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المس خخوص
1
 : 

ذاز اسي الحرٍوري نوررااواث امخصططوَة  كوة نومسدشوفِاث ) بلوداذ امخـو،ي امِدف من ُذٍ امبحر ُو امكشف ؾن ثأ زير امطووزت الذُيَو

مرًضوا عؾو ذ اذات الاسو خنِان الِواش (249) ظ    تم اخذَاز ؾَية ؾشووايَة بووفاهتمرًظ الخاص( في مدًية امعب في بلداذ ؿلى زضا المرً

 (SPSS,v.25)(  )Amos,v.25 تم اسو خخدام رورنام  كدٍن في المسدشفِاث ؾَية امبحر لمخليراث امبحر    تم ثوسًـِا ؿلى المرضى امرا

ة بين مذليري امبحواػِرث اهم الاس خًذاجاث امتي ثوضل اهيها امبحر  هي ب ن   مخحوَل بَاناث امبحر  ر )امطووزت الذُيَوة ُياك ؿلاكة كوً

                                لى زضا المرًظ. ؿر الخازجي  الاؿلان   الاهعباع (اضافة الى ان ُيالك ثأ زير جزئي لمخلير امطوزت الذُيَة بأ بـاذٍ ) المؼِ  زضا المرًظ(

 امكللٌث المفذاحِة :  امطوزت الذُيَة نومسدشفى   زضا المرًظ    الخدماث امطحَة.

Abstract 

The aim of this research is to reveal the effect of the mental image of hospitals (Baghdad Education, 

Ghazi Al-Hariri for Specialized Surgery, Private Nursing Home) in the Medical City in Baghdad on the 

patient’s satisfaction ,A random sample of (249) patients was selected by adopting the questionnaire tool 

as a measure of the research variables, and it was distributed to hospitalized patients, the research 

sample, (SPSS, v.25) was used to analyze the research data, The results showed that there is a strong 

relationship between the two variables of research (mental image and patient satisfaction), In addition 

there is a partial effect of the mental image variable in its dimensions (external appearance, 

advertisement, impression) on patient satisfaction. 

Key words: hospital mental image, patient satisfaction, health services. 

 :الملدمة 

لة يجـله ؿلى اظلاع ركل ما ًخـوق بها مون حِور ثـاموِوا   اـ،وا   ؿلاكا وا   ان ثـامل المرًظ مؽ المسدشفِاث بشكل مس تمر  مف ترت ظوً

َ من اهعباع ؿلام،ا امخجازًة  جوذت مٌخجا ا ... ا لخ    ب ن اس تمراز ُذٍ امخـامل س َـعََ المزًد من المـرفة  الخبرت المترااة   فضلا ؾلٌ س َترك

ر سيرسم ضو  زت في مخَوخَ مِا بياءً ؿلى خبراثَ المترااة    هي ما جسمََ ال ذبَاث ال ذازًة )امطوزت الذُيَة رُني لدًَ حول ُذٍ المسدشفى. ا 

نومسدشفى(. هؼرًا نوخعوزاث امكبيرت  امخليراث امسرًـة  ثفضَلا م  بحثهم المس تمر ؾون مسدشوفِاث راث امسومـة  الم هوة الجَودت   جسوـى 

يجابَوة مون خولال ثعبَوق لٍوؿوة مون اسوتراثَرَاث  ب سوامَب اموتي مون شوأ را تحسوين امطووزت  المسدشفِاث ا لى تحسين ضوز ا الذُيَة ال  

 الذُيَة لدى مرضى المسدشفِاث ؾَية امبحر .

 (منهرَة امبحر  ذزاساث سابلة) المبحر الا ل :

امخـرف ؿلى مشكلة امبحور  ايَخوَ يحا ل امباحثان في ُذٍ الجز من امبحر تحدًد المساز امـومي نوبحر   من خلال ا ل: منهرَة امبحر: 

 اهم الاُداف امتي ٌسـى الى تحلِلِا    من ثم ثوضَح نمورجَ امفور   امفرضوَاث الخاضوة بوَ    مون ثم اهم الاذ اث المسو خخدمة في  وؽ 

  تحوَل امبَاناث مؽ الاشازت الى مجتمؽ  ؾَية امبحر  كلٌ ًأ تي : 

                                                           
1
 بحر مس خل من زسالة ماجس خير 
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 : مشكلة امبحر (3

 جِدت   بطحة الحَات كِد ؿلى بلاءً  ا  موتاً  الاوسان حِات مؽ ًخـامل مكوهَ بلد ب ي ذاخل الخدمِة عاؿاثامل اهم من امطحي املعاع ًـد

ر فأ ن لذا  امبحور مشكلة ار ثيعوق .بلد ل ي عمًس بة جوذت ًـد ُدفاً استراثَرَا راث ظبَة خدماث ثلديم اجل من املعاع ُذا ثعوٍ

  امسوفر امـورا  ذاخل امـلاح عمبـظ امـز ف ؾن ًؤذي مما (لدى امزعئن)المرضىبـدم  ضوخ ملامح امطوزت الذُيَة نومسدشفِاث 

 بيواء  ؿولى كبيٍرن ًخحموِلٌ المرًظ ررغم امؼر ف الاكذطاذًة امطـبة نوبلد     جهد ح مَف من ؿوََ ًترثب  ما امـلاح مخولي الخازح الى

وذٍ  امتي يمكن من خلا عمدساؤلث امبحر مشكلة ما ثلدم يمكن ضَاكة ل الاجابة ؿويها يمكن ايجاذ المـالجاث  الحووول المياسو بة مِوا ُ 

  :امدساؤلث حتمثل عمخالي

 : ما ُو مس خوى ضوزت المسدشفِاث الحكومِة ؾَية امبحر في رُيَة امزبون) المرًظ( ؟امدساؤل الا ل

 اسة من  جهة هؼر المرضى المس خفِد ن من خدما ا امطحَة؟ماهي ظبَـة امـلاكة بين زضا امزبون  ضوزت المسدشفِاث ؾَية الدز  امدساؤل امثاني:

 ُل ًوجد اُ م كافي بطوزت المسدشفِاث الخازجِة لدى رُيَة امزبون) المرًظ( من كبل اذازت المسدشفِاث ؟ امدساؤل امثامر:

 :رايَة امبح (4

ر ضووز ا الذُيَوة لدى امزبوون) ثينثق ايَة امبحر مون امخوضول الى مـوومواث جسواؿد ب ذازت المسدشوفِاث ؾَيوة امبحور ا  لخاضوة في ثعووٍ

ثلديم لٍوؿة من الحوول  المـالجاث نومشكلاث امتي ثـاني منها المسدشفِاث بلدز ثـوق الامر علمجال  المرًظ( من ب جل تحلِق زضاٍ    من ثم

 المس ،دف نوبحر.
 

