
مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة  أسلوب التواصل، وإ
برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة والطبǻة النفسǻة والإدارȂة في العǻادات 
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رضــا هـو الأكثـر قــدرة علـى التنبؤȃ ات التنبؤǽــةمتغیر دور Ȟـل منـالالكشـف عــن إلـى  الراهنــةهـدفت الدراسـة 
الخاصـــة فـــي الضـــفة الغرǽȃـــة فـــي العǽـــادات الحȞومǽـــة و  والإدارȄـــةالمنتفعـــین Ǽالخـــدمات النفســـǽة والطبǽـــة النفســـǽة، 

منتفــع ممــن یتــرددون علــى العǽــادات الحȞومǽــة التاǼعــة لــوزارة الصــحة ) ٨٠٠(وقــد بلغــت عینــة الدراســة  .Ǽفلســطین
) ٤٠٠(منتفــع مــن العǽــادات الحȞومǽـــة و) ٤٠٠: (العینــة إلـــى قســمین وانقســمتالفلســطینǽة والعǽــادات الخاصــة، 

نــــاث منتفـــع مــــن العǽــــادات الخاصـــة مــــن Ȟــــلا الجنســــین . ســــنة) ٥٥و٢٥(بــــین ، وتراوحــــت أعمـــارهم مــــا ذȞـــور وإ
اســـتخǼار : وقـــد طبـــȘ علـــى المǼحـــوثین ǼطارȄـــة اســـتخǼارات هـــي. الوصـــفي المســـحيالمـــنهج اســـتخدمت الدراســـة 

المتغیــرات المرتǼطــة Ǽالرضــا عــن الخــدمات النفســǽة والإدارȄــة Ǽالعǽــادات، واســتخǼار المتغیــرات المرتǼطــة Ǽالرضــا 
ســتخǼار تقیــǽم رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات النفســǽة عــن الخــدمات الطبǽــة النفســǽة والإدارȄــة Ǽالعǽــادات، وا

والإدارȄــة Ǽالعǽــادات، واســتخǼار تقیــǽم رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات الطبǽــة النفســǽة والإدارȄــة Ǽالعǽـــادات، 
راسـة وقـد توصـلت الد .النفسـǽة والإدارȄـة داخـل العǽـاداترضا المنتفعـین عـن الخـدمات النفسـǽة والطبǽـة واستخǼار 

مȞانǽـــة الوصــــول : هـــيى عـــدد مـــن النتـــائج المهمـــة إلـــ قـــدرة النمــــوذج المȞـــون مـــن أســـلوب التواصـــل اللفظـــي، وإ
الجودة الإدارȄـــة معـــا التنبـــؤ برضـــا المنتفعـــین عـــن Ȟـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات النفســـǽة والطبǽـــة ،و للعǽـــادات

مـن التǼـاین برضـا % ٣٥تفسـیر  النفسǽة لدȐ مجموعة العǽادات الحȞومǽة، حیـث اسـتطاعت هـذه الـدرجات الكلǽـة
المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات، وأǽضـا قـدرة النمـوذج المȞـون مـن اتجاهـات المنتفعـین نحـو تقیــǽم 
 Ȑـة لـدȄـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات الإدارȞ ة، والتعاطف معـا فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـنȄالخدمات الإدار

مـن التǼـاین برضـا المنتفعـین  %٠,٠٨اسـتطاعت هـذه الـدرجات الكلǽـة تفسـیر مجموعة العǽادات الحȞومǽة، حیـث 
نتـــائج الدراســـة الراهنـــة Ȟـــذلك قـــدرة النمـــوذج المȞـــون مـــن أســـلوب  وتظهـــر.عـــن Ȟـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات

التواصــل اللفظــي، والأمــان، وأســلوب التواصــل غیــر اللفظــي معــا علــى التنبــؤ برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن 
أنــواع هــذه الخـــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســـǽة لــدȐ منتفعــي العǽـــادات الخاصــة، حیــث اســـتطاعت هــذه الـــدرجات 

Ȟــذلك .مــن التǼــاین برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات وهــي درجــة عالǽــة% ٥٠ر الكلǽــة تفســی
قدرة النمـوذج المȞـون مناتجاهـات المنتفعـین نحـو تقیـǽم الخـدمات الإدارȄـة، واتجاهـات المنتفعـین نحـو مقـدمي  تبین

لـدȐ منتفعــي  لخـدمات الإدارȄــةالخـدمات الإدارȄـة معــا علـى التنبــؤ برضـا المنتفعـین عــن Ȟـل نــوع مـن أنــواع هـذه ا
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مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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مـن التǼـاین برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن %٢٩تفسـیر  المتغیـرات معـا فـي العǽادات الخاصة، حیـث سـاهمت
  .أنواع هذه الخدمات الإدارȄة

ادات العǻــ–والإدارȂــة، جــودة الخــدمات النفســǻة والطبǻــة النفســǻةو الاتجــاه النفســي،  و التواصــل الاجتمــاعي ، : الكلمـات المفتاحǻــة
  .رضا المنتفعین -الحȜومǻة والخاصة

  مقدمة
ـــاهǽم الحدیثـــة نســـبǽاً فـــي الإدارة الصـــحǽة نتفعـــینضـــا المر ǽعـــد  ـــل  ،مـــن المف حیـــث أنـــه لـــم ǽظهـــر إلا فـــي أوائ

ـــین  الثمانینǽـــات ـــافس ب ـــة الخـــدمات الصـــحǽة، وظهـــور التن ǽمȞـــة وǽـــاد الاهتمـــام بنوع ǽمـــن القـــرن الماضـــي مـــع ازد
ة والضـعف فـي وخطـوة جوهرȄـة لمعرفـة نقـاȋ القـو  ،من أبرز آلǽات التقیǽم والمتاǼعـة ،وهوالرعاǽة الصحǽة منظمات

 .قدمة، وذلك من أجل وضع تصورات للتطوȄر والتطبیȘالأداء والخدمات الم
نتفعــین مصـــدراً مهمـــا للمعلومــات، أو للحȞـــم علــى مســـتوȐ جـــودة الخــدمات النفســـǽة والطبǽـــة ضـــا المر  ǼقــىȄو 

ـــة، أو Ǽالتوقیـــت الُ قدمـــة مـــن حیـــث التـــدخلات النفســـǽة التشالم النفســـǽة والإدارȄـــة ǽة والعلاجǽصـــǽناســـب لإجـــراء خ
ولـذا اجتهـد  ؛المداخلة الطبǽة أو الإحالة، أو التكالیف العلاجǽة، ومـا یتـوفر مـن تـدخلات تتسـم Ǽـالعطف والاحتـرام

حفــزات التــي تزȄــد مــن درجــة ث عــن المالمــدراء وعلمــاء الإدارة وخاصــةً العــاملین بــإدارة المــوارد الǼشــرȄة فــي الǼحــ
ـــاج Ȟمـــاً و  ؛رِضـــا المنتفعـــین ـــذ الخطـــȌ المولمـــا لـــذلك مـــن تـــأثیر إیجـــابي فـــي رفـــع الإنت ، وǼالتـــالي تنفی قترحـــة نوعـــاً

تجددة التي قد تساعد على زȄادة الأرȃاح والقدرة التنافسǽة بین المؤسسات العلاجǽة  ).٢٠٠٩فراج، أسامة (والمُ
م الوســائل والأســالیب لتحســین نوعǽــة الخــدمات الصــحǽة وȞمیتهــا والارتقــاء بهــا إلــى تعتبــر الجــودة أحــد أهــو 

تطبیــȘ مســتوȐ إتقــان الأداء الإیجــابي والكفــاءة فــي عصــر ǽطلــȘ علǽــه Ǽعــض المفȞــرȄن Ǽعصــر الجــودة، وȞــذلك 
والمعرفــي  أنظمتهـا فــي الرعاǽــة الصــحǽة النفســǽة مــن الضــرورȄات والأولوǽـات الملحــة التــي ǽفرضــها التقــدم العلمــي

والتقني، وخاصة في دول العالم الثالث النـامي، فإعـداد أنظمـة جدیـدة لتحسـین المخرجـات وزȄـادة فعالǽـة العملǽـات 
مــع إضــافة ابتكــارات جدیــدة تســهم فــي تحســین فعالǽــة النظــام الصــحي وتحدیــد معــاییر الجــودة ǼشــȞل قــاطع؛ لأن 

ȋ الصــحǽة العالمǽــة فـي ظــل ارتفــاع مســتمر للتكلفــة الحاجـة إلــى خــدمات صــحǽة نفســǽة تسـتوفي المعــاییر والشــرو 
 . العلاجǽة، تزداد في وجود تǼاین واضح في مردود نتاج الخدمات الصحǽة في العǽادات النفسǽة

وȄنظـــر الǼـــاحثون إلـــى جـــودة الخـــدمات مـــن منظـــورȄن، أحـــدهما داخلـــي ǽعبـــر عـــن موقـــف الإدارة مـــن حیـــث 
صــممت علـى أساســها، واســتخدامها للمـوارد ǼشــȞل أمثـل مــع تغییــر  التزامهـا Ǽالمواصــفات التـي تشــȞل الخدمــة وقـد

وتحدیـــد المســـئولǽات وتوصـــیف الوظـــائف، وتحدیـــد الاختصاصـــات، وتعیـــین وتطـــوȄر الكـــوادر الصـــحǽة والإدارȄـــة 
دراك المنتفعــین  بهــدف تحقیــȘ میــزة تنافســǽة علــى المســتوȐ المحلــي والعــالمي، وآخــر خــارجي ǽعبــر عــن مواقــف وإ

، وعبـــد ٢٠٠٧بوعنـــان، ، ونـــور الـــدین ١٠، ٢٠١١بـــن ســـعود،  نعمـــت( الصـــحǽة المقدمـــة لهـــم  لجـــودة الخـــدمات
 ). ٢٠٠٧الرحǽم دروǽش، 

الأمـر الـذȑ یتطلــب ترسـیخ مفــاهǽم واضـحة لــدȞ Ȑـل مــن مقـدم الخدمــة الصـحǽة النفســǽة وتقـدیره للمســئولǽات 
دارتـه للتفاعـل مـع مسـتقبلها قبـل وأثنـاء  الملقاة علـى عاتقـه، وذلـك Ǽـأن تكـون Ȟـل الأنشـطة والأفعـال التـي ǽقـدمها وإ

سســة الصــحǽة، ضــمن مســتوȐ جــودة الخدمــة الصــحǽة تســتحوذ علــى خصــائص وممیــزات تحقــȘ لــه المنــافع وللمؤ 



٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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٥٥٥ 

 Ȑرضـاه مـن جهـة أخـر Șاجـات المنتفـع وتحقیـǽـة مـن جهـة، واحتǽـة أو الكمǽـة(الخدمـة النوعȄ٢٠٠٩لعجـال العمر ،
 ). ٢٠٠٢حفصة السامرائي، 

ــة Ǽاســــتخدام تحلیــــل الـــنظم وتقیــــǽم المرافــــȘ الصـــحǽة لتقیــــǽم جــــودة الرعاǽــــة و  شـــرعت منظمــــة الصــــحة العالمǽـ
والتـــي تعـــد مؤشـــرا مهمـــا فـــي قǽـــاس مســـتوȐ الرضـــا المتحقـــȘ لـــدHarteloh,2003,260( ، Ȑ(الصـــحǽة النفســـǽة

المنتفع عن الخدمة المقدمة من طرف العǽادة النفسǽة والطبǽة النفسǽة، ومـدȐ الاسـتجاǼة لـه ولمـا Ȟـان یتوقعـه مـن 
 .تلك الخدمة المقدمة من طواقمها

والإدارȄــة مــن العوامــل الاجتماعǽــة الأساســǽة  ،الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽةعــن نتفعــین الموǽعــد رضــا 
 لاســـــتدامة المؤسســـــات الصـــــحǽة، ومـــــن ناحǽـــــة أخـــــرȐ التـــــزامهم Ǽالتكـــــالیف المالǽـــــة والانتمـــــاء لهـــــذه المؤسســـــات

(Faezipour & Ferreirra, 2013) ، ــة والمعــاییرǽـة والمهنǽأحـدث التطــورات العلم Șولا یتسـنى ذلــك إلا وفــ
ǽمها أخلاقȞة التي تحǽة العلاجǽاب، (ات الممارسة الصحǽ٢٠١٢صلاح ذ.(  

نتفعــین علــى اهتمــام الǼحــوث المضــا امنــذ عقــدین ماضــیین حــاز مفهــوم ر و  ، تعلقــة Ǽالخــدمات الصــحǽةلمُ
، Ȟمǽـا وǽȞفǽـا ملمسـتوȐ جـودة الخـدمات المقدمـة لهـ ینحیث لا یتحقȘ هذا الرِضا إلا Ǽما یتناسب وتوقعات المنتفعـ

مطروحــة فــي الدراســة الحالǽــة ومــا لهــا مــن صــدȐ فــي المجــال الصــحي والمهنــي إن طبǽعــة المشــȞلة الومــن هنــا 
،ȑادǽتحتم الاهتمام الع Ǽ ـة المنتفعون ما یتلقاهȄدار ذا مـا Ȟانـتمـن خـدمات نفسـǽة وطبǽـة نفسـǽة وإ قـد تسـاعدهم  ، وإ

Ǽالإضــافة إلــى مــا قــد ǽحصــلون علǽــه مــن خــدمات  الاتــزان،علــى تجــاوز اضــطراǼاتهم النفســǽة والعــودة إلــى حالــة 
، واختصــار زمــن الانتظــار فــي قاعــات الاســتقǼال وتســهیل عملǽــة والاحتــرامإدارȄــة تشــعرهم Ǽالاهتمــام والتعــاطف 

ظــــل ضــــمن العǽــــادات الخاصــــة فــــي أو العــــلاج  ،التســـجیل، والتكــــالیف الǼاهظــــة الــــثمن للوصــــول إلــــى العǽــــادات
هــدفت الدراســة الراهنــة إلــى تحدیــد أȑ ؛ وǼالتــالي تــي ǽعǽشــها الشــعب الفلســطینيالأوضــاع الاقتصــادǽة الصــعǼة ال

مȞانǽـة الوصــول واتجاهــات المنتفعــین Ǽالخــدمات (متغیـر مــن المتغیــرات  أســلوب التواصـل اللفظــي وغیــر اللفظــي وإ
ا المنتفعـین عـن هـو الأكثـر قـدرة علـى التنبـؤ برضـ )النفسǽة والطبǽة النفسǽة والإدارȄة ونحو مقـدمیها ونحـو جودتهـا

  .Ȟل نوع من أنواع الخدمات النفسǽة والطبǽة النفسǽة والإدارȄة وجودتها التي تقدم Ǽالعǽادات الحȞومǽة والخاصة
  مفاهǻم الدراسة

 ٢ینرِضا المنتفع
والإدارȄـة التـي تقـدمها  النفسـǽة والطبǽـة النفسـǽة Ǽأنـه تلـك الجهـود العملǽـة مفهـوم رضـا المنتفعـین ǽمȞن تعرȄف

نتفعـین Ǽمـا تقدمـه مـن خـدمات وȃـرامج بهـدف  لصحǽةاالمؤسسات  الحȞومǽة والخاصة للوقوف على مدȐ رِضا المُ
جــراء التعــدǽلات ال ،إرضــائهم سســǽة والبرامجǽــة اللازمــة، Ǽحیــث تصــǼح أكثــر اســتجاǼةً لاحتǽاجــات وتطلعــات مؤ وإ
  ).٢٠١٢، المؤسسة الأمرǽȞȄة للتنمǽة(المجتمع 

 ȐـــرȄة أن مـــن أهـــم أهـــداف) ٢٠٠٠( عبـــد الله الـــدغیثروǽة المؤسســـات الصـــحǽم الخـــدمات النفســــǽهـــو تقـــد، 
والإدارȄــة ذات الجــودة العالǽــة التــي تصــل إلــى درجــة توقعــات رِضــا المنتفعــین، والاســتجاǼة إلــى ، والطبǽــة النفســǽة

  .احتǽاجاتهم الفعلǽة ومتطلǼاتهم الصحǽة
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مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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مــع  منحــو تجــرȃتهǽعبــرون عنــه  شخصــي موقــفین Ǽأنــه رضــا المنتفعــفǽعــرف Grow ) 2003(وأمــا جــراو
أن هنــاك مجموعــة مــن العوامــل المهمــة التــي تــؤثر فــي و معهــا،  ون التــي یتعــامل العǽــادات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة

Ǽمقـــدم الخدمــــة،  موȞـــذلك علاقـــته الســـاǼقة، م، وتجـــرȃتهمالخـــدمات المقدمـــة إلــــیه تجـــاه تهمـــاتوقعا :وهـــيهم رضـــا
  .دمةالخ لهم قدملمن ǽالدقیȘ  والاختǽار

مفهــوم رضــا المنتفعــین ǼأǼعــاد مهمــة وذȞــر Ǽــأن درجــة رضــا المنتفعــین  Maryann) 2006(وأثــرȐ مارȄــان 
تتحقــȘ عنــدما تلبــى توقعــاتهم مــن رعاǽــة صــحǽة نفســǽة، وذلــك بواســطة الرعاǽــة والجــودة الفنǽــة، والبیئــة المادǽــة، 

  .)Mpinga,2011(لخدمة المقدمة ووفرة واستمرارȄة الرعاǽة الصحǽة النفسǽة، وȞفاءة ومردود ونتائج ا
أكـد أن المȞــون  Bjorngaard, (2008) وتǼاینـت آراء الǼـاحثین فــي تحدیـد مȞونــات الرضـا، فبجورنجــارد

لمشـاكلهم والثقـة بهـم وتفهمهـم والطواقم العاملةالطبǽـةوالطـواقم ین المنتفعـالرئǽسي في الرضا هو العلاقة البینǽة بـین 
أثناء تلقــي العــلاج النفســي، والعلاقــة  الشخصــǽة طوȄلــة المــدىالالمتكــررة  همالفعالــة لمشــȞلات ، والاســتجاǼةالنفســǽة

  .الجیدة التي ترȃطهم مع Ǽعضهم Ǽعضا

ــــاكیر ،Dornan)1988(دورنــــان و  ،Ware)1977(وȄــــر ، و Risser)1975(وȄلخــــص Ȟــــل مــــن رȄســــر Ǽو 

)1991 (Baker،  ومــــاهون )1996 (Mahon(،  و لوشــــورو)2004 (Lochoro،  ــــات رضــــا المنتفعــــین مȞون
فـــي جـــودة الرعاǽـــة والتـــي تشـــمل البنǽـــة الصـــحǽة المهنǽـــة والإجـــراءات التشخǽصـــǽة الوقائǽـــة والعلاجǽـــة الملائمـــة، 
والمعرفة والإلمام الكافي Ǽالمعلومات عن المرض وعلاجـه، والعدالـة والتكـافؤ بـین المنتفعـین فـي إمȞانǽـة الحصـول 

