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 :الممخص
العاصمة ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية بالمستشفى الجامعي بني مسوس بالجزائر 

)خدمات الاستقبال والتوجيو، نظافة البيئة الداخمية، مدى ملاءمة التجييزات الطبية بالمصمحة وصيانتيا(، وقد من خلال المحاور التالية
فييا ىذه المصمحة، واعتمد الباحث عمى المنيج    راىن الباحث عمى تدريب العاممين بالمصمحة كحل ميداني لممشكلات التي تتخبط 

بنداً(  62)عدت خصيصا ليذا الغرض واحتوت عمىروسة، موظفا أداة الاستبيان التي أالوصفي لجمع المعمومات عن الظاىرة المد
مفردة(، وتوصل الباحث 041والمرضى والتي كان عدد مفرداتيا) شممت جميع محاور الدراسة، وطبقت عمى عينة الدراسة من العاممين

 درجات اتجاىات العاممين ومتوسط درجات متوسط بين (α=1015مستوى) عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد إلى النتائج التالية:
تعزى )خدمات الاستقبال والتوجيو، نظافة البيئة الداخمية، ملاءمة التجييزات الطبية وصيانتيا( حاورعمى م اتجاىات المرضى

 درجات متوسط بين (α=1015مستوى) عند إحصائية دلالة ذات فروق عدم وجود، )الجنس، المستوى التعميمي(الديمغرافية لممتغيرات
دور التدريب في تحسين خدمات مصمحة الاستعجالات  وىو الرابع المحور في درجات اتجاىات المرضى اتجاىات العاممين ومتوسط

 الطبية0

 0الاستعجالات الطبية، خدمات الاستقبال والتوجيو، نظافة البيئة الداخمية، التجييزات الطبية، التدريب الكممات المفتاحية:
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Abstract 
The purpose of this study was to identify the interests of medical reminders Beni Messous- 

Algiers- by the following points(reception and orientation services, internal cleanliness of the 

environment, suitability of medical equipment and Maintenance), staked a researcher in the interest   

of the training staff as a field of problems that afflict this interest, depends on the descriptive approach 

to gather information about the characteristics studied, a survey tool for employees who Is specially 

prepared for this purpose and contained(62 articles) included any study of the axes, and applied          

to a survey of workers and sample patients, and as the vocabulary number(140 people), the researcher 

found the following results: There is statistically significant difference in level(α= 0.05) between mean 

scores of workers and average patient sickness trends trends(reception and referral services, clean 

internal environment, practical medical equipment And maintenance) attributable to demographic 

variables(gender, level of education). The absence of statistically significant differences at the level 

(α= 0.05) between average workers' scores and trends means patient scores trends in the fourth axis 

which is the role of training in order to improve services Medical reminders. 

Keywords: medical reminders, reception and referral services, environmental cleanliness                   

of the environment, medical equipment, training. 



 

 : ةــمقدم
والديمغرافية   الاقتصادية والتحديات التغيرات من جممة الخدمية المؤسسات العمومية تواجو
 اتخاذ خلال من التحديات ىذه مواجية المنظمات ىذه عمى يحتم مما والثقافية، والتقنية والاجتماعية
 وتبني وفعالية، بكفاءة أىدافيا تحقيق من تمكنيا التي الحديثة الإدارة بمفاىيم الآخذة اللازمة الترتيبات

ر المستم والتحسين بكفاءة مواردىا استغلال خلال من مستوى الأداء من ترفع جديدة ومداخل استراتيجيات
 القطاعات بينيا من والتي الخدمية الحكومية المنظمات عملائيا، وتواجو رضا وزيادة خدماتيا لجودة

 ذلك ليا، ويقتضي المخصصة الموارد كبيرا في نقصا الحاضر الوقت البمدان في من العديد في الصحية
  (5 ،0995وباركر، )ريز0وأدائيا الخدمات الصحية نوعية في أثرىا ومراقبةالموارد  ليذه الأمثل الاستخدام

لأفراد  الصحية الخدمات إنتاج إلى تيدف التي المنظمات أشكال ىذه أحد المستشفى ويعتبر
 الإنسانية لمموارد البشرية بالصيانة الإنتاج، لغة إدارة في عميو يطمق أن يمكن ما تقدم حيث المجتمع
 .المجتمع في والمتوقعة المتاحة

    يعاني شخصاً  كان أو (،محتملا )مريضامواطناً  كان سواء الصحية الخدمات من المستفيد إن
 الصحية الخدمات جودة مستوى عمى لمحكم أو لممعمومات يعد مصدراً  (،حقيقيا )مريضاحقيقية من مشكمة
 .والتنظيمية( بالخصائص الوقائية، العلاجية، التشخيصية يتعمق المقدمة)فيما

التي تعتبر مطمبا ممحّاً مطروح لمبحث وىو الخدمات الصحية الموضوع ال ومن ىنا تتجمى قيمة
   من الحقوق المعترف كحق ، فييالاستشفائيةمركزية في المؤسسات  مكانة وتحتل عالميا، وموضوعا

   يحظى ممكن بيا حد أقصى إلى والارتقاء بصونيا، والانشغال ومجتمع، فرد لكل أساسي بيا ومطمب
 فقرتيا في الإنسان لحقوق العالمي الإعلان من 25المادة  كبيرة، حيث تنص بأولوية الأخيرة الآونة في

     خاصة ولأسرتو لو والرفاىية الصحة يكفي لضمان معيشة مستوى في حق شخص أن "لكل الأولى
 العجز وأ أو المرض، البطالة حالاتفي  الغوائل بو يأمن ما في الحق ولو ،..الطبية صعيد العناية عمى

 (2101 )مرزوق،0إرادتو" عن من الظروف الخارجة لكذ غير أو أو الشيخوخة،

 الإشكالية:
من حيث أىميتيا  الاستشفائيةتشكل مصمحة الاستعجالات الطبية حجر الزاوية في المؤسسات 

 ودورىا في استقبال العدد الكبير من المرضى لمحالات الطارئة في مختمف الأعمار، وبشكل دائم ومستمر
وطيمة أيام الأسبوع، بالرغم من ثبات عدد الموارد البشرية المكمفة بالتكفل  أربعة وعشرون ساعة يوميا

مشكلات متراكمة، سواء تعمق الأمر بالجانب الطبي ليذه الحالات، ونظرا لذلك تعاني ىذه المصمحة من 
البشري)الموارد البشرية(، أو بالجانب التنظيمي، وبحكم أن من مياميا استقبال وعلاج المرضى الذين 
يكونون في حالات طارئة تستدعي سرعة التكفل العلاجي بقبوليم عمى مستوى المصمحة، أو بتحويميم 

ق المستمر لممرضى يصبح من الصعب التحكم في تسيير ومع التدف ،إلى داخل أو خارج المستشفى
صاباتيم الجسمية، فتكون المصمحة بذلك في وجو تحديات  تدفقيم خاصة مع تعدد حالاتيم المرضية وا 
ومعوقات متعددة منيا: تدني مستوى خدمات الاستقبال والتوجيو، زيادة وقت الانتظار، بطء وعدم فعالية 



                                           
 

 

  ءمتيا لمحالات المرضية الطارئة، انعدام نظافة البيئة الداخمية لممصمحة الإجراءات العلاجية وعدم ملا
( التي ىدفت إلى تقويم جودة 1002الحيدري) المرضى، كما أشارت إلى ذلك دراسةمع تزايد عدد 

الخدمات الصحية من وجية نظر المرضى، وتوصمت إلى أن ىناك اتجاىات سمبية نحو سرعة إجراءات 
( ,Tompson 2891)لمستشفى ومرافقو، كما راىنلعلاج، كفاءة وخبرة العاممين، نظافة االاستقبال وتمقي ا

عوامل ىي: العلاقات بين العاممين والمرضى، وقت الانتظار  راسة أجراىا بالمستشفيات عمى خمسفي د
إجراءات الزيارة، الحاجات الروحية، واعتبرىا معايير لتقويم أداء المستشفيات، ويتبين من  ،إجراءات العلاج

ىذه الدراسة مدى اعتبار رضا المرضى، وقت الانتظار والإجراءات العلاجية كمؤشرات موضوعية 
ة ـــسبع ( فقد وظفوا في دراستيم عشرة أبعاد تمّ تقميصيا إلى ,2880Reidenbuck & othersلمتقويم، أما)

ىي: ثقة المريض، التعاطف مع المريض، جودة المعاممة والعلاج، وقت الانتظار، المظير المادي 
 الخدمات الداعمة جوانب الأعمال الأخرى، وتعتبر محاور ىذه الدراسات صورة من صور المعوقات

 0المذكورة سابقا
موارد البشرية المؤىمة يفاقم أنّ غياب البرامج التدريبية لمعاممين بالمصمحة ونقص عدد ال اكم

، حيث أشارت عدّة الاستشفائيةوضعية المصمحة، ويرسخ الاتجاىات السمبية لممرضى نحو الخدمات 
     دراسات إلى أنّ نقص التكوين يعدُّ عاملا أساسيا من عوامل تدني الخدمات الطبية وتزايد المشكلات

   م أداء موظفي الاستقبال في المستشفيات( التي ىدفت إلى تقوي1002)من بينيا دراسة الغامدي
وتوصمت إلى وجود نقص في التخطيط في مكاتب الاستقبال التي يعممون بيا، وعدم وجود تدريب يمبي 

      ( التي ىدفت 1022)لتوصيات التي تضمنتيا دراسة عطيةاحتياجات موظفي الاستقبال، كما أن ا
ن والمرضى في المستشفيات، أكدت عمى ضرورة توفير إلى قياس جودة الخدمات من وجية نظر العاممي

عمى ما ذكر آنفا  دورات تدريبية لمعاممين كل في مجالو من أجل تحسين الخدمات الطبية المقدمة، وبناءً 
ذلك ، فإن إصلاح وضعية مصمحة الاستعجالات حتى تواكب التطورات والتحديات أصبح أولوية حكومية