 

 :اُداف امبحر  (5

 الي :ٌسـى ُذا امبحر الى تحلِق  لة من الاُداف حتمثل عمخ  

ا  جشصَص هلاط امضـف لمـالج،ا. . ب    ثلِيم ضوزت المسدشفِاث ؾَية الدزاسة مخحدًد هلاط املوت مخـزٍزُ

 تحدًد ب بـاذ ضوزت المسدشفِاث ؾَية امبحر.  . ة

المورضى المسو خفِدٍن مون  بَان ايَة ب بـاذ امطوزت الذُيَة نومسدشفِاث ؾَية امبحر بحسب ذزجوة ايَ،وا مون  جهوة هؼور     . ث

 خدما ا 

ة بين مذليراث امبحر .  . ج  تحدًد امـلاكاث المـيوً

الخر ح بجملة من الاس خًذاجاث امتي ٌسدٌد الى ثلديم بـظ امخوضَاث المتمثلة عمَاث من شارا ثـزٍز امواكؽ امفـلً نومسدشفِاث  . ح

 ؾَية امبحر .

 مخعط امبحر  فرضَاثَ (6

شكلة امبحر  اُدافِا   جرى ثطوميم مخعوط امبحور  الذي ًـوبر ؾون علسدٌاذ الى الاظاز امفكري ل ذبَاث مذليراث امبحر  في ضوء م  

 ( .1امـلاكاث الميعلِة بين مذليراث امبحر  كلٌ ُو موضح في امشكل )
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يعوق ُذا امبحر من فكرت زيُسة تحا ل اخذباز فرضَة  اادت هي :  ً 

ة لمخلير امطووزت الذُيَوة نومسدشوفِاث  ابـاذُوا ؿولى زضوا امزبوون) المورًظ(".امفرضَة امريُسة: "ثوجد ؿلاك          ثخفورع منهوا  ة ثأ زير راث ذلله مـيوً

 امفرضَاث امفرؾَة امخامَة :

ة بين بـد المؼِر الخازجي  زضا امزبون  ) المرًظ(".  امفرضَة امفرؾَة الا لى :  "ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

ة بين بـد الاهعباع  زضا امزبون )المرًظ(" .امثاهَة : امفرضَة امفرؾَة  " ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

ة بين بـد الاؿلان  زضا امزبون)المرًظ(" امفرضَة امفرؾَة امثامثة :  " ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

ة بين بـامفرضَة امفرؾَة امرابـة :  لثطال  زضا امزبون)المرًظ(".د ا" ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

 اذ اث امبحر (7

 اؾتمد امباحثان الاسدباهة ك ذات زيُسة لدؽ امبَاناث  امتي تم اؿداذُا بـد ان تم حكَِف بـضِا مخلائم اقورا  ُوذا امبحور  في ضووء هخواج   

 (.1امطد   امثباث امتي تم ثيفِذُا  هي كلٌ مبَيَ في الجد ل )

 

 

 

 

 

 

 

 

امبرذكووواني   Nasrul 2020  ( AL-Rhaimi & Ahmad 2015)[اهَ فلووود اؾتمووود اموووا الملووواًُد المـتمووودت في اؿوووداذ الاسووودب

  كوولٌ تم اسوو خـلٌل ]( Nya-Ling Tan,et al 2019   Panchap akesan 2015  Christine et al 2019( 2017) حمووي

(Spss.v25  Amos.v25. في مـالجة امبَاناث  علسدٌاذ الى الاذ اث الاحطايَة المشاز اهيها ) 

 ؽ  ؾَية امبحرمجتم  (8

ر ثضم امـدًد من المسدشفِاث المِمة في امـاصموة امـراكِوة بلوداذ  اموتي ثلودم     تم اخذَاز مسدشفِاث ذائرت مدًية امعب ل جراء الدزاسة   ا 

 خوودماث ةَووة ؿلاجِووة   كايَووة مخخوفووة   رلك ل يَووة موكـِووا الجلوورافي  ثـوودذ الاخذطاضوواث امعبَووة  كووير امعبَووة فيهووا  امووتي جشوومل

ووا(    كوود تم اخذَوواز زلازووة مسدشووفِاث ؾَيووة الدزاسووة هي )بلووداذ امخـو،ووي   كوواسي الحرٍووري  )الاخذطاضوواث الاذازًووة   امِيدسوو َة   كيُر

اضوة نورراااث امخصططَة  ذاز اهتمرًظ الخاص(   اما افراذ امـَية فلد تمثوت جزء من المجتمؽ  هم امزعئن )المرضى( امراكدٍن في الاجٌحة الخ

فِاث ؾَية الدزاسة    بـد مراجـة كسم الاحطاء في مسدشفِاث مدًية امعب نوخـرف ؿلى مـودل ؿودذ المورضى امراكودٍن في ُوذٍ نومسدش 

( مرًضاً ثلرًبا  ؾيد ثعبَق المـاذلة ثوضوت امباحثة الى ان 847المسدشفِاث امثلاج اثضح عن مذوسط ؿدذ المرضى امراكدٍن خلال امشِر )

( ًووضح مجتموؽ الدزاسوة 2   الجود ل)( ضوالحة نوخحوَول الاحطوائي249منهوا) تم اسوترجؽ( اسو  زت   264اذ امـَيوة ُوو)الحد الملبول مـدذ افر 

 ( ًخضمن امـَية  كَفِة اادسابها  ثوسًـِا ؿلى  المسدشفِاث ؾَية الدزاسة. 3 الجد ل )

 2021امثاني مس ية ( ا جلٌلي المرضى امراكدٍن في المسدشفِاث ؾَية الدزاسة مشِري الا ل   2الجد ل)

 

 امشِر
 لٍوع المرضى بلداذ امخـو،ي ذاز اهتمرًظ الخاص كاسي الحرٍري نورراااث امخصططَة

 829 73 428 328 امشِر الا ل

 865 85 425 355 امشِر امثاني

 1.694 158 853 683 المجموع

 847 79 426.5 341.5 المـدل
 

 

   المحخوى( هخاج اخذباز ضد1الجد ل )

 مـامل امفاكر هباد المخلير  ابـاذٍ
 

 مـامل امفاكر هباد المخلير

 المؼِر الخازجي
 

0.918 

 بونزضا امز 

 

 

0.910 

 0.911 الاهعباع

 0.922 الاؿلان

 0.918 الثطال

 ةضوزت الميؼم
 

0.908 

 0.918 الملِاش امكلي
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 ؾَية الدزاسة ( ثوسًؽ امـَية ؿلى المسدشفِاث3الجد ل )

 حجم امـَية) المرًظ( اادساة امـَية مـدل لٍوع المرضى المسدشفِاث

 

كاسي الحرٍري نورراااث 

 امخصططَة

 

 

341.5 

 

 

 

341.5/847*264 

 

 

106 

 

 133 264*426.5/847 426.5 اهتمرًظ الخاص

 25 264*79/847 79 بلداذ امخـو،ي

 264 264*847/847 847 لٍوع المرضى
 

: اا ل امباحثان في ُذا الجزء من امبحر مٌاكشة بـظ الاف ز امسابلة راث امـلاكة بمخليراث امبحر   نوخـورف ؿولى  : ذزاساث سابلةثاهَاً 

 كَفِة بياء الاظر امـومَة مِذا امبحر    من اهم ُذٍ الجِوذ امـومَة الثَة :

ن في المبدؿة امل،ة ذ ز ( بـيوان:2019ذزاسة )امكمري 1.   نوميؼمة الذُيَة طوزتام حكوٍ

