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 الإهداء

لذلك الذي منه تعرفت على القوة .. صنع مني امرأةً طموحة تعشق التحديات  أهدي هذه الرسالة لرجل  

إلى من كان نعم السَّند في رحلتي العلمية والبحثية، ولم يدَّخر جُهدًا ..والثقة بالنفس والروح الإيجابية 
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 ..خالي الغالي  إلى من علمني الحياة بأجمل شكل وعلمني العطاء بلا مقابل ،

 ..إخوتي وعائلتي ،إلى من أظهروا لي ما هو أجمل من الحياة

 .. زملائي   وي إنجاز هذا العمل، أصدقائي ف التدريسيةمن أعضاء الهيئة إلى كل من ساندني 
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الحمد والشكر لله سبحانه وتعالى على إتمام هذا الجهد المتواضع ، ويسرّني أن أتقدم بجزيل الشكر 

 ..د منذ كان فكرة حتى أصبح حقيقةالفاضل بلال السّكارنة ، الذي واكب هذا الجهوالامتنان للدكتور 

الهيئة التدريسية في جامعة الإسراء، ولكل فرد قدم  أعضاء كما أتقدم بجزيل الشكر للأساتذة الكرام

نجاز هذا الجهد  والشكر موصول لأعضاء لجنة المناقشة الأفاضل على تفضلهم . يد العون لإتمام وا 

 ..بول مناقشة هذه الرسالة  بق
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المتعاملين في المستشفيات الأردنية  جودة خدمات الرعاية الصحية واثرها على رضا
 .JCIA(Joint Commision international Accreditation)الحاصلة على 

 ياسمين أيمن عبد الفتاح محمود : إعداد الطالبة 
  بلال السّكارنة: إشراف الدكتور 

 الملخص بالعربية
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمات الرعاية الصحية في تحقيق رضا المتعاملين 

جميع مجتمع الدّراسة من  تكوّنحيث .  JCIAفي المستشفيات الأردنية الحاصلة على ( المرضى)
ا البالغ عددهفي عمان و   JCIAالمستشفيات الأردنية الحاصلة على شهادت ال المرضى المقيمين في 

مركز الحسين للسرطان ، ومستشفى الجامعة الأردنية والمستشفى الاستشاري : هي مستشفيات و (  5) 
 المستشفيات معدل عدد المرضى المقيمين في هذه، وكان  والخالدي والتخصصي ، ومستشفى الأردن

في  أقاموامن المرضى بسيطة عشوائية فتم اختيارها بطريقة أما عينة الدراسة  .اليوم /مريض 252
وقد تم عبر وسائل التواصل الاجتماعي عليهم  إستبانة إلكترونيةتم توزيع سالفة الذكر، و  المستشفيات

تحليل ب وبعد ذلك قامت الدراسة .وكانت جميعها صالحة للتحليل الإحصائي ،إستبانة( 191) استلام
لما  وقد توصلت الدراسة SPSSالبيانات إحصائياً عن طريق الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

 : يأتي من النتائج 

  أكدت نتائج هذه الدراسة على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة خدمات الرعاية الصحية
ومتطلبات الأداء  المتطلبات الأساسية)على رضا المتعاملين (التعاطف،الامان،الاستجابة)

 . JCIAفي المستشفيات الاردنية الحاصلة على ( والمتطلبات الجاذبة
    الامان، الاستجابة)ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الرعاية الصحية وجود أثر ،

 . JCIAعلى المتطلبات الأساسية في المستشفيات الاردنية الحاصلة على ( التعاطف
  الامان،الاستجابة)ية وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الرعاية الصح ،

 . JCIAعلى متطلبات الاداء في المستشفيات الاردنية الحاصلة على شهادة ( التعاطف
  الامان، الاستجابة)وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الرعاية الصحية ،

 .JCIAعلى المتطلبات الجاذبة في المستشفيات الاردنية الحاصلة على شهادة ( التعاطف

على وضع   JCIAالمستشفيات الأردنية الحاصلة على  وفي ضوء النتائج السابقة أوصت الدراسة

 .  استراتيجة للمحافظة على هذه الشهادة ، والاهتمام بشهادات الجودة الأخرى 

 . JCIA جودة خدمات الرعاية الصحية ، رضا المرضى، : الكلمات المفتاحية 
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ABSTRACT 

 This study aimed to investigate the impact of quality healthcare services on 

achieving inpatients satisfaction on Jordanian hospitals have JCIA. 

 The study population included all JCIA-accredited Jordanian hospitals in 

Amman "6 hospitals " namely , Al Khalidi Hospital & Medical Center , 

Istishari Hospital, Jordan hospital , Jordan University Hospital , King Hussein 

Cancer Center, and The Specialty Hospital, the inpatients average at these 

hospitals was 360 patients / day. The study sample was randomized and 

consisted of all inpatents at the aforementioned hospitals, and it was possible 

to distribute an electronic questionnaire which was collected (191). And to 

achieve the study objectives the study analyzed data statistically through the 

Statistical Package for Social Sciences SPSS. The study reached the following 

results: 

 The results of this study provide a statistically significant effect of the 

quality of health care services (response, safety, sympathy) on customer 

satisfaction (basic requirements, performance requirements, and 

attractive requirements) in Jordanian hospitals that have a JCIA. 

 The effect of having a statistically significant effect on the dimensions 

of the quality of health care services (response, safety, sympathy) on 

the basic requirements in Jordanian hospitals that have a JCIA. 

 The effect of a statistically significant effect of the dimensions of the 

quality of health care services (response, safety, sympathy) on 

performance requirements in Jordanian hospitals that have a JCIA 

certificate.  

 The presence of a statistically significant effect of the dimensions of the 

quality of health care services (response, safety, sympathy) on the 

attractive conditions in Jordanian hospitals with JCIA certification. 

https://www.worldhospitalsearch.org/hospital-search/al-khalidi-hospital--medical-center/
https://www.worldhospitalsearch.org/hospital-search/istishari-hospital/
https://www.worldhospitalsearch.org/locations/king-hussein-cancer-center/
https://www.worldhospitalsearch.org/locations/king-hussein-cancer-center/
https://www.worldhospitalsearch.org/locations/the-specialty-hospital/
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Accourding to the results, this study recommends Jordanian hospitals have 

JCIA to develop a strategy to maintain this certificate, and to pay attention to 

other comprehensive quality certificate. 

Keywords: quality of healthcare services, patient satisfaction, JCIA. 

 

 