ة أكثر شمولية لتفعيل التعاون بين مختمف الفاعمين والشركاء في سمسمة أنّ ىذه المشكلات تتطمب مقارب
النظام الصحي لموقوف عند واقع وتحديات مصمحة الاستعجالات الطبية التي من بينيا: خدمات استقبال 

 التجييزات الطبية، تكوين وتدريب العاممين المرضى، طول وقت الانتظار نظافة البيئة الداخمية، حالة
عمى   آليات تحسينيا، وفي ىذا السياق طرحت إشكالية الدراسة و  نظر العاممين والمرضى نحوىا،ووجية 

 النحو التالي:     
 الاستشفائيةما اتجاىات العاممين والمرضى نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية في المؤسسات  -

  الحكومية وطرق تحسينيا؟ 
 والتوجيو اتجاىات العاممين والمرضى نحو خدمات الاستقبالىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  -

 ؟الاستشفائيةفي مصمحة الاستعجالات الطبية في المؤسسات 
اتجاىات العاممين والمرضى نحو نظافة البيئة الداخمية  ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين -

 ؟الاستشفائيةلمصمحة الاستعجالات الطبية في المؤسسات 



 

وملاءمتيا  اتجاىات العاممين والمرضى نحو التجييزات الطبية فروق ذات دلالة إحصائية بينىل توجد  -
 ؟الاستشفائيةلمصمحة الاستعجالات الطبية في المؤسسات  وصيانتيا

دور التدريب في تحسين اتجاىات العاممين والمرضى نحو  ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين -
 ؟الاستشفائيةطبية في المؤسسات مصمحة الاستعجالات الخدمات 

لدراسة تعزى لممتغيرات ا بين مفردات الدراسة تبعا لمحاور إحصائيةىل توجد فروق ذات دلالة  -
 الجنس، المستوى التعميمي(؟الشخصية)

 :فروض الدراسة
( بين متوسط درجات اتجاىات العاممين α=1015)عند مستوى الدلالة توجد فروق ذات دلالة إحصائية -

 الاستشفائيةفي المؤسسات وطرق تحسينيا والمرضى نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية 
 الحكومية0 

( بين متوسط درجات اتجاىات العاممين α=1015)عند مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
صمحة الاستعجالات الطبية في المؤسسات الاستقبال والتوجيو في م والمرضى نحو خدمات

 0الاستشفائية
بين متوسط درجات اتجاىات العاممين  (α=1015)عند مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

 0الاستشفائيةوالمرضى نحو نظافة البيئة الداخمية لمصمحة الاستعجالات الطبية في المؤسسات 
بين متوسط درجات اتجاىات العاممين  (α=1015)مستوى الدلالة عندتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

 مصمحة الاستعجالات الطبية في المؤسساتوملاءمتيا وصيانتيا في التجييزات الطبية  والمرضى نحو
 0الاستشفائية

بين متوسط درجات اتجاىات العاممين  (α=1015)عند مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
الطبية في المؤسسات  لاتستعجاالادور التدريب في تحسين خدمات مصمحة والمرضى نحو 

 0الاستشفائية
 بين مفردات الدراسة تبعا لمحاور (α=1015)عند مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

 0لتعميمي()الجنس، المستوى االدراسة تعزى لممتغيرات الشخصية

 أىداف الدراسة:
في مصمحة الاستعجالات  والتوجيو التعرف عمى اتجاىات العاممين والمرضى نحو خدمات الاستقبال -

 0الاستشفائيةالطبية  في المؤسسات 
  التعرف عمى اتجاىات العاممين والمرضى نحو نظافة البيئة الداخمية لمصمحة الاستعجالات الطبية  -

 0الاستشفائيةفي المؤسسات 
     التعرف عمى اتجاىات العاممين والمرضى نحو التجييزات الطبية لمصمحة الاستعجالات الطبية  -

 0الاستشفائيةفي المؤسسات 



                                           
 

 

مصمحة الاستعجالات دور التدريب في تحسين خدمات التعرف عمى اتجاىات العاممين والمرضى نحو  -
 0الاستشفائيةالطبية في المؤسسات 

 عمى تحسين خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية وتطوير تساعد التي المقترحات بعض وضع -

 مستقبلا0 المستشفيات

 أىمية الدراسة:
الدراسات  من حيزاً معتبراً  تأخذ جعميا مما المرضى، إلى بالنسبة كبيرة للاستعجالات الطبية أىمية

 :التالية الأمور من الموضوع أىمية الميدانية، ومنو تنبع والبحوث
  الصحية  لممرضى أمام تزايد الحوادث الرعاية الصحية تقديم في مصمحة الاستعجالات الطبية أىمية -

 تنوعيا0إلى 
          الخدمية التي يتوجب العناية والاىتمام  القطاعات أىم من يعتبر كونو الصحي القطاع أىمية -

  0بيا والمحافظة عمى جودة خدماتيا
  الرعاية الصحية عمى الطمب ومصدر الصحي، النظام في الرئيسي المحور كونو نفسو الإنسان أىمية -

 المستشفيات0 تقدميا التي
 داخل العاممة البشرية بالكوادر المنوطة والمسؤوليات الميام أىمية من أيضاً  الدراسة ىذه أىمية تنبع -

 0والممرضين الأطباء خاصة المستشفيات

 حدود الدراسة:
    إسعد  الاستشفائيةالمؤسسة  ديوبالتحد العمومي القطاع نطاق في الدراسةجرت  المكانية: الحدود

         حساني الجامعي ببني مسوس بالجزائر العاصمة، وعمى مستوى مصمحة الاستعجالات الطبية الكائنة 
 بيذا المستشفى0
 21050جوان 14 إلى 2105جانفي 27الفترة الممتدة من  في الدراسة ىذه جرت الحدود الزمانية:
شممت الدراسة العاممين بالمستشفى من أطباء وممرضين وأعوان، بالإضافة إلى المرضى  الحدود البشرية:

 الذين تمقوا العلاج عمى مستوى مصمحة الاستعجالات الطبية0

 تحديد مصطمحات الدراسة:
     من معتقدات لديو يوجد ما عمى بناء تتكون التي لمفرد الوجدانية الحالة بأنو الاتجاه يعرف :الاتجاه -1
  القيام إلى معظم الأحيان في الحالة ىذه تدفعو معينين، أشخاص أو ما بموضوع يتعمق فيما تصورات أو

             قبولو أو الفرد مدى رفض الاستجابات ىذه خلال من ويتحدد السموكيات، أو الاستجابات من بعدد
 (031 ،0991 ،خميفة)0الموضوع ليذا

 ويقدر )الاستبيان(،نحو بنود أداة الدراسة العاممين والمرضى استجابات أمّا الاتجاه إجرائيا فيو

 ىذه الأداة0 عمى أفراد الدراسة عمييا حصل بالدرجة الكمية التي



 

     لون نشاطا داخل المنظمة الصحية، ونخص و ويزا ىم الأفراد المعينون بشكل رسمي العاممون: -2
 وعمال النظافة0 ومساعدي التمريض في ىذه الدراسة الأطباء 

ىم الأفراد الذين يعالجون في المستشفى في فترة إجراء الدراسة الميدانية، والذين تتجاوز  المرضى: -3
 مدة إقامتيم أكثر من أسبوع0

      ملائم )المستشفى( تعمل في توقيت ستشفائيىي وحدة تابعة لممركز الا الاستعجالات الطبية: -4
من طرف فريق متخصص ومدرب ومكرس لخدمة الآخرين، ومدعم بوسائل مناسبة وخاصة، والخدمات 

         العلاج، وعند الاقتضاء توجيو الفرد  -التحقيق -التثبيت -التقويم -الفرز -الاستقبال: منتتض
 (Afilalo et al , 2000,  21) إلى المصادر الأكثر تأىيلا والتي تتضمن متابعة العلاج وتواصمو0

 نشاط وىي بو المرتبطة الممموسية عدم من عنصرا يتضمن نشاط أنيا عمى الخدمة تعرف الخدمة: -5
 حدوث ويمكن ىذا عن ينتج ولا حوزتيم في ىي التي الممتمكات مع أو الزبائن مع التفاعل من نوعا يتضمن
 0مادي بمنتوج مرتبطا الخدمة إنتاج الممكية نقل يكون النشاط لا أن ويمكن الظرف في تغير

 (Payne, 1995,  7) 

 الإطار النظري والدراسات السابقة
 :خدمات الاستقبال والتوجيو -1

تعتبر خدمات الاستقبال والتوجيو من أىم الخدمات التي يتم تقديميا لممرضى من طرف ممرضي 
        الاستقبال وعمى أساسيا يتحدد مدى رضاىم عن الخدمات الكمية لممصمحة، وقد أدخمت العديد 

ذج ذات معايير من التقنيات فيما يتعمق بيذه الخدمة في البمدان المتقدمة منيا: الفرز، التصنيف وفق نما
 عالمية0

الحمقة الأولى  ىذه المنطقةتعتبر  مصمحة الاستعجالات:منطقة الاستقبال في تنظيم التدفق في  -1-1
لضمان أحسن و في سمسمة العلاج، والمدخل الرئيسي الأول من خارج المصمحة والمستشفى إلى داخمو، 

وتجنب الانتظار الطويل لممرضى، يكون من  سيولة في مرور المرضى، وحتى لا تعجّ المصمحة بيم
لغة الطب بتصنيف الحالات  يما يعرف ف من خلالالميم إيلاء أىمية كبيرة لمنطقة الاستقبال والتوجيو 

المرضية أو فرزىا حسب درجة الخطورة)حالات حوادث المرور، حالات القصور الكموي الحاد، حالات 
000(، وحالة المريض)حالة عادية، حالة ة الجمطات الدموية،سممات الغذائيارتفاع السكر في الدم، الت

 0مرض مزمن، حالة استعجالية(
)عوامل بشرية( التي تنبع من خصائص ستقبال بعوامل ترتبط بيم أنفسيمويرتبط أداء أعوان الا

وقد ترتبط  بوالتعميم والتدري الأفراد كالعوامل الذىنية، والاجتماعية، والعاطفية، والخبرة العممية السابقة،
)عوامل تنظيمية( وىي جميع العوامل التي تتعمق بجوانب العمل كالمشرف والزملاء، وتقويم ببيئة العمل

