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 مدى رضا المراجعيـن عن الخدمات الصحية 
المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض

حاتم بن علي الشهري

 كلية إدارة الأعمال 
 جامعة المجمعة 

المملكة العربية السعودية

الملخص 1

يهدف البحث إلى تسليط الضوء على مدى رضا المراجعيـن عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية 
الأولــيــة بمدينة الــريــاض مــن ناحية سمات وخــدمــات ومــوقــع المــراكــز إضــافــة إلــى الخدمة الصحية المقدمة والــقــوى العاملة 

والخدمات الإلكترونية.

وحيث إن مجتمع البحث كان مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض تكونت عينه الدراسة من 200 مراجع 
عشوائي من اربعه مراكز مختلفة المواقع حسب التوزيع الجغرافي الأنسب وتم جمع العينات وفق توزيع استبيانات إلكترونية 

عشوائية على مراجعي هذه المراكز.

ومن اجل تحقيق أهداف هذه البحث تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والذي يتم بواسطة وصف مدى الرضا 
وتحليله ومعرفه المكونات سمات مراجعي المراكز.

وقد توصل الباحث إلى نتائج عده أهمها غالبية المراجعيـن للمراكز من فئة النساء إضافة إلى وجود قصور في توفر 
الأدويــــة وقــصــور فــي الــخــدمــات الإلــكــتــرونــيــة والإنــشــائــيــة المــنــاســبــة فــي تــقــديــم الــخــدمــة بــجــودة عــالــيــة وقــلــه فــي تطويـر وتــدريــب 

العامليـن خاصه الاستقبال.

وبناء على ما توصل له الباحث من نتائج فقد أو�صى بأهمية استحداث مباني حكومية إضافة إلى رفع كفاءه القوى 
ــــة والــخــدمــات المــســانــدة أخــــرى كــالأشــعــة وتــطــويـــــر الــخــدمــات  الــعــامــلــة وتــدريــبــهــم، والــعــمــل عــلــى تــوفــيـــــر الــنــقــص خــاصــه الأدويـ

الإلكترونية وتوحيدها وربطها بشكل تكاملي يخدم السجل الإلكتروني الموحد ويسهم في تطبيقه.

الكلمــات المفتاحيــة: الجــودة، الرضــا، الخدمــات الإلكترونيــة، الموارد البشــرية، الرعاية الصحية الأولية، الخدمات الصحية، 
تقيم الأداء، طب الأسرة، مراكز الرعاية الصحية، القوى العاملة، رضا المريض، رضا المراجع.

المقدمة

شهدت المملكة العربية السعودية خلال السنوات الأخيرة تطورا كبيـرا في نطاق خدمات مراكز الرعاية الصحية الأولية 
بشكل خاص وعلى مستوى وزارة الصحة بشكل عام وذلك بفضل من الله ثم بفضل دعم حكومتنا الرشيدة ووزارة الصحة 
والأجهزة الحكومية الأخرى التي أخذت على عاتقها تطويـر جوده الخدمات الصحية وتوفيـرها لكافة مدن ومناطق المملكة حتى 
بلغ عدد مراكز الرعاية الصحية بالمملكة 2400 مركز رعاية صحية أولية. )الصحة، الدليل التعريفي ببـرامج التحول الوطني 

للقطاع الصحي، 2018(

وكما ذكر في بـرنامج التحول الوطني الصحي 2020 »تأتي سعادة المواطنيـن والمقيميـن على رأس أولوياتنا، وسعادتهم لا تتم 
دون اكتمال صحتهم البدنية والنفسية والاجتماعية، وهنا تكمن أهمية رؤيتنا في بناء مجتمع ينعم أفــراده بنمط حياة صحّي، 

ومحيط يتيح العيش في بيئة إيجابية وجاذبة.« )الصحة، الدليل التعريفي ببـرامج التحول الوطني للقطاع الصحي، 2018(

 *  تم استلام البحث في مايو 2019، وقبل للنشر في يوليو 2019، وتم النشر في سبتمبـر 2021.
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يهدف البحث إلى تسليط الضوء على مدى رضا المراجعيـن عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية 
بمدينة الــريــاض مــن نــاحــيــة ســمــات وخــدمــات ومــوقــع المــراكــز إضــافــة إلـــى الــخــدمــة الصحية المــقــدمــة والــقــوى الــعــامــلــة والــخــدمــات 
الإلكترونية. وحيث ان مجتمع البحث كان مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض تكونت عينه الدراسة من 200 مراجع 
تــوزيــع استبيانات إلكترونية  عشوائي مــن اربــعــه مــراكــز مختلفة المــواقــع حسب التوزيع الجغرافي الأنــســب وتــم جمع العينات وفــق 
عشوائية على مــراجــعــي هــذه المــراكــز. ومــن اجــل تحقيق أهـــداف هــذه البحث تــم اســتــخــدام المنهج الــوصــفــي التحليلي والـــذي يتم 
بواسطة وصــف مــدى الرضا وتحليله ومعرفه المكونات سمات مراجعي المــراكــز. وقــد توصل الباحث إلــى نتائج عــده أهمها غالبية 
المراجعيـن للمراكز من فئة النساء إضافة إلى وجود قصور في توفر الأدوية وقصور في الخدمات الإلكترونية والإنشائية المناسبة 
في تقديم الخدمة بجودة عالية وقله في تطويـر وتدريب العامليـن خاصه الاستقبال. وبناء على ما توصل له الباحث من نتائج فقد 
أو�صى بأهمية استحداث مباني حكومية إضافة إلى رفع كفاءه القوى العاملة وتدريبهم، والعمل على توفيـر النقص خاصه الأدوية 
والخدمات المساندة اخرى كالأشعة وتطويـر الخدمات الإلكترونية وتوحيدها وربطها بشكل تكاملي يخدم السجل الإلكتروني الموحد 

ويسهم في تطبيقه.
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وفي إطــار هذا النهج تعمل وزارة الصحة ووفــق أهــداف رويــة المملكة 2030 وحيث نص هدفها الثاني على تحسيـن جودة 
وكفاءه الخدمات الصحية وفق العديد من المبادرات التي تحمل بـركيـزتها الأساسية تحسيـن تجربة المريض ومتابعه نسبة رضا 
المريض وذلك باستخدام وسائل متابعه وتقييم أداء الخدمات الصحية وفق المعاييـر والمؤشرات المعتمدة والمعدة بشكل دوري، 
لتحقيق دورها في تطويـر الخدمات الصحية على كافة الأصعدة والعمل على متابعه الجودة ومواكبه التطور التقني والمعلوماتي، 
وحــيــث إن مــراكــز الــرعــايــة الصحية الأولــيــة تعد مــن اهــم هــذه المنشئات الــتــي تــقــدم خدماتها الصحية والــوقــائــيــة والاجتماعية 

للمواطن والمقيم فقد أعطيت جل الاهتمام لذلك. )الصحة، الدليل التعريفي ببـرامج التحول الوطني للقطاع الصحي، 2018(

فضمان الــجــودة هــو نتيجة للالتـزام الرسمي مــن المنظمة، ومــن مجموعة بشرية تعمل بكل طاقتها مــن مـــوارد مادية 
ستخدِم ظروف وعناصر البنية التحتية المادية لتقديم الخدمات في الوقت المناسب، والتخطيط الجيد ومواكبه 

َ
ومعدات ت

 
ً
التقنية الحديثة والتعليم المستمر للموظفيـن وتطويـرهم، وتقييمهم بشكل دائم وإعطائهم التغذية الراجعة يُعدُّ دافعا قويا

للقيام بمهام العمل بشكل جيد لغرض فريد وهو رضا المستفيد.

من هذا المنطلق، فإن التغيـرات الديموغرافية والاجتماعية والسكانية والتقنية والوبائية الناتجة من التطور والمتـزايد 
والملحوظ في المملكة العربية السعودية، يبـرز الحاجة إلى مراجعة شاملة لمعرفة مدى رضا المستفيديـن من الخدمات الصحية 
المقدمة في مراكز الرعاية الصحية الأولية لتتمكن من تقديم الخدمات الصحية بجودة وكفاءه عالية والتعرف على المعوقات 

التي تعيق تقديم الخدمة والعمل على تحسينها.

لــذا يتناول هــذا البحث دراســـة مــدى رضــا المراجعيـن عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الأولــيــة بمدينه 
الرياض، ومن خلال ذلك نسعى لرفع جودة الرعاية في الخدمات الصحية المقدمة. إضافة إلى تحسيـن سبل الرعاية التي تعزز 
ثقة المستفيد في الخدمة الصحية المقدمة له. من خلال معرفه أوجه القصور والعمل على تطويـرها في كل من بـرامج المنشأة 
الصحية والتقنية والقوى العاملة من أجل مساعدة مقدمي الخدمة في تقديم خدمات عالية الجودة تحقق أهداف المنظمة 

ورؤيتها المستقبلية.

 الإطار النظري )مراجعة الدراسات السابقة(
الدراسات المحلية:

هدفت هذه  السعودية«:  المستشـفيات  فـي  الخدمـة  عـن جـودة  المرضـى  بعنوان: »رضـا  )الـــبـــوري،2010(،  دراســـة: 
الدراسة إلى المقارنة بيـن رضا المر�صى عن جودة الخدمات الصحية في مستشفيات القطاع العام والخاص في المملكة العربية 
السعودية، واستخدام الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي واستخدم الباحث جمع البيانات عن طريق الاستبانة 
1000 مريض من المر�صى المنوميـن بالمستشفيات بالمملكة. من اهــم نتائج هــذه الدراسة  والتي وزعــت بطريقة عشوائية على 
أن التعليم والجنس والمهنة ذات دلالة إحصائية في التأثيـر على رضا المر�صى المنوميـن بالمستشفيات. كما أو�صى باحث هذه 

الدراسة بالعمل على التخطيط الصحي السليم ووضع السياسات الكاملة والواضحة للمستشفيات. )البوري، 2010(

الدراسات العربية:

دراســــة: )الــطــيــب، 2014(، بــعــنــوان: »قــيــاس مــؤشــرات جـــودة الــخــدمــات الصـحية مـن منظـور المــرضـــــى »دراســـــة 
الــدراســة  هــذه  هــدف  لتحقيق  بــالــجــزائــر:  باتنــة  بمدينـة  الجـامعي  المستشـفى  مرضـى  مــن  عينة  شكل  على  اســتطلاعية 
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي وقام بتصميم استبانة وزعت عشوائي على 79 مريض بالمستشفى الجامعي، من 
اهم نتائج هذه الدراسة وجود علاقة بيـن مؤشرات جودة الخدمة الصحية ومستوى أداءها، إضافة إلى عدم وجود فروقات 
ذات دلاله إحصائية في تقديـرات أفراد العينة باختلاف العوامل الديموغرافية. وكان من اهم توصيات الباحث إيجاد نظام 
فعال للاستقبال شكاوى المر�صى وتحقيق التواصل المستمر معهم، إضافة إلى كسر الحاجز بيـن المريض والطبيب والرفع 

من مستوى مهارات التواصل لدى العامليـن. )الطيب، 2014(

دراسة:) الشجيـري،2018(، بعنوان » تقييم جودة الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية – دراسة 
حالة في مراكز طب الأسرة في بغداد »: يهدف البحث إلى قياس جودة الخدمة الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية 
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وطب الأسرة في بغداد ومدى تطبيق معاييـر الجودة العالمية وذلك من خلال أربعة مراكز يعالج البحث نقص الكوادر الطبية 
و ومعرفه الصعوبات التي تواجه تقديم الخدمة وتم اعتماد أسلوب دراســة الحالة وتشخيص الواقع من خلال الزيارات 
والمقابلات ومراجعة السجلات، وتوصل الباحث على عدة نتائج أهمها أن جودة الخدمات الصحية المقدمة ليست بمستوى 
المعاييـر العالمية ولــم يصل إلــى المستوى المطلوب إضــافــة إلــى تدني وفـــوارق بيـن الــواقــع الفعلي والمــؤشــرات القياسية، وقد 
أو�صى الباحث بتفعيل الرقابة والمتابعة المستمرة لجودة الخدمة الصحية ومتابعة المؤشرات القياسية وتكثيف الجهود في 

