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ـل منـالالكشـف عــن إلـى  الراهنــةهـدفت الدراسـة  ــةمتغیر دور  رضــا هـو الأكثـر قــدرة علـى التنبؤ ات التنبؤ
ة،  ـــة النفســـ ة والطب الخـــدمات النفســـ ـــةالمنتفعـــین  ـــة و  والإدار وم ـــادات الح ـــة فـــي الع الخاصـــة فـــي الضـــفة الغر

عــة لــوزارة الصــحة ) ٨٠٠(وقــد بلغــت عینــة الدراســة  .فلســطین ــة التا وم ــادات الح منتفــع ممــن یتــرددون علــى الع
ــادات الخاصــة،  ة والع ـــة و) ٤٠٠: (العینــة إلـــى قســمین وانقســمتالفلســطین وم ــادات الح ) ٤٠٠(منتفــع مــن الع

ــــلا الجنســــین ــــادات الخاصـــة مــــن  نــــاث منتفـــع مــــن الع ـــور وإ . ســــنة) ٥٥و٢٥(بــــین ، وتراوحــــت أعمـــارهم مــــا ذ
ارات هـــي. الوصـــفي المســـحيالمـــنهج اســـتخدمت الدراســـة  ـــة اســـتخ طار حـــوثین  ـــ علـــى الم ار : وقـــد طب اســـتخ

الرضــا  طــة  ار المتغیــرات المرت ــادات، واســتخ الع ــة  ة والإدار الرضــا عــن الخــدمات النفســ طــة  المتغیــرات المرت
ــادات، وا الع ة والإدارــة  ــة النفســ ة عــن الخــدمات الطب م رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات النفســ ار تقیــ ســتخ

ـــادات،  الع ة والإدارــة  ــة النفســ م رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات الطب ار تقیــ ــادات، واســتخ الع والإدارــة 
ار  ـة واستخ ة والطب ـاداترضا المنتفعـین عـن الخـدمات النفسـ ة والإدارـة داخـل الع راسـة وقـد توصـلت الد .النفسـ

ـــة الوصــــول : هـــيى عـــدد مـــن النتـــائج المهمـــة إلـــ ان م ـــون مـــن أســـلوب التواصـــل اللفظـــي، وإ قـــدرة النمــــوذج الم
ـــادات ـــة ،و للع ة والطب ـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات النفســـ ـــة معـــا التنبـــؤ برضـــا المنتفعـــین عـــن  الجودة الإدار

ـة ة، حیـث اسـتطاعت هـذه الـدرجات الكل وم ادات الح ة لد مجموعة الع ـاین برضـا % ٣٥تفسـیر  النفس مـن الت
م  ـون مـن اتجاهـات المنتفعـین نحـو تقیــ ضـا قـدرة النمـوذج الم ـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات، وأ المنتفعـین عـن 
ـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات الإدارـة لـد  الخدمات الإدارة، والتعاطف معـا فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن 

ة، حیـث  وم ادات الح ـة تفسـیر مجموعة الع ـاین برضـا المنتفعـین  %٠,٠٨اسـتطاعت هـذه الـدرجات الكل مـن الت
ـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات ـــون مـــن أســـلوب  وتظهـــر.عـــن  ـــذلك قـــدرة النمـــوذج الم نتـــائج الدراســـة الراهنـــة 

ــل نــوع مــن  التواصــل اللفظــي، والأمــان، وأســلوب التواصــل غیــر اللفظــي معــا علــى التنبــؤ برضــا المنتفعــین عــن 
ـــادات الخاصــة، حیــث اســـتطاعت هــذه الـــدرجات  ة لــد منتفعــي الع ــة النفســـ ة والطب أنــواع هــذه الخـــدمات النفســ

ــة تفســی ــة% ٥٠ر الكل ــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات وهــي درجــة عال ــاین برضــا المنتفعــین عــن  ــذلك .مــن الت
م الخـدمات الإدارـة، واتجاهـات المنتفعـین نحـو مقـدمي  تبین ـون مناتجاهـات المنتفعـین نحـو تقیـ قدرة النمـوذج الم

ـل نــوع مـن أنــواع هـذه ا لـد منتفعــي  لخـدمات الإدارــةالخـدمات الإدارـة معــا علـى التنبــؤ برضـا المنتفعـین عــن 
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ادات الخاصة، حیـث سـاهمت ـل نـوع مـن %٢٩تفسـیر  المتغیـرات معـا فـي الع ـاین برضـا المنتفعـین عـن  مـن الت
  .أنواع هذه الخدمات الإدارة

ــة ةو الاتجــاه النفســي،  و التواصــل الاجتمــاعي ، : الكلمـات المفتاح ــة النفســ ة والطب ــة، جــودة الخــدمات النفســ ــ–والإدار ادات الع
ة والخاصة وم   .رضا المنتفعین -الح

  مقدمة
ة نتفعـــینضـــا المر عـــد  اً فـــي الإدارة الصـــح م الحدیثـــة نســـب ـــاه ـــل  ،مـــن المف ظهـــر إلا فـــي أوائ حیـــث أنـــه لـــم 

ـــات ـــین  الثمانین ـــافس ب ة، وظهـــور التن ـــة الخـــدمات الصـــح م ـــة و ـــاد الاهتمـــام بنوع مـــن القـــرن الماضـــي مـــع ازد
ة منظمات ة الصح عـة ،وهوالرعا م والمتا ات التقی ة والضـعف فـي وخطـوة جوهرـة لمعرفـة نقـا القـو  ،من أبرز آل

ر والتطبیالأداء والخدمات الم  .قدمة، وذلك من أجل وضع تصورات للتطو
ـــة ضـــا المر  قــىو  ة والطب ـــم علــى مســـتو جـــودة الخــدمات النفســـ نتفعــین مصـــدراً مهمـــا للمعلومــات، أو للح

ة والإدارـــة ة التشالم النفســـ التوقیـــت الُ قدمـــة مـــن حیـــث التـــدخلات النفســـ ـــة، أو  ة والعلاج صـــ ناســـب لإجـــراء خ
ـالعطف والاحتـرام ة، ومـا یتـوفر مـن تـدخلات تتسـم  ة أو الإحالة، أو التكالیف العلاج ولـذا اجتهـد  ؛المداخلة الطب

حــ شــرة فــي ال ــد مــن درجــة ث عــن المالمــدراء وعلمــاء الإدارة وخاصــةً العــاملین بــإدارة المــوارد ال حفــزات التــي تز
مـــاً و  ؛رِضـــا المنتفعـــین ـــاج  ـــذ الخطـــ المولمـــا لـــذلك مـــن تـــأثیر إیجـــابي فـــي رفـــع الإنت التـــالي تنفی ، و قترحـــة نوعـــاً

ة ة بین المؤسسات العلاج تجددة التي قد تساعد على زادة الأراح والقدرة التنافس  ).٢٠٠٩فراج، أسامة (والمُ
میتهــا والارتقــاء بهــا إلــى تعتبــر الجــودة أحــد أهــو  ة و ــة الخــدمات الصــح م الوســائل والأســالیب لتحســین نوع

ــذلك  عصــر الجــودة، و ــرن  عــض المف ــه  طلــ عل تطبیــ مســتو إتقــان الأداء الإیجــابي والكفــاءة فــي عصــر 
فرضــها التقــدم العلمــي ـات الملحــة التــي  ة مــن الضــرورات والأولو ة النفســ ــة الصــح والمعرفــي  أنظمتهـا فــي الرعا

ـات  ـة العمل والتقني، وخاصة في دول العالم الثالث النـامي، فإعـداد أنظمـة جدیـدة لتحسـین المخرجـات وزـادة فعال
ل قــاطع؛ لأن  شــ ــة النظــام الصــحي وتحدیــد معــاییر الجــودة  مــع إضــافة ابتكــارات جدیــدة تســهم فــي تحســین فعال

ة تسـتوفي المعــاییر والشــرو  ة نفســ ــة فـي ظــل ارتفــاع مســتمر للتكلفــة الحاجـة إلــى خــدمات صــح ة العالم  الصــح
ة ادات النفس ة في الع این واضح في مردود نتاج الخدمات الصح ة، تزداد في وجود ت  . العلاج

عبـــر عـــن موقـــف الإدارة مـــن حیـــث  ـــاحثون إلـــى جـــودة الخـــدمات مـــن منظـــورن، أحـــدهما داخلـــي  نظـــر ال و
ل الخدمــة وقـد المواصــفات التـي تشــ ل أمثـل مــع تغییــر  التزامهـا  شــ صــممت علـى أساســها، واســتخدامها للمـوارد 

ـــة  ة والإدار ر الكـــوادر الصـــح ات وتوصـــیف الوظـــائف، وتحدیـــد الاختصاصـــات، وتعیـــین وتطـــو وتحدیـــد المســـئول
دراك المنتفعــین  عبــر عــن مواقــف وإ ة علــى المســتو المحلــي والعــالمي، وآخــر خــارجي  بهــدف تحقیــ میــزة تنافســ

ة المقدمـــة لهـــم  لجـــودة الخـــدمات ، وعبـــد ٢٠٠٧بوعنـــان، ، ونـــور الـــدین ١٠، ٢٠١١بـــن ســـعود،  نعمـــت( الصـــح
ش،  م درو  ). ٢٠٠٧الرح

ات  ة وتقـدیره للمســئول ة النفســ ـل مــن مقـدم الخدمــة الصـح م واضـحة لــد  الأمـر الـذ یتطلــب ترسـیخ مفــاه
دارتـه للتفاعـل مـع مسـتقبلها قبـل وأثنـاء  قـدمها وإ ـل الأنشـطة والأفعـال التـي  ـأن تكـون  الملقاة علـى عاتقـه، وذلـك 

ة تســتحوذ علــى خصــائص وممیــزات تحقــ لــه المنــافع وللمؤ  ة، ضــمن مســتو جــودة الخدمــة الصــح سســة الصــح
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اجـات المنتفـع وتحقیـ رضـاه مـن جهـة أخـر  ـة مـن جهـة، واحت ـة أو الكم ، ٢٠٠٩لعجـال العمرـة(الخدمـة النوع
 ). ٢٠٠٢حفصة السامرائي، 

ــــة و  م جــــودة الرعا ة لتقیــــ م المرافــــ الصـــح اســــتخدام تحلیــــل الـــنظم وتقیــــ ــة  ـ شـــرعت منظمــــة الصــــحة العالم
ة ة النفســـ ـــاس مســـتو الرضـــا المتحقـــ لـــد ، )Harteloh,2003,260(الصـــح والتـــي تعـــد مؤشـــرا مهمـــا فـــي ق

ـان یتوقعـه مـن  ة لـه ولمـا  ة، ومـد الاسـتجا ة النفس ة والطب ادة النفس المنتفع عن الخدمة المقدمة من طرف الع
 .تلك الخدمة المقدمة من طواقمها

عــد رضــا  ةعــن نتفعــین المو ــة النفســ ة والطب ة  ،الخــدمات النفســ ــة الأساســ والإدارــة مــن العوامــل الاجتماع
ـــــة والانتمـــــاء لهـــــذه المؤسســـــات التكـــــالیف المال ـــــة أخـــــر التـــــزامهم  ة، ومـــــن ناح  لاســـــتدامة المؤسســـــات الصـــــح

(Faezipour & Ferreirra, 2013) ، ــة والمعــاییر ـة والمهن ولا یتسـنى ذلــك إلا وفــ أحـدث التطــورات العلم
مها أخلاق ة التي تح ة العلاج اب، (ات الممارسة الصح   ).٢٠١٢صلاح ذ

حــوث المضــا امنــذ عقــدین ماضــیین حــاز مفهــوم ر و  نتفعــین علــى اهتمــام ال ةلمُ الخــدمات الصــح ، تعلقــة 
ما یتناسب وتوقعات المنتفعـ ـا ملمسـتو جـودة الخـدمات المقدمـة لهـ ینحیث لا یتحق هذا الرِضا إلا  ف ـا و ، م

لة الومــن هنــا  عــة المشــ ــة ومــا لهــا مــن صــد فــي المجــال الصــحي والمهنــي إن طب مطروحــة فــي الدراســة الحال
، اد دارـة المنتفعون ما یتلقاه  تحتم الاهتمام الع ة وإ ـة نفسـ ة وطب انـتمـن خـدمات نفسـ ذا مـا  قـد تسـاعدهم  ، وإ

ة والعــودة إلــى حالــة  اتهم النفســ ــه مــن خــدمات  الاتــزان،علــى تجــاوز اضــطرا حصــلون عل الإضــافة إلــى مــا قــد 
الاهتمــام والتعــاطف  ــة والاحتــرامإدارــة تشــعرهم  ال وتســهیل عمل ، واختصــار زمــن الانتظــار فــي قاعــات الاســتق

ــــادات اهظــــة الــــثمن للوصــــول إلــــى الع ــــادات الخاصــــة فــــي أو العــــلاج  ،التســـجیل، والتكــــالیف ال ظــــل ضــــمن الع
ة ال ة الصــع شــها الشــعب الفلســطینيالأوضــاع الاقتصــاد ع التــالي تــي  هــدفت الدراســة الراهنــة إلــى تحدیــد أ ؛ و

الخــدمات (متغیـر مــن المتغیــرات  ـة الوصــول واتجاهــات المنتفعــین  ان م أســلوب التواصـل اللفظــي وغیــر اللفظــي وإ
ة والإدارة ونحو مقـدمیها ونحـو جودتهـا ة النفس ة والطب ا المنتفعـین عـن هـو الأكثـر قـدرة علـى التنبـؤ برضـ )النفس

ة والخاصة وم ادات الح الع ة والإدارة وجودتها التي تقدم  ة النفس ة والطب   .ل نوع من أنواع الخدمات النفس
م الدراسة   مفاه

 ٢ینرِضا المنتفع
ن تعرف ـة مفهـوم رضـا المنتفعـین م ة أنـه تلـك الجهـود العمل ـة النفسـ ة والطب والإدارـة التـي تقـدمها  النفسـ

ةاالمؤسسات  ـرامج بهـدف  لصح مـا تقدمـه مـن خـدمات و نتفعـین  ة والخاصة للوقوف على مد رِضا المُ وم الح
لات ال ،إرضــائهم جــراء التعــد اجــات وتطلعــات مؤ وإ ةً لاحت ح أكثــر اســتجا حیــث تصــ ــة اللازمــة،  ة والبرامج سســ
ة(المجتمع  ة للتنم   ).٢٠١٢، المؤسسة الأمر

ـــر  ة أن مـــن أهـــم أهـــداف) ٢٠٠٠( عبـــد الله الـــدغیثرو ة المؤسســـات الصـــح م الخـــدمات النفســــ  ،هـــو تقـــد
ة ــة النفســ ة إلــى ، والطب ــة التــي تصــل إلــى درجــة توقعــات رِضــا المنتفعــین، والاســتجا والإدارــة ذات الجــودة العال

ة اتهم الصح ة ومتطل اجاتهم الفعل   .احت
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عــرف Grow ) 2003(وأمــا جــراو أنــه رضــا المنتفعــف مــع  منحــو تجــرتهعبــرون عنــه  شخصــي موقــفین 
ة ــة النفســ ة والطب ــادات النفســ أن هنــاك مجموعــة مــن العوامــل المهمــة التــي تــؤثر فــي و معهــا،  ون التــي یتعــامل الع

قة، م، وتجـــرتهمالخـــدمات المقدمـــة إلــــیه تجـــاه تهمـــاتوقعا :وهـــيهم رضـــا ـــذلك علاقـــته الســـا مقـــدم الخدمــــة،  مو
ار   .دمةالخ لهم قدملمن الدقی  والاخت

ــان  ــأن درجــة رضــا المنتفعــین  Maryann) 2006(وأثــر مار ــر  عــاد مهمــة وذ أ مفهــوم رضــا المنتفعــین 
ــة،  ــة، والبیئــة الماد ــة والجــودة الفن ة، وذلــك بواســطة الرعا ة نفســ ــة صــح تتحقــ عنــدما تلبــى توقعــاتهم مــن رعا

فاءة ومردود ونتائج ا ة، و ة النفس ة الصح   .)Mpinga,2011(لخدمة المقدمة ووفرة واستمرارة الرعا
ونــات الرضـا، فبجورنجــارد ـاحثین فــي تحدیـد م اینـت آراء ال ــون  Bjorngaard, (2008) وت أكـد أن الم

ة بـین  سي في الرضا هو العلاقة البین ـةوالطـواقم ین المنتفعـالرئ لمشـاكلهم والثقـة بهـم وتفهمهـم والطواقم العاملةالطب
ة ةالنفســ لات ، والاســتجا لــة المــدىالالمتكــررة  همالفعالــة لمشــ ة طو أثناء تلقــي العــلاج النفســي، والعلاقــة  الشخصــ

عضا عضهم    .الجیدة التي ترطهم مع 

ــــل مــــن رســــر لخــــص  ــــر ، و Risser)1975(و ــــاكیر ،Dornan)1988(دورنــــان و  ،Ware)1977(و  و

)1991 (Baker،  ومــــاهون )1996 (Mahon(،  و لوشــــورو)2004 (Lochoro،  ــــات رضــــا المنتفعــــین ون م
ـــة الملائمـــة،  ـــة والعلاج ة الوقائ صـــ ـــة والإجـــراءات التشخ ة المهن ـــة الصـــح ـــة والتـــي تشـــمل البن فـــي جـــودة الرعا
ـة الحصـول  ان المعلومات عن المرض وعلاجـه، والعدالـة والتكـافؤ بـین المنتفعـین فـي إم والمعرفة والإلمام الكافي 

ــادات علـى العــلاج، وأن تكـون التكــالیف معق ــون نظـام التــأمین الصـحي فــي تنـاول المتــرددین علـى الع ولـة، وأن 
ة ـــة النفســـ ة والطب ال  ،النفســـ ـــة الطـــواقم المعالجـــة والعاملـــة فـــي اســـتق اق الإضـــافة إلـــى ل ـــولا  ووقـــت الانتظـــار مقب