        العوامل التي تؤثر عمى أعوان الخدمات  تفقد صنف، المكافأة، وتقويم العمل، والييكل التنظيمي
 المستخدمة، طرق العمل وأساليبو(، وأخرى بشريةإلى عوامل فنية)التقدم التكنولوجي، نوعية التجييزات 



                                           
 

 

)المعرفة، التعميم، الخبرة، التدريب، عوامل تؤثر عمى الرغبة في العمل من إرضاء لحاجات الإنسان 
 0العامل وما يتطمبو من وراء العمل

 الإجراءات التنظيمية للاستقبال:  -1-2
ستقبال في تحديد مكان العلاج الملائم قبل أن يشرع الممرض المنظم للاتجميع المعطيات:  -1-2-1

لاحتياجات المرضى، يجب عمى الممرض أن يلاحظ وينقط العناصر التالية لتدقيق درجة الاستعجال 
 وىي:

 0)شكوى، أعراض، ملاحظة سموكية(من عند المريض اسبب القدوم إلى المصمحة مستخرج -
 (0)بداية الأعراض، تطورىا، خطورتياظروف القدوم المفاجئ -
 )حساسية، ارتفاع درجة الحرارة،000(0السوابق ذات الصمة بالمرض -
 000(0العلاجات الخاصة الحالية)ارتفاع ضغط الدم، السكري، -

أخذ قياسات لممؤشرات الحيوية كضغط الدم، ضربات القمب، درجة يتم وبناءً عمى ىذه المعطيات 
)عام أو محمي، وقت البدء، شدة الألم(، وىذا م الألمنسبة السكر في الدم، تقويالحرارة، الوتيرة التنفسية، 

 التصرف عادة ما يكون في حالات المرضى الذين لا يعانون إصابات أو جروح خطيرة0
عمى نقل مركب العناصر  ابناءً عمى ما سبق يكون ممرض الاستقبال قادر نقل المعطيات:  -1-2-2

   المجمعة عمى الحاسب الآلي، مع إعطاء أىمية قصوى لمعناصر التي تبدو ذات قيمة، ليتخذ بعدىا 
ذا وجدت شبكة الفرز فإنو يمكن الاعتماد           قرار مكان العلاج المناسب حسب حاجات المريض، وا 

   رض الاستقبال أن يقوم بالتشخيص الطبي عمييا في تحديد درجة الخطورة، مع العمم أنو لا يمكن لمم
نما يقوم فقط بتسجيل المؤشرات الفعالة التي قام بتجميعيا عن طريق المقابمة    أو يحل محل الطبيب، وا 

 أو الملاحظة أو شبكة الفرز0 
 :نظافة البيئة الداخمية -2

  يشير مصطمح "نظافة البيئة الداخمية" إلى التنظيف العام للأسطح الموجودة بالبيئة والمحافظة 
عمى النظافة داخل منشآت الرعاية الصحية، ويمكن تعريفيا بأنيا عممية إزالة المواد العضوية والأتربة 

 .تجفيف شاممةوالقاذورات مما يؤدي إلى التخمص من نسبة كبيرة من الميكروبات، تمييا عممية 
ذكر  (3 ،2110 ،ي)الفيشاو في دراسة أجراىا مستوى النظافة في مصمحة الاستعجالات الطبية: -2-1

التي تؤثر سمبا عمى نظافة البيئة الداخمية لممؤسسات  فييا جممة من الحقائق المتعمقة بالنفايات الطبية
 الاستشفائية منيا: 

 0من النفايات الطبية المموثةغياب الوعي عند العاممين بضرورة التخمص  -
 0انعدام الكفاءة في جمع النفايات وفرزىا ومعالجتيا والتخمص منيا -
 0غياب آلية عممية لفصل النفايات العادية عن المموثة -
 0النفايات المموثة في أوعية وسلّات مكشوفة، ومن ثمّ رمييا مع القمامةوضع  عدم -



 

التعامل الآمن مع النفايات بعدم ارتداء الملابس الواقية أو الأحذية ليب اافتقار عمال النظافة إلى أس -
 الخاصة أو وضع الكمامات أو ارتداء القفازات0

وتزيد عوامل أخرى مجتمعة من تفشي مشكمة النظافة في البيئة الداخمية لمصمحة الاستعجالات 
 نذكر منيا:

المرضية وكثرة تحركاتيم، واحتمال نقميم كثرة أعداد المرضى الوافدين لممصمحة باختلاف حالاتيم  -
 0لمعدوى

 0عدم توفر المياه أو نقصيا في مختمف مرافق المصمحة -
 0انخفاض مستوى النظافة العامة والشخصية لمعاممين والمرضى -
 0عدم وجود تعميمات واضحة ودقيقة ومستمرة تتعمق بأداء أعوان النظافة لمياميم اليومية -

 التدريبية في ىذا الإطار ما يمي:ومن خصائص العممية 
  0أن يكون عمميا وفي الموقع -
 0أن يكون في شكل أنشطة ونقاشات مفتوحة -
جراءات السلامة والصحة في أماكن العمل -  0أن يسيم في استيعاب مفاىيم وا 
 0أن يوضح أساليب العمل التي تخفض خطر الإصابة إلى الحد الأدنى -
 0ة في تطبيق قواعد السلامة في موقع العملأن يحدد المسؤولية الفردي -
أن يتواجد بمنشآت الرعاية الصحية عدد كاف من عمال النظافة وذلك لمحصول عمى بيئة نظيفة  -

 0والمحافظة عمييا
 ريباً خاصاً حول طرق التنظيفتدريب العمال المسئولين عن نظافة معدات رعاية المرضى تد -

  0فسياسات التنظيىناك إرشادات مكتوبة عن كيفية و  تكونأن  الصحيحة، ويراعى
 0متابعة أعمال النظافة عقب الانتياء منيا لضمان القيام بيا عمى الوجو الصحيح -
معموم أنّ مستويات النظافة لممناطق  :مستويات النظافة لمناطق البيئة الداخمية لممصمحة -2-2

 :لاف درجة خطورة المنطقة، حيث نجدالمختمفة بمصمحة الاستعجالات الطبية تختمف باخت
(www.salamaty.com) 
و ىذه الأجزاء من عادة ما تخم ت الانتظار والأماكن الإداريةصالا المناطق قميمة الخطورة: -2-2-1

سوائل الجسم المحممة بالميكروبات الناقمة لمعدوى ومن ثم يقل بيا خطر الإصابة، وعادة ما التموث بالدم و 
وبصفة عامة يمكن تنظيف تمك الأماكن بقطعة  -كما في نظافة المنزل- التنظيف العادييجدي معيا 

  ة0ماش مبممة بالماء والمادة المنظفق
غرف وأجنحة المرضى كأماكن رعاية المرضى غير المصابين لمناطق متوسطة الخطورة:ا -2-2-2

طريقة لا تسمح بإثارة  كن باتباعبعدوى وغير المعرضين إلى حد كبير للإصابة بعدوى، وتنظف تمك الأما
ذلك باستخدام قطعة قماش مبممة بمنظف، ولا ينصح باستخدام المكانس الكيربية أو الكنس الأتربة و 

الجاف، وتستخدم محاليل التنظيف لتحسين جودة النظافة، ويتعين استخدام مادة مطيرة عند إزالة بقع الدم 
 0من عمى الأسطح وسوائل الجسم الأخرى



                                           
 

 

)أجنحة العزل ووحدات الرعاية تتمثل في أماكن الرعاية الخاصة المناطق شديدة الخطورة: -2-2-3
ترتفع نسبة التموث بالميكروبات المعدية في ىذه و  ،المركزة وغرف العمميات ووحدة الغسيل الكموي(

ن بالمستشفى، من ذلك ىو احتمال انتقال العدوى لكل من المرضى والعاممي خطرالمناطق بشكل كبير والأ
أدوات تنظيف خاصة المناطق حيث يستخدم محمول منظف و وتراعى العناية الخاصة عند تنظيف تمك 

 0ويتم استخدام المطيرات بشكل أوسع عند الحاجة بيذه الأماكن
 التجييزات الطبية وصيانتيا وملاءمتيا: -3

صيانة البنى التحتية لممستشفيات وأساليب إدارتيا من المواضيع التي ينبغي تسخير الجيود  تعدّ 
عطائيا الاعتبارات المطموبة، وىو ما يتطمب البحث الدائم عن أفضل الأساليب التي  للاىتمام بيا وا 

وفي مصمحة الاستعجالات  ةً تساعد في تقييميا، وباعتبار الأجيزة والمعدات الطبية في المستشفيات عامّ 
مدى  نات البنية التحتية ليا، فإنّ جمع معمومات أوسع عن الاتجاىات السائدة نحومن مكوّ  ةً الطبية خاصّ 

 تطويرىا0إلى  صيانتيا يؤدي حتماً 
دارتيا بشكل  مقاييس ومعايير المعدات والتجييزات الطبية: -3-1 تعتبر العناية بالتجييزات الطبية وا 

كما  يخضع لمعايير ومقاييس أرغنومية، حيث أصبح اقتناؤىا يير الأساسية لمرعاية الصحيةآمن من المعا
  أنّ ىناك عدّة عوامل ينبغي أخذىا بعين الاعتبار عند اقتناء ىذه التجييزات من بينيا: آراء العاممين

  مة المينيةسلاوال سوء استعماليا، الصحة لمحتممة منالمخاطر ا الخبرة والمعرفة اللازمة لاستخداميا
إلى عوامل ترتبط بصيانتيا منيا: الكشوف الدورية  إضافة المستجدات العممية المتعمقة بيا،الأبحاث و 

  0الحفاظ عميياو متابعة أدائيا ضمن مدة صلاحيتيا 
جالات الطبية الاستعومن الميام التي تقع عمى عاتق إدارة  ميام إدارة الموارد البشرية لممصمحة: -3-2

 فيما يتعمق بالتجييزات والمعدات الطبية الآتي: 
 0الطبية والمستمزمات والمعدات للأجيزة القياسية المعايير وضع -
         المستمرة والمراجعة الطبية والمعدات التجييزات لمختمف موحدة مواصفات إعداد في المساىمة -

