدددي تدددنص علدددى( 12)بلدددغ الوسددد  الحسدددابي للفقدددرة رقددد   .5

وذلد  يددل علدى حدر  المستشدفيات الموجدودة ( 3.85) "اجعين ليديهاالسجلات الخاصية بيالمر 

مددن أجددل  ،فددي عينددة الدراسددة علددى الالتددزاا والاحتفددا  بكافددة الملفددات المتعلقددة بمراجعيهددا

بالاضدافة إلدى سدهولة الحصدول علدى المعلومدة  ،سهولة الرجوع لأي ملد  بد ي وقدل كدان

لانحدددراف المعيددداري لتلددد  الفقدددرة وقدددد بلدددغ ا ،مدددن قبدددل الطبيدددب عدددن حالدددة المدددري  سدددابقا  

 .وذل  يدل على وجود إختلاف ما بين  راء أفراد العينة لتل  الفقرة( 2.126)

ذلددد  البعدددد فدددي يددددل علدددى مددددى أهميدددة و ( 3.11)بلدددغ المجمدددوع الكلدددي لبُعدددد الاعتماديدددة  .6

الدراسة بالاضافة إلدى تد ثيره علدى معرفدة مسدتوى جدودة الرعايدة الصدحية فدي المستشدفيات 

 .صة الأردنيةالخا
 

 (5-4)الجدول 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكافة فقرات بُعد الاستجابة

الوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة 2.511 3.99 .تحر  إدارة المستشفى على تزويد المراجعين بالمواعيد المخصصة لتقدي  الخدمة 11 12

يحر  العاملين والموظفين في المستشفى على تقدي  الخدمة للمدراجعين بلطد  وأقدل زمدن  12 11
 .ممكن

 مرتفعة 2.542 4.25

 متوسطة 2.992 3.62 .يوجد لدى الموظفين والعاملين في المستشفى رغبة على تقدي  الخدمة للمراجعين 13 14

 متوسطة 2.891 3.63 .راجعين لتقدي  الخدمةلا يميز الموظفين والعاملين في المستشفى بين الم 14 13

 متوسطة 1.128 3.39 .يعمل الموظفين في المستشفى على الاجابة عن كافة أسئلة المراجعين المتعلقة بالعلاج 15 15

 مرتفعة 3.72 المجموع الكلي
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 :يوض  الجدول السابق مايلي

العياملين والميو فين  يحير "والتدي تدنص علدى ( 12)بلغ أعلى وس  حسابي للفقرة رقد   .1

وقد تبين ( 4.25) "في المستشفى على تقديم الخدمة للمراجعين بلطف وأقل زمن ممكن

ب ن المستشفيات الخاضعة لعينة الدراسدة يمتداز موظفيهدا بتقددي  الخدمدة للمدراجعين بشدكل 

ي  الخدمدددددة مدددددن أجدددددل راحدددددة بالاضدددددافة إلدددددى إختصدددددار الوقددددل لتقدددددد ،لطيدددد  ومدددددري  لهددددد 

وذلد  يددل علدى وجدود تفداوت ( 2.542)لغ الانحراف المعيداري لتلد  الفقدرة المراجعين، وب

 .في اجابات أفراد العينة

يعمييييل المييييو فين فييييي "والتددددي تددددنص علددددى ( 15)بلددددغ أدنددددى وسدددد  حسددددابي للفقددددرة رقدددد   .2

وهدي مدا ( 3.39) "المستشفى على الاجابة عن كافة أسئلة المراجعين المتعلقة بيالعلاج

لين فدددي المستشدددفى سدددواء بالكدددادر الطبدددي أو الاداري يعملدددون تدددل علدددى المدددوظفين والعدددام

على تقدي  كافة المساعدة للمراجعين من ناحية الاجابة عن الاسئلة الخاصة بعلاجهد  أو 

( 1.128)ذل  ما يتعلق باقدامته  بالمستشدفى، وبلدغ الانحدراف المعيداري لتلد  الفقدرة غير 

 .العينة وذل  يدل على وجود تفاوت ما بين اجابات أفراد

تحر  إدارة المستشيفى عليى تاوييد "والتي تنص على ( 11)بلغ الوس  الحسابي للفقرة  .3

أن وهددددي مددددا تدددددل علددددى  (3.99) "المييييراجعين بالمواعيييييد المخصصيييية لتقييييديم الخدميييية

لمدددراجعين كافدددة التفاصددديل المتعلقدددة بالمواعيدددد الخاصدددة المدددوظفين فدددي المستشدددفى يقددددموا ل

وذلدد  يدددل علددى ( 2.511)الانحددراف المعيدداري لتلدد  الفقددرة  وقددد بلددغ ،بتقدددي  الخدمددة لهدد 

 .وجود إختلاف ما بين إجابات أفراد العينة
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يوجيد ليدى الميو فين والعياملين " والتدي تدنص علدى( 13)بلغ الوس  الحسابي للفقرة رق   .4

وذلددد  يددددل علدددى أن ( 3.62) "فيييي المستشيييفى رغبييية عليييى تقيييديم الخدمييية للميييراجعين

راجعين مستشفيات يتمتوا بالرغبة والرضا على تقدي  الخدمدة لكافدة المدالموظفين في تل  ال

وذلددد  يددددل علدددى وجدددود ( 2.992)الخاصدددين بهدددا، وبلدددغ الانحدددراف المعيددداري لتلددد  الفقدددرة 

 .اختلاف ما بين اجابات أفراد العينة

لا يميدز المدوظفين والعداملين فدي "والتدي تدنص علدى ( 14)بلغ الوس  الحسابي للفقرة رق   .5

المستشدفيات الخاضدعة وذل  يدل على ( 3.63) "تشفى بين المراجعين لتقدي  الخدمةالمس

بعينددة الدراسددة تتميدددز بعدددا تحييدددز أي مددن موظفيهددا للمدددراجعين مددن ناحيدددة تقدددي  الخدمدددة 

وذلدد  يدددل علددى وجددود ( 2.891)لتلدد  الفقددرة  وقددد بلددغ الانحددراف المعيدداري  ،الخاصددة بهدد 

 .ينة لتل  الفقرةإختلاف ما بين إجابات أفراد الع

وذلدد  يدددل علددى مدددى أهميددة ذلدد  البعددد فددي ( 3.12)بلددغ المجمددوع الكلددي لبُعددد الاسددتجاية  .6

بالاضافة إلدى تد ثيره علدى معرفدة مسدتوى جدودة الرعايدة الصدحية فدي المستشدفيات الدراسة 

 .الخاصة الأردنية
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 (5-5)الجدول 
 توكيدفقرات بُعد اللمعيارية لكافة المتوسطات الحسابية والانحرافات ا

الوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة 0.805 3.95 .يمكن إعطاء الثقة للموظفين في المستشفى الذي أتعامل معج 16 16

 مرتفعة 0.914 3.69 .يعطي الموظفين في المستشفى لدى المراجعين شعور الأمان للتعامل معه  11 19

 مرتفعة 0.982 3.12 .نالكادر الطبي والاداري في المستشفى بالادب واللباقة في التعامل مع المراجعي ص يت 18 18

يمتل  الكادر الطبي في المستشفى القدرة على الاجابة عن كافة الاستفسارات من قبل  19 11
 .المراجعين

 مرتفعة 0.862 3.84

 متوسطة 1.335 3.32 .للمراجعينتحتوي المستشفى على جو الأمان والراحة  22 22

 مرتفعة 3.70 المجموع الكلي
 

 :يوض  الجدول السابق مايلي

يمكن إعطاء الثقية للميو فين " والتي تنص على( 16)بلغ أعلى وس  حسابي للفقرة رق   .1

وذلد  يددل علدى أن المدراجعين يمتلكدوا القددرة ( 3.95) "في المستشفى الذي أتعاميل معيه

لمددا يتمتددع بددج المددوظفين مددن  ،فددي المستشددفيات التددي يراجعددون بهددا علددى الثقددة بددالموظفين

وقددد بلددغ الانحددراف المعيدداري لتلدد  الفقددرة  ،مصددداقية ونزاهددة فددي تقدددي  الخدمددة للمددراجعين

 .ذل  ما يدل على وجود إختلاف ما بين  راء أفراد العينة بالنسبة لهذه الفقرة( 2.825)

تحتيوي المستشيفى عليى جيو "لتدي تدنص علدى وا( 22)بلغ أدنى وس  حسابي للفقرة رق   .2

وهدو مدا يددل علدى أن المستشدفيات فدي عيندة الدراسدة ( 3.32) "الأمان والراحة للمراجعين

وقدد بلدغ  ،حريصة كامل الحر  على تمتع مراجعيهدا بجدو الامدان والراحدة فدي المستشدفى
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ن  راء وذلدد  يدددل علددى وجددود إخددتلاف مددا بدددي( 1.335)الانحددراف المعيدداري لتلدد  الفقددرة 

 .أفراد العينة بالنسبة لتل  الفقرة

يعطي الميو فين فيي المستشيفى "والتي تنص على ( 11)بلغ الوس  الحسابي للفقرة رق   .3

وذل  يدل على وجود موظفين في ( 3.69) "لدى المراجعين شعور الأمان للتعامل معهم

وا بدج مدن لطافدة لمدا يتمتعد ،المستشفى يقدموا للمراجعين شدعور الامدان عندد التعامدل معهد 

وذلد  يددل علددى ( 2.914)وقدد بلدغ الانحدراف المعيداري لتلد  الفقدرة  ،وصددق فدي التعامدل

 .وجود إختلاف أو تفاوت كبير نوعا  ما بين إجابات أفراد العينة لتكل الفقرة

الكييادر الطبييي والاداري  صييفيت"والتددي تددنص علددى ( 18)بلددغ الوسدد  الحسددابي للفقددرة رقدد   .4

وهدي مدا تددل علدى ( 3.12" )نب واللباقية فيي التعاميل ميع الميراجعيفي المستشفى بالاد

اتصدداف المدددوظفين فددي المستشدددفى بحسددن التصدددرف واللباقددة فدددي تعددامله  مدددع مدددراجعينه  

وهدي مدا تعبدر ( 2.982)حدراف المعيداري لهدذه الفقدرة وقدد بلدغ الان ،وبدون تحيز أو تمييز

 .الفقرة عن مقدار الاختلاف ما بين  راء أفراد العينة لهذه

يمتلي  الكيادر الطبيي فيي المستشيفى " والتي تنص على( 19)بلغ الوس  الحسابي للفقرة  .5

وذلدد  يدددل  ،(3.84) "القييدرة علييى الاجابيية عيين كافيية الاستفسييارات ميين قبييل المييراجعين

على أن الكادر الطبي الذي يمتلكج المستشفيات يمتل  المثهلات والخبرة في الاجابة عن 

وذلد  يددل ( 2.862)وقد بلغ الانحراف المعياري لتل  الفقدرة  ،مراجعينكافة استفسارات ال

 .على وجود إختلاف ما بين إجابات أفراد عينة الدراسة

وذلددد  يددددل علدددى مددددى أهميدددة ذلددد  البعدددد فدددي ( 3.12)المجمدددوع الكلدددي لبُعدددد التوكيدددد بلدددغ  .6

المستشدفيات بالاضافة إلدى تد ثيره علدى معرفدة مسدتوى جدودة الرعايدة الصدحية فدي الدراسة 