ن اودت فَِ حزذاذ ؿالم في بشراسة امتي ثدٌافد الميؼلٌث لدَؽ ثيؼ،َاً  ُدفاً  امخوضل الى ان الابداع اا مت ُذٍ الدزاسة     امـولموة  ان حكووٍ

مََ جسـى ب ساس َاً  ًـخبر ُدفاً  الجَدت الذُيَة امطوزت  ذزاسوة بأ يَوة الميؼلٌث ىلد  ؾى ُياك حِر اميجاخ ثًشد امتي الميؼلٌث من امـدًد ا 

   اؾتمد امباحثون ؿلى الاسدباهة في  ؽ بَاناث امبحر  امتي تم ثوسًـِا ؿلى ؾَيوة ثخوأ مف مون  ال فراذ ب رُان في ثخكون امتي الذُيَة امطوزت

ث تم امخوضول الى ؿودذ مون    بـود مـالجوة امبَوانا ذُووك مدًيوة ضمن الاوشايَة الميؼلٌث في ال كسام  زؤساء المدٍرٍن من مـَية فرذاً ( 89)

 امل،ة في الميؼلٌث تميزث كللٌ  ب هَ  ب بـاذُا  المبدؿة امل،ة من خطايطِا مـؼم حكدسب ؾَية الدزاسة نوميؼلٌث الذُيَة امطوزت ب ناميخاج ايِا 

  .امزعئن لدى الذُيَة ضوز ا تحسين في ايجابَاً  ثأ زيراً  لذلك فا ن لميخجا ا المبدؿة

 امـلاكة بين ضوزت الميؼمة  اـة الميؼمة في املعاع المصرفي امبوميدي بـيوان: (Szwajca,2018ذزاسة )2.

ول مون خولال ضووزت  اـوة الميؼموة ؿولى امورغم مون ب ن امسومـة  امطووزت ف خوان اا مت ُذٍ الدزاسة  بياء ميزت ثيافسو َة ؿولى المودى امعوً

رًة بين امسمـة  امطوزت جوراء امبحور في  مترابعخان    ثوضَح الاخذلافاث الجوُ ؿلى ب سواش تحوَول الميواا  المفواُيم اميؼرًوة   عمخوالي تم ا 

ت املعاع المصرفي امبوميدي    تم اس خخدام ظرًلة المسح امتي جس ،دف سعئن المطازف امـاملة في امسو  امبوميدًة   ان اميخواج اموتي ثوضوو

 ًدؾلٌن بـضِلٌ امبـظ  تحخاح الميؼمة كل منهلٌ مبياء ميز ا امخيافس َة. امََ امبحر ان امسمـة  امطوزت ُلٌ ب ضلان مٌفطلان  كير موموسان

 امدسوًق امرقمي  ذ زٍ في ثـزٍز امطوزت الذُيَة نوميؼمة( بـيوان: 2017ذزاسة )امشمري  امـعاز 3.

ق امرقمي  امطوزت الذُيَة نوميؼ   موة   مودى ثوأ زير ُوذا اميووع مون اا مت ُذٍ الدزاسة الى امخـرف ؿلى ظبَـة امـلاكة  الاثر بين امدسوً

ق في ثـزٍز ضوز ا الذُيَة.  فلد  كؽ الاخذَاز ؿلى شركة اس َاس َل ملاثطالث امـراكِة/ فرع كربلاء الملدسة مِدانا نلدزاسوة   كو د امدسوً

ئي    اهم ماثوضوت امََ الدزاسة ( اس  زت  تم تحوَوِا بواسعة امبرنام  الاحطا88اؾتمد ؿلى اس  زت الاسدباهة ك ذات نلدزاسة    تم ثوسًؽ )

ق امرقمي  امطوزت الذُيَة نوميؼمة.   جوذ ازثباط  ثأ زير ضـَف  كير مـيوي بين امدسوً

 لجوذت الخدمة نوخًبؤ ررضا المرًظ امـام في امـَاذاث امعبَة SEM ( بـيوان :(Johnson & Russell 2015.ذزاسة4

ب كووبر نوـواموول امووتي ثووؤذي ا لى زضووا الموورضى بشووكل ؿووام في امـَوواذاث امعبَووة     اكدسوواة  فِووم اا مووت ُووذٍ الدزاسووة امخوضوول الى    

( ؾَواذت ظبَوة مذيوؿوة في هؼوام 18) لس خكشاف كَف يمكن لملاًُد زضا المرضى ب ن ثـزس جهوذ تحسين امـموَة المس تمرت  فلد تم اس خخدام 

( مرًضاً   تم امخوضل الى ب ن امخأ زير ال كووى ُوو ثفاؿول ملودم  213) زؿاًة ةَة زًفي في املرة ال  سط عمولياث المخحدت  كان حجم امـَية

يجب ب ن ثؤكد استراثَرَة ال ؾلٌل  امـموَاث  الملواًُد راث امطولة ؿولى زضوا المورضى  جووذت الخدموة المدسولة. حو  في  امرؿاًة مؽ المرًظ.

 لمحوَين  ال كو،َين.المجتمـاث امرًفِة   يمكن نومرضى اموضول ا لى ملدمي الخدماث  الميافسين ا

 في ماميزيازير جوذت الخدمة ؿلى زضا المرضى كِاش ثأ   :بـيوان (Nya-Ling Tan,et al 2019ذزاسة) 5. 

)اجراءاث امرؿاًة امطحَة  الملٌزساث الاذازًة  ضووزت المسدشوفى اا مت ُذٍ الدزاسة امخـرف ؿلى مدى ثأ زير جوذت الخدمة عبـاذُا امثماهَة 

  حِر ًعاموب المورضى ال ن بمسو خوى ب ؿولى مون ؿلى زضا المرضىن  امبًِة امخحخَة  جوذت الموػفين  المسؤ مَة الاج ؾَة(  الجدازت  الاما
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( مرًضوا مون المسدشوفِاث 194جوذت الخدمة   اؾتمد امباحثون ؿلى الاسدباهَ في  ؽ بَاناث امبحر  امتي تم ثوسًـِا ؿلى ؾَية ثخأ مف مون )

وز في ماميزيا   بـد مـالجة امبَاناث تم امخوضل الى ؿودذ مون اميخواج ايِوا كاهوت ضووزت المسدشوفى    سولامة امـامة  الخاضة في مولا   جوُ

 المرضى    جوذت الموػفين    المسؤ مَة الاج ؾَة من امـوامل امِامة امتي ثًبئ ررضا المرضى   كاهت جوذت الموػفين ب هم ؿامل ثًبؤ. 