  ).Mpinga,2011( المنتفعین
الرضا النفسي طة    المتغیرات المرت

 ٣التواصل الاجتماعي.١
ــــن فهــــم  التواصــــل الاجتمــــاعي ربـــعت      م ــــدون تواصــــل لا  ة ودراســـتها، و ا فــــي بنــــاء الشخصــــ هــــدفا أساســـ

ة ونـات الشخصـ اتهــا وفهـم معانیهــا م ارهــا، ومعرفـة رغ ة ،وأف ه عـن طرقــو  فالتواصـل هـو واقــع العلاقـات الإنســان
ــار والمشــاعر بــین فــردین أو أكثــ حصــل ــادل الأف ــةر، و ت ــة عقل ــة هــو عمل ر  اجتماع ــام ف ــة تــتم منــذ لحظــة ق

رســالها إلــى الشــخص المســتقبل أو المتلقــي  ــة، وإ یل رســالته المتكونــة مــن معلومــات مســموعة أو مرئ المرســل بتشــ
ها الرسـالة فك وتحلیل وتفسیر للرموز التي تحتو قوم بدوره  قامـة العلاقـة الخاصـة  ،ومحاولـة الـر بینهـا والذ  وإ

عتقده أو ة ذات المعنى والدلالة لما   ).٣٨، ٢٠١١محمود، جودت (قصده المرسل، ومن ثم الاستجا
ة الأشـــخاص إلیهـــافالتواصـــل هـــو       ســـتخدم  ،التفاعـــل فـــي ضـــوء منبهـــات أو إشـــارات أو نظـــرات، واســـتجا و

تســبون الرمــوز والمعــاني التواصــل ــذین  رمــوز لمــا تحملــه مــن معــاني بــین الأشــخاص ال ، ذاتهــا هــذه المنبهــات 
ل منهم  تصل  حـدث و ن ذلك فسوف لا  ذا لم  ـة التواصـل؛ لأنـه الآخر، وإ ة فـي المعنـى  اشـتراكعمل ومشـار

ان، وهي قابلة  الزمان والم ، وتتأثر  ة، (والتنبؤ  للاستمرارةمن خلال التفاعل الرمز  ).٩، ٢٠١٢السید عط
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ــة       ــة إدارــة واجتماع ــارة عــن عمل ة ع صــال ومفهــوم التواصــل فــي أ مؤسســة صــح ة تعمــل علــى إ وســلو
ة  إلـى مجموعـة المنتفعـین مـن المجتمـع  ـة النفسـ ة والطب ادات النفسـ انات والمعلومات والقرارات من طواقم الع الب
المســـتقبلین للرســـالة؛ وذلـــك للوصـــول إلـــى الهـــدف المشـــترك وخلـــ التفاعـــل الـــذ ینشـــأ عنـــه الـــروا والصـــلات، 

عضا بهدف  عضهم  تأثرون ب ة فیؤثرون و ة العلاج   ).٣٠١، ٢٠٠٦فؤاد القاضي، (العمل
 ٤الاتجاه النفسي.٢

وحـــد      عضـــها  ةعـــرف مفهـــوم الاتجـــاه  ة، ترطهـــا ب ـــة، وســـلو ـــة، ووجدان ونـــات معرف نســـ لـــه م ـــة أو  ل
ـــــر میلتــــــون  یـــــر، وشــــــعور، وســـــلوك الأفـــــراد نحــــــو الموضـــــوعات، و ــــــس مســـــتو تف ـــــة تع عضـــــا علاقـــــة قو

یــتش ع أو مواقــف  Melton Rokeach)1968(رو م مــن المعتقــدات حــول مواضــ ــارة عــن تنظــ ــأن الاتجــاه ع
أسلوب تفضیلي من وجهة نظره  ة  الفرد إلى الاستجا ات النسبي، وتدفع  الث  ).١٤٦عبد الله،معتز (تتصف 

شـیر هارمــان      أنهــا  Harriman) 1947( و ة والتفاعــل مــع مو : إلــى الاتجاهــات  ــة للاســتجا قــف حالــة عقل
ل  ـــاز، والإقنـــاع، والآراء التـــي تعـــد الشـــ ـــة، والانح ا، وتشـــیر إلـــى المح ـــة، وهـــي ثابتـــة نســـب طرقـــة مهیئـــة، ووقت

دار، (التعبیر اللفظي لها  ).١٥٧، ٢٠٠٩عبد الفتاح دو
ــة       احثــة الاتجــاه وفقــا للدراســة الحال ــة، وتعــرف ال ــة، والوجدان ــات المعرف ة أنــه مجموعــة مــن العمل والســلو

ـــ ـــة  ف ة والإدار ـــة النفســـ ة والطب ـــدمي الخـــدمات النفســـ ـــادات، التـــي یوجههـــا المنتفعـــون تجـــاه الخـــدمات ومق ي الع
ـــــة أو  ة إیجاب ـــــداتهم،اســـــتجا ـــــرز معتق ة تب ـــــاره ســـــلب م، وعـــــواطفهم، ومشـــــاعرهم، ومعلومـــــاته م،وتصـــــوراته م،وأف

ا وانفعالاتهموتصـرفاتهم، ورضـاهم أو عــدم رضـاهم نحـو هــذه الخـد مات ومقــدمیها، وقـد یتغیـر تجــاه المنتفعـین نســب
ـة، والـزمن الـذ  ـین الطـواقم العاملـة، ولحـالتهم المزاج درجات متفاوتة نظرا للموقف وللتواصـل التفـاعلي بیـنهم و و

ه الخدمات   .تقدم ف
ــال المنتفعــ ق ــة فــي تحفیــز وإ ــذ لــه أهم ة ال ــة النفســ ة والطب ــادات النفســ ین علیهــا، الإضــافة إلــى موقــع الع

ة الكبیـرة و  ة فـي الوحــدات الصــح م الخــدمات الصــح ل مـنتقـد ة  التــي تتشــ ــادات  بهـاوحــدة صــح عمــل عــدة ع و
اقطــواقم ال بهــا عــدد مــن ــة المتخصصــة،فهي تحــدد ســ ات  العامل ــل مــن تلــك المســتو المتغیــرات التفســیرة عنــد 
ة وتأث   ).Bjorngaard, 2008(رها على رضا المنتفعین یالتسلسل

ة.٣ ة ٥جودة الخدمات النفس ة النفس ة ٦والطب  ٧والإدار
ا مهمـا ترتكـز       جـودة الخدمـة المقدمـة هـي مـن أهـم العوامـل المـؤثرة فـي درجـة رضـا المنتفعـین، ومؤشـرا تنافسـ

زها التنافسي المحلي والعالمي  م مر ة في تدع ادات النفس ه الع م (عل ش، عبد الرح  ).٢٠٠٧درو
ح،وتعرف منظمة       أنهـا تلـك التـي تسـایر المعـاییر والأداء الصـح ة  ة جودة الخدمات الصح  الصحة العالم

ة  لفة مناس طرقة آمنة ومقبولة من قبل المجتمع و اس، (و  ). ٢٠١٠أحمد بوع
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اجـات المنتفـع       احت م خدمـة تفـي  ـات مـن خـلال تقـد اع الرغ شـ ـات وإ المتطل والجودة هي القدرة على الوفاء 
ـات، وانعـدام العیــوب، : ، وهنـاك ثلاثـة شـرو لتحقیـ الجــودة وهـي)١٩٧، ٢٠٠٣محمد الصـیرفي، ( المتطل الوفـاء 

حة دون أخطاء من أول مرة  صورة صح  ).٢٠١٢،٤ بن سعود(وتنفیذ العمل 
ة فــي القطــاع الصــحي؛ إذ أن ر       ونــات لتحقیــ المیــزة التنافســ عتبــر رضــا المنتفعــین مــن أهــم الم ضــاهم لــذا 

ــادات  عیــد واســتمرارتهم فــي التعامــل مــع الع قــود إلــى تغییــر اتجاهــات المنتفعــین الحــالیین والجــدد علــى المــد ال
ة  ة النفس ة والطب   ).Jawahar,2007(النفس

قة  الدراسات السا
 اســــتمرارةواقــــع إدارة الجــــودة الشــــاملة والعوامـــل المــــؤثرة علــــى ) ٢٠٠٤(تناولـــت دراســــة ســــعد الكحلـــوت       

عــض  قطــاع غــزة، وذلــك مــن خــلال تحلیــل العلاقــة مــا بــین  ة  ات وزارة الصــحة الفلســطین أنشــطتها فــي مستشــف
ـل  استمرارةمتغیرات نظام إدارة الجودة ونجاح  ات، ضـمن مشـروع تمو ر الجـودة فـي هـذه المستشـف ات تطـو عمل

قســما مــن ) ١٣(عملــون فــي  اموظفــ) ٥٢٤(وتكونــت عینــة الدراســة مــن . البنــك الــدولي لمؤسســات وزارة الصــحة
ة فـي قطـاع غـزة عة لوزارة الصـحة الفلسـطین ات تا انةوأمـا أداة الدراسـة فهـي  ،أرع مستشف احـث اسـت . صـممها ال

ــاس مؤشـرات تحســین الجـودة الشــاملة فـي أقســام  اسـتخدامودلـت النتـائج علــى تـدني درجــة  الأســلوب العلمـي فـي ق
ات عینـة الدراسـة ـة مـن وجهـة وأ ،مستشف اف ـة غیـر  ـة والمعنو ـذلك نظـر ن الحـوافز الماد  انخفـاضالمشـرفین، و

ــا  التــزامفــي درجــة  ــاتالإدارة العل ل عــام لعمل شــ أنشــطة الجــودة  ل خــاص و شــ ر  وتوصــلت  ،التحســین والتطــو
ضا إلى عدم وجود ثقافة موحدة حول الجودة لـد القـائمین علـى العمـل العـاملین  وضـعف مسـتو فهـم ،الدراسة أ

ــاب الجهــود المبذولــة لنشــر شــعار خطـة وعــدم تــوفر  ،لمفهـوم وفلســفة أنشــطة الجــودة الشــاملة دائمــة وواضــحة، وغ
 .الجودة أو ممارستها

انـت جـودة الخدمـة  Boshoff & Oray) 2004(وأورا  وأجر بوشوف      دراسة هدفت إلـى معرفـة مـا إذا 
ات الخاصــة التــالي الحصــول علــى ولائهــم تجــاه المستشــف فیلــة برفــع مســتو رضــا المرضــى، و ــة  انــت . العال و

ة ومؤشـرات رضـا المرضـى، إذ أثبـت  عـاد جـودة الخدمـة الصـح ا بـین أ ـة نسـب ـة قو النتائج أن هنـاك علاقـة إیجاب
عد التعاطف،  احوالاأن  ة عوامـل لهـا ل رت فـي ولاء المرضـى  أثـر إیجـابيلطاقم التمرضي، وتكلفة العلاج المناسـ

 .الناتج عن رضاهم التراكمي عن المستشفى
عـــاد جــودة الخـــدمات  معرفــةإلــى  Wathek Ramez) 2012(هــدفت دراســة وثیـــ رامــز و       العلاقـــة بــین أ

ة ة( الصــح ة، والتعـــاطف، والملموســـ ـــة ومســـتو رضــا المنتفعـــین )الاســـتجا حرن ـــة ال وم ات الح . فـــي المستشـــف
لغ حجم عینة الدراسة  ـاس الأداء الفعلـي،) ٢٣٥(و وتوصـلت الدراسـة إلـى وجـود  ٨منتفعا، واستخدم فـي دراسـته ق

ــذلك ة المقدمـــة للمنتفعــین ورضــاهم عنهـــا، و عــاد جـــودة الخــدمات الصــح ـــة بــین أ ــة موج اط أشـــارت  علاقــة ارت
ــــون مــــن  أنإلــــى ســــة الدر نتــــائج ا ةقــــدرة النمــــوذج الم ة معــــا الاســــتجا التنبــــؤ برضــــا فــــي ، والتعــــاطف، والملموســــ

ة  حـرن بنسـ ـة فـي ال وم ات الح المستشـف ة المقدمـة  ـاین % ٤٥,٩المنتفعین عـن جـودة الخـدمات الصـح مـن الت
ة على الدور التنبئي الأولاحیث عد الاستجا عد التعاطف، ستحوذ  ه  ل ة، و عد الملموس  .وأخیرا 
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جــاز، وفــاروق       ــاس إلــىدراســة هــدفت Irfan,Ijaz&Farooq )2012( وأجــر إرفــان، وإ رضــا المنتفعــین  ق
عادعن ة  أ ةالمقدمـة جودة الخـدمات الصـح اكسـتان ـة ال وم ات الح ـة ، فـي المستشـف عـاد التال وتناولـت الدراسـة الأ
ة، ( ة، والاســتجا وجــود  وانتهــت الدراســة إلــى. منتفعــا) ٣٦٩(، وتكونــت العینــة مــن )والأمــانالتعــاطف، والملموســ

ــــ ــــة موج اط عــــد علاقــــة ارت ة بــــین  ة ورضــــا المنتفعــــین، وأن هنــــاك علاقــــة ســــلب عــــد التعــــاطف والملموســــ ة بــــین 
مــا أوضــحت نتــائج الدراســة  ة والأمــان ورضــا المنتفعــین،  ــة تبــذل أن الاســتجا وم ات الح عــض المستشــف هنــاك 

ة؛ إلا أنها لا تسعى إلى جهد عاد جودة الخدمات الصح  .المنتفعین إرضاءا لتطبی أ

ـــان التواصـــل الاجتمـــاعي  فقـــد هـــدفت إلـــى Sabherwal) 2015( وأمـــا دراســـة صـــابهیروال      معرفـــة مـــا إذا 
اء لـه علاقـة ب الهنـدحـد إرضـا المنتفعـین فـي للأط ـةفي مدینـة نیـودلهي  ات الجامع لـغ حجـم العینـة . المستشـف و

انـت متغیـرات الدراسـة) ٧٠( ـة، و انة ذات الحصـول و سـهولة وصـولها، و فهـم المعلومـة، : منتفعا، وتم استخدام اسـت
مـــن المنتفعـــین لـــدیهم معلومـــات عـــن وضــــعهم % ٤٨وتوصـــلت الدراســـة إلــــى أن  .علـــى المعلومـــة مـــن الطبیـــب

ص حــــالت% ٣٢الصـــحي، و معلومــــات حــــول تشــــخ ــــأن یــــزودوا  ــــة، وعــــدوا  ة خــــلال المراحــــل العلاج هم الصــــح
ـــاء، % ٢٠و ـــة معلومـــة مـــن الأط ـــة متوســـطة بـــین رضـــا المنتفعـــین و لـــم یتلقـــوا أ اط ـــذلك إلـــى وجـــود علاقـــة ارت

اء  .والتواصل الاجتماعي مع الأط

 فـي دراسـة Benjamin, Druss, Robert, Rosenheck & Stolar(2012( لاؤهبنجـامین وزمـتوصل و      
ــة  ــة عــن الخــدمات الإدار یین الــذین یتلقــون العــلاج فــي وحــدة الصــحة العقل ــاس رِضــا قــدامى المحــارین الأمــر ق

الصــحة  ــة  ة، والــذین بلــغ عــددهممؤشــر للعنا  فــي الحصــول علــى المعلومــات واســتخدم. مرضــاً ) ١٢١( النفســ
انة أرســل ــذلك ملفــات المرضــى الإدارــ هااســت ــاإلــى دراســته وتوصــلت . ةإلــى المرضــى عبــر البرــد و ــاح  ارت ارت

ـــادة الصـــحة  المنتفعـــین ا مـــععنـــد عـــودتهم لمراجعـــة ع ســـ اطـــا ع ة ارت مـــن قبـــل  ةأســـلوب المعاملـــة الســـیئ النفســـ
ــة  ،العــاملین الإدارــین خــلال تســجیلهم للإدخــال وأن هنــاك تمییــزاً مــن طــرف العــاملین الإدارــین فــي وحــدة العنا

ةالصـــحة  الصــــحة بــــین المرضـــى  النفســــ ـــة  ةالنــــزلاء فــــي وحــــدة العنا المــــراجعین لهــــا اتجــــاه  المنتفعـــینو  النفســــ
تضح ذلك في الإجراءات الإدارة من حیث  مین، و ةالمق ة الاستجا عة، واستمرارة الرعا  .والمتا

ــــب او       ــــؤد  Hardeep(2008(تفقــــت دراســــة هاردی ــــي ت ــــد العوامــــل الت ــــي تحدی مــــع ماســــب مــــن دراســــات ف
ة،  المرضـى إلــى شــهده سـوق الخــدمات الصــح ــالرغم مــن التنـافس الــذ  ـه  ولائهــم للمستشـفى الــذ یتــرددون عل

ـــة وخاصـــة  ـــة الهند وم ات الح ـــذلك تحلیـــل العلاقـــة بـــین ولاء المرضـــى وجـــودة الخدمـــة المقدمـــة فـــي المستشـــف و
ـــاد ـــة وتوصـــل إلـــى أنـــه توجـــد علاقــة. مستشــفى أحمـــد آ اط وجـــودة الخـــدمات بـــین ولاء المرضـــى للمستشـــفى  ارت

صــورة  ــة الطــواقم العاملــة لهــم  صــورة أفضــل فــي حــال معامل ــاتهم  اع حاج شــعرون بإشــ المقدمــة، وأن المرضــى 
ــــالتردد علــــى  اســــتعدادجیــــدة، وأنهــــم علــــى  ــــة ســــواء لتلقــــي العــــلاج أو نصــــح أقــــارهم وأصــــدقائهم  لإعــــادة التجر

