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 ملخص الدراسة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على اتجاهات العاملين والمرضى نحو خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية 
 وصيغت بناءً على هذا الهدف التساؤلات التالية: ، بالمستشفى الجامعي بني مسوس

اتجاهات العاملين والمرضى نحو خدمات بين متوسط درجات  هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية -
 ؟في مصلحة الاستعجالات الطبية والتوجيه الاستقبال

اتجاهات العاملين والمرضى نحو نظافة البيئة  درجات متوسط بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل -
 ؟مصلحة الاستعجالات الطبيةفي الداخلية 

اتجاهات العاملين والمرضى نحو التجهيزات  درجات متوسط بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل  -
 ؟يةمصلحة الاستعجالات الطبفي  وملاءمتها وصيانتها الطبية

دور التدريب في اتجاهات العاملين والمرضى نحو  درجات متوسط بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل -
 ؟مصلحة الاستعجالات الطبيةتحسين خدمات 

لدراسة تعزى للمتغيرات الشخصية بين مفردات الدراسة تبعا لمحاور اهل توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
 ؟ الجنس، المستوى التعليمي()

 وللإجابة عن هذه التساؤلات صيغت الفرضيات التالية:
الاستقبال توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى نحو خدمات  -

   .والتوجيه في مصلحة الاستعجالات الطبية
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى نحو نظافة البيئة الداخلية  -

 .لمصلحة الاستعجالات الطبية
ات الطبية توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى نحو التجهيز  -

 .مصلحة الاستعجالات الطبيةوملاءمتها وصيانتها في 
دور التدريب في توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى نحو  -

 .الطبية لاتستعجاالاتحسين خدمات مصلحة 
عزى للمتغيرات الشخصية لدراسة تتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مفردات الدراسة تبعا لمحاور ا -
 .الجنس، المستوى التعليمي()
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 محل وجوانب الظاهرة حيثيات كل معرفة إلى الوصول بغية وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي، وهذا
والتحليل، مستعيناً بأداة الدراسة التي تمثلت في استبيان اشتمل بنوداً ترتبط بمحاور الدراسة، وطبق  الدراسة

 وتمّ التوصل إلى النتائج التالية:  مفردة 041الدراسة من العاملين والمرضى التي كان قوامها على عينة 
درجات اتجاهات العاملين  متوسط بين (α=  1.10) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

العاملين  لصالح عينة خدمات الاستقبال والتوجيه وهو الأول المحور في اتجاهات المرضى درجات ومتوسط 
 ( لعينة المرضى.90.33( مقابل متوسط قدره )49.34بمتوسط قدره )

 اتجاهات العاملين ومتوسط درجات متوسط بين (α=  1.10) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد -
لصالح عينة المرضى بمتوسط قدره  نظافة البيئة الداخلية وهو الثاني المحور في اتجاهات المرضى درجات

 . العاملين( لعينة 94.4( مقابل متوسط قدره )44.044)
 اتجاهات العاملين ومتوسط درجات متوسط بين (α=  1.10) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

عينة  لصالح التجهيزات الطبية وملاءمتها وصيانتها وهو الثالث المحور في اتجاهات المرضى درجات
 . العاملين( لعينة 49.34( مقابل متوسط قدره )49.34المرضى بمتوسط قدره )

اتجاهات العاملين   درجات متوسط بين (α=  1.14) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق عدم وجود -
دور التدريب في تحسين خدمات مصلحة  وهو الرابع المحور في درجات اتجاهات المرضى ومتوسط

( مقابل متوسط 40.44الطبية، حيث بلغ متوسط درجات اتجاهات المرضى على هذا البعد ) الاستعجالات
(، وهو ما يدل على الاتجاهات الايجابية للعامين والمرضى نحو دور التدريب في تحسين 43.40قدره )

 خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية.
في اتجاهات العاملين والمرضى نحو ( α=  1.14عند مستوى الدلالة )توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