 .الخاصة الأردنية
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 ( 5-6)الجدول 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكافة فقرات بُعد التقمص العاطفي

الانحراف  الدرجة
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

 الرتبة   الرقم    الفقرات

ي لكدددل يقددددا المدددوظفين فدددي المستشدددفى الدددذي أتعامدددل معدددج الاهتمددداا الكددداف 3.41 1.150 متوسطة
 .المراجعين

21 5 

 4 22 .يتناسب مواعيد دواا الموظفين في المستشفى مع المراجعين 3.52 1.110 متوسطة

 3 23 .يقدا الموظفين في المستشفى الاهتماا الشخصي للمراجعين 3.70 0.770 مرتفعة

 2 24 .نيوجد أولوية لدى موظفي المستشفى من ناحية تلبية طلبات المراجعي 3.88 0.698 مرتفعة

يوجدددد لددددى المدددوظفين فدددي المستشددددفى القددددرة علدددى تفهددد  إحتياجدددات كددددل  3.94 0.620 مرتفعة
 .المراجعين

25 1 

 المجموع الكلي 3.69 مرتفعة

 

 :يوض  الجدول السابق مايلي

يوجييد لييدى المييو فين فييي "والتددي تددنص علددى ( 25)بلددغ أعلددى وسدد  حسددابي للفقددرة رقدد   .1

وذلد  يددل علدى إمدتلا  ( 3.94) "اجات كل الميراجعينالمستشفى القدرة على تفهم إحتي

وقد بلغ  ،الموظفين في المستشفيات للقدرة على تفه  وإستيعاب كافة إحتياجات المراجعين

وذل  يدل على وجدود إخدتلاف مدا بدين إجابدات أفدراد عيندة ( 2.622)الانحراف المعياري 

 .الدراسة

يقدم المو فين في المستشفى "على  والتي تنص( 21)بلغ أدنى وس  حسابي للفقرة رق   .2

المدوظفين  وذلد  يددل علدى ،(3.41" )الذي أتعامل معه الاهتميام الكيافي لكيل الميراجعين

والانحراف المعياري قد  ،في المستشفى يحاولوا أن يكونوا مهتمين بالمراجعين بشكل كامل

 .اسةوذل  يدل على وجود إختلاف ما بين إجابات أفراد عينة الدر ( 1.152)بلغ 



www.manaraa.com

73 
 

يتناسيب مواعييد دوام الميو فين " والتدي تدنص علدى( 22)بلغ الوس  الحسابي للفقرة رق   .3

تركيدز إدارة المستشدفى علدى وهدي مدا تددل علدى ( 3.52) "في المستشيفى ميع الميراجعين

وقدددد بلدددغ الانحدددراف  ،الانسدددجاا مدددا بدددين مواعيدددد دواا المدددوظفين مدددع المدددراجعين للمستشدددفى

يعبدر عدن مسدتوى الاخدتلاف الحاصدل مدا بدين إجابدات أفدراد وهدو مدا ( 1.112)المعياري 

 .العينة لهذه الفقرة

يقيييدم الميييو فين فيييي المستشيييفى "والتدددي تدددنص علدددى ( 23)بلدددغ الوسددد  الحسدددابي للفقدددرة  .4

وذلددد  يددددل علددددى أن المستشدددفيات فدددي عينددددة ( 3.12" )الاهتميييام الشخصيييي للمييييراجعين

ا بددالمراجعين بشددكل شخصددي، وقددد الدراسددة يحددر  موظفيهددا علددى تقدددي  الخدمددة والاهتمددا

وذلدد  يدددل علددى وجددود اخددتلاف مددا بددين اجابددات أفددراد ( 2.112)بلددغ الانحددراف المعيدداري 

 .العينة

يوجد أولوية لدى مو في المستشفى " والتي تنص على( 24)بلغ الوس  الحسابي للفقرة  .5

المددددوظفين فددددي  أن وذلدددد  يدددددل علددددى( 3.88)" ميييين ناحييييية تلبييييية طلبييييات المييييراجعين

بشددكل كبيددر علددى اعطدداء الاولويددة  الخاصددة والخاضددعة لعينددة الدراسددة تهددت مستشددفيات ال

وذلد  يددل علدى وجدود ( 2.698)لتلبية كافة طلبات المراجعين، وبلغ الانحراف المعيداري 

 .اختلاف ما بين اجابات أفراد العينة

لدد  وذلدد  يدددل علددى مدددى أهميددة ذ( 3.69)بلددغ المجمددوع الكلددي لبُعددد الددتقمص العدداطفي  .6

بالاضافة إلى ت ثيره على معرفة مسدتوى جدودة الرعايدة الصدحية البعد نوعا  ما في الدراسة 

 .في المستشفيات الخاصة الأردنية
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 (5-7)جدول ال

 ر الخدمةيفقرات بُعد إمكانية الوصول وتوف المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكافة

الوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

نحراف الا 
 المعياري 

 الدرجة

 مرتفعة 0.601 3.87 .يقاي الأطباء في المستشفى الوقل الكافي مع المراجعين 26 26

 مرتفعة 0.831 3.72 .يتواجد الكادر الطبي في أغلب الأوقات بالمستشفى عند الحاجة له  21 21

 متوسطة 0.925 3.57 .يتواجد الكادر الطبي في المستشفى في أياا العطل والمناسبات 28 32

يتواجد الطبيب في المستشفى بالوقل الذي تحتاجج عائلة المراجع للتشاور والاستفسار عن  29 29
 .الحالة الصحية

 متوسطة 1.022 3.57

 متوسطة 0.929 3.63 .ساعة( 24)يوفر المستشفى خدمات للمراجعين في كل الأوقات وعلى مدار  32 28

 مرتفعة 3.67 المجموع الكلي

 

 :  الجدول السابق مايلييوض

يقضي الأطباء في المستشفى "والتي تنص على ( 26)بلغ أعلى وس  حسابي للفقرة رق   .1

وهدددي مدددا تددددل علدددى علدددى حدددر  المستشدددفيات ( 3.81) "الوقيييت الكيييافي ميييع الميييراجعين

الخاضددعة لعينددة الدراسددة مددن إلتددزاا الكددادر الطبددي بددالجلوس والاعتندداء المددراجعين بالوقددل 

وهي ما تدل علدى ( 2.621)وقد بلغ الانحراف المعياري لتل  الفقرة  ،ا  به الكافي الخ

 .وجود إختلاف ما بين إجابات أفراد العينة لهذه الفقرة بشكل خا 

والتدددي تدددنص كدددل منهمدددا علدددى التدددوالي ( 29( )28)بلدددغ أدندددى وسددد  حسدددابي للفقدددرة رقددد   .2

يتواجيد الطبييب فيي " ،"اتيتواجد الكادر الطبي في المستشفى في أييام العطيل والمناسيب"

المستشيييفى بالوقيييت اليييذي تحتاجيييه عائلييية المراجيييع للتشييياور والاستفسيييار عييين الحالييية 

وهي ما تددل علدى أن المستشدفيات الخاضدعة لعيندة الدراسدة تحدر   ،(3.51) ،"الصحية
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كافددة الحددر  علددى الاهتمدداا بددالمراجعين مددن ناحيددة تواجددد الكددادر الطبددي والمددوظفين فددي 

بالاضدددافة إلدددى تواجدددد الطبيدددب الخدددا   ،رسدددمية مدددن أجدددل راحدددة المدددراجعينأيددداا العطدددل ال

 .بالمراجع في الوقل المطلوب الذي يحتاجج هو ويحتاجج أهل المراجع

يتواجيد الكيادر الطبيي فيي أغليب " والتي تدنص علدى( 21)بلغ الوس  الحسابي للفقرة رق   .3

حددددر  إدارة وهددددي مددددا تدددددل علددددى ( 3.12) "الأوقييييات بالمستشييييفى عنييييد الحاجيييية لهييييم

المستشدددفى كامدددل الحدددر  علدددى تدددوفر الكدددادر الطبدددي فدددي المعةددد  بكافدددة الأوقدددات والتدددي 

وهدي مددا تدددل علددى ( 2.831)وقددد بلددغ الانحدراف المعيدداري لتلدد  الفقددرة  ،يحتاجهدا المراجددع

 .وجود إختلاف ما يبين إجابات أفراد العينة بشكل كبير لهذه الفقرة

ييييوفر المستشيييفى خييييدمات " والتدددي تددددنص علدددى (32)بلدددغ الوسددد  الحسدددابي للفقدددرة رقددد   .4

وهي ما تددل علدى حدر  ( 3.63" )ساعة( 24)للمراجعين في كل الأوقات وعلى مدار 

وقدد بلدغ  ،إدارة المستشفى لتقدي  الخدمة للمراجعين في جميع الاوقات وعلى مدار السداعة

بدددين وهدددي مدددا تددددل علدددى وجدددود إخدددتلاف مدددا ( 2.929)الانحدددراف المعيددداري لتلددد  الفقدددرة 

 .لفقرةلتل  ا إجابات أفراد العينة

ذلد  يددل علدى مددى و ( 3.61) ر الخدمدةيإمكانيدة الوصدول وتدوفبلغ المجموع الكلي لبُعدد  .5

بالاضافة إلى ت ثيره على معرفة مسدتوى جدودة في الدراسة  أهمية ذل  البعد بشكل متوس 

 .الرعاية الصحية في المستشفيات الخاصة الأردنية
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 (5-8)الجدول 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكافة فقرات بُعد السياحة العلاجية

الوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

توافر المنا  الصحي والجو المستقر والطبيعدة الخاليدة مدن أي تلدوث تشدجعني علدى القددوا  31 34
 .للعلاج في الأردن

 مرتفعة 2.918 3.69

 مرتفعة 2.153 3.81 .هنال  أماكن للترفية والاستجماا يمكن الاستفادة منها في العلاج الصحي 32 31

 مرتفعة 2.952 3.68 .تتمتع المستشفيات في الأردن بالنةافة الكاملة والهدوء التاا والمواعيد الدقيقة 33 35

 مرتفعة 2.111 3.82 .بية في المستشفيات الأردنيةيتوافر الاطباء المختصين من ذوي الكفاءة والتجهيزات الط 34 32

هنالدددد  مسددددتوى مقبدددددول مددددن النوعيدددددة العلاجيددددة والسدددددعر المناسددددب للاقامدددددة فددددي المنددددداطق  35 31
 .المخصصة للعلاج

 متوسطة 1.224 3.31

 طةمتوس 2.992 3.41 .مستوى الخدمات المقدمة في المستشفى التي أقي  بها تشجع على السياحة العلاجية 36 36

 مرتفعة 2.896 3.11 .يساعد المستشفى في تسهيل عملية القدوا والاقامة داخل المملكة 31 33

 متوسطة 3.65 المجموع الكلي

 

 :يوض  الجدول السابق مايلي

هناليييي  أميييياكن للترفييييية "والتددددي تددددنص علددددى ( 32)لددددى وسدددد  حسددددابي للفقددددرة رقدددد  عبلددددغ أ  .1

وهدي مدا تددل علدى أن ( 3.81) "صيحيوالاستجمام يمكين الاسيتفادة منهيا فيي العيلاج ال

 ،المستشفيات في عينة الدراسة توفر للمراجعين أماكن ترفيهية من أجل الاهتماا بنفسيته 

وهو ما يددل علدى وجدود إخدتلاف مدا بدين إجابدات ( 2.153)والانحراف المعياري فقد بلغ 