لتحقيق التميـز في الخدمة. )الشجيـري، 2018(

دراسة:) بوعباس ،2010(، بعنوان:) أثـر جودة الرعاية الصحية والاتصالات على رضا المر�ضى(: دراسة تحليلية 
تــم فيها مقارنه بيـن مستشفى الأمــيــر الحكومي ومستشفى الــســلام الــدولــي فــي دولـــه الكويت وهــدفــت الــدراســة على الــجــودة 
والــرضــا، كما  الــجــودة  بيـن  المعلومات والاتــصــالات كمتغيـر وسيط  للخدمة واستخدمت  المتلقيـن  المــر�صــى  المحققة ورضــا 
أظهرت نتائج الدراسة ارتفاع مستوى جودة الخدمة الصحية وكذلك رضا المر�صى إضافة إلى وجود دلاله إحصائية بيـن 
رضا المر�صى والمعلومات والاتصالات، كما انه أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتطويـر أداء العامليـن وبصفه خاصه في 
أسلوب التعامل مع المر�صى ومنحهم الإحساس بالتعاطف والأمان، كما وجهت الدراسة بالاهتمام في البيئة المادية لخدمة 

المر�صى خاصة في المستشفى الحكومي. )بوعباس، 2010(

دراســـة:) الــجــدي،2018(، بعنوان » أثـر جــودة الخدمات الصحية على رضــا المــر�ضــى في المستشفيات الأهلية في 
محافظات غزة«. يهدف الباحث من هذه الدراسة إلى قياس أثـر جودة الخدمات الصحية على ر�صى المر�صى بالمستشفيات 
الأهلية بمحافظات غزه وتم اعتماد الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي وتم جمع بيانات الدراسة بواسطة الاستبيانات 
بعدد 404 استبيان وبعد عمل التحليل المطلوب للبيانات أظهرت نتائج الدراسة بان هناك وعي من الجهات الإدارية العليا 
والقوى العاملة بالمستشفيات الأهلية بأهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا المر�صى إضافة إلى عدم وجود دلاله إحصائية 
لأثـر جودة الخدمة الصحية على رضا المر�صى تعزى إلى الجنس، العمر، المؤهل التعليمي. كما أوصت الدراسة إلى ضرورة 
وضع نظام فعال لتلقى شكاوى المر�صى والــرد عليها إضافة تحسيـن وتطويـر نظام الانتظار وحجز المواعيد بالمستشفيات 

الأهلية. )الجدي، 2018(

الدراسات الأجنبية:

Patients Satisfaction with Quality Healthcare in Ghana: A Comparative Study between 
University of Ghana and University of Cape Coast Hospitals.

Aduo-Adjei(، بعنوان »رضــا المر�ضى عن جــودة الرعاية الصحية في غانا: دراســة مقارنة بيـن  دراســــة:)2015، 
جامعة غانا ومستشفيات جامعة ساحل العاج«. كان الغرض من هذه الدراسة هو فحص مدى رضا المريض عن جودة 
الرعاية الصحية في غانا، ومقارنة خدمات الرعاية الصحية في جامعة غانا ومستشفى جامعة كيب كوست. تم استخدام 
في  الــرعــايــة الصحية  يتلقون  218 مريضا  العينة مــن  كــانــت  الــبــيــانــات، حيث  كــــأدوات لجمع  المنهج الاستكشافي والمــقــابــلات 
الثقافة من  التعاطف، التواصل،  عيادة الصحة العامة في المستشفييـن الجامعييـن. كما أظهرت نتائج هذه الدراسة أن 
العوامل ذات الأولوية للمر�صى والتي تؤدي بذلك إلى الرضا عن جودة الرعاية الصحية. كما أوصت الدراسة بأن تقوم إدارة 
المستشفى الجامعي بوضع سياسات مبنية على التواصل والتعاطف والثقافة والتي تساعد في تحقيق رضا المر�صى عن جودة 

)ADUO-ADJE، 2015( .الرعاية الصحية. إضافة إلى تحسيـن أداء الأطباء وتحسيـن البنى التحتية للمستشفى

Dimensions of service quality and satisfaction in healthcare: a patient’s satisfaction index.

دراسة: )Alves ،Raposo، و Duarte، 2009( ، بعنوان »أبعاد جودة الخدمة والرضا في الرعاية الصحية – مؤشر 
إلــى معرفة العوامل التي تؤثـر على الرضا وتحليل مستوياته في مراكز الرعاية الصحية في  تهدف الــدراســة  رضا المريض«. 
البـرتغال واستخدمت في اختبارها للدراسة 414 عينه من المر�صى وأظهرت نتائج هذه الدراسة أن مستوى الرضا متوسط 
لدى المر�صى كما أوضخت النتائج عن رعاية الطبيب للمر�صى مهمه جدا في تحسيـن الرضا لدى المريض وأوصت الدراسة 

)2009 ،Duarte و ،Alves ،Raposo( .بالعمل على توطي وتقويه العلاقة بيـن المريض والطبيب لرفع مستوى الرضا
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أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

من الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع من عده جوانب مختلفة تكونت لدى الباحث خلفيه نظرية شاملة عن 
رضا المر�صى اتجاه جودة الخدمات الصحية المقدمة واستخدام المنهج الأنسب لمثل هذه الدراسات، وتبيـن من الدراسات 
السابقة وجود علاقة وطيدة بيـن رضا المر�صى وجودة الخدمة المقدمة لهم إضافة إلى تعامل وأداء العامليـن مقدمي الخدمة 
وأهميته فــي تحقيق رضــا المــر�صــى. كما أن الاطـــلاع على نتائج وتــوصــيــات الــدراســات السابقة والاســتــفــادة منها وســع مــدارك 

الباحث في موضوع البحث إضافة إلى وجود بعض من الخدمات لم يتم قياس رضا المستفيد لها كالخدمات الإلكترونية.

أوجه الاختلاف في الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

سيتم التطرق من الباحث لعده نطاق لم يتم التطرق لها بشكل أكبـر في الدراسات السابقة وذلك من خلال قياس 
في الخدمة  إلــى معرفه مواطن الخلل  المــر�صــى عن الخدمات الإلكترونية المقدمة من مراكز الرعاية الصحية إضافة  رضــا 
المقدمة بشكل دقيق من خلال قياس وتقييم الخدمة من ناحية سماتها المكانية والأقسام المقدمة للخدمة إضافة إلى تعامل 
وكفاءه مقدمي الخدمة سواء طبية أو إدارية ودعم هذه الدراسة لتطلعات المملكة العربية السعودية في رفع مستوى جودة 

الخدمة وتقييم تجربة المريض والخدمات الصحية المقدمة له.

خدمات الرعاية الصحية وجوده الخدمات الصحية:
إليه  المتـرابطة والمتكاملة مع بعضها وفــق  العناصر  النظام الصحي فهذا يعبـر عنه بمجموعة من  عندما يحكي عن 
وسياسة تنظيمية تعمل بتكامل وتفاعل لتحقيق هدف المنظمة الصحية مع ضمان الاستمرارية بأفضل جودة ومستوى في 

تقديم الخدمة للفرد والمجتمع. )نصيـرات، 2008(

كما أن الخدمات الصحية التي يقدمها النظام الصحي للفرد والمجتمع تقدم بطريقه ملموسة وغيـر ملموسة للمستفيد 
يسعى من وراها تحقيق رضا وإشباع رغبة متلقي الخدمة. )مليكة، 2016(

وبناء على ذلــك فإنه عند تقديم الخدمات الصحية وفــق النظام يلزم على المنظمة العمل على تقديمها وفــق جودة 
عالية تحقق أفضل نتيجة للمريض بطريقة علمية وتشخيصية سليمة تحقق له الاهتمام والشعور بالرضا والتوزان مع ما 

تم إنفاقه من قبل المريض مقابل الفائدة المرجوة من هذه الخدمة. )مريـزق، 2011(

لذا عند الشعور النف�صي من قبل متلقي الخدمة بالقناعة والارتياح وإشباع الرغبة وتحقيق التوقعات المرجوة من 
الخدمة الصحية المقدمة له إضافة إلى الثقة والــولاء لجهة تقديم الخدمة يظهر من ذلك لدى المريض الرضا ويمتثل في 

تحقيق الجودة. )العديلي، 1955(

ومن هذا يستدل الباحث على تـرابط الخدمة وجودتها بتحقيق رضا المريض وإشباع رغبته وضرورة تحقيق الجودة 
لخلق التوازن في تقديم الخدمة.

اقع مراكز الرعاية الصحية الأولية بالمملكة العربية السعودية: و
لاشــك أن مــراكــز الرعاية الصحية الأولــيــة تمثل المستوى الأول للاتصال الأفـــراد والأســـرة والمجتمع بالنظام الصحي 
والذي يجعلها اقرب ما يمكن للاماكن عيش وعمل الأفــراد ولهذا تسعى وزارة الصحة في تطويـر خدماتها وتحسيـن جودتها 
والنهوض بها على اكمل وجــه وذلــك مــن خــلال مــا ذكــر فــي إنــجــازات وزارة الصحة لعام 2017 نجد التوسع فــي إنــشــاء مراكز 
الرعاية الصحية من2325 إلى 2390 مركز صحي منها 427 مركز صحي تابع لمنطقه الرياض، إضافة إلى زيادة عمل المراكز 
الممتدة والتي تقدم الخدمة للمراجع حتى الساعة 11 مساء حيث تم رفع أعدادها من 165 إلى 204 مركز صحي ممتد، كما 
لوحظ أيضًا ضمن الإنجازات زيادة متوسط زيارات الفرد لمراكز الرعاية الصحية الأولية بالمملكة بنسبة 14% لعام 2017 

عن العام الذي قبله. )الصحة، إنجازات وزارة الصحة، 2017(

كما انه حقق بـرنامج تحسيـن جودة الخدمات بمراكز الرعاية الصحية الأولية على مستوى المملكة ضمن إنجازاته 
89% من  بنسبة  الصحية )سباهي(  المنشئات  السعودي للاعتماد  المــركــز  أولــيــة للاعتماد  83 مركز رعــايــة صحية  حصول 

المستهدف. )الصحة، التقريـر السنوي لوزارة الصحة للعام المالي2017، 2017(
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كما اذكر أيضًا تقريـر بـرنامج قياس تجربه المريض بوزارة الصحة للنصف الأول من عام 2018 والذي يسلط الضوء 
على مستوى رضا المر�صى وحيث ذكر فيما يتعلق بمراكز الرعاية الصحية الأولية انه تم توزيع عدد 6557 استبيان وكان 
المعدل العام للرضا لدى المر�صى بنسبه 71.2 % على مستوى مراكز المملكة بينما على مستوى منطقه الرياض كان معدل 
الرضا 69.1 % وكان من الملحوظ فيما يتعلق بأوجه القصور والنسب المتدنية وفق التقريـر نجدها في نقص الأدوية إضافة 

إلى عدم الاستجابة للاحتياجات المريض. )الصحة، بـرنامج قياس تجربة المر�صى النصف الأول، 2018(

مشكلة البحث

نتيجة للطلب المتـزايد على الخدمات الصحية والوقائية ونظرا لنمو السكاني الكبيـر بمنطقه الرياض تم افتتاح عدد 
من المراكز الصحية وذلك لتحقيق التغطية الصحية بخدمات الرعاية الصحية الأولية لمواجهه زيادة الطلب على الخدمات 
الصحية في المنطقة، لذا يعتبـر ارتفاع نسبة رضا المراجعيـن عن هذه الخدمات المقدمة دليل تميـزها وتدنى مستوى الرضا 

يوضح جوانب القصور في تقديم الخدمات الصحية.