ولـة، وأن Ȟǽــون نظـام التــأمین الصـحي فــي تنـاول المتــرددین علـى العǽــادات علـى العــلاج، وأن تكـون التكــالیف معق
ـــة النفســـǽة ǽة والطبǽال  ،النفســـǼـــة الطـــواقم المعالجـــة والعاملـــة فـــي اســـتق ـــولا Ǽالإضـــافة إلـــى لǼاق ووقـــت الانتظـــار مقب

  ).Mpinga,2011( المنتفعین
  المتغیرات المرتǺطة Ǻالرضا النفسي

 ٣التواصل الاجتماعي.١
هــــدفا أساســـǽا فــــي بنــــاء الشخصــــǽة ودراســـتها، وȃــــدون تواصــــل لا ǽمȞــــن فهــــم  التواصــــل الاجتمــــاعي ربـــǽعت     

ه عـن طرȄقــو  فالتواصـل هـو واقــع العلاقـات الإنســانǽة ،وأفȞارهــا، ومعرفـة رغǼاتهــا وفهـم معانیهــا مȞونـات الشخصـǽة
Ȅــة تــتم منــذ لحظــة قǽــام فȞر  اجتماعǽــة هــو عملǽــة عقلǽــةر، و تǼــادل الأفȞــار والمشــاعر بــین فــردین أو أكثــ ǽحصــل

رســالها إلــى الشــخص المســتقبل أو المتلقــي  المرســل بتشــȞیل رســالته المتكونــة مــن معلومــات مســموعة أو مرئǽــة، وإ
قامـة العلاقـة الخاصـة  ،ومحاولـة الـرȌȃ بینهـا والذǽ ȑقوم بدوره Ǽفك وتحلیل وتفسیر للرموز التي تحتوȄها الرسـالة وإ

 ).٣٨، ٢٠١١محمود، جودت (ǽقصده المرسل، ومن ثم الاستجاǼة ذات المعنى والدلالة لما ǽعتقده أو
وǽســـتخدم  ،التفاعـــل فـــي ضـــوء منبهـــات أو إشـــارات أو نظـــرات، واســـتجاǼة الأشـــخاص إلیهـــافالتواصـــل هـــو      

ــذین Ȟǽتســبون الرمــوز والمعــاني التواصــل ، ذاتهــا هــذه المنبهــات Ȟرمــوز لمــا تحملــه مــن معــاني بــین الأشــخاص ال
Ǽ ل منهمȞ تصلȄحـدث وǽ ن ذلك فسوف لاȞǽ ذا لم ومشـارȞة فـي المعنـى  اشـتراكعملǽـة التواصـل؛ لأنـه الآخر، وإ

 ).٩، ٢٠١٢السید عطǽة، (والتنبؤ  للاستمرارȄةمن خلال التفاعل الرمزȑ، وتتأثر Ǽالزمان والمȞان، وهي قابلة 
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٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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وســلوǽȞة تعمــل علــى إǽصــال ومفهــوم التواصــل فــي أȑ مؤسســة صــحǽة عǼــارة عــن عملǽــة إدارȄــة واجتماعǽــة      
البǽانات والمعلومات والقرارات من طواقم العǽادات النفسـǽة والطبǽـة النفسـǽة  إلـى مجموعـة المنتفعـین مـن المجتمـع 
المســـتقبلین للرســـالة؛ وذلـــك للوصـــول إلـــى الهـــدف المشـــترك وخلـــȘ التفاعـــل الـــذȑ ینشـــأ عنـــه الـــرواȌǼ والصـــلات، 

  ).٣٠١، ٢٠٠٦فؤاد القاضي، (العملǽة العلاجǽة فیؤثرون وȄتأثرون بǼعضهم Ǽعضا بهدف 
 ٤الاتجاه النفسي.٢

Ȟلǽـــة أو ȞنســـȘ لـــه مȞونـــات معرفǽـــة، ووجدانǽـــة، وســـلوǽȞة، ترȃطهـــا بǼعضـــها  ةǽعـــرف مفهـــوم الاتجـــاه Ȟوحـــد     
Ǽعضـــــا علاقـــــة قوǽـــــة تعȞــــــس مســـــتوȐ تفȞیـــــر، وشــــــعور، وســـــلوك الأفـــــراد نحــــــو الموضـــــوعات، وȄـــــرȐ میلتــــــون 

Ǽــأن الاتجــاه عǼــارة عــن تنظــǽم مــن المعتقــدات حــول مواضــǽع أو مواقــف  Melton Rokeach)1968(روȞیــتش
 ).١٤٦عبد الله،معتز (تتصف ǼالثǼات النسبي، وتدفع Ǽالفرد إلى الاستجاǼة Ǽأسلوب تفضیلي من وجهة نظره 

قــف حالــة عقلǽــة للاســتجاǼة والتفاعــل مــع مو : إلــى الاتجاهــات Ǽأنهــا  Harriman) 1947( وǽشـیر هارȄمــان     
ǼطرȄقـــة مهیئـــة، ووقتǽـــة، وهـــي ثابتـــة نســـبǽا، وتشـــیر إلـــى المحǼـــة، والانحǽـــاز، والإقنـــاع، والآراء التـــي تعـــد الشـــȞل 

 ).١٥٧، ٢٠٠٩عبد الفتاح دوȄدار، (التعبیرȑ اللفظي لها
والســلوǽȞة أنــه مجموعــة مــن العملǽــات المعرفǽــة، والوجدانǽــة، Ǽوتعــرف الǼاحثــة الاتجــاه وفقــا للدراســة الحالǽــة      

ـــ ـــة  ف Ȅة والإدارǽـــة النفســـ ǽة والطبǽـــدمي الخـــدمات النفســـ ـــادات، التـــي یوجههـــا المنتفعـــون تجـــاه الخـــدمات ومق ǽي الع
ـــــة أو  ǽة إیجابǼاســـــتجاȞ،ـــــداتهم ـــــرز معتق م، وعـــــواطفهم، ومشـــــاعرهم، ومعلومـــــاته م،وتصـــــوراته م،وأفȞـــــاره ســـــلبǽة تب

مات ومقــدمیها، وقـد یتغیـر تجــاه المنتفعـین نســبǽا وانفعالاتهموتصـرفاتهم، ورضـاهم أو عــدم رضـاهم نحـو هــذه الخـد
 ȑـة، والـزمن الـذǽـین الطـواقم العاملـة، ولحـالتهم المزاجȃدرجات متفاوتة نظرا للموقف وللتواصـل التفـاعلي بیـنهم وȃو

  .تقدم فǽه الخدمات
قǼــال المنتفعــ ین علیهــا، Ǽالإضــافة إلــى موقــع العǽــادات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة الــذȑ لــه أهمǽــة فــي تحفیــز وإ

وǽعمــل عــدة عǽــادات  بهـاوحــدة صــحǽة  التــي تتشــȞل مـنتقـدǽم الخــدمات الصــحǽة فـي الوحــدات الصــحǽة الكبیـرة و 
ــة المتخصصــة،فهي تحــدد ســǽاقطــواقم ال بهــا عــدد مــن المتغیــرات التفســیرȄة عنــد Ȟــل مــن تلــك المســتوǽات  العامل
  ).Bjorngaard, 2008(رها على رضا المنتفعین یالتسلسلǽة وتأث

 ٧والإدارȂة ٦والطبǻة النفسǻة ٥جودة الخدمات النفسǻة.٣
جـودة الخدمـة المقدمـة هـي مـن أهـم العوامـل المـؤثرة فـي درجـة رضـا المنتفعـین، ومؤشـرا تنافسـǽا مهمـا ترتكـز      

 ).٢٠٠٧دروǽش، عبد الرحǽم (علǽه العǽادات النفسǽة في تدعǽم مرȞزها التنافسي المحلي والعالمي 
 الصحة العالمǽة جودة الخدمات الصحǽة Ǽأنهـا تلـك التـي تسـایر المعـاییر والأداء الصـحǽح،وتعرف منظمة      

 ). ٢٠١٠أحمد بوعǼاس، (وǼطرȄقة آمنة ومقبولة من قبل المجتمع وȞǼلفة مناسǼة 
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مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
 --------------------------------------------------------------------------------------------------------- --------------------------  
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شـǼاع الرغǼـات مـن خـلال تقـدǽم خدمـة تفـي Ǽاحتǽاجـات المنتفـع       والجودة هي القدرة على الوفاء ǼالمتطلǼـات وإ
الوفـاء ǼالمتطلǼـات، وانعـدام العیــوب، : ، وهنـاك ثلاثـة شـروȋ لتحقیـȘ الجــودة وهـي)١٩٧، ٢٠٠٣محمد الصـیرفي، (

 ).٢٠١٢،٤ بن سعود(وتنفیذ العمل Ǽصورة صحǽحة دون أخطاء من أول مرة 
ضــاهم لــذا ǽعتبــر رضــا المنتفعــین مــن أهــم المȞونــات لتحقیــȘ المیــزة التنافســǽة فــي القطــاع الصــحي؛ إذ أن ر      

ǽقــود إلــى تغییــر اتجاهــات المنتفعــین الحــالیین والجــدد علــى المــدȐ الǼعیــد واســتمرارȄتهم فــي التعامــل مــع العǽــادات 
  ).Jawahar,2007(النفسǽة والطبǽة النفسǽة 

 الدراسات الساǺقة
 اســــتمرارȄةواقــــع إدارة الجــــودة الشــــاملة والعوامـــل المــــؤثرة علــــى ) ٢٠٠٤(تناولـــت دراســــة ســــعدȑ الكحلـــوت       

أنشــطتها فــي مستشــفǽات وزارة الصــحة الفلســطینǽة Ǽقطــاع غــزة، وذلــك مــن خــلال تحلیــل العلاقــة مــا بــین Ǽعــض 
عملǽات تطـوȄر الجـودة فـي هـذه المستشـفǽات، ضـمن مشـروع تموȄـل  استمرارȄةمتغیرات نظام إدارة الجودة ونجاح 

قســما مــن ) ١٣(ǽعملــون فــي  اموظفــ) ٥٢٤(وتكونــت عینــة الدراســة مــن . البنــك الــدولي لمؤسســات وزارة الصــحة
. صـممها الǼاحـث اسـتǼانةوأمـا أداة الدراسـة فهـي  ،أرȃع مستشفǽات تاǼعة لوزارة الصـحة الفلسـطینǽة فـي قطـاع غـزة

الأســلوب العلمـي فـي قǽــاس مؤشـرات تحســین الجـودة الشــاملة فـي أقســام  اسـتخدامودلـت النتـائج علــى تـدني درجــة 
 انخفـاضالمشـرفین، وȞـذلك نظـر ن الحـوافز المادǽـة والمعنوǽـة غیـر Ȟافǽـة مـن وجهـة وأ ،مستشفǽات عینـة الدراسـة

وتوصــلت  ،التحســین والتطــوȄر ǼشــȞل خــاص وǼأنشــطة الجــودة ǼشــȞل عــام لعملǽــاتالإدارة العلǽــا  التــزامفــي درجــة 
العـاملین  وضـعف مسـتوȐ فهـم ،الدراسة أǽضا إلى عدم وجود ثقافة موحدة حول الجودة لـدȐ القـائمین علـى العمـل

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

دراسة هدفت إلـى معرفـة مـا إذا Ȟانـت جـودة الخدمـة  Boshoff & Oray) 2004(وأوراȑ  وأجرȐ بوشوف     
وȞانــت . العالǽــة Ȟفیلــة برفــع مســتوȐ رضــا المرضــى، وǼالتــالي الحصــول علــى ولائهــم تجــاه المستشــفǽات الخاصــة

النتائج أن هنـاك علاقـة إیجابǽـة قوǽـة نسـبǽا بـین أǼعـاد جـودة الخدمـة الصـحǽة ومؤشـرات رضـا المرضـى، إذ أثبـت 
فـي ولاء المرضـى  أثـر إیجـابيلطاقم التمرȄضي، وتكلفة العلاج المناسـǼة عوامـل لهـا ل رتǽاحوالاأن Ǽعد التعاطف، 

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

. فـــي المستشـــفǽات الحȞومǽـــة الǼحرȄنǽـــة ومســـتوȐ رضــا المنتفعـــین )الاســـتجاǼة، والتعـــاطف، والملموســـǽة( الصــحǽة
وتوصـلت الدراسـة إلـى وجـود  ٨منتفعا، واستخدم فـي دراسـته قǽـاس الأداء الفعلـي،) ٢٣٥(وȃلغ حجم عینة الدراسة 

أشـــارت  علاقــة ارتǼاطǽــة موجǼـــة بــین أǼعــاد جـــودة الخــدمات الصــحǽة المقدمـــة للمنتفعــین ورضــاهم عنهـــا، وȞــذلك
التنبــــؤ برضــــا فــــي ، والتعــــاطف، والملموســــǽة معــــا الاســــتجاǼةقــــدرة النمــــوذج المȞــــون مــــن  أنإلــــى ســــة الدر نتــــائج ا

مـن التǼـاین % ٤٥,٩المنتفعین عـن جـودة الخـدمات الصـحǽة المقدمـة Ǽالمستشـفǽات الحȞومǽـة فـي الǼحـرȄن بنسـǼة 
 .وأخیرا Ǽعد الملموسǽة، وȄلǽه Ǽعد التعاطف، ستحوذ Ǽعد الاستجاǼة على الدور التنبئي الأولاحیث
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جــاز، وفــاروق       رضــا المنتفعــین  قǽــاس إلــىدراســة هــدفت Irfan,Ijaz&Farooq )2012( وأجــرȐ إرفــان، وإ
وتناولـت الدراسـة الأǼعـاد التالǽـة ، فـي المستشـفǽات الحȞومǽـة الǼاكسـتانǽةالمقدمـة جودة الخـدمات الصـحǽة  أǼعادعن
وجــود  وانتهــت الدراســة إلــى. منتفعــا) ٣٦٩(، وتكونــت العینــة مــن )والأمــانالتعــاطف، والملموســǽة، والاســتجاǼة، (

ة بــــین Ǽعــــد التعــــاطف والملموســــǽة ورضــــا المنتفعــــین، وأن هنــــاك علاقــــة ســــلبǽة بــــین Ǽعــــد علاقــــة ارتǼاطǽــــة موجǼــــ
هنــاك Ǽعــض المستشــفǽات الحȞومǽــة تبــذل أن الاســتجاǼة والأمــان ورضــا المنتفعــین، Ȟمــا أوضــحت نتــائج الدراســة 

 .المنتفعین إرضاءا لتطبیȘ أǼعاد جودة الخدمات الصحǽة؛ إلا أنها لا تسعى إلى جهد

معرفـــة مـــا إذا Ȟـــان التواصـــل الاجتمـــاعي  فقـــد هـــدفت إلـــى Sabherwal) 2015( وأمـــا دراســـة صـــابهیروال     
وȃلـغ حجـم العینـة . المستشـفǽات الجامعǽـةفي مدینـة نیـودلهي ǼالهنـدحـدȐ إرضـا المنتفعـین فـي للأطǼاء لـه علاقـة ب

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

هم الصــــحǽة خــــلال المراحــــل العلاجǽــــة، وعــــدوا Ǽــــأن یــــزودوا Ǽمعلومــــات حــــول تشــــخǽص حــــالت% ٣٢الصـــحي، و
Ȟـــذلك إلـــى وجـــود علاقـــة ارتǼاطǽـــة متوســـطة بـــین رضـــا المنتفعـــین و لـــم یتلقـــوا أǽـــة معلومـــة مـــن الأطǼـــاء، % ٢٠و

 .والتواصل الاجتماعي مع الأطǼاء

 فـي دراسـة Benjamin, Druss, Robert, Rosenheck & Stolar(2012( لاؤهبنجـامین وزمـتوصل و      
قǽــاس رِضــا قــدامى المحــارȃین الأمــرȞȄیین الــذین یتلقــون العــلاج فــي وحــدة الصــحة العقلǽــة عــن الخــدمات الإدارȄــة 

 فــي الحصــول علــى المعلومــات واســتخدم. مرȄضــاً ) ١٢١( النفســǽة، والــذین بلــغ عــددهمȞمؤشــر للعناǽــة Ǽالصــحة 
ارتǽــاح  ارتǼــاȋإلــى دراســته وتوصــلت . ةإلــى المرضــى عبــر البرȄــد وȞــذلك ملفــات المرضــى الإدارȄــ هااســتǼانة أرســل

مـــن قبـــل  ةأســـلوب المعاملـــة الســـیئ النفســـǽة ارتǼاطـــا عȞســـǽا مـــععنـــد عـــودتهم لمراجعـــة عǽـــادة الصـــحة  المنتفعـــین
وأن هنــاك تمییــزاً مــن طــرف العــاملین الإدارȄــین فــي وحــدة العناǽــة  ،العــاملین الإدارȄــین خــلال تســجیلهم للإدخــال

المــــراجعین لهــــا اتجــــاه  المنتفعـــینو  النفســــǽةالنــــزلاء فــــي وحــــدة العناǽـــة Ǽالصــــحة بــــین المرضـــى  النفســــǽةǼالصـــحة 
 .والمتاǼعة، واستمرارȄة الرعاǽة الاستجاǼةالمقǽمین، وȄتضح ذلك في الإجراءات الإدارȄة من حیث 

ــــب او       ــــؤدHardeep(2008  ȑ(تفقــــت دراســــة هاردی ــــي ت ــــد العوامــــل الت ــــي تحدی مــــع ماســــبȘ مــــن دراســــات ف
ولائهــم للمستشـفى الــذȑ یتــرددون علǽـه Ǽــالرغم مــن التنـافس الــذǽ ȑشــهده سـوق الخــدمات الصــحǽة،  Ǽالمرضـى إلــى

وȞـــذلك تحلیـــل العلاقـــة بـــین ولاء المرضـــى وجـــودة الخدمـــة المقدمـــة فـــي المستشـــفǽات الحȞومǽـــة الهندǽـــة وخاصـــة 
وجـــودة الخـــدمات بـــین ولاء المرضـــى للمستشـــفى  ارتǼاطǽـــة وتوصـــل إلـــى أنـــه توجـــد علاقــة. Ǽمستشــفى أحمـــد آǼـــاد

ــة الطــواقم العاملــة لهــم Ǽصــورة  المقدمــة، وأن المرضــى ǽشــعرون بإشــǼاع حاجǽــاتهم Ǽصــورة أفضــل فــي حــال معامل
لإعــــادة التجرȃــــة ســــواء لتلقــــي العــــلاج أو نصــــح أقــــارȃهم وأصــــدقائهم Ǽــــالتردد علــــى  اســــتعدادجیــــدة، وأنهــــم علــــى 

 .ستشفǽات الأخرȐ المستشفى نظرا لجودة الخدمات التي لا تختلف عن خدمات الم

إلـــى التعــرف علــى مســتوȐ مهــارات الكـــادر الصــحي فــي التعامــل مـــع ) ٢٠١١(دراســة أǽمــن Ȟردǽــة  وســعت     
الجمهــور فــي مراكــز الرعاǽــة الصــحǽة بــوزارة الصــحة الفلســطینǽة، وȞــذلك الكشــف عــن الفــروق فــي مســتوȐ هــذه 