 0المواصفات ليذه
 0الطبية والمعدات الأجيزة الاستعجالات الطبية منمصمحة  احتياجات دراسة -
 0توريدىا مصادر من بالمستشفيات الخاصة الطبية والأجيزة المعدات إعداد -
 ووضع بالمصمحة المستعممة الطبية والمعدات الأجيزة صلاحية مدى بتقرير الخاصة الدراسات إجراء -

 0صيانتيا خطط
)عبد الرحمن والمستمزمات0 التجييزات من المستمر والتعميم التدريب برنامج متطمبات توفير ومتابعة إعداد -

 (2113وآخرون،
 دور التدريب في تحسين خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية: -4

إنّ تنمية المعارف والميارات والقدرات وتعديل الاتجاىات والسموكات لمعاممين يعد من المتطمبات 
وتحقيق التنمية الصحية المرغوبة، ولا يتأتى ذلك إلّا من خلال تنفيذ الأساسية لمنيوض بالقطاع الصحي 



 

برامج تدريبية مستمرة وبنّاءة يراعى فييا الاختيار الموضوعي للأفراد المعنيين بالتدريب وتوافق محتوى 
 البرامج التدريبية مع احتياجات العاممين ومتطمبات الوظائف الموكمة إلييم0

إنّ من دواعي التدريب الممحة والتي  :ب الموارد البشرية في المنظماتمبررات ودواعي تدري -4-1
  (118 ،2009 )الحربي، :يميما  تجعمو أمرا غاية في الأىمية بالنسبة لمفرد والمنظمة

 ما يشيده العالم من تطورات واكتشافات، واحتياجات الأفراد الدائم والمستمر للاطلاع عمييا0 -
دارية مختمفة0الثورة التكنولوجية في  -  الميدان الصناعي والخدماتي، وما تتطمبو من ميارات فنية وا 
 استمرارية لمتكوين ما قبل الخدمة باعتباره مدخلا لممارسة المينة، والتدريب باعتباره توافقا مع المينة0 -
 ، وما يتطمبو ذلك من ضرورة لمراعاتيا0الفردية في القدرات والاستعداداتالفروق  -
 ت في حاجة الزبائن0التغيرا -
جراءات العمل0 -  تغير أنظمة وا 
 النصوص التنظيمية والتشريعية الجديدة0 -
تعتبر الأىداف من مدخلات أي فعل تربوي أو ميني أو تنظيمي، يجري : أىداف التدريب -4-2

نمط سموكي ، وباعتبار التدريب فعل يسعى إلى تشكيل أو إعادة تشكيل تنفيذىاتحديدىا إجرائياً قبل البدء ب
 ما، فإنّ أىدافو يمكن حصرىا في:

حيث ينمي قدرات العاممين ومياراتيم لتأدية الميام المنوطة بيم في  تقميل أوقات أداء الميام: -4-2-1
فترات زمنية قياسية وبأقل جيد ممكن، وىذا ما ىو مطموب في المنظمات الخدمية والتي تعتبر مصمحة 

 الاستعجالات الطبية من بينيا0 
باعتبار الفعل التدريبي ىو تشكيل لمسموك فإنّ ذلك يؤدي حتماً إلى  تغيير سموك الأفراد: -4-2-2

تغيير إيجابي في تصرفات وأداء العاممين، وىو ما يعني تحسن الخدمات، وتنمية الاتجاىات الإيجابية 
 لممرضى نحوىا0

نولوجي الحاصل في الحياة العامّة إنّ التطور العممي والتك تحيين معارف وميارات العاممين: -4-2-3
عموما لا يستثنى منو النظام الصحي بمؤسساتو وىياكمو المادية من تجييزات متطورة وأحيانا بالغة التعقيد 
توضع بين أيدي العاممين في ىذا القطاع الحساس وطرق تسيير حديثة مستنبطة من مختمف المدارس 

تنمية معارفيم وكفاءاتيم بما يتواكب مع ىذه التحولات الإدارية، ومنو فإنّ تدريب العمّال يسمح ب
 التكنولوجية والتنظيمية0

لا شكّ أنّ التدريب يسيم في تكوين الفرد لاتجاىات  تنمية الاتجاىات الإيجابية لمعاممين: -4-2-4
عامل توصف بالإيجابية نحو عممو ونحو المنظمة التي يعمل بيا، ذلك أنّو يحدث نوعاً من التوافق بين ال

 ومينتو، ويمنحو شعوراً بالرضا ورغبة بالأداء0
يمكّن التدريب من أداء العامل لمميام الموكمة إليو دون الوقوع في  التقميل من الأخطاء: -4-2-5

أخطاء مينية، أو عمى الأقل التقميل منيا، وىو ما يعني ربح الوقت والجيد، والحفاظ عمى ممتمكات 
 ى أمن وسلامة زبائنيا0  مالمنظمة، وع



                                           
 

 

 :    الدراسات السابقة
 المستفيد رضا عمى الخدمة مستوى ثرأ ىدفت إلى التعرف عمى (:1995)والحراحشة طعامنة دراسة -
 انطباعات وجود الدراسة أظيرت وقد، الأردن شمال في المفرق محافظة في يةالصحّ  المراكز خدمات من

 توافر مدى عام، بشكل والنظافة الانتظار قاعات في الراحة وسائل توافر مدى :التالية النواحي من سمبية
 أفراد لدى سمبية انطباعات وجود تبين كذلك، الطعام وتوفر والمريض الطبيب بين المشورة مدة الأدوية
 0الصحية المراكز خارج المقدمة الصحية الرعاية وخدمات الصحية الرعاية برامج في المشاركة نحو العينة

 الرضا بتحقيق المرتبطة العوامل ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى :(1997)الحميم وعبد العدوان دراسة -
 في المقيمين من مريضاً  811 الدراسة وشممت الأردنية، المستشفيات في لممرضى  المقدمة الخدمات عن

 بين ارتباط وجود إلى الدراسة وتوصمت مستشفى، 62 عددىا والبالغ والخاصة الحكومية  المستشفيات
 موظفي ومعاممة الانتظار وفترة المعالجة أثناء الطبيب اىتمام ومدى الصحية الخدمات عن  الرضا مستوى

 الأكبر الأثر ليما كان المستشفى ونوع المستشفى نظافة عاممي بأن الدراسة وبيّنت لممرضى،  المستشفى
 0العينة أفراد لدى الرضا  تحقيق في
 في التنويم غرف في المرضىرضا  عمىإلى التعرف  دراسةال ىدفت ىذه :(,1999Ten) دراسة -

 بين الجوىرية الفروق بعض ىناك أنوتوصمت الدراسة إلى ، خاصين ومستشفيين عامة  مستشفيات خمس
  :لمتالي وفقا  المستشفيات ىذه

 الأطباء تعاون عن المرضى رضا درجة في الخاصة نظيرتيا عمى العامة المستشفيات تفوقت - 
  0المساندة والخدمات الإدارية الشؤون جياز وتعاون المنزلي، التدبير وخدمة الايجابية، واتجاىاتيم 
 رضا عن العامة المستشفيات من أعمى متوسطات الخاصة المستشفيات سجمت آخر، جانب ومن - 
 0الاستقبال جياز تعاون التمريض، جياز وتدريب وسموك وخبرة ميارة عن المرضى 

ىدفت الدراسة إلى قياس رضا المرضى الراقدين، وتحديد العوامل الأكثر  (:2001دراسة الحيدري) -
أىمية في المسؤولية عن تحقيقو وأثر العوامل الديمغرافية في تباين مستوياتو عن الخدمات الصحية 

تحسين مستوى أداء  المقدمة في المستشفيات العامة، وقد توصمت الدراسة إلى أن ىناك اتجاىا إيجابياً في
الخدمة الصحية المقدمة ورضا المرضى الراقدين عن كفاية إدارة المستشفى ومستوى الأسعار والأجور 

جراءات تنظيم زيارة عوائميم، وسرعة وكفاءة  إجراءات الاستقبال وتمقي العلاج ونظافة المستشفى ومرافقيا وا 
 خبرة الطبيب المعالج والعاممين0

في  ىدفت الدراسة إلى استطلاع آراء الأطباء العاممين(: 2001ومرعي) دراسة عبد الحميم -
المستشفيات الحكومية الأردنية في مراكز المحافظات المنتشرة في أرجاء المممكة وذلك في سبيل الوقوف 

المرتبطة بمستوى تقديم الخدمات الصحية في القطاع الحكومي الصحي في  ةعمى الاتجاىات التقييمي
ء كانت متعمقة بالمباني ذاتيا والكوادر البشرية، والتجييزات الطبية وغير الطبية، وقد توصمت الأردن سوا

 الدراسة إلى وجود تباين في آراء أفراد عينة الدراسة تعزى إلى العوامل الديمغرافية ليم0



 

 المرضى بين اتجاىات فروق وجود عمى مدى إلى التعرف الدراسة ىدفت (:2003ىيفاء) دراسة -
  من جية العام فيد الممك بمستشفى الفعمية المقدمة الطبية جودة الخدمة نحو الأقسام ورؤساء المقيمين

 الخدمة جودة من كل نحو المقيمين المرضى بين اتجاىات فروق وجود مدى عمى التعرف إلى ىدفت كما
 أىميا: من نتائج عدة ىإل الدراسة توصمت المتوقعة، وقد الطبية الخدمة وجودة الفعمية الطبية المقدمة

 الفعمية المقدمة الطبية الخدمة جودة من نحو كل المقيمين المرضى اتجاىات بين جوىرية فروق توجد -
 وتقنياتيا(0 والاتصالات متغير)المعمومات ماعدا المتغيرات كافة في المتوقعة الخدمة الطبية وجودة

 الخدمة جودة نحو ورؤساء الأقسام المقيمين المرضى اتجاىات من كل بين فروق جوىرية توجد لا -
 ومتغير)المبنى وتقنياتيا( والاتصالات متغير)المعمومات المتغيرات ماعدا كافة المقدمة الفعمية في