أهداف البحث
الهدف العام

تــحــســيـــــن خـــدمـــات الـــرعـــايـــة الــصــحــيــة الأولـــيـــة ومــكــونــاتــهــا ومــعــرفــه أوجــــه الــقــصــور والــعــمــل عــلــى تــحــقــيــق الــطــمــوحــات 
والاحتياجات الصحية للمستفيديـن من خدمات الرعاية الصحية الأولية.

الهدف الخاص
معرفة فئات وخصائص مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينه الرياض.- 

معرفــة مــدى رضــا المراجعيـــن عــن ســمات وخدمــات الصحيــة المقدمــة فــي مراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة بمدينــه - 
الريــاض.

معرفة مدى رضا المراجعيـن عن خدمات القوى العاملة المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينه الرياض.- 

معرفــة مــدى رضــا المراجعيـــن عــن الخدمــات الإلكترونيــة والتقنيــة المقدمــة بمراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة بمدينــه - 
الرياض.

أهمية البحث

تبـرز أهمية هذا البحث من عدة جوانب منها معرفة خصائص وفئات مراجعي المراكز الصحية بمنطقة الرياض ومدى 
أو الخدمة الصحية والمكانية  العاملة، الخدمات الإلكترونية  القوى  ناحية  رضاهم عن الخدمات المقدمة فيها ســواء من 
للمراجع. إضافة إلى ذلك يـرى الباحث ندرة الدراسات في هذا المجال إضافة إلى اهتمام وزارة الصحة بقياس ومعرفة مدى 
الرضا المحقق من الخدمات الصحية المقدمة من قبل وزارة الصحة يجعل هذا البحث ركيـزة يستفاد منها في تحسيـن جودة 
وكفاءه الخدمة المقدمة من قبل مراكز الرعاية الصحية الأولية والعمل على تحقيق الأهداف الاستـراتيجية لرؤية المملكة 

2030 والتحول الوطني الصحي بالمملكة العربية السعودية.

أسئلة البحث
والمســتوى -  العمــر  مــن حيــث  الريــاض  بمدينــه  الأوليــة  الصحيــة  الرعايــة  مراكــز  وفئــات مراجعــي  ماهــي خصائــص 

والجنســية؟ والجنــس  الاجتماعيــة  والحالــة  التعليمــي 

ما مدى رضا تلك الفئات عن سمات وخدمات الصحية المقدمة في مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينه الرياض؟- 

ما مدى رضا المراجعيـن عن خدمات القوى العاملة المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض؟- 

مــا مــدى رضــا المراجعيـــن عــن الخدمــات الإلكترونيــة والتقنيــة المقدمــة بمراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة بمدينــه - 
الريــاض؟
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حدود البحث
الموضوع: مدى رضا المراجعيـن عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينه الرياض- 

المكان: عينة من مراجعي )4( مراكز رعاية صحية أولية بمدينه الرياض التابعة لوزارة الصحة.- 

الزمن: الفصل الدرا�صي الثاني للعام الدرا�صي 1439 /1440ه- 

منهج البحث

تــم اســتــخــدام منهج التحليل الــوصــفــي والــــذي يتناسب مــع نــمــط هـــذا الــبــحــث ويعتمد عــلــى جــمــع الــحــقــائــق وتحليلها 
وتفسيـرها وحصر العوامل المؤثـرة فيها.

مجتمع وعينه البحث
مجتمع البحث هو مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض التابعة لوزارة الصحة- 

تــم اختيــار المراكــز مــن الناحيــة الجغرافيــة والمكانيــة والســكانية بعــد التوصــل مــع إدارة شــؤون المراكــز الصحيــة - 
والقطاعــات بمدينــة الريــاض لمعرفــة الإحصائيــات والأنســب لذلــك تــم اختيــار 4 مراكــز مــن أربعــة قطاعــات مختلفــة 

وهــم كالتالــي:

مركز صحي النسيم الشمالي ويبلغ عدد مراجعيه شهريا 4400 مراجع.1- 

 -2.
ً
مركز صحي الرائد ويبلغ عدد مراجعيه 4800 مراجع شهريا

 -3.
ً
مركز صحي الدار البيضاء ويبلغ عدد مراجعيه 3993 مراجع شهريا

 -4.
ً
مركز صحي العريجاء الغربي ويبلغ عدد مراجعيه 4150 مراجع شهريا

 مــن )4( مراكــز رعايــة صحيــة - 
ً
تــم اختيــار العينــة بشــكل عشــوائي والبالــغ عددهــم )200( مراجــع مختاريـــن عشــوائيا

أوليــة بمدينــة الريــاض.

تصميم واختيار أداة البحث

تم تصميم استبانة لقياس مدى رضا مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية عن الخدمات الصحية المقدمة لهم 
وتتكون الاستبانة من أربعة أقسام:

معلومات عامة.1- 

أراء المراجعيـن عن خدمات وسمات مراكز الرعاية الصحية الأولية.2- 

أراء المراجعيـن عن خدمات القوى العاملة بمراكز الرعاية الصحية الأولية.3- 

أراء المراجعيـن عن الخدمات الإلكترونية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية.4- 

معالجة المعلومات

سيتم معالجة المعلومات باستخدام بـرنامج التحليل الإحصائي )SPSS( بعد تفريغ البيانات وتحليلها، حيث تم تجميع 
)200( استبيان إلكتروني من أربعة مراكز رعاية صحية أولية مختلفة مقسمه على 50 استبيان لكل من مركز صحي النسيم 

الشمالي ومركز صحي الرائد ومركز صحي الدار البيضاء ومركز صحي العريجاء الغربي.

عرض وتحليل النتائج

يتضمن هذا الجزء عرض وتحليل للنتائج التي توصل لها الباحث من البحث الميدانية الذي اجري على عينه عشوائية 
من مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض والبالغ عددهم 201 مراجع موزعيـن على أربعة مراكز مختلفة 

في مدينة الرياض.
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الجزء الأول- التحليل الوصفي

يتضمن هذا الجزء التعرف على الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة وتحليل عبارات الدراسة ومحاورها، 
أما الجزء الثاني فيتضمن بعض التحاليل الاستدلالية.

خصائص الدراسة:

وللحكم على إجابة أفراد العينة استعملت المتوسط المرجح والذي يعتبـر أدق 
من غيـره في توزيع الإجابات، والجدول رقم )1( يوضح طريقة الاختيار.

من خلال هذا المبحث سأقوم بالتطرق للنتائج المتحصل عليها وتحليلها سواء 
لخصائص العينة أو للمتوسطات الحسابية التي ومن خلالها سنحاول الوصل إلى 
الــهــدف المنشود مــن هــذه الــدراســة وقبل كــل هــذا سنتعرف على مــدى صحة وثبات 

الاستبيان من خلال معامل ألفا كرونباخ.

صحة وصدق وثبات الاستبيان:

الباحث الاستبيان  الخارجي عــرض  الــدراســة بشكلها  أداة  لتعرف على صــدق 
مــبــدئــيــا عــلــى ثـــلاثـــة مـــن المــحــكــمــيـــــن الأكــاديــمــيــيـــــن لمــعــرفــة رأيـــهـــم حــــول مــــدى مــنــاســبــه 
وسلامه صياغة أسئلة الاستبيان وإجابتها لمحاور البحث وعلى ضوء ذلك تم إجراء 
التعديلات الملائمة، وبعد ما تم التأكد من صحة وثبات الاستبيان الظاهري بشكلها 
الخارجي تم تطبيقها ميدانيا على عينة الدراسة وتـرميـز البيانات كما تم باستخدام 
مقياس ألفا كرونباخ الذي يحدد مدى اتساق وثبات الظاهرة المدروسة وكانت نتائج 

اختبار الثبات وفقا للجدول رقم )3(.

بــأن نسبة  من خــلال النتيجة المتحصل عليها )0,837(، فإنا نستطيع القول 
ثبات تعد ممتازة.

أولا- خصائص وسمات عينة الدراسة

مــن خــلالــهــا يــســتــدل الــبــاحــث عــلــى خــصــائــص وفــئــات مــراجــعــي مــراكــز الــرعــايــة 
الصحية الأولية بمدينة الرياض حسب متغيـر العمر، الجنسية، الجنس، الحالة 

الاجتماعية والمستوى التعليمي.

العمر
وســنــحــاول تــوضــيــح مــا جـــاء فــي الــجــدول 

رقم )4( بالدوائر النسبية.

من خلال هذا ن الشكل )1( نلاحظ أن 
أكبـر نسبة كانت للفئة العمرية ما بيـن 30 إلى 
أقل من 40 سنة تليها فئة من 20 إلى أقل من 
30 سنة، بينما كانت أقل نسبة للفئة العمرية 

أكثـر من 60 سنة.

الجنسية

وســنــحــاول تــوضــيــح مــا جـــاء فــي الــجــدول 
السابق بالدوائر النسبية.

جدول رقم )1(
يوضح عملية تـرميـز خيارات إجابات 

الاستبيان

غيـر را�ضي التصنيف
تماما

غيـر 
را�ضي را�ضيرا�ضي

تماما
1234التـرميـز

جدول رقم )2( 
يوضح طريقة اختيار الإجابات

الإجابةالمتوسط المرجح
غيـر را�صي تماما1 – 1,75

غيـر را�صي1,75 – 2,50
را�صي2,50 – 3,25

را�صي تماما3,25 – 4

جدول رقم )3( 
يوضح نسبة صحة وثبات الاستبيان

ألفا كرونباخعدد الفقرات
360,837

جدول رقم )4( 
يوضح تنوع العينة حسب العمر

النسبة تكراراتالفئة العمرية
المئوية

199,5اقل من 20 سنه
5828,9من 20 الأقل من30 سنه

7637,8من 30 إلى أقل من 40 سنه
2813,9من 40 إلى أقل من 50 سنه
126,0من 50 إلى أقل من 60 سنه

 
  

9%

29%

38%

14%

6% 4% سنه20اقل من 

سنه30الأقل من20من 

سنه40إلى أقل من 30من 

سنه50إلى أقل من 40من 

سنه60إلى  أقل من 50من 

سنه فأكثر60من 

الشكل رقم )1(: يوضح تنوع العينة حسب العمر



مدى رضا المراجعيـن عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض

392

مــــن الـــشـــكـــل )2( يــتــبــيـــــن أنـــه 
أغلبية العينة من مراجعيـن المراكز 
الـــصـــحـــيـــة كـــانـــت مــــن الــســعــوديــيـــــن 
بنسبة أكبـر من 80 %، بينما كانت 

أقل من 20 % لغيـر سعودييـن.

الجنس

وسنحاول توضيح ما جاء في 
الجدول رقم )6( بالدوائر النسبية

ومن الشكل )3( يتبيـن لنا أنه 
هــنــاك تــفــاوت طفيف بيـن الــذكــور 
والإنــــاث حــيــث بلغت نسبة الإنـــاث 
هي الأعلى وكانت 58 % بينما نسبة 

الذكور كانت اقل وهي %42.

الحالة الاجتماعية:

وسنحاول توضيح ما جاء في 
الجدول )7( بالدوائر النسبية

نلاحظ من الشكل )4( أعلاة 
أن اغـــلـــب الــعــيــنــة مــــن المــراجــعــيـــــن 
وبعد  72بــالمــائــة  بنسبة  المتـزوجيـن 
ذلــــك فــئــة غــيـــــر المــتـــــزوجــيـــــن بنسبة 
21 بالمائة، والمطلقيـن والأرامل أقل 
نسبة حيث بلغت 4 و3 بالمائة على 

التوالي.