Ǽانة لدراســة . حــوثینالمهــارات الناتجــة عــن الاخــتلاف فــي الســمات والخصــائص العامــة للمǼاحــث اســتǼواســتخدم ال
الصـحي فـي  الطـاقموتوصلت الدراسـة إلـى  أن مسـتوȐ مهـارات . مǼحوثا) ٧٦٨(المتغیرات، وȃلغ عدد المǼحوثین 
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، )والإقنـاع، وتوجǽـه الأسـئلة، وضـȌǼ الـنفس، والإنصـاتالتواصـل اللفظـي وغیـر اللفظـي، (التعامل مـع الجمهـور  
، وارتـȌǼ رضــا الجمهـور Ǽالتواصـل الحســن الصــحǽة جیـد وهنـاك رضـا مــن الجمهـور عنهـاومسـتوȐ فعالǽـة الخدمـة 

بنوعǽـه والعȞـس صــحǽح، Ȟمـا ارتـȌǼ طردǽــا Ǽفعالǽـة الخدمـة الصــحǽة، وعȞسـǽا Ǽضـعف الخــدمات النفسـǽة والطبǽــة 
  .النفسǽة

بدراســة  Elg, Stenberg, Kimberling, Tilburg & Olsson(2011) وقـام الǼاحــث إیلـج وزمــلاؤه     
الصــــحǽة الســــوȄدǽة وســــبل  إلــــى فحــــص التحــــدǽات التنموǽــــة للممارســــات الإدارȄــــة فــــي مؤسســــات الرعاǽــــة هــــدفت

مـــــــن الأقســـــــام  امـــــــدیر ) ١٥٤٢(للرعاǽـــــــة الأساســـــــǽة، وامدیر ) ١٠٣١(وتكونـــــــت عینـــــــة الدراســـــــة مـــــــن . تطوȄرهـــــــا
الضـغوȋ الخارجǽـة علـى مــدیرȑ  أنـه Ȟلمـا زادت تشـیر إلـى ارتǼاطـاتودلـت النتـائج علـى أن هنـاك . Ǽالمستشـفǽات

قــرارات الإدارة العلǽــا، وضــغوȋ المرضــى، والتــي : والتــي منهــا والخــدمات نوعǽــة العمــل تحســنتالرعاǽــة الصــحǽة 
 .تؤثر ǼشȞل متزاید في خǽارات مدیرȑ الرعاǽة الصحǽة حول مجالات الرقاǼة المنطقǽة، وتحسین الممارسات

ǽــة عــن دور القǽــادة الإدارȄــة فــي مستشــفى جامعــة العلــوم بدراســة ǽمن) ٢٠١٣(وقــام عبــد اللطیــف عــاǽض
والتكنولوجǽا في تطبیȘ إدارة الجودة الشاملة، وذلـك لمعرفـة العلاقـة بـین دور القǽـادة الإدارȄـة فـي مستشـفى جامعـة 

ــا فــي دعــم تطبیــȘ إدارة الجــودة الشــاملة ǽلــغ حجــم عینــة الدراســة و . العلــوم والتكنولوجȃ)وتــم جمــع  .موظــف) ٢٠٠
ǽاتها، حیــث تكونــت البǽــار فرضــǼــاس أهــداف الدراســة واختǽرهــا لقȄانة تــم بناؤهــا وتطوǼــة بواســطة اســتǽانــات المیدان

من ثلاثة أجـزاء، الأول ǽمثـل البǽانـات الشخصـǽة والوظǽفǽـة، والجـزء الثـاني یخـتص بـدور القǽـادة الإدارȄـة، والجـزء 
إلـى مجموعـة مـن النتـائج المهمـة منهـا وجـود علاقـة  وتوصـلت الدراسـة. الثالث یهـتم بتطبیـȘ إدارة الجـودة الشـاملة

ارتǼاطǽة إیجابǽة قوǽـة بـین دور القǽـادة الإدارȄـة فـي دعـم تطبیـȘ إدارة الجـودة الشـاملة فـي مستشـفى جامعـة العلـوم 
  .والتكنولوجǽا، ومستوȐ تطبیȘ إدارة الجودة الشاملة فǽه

دمات الصـحǽة فـي درجـة ولاء المرضـى فـي دراسـته معرفـة أثـر جـودة الخـ) ٢٠١٢(حـاول هـاني الضـمور و 
لجمــع البǽانــات مـن المرضــى، إذ تــم توزȄعهــا  اسـتǼانة اســتخدامولأغـراض الدراســة تــم . لمستشـفى الجامعــة الأردنǽــة

أن مسـتوȐ جـودة الخـدمات الصـحǽة إلـى وخلصـت الدراسـة . مراجعـا للمستشـفى منتفعا) ٣١٨(على عینة حجمها 
ǽـاس الفجـوات متـدني نسـبǽا، وذلـك ǽعـود لكـون الجـودة المتوقعـة مـن قبـل في مستشـفى الجامعـة الأردنǽـة حسـب مق
Ǽعـد الملموسـǽة، ومـن ثـم : وأن أهم أǼعاد الجودة السائدة Ǽالمستشـفى هـي ،المرضى تفوق الجودة المدرȞة من قبلهم

لمرضـى، وȄلǽــه ا ارتǼاطـا بــولاءالأكثــر Ȟــان هـو وأن Ǽعــد الملموسـǽة . ، والتأكیــد، والتعـاطفوالاعتمادǽـة، الاسـتجاǼة
مقǽـاس الفجـوات لقǽـاس  لاسـتخداموفقـا  الاسـتجاǼةǼعد على دور ، والتأكید أخیرا الاعتمادǽةǼعد التعاطف، ومن ثم 

التـأمین : هناك فروق بین أفراد العینة في مسـتوȐ ولائهـم للمستشـفى تعـزȐ لمتغیـراتȞانت وȞذلك . جودة الخدمات
  .الشهرȑ، بینما لا یوجد فروق بینهم ترجع لمتغیر الجنس الدخلو المستوȐ التعلǽمي، و العمر، و الصحي، 

إلـى التعـرف علـى مسـتوȐ جـودة الحǽـاة الوظǽفǽـة ودرجـة ممارسـة ) ٢٠١٦(وهدفت دراسة محمـود الشـنطي 
ǼأǼعادهــا  ٩القǽــادة التحوȄلǽــة فــي وزارة الصــحة الفلســطینǽة Ǽقطــاع غــزة، وȞــذلك الكشــف عــن أثــر القǽــادة التحوȄلǽــة

علـى جـودة الحǽـاة الوظǽفǽـة، ) الاعتǼـارات الفردǽـةو الاسـتثارة الفȞرȄـة، و الحافز الإلهامي، و التأثیر المثالي، (الأرȃعة 
                                                             

المرءوسین وعلى تحفیز الأفراد لتحسین الأداء القدرة على إقناع الأفراد العاملین Ǻالتغییر والتحسین، Ȝما أنها تعمل على تقیǻم أداء : القǻادة التحوȂلǻة٩
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Ǽالإضـافة إلـى التحقـȘ مــن تـأثیر العدالـة الإجرائǽـة Ȟمتغیــر وسـȌǽ فـي العلاقـة بــین القǽـادة التحوȄلǽـة وجـودة الحǽــاة 
وخلصــت الدراســة إلـــى أن . موظفــا) ٣٧٠(وȃلغــت العینـــة واســتخدم الǼاحــث اســـتǼانة Ȟــأداة للدراســة، . ١٠الوظǽفǽــة

مســـتوȐ جـــودة الحǽـــاة الوظǽفǽــــة، ومســـتوȐ ممارســـة القǽــــادة التحوȄلǽـــة Ȟمـــا یــــدرȞها الموظفـــون فـــي وزارة الصــــحة 
ــاة الوظǽفǽــة، وأن العدالــة الإجرائǽــة  ǽــا علــى جــودة الحǽیجاب متوســطة، وأن القǽــادة التحوȄلǽــة تــؤثر تــأثیرا جوهرȄــا وإ

ǽــا العلاقــة بـین القǽــادة التحوȄلǽــة وجــودة الحǽـاة الوظǽفǽــة، وجزئǽــا العلاقــة بـین الاعتǼــارات الفردǽــة وجــودة تتوسـȞ Ȍل
 .الحǽاة الوظǽفǽة

  :ǽمȞن صǽاغة الفرض الآتيوفي ضوء المفاهǽم المستخدمة في الدراسة، والدراسات الساǼقة      
مȞانǽــة الوصــول واتجاهــات المنتفعــین Ǽالخــدمات النفســǽة والطبǽــة  ینبــئ أســلوب التواصــل اللفظــي وغیــر اللفظــي وإ

النفسǽة والإدارȄـة ونحـو مقـدمیها ونحـو جودتهـا، برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات التـي تقـدم 
  .Ǽالعǽادات الحȞومǽة في مقابل العǽادات الخاصة في الضفة الغرǽȃة بدولة فلسطین

جراءاتها   منهج الدراسة وإ
ـــة اتǼعـــت الدراســـ ǽـــة بـــین ، الوصـــفي المســـحيالمـــنهج ة الحالǽاطǼـــة الارت وســـتحاول التعـــرف علـــى العلاق

حیــث ǽســاعد ذلــك علــى فهــم  Ǽــالمتغیرات المحǽȞــة أو متغیـرات الاســتجاǼة، وقــدرتها علــى التنبــؤ التنبؤǽــةالمتغیـرات 
مȞانǽــة (المتغیــرات هــذین النــوعین مــن العلاقــة بــین  الوصــول واتجاهــات أســلوب التواصــل اللفظــي وغیــر اللفظــي وإ

، برضـا المنتفعـین عـن )ونحـو مقـدمیها ونحـو جودتهـانحوها المنتفعین Ǽالخدمات النفسǽة والطبǽة النفسǽة والإدارȄة 
  .Ȟل نوع من أنواع هذه الخدمات التي تقدم Ǽالعǽادات الحȞومǽة في مقابل العǽادات الخاصة

  ىثحǺلاالتصمǻم 
الارتǼـاطي للخـدمات التـي تقـدم للجمهـور الفلسـطیني فـي العǽـادات اتǼعت هذه الدراسة التصمǽم المسـحي   

  .الحȞومǽة في مقابل العǽادات الخاصة، للوقوف على قدر رضاهم عن هذه الخدمات والعوامل التي ترتǼ ȌǼه

  العینة
یتــرددون علــى العǽــادات الحȞومǽــة التاǼعــة لــوزارة الصــحة  منــتفعممن) ٨٠٠(احتــوت عینــة الدراســة علــى 

) ٤٠٠(منتفــــع مــــن العǽــــادات الحȞومǽــــة و) ٤٠٠: (العینــــة إلــــى قســــمین وانقســــمتنǽةوالعǽادات الخاصة،الفلســــطی
 ٤٠٠(أفــراد عینــة المنتفعــین مــن العǽــادات الحȞومǽــة  ثــم انقســممنتفــع مــن العǽــادات الخاصــة مــن Ȟــلا الجنســین، 

 ضــمتات الطبǽــة النفســǽة مــن العǽــاد) منتفــع ٢٠٠(مــن العǽــادات النفســǽة، و) منتفــع ٢٠٠: (إلــى قســمین) منتفــع
) منتفـع ٢٠٠:(إلـى فئتـین) منتفـع ٤٠٠(عینة المترددین علـى العǽـادات الخاصـة انقسمت الإناث والذȞور، وȞذلك 

ـــةواحتـــوت مـــن العǽـــادات الطبǽـــة النفســـǽة، ) منتفـــع ٢٠٠(مـــن العǽـــادات النفســـǽة، و الإنـــاث  علـــى Ȟـــل مـــن العین
مـــع مراعـــاة Ǽعـــض ، و ǼالطرȄقـــة القصـــدǽة العینـــة اختǽـــارتـــم و  ســـنة،) ٤٩-٢٥(مـــا بـــین  وتراوحتأعمـــارهم. والـــذȞور

متـزوج، وأعـزب، ومطلــȘ، (الحالـة الاجتماعǽـة و ، )أنثـى، وذȞـر(جنسالȞـ السـȞانǽة والنفسـǽة والاجتماعǽـة المتغیـرات
عــدادȑ (المؤهــل العلمــيو  عمــر،، وال)وأرمــل، ومنفصــل ، وثــانوȑ، ودبلــوم، وجــامعي، ودراســات )متوســȌ(ابتــدائي، وإ
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ــا ǽعل(،  نȞوالســ) ،ــةǽȃالضــفة، و شــمال الضــفة الغر Ȍــومي، أو قطــاع (المهنــة و ، )جنــوب الضــفةو وســȞموظــف ح
ـــة بیـــت ȃـــة )خـــاص، أو عمـــل حـــر، أو عاطـــل عـــن العمـــل، أو ر ǽـــادة الطبǽة، والعǽـــادة النفســـǽوعـــدد الأولاد، والع ،

ـــوع المـــرض النفســـي، وȃداǽـــة العـــلاج )حȞومǽـــة، وخاصـــة(النفســـǽة  وأكثـــر مـــن ســـتة أقـــل مـــن ســـتة شـــهور، ( ، ون
مـنخفض، متوسـȌ، (الـدخل الشـهرȑ و ، وعدد مرات التردد علـى العǽـادة النفسـǽة أو العǽـادة الطبǽـة النفسـǽة، )شهور
  ).مرتفع

  :وأخذت الǺاحثة Ǻعین الاعتǺار أثناء اختǻار العینة الشروȉ التالǻة
قرȄـر السـنوȑ لـوزارة الصـحة سـنة، حیـث أظهـر التوزȄـع العمـرȑ للت) ٤٩- ٢٥(أن لا ǽقل عمر المنتفعـین عـن . ١

 .سنة) ٤٩-٢٥(أن أكبر عدد من الحالات المرضǽة النفسǽة تقع في الفئة العمرȄة ) ٢٠١٤(الفلسطینǽة لعام 
   .أن Ȟǽون المؤهل العلمي ابتدائي ما فوق . ٢
 .أن لا Ȟǽون أفراد العینة مصابین بإعاقات ذهنǽة. ٣
 .والطبǽة النفسǽة العرǽȃة، وتلقوا العلاج النفسي والطبي النفسيأن Ȟǽونوا قد ترددوا على العǽادة النفسǽة . ٤
أن Ȟǽونــوا ممــن یتلقــون العــلاج النفســي والطبــي النفســي فــي العǽــادات الحȞومǽــة والخاصــة الخارجǽــة، ولǽســوا . ٥

 .بنزلاء مستشفǽات الأمراض العصبǽة والعقلǽة
  .أن Ȟǽونوا من فئات المجتمع الفلسطیني العرȃي. ٦

ــــع )٢٠١٤(د أصــــدرت وزارة الصــــحة الفلســــطینǽة تقرȄرهــــا الســــنوȑ لعــــام ولقــــ      Ȅة للتوزǼالنســــǼ شــــفȞ ȑوالــــذ ،
  .سنة) ٤٩-٢٥(العمرȑ، أن أكبر عدد من هذه الحالات ǽقع في الفئة العمرȄة 

  أدوات الدراسة
  )جمǻعها من إعداد الǺاحثة والمشرف(أدوات الدراسة 

والبیئــة  هاأهــداف، و طبǽعــة الدراســة وعینتهــا Ǽمــا ǽلائــم ،الǼاحثــةتــم إعــداد أدوات الدراســة الحالǽــة مــن قبــل 
مـن ضِـمن أدوات الدراسـة المقابلـة المبدئǽـة Ȟـان  وحساب معاملات الصـدق والثǼـات لهـا، من ثم تم الفلسطینǽة، و 

متـــزوج، وأعــــزب، ومطلـــȘ، وأرمــــل، (الحالـــة الاجتماعǽــــة و ، )أنثــــى، وذȞـــر(جـــنسال(التـــي تحتـــوȑ علــــى Ȟـــل مــــن 
عــدادȑ (المؤهــل العلمــيو  عمــر،وال ،)ومنفصــل  ،)، وثــانوȑ، ودبلــوم، وجــامعي، ودراســات علǽــا)متوســȌ(ابتــدائي، وإ
موظـف حȞـومي، أو قطـاع خـاص، أو (، والمهنـة )جنـوب الضـفةو وسȌ الضـفة، و شمال الضفة الغرǽȃة، (والسȞن 

نــاث(، وعــدد الأولاد )عمــل حــر، أو عاطــل عــن العمــل، أو رȃــة بیــت النفســǽة والعǽــادة الطبǽــة ، والعǽــادة )ذȞــور، وإ
، )أقل من سـتة شـهور، وأكثـر مـن سـتة شـهور(، ونوع المرض النفسي، وȃداǽة العلاج )حȞومǽة، وخاصة(النفسǽة 

، )مـــنخفض، متوســـȌ، مرتفـــع(الـــدخل الشـــهرȑ و ومـــرات التـــردد علـــى العǽـــادة النفســـǽة أو العǽـــادة الطبǽـــة النفســـǽة، 
  :واشتملت الأدوات على

 غیرات المرتǺطة Ǻالرضا عن الخدمات النفسǻة والإدارȂةاستخǺار المت: أولا
: اثنـین وســǼعین بنـدا غطــت مجموعـة مــن المقـایǽس الفرعǽــة، هــيفـي صــورته النهائǽـة مــن  الاســتخǼارتكـون      

مȞانǽــــة ٢٤-١٣البنـــود مـــن : ، ومهــــارة التواصـــل غیـــر اللفظــــي١٢-١البنـــود مـــن : مهـــارة التواصـــل اللفظــــي( ، وإ
البنـــود مـــن : ، واتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــǽم الخـــدمات النفســـǽة٣٦-٢٥البنـــود مـــن : الوصـــول للعǽـــادة النفســـǽة
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، واتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو ٦٠-٤٩البنـــود مـــن : ات المنتفعـــین نحـــو تقیـــǽم الخـــدمات الإدارȄـــة، واتجاهـــ٤٨-٣٧
  ).٧٢-٦١البنود من : مقدمي الخدمات النفسǽة والإدارȄة

  لخدمات الطبǻة النفسǻة والإدارȂةاستخǺار المتغیرات المرتǺطة Ǻالرضا عن ا: ثانǻا
العǽـادة الطبǽــة النفسـǽة مــن الإنـاث والــذȞور، واحتــوȐ یخـتص هــذا الاسـتخǼار Ǽــالمنتفعین المتـرددین علــى 

ــاثنین وســǼعین بنــدا غطــت المقــایǽس الفرعǽــة الآتǽــة فــي صــورته النهائǽــة الاســتخǼار مهــارة التواصــل : (أǽضــا على
مȞانǽـة الوصـول للعǽـادة الطبǽـة ٢٤-١٣البنـود مـن : ، ومهارة التواصل غیر اللفظـي١٢-١البنود من : اللفظي ، وإ
، ٤٨-٣٧البنـــود مـــن : ، واتجاهـــات المنتفعــین نحـــو تقیـــǽم الخــدمات الطبǽـــة النفســǽة٣٦-٢٥لبنـــود مــن ا: النفســǽة

، واتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو مقــــدمي ٦٠-٤٩البنــــود مــــن : واتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو تقیــــǽم الخــــدمات الإدارȄــــة
  ).٧٢-٦١البنود من : الخدمات الطبǽة النفسǽة والإدارȄة