 والتسييلات(0 وتجييزاتو
خصائصيم  الفعمية باختلاف المقدمة الطبية الخدمة جودة نحو الأقسام اتجاىات رؤساء تختمف لا -

 متغيرات العمر أو لخصائص وفقًا اختلاف وجد المقيمين لاتجاىات المرضى بالنسبة بينما الديمغرافية،
 الدراسي0 والمؤىل

 الطوارئ، قسم إدارة في محددة أساليب إلى التوصل إلى دراسةىدفت ىذه ال :(2006)المعموري دراسة -
 الذي والسياسي والاقتصادي الاجتماعي والواقع الإدارة عمم من الأساسية  قواعدىا تستمد فيو العمل وتنظيم
 نقاط من أكثر الطوارئ أقسام عمل في الضعف نقاط أن إلى الدراسة  توتوصم، المستشفيات فيو تعمل
 كما، عمميا في  والخطأ المحاولة طريقة العراقية المستشفيات في  الطوارئ أقسام اعتماد عن فضلا القوة،
 المعايير مع  ينسجم عممي بشكل الطوارئ نظام مع الرصافة بغداد صحة ودوائر الصحة وزارة تتعامل لم

  0الدولية
ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستوى جودة الخدمات الفعمية المدركة من قبل  (:2011دراسة عطية) -

تجاباتيم تبعاً في اس العاممين والمرضى في المستشفيات العامة في مدينة قمقيمية، ومعرفة وجود فروق
عمى المجالات الآتية قوة  أظيرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائيةيرات الدراسة، وقد لمتغ

الاستجابة، الأمان والثقة والتعاطف تعزى لمتغير الجنس وكانت لصالح الذكور وقدمت الدراسة مجموعة 
جيزة أو من التوصيات كان من ضمنيا العمل عمى توفير مستمزمات المستشفيات سواء كان ذلك من الأ

المعدات الحديثة وتوفير دورات تدريبية ملاءمة لمعاممين كل في مجالو من أجل تحسين الخدمات الطبية 
 المقدمة0

 مناقشة الدراسات السابقة ومجالات الإفادة منيا:
   من خلال عرض الدراسات السابقة، فضلًا عن الأدبيات الأخرى التي اطمعنا عمييا والتعرف 
عمى الكثير من الأسس النظرية والعممية التي ساعدتنا في بمورة منيجية الدراسة، ووضع أسس الجانب 
  النظري والعممي، فقد أفادت ىذه الدراسات التي تعددت أىدافيا وتساؤلاتيا ومحاورىا ونتائجيا الباحث 

 في عديد الجوانب يمكن إيجازىا فيما يأتي:
البية الدراسات السابقة في استعمال منيج البحث وىو المنيج الوصفي اتفقت الدراسة الحالية مع غ -0

 ومن حيث استعمال أداة البحث لجمع المعمومات وىي الاستبانة، فضلًا عن المقابلات الشخصية الميمة0



                                           
 

 

شكمت ىذه الدراسات دعامة أساسية من دعائم المنيج العممي، وعنصر رئيس من عناصر البحث  -2
فقد أفاد الباحث منيا في إثراء الجانب النظري لمدراسة، وأكسبيا التراكم العممي  الناضج والمتكامل،

والمعرفي، ومزيداً من الفيم لتحديد مشكمة دراستو تحديداً منيجياً، مما يمغي الغموض والتكرار ويكسبو 
 الأىمية العممية والمنيجية0

عمى  ة لجمع المعمومات والبيانات، والتعرفساعدت تمك الدراسات الباحث في بناء أداة الدراسة اللازم -3
طبيعة الأساليب الإحصائية اللازمة لاختبار الفرضيات وتفسير النتائج التي أسفرت عنيا دراستو بشكل 

 عممي ودقيق0

 إجراءات الدراسة الميدانية
 :منيج الدراسة

 وجوانب الظاىرة حيثيات كل معرفة إلى الوصول بغية اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي، وىذا
 وصف دور في من لو ىذه لما دراستنا المنيج ىو الأنسب في ىذا أن وجدنا والتحميل، حيث الدراسة محل

 0الدراسة موضوع حول والبيانات المعمومات جمعو 

 مجتمع وعينة الدراسة:
 مكان لإجراء الدراسةتمّ اختيار مصمحة الاستعجالات الطبية بالمستشفى الجامعي ببني مسوس ك

 يرتبط ذلك تحديد فإن عشوائية( وغير احتمالية)عشوائية وغير احتمالية عينات إلى تنقسم العينات أن وحيث

لا استخداميا يستطيع فإن الباحث الاحتمالية العينات شروط تحققت فإذا بمجتمع الدراسة،         يتّجو وا 
توى ىذه شمل كل من العاممين عمى مس غير الاحتمالية، ومنو وبناءً عمى أنّ مجتمع الدراسة العينات إلى

 )الأطباء، الممرضون، الأعوان( والذين زاولوا نشاطاتيم في ىذه المصمحة المصمحة باختلاف وظائفيم
في الفترة الحالية أو قبميا، إضافة إلى المرضى الذين تمقوا العلاج في نفس المصمحة خلال فترة تطبيق 

القدرة عمى ضبط كل معالم مجتمع الدراسة فقد استخدم الباحث الطريقة الدراسة الأساسية، وبالتالي عدم 
 القصدية في اختيار مفردات عينة العاممين، وىي الطريقة نفسيا التي استخدميا في اختيار مفردات العينة

 المصمحة0 الذين تمقوا العلاج في نفس المرضى الثانية وىم 
 وفيما يمي وصف لخصائص عينة الدراسة:

 ( الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة1)جدول

 (%)/ المرضى (%) /العاممون المتغيرات الديمغرافية

 الجنس
  14 14  13 21 ذكـور

  31 31  23 12 إناث

 المستوى التعميمي

  1 1 3 1 بلا مستوى
 23 23  20 1 متوسط

  23 23  13 20 ثانوي
  1 1  14 28 تكوين متخصص

  23 23 21 3 جامعي



 

( 60متغير الجنس حيث كان عدد الذكور) يوضح الجدول أعلاه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب
( 09) (، والمتوسط4ميمي فكان عدد الأفراد بلا مستوى)(، أمّا متغير المستوى التع79)وعدد الإناث

 (0 21)عي(، والمستوى الجام22)(، والتكوين المتخصص75والثانوي)

 السيكومترية:أدوات الدراسة وخصائصيا 
 نفس العدد من استمارات الاستبيانبعد حصر العدد الإجمالي لعينة الدراسة قام الباحث بتوفير 

وتوزيعيا عمى مفردات العينة، مع تقديم الشروحات اللازمة ليم حول كيفية الإجابة عن البنود ومساعدة 
الاستمارات التي تمّ توزيعيا، وعدد الأفراد الذين وجدوا صعوبة في قراءتيا، ويوضح الجدول التالي عدد 

الاستمارات التي تمّ استردادىا، وعدد غير الصالح منيا لمتحميل والتي تمّ استبعادىا بسبب عدم جدية 
الإجابة عمييا، وعدم تحقق الشروط المطموبة للإجابة عمى الاستمارة، والجدول التالي يمخص كل ىذه 

 ختمفة:البيانات مع النسب المئوية لمحالات الم

 ( عدد الاستمارات الموزعة والمستردّة والصالحة وغير الصالحة2)جدول

عدد الاستمارات  العينة
 الموزعة

عدد الاستمارات 
 المستردّة

عدد الاستمارات غير 
 عدد الاستمارات الصالحة الصالحة

 العاممون
 41 العدد 8 العدد 8 العدد 6 العدد
 83033 النسبة 06066 النسبة 5070 النسبة 11 النسبة

 المرضى
 011 العدد 02 العدد 02 العدد 54 العدد
 89029 النسبة 01070 النسبة 2072 النسبة 11 النسبة

 الأساليب الإحصائية:
لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات التي تم تجميعيا، تم استخدام العديد من الأساليب 

 Statistical Package for Socialلمعموم الاجتماعية حزم الإحصائيةالإحصائية المناسبة باستخدام ال

Sciences والتي يرمز ليا اختصاراً بالحروف(SPSS وفيما يمي مجموعة الأساليب الإحصائية التي قام ،)
 الباحث باستخداميا:

دخال البيانات إلى الحاسوب الآلي، حيث تمّ ترميز بدائل مقياس ليكرت الخماسي كالتالي: -0  تم ترميز وا 
 درجات بدائل المقياس الخماسي( 3)جدول

 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة الفقرات
 1 2 3 4 5 الإيجابية

 5 4 3 2 1 ةـالسمبي

)الحدود الدنيا والعميا( المستخدم في استبانة العاممين د طول خلايا مقياس ليكرت الخماسيولتحدي
لمحصول عمى طول (، ثم تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس 4=0-5)واستبانة المرضى، تمّ حساب المدى

)أو بداية المقياس القيمة إلى أقل قيمة في المقياس (، بعد ذلك تم إضافة ىذه1081)الخمية الصحيح أي



                                           
 

 

وىي الواحد الصحيح( وذلك لتحديد الحد الأعمى ليذه الخمية، وىكذا يمكن تفسير قيمة المتوسط لمعبارات 
 لعام المرجح لمعبارات في ىذه الاستبانات كما يمي:أو المتوسط ا

    يمثل "معارض بشدة" نحو العبارات تقيس اتجاىات العاممين والمرضى  0081إلى أقل من 0من  -
 في المصمحة،  ويمثل "اتجاىا سمبياً جدّا" نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية0

     عبارات تقيس اتجاىات العاممين والمرضى يمثل "معارض" نحو ال 2061إلى أقل من  0081من  -
 " لخدمات مصمحة الاستعجالات الطبية0المصمحة، ويمثل "اتجاىاً سمبياً  في

        يمثل "محايد" نحو العبارات تقيس اتجاىات العاممين والمرضى  3041إلى أقل من  2061 من -
 الاستعجالات الطبية0 " نحو خدمات مصمحةحة، ويمثل مستوى "اتجاىا محايداً في المصم