 .أفراد العينة لتل  الفقرة
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هناليي  مسييتوى مقبييول ميين "نص علددى والتددي تدد( 35)بلددغ أدنددى وسدد  حسددابي للفقددرة رقدد   .2

( 3.31" )النوعيية العلاجيية والسيعر المناسيب للاقامية فيي المنياطق المخصصية للعيلاج

وجدددود قبدددول ورضدددا مدددن قبدددل المدددراجعين بالنسدددبة لكيفيدددة العدددلاج فدددي وهدددي مدددا تددددل علدددى 

وذلدد  يدددل علددى وجددود إخددتلاف مددا ( 1.224)وقددد بلددغ الانحددراف المعيدداري  ،المستشددفيات

 .بات أفراد عينة الدراسةبين إجا

تييوافر المنيياخ الصييحي والجييو "والتددي تددنص علددى ( 31)بلددغ الوسدد  الحسددابي للفقددرة رقدد   .3

 "المسييتقر والطبيعيية الخالييية ميين أي تلييو  تشييجعني علييى القييدوم للعييلاج فييي الأردن

وذلدد  يددددل علددى تدددوفر المنددا  والجدددو الصدددحي والهدددوء الخدددالي مددن التلدددوث فدددي ( 3.69)

مددددا يسدددداعد علددددى إقبددددال المددددراجعين لتلدددد  المستشددددفيات بشددددكل مسددددتمر  المستشدددفيات وهددددو

وهدو مدا يددل علدى مسدتوى الاخدتلاف مدا بدين ( 2.918)بلغ  والانحراف المعياري  ،ومري 

 .إجابات أفراد عينة الدراسة

تتمتيع المستشيفيات فيي الأردن بالنظافية "والتدي تدنص علدى ( 33)بلغ الوس  للفقدرة رقد   .4

أن المستشددفيات وهددي مددا تدددل علددى  (3.68) "م والمواعيييد الدقيقييةالكامليية والهييدوء التييا

الأردنيددة الخاضددعة فددي عينددة الدراسددة تتميددز بالنةافددة والهدددوء وبشددكل يددثدي إلددى حصددول 

وقددددد بلددددغ  ،المددددراجعين علددددى الرضددددا مددددن أداء المستشددددفى والاقبددددال عليهددددا بشددددكل مسددددتمر

ى وجدددود إخدددتلاف مدددا بدددين وهدددي مدددا تددددل علددد( 2.952)الانحدددراف المعيددداري لتلددد  الفقدددرة 

 .إجابات أفراد العينة لتل  الفقرة

يتيوافر الاطبياء المختصيين مين "والتدي تدنص علدى ( 34)بلغ الوسد  الحسدابي للفقدرة رقد   .5

وهدي مدا تددل علدى ( 3.82) "ذوي الكفاءة والتجهياات الطبية فيي المستشيفيات الأردنيية

والمعدات فدي المستشدفيات الخاصدة وجود كفاءة عالية من ناحية الكوادر الطبية والاجهزة 
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وقدددد بلدددغ الانحددراف المعيددداري لتلددد   ،بعينددة الدراسدددة وذلددد  حسددب  راء أفدددراد عيندددة الدراسددة

وهددي مددا تدددل علددى وجددود إخددتلاف مددا بددين إجابددات أفددراد عينددة الدراسددة ( 2.111)الفقددرة 

 .بالنسبة لهذه الفقرة

توى الخييدمات المقدمية فييي مسي"والتدي تدنص علددى ( 36)بلدغ الوسد  الحسدابي للفقددرة رقد   .6

وهددي مدا تددل علددى ( 3.41" )المستشيفى التيي أقيييم بهيا تشييجع عليى السييياحة العلاجيية

بمسددددتوى عددددالي مددددن الخدددددمات  تمتدددع المستشددددفيات فددددي الاردن والخاضددددعة لعينددددة الدراسدددة

وهدي مدا ( 2.992)وقدد بلدغ الانحدراف المعيداري لتلد  الفقدرة  ،الخاصة بالسدياحة العلاجيدة

 .ود إختلاف ما بين إجابات أفراد العينة بالنسبة لتل  الفقرةتدل على وج

يسياعد المستشيفى فيي تسيهيل "والتدي تدنص علدى ( 31)بلغ الوسد  الحسدابي للفقدرة رقد   .1

وهددي مددا تدددل علددى تعدداون المستشددفيات ( 3.11" )عملييية القييدوم والاقاميية داخييل المملكيية

داخددل المملكددة ل الاقامددة لهدد  الخاضددعة فددي عينددة الدراسددة مددع المددراجعين مددن ناحيددة تسددهي

وهي ( 2.896)وقد بلغ الانحراف المعياري لتل  الفقرة  ،والهدف من ذل  راحة المراجعين

 .ما تدل على وجود إختلاف ما بين إجابات أفراد العينة لتل  الفقرة

ذل  يدل على أن متغير السدياحة و ( 3.65) السياحة العلاجية المجموع الكلي لمتغيربلغ  .8

 .بالدراسة أهمية متوسطة في الأداة المتعلق ة كان لجالعلاجي
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 :إختبار الفرضيات 5.4

 Multipler)  لأسددددلوب الاحصددددائيامددددن أجددددل إختبددددار الفرضدددديات فقددددد تدددد  إسددددتخداا 

Regression )بحيدث  ،احيدة قبدول الفرضديات ورفادهاوظيفتج إختبار الفرضديات مدن ن أن حيث

 :وقد كانل النتائج كمايلي( Sig)لة الاحصائية يت  قبول ورف  الفرضية من خلال الدلا

هنال  علاقة إيجابية ذات دلالة إحصيائية " أن والتي نصت على( H1)الأولى الفرعية الفرضية 

مييا بييين ملموسييية الخدميية الصييحية المقدميية للمسييتفيد وصييناعة ( 1.15)عنييد مسييتوى الدلاليية 

 ".السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية

 (5-9)لجدول ا

 (Single Regression) فرضيات الدراسةإختبار 

 T Dt Sig الفرضية

 2.222 512 142.111 الملموسية

 2.222 512 141.992 الاعتمادية

 2.222 572 168.693 الاستجابة

 2.222 512 122.998 توكيدال

 2.222 512 139.325 التقمص العاطفي

 2.222 512 143.805 إمكانية الوصول وتوفير الخدمة

 .السياحة العلاجية صناعة :المتغير التابع**
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هنالييي  " أن والتدددي نصدددل علدددى إختبدددار الفرضددديات الدراسدددة( 5-9)يوضددد  الجددددول رقددد  

مييا بييين ملموسييية الخدميية ( 1.15)علاقيية إيجابييية ذات دلاليية إحصييائية عنييد مسييتوى الدلاليية 

تبدين  ".المستشفيات الخاصة الأردنيية الصحية المقدمة للمستفيد وصناعة السياحة العلاجية في

التددي  (t)وقيمددة ( 0.000)والتددي بلغددل ( sig)مددن خددلال الاطددلاع علددى قيمددة الدلالددة الاحصددائية 

صدددناعة المقدمدددة علدددى الصدددحية ب ندددج يوجدددد أثدددر إيجدددابي لملموسدددية الخدمدددة  (142.171)بلغدددل 

وتتفدق هدذه النتيجدة  ،الفرضدية لدذل  يدت  قبدول ،الأردنية الخاصة السياحة العلاجية في المستشفيات

والتددي أظهددرت نتائجهددا وجددود العديددد مددن العوامددل التددي تددثثر علددى Lam  (2221 )مددع دراسددة 

والتددي أظهددرت Andaleeb (2224 )بينمددا تعارضددل هددذه النتيجددة مددع دراسددة . السددياحة العلاجيددة

اع مسدددتوى ب ندددج جدددودة الخدمدددة التدددي تقددددا مدددن قبدددل المستشدددفى علدددى يدددثثر بشدددكل كبيدددر علدددى إرتفددد

 .السياحة العلاجية في الدولة

هنالي  علاقية إيجابيية ذات دلالية إحصيائية ": والتيي نصيت عليى( H2)الفرضية الفرعية الثانية 

للمسيتفيد وصيناعة  ميا بيين اعتماديية الخدمية الصيحية المقدمية( 1.15)عنيد مسيتوى الدلالية 

 ."السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية

هنال  علاقة إيجابيية ذات دلالية " والتي نصل علىالجدول االفرضية الثانية  كما يوض 

للمسيتفيد  ميا بيين اعتماديية الخدمية الصيحية المقدمية( 1.15)إحصيائية عنيد مسيتوى الدلالية 

وقدد تبدين مدن خدلال الاطدلاع  ."وصناعة السياحة العلاجيية فيي المستشيفيات الخاصية الأردنيية

 (147.992)التددي بلغددل  (t)وقيمدة ( 0.000)والتددي بلغددل ( sig)ة علدى قيمددة الدلالددة الاحصدائي

السددياحة العلاجيددة فددي  صددناعة المقدمددة علددى الصددحية ب نددج يوجددد أثددر إيجددابي لاعتماديددة الخدمددة

وتتفدددددق هدددددذه النتيجدددددة مدددددع دراسدددددة  ،لدددددذل  يدددددت  قبدددددول الفرضدددددية ،الأردنيدددددة الخاصدددددة المستشدددددفيات
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Westaeay (2221 )ن الاسلوب المعتمدد مدن قبدل المستشدفى لدج تد ثير والتي أظهرت نتائجها بإ

بينمدا . كبير على رضا المرضى والاقبال علدى ذلد  المستشدفى سدواء مدن داخدل الدولدة أو خارجهدا

والتدي أظهدرت نتائجهدا ب ندج Jabnoun & Chaker (2226 )تعارضدل هدذه النتيجدة مدع دراسدة 

ال المدراجعين للمستشدفيات بالنسدبة يوجد إخدتلاف مدا بدين المستشدفيات الخاصدة والحكوميدة فدي إقبد

 .لمستوى وجودة الخدمة المقدمة له  في الامارات العربية المتحدة

هنالي  علاقية إيجابيية ذات دلالية إحصيائية ": صيت عليىنالتيي و ( H3) لثةالثا الفرعية الفرضية

مييا بييين إسييتجابة الخدميية الصييحية المقدميية للمسييتفيد وصييناعة ( 1.15)عنييد مسييتوى الدلاليية 

 ".سياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنيةال

هنالي  علاقية إيجابيية ذات " أن والتي نصل على إختبار الفرضية الثالثةيوض  الجدول 

ميييا بيييين إسيييتجابة الخدمييية الصيييحية المقدمييية ( 1.15)دلالييية إحصيييائية عنيييد مسيييتوى الدلالييية 

تبدددين مدددن خدددلال  ".ردنييييةللمسيييتفيد وصيييناعة السيييياحة العلاجيييية فيييي المستشيييفيات الخاصييية الأ 

التددددي بلغددددل  (t)وقيمددددة ( 0.000)والتددددي بلغددددل ( sig)الاطددددلاع علددددى قيمددددة الدلالددددة الاحصددددائية 

السددياحة صددناعة المقدمددة علددى  الصددحية ب نددج يوجددد أثددر إيجددابي لاسددتجابة الخدمددة (168.693)

لنتيجة مع دراسة وتتفق هذه ا ،لذل  يت  قبول الفرضية ،الأردنية الخاصة العلاجية في المستشفيات