 ( بـيوان: اهـ ش بُ ة انولاء الخدمي في ثـزٍز زضا امزبون2020  .ذزاسة )امربَـا ي  امـباذي 6

ول ُوذا الاُو م كافي لهـ سو َ في اا مت ُذٍ الدزاسة امخـرف ؿلى مدى اُ م المعاعم امـراكِة ببُ ة انولاء الخدمي  كَف  و  بـياهُوا ُ 

( سبونًا من المعاعم امـراكِة في 346 امتي تم ثوسًـِا ؿلى ؾَية ثخأ مف من)زضا امزبون     اؾتمد امباحثان ؿلى الاسدباهَ في  ؽ بَاناث امبحر 

ست امـراكِة بلداذ )ؾَون بلداذ  امفٌجان  مرسى الجاذزًة  امـائم(    بـد مـالجة امبَاناث تم امخوضل الى ؿدذ من اميخاج ان معاعم الدزجة الممخا

ـوكاث امتي لبد من ثدازكِا    كد ا صى امبحر بخـزٍوز امخوجوَ  الاُو م ببُ وة انولواء    بشكل جِد ببُ ة انولاء الخدمي مؽ  جوذ بـظ الم

  .الخدمي لما مِا من ذ ز كبير في ثفسير زضا امزبون

 (الجاهب اميؼري ):المبحر امثاني 

 ا لً: امطوزت الذُيَة نومسدشفِاث

  بها امـدًد من المسدشفِاث    مؽ رلك لٍزال مون امطوـب تحدًودُا كوروا ثـخبر امطوزت الذُيَة نومسدشفى مفِوماً مهلًٌ  مطعوحاً شايـاً  

شوكل ام و في انولوة عروا  الذُيَوة امطووزت فذـرًوف   (.Obioma, 2019تمثل ثطوزاث المرًظ ا  المجموؿاث امتي مِا مطوحة علمسدشفى )

 بمثابوة  امطووزت . المجسوم  اهتمثوال امشوكل " بأ را فـرفِا اموس َط ـرمالم اما (.2014المتميز في رُن امفرذ     ـِا ضِوز ركسر امطاذ) عكر 

 تجاٍ المرًظ سووك في  ثؤثر الاهعباؿاث ُذٍ جشكل امتي  الخبراث  المـازف امخجازة كل  ثـني اضعلاااً عرا   "ب   امـلل الذُن في الخَال

(. حِور ثـود امطووزت Al-Khatib,2011لمحَعوة بوَ  ر فوة مكونا وا )(. فِيي اهـ ش مخوكـاث امفرذ تجاٍ امبُ ة ا2017المسدشفى )امزؾبي 

(. فِيي كنز Yee,2015الذُيَة بمثابة الموجوذ امفـلً الذي ًلوذ المسدشفى الى ام ٍز ؾن المسدشفِاث الميافسة  بياء ميزت ثيافس َة مس خدامة )

 (.Chin & Chin,2014ضـب الحطول ؿوََ  مكن يمكن خسازثَ بسرؿة  بسِولة )

 ايَة امطوزت الذُيَة نومسدشفِاث (3

 :   (AL-Rhaimi, 2015: 78)ان الحاجة مبياء ضوزت رُيَة جِدت  ايجابَة ؾن المسدشفى كد حزاًدث بشكل كبير هؼرا ل يَ،ا المتمثلة بأ لتي 

 ذ زُا المِم في نجاخ عمل المسدشفى. . ب  

ا ؿلى سووك المرًظ  ملدم الخدمة. . ة  ثأ زيُر

 ت المسدشفى ؿلى الميافسة .مساي،ا في ثـزٍز كدز   . ث

 مساي،ا في ثـزٍز  لء مرًظ المسدشفى.  . ج

 ثـخبر زضَدا استراثَرَا يحافغ ؿلى بلاء  اس تمراز المسدشفِاث الخدمِة من خلال كدز ا ؿلى امخأ زير في امراي امـام .  . ح

 : ابـاذ امطوزت الذُيَة نومسدشفى2

هعبووووواع  الاؿووووولان  الثطوووووال  ( تمثووووول مكووووووناث امطووووووزت امبووووواحثين ؿووووولى ب ن )المؼِووووور الخوووووازجي  الااثفوووووق مـؼوووووم   

( .  بيواءً ؿوَوَ   2017 امبرذكاني  حمووي( )2015   ؾبد امفذاخ()Obioma,2019)()Nasrul,2020()Tran et al 2015الذُيَة

 س َدٌا ل امبحر الحالي ابـاذ امطوزت الذُيَة نومسدشفى كلٌ ًأ تي:

بًِوة الدٍكووزاث ) امبرذكواني  هي امتي ثخضمن امدسَِلاالمؼِر الخازجي:  - ب   ث الماذًة المرثبعة علخدمة مثول امخصعوَط الخوازجي من 

 (2017 حموي  

و خوق ثطوزاث جدًدت مرقوبة لدى الاخرٍن اتجاَُ ا  ثـبير ثلك الاف ز المأ خورت ؾيَ مِدف مـين لدافؽ شخصي الاهعباع:  - ة  ُ

 ل مورت شخطًوا ب خور  ٌ شوكل حِنهوا ضووزت رُيَوة ؾون رلك ُو رلك الحدج الذي ًوخلي فَِ شخص موا ل  ( .2020) الاحمر  

 .  )(Mackie,2007امشصص

ُو  س َلة اثطال جلٌُيًرة جس خخدم من كبل مٌؼمة ل ًطوال زسواه،ا مون خولال ُوذٍ اموسو َلة بهودف اخبواز  اكٌواع  الاؿلان : - ث

دان     ( . 2010امزعئن بخدماث) سوً
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ر  ثلِيم سوسولة امـموَة الاذازًة املائمة ؿلى ا  هيالثطالث:  - ج ساش الحواز امخفاؿلً مؽ الدِوز المس ،دف من خلال ثيؼيم  ثعوٍ

  ( . 2011من امرسايل الموجهة نحو المجامِؽ المخخوفة منهم عتجاٍ خوق م هة نومسدشفى في رُنهم ) امبكري   

 ثاهَاً: زضا المرًظ

لي بسونب ثوأ زيٍر امكبوير في تحدًود مودى نجواخ اسوتراثَرَة المسدشوفى ًـد الاُ م علمرًظ جاهب مهم  اساسي نومسدشوفِاث في املورن الحوا

كبل امخعر  الى مفِوم زضا المرًظ لبد من الاشازت الى كل من مفِووم امرضوا   ة في ػل امبُ ة امتي ثـمل ضمنها عمخالي ثـزٍز ميز ا امخيافس َ

(  ثـوني بشوكل  satis في املاثًَِة جاء من تجزئ،ا الى جزيَين ُولٌ  ) (satisfaction المرًظ   فامرضا  زذ اضعلاااً في انولة الانجويًزة )

(.  امرضا ُو شيء ا يجابي لمجموؿة مون المواكوف  المشواؾر مخرربوة راثَوة ثوؤذي فيهوا زذ 2019(  ثـني املِام بَ )حسين    facereةَح   )

امرضا ثأ تي من ملازهة امخجازة الماضَة  اموؾوذ ب   المـوومواث اموتي (. فٌخاج Polackova,2018امفـل امـاظفي في الحطول ؿلى امل،ة المدزكة)

فِـرف امرضا ؿلى اهَ زذ فـل ؿاظفي نومرًظ تجاٍ تجربوة خدموة  (.2019تم الحطول ؿويها مؽ الحالة امتي تم اذزاكِا ا  اموضول امََ )حسين   

الذي ثوجوَ له كل اوشوع،ا    جسوـى الى تحلِوق احذَاجوا م  (. اما المرًظ فاهَ امِدف امريُسي في اي مسدشوفىPokorna, 2015مـَية )

(Namupala,2019( ـخوبر فلودان ُوؤلء الاشوخاص بمثابوة تحوذٍر مبكور نو،دًوداث امخيافسو َة المحوتملة نومسدشوفى  ً .)Bordoloi et 

al,2019( فِو املوت امريُسة  زاء اميجاخ اهنهائي ل ي مسدشفى )Heyduk, 2010ل الذي ًليم مس خوى جوذت خدماث (  فِو في الملام الا 

لد ؾرف زضا المرًظ عهَ عموَة ثلِيم بين ما ُو مذوكؽ  ما تم ثولَِ من خودماث ملدموة له مون ف(. لذلك Pohankova, 2007المسدشفى ) 

مة الملدموة ثوكـاثوَ ( . كذلك ًـرف ؿلى اهَ ُو اميدِجة امتي يحطل ؿويها المرًظ ؾيدما ثخجا س الخدChong et al ,2015كبل المسدشفى )

(Dawi et al,2018 .) 