المستوى التعليمي:

ــاء فـــي الــــجــــدول رقــــم )8( بـــالـــرســـم الــبــيــانــي  وســـنـــحـــاول تــوضــيــح مـــا جــ
للأعمدة.

جدول رقم )5( 
يوضح تنوع العينة حسب الجنسية

النسبة المئويةتكراراتالجنسية
16280,6سعودي

3919,4غيـر سعودي

جدول رقم )6( 
يوضح تنوع العينة حسب الجنس

النسبة المئويةتكراراتالجنس
8441,8ذكر
11758,2انثى

جدول رقم )7( 
يوضح تنوع العينة حسب الحالة 

الاجتماعية
الحالة 

النسبة تكراراتالاجتماعية
المئوية

14471,6متـزوج

4220,9أعزب

94,5مطلق

63,0أرمل

جدول رقم )8( 
يوضح تنوع العينة حسب المستوى 

التعليمي
النسبة المئويةتكراراتالمستوى التعليمي

52,5لا اقرأ ولا اكتب
178,5شهادة ابتدائية

178,5الشهادة المتوسطة
4019,9الشهادة الثانوية

3818,9دبلوم بعد الثانوي
7838,8بكالوريوس

63,0دراسات عليا

 
  

81%

                      19%       
سعودي

غير سعودي

الشكل رقم )2(: يوضح تنوع العينة حسب الجنسية

 
  

42%
58%

ذكر

الشكل رقم )3(: يوضح تنوع العينة حسب الجنس

 
  

72%

21%

4% 3%

متزوج أعزب مطلق أرمل

الشكل رقم )4(: يوضح تنوع العينة حسب 
الحالة الاجتماعية
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الشكل رقم )5(: يوضح تنوع العينة حسب المستوى التعليمي
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من الرسم البياني )5( أعلاه يتضح لنا أن أعلى نسبه هم من فئة حاملي درجة البكالوريوس يليها الثانوي ثم الدبلوم 
وتتوزع بقية النسب على الفئات الأخرى من شهادة متوسطة وابتدائي واقل نسبه تشكل فئة الأمية.

ومما ذكر أعلاة فيما يتعلق بفئات وسمات مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية يتضح من خلال النسب المذكورة 
للفئة العمرية الكبـرى للعينة في الجدول )4( يتضح أن هؤلاء الأفــراد على درجة كبيـرة من الوعي والعقلانية، مما ينعكس 

 على درجة المصداقية في الإجابة.
ً
إيجابيا

أما من حيث متغيـر الجنسية في الجدول )5( فنلاحظ أن غالبية المراجعيـن من السعودييـن بنسبه تفوق 80% أما 
للسعودييـن  تقدم  الصحية  الخدمات  أن  إلــى  يـرجع  20% وذلــك  مــن  بأقل  تقدر  قليله  بلغت نسبة  السعودييـن فقد  غيـر 

وللمقيميـن الذيـن يعملون تحت كفاله الدولة أو المقيميـن تحت كفاله سعودي كخادمة أو سائق أو فئة العلاج بأجر.

ويتضح أيضًا من الجدول )6( أن معظم أفــراد الدراسة هم الإنــاث حيث بلغت النسبة 58% بينما النسبة المتبقية 
للذكور وذلك نظرا لوجود عيادات الأطفال والطفل السليم وعيادة الحوال داخل الأقسام النسائية بالمركز.

أما بالنسبة للحالة الاجتماعية في الجدول )7( كان معظم الأفــراد من 
21% وقد يعود ذلك  72% يليها نسبة العزاب بنسبة  فئة المتـزوجيـن بنسبة 

لكون المراكز الصحية تـركز اهتمامها الأكبر على الأسرة والوقاية.

بالنسبة للمستوى التعليمي في الجدول )8( للأفراد الدراسة فقد كانت 
39% وهــذا يعطي  تــقــارب  البكالوريوس بنسبة  غالبية الأفـــراد ممن يحملون 
دلالــــة أكــبـــــر لمــــدى ثــقــة المــجــتــمــع المــتــعــلــم بــمــراكــز الـــرعـــايـــة الــصــحــيــة الأولـــيـــة، 
والــنــســبــة الــبــاقــيــة تــتــوزع عــلــى فــئــات الـــدراســـة وذلـــك يعكس تــنــوع وتــوزيــع فئة 

الدراسة.

سبب زيارة المركز الصحي:

وسنحاول توضيح ما جاء في الجدول رقم )9( بالأعمدة النسبية التالية

 

  

42.8

11.9 9.5 8

25.4

2.5

طلبا للعلاج جمتابعه واستكمال العلا مرافقة المريض طلب تحويل تطعيم طفل غير ذلك

1سلسلة 

الشكل رقم )6(: يوضح تنوع العينة حسب سبب الزيارة

يبيـن الجدول )9( أن من يتـردد على المركز الصحي من اجل العلاج وهم 
أعــلا نسبة وتــبــلــغ42.8% يلي ذلــك مــن يــتـــــردد مــن اجــل تطعيم الطفل وبنسبة 
25.4% ويبيـن ذلك مدى أهمية جانب الوقاية في مراكز الرعاية الصحية الأولية.

عدد المرات التي يتـردد إليها المراجع إلى المركز الصحي

وسنحاول توضيح ما جاء في الجدول رقم )10( بالأعمدة النسبية التالية

جدول رقم )9( 
يوضح تنوع العينة حسب السبب لزيارة 

المركز الصحي
النسبة المئويةتكراراتسبب الزيارة
8642.8طلبا للعلاج

2411.9متابعه واستكمال العلاج
199.5مرافقة المريض

168طلب تحويل
5125.4تطعيم طفل

52.5غيـر ذلك

جدول رقم )10( 
يوضح تنوع العينة حسب عدد الزيارات 

للمركز الصحي

النسبة المئويةتكراراتعدد مرات الزيارة

126مرتيـن أو أكثـر أسبوعيا

2411.9مرة في الأسبوع

6130.3مرة في الشهر

3316.4اول مرة ارجع المركز

7135.3عند الحاجة
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يبيـن الجدول )10( أن غالبية عينة الدراسة وفي المرتبة الأولى وبنسبة 35.3%يتـرددون عند الحاجة ومن ثم يأتي في 
المرتبة الثانية بنسبة 30.3% من يتـردد مرة في الشهر وتختلف عدد مرات التـردد على المركز بحسب الاحتياجات.

 

  

6
11.9

30.3

16.4

35.3

يامرتين او اكثر اسبوع مرة في الاسبوع مرة في الشهر اول مرة ارجع المركز عند الحاجة

سبب الزيارة

الشكل رقم )7(: يوضح تنوع العينة حسب عدد الزيارة

وسيلة الوصول للمركز الصحي

ــنــــحــــاول تـــوضـــيـــح مــــا جـــــاء فــي  وســ
الجدول رقم )11( بالدوائر النسبية

أن غالبية   )11( الجدول  ويبيـن 
عــيــنــة الـــدراســـة يــســتــخــدمــون الــســيــارة 
للوصول للمركز وذلك بنسبة %83.1 
13.4% مـــن المــراجــعــيـــــن  يـــوجـــد  بــيــنــمــا 

يستطيعون الوصول للمركز م�صي على الأقدام وهذا يبيـن أثـر سهوله الوصول 
للمراجعيـن ومستوى الرضا لدى مراجعيـن المراكز الصحية.

كيفيــة معرفــة المراجــع عــن وجــود 
المركز الصحي

من الجدول رقم )12( يوضح لنا 
أن مكان المركز يعرف بواسطة سكان 
انــه يوضح  68.2% كما  الــحــي وبنسبة 
مدى أهمية الجانب التقني في سهوله 
نسبة  تشكل  حيث  للخدمة  الــوصــول 
يجعلنا  وهــــذا   %16.9 قــوقــل  خـــرائـــط 
ــــــر عـــلـــى الـــجـــانـــب الـــتـــقـــنـــي فــي  ــــــركـــز أكـــثـ نـ
الرعاية  تقديم  مــراكــز  مــواقــع  الصحية الأولية.توضيح 

ثانيا- أراء المراجعيـن عن خدمات وسمات مركز الرعاية الصحية الأولية:

من ناحية مكان وتصميم المركز من وجهت نظر عينة الدراسة:

من الجدول رقم )13( السابق نستطيع التعرف على تقييم موقع المركز وتصميمها مدى ازدحام الشوارع المؤدية إليها 
إضافة إلى توفر المواقف ومن هذا يبيـن أثــره على رضا المراجعيـن عن هذه المراكز والخدمات التي تقدمها حيث إن هناك 

ضمن العينة مراكز مستأجرة.

 
  

مشي على الاقدام
13%

سيارة خاصة
83%

غير ذلك
4%

وسيلة الوصول

الشكل رقم )8(: يوضح وسيلة الوصول 
للمركز الصحي

 

  

اعلانات الوزارة
10% خرائط قوقل

17%

سكان الحي
68%

وسائل التواصل
5%

الشكل رقم )9(: يوضح طريقة معرفة 
المراجع بمكان المركز الصحي

جدول رقم )11( 
يوضح تنوع العينة حسب الوسيلة 
المستخدمة للوصول للمركز الصحي

النسبة المئويةتكراراتالوسيلة
2713.4م�صي على الأقدام

16783.1سيارة خاصة
73.5غيـر ذلك

جدول رقم )12( 
يوضح كيفية معرفة المراجع عن وجود 

المركز الصحي
طريقة معرفة 

النسبة تكراراتبالمركز
المئوية

2010إعلانات الوزارة
3416.9خرائط قوقل
13768.2سكان الحي

105وسائل التواصل
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العامل الأول: 1-

نجد أن قرابة نصف عينة الدراسة تجد أن المسافة بيـن منـزل المراجع 
والمـــركـــز الــصــحــي مــتــوســطــة، إضـــافـــة إلـــى نــســبــة 41.8% يـــجـــدون أن المــســافــة 
قريبة وهذا يعطي دلالة لمدى مناسبة اختيار موقع منطقة تقديم الخدمات 

الصحية بالقرب من المستفيديـن من الرعاية الصحية الأولية.

العامل الثاني: 2-

ذكر فيما يتعلق بمناسبة تصميم المركز مع ذوي الاحتياجات الخاصة 
انــه لا يتناسب مــع ذوي الاحــتــيــاجــات الــخــاصــة بنسبة 27.4% وهــي نسبه لا 
يستهان بها وقــد يكون مسبب لعدم ملائمه المركز لهذه الفئة الغالية علينا 
جميعا كما أن 32.3% ذكروا أنه مناسب إلى حد ما وهذا يعزز وجود خلل في 
تصميم المراكز أما النسبة الباقية فهم أبدو مناسبة المركز لذوي الاحتياجات 
الخاصة بنسبة 40.3% وذلك بأقل من النصف لذا نجد انه قد يكون هنالك 
خلل في التصميم ويجب إعادة النظر فيه خاصه مع وجود مراكز مستأجرة.

العامل الثالث: 3-

الــشــوارع المــؤديــة إلــى المركز الصحي أجــاب ما نسبته 58.2% من عينة الــدراســة على أن الــشــوارع غيـر مزدحمة بينما 
اجاب23.9% بوجود زحمه في الشوارع إلى حد ما، كما أجاب 17.9% من العينة أن الشوارع مزدحمة وقد يكون له أثـر على 

رضا المراجعيـن عن المراكز الصحية أيضًا.

العامل الرابع: 4-

مــدى توفر مواقف السيارات اجــــاب38.3% بغيـر كافية ونسبة8% بغيـر متوفرة وهــذا يعطي دلالــة لوجود مشكلة 
فــي تــوافــر المــواقــف ومــدى مناسبتها لــلأعــداد المراجعيـن حيث ان37.8 % مــن العينة أجــاب بكفاية المــواقــف إضافة  فعليا 
15.9% أجاب بتوفرها وبكثـرة ولكن هذا لا يهمل أهمية من أجاب بعد توفر المواقف وما قد يسببه عدم توفرها من ازدحام 

إضافة إلى أثره على الرضا لدى المراجع.