Quintana et al (2212 ) والتدددي أظهدددرت نتائجهدددا بددد ن الرعايدددة الصدددحية فدددي المستشدددفيات

وقددد إتفقددل هددذه  ،الموجدودة فددي أمريكددا لهددا تدد ثير علددى رضددا المرضددى وإقبدداله  عليهددا بشددكل واضدد 

والتدي أظهدرت نتائجهددا ب ندج يوجدد مسدتوى رضددا Senarath et al (2228 )النتيجدة مدع دراسدة 

وإن العوامدددل بشدددكل عددداا المتعلقدددة برضدددا  ،لي مدددن قبدددل الامهدددات المراجعدددات فدددي المستشدددفياتعدددا

 .المرضى لها ت ثير في تحسين مستوى جودة الرعاية الصحية
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هنالي  علاقية إيجابيية ذات دلالية إحصيائية ": صيت عليىنالتيي و ( H4) رابعةالالفرعية الفرضية 

ميية الصييحية المقدميية للمسييتفيد وصيييناعة مييا بييين توكيييد الخد( 1.15)عنييد مسييتوى الدلاليية 

 ."السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية

هنال  علاقة إيجابيية ذات " أن والتي نصل علدى إختبار الفرضية الرابعةيوض  الجدول 

ما بيين توكييد الخدمية الصيحية المقدمية للمسيتفيد ( 1.15)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

وقددد تبددين مددن خددلال الاطددلاع  ".ة العلاجييية فييي المستشييفيات الخاصيية الأردنيييةوصييناعة السييياح

 (120.998)التددي بلغددل  (t)وقيمددة ( 0.000)والتددي بلغددل ( sig)علددى قيمددة الدلالددة الاحصددائية 

السددددياحة العلاجيددددة فددددي  صددددناعة المقدمددددة علددددى الصدددحية الخدمددددة ب ندددج يوجددددد أثددددر إيجددددابي لتوكيددددد

وتتفدق هدذه النتيجدة مدع دراسدة عبددالحلي   ،لدذل  يدت  قبدول الفرضدية ،الأردنيدة الخاصدة المستشدفيات

في المستشفيات الموجودة في الاردن  تي أظهرت نتائجها ب ن مستوى التوكيدوال( 2223)والمرعي 

بينمددا تعارضددل هددذه النتيجددة مددع دراسددة سددلامة  ،جيددد مددن ناحيددة  راء المددراجعين فددي المستشددفيات

ا ب نددج لا يوجددد مسددتوى جيددد مددن الخدددمات الصددحية فددي مستشددفى والتددي أظهددرت نتائجهدد( 2222)

حيددث أن المددراجعين فددي تلدد  المستشددفى غيددر راضدديين عددن الخدددمات الصددحية  ،الجامعددة الأردنيددة

 .المقدمة من قبل المستشفى
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هنالييي  علاقييية إيجابيييية ذات دلالييية "أن  صيييت عليييىنالتيييي و ( H5) خامسيييةالالفرعيييية الفرضيييية 

 مييا بييين الييتقمص العيياطفي للخدميية الصييحية المقدميية( 1.15)الدلاليية إحصييائية عنييد مسييتوى 

 ."للمستفيد وصناعة السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية

هناليي  علاقيية إيجابييية " أن والتددي نصددل علددى إختبددار الفرضددية الخامسددة يوضدد  الجدددول

عياطفي للخدمية الصيحية ميا بيين اليتقمص ال( 1.15)ذات دلالة إحصيائية عنيد مسيتوى الدلالية 

وقدد تبدين مدن  ".للمستفيد وصناعة السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية المقدمة

التدي بلغدل  (t)وقيمدة ( 0.000)والتدي بلغدل ( sig)خلال الاطلاع على قيمدة الدلالدة الاحصدائية 

 صدددناعة ة علدددىالمقدمددد الصدددحية لخدمدددةب ندددج يوجدددد أثدددر إيجدددابي للدددتقمص العددداطفي ل (120.998)

وتتفدق هدذه النتيجدة  ،لدذل  يدت  قبدول الفرضدية ،الأردنية الخاصة السياحة العلاجية في المستشفيات

والتي أظهرت نتائجها ب ن مسدتوى لامدان فدي المستشدفيات ( 2223)مع دراسة عبدالحلي  والمرعي 

رضدل هدذه النتيجدة بينمدا تعا ،الموجودة في الاردن جيد من ناحيدة  راء المدراجعين فدي المستشدفيات

والتي أظهرت نتائجها ب نج لا يوجد مستوى جيد من الخدمات الصدحية ( 2222)مع دراسة سلامة 

 حيث أن المراجعين في تل  المستشفى غير راضيين عن الخدمات ،في مستشفى الجامعة الأردنية

 .الصحية المقدمة من قبل المستشفى
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هنالييي  علاقييية إيجابيييية ذات دلالييية " أن عليييىصيييت نالتيييي و ( H6) سادسيييةالالفرعيييية الفرضيييية 

الصحية المقدمة  ما بين إمكانية الوصول وتوفر الخدمة( 1.15)إحصائية عند مستوى الدلالة 

 ".للمستفيد وصناعة السياحة العلاجية في المستشفيات الخاصة الأردنية

ييية هناليي  علاقيية إيجاب" أن والتددي نصددل علددى إختبددار الفرضددية السادسددةيوضدد  الجدددول 

لعلاجيية فيي السيياحة ا صناعة على ذات دلالة إحصائية مابين امكانية الوصول وتوفير الخدمة

( sig)وقد تبين من خلال الاطلاع على قيمة الدلالة الاحصدائية ". المستشفيات الخاصة الأردنية

مكانيددددة إب نددددج يوجددددد أثددددر إيجددددابي  (143.805)التددددي بلغددددل  (t)وقيمددددة ( 0.000)والتددددي بلغددددل 

 الخاصدددة السدددياحة العلاجيدددة فدددي المستشدددفيات صدددناع ة علدددى الصدددحية ول وتدددوفير الخدمدددةالوصددد

والتدي أظهدرت ( 2211)وتتفدق هدذه النتيجدة مدع دراسدة الحدوري  ،لذل  يت  قبدول الفرضدية ،الأردنية

بينما تعارضل  ،نتائجها ب ن المستشفيات الأردنية تتمتع بمستوى جيد من توفير الخدمة للمراجعين

والتي أظهرت نتائجها ب نج لا يوجدد مسدتوى جيدد ( 2228)يجة مع دراسة نعساني و خرون هذه النت

حيدث أنددج لابدد مددن تركيددز  ،مدن جددودة الخددمات المقدمددة مددن قبدل المستشددفيات الجامعيدة فددي مصددر

 .المستشفيات الجامعية على تحقيق أعلى جودة الخدمات بالاضافة إلى تحقيق رضا المراجعين

وقدد تد   ،تحليدل وإختبدار الفرضديات كافدة الموجدودة فدي أداة الدراسدة ليتدايوض  الجدول ال

حيث هدفل الدراسة بشكل عاا إلى معرفة  ،(Regression)إستخداا أسلوب التحليل الاحصائي 

وقدددد كاندددل  ،جدددودة الرعايدددة الصدددحية علدددى السدددياحة العلاجيدددة فدددي المستشدددفيات الخاصدددة بدددالاردن

 :النتائج كمايلي
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 (5-11)الجدول 

 (Multiple Regression) تحليل الانحدار

 Β Exp(B) Sig المتغيرات

 0.000 1.242 0.265 الخدمة الصحية المقدمة ملموسية

 0.004 1.324 2.229 الخدمة الصحية المقدمة اعتمادية

 0.009 1.021 2.239 الخدمة الصحية المقدمة استجابة

 0.003 1.009 0.011 توكيد الخدمة الصحية المقدمة

 0.000 1.123 2.141 للخدمة الصحية المقدمة التقمص العاطفي

 0.000 1.785 2.929 ةالصحي إمكانية الوصول وتوفير الخدمة

 Sig 2.222bالدلالة الاحصائية 

R2 0.587 

 F 134.281قيمة 

 .السياحة العلاجيةصناعة : المتغير التابع**

 ،الدتقمص العداطفي ،والتوكيدد ،لاسدتجابةا ،الاعتماديدة ،الملموسدية"يوجد أثر لكل مدن بُعدد 

 الخاصدددة السدددياحة العلاجيدددة فدددي المستشدددفيات صدددناعة علدددى" وإمكانيدددة الوصدددول وتدددوفير الخدمدددة

فدي  وذلد  مدا هدو متعدارف عليدج( 2.25)فقد كانل الدلالة الاحصائية لكل بُعد أقدل مدن  ،الأردنية

 .الابحاث العلمية والانسانية
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هناليي  فروقييات ذات دلاليية إحصييائية عنييد " نصييت علييى أنييه (H2) ثانييية الرئيسيييةالفرضييية ال

مسيييتوى ال ،العمييير ،الجنسيييية ،الجييينس: )لمتغييييراتممكييين أن تُعييياى ( 1.15)مسيييتوى الدلالييية 

عيدد ميرات اليدخول إليى  ،سبب اليدخول إليى المستشيفى ،مدة المكو  في المستشفى ،التعليمي

الصيحية عليى صيناعة السيياحة العلاجيية  لمستوى جودة الرعاية (المستشفى في السنة الحالية

 ".في المستشفيات الخاصة الأردنية

مددن أجددل معرفددة الفددروق مددا بددين أفددراد العينددة بحسددب المتغيددرات الشخصددية المتعلقددة بهدد  

السييياحة  صييناعة جييودة الرعاييية الصييحية علييىمسييتوى "وتدد ثير ذلدد  علددى  رائهدد  فددي موضددوع 

 One Way)تد  اسدتخداا النمدوذج اإحصدائي  ،"ةالأردنيي الخاصية العلاجيية فيي المستشيفيات

ANOVA) والذي يمكننا من خلالج معرفة هل يوجد فروق ما بين أفراد العينة بالنسبة لكل متغير، 

 :وقد تبين من خلال هذا الاختبار مايلي
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لتحديددد الفروقددات بددين متغيددر الجددنس وأبعدداد جددودة ( T-Test)فيمددا يتعلددق بنتددائج إختبددار 

 (.5-11)فهي مبينة كما يةهر في الجدول رق  , ية الصحيةالرعا

 (5-11)الجدول 

 للتعرف على الفروقات بين متغير الجنس وأبعاد جودة الرعاية الصحية( T-Test)تبار إخ
 

 الأبعاد

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 (T)قيمة 

 

 الدلالة الاحصائية
 ذكر

N=336 

 أنثى

N=237 

 ذكر

N=336 

 أنثى

N=237 

 2.25 4.54 2.99 2.93 3.5 3.7 الخدمة الصحية المقدمة ملموسية

 2.23 6.32 2.92 2.88 3.4 3.8 الخدمة الصحية المقدمة اعتمادية

 2.22 1.45 2.81 2.84 3.3 3.6 الخدمة الصحية المقدمة استجابة

 2.22 1.15 2.86 2.92 3.2 3.4 توكيد الخدمة الصحية المقدمة

للخدمة الصحية  يالتقمص العاطف
 المقدمة

3.9 3.6 2.85 2.82 8.34 2.22 

 إمكانية الوصول وتوفير الخدمة
 الصحية المقدمة

3.5 3.2 2.81 2.84 8.89 2.21 

 