       يمثل "موافق" نحو العبارات تقيس اتجاىات العاممين والمرضى  4021إلى أقل من  3041من  -
 " نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية0لمصمحة، ويمثل "اتجاىاً إيجابياً في ا

      ين والمرضى يمثل "موافق بشدة" نحو العبارات تقيس اتجاىات العامم 5إلى أقل من  4021من  -
 " نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية0، ويمثل "اتجاىاً إيجابياً جدًّافي المصمحة

شخصية والوظيفية تم حساب التكرارات والنسب المئوية والرسومات البيانية لمتعرف عمى الصفات ال -2
ه عبارات المحاور الرئيسية )العاممين، المرضى(، ولتحديد استجابات أفراد الدراسة تجالمفردات الدراسة

 التي تتضمنيا الاستبانتين0
( بين درجة كل عبارة والمتوسط Pearson Correlation Coefficient)معامل ارتباط بيرسون "ر" -3

)الصدق راسةالمرجح لعبارات المحور الذي تنتمي إليو، وذلك لتقدير الاتساق الداخمي لأداة الد
 ة الأربعة الأخرى0البنائي( الخاص بمحاور الاستبان

"، لقياس ثبات أداة الدراسة             Alpha Cronbachاستخدام معامل ارتباط "ألفا كرونباخ تم  -4
 )في الاستبانتين(، والذي يقيس قوة الارتباط بين عبارات أداة الدراسة0

اسـتجابات أفـراد عينـة (، وذلـك لمعرفـة مـدى ارتفـاع أو انخفـاض Mean)تم اسـتخدام المتوسـط الحسـابي -5
الدراسة عن كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة الأساسـية إلـى جانـب المحـاور الرئيسـية، مـع العمـم 

 (89 ،00996)كشك،بأنو يفيد في ترتيب العبارات حسب أعمى متوسط حسابي
( مـن 2)و( 0)م كمـا سـبق وأن أوضـحناه فـي النقطـةعمما بأن تفسير درجـة الموافقـة لمعبـارات أو المحـور يـت

 ىذا القسم0
( لمتعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد Standard Déviation)تم استخدام الانحراف المعياري -6

عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة عن متوسطيا الحسابي ويلاحظ أن الانحراف 
بارة من عبارات متغيرات الدراسة، المعياري يوضح التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل ع

)إذا كان جابات وانخفض تشتتيا بين المقياسفكمما اقتربت قيمتو من الصفر كمما تركزت الاست
الانحراف المعياري أقل من الواحد الصحيح فيعني تركز الاستجابات وعدم تشتتيا، أما إذا كان 



 

ستجابات وتشتتيا( عمماً بأنو يفيد في الانحراف المعياري واحد صحيح أو أعمى فيعني عدم تركز الا
 ترتيب العبارات حسب المتوسط الحسابي لصالح أقل تشتت عند تساوي المتوسط الحسابي0

 (Independent-Samples T test)المقارنة بين مجموعتين مستقمتين )ت( أو اختباراستخدام اختبار -7
فأقل( في التعرف عمى  1015وى دلالة )والتي تكون عند مستان الفروق ذات الدلالة الإحصائيةلبي

 )العاممين والمرضى(، والإجابة عمى فرضيات الدراسة0ين استجابات أفراد عينتي الدراسةالفروق ب
ان الفروق ذات الدلالة لبي (One-Way Anova)تم استخدام اختبار)ف( أو تحميل التباين الأحادي -8

قل( في اتجاىات العاممين والمرضى نحو خدمات فأ 1015)والتي تكون عند مستوى معنوية الإحصائية
 )الجنس، المستوى التعميمي(0بية، تعزى لممتغيرات الديمغرافيةمصمحة الاستعجالات الط

 عرض نتائج الدراسة ومناقشتيا:
 :الفــرضيــة الأولـــى عرض نتائج -

وىي  (0003)الدلالة مستوىعند توجد فروق ذات دلالة إحصائية أنو عمى  الأولى الفرضية تنص
يو في مصمحة الاستعجالات المرضى نحو خدمات الاستقبال والتوجوسط درجات اتجاىات العاممين و  قيمة

لفحص دلالة  (t-test))ت(تم استخدام اختبار ىذه الفرضية ختبارلا، و الاستشفائيةبالمؤسسات الطبية 
 (10)وذلك كما ىو موضح في الجدول ،فروقلا

 المرضى متوسط درجات اتجاىات العاممين و  بين لفروق بين متوسطاتلدلالة ا ()تاختبار ( نتائج4)جدول
 نحو خدمات الاستقبال والتوجيو في مصمحة الاستعجالات الطبية

المتوسط  العدد العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 )ت(قيمة الحرية

الدلالة 
الإحصائ

 ية
 الاستنتاج

 15.447 53.95 44 العاممون
توجد فروق دالّة بين  4.41 **7.429 138

 15.983 31.96 144 المرضى المجموعتين

)ت( لمفروق بين متوسط ( إلى أن قيمة اختبار4وصل إلييا الموضحة في الجدول)تشير النتائج المت
دلالة قيمة ذات  ( وىي70429و خدمات الاستقبال والتوجيو كانت)درجات اتجاىات العاممين والمرضى نح

(، وىذا ما يدل عمى رفض الفرض الصفري وقبول الفرض البديل α=1010)إحصائية عند مستوى الدلالة
تيجة ىذه (، وتتفق نα=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةوالذي ينص عمى وجود فروق ذات 

كبيرا من المرضى الذين  ( والتي توصمت إلى أنّ عدداEvarson et al, 1991)الدراسة مع نتيجة دراسة
       يشكمون أفراد العينة يرون أنّ الخدمات الصحية تسير نحو الاضمحلال والضعف رغم ما يعمن 

 حقيقية في مستوى الخدمات الصحية عنو من تحسينات فييا، فيما ترى الأقمية منيم وجود تحسينات
ة لدى وصمت إلى وجود انطباعات سمبي( التي ت2883)مع نتيجة دراسة طعامنة والحراحشةواتفقت أيضاً 

ال(، كما )مدى توفر وسائل الراحة في قاعات الانتظار، وخدمات الاستقبالمرضى من النواحي التالية



                                           
 

 

( التي توصمت إلى عدم كفاية الفضاءات الداخمية والأسرّة في مصمحة 2102)اتفقت مع دراسة الحسيني
 الطارئة0 الطوارئ بما يتناسب مع عدد المرضى في الحالات

 :الفرضية الثانية عرض نتائج -2
 ( بينα=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةعمى أنو توجد فروق ذات  الثانية الفرضية تنص

المرضى نحو نظافة البيئة الداخمية في مصمحة الاستعجالات الطبية  متوسط درجات اتجاىات العاممين و 
( لفحص دلالة الفروق وذلك t-test)ضية تم استخدام اختبار)ت(الفر ، ولاختبار ىذه الاستشفائيةبالمؤسسات 

 (50كما ىو موضح في الجدول)

 المرضى متوسط درجات اتجاىات العاممين و  بين لفروق بين متوسطاتلدلالة ا ()تنتائج اختبار (5)جدول
 نحو نظافة البيئة الداخمية في مصمحة الاستعجالات الطبية

المتوسط  العدد العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
الدلالة  قيمة )ت( الحرية

 الاستنتاج الإحصائية

 2.58 54.175 44 العاممون
توجد فروق دالّة بين  4.41 **5.434 138

 1.79 37.744 144 المرضى المجموعتين

بـين متوســط )ت( لمفــروق تبـار( إلـى أن قيمــة اخ5)لمتوصــل إلييـا والــواردة فـي الجــدولتشـير النتـائج ا
دلالة ذات  وىي قيمة( 50134)و خدمات الاستقبال والتوجيو كانتدرجات اتجاىات العاممين والمرضى نح

(، وىذا ما يدل عمى رفـض الفـرض الصـفري وقبـول الفـرض البـديل α=1010)إحصائية عند مستوى الدلالة
وتتفــق نتيجــة ىــذه  (،α=1015)ى الدلالــةوالــذي يــنص عمــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتو 

         (، التـــــي توصـــــمت إلـــــى وجـــــود فـــــروق فـــــي مســـــتويات الرضـــــا 2112الدراســـــة مـــــع نتيجـــــة دراســـــة العتيبـــــي)
عن الخدمات الصحية في المستشفيات العامـة والخاصّـة خاصّـة الخـدمات المعاونـة والتـي مـن بينيـا نظافـة 

   ، التـــي توصـــمت إلـــى جممـــة مـــن النقـــاط (2110البيئـــة الداخميـــة، واتفقـــت أيضـــاً مـــع نتيجـــة دراســـة الحيـــدري)
    مـــن بينيـــا الاتجاىـــات الايجابيـــة لممرضـــى نحـــو تحســـين خـــدمات نظافـــة البيئـــة الداخميـــة ومرافقيـــا، واتفقـــت 

  (، التــي بينــت أنّ عــاممي نظافــة المستشــفى ونــوع المستشــفى كــان 0997)مــع دراســة العــدوان وعبــد الحمــيم
 ى المرضى0ليما الأثر الأكبر في تحقيق الرضا لد

 :الفـــرضيـــــة الثالثــــــة عرض نتائج -3
 ( بينα=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةعمى أنو توجد فروق ذات  الثالثة الفرضية تنص

تيا في مصمحة المرضى نحو التجييزات الطبية وملاءمتيا وصيانمتوسط درجات اتجاىات العاممين و 
( t-test)ر ىذه الفرضية تم استخدام اختبار)ت(، ولاختباالاستشفائيةبالمؤسسات  الاستعجالات الطبية
 (60)وذلك كما ىو موضح في الجدول لفحص دلالة الفروق

 
 



 

 المرضى متوسط درجات اتجاىات العاممين و  بين لفروق بين متوسطاتلدلالة ا ()تنتائج اختبار( 6)جدول
 نحو التجييزات الطبية وملاءمتيا وصيانتيا

المتوسط  العدد العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
الدلالة  )ت(قيمة الحرية