ثالثا- أراء عينة الدراسة عن سمات الخدمة المقدمة في مركز الرعاية الصحية الأولية:

للتعرف على مدى الرضا عن سمات الخدمة المقدمة بالمراكز الصحية ومدى انسيابية العمليات التي تقدم الخدمة 
من خلالها تم قياسها بعشر عبارات وإيحاد والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة إضافة إلى التوزيع التكراري 

والنسبة المئوية لها فكانت نتائج التحليل المتحصل عليه كالتالي:

من خلال الجدول )14( نلاحظ أن كل فقرات هذا المحور )الخدمات المقدمة لمراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية( 
في اتجاه واحد وهو الرضا حسب المتوسط الحسابي الذي تـراوح قيمته بيـن 2,62 - 3,22 وهذه القيم داخل مجال إجابة 

را�صي.

كما انه من الجدول رقم )14( السابق نجد أن مستوى الرضا عن فتـرة الانتظار حتى تقديم الخدمة الصحية أجاب 
مانسبتة82.1% من عينه الدراسة )بـرا�صي تماما ورا�صي( بينما اجاب17.9% )بغيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وهذا يوضح 

اختلاف في الرأي بيـن عينة الدراسة حيث إن بعض المراكز الصحية قد تعاني من ازدحام مراجعيـن وقلة الأطباء.

كما انه من خلال معرفة مدى رضا المراجعيـن عن مستوى الخدمات المقدمة من قبل المراكز الصحية يتبيـن لنا أن 
ما نسبته 88.6% من عينه الدراسة كانت إجاباتهم )را�صــي تماما ورا�صــي( عن مستوى الخدمة المقدمة وتعد نسبه عالية 
من الر�صى بينما كانت نسبة 11.4% أجابتهم )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( قد يعود السبب لنقص الإمكانيات كالأدوية أو 

الأشعة أو النظافة.

جدول رقم )13( 
يوضح مكان وتصميم المركز الصحي

النسبة المئويةتكراراتالحالةالمتغيـر

المسافة 
عن 

المنـزل

168بعيدة
10150.2متوسطة

8441.8قريبة

التصميم
8140.3مناسب

5527.4غيـر مناسب
6532.3نوع ما

ازدحام 
الشوارع

3617.9مزدحمة
11785.2غيـر مزدحمة

4823.9نوع ما

توفر 
المواقف

3215.9متوفرة بكثـرة
7637.8كافية

7738.3غيـر كافية
168غيـر متوفرة
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ــا عــــبــــارة الــــرضــــا عــــن مــوقــع  ــ أمــ
ــــات الـــصـــحـــيـــة فــقــد  ــــدمـ ــخـ ــ تــــقــــديــــم الـ
85.6% مـــن عينة  أجــــاب مـــا نــســبــتــه 
الدراسة )بـرا�صي تماما ورا�صي( عن 
مــوقــعــهــا فــي الــحــي وهــــذا أمـــر مناسب 
جدا بينما أجابت بقية العينة والتي 
را�صــي  )بغيـر   %14.4 نسبتها  تشكل 
وغيـر را�صي تماما( وقد يعود السبب 
لــكــون بــعــض المـــراكـــز مــســتــأجــرة ولــم 

يدرس موقعها بشكل مناسب.

أمــا عن عبارة رضــا المراجعيـن 
عــــــن نــــظــــافــــة المــــــركــــــز الــــصــــحــــي فــقــد 
اجـــــابـــــت78.6% مـــن عــيــنــة الـــدراســـة 
ــا ورا�صــــــــــــــــــي( بـــيـــنـــمـــا  ــ ــامـ ــ ــمـ ــ )بـــــــــــــــرا�صـــــــي تـ
اجـــــابـــــت21.4% مـــن عــيــنــة الـــدراســـة 
ــر را�صـــــــي وغـــيـــــــر را�صـــــــي تــمــامــا(  )بــغــيـــ
وهــــــــذه نـــســـبـــة لـــيـــســـت بـــســـيـــطـــة وقـــد 
ــــركـــــات  ــبـــــب لـــــإهـــــمـــــال شـ ــ ــــسـ ــــود الـ ــعــ ــ يــ
النظافة وتقصيـرهم بتقديم عملهم 

وحاجتها للمتابعة بشكل أكبـر.

أمــــا عـــن رضــــا المــراجــعــيـــــن عن 
وقت ومواعيد عمل المراكز الصحية 
ــبـــة88.5% مـــن عينة  فــقــد كــانــت نـــسـ
ــي تـــمـــامـــا  ــ ــــرا�صــ ــ ـــ ــ ــة )بــ ــ ــابــ ــ الــــــــدراســــــــة إجــ

ورا�صي( أما النسبة الباقية 11.5% فكانت )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وقد يكون السبب لكون أن غالبية المراكز فتـرة 
عملها من 8 صباحا حتى 4 عصرا فقد لا يناسب الجميع بينما قلة من المراكز يمتد عملها حتى 10 مساء.

63.2% من عينة الــدراســة قد إجــابــات )بـرا�صي تماما  أمــا فيما يتعلق بالرضا عن خدمات الأشعة المقدمة نجد أن 
ورا�صـــي( بينما بقية عينة الــدراســة كانت والتي تشكل 36.8% أجابت )غيـر را�صــي وغيـر را�صــي تماما( وهــذا مؤشر لوجود 
خلل بخدمات الأشعة بمراكز الرعاية الصحية الأولية أما لكثـرة الأعطال أو قله المراكز التي توفر خدمة الأشعة إضافة إلى 

بدائية الأجهزة المستخدمة لتشخيص الإشعاعي.

أما عن رضا المراجعيـن عن توفر الأدويــة فكانت ما نسبته 62.7%مــن عينة الدراسة أجابتهم )را�صــي تماما ورا�صــي(، 
بينما نجد ان37.3% أجابتهم )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وقد يعود السبب إلى نقص توفر بعض الأدوية وخاصه أدوية 

الأمراض المزمنة أو عدم توفر بعض نوعيات الأدوية بصيدليات المراكز الصحية.

أما عن عبارة مدى الرضا عن خدمات المختبـر فقد أجاب ما نسبته79.1% من عينة الدراسة )بـرا�صي تماما ورا�صي( 
بينما النسبة الباقية والتي تشكل 20.9% أجابت )بغيـر را�صــي وغيـر را�صــي تماما( وقد يعود هذا لعدم توفر بعض أنواع 

التحاليل المتخصصة كفيتاميـن دال وغيـرها بمختبـرات المراكز الصحية أو بسبب محدودية التحليل بوقت محدد.

أما عن رضا المراجعيـن عن توفر التطعيمات فقد أجاب 88% من عينة الدراسة )بـرا�صي تماما ورا�صي( عن توفرها 
وهذا يعكس مدى اهتمام وزارة الصحة بجانب الوقاية بينما اجاب12% من عينة الدراسة )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( 

وقد يكون السبب لوجود نقص في التطعيمات في بعض الأوقات.

جدول رقم )14( 
نتائج حساب النسب والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لسمات الخدمة المقدمة

را�ضي العبارة
غيـر را�ضيتماما

را�ضي
غيـر را�ضي 

تماما
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعياري

مدى الرضا عن فتـرة 
الانتظار لتقديم الخدمة

48117324التكرار
را�صي,3,0469

23.958.215.92النسبة
مدى الرضا عن مستوى 

الخدمات المقدمة
51127194التكرار

را�صي,3,1264
25.463.29.52النسبة

مدى الر�صى عن موقع 
المركز الصحي

7795263التكرار
را�صي,3,2272

38.347.312.91.5النسبة
مدى الرضا عن مستوى 

النظافة
561023211التكرار

را�صي,3,0181
27.950.715.95.5النسبة

مدى الرضا عن مواعيد 
العمل بالمركز

73105176التكرار
را�صي,3,2272

36.352.28.53النسبة
مدى الرضا عن 
خدمات الأشعة

32954133التكرار
را�صي,2,6394

15.947.320.416.4النسبة
مدى الرضا عن توفر 

الأدوية
33935520التكرار

را�صي,2,6986
16.446.327.410النسبة

مدى الرضا عن 
خدمات المختبـر

451142517التكرار
را�صي,2,9383

22.456.712.48.5النسبة
مدى الرضا عن توفر 

التطعيمات
67110204التكرار

را�صي,3,1969
33.354.7102النسبة

مدى الرضا عن 
التثقيف الصحي

56105328التكرار
را�صي,3,0477

27.952.215.94النسبة



المجلة العربية للإدارة، مج 41، ع 3 - سبتمبر )أيلول( 2021

397

بمدى  يتعلق  أمــا فيما 
الرضا عن التثقيف والتوعية 
ــــة الــصــحــيــة  ــايـ ــ ــمــــراكــــز الـــــرعـ بــ
ــابــــة%80.1  ــيـــة كــانــت اجــ الأولـ
مــــن عــيــنــة الـــــدراســـــة )را�صــــــي 
ــا الــنــســبــة  ــ تـــمـــامـــا ورا�صـــــــــي( أمـ
الباقية 19.9% أجابت )غيـر 
را�صـــــــي وغـــيـــــــر را�صـــــــي تــمــامــا( 
أكثـر  يتطلب الاهتمام  وهــذا 

بجانب التوعية والتثقيف وتعزيـز هذا الجانب.

وفي الجدول )15( التالي نوضح وبصورة إجمالية عامة نسبة 
الــرضــا عــن الــخــدمــة الــصــحــيــة المــقــدمــة بــمــراكــز الــرعــايــة الصحية 

الأولية بمدينة الرياض.

ومن الشكل )10( يتضح لنا أن ما نسبته 77% من عينة الدراسة أجابت )بـرا�صي تماما ورا�صي( عن مستوى الخدمات 
الصحية المقدمة بشكل عام بمراكز الرعاية الصحية الأولية بينما 23% من عينة الدراسة كانت إجابته )غيـر را�صي وغيـر 
را�صي تماما( عن مستوى الخدمات الصحية المقدمة وهذا يعود لعده أسباب ذكرناها سابقا منها نقص الأدوية وخدمات 

الأشعة والمختبـر وسوء النظافة إضافة إلى الاهتمام بجانب التوعية.

رابعا- أراء عينة الدراسة عن خدمات القوى العاملة المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية

لقياس مدى الرضا عن طاقم العمل مقدمي الخدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية من أطباء وتمريض وإدارة وموظفي 
استقبال ولتحليل هذه النتائج تم استخدام الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي لكل عبارة إضافة إلى التكرار والنسب المئوية.

 )16( الــــــــجــــــــدول  خـــــــــلال  ــــن  ــ مـ
نــلاحــظ أن كــل فــقــرات هـــذا المــحــور 
والمــتــعــلــق بـــالـــخـــدمـــات المـــقـــدمـــة من 
ــلـــة بـــمـــراكـــز الـــرعـــايـــة  الــــقــــوى الـــعـــامـ
الــصــحــيــة الأولـــيـــة بــمــديــنــة الــريــاض 
فــي اتــجــاه واحـــد وهـــو الــرضــا حسب 
ــــراوح  ـــ ــــــذي تــ المـــتـــوســـط الـــحـــســـابـــي الـ
ــــذه  وهـ  3,22  -  3,04 ــــــن  بـــيـ قـــيـــمـــتـــه 
القيم هي داخل مجال إجابة را�صي.