لمتغير الجنس بالنسبة لمعرفة ت ثير جودة ( T-Test)إختبار ( 5-11)يبين الجدول رق  

وقددد تبددين مددن خددلال النتددائج , لأردنيددةالرعايددة الصددحية علددى السددياحة العلاجيددة فددي المستشددفيات ا

بين الذكور والاناث فدي تقدديره  لمسدتوى ( 0.05)السابقة ب نج يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية 

 .جودة الرعاية الصحية وكانل النتيجة لصال  الأفراد الذكور



www.manaraa.com

88 
 

 (5-12)الجدول 

 الرعاية الصحية للتعرف على الفروقات بين متغير الجنسية وأبعاد جودة( T-Test)تبار إخ
 

 الأبعاد

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي

 (T)قيمة 

 

 

 الدلالة الاحصائية
 أردنية

N=111 

 غير أردنية

N=462 

 أردنية

N=111 

 غير أردنية

N=462 

 2.23 4.52 2.93 2.92 3.8 3.4 الخدمة الصحية المقدمة ملموسية

 2.22 6.21 2.92 2.88 3.1 3.2 الخدمة الصحية المقدمة اعتمادية

 2.22 6.43 2.82 2.82 3.8 3.3 الخدمة الصحية المقدمة استجابة

 2.22 5.51 2.82 2.18 3.5 3.2 توكيد الخدمة الصحية المقدمة

للخدمة الصحية  التقمص العاطفي
 المقدمة

3.2 3.8 2.82 2.88 4.64 2.22 

 إمكانية الوصول وتوفير الخدمة
 الصحية المقدمة

3.1 3.1 2.82 2.89 1.53 2.22 

 

بالنسدددبة لمعرفدددة تددد ثير  يةلمتغيدددر الجنسددد( T-Test)إختبدددار ( 5-12)يبدددين الجددددول رقددد  

وقدددد تبدددين مدددن خدددلال , جدددودة الرعايدددة الصدددحية علدددى السدددياحة العلاجيدددة فدددي المستشدددفيات الأردنيدددة

فدي  يدةبدين الاردنيدة وغيدر الاردن( 0.05)النتدائج السدابقة ب ندج يوجدد فروقدات ذات دلالدة إحصدائية 

 .نتيجة لصال  الأفراد الغير الاردنيينتقديره  لمستوى جودة الرعاية الصحية وكانل ال
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 ( 5-13)الجدول 

 إختبار تحليل التباين الاحادي حسب العمر

متوسط  درجة الحرية مجموع المربعات الدرجة المتغيرات
 المربعات

 Sigالدلالة الاحصائية  Fقيمة 

 المجموعات بين الخدمة الصحية ملموسية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

347.192 

5427.251 

5774.443 

3 

569 

512 

115.731 

9.538 

12.133 0.000 

 بين المجموعات الخدمة الصحية اعتمادية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

121.396 

5056.084 

5177.480 

3 

569 

512 

40.465 

8.886 

4.554 0.004 

 ن المجموعاتبي الخدمة الصحية ستجابةا

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

256.504 

3764.951 

4021.455 

3 

569 

512 

85.501 

6.617 

12.922 0.000 

 بين المجموعات توكيد الخدمة الصحية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

256.524 

3764.951 

4021.455 

3 

569 

512 

85.501 

6.617 

12.922 0.000 

للخدمة  التقمص العاطفي
 يةالصح

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

86.961 

5673.814 

5760.775 

3 

569 

512 

28.987 

9.972 

2.921 0.034 

إمكانية الوصول وتوفير 
 الخدمة

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

38.646 

5328.655 

5347.302 

3 

569 

512 

12.882 

9.330 

1.381 0.248 

 بين المجموعات السياحة العلاجية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

256.376 

10523.722 

10780.098 

3 

569 

512 

85.459 

18.495 

4.621 0.003 
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مدن ناحيدة  عمدرلمتغيدر ال تبعدا   ةالاختلافات ما بدين أفدراد العيند (13-5)يبين الجدول رق  

 ة فدددي المستشدددفياتالسدددياحة العلاجيدددصدددناعة علدددى وأثرهدددا جدددودة الرعايدددة الصدددحية مسدددتوى معرفدددة 

 ،4.554 ،12.133)المتغيدددرات علدددى التدددوالي  جميدددعل (F)قيمدددة  بلغدددلوقدددد  ،الأردنيدددة الخاصدددة

الجدولية والتي تبلدغ  (F)من قيمة  قلوهي أ( 4.621 ،1.381 ،2.921 ،12.922 ،12.922

 ،2.222)ي المتغيددرات علددى التددوال جميددعحصددائية فقددد بلغددل لبينمددا قيمددة الدلالددة الا ،(3.01)

مدن  قدل وأعلدىوذل  يدل على أنهدا أ  ( 2.223، 0.248 ،0.034 ،0.000  ،0.000 ،0.004

لدددذل  يتبدددين أندددج يوجدددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية عندددد مسدددتوى الدلالدددة  (0.05)مسدددتوى الدلالدددة 

والسدددياحة  ،الدددتقمص العددداطفي ،التوكيدددد ،الاسدددتجابة ،تماديدددةالاع ،الملموسدددية)لكدددل مدددن  (0.05)

قي  الدلالدة الاحصدائية لهد  كاندل أقدل  وذل  لان لأفراد عينة الدراسة عمرر اليتغتبعا  لم( العلاجية

( 2.25)بينمددا تبددين ب نددج لا يوجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة  ،(2.25)مددن 

وذلدد  لانهددا  متغيددر العمددر لأفددراد عينددة الدراسددةتبعددا  ل( إمكانيددة الوصددول وتددوفير الخدمددة)لكددل مددن 

 (.2.25)والمتعارف عليها مة الدلالة الاحصائية أعلى من قي
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 (5-14)الجدول 
 مستوى التعليميالالتباين الاحادي حسب تحليل إختبار 

متوسط  درجة الحرية مجموع المربعات الدرجة المتغيرات
 المربعات

 Sigالدلالة الاحصائية  Fقيمة 

 بين المجموعات الخدمة الصحية ملموسية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

1426.622 

4341.821 

5114.443 

3 

569 

512 

475.541 

7.641 

62.234 0.000 

 بين المجموعات الخدمة الصحية اعتمادية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

663.878 

4513.602 

5177.480 

3 

569 

512 

475.541 

7.641 

62.234 0.000 

 بين المجموعات الخدمة الصحية ستجابةا

 وعاتداخل المجم

 المجموع الكلي

221.248 

3800.207 

4021.455 

3 

569 

512 

13.149 

6.619 

11.242 0.000 

 بين المجموعات توكيد الخدمة الصحية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

495.291 

1193.556 

1688.653 

3 

569 

512 

165.232 

12.642 

13.254 2.222 

للخدمة  التقمص العاطفي
 الصحية

 بين المجموعات

 ل المجموعاتداخ

 المجموع الكلي

359.143 

5421.632 

5162.115 

3 

569 

512 

119.114 

9.493 

12.611 2.222 

إمكانية الوصول وتوفير 
 الخدمة

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

236.569 

5112.133 

5341.322 

3 

569 

512 

18.856 

8.982 

8.119 2.222 

 بين المجموعات السياحة العلاجية

 اخل المجموعاتد

 المجموع الكلي

513.692 

12226.426 

12182.298 

3 

569 

512 

191.213 

11.931 

12.661 2.222 
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 لمسدتوى التعليمديلمتغير ا تبعا   ةالاختلافات ما بين أفراد العين (14-5)يبين الجدول رق  

ي السدددياحة العلاجيدددة فدددصدددناعة علدددى وأثرهدددا جدددودة الرعايدددة الصدددحية  مسدددتوى مدددن ناحيدددة معرفدددة 

 ،62.234)علددى التددوالي  المتغيددرات جميددعل (F)قيمددة  بلغددلوقددد  ،الأردنيددة الخاصددة المستشددفيات

 (F)مددددددن قيمددددددة  قددددددلوهددددددي أ( 12.661 ،8.119 ،12.611 ،13.254 ،11.242 ،62.234

المتغيددرات علددى  جميددعحصددائية فقددد بلغددل لبينمددا قيمددة الدلالددة الا ،(3.01)الجدوليددة والتددي تبلددغ 

يوجددد أنددج لددذل  يتبددين  (0.05)مددن مسددتوى الدلالددة  قددللدد  يدددل علددى أنهددا أ  وذ(  (0.000التددوالي

 ،الاعتماديددددة ،ةالملموسددددي)لكددددل مددددن  (0.05)ذات دلالددددة إحصددددائية عنددددد مسددددتوى الدلالددددة  فددددروق 

بالاضدافة إلدى السدياحة  ،إمكانيدة الوصدول وتدوفير الخدمدة ،الدتقمص العداطفي ،التوكيد ،الاستجابة

لانها قيمة الدلالدة الاحصدائية لهد  وذل   ينة الدراسةلأفراد ع توى التعلي مسر يتبعا  لمتغ( العلاجية

 (.2.25)كانل أقل من 
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 (5-15)الجدول 

 إختبار تحليل التباين الاحادي حسب مدة المكو  في المستشفى

متوسط  درجة الحرية مجموع المربعات الدرجة المتغيرات
 المربعات

الدلالة الاحصائية  Fقيمة 
Sig 

 ملموسية الخدمة

 الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

83.129 

5692.114 

5114.443 

3 

569 

512 

27.910 

10.001 

2.191 0.040 

 اعتمادية الخدمة

 الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

126.196 

5252.684 

5111.482 

3 

569 

512 

42.265 

8.816 

4.162 2.223 

 استجابة الخدمة

 الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

221.265 

3822.191 

4221.455 

3 

569 

512 

13.155 

6.619 

11.243 2.222 

 توكيد الخدمة 

 الصحية المقدمة

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

164.226 

1524.441 

1688.653 

3 

569 

512 

54.135 

13.224 

4.139 2.226 

 التقمص العاطفي

 للخدمة الصحية 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

356.221 

5424.168 

5162.115 

3 

569 

512 

118.669 

9.499 

12.493 2.222 

 إمكانية الوصول وتوفير

 الخدمة الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 لكليالمجموع ا

264.825 

5282.491 

5341.322 

3 

569 

512 

88.268 

8.932 

9.882 2.222 

 بين المجموعات السياحة العلاجية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

482.642 

12299.455 

12182.298 

3 

569 

512 

162.214 

18.121 

8.851 2.222 
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مددة المكدوث فدي تغيدر لم تبعدا   ةالاختلافات مدا بدين أفدراد العيند (15-5)يبين الجدول رق  

جددودة الرعايددة الصددحية علددى صددناعة السددياحة العلاجيددة فددي  مسددتوى مددن ناحيددة معرفددة  المستشددفى

 ،2.191) المتغيدددرات علدددى التدددوالي جميدددعل (F)قيمدددة  بلغدددلوقدددد  ،المستشدددفيات الخاصدددة الأردنيدددة

الجدوليددة  (F)مدن قيمددة  قددلوهدي أ( 8.851 ،9.882 ،12.493 ،4.139 ،11.243 ،4.162

المتغيددددددرات علددددددى  جميددددددعحصددددددائية فقددددددد بلغددددددل لبينمددددددا قيمددددددة الدلالددددددة الا ،(3.01)لتددددددي تبلددددددغ وا