 ايَة زضا امزبون1. 

 (:108-2019:107) امطمَدؾي  اخر ن   يمكن تحدًد ايَة امرضا علتي 

 ًـخبر مؤشر مهم ل ذاء المسدشفى  خدما ا ذاخل سو  امـمل . . ب  

 ملِاش لمدى نجاخ استراثَرَة المسدشفى الخدمِة في بُ ة الاؾلٌل .  . ة

 مبداًة مولء المرًظ  عمخالي اكامة ؿلاكاث مؽ المرًظ  زَلة  ناجحة.ًـخبر هلعة ا  . ث

 ًؤثر ؿلى امطوزت الذُيَة نومسدشفى  خدما ا .  . ج

 ثامثاً :امـلاكة بين مذليراث امبحر 

 & Yiًيؼوور الان الى امـلاكووة بووين المسدشووفى  الموورًظ ؿوولى ارووا راث اتجوواُين ؿوولى ؾكوود امـلاكووة اااذًووة الاتجوواٍ في المووا  )    

Gong,2013:1280 ان زضوووا المووورضى امووور عموووف الايَوووة مبلووواء المسدشوووفِاث  ؾيصرووو اسووواسي نوحفوووا  ؿووولى املووودزت امخيافسووو َة .)

(  اروا اسوتراثَرَة ركَوة Kalwani & Narayandas(. فطوزت المسدشفى الذُيَوة  فلواً موو )Hussain et al, 2015:170نومسدشفِاث)

لة ( امطووزت المثامَوة Kim et al, 2020:2 الامد مؽ ؿدذ من المرضى المخخازٍن ذ ن امخضحَة عمربحَة )نومسدشفِاث نوحفا  ؿلى ؿلاكة ظوً

(. هؼورا نلدزاسواث امسوابلة ان Nasrul,2020:1580تجـل المرضى لديهم ثطوزاث ايجابَة تمَل الى جـوِوم زاضوين ؾون خدموة المسدشوفى )

ِا المرًظ  زضاهم    عمخالي ًو  الحفوا  ؿولى ضووزت المسدشوفى المتمويزت ملازهوة علميافسوين ضوزت المسدشفى مِا ثأ زير كبير ؿلى امليم امتي ًدزك 

(Lai et al,2009:982 . ) 

 (الجاهب امخعبَلي ):المبحر امثامر 

جوراء خطص ُذا المبحر ملر  امخـرف ؿلى  اكؽ مذليراث الدزاسة  ايَ،وا امًسونِة في المسدشوفِاث ؾَيوة امبحور    مون ثم املِوام      ع 

 امخحوَلاث املاسمة لس خكشاف امـلاكة بُنها  ثوكَدُا من اجل اخذباز ةة امفرضَاث الخاضة عمبحر  كلٌ ًأ تي: 

 ا لً: اخذباز امخوسًؽ امعبَـي نوبَاناث

( لمخلوير  Kolmogorov-Smirnovتم ا جراء اخذباز ثوسًؽ امبَاناث مخحدًد هوع ثوسًؽ امبَاناث سواء كان ظبَـَا ب   كير ظبَـي. كان )     

-Kolmogorovًخضووح موون ك،ووة مسوو خوى الدللة لخذبوواز (  0.109 مذلووير زضووا الموورًظ )   ( 0.098امطوووزت الذُيَووة نومسدشووفى )

Smirnov)  ذا ٌشير الى ان المخليراث ل 0.05من  مس خوى الدللة ؾيد ) اضلركاهت امبحر كافة  ارا خلير ( لم ثدبوؽ امخوسًوؽ امعبَـوي. ( ُ 
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ملويم ء ؿلى ُذٍ اميدِجة سُ  مـالجة المخليراث امتي ل ثدبؽ امخوسًؽ امعبَـي  رلك علؾ ذ ؿلى امطوَلة المـَازًوة ؿوبر موا ًـورف بأ سوووة ا بيا

 140-139:(  بـد كسمة امفر  بين كيم المخليراث ؾن ب  ساظِا الحسابَة ؿولى انحرافا وا المـَازًوة )Standardizationالمـَازًة ب   املِاس َة )

Chatterjee & Hadi ,2006( الجد ل   )ًبين هخاج اخذباز امخوسًؽ امعبَـي مبَاناث الدزاسة. 4 ) 

 ثاهَاً: كِاش مس خوى  جوذ مذليراث امبحر

 مس خوى  جوذ مذلير امطوزت الذُيَة نومسدشفى1. 

وزت الذُيَوة ٍتمخوؽ بمخوسوط حسوابي ملودازٍ ( حِر جشير اميخواج اهوَ ان مذلوير امطو5( في الجد ل )SPSS V.25تمت مـالجة امبَاناث امتي تم  ـِا عس خخدام )    

(   بُو  حطول ؿولى اكول 0.547(  عنحوراف مـَوازي )3.21(  حِر حطل بـد المؼِر الخازجي ؿولى اؿولى مذوسوط حسوابي )0.495(  انحراف مـَازي )2.94)

 (.0.733(  عنحراف مـَازي )2.65وس بة بـد الثطال حِر بوف اموسط الحسابي )

 
 

 

 

 

 . مس خوى  جوذ مذلير زضا المرًظ2

)ثخووفر في  حِر حطل مؤشر(   0.526(  انحراف مـَازي )3.26( ا لى مذلير زضا المرًظ ٍتمخؽ بمخوسط حسابي ملدازٍ )6جشير اميخاج في الجد ل )  

(  عنحوراف 4.06)المسدشفى ملاكاث ظبَة مذصططة ثدٌاسب مؽ االة المرضى مما يخوق جوو مٌاسوب مون امخفاؿول( ؿولى اؿولى  سوط حسوابي بملوداز 

مرذُواث يمخلك المسدشوفى  َوؽ  سوايل امرااوة اموتي يحخاجهوا المورًظ مون ا(  حطلة ؿلى الايَة امًسنِة الاكوبر   بُو  حطول الموؤشر)0.85مـَازي )

 ( .0.706(  عنحراف مـَازي )2.85ؿلى اكل وس بة حِر بوف اموسط الحسابي )  تجِيزا ا(

 مذلير زضا امزبون ( ًبين اموسط الحسابي   الانحراف المـَازي ل جاعث ؾَية الدزاسة حول6جد ل )