الأربعة )خدمات التوجيه والاستقبال، نظافة البيئة الداخلية،  بمحاورها خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية
التجهيزات الطبية وملاءمتها وصيانتها، دور التدريب في تحسين خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية( تعزى 

المستوى التعليمي(، حيث كانت نتائج تحليل التباين الأحادي دالّة عند مستوى  للمتغيرات الديمغرافية )الجنس
(1.14  =α بالنسبة لمتغيري ).الجنس، المستوى التعليمي( وعلى جميع أبعاد الدراسة( 
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 009 ................................................................................... منهج الدراسة:-0
 009 ............................................................................ مجتمع وعينة الدراسة:-1

 004 ..................................... البحث: عينة لأفراد الشخصية للبيانات الوصفي التحليل-1-0
 004 ............................................................ توزيع أفراد عينة العاملين:-1-0-0
 009 ............................................................ توزيع أفراد عينة المرضى:-1-0-1

 003 .......................................................... والمكانية والبشرية الزمانية الدراسة حدود-9
 003 ............................................................................ المكانية: الحدود-9-0
 003 ............................................................................. الزمانية الحدود-9-1
 003 ............................................................................ الحدود البشرية:-9-9
 011 ............................................................................ الدراسة الاستطلاعية:-4

 011 .......................... اختيار وتوزيع أفراد العينة الاستطلاعية حسب المتغيرات الديمغرافية-4-0
 010 ...................................... العينة الاستطلاعية: التطبيق على قبل الاستبيان ضبط-4-1
جراءاتها:-4  010 ........................................................................... أداة الدراسة وا 

 011 ........................................................................... بناء أداة الدراسة:-4-0
 014 ......................................................................... صدق أداة الدراسة:-4-1



 س
 

 013 ........................................... الظاهري للأداة )صدق المحكمين(:الصدق -4-1-0
 014 ........... الصدق البنائي )الاتساق الداخلي( لأداة الدراسة الخاصة بالعاملين والمرضى:-4-1-1
 090 .......................................................................... ثبات أداة الدراسة:-4-9
 091 ................................................................. خطوات تطبيق الدراسة الميدانية:-3
 091 .......................................................... أســاليــب المعــالجة الإحصــائية للبيــانات:-4

 094 ...................................................................................... خلاصة جزئية
 094 ................. الفصل السابع: عرض وتحليل ومناقشة النتائج واختبار الفرضيات

 093 .............................................................................................. تمهيد:
 093 ............................................................ نتائج الدراسة: عرض وتحليل ومناقشة-0

 093 ............................................ الإجابة على التساؤل الأول من تساؤلات الدراسة:-0-0
 094 .... اتجاهات العاملين نحو خدمات الاستقبال والتوجيه في مصلحة الاستعجالات الطبية:-0-0-0
 040 .... اتجاهات المرضى نحو خدمات الاستقبال والتوجيه في مصلحة الاستعجالات الطبية:-0-0-1
 044 ........................................... الإجابة على التساؤل الثاني من تساؤلات الدراسة:-0-1

 044 .......... اتجاهات العاملين نحو نظافة البيئة الداخلية في مصلحة الاستعجالات الطبية:-0-1-0
 043 ......... اتجاهات المرضى نحو نظافة البيئة الداخلية في مصلحة الاستعجالات الطبية:-0-1-1
 041 ........................................... الإجابة على التساؤل الثالث من تساؤلات الدراسة:-0-9

اتجاهات العاملين نحو التجهيزات الطبية وصيانتها وملاءمتها في مصلحة الاستعجالات -0-9-0
 049 ........................................................................................ الطبية:

اتجاهات المرضى نحو التجهيزات الطبية وصيانتها وملاءمتها في مصلحة الاستعجالات -0-9-1
 044 ........................................................................................ الطبية:

 031 ............................................ الإجابة على التساؤل الرابع من تساؤلات الدراسة:-0-4
 030 .. اتجاهات العاملين نحو دور التدريب في تحسين خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية:-0-4-0
 034 . اتجاهات المرضى نحو دور التدريب في تحسين خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية:-0-4-1

 041 ......................................................... اختــــــــبار فرضيــــــــات الدراسة وتفسيــــــــــــرها:-1
 041 ........................................................ :الفــــرضيــــــة الأولـــــــــــــــى على الإجابـــة-1-0



 ع
 

 049 ........................................................ :الفــــرضيــــــة الثـــــــــانيـــــــة على الإجابـــة-1-1
 044 ........................................................... :الفـــرضيـــــة الثالثــــــة على الإجابــة-1-9
 044 .......................................................... :الفـرضيـــــــة الرابعــــــــــة على الإجابـــة-1-4
 043 ............................................................. :الفرضية الخامسة على الإجابة-1-4

 043 ........................... الفصل الثامن: الاستنتاجات والتوصيات
 091 ............................................................................................ تمهيـــــــــد:

 091 .................................................................................... :النتــــــــائــــــــــــــــــج-0
 091 ..................................................................................... التوصيــــات:-1

 099 ............................................................................................. المراجع

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الجداول

رقم 
 الصفحة العنوان الجدول

 11-04 الدراسات السابقة والنتائج التي خلصت إليها 0
 94 نموذج تصنيف مستوى الأولوية ووقت الاستجابة المقترحة 1
 93 تقسيم الحالات الطارئة حسب مؤشر درجة الخطورة 9
 43 معايير الحذر العالمية 4
 40-41 الأساليب المتبعة في غسل الأيدي حسب نوع التدخل 4
 41 أهم النصائح والتعليمات التي ينبغي الالتزام بها أثناء الغسل الروتيني لليدين 3
 44 خطوات غسل اليدين 4
 43 طريقة غسل اليدين 9
 39 معايير الرعاية الصحية الأولية المرتبطة بالتجهيزات الطبية 3



 ف
 

 44 دواعي التدريب المختلفة 01
 91 خصائص المدرب السلوكي 00
 93 نماذج لأهم الظواهر التي تدل على وجود احتياج تكويني 01
 004 توزيع أفراد عينة العاملين حسب الجنس 09
 004 حسب عدد مرات التكوينتوزيع أفراد عينة العاملين  04
 003 توزيع أفراد عينة العاملين حسب المستوى التعليمي 04
 004 توزيع أفراد عينة العاملين حسب سنوات الخبرة 03
 009 توزيع أفراد عينة المرضى حسب الجنس 04
 009 توزيع أفراد عينة المرضى حسب المستوى التعليمي 09
 011 الاستطلاعيةتوزيع أفراد العينة  03
 011 عدد الاستمارات الموزعة والمستردّة والصالحة وغير الصالحة 11
 014 عدد فقرات الاستبانة حسب كل مجال من مجالاتها 10
 014 معاملات الارتباط بين درجات عبارات المحور الأول مع المتوسط المرجح لهذا المحور 11
 019 المحور الثاني مع المتوسط المرجح لهذا المحورمعاملات الارتباط بين درجات عبارات  19
 013 معاملات الارتباط بين درجات عبارات المحور الثالث مع المتوسط المرجح لهذا المحور 14
 091 معاملات الارتباط بين درجات عبارات المحور الرابع مع المتوسط المرجح لهذا المحور 14
 091 مجالات الدراسةمعاملات الارتباط لكل مجال من  13
 090 معاملات الارتباط بين درجات عبارات المحور الرابع مع المتوسط المرجح لهذا المحور 14
 091 درجات بدائل المقياس الخماسي 19

التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في  13
 094 طبيعة الاتجاهالمحور وتحديد 

 041 التكرارات والنسب المئوية للبدائل في المجال الأول 91

التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في  90
 040 المحور وتحديد طبيعة الاتجاه