يوجددد أنددج لددذل  يتبددين  (0.05)مددن مسددتوى الدلالددة  قددلوذلدد  يدددل علددى أنهددا أ  (  (0.000التددوالي

ملموسدددية الخدمدددة الصدددحية )لكدددل مدددن  (0.05)ذات دلالدددة إحصدددائية عندددد مسدددتوى الدلالدددة  فدددروق 

توكيدددد الخدمدددة  ،اسدددتجابة الخدمدددة الصددحية المقدمدددة ،خدمدددة الصددحية المقدمدددةاعتماديدددة ال ،المقدمددة

 ،إمكانيدة الوصدول وتدوفير الخدمدة الصدحية ،التقمص العاطفي للخدمدة الصدحية ،الصحية المقدمة

وذلدد  لانهددا قيمددة  ينددة الدراسددةلأفددراد ع مدددة الاقامددةر يددتبعددا  لمتغ( بالاضددافة إلددى السددياحة العلاجيددة

 (.2.25)ة له  كانل أقل من الدلالة الاحصائي
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 (5-16)الجدول 

 إختبار تحليل التباين الاحادي حسب سبب الدخول إلى المستشفى

متوسط  درجة الحرية مجموع المربعات الدرجة المتغيرات
 المربعات

الدلالة الاحصائية  Fقيمة 
Sig 

 ملموسية الخدمة

 الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 لمجموع الكليا

192.549 

5581.895 

5114.443 

3 

569 

512 

64.183 

9.810 

6.543 0.000 

 اعتمادية الخدمة

 الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

225.683 

4911.196 

5111.482 

3 

569 

512 

68.561 

8.138 

1.841 2.222 

 استجابة الخدمة

 الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

169.494 

3851.961 

4221.455 

3 

569 

512 

56.498 

6.112 

8.346 2.222 

 توكيد الخدمة 

 الصحية المقدمة

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

262.234 

1428.618 

1688.653 

3 

569 

512 

86.618 

13.256 

6.639 2.222 

 التقمص العاطفي

 للخدمة الصحية 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

136.244 

5624.532 

5162.115 

3 

569 

512 

45.415 

9.885 

4.594 2.223 

 إمكانية الوصول وتوفير

 الخدمة الصحية المقدمة 

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

112.199 

5115.122 

5341.322 

3 

569 

512 

51.422 

9.295 

6.311 2.222 

 بين المجموعات السياحة العلاجية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

936.269 

9844.229 

12182.298 

3 

569 

512 

312.223 

11.321 

18.235 2.222 
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سبب الددخول إلدى لمتغير  تبعا   ةالاختلافات ما بين أفراد العين (16-5) ين الجدول رق يب

ية وأثرهدا علدى صدناعة السدياحة العلاجيدة جودة الرعاية الصح مستوى من ناحية معرفة المستشفى 

 ،6.543) المتغيدرات علدى التدوالي جميدعل (F)قيمدة  بلغلوقد  ،في المستشفيات الخاصة الأردنية

الجدوليدددة  (F)مدددن قيمدددة  قدددلوهدددي أ( 18.235 ،6.311 ،4.594 ،6.639 ،8.346 ،1.841

المتغيددددددرات علددددددى  جميددددددعحصددددددائية فقددددددد بلغددددددل لبينمددددددا قيمددددددة الدلالددددددة الا ،(3.01)والتددددددي تبلددددددغ 

يوجددد أنددج لددذل  يتبددين  (0.05)مددن مسددتوى الدلالددة  قددلوذلدد  يدددل علددى أنهددا أ  (  (0.000التددوالي

 ،الاعتماديددددة ،الملموسددددية)لكددددل مددددن  (0.05)ذات دلالددددة إحصددددائية عنددددد مسددددتوى الدلالددددة  فددددروق 

السدياحة بالاضدافة إلدى  ،إمكانيدة الوصدول وتدوفير الخدمدة ،الدتقمص العداطفي ،التوكيد ،الاستجابة

وذلد  لانهدا قيمدة الدلالدة  يندة الدراسدةلأفدراد ع سبب الددخول إلدى المستشدفىر يتبعا  لمتغ( العلاجية

 (.2.25)الاحصائية له  كانل أقل من 
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 (5-17)الجدول 

 إختبار تحليل التباين الاحادي حسب عدد مرات الدخول إلى المستشفى في السنة الحالية

متوسط  درجة الحرية وع المربعاتمجم الدرجة المتغيرات
 المربعات

الدلالة الاحصائية  Fقيمة 
Sig 

 ملموسية الخدمة

 الصحية المقدمة

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

283.146 

5491.298 

5114.443 

2 

512 

512 

141.513 

9.634 

14.695 0.000 

 اعتمادية الخدمة

 الصحية المقدمة

 بين المجموعات

 المجموعاتداخل 

 المجموع الكلي

214.288 

4963.392 

5111.482 

2 

512 

512 

121.244 

8.128 

12.293 2.222 

 استجابة الخدمة

 الصحية المقدمة

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

119.263 

3922.193 

4221.455 

2 

512 

512 

59.631 

6.846 

8.112 2.222 

 توكيد الخدمة

 الصحية المقدمة

 لمجموعاتبين ا

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

522.164 

1166.489 

1688.653 

2 

512 

512 

261.282 

12.513 

22.166 2.222 

 التقمص العاطفي

 للخدمة الصحية

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

193.611 

5561.124 

5162.115 

2 

512 

512 

96.835 

9.161 

9.915 2.222 

 إمكانية الوصول

 ير الخدمة الصحيةوتوف

 بين المجموعات

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

51.261 

5296.286 

5341.322 

2 

512 

512 

25.528 

9.292 

2.145 2.265 

 بين المجموعات السياحة العلاجية

 داخل المجموعات

 المجموع الكلي

412.122 

12361.996 

12182.298 

2 

512 

512 

226.251 

18.189 

11.328 2.222 
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عددددد مدددرات لمتغيدددر  تبعدددا   ةالاختلافدددات مدددا بدددين أفدددراد العينددد (17-5)دول رقددد  يبدددين الجددد

جددودة الرعايددة الصددحية علددى  مسددتوى مددن ناحيددة معرفددة  الدددخول إلددى المستشددفى فددي السددنة الحاليددة

 جميددددعل (F)قيمددددة  بلغددددلوقددددد  ،الأردنيددددة الخاصددددة السددددياحة العلاجيددددة فددددي المستشددددفياتصددددناعة 

 ،2.145 ،9.915 ،22.166 ،8.112 ،12.293 ،14.695)المتغيدددددددددددددرات علدددددددددددددى التدددددددددددددوالي 

حصدائية بينمدا قيمدة الدلالدة الا ،(3.01)الجدوليدة والتدي تبلدغ  (F)مدن قيمدة  قدلوهي أ( 11.328

 ،0.000 ،0.000 ،0.000  ،2.222 ،2.222)المتغيدرات علدى التدوالي جميدعفقدد بلغدل ل

لدذل  يتبدين أندج  (0.05)لدة مدن مسدتوى الدلا قل وأعلدىوذل  يدل على أنها أ  (  0.000 ،0.065

الخدمدة الصدحية  ملموسية)لكل من  (0.05)يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

توكيدددد الخدمدددة  ،الخدمدددة الصددحية المقدمدددة سدددتجابةا ،الخدمدددة الصددحية المقدمدددة عتماديدددةا  ،المقدمددة

عددد مدرات ر يدتبعا  لمتغ( والسياحة العلاجية ،للخدمة الصحية التقمص العاطفي ،الصحية المقدمة

بينمدا  ،(2.25)وذل  لانها قي  الدلالة الاحصائية له  كانل أقدل مدن  لأفراد عينة الدراسة المكوث

إمكانيدددة ) لمتغيدددر( 2.25)عندددد مسدددتوى الدلالدددة  تبدددين ب ندددج لا يوجدددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية

ة لأفددراد عينددة الدراسدد لدددخولات ار تبعددا  لمتغيددر عدددد مدد( وتددوفير الخدمددة الصددحية المقدمددةالوصددول 

 (.2.25)والمتعارف عليها أعلى من قيمة الدلالة الاحصائية وذل  لانها 
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 (5-18)الجدول 

 مخلص إختبار الفرضيات

 النتيجة الفرضية

 الفرضية قبول الفرضية الفرعية الأولى

 الفرضية قبول الفرضية الفرعية الثانية

 الفرضية قبول الفرضية الفرعية الثالثة

 الفرضية قبول الفرضية الفرعية الرابعة

 الفرضية قبول الفرضية الفرعية الخامسة

 الفرضية قبول الفرضية الفرعية السادسة

 الفرضية قبول الثانية الرئيسيةالفرضية 
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 :معامل إرتباط بيرسون  5.5

 ،لدراسةلكافة متغيرات انتائج إختبار معامل إرتباط بيرسون ( 5-19)دول رق  يوض  الج

 :وقد كانل النتائج كمايلي

 (5-19)الجدول 

 معامل إرتباط بيرسون 

 7 6 5 4 3 2 1 المتغير

       1 الخدمة الصحية المقدمة ملموسية

      1 **2.122 الخدمة الصحية المقدمة اعتمادية

     1 0.562** 0.568** الخدمة الصحية المقدمة استجابة

    1 0.470* 0.638** 0.474** الصحية المقدمة توكيد الخدمة

   1 0.601** 0.574** 0.507** 0.220** .الصحية المقدمةللخدمة  التقمص العاطفي

الصحية  إمكانية الوصول وتوفير الخدمة
 .المقدمة

**0.168 **0.458 **0.391 **0.324 **0.643 1  

 1 0.750** 0.559** 0.275** 0.303** 0.361** 0.051 السياحة العلاجية
 

وجود فإن  ،ت  الاعتماد على معامل ارتباط بيرسون من أجل معرفة مستوى الارتباط 

من الممكن أن ينتج عنج  رتباطا عاليا  إبين أي متغيرين أو أكثر يعتبر  (70%)رتباط يزيد عن إ

 .تشويج العلاقة بين أحد المتغيرين

يرسون بين المتغيرات المستقلة بط رتباإ معاملات (19-5)ويتا  من الجدول رق   

رتباطات تبادلية عالية بين المتغيرات المستقلة إلى إبمعنى أنج لا توجد  ،رتباطات ضعيفةإللدراسة 

يدل أياا على أنج لا يوجد تداخل خطي و  ،الحد الذي ممكن أن يثثر على نتائج تحليل الانحدار

 .بين متغيرات الدراسة
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 :النتائج مناقشة 6.1

 :فقد ت  التوصل للنتائج التالية ،من خلال توضي  ومناقشة النتائج المتعلقة بالدراسة

ما هو مستوى جودة الرعاية الصحية وأثرها على صيناعة السيياحة العلاجيية فيي : السؤال الأول

الأردنية من وجهة نظر الميراجعين وذلي  بالاعتمياد عليى عيدد مين الأبعياد  الخاصة المستشفيات

، اعتماديية الخدمية الصيحية، اسيتجابة الصيحيةملموسية الخدمية : المتعلقة بجودة الخدمة وهي

، وإمكانيية الوصيول ، التقمص العاطفي للخدمة الصحية، توكيد الخدمة الصحيةالخدمة الصحية

 ؟ةوتوفير الخدمة الصحي

مسددتوى جددودة الرعايددة الصددحية المقدمددة فددي المستشددفيات الخاصددة كددان تقيددي  المددراجعين ل