 

 امفلراث
 الانحراف المـَازي اموسط الحسابي

مذوسط 

اموسن 

 امًس بي

الايَة 

 امًسنِة

اتجاٍ 

 الاجابة

 اشـر علزثَاخ  امعمأ هٌُة ؾيد امخـامل مؽ الملاكاث امعبَة  اهتمرًضَة . 1
 جِد 3 70 0.804 3.5

 ثلديم امـلاح في اموكت المياسب . 2
 جِد 4 69.8 0.719 3.49

 المحدذت مواؾَدُا في املذايَة نومرضى امراكدٍن اموجباث ثلدم 3
 مذوسط 14 59 0.91 2.95

4 
ٌشـر المرضى بمس خوى ؿالي من امـياًة امعبَة  اهتمرًضَة الملدمة له خلال فترت زكوذٍ في 

 المسدشفى .
 مذوسط 10 61.4 0.724 3.07

 ٌس خعَؽ المرًظ الحطول ما يحخاجَ من المـووماث الخاضة بحامخَ من المسدشفى . 5
 جِد 5 68.4 0.753 3.42

 يحخاجها المرًظ من امرذُاث  تجِيزا ا . يمخلك المسدشفى  َؽ  سايل امرااة امتي 6
 مذوسط 15 57 0.706 2.85

 هخاج اخذباز امخوسًؽ امعبَـي (4الجد ل)

 هوع  مـالم الاخذباز

 المخليراث

Kolmogorov-Smirnov 

ة الاخذباز مس خوى الدلله ذزجة الحرًة ا حطاءٍ الاخذباز  مـيوً

 مـيوي 0.000 249 0.098 ة نومسدشفىامطوزت الذُيَ

 مـيوي 0.000 249 0.109 زضا المرًظ

 امطوزت الذُيَة نومسدشفى يَة ل بـاذ مذلير( حرثُب الا5جد ل )

 حرثُب الابـاذ الى الاجلٌلي  حجم امفروت حجم امفروت وس بة ثوفر امبـد الانحراف المـَازي اموسط الحسابي ابـاذ مذلير امطوزت الذُيَة نومسدشفى ث

 الا ل 21.8 35.8 64.2 0.547 3.21 المؼِر الخازجي 1

 امثامر 24.9 41 59 0.637 2.95 الاهعباع 2

 امثاني 24.7 40.6 59.4 0.953 2.97 الاؿلان 3

 امرابؽ 28.6 47 53 0.733 2.65 الثطال 4
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 ٌشـر المرًظ عمـياًة امكبيرت امتي ثوهيها الممر  ا  الممرضة  اس خجار،م امفوزًة له . 7
 مذوسط 12 60.2 0.696 3.01

 ٌسـى الملاك امعبي علمسدشفى الى ثلوَل مخا ف  المرًظ المخـولة بحامخَ امطحَة  . 8
 مذوسط 7 63.4 0.812 3.17

9 
ثخوفر في المسدشفى ملاكاث ظبَة مذصططة ثدٌاسب مؽ االة المرضى مما يخوق جو مٌاسب 

 من امخفاؿل .
 جِد 1 81.2 0.85 4.06

 .امطحَة اامخَ في المسدشفى من اجل تحسين امراكد المرًظ بدشرَؽ امعبَة الملاكاث ثلوم 10
 مذوسط 6 64 0.869 3.2

11 
نومرًظ بدء من ذخوله نومسدشفى ال اترام    عنوعف المسدشفى في امـاموين كسوو  ٍتميز

 . ح  خر جَ مٌَ
 مذوسط 11 61.2 0.887 3.06

 ثوفر اذازت المسدشفى المس خوزماث امعبَة المعووبة . 12
 مذوسط 8 63 0.807 3.15

 كلفة الخدماث امطحَة الملدمة نومرضى ثدٌاسب مؽ اموضؽ الماذي لهم . 13
 مذوسط 9 62.4 0.814 3.12

14 
في   الماء  امكِرعء  امخدف ة امخبًردخدماث اخرى نومرًظ امراكد في المسدشفى من   ثخوافر

 . َؽ امرذُاث
 مذوسط 13 59 0.874 2.95

15 
 جوذ ؿلاكاث ثفاؿوَة بين الاظباء راث امخصططاث المياس بة فيما ًخـوق بخلديم الخدماث 

 امطحَة املاسمة نومرًظ
 جِد 2 77.6 0.745 3.88

 المخوسط الاجلٌلي
3.26 0.526    

 

 . الايَة امًسنِة لمخليري امبحر3

مدسوَط امضوء اكثر ؿلى مذليري امبحر   تم الاؾ ذ ؿلى اموسط الحسابي   الانحوراف المـَوازي   وسو بة ثووفر امبـود  حجوم امفرووت  حجوم  

( ار زضوا المورًظان اكل حجم فجوت كاهت ؾيد مذلوير )( ار ًخضح  7ُو مبين في الجد ل ) امفروت الى الاجلٌلي  حرثُب مذليري امبحر   كلٌ 

 .ن حِر حرثُب مذليري امبحر( ار جاء ُذا المخلير علمرثبة امثاهَة مامطوزت الذُيَة جاء عمترثُب الا ل    مذلير ) 
 

 ( حرثُب الايَة لمخليري امبحر 7جد ل ) 

 بياموسط الحسا مذليري امبحر ث
الانحراف 

 المـَازي
 حجم امفروت وس بة ثوفر المخلير

الى   حجم امفروت

 الاجلٌلي
 حرثُب المخليٍرن

 امثاني 28.9 41.2 58.8 0.495 2.94 امطوزت الذُيَة نومسدشفى 1

 الا ل 24.4 34.8 65.2 0.526 3.26 زضا المرًظ 2

 

 :فرضَا ا امفرؾَة   ثامثاً: اخذباز امفرضَة امريُسة

ة لمخلير ضوزت المسدشفى  ابـاذُا ؿلى زضا المرًظ من  جهة هؼور افوراذ ؾَيوة امبحور ". "امتي ثيص ؿلى :             ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذلله مـيوً

ا  كلٌ ًأ تي :  ثخفرع منها ازبؽ فرضَاث فرؾَة سُ  اخذبازُ

 اخذباز امفرضَة امفرؾَة الا لى:1. 