ات الأخر المستشفى نظرا لجودة الخدمات التي لا تختلف عن خدمات الم  .ستشف

ــة  وســعت      رد مــن  إلـــى التعــرف علــى مســتو مهــارات الكـــادر الصــحي فــي التعامــل مـــع ) ٢٠١١(دراســة أ
ــذلك الكشــف عــن الفــروق فــي مســتو هــذه  ة، و ة بــوزارة الصــحة الفلســطین ــة الصــح الجمهــور فــي مراكــز الرعا

انة لدراســة . حــوثینالمهــارات الناتجــة عــن الاخــتلاف فــي الســمات والخصــائص العامــة للم احــث اســت واســتخدم ال
حوثین  لغ عدد الم حوثا) ٧٦٨(المتغیرات، و الصـحي فـي  الطـاقموتوصلت الدراسـة إلـى  أن مسـتو مهـارات . م



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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ـه الأسـئلة، وضـ الـنفس، والإنصـاتالتواصـل اللفظـي وغیـر اللفظـي، (التعامل مـع الجمهـور   ، )والإقنـاع، وتوج
ـة الخدمـة  ة جیـد وهنـاك رضـا مــن الجمهـور عنهـاومسـتو فعال التواصـل الحســن الصــح ، وارتـ رضــا الجمهـور 

ــة  ة والطب ضـعف الخــدمات النفسـ ا  سـ ة، وع ـة الخدمـة الصــح فعال ــا  مـا ارتـ طرد ح،  ـس صــح ـه والع بنوع
ة   .النفس

احــث إیلـج وزمــلاؤه      بدراســة  Elg, Stenberg, Kimberling, Tilburg & Olsson(2011) وقـام ال
ــــة هــــدفت ــــة فــــي مؤسســــات الرعا ــــة للممارســــات الإدار ات التنمو ة وســــبل  إلــــى فحــــص التحــــد د ة الســــو الصــــح

رهـــــــا ة، وامدیر ) ١٠٣١(وتكونـــــــت عینـــــــة الدراســـــــة مـــــــن . تطو ـــــــة الأساســـــــ مـــــــن الأقســـــــام  امـــــــدیر ) ١٥٤٢(للرعا
ات اطـاتودلـت النتـائج علـى أن هنـاك . المستشـف لمـا زادت تشـیر إلـى ارت ـة علـى مــدیر  أنـه  الضـغو الخارج

ة  ــة الصــح ــة العمــل تحســنتالرعا ــا، وضــغو المرضــى، والتــي : والتــي منهــا والخــدمات نوع قــرارات الإدارة العل
ة، وتحسین الممارسات ة المنطق ة حول مجالات الرقا ة الصح ارات مدیر الرعا ل متزاید في خ ش  .تؤثر 

ض من) ٢٠١٣(وقــام عبــد اللطیــف عــا ــة فــي مستشــفى جامعــة العلــوم بدراســة  ــادة الإدار ــة عــن دور الق
ـادة الإدارـة فـي مستشـفى جامعـة  ا في تطبی إدارة الجودة الشاملة، وذلـك لمعرفـة العلاقـة بـین دور الق والتكنولوج

ــا فــي دعــم تطبیــ إدارة الجــودة الشــاملة وتــم جمــع  .موظــف) ٢٠٠(لــغ حجــم عینــة الدراســة و . العلــوم والتكنولوج
اتها، حیــث تكونــت الب ــار فرضــ ــاس أهــداف الدراســة واخت رهــا لق انة تــم بناؤهــا وتطو ــة بواســطة اســت انــات المیدان

ـادة الإدارـة، والجـزء  ـة، والجـزء الثـاني یخـتص بـدور الق ف ة والوظ انـات الشخصـ مثـل الب من ثلاثة أجـزاء، الأول 
إلـى مجموعـة مـن النتـائج المهمـة منهـا وجـود علاقـة  وتوصـلت الدراسـة. الثالث یهـتم بتطبیـ إدارة الجـودة الشـاملة

ـادة الإدارـة فـي دعـم تطبیـ إدارة الجـودة الشـاملة فـي مستشـفى جامعـة العلـوم  ـة بـین دور الق ة قو ة إیجاب اط ارت
ه ا، ومستو تطبی إدارة الجودة الشاملة ف   .والتكنولوج

ة فـي درجـة ولاء المرضـى فـي دراسـته معرفـة أثـر جـودة الخـ) ٢٠١٢(حـاول هـاني الضـمور و  دمات الصـح
ــة انة اســتخدامولأغـراض الدراســة تــم . لمستشـفى الجامعــة الأردن انــات مـن المرضــى، إذ تــم توزعهــا  اسـت لجمــع الب

ة إلـى وخلصـت الدراسـة . مراجعـا للمستشـفى منتفعا) ٣١٨(على عینة حجمها  أن مسـتو جـودة الخـدمات الصـح
ـة حسـب مق عـود لكـون الجـودة المتوقعـة مـن قبـل في مستشـفى الجامعـة الأردن ا، وذلـك  ـاس الفجـوات متـدني نسـب
ة من قبلهم المستشـفى هـي ،المرضى تفوق الجودة المدر عاد الجودة السائدة  ة، ومـن ثـم : وأن أهم أ عـد الملموسـ

ة ـة، الاسـتجا ة . ، والتأكیــد، والتعـاطفوالاعتماد عــد الملموسـ اطـا بــولاءالأكثــر ــان هـو وأن  ــه ا ارت ل لمرضـى، و
ةعد التعاطف، ومن ثم  ةعد على دور ، والتأكید أخیرا الاعتماد ـاس  لاسـتخداموفقـا  الاسـتجا ـاس الفجـوات لق مق

ذلك . جودة الخدمات التـأمین : هناك فروق بین أفراد العینة في مسـتو ولائهـم للمستشـفى تعـز لمتغیـراتانت و
مي، و العمر، و الصحي،  ، بینما لا یوجد فروق بینهم ترجع لمتغیر الجنس الدخلو المستو التعل   .الشهر

ـة ودرجـة ممارسـة ) ٢٠١٦(وهدفت دراسة محمـود الشـنطي  ف ـاة الوظ إلـى التعـرف علـى مسـتو جـودة الح
ــة ل ــادة التحو ــذلك الكشــف عــن أثــر الق قطــاع غــزة، و ة  ــة فــي وزارة الصــحة الفلســطین ل ــادة التحو عادهــا  ٩الق أ

رـة، و الحافز الإلهامي، و التأثیر المثالي، (الأرعة  ـةو الاسـتثارة الف ـارات الفرد ـة، ) الاعت ف ـاة الوظ علـى جـودة الح
                                                             

ة٩ ل ادة التحو م أداء : الق ما أنها تعمل على تقی التغییر والتحسین،  المرءوسین وعلى تحفیز الأفراد لتحسین الأداء القدرة على إقناع الأفراد العاملین 
ة مساهمتهم في تحقی أهداف المنظمة أهم شعارهم  اتهم وإ ة حاجاتهم ورغ   .وتلب
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ــاة  ـة وجـودة الح ل ـادة التحو متغیــر وسـ فـي العلاقـة بــین الق ـة  الإضـافة إلـى التحقـ مــن تـأثیر العدالـة الإجرائ
ــة ف ــأداة للدراســة، . ١٠الوظ انة  احــث اســـت لغــت العینـــة واســتخدم ال وخلصــت الدراســة إلـــى أن . موظفــا) ٣٧٠(و

ها الموظفـــون فـــي وزارة الصــــحة  مـــا یــــدر ـــة  ل ــــادة التحو ــــة، ومســـتو ممارســـة الق ف ـــاة الوظ مســـتو جـــودة الح
ــة  ــة، وأن العدالــة الإجرائ ف ــاة الوظ ــا علــى جــودة الح یجاب ــة تــؤثر تــأثیرا جوهرــا وإ ل ــادة التحو متوســطة، وأن الق

ل ــة وجــودة تتوسـ  ــارات الفرد ــا العلاقــة بـین الاعت ــة، وجزئ ف ـاة الوظ ــة وجــودة الح ل ــادة التحو ــا العلاقــة بـین الق
ة ف اة الوظ  .الح

قة       م المستخدمة في الدراسة، والدراسات السا اغة الفرض الآتيوفي ضوء المفاه ن ص   :م
ــة الوصــول ان م ــة  ینبــئ أســلوب التواصــل اللفظــي وغیــر اللفظــي وإ ة والطب الخــدمات النفســ واتجاهــات المنتفعــین 

ـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات التـي تقـدم  ة والإدارـة ونحـو مقـدمیها ونحـو جودتهـا، برضـا المنتفعـین عـن  النفس
ة بدولة فلسطین ادات الخاصة في الضفة الغر ة في مقابل الع وم ادات الح   .الع

جراءاتها   منهج الدراسة وإ
عـــت الدراســـ ـــة ات ـــة بـــین ، الوصـــفي المســـحيالمـــنهج ة الحال اط ـــة الارت وســـتحاول التعـــرف علـــى العلاق

ــةالمتغیـرات  ة، وقــدرتها علــى التنبــؤ التنبؤ ــة أو متغیـرات الاســتجا ســاعد ذلــك علــى فهــم  ــالمتغیرات المح حیــث 
ــة (المتغیــرات هــذین النــوعین مــن العلاقــة بــین  ان م الوصــول واتجاهــات أســلوب التواصــل اللفظــي وغیــر اللفظــي وإ

ة والإدارة  ة النفس ة والطب الخدمات النفس ، برضـا المنتفعـین عـن )ونحـو مقـدمیها ونحـو جودتهـانحوها المنتفعین 
ادات الخاصة ة في مقابل الع وم ادات الح الع   .ل نوع من أنواع هذه الخدمات التي تقدم 

م    ىثحلاالتصم
م المسـحي    عت هذه الدراسة التصم ـادات ات ـاطي للخـدمات التـي تقـدم للجمهـور الفلسـطیني فـي الع الارت

ه ادات الخاصة، للوقوف على قدر رضاهم عن هذه الخدمات والعوامل التي ترت  ة في مقابل الع وم   .الح

  العینة
عــة لــوزارة الصــحة  منــتفعممن) ٨٠٠(احتــوت عینــة الدراســة علــى  ــة التا وم ــادات الح یتــرددون علــى الع

ادات الخاصة،الفلســــطی ةوالع ــــة و) ٤٠٠: (العینــــة إلــــى قســــمین وانقســــمتن وم ــــادات الح ) ٤٠٠(منتفــــع مــــن الع
ــلا الجنســین،  ــادات الخاصــة مــن  ــة  ثــم انقســممنتفــع مــن الع وم ــادات الح  ٤٠٠(أفــراد عینــة المنتفعــین مــن الع

ة، و) منتفــع ٢٠٠: (إلــى قســمین) منتفــع ــادات النفســ ــاد) منتفــع ٢٠٠(مــن الع ة مــن الع ــة النفســ  ضــمتات الطب
ذلك  ور، و ـادات الخاصـة انقسمت الإناث والذ ) منتفـع ٢٠٠:(إلـى فئتـین) منتفـع ٤٠٠(عینة المترددین علـى الع

ة، و ـــادات النفســـ ة، ) منتفـــع ٢٠٠(مـــن الع ـــة النفســـ ـــادات الطب ـــةواحتـــوت مـــن الع ـــل مـــن العین الإنـــاث  علـــى 
ور ـــارتـــم و  ســـنة،) ٤٩-٢٥(مـــا بـــین  وتراوحتأعمـــارهم. والـــذ ة العینـــة اخت عـــض ، و الطرقـــة القصـــد مـــع مراعـــاة 

ـة المتغیـرات ة والاجتماع ة والنفسـ ان ـر(جنسالـ السـ ـة و ، )أنثـى، وذ ، (الحالـة الاجتماع متـزوج، وأعـزب، ومطلــ
عــداد (المؤهــل العلمــيو  عمــر،، وال)وأرمــل، ومنفصــل ، ودبلــوم، وجــامعي، ودراســات )متوســ(ابتــدائي، وإ ، وثــانو

                                                             
ةج١٠ ف اة الوظ ة : ودة الح ف اة الوظ ات المتكاملة والمخططة والمستمرة والتي تستهدف تحسین مختلف الجوانب التي تؤثر على الح مجموعة من العمل

ةللعام اتهم الشخص   . لین وح



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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ــا ن  ،)عل ــة، (والســ ــومي، أو قطــاع (المهنــة و ، )جنــوب الضــفةو وســ الضــفة، و شــمال الضــفة الغر موظــف ح
ـــة بیـــت ـــة )خـــاص، أو عمـــل حـــر، أو عاطـــل عـــن العمـــل، أو ر ـــادة الطب ة، والع ـــادة النفســـ ، وعـــدد الأولاد، والع

ة  ـــة، وخاصـــة(النفســـ وم ـــة العـــلاج )ح دا ـــوع المـــرض النفســـي، و وأكثـــر مـــن ســـتة أقـــل مـــن ســـتة شـــهور، ( ، ون
ة، )شهور ـة النفسـ ـادة الطب ة أو الع ـادة النفسـ ، (الـدخل الشـهر و ، وعدد مرات التردد علـى الع مـنخفض، متوسـ
  ).مرتفع

ة ار العینة الشرو التال ار أثناء اخت عین الاعت احثة    :وأخذت ال
قل عمر المنتفعـین عـن . ١ قرـر السـنو لـوزارة الصـحة سـنة، حیـث أظهـر التوزـع العمـر للت) ٤٩- ٢٥(أن لا 

ة لعام  ة تقع في الفئة العمرة ) ٢٠١٤(الفلسطین ة النفس  .سنة) ٤٩-٢٥(أن أكبر عدد من الحالات المرض
ون المؤهل العلمي ابتدائي ما فوق . ٢    .أن 
ة. ٣ ون أفراد العینة مصابین بإعاقات ذهن  .أن لا 
ة . ٤ ادة النفس ونوا قد ترددوا على الع ة، وتلقوا العلاج النفسي والطبي النفسيأن  ة العر ة النفس  .والطب
ســوا . ٥ ــة، ول ــة والخاصــة الخارج وم ــادات الح ونــوا ممــن یتلقــون العــلاج النفســي والطبــي النفســي فــي الع أن 

ة ة والعقل ات الأمراض العصب  .بنزلاء مستشف
ونوا من فئات المجتمع الفلسطیني العري. ٦   .أن 

ة تقررهــــا الســــنو لعــــام ولقــــ      ــــع )٢٠١٤(د أصــــدرت وزارة الصــــحة الفلســــطین ة للتوز النســــ شــــف  ، والــــذ 
قع في الفئة العمرة  ، أن أكبر عدد من هذه الحالات    .سنة) ٤٩-٢٥(العمر

  أدوات الدراسة
احثة والمشرف(أدوات الدراسة  عها من إعداد ال   )جم

ــة مــن قبــل  احثــةتــم إعــداد أدوات الدراســة الحال لائــم ،ال عــة الدراســة وعینتهــا مــا  والبیئــة  هاأهــداف، و طب
ة، و  ـات لهـا، من ثم تم الفلسطین ـة ـان  وحساب معاملات الصـدق والث مـن ضِـمن أدوات الدراسـة المقابلـة المبدئ

ـــل مــــن  ـــر(جـــنسال(التـــي تحتـــو علــــى  ــــة و ، )أنثــــى، وذ ، وأرمــــل، (الحالـــة الاجتماع متـــزوج، وأعــــزب، ومطلـــ
عــداد (المؤهــل العلمــيو  عمــر،وال ،)ومنفصــل ــا)متوســ(ابتــدائي، وإ ، ودبلــوم، وجــامعي، ودراســات عل  ،)، وثــانو
ن  ة، (والس ـومي، أو قطـاع خـاص، أو (، والمهنـة )جنـوب الضـفةو وس الضـفة، و شمال الضفة الغر موظـف ح

ــة بیــت نــاث(، وعــدد الأولاد )عمــل حــر، أو عاطــل عــن العمــل، أو ر ــور، وإ ــادة )ذ ــة ، والع ــادة الطب ة والع النفســ
ة  ة، وخاصة(النفس وم ة العلاج )ح دا ، )أقل من سـتة شـهور، وأكثـر مـن سـتة شـهور(، ونوع المرض النفسي، و

ة،  ـــة النفســـ ـــادة الطب ة أو الع ـــادة النفســـ ، مرتفـــع(الـــدخل الشـــهر و ومـــرات التـــردد علـــى الع ، )مـــنخفض، متوســـ
  :واشتملت الأدوات على

ار المت: أولا ةاستخ ة والإدار الرضا عن الخدمات النفس طة   غیرات المرت
ارتكـون       ـة مــن  الاســتخ ــة، هــيفـي صــورته النهائ س الفرع عین بنـدا غطــت مجموعـة مــن المقـای : اثنـین وســ

ــــة ٢٤-١٣البنـــود مـــن : ، ومهــــارة التواصـــل غیـــر اللفظــــي١٢-١البنـــود مـــن : مهـــارة التواصـــل اللفظــــي( ان م ، وإ
ة ـــادة النفســـ ة٣٦-٢٥البنـــود مـــن : الوصـــول للع م الخـــدمات النفســـ البنـــود مـــن : ، واتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــ
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ـــة، واتجاهـــ٤٨-٣٧ م الخـــدمات الإدار ، واتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو ٦٠-٤٩البنـــود مـــن : ات المنتفعـــین نحـــو تقیـــ
ة والإدارة   ).٧٢-٦١البنود من : مقدمي الخدمات النفس

ا الرضا عن ا: ثان طة  ار المتغیرات المرت ةاستخ ة والإدار ة النفس   لخدمات الطب
ــالمنتفعین المتـرددین علــى  ار  ور، واحتــو یخـتص هــذا الاسـتخ ة مــن الإنـاث والــذ ــة النفسـ ـادة الطب الع

ار ــة الاســتخ ــة فــي صــورته النهائ ــة الآت س الفرع عین بنــدا غطــت المقــای ــاثنین وســ ضــا على مهــارة التواصــل : (أ
ـة ٢٤-١٣البنـود مـن : ، ومهارة التواصل غیر اللفظـي١٢-١البنود من : اللفظي ـادة الطب ـة الوصـول للع ان م ، وإ
ة ة٣٦-٢٥لبنـــود مــن ا: النفســ ـــة النفســ م الخــدمات الطب ، ٤٨-٣٧البنـــود مـــن : ، واتجاهـــات المنتفعــین نحـــو تقیـــ