 الاستنتاج الإحصائية

 21095 58095 41 العاممون
توجد فروق دالّة بين  1010 **3085 038

 21069 43097 011 المرضى المجموعتين

)ت( لمفروق بين متوسط اختبار( إلى أن قيمة 6)جدولتشير النتائج المتوصل إلييا والواردة في ال
( وىي قيمة 3085درجات اتجاىات العاممين والمرضى نحو التجييزات الطبية وملاءمتيا وصيانتيا كانت)

(، وىذا ما يدل عمى رفض الفرض الصفري وقبول α=1010)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةذات 
(، وتتفق α=1015)عند مستوى الدلالة دلالة إحصائيةالفرض البديل والذي ينص عمى وجود فروق ذات 
  ( التي توصمت إلى أنّ استخدام الأجيزة الحديثة 0996نتيجة ىذه الدراسة مع نتيجة دراسة جاد الرّب)

   (، التي توصمت 0999)فقت أيضاً مع نتيجة دراسة الشمبيفي المستشفيات يعتبر من الأولويات، وات
اتفقت مع دراسة عبد الحميم في المستشفيات كان متوسطا، كما إلى أنّ مستوى ملاءمة التجييزات الطبية 

(، التي بينت وجود تباين بين أفراد عينة الدراسة حول الخدمات الصحية المتعمقة بالمباني 2110)ومرعي
       التي أظيرت وجود فروق (، 2100)الطبية، كما اتفقت مع دراسة عطيةوالتجييزات الطبية وغير 

 الدراسة مدى توفر مستمزمات المستشفيات سواء الأجيزة أو المعدات الحديثة0 في استجابات عينة
 :الفـرضيـــــــة الرابعــــــــــة عرض نتائج -4

( α=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةعمى عدم وجود فروق ذات  الرابعة الفرضية تنص
مصمحة  خدمات التدريب في تحسينالمرضى نحو دور اتجاىات العاممين و  متوسط درجات بين

( t-test)ر ىذه الفرضية تم استخدام اختبار)ت(، ولاختباالاستشفائيةبالمؤسسات  الاستعجالات الطبية
 (70)فروق وذلك كما ىو موضح في الجدوللفحص دلالة ال

 المرضى متوسط درجات اتجاىات العاممين و  بين لفروق بين متوسطاتلدلالة ا ()تنتائج اختبار( 7)جدول
 نحو دور التدريب في تحسين خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية

 العدد العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 )ت(قيمة درجة الحرية
الدلالة 
 الإحصائية

 الاستنتاج

 060636 50055 41 العاممون
038 00448 10051 

لا توجد فروق دالّة بين 
 080334 46070 011 المرضى المجموعتين

)ت( لمفـروق بـين متوسـط درجـات اتجاىـات ( إلـى أن قيمـة اختبـار7)تشير النتائج الواردة في الجدول
( 00448)ت مصــمحة الاســتعجالات الطبيــة كانــتالعــاممين والمرضــى نحــو دور التــدريب فــي تحســين خــدما

وىـي  قيمـة غيـر دالـّة، وىـذا مـا يـدل عمـى قبــول الفـرض الصـفري الـذي يـنص عمـى عـدم وجـود فــروق ذات 
( 2100)ىذه الدراسة مع نتيجـة دراسـة عطيـة(، وتتفق نتيجة α=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة



                                           
 

 

ت الطبيـة، واتفقـت أيضـاً التي توصمت إلـى دور تـوفير الـدورات التدريبيـة لمعـاممين مـن أجـل تحسـين الخـدما
(، التي توصمت 2113مع نتيجة دراسة مركز البحوث والتوثيق والمعمومات الصحية بوزارة الصحة اليمنية)

ــو كممــا كــان التــدريب عمــى صــمة مباشــرة بالعمــل ويغطــي احتياجــات العــاممين كمّمــا أضــاف معــارف  إلــى أنّ
    التــي توصـــمت ، (tengillimoghi et al, 1999)ن الأداء، كمــا اتفقــت مــع دراســةوميــارات جديــدة وتحسّــ

إلــى رضــا المرضــى عــن ميــارة وخبــرة وســموك وتــدريب جيــاز التمــريض فــي المستشــفيات الخاصّــة مقارنــة 
 بالمستشفيات العامّة0

 :الفرضية الخامسة عرض نتائج -5
( α=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةعمى أنو توجد فروق ذات الخامسة  الفرضية تنص

 الاستشفائيةالمرضى نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية بالمؤسسات في اتجاىات العاممين و 
)خدمات التوجيو والاستقبال، نظافة البيئة الداخمية، التجييزات الطبية وملاءمتيا بأبعادىا الأربعة

 ممتغيرات الديمغرافيةبية( تعزى لوصيانتيا، دور التدريب في تحسين خدمات مصمحة الاستعجالات الط
)تحميل التباين الأحادي( لفحص ر ىذه الفرضية تم استخدام اختبار)الجنس، المستوى التعميمي(، ولاختبا

 المواليين: يندلالة الفروق وذلك كما ىو موضح في الجدول
 المرضى( في اتجاىات العاممين و α=1015)دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةتوجد فروق ذات  -5-0

لتوجيو )خدمات ابأبعادىا الأربعة الاستشفائيةنحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية بالمؤسسات 
البيئة الداخمية، التجييزات الطبية وملاءمتيا وصيانتيا، دور التدريب في تحسين  والاستقبال، نظافة

 لمتغير الجنس0 خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية( تعزى

 لمفروق بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة  (ANOVA)تحميل التبايننتائج اختبار ( 8)جدول
 نحو أبعاد الدراسة حسب الجنس 

 = 0.05 

مــــن خــــلال الجــــدول الســــابق الخــــاص بإجابــــات أفــــراد عينــــة الدراســــة وفقــــاً لمجــــنس و جــــد أن الدلالــــة 
ممـــا يعنـــي أنـــو توجـــد فـــروق ذات دلالـــة  (،=0.05)مـــنميـــع أبعـــاد الدراســـة ىـــي قـــيم أقـــل الإحصـــائية لج

 مجموع المربعات مصدر التباين أبعاد الدراسة
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

النسبة 
 الفائية

الدلالة 
 الإحصائية

 الفروق

خدمات الاستقبال 
 والتوجيو

داخل  بين المجموعات
 المجموعات
 الإجمالي

042830585 
341810058 
483630743 

0 
038 
039 

042830585 
2460958 

 
 توجد 1011 570838

نظافة البيئة 
 الداخمية

داخل  بين المجموعات
 المجموعات
 الإجمالي

225570084 
274320619 
499890793 

0 
038 
039 

225570084 
0980787 

 
 توجد 1011 0030474

التجييزات الطبية 
وملاءمتيا 
 وصيانتيا

داخل  بين المجموعات
 المجموعات
 الإجمالي

345740096 
300620154 
659060251 

0 
038 
039 

347540096 
2250802 

 
 توجد 1011 0530918

دور التدريب في 
تحسين خدمات 

 مصمحة
الاستعجالات 

 الطبية

داخل  بين المجموعات
 المجموعات
 الإجمالي

268480576 
078930206 
447400793 

0 
038 
039 

268480576 
0290660 

 
 توجد 1011 217067



 

تعجالات الطبيـة إحصائية بـين إجابـات أفـراد عينـة الدراسـة تبعـاً لمتغيـر الجـنس نحـو خـدمات مصـمحة الاسـ
ـــــة وملاءمتيـــــا بأبعادىـــــا الأربعة ـــــزات الطبي ـــــة، التجيي ـــــة الداخمي ـــــو، نظافـــــة البيئ )خـــــدمات الاســـــتقبال والتوجي

 مصمحة الاستعجالات الطبية(0وصيانتيا، دور التدريب في تحسين خدمات 
المرضى ( في اتجاىات العاممين و α=1015إحصائية عند مستوى الدلالة) توجد فروق ذات دلالة -5-2

)خدمات التوجيو بأبعادىا الأربعة الاستشفائيةنحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية بالمؤسسات 
وملاءمتيا وصيانتيا، دور التدريب في تحسين والاستقبال، نظافة البيئة الداخمية، التجييزات الطبية 

 لمتغير المستوى التعميمي0 خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية( تعزى

 لمفرق بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة  (ANOVA)نتائج اختبار تحميل التباين( 9)لجدو
 نحو أبعاد الدراسة وفقاً لممستوى التعميمي

 مجموع المربعات التباينمصدر  أبعاد الدراسة
درجة 
 النسبة الفائية متوسط المربعات الحرية

الدلالة 
 الفروق الإحصائية

خدمات الاستقبال 
 والتوجيو

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 الإجمالي

265180902 
208540830 
483630743 

0 
038 
039 

66270228 
0600888 

 
 توجد 10111 410937

نظافة البيئة 
 الداخمية

 المجموعات بين
 داخل المجموعات

 الإجمالي

315170175 
094820708 
499890793 

0 
038 
039 

76260769 
0440306 

 
 توجد 1011 520848

التجييزات الطبية 
 وملاءمتيا وصيانتيا

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 الإجمالي

419100381 
251040871 
659060251 

0 
038 
039 

012250345 
0850295 

 
 توجد 1011 550084

دور التدريب في 
تحسين خدمات 

 مصمحة
 الاستعجالات الطبية

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

 الإجمالي

328560793 
008850111 
447400793 

0 
038 
0239 

82040098 
880137 

 
 توجد 1011 390314

 = 0.05 

       من خلال الجدول السابق الخاص بإجابات أفراد عينة الدراسة وفقاً لممستوى التعميمي و جد 
، مما يعني أنو توجد فروق ذات (=0.05)د الدراسة ىي جميعاً قيما أقل منأن الدلالة الإحصائية لأبعا

حو خدمات مصمحة دلالة إحصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي ن
)خدمات الاستقبال والتوجيو، نظافة البيئة الداخمية، التجييزات الطبية تعجالات الطبية بأبعادىا الأربعةالاس

 وملاءمتيا وصيانتيا، دور التدريب في تحسين خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية(0 
عند مستوى الدلالة من نتائج الجدولين السابقين تبين أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

(1015=α في اتجاىات العاممين والمرضى نحو خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية بالمؤسسات )
)خدمات التوجيو والاستقبال، نظافة البيئة الداخمية، التجييزات الطبية الإستشفائية بأبعادىا الأربعة