كــمــا انــــه مـــن الــــجــــدول رقــم 
أن  نــــجــــد  أيــــــضًــــــا  ــــق  ــابـ ــ ــــسـ الـ  )16(
عـــــبـــــارة مـــــــدى رضـــــــا المـــــريـــــض عــن 
المــــدة الــتــي يقضيها الــطــبــيــب معه 
94.6% )را�صـــي  أجـــاب مــا نسبته 
تماما ورا�صــي( وهذه نسبة عالية 
ــبــــاء بــإعــطــاء  تـــوضـــح اهـــتـــمـــام الأطــ
ــــت،  ــــوقـ ــــن الـ ــقــــه مــ ــــريـــــض حــ ــــل مـ كــ
بينما أجاب البقية وبنسبة %5.4 

)غيـر را�صي وغيـر را�صي تمام(.

جدول رقم )16( 
نتائج النسب وحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لخدمات القوى العاملة

را�ضي العبارة
غيـر را�ضيتماما

را�ضي
غيـر را�ضي 

تماما
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعياري

مدى الرضا عن المدة التي 
يقضيها الطبيب مع المريض

5813283التكرار
را�صي,3,2258

28.965.741.5النسبة
مدى الرضا عن كفاءه 

الطبيب المعالج
561181710التكرار

را�صي,3,0975
27.958.78.55النسبة

مدى الرضا عن تشخيص 
الطبيب للحالة المرضية

57121167التكرار
را�صي,3,1370

28.460.283.5النسبة
مدى الرضا عن كفاءه 

طاقم التمريض
58121157التكرار

را�صي,3,1470
28.960.27.53.5النسبة

مدى الرضا عن لطف 
تعامل طاقم التمريض

63113169التكرار
را�صي,3,1474

31.356.284.5النسبة
مدى الرضا عن الخدمة المقدمة 

من قبل طاقم التمريض
64117164التكرار

را�صي,3,2066
31.858.282النسبة

مدى الرضا عن مديـر 
وقيادي المركز

64117911التكرار
را�صي,3,1675

31.858.24.55.5النسبة
مدى الرضا عن إجابات 

الطاقم الإداري عن التساؤلات
56125119التكرار

را�صي,3,1370
27.962.25.54.5النسبة

مدى الرضا عن تعامل 
موظفي الاستقبال

57102357التكرار
را�صي,3,0477

28.450.717.43.5النسبة

جدول رقم )15( 
نسب الرضا بشكل عام عن سمات 

الخدمات الصحية المقدمة
النسبة المئويةالتكرارالإجابة

57126را�صي تماما
113951را�صي

37617غيـر را�صي
1266غيـر را�صي تماما

 

  

26%

51%

17%

6%

راضي تماما راضي غير راضي غير راضي تماما

الشكل رقم )10(: يوضح مدى الرضا بشكل عام عن 
سمات الخدمات الصحية
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أمــا عــن مــدى الــرضــا عــن كــفــاءه الطبيب المعالج أجــاب 86.6% مــن عينة الــدراســة )بـــــرا�صــي تماما ورا�صــــي( أمــا %13.4 
كانت أجابتهم )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وهذا يشيـر إلى الاهتمام بجانب تمكيـن تخصص أطباء الأسرة في مراكز الرعاية 
الصحية الأولية حيث إن غالبية تخصصات الأطباء العامليـن بمراكز الرعاية الصحية الأولية تشكل تخصص طب وجراحه.

أما فيما يتعلق بعبارة الرضا عن إجابات الطبيب وتشخيصه للحالة أجاب ما نسبته88.2% من المراجعيـن )بـرا�صي 
تماما ورا�صي( وهي نسبة عالية توضح مدى الرضا عن تشخيص الطبيب للحالة، بينما أجاب البقية ونسبتهم11.4% )بغيـر 

را�صي وغيـر را�صي تماما( وقد يكون السبب لعدم الثقة لحد الآن بكفائه أطباء مراكز الرعاية الصحية الأولية.

أما عن مدى رضا المراجعيـن عن كفاءة طاقم التمريض فقد أجاب ما نسبته 89.1% من المراجعيـن )بـرا�صي تماما 
ورا�صـــــي( وهـــذه النسبة عــالــيــة تعطي الــثــقــة أكــبـــــر فــي الــتــمــريــض الــســعــودي وكــفــاءتــه فــي تــقــديــم الــخــدمــة، بينما 10.9% من 

المراجعيـن أجاب )بغيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( ويحل هذا الجانب بالتدريب والتطويـر للطاقم التمريض.

أما عن مدى رضا المراجعيـن عن لطف تعامل طاقم التمريض فقد أجاب ما نسبته 90% من المراجعيـن )بـرا�صي تماما 
ورا�صي( وهذه النسبة عالية توضح مدى لطف التعامل من جانب التمريض، بينما 10% من المراجعيـن أجاب )بغيـر را�صي 

وغيـر را�صي تماما( ويحل هذا الجانب بالدورات والتدريب أيضًا.

أما عن مدى رضا المراجعيـن عن الخدمة المقدمة من قبل طاقم التمريض فقد أجاب ما نسبته 90% من المراجعيـن 
)بـرا�صي تماما ورا�صــي( وهــذه النسبة عالية توضح الرضا عن خدمات التمريض، بينما 10% من المراجعيـن أجــاب )بغيـر 

را�صي وغيـر را�صي تماما( ويحل هذا أيضًا بالتطويـر والتدريب.

أما فيما يتعلق بالرضا عن تعامل مديـري وقيادي المراكز الصحية فقد كانت إجابة ما نسبته 90%من عينة الدراسة 
10% قد أجابت )بغيـر را�صــي  )بـرا�صي تماما ورا�صـــي( وهــذا يعزز الثقة بمديـري المراكز الصحية بينما كانت بقية النسبة 

وغيـر را�صي تماما( وقد يعود السبب لعدم اختصاص بعض المدراء في جانب الإدارة الصحية.

أما فيما يتعلق بالرضا عن إجابات الطاقم الإداري للتساؤلات فقد أجاب ما نسبته 90.8%من عينة الدراسة )بـرا�صي 
تماما ورا�صي( وهذه نسبة عالية توضح الاهتمام بالمراجع بينما كانت بقية النسبة 9.2% قد أجابت )بغيـر را�صي وغيـر را�صي 

تماما( وقد يكون الخلل لعدم الاختصاص في الإجابة.

أما عن عبارة رضا المراجعيـن عن مقابله وتعامل موظفي الاستقبال 
فقد أجاب ما نسبته 79.1% )بـرا�صي تماما ورا�صي( بينما النسبة الباقية 
20.9% أجابت )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وهذا يوضح حاجة موظفي 
ــهـــارات الـــتـــواصـــل ومــقــابــلــه  الاســتــقــبــال لمــزيــد مـــن الـــتـــدريـــب والــتــطــويـــــر فـــي مـ
الــجــمــهــور وذلـــك نــظــرا لــكــون غــالــبــيــة مــوظــفــي الاســتــقــبــال مــمــن لا يحملون 

مؤهلات عالية.

وفي الجدول رقم )17( يوضح 
وبــــشــــكــــل عــــــــام مــــــــدى تــــــوزيــــــع نــســب 
العاملة  القوى  الرضا عن خدمات 
بـــمـــراكـــز الـــرعـــايـــة الــصــحــيــة الأولـــيـــة 

بمدينة الرياض.

يــتــضــح لنا  مـــن الــشــكــل )11( 
أن الرضا العام عن القوى العاملة 
بـــمـــراكـــز الـــرعـــايـــة الــصــحــيــة الأولـــيـــة 

بمدينة الرياض يشكل ما نسبته 88% )را�صي تماما ورا�صي(، بينما 12% كانت تشكل نسبة )غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( 
وقد يعود ذلك للحاجة الماسة للمزيد من التدريب والتطويـر ورفع الكفاءة.

- أراء عينة الدراسة عن الخدمات الإلكترونية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية
ً
خامسا

كما نعلم أن الخدمات الإلكترونية والتوجه للتحول الإلكتروني أمــر مهم في تقديم الخدمات الصحية وحيث نجد 
بعض منه في الخدمات المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية كخدمة الإحالة الإلكترونية والتي أتت بديلا عن التحويل 

جدول رقم )17( 
نسب مدى الرضا العام عن 

خدمات القوى العاملة
النسبة المئويةالتكرارالإجابة

53329را�صي تماما
106659را�صي

1438غيـر را�صي
674غيـر را�صي تماما

 

  

راضي تماما
29%

راضي
59%

غير راضي
8%

غير راضي تماما
4%

الشكل رقم )11(: يوضح مدى الرضا العام عن 
خدمات القوى العاملة
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الورقي إضافة إلى حجز الموعد إلكترونيا وغيـرها من الخدمات الإلكترونية التي قدمت لتساعد في تسهيل الخدمة الصحية 
ولمعرفة مدى رضا المراجعيـن عن الخدمات الإلكترونية تم قياسها بثلاث عبارات وتم حساب المتوسط والانحراف المعياري 

لنتائج البيانات إضافة إلى التكرار والنسب المئوية لكل عبارة كالتالي:

مــــــن خــــــــلال الـــــجـــــدول 
كــل  أن  نــــلاحــــظ   )18( رقـــــــم 
فـــقـــرات هـــذا المـــحـــور والـــذي 
يــــقــــيــــس مـــــــــدى الـــــــرضـــــــا عـــن 
ــــة  ــيـ ــ ـــرونـ ــتــ ــكـــ ــ الـــــــخـــــــدمـــــــات الإلـ
المــــقــــدمــــة بــــمــــراكــــز الـــرعـــايـــة 
ــيــــة فـــي اتــجــاه  الــصــحــيــة الأولــ
واحـــــــــــــــد وهــــــــــــو الـــــــــرضـــــــــا عـــن 
الــــــخــــــدمــــــات الإلــــكــــتـــــــــرونــــيــــة 
الحسابي  المــتــوســط  حــســب 
ــــراوح قــيــمــتــه بــيـــــن  ـــ ــتــ الـــــــذي تــ
القيم  وهـــذه   2,91  –  2,76

داخل مجال إجابة را�صي.

من الجدول رقم )18( السابق نجد أن عبارة مدى رضا عن الخدمات الإلكترونية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية 
الأولية أجاب ما نسبته 74.7% من المراجعيـن )بـرا�صي تماما ورا�صي(، بينما أجاب البقية وبنسبة 25.3% )بغيـر را�صي وغيـر 
را�صي تمام( وهذه نسبه لا يستهان بها ويشيـر إلى وجود خلل في الخدمات الإلكترونية وحاجتها لتطويـر بصورة أفضل لتحقق 

الرضا التام.

أما فيما يتعلق بمدى الرضا عن نظام الإحالة الإلكتروني فقد أجاب ما نسبته 72.2% )بـرا�صي تماما ورا�صي(، بينما 
أجاب بقية النسبة والتي تشكل27.8% )بغيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وقد يعود السبب لعدم توفر المواعيد فورا وعدم 

وصول الرسائل التذكيـرية بالموعد إضافة إلى طول فتـره انتظار الموعد.

64.2% )بـــــرا�صــي تماما ورا�صــــي(، بينما أجــاب  أمــا فيما يتعلق بمدى الــرضــا عــن بـرنامج موعد فقد أجــاب مــا نسبته 
بقية النسبة والتي تشكل35.8% )بغيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وقد يكون السبب ضعف في بـرمجه الخدمات الإلكترونية 

وصعوبة استخدامها من قبل المراجعيـن إضافة إلى عدم التوجيه الواضح بطرق استخدام التطبيقات.

يتضح   )19( الــــجــــدول  ــي  وفــ
لنا وبشكل عام نسبة الرضا عن 
الـــخـــدمـــات الإلــكــتــرونــيــة المــقــدمــة 
بمراكز الرعاية الصحية الأولية.