ــــة م الخــــدمات الإدار ، واتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو مقــــدمي ٦٠-٤٩البنــــود مــــن : واتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو تقیــــ
ة والإدارة ة النفس   ).٧٢-٦١البنود من : الخدمات الطب

م رضا : ثالثا ار تقی ة المنتفعین عناستخ ة والإدار   جودة الخدمات النفس
ار اشــتم مــا ل هــذا الاســتخ ــة  س فرع عین بنــدا وزعــت علــى مقــای ــة علــى اثنــین وســ فــي صــورته النهائ

ة أو الجـودة الإدارـة١٢-١البنود مـن : الاعتماد المهني: (یلي البنـود : ، والأمـان٢٤-١٣البنـود مـن : ، والاسـتجا
ة ا٣٦-٢٥من  ة، جودة البن   ).٧٢-٦١من : ، والتكلفة٦٠-٤٩البنود من : ، والتعاطف٤٨-٣٧من : لأساس
عا م رضا المنتفعین عن جودة ا: را ار تقی ةاستخ ة والإدار ة النفس   لخدمات الطب

مـــا یلـــي ـــة  س فرع عین بنـــدا قســـمت علـــى مقـــای ـــة اثنـــین وســـ ار  فـــي صـــورته النهائ : تضـــمن  الاســـتخ
ة أو الجــودة الإدارــة١٢-١البنــود مــن : الاعتمــاد المهنــي( البنــود مــن : ، والأمــان٢٤-١٣البنــود مــن : ، والاســتجا

ة٣٦-٢٥ ة الأساس   ).٧٢-٦١من : ، والتكلفة٦٠-٤٩البنود من : ، والتعاطف٤٨-٣٧من : ، جودة البن
ـادات:خامسا ـة داخـل الع ة الإدار ة النفس ة والطب اس رضا المنتفعین عن الخدمات النفس : إعـداد(مق

  )٢٠١٦/ نجیب الصبوةمحمد 
الخــدمات  س درجــة رضــا المنتفعــین  قــ ــل منهــا  ــة علــى أرعــة بنــود  ــاس فــي صــورته النهائ احتــو المق

ــالآتي ة والإدارــة، وهــي  ــة النفســ ة والطب ة : البنــد الأول: (النفســ س درجــة رضــا المنتفــع عــن الخــدمات النفســ قــ
ة ، والبنـــد الثـــان ـــادات النفســـ ة : يالتـــي تقـــدم لـــه فـــي الع ـــة والنفســـ ضـــا درجـــة رضـــاه عـــن الخـــدمات الطب س أ قـــ

ة، وأمــا البنـــد الثالـــث ـــة النفســـ ــادات الطب س درجـــة رضـــا المنتفــع عـــن التعامـــل مـــع : المقدمــة لـــه فـــي الع قــ فهـــو 
ــع ة، والبنــد الرا ــادات النفســ ــة فــي الع س درجــة رضــاه عــن التعامــل مــع الجهــات : الجهــات الإدار قــ هــو الآخــر 

ة الإدارة في ة النفس ادات الطب ة والخاصة) الع وم ادات الح   .وذلك في الع

  معاملات الصدق
اراتها ة استخرجت الدراسة مؤشرات صدق استخ الطرق الآت سها   :ومقای

محك خارجي.أ  صدق التعل 
ارات تم حساب صدق الارت محك خارجي لاستخ ـا بینهـا ا  ـاس معـاملات الارت الدراسـة مـن خـلال ق

الإضــافة إلــى أدوات الدراســة المصــممة، فقــد تــم  ة  قهــا علــى العینــة الاســتطلاع ، وتــم تطب ــارات أخــر ــین اخت و
ــاة"اســتخدام  ــة الحــ فــي الح م مــد رضــا الفئــة المســتفیدة عــن الخــدمات التــي تقــدمها جمع ــاس تقیــ ، الــذ "مق



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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ح أعدتــه آلاء رمضــان،  ــاس مهــارات الكــادر الصــحي فــي التعامــل مــع الجمهــور "، و)٢٠١٣(وجهــاد أبــو الســ مق
ة ة الخدمة الصح ة "وأثرها على فعال رد من  ـاة"، و)٢٠١١(، لأ اس حـب الح مـن إعـداد وتـألیف أحمـد عبـد " مق

ارات الدراسة )٢٠١٦(الخال  محك خارجي لاستخ ما یلي عرض جداول معاملات صدق التعل    .الراهنة، وف
اس الدراسة):١(جدول  محك خارجي لمق   معاملات صدق التعل 

ة           ادات النفس   منتفعون من الع
ة                      ة النفس   والطب

اس   المق
  المحك الخارجي

بــي والمحــك  ــاس التجر ــة بــین المق ــاس مــع الدرجــة الكل ــا بنــود المق معــاملات ارت
  الخارجي

ادات  ةع وم ادات خاصة  ح   ع

ـــاس ـــاس رضـــا المنتفعـــین عــــن : المق مق
ة  ـــــــة النفســـــــ ة والطب الخـــــــدمات النفســـــــ

ة ادات النفس ة داخل الع   .والإدار
اة: المحك الخارجي اس حب الح   .مق

  
٠,٧٩  

  
٠,٨٠  

ور،  )١(أوضح الجـدول  ـاس الدراسـة المـذ المحـك الخـارجي لمق نتـائج حسـاب معـاملات صـدق التعلـ 
بیر من الثقةوأظهرت  قدر  انات الدراسة  ن الاعتماد علیها في جمع ب م أنها مرتفعة، و   .النتائج 

محك ):٢(جدول  ارات الدراسةمعاملات صدق التعل    خارجي لاستخ
ة     ادات النفس   المنتفعون من الع

  
  
  
  

ارات   الاستخ

س  ــــــا المقــــــای معــــــاملات ارت
ار مـــــع  ـــــة لكـــــل اســـــتخ الفرع

ـــة  س الدرجـــة الكل بـــین المقـــای
ة ات الخارج ة والمح ب   التجر

ادات     المنتفعون من الع
ة         ة النفس   الطب

  
  
  

ارات   الاستخ

س  ــــا المقــــای ــــاملات ارت مع
ار مــــع  ــــة لكــــل اســــتخ الفرع
س  ــة بــین المقــای الدرجــة الكل

ة ات الخارج ة والمح   التجر
ــــــــــــــــــــادات  ع
ة  نفســـــــــــــــــــــــ

ة وم   ح

ـــــــــــــــــــادات  ع
ة خاصة   نفس

ــادات  ــة ع طب
ة  نفســـــــــــــــــــــــ

ة وم   ح

ــــــــــــــــادات  ع
ة  ــة نفســ طب

  خاصة

الرضـا  طة  ار المتغیرات المرت استخ
ة والإدارة   .عن الخدمات النفس

ة   .الصح

ار المتغیــــــــــــرات  ٠,٥٦ ٠,٥٨ اســــــــــــتخ
الرضــــــا عــــــن  طــــــة  المرت
ة  ـــة النفســـ الخـــدمات الطب

ة   .والإدار

٠,٦٠ ٠,٧٩ 

م رضـــا المنتفعــین عـــن  ار تقیــ اســتخ
ة والإدارةجودة الخدمات    .النفس

م رضــــــــا   ٠,٥٩ ٠,٥٩ ار تقیــــــــ اســـــــتخ
المنتفعـــــــین عـــــــن جـــــــودة 
ة  ـــة النفســـ الخـــدمات الطب

ة   .والإدار

٠,٦٠ ٠,٧٩ 

  : المحك الخارجي
م مــد رضــا الفئــة المسـتفیدة عــن الخــدمات التــي تقــدمها * ـاس تقیــ مق

اة ة الح في الح   .جمع
اس مهارات الكادر الصحي في التعامـل مـع الجمهـور وأثرهـا علـى *  مق

ة ة الخدمة الصح   .فعال

  : المحك الخارجي
م مــد رضــا الفئــة المســتفیدة عــن الخــدمات * ــاس تقیــ مق

اة ة الح في الح   .التي تقدمها جمع
اس مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهـور *  مق

ة الخدمة  ةوأثرها على فعال   .الصح
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ورة، )٢(أبرز الجدول  ارات الدراسـة المـذ المحـك الخـارجي لاسـتخ نتائج حساب معاملات صدق التعل 
بیر من الثقة قدر  انات الدراسة  ن الاعتماد علیها في جمع ب م أنها مرتفعة، و   .وأظهرت النتائج 

ات. ب   الث
ــــرج  ــــي ) ٢٩٥، ٢٠١٢(شــــیر صــــفوت ف ــــات هــــي الدرجــــة الت ــــى أن الث ــــى إل ــــرد عل ــــر عــــن أداء الف تعب

ـار نفسـه والظــروف  الاخت ـل مـرة یختبـر فیهـا سـواء  حصـل علیهـا المنتفـع ثابتـة فـي  ـار، وأن الدرجـة التـي  الاخت
ة نفسها وفي ظروف مختلفة س الخاص افئة له تق صورة م   .نفسها، أو 

ا ة: ثان الطرق التال ارات الدراسة  ات استخ   تقدیر ث
ة وهيتم استخراج مؤشرات ث ارات الدراسة من خلال ثلاثة أسالیب إحصائ   : ات استخ

ات إعادة .١ ارالاث  خت
ارات علـى عینــة مـن الأفــراد، ومـن ثــم  ــات، حیـث تــم تطبیـ الاســتخ عتبـر مــن أهـم أســالیب حسـاب الث و

ـارهم فیهــا فـي ـار نفســه فـي ظــروف مشـابهة للظــروف التـي تــم اخت الاخت المــرة  إعـادة  التطبیـ علــیهم مـرة أخــر 
ــا بــین أداء أفــراد العینــة فــي المــرتین،  ــة محــددة، ومــن ثــم تــم حســاب معامــل الارت عــد مــرور فتــرة زمن الأولــى، و

ار  ات الاخت احث على ث ه ال حصل عل ا الذ   ).٣١٠، ٢٠١٢فرج، (حیث یدل معامل الارت
ة. ٢ ات القسمة النصف  ث

ة من خلال حساب  ات القسمة النصف طبـ علـى أفـراد یتم تقدیر ث ـار الـذ  ا بـین نصـفي الاخت الارت
ر، و ـــرس (العینــة مـــرة واحــدة  ســـترانج، و نانســـي ــار ــرت ب حســـب معامـــل )١١١، ١٩٩٩إلیـــوت، رو ، ثــم 

معادلـــة ســـبیرمان  ح الطـــول إمـــا  عـــد تصـــح ـــات  ـــاین النصـــفین متســـاو ـــان بـــراون إذا –الث ـــة ات ، أو معادل
این بین الن ان الت  .صفین غیر متساو جوتمان إذا 

اخ. ٣ رون ات ألفا    ث
ـاس، ومـن خلالـه یـتم تقـدیر  اخ هو أسلوب إحصائي لاكتشاف أخطـاء العینـة والق رون ات ألفا  معامل ث
ـا وتعبـر  ـاس متسـقة داخل ـاخ  إلـى أن بنـود المق رون اس وتجانسه، حیث یدل ارتفاع معامـل ألفـا  اتساق المق

  ).٢٠١٤نجلاء الیوسف، (عن مضمون واحد
ـــة وهـــي ارات الدراســـة الحال ار مـــن اســـتخ ـــل اســـتخ ـــات  طـــة : وللتأكـــد مـــن ث ار المتغیـــرات المرت اســـتخ

ة  ــة النفســـ الرضــا عـــن الخــدمات الطب طــة  ار المتغیـــرات المرت ة والإدارــة، واســتخ الرضــا عــن الخــدمات النفســـ
ة وا م رضـا المنتفعـین عـن جـودة الخـدمات النفسـ ار تقی م رضـا المنتفعـین والإدارة، واستخ ار تقیـ لإدارـة، واسـتخ

ة  ــة النفســ ة والطب ــاس رضــا المنتفعــین عــن الخــدمات النفســ ــة، ومق ة والإدار ــة النفســ عــن جــودة الخــدمات الطب
ارات، وحسـاب  س الاسـتخ ة لكـل مجـال مـن مقـای ـاخ، والتجزئـة النصـف رون ات ألفـا  والإدارة تم حساب معامل ث

اســـتخدام  ـــات  ـــ معامـــل الث ارات، حیـــث تـــم تطبی ـــات الاســـتخ عـــادة التطبیـــ للتحقـــ مـــن ث ، وإ ـــ ـلوب التطبی أســ
ـــالغ عـــددهم  ة مـــن المنتفعـــین وال ـــى عینـــة اســـتطلاع ارات عل ة، ) ٢٥(، مـــنهم )١٠٠(الاســـتخ ـــادة النفســـ فـــي الع

ـة، وفـي المقابـل ) ٢٥(و وم ة الح ـة النفسـ ـادة الطب ة، و) ٢٥(فـي الع ـادة النفسـ ــة فـي ال) ٢٥(فـي الع ـادة الطب ع
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عـــد فاصـــل زمنـــي مدتـــه  ة الخاصـــة، و ـــنفس  أســـبوعینالنفســ ارات علـــى العینـــة ذاتهـــا و تــم إعـــادة تطبیـــ الاســـتخ
، ودلت النتائج على ما یلي قت بها في المرة الأولى مرة أخر   :الظروف الذ ط

الطرق الثلاث) ٣(جدول  ة  ارات الدراسة الحال ات لاستخ م معاملات الث   ق
ة   وم ادات الح ادات الخاصة  الع   الع

  
  الاستخبارات

ل  معام
ا  ألف

  كرونباخ

ة  التجزئ
  النصفیة

ات  ثب
ادة  إع

  التطبیق

ل  معام
ا  ألف

  كرونباخ

ة  التجزئ
  النصفیة

ثبات إعادة 
  التطبیق

الرضــــا عــــن .١ طــــة  ار المتغیــــرات المرت اســــتخ
ة والإدارة   الخدمات النفس

٠,٨٤  ٠,٩٧  ٠,٩٧  ٠,٨٠  ٠,٩٥ ٠,٩٥  

الرضـــا عــــن . ٢ طـــة  ار المتغیـــرات المرت اســـتخ
ة والإدارة ة النفس   الخدمات الطب

٠,٧١  ٠,٩١  ٠,٩١  ٠,٧٩  ٠,٩٦  ٠,٩٦  

م رضــــا المنتفعــــین عــــن جــــودة .٣ ار تقیــــ اســــتخ
ة والإدارة   الخدمات النفس

٠,٨٥ ٠,٩٣ ٠,٩٨  ٠,٨٠  ٠,٩٣ ٠,٩٦ 

م رضـــا المنتفعـــین عـــن جـــودة . ٤ ار تقیـــ اســـتخ
ة  ة والإدارةالخدمات الطب   النفس

٠,٧٦ ٠,٧٩ ٠,٩٤ ٠,٨٢  ٠,٩١  ٠,٩٦ 

ح الطــــول لســــبیرمان) ٣(بــــین الجــــدول و  ــــاخ، ومعادلــــة تصــــح رون م معامــــل ألفــــا  بــــراون للتجزئــــة  -قــــ
طمــــئن  م مرتفعــــة، ممــــا  ــــ عهــــا ق ورة، وهــــي جم ارات الدراســــة المــــذ ــ لاســــتخ عــــادة التطبیــ ة، وإ أن إلــــى النصــــف

قــدر مرتفــع  ارات تتمتــع  ننــا مــن الاعتمــاد الاســتخ م ارات  ــات للاســتخ شــیر إلــى وجــود ث ــات، وهــذا ممــا  مــن الث
بیر من الثقة علیها قدر  ة  انات المیدان   . في جمع الب

ة) ٤(جدول  ة والإدار الرضا عن الخدمات النفس طة  ار المتغیرات المرت ة لاستخ س الفرع ات المقای   ث
ة   وم ادات الح ادات الخاصة  الع   الع

  المقاییس الفرعیة
ل  معام
ا  ألف
  كرونباخ

ل  معام
ة  التجزئ

  النصفیة

ات  ثب
ادة  إع

  التطبیق

ل  معام
ا  ألف
  كرونباخ

ل  معام
ة  التجزئ

  النصفیة

ات  ثب
ادة  إع

  التطبیق
 ٠,٧٧ ٠,٩٣ ٠,٩٥ ٠,٧٧  ٠,٩٢  ٠,٩٤  التواصل اللفظي

 ٠,٦٧ ٠,٨٧ ٠,٩٠ ٠,٤٤  ٠,٧٢  ٠,٧٣  التواصل غیر اللفظي

ادة ة الوصول للع ان ة إم  ٠,٧٥ ٠,٨٧ ٠,٨١ ٠,٦٥  ٠,٩٢  ٠,٧٩  النفس

ة م الخدمات النفس  ٠,٩٧ ٠,٩٥ ٠,٩٦ ٠,٨٢  ٠,٩٣  ٠,٩٥  اتجاهات المنتفعین نحو تقی

م الخدمات الإدارة  ٠,٧٨ ٠,٧٥ ٠,٨٩ ٠,٦١  ٠,٩١  ٠,٨٧  اتجاهات المنتفعین نحو تقی
ــــــدمي الخــــــدمات  اتجاهــــــات المنتفعــــــین نحــــــو مق

ة والإدارة   النفس
٠,٩١ ٠,٩٠ ٠,٩٤ ٠,٨٢  ٠,٩٤  ٠,٩٢ 

ة  ـــاس رضـــا المنتفعـــین عـــن الخـــدمات النفســـ مق
ة والإدارة ة النفس   .والطب

٠,٨٠  ٠,٨٠  ٠,٩٠  ٠,٧٩  ٠,٧٩  ٠,٨٩  
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ة) ٥(جدول  ة والإدار م رضا المنتفعین عن جودة الخدمات النفس ار تقی ة لاستخ س الفرع ات المقای   ث
ة   وم ادات الح ادات الخاصة  الع   الع