بية( تعزى لممتغيرات ت الطوملاءمتيا وصيانتيا دور التدريب في تحسين خدمات مصمحة الاستعجالا



                                           
 

 

ديل    )الجنس، المستوى التعميمي(، وىو ما يعني رفض الفرض الصفري وقبول الفرض البالديمغرافية
بين الرضا (، التي توصمت إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية 2114)وىذا ما يتفق مع دراسة منصور

في المستشفيات  (تغير الحالة الاجتماعيةالدخل ومجال الطبيب وم)مجال الخدمات الفندقية ومتغيرعن 
        يعتد  )فروق(توصل الباحثان إلى وجود اختلافاتو (، 0991)الحمد والشييبالحكومية، ودراسة 

 اوبين مستوى رض (الجنس والمؤىل التعميمي والعمر ومستوى الدخل من جانب)بيا إحصائياً بين متغيرات
 0أفراد العينة عن الخدمات المقدمة ليم بالعيادات الخارجية وخدمات الطوارئ من جانب آخر
 وقد توصل الباحث بعد الانتياء من إجراءات الدراسة الأساسية إلــى النــتــائج التـــالــية:

ومتوسـط العـاممين  اتجاىـات درجـات متوسط بين (α=1010مستوى) عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد -
لصـالح عينـة العـاممين بمتوسـط  خـدمات الاسـتقبال والتوجيـو وىـو الأول البعـد فـي اتجاىات المرضـى درجات
 ( لعينة المرضى300960)( مقابل متوسط قدره53094قدره)
 اتجاىـات العـاممين ومتوسـط درجـات متوسـط بين (α=1010مستوى) عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

قـدره  لصـالح عينـة المرضـى بمتوسـط نظافـة البيئـة الداخميـة وىـو الثـاني البعـد فـي المرضـىاتجاىات  درجات
 ( لعينة المرضى37070)( مقابل متوسط قدره540075)
 اتجاىات العـاممين ومتوسـط درجات متوسط بين (α=1010مستوى) عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

عينـة  لصـالح تجييـزات الطبيـة وملاءمتيـا وصـيانتياال وىـو الثالـث البعـد فـي اتجاىـات المرضـى درجـات
 ( لعينة المرضى0 43097)( مقابل متوسط قدره58095المرضى بمتوسط قدره)

اتجاىـات العـاممين  درجـات متوسـط بـين (α=1015مسـتوى) عنـد إحصـائية دلالـة ذات فـروق عـدم وجـود -
فــي تحســين خــدمات مصــمحة دور التــدريب  وىــو الرابــع البعــد فــي درجــات اتجاىــات المرضــى ومتوســط

( مقابل متوسط 50055ات اتجاىات المرضى عمى ىذا البعد)الاستعجالات الطبية، حيث بمغ متوسط درج
(، وىـو مـا يـدل عمـى الاتجاىـات الايجابيـة لمعـامين والمرضـى نحـو دور التـدريب فـي تحسـين 46070)قـدره

 خدمات مصمحة الاستعجالات الطبية0
اتجاىـات العـاممين والمرضـى نحـو  ( فـيα=1015)ئية عنـد مسـتوى الدلالـةدلالة إحصـاتوجد فروق ذات  -

)خــــــدمات التوجيــــــو بأبعادىــــــا الأربعة الاستشــــــفائيةخـــــدمات مصــــــمحة الاســــــتعجالات الطبيــــــة  بالمؤسســــــات 
ـــدريب فـــي تحســـين  ـــزات الطبيـــة وملاءمتيـــا وصـــيانتيا، دور الت ـــة الداخميـــة، التجيي والاســـتقبال، نظافـــة البيئ

)الجنس المستوى التعميمي(، حيث كانت بية( تعزى لممتغيرات الديمغرافيةالاستعجالات الطخدمات مصمحة 
)الجنس، المســتوى التعميمــي( ( بالنســبة لمتغيــريα=1015)التبــاين الأحــادي دالّــة عنــد مســتوىنتــائج تحميــل 
 أبعاد الدراسة0 وعمى جميع

 مقترحات الدراسة:
       جممة  إبداءاءً عمى ما تمّ التوصل إليو يمكن عرض نتائج الدراسة المتوصل إلييا، وبن بعد

 ذات العلاقة بخدمات مصمحة الاستعجالات الطبية، والمبينة أدناه:  مقترحاتمن ال



 

 ورغباتيم عمى احتياجاتيم والتعرف المرضى عمى لمتركيز المعالم واضحة آلية إيجاد عمى الجاد العمل -

 عممية وتعزيز والعمميات النظم ذلك، وتطوير في العممية الأساليب واستخدام ومدروس مخطط بشكل

 .البيانات عمى المستندة القرارات اتخاذ
 اللازمة الخطط ووضع ،القدرات وبناء، بالأفراد أكبر بشكل الاىتمام الصحة وزارة في العميا الإدارة إبداء -

        عممية أساليب واتباع، سياساتيا متكاملا في جزءا وجعميا المستمر والتعميم التدريب عمميات لمنيجة
 يتطمبو وما الحاجة من انطلاقا التدريبية والخطط وصياغة البرامج التدريب لنتائج والتقويم القياس في

 .المؤسسة في الوضع
)أطباء اختصاص سام مصمحة الاستعجالات الطبية منتوفير العدد الكافي من أعوان الصحة في أق -

(، بما يتلاءم مع العدد المتزايد من الحالات الطارئة عمى مدار اليوم تمريضممرضين، مساعدي ال
 وطيمة أيام الأسبوع0

تحديث وتطوير الوسائل الضرورية اللازمة لتقديم الخدمات الصحية من أجيزة ومعدات طبية في أقسام  -
 مصمحة الاستعجالات الطبية، واقتنائيا وفق معايير الجودة المحمية والعالمية0

تدريب العاممين في مصمحة الاستعجالات الطبية عمى طرق الفرز الطبي المتبع عالميا في منطقة  -
الاستقبال، بيدف الرفع من مياراتيم ومعارفيم وتطبيق ما تعمموه ميدانياً لزيادة فعالية ىذه المصمحة 

 وتقميل شكاوى المرضى فيما يخصّ سوء الاستقبال والإىمال0
النظافة عمى الطرق الصحيحة في عمميات التنظيف، واستخدام مواد التنظيف ومحاليل تدريب عمال  -

التعقيم والتطيير بطريقة آمنة وفعّالة، والحرص الدائم عمى نظافة الممرّات وغرف المرضى والمرافق 
 الصحية تجنباً لانتشار العدوى0
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 رسالة0 الإسلامي المنظور من المعمم وتدريب إعداد في التعميمية الجودة أسس 0(2009)الحربي أحمد بن سعيد بن ،خالد
 السعودية0 :القرى أم جامعة0 التربية كمية 0منشورة غير ماجستير

 والنشر0 لمطباعة غريب القاىرة: دار 0الاتجاىات سيكولوجية (09910المطيف) عبد خميفة،
 لمنظمة الإقميمي المكتب ترجمة .الأولية الصحية الرعاية برامج في التكاليف تحميل0 (1995ديفيد) ،باركرو  أندرو ،ريز

 مصر0 0الإسكندرية 0البرامج مديري لتدريب دليل0 لشرق المتوسط العالمية الصحة
 في الصحية المراكز  خدمات من المستفيدين رضا عمى الخدمة مستوى ثر(0 أ0995)برجس، والحراحشة محمد ،طعامنة

 0-007130(0 6)001 والدراسات لمبحوث مؤتة0 المفرق محافظة
 -مستوى الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية (0 2110)عبد الحميم، أحمد والشمبي، فيصل مرعي

 0220 -77(0 6)06  0مؤتة لمبحوث والدراسات 0-دراسة تقيميو من وجية نظر الأطباء العاممين فييا
والخاصة في (0 مقارنة جودة الخدمة الصحية لممرضى في غرف التنويم في المستشفيات العامة 2112العتيبي، أدام غازي)
      360-0(0 2)008 0 مجمة العموم الاقتصادية والإداريةدولة الكويت

لممريض في المستشفيات  عن الخدمات المقدمة االعوامل المرتبطة بتحقيق الرض (09970)حمدأ ،ياسر وعبد الحميم ،عدوان
 3090 -313(0 0)03 0سمسمة العموم الإنسانية والاجتماعية 0مجمة أبحاث اليرموك 0الأردنية
غير  ماجستيررسالة  0تقويم أداء موظفي الاستقبال في المستشفيات العسكرية 0(2116عبد الله بن درويش)الغامدي، 

 السعودية0: جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية 0كمية العموم الإدارية 0منشورة
قسم عموم وتكنولوجيا  0210 العددلمدراسات البيئيةمجمة أسيوط (0 نفايات لمصحة أيضا0 2110الفيشاوي، فوزي عبد القادر)

 جامعة أسيوط0 مصر0 0الأغذية 
الإسكندرية:  دار الطباعة  0مبادئ الإحصاء واستخداماتيا في مجالات الخدمة الاجتماعية(، 0996)كشك، محمد بيجت

 0الحرّة
اتجاىات  عمى تطبيقية دراسة0 الصحية بالخدمة الارتقاء الشاممة في الجودة إدارة دور 0(2113فؤاد) بنت ، ىيفاءمختار

 عبد الممك جامعة 0منشورة غير ماجستير رسالة 0بمحافظة جدة فيد الممك مستشفى في الأقسام ورؤساء المرضى
 السعودية0 :العزيز

 0قمقيميةالعاممة في مدينة  قياس جودة الخدمات من وجية نظر العاممين والمرضى في المستشفيات 0(2100عطية) ،مصمح
 فمسطين0 :جامعة القدس المفتوحة 0غير منشورة أطروحة دكتوراه

0 بحث التطوير واقع إدارة أقسام الطوارئ في مستشفيات دائرة صحة بغداد وآفاق(0 2116المعموري، ىناء حميد جاسم)
 دبموم عالي في إدارة المستشفيات0 كمية الإدارة والاقتصاد0 جامعة بغداد0
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