  جودة الخدمات النفسǻة والإدارȂة المنتفعین عناستخǺار تقیǻم رضا : ثالثا
فــي صــورته النهائǽــة علــى اثنــین وســǼعین بنــدا وزعــت علــى مقــایǽس فرعǽــة Ȟمــا ل هــذا الاســتخǼار اشــتم

البنـود : ، والأمـان٢٤-١٣البنـود مـن : ، والاسـتجاǼة أو الجـودة الإدارȄـة١٢-١البنود مـن : الاعتماد المهني: (یلي
  ).٧٢-٦١من : ، والتكلفة٦٠-٤٩البنود من : ، والتعاطف٤٨-٣٧من : لأساسǽة، جودة البنǽة ا٣٦-٢٥من 
  لخدمات الطبǻة النفسǻة والإدارȂةاستخǺار تقیǻم رضا المنتفعین عن جودة ا: راǺعا

: تضـــمن  الاســـتخǼار  فـــي صـــورته النهائǽـــة اثنـــین وســـǼعین بنـــدا قســـمت علـــى مقـــایǽس فرعǽـــة Ȟمـــا یلـــي
البنــود مــن : ، والأمــان٢٤-١٣البنــود مــن : ، والاســتجاǼة أو الجــودة الإدارȄــة١٢-١البنــود مــن : الاعتمــاد المهنــي(

  ).٧٢-٦١من : ، والتكلفة٦٠-٤٩البنود من : ، والتعاطف٤٨-٣٧من : ، جودة البنǽة الأساسǽة٣٦-٢٥
: إعـداد(مقǻاس رضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة والطبǻة النفسǻة الإدارȂـة داخـل العǻـادات:خامسا

  )٢٠١٦/ نجیب الصبوةمحمد 
احتــوȐ المقǽــاس فــي صــورته النهائǽــة علــى أرȃعــة بنــود Ȟــل منهــا ǽقــǽس درجــة رضــا المنتفعــین Ǽالخــدمات 

ǽقــǽس درجــة رضــا المنتفــع عــن الخــدمات النفســǽة : البنــد الأول: (النفســǽة والطبǽــة النفســǽة والإدارȄــة، وهــي Ȟــالآتي
ǽقـــǽس أǽضـــا درجـــة رضـــاه عـــن الخـــدمات الطبǽـــة والنفســـǽة : يالتـــي تقـــدم لـــه فـــي العǽـــادات النفســـǽة ، والبنـــد الثـــان

فهـــو ǽقــǽس درجـــة رضـــا المنتفــع عـــن التعامـــل مـــع : المقدمــة لـــه فـــي العǽــادات الطبǽـــة النفســـǽة، وأمــا البنـــد الثالـــث
هــو الآخــر ǽقــǽس درجــة رضــاه عــن التعامــل مــع الجهــات : الجهــات الإدارȄــة فــي العǽــادات النفســǽة، والبنــد الراǼــع

  .وذلك في العǽادات الحȞومǽة والخاصة) العǽادات الطبǽة النفسǽة الإدارȄة في

  معاملات الصدق
  :ومقایǻسهاǺالطرق الآتǻة استخرجت الدراسة مؤشرات صدق استخǺاراتها

 صدق التعلǺ Ȗمحك خارجي.أ
Ǽارات تم حساب صدق الارتǼمحك خارجي لاستخǼ ȋبینهـا ا ȋـاǼـاس معـاملات الارتǽالدراسـة مـن خـلال ق

وȃــین اختǼــارات أخــرȐ، وتــم تطبǽقهــا علــى العینــة الاســتطلاعǽة Ǽالإضــافة إلــى أدوات الدراســة المصــممة، فقــد تــم 
ــاة"اســتخدام  ǽفــي الح Șــة الحــǽرضــا الفئــة المســتفیدة عــن الخــدمات التــي تقــدمها جمع Ȑم مــدǽــاس تقیــǽمق" ȑالــذ ،



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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مقǽــاس مهــارات الكــادر الصــحي فــي التعامــل مــع الجمهــور "، و)٢٠١٣(وجهــاد أبــو الســǼح أعدتــه آلاء رمضــان، 
مـن إعـداد وتـألیف أحمـد عبـد " مقǽاس حـب الحǽـاة"، و)٢٠١١(، لأǽمن Ȟردǽة "وأثرها على فعالǽة الخدمة الصحǽة

 Șارات الدراسة )٢٠١٦(الخالǼمحك خارجي لاستخǼ Șما یلي عرض جداول معاملات صدق التعلǽالراهنة، وف.  
  معاملات صدق التعلǺ Ȗمحك خارجي لمقǻاس الدراسة):١(جدول 

  منتفعون من العǻادات النفسǻة          
  والطبǻة النفسǻة                     

  المقǻاس
  المحك الخارجي

معــاملات ارتǺــاȉ بنــود المقǻــاس مــع الدرجــة الكلǻــة بــین المقǻــاس التجرȂبــي والمحــك 
  الخارجي

  عǻادات خاصة  حȜومǻةعǻادات 

مقǻـــاس رضـــا المنتفعـــین عــــن : المقǻـــاس
الخـــــــدمات النفســـــــǻة والطبǻـــــــة النفســـــــǻة 

  .والإدارȂة داخل العǻادات النفسǻة
  .مقǻاس حب الحǻاة: المحك الخارجي

  
٠,٧٩  

  
٠,٨٠  

نتـائج حسـاب معـاملات صـدق التعلـǼ Șالمحـك الخـارجي لمقǽـاس الدراسـة المـذȞور،  )١(أوضح الجـدول 
  .النتائج Ǽأنها مرتفعة، وǽمȞن الاعتماد علیها في جمع بǽانات الدراسة Ǽقدر Ȟبیر من الثقةوأظهرت 

  خارجي لاستخǺارات الدراسةمعاملات صدق التعلǺ Ȗمحك ):٢(جدول 
  المنتفعون من العǻادات النفسǻة    

  
  
  
  

  الاستخǺارات

معــــــاملات ارتǺــــــاȉ المقــــــایǻس 
الفرعǻـــــة لكـــــل اســـــتخǺار مـــــع 

بـــین المقـــایǻس الدرجـــة الكلǻـــة 
  التجرȂبǻة والمحȜات الخارجǻة

 المنتفعون من العǻادات   
  الطبǻة النفسǻة        

  
  
  

  الاستخǺارات

ــــاملات ارتǺــــاȉ المقــــایǻس  مع
الفرعǻــــة لكــــل اســــتخǺار مــــع 
الدرجــة الكلǻــة بــین المقــایǻس 

  التجرǺȂة والمحȜات الخارجǻة
عǻــــــــــــــــــــادات 
نفســـــــــــــــــــــــǻة 

  حȜومǻة

عǻـــــــــــــــــــادات 
  نفسǻة خاصة

طبǻــة عǻــادات 
نفســـــــــــــــــــــــǻة 

  حȜومǻة

عǻــــــــــــــــادات 
طبǻــة نفســǻة 

  خاصة

استخǼار المتغیرات المرتǼطة Ǽالرضـا 
  .عن الخدمات النفسǽة والإدارȄة

  .الصحǽة

اســــــــــــتخǺار المتغیــــــــــــرات  ٠,٥٦ ٠,٥٨
المرتǺطــــــة Ǻالرضــــــا عــــــن 
الخـــدمات الطبǻـــة النفســـǻة 

  .والإدارȂة

٠,٦٠ ٠,٧٩ 

اســتخǼار تقیــǽم رضـــا المنتفعــین عـــن 
  .النفسǽة والإدارȄةجودة الخدمات 

اســـــــتخǺار تقیــــــــǻم رضــــــــا   ٠,٥٩ ٠,٥٩
المنتفعـــــــین عـــــــن جـــــــودة 
الخـــدمات الطبǻـــة النفســـǻة 

  .والإدارȂة

٠,٦٠ ٠,٧٩ 

  : المحك الخارجي
مقǻـاس تقیــǻم مــدȎ رضــا الفئــة المسـتفیدة عــن الخــدمات التــي تقــدمها *

  .جمعǻة الحȖ في الحǻاة
مقǻاس مهارات الكادر الصحي في التعامـل مـع الجمهـور وأثرهـا علـى * 

  .فعالǻة الخدمة الصحǻة

  : المحك الخارجي
مقǻــاس تقیــǻم مــدȎ رضــا الفئــة المســتفیدة عــن الخــدمات *

  .التي تقدمها جمعǻة الحȖ في الحǻاة
مقǻاس مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهـور * 

  .الصحǻةوأثرها على فعالǻة الخدمة 
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نتائج حساب معاملات صدق التعلǼ Șالمحـك الخـارجي لاسـتخǼارات الدراسـة المـذȞورة، )٢(أبرز الجدول 
  .وأظهرت النتائج Ǽأنها مرتفعة، وǽمȞن الاعتماد علیها في جمع بǽانات الدراسة Ǽقدر Ȟبیر من الثقة

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

الاختǼـار، وأن الدرجـة التـي ǽحصـل علیهـا المنتفـع ثابتـة فـي Ȟـل مـرة یختبـر فیهـا سـواء ǼالاختǼـار نفسـه والظــروف 
  .نفسها، أو Ǽصورة مȞافئة له تقǽس الخاصǽة نفسها وفي ظروف مختلفة

  تقدیر ثǺات استخǺارات الدراسة Ǻالطرق التالǻة: ثانǻا
Ǻة وهيتم استخراج مؤشرات ثǻارات الدراسة من خلال ثلاثة أسالیب إحصائǺات استخ :  

 ختǺارالاثǺات إعادة .١
وǽعتبـر مــن أهـم أســالیب حسـاب الثǼــات، حیـث تــم تطبیـȘ الاســتخǼارات علـى عینــة مـن الأفــراد، ومـن ثــم 

المــرة  إعـادة  التطبیـȘ علــیهم مـرة أخــرǼ ȐالاختǼـار نفســه فـي ظــروف مشـابهة للظــروف التـي تــم اختǼـارهم فیهــا فـي
الأولــى، وǼعــد مــرور فتــرة زمنǽــة محــددة، ومــن ثــم تــم حســاب معامــل الارتǼــاȋ بــین أداء أفــراد العینــة فــي المــرتین، 

 ).٣١٠، ٢٠١٢فرج، (حیث یدل معامل الارتǼاȋ الذǽ ȑحصل علǽه الǼاحث على ثǼات الاختǼار 
 ثǺات القسمة النصفǻة. ٢

الارتǼاȋ بـین نصـفي الاختǼـار الـذǽ ȑطبـȘ علـى أفـراد یتم تقدیر ثǼات القسمة النصفǽة من خلال حساب 
، ثــم ǽحســـب معامـــل )١١١، ١٩٩٩إلیـــوت، روȃــرت بǽســـترانج، و نانســـي ǼــارȞر، و ȞـــرȄس (العینــة مـــرة واحــدة 

ـــة اتǼـــاین النصـــفین متســـاوȞ ǽـــان بـــراون إذا –الثǼـــات Ǽعـــد تصـــحǽح الطـــول إمـــا Ǽمعادلـــة ســـبیرمان  ، أو معادل
 .صفین غیر متساوȑ جوتمان إذا Ȟان التǼاین بین الن

  ثǺات ألفا ȜرونǺاخ. ٣
معامل ثǼات ألفا ȞرونǼاخ هو أسلوب إحصائي لاكتشاف أخطـاء العینـة والقǽـاس، ومـن خلالـه یـتم تقـدیر 
اتساق المقǽاس وتجانسه، حیث یدل ارتفاع معامـل ألفـا ȞرونǼـاخ  إلـى أن بنـود المقǽـاس متسـقة داخلǽـا وتعبـر 

  ).٢٠١٤نجلاء الیوسف، (عن مضمون واحد
اســـتخǼار المتغیـــرات المرتǼطـــة : وللتأكـــد مـــن ثǼـــات Ȟـــل اســـتخǼار مـــن اســـتخǼارات الدراســـة الحالǽـــة وهـــي

Ǽالرضــا عــن الخــدمات النفســـǽة والإدارȄــة، واســتخǼار المتغیـــرات المرتǼطــة Ǽالرضــا عـــن الخــدمات الطبǽــة النفســـǽة 
لإدارȄـة، واسـتخǼار تقیـǽم رضـا المنتفعـین والإدارȄة، واستخǼار تقیǽم رضـا المنتفعـین عـن جـودة الخـدمات النفسـǽة وا

عــن جــودة الخــدمات الطبǽــة النفســǽة والإدارȄــة، ومقǽــاس رضــا المنتفعــین عــن الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة 
والإدارȄة تم حساب معامل ثǼات ألفـا ȞرونǼـاخ، والتجزئـة النصـفǽة لكـل مجـال مـن مقـایǽس الاسـتخǼارات، وحسـاب 

ـــات الاســـتخǼارات، حیـــث تـــم تطبیـــȘ معامـــل الثǼـــات Ǽاســـتخدام  Ǽمـــن ث Șللتحقـــ Șعـــادة التطبیـــ ـــȘ، وإ ـلوب التطبی أســ
ـــى عینـــة اســـتطلاعǽة مـــن المنتفعـــین والǼـــالغ عـــددهم  فـــي العǽـــادة النفســـǽة، ) ٢٥(، مـــنهم )١٠٠(الاســـتخǼارات عل

عǽـادة الطبǽــة فـي ال) ٢٥(فـي العǽـادة النفسـǽة، و) ٢٥(فـي العǽـادة الطبǽـة النفسـǽة الحȞومǽـة، وفـي المقابـل ) ٢٥(و



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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تــم إعـــادة تطبیـــȘ الاســـتخǼارات علـــى العینـــة ذاتهـــا وȃـــنفس  أســـبوعینالنفســǽة الخاصـــة، وǼعـــد فاصـــل زمنـــي مدتـــه 
  :الظروف الذȑ طǼقت بها في المرة الأولى مرة أخرȐ، ودلت النتائج على ما یلي

  قǻم معاملات الثǺات لاستخǺارات الدراسة الحالǻة Ǻالطرق الثلاث) ٣(جدول 
  العǻادات الخاصة  العǻادات الحȜومǻة  

  
  الاستخبارات

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
ألفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  كرونباخ

التجزئѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  النصفیة

ثبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
إعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادة 

  التطبیق

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
ألفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 

  كرونباخ

التجزئѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  النصفیة

ثبات إعادة 
  التطبیق

اســــتخǼار المتغیــــرات المرتǼطــــة Ǽالرضــــا عــــن .١
  الخدمات النفسǽة والإدارȄة

٠,٨٤  ٠,٩٧  ٠,٩٧  ٠,٨٠  ٠,٩٥ ٠,٩٥  

اســـتخǼار المتغیـــرات المرتǼطـــة Ǽالرضـــا عــــن . ٢
  الخدمات الطبǽة النفسǽة والإدارȄة

٠,٧١  ٠,٩١  ٠,٩١  ٠,٧٩  ٠,٩٦  ٠,٩٦  

اســــتخǼار تقیــــǽم رضــــا المنتفعــــین عــــن جــــودة .٣
  الخدمات النفسǽة والإدارȄة

٠,٨٥ ٠,٩٣ ٠,٩٨  ٠,٨٠  ٠,٩٣ ٠,٩٦ 

اســـتخǼار تقیـــǽم رضـــا المنتفعـــین عـــن جـــودة . ٤
  النفسǽة والإدارȄةالخدمات الطبǽة 

٠,٧٦ ٠,٧٩ ٠,٩٤ ٠,٨٢  ٠,٩١  ٠,٩٦ 

بــــراون للتجزئــــة  -قــــǽم معامــــل ألفــــا ȞرونǼــــاخ، ومعادلــــة تصــــحǽح الطــــول لســــبیرمان) ٣(Ȅبــــین الجــــدول و 
ــــǽم مرتفعــــة، ممــــا ǽطمــــئن  ــȘ لاســــتخǼارات الدراســــة المــــذȞورة، وهــــي جمǽعهــــا ق عــــادة التطبیــ أن إلــــى النصــــفǽة، وإ

مــن الثǼــات، وهــذا ممــا ǽشــیر إلــى وجــود ثǼــات للاســتخǼارات ǽمȞننــا مــن الاعتمــاد الاســتخǼارات تتمتــع Ǽقــدر مرتفــع 
  . في جمع البǽانات المیدانǽة Ǽقدر Ȟبیر من الثقة علیها

  ثǺات المقایǻس الفرعǻة لاستخǺار المتغیرات المرتǺطة Ǻالرضا عن الخدمات النفسǻة والإدارȂة) ٤(جدول 
  العǻادات الخاصة  العǻادات الحȜومǻة  

  المقاییس الفرعیة
معامѧѧѧѧѧѧل 
ألفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
  كرونباخ

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
التجزئѧѧѧѧѧة 

  النصفیة

ثبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
إعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادة 

  التطبیق

معامѧѧѧѧѧѧѧѧل 
ألفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
  كرونباخ

معامѧѧѧѧѧѧѧѧل 
التجزئѧѧѧѧة 

  النصفیة

ثبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
إعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادة 

  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

 ٠,٧٥ ٠,٨٧ ٠,٨١ ٠,٦٥  ٠,٩٢  ٠,٧٩  النفسǽة إمȞانǽة الوصول للعǽادة

 ٠,٩٧ ٠,٩٥ ٠,٩٦ ٠,٨٢  ٠,٩٣  ٠,٩٥  اتجاهات المنتفعین نحو تقیǽم الخدمات النفسǽة

 ٠,٧٨ ٠,٧٥ ٠,٨٩ ٠,٦١  ٠,٩١  ٠,٨٧  اتجاهات المنتفعین نحو تقیǽم الخدمات الإدارȄة
ــــــدمي الخــــــدمات  اتجاهــــــات المنتفعــــــین نحــــــو مق

  النفسǽة والإدارȄة
٠,٩١ ٠,٩٠ ٠,٩٤ ٠,٨٢  ٠,٩٤  ٠,٩٢ 

مقǽـــاس رضـــا المنتفعـــین عـــن الخـــدمات النفســـǽة 
  .والطبǽة النفسǽة والإدارȄة

٠,٨٠  ٠,٨٠  ٠,٩٠  ٠,٧٩  ٠,٧٩  ٠,٨٩  
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  ثǺات المقایǻس الفرعǻة لاستخǺار تقیǻم رضا المنتفعین عن جودة الخدمات النفسǻة والإدارȂة) ٥(جدول 
  العǻادات الخاصة  العǻادات الحȜومǻة  

  المقایǻس الفرعǻة
ـــل ألفـــا  معام

  ȜرونǺاخ

معامــــــــــــــــــــل 
التجزئـــــــــــــــــة 

  النصفǻة

ثǺــــات إعــــادة 
Ȗالتطبی  

معامــــل ألفـــــا 
  ȜرونǺاخ

معامــــل التجزئــــة 
  النصفǻة

ثǺات إعادة 
Ȗالتطبی  

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

 ٠,٨٥  ٠,٨٤  ٠,٨٨  ٠,٦٨  ٠,٨٧  ٠,٨٤  الاستجاǼة 

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

 ٠,٧٤  ٠,٨٨  ٠,٩١  ٠,٧٥  ٠,٨٥  ٠,٨٢  جودة النǽة الأساسǽة

 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

 -ألفــا ȞرونǼــاخ، ومعادلــة تصــحǽح الطــول لســبیرمان لات ثǼــاتقــǽم معــام) ٥(وجــدول ) ٤(Ȅبــین جــدول و 
عــادة التطبیــȘ لاســتخǼار المتغیـرات المرتǼطــة Ǽالرضــا عــن الخــدمات النفســǽة والإدارȄــة،  بـراون للتجزئــة النصــفǽة، وإ
ولاســتخǼار تقیــǽم رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات النفســǽة والإدارȄــة،ومقǽاس رضــا المنتفعــین عــن الخــدمات 