يــتــضــح   )12( الــــشــــكــــل  مــــــن 
ــــام عــن  لـــنـــا مـــــدى الــــرضــــا بــشــكــل عـ
ــتـــرونـــيـــة المــقــدمــة  الــــخــــدمــــات الإلـــكـ
بــمــراكــز الــرعــايــة الــصــحــيــة الأولــيــة 

وحيث كان ما نسبته 70% )را�صي تماما ورا�صي( بينما تشكل نسبه %30 
)غيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( وهذا يعطي مؤشر للاهتمام أكثـر بتطويـر الخدمات الإلكترونية.

الرضا العام عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية

ومن الجدول )20( أدناه نوضح مدى الرضا العام عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة 
الرياض والتي نسعى لمعرفتها من خلال هذا البحث من خلال ما ذكر أعلاة من تحاليل وقياسات وضحت لنا النسبة التالية:

جدول رقم )19( 
نسب مدى الرضا للخدمات 

الإلكترونية
النسبة المئويةالتكرارالإجابة

14624را�صي تماما
27846را�صي

11920غيـر را�صي
 6010غيـر را�صي تماما

  

24%

46%

20% راضي
غير راضي

غير راضي تماما

                         10%
راضي تماما     

الشكل رقم )12(: يوضح مدى الرضا العام عن 
الخدمات الإلكترونية

جدول رقم )18( 
نتائج حساب النسب والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري للخدمات الإلكترونية

را�ضي العبارة
غيـر را�ضيتماما

را�ضي
غيـر را�ضي 

تماما
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعياري

مدى الرضا عن الخدمات 
الإلكترونية المقدمة في المركز الصحي

501003417التكرار
را�صي,2,9187

24.949.816.98.5النسبة
مدى الرضا عن نظام الإحالة 

الإلكتروني
48973719التكرار

را�صي,2,8789
23.948.318.49.5النسبة

مدى الرضا عن بـرنامج موعد 
لحجز المواعيد إلكترونيا

48814824التكرار
را�صي,2,7695

23.940.323.911.9النسبة



يــتــضــح لنا  مـــن الــشــكــل )13( 
ــا الـــعـــام عـــن الــخــدمــات  مــــدى الـــرضـ
الــصــحــيــة المــقــدمــة بــمــراكــز الــرعــايــة 
الــصــحــيــة الأولـــيـــة بــمــديــنــة الـــريـــاض 
 %81 ــــه  ــتـ ــ ــبـ ــ نـــــسـ ــيــــــث أجــــــــــــــاب مـــــــــا  حــــ
ــا ورا�صـــــــــــــــــــــي( عـــن  ــ ــامــ ــ ــمــ ــ )بـــــــــــــــــرا�صــــــــي تــ
ــــات المــــقــــدمــــة وهــــــــذه نــســبــة  ــــدمـ ــــخـ الـ
تعتبـر جيدة جــدا توضح أن نسبه 

الرضا عالية، بينما أجاب 19% )بغيـر را�صي وغيـر را�صي تماما( تشيـر إلى 
نقاط ضعف يجب العمل على حلها وإصلاحها لتحقيق الرضا.

الجزء الثاني- التحليل الاستدلالي:

من خلال هذا الجزء يتم البحث عن التبايـن في درجة الرضا لدى المراجعيـن والتي تعزى إلى الجنس أو المؤهل العلمي 
وفقا لمحور الخدمات الصحية المقدمة، خدمات القوى العاملة والخدمات الإلكترونية.

اختبار التبايـن:

يتضح من الجدول )21( أنه لا توجد فروق 
ذات دلالـــــة إحــصــائــيــة تــبــعــا لمــتــغــيـــــر الــجــنــس لكل 
مــن الــخــدمــات الصحية المقدمة وخــدمــات القوى 
الخدمات  في محور  بلغ قيمة )ف(  العاملة. حيث 
الــصــحــيــة المـــقـــدمـــة )0002( عـــنـــد مـــســـتـــوى دلالــــة 
)0,05(، وأمــا قيمة )ف( في محور خدمات القوى 
 ،)0,05( دلالـــــة  مــســتــوى  عــنــد   )1,929( الــعــامــلــة 
على عكس ذلك تبيـن أنه يوجد فروق ذات دلالة 
إحــصــائــيــة تبعا لمتغيـر الــجــنــس ومــحــور الــخــدمــات 
عند   )7,848( )ف(  قــيــمــة  بــلــغــت  إذ  الإلــكــتــرونــيــة 

مستوى دلالة )0,05(.

من خلال الجدول )22( نلاحظ أنه لا توجد 
فروق ذات دلالة إحصائية وفي المحاور وفقا لمتغيـر 
المستوى التعليمي. حيث كانت قيمة )ف( للمحور 
الخدمات الصحية المقدمة )1,187( عند مستوى 
دلالــــة )0,05( ولــلــمــحــور خـــدمـــات الـــقـــوى الــعــامــلــة 
ولمـــحـــور   )0,05( دلالــــــــة  مـــســـتـــوى  عـــنـــد   )0,849(
الخدمات الإلكترونية )1,267( عند مستوى دلالة 

.)0,05(

نتائج وتوصيات البحث

يهدف هذا البحث إلى التعرف على خصائص وسمات مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض إضافة 
إلــى مــدى رضــا المراجعيـن عن الخدمات الصحية التي تقدمها هــذه المــراكــز من ناحية الخدمة والــقــوى العاملة والخدمات 

الإلكترونية وقد توصل الباحث إلى عدد من النتائج والتي تم تلخيصها فيما يلي:

جدول رقم )20( 
نسبة مدى الرضا العام

النسبة المئويةالتكرارالإجابة
125027را�صي تماما

248354را�صي
63814غيـر را�صي

2535غيـر را�صي تماما

جدول رقم )21( 
اختبار التبايـن الأحادي للمحاور وفق متغيـر الجنس

مجموع المحور
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
مربعات

قيمة 
)ف(

مستوى 
الدلالة

الخدمات 
الصحية المقدمة

0001,000,بيـن المجموعات
,002,968

29,427199,148داخل المجموعات

خدمات القوى 
العاملة

5581,558,بيـن المجموعات
1,929,166

57,589199,289داخل المجموعات

خدمات 
إلكترونية

4,99114,991بيـن المجموعات
7,848,006

126,561199,636داخل المجموعات

الجدول رقم )22( 
اختبار التبايـن الأحادي للمحاور وفق متغيـر المستوى التعليمي

مجموع المحور
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
مربعات

قيمة 
)ف(

مستوى 
الدلالة

خدمات 
صحية مقدمة

1,0426,174بيـن المجموعات
1,187,315

28,385194,146داخل المجموعات

خدمات القوى 
العاملة

1,4886,248بيـن المجموعات
,849,533

56,659194,292داخل المجموعات

خدمات 
إلكترونية

4,9606,827بيـن المجموعات
1,267,274

126,592194,653داخل المجموعات

 

 

راضي تماما
27%

راضي
54%

غير راضي
14%

غير راضي تماما
5%

الشكل رقم )13(: يوضح مدى الرضا العام عن 
الخدمات الصحية
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الجزء الأول: نتائج البحث:

- خصائص وفئات مراجعي مركز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض:
ً
أولا

العمــر: أعلــى فئــة عمريــة مــن المراجعيـــن مــا بيـــن 30 إلــى أقــل مــن 40 ســنة تليهــا فئــة مــن 20 إلــى أقــل مــن 30 ســنة، 1- 
بينمــا كانــت أقــل نســبة للفئــة العمريــة أكثـــر مــن 60 ســنة.

الجنسية: تبلغ نسبة المراجعيـن السعودييـن 80 %، بينما نسبة 20 % من المراجعيـن لغيـر سعودييـن.2- 

الجنس: بلغت نسبة الإناث وهي الأعلى 58% بينما نسبة الذكور كانت اقل وهي 42% من المراجعيـن.3- 

الحالة الاجتماعية: معظم المراجعيـن من فئة المتـزوجيـن بنسبة 72% يليها نسبة العزاب بنسبة %21.4- 

38.8% يليــه حاملــي 5-  بلغــت أعلــى نســبة للمراجعيـــن مــن حاملــي مؤهــل البكالوريــوس بنســبة  المســتوى التعليمــي: 
.%18.9 ثــم حاملــي الدبلــوم   %19.9 الثانويــة بنســبة 

ســبب زيــارة المركــز: يتضــح أن أعــلا نســبة هــم المراجعيـــن القادميـــن طلبــا للعــلاج وتبلــغ نبتهــم 42.8% يلــي ذلــك مــن 6- 
يتـــردد مــن اجــل تطعيــم الأطفــال وبنســبة %25.4.

عــدد مــرات زيــارة المركــز: يتضــح ان35.3% مــن المراجعيـــن يـــراجع عنــد الحاجــة يلــي ذلــك مــن يـــزور المركــز مــره فــي 7- 
.%30.3 الشــهر وبنســبة 

وســيلة الوصــول للمركــز: اتضــح ان83.1% مــن المراجعيـــن يســتخدمون الســيارة للوصــول للمركــز بينمــا %13.4 8- 
يأتــون للمركــز م�صــي علــى الأقــدام.

طريقــه معرفــة وجــود مركــز فــي الحــي: يتضــح أن 68.2% مــن المراجعيـــن بلغــو عــن طريــق ســكان الحــي يليــه نســبة 9- 
16.9% عــن طريــق خرائــط قوقــل مــاب.

ثانيا- مدى الرضا عن خدمات وسمات مراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض:

مسافة المركز عن المنـزل: يتضح أن المسافة متوسطة وبنسبة 50.2% بينما هي قريبه للمراجعيـن بنسبة %41.8.1- 

مناســبة المراكز مع ذوي الاحتياجات الخاصة: أجاب مانســبتة40.3% من المراجعيـــن )بنعم( بينما كانت النســبة 2- 
الباقيــة والتــي تشــكل 59.7% أجابــت )بــلا ونــوع مــا( وهــذا يوضــح عــدم مناســبة بعــض المراكــز لــذوي الاحتياجــات 

الخاصــة وخاصــه المراكــز المســتأجرة منهــا.

اقف السيارات: يشكل ما نسبته 46.3% من إجابات المراجعيـن بعدم كفاية وتوفر مواقف السيارات.3-  توفر مو

مســتوى الرضــا عــن فتـــرة الانتظــار حتــى تقديــم الخدمــة الصحيــة: يشــكل إجابــة مــا نســبته 17.9% مــن المراجعيـــن 4- 
بعــدم الرضــا وهــذا يوضــح اختــلاف فــي الــرأي بيـــن عينــة الدراســة.

نظافة المركز الصحي: توضح نسبة اجابة21.4% من عينة الدراسة بعدم الرضا عن نظافة المراكز الصحية.5- 

خدمات الأشعة: أجاب ما نسبته 36.8% من مراجعي المراكز غيـر راضيـن عن خدمات الأشعة.6- 

توفر الأدوية: نجد في هذه الدراسة ان37.3% من المراجعيـن غيـر راضيـن عن توفر الأدوية.7- 

خدمات المختبـر: أجاب ما نسبته 20.9% بعدم الرضا عن خدمات المختبـر.8- 

توفر التطعيمات: اجاب12% من عينة الدراسة بعدم الرضا عن توفر التطعيمات بالمراكز الصحية.9- 

التثقيــف والتوعيــة بمراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة: 19.9% مــن مراجعــي المراكــز الصحيــة غيـــر راضيـــن عــن  10-
خدمــات التوعيــة والتثقيــف المقدمــة بالمراكــز الصحيــة.