 044 مصلحة الاستعجالات الطبية اتجاهات المرضى نحو خدمات الاستقبال والتوجيه في 91

التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في  99
 044 المحور وتحديد طبيعة الاتجاه

 049 اتجاهات العاملين نحو نظافة البيئة الداخلية في مصلحة الاستعجالات الطبية 94

والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في التكرارات  94
 043 المحور وتحديد طبيعة الاتجاه

 041 اتجاهات المرضى نحو نظافة البيئة الداخلية في مصلحة الاستعجالات الطبية 93

لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية  94
 049 المحور وتحديد طبيعة الاتجاه

 043 اتجاهات العاملين نحو التجهيزات الطبية وصيانتها وملاءمتها في مصلحة الاستعجالات الطبية 99

ترتيبها في التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك  93
 044 المحور وتحديد طبيعة الاتجاه

 031 اتجاهات المرضى نحو التجهيزات الطبية وصيانتها وملاءمتها في مصلحة الاستعجالات الطبية 41
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التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في  40
 030 الاتجاهالمحور وتحديد طبيعة 

 034 اتجاهات العاملين نحو دور التدريب في تحسين خدمات مصلحة الاستعجالات الطبية 41

التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لكل فقرة من الفقرات وكذلك ترتيبها في  49
 034 المحور وتحديد طبيعة الاتجاه

 039 التدريب في تحسين خدمات مصلحة الاستعجالات الطبيةاتجاهات المرضى نحو دور  44
 033 ترتيب مجالات أداة الدراسة الخاصة بالعاملين وفق متوسط المتوسطات ومتوسط الانحرافات المعيارية 44

ترتيب مجالات أداة الدراسة الخاصة بالمرضى وفق متوسط المتوسطات ومتوسط الانحرافات  43
 041 المعيارية

بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى نحو  لفروق بين متوسطاتلدلالة ا (نتائج اختبار)ت 44
 041 خدمات الاستقبال والتوجيه في مصلحة الاستعجالات الطبية

بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى نحو  لفروق بين متوسطاتلدلالة ا (نتائج اختبار)ت 49
 049 في مصلحة الاستعجالات الطبية نظافة البيئة الداخلية

بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى  لفروق بين متوسطاتلدلالة ا (نتائج اختبار )ت 43
 044 هيزات الطبية وملاءمتها وصيانتهنحو التج

بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى  لفروق بين متوسطاتلدلالة ا (نتائج اختبار )ت 41
 044 دور التدريب في تحسين خدمات مصلحة الاستعجالات الطبيةنحو 

للفروق بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة نحو أبعاد  (ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين  40
 043 الدراسة حسب الجنس

للفرق بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة نحو أبعاد  (ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين  41
 044 الدراسة وفقاً للمستوى التعليمي

 
 والرسوم البيانية والمخططات فهرس الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 90 نموذج تصميم لمدخل مصلحة الاستعجالات الطبية 10
 43 عملية غسل اليدينالمواضع التي كثيراً ما يتم إغفالها أثناء  11
 44 خطوات إزالة التلوث 19
 49 مسار العمل المتبع لإعادة استخدام الآلات 14
 34 أساليب صيانة التجهيزات الطبية 14
 49 نموذج ميسك توفيق للتدريب 13
جراءات التدريب والتطوير والعلاقات الموجودة بينها. 14  43 تقنيات وا 
 91 والتطوير باستخدام خريطة سير عمليات خطوة للتدريب 03نموذج من  19
 39 دور الأرغنومي باعتباره مختص في الأرغنوميا 13
 34 المنظمةفي موظف دور الأرغنومي باعتباره  01
 011  العضلي الجهد من للتخفيف المرضىونقل  لرفع يدوية آلة 00