ــدیهم  اقǽمــكانت بǽــة النفســǽة والإدارȄــة،وجمǽعهاالنفســǽة والط مرتفعــة، ممــا ǽطمــئن إلــى أن الاســتخǼارȄن والمقǽــاس ل
قــدر مرتفــع مــن الثǼــات، وȄبــین Ȟــل مــن الجــدولین أǽضــا أن قــǽم معامــل الارتǼــاȋ لمقــایǽس الاســتخǼارȄن ومقǽــاس 

ن الاعتمــاد علیهــا فــي جمǽــع الرضــا موجǼــة، ممــا یــدل علــى وجــود ثǼــات للاســتخǼارȄن والمقǽــاس تمȞننــا مــȞانــت 
  .بǽانات الدراسة الراهنة

  ثǺات المقایǻس الفرعǻة لاستخǺار المتغیرات المرتǺطة Ǻالرضا عن الخدمات الطبǻة النفسǻة والإدارȂة)  ٦(جدول 
  العǻادات الخاصة  العǻادات الحȜومǻة  

  المقایǻس الفرعǻة
ـــــــــل  معام
ألفــــــــــــــــا 

  ȜرونǺاخ

معامــــــــل 
ـــــة  التجزئ
  النصفǻة

ــــــــــــــات  Ǻث
 إعــــــــــــادة
Ȗالتطبی  

ــــــــــل  معام
ألفـــــــــــــــــا 

  ȜرونǺاخ

ــــــــــل  معام
ـــــــة  التجزئ

  النصفǻة

ثǺــــــــــــــات 
إعــــــــــــادة 

Ȗالتطبی  
 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

 ٠,٧٣ ٠,٨٢ ٠,٧٣ ٠,٦٩  ٠,٨٤  ٠,٨٢  إمȞانǽة الوصول للعǽادة النفسǽة

المنتفعـــــین نحـــــو تقیـــــǽم الخـــــدمات  اتجاهـــــات
  النفسǽة

٠,٥١ ٠,٧٨ ٠,٨٤ ٠,٧٤  ٠,٨٩  ٠,٩٢ 

المنتفعـــــین نحـــــو تقیـــــǽم الخـــــدمات  اتجاهـــــات
  الإدارȄة

٠,٧٣ ٠,٧١ ٠,٧٣ ٠,٧٣  ٠,٨٦  ٠,٨٣ 

المنتفعـــین نحـــو مقـــدمي الخـــدمات  اتجاهـــات
  النفسǽة والإدارȄة

٠,٦٩ ٠,٨٨ ٠,٨٣ ٠,٥٠  ٠,٨٩  ٠,٨٧ 

الخـــــــدمات مقǽــــــاس رضــــــا المنتفعـــــــین عــــــن 
  .النفسǽة والطبǽة النفسǽة والإدارȄة

٠,٨٠  ٠,٨٠  ٠,٩٠  ٠,٧٩  ٠,٧٩  ٠,٨٩  



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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  لخدمات الطبǻة النفسǻة والإدارȂةثǺات المقایǻس الفرعǻة لاستخǺارتقیǻم رضا المنتفعین عن جودة ا) ٧(جدول 
  العǻادات الخاصة  العǻادات الحȜومǻة  

  المقایǻس الفرعǻة
معامـــل ألفـــا 

  ȜرونǺاخ
التجزئـة معامل 
  النصفǻة

ــات إعــادة  Ǻث
Ȗالتطبی  

ـــا  معامـــل ألف
  ȜرونǺاخ

معامل التجزئـة 
  النصفǻة

ثǺــات إعــادة 
Ȗالتطبی  

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

 ٠,٧٣ ٠,٧٧ ٠,٨١ ٠,٦٧  ٠,٨٦  ٠,٨٠  الاستجاǼة 

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

 ٠,٧٨ ٠,٨٨ ٠,٨٧ ٠,٧٢  ٠,٨٨  ٠,٨٨  جودة البنǽة الأساسǽة

 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
  

ومعـاملات ثǼــات التجزئـة النصــفǽة Ǽعــد ألفـا ȞرونǼــاخ،  ملات ثǼــاتقــǽم معـا) ٧(وجـدول ) ٦(یبـین جــدول 
المرتǼطــة Ǽالرضــا  تلاســتخǼار المتغیــرا، وثǼــات إعــادة التطبیــȘ تصــحǽح الطــول Ǽاســتخدام معادلــة ســبیرمان بــراون 

عــن الخــدمات الطبǽــة النفســǽة والإدارȄــة، واســتخǼار تقیــǽم رضــا المنتفعــین عــن جــودة الخــدمات النفســǽة والإدارȄــة، 
وهــذا قــد إلــى أن الاســتخǼارȄن یتمتعــا Ǽقــدر مرتفــع مــن الثǼــات،  الأمــر الــذȑ یجعلنــامطمئنین، Ȟانــت قǽمــا مرتفعــة

  .ي جمع بǽانات الدراسة الراهنة Ǽقدر لا Ǽأس من الثقةاستخدامهما فمȞننا من 
Ȗإجراءات التطبی  

مـن الإنـاث والـذȞور المتـرددین علـى العǽـادات النفسـǽة والطبǽـة ) المنتفعـون (تم اختǽار أفراد عینة الدراسة 
تطبیـȘ مـن Ȟمـا بـدأت إجـراءات الالنفسǽة العرǽȃة في محافظات السـلطة الوطنǽـة الفلسـطینǽة، والعǽـادات الخاصـة، 

وخـلال إجـراءات التطبیـȘ وضـحت الǼاحثـة هـدف . ٢٠١٦حتى شهر أǽار ١٠١٥بداǽات شهر تشرȄن الثاني عام 
 ȑل فـردȞشـǼاسǽارات والمقǼة المعلومات، ومن ثم قامـت بتعبئـة الاسـتخȄة وسرǽالدراسة للمنتفعین، وأكدت خصوص

دقǽقــة، ) ٦٠-٤٥(ســة التطبیــȘ مــا بــین لكــل منتفــع علــى حــدة فــي العǽــادات الحȞومǽــة والخاصــة، واســتغرقت جل
وأحǽانا Ȟان تطبیȘ الاستخǼارات والمقǽاس على جلستین Ǽفاصل زمني ǼسȌǽ أو بجلسـة متواصـلة بنـاء علـى رغǼـة 

  .المنتفعین
  التحلǻلات الإحصائǻة

حســاب و،ةالمعالجــة الإحصــائǽة للبǽانــات Ǽاســتخدام برنــامج الــرزم الإحصــائǽة للعلــوم الاجتماعǽــأجرȄــت 
أسـلوب التواصـل اللفظـي، وأسـلوب التواصـل (المنبئة تحلیل الانحدار المتعدد للتعرف على مدȐ إسهام المتغیرات 

مȞانǽــــة الوصــــول، واتجاهــــات المنتفعــــین Ǽالخــــدمات النفســــǽة والطبǽــــة النفســــǽة والإدارȄــــة، ونحــــو  غیـــر اللفظــــي، وإ
ع هـذه الخـدمات التـي تقـدم Ǽالعǽـادات الحȞومǽـة فـي ،برضا المنتفعین عن Ȟل نوع مـن أنـوا )مقدمیها، ونحو جودتها

  .متغیر المحȞي أو متغیر الاستجاǼةمقابل العǽادات الخاصة، وهو ال
 
 
 



٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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٥٦٩ 

  نتائج الدراسة
 : العام الفرض

مȞانǽـــة الوصـــول واتجاهـــات المنتفعـــین Ǽالخـــدمات النفســـǽة       ـــر اللفظـــي وإ ینبـــئ أســـلوب التواصـــل اللفظـــي وغی
ونحـــو مقـــدمیها ونحـــو جودتهـــا، برضـــا المنتفعـــین عـــن Ȟـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه نحوهـــا والطبǽـــة النفســـǽة والإدارȄـــة 

  .الخدمات التي تقدم Ǽالعǽادات الحȞومǽة في مقابل العǽادات الخاصةفي الضفة الغرǽȃة بدولة فلسطین
یهــتم Ǽالعلاقــة بــین مــن خــلال عــرض نتــائج تحلیــل الانحــدار المتعــدد؛ الــذȑ  الفــرضســیتم الإجاǼــة عــن هــذا 

صــلاح (كثــر، والتنبــؤ Ǽقــǽم المتغیــر التــاǼع Ǽمعلومǽــة قــǽم المتغیــرات المســتقلة أیــر تــاǼع ومتغیــرȄن مســتقلین أو متغ
  ).٢٦٠، ١٩٩٣الدین علام، 

وســتتحقȘ النتـــائج مـــن صــحة الفـــرض الـــذȑ یــنص علـــى أنـــه مــن الممȞـــن لأســـلوب التواصــل اللفظـــي وغیـــر 
مȞانǽــــــة الوصــــــول واتجاهــــــات المنتفعــــــین  Ǽالخــــــدمات النفســــــǽة والطبǽــــــة النفســــــǽة والإدارȄــــــة ومقــــــدمیها اللفظــــــي وإ

وجودتهــا،التنبؤ برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات التــي تقــدم Ǽالعǽــادات الحȞومǽــة فــي مقابــل 
) ١١(، )١٠(، )٩(، )٨(، مــــن خـــلال عـــرض الجــــداول فـــي الضــــفة الغرǽȃـــة بدولـــة فلســـطین العǽـــادات الخاصـــة
 :حدار المتعدد التدرȄجيونتائج تحلیل الان

أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي وإمȜانǻة (نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للمتغیرات المستقلة المنبئة ) ٨(جدول 
Ǻالمتغیر التاǺع رضا المنتفعینعن ) الوصول واتجاهات المنتفعین Ǻالخدمات النفسǻة والطبǻة النفسǻة ومقدمیها وجودتها

ة في الضفة الغرǻȁة بدولة التي تقدم Ǻالعǻادات الحȜومǻ) النفسǻة والطبǻة النفسǻة(هذه الخدمات Ȝل نوع من أنواع 
  فلسطین

  )٤٠٠=ن(العیادات الحكومیة     
المتغیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 

  التابع
المتغیѧѧѧѧѧѧѧرات 

  المنبئة
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧѧѧѧدار 

B 

معامѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧدار 

Beta  

الخطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧأ 
  المعیاري

  قیمة
  )ت(

مسѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة

  الدلالة  ف  ٢ر  ر

رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
المنتفعѧѧѧѧین 
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن 

  الخدمات

أسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلوب 
التواصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

  اللفظي

٠,٥٩  ٠,٠٠٠  ١٢,٥٩٧  ٠,٠١٢  ٠,٦٤٢  ٠,١٥٠
٣  

٠,٠٠٠  ٧١,٦٠٣  ٠,٣٥٢  

إمكانیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
الوصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول 

  للعیادات

٠,٠٠٠  ١٠١,٠٣٩  ٠,٣٣٧  ٥٨١  ٠,٠٠٣  -٢,٩٦٦  ٠,٠١٠  -٠,١٢١  -٠,٠٢٨  

  ٠,٠٠٠  ١٨٩,٨١٤  ٠,٣٢٣  ٥٦٨  ٠,٠٠٣  -٢,٩٦٢  ٠,٠١٣  -٠,١٥٠  -٠,٠٣٨  الاستجابة 
** Ȏ٠,٠٠٠(دال عند مستو(  

مȞانǽـة الوصـول للعǽـادات، ) ٨(یتبین من الجدول  قدرة النموذج المȞـون مـن أسـلوب التواصـل اللفظـي، وإ
والاسـتجاǼة أو الجـودة الإدارȄـة معــا التنبـؤ برضـا المنتفعــین عـن Ȟـل نــوع مـن أنـواع هــذه الخـدمات النفسـǽة والطبǽــة 

الـدور التنبئـي الأول والـدال علـى ستحوذ أسـلوب التواصـل اللفظـي وقد االنفسǽة لدȐ مجموعة العǽادات الحȞومǽة، 
مــن التǼــاین برضـــا المنتفعــین، وȄلǽــه الدرجـــة  ٠,٣٥علــى رضــا المنتفعــین لـــدȐ مجمــوعتي الدراســة، حیـــث ǽفســر 
 مـن التǼـاین برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن ٠,٣٣الكلǽة لإمȞانǽة الوصول للعǽادات التي تفسر Ǽالدرجـة الكلǽـة 

مــن التǼــاین برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع  ٠,٣٢أنــواع هــذه الخــدمات، وȞمــا تفســر الاســتجاǼة أو الجــودة الإدارȄــة 
مȞانǽـــة  مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات، ووفقـــا لمـــا ســـبǽ ȘمȞننـــا الإشـــارة إلـــى أنـــه ǽمȞـــن لأســـلوب التواصـــل اللفظـــي، وإ



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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لمنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات الوصــول للعǽــادات، والاســتجاǼة أو الجــودة الإدارȄــة التنبــؤ برضــا ا
ناث االنفسǽة والطبǽة النفسǽة لدȐ مجموعة العǽادات الحȞومǽة ذȞور    . اوإ

مȞانǽـــة الوصـــول للعǽـــادات، والاســـتجاǼة أو  وأن قـــدرة النمـــوذج المȞـــون مـــن أســـلوب التواصـــل اللفظـــي، وإ
سـهاما فـي التنبـؤ برضـا المنتف عـین عـن Ȟـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات النفسـǽة الجودة الإدارȄة معا أعظـم قـدرة وإ

الاجتمـــاعي  النفســـي وتعنـــي هـــذه النتیجـــة أن دور العنصـــر. والطبǽـــة النفســـǽة لـــدȐ مجموعـــة العǽـــادات الحȞومǽـــة
قصـــوȐ عنـــد المتمثـــل فـــي العلاقـــة المتǼادلـــة بـــین طـــواقم العǽـــادات النفســـǽة والطبǽـــة النفســـǽة والمنتفعـــین لـــه أهمǽـــة 

Ǽ مختلـــف أنواعهـــاجمهـــور المنتفعـــینǼ بواســـطة قـــدرة العـــاملین علـــىالخـــدمات Șیتحقـــ ȑالمهـــارات، امـــتلاك  ، والـــذ
والتــي تقــدم بدقــة وȃلغــة مفهومــة وسلســة حتــى لا ǽحــدث لــدȐ المنتفعــین تشــوǽش فــي أفȞــارهم  اللازمــةوالمعلومــات 

وازن بــین مــا تقدمــه وǽمȞــن القــول إذا تحقــȘ التــ. Ǽحــالتهم الصــحǽة النفســǽة تتــأثروخاصــة أن إدراكــاتهم الشخصــǽة 
الطـواقم العǽادǽـة النفسـǽة ومـا ǽحصـل علǽـه المنتفعـون مـن خـدمات نفسـǽة وطبǽـة نفسـǽة ضـمن توقعـاتهم أدȐ ذلـك 

أحمــد علــي، و ȞـرȄم (إلـى نتیجــة إیجابǽـة وهــي الشــعور Ǽالرضـا لكــلا الطــرفین؛ وحـدوث التــوازن فـي علاقــة التواصــل
الحالـة الصــحǽة النفسـǽة الـذǽ ȑعــد مـن المȞونـات المهمــة  والشـعور Ǽقابلǽــة تحسـن،)١٣٦-١٣٥، ٢٠٠٩الـدلǽمي، 

  ).٢٠١٥الذوادȑ، فهد  (والمنبئة Ǽالرضا العام 
فــي الخدمــة المناســب و  موقــع وصــول إلــىالســهولة ففــي رضــا المنتفعین،وأǽضــا البیئــة المادǽــة لهــا دور 

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

  ).٣٠٨، ٢٠١٠عبد المحسن،توفیȘ ( المنتفعین
عـــین عــــن الخـــدمات النفســــǽة وأظهـــرت النتـــائج Ȟــــذلك قـــدرة متغیـــر الاســــتجاǼة علـــى التنبــــؤ برضـــا المنتف

 لمنتفعــــــینوǼشــــــȞل خــــــلاق لطلǼــــــات ا فȞلمــــــا Ȟانــــــت اســــــتجاǼةالطواقم العاملةتتصــــــف Ǽالســــــرعة والدقــــــةوالطبǽــــــة، 
  .والاحترام، زاد شعورهم Ǽالرضا عن العاملین والمؤسسة الصحǽة النفسǽة Ǽالثقة یرون م،وأنهم جدومشȞلاته

أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي وإمȜانǻة الوصول (المنبئة  نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للمتغیرات) ٩(جدول 
Ǻالمتغیر التاǺع رضا المنتفعینعن Ȝل نوع من أنواع هذه ) واتجاهات المنتفعین Ǻالخدمات الإدارȂة ومقدمیها وجودتها

  ة في الضفة الغرǻȁة بدولة فلسطینالتي تقدم Ǻالعǻادات الحȜومǻ) الإدارȂة(الخدمات 
  )٤٠٠=ن(لحكومیة العیادات ا    

المتغیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 
  التابع

  

المتغیرات 
  المنبئة

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
  Bالانحدار 

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدار 

Beta  

الخطѧѧѧѧѧѧѧѧأ 
المعیѧѧѧѧار

  ي

  قیمة
  )ت(

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة  ف  ٢ر  ر  الدلالة

رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
المنتفعѧѧѧѧѧѧѧѧین 
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن 

  الخدمات

اتجاھѧѧѧѧات 
المنتفعѧѧین 
نحو تقییم 
الخѧѧѧѧدمات 

  الإداریة

٠,٠٨٨  ٠,٢٩٧  ٠,٠٠٠  ٥,٨٤١  ٠,٠١٤  ٠,٣٧١  ٠,٠٨١  
  ٠,٠٠٠  ١٩,٢٦٣  

  
  ٠,٠٠٠  ٣٣,١٤٢  ٠,٠٧٧  ٠,٢٧٧  ٠,٠٢٥  -٢,٢٤٦  ٠,٠١٣  -٠,١٤٣  -٠,٠٢٩  التعاطف

** Ȏ٠,٠٠٠(دال عند مستو(  



٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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٥٧١ 

قــــدرة النمــــوذج المȞــــون مــــن اتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو تقیــــǽم الخــــدمات الإدارȄــــة، ) ٩(وǽظهــــر الجــــدول 
الخـدمات الإدارȄـة لـدȐ مجموعـة العǽـادات والتعاطف معـا فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن أنـواع هـذه 

الحȞومǽــة، حیــث احتلــت الدرجــة الكلǽــة لاتجاهــات المنتفعــین نحــو تقیــǽم الخــدمات الإدارȄــة الــدور التنبئـــي الأول 
مـن التǼـاین برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع % ٨,٨والدال على رضا المنتفعین لدȐ مجموعتي الدراسة، حیث ǽفسر