ة س الفرع   المقای
ـــل ألفـــا  معام

اخ   رون

معامــــــــــــــــــــل 
التجزئـــــــــــــــــة 

ة   النصف

ــــات إعــــادة  ث
  التطبی

معامــــل ألفـــــا 
اخ   رون

معامــــل التجزئــــة 
ة   النصف

ات إعادة  ث
  التطبی

 ٠,٨٦  ٠,٩٢  ٠,٩٤ ٠,٧٣  ٠,٩١  ٠,٩٣  الاعتماد المهني

ة   ٠,٨٥  ٠,٨٤  ٠,٨٨  ٠,٦٨  ٠,٨٧  ٠,٨٤  الاستجا

 ٠,٨٥  ٠,٩٣  ٠,٩١  ٠,٧٤  ٠,٨٦  ٠,٨٧  الأمان

ة ة الأساس  ٠,٧٤  ٠,٨٨  ٠,٩١  ٠,٧٥  ٠,٨٥  ٠,٨٢  جودة الن

 ٠,٧٧  ٠,٩٣  ٠,٩٢  ٠,٨٠  ٠,٨٤  ٠,٩١  التعاطف

 ٠,٦١  ٠,٨٠  ٠,٨٥  ٠,٥٠  ٠,٧٩  ٠,٧٥  التكلفة

م معــام) ٥(وجــدول ) ٤(بــین جــدول و  ــاتقــ ح الطــول لســبیرمان لات ث ــاخ، ومعادلــة تصــح رون  -ألفــا 
ة والإدارــة،  الرضــا عــن الخــدمات النفســ طــة  ار المتغیـرات المرت عــادة التطبیــ لاســتخ ة، وإ بـراون للتجزئــة النصــف
اس رضــا المنتفعــین عــن الخــدمات  ة والإدارــة،ومق م رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات النفســ ار تقیــ ولاســتخ

ة والط عهاالنفســ ــة،وجم ة والإدار ــة النفســ مــكانت ب ــدیهم  اق ــاس ل ارن والمق طمــئن إلــى أن الاســتخ مرتفعــة، ممــا 
ــاس  ارن ومق س الاســتخ ــا لمقــای م معامــل الارت ضــا أن قــ ــل مــن الجــدولین أ بــین  ــات، و قــدر مرتفــع مــن الث

ــا مــانــت  نن ــاس تم ارن والمق ــات للاســتخ ــة، ممــا یــدل علــى وجــود ث ــع الرضــا موج ن الاعتمــاد علیهــا فــي جم
انات الدراسة الراهنة   .ب

ة)  ٦(جدول  ة والإدار ة النفس الرضا عن الخدمات الطب طة  ار المتغیرات المرت ة لاستخ س الفرع ات المقای   ث
ة   وم ادات الح ادات الخاصة  الع   الع

ة س الفرع   المقای
ـــــــــل  معام
ألفــــــــــــــــا 

اخ   رون

معامــــــــل 
ـــــة  التجزئ
ة   النصف

ــــــــــــــات  ث
 إعــــــــــــادة

  التطبی

ــــــــــل  معام
ألفـــــــــــــــــا 

اخ   رون

ــــــــــل  معام
ـــــــة  التجزئ

ة   النصف

ــــــــــــــات  ث
إعــــــــــــادة 

  التطبی
 ٠,٥٠ ٠,٧٧ ٠,٨٣ ٠,٧٤ ٠,٩٠ ٠,٩٠  التواصل اللفظي

 ٠,٧٠ ٠,٧٩ ٠,٨٠ ٠,٧٤  ٠,٨١ ٠,٨٥  التواصل غیر اللفظي

ة ادة النفس ة الوصول للع ان  ٠,٧٣ ٠,٨٢ ٠,٧٣ ٠,٦٩  ٠,٨٤  ٠,٨٢  إم

م الخـــــدمات  اتجاهـــــات المنتفعـــــین نحـــــو تقیـــــ
ة   النفس

٠,٥١ ٠,٧٨ ٠,٨٤ ٠,٧٤  ٠,٨٩  ٠,٩٢ 

م الخـــــدمات  اتجاهـــــات المنتفعـــــین نحـــــو تقیـــــ
  الإدارة

٠,٧٣ ٠,٧١ ٠,٧٣ ٠,٧٣  ٠,٨٦  ٠,٨٣ 

المنتفعـــین نحـــو مقـــدمي الخـــدمات  اتجاهـــات
ة والإدارة   النفس

٠,٦٩ ٠,٨٨ ٠,٨٣ ٠,٥٠  ٠,٨٩  ٠,٨٧ 

ــــــاس رضــــــا المنتفعـــــــین عــــــن  الخـــــــدمات مق
ة والإدارة ة النفس ة والطب   .النفس

٠,٨٠  ٠,٨٠  ٠,٩٠  ٠,٧٩  ٠,٧٩  ٠,٨٩  



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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م رضا المنتفعین عن جودة ا) ٧(جدول  ارتقی ة لاستخ س الفرع ات المقای ةث ة والإدار ة النفس   لخدمات الطب
ة   وم ادات الح ادات الخاصة  الع   الع

ة س الفرع   المقای
معامـــل ألفـــا 

اخ   رون
التجزئـة معامل 
ة   النصف

ــات إعــادة  ث
  التطبی

ـــا  معامـــل ألف
اخ   رون

معامل التجزئـة 
ة   النصف

ــات إعــادة  ث
  التطبی

 ٠,٦١ ٠,٨١ ٠,٩٠ ٠,٧٨ ٠,٨٩  ٠,٩٥  الاعتماد المهني

ة   ٠,٧٣ ٠,٧٧ ٠,٨١ ٠,٦٧  ٠,٨٦  ٠,٨٠  الاستجا

 ٠,٦٩ ٠,٨٣ ٠,٧٨ ٠,٨٢  ٠,٨٠  ٠,٨٣  الأمان

ة ة الأساس  ٠,٧٨ ٠,٨٨ ٠,٨٧ ٠,٧٢  ٠,٨٨  ٠,٨٨  جودة البن

 ٠,٦٠ ٠,٨٦ ٠,٩٢ ٠,٧٩  ٠,٩١  ٠,٩١  التعاطف

 ٠,٧٥ ٠,٨٢ ٠,٨١ ٠,٧٤  ٠,٦٥  ٠,٧٠  التكلفة
  

م معـا) ٧(وجـدول ) ٦(یبـین جــدول  ــاتقــ ــاخ،  ملات ث رون عــد ألفـا  ة  ــات التجزئـة النصــف ومعـاملات ث
اســتخدام معادلــة ســبیرمان بــراون  ح الطــول  ــات إعــادة التطبیــ تصــح ار المتغیــرا، وث الرضــا  تلاســتخ طــة  المرت

ــة،  ة والإدار م رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات النفســ ار تقیــ ــة، واســتخ ة والإدار ــة النفســ عــن الخــدمات الطب
مــا مرتفعــة ــذ یجعلنــامطمئنین، انــت ق ــات،  الأمــر ال قــدر مرتفــع مــن الث ارن یتمتعــا  وهــذا قــد إلــى أن الاســتخ

ننا من  أس من الثقةاستخدامهما فم قدر لا  انات الدراسة الراهنة    .ي جمع ب
  إجراءات التطبی

ار أفراد عینة الدراسة  ـة ) المنتفعـون (تم اخت ة والطب ـادات النفسـ ور المتـرددین علـى الع مـن الإنـاث والـذ
ـادات الخاصـة،  ة، والع ـة الفلسـطین ة في محافظات السـلطة الوطن ة العر تطبیـ مـن مـا بـدأت إجـراءات الالنفس

ات شهر تشرن الثاني عام  ار ١٠١٥بدا احثـة هـدف . ٢٠١٦حتى شهر أ وخـلال إجـراءات التطبیـ وضـحت ال
ل فـرد  شـ اس ارات والمق ة وسرة المعلومات، ومن ثم قامـت بتعبئـة الاسـتخ الدراسة للمنتفعین، وأكدت خصوص

ــة والخاصــة، واســتغرقت جل وم ــادات الح قــة، ) ٦٠-٤٥(ســة التطبیــ مــا بــین لكــل منتفــع علــى حــدة فــي الع دق
ـة  س أو بجلسـة متواصـلة بنـاء علـى رغ فاصل زمني  اس على جلستین  ارات والمق ان تطبی الاستخ انا  وأح

  .المنتفعین
ة لات الإحصائ   التحل

ــت  ــأجر ة للعلــوم الاجتماع اســتخدام برنــامج الــرزم الإحصــائ انــات  ة للب حســاب و،ةالمعالجــة الإحصــائ
أسـلوب التواصـل اللفظـي، وأسـلوب التواصـل (المنبئة تحلیل الانحدار المتعدد للتعرف على مد إسهام المتغیرات 

ــــة، ونحــــو  ة والإدار ــــة النفســــ ة والطب الخــــدمات النفســــ ــــة الوصــــول، واتجاهــــات المنتفعــــین  ان م غیـــر اللفظــــي، وإ
ل نوع مـن أنـوا )مقدمیها، ونحو جودتها ـة فـي ،برضا المنتفعین عن  وم ـادات الح الع ع هـذه الخـدمات التـي تقـدم 

ادات الخاصة، وهو ال ةمقابل الع ي أو متغیر الاستجا   .متغیر المح
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  نتائج الدراسة
 : العام الفرض

ة       الخـــدمات النفســـ ـــة الوصـــول واتجاهـــات المنتفعـــین  ان م ـــر اللفظـــي وإ ینبـــئ أســـلوب التواصـــل اللفظـــي وغی
ـــة  ة والإدار ـــة النفســـ ـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه نحوهـــا والطب ونحـــو مقـــدمیها ونحـــو جودتهـــا، برضـــا المنتفعـــین عـــن 

ة بدولة فلسطین ادات الخاصةفي الضفة الغر ة في مقابل الع وم ادات الح الع   .الخدمات التي تقدم 
ــة عــن هــذا  العلاقــة بــین مــن خــلال عــرض نتــائج تحلیــل الانحــدار المتعــدد؛ الــذ  الفــرضســیتم الإجا یهــتم 

ع ومتغیــرن مســتقلین أو متغ م المتغیــرات المســتقلة أیــر تــا ــة قــ معلوم ع  م المتغیــر التــا قــ صــلاح (كثــر، والتنبــؤ 
  ).٢٦٠، ١٩٩٣الدین علام، 

ـــن لأســـلوب التواصــل اللفظـــي وغیـــر  وســتتحق النتـــائج مـــن صــحة الفـــرض الـــذ یــنص علـــى أنـــه مــن المم
ــــــة الوصــــــول واتجاهــــــات المنتفعــــــین  ان م ــــــة ومقــــــدمیها اللفظــــــي وإ ة والإدار ــــــة النفســــــ ة والطب الخــــــدمات النفســــــ

ــة فــي مقابــل  وم ــادات الح الع ــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات التــي تقــدم  وجودتهــا،التنبؤ برضــا المنتفعــین عــن 
ـــادات الخاصـــة ـــة بدولـــة فلســـطین الع ) ١١(، )١٠(، )٩(، )٨(، مــــن خـــلال عـــرض الجــــداول فـــي الضــــفة الغر
 :حدار المتعدد التدرجيونتائج تحلیل الان

ة (نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للمتغیرات المستقلة المنبئة ) ٨(جدول  ان أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي وإم
ة ومقدمیها وجودتها ة النفس ة والطب الخدمات النفس ع رضا المنتفعینعن ) الوصول واتجاهات المنتفعین  المتغیر التا

ة(هذه الخدمات ل نوع من أنواع  ة النفس ة والطب وم) النفس ادات الح الع ة بدولة التي تقدم  ة في الضفة الغر
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ـادات، ) ٨(یتبین من الجدول  ـة الوصـول للع ان م ـون مـن أسـلوب التواصـل اللفظـي، وإ قدرة النموذج الم
ــة  ة والطب ـل نــوع مـن أنـواع هــذه الخـدمات النفسـ ة أو الجـودة الإدارـة معــا التنبـؤ برضـا المنتفعــین عـن  والاسـتجا

ة،  وم ادات الح ة لد مجموعة الع الـدور التنبئـي الأول والـدال علـى ستحوذ أسـلوب التواصـل اللفظـي وقد االنفس
فســر  ــه الدرجـــة  ٠,٣٥علــى رضــا المنتفعــین لـــد مجمــوعتي الدراســة، حیـــث  ل ــاین برضـــا المنتفعــین، و مــن الت
ـة  الدرجـة الكل ادات التي تفسر  ة الوصول للع ان ة لإم ـل نـوع مـن ٠,٣٣الكل ـاین برضـا المنتفعـین عـن   مـن الت

ة أو الجــودة الإدارــة  مــا تفســر الاســتجا ــل نــوع  ٠,٣٢أنــواع هــذه الخــدمات، و ــاین برضــا المنتفعــین عــن  مــن الت
ـــة  ان م ـــن لأســـلوب التواصـــل اللفظـــي، وإ م ننـــا الإشـــارة إلـــى أنـــه  م مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات، ووفقـــا لمـــا ســـب 



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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ة أو الجــودة الإدارــة التنبــؤ برضــا ا ــادات، والاســتجا ــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات الوصــول للع لمنتفعــین عــن 
ور  ة ذ وم ادات الح ة لد مجموعة الع ة النفس ة والطب ناث االنفس   . اوإ

ة أو  ـــادات، والاســـتجا ـــة الوصـــول للع ان م ـــون مـــن أســـلوب التواصـــل اللفظـــي، وإ وأن قـــدرة النمـــوذج الم
سـهاما فـي التنبـؤ برضـا المنتف ة الجودة الإدارة معا أعظـم قـدرة وإ ـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات النفسـ عـین عـن 

ـــة وم ـــادات الح ة لـــد مجموعـــة الع ـــة النفســـ الاجتمـــاعي  النفســـي وتعنـــي هـــذه النتیجـــة أن دور العنصـــر. والطب
ـــة  ة والمنتفعـــین لـــه أهم ـــة النفســـ ة والطب ـــادات النفســـ ادلـــة بـــین طـــواقم الع قصـــو عنـــد المتمثـــل فـــي العلاقـــة المت

مختلـــف أنواعهـــاجمهـــور المنتفعـــین  المهـــارات، امـــتلاك  ، والـــذ یتحقـــ بواســـطة قـــدرة العـــاملین علـــىالخـــدمات 
ــارهم  اللازمــةوالمعلومــات  ش فــي أف حــدث لــد المنتفعــین تشــو لغــة مفهومــة وسلســة حتــى لا  والتــي تقــدم بدقــة و

ة  ة تتــأثروخاصــة أن إدراكــاتهم الشخصــ ة النفســ ــن القــول إذا تحقــ التــ. حــالتهم الصــح م وازن بــین مــا تقدمــه و
ة ضـمن توقعـاتهم أد ذلـك  ـة نفسـ ة وطب ـه المنتفعـون مـن خـدمات نفسـ حصـل عل ة ومـا  ـة النفسـ اد الطـواقم الع

الرضـا لكــلا الطــرفین؛ وحـدوث التــوازن فـي علاقــة التواصــل ـة وهــي الشــعور  أحمــد علــي، و ـرم (إلـى نتیجــة إیجاب
مي،  ــة تحسـن،)١٣٦-١٣٥، ٢٠٠٩الـدل قابل ونـات المهمــة  والشـعور  عــد مـن الم ة الـذ  ة النفسـ الحالـة الصــح

الرضا العام  ، فهد  (والمنبئة    ).٢٠١٥الذواد
ــة لهــا دور  ضــا البیئــة الماد فــي الخدمــة المناســب و  موقــع وصــول إلــىالســهولة ففــي رضــا المنتفعین،وأ

ــ اللوحــات  وزمــن انتظــار قصــیر،الوقــت المناســب،  وســهولة الاســتدلال علــى مواقــع الأقســام والخــدمات عــن طر
ــــة  ــــاه، هــــي مؤشــــرات منبئ ــــة أمــــاكن الانتظــــار ودورات الم ة، ونظاف جــــودة الخــــدمات المقدمــــة، ورضــــا بالإرشــــاد

  ).٣٠٨، ٢٠١٠عبد المحسن،توفی ( المنتفعین
ة علـــى التنبــــؤ برضـــا المنتف ــــذلك قـــدرة متغیـــر الاســــتجا ة وأظهـــرت النتـــائج  عـــین عــــن الخـــدمات النفســــ

ــــــة،  الســــــرعة والدقــــــةوالطب ةالطواقم العاملةتتصــــــف  انــــــت اســــــتجا لمــــــا  ــــــات ا ف ل خــــــلاق لطل شــــــ  لمنتفعــــــینو
لاته ة الثقة یرون م،وأنهم جدومش ة النفس الرضا عن العاملین والمؤسسة الصح   .والاحترام، زاد شعورهم 

ة الوصول (المنبئة  نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للمتغیرات) ٩(جدول  ان أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي وإم
ة ومقدمیها وجودتها الخدمات الإدار ل نوع من أنواع هذه ) واتجاهات المنتفعین  ع رضا المنتفعینعن  المتغیر التا

ة(الخدمات  وم) الإدار ادات الح الع ة بدولة فلسطینالتي تقدم    ة في الضفة الغر
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ظهــــر الجــــدول  ــــة، ) ٩(و م الخــــدمات الإدار ــــون مــــن اتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو تقیــــ قــــدرة النمــــوذج الم
ـل نـوع مـن أنـواع هـذه  ـادات والتعاطف معـا فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن  الخـدمات الإدارـة لـد مجموعـة الع

م الخــدمات الإدارــة الــدور التنبئـــي الأول  ــة لاتجاهــات المنتفعــین نحــو تقیــ ــة، حیــث احتلــت الدرجــة الكل وم الح
فسر ـل نـوع % ٨,٨والدال على رضا المنتفعین لد مجموعتي الدراسة، حیث  ـاین برضـا المنتفعـین عـن  مـن الت