ة بين بـد المؼِر الخازجي  زضا المرًظ". :"ثو ؿلى امتي ثيص  اخذباز امفرضَة           ار سُ  امخحوَل  فقجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

 Y= 2.130+ 0.352 X3.1       :نمورح الانحداز الخعي امنس َط  كلٌ ًلً

 ( كلٌ ًأ تي :8ثؼِر هخاج الاخذباز في الجد ل )

 ( سجوت ك،ةF )المحسوبة مبـد المؼِر الخازجي ؿلى زضا ا( (   هي اكوبر مون امل،وة )38.252لمرًظF( الجد مَوة امباملوة )ؾيود 3.89 )

وة بوين بـود المؼِور  (  ؿوََ ثلبل امفرضوَة امفرؾَوة الا لى  اموتي ثويص ؿولى0.05مس خوى ذللة ) "ثوجود ؿلاكوة ثوأ زير راث ذللة مـيوً

 الخازجي  زضا المرًظ"
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  ( ²من خلال ك،ة مـامل امخحدًدR( امباملة )ًخ0.134 )( َمن امخليراث امتي ثعرب  13ضح عن بـد المؼِر الخازجي ًفسر ما وسنذ )%

 .%( فذـوذ الى مذليراث اخرى كير ذاخلة في انمورح امبحر87ؿلى  زضا المرًظ اما امًس بة امباكِة  امباملة ) 

 ( ار بولت ك،ةt( المحسوبة لمـامل المَل الحدي مبـد المؼِر الخازجي )هي اكبر من 6.185  . ) ( امل،ةt( الجد مَة امباملة )ؾيد 1.660 )

ذا ٌشير الى  0.05مس خوى ذللة ) ة مـامل المَل الحدي مبـد المؼِر الخازجي( ُ      ًخضح من خلال ك،ة مـامول المَول  زبوث مـيوً

   %( .35ظ بًس بة )( عن سياذت بـد المؼِر الخازجي بملداز  ادت  اادت س َؤذي ا لى سياذت زضا المر0.352ً( امبامف )βالحدي )

 ( سجوت ك،ة امثابتα( في المـاذلة )بمـنى ؾيدما ٍكون بـد المؼِر الخازجي نوطفر فان زضا المرًظ من ًلل ؾن ُذٍ امل،ة.2.130  )  

 اخذباز امفرضَة امفرؾَة امثاهَة  2. 

ة بين بـد الاهع اخذباز امفرضَة امتي ثيص ؿلى    سُ  امخحوَل  فق نمورح  ار باع  زضا المرًظ" .:" ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

ط  كلٌ ًلً      Y= 1.784+ 0.501 X3.2                :الانحداز الخعي امنسَ 

 ( ما ًأ تي :8ار ًخنين من خلال الجد ل )

 ( سجوت ك،ةF )((  هي اكبر من امل،ة)143.717المحسوبة مبـد الاهعباع ؿلى زضا المرًظF( الجد مَوة امباملوة )ؾيود مسو خوى 3.89 )

ة بين بـد الاهعباع  زضا المرًظ" رضَة امفرؾَة امثاهَة   امتي ثيص(  ؿوََ ثلبل امف0.05ذللة )  " ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

  من خلال ك،ة مـامل امخحدًد(²R( امباملة )مون امخلويراث اموتي ثعورب  ؿولى36( ًخضح عن بـد الاهعباع ًفسر ما وسنذَ )0.368 )% 

 %( فذـوذ الى مذليراث اخرى كير ذاخلة في انمورح امبحر .64زضا المرًظ اما امًس بة امباكِة  امباملة ) 

 ( ار بولت ك،ةt( المحسوبة لمـامل المَل الحدي مبـود الاهعبواع )( .  هي اكوبر مون امل،وة )11.988t( الجد مَوة امباملوة )ؾيود 1.660 )

ذا ٌشير الى  0.05مس خوى ذللة ) ة مـامل المَل الحدي مبـد الاهعباعزب( ُ   . وث مـيوً

 (  ًخضح من خلال ك،ة مـامل المَل الحديβ( امبامف )عن سياذت بـد الاهعباع  بملداز  ادت  ااودت سو َؤذي ا لى سياذت زضوا 0.501 )

 %( .50المرًظ بًس بة )

  ( سجوت ك،ة امثابتα( في المـاذلة )بمـنى ؾيدما ٍكون بـد الاهعباع 1.784  ) .نوطفر فان زضا المرًظ من ًلل ؾن ُذٍ امل،ة 
 

 

 اخذباز امفرضَة امفرؾَة امثامثة  3. 

وة بوين بـود الاؿولان  زضوا المورًظ": اخذباز امفرضَة امتي ثيص ؿلى     سوُ  امخحوَول  فوق نموورح ار " ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

 Y= 2.534+ 0.244 X3.3    :الانحداز الخعي امنس َط  كلٌ ًلً

 ( ما ًأ تي :8ار ًخنين من خلال الجد ل )

 ( سجوت ك،ةF )( (    هي اكبر من امل،ة )60.121المحسوبة مبـد الاؿلان ؿلى زضا المرًظF( الجد مَة امباملة )ؾيد مسو خوى 3.89 )

 ة بين بـد الاؿلان  زضا المرًظ" ً" ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيو (  ؿوََ ثلبل امفرضَة امفرؾَة امثامثة  امتي ثيص ؿلى0.05ذللة )

 ( ²من خلال ك،ة مـامل امخحدًدR( امباملة )مون امخلويراث اموتي ثعورب  ؿولى 19( ًخضح عن بـد الاؿلان ًفسر ما وسونذَ )0.196 )%

 %( فذـوذ الى مذليراث اخرى كير ذاخلة في انمورح امبحر.81زضا المرًظ اما امًس بة امباكِة  امباملة )

  ار بولت ك،ة (t(المحسوبة لمـامل المَل الحدي مبـد الاؿلان )(  هي اكبر من امل،ة) 7.754t( الجد مَة امباملة )ؾيد مس خوى 1.660 )

ذا ٌشير الى  0.05ذللة ) ة مـامل المَل الحدي مبـد الاؿلان( ُ   . زبوث مـيوً

 (  ًخضح من خلال ك،ة مـامل المَل الحديβ( امبامف )عن سياذت بـد الا0.244 ) ؿلان بملوداز  اودت  ااودت سو َؤذي ا لى سياذت زضوا

  %( .24المرًظ بًس بة )

 ( سجوت ك،ة امثابتα( في المـاذلة )بمـنى ؾيدما ٍكون بـد الاؿلان نوطفر فان زضا المرًظ من ًلل ؾن2.534  ) .ُذٍ امل،ة 
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 اخذباز امفرضَة امفرؾَة  امرابـة  4.

ة بين بـد الثطال  زضوا المورًظ":" ثو اخذباز امفرضَة امتي ثيص ؿلى        ار سوُ  امخحوَول  فوق نموورح  جد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

 Y = 2.604+ 0.247 X3.4 :الانحداز الخعي امنس َط  كلٌ ًلً
 ( ما ًأ تي :8ار ًخنين من خلال الجد ل ) 

 ( سجوت ك،ةF )( هي اكبر مون امل،و33.270المحسوبة مبـد الثطال ؿلى زضا المرًظ  )(ةF( الجد مَوة امباملوة )ؾيود مسو خوى 3.89 )

ة بين بـد الثطال  زضا المرًظ". (  ؿوََ ثلبل امفرضَة امفرؾَة امرابـة  امتي ثيص0.05ذللة )  " ثوجد ؿلاكة ثأ زير راث ذللة مـيوً

  ( ²من خلال ك،ة مـامل امخحدًدR( امباملة )11( ًخضح عن بـد الثطال ًفسر ما وسنذَ )0.119)%  مون امخلويراث اموتي ثعورب  ؿولى

 %( فذـوذ الى مذليراث اخرى كير ذاخلة في انمورح امبحر .89زضا المرًظ اما امًس بة امباكِة  امباملة ) 

  ( ار بولت ك،ةt( المحسوبة لمـامل المَل الحدي مبـد الثطال )(  هي اكبر من امل،ة)5.768t( الجد مَة امباملة )ؾيد مس خوى 1.660 )

ذا ٌشير الى  0.05ذللة ) ة مـامل المَل الحدي مبـد الثطال( ُ   . زبوث مـيوً

  (  ًخضح من خلال ك،ة مـامل المَل الحديβ( امبامف )عن سياذت بـد الثطال بملوداز  اودت  ااودت سو َؤذي ا لى سياذت زضوا 0.247 )

  %( .24المرًظ بًس بة )

 ( سجوت ك،ة امثابتα( في المـاذلة )بمـنى ؾيدم2.604  )ا ٍكون بـد الثطال نوطفر فان زضا المرًظ من ًلل ؾن ُذٍ امل،ة. 