من التǼـاین برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع  %٧,٧دارȄة،  ومن ثم التعاطف الذǽ ȑفسر من أنواع هذه الخدمات الإ
ـــة، . مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدمات الإدارȄـــة Ȅم الخـــدمات الإدارǽوتعنـــي هـــذه النتیجـــة أن اتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــ

دȐ مجموعــة والتعــاطف لــم ǽســهما فــي التنبــؤ برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات الإدارȄــة لــ
نمــا هــو إســهام ضــعیف جــدا Ǽالمقارنــة مــع قــدرة النمــوذج المȞــون مــن أســلوب  العǽــادات الحȞومǽــة بدرجــة Ȟبیــرة، وإ
مȞانǽة الوصول للعǽادات، والاستجاǼة أو الجودة الإدارȄة معـا فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن  التواصل اللفظي، وإ

  . لنفسǽة لدȐ مجموعة العǽادات الحȞومǽةȞل نوع من أنواع هذه الخدمات النفسǽة والطبǽة ا
ونهـا Ȟـل Ȟ  ًȞـان قـدأن المعتقدات الفردǽة من معـارف وتصـورات ومـدرȞات ومعلومـات وتعني هذه النتائج 

الخدمات الإدارȄة، أو العلاقات المبنǽة بینه وȃـین الطـاقم فـي العǽـادة النفسـǽة والطبǽـة النفسـǽة مـن خـلال نحو منتفع 
التــي تجعلــه ǽشــعر أو لا ǽشــعر Ǽالارتǽــاح وتدفعــه إلــى تنظــǽم ســلوȞه الفعلــي ǼطرȄقــة  مــا مــر Ǽــه مــن خبــرات، هــي

غالǼــاً مــا ǽظهــر عدیــد مــن المشــȞلات عنــد تقــدǽم الخدمــة أو و ).١٦٤، ٢٠٠٨هاشــم،زȞــي (متوازنـة أوغیــر متوازنــة 
لتصــرف التعامــل Ǽصــفة عامــة مــع المنتفعــین، حیــث Ȟǽــون هــؤلاء علــى قــدر مــن الحساســǽة، وغیــر قــادرȄن علــى ا

؛ وǼالتـالي یتعرضـون لتجرȃـة علاجǽـة سـیئة، تـؤثر علـى لأنهم ǽقعون تحت وطـأة المـرض وتـأثیر العـلاج ؛Ǽمفردهم
توقعــاتهم ورضــاهم فǽحــدث التنــافر بــین مȞونــاتهم المعرفǽــة والوجدانǽــة والســلوǽȞة، والــذȑ یــؤدȑ حتمــا إلــى تغییــر 

ــــي صــــلاح الــــدین وذȞــــر  ).٢٠١١أǽمــــن Ȟردǽــــة، (اتجاهــــاتهم نحــــو الخــــدمات الإدارȄــــة ومقــــدمیها  ) ٢٠٠٧(الهیت
للعــاملین لهــا دور  الاجتماعǽــةالــوظǽفي والمؤهــل العلمــي والحالــة  الانتمــاءأن ) ٢٠١٠( وآخــرون  الجزائــرȑ صــفاء و 

  . في تقدǽم جودة هذه الخدمات
فضـــعف قـــدرة متغیـــر اتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــǽم الخـــدمات الإدارȄـــة، ومتغیـــر التعـــاطف فـــي التنبـــؤ 

 أن العǽـــادات الحȞومǽـــةة الفلســـطینǽة ǽعـــود إلـــى ات الإدارȄـــة فـــي العǽـــادات الحȞومǽـــالمنتفعـــین عـــن الخـــدم برضـــا
التطور ،ودراǽـةǼولـدیها مهـارات التواصـل الاجتماعيقدرتها على الأداء متدنǽة وهي Ǽحاجـة إلـى طـواقم طبǽـة متمیزة
دور القǽـادة الإدارȄـة فـي ، وتفعیـل الرعاǽـة الصـحǽةالتقني الذǽ ȑعزز الجودة الفنǽة والممارسات الطبǽـة فـي أمـاكن 

  .تطبیȘ إدارة الجودة الشاملة في العǽادات الحȞومǽة من وجهة نظر موظفیها
 
 
 
 
 
 
 



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
 --------------------------------------------------------------------------------------------------------- --------------------------  

٥٧٢ 
 

أسلوب التواصل اللفظي وغیر اللفظي (نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للمتغیرات المستقلة المنبئة ) ١٠(جدول 
Ǻالمتغیر التاǺع رضا ) المنتفعین Ǻالخدمات النفسǻة والطبǻة النفسǻة ومقدمیها وجودتهاوإمȜانǻة الوصول واتجاهات 

في الضفة  التي تقدم Ǻالعǻادات الخاصة) النفسǻة والطبǻة النفسǻة(المنتفعینعن Ȝل نوع من أنواع هذه الخدمات 
  الغرǻȁة بدولة فلسطین

  )٤٠٠=ن(العیادات الخاصة     
المتغیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 

  التابع
المتغیѧѧѧѧѧѧѧرات 

  المنبئة
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧѧѧѧدار 

B  

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧѧѧѧѧѧѧدار 

Beta  

الخطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧأ 
  المعیاري

  قیمة
  )ت(

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة

  الدلالة  ف  ٢ر  ر

رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
المنتفعѧѧѧѧین 
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن 

  الخدمات

أسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلوب 
التواصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

  اللفظي

٠,٠٠٠  ١٣٢,٢٣٥  ٠,٥٠٠  ٠,٧٠٧  ٠,٠٠٠  ١١,٩١٢  ٠,٠١٤  ٠,٧٤٠  ٠,١٧١  

  ٠,٠٠٠  ١٩٢,٤٧٤  ٠,٤٩٢  ٠,٧٠٢  ٠,٠٠٣  ٢,٩٥٩  ٠,٠١٣  ٠,١٣٤  ٠,٠٣٧  الأمان
أسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلوب 
التواصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

  غیر اللفظي

٠,٠٠٠  ٣٧٤,٠٥٧  ٠,٤٨٤  ٠,٦٩٦  ٠,٠١١  -٢,٥٤٢  ٠,٠١٥  -٠,١٥٥  -٠,٣٨  

** Ȏ٠,٠٠٠(دال عند مستو(  

قــدرة النمــوذج المȞــون مــن أســلوب التواصــل اللفظــي، والأمــان، وأســلوب التواصــل ) ١٠(وȄبــرز الجــدول 
Ȟـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات النفسـǽة والطبǽـة النفسـǽة لـدȐ غیر اللفظي معا على التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن 

منتفعــي العǽــادات الخاصــة، حیــث تصــدرت الدرجــة الكلǽــة لأســلوب التواصــل اللفظــي الــدور التنبئــي الأول والــدال 
مـن التǼــاین برضـا المنتفعــین عــن Ȟـل نــوع مــن  ٠,٥٠حیــث ǽفســر  ،علـى رضــا المنتفعـین لــدȐ مجمــوعتي الدراسـة

مـــن التǼــاین برضــا المنتفعــین عــن Ȟـــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخـــدمات  ٠,٤٩أنــواع هــذه الخــدمات ، وȄلǽــه الأمــان 
مـن التǼـاین  ٠,٤٨النفسǽة والطبǽة النفسǽة لـدȐ منتفعـي العǽـادات الخاصـة، وأخیـرا أسـلوب التواصـل غیـر اللفظـي 

  .منتفعین عن Ȟل نوع من أنواع هذه الخدماتبرضا ال
وȄتضــح ممــا ســبȘ أن هنــاك ثلاثــة متغیــرات مســتقلة مــن بــین ســتة متغیــرات مســتقلة ســاهمت فــي التنبــؤ 
برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة لــدȐ منتفعــي العǽــادات الخاصــة 

ـــ اذȞـــور  ناث ـــأن تفاعـــل . اوإ Ǽ ـــي هـــذا ـــȘ تزوȄـــده وǽعن Ȅة عـــن طرǽـــة النفســـ ǽة والطبǽـــادات النفســـǽـــة الع المنتفـــع مـــع بیئ
ـــدǽم الخدمـــة النفســـǽة والطبǽـــة النفســـǽة فـــي المواعیـــد المحـــددة، وســـرȄة  Ǽالمعلومـــات والتأییـــد العـــاطفي، والوفـــاء بتق
المعلومات الخاصـة بهـم، والدقـة وعـدم الأخطـاء فـي الفحـص والتشـخǽص والعـلاج، والحـرص علـى حـل مشـȞلات 

، فتـــزداد ثقـــتهم Ǽمعرفـــة ومهـــارة الخدمـــة خالǽـــة مـــن المخـــاطرة والمغـــامرة والشـــك المنتفعـــین تشـــعرهم Ǽالأمـــان Ǽـــأن
العــاملین، وǽقــل تــوترهم وقلقهــم إلــى حــد Ȟبیــر، فعــبء التجرȃــة العلاجǽــة التــي ǽمــرون بهــا لهــا آثــار عمǽقــة غیــر 

  ).٢٠٠٩طمة براحیل، فا(مǼاشرة على استجاǼاتهم الاجتماعǽة، والنفسǽة، والفسیولوجǽة 
أن أســلوب التواصــل اللفظــي وغیــر اللفظــي، ضــرورȑ لإتمــام  نوتعنـي هــذه النتیجــة للمنتفعــین الفلســطینیی

ـــة العلاجǽـــة والرضـــا عنهـــا؛ إذ تتـــأثر بدرجـــة التفاعـــل وȞفـــاءة مقـــدمي الخدمـــة والمنتفعـــین، والبیئـــة الثقافǽـــة  ǽالعمل
والدینǽـــة التـــي تقـــدم فیهـــا الخدمـــة، حیـــث أن المجتمـــع الفلســـطیني تجمعـــه الـــدǽانات الســـماوǽة الـــثلاث، Ǽالإضـــافة 

  .Ȅع الجغرافي المقسم إلى جزئǽات ǼحȞم الاحتلال، وȞل جزء له تقالیده وعاداته، ولغته غیر الرسمǽةللتوز 
فــي التنبــؤ برضــا المنتفعــین مــن حیــث عامــل الثقــة فــي مقــدم  مهــموǼالنســǼة لمتغیــر الأمــان فهــو مؤشــر 

نبǽـــة، والأدوǽــــة الخدمـــة وȞفاءتـــه ومقدرتــــه علـــى تشــــخǽص العلـــة، فثقافــــة الطبیـــب المتخصــــص فـــي البلــــدان الأج



٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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فالرضـا یـرتǼ ȌǼـالكثیر مـن المتغیـرات . المستوردة هي الأفضل بنظر المنتفعین لا زالت تسود المجتمـع الفلسـطیني
المعرفǽــة والنفســǽة والاجتماعǽــة، ولابــد مــن مراعاتهــا مــن مقــدمي الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة فــي العǽــادات 

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

Ǻالمتغیر التاǺع رضا المنتفعینعن Ȝل نوع ) وإمȜانǻة الوصول واتجاهات المنتفعین Ǻالخدمات الإدارȂة ومقدمیها وجودتها
  بدولة فلسطین ة في الضفة الغرǻȁةالتي تقدم Ǻالعǻادات الخاص) الإدارȂة(من أنواع هذه الخدمات 

  )٤٠٠=ن(العیادات الخاصة     
المتغیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر 

  التابع
المتغیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرات 

  المنبئة
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧѧѧѧدار 

B  

معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
الانحѧѧѧѧѧدار 

Beta  

الخطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧأ 
  المعیاري

  قیمة
  )ت(

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى 
  الدلالة

  الدلالة  ف  ٢ر  ر

رضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا 
المنتفعѧѧѧѧین 
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧن 

  الخدمات

اتجاھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
المنتفعѧѧین نحѧѧو 
تقیѧѧیم الخѧѧدمات 

  الإداریة

٨٢.٠١  ٠,٢٩٢  ٠,٥٤١  ٠,٠٠٦  ٢,٧٧١  ٠,٠١٣  ٠,١٥٩  ٠,٠٣٦
٦  

٠,٠٠٠  

اتجاھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 
المنتفعѧѧین نحѧѧو 
مقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمي 
الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات 

  الإداریة

١٥٣,٧  ٠,٢٧٩  ٠,٥٢٨  ٠,٠٠٠  ٧,٣٠٠  ٠,٠١٤  ٠,٤٢٠  ٠,١٠٤
٧٢  

٠,٠٠٠  

** Ȏ٠,٠٠٠(دال عند مستو(  

قــــدرة النمـــوذج المȞــــون مـــن اتجاهــــات المنتفعـــین نحــــو تقیــــǽم ) ١١(وȄتضـــح مــــن خـــلال نتــــائج الجـــدول 
الإدارȄة، واتجاهات المنتفعین نحـو مقـدمي الخـدمات الإدارȄـة معـا علـى التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل الخدمات 

نوع من أنواع هذه الخدمات الإدارȄة لـدȐ منتفعـي العǽـادات الخاصـة، حیـث سـاهمت هـذه الـدرجات الكلǽـة بتفسـیر 
ارȄــة، وقــد جــاءت الدرجــة الكلǽـــة مــن التǼــاین برضــا المنتفعــین عــن Ȟـــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخـــدمات الإد ٠,٢٩

 Ȑالــــدور التنبئــــي الأول والــــدال علــــى رضــــا المنتفعــــین لــــدǼ ــــةȄم الخــــدمات الإدارǽلاتجاهــــات المنتفعــــین نحــــو تقیــــ
مــن التǼــاین  ٠,٢٧مجمــوعتي الدراســة، ومــن ثــم اتجاهــات المنتفعــین نحــو مقــدمي الخــدمات الإدارȄــة حیــث ǽفســر 

  .الخدمات الإدارȄة في العǽادات النفسǽة الخاصة برضا المنتفعین عن Ȟل نوع من أنواع هذه
Ȟفیلــة Ȟانــت وǽعنــي هــذا Ǽــأن الــدرجات المرتفعــة التــي ǽحصــل علیهــا أفــراد عینــة الدراســة علــى المقǽاســین 

 اǼــأن تنبــئ برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات الإدارȄــة لــدȐ منتفعــي العǽــادات الخاصــة ذȞــور 
ــ ناث ــة فǽمــا وأن العǽــادات .اوإ النفســǽة والطبǽــة النفســǽة هــي ذلــك النســȘ الاجتمــاعي الــذȑ یتكــون مــن أجــزاء متداخل

بینهــا ومعتمــدة علــى Ǽعضــها Ǽعضــا Ȟمجموعــة مــن الطــواقم العاملــة الإدارȄــة والمنتفعــین، وجمǽــع الأطــراف داخــل 
سـǽة، وأȑ تغییـر ǽطـرأ العǽادات النفسǽة تتأثر وتؤثر في Ǽعضها Ǽعضا من حیث تقدǽم وتلقي الخدمـة الصـحǽة النف

على أȑ من الأجزاء المȞونة للنسȘ یؤدȑ حتمـا إلـى حـدوث تغییـر للمؤسسـة الصـحǽة النفسـǽة سـواء إیجابǽـا نحـو 
فــالإدارة التكاملǽـة هـي محصــلة .نحــو تـدني مسـتواها وعــدم رضـاهم عنهـاسـلبǽا ، أو ینجـودة الخدمـة ورضــا المنتفعـ

مواصـلة  ة، ورضـا المنتفعـین مـن خـلال التغذǽـة المرتـدة مـن أجـلللأدوار جمǽعها والتي یتحقـȘ بهـا هـدف المؤسسـ
  ). ١٥٦، ٢٠٠٩الدلǽمي، أحمد علي، و ȞرȄم ( التحسین والتطوȄر

 مـن التنـافس الـذǽ ȑشـهده سـوق الخـدمات الصـحǽة نـه علـى الـرغمأHardeep(2008 (هاردیـب  وȄـذȞر
لإعـادة التجرȃـة سـواء  اسـتعدادعلـى هـم ǽشعرون بإشǼاع حاجǽاتهم Ǽصـورة أفضـل المنتفعین الذین أن النفسǽة؛ إلا 



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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ــالتردد علــى  ،لتلقــي العــلاج Ǽ هم وأصــدقائهمȃةأو نصــح أقــارǽــادة النفســǽــة  نظــرا لجــودة الخــدمات العǽة والطبǽالنفســ
 .النفسǽة والإدارȄة المقدمة لهم

  مناقشة النتائج
   :فرض الدراسة

مȞانǽـــة الوصـــول واتجاهـــات المنتفعـــین Ǽالخـــدمات النفســـǽة       ینبـــئ أســـلوب التواصـــل اللفظـــي وغیـــر اللفظـــي وإ
ونحـــو مقـــدمیها ونحـــو جودتهـــا؛ برضـــا المنتفعـــین عـــن Ȟـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه نحوهـــا والطبǽـــة النفســـǽة والإدارȄـــة 

  .الغرǽȃة بدولة فلسطین في الضفة الخدمات التي تقدم Ǽالعǽادات الحȞومǽة في مقابل العǽادات الخاصة
مȞانǽـة الوصـول  أظهرت نتائج تحلیل الانحدار أن قدرة النموذج المȞون مـن أسـلوب التواصـل اللفظـي، وإ

فـــي التنبـــؤ برضــا المنتفعـــین عـــن Ȟـــل نــوع مـــن أنـــواع هـــذه  ǽســـاهم للعǽــادات، والاســـتجاǼة أو الجـــودة الإدارȄـــة معــا
ـــدȐ مجموعـــة ا ـــة النفســـǽة ل ǽة والطبǽـــاالخـــدمات النفســـ ناث ـــة ذȞـــورا وإ ǽومȞـــادات الحǽـــون اتجاهـــات  .لعȞوأن قـــدرة م

فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن  أǽضا المنتفعین نحو تقیǽم الخدمات الإدارȄة، والتعاطف معا ǽساهما
ناثا   .أنواع هذه الخدمات الإدارȄة لدȐ مجموعة العǽادات الحȞومǽة ذȞورا وإ

ائج الدراســة الراهنــة لتحلیــل الانحــدار، تبــرز قــدرة النمــوذج المȞــون وأمــا فــي العǽــادات الخاصــة فȞانــت نتــ
مـن أســلوب التواصــل اللفظـي، والأمــان، وأســلوب التواصـل غیــر اللفظــي معـا فــي التنبــؤ برضـا المنتفعــین عــن Ȟــل 

ناثــا  ســاهم Ȟــلتو  .نــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة لــدȐ منتفعــي العǽــادات الخاصــة ذȞــورا وإ
اتجاهــات المنتفعــین نحــو تقیــǽم الخــدمات الإدارȄــة، واتجاهــات المنتفعــین نحــو مقــدمي الخــدمات الإدارȄــة معــا فــي 

ناثا   .التنبؤ برضا المنتفعین عن Ȟل نوع من أنواع هذه الخدمات الإدارȄة لدȐ منتفعي العǽادات الخاصة ذȞورا وإ
فـي العلاقـة المتǼادلـة بـین مقـدم الخدمـة والمتلقـي  أهمیتـهوأظهرت النتائج أن أسلوب التواصـل اللفظـي لـه 