فسر من أنواع هذه الخدمات الإ ـل نـوع  %٧,٧دارة،  ومن ثم التعاطف الذ  ـاین برضـا المنتفعـین عـن  من الت
ـــة ـــة، . مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات الإدار م الخـــدمات الإدار وتعنـــي هـــذه النتیجـــة أن اتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــ

ــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات الإدارــة لــ ســهما فــي التنبــؤ برضــا المنتفعــین عــن  د مجموعــة والتعــاطف لــم 
ــون مــن أســلوب  المقارنــة مــع قــدرة النمــوذج الم نمــا هــو إســهام ضــعیف جــدا  بیــرة، وإ ــة بدرجــة  وم ــادات الح الع
ة أو الجودة الإدارة معـا فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن  ادات، والاستجا ة الوصول للع ان م التواصل اللفظي، وإ

ة ا ة والطب ةل نوع من أنواع هذه الخدمات النفس وم ادات الح ة لد مجموعة الع   . لنفس
ات ومعلومـات وتعني هذه النتائج  ة من معـارف وتصـورات ومـدر ـل ً  ـان قـدأن المعتقدات الفرد ونهـا 

ة مـن خـلال نحو منتفع  ـة النفسـ ة والطب ـادة النفسـ ـین الطـاقم فـي الع ة بینه و الخدمات الإدارة، أو العلاقات المبن
ــه مــن خبــرات، هــي طرقــة  مــا مــر  ه الفعلــي  م ســلو ــاح وتدفعــه إلــى تنظــ الارت شــعر  شــعر أو لا  التــي تجعلــه 

ــي (متوازنـة أوغیــر متوازنــة  م الخدمــة أو و ).١٦٤، ٢٠٠٨هاشــم،ز لات عنــد تقــد ظهــر عدیــد مــن المشــ ــاً مــا  غال
ة، وغیــر قــادرن علــى ا ــون هــؤلاء علــى قــدر مــن الحساســ صــفة عامــة مــع المنتفعــین، حیــث  لتصــرف التعامــل 

قعون تحت وطـأة المـرض وتـأثیر العـلاج ؛مفردهم ـة سـیئة، تـؤثر علـى لأنهم  التـالي یتعرضـون لتجرـة علاج ؛ و
ة، والــذ یــؤد حتمــا إلــى تغییــر  ــة والســلو ــة والوجدان ونــاتهم المعرف حــدث التنــافر بــین م توقعــاتهم ورضــاهم ف

ــــة ومقــــدمیها  ــــة، (اتجاهــــاتهم نحــــو الخــــدمات الإدار رد مــــن  ــــر  ).٢٠١١أ ــــي صــــلاح الــــدین وذ ) ٢٠٠٧(الهیت
في والمؤهــل العلمــي والحالــة  الانتمــاءأن ) ٢٠١٠( وآخــرون  الجزائــر صــفاء و  ــةالــوظ للعــاملین لهــا دور  الاجتماع

م جودة هذه الخدمات   . في تقد
ـــة، ومتغیـــر التعـــاطف فـــي التنبـــؤ  م الخـــدمات الإدار فضـــعف قـــدرة متغیـــر اتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــ

ـــالمنتفعـــین عـــن الخـــدم برضـــا وم ـــادات الح ـــة فـــي الع عـــود إلـــى ات الإدار ة  ـــةة الفلســـطین وم ـــادات الح  أن الع
ـة متمیزة حاجـة إلـى طـواقم طب ة وهي  ـةولـدیها مهـارات التواصـل الاجتماعيقدرتها على الأداء متدن التطور ،ودرا
ـة فـي أمـاكن  ة والممارسات الطب عزز الجودة الفن ةالتقني الذ  ـة الصـح ـادة الإدارـة فـي ، وتفعیـل الرعا دور الق

ة من وجهة نظر موظفیها وم ادات الح   .تطبی إدارة الجودة الشاملة في الع
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أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي (نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للمتغیرات المستقلة المنبئة ) ١٠(جدول 
ة الوصول واتجاهات  ان ة ومقدمیها وجودتهاوإم ة النفس ة والطب الخدمات النفس ع رضا ) المنتفعین  المتغیر التا

ل نوع من أنواع هذه الخدمات  ة(المنتفعینعن  ة النفس ة والطب ادات الخاصة) النفس الع في الضفة  التي تقدم 
ة بدولة فلسطین   الغر
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  )٠,٠٠٠(دال عند مستو **

بــرز الجــدول  ــون مــن أســلوب التواصــل اللفظــي، والأمــان، وأســلوب التواصــل ) ١٠(و قــدرة النمــوذج الم
ة لـد غیر اللفظي معا على التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن  ـة النفسـ ة والطب ـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات النفسـ

ــة لأســلوب التواصــل اللفظــي الــدور التنبئــي الأول والــدال  ــادات الخاصــة، حیــث تصــدرت الدرجــة الكل منتفعــي الع
فســر  ،علـى رضــا المنتفعـین لــد مجمــوعتي الدراسـة ـل نــوع مــن  ٠,٥٠حیــث  ــاین برضـا المنتفعــین عــن  مـن الت

ــه الأمــان  ل ـــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخـــدمات  ٠,٤٩أنــواع هــذه الخــدمات ، و ــاین برضــا المنتفعــین عــن  مـــن الت
ـادات الخاصـة، وأخیـرا أسـلوب التواصـل غیـر اللفظـي  ة لـد منتفعـي الع ة النفس ة والطب ـاین  ٠,٤٨النفس مـن الت

ل نوع من أنواع هذه الخدماتبرضا ال   .منتفعین عن 
تضــح ممــا ســب أن هنــاك ثلاثــة متغیــرات مســتقلة مــن بــین ســتة متغیــرات مســتقلة ســاهمت فــي التنبــؤ  و
ــادات الخاصــة  ة لــد منتفعــي الع ــة النفســ ة والطب ــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات النفســ برضــا المنتفعــین عــن 

ـــور  ـــ اذ ناث ـــأن تفاعـــل . اوإ ـــي هـــذا  عن ـــده و ـــ تزو ة عـــن طر ـــة النفســـ ة والطب ـــادات النفســـ ـــة الع المنتفـــع مـــع بیئ
ة فـــي المواعیـــد المحـــددة، وســـرة  ـــة النفســـ ة والطب م الخدمـــة النفســـ ـــد المعلومـــات والتأییـــد العـــاطفي، والوفـــاء بتق
لات  ص والعـلاج، والحـرص علـى حـل مشـ المعلومات الخاصـة بهـم، والدقـة وعـدم الأخطـاء فـي الفحـص والتشـخ

ـــأن الأمـــان  ـــة مـــن المخـــاطرة والمغـــامرة والشـــك المنتفعـــین تشـــعرهم  معرفـــة ومهـــارة الخدمـــة خال ، فتـــزداد ثقـــتهم 
قــة غیــر  مــرون بهــا لهــا آثــار عم ــة التــي  بیــر، فعــبء التجرــة العلاج قــل تــوترهم وقلقهــم إلــى حــد  العــاملین، و

ة  ة، والفسیولوج ة، والنفس اتهم الاجتماع اشرة على استجا   ).٢٠٠٩طمة براحیل، فا(م
أن أســلوب التواصــل اللفظــي وغیــر اللفظــي، ضــرور لإتمــام  نوتعنـي هــذه النتیجــة للمنتفعــین الفلســطینیی

ـــة  فـــاءة مقـــدمي الخدمـــة والمنتفعـــین، والبیئـــة الثقاف ـــة والرضـــا عنهـــا؛ إذ تتـــأثر بدرجـــة التفاعـــل و ـــة العلاج العمل
الإضـــافة  ة الـــثلاث،  انات الســـماو ـــة التـــي تقـــدم فیهـــا الخدمـــة، حیـــث أن المجتمـــع الفلســـطیني تجمعـــه الـــد والدین

ةللتوز  ل جزء له تقالیده وعاداته، ولغته غیر الرسم م الاحتلال، و ح ات    .ع الجغرافي المقسم إلى جزئ
ة لمتغیــر الأمــان فهــو مؤشــر  النســ فــي التنبــؤ برضــا المنتفعــین مــن حیــث عامــل الثقــة فــي مقــدم  مهــمو

ص العلـــة، فثقافــــة الطبیـــب المتخصــــص فـــي البلــــدان الأج فاءتـــه ومقدرتــــه علـــى تشــــخ ــــة الخدمـــة و ـــة، والأدو نب
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ـالكثیر مـن المتغیـرات . المستوردة هي الأفضل بنظر المنتفعین لا زالت تسود المجتمـع الفلسـطیني فالرضـا یـرت 
ــادات  ة فــي الع ــة النفســ ة والطب ــة، ولابــد مــن مراعاتهــا مــن مقــدمي الخــدمات النفســ ة والاجتماع ــة والنفســ المعرف

ة   .النفس
أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي (ر المتعدد للمتغیرات المستقلة المنبئة نتائج تحلیل الانحدا) ١١(جدول 

ة ومقدمیها وجودتها الخدمات الإدار ة الوصول واتجاهات المنتفعین  ان ل نوع ) وإم ع رضا المنتفعینعن  المتغیر التا
ة(من أنواع هذه الخدمات  ادات الخاص) الإدار الع ةالتي تقدم    بدولة فلسطین ة في الضفة الغر
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تضـــح مــــن خـــلال نتــــائج الجـــدول  م ) ١١(و ــــون مـــن اتجاهــــات المنتفعـــین نحــــو تقیــــ قــــدرة النمـــوذج الم
ـل الخدمات  الإدارة، واتجاهات المنتفعین نحـو مقـدمي الخـدمات الإدارـة معـا علـى التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن 

ـة بتفسـیر  ـادات الخاصـة، حیـث سـاهمت هـذه الـدرجات الكل نوع من أنواع هذه الخدمات الإدارة لـد منتفعـي الع
ـــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخـــدمات الإد ٠,٢٩ ــاین برضــا المنتفعــین عــن  ـــة مــن الت ارــة، وقــد جــاءت الدرجــة الكل

الــــدور التنبئــــي الأول والــــدال علــــى رضــــا المنتفعــــین لــــد  ــــة  م الخــــدمات الإدار لاتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو تقیــــ
فســر  ــة حیــث  ــاین  ٠,٢٧مجمــوعتي الدراســة، ومــن ثــم اتجاهــات المنتفعــین نحــو مقــدمي الخــدمات الإدار مــن الت

ل نوع من أنواع هذه ة الخاصة برضا المنتفعین عن  ادات النفس   .الخدمات الإدارة في الع
اســین  حصــل علیهــا أفــراد عینــة الدراســة علــى المق ــأن الــدرجات المرتفعــة التــي  عنــي هــذا  فیلــة انــت و

ــور  ــادات الخاصــة ذ ــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات الإدارــة لــد منتفعــي الع  اــأن تنبــئ برضــا المنتفعــین عــن 
ــ ناث ــادات .اوإ مــا وأن الع ــة ف ــذ یتكــون مــن أجــزاء متداخل ة هــي ذلــك النســ الاجتمــاعي ال ــة النفســ ة والطب النفســ

ــع الأطــراف داخــل  ــة والمنتفعــین، وجم مجموعــة مــن الطــواقم العاملــة الإدار عضــا  عضــها  بینهــا ومعتمــدة علــى 
ة النف م وتلقي الخدمـة الصـح عضا من حیث تقد عضها  ة تتأثر وتؤثر في  ادات النفس طـرأ الع ة، وأ تغییـر  سـ

ـا نحـو  ة سـواء إیجاب ة النفسـ ونة للنس یؤد حتمـا إلـى حـدوث تغییـر للمؤسسـة الصـح على أ من الأجزاء الم
ا ، أو ینجـودة الخدمـة ورضــا المنتفعـ ـة هـي محصــلة .نحــو تـدني مسـتواها وعــدم رضـاهم عنهـاسـلب فــالإدارة التكامل

عها والتي یتحقـ بهـا هـدف المؤسسـ ـة المرتـدة مـن أجـلللأدوار جم مواصـلة  ة، ورضـا المنتفعـین مـن خـلال التغذ
ر مي، أحمد علي، و رم ( التحسین والتطو   ). ١٥٦، ٢٠٠٩الدل

ر ـذ ة نـه علـى الـرغمأHardeep(2008 (هاردیـب  و شـهده سـوق الخـدمات الصـح  مـن التنـافس الـذ 
ة؛ إلا  صـورة أفضـل المنتفعین الذین أن النفس اتهم  اع حاج لإعـادة التجرـة سـواء  اسـتعدادعلـى هـم شعرون بإش
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ــالتردد علــى  ،لتلقــي العــلاج ةأو نصــح أقــارهم وأصــدقائهم  ــادة النفســ ــة  نظــرا لجــودة الخــدمات الع ة والطب النفســ
ة والإدارة المقدمة لهم  .النفس

  مناقشة النتائج
   :فرض الدراسة

ة       الخـــدمات النفســـ ـــة الوصـــول واتجاهـــات المنتفعـــین  ان م ینبـــئ أســـلوب التواصـــل اللفظـــي وغیـــر اللفظـــي وإ
ـــة  ة والإدار ـــة النفســـ ـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه نحوهـــا والطب ونحـــو مقـــدمیها ونحـــو جودتهـــا؛ برضـــا المنتفعـــین عـــن 

ادات الخاصة ة في مقابل الع وم ادات الح الع ة بدولة فلسطین في الضفة الخدمات التي تقدم    .الغر
ـة الوصـول  ان م ون مـن أسـلوب التواصـل اللفظـي، وإ أظهرت نتائج تحلیل الانحدار أن قدرة النموذج الم

ـــة معــا ة أو الجـــودة الإدار ــادات، والاســـتجا ـــل نــوع مـــن أنـــواع هـــذه  ســـاهم للع فـــي التنبـــؤ برضــا المنتفعـــین عـــن 
ـــد مجموعـــة ا ة ل ـــة النفســـ ة والطب ـــاالخـــدمات النفســـ ناث ـــورا وإ ـــة ذ وم ـــادات الح ـــون اتجاهـــات  .لع وأن قـــدرة م

ساهما م الخدمات الإدارة، والتعاطف معا  ضا المنتفعین نحو تقی ـل نـوع مـن  أ فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن 
ناثا ورا وإ ة ذ وم ادات الح   .أنواع هذه الخدمات الإدارة لد مجموعة الع

انــت نتــ ــادات الخاصــة ف ــون وأمــا فــي الع ائج الدراســة الراهنــة لتحلیــل الانحــدار، تبــرز قــدرة النمــوذج الم
ــل  مـن أســلوب التواصــل اللفظـي، والأمــان، وأســلوب التواصـل غیــر اللفظــي معـا فــي التنبــؤ برضـا المنتفعــین عــن 

ناثــا ــورا وإ ــادات الخاصــة ذ ة لــد منتفعــي الع ــة النفســ ة والطب ــلتو  .نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات النفســ  ســاهم 
ــة معــا فــي  ــة، واتجاهــات المنتفعــین نحــو مقــدمي الخــدمات الإدار م الخــدمات الإدار اتجاهــات المنتفعــین نحــو تقیــ

ناثا ورا وإ ادات الخاصة ذ ل نوع من أنواع هذه الخدمات الإدارة لد منتفعي الع   .التنبؤ برضا المنتفعین عن 
ادلـة بـین مقـدم الخدمـة والمتلقـي  أهمیتـهوأظهرت النتائج أن أسلوب التواصـل اللفظـي لـه  فـي العلاقـة المت

ـة  وم ـادات الح ة فـي الع ـة النفسـ ة والطب لها، وما لذلك من أثر إیجابي فـي رضـا المنتفعـین عـن الخـدمات النفسـ
ـــة لأســـلوب التواصــل اللفظـــي الـــدور التنبئـــي الأول والـــدال علـــى رضـــا  والخاصــة معـــا، حیـــث احتلـــت الدرجـــة الكل

ــد  ــور المنتفعــین ل ــادتین امجمــوعتي الدراســة ذ ــا فــي الع ناث التواصــل التفــاعلي بــین إلــى أنهــذه النتیجــة  وتشــیر.وإ
عة العلاقـة بـین الشخصـین،  تحددهالمعالج والمنتفع،  عض مـا طب عضـهما بـ ات  ، ٢٠١١محمـود، (تتـأثر سـلو

ـــــش، و ، ٢١٧-٢٠٨ م رضـــــا یـــــد یـــــؤد إلـــــى عـــــدأســـــلوب التواصـــــل اللفظـــــي غیـــــر الجف؛ )٨٠-٧٦، ٢٠٠٦درو
عطي وقتالمنتفعین،  واهم أن الطبیب لا  ـة فـي الحصـول علـى  افمعظم ش ـاف، وأن لـدیهم الرغ ل  شـ لسماعهم 

ـــة ومـــدتها، وأن لـــدیهم حـــ  ة، وعـــن مســـار الخطـــة العلاج ـــة النفســـ ة والطب لتهم النفســـ معلومـــات أكثـــر عـــن مشـــ
ة فـي اتخـاذ قـرار العـلاج ة وهـذا مطلـبهم المشـروع . المعرفـة والمشـار ـادة الإنســان عـد مـن ضـمن رسـائل الع حیـث 

رو دراســة  وتوصــلت .للمنتفعــین ــو برضــا التــي اهتمــت Agheorghiesi & Copoeru) 2012(أجورجســي و
ةالمنتفعینحـــول  ـــة الصح ات الطــــاقم الطبـــيو التواصــــل، ،و خــــدمات الرعا عــــن  للمنتفعــــینن الرضــــا العـــام أ ســـلو

ـــاء %) ٥٤(، و%)٥٥(، والتواصـــل%)٥٤(الخــدمات بلغـــت نســبته  ات الأط  اهتمـــاملا یوجـــد  ، وأنــهحـــول ســلو
لة  مش ة غامضة المنتفعینمن قبلهم    .وأن مصطلحاتهم الطب