 ق
 

 011  العضلي الجهد من للتخفيف المرضىونقل  لرفع كهربائية آلة 01
 011  مخطط تحرك الآلة الكهربائية داخل غرف المرضى 09
 011  مسار الآلة الكهربائية داخل غرف المرضى 04
 013 لأوقات العمل  ةالمزامنة الأرغنومي 04
 004 توزيع أفراد عينة العاملين حسب الجنس 03
 004 توزيع أفراد عينة العاملين حسب عدد مرّات التكوين 04
 003 أفراد عينة العاملين حسب المستوى التعليميتوزيع  09
 004 توزيع أفراد عينة العاملين حسب الأقدمية 03
 009 توزيع أفراد عينة المرضى حسب الجنس 11
 003 التعليمي المستوى حسب المرضى عينة أفراد توزيع 10
 041 الأول المجال في للبدائل المئوية والنسب التكرارات 11
 044 الطبية الاستعجالات مصلحة في والتوجيه الاستقبال خدمات نحو المرضى اتجاهات 19
 049 الطبية الاستعجالات مصلحة في الداخلية البيئة نظافة نحو العاملين اتجاهات 14
 041 الطبية الاستعجالات مصلحة في الداخلية البيئة نظافة نحو المرضى اتجاهات 14
 043 الطبية الاستعجالات مصلحة في وملاءمتها وصيانتها الطبية التجهيزات نحو العاملين اتجاهات 13
 031 الطبية الاستعجالات مصلحة في وملاءمتها وصيانتها الطبية التجهيزات نحو المرضى اتجاهات 14
 034 الطبية الاستعجالات مصلحة خدمات تحسين في التدريب دور نحو العاملين اتجاهات 19
 039 الطبية الاستعجالات مصلحة خدمات تحسين في التدريب دور نحو المرضى اتجاهات 13
 033 المعيارية الانحرافات ومتوسط المتوسطات متوسط وفق بالعاملين الخاصة الدراسة أداة مجالات ترتيب 91
 040 المعيارية الانحرافات ومتوسط المتوسطات متوسط وفق بالمرضى الخاصة الدراسة أداة مجالات ترتيب 90

 

 فهرس الملاحق

 الصفحة الملحقعنوان  الرقم
 031  نسخة من ترخيص إجراء الدراسة من طرف المديرية العامة لمستشفى بني مسوس 10

 034-039 أداة الدراسة المستخدمة في جمع البيانات 11

 039 لعينة العاملينمقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال خدمات الاستقبال والتوجيه  19

 039 مقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال نظافة البيئة الداخلية لعينة العاملين 14

 039 مقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال التجهيزات الطبية لعينة العاملين 14

 039 العاملينمقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال دور التدريب لعينة  13

 033 مقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال خدمات الاستقبال والتوجيه لعينة المرضى 14



 ر
 

 033 مقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال نظافة البيئة الداخلية لعينة المرضى 19

 033 المرضىمقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال التجهيزات الطبية لعينة  13

 033 مقاييس النزعة المركزية والتشتت لبنود مجال دور التدريب لعينة المرضى 01

 111 المتوسطات والانحرافات المعيارية لمجموع مجالات أداة الدراسة لعينتي العاملين والمرضى 00

01 
نتائج اختبار)ت( لدلالة الفروق بين متوسطات بين متوسط درجات اتجاهات العاملين والمرضى  

 111 جميع مجالات الدراسة الأربعةنحو 

09 
مقاييس النزعة المركزية والتشتت لمجموع مجالات أداة الدراسة لعينتي العاملين والمرضى حسب  

 111 الجنس

04 
للفروق بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة نحو  (ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين 
 110 أبعاد الدراسة حسب الجنس

04 
مقاييس النزعة المركزية والتشتت لمجموع مجالات أداة الدراسة لعينتي العاملين والمرضى حسب 

 110 المستوى التعليمي

03 
ابات أفراد عينة الدراسة نحو للفروق بين متوسطات إج (ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين 

 111 المستوى التعليميأبعاد الدراسة حسب 