لها، وما لذلك من أثر إیجابي فـي رضـا المنتفعـین عـن الخـدمات النفسـǽة والطبǽـة النفسـǽة فـي العǽـادات الحȞومǽـة 
والخاصــة معـــا، حیـــث احتلـــت الدرجـــة الكلǽـــة لأســـلوب التواصــل اللفظـــي الـــدور التنبئـــي الأول والـــدال علـــى رضـــا 

 Ȑــور المنتفعــین لــدȞــادتین امجمــوعتي الدراســة ذǽــا فــي الع ناث التواصــل التفــاعلي بــین إلــى أنهــذه النتیجــة  وتشــیر.وإ
، ٢٠١١محمـود، (تتـأثر سـلوǽȞات Ǽعضـهما بـǼعض Ȟمـا طبǽعة العلاقـة بـین الشخصـین،  تحددهالمعالج والمنتفع، 

م رضـــــا یـــــد یـــــؤدȑ إلـــــى عـــــدأســـــلوب التواصـــــل اللفظـــــي غیـــــر الجف؛ )٨٠-٧٦، ٢٠٠٦دروǽـــــش، و ، ٢١٧-٢٠٨
لسماعهم ǼشـȞل Ȟـاف، وأن لـدیهم الرغǼـة فـي الحصـول علـى  افمعظم شȞواهم أن الطبیب لا ǽعطي وقتالمنتفعین، 

 Șـــة ومـــدتها، وأن لـــدیهم حـــǽة، وعـــن مســـار الخطـــة العلاجǽـــة النفســـǽة والطبǽلتهم النفســـȞمعلومـــات أكثـــر عـــن مشـــ
حیـث ǽعـد مـن ضـمن رسـائل العǽـادة الإنســانǽة وهـذا مطلـبهم المشـروع . المعرفـة والمشـارȞة فـي اتخـاذ قـرار العـلاج

برضــا التــي اهتمــت Agheorghiesi & Copoeru) 2012(أجورجســي وȞــوȃرو دراســة  وتوصــلت .للمنتفعــین
عــــن  للمنتفعــــینن الرضــــا العـــام أ ســـلوǽȞات الطــــاقم الطبـــيو التواصــــل، ،و خــــدمات الرعاǽـــة الصحǽةالمنتفعینحـــول 

 اهتمـــاملا یوجـــد  ، وأنــهحـــول ســلوǽȞات الأطǼـــاء %) ٥٤(، و%)٥٥(، والتواصـــل%)٥٤(الخــدمات بلغـــت نســبته 
  .وأن مصطلحاتهم الطبǽة غامضة المنتفعینمن قبلهم ǼمشȞلة 

التحــدث مــع المنتفعــین بــȌǼء وȃلغــة واضــحة Ǽعیــدة عــن اســتخدام المصــطلحات الطبǽــة غیــر المفهومــة ف
ل اللفظــي الفعـال، وأǽضــا تغییــر نبــرة الصــوت مـن حــین لآخــر، ومǼــادلتهم الاهتمــام مــن التواصــ% ٣٨تمثـل نســǼة 



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

  .Sabherwal) 2015(هذه النتیجة مع دراسة صابهیروال 
ـــدǽمها، فالمؤسســـة الصـــحǽة  ـــاء تق ـــه أثن ـــدمها عـــن تعاطف ـــر مق ـــة تعبی ǽفǽȞǼ وتتـــأثر جـــودة الخدمـــة المقدمـــة
ـــاءة  ـــة أو الكف ǽالعـــالي للاحتراف Ȑـــدا عـــن المســـتو ـــه وǽȞاســـته Ǽعی ـــدم الخدمـــة أن ǽظهـــر مودت النفســـǽة تتوقـــع مـــن مق

والفشل في إظهاره ذلك ǽسـبب شـȞوȐ المنتفعـین المتمثـل فـي أن مقـدم الخدمـة لا یـولیهم اهتمامـا ولا ǽقـدم للوظǽفة، 
أن التعبیــرات العاطفǽــة الإیجابǽــة مــن قبــل Ashkanasy)2002( وأكــدت دراســة أشȞانســي. لهــم الخدمــة المطلوǼــة

مي الخدمــــة والمؤسســــة الصــــحǽة ورضــــاهم عــــن مقــــد ،مقــــدم الخدمــــة لهــــا تأثیرȃالاحتفــــاǼ ȍــــالمنتفعین واســــتعادتهم
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــــــــــــــــــع دراســــــــــــــــــــــــــــــــــــةالنفســــــــــــــــــــــــــــــــــــǽة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــȘ الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــة الراهن بجورنجــــــــــــــــــــــــــــــــــــارد  ، وتتف

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

وتنǼأت إمȞانǽة الوصول للعǽـادات برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل نـوع مـن أنـواع الخـدمات النفسـǽة والطبǽـة النفسـǽة 
تـوافر العǽـادات الحȞومǽــة فـي وزاراة الصـحة الفلســطینǽة ومراكزهـا، وانتشـارها فــي فالتـي تقـدم Ǽالعǽـادات الحȞومǽــة، 

؛ ضـا المنتفعـین فـي إمȞانǽـة الوصـول إلیهـاتنبـئ بر  حرȄة وسـهولة الوصـول إلیهـا، وقلـة التكلفـةȞل المحافظات مع 
عوامــل الإغلاقـــات التــي تفرضـــها الســلطات الإســـرائیلǽة علــى المنـــاطȘ الفلســطینǽة ǽصـــعب علــى المـــواطنین لأن 

موقعـا ســȞنǽا ) ٤٨٦(تــم إغـلاق معــابر الضـفة الغرǽȃــة، والقـدس، وفــرض الحصـار علــى  ١٩٩٦التنقـل، ففــي عـام 
حرȞــة التنقــل التــي شــملت الطــواقم الطبǽــة، والتوجــه إلــى المؤسســات الصــحǽة Ǽصــفة فــي الضــفة الغرǽȃــة، ومنــع 

عامــة والنفســǽة Ǽصــفة خاصــة، وحــدوث نقــص حــاد فــي اللــوازم الطبǽــة، وقــدرت التكلفــة الیومǽــة للإغلاقــات Ǽأنهــا 
حتـى لمعانـاة أضـعاف، ولازالـت هـذه ا ةأكثر من أموال الدعم التي تقـدمها الـدول المانحـة للشـعب الفلسـطیني بثلاثـ

  . الآن
وǽمȞــن مناقشــة قــدرة مȞــون الاســتجاǼة أو الجــودة الإدارȄــة فــي التنبــؤ برضــا المنتفعــین عــن Ȟــل نــوع مــن 
ناثــا،في ضــوء العلاقــات  أنــواع هــذه الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة لــدȐ مجموعــة العǽــادات الحȞومǽــة ذȞــورا وإ

فالاســتجاǼة لخدمــة  ؛عــات ومشــاكلهم فــي المؤسســات الصــحǽةالإنســانǽة ودراســة الســلوك الإنســاني للأفــراد والجما
المنتفعـــین Ȟســـرعة الإنجـــاز وتقـــدǽم مســـتوȐ المســـاعدة الحقǽقـــي لهـــم مـــن قبـــل مقـــدم الخدمـــة، واهتمـــام المؤسســـة 
بــإعلامهم عــن وقــت تأدǽــة الخدمــة، وفورȄــة تقــدǽمها لهــم، ووجــود الرغǼــة الدائمــة للطــواقم العاملــة Ǽالمســاعدة وعــدم 

وخاصـــة فـــي الظـــروف ؛ )٧، ٢٠٠٩دروǽـــش، مـــروان ( ن طلǼـــاتهم، والاتصـــال بهـــم لتأجیـــل المواعیـــدالانشـــغال عـــ
ǽـة، أو التوقـف عـن العمـل لتشـیǽع مواكـب الشـهداء، دالسǽاسǽة التي تعǽشها الǼلاد Ȟمنـع التجـوال فـي الأعǽـاد الیهو 

ـــادات المفـــاجئ لحـــدوث عملǽـــة استشـــهادǽة مفاجئـــة، فحـــین یـــتم الاتصـــال Ǽـــا ǽغـــلاق الع ـــل تقـــدǽم وإ لمنتفعین لتأجی
یجعلهــم أكثـــر تقــǼلا ورضـــا عــن الخـــدمات النفســǽة والطبǽـــة النفســǽة المقدمـــة لهـــم، الخدمــة مـــع توضــǽح الأســـǼاب 

ـــاء المؤسســـة الصـــحǽة النفســـǽة Ǽصـــحتهم النفســـǽة، والتخفیـــف مـــن مشـــقة  ـــة اعتن ǽأهمǼ وهـــدر ســـفرهملإحساســـهم ،
. إلــى موقــع المؤسســة الصــحǽة النفســǽة لهــا أثــر فــي رضــاه، لأن المســافة التــي ǽقطعهــا المنتفعــون للوصــول الوقـت

وǽعـــد Ǽعـــد الاســـتجاǼة فـــي مجـــال الخـــدمات الصـــحǽة النفســـǽة مهـــم جـــدا والـــذǽ ȑمثـــل قـــدرة ورغǼـــة واســـتعداد مقـــدم 
الخدمة ǼشȞل دائم في تقدǽم الخدمة للمنتفعین عند احتǽـاجهم لهـا Ǽغـض النظـر عـن عـرقهم ، وحـالتهم ، وخلفیـتهم 



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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 واتفقـت نتـائج الدراســة الحالǽـة مـع دراســة .وصـول إلــى رضـاهم عـن الخــدمات النفسـǽة والطبǽـة النفســǽةالثقافǽـة، وال
  .Wathek Ramez)2012(وثیȘ رامز 

واحتلــت الدرجـــة الكلǽـــة لاتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو تقیـــǽم الخـــدمات الإدارȄـــة الـــدور التنبئـــي الأول والـــدال 
نا اعلـى رضــا المنتفعــین لـدȐ مجمــوعتي الدراســة ذȞـور  وتبـرز هــذه النتیجــة  .ثــا فــي العǽـادات الحȞومǽــة والخاصــةوإ

ǽم السـائدة مـع مـا یتناسـب مـن القـ موطموحـاته مأهدافه حقǽقة ون وȄدرȞ ون حین ǽحققǼالرضا  ون ǽشعر أن المنتفعین 
بدرجــة أعلـى مـن الرضـا مقارنــة Ǽأولئـك الـذین لا یـدرȞون أهــدافهم، أو  ون Ȟمـا یتمتعـفیهـا،  ون فـي البیئـة التـي ǽعǽشــ

وتختلــف هــذه الأهــداف Ǽــاختلاف المراحــل العمرȄــة للأفــراد  .اقــع فتــؤدȑ النتیجــة إلــى عــدم الرضــاتتعــارض مــع الو 
ـــة  لوǽســـتد). ٢٠١٢شـــقورة، ǽحیـــى (وأولوǽـــة هـــذه الأهـــداف  Ȅـــى رضـــا المنتفعـــین عـــن جـــودة الخـــدمات  الإدار عل

مـــة لهـــم  فـــي العǽــــادات النفســـǽة والطبǽـــة النفســــǽة مـــن خـــلال اســـتجاǼاتهم الصــــادرة عـــن إحساســـاتهم اتجــــاه المقد
أǽضــا و ، فــي إدراكهــم وتفضــیل خدمــة عــن أخــرȐ  خصــائص وجــودة الخــدمات، واهتمامــاتهم التــي تــؤدȑ دورا مــؤثرا

الحصــول علـــى اعتــادوا علـــى  ون لخبــراتهم الماضــǽة تـــأثیر علــى اتجاهــاتهم نحـــو تقیــǽم الخدمــة الإدارȄـــة، فــالمنتفع
دراك مـا یتوقعـون رؤȄتـه أو إخدمةذات جودة عالǽة حین تـرددوا علـى العǽـادة أول مـرة، وǼالتـالي فـإنهم ǽمیلـون إلـى 

ملائــم لطبǽعــة  ىللعǽــادة Ȟمبنــ لطبǽعــيكهــم لا تتــأثر ǼــالمحȌǽ اادر إعملǽــة Ȟمــا أن . حدوثــه فــي الزȄــارات المتتالǽــة
نمـــا تتـــأثر بـــذȞرȄاتهم ودوافعهـــم وانفعـــالاتهم اتجـــاه تقیـــǽم جـــودة  الخدمـــة، وحجمـــه، وǼعـــده عـــن الضوضـــاء فقـــȌ؛ وإ

عملǽــة الإقنــاع وتغییــر الاتجاهــات لــدȐ هــؤلاء المنتفعــین صــعǼة التغییــر ممــا  ؛ لأنالخدمــة الإدارȄــة المقدمــة لهــم
فســǽة إحـداث تغییــرات فــي نوعǽــة خــدماتها ǼشــȞل دائــم ومســتمر، ǽسـتدعي مــن مــدراء العǽــادات النفســǽة والطبǽــة الن

شـــǼاع دوافعهـــم التـــي Ȟǽـــون لهـــا الـــدور الأكبـــر فـــي تحفیـــزهم  واتǼـــاعهم ســـلوك  یتناســـب مـــع اتجاهـــات منتفعیهـــا، وإ
هم الإقǼال على العǽادات، وذلك من أجل تخفیف اضـطراǼاتهم وحـدة مرضـهم بتلقـي أجـود الخـدمات وتحقیـȘ رضـا

  .)١٣٢-١٢٨، ٢٠١٠ ،حسین جلبوب(
وتشـیر نتــائج الفـرض أǽضــا إلـى أن التعــاطف ǽسـاهم فــي التنبــؤ برضـا المنتفعــین عـن Ȟــل نـوع مــن أنــواع 

ناثـــا العلاقـــات الإنســـانǽة فـــي  فǽشـــیر ذلكــإلى. هــذه الخـــدمات الإدارȄـــة لــدȐ مجموعـــة العǽـــادات الحȞومǽـــة ذȞــورا وإ
ت الاقتصــادǽة؛ بــل هنــاك حاجــات غیــر اقتصــادǽة الإدارة والتــي تــنص علــى أن الإشــǼاع لا ǽقتصــر علــى الحاجــا

المنتفعــین المتــرددین علــى مــع Ȟتشــجǽع تكــوȄن الجماعــات فــي العمــل وتقوǽــة التواصــل فǽمــا بینهــا وȃــین الإدارة، و 
درجــة عالǽــة ب) ١٢٥، ٢٠٠٠أبوقحــف، عبــد الســلام (العǽــادات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة لتلقــي الخــدمات الإدارȄــة

  .والاهتمام الشخصي بهم، وتفهم احتǽاجاتهم، ومشاعرهم، والتعاطف معهممن الرعاǽة 
دارة التفاعـــل الاجتمــاعي Ǽالدراǽــة الكافǽـــة  إن قــدرة الطــواقم الإدارȄــة علـــى إقامــة علاقــات وثǽقــة وودودة وإ

ǽة لمتطلǼات المنتفعین مع تسهیل الإجراءات العلاجǽة لهم، وتحدیـد سـاعات عمـل تتناسـب وتلائـم ظـروفهم الصـح
النفســǽة Ȟوجــود مناوǼــات فــي العطــل الرســمǽة، یخلــȘ نوعــا مــن التعــاطف فǽمــا بیــنهم والــذǽ ȑعــد مــن أǼعــاد جــودة 

وǽمȞـن تفسـیر نتـائج مȞـون ). ٢٠١٤محمـود، (الخدمات المقدمة والتي تحقـȘ رضـا المنتفعـین عـن هـذه الخـدمات 
الإدارȄـــة لـــدȐ مجموعـــة العǽـــادات  عـــن Ȟـــل نـــوع مـــن أنـــواع هـــذه الخـــدماتالتعـــاطف فـــي التنبـــؤ برضـــا المنتفعـــین 

ناثـــا مــن منظـــور المنتفعــین هـــم Ǽحاجـــة إلــى التعـــاطف والمســـاندة العلاجǽـــة وأن  حیـــث أنآخر، الحȞومǽــة ذȞـــورا وإ
فقـــدان علاقـــات التواصـــل الحمǽمǽـــة والحǽادǽـــة بـــین الطـــاقم الإدارȑ والمنتفعـــین یـــؤثر علـــى جـــودة تقـــدǽم الخـــدمات 



٥٨٣ – ٥٥٣، ٢٠١٧أكتوبر ،  )٤( ٥المجلة المصریة لعلم النفس الإكلینیكى والإرشادى،   
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یدانǽــة التــي ســجلت أثنــاء تطبیــȘ الدراســة لــوحȎ أن  مهمــة الطـــاقم الإدارȑ الإدارȄــة، فمــن خــلال المشــاهدات الم
الـــذȑ یتعامـــل مـــع المنتفعـــین النفســـیین، والطبیـــین النفســـیین مǼاشـــرة فـــي وزارات الصـــحة الفلســـطینǽة هـــو تنظــــǽم 

  .صفوف المنتفعین في العǽادة والاحتفاǼ ȍملفاتهم، وافتقادهم للكǽاسة
انǽـة فــي القـدرة علــى التنبـؤ برضــا المنتفعـین عــن Ȟـل نــوع مـن أنــواع هــذه وǽحتـل مȞــون الأمـان المرتǼــة الث

ناثـاالخدمات النفسǽة والطبǽة النفسǽة لدȐ منتف الأفراد ǽحـاولون أن تكـون معـارفهم فـ.عـي العǽـادات الخاصـة ذȞـورا وإ
عبــد عبــدالله، (متسـقة مــع مشـاعرهم، ومعتقــداتهم، وتبرȄـراتهم للمواضــǽع التــي تتحـدد مــن خـلال المشــاعر والأهمǽـة 

شـــروȋ جــــودة الخـــدمات النفســــǽة والطبǽـــة وخاصــــة  لاســــتǽفاءومــــن الضـــرورȑ  ،)٣٠١، ٢٠٠١خلǽفـــة، اللطیـــف 
Ǽالعǽادات الخاصة أن یتـوفر Ǽعـد الأمـان الـذȑ یتمثـل فـي السـمات التـي یتسـم بهـا العـاملون Ȟـزرع الثقـة فـي أنفـس 
لمــامهم Ǽالمعرفــة الكافǽــة للإجاǼــة عــن استفســاراتهم، والســرȄة، الأمــر الــذǽ ȑشــعرهم  المنتفعــین، ومعــاملتهم بلǼاقــة، وإ

العǽادة، وǼعــدهم عـن المخـاطر المدرȞــة لنتـائج تلقــي الخدمـة سـواء مــن العǽـادة أو مــن ل تلقــیهم الخـدماتǼخـلاǼالثقـة 
  .ǽة، والطبǽة النفسǽة، والإدارȄةطواقمها العاملة النفس

تسـعى إلǽـه العǽـادات  الـذȄȑتم تفسیر هذه النتـائج أǽضـا Ǽـأن Ǽعـد الأمـان هـو مـن أǼعـاد جـودة الخـدمات و 
الرضـا  وذلـك لتحقیـȘ الـرȃح، وخلـȘ لزȄادة إنتاجǽة العمل ورفـع مسـتوȐ الأداء، وتعزȄـز القـدرات التنافسـǽة، الخاصة