ــة غیــر المفهومــة ف عیــدة عــن اســتخدام المصــطلحات الطب لغــة واضــحة  ء و التحــدث مــع المنتفعــین بــ
ة  ــادلتهم الاهتمــام مــن التواصــ% ٣٨تمثـل نســ ضــا تغییــر نبــرة الصــوت مـن حــین لآخــر، وم ل اللفظــي الفعـال، وأ



٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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واهم، و  صـدر رحــب هــي عوامـل تســاعد علــى تقلیـل قلقهــم وشــ بنــاء التواصــل تـؤد إلــى والاحتـرام بتقبــل أســئلتهم 
وتتناســ ، قدمــة، وحرصـهم علــى اسـتكمال العــلاج، والرضــا عــن الخـدمات المالمبنـي علــى الثقـةاللفظـي الإیجــابي 

  .Sabherwal) 2015(هذه النتیجة مع دراسة صابهیروال 
ة  مها، فالمؤسســـة الصـــح ـــد ـــاء تق ـــه أثن ـــدمها عـــن تعاطف ـــر مق ـــة تعبی ف وتتـــأثر جـــودة الخدمـــة المقدمـــة 
ـــاءة  ـــة أو الكف ـــدا عـــن المســـتو العـــالي للاحتراف عی اســـته  ـــه و ظهـــر مودت ـــدم الخدمـــة أن  ة تتوقـــع مـــن مق النفســـ

فة،  قـدم للوظ و المنتفعـین المتمثـل فـي أن مقـدم الخدمـة لا یـولیهم اهتمامـا ولا  سـبب شـ والفشل في إظهاره ذلك 
ــة انســي. لهــم الخدمــة المطلو ــة مــن قبــل Ashkanasy)2002( وأكــدت دراســة أش ــة الإیجاب أن التعبیــرات العاطف

ــــالمنتفعین واســــتعادتهم ة ورضــــاهم عــــن مقــــد ،مقــــدم الخدمــــة لهــــا تأثیرالاحتفــــا  مي الخدمــــة والمؤسســــة الصــــح
ة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــــــــــــــــــع دراســــــــــــــــــــــــــــــــــــةالنفســــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــة الراهن بجورنجــــــــــــــــــــــــــــــــــــارد  ، وتتف

 .Bjorngaard,Grrat,Graw,Bjertnases & Ruud(2008)وزملاؤه

ة  ـة النفسـ ة والطب ـل نـوع مـن أنـواع الخـدمات النفسـ ـادات برضـا المنتفعـین عـن  ة الوصول للع ان أت إم وتن
ــة،  وم ـادات الح الع ة ومراكزهـا، وانتشـارها فــي فالتـي تقـدم  ــة فـي وزاراة الصـحة الفلســطین وم ـادات الح تـوافر الع

ـة الوصـول إلیهـاتنبـئ بر  حرة وسـهولة الوصـول إلیهـا، وقلـة التكلفـةل المحافظات مع  ان ؛ ضـا المنتفعـین فـي إم
صـــعب علــى المـــواطنین لأن  ة  ة علــى المنـــاط الفلســطین عوامــل الإغلاقـــات التــي تفرضـــها الســلطات الإســـرائیل

ــة، والقـدس، وفــرض الحصـار علــى  ١٩٩٦التنقـل، ففــي عـام  ا ) ٤٨٦(تــم إغـلاق معــابر الضـفة الغر ن موقعـا ســ
ــة، ومنــع  صــفة فــي الضــفة الغر ة  ــة، والتوجــه إلــى المؤسســات الصــح ــة التنقــل التــي شــملت الطــواقم الطب حر

أنهــا  ــة للإغلاقــات  ــة، وقــدرت التكلفــة الیوم صــفة خاصــة، وحــدوث نقــص حــاد فــي اللــوازم الطب ة  عامــة والنفســ
حتـى لمعانـاة أضـعاف، ولازالـت هـذه ا ةأكثر من أموال الدعم التي تقـدمها الـدول المانحـة للشـعب الفلسـطیني بثلاثـ

  . الآن
ــل نــوع مــن  ــة فــي التنبــؤ برضــا المنتفعــین عــن  ة أو الجــودة الإدار ــون الاســتجا ــن مناقشــة قــدرة م م و
ناثــا،في ضــوء العلاقــات  ــورا وإ ــة ذ وم ــادات الح ة لــد مجموعــة الع ــة النفســ ة والطب أنــواع هــذه الخــدمات النفســ

ة ودراســة الســلوك الإنســاني للأفــراد والجما ةالإنســان ة لخدمــة  ؛عــات ومشــاكلهم فــي المؤسســات الصــح فالاســتجا
قـــي لهـــم مـــن قبـــل مقـــدم الخدمـــة، واهتمـــام المؤسســـة  م مســـتو المســـاعدة الحق ســـرعة الإنجـــاز وتقـــد المنتفعـــین 
المســاعدة وعــدم  ــة الدائمــة للطــواقم العاملــة  مها لهــم، ووجــود الرغ ــة الخدمــة، وفورــة تقــد بــإعلامهم عــن وقــت تأد

ـــاتهم، والاتصـــال بهـــم لتأجیـــل المواعیـــدالانشـــغال عـــ ـــش، مـــروان ( ن طل وخاصـــة فـــي الظـــروف ؛ )٧، ٢٠٠٩درو
ـاد الیهو  منـع التجـوال فـي الأع لاد  شها ال ة التي تع اس ع مواكـب الشـهداء، دالس ـة، أو التوقـف عـن العمـل لتشـی

ـــا ة مفاجئـــة، فحـــین یـــتم الاتصـــال  ـــة استشـــهاد ـــادات المفـــاجئ لحـــدوث عمل غـــلاق الع م وإ ـــل تقـــد لمنتفعین لتأجی
اب  ح الأســـ ة المقدمـــة لهـــم، الخدمــة مـــع توضــ ـــة النفســ ة والطب لا ورضـــا عــن الخـــدمات النفســ یجعلهــم أكثـــر تقــ

ة، والتخفیـــف مـــن مشـــقة  صـــحتهم النفســـ ة  ة النفســـ ـــاء المؤسســـة الصـــح ـــة اعتن أهم ، وهـــدر ســـفرهملإحساســـهم 
قطعهــا المنتفعــون للوصــول الوقـت ة لهــا أثــر فــي رضــاه، لأن المســافة التــي  ة النفســ . إلــى موقــع المؤسســة الصــح

ـــة واســـتعداد مقـــدم  مثـــل قـــدرة ورغ ة مهـــم جـــدا والـــذ  ة النفســـ ة فـــي مجـــال الخـــدمات الصـــح عـــد الاســـتجا عـــد  و
غـض النظـر عـن عـرقهم ، وحـالتهم ، وخلفیـتهم  ـاجهم لهـا  م الخدمة للمنتفعین عند احت ل دائم في تقد ش الخدمة 



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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ـة، وال ةالثقاف ـة النفســ ة والطب ـة مـع دراســة .وصـول إلــى رضـاهم عـن الخــدمات النفسـ  واتفقـت نتـائج الدراســة الحال
  .Wathek Ramez)2012(وثی رامز 

ـــة الـــدور التنبئـــي الأول والـــدال  م الخـــدمات الإدار ـــة لاتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــ واحتلــت الدرجـــة الكل
ـور  نا اعلـى رضــا المنتفعــین لـد مجمــوعتي الدراســة ذ ــة والخاصــةوإ وم ـادات الح وتبـرز هــذه النتیجــة  .ثــا فــي الع

حققالرضا  ون شعر أن المنتفعین  در ون حین  قة ون و م السـائدة مـع مـا یتناسـب مـن القـ موطموحـاته مأهدافه حق
شــ ع ون أهــدافهم، أو  ون مـا یتمتعـفیهـا،  ون فـي البیئـة التـي  أولئـك الـذین لا یـدر بدرجــة أعلـى مـن الرضـا مقارنــة 

ــة للأفــراد  .اقــع فتــؤد النتیجــة إلــى عــدم الرضــاتتعــارض مــع الو  ــاختلاف المراحــل العمر وتختلــف هــذه الأهــداف 
ـــة هـــذه الأهـــداف  ســـتد). ٢٠١٢شـــقورة، حیـــى (وأولو ـــة  لو ـــى رضـــا المنتفعـــین عـــن جـــودة الخـــدمات  الإدار عل

اتهم الصــــادرة عـــن إحساســـاتهم اتجــــاه المقد ة مـــن خـــلال اســـتجا ـــة النفســــ ة والطب ــــادات النفســـ مـــة لهـــم  فـــي الع
ضــا و ، فــي إدراكهــم وتفضــیل خدمــة عــن أخــر  خصــائص وجــودة الخــدمات، واهتمامــاتهم التــي تــؤد دورا مــؤثرا أ

ـــة، فــالمنتفع م الخدمــة الإدار ة تـــأثیر علــى اتجاهــاتهم نحـــو تقیــ الحصــول علـــى اعتــادوا علـــى  ون لخبــراتهم الماضــ
میلـون إلـى  التـالي فـإنهم  ـادة أول مـرة، و ة حین تـرددوا علـى الع تـه أو إخدمةذات جودة عال دراك مـا یتوقعـون رؤ

ــة ــة مــا أن . حدوثــه فــي الزــارات المتتال ــالمح اادر إعمل عــيكهــم لا تتــأثر  مبنــ لطب ــادة  عــة  ىللع ملائــم لطب
م جـــودة  راتهم ودوافعهـــم وانفعـــالاتهم اتجـــاه تقیـــ نمـــا تتـــأثر بـــذ ؛ وإ عـــده عـــن الضوضـــاء فقـــ الخدمـــة، وحجمـــه، و

ــة المقدمــة لهــم ة التغییــر ممــا  ؛ لأنالخدمــة الإدار ــد هــؤلاء المنتفعــین صــع ــة الإقنــاع وتغییــر الاتجاهــات ل عمل
ــة الن ة والطب ــادات النفســ ل دائــم ومســتمر، سـتدعي مــن مــدراء الع شــ ــة خــدماتها  ة إحـداث تغییــرات فــي نوع فســ

ـــاعهم ســـلوك  ـــون لهـــا الـــدور الأكبـــر فـــي تحفیـــزهم  وات اع دوافعهـــم التـــي  شـــ یتناســـب مـــع اتجاهـــات منتفعیهـــا، وإ
اتهم وحـدة مرضـهم بتلقـي أجـود الخـدمات وتحقیـ رضـا ادات، وذلك من أجل تخفیف اضـطرا ال على الع هم الإق

  .)١٣٢-١٢٨، ٢٠١٠ ،حسین جلبوب(
ــل نـوع مــن أنــواع  سـاهم فــي التنبــؤ برضـا المنتفعــین عـن  ضــا إلـى أن التعــاطف  وتشـیر نتــائج الفـرض أ

ناثـــا ــورا وإ ـــة ذ وم ـــادات الح ـــة لــد مجموعـــة الع شـــیر ذلكــإلى. هــذه الخـــدمات الإدار ة فـــي  ف العلاقـــات الإنســـان
قتصــر علــى الحاجــا اع لا  ة الإدارة والتــي تــنص علــى أن الإشــ ة؛ بــل هنــاك حاجــات غیــر اقتصــاد ت الاقتصــاد

ــین الإدارة، و  مــا بینهــا و ــة التواصــل ف ن الجماعــات فــي العمــل وتقو ع تكــو المنتفعــین المتــرددین علــى مــع تشــج
ــة ة لتلقــي الخــدمات الإدار ــة النفســ ة والطب ــادات النفســ ــة ب) ١٢٥، ٢٠٠٠أبوقحــف، عبــد الســلام (الع درجــة عال

ة  اجاتهم، ومشاعرهم، والتعاطف معهممن الرعا   .والاهتمام الشخصي بهم، وتفهم احت
ـــة  ــة الكاف الدرا دارة التفاعـــل الاجتمــاعي  قــة وودودة وإ إن قــدرة الطــواقم الإدارــة علـــى إقامــة علاقــات وث

ة لهم، وتحدیـد سـاعات عمـل تتناسـب وتلائـم ظـروفهم الصـح ات المنتفعین مع تسهیل الإجراءات العلاج ة لمتطل
عــاد جــودة  عــد مــن أ ــذ  مــا بیــنهم وال ة، یخلــ نوعــا مــن التعــاطف ف ــات فــي العطــل الرســم وجــود مناو ة  النفســ

ـون ). ٢٠١٤محمـود، (الخدمات المقدمة والتي تحقـ رضـا المنتفعـین عـن هـذه الخـدمات  ـن تفسـیر نتـائج م م و
ـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدماتالتعـــاطف فـــي التنبـــؤ برضـــا المنتفعـــین  ـــادات  عـــن  ـــة لـــد مجموعـــة الع الإدار

ناثـــا مــن منظـــور ـــورا وإ ــة ذ وم ـــة وأن  حیـــث أنآخر، الح حاجـــة إلــى التعـــاطف والمســـاندة العلاج المنتفعــین هـــم 
م الخـــدمات  ـــة بـــین الطـــاقم الإدار والمنتفعـــین یـــؤثر علـــى جـــودة تقـــد اد ـــة والح م فقـــدان علاقـــات التواصـــل الحم
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ــة التــي ســجلت أثنــاء تطبیــ الدراســة لــوح أن  مهمــة الطـــاقم الإدار الإدارــة، فمــن خــلال المشــاهدات الم یدان
م  ة هـــو تنظــــ اشـــرة فـــي وزارات الصـــحة الفلســـطین الـــذ یتعامـــل مـــع المنتفعـــین النفســـیین، والطبیـــین النفســـیین م

اسة ملفاتهم، وافتقادهم للك ادة والاحتفا    .صفوف المنتفعین في الع
ــة الث ــون الأمـان المرت حتـل م ـل نــوع مـن أنــواع هــذه و ـة فــي القـدرة علــى التنبـؤ برضــا المنتفعـین عــن  ان

ة لد منتف ة النفس ة والطب ناثـاالخدمات النفس ـورا وإ ـادات الخاصـة ذ حـاولون أن تكـون معـارفهم فـ.عـي الع الأفراد 
ـة  ع التــي تتحـدد مــن خـلال المشــاعر والأهم عبــد عبــدالله، (متسـقة مــع مشـاعرهم، ومعتقــداتهم، وتبرـراتهم للمواضــ

فـــة، اللطیـــف  فاءومــــن الضـــرور  ،)٣٠١، ٢٠٠١خل ـــة وخاصــــة  لاســــت ة والطب شـــرو جــــودة الخـــدمات النفســــ
ـزرع الثقـة فـي أنفـس  عـد الأمـان الـذ یتمثـل فـي السـمات التـي یتسـم بهـا العـاملون  ادات الخاصة أن یتـوفر  الع
شــعرهم  ــة عــن استفســاراتهم، والســرة، الأمــر الــذ  ــة للإجا المعرفــة الكاف لمــامهم  اقــة، وإ المنتفعــین، ومعــاملتهم بل

ـادة أو مــن ل تلقــیهم الخـدماتخـلاالثقـة  ــة لنتـائج تلقــي الخدمـة سـواء مــن الع عــدهم عـن المخـاطر المدر ادة، و الع
ة، والإدارةطواقمها العاملة النفس ة النفس   .ة، والطب

عـاد جـودة الخـدمات و  عـد الأمـان هـو مـن أ ـأن  ضـا  ـادات  الـذتم تفسیر هذه النتـائج أ ـه الع تسـعى إل
ة، الخاصة ة العمل ورفـع مسـتو الأداء، وتعزـز القـدرات التنافسـ الرضـا  وذلـك لتحقیـ الـرح، وخلـ لزادة إنتاج

ـادة الخاصـة، عند المنتفعین والحصول على التزامهم ، وولائهم المرت بـرغبتهم فـي الاسـتمرار فـي التعامـل مـع الع
ــالمنتفعین أقــل  ــا  ــذ تكمــن أهمیتــه فــي أن تكــالیف الاحتف حــوالي وال المقارنــة بتكــالیف اجتــذاب منتفعــین جــدد 

ة  %) ٨٥إلـى % ٢٥(یؤد إلـى زـادة الأرـاح مـن %)  ٥(خمسة أضعاف، وأن  انخفاض فقدان المنتفعین بنس
ران مـا أثبتــت دراســات  ـل مــن الضــمور  .Shekarian (2014(شـ واتفقـت نتــائج الدراســة الراهنـة مــع دراســة 

ضو ، )٢٠١٢( جاز، وفاروق  و، )٢٠١٣(عا   . Irfan,Ijaz &Farooq)2012(دراسة إرفان، وإ
ـل  ون أسـلوب التواصـل غیـر اللفظـي فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن  ضا أن  قدرة م ینت النتائج  أ و

ــور  ــادات الخاصــة ذ ة لــد منتفعــي الع ــة النفســ ة والطب ناثــ انــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات النفســ وتفســر هــذه . اوإ
ادلــــة علاقـــة لالالمــــن خالنتیجـــة  قــــا بجهــــاز المت اطـــا وث طــــة ارت ة للفـــرد مرت ــین الــــنفس والجســــم، فالحالـــة النفســــ بـ

ة الن ة ظهــورا، فمــثلا اضــطراب اللغــة المناعــة، فحینمــا تســوء یتــأثر وتــزداد الأعــراض المرضــ لــد الفصــامیین فســ
ســت  ل ــر  ســة، وأن االفصــام  أن Kleist)1960(عضــو فــي الأصــل، و العتــه والح ضــطراب عصــبي یــرت 

ة مختلفة في  ال المختلفة للفصام هي ناتجة عن أعطاب موضع   .الدماغالأش
ــأنهم   ات اللغــة، و ون مــن صــور مختلفــة لاضــطرا شــ ــأن المنتفعــین الفصــامیین مــثلا  ــاحثون  تفــ ال و