 :على النحو الاتي الأردنية

بالاضدافة إلدى  ،بمستوى عال من النةافدة والجاذبيدة فدي مرافقهدا ياتمعة  المستشفتمتاز  .1

 مددددن قبددددل الكددددادر الطبددددي والاداري الموجددددود فددددي المستشددددفى بددددالمةهرهتمدددداا إ يوجددددد أنددددج 

مددن  بمسددتوى عددال تتمتددع ياتالمستشددف هددذه معةدد كمددا ورأوا ان  ،الخددارجي الخددا  بهدد 

ها علددى تددوفير كافددة الوسددائل صددر ى حبالاضددافة إلدد ،التجهيددزات والمعدددات الطبيددة الحديثددة

 .والامكانيات التي يحتاجها المراجعين بشكل عاا

بدددالمثهلات علدددى تمتدددع موظفيهدددا  المشددداركةالمستشدددفيات  ات فدددي عددددد مدددندار اإ تحدددر  .2

علددى حددل  القدددرةالمستشددفيات أن لدددى هددذه و  ،ته  لحبمصدد صددبي تالعلميددة العاليددة والتدد

 .ومرضيشفى بشكل سريع ستداخل الموا لها التي يتعرضكافة المشاكل 
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فتعمددل علددى تقدددديمها  ،ة الخددددمات التددي تقدددمهابالمصددداقية مددن ناحيدد المستشددفيات تتمتددع .3

تحدداول قدددر المسددتطاع الالتددزاا و  ،داء أو الموعدددراجعين سددواء بددالألمددعنددج ل بشددكل المعلددن

 .بكافة المواعيد المقدمة لمراجعيها

 بهدددددف  الالتددددزاا والاحتفددددا  بكافددددة الملفددددات المتعلقددددة بمراجعيهددددا فيات علددددىتعمددددل المستشدددد .4

 .مراجعينالمناسبة للإختصار الوقل لتقدي  الخدمة 

الطبدي أو الاداري علدى  الموظفين والعداملين فدي المستشدفى سدواء بالكدادريحر  معة   .5

تقدي  كافة المساعدة للمراجعين من ناحية الاجابة عن الاسئلة الخاصة بعلاجه  أو غير 

 .ما يتعلق باقامته  بالمستشفىفيذل  

المستشدددفيات و  ، الثقددة بدددالموظفين فدددي المستشددفيات التدددي يراجعددون بهدددا لدددديه  ون المراجعدد .6

يمتدداز موظفيهددا و كمددا  ،المستشددفى فدديللمرضددى جددو الامددان والراحددة توفير حريصددة علددى 

 صددق فدي التعامدلاللطافدة و المدن  بقددرعدوا يتمت وبتقدي  الخدمة للمراجعين بشكل لطي  

 .ه  وبدون تحيز أو تمييزمع مراجعي

 ،تواجدددد الكدددادر الطبدددي والمدددوظفين فدددي أيددداا العطدددل الرسدددمية مدددن أجدددل راحدددة المدددراجعين .1

  .المناسبفي الوقل بالاضافة إلى تواجد الطبيب الخا  بالمراجع 

و مددددا يسدددداعد علددددى إقبددددال تددددوفر المنددددا  والجددددو الصددددحي والهدددددوء فددددي المستشددددفيات وهدددد .8

 .تل  المستشفياتالمراجعين على 
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هل يوجد فيروق ذات دلالية إحصيائية فيي مسيتوى جيودة الرعايية الصيحية عليى : السؤال الثاني

وجهية نظير الميراجعين تبعيا  الأردنيية مين  الخاصية صيناعة السيياحة العلاجيية فيي المستشيفيات

الجنس، الجنسيية، العمير، المسيتوى التعليميي، ميدة : )للمتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة

المكو  في المستشفى، سبب الدخول إلى المستشفى، عيدد ميرات اليدخول إليى المستشيفى فيي 

 ؟(السنة الحالية

, T-Test)حصددداء وهمدددا للاجابدددة علدددى هدددذا السدددثال فقدددد تددد  إسدددتخداا أسدددلوبين مدددن الا 

ANOVA )لمسددتوى جددودة الرعايددة الصددحية  يددل البيانددات ب نددج يوجددد تدد ثيروقددد تبددين مددن خددلال تحل

بالاضددافة إلدى تاكيددد , علدى صددناعة السدياحة العلاجيددة وكدان المثيددد لدذل  الددذكور أكثدر مددن الانداث

 .ذل  الكلاا من قبل الجنسية غير الاردنية
 

علدى أثدر  لصحية المقدمة في المستشدفيات الخاصدة الأردنيدةمستوى جودة الرعاية اليوجد   

 اعتمادية الخدمة الصحية، ملموسية الخدمة :المتمثل في الأبعاد التاليةصناعة السياحة العلاجية و 

 الصدحية، الدتقمص العداطفي للخدمدة الصدحية، توكيدد الخدمدة الصدحية، اسدتجابة الخدمدة الصدحية،

 .صحيةال وإمكانية الوصول وتوفر الخدمة
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 :التوصيات 6.2

مدن خدلال استقصداء وجهدات الدراسة عن عدد من الملاحةات التي جاءت بها ت ياوصقل التإنبث
 :السياحة العلاجية وأثرها على نةر المراجعين فيما يتعلق بجودة الخدمة الصحية

 ،بصدددورة أسدددرع ن داخدددل المستشددفىالمشدداكل التدددي يتعدددرخ لهددا المدددراجعي العمددل علدددى حدددل .1

داء المستشدفى والكادرهدا العامدل أيساعد بشكل كبير على رضا المراجع عدن  ذل أن  حيث

والعمددل علددى إيجدداد خطدد  التددي يكددون هدددفها ، ويسدده  فددي تحسددين السددياحة العلاجيددة فيهددا

 .تحقيق رضا وراحة المراجعين على المدى الطويل

خدمدة للمدراجعين تسداعد المدوظفين والكدادر الطبدي علدى تقددي  ال ات من ش نها أنوضع ألي .2

كون توجود عدد كافي من الموظفين  خلال من بشكل مستمر محددفي الوقل المناسب وال

 .القدرة على تغطية كافة الاحتياجات التي يتطلبها المراجعين  هديل

توضدد  لهدد  كيفيددة التعامددل مددع المددراجعين بشددكل بحيددث للمددوظفين  تدريبيددةدورات إعطدداء  .3

ن نجددداح أي مثسسدددة يعتمدددد حيدددث أ ،مستشدددفى للأفادددلحسدددين مسدددتوى أداء اليدددثدي إلدددى ت

عتمدداد علددى مددا يملكددوا إولابددد مددن تطددوير المددوظفين وعدددا ا ،بشددكل كبيددر علددى المددوظفين 

 .من معلومات سابقة فق 

وضع أنةمة وبرمجيات حديثدة مدن ناحيدة تخدزين بياندات المدراجعين ليسدهل الوصدول إليهدا  .4

 ،تكوا من ت خر المل  الطبي الخدا  بهد ب ي وقل حيث أن هنا  عدد من المراجعين إش

تسدهل علدى الفدرد القددرة يمكدن أن يوجدد العديدد مدن البدرامج المتطدورة علدى الكمبيدوتر حيث 

 .للحصول على أي معلومة ب ي وقل

بدددين عمدددل دراسدددات مسدددتقبلية توضددد  جدددودة الرعايدددة الصدددحية مدددن خدددلال عمدددل مقارندددة مدددا  .5

 .المستشفيات الخاصة والحكومية
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 :اجعقائمة المر 

دور تكنولوجيدددا الاعدددلاا والاتصدددال فدددي تنميدددة قطددداع (. 2211) ،محمدددود فدددوزي  ،إبدددراهي  وشدددعوبي ،بختدددي

 .1عدد  ،مجلة الباحث ،السياحة والفندقة

دار الييازوري العلميية للنشيير  ،الطبعدة الأولدى ،تسدويق الخددمات الصدحية(. 2224) ،ثدامر ياسدر ،البكدري 

 .الأردن ،عمان ،والتوزيع

-42 ،الجزائدر ،جامعة بليدة ،دور تسويق الخدمات في تفعيل السياحة العلاجية(. 2229) ،زةتوي ،بلقاس 

42. 

 ،عمدان ،دارة الحامد للنشر والتوزييع ،إدارة الخدمات والمثسسات الصدحية(. 2224) ،عبدالمهدي ،بواعنج

 .الأردن

رسييالة  ،المرضددى أثددر جددودة الرعايددة الصددحية والاتصددالات علددى رضددا. (2012) ،أحمددد عبدداس ،بوعبدداس

 .الأردن ،عمان ،جامعة الشرق الاوس  ،ماجستير منشورة

 .جريدة الطبيب الاسبوعية ،السياحة العلاجية(. 2213) ،أده  ،حسون 

: تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الأردنيدة(. 2211) ،فال  عبد القادر ،الحوري 

 ،1العددددد  ،12المجلدددد  ،مجلييية البصيييائر ،ات الخاصدددةدراسدددة ميدانيدددة علدددى عيندددة مدددن المستشدددفي

 . ( .141-181.) 
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دراسدة : تقدوي  جدودة الخددمات الصدحية مدن وجهدة نةدر المرضدى(. 2222) ،عصاا محمد خاير ،الحيدري 

بحييث علييوم  ،تحليليددة لآراء وإتجاهددات المرضددى الراقدددين فددي مستشددفى الكندددي التعليمددي فددي بغددداد

 .جامعة بغداد ،مستشفيات

 .مصر ،القاهرة ،مكتبة القدس ،إقتصاديات الخدمات الصحية(. 2226) ،إبراهي  طلعل ،مرداشالد

 ،المركيا المصيري للدراسيات الاقتصيادية ،نحو تعزيز تنافسية السياحة في مصدر(. 2212) ،عادلة ،رجب

 .مصر ،القاهرة

ار المنيييياهج للنشيييير د ،الطبعددددة الأولددددى ،التسددددويق الاسددددتراتيجي للخدددددمات(. 2223) ،محمد محمددددود ،سدددداعد

 .الأردن ،عمان ،والتوزيع

المدزيج التسدويقي وجدودة الخدمدة الصدحية وأثرهمدا فدي تحقيدق (. 2223) ،حفصة عطاا حسدين ،السامرئي

 .العراق ،جامعة بغداد ،منشورةرسالة ماجستير  ،رضا المرضى

دراسدددة حالدددة : ردنإدارة الجدددودة الشددداملة فدددي قطددداع الخددددمات الصدددحية فدددي الأ(. 2222) ،أسدددامة ،سدددلامة

 .الأردن ،المفرق  ،جامعة  ل البيل ،رسالة ماجستير غير منشورة ،مستشفى الجامعة

الاتجاهات التقييمية المتعلقة بمستوى تقددي  الخددمات الصدحية بالقطداع الصدحي (. 1999) ،أحمد ،الشلبي

 .الأردن ،إربد ،جامعة اليرمو ،رسالة ماجستير منشورة ،في الأردن

دراسددة : تنشددي  الخدددمات التسددويقية بإعتمدداد مدددخل التقسددي  السددوقي(. 1999) ،ل محمد عبدددهعدداد ،الطددائي

رسييييالة  ،تطبيقيددددة علددددى مستشددددفى الزهددددراوي التعليمددددي ومستشددددفى ابددددن سددددينا التعليمددددي فددددي نينددددوى 