، وولائهم المرتȌǼ بـرغبتهم فـي الاسـتمرار فـي التعامـل مـع العǽـادة الخاصـة، عند المنتفعین والحصول على التزامهم
Ǽ ــالمنتفعین أقــلǼ ȍتكمــن أهمیتــه فــي أن تكــالیف الاحتفــا ȑحــوالي والــذǼ المقارنــة بتكــالیف اجتــذاب منتفعــین جــدد

%) ٨٥إلـى % ٢٥(یؤدȑ إلـى زȄـادة الأرȃـاح مـن %)  ٥(خمسة أضعاف، وأن  انخفاض فقدان المنتفعین بنسǼة 
واتفقـت نتــائج الدراســة الراهنـة مــع دراســة Ȟـل مــن الضــمور  .Shekarian (2014(شـȞرȄان Ȟمـا أثبتــت دراســات 

جاز، وفاروق  و، )٢٠١٣(عاǽضو ، )٢٠١٢(   . Irfan,Ijaz &Farooq)2012(دراسة إرفان، وإ
وȃینت النتائج  أǽضا أن  قدرة مȞون أسـلوب التواصـل غیـر اللفظـي فـي التنبـؤ برضـا المنتفعـین عـن Ȟـل 

ناثــ انــوع مــن أنــواع هــذه الخــدمات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة لــدȐ منتفعــي العǽــادات الخاصــة ذȞــور  وتفســر هــذه . اوإ
ــین الــــنفس والجســــم، فالحالـــة النفســــǽة للفـــرد مرتǼطــــة ارتǼاطـــا وثǽقــــا بجهــــاز المتǼادلــــة علاقـــة لالالمــــن خالنتیجـــة  بـ

لــدȐ الفصــامیین فســǽة ظهــورا، فمــثلا اضــطراب اللغــة المناعــة، فحینمــا تســوء یتــأثر وتــزداد الأعــراض المرضــǽة الن
ضــطراب عصــبي یــرتǼ ȌǼالعتــه والحǼســة، وأن االفصــام  أن Kleist)1960(عضــوȑ فــي الأصــل، وȄــرȞ Ȑلǽســت 

  .الدماغالأشȞال المختلفة للفصام هي ناتجة عن أعطاب موضعǽة مختلفة في 
وȄتفــȘ الǼــاحثون Ǽــأن المنتفعــین الفصــامیین مــثلا ǽشــȞون مــن صــور مختلفــة لاضــطراǼات اللغــة، وǼــأنهم  

، ١٩٩٧یوسـف، جمعـة (عȞس فـي Ȟلامهـم فقدوا خاصǽة التنظǽم أو الترتیب المنطقي لتسلسـل أفȞـارهم وهـو مـا یـن
تواصـل الاجتمـاعي مـع المنتفعـین فـي العǽـادات النفسـǽة والطبǽـة، ل،  فالتواصل غیر اللفظي ضـرورȑ جـدا ل)١٧٦

علــــى أن ســـلوك التواصــــل غیـــر اللفظــــي المتضـــمن الــــود والابتســــامة،   Wanzer) 2004(حیـــث یؤȞــــد وȄنـــزار 
ین مــا هــو إلا مهــارات مســتخدمة فــي المجــال الخــدمي أثنــاء عملǽــة والتعــابیر الشــفوǽة، والإنصــات، نحــو المنتفعــ

، هــدفها رضــا المنتفعــین عنهــا، فȞلمــا اهتمــت الطــواقم العاملــة Ǽــاحترام وتقــدیر )٢٠١٠بوعǼــاس، (إǽصــال الخدمــة 
ـــیهم إیجاب ـــمشـــاعر المنتفعـــین زاد قـــرȃهم لهـــم، وتـــأثیرهم ف ǽ ـــدمیها والمؤسســـة ـــوا رضـــاهم عـــن الخـــدمات ومق ا، وحقق

ǽةة النفالصحǽس.  



مȜانǻة الوصول، والاتجاهات، والجودة Ȝمتغیرات منبئة برضا المنتفعین عن الخدمات النفسǻة                أسلوب التواصل، وإ
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ـــدمي الخـــدمات الإدارȄـــة فقـــدرة مȞـــون  فـــي التنبـــؤ برضـــا  ســـاهم هـــو الآخـــراتجاهـــات المنتفعـــین نحـــو مق
ناثـا وتبـرز هـذه . المنتفعین عن Ȟـل نـوع مـن أنـواع هـذه الخـدمات الإدارȄـة لـدȐ منتفعـي العǽـادات الخاصـة ذȞـورا وإ

معینـا فـي السـلم الاجتمـاعي، یلزمـه Ǽمجموعـة مـن فـرد مـن أفـراد المجتمـع ǽشـغل منصـǼا اجتماعǽـا أن Ȟـل النتیجـة 
الحقوق والالتزامات التي تنظم تفاعله مـع الآخـرȄن مـن أفـراد المجتمـع، وأن Ȟـل منصـب اجتمـاعي تقیـده مجموعـة 
مــن المعــاییر أو التوقعــات التــي تحــدد الأنمــاȋ الســلوǽȞة المتوقعــة لشــاغلي هــذه المناصــب؛ وǼالتــالي یجــب بــذل 

 بإقنــاعهم فــي العǽــادات النفســǽة والطبǽــة النفســǽة وذلــك وة بــین الأدوار الفعلǽــة للطــواقم العاملــةالجهــود لتقرȄــب الفجــ
هومتوقـع مــن خــدمات ؤسسـة الصــحǽة النفسـǽة، ومــا Ǽأهمǽـة مســاهمتهم فـي تحقیــȘ أهــداف المو Ǽـالتغییر والتحســین 

الشــــنطي محمـــود دراســــة  ، وتتفــــȘ هـــذه النتــــائج مـــع)٢٠١٣الـــمحمدȑ، زȄــــاد (ذات جـــودة عالǽـــة مقدمــــة للمنتفعـــین 
)٢٠١٦.(  

وتعــد اتجاهــات المنتفعــین إیجابǽــة نحــو مقــدمي الخــدمات الإدارȄــة حــین تجمعهــم بهــم علاقــات إنســـانǽة 
ظهــار أكبــر قــدر مــن المســاعدة فــي تقــدǽم الخدمــة، واحتــرام اتجاهــاتهم وأفȞــارهم،  تتصــف Ǽالمرونــة والتعــاطف، وإ

، وǽمتـازون Ǽالمهــارات تهم، وتقبـل مختلــف أنمـاȋ شخصــǽاتهمومعتقـداتهم الشخصــǽة حتـى لــو لـم تتســȘ مـع اتجاهــا
  .الضرورȄة لأداء عملهم

ـــرة  ـــاءة والخب ـــاز Ǽالكف ـــادات الخاصـــة ǽمت ǽفـــي الع ȑـــى أن الموظـــف الإدار وȄـــرجح تفســـیر هـــذه النتیجـــة إل
 ،ȋأو بــدون شــرو ȋشــروǼ وقــت ȑحه فــي أȄفــه وتســرǽلــه توظ Șحــǽ ȑحــدده المالــك، والــذǽ ȑوالراتــب المرتفــع الــذ

ذلـك لطـول ســاعات العمـل؛ لـذا نجــد مقـدمي الخـدمات الإدارȄــة ǽمتـازون بتقـدǽم الخــدمات التـي تتصـف Ǽــالجودة، و 
 المنتفعـــین Ǽـــأن،Hardeep(2008(هاردیـــب  مـــع دراســـة دراســـةنتـــائج التفقـــت وا.والعمـــل علـــى إرضـــاء المنتفعـــین

 اسـتعدادǽشعرون بإشǼاع حاجǽاتهم Ǽصورة أفضل في حال معاملـة الطـواقم العاملـة لهـم Ǽصـورة جیـدة، وأنهـم علـى 
ــالتردد علــى المستشــفى نظــرا لجــودة الخــدمات  Ǽ هم وأصــدقائهمȃــة ســواء لتلقــي العــلاج أو نصــح أقــارȃلإعــادة التجر

 Ȑات الأخرǽالتي لا تختلف عن خدمات المستشف. 

 المراجع
       العرǻȁة Ǻاللغة مراجع:  أولا
غیـر (على رضا المرضـى، رسـالة ماجسـتیر  والاتصالات، أثر جودة الرعاǻة الصحǻة )٢٠١٠(أحمد ،عǼاسبو -

  .، الكوȄت، جامعة الشرق الأوسȞ ،Ȍلǽة الأعمال، قسم إدارة الأعمال)منشورة
 Șاة، )٢٠١٦(أحمد عبد الخالǻاس حب الحǻة الأنجلو : ، القاهرةمقǼتȞةمȄالمصر.  

ــǽم العــالي فــي ســورȄة مــن )٢٠٠٩(أســامة ،الفراج - ، تقیــǽم جــودة خــدمات الرعاǽــة الصــحǽة فــي مستشــفǽات التعل
-٥٣، )٢( ٢٥مجلة دمشȖ للعلوم الاقتصـادǻة والقانونǻـة،نموذج لقǽاس رِضا المرضـى، : وجهة نظر المرضى

٥٤. 
المســتفیدة عــن الخــدمات التــي تقــدمها  تقیــǻم مــدȎ رضــا الفئــة، )٢٠١٣(جهاد ،أبــو الســǼح، و آلاء،رمضــان -

، فلســـطین، غـــزة، الجامعـــة جمعǻـــة الحـــȖ فـــي الحǻـــاة لأطفـــال متلازمـــة داون فـــي مدینـــة عـــزة، Ǻحـــث میـــداني
  .الإسلامǽة، معهد التنمǽة المجتمعǽة
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مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالǻـة الخدمـة الصـحǻة ، )٢٠١١(أǽمن ،Ȟردǽة -
، فلسـطین، غـزة، الجامعـة الإسـلامǽة، قسـم )غیـر منشـورة(جهة نظر جمهور المراجعین، رسـالة ماجسـتیر من و 

 . إدارة الأعمال
دار الفȞــــر العرȃــــي، ودار النهضــــة : ، القــــاهرةإدارة المنشــــآت المتخصصــــة، )٢٠١٠(توفیȘ ،عبــــد المحســــن -

  .العرǽȃة
دار غرȄــــب للطǼاعــــة والنشــــر : ، مصــــر)ȉ٢(العقلــــيســــȜǻولوجǻة اللغــــة والمــــرض ، )١٩٩٧(جمعة ،یوســـف -

  .والتوزȄع
  .دار صفاء للطǼاعة والنشر والتوزȄع: ، عمانفي علم النفس لاتصالا، )٢٠١١(جودت ،محمود -
دار Ȟنـوز المعرفـة العلمǽـة للنشـر : ، عمـان)الاتصـال مـع الآخـرȂن(مهارات الاتصـال ، )٢٠١٠(حسین ،جلوب -

  .والتوزȄع
 .المȞتǼة العالمǽة للنشر والتوزȄع: ، مصرالسلوك الانساني في المنظمات، )٢٠٠٨(زȞي هاشم،  -

ȑـاد  ،الـمحمدȄم واقـع الخدمــة ، )٢٠١٣(زǻـةتقیــǻفــي المجـال الطبــي مـن وجهــة نظـر المرضــى، رســالة  الاجتماع
 .الاجتماعǽةالسعودǽة، الرȄاض، جامعة نایف العرǽȃة للعلوم الأمنǽة، قسم العلوم  ،)غیر منشورة(ماجستیر 

العوامــل المــؤثرة علــى اســتمرارȂة أنشــطة الجــودة الشــاملة فــي مستشــفǻات وزارة ، )٢٠٠٤(سـعدȑ ،الكحلوت -
فلسـطین، غـزة، الجامعـة الإسـلامǽة، Ȟلǽـة  ،)غیـر منشـورة(الصحة الفلسطینǻة في قطاع غزة، رسالة ماجسـتیر 

  .التجارة، قسم إدارة الأعمال
: الإســȞندرȄة ،)الاجتماعǻــةنظرȂــة وأســس تطبǻقǻــة فــي الخدمــة  اتجاهــات( الاتصــال، )٢٠١٢(الســید ،عطǽة -

  .المȞتب الجامعي الحدیث للنشر والتوزȄع
-  ȑوشــتیتعلـــي، ، ومحمدصــفاء،الجزائر ، ، ȐشـــرǼ )م، )٢٠١٠ǻــاس وتقیـــǻة، دراســـة  قǻجـــودة الخـــدمات الصـــح

  .الǼصرة، العراق -في مستشفى الفǽحاء العام تطبǻقǻة
  .مȞتǼة الأنجلو المصرȄة: ، القاهرة)ȉ٧(القǻاس النفسي ، )٢٠١٢(صفوت ،فرج -
 Service Performance، جـودة الخدمـة فـي القطـاع العـام Ǽاسـتخدام مـدخل  )٢٠٠٧(صـلاح الـدین ، لهیتـيا -

، )١٢( ٥مجلـــة الǺاحــث الجـــامعي، ، جامعــة الحدیــدة، )جنــوب الأردن(المستشــفǽات العامـــة  دراســة میدانǽــة فــي
٣٦٥ -٣٢١.  

ــي الǺحــوث النفســǻة والترȁوǻــة، )١٩٩٣(صــلاح الــدین ،علام - ــات ف ــل البǻان دار الفȞــر العرȃــي : ، القــاهرةتحلی
 .للنشر والتوزȄع

، قǽـــاس أǼعـــاد جـــودة الخـــدمات الطبǽـــة المقدمـــة فـــي المستشـــفǽات الأردنǽـــة مـــن منظـــور )٢٠١٢(صــلاح ،ذǽاب -
  .١٠٤-٦٩، )١( ٢، مجلة الجامعة الإسلامǻة للدراسات الاقتصادǻة والإدارȂةالمرضى والموظفین، 

  .دار المعرفة الجامعǽة: الإسȞندرȄة نظرȂات التنظǻم والإدارة،، )٢٠٠٠(عبد السلام ،أبوقحف -
دار المعرفـة الجامعǽـة : ، الإسـȞندرȄة)أصـوله ومǺادئـه( الاجتمـاعيعلـم الـنفس ، )٢٠٠٩(عبد الفتاح ،دوȄدار -

  .للنشر والتوزȄع
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، دور القǽــادة الإدارȄــة فــي مستشــفى جامعــة العلــوم التكنولوجǽــا فــي تطبیــȘ إدارة )٢٠١٣(عبــد اللطیــف عاǽض، -
  .١٤١-٩٥، )١١(٦، المجلة العرǻȁة لضمان جودة التعلǻم الجامعياملة فǽه، الجودة الش

غیـــر (، رِضـــا المتـــرددین علـــى الخـــدمات الصـــحǻة التأهیلǻـــة، رســـالة ماجســـتیر )٢٠٠٠(عبـــد الله ،الدغیثر -
 .المملكة السعودǽة، جامعة الملك سعود، قسم العلوم التطبǽقǽة ،)منشورة

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

ــة والشخصــǻة وعلاقتهــا Ǻالتعامــل مــع الجمهــور، )٢٠٠٥(فهــد ،الذوȄبي - Ȃرســالة ماجســتیر ، المهــارات الإدار
 .للعلوم الأمنǽة، قسم العلوم الإدارȄة، المملكة العرǽȃة السعودǽة، جامعة نایف العرǽȃة )غیر منشورة(
 .جامعة مصر للتكنولوجǽا: ، القاهرةالسلوك التنظǻمي والإدارة، )٢٠٠٦(فؤاد ،القاضي -

دار وائـــل للنشــــر : عمـــان علــــم الـــنفس الإدارȏ وتطبǻقاتــــه فـــي العمــــل،، )٢٠٠٩(أحمـــد ،الدلǽمي، و ȞـــرȄم،علي
  .والتوزȄع

الصحي، ورقة Ǻحثǻة، الملتقى العلمـي الـدولي حـول صـنع القـرار مفهوم التسوȖȂ ، )٢٠٠٩(لعجال ،العمرȄة -
  .أبرȄل ١٥-١٤، الجزائر، جامعة محمد بوضǽاف Ǽالمسیلة، الجزائر، الفترة الزمنǽة في المؤسسة الاقتصادǻة

  .دار صفاء للنشر والتوزȄع: ، عمانالإدارة الرائدة، )٢٠٠٣(محمد ،الصیرفي -
دراســة تطبǽقǽــة : ، أثــر ممارســة أســالیب القǽــادة التحوȄلǽـة فــي جــودة الحǽــاة الوظǽفǽــة)٢٠١٦(محمــود الشـنطي،  -

  .٥٧-٣١، )١(١٢، في إدارة الأعمال ةالمجلة الأردنǻعلى وزارة الصحة الفلسطینǽة، 
ـــى رضـــا المســـتفیدین، )٢٠٠٩(مـــروان ،دروǽش - ـــدمها البلـــدǽات فـــي فلســـطین عل ـــر جـــودة الخـــدمات التـــي تق ، أث

، معهـد الإدارة العامـة، المملكـة العرǽȃـة المؤتمر الدولي للتنمǻـة الإدارȂـة نحـو أداء متمیـز فـي القطـاع الحȜـومي
  . نوفمبر ٤-١السعودǽة، الرȄاض، في الفترة من 

دار غرȄـب للطǼاعـة : القـاهرة:، القـاهرة)١مـج(، Ǻحوث في علم النفس الاجتماعي والشخصـǻة، عبد الله، معتز -
 .والنشر

  . دار غرȄب: ، القاهرةعلم النفس الاجتماعي، )٢٠٠١(عبد اللطیف خلǽفة، ، و عبد الله معتز -
رام الله، ، قǻـــاس رِضـــا العمـــلاء مـــن أجـــل بنـــاء قـــدرات مؤسســـǻة فعالـــة، )٢٠١٢(المؤسســة الأمرǽȞȄـــة للتنمǽـــة 

 .مرȞز خدمات المؤسسات غیر الحȞومǽة: إصدار
، محاضــرة علمǻــة، س معــدلات الأداء فــي العملǻــة التعلǻمǻــةضــȊǺ الجــودة وقǻــا، )٢٠١٢(نعمت ،بــن ســعود -

  .نوفمبر ١٦، Ȟلǽة المعلمین، بنغازȑ، جامعة قارȄونس
 ،)غیــر منشــورة(جـودة الخــدمات وأثرهــا علــى رضــا العمـلاء، رســالة ماجســتیر ، )٢٠٠٧(نور الــدین ،بوعنـان -

والعلــوم التجارȄــة وعلــوم التســییر، قســم علــوم  الاقتصــادǽة، Ȟلǽــة العلــوم )المســیلة(الجزائــر، جامعــة محمد بوضــǽاف 
  .التسییر

  .دار وائل للنشر: عمان ،)ȉ٣(تسوȖȂ الخدمات ، )٢٠٠٥(هاني ،الضمور -
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ــات الفلســطینǻة ، )٢٠١٢(ǽحیى،شــقورة - ــة الجامع Ǻطل Ȏــد ــاة ل ǻالرضــا عــن الحǺ ــا ــة النفســǻة وعلاقته المرون
غـزة، جامعـة الأزهـر، Ȟلǽـة الترǽȃـة، قسـم علـم الـنفس فلسـطین،  ،)غیر منشورة(Ǻمحافظات غزة، رسالة ماجستیر 

  .والترǽȃة
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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. 
 

 
 