ـارهم وهـو مـا یـن م أو الترتیب المنطقي لتسلسـل أف ة التنظ لامهـم فقدوا خاص س فـي  ، ١٩٩٧یوسـف، جمعـة (ع
ـة، ل،  فالتواصل غیر اللفظي ضـرور جـدا ل)١٧٦ ة والطب ـادات النفسـ تواصـل الاجتمـاعي مـع المنتفعـین فـي الع

نـــزار  ــــد و علــــى أن ســـلوك التواصــــل غیـــر اللفظــــي المتضـــمن الــــود والابتســــامة،   Wanzer) 2004(حیـــث یؤ
ة، والإنصــات، نحــو المنتفعــ ــة والتعــابیر الشــفو ین مــا هــو إلا مهــارات مســتخدمة فــي المجــال الخــدمي أثنــاء عمل

صــال الخدمــة  ــاس، (إ ــاحترام وتقــدیر )٢٠١٠بوع لمــا اهتمــت الطــواقم العاملــة  ، هــدفها رضــا المنتفعــین عنهــا، ف
ـــیهم إیجاب ـــدمیها والمؤسســـة ـــمشـــاعر المنتفعـــین زاد قـــرهم لهـــم، وتـــأثیرهم ف ـــوا رضـــاهم عـــن الخـــدمات ومق ا، وحقق

ةة النفالصح   .س



ة متغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفس ة الوصول، والاتجاهات، والجودة  ان م                أسلوب التواصل، وإ
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ـــون  ـــة فقـــدرة م ـــدمي الخـــدمات الإدار فـــي التنبـــؤ برضـــا  ســـاهم هـــو الآخـــراتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو مق
ناثـا ـورا وإ ـادات الخاصـة ذ ـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات الإدارـة لـد منتفعـي الع وتبـرز هـذه . المنتفعین عن 

ـل النتیجـة  ـا أن  ا اجتماع شـغل منصـ مجموعـة مـن فـرد مـن أفـراد المجتمـع  معینـا فـي السـلم الاجتمـاعي، یلزمـه 
ـل منصـب اجتمـاعي تقیـده مجموعـة  الحقوق والالتزامات التي تنظم تفاعله مـع الآخـرن مـن أفـراد المجتمـع، وأن 
التــالي یجــب بــذل  ة المتوقعــة لشــاغلي هــذه المناصــب؛ و مــن المعــاییر أو التوقعــات التــي تحــدد الأنمــا الســلو

ــب الفجــ ــة للطــواقم العاملــةالجهــود لتقر ة وذلــك وة بــین الأدوار الفعل ــة النفســ ة والطب ــادات النفســ  بإقنــاعهم فــي الع
ـة مســاهمتهم فـي تحقیــ أهــداف المو ـالتغییر والتحســین  ة، ومــا أهم ة النفسـ هومتوقـع مــن خــدمات ؤسسـة الصــح

ـــة مقدمــــة للمنتفعـــین  ــــاد (ذات جـــودة عال ، ز الشــــنطي محمـــود دراســــة  ، وتتفــــ هـــذه النتــــائج مـــع)٢٠١٣الـــمحمد
)٢٠١٦.(  

ة  ــة نحــو مقــدمي الخــدمات الإدارــة حــین تجمعهــم بهــم علاقــات إنســـان وتعــد اتجاهــات المنتفعــین إیجاب
ــارهم،  م الخدمــة، واحتــرام اتجاهــاتهم وأف ظهــار أكبــر قــدر مــن المســاعدة فــي تقــد المرونــة والتعــاطف، وإ تتصــف 

ة حتـى لــو لـم تتســ مـع اتجاهــا اتهمومعتقـداتهم الشخصــ المهــارات تهم، وتقبـل مختلــف أنمـا شخصــ متـازون  ، و
  .الضرورة لأداء عملهم

ـــرة  ـــاءة والخب الكف ـــاز  مت ـــادات الخاصـــة  ـــى أن الموظـــف الإدار فـــي الع ـــرجح تفســـیر هـــذه النتیجـــة إل و
 ، شــرو أو بــدون شــرو فــه وتســرحه فــي أ وقــت  حــ لــه توظ ــذ  حــدده المالــك، وال والراتــب المرتفــع الــذ 

ــالجودة، و  م الخــدمات التـي تتصـف  متـازون بتقـد ذلـك لطـول ســاعات العمـل؛ لـذا نجــد مقـدمي الخـدمات الإدارــة 
 المنتفعـــین ـــأن،Hardeep(2008(هاردیـــب  مـــع دراســـة دراســـةنتـــائج التفقـــت وا.والعمـــل علـــى إرضـــاء المنتفعـــین

صـورة جیـدة، وأنهـم علـى  صورة أفضل في حال معاملـة الطـواقم العاملـة لهـم  اتهم  اع حاج  اسـتعدادشعرون بإش
ــالتردد علــى المستشــفى نظــرا لجــودة الخــدمات  ــة ســواء لتلقــي العــلاج أو نصــح أقــارهم وأصــدقائهم  لإعــادة التجر

ات الأخر   .التي لا تختلف عن خدمات المستشف

 المراجع
ة اللغة مراجع:  أولا        العر
اسبو - ة )٢٠١٠(أحمد ،ع ة الصح غیـر (على رضا المرضـى، رسـالة ماجسـتیر  والاتصالات، أثر جودة الرعا

ة الأعمال، قسم إدارة الأعمال)منشورة ل  ، ت، جامعة الشرق الأوس   .، الكو
اة، )٢٠١٦(أحمد عبد الخال  اس حب الح ة الأنجلو : ، القاهرةمق ت   .المصرةم

م العــالي فــي ســورة مــن )٢٠٠٩(أســامة ،الفراج - ــ ات التعل ة فــي مستشــف ــة الصــح م جــودة خــدمات الرعا ، تقیــ
اس رِضا المرضـى، : وجهة نظر المرضى ـة،نموذج لق ة والقانون -٥٣، )٢( ٢٥مجلة دمش للعلوم الاقتصـاد

٥٤. 
ح، و آلاء،رمضــان - م مــد رضــا الفئــة، )٢٠١٣(جهاد ،أبــو الســ المســتفیدة عــن الخــدمات التــي تقــدمها  تقیــ

حـــث میـــداني ـــاة لأطفـــال متلازمـــة داون فـــي مدینـــة عـــزة،  ـــة الحـــ فـــي الح ، فلســـطین، غـــزة، الجامعـــة جمع
ة ة المجتمع ة، معهد التنم   .الإسلام
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٥٧٩ 

ة - من ،رد ة ، )٢٠١١(أ ـة الخدمـة الصـح مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور وأثرها على فعال
ة، قسـم )غیـر منشـورة(جهة نظر جمهور المراجعین، رسـالة ماجسـتیر من و  ، فلسـطین، غـزة، الجامعـة الإسـلام

 . إدارة الأعمال
ــــر العرــــي، ودار النهضــــة : ، القــــاهرةإدارة المنشــــآت المتخصصــــة، )٢٠١٠(توفی ،عبــــد المحســــن - دار الف

ة   .العر
ة اللغــــة والمــــرض ، )١٩٩٧(جمعة ،یوســـف - ولوج اعــــة والنشــــر : ، مصــــر)٢(العقلــــيســــ ــــب للط دار غر

  .والتوزع
اعة والنشر والتوزع: ، عمانفي علم النفس لاتصالا، )٢٠١١(جودت ،محمود -   .دار صفاء للط
ن(مهارات الاتصـال ، )٢٠١٠(حسین ،جلوب - ـة للنشـر : ، عمـان)الاتصـال مـع الآخـر نـوز المعرفـة العلم دار 

  .والتوزع
ي هاشم،  - ة للنشر والتوزع: ، مصرالسلوك الانساني في المنظمات، )٢٠٠٨(ز ة العالم ت  .الم

م واقـع الخدمــة ، )٢٠١٣(زـاد  ،الـمحمد ـةتقیــ فــي المجـال الطبــي مـن وجهــة نظـر المرضــى، رســالة  الاجتماع
ة، قسم العلوم  ،)غیر منشورة(ماجستیر  ة للعلوم الأمن ة، الراض، جامعة نایف العر ةالسعود  .الاجتماع

ات وزارة ، )٢٠٠٤(سـعد ،الكحلوت - ة أنشــطة الجــودة الشــاملة فــي مستشــف العوامــل المــؤثرة علــى اســتمرار
ة في قطاع غزة، رسالة ماجسـتیر  ـة  ،)غیـر منشـورة(الصحة الفلسطین ل ة،  فلسـطین، غـزة، الجامعـة الإسـلام

  .التجارة، قسم إدارة الأعمال
ة - ــة فــي الخدمــة  اتجاهــات( الاتصــال، )٢٠١٢(الســید ،عط ق ــة وأســس تطب ــةنظر ندرة ،)الاجتماع : الإســ

تب الجامعي الحدیث للنشر والتوزع   .الم
م، )٢٠١٠( شـــر ، ، وشــتیتعلـــي، ، ومحمدصــفاء،الجزائر  - ــاس وتقیـــ ة، دراســـة  ق جـــودة الخـــدمات الصـــح

ة ق حاء العام تطب صرة، العراق -في مستشفى الف   .ال
اس النفسي ، )٢٠١٢(صفوت ،فرج - ة الأنجلو المصرة: ، القاهرة)٧(الق ت   .م
اسـتخدام مـدخل  )٢٠٠٧(صـلاح الـدین ، لهیتـيا -  Service Performance، جـودة الخدمـة فـي القطـاع العـام 

ــة فــي ات العامـــة  دراســة میدان احــث الجـــامعي، ، جامعــة الحدیــدة، )جنــوب الأردن(المستشــف ، )١٢( ٥مجلـــة ال
٣٦٥ -٣٢١.  

ــة، )١٩٩٣(صــلاح الــدین ،علام - ة والترو حــوث النفســ ــي ال ــات ف ان ــل الب ــي : ، القــاهرةتحلی ــر العر دار الف
 .للنشر والتوزع

اب - ـــة مـــن منظـــور )٢٠١٢(صــلاح ،ذ ات الأردن ـــة المقدمـــة فـــي المستشـــف عـــاد جـــودة الخـــدمات الطب ـــاس أ ، ق
ةالمرضى والموظفین،  ة والإدار ة للدراسات الاقتصاد   .١٠٤-٦٩، )١( ٢، مجلة الجامعة الإسلام

م والإدارة،، )٢٠٠٠(عبد السلام ،أبوقحف - ات التنظ ندرة نظر ة: الإس   .دار المعرفة الجامع
دار - ادئـه( الاجتمـاعيعلـم الـنفس ، )٢٠٠٩(عبد الفتاح ،دو ندرة)أصـوله وم ـة : ، الإسـ دار المعرفـة الجامع

  .للنشر والتوزع
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ض، - ــا فــي تطبیــ إدارة )٢٠١٣(عبــد اللطیــف عا ــة فــي مستشــفى جامعــة العلــوم التكنولوج ــادة الإدار ، دور الق
ه، الجودة الش م الجامعياملة ف ة لضمان جودة التعل   .١٤١-٩٥، )١١(٦، المجلة العر

ـــة، رســـالة ماجســـتیر )٢٠٠٠(عبـــد الله ،الدغیثر - ة التأهیل غیـــر (، رِضـــا المتـــرددین علـــى الخـــدمات الصـــح
ة ،)منشورة ق ة، جامعة الملك سعود، قسم العلوم التطب  .المملكة السعود

ــة، )٢٠٠٩(فاطمــة براحیل، - ــة التواصــل، دور الطبیــب والممــرض فــي العــلاج الطبــي، دراســة علم ) ٢٤(، مجل
  .٢٠٣-١٩١حزران، 

بي - التعامــل مــع الجمهــور، )٢٠٠٥(فهــد ،الذو ة وعلاقتهــا  ــة والشخصــ رســالة ماجســتیر ، المهــارات الإدار
ة )غیر منشورة( ة، جامعة نایف العر ة السعود ة، قسم العلوم الإدارة، المملكة العر  .للعلوم الأمن
مي والإدارة، )٢٠٠٦(فؤاد ،القاضي - ا: ، القاهرةالسلوك التنظ  .جامعة مصر للتكنولوج

مي، و ـــرم،علي قاتــــه فـــي العمــــل،، )٢٠٠٩(أحمـــد ،الدل دار وائـــل للنشــــر : عمـــان علــــم الـــنفس الإدار وتطب
  .والتوزع

ة، الملتقى العلمـي الـدولي حـول صـنع القـرار مفهوم التسو ، )٢٠٠٩(لعجال ،العمرة - حث الصحي، ورقة 
ة ة في المؤسسة الاقتصاد المسیلة، الجزائر، الفترة الزمن اف    .أبرل ١٥-١٤، الجزائر، جامعة محمد بوض

  .دار صفاء للنشر والتوزع: ، عمانالإدارة الرائدة، )٢٠٠٣(محمد ،الصیرفي -
ــة)٢٠١٦(محمــود الشـنطي،  - ف ــاة الوظ ـة فــي جــودة الح ل ــادة التحو ــة : ، أثــر ممارســة أســالیب الق ق دراســة تطب

ة،    .٥٧-٣١، )١(١٢، في إدارة الأعمال ةالمجلة الأردنعلى وزارة الصحة الفلسطین
ش - ـــى رضـــا المســـتفیدین، )٢٠٠٩(مـــروان ،درو ات فـــي فلســـطین عل ـــدمها البلـــد ـــر جـــودة الخـــدمات التـــي تق ، أث

ـومي ـة نحـو أداء متمیـز فـي القطـاع الح ـة الإدار ـة المؤتمر الدولي للتنم ، معهـد الإدارة العامـة، المملكـة العر
ة، الراض، في الفترة من    . نوفمبر ٤-١السعود

ة، عبد الله، معتز - اعـة : القـاهرة:، القـاهرة)١مـج(، حوث في علم النفس الاجتماعي والشخصـ دار غرـب للط
 .والنشر

فة، ، و عبد الله معتز -   . دار غرب: ، القاهرةعلم النفس الاجتماعي، )٢٠٠١(عبد اللطیف خل
ـــة  ـــة للتنم ة فعالـــة، )٢٠١٢(المؤسســة الأمر ـــاس رِضـــا العمـــلاء مـــن أجـــل بنـــاء قـــدرات مؤسســـ رام الله، ، ق

ة: إصدار وم ز خدمات المؤسسات غیر الح  .مر
ــا، )٢٠١٢(نعمت ،بــن ســعود - ــةضــ الجــودة وق م ــة التعل ــة، س معــدلات الأداء فــي العمل ، محاضــرة علم

، جامعة قارونس ة المعلمین، بنغاز ل   .نوفمبر ١٦، 
 ،)غیــر منشــورة(جـودة الخــدمات وأثرهــا علــى رضــا العمـلاء، رســالة ماجســتیر ، )٢٠٠٧(نور الــدین ،بوعنـان -

اف  ــة العلــوم )المســیلة(الجزائــر، جامعــة محمد بوضــ ل ة،  ــة وعلــوم التســییر، قســم علــوم  الاقتصــاد والعلــوم التجار
  .التسییر

  .دار وائل للنشر: عمان ،)٣(تسو الخدمات ، )٢٠٠٥(هاني ،الضمور -
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ة ، )٢٠١٢(حیى،شــقورة - ــات الفلســطین ــة الجامع ــد طل ــاة ل الرضــا عــن الح ــا  ة وعلاقته ــة النفســ المرون
ـة، قسـم علـم الـنفس فلسـطین،  ،)غیر منشورة(محافظات غزة، رسالة ماجستیر  ـة التر ل غـزة، جامعـة الأزهـر، 

ة   .والتر
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Abstract 

The purpose of the present study was to investigate The Roles of some 
variables in Prediction of satisfaction between users of the psychological and 
psychiatric and administrative services in government and private clinics in the 
West Bank – Palestine. Thus, the study sample reached (800) users who visit  the  
government clinics of Palestinian Ministry of Health and private clinics, the sample 
is divided into two parts: (400) users of government clinics and (400) users of 
private clinics of both sexes, males and females and their age is  ranging from (25-
49 years old). The study used  the correlative survey descriptive approach.  

A questionnaire  battery was applied to respondents. The questionnaire of  
variables associated with the psychological and psychiatric and administrative 
services at the clinics and the questionnaire of  assessing user satisfaction with the 
quality of the psychological and psychiatric and administrative services at the 
clinics, and the measure of user satisfaction about the psychological and psychiatric 
and administrative services at the clinics and the study found a number of 
conclusions namely: the ability of the model comprising of the  verbal 
communication style, and accessibility  to clinics, response or management quality 
together to predict the satisfaction  of users for each type of these  psychological and 
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psychiatric  and administrative services in the government clinics where these total 
score were able to  interpret 35% of the variance in the satisfaction  with all 
beneficiaries of these types of services, and also the ability of the model comprising 
of the users' attitudes  towards assessing administrative services, and empathy 
together to predict the satisfaction  of the users for each of these types of 
administrative services at government clinics Group, where these total score were 
able to  interpret 8,8% of the variance in the satisfaction  of users with each type of 
these services. Moreover, the results of the current study also highlight the ability of 
the model comprising of verbal communication style , and safety style of non-verbal 
communication style together to predict the satisfaction  of the beneficiaries with 
each of these types of the psychological and psychiatric services among the users  of 
private clinics, where the total score was able to  interpret  50% of the variance in 
the satisfaction users with each of these services which is a high score. The results 
also show   the ability of the model comprising of user attitudes  towards assessing 
administrative services, and attitudes  of the users towards the administrative service 
providers together to predict the satisfaction  of the beneficiaries with each of these 
types of administrative services among the users of private clinics, where the total 
score was able to  interpret  29% of the variance in the satisfaction  of all the 
beneficiaries with each of  these types of administrative services. 
Key words: social networking, -psychological attitude- the quality of the psychological 
and psychiatric and administrative services-Beneficiers Satisfaction- Governmental 
and Special Clinics. 
 

 
 