ثالثا- مدى الرضا عن خدمات القوى العاملة المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض:

كفاءه الطبيب: أجاب 13.4% من المراجعيـن بعدم الرضا عن كفاءه الأطباء.1- 

كفاءة طاقم التمريض: أجاب 10.9% من المراجعيـن بعدم الرضا.2- 
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تعامل مديـري وقيادي المراكز الصحية: يشكل ما نسبته 10% من مراجعي المراكز الغيـر راضيـن عن تعامل المدراء.3- 

مقابله وتعامل موظفي الاستقبال للمراجع: أجاب 20.9% بعدم رضاهم عن تعامل موظفي الاستقبال.4- 

- مدى الرضا عن الخدمات الإلكترونية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض:
ً
رابعا

الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة: أجــاب مــا نســبته 25.3% مــن مراجعــي المراكــز الصحيــة الأوليــة بغيـــر راضيـــن عــن 1- 
الخدمــات الإلكترونيــة الصحيــة.

نظام الإحالة الإلكتروني: أجاب ما نسبته 27.8% بعدم الرضا عن نظام الإحالة الإلكتروني.2- 

بـرنامج موعد الإلكتروني: أجاب ما نسبته 35.8% بعدم الرضا عن خدمة موعد لحجز المواعيد.3- 

وجــود دلالــة إحصائيــة: يتضــح بيـــن اتجــاه الذكــور والإنــاث وجــود دلالــة إحصائيــة نحــو الخدمــات الإلكترونيــة 4- 
الريــاض. المقدمــة بمراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة بمدينــة 

الجزء الثاني: التوصيات:

توضيــح مواقــع مراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة علــى خرائــط قوقــل لســهولة الوصــول إليهــا بشــكل أكبـــر ومواكبــة 1- 
التقنيــة الحديثــة فــي خدمــة المراجــع.

العمــل علــى بنــاء مراكــز صحيــة حكوميــة وعــدم الاعتمــاد علــى المراكــز المســتأجرة لعــدم مناســبتها لتقديــم الخدمــة 2- 
الصحيــة بجــودة وكفــاءه وبشــكل ســليم إضافــة إلــى توفيـــر العــدد الكافــي مــن مواقــف الســيارات للمراجعيـــن.

توفيـــر العــدد الكافــي مــن الأطبــاء وخاصــه فــي مناطــق التغطيــة المزدحمــة بالمراجعيـــن ودعــم تخصــص أطبــاء الأســرة 3- 
وتوفيـــرهم بمراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة.

الاهتمام بنظافة المراكز الصحية والمتابعة والرقابة على شركات النظافة والصيانة لرقي بمستوى النظافة.4- 

لضمــان 5-  دوري  بشــكل  وصيانتهــا  الأوليــة  الصحيــة  الرعايــة  بمراكــز  الحديثــة  الأشــعة  خدمــات  بتوفيـــر  الاهتمــام 
الخدمــة. تقديــم  اســتمرارية 

العمل على توفيـر الاحتياج الكافي من الأدوية ومتابعة النقص بشكل دوري يمنع انقطاعها.6- 

العمل على توفيـر خدمات المختبـر بشكل مستمر طوال الوقت إضافة إلى توفيـر التحاليل الضرورية لخدمة المراجع.7- 

الاهتمام بجانب التوعية والتثقيف الصحي وتعزيـزه لكونه وظيفة مهمه تقدمة مراكز الرعاية الصحية الأولية.8- 

تطويـر وتدريب طاقم التمريض والرفع من كفاءتهم لمواكبة أهداف التحول الصحي الوطني.9- 

التحفيـــز المادي والتطويـــر والتدريب لمديـــري المراكز الصحية إضافة إلى تمكيـــن أصحاب مؤهلات الإدارة الصحية  10-
بشــغل مثــل هــذه المناصــب القياديــة.

بمراكــز  11- الاســتقبال  موظفــي  مؤهلاتهــم  رفــع  علــى  والعمــل  الجمهــور  ومقابلــه  التواصــل  مهــارات  وتطويـــر  التدريــب 
الأوليــة. الصحيــة  الرعايــة 

الإجــراءات  12- الأوليــة وتوحيــد  الصحيــة  الرعايــة  بمراكــز  التقنيــة والإلكترونيــة  التحتيــة  البنيــة  العمــل علــى تطويـــر 
الصحيــة  المراكــز  جميــع  بيـــن  الإلكترونــي  ربــط  وعمــل  وشــاملة،  موحــدة  منصــة  وفــق  والتطبيقــات  الإلكترونيــة 
والمستشــفيات بشــكل تكاملــي يدعــم تقديــم الخدمــة بشــكل أفضــل وأســرع وذلــك مــن خــلال نظــام الملــف الصحــي 
للمستشــفيات. للمر�صــى المحوليـــن  المواعيــد  توفيـــر  فــي  الفعــال  التواصــل  إلــى  الرقمــي إضافــة  التحــول  الإلكترونــي لمواكبــة 

مواكبــة التقنيــة والتقــدم التقنــي بأفضــل التطبيقــات والبـــرامج والعمــل علــى تـــرسيه القواعــد التقنيــة البـــرمجية  13-
الســليمة تقديمهــا بواســطة خبـــراء تقنيـــن متمكنيـــن فــي هــذا المجــال وتوفيـــر الدعــم التقنــي المســتمر لذلــك.
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اســتبيان لقيــاس مــدى رضــا المراجعيـــن عــن الخدمــات الصحيــة المقدمــة بمراكــز الرعايــة الصحيــة الأوليــة 
بمدينــه الرياض

- معلومات عامة:
ً
أولا

اسم مركز الرعاية الصحية الأولية الذي قمت بـزيارته؟ ..................................................1- 

ο من 30 إلى أقل من 40 سنه 2-  ο من 20 إلى أقل من 30 سنه    العمر: ο اقل من 20 سنه   
60 ســنه فأكثـــر مــن   ο ο من 50 إلى أقل من 60 سنه  ο من 40 إلى أقل من 50 سنه 

ο غيـر سعودي3-  ο سعودي  الجنسية: 

ο  أنثى4-  ο ذكر   الجنس:  

ο  أرمل5-  ο  مطلق  ο أعزب   الحالة الاجتماعية:  ο متـزوج 

ο الشهادة الثانوية 6-  ο الشهادة المتوسطة  ο شهادة ابتدائية  المستوى التعليمي:  ο لا اقرأ ولا اكتب 
ο   دراسات عليا   ο بكالوريوس  ο دبلوم بعد الثانوي  

ο مراجعه ومتابعه واستكمال العلاج7-  ο طلبا للعلاج  سبب زيارتك لمركز الرعاية الصحية الأولية: 

ο غيـر ذلك ο تطعيم طفل   ο طلب تحويل طبي لمستشفى  ο مرافقه مريض   

ο مره في الأسبوع8-  ο مرتيـن أو أكثـر أسبوعيا  كم عدد المرات التي تتـردد فيها إلى المركز الصحي: 
ο أراجع المركز عند الحاجة ο أول مره أراجع المركز   ο مره في الشهر   

ο وسيلة أخرى9-  ο سيارة خاصه  ο م�صي على الأقدام  الوسيلة التي تستخدمها للوصول للمركز الصحي: 

οسكان الحي   10- ο خرائط قوقل  ο إعلانات وزارة الصحة  كيف علمت عن وجود مركز صحي في منطقتك: 
الاجتماعــي  التواصــل  وســائل   ο

ثانيا- أراء المراجعيـن عن خدمات وسمات مركز الرعاية الصحية الأولية:
ο قريبة 11- ο متوسطة  ο بعيدة   المسافة بيـن منـزلك والمركز الصحي: 

ο نوعا ما 12- ο لا  ο نعم  هل يناسب تصميم المركز الصحي مع ذوي الاحتياجات الخاصة؟: 

ο نوعا ما 13- ο لا  ο نعم  هل الشوارع المؤدية إلى المركز مزدحمة؟: 

ο غيـر متوفرة 14- ο كافية    ο غيـر كافية  ο متوفرة بكثـرة  توفيـر مواقف السيارات في المركز الصحي: 

ο را�صي   15- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن فتـره الانتظار حتى تقديم الخدمة لك؟: 
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي   16- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن مستوى الخدمات التي يقدمها المركز الصحي ؟: 
ο غيـر را�صي تماما   οغيـر را�صي 

ο غيـر را�صي   17- ο را�صي   ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن موقع المركز الصحي في الحي: 
ο غيـر را�صي تماما

ο را�صي   18- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن مستوى النظافة بالمركز الصحي ؟: 
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي  19- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن مواعيد العمل في مركز الرعاية الصحية ؟: 
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
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ο را�صي  20- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن خدمات الأشعة بالمركز الصحي؟:   
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي  21- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن توفر الأدوية بالمركز الصحي ؟:  
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي  22- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن خدمات المختبـر بالمركز الصحي؟:  
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي  23- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن توفر التطعيمات بالمركز الصحي ؟:  
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي  24- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن حملات التوعية والتثقيف الصحي بالمركز؟: 
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ثالثا- أراء المستفيديـن عن خدمات القوى العاملة المقدمة بالمركز الصحي:
ο را�صي  25- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن المدة التي يقضيها معك الطبيب ؟:  

ο غيـر را�صي تماما   ο غيـر را�صي 
ο را�صي  26- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن كفاءه الطبيب المعالج لحالتك ؟:  

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  27- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن إجابات الطبيب وتشخيصه لحالتك الصحية ؟: 

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  28- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن كفاءه طاقم التمريض بالمركز ؟:  

ο  غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  29- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن لطف التعامل معك من قبل طاقم التمريض؟: 

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  30- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن الخدمة المقدمة من قبل التمريض بالمركز؟: 

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  31- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن تعامل مديـر وقيادي المركز الصحي ؟:  

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  32- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن إجابات الطاقم الإداري لتساؤلاتك؟:  

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
ο را�صي  33- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن مقابله وتعامل موظفي الاستقبال لك بالمركز الصحي ؟: 

ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 
رابعا- أراء المستفيديـن من الخدمات الإلكتـرونية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية:

ο را�صي  34- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن الخدمات الإلكترونية المقدمة من قبل المركز الصحي؟: 
ο غيـر را�صي تماما ο غيـر را�صي 

ο را�صي  35- ο را�صي تماما   هل انت را�صي عن نظام الإحالة الإلكتروني المقدم من قبل المركز الصحي؟: 
ο غيـر را�صي تماما   ο غيـر را�صي 

ο را�صي  36-  بالمركز الصحي؟:  ο را�صي تماما     
ً
هل انت را�صي عن تطبيق بـرنامج موعد لحجز موعدك إلكترونيا

ο غيـــر را�صــي       ο غيـــر را�صــي تمامــا
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ABSTRACT 

The research aims to highlight the satisfaction of the Patients about the health services provided in 
the primary health care centers in Riyadh city in terms of features, services and location of the centers in 
addition to the health service provided, staff and electronic services.

As the research community was the primary health care centers in Riyadh, the study consisted of 200 
random sample references from four different locations according to the appropriate geographic distribu-
tion. The samples were collected according to the distribution of random electronic questionnaires to the 
visitors of these centers.

In order to achieve the objectives of this research was used descriptive analytical method, which is by 
describing the extent of satisfaction and analysis and knowledge of the components of the characteristics 
of the Patients center.

The researcher reached a number of results, the most important of which is the majority of the Patients 
of the centers in the category of women, in addition to the lack of availability of medicines, lack of electronic 
services and the appropriate construction in providing the service with high quality, and in the develop-
ment and training of the employees.

Based on the findings of the researcher, he recommended the importance of developing government 
buildings in addition to raising the efficiency of the workforce and training them, and working to provide 
the shortage of special medicines and other support services such as radiology and the development of 
electronic services and their unification and linking them in an integrated way serves the unified electronic 
record and contributes to its application.

Keywords: Quality, Satisfaction, E-Services, Human Resources, Primary Health Care, Health Services, 
Performance Assessment, Family Medicine, Health Care Centers, Manpower, Patient Satisfaction, Auditor 
Satisfaction.