 .العراق ،جامعة الموصل ،منشورةماجستير 
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المقدمدة فدي المستشدفيات الحكوميدة  مسدتوى الخدمدة الصدحية(. 2223) ،فيصدل ،أحمدد ومرعدي ،عبدالحلي 

 ،مجلية مؤتية للبحيو  والدراسيات ،دراسة تقييمية من وجهدة نةدر الأطبداء العداملين فيهدا: الأردنية

 (.118-11. ) .  ،6العدد  ،16المجلد 
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 (1)الملحق 

 استبانة الدراسة

 .... الاخت المستجيبة.. المستجيب الاخ

 السلام عليكم ورحمة  الله وبركاته

 ...............ة طيبةتحي

السييياحة  صييناعة علييى معرفيية مسييتوى جييودة الرعاييية الصييحية وأثرهييا"تهددف هددذه الاسدتبانة إلددى 

 ،بدقدة نرجو التفال بقراءة كافة فقرات الاسدتبانةلذا  ،"الأردنيةالخاصة العلاجية في المستشفيات 

وندود اعلامكد  ب ندج هدذه الدراسدة ستسدتخدا لغايدات البحدث  ،ختيار الاجابة المناسبةوالحر  على ا

 .وسوف تعامل كافة الاجابات بسرية تامة ،العلمي فق  لا غير

 

 اكم لن  رزيل ااشكى والاححىام

 

 

 ااب حثة                                                                                                                   

 رن  حج زي
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 :البيانات الشخصية: الجاء الأول

 أنثى ذكر      :الجنس

 غير أردني أردني   : الجنسية

 سنة ف كثر  18- 26  21-35 36- 44  45 :العمر

 .دراسات عليا بكالوريوس   دبلوا متوس    ثانوية عامة وما دون    : المستوى التعليمي

يددوا    16-22يددوا   11-15أيدداا   6-12أيدداا ومددا دون   5: مييدة المكييو  فييي المستشييفى

  يوا 21أكثر من. 

 معالجة فيزيائيدة فحوصات   معالجة   إجراء عملية جراحية   : سبب الدخول إلى المستشفى

  غير ذل. 

أكثر من    4 -2من  مرة واحدة فق       :ة الحاليةفي السن عدد مرات الدخول إلى المستشفى

 .مرات 4
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 جودة الرعاية الصحية: الجاء الثاني

 .في المكان المناسب( )الرجاء من حارتك  اختيار الاجابة التي تناسبك  وذل  من خلال وضع إشارة 

 موافق بشدةغير  غير موافق غير متأكد موافق موافق بشدة درجة الموافقة/الفقرات

 صحية المقدمةالخدمة ال ملموسية: البعد الأول

أحدددث المعدددات الددذي أتعامددل معددج يوجددد لدددى المستشددفى  .1
 .الطبية الخاصة بالعلاج

     

تتمتدددددددع مرافدددددددق المستشدددددددفى بالنةافدددددددة والجاذبيدددددددة وسدددددددهولة  .2
 .الوصول

     

الطبدي والاداري  رلكاديتمتع الموظفون في المستشفى من ا .3
 .لائقبمةهر 

     

يتوفر في المستشفى الذي أتعامدل معدج كافدة الوسدائل التدي  .4
 .ترضي المرضى

     

يتمتددددع الكددددادر الطبددددي فددددي المستشددددفى الددددذي أتعامددددل معددددج  .5
 .بمثهلات علمية متنوعة

     

 صحية المقدمةالالخدمة  اعتمادية: البعد الثاني

علددى تقدددي  الخدمددة التددي تعلددن عنهددا ى إدارة المستشددف لتددزات .6
 .دهاوتحد

     

تتمتدع إدارة المستشددفى الددذي أتعامددل معدج بالقدددرة علددى حددل  .1
 .كافة المشاكل التي يعاني منها المراجعين

     

ت  تقدددي  الخدمددة مددن قبددل مددوظفين المستشددفى للمددراجعين يدد .6
 .بالشكل الصحي  والمناسب

     

حدر  إدارة المستشدفى علدى الالتدزاا بتقددي  الخدمدة لكافدة ت .1
 .لوقل المحددالمراجعين في ا

     

إدارة المستشفى بكافة السجلات الخاصة بالمرضدى تحتفن  .8
 .والمراجعين لديها
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 غير موافق بشدة غير موافق غير متأكد موافق موافق بشدة درجة الموافقة/الفقرات

 الخدمة الصحية المقدمة استجابة: البعد الثالث

لمواعيددد تحددر  إدارة المستشددفى علددى تزويددد المددراجعين با  .9
 .المخصصة لتقدي  الخدمة

     

يحددددر  العدددداملين والمددددوظفين فددددي المستشددددفى علددددى تقدددددي   .12
 .لط  وأقل زمن ممكنالخدمة للمراجعين ب

     

يوجددد لدددى المددوظفين والعدداملين فددي المستشددفى رغبددة علددى  .11
 .تقدي  الخدمة للمراجعين

     

جعين ميز الموظفين والعاملين فدي المستشدفى بدين المدرالا ي .12
 .في تقدي  الخدمة

     

يعمدددل المدددوظفين فدددي المستشدددفى علدددى الاجابدددة عدددن كافدددة   .13
 .أسئلة المراجعين المتعلقة بالعلاج

     

 الخدمة الصحية المقدمة توكيد: البعد الرابع

مكددن إعطدداء الثقددة للمددوظفين فددي المستشددفى الددذي أتعامددل ي .14
 .معج

     

جعين شددددعور يعطدددي المدددوظفين فدددي المستشدددفى لددددى المدددرا .15
 .الأمان والثقة للتعامل معه 

     

الأدب الكددددادر الطبددددي والاداري فددددي المستشددددفى بدددد صدددد يت .16
 .لباقة في التعامل مع المراجعينوال

     

الاجابة يمتل  الكادر الطبي في المستشفى القدرة على  .11
 .عن كافة الاستفسارات من قبل المراجعين

     

      .راحة للمراجعينتحتوي المستشفى على جو الأمان وال .18

 للخدمة الصحية المقدمة التقمص العاطفي: البعد الخامس

الاهتمدداا  الددذي أتعامددل معددج فددي المستشددفى يقدددا المددوظفين .19
 .للمرضىالكافي لكل 
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يتناسددددددددب مواعيددددددددد دواا المددددددددوظفين فددددددددي المستشددددددددفى مددددددددع  .22
 .المراجعين

     

قدددددددددا المددددددددوظفين فددددددددي المستشددددددددفى الاهتمدددددددداا الشخصددددددددي ي .21
 .اجعينللمر 

     

يوجددددد أولويددددة لدددددى مددددوظفي المستشددددفى مددددن ناحيددددة تلبيددددة  .22
 .طلبات المراجعين

     

وجددددد لدددددى المددددوظفين فددددي المستشددددفى القدددددرة علددددى تفهدددد  ي .23
 .إحتياجات كل المراجعين

     

 المقدمة الصحية ر الخدمةإمكانية الوصول وتوف: بعد السادسال

      .المرضىمع  الوقل الكافييقاي الأطباء في المستشفى  .24

 فددي أغلددب الأوقددات بالمستشددفى عنددد يتواجددد الكددادر الطبددي .25
 .الحاجة له 

     

فدددددي المستشدددددفى فدددددي أيددددداا العطدددددل  يتواجدددددد الكدددددادر الطبدددددي .26
 .والمناسبات

     

مستشدفى بالوقدل الدذي تحتاجدج عائلدة يتواجد الطبيب فدي ال .21
 .الصحية المري  للتشاور والاستفسار عن الحالة

     

فدي كدل الأوقدات وعلدى  للمراجعين تشفى خدماتيوفر المس .28
 .ساعة (24)مدار 
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 السياحة العلاجية: الجاء الثالث

فدي المكدان ( )الرجاء من حارتك  اختيار الاجابة التي تناسدبك  وذلد  مدن خدلال وضدع إشدارة 

 في الأردن المناسب لكل من العبارات التالية إذا كنل ترى ب نها لها أثر على السياحة العلاجية

 غير موافق بشدة غير موافق غير متأكد موافق موافق بشدة درجة الموافقة/الفقرات

توافر المنا  الصحي والجو المستقر والطبيعدة الخاليدة مدن  .29
 .تشجعني على القدوا للعلاج في الأردن أي تلوث

     

يمكدن الاسدتفادة منهدا فدي  أمداكن للترفيدة والاسدتجمااهنال   .32
 .العلاج الصحي

     

تتمتددددع المستشددددفيات فددددي الأردن بالنةافددددة الكاملددددة والهدددددوء  .31
 .والمواعيد الدقيقة التاا

     

تدددوافر الاطبددداء المختصدددين مدددن ذوي الكفددداءة والتجهيدددزات ي .32
 .الطبية في المستشفيات الأردنية

     

والسددددددعر  العلاجيددددددة مسددددددتوى مقبددددددول مددددددن النوعيددددددة هنالدددددد  .33
 .للعلاج المناسب للاقامة في المناطق المخصصة

     

ي  بهدددا خددددمات المقدمدددة فدددي المستشدددفى التدددي أقدددمسدددتوى ال .34
 .تشجع على السياحة العلاجية

     

يساعد المستشفى فدي تسدهيل عمليدة القددوا والاقامدة داخدل  .35
 .الممكلة

     

 

 

 

 

 



www.manaraa.com

119 
 

 (2)الملحق 

 ةكتاب تسهيل مهم
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Abstract 

 

Hijazi، Rana، (2016). Factors Affecting on the Quality of Healthcare 

and its Impact on the Medical Tourism Industry: A Case Study on 

the Reality of Jordanian Hospitals from the Perspective of 

Reviewers، Master Thesis، Yarmouk University، Irbid، Jordan. 

This study sought to identify the impact of healthcare quality of 

medical tourism at hospitals in Jordan. Study sample consisted (N=573) 

patient who revise the hospital from time to time. There were many 

factors affecting used in therapeutic service in this study، such as، 

reliability of service، tangibility of service، responsiveness، assurance، 

accessibility and emotional empathy. 

Results showed that the most of hospitals which controlled in study 

sample characterized by a high level of cleanliness and attractiveness in 

their facilities level، and there is external appearance interest from the 

medical and administrative staff that located in the hospital، hospitals 

which controlled in a study sample enjoyed a high level of equipment and 

modern medical equipment level. In addition، they restrict the provision 

of all means and possibilities that reviewers needs in general، the hospitals 

dramatically care to enjoy their employees with high and diverse scientific 

qualifications which have many benefits and comfort for reviewers. 

Hospitals in study sample is working on commitment and keep all of the 

files which relating to reviewers to refer to any file at any time. 

There is impact of all factors that related to therapeutic service in the 

medical tourism at Jordanian hospitals such as reliability of service، 

tangibility of service، responsiveness، and accessibility، as well as 

emotional reincarnation، these variables had an effect to satisfy reviewers 

and repeat their abilities in these hospitals. 
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Study recommended to abide all hospitals to ensuring the cleanliness of 

place and equipment and medical staff. Hospitals work to provide all 

means and possibilities that reviewers needed in general. Hospitals 

management interests to solve all problems that faced by either simple or 

therapeutic services reviewers. 

 

Keywords: The Quality of Therapeutic Service، the Quality of Health 

Care، Medical Tourism، Jordan. 

 

 

 

 