 زضا المرًظ  ابـاذ ضوزت المسدشفى ؿلى ثأ زير ( تحوَل8جد ل ) 

ابـاذ مذلير ضوزت 

 المسدشفى
 المخلير المـتمد

ك،ة الحد امثابت 

(α) 

 ك،ة مـامل المَل الحدي

(β) 

 مـامل امخحدًد

(R
2
) 

 

 ازباث امفرضَة Sig المحسوبة (t)ك،ة  المحسوبة (F)ك،ة 

 المؼِر الخازجي

 زضا المرًظ

 ازنت 0.000 6.185 38.252 0.134 0.352 2.130

 ازنت 0.000 11.988 143.717 0.368 0.501 1.784 الاهعباع

 ازنت 0.000 7.754 60.121 0.196 0.244 2.534 الاؿلان

 ازنت 0.000 5.768 33.270 0.119 0.247 2.604 الثطال

 ازنت 0.000 12.968 168.167 0.405 0.676 1.270 ضوزت الميؼمة

 249حجم امـَية =                                                             1.660( الجد مَة =tك،ة )                                                                         3.89 الجد مَة = (F)ك،ة 

ت امفٌَة ملر  مـرفة امخأ زير امكلي ل بـاذ الجوذثأ زير ابـاذ ضوزت الميؼمة مـاً ؿلى زضا امزبون    ؾيد اس خخدام الانحداز الخعي المخـدذ ملِاش   

ة بين 2(  امشكل )9ؿلى زضا امزبون وس خخدم الانحداز الخعي المخـدذ   ار ًوضح الجد ل ) ابـاذ ضوزت الميؼمة ؿولى زضوا (المؤشراث المـيوً

 امزبون  يمكن امخـبير ؾن رلك علمـاذلة امخامَة :

 =Y  α +β1X1+β2X2+β3X3 +β4X4 

  =Y     1.249+0.148X1+0.324X2+0.138X3+0.064X4 

خضح من الجد ل )  ( ما ًأ تي : 9ً 

(  بياءً ؿوَوَ 0.05( ؾيد مس خوى ذللة )2.42( الجد مَة امباملة )F( .  هي اكبر من امل،ة )47.222( المحسوبة من نمورح الملدزت )Fسجوت ك،ة ) 

ذا مما ًدل ؿلى ان ابـاذ ضوزت الميؼ ثأ زير بين ابـاذ ضوزت الميؼمة مـاً ؿلى زضا امزبونُياك  ري ؿلى زضا امزبون.ُ    مة مِا ثأ زير فاؿل  جوُ

%( من امخليراث امتي ثعورب  43( ًخضح عن ابـاذ ضوزت الميؼمة كاذز ؿلى ثفسير ما وسنذَ )0.436( امباملة )²Rمن خلال ك،ة مـامل امخحدًد ) 

 الدزاسة.  %( فذابـة الى مذليراث اخرى كير ذاخلة في انمورح57ؿلى ) زضا امزبون( اما امًس بة امباكِة )

ة )الثطال(ًخضوح عن الانموورح بطووزت اهنهايَوة ًـتمود ؿولى Stepwiseبأ س خـلٌل ظرًلة )  ( الخاص عخذباز الابـاذ   بـد اذف امبـد كير المـيوً

الجد مَوة  ( (F(  هي اكوبر مون ك،وة 61.548( المحسووبة نوووورح الجدًود )Fالابـاذ )المؼِر الخازجي   الاؿلان  الاهعبواع(   ار سجووت ك،وة )

 ( .2.65 امباملة )



 

 ذزاسة مـَية من مرضى مسدشفِاث مدًية امعب /بلداذ:  ثأ زير امطوزت الذُيَة نومسدشفِاث ؿلى زضا المرًظ

 4244كاهون امثاني  (47امـدذ)                                                           318                                              ذازًةالاكذطاذًة  الازاساث الدمجلة  

 
 

( عن الابـاذ )المؼِر الخازجي   الاؿولان  الاهعبواع ( كواذزٍ ؿولى ثفسوير موا وسونذَ 0.430( امباملة )²Rًخنين من خلال ك،ة مـامل امخحدًد )  

في انموورح الدزاسوة  حِور  ذاخولة %( فذابـة الى مذليراث اخرى كوير57%( من امخليراث امتي ثعرب  ؿلى )زضا امزبون( اما امًس بة امباكِة )43)

و ضـَف جداً  مُد له ثأ زير ؿلى زضا امزبون .06.ثبين من اهوورح عن ثأ زير بـد )الثطال( بًس بة )  ُ )% 

الى ( عن سياذت بـد المؼِر الخازجي بملداز  ادت  اادت س َؤذي 0.160ًخضح من خلال ك،ة مـامل المَل الحدي  مبـد المؼِر الخازجي امبامف )   

 %(. 16سياذت في )زضا امزبون( بًس بة )

خنين من خلال ك،ة مـامل المَل الحدي  مبـد الاهعباع امبامف )  ( عن سياذت بـد الاهعباع بملداز  ادت  اادت س َؤذي الى سياذت في )زضا 0.346ً 

 %(.34امزبون( بًس بة )

خضح من خلال ك،ة مـامل المَل الحدي  مبـد الاؿلان امبامف )  ( عن سياذت بـد الاؿلان بملداز  ادت  اادت س َؤذي الى سياذت في )زضا 0.143ً 

 %(. 14امزبون( بًس بة )

 
 ( ثأ زير ابـاذ ضوزت الميؼمة ؿلى زضا امزبون2شكل ) 

 

ة بين ابـاذ ضوزت الميؼمة في زضا امزبون عس خـلٌل الانحداز الخعي المخـدذ9جد ل )   ( ًبين المؤشراث المـيوً

 الميؼمةابـاذ ضوزت 

ك،ة 

الحد 

 امثابت

 ك،ة

بـد المؼِر 

 الخازجي

B1 

 ك،ة بـد

 الاهعباع

B2 

 ك،ة بـد

 الاؿلان

B3 

 ك،ة بـد

 الثطال

B4 

ك،ة مـامل 

امخحدًد 

R
2

 

 مس خوى الدللة Sig المحسوبة Fك،ة 

الانمورح كاملا ل بـاذ ضوزت الميؼمة في 

 زضا امزبون
 ًوجد ثأ زير 0.000 47.222 0.436 0.064 0.138 0.324 0.148 1.249

 الانمورح  عمطوزت اهنهايَة

 (Stepwise) بأ س خـلٌل ظرًلة
 ًوجد ثأ زير 0.000 61.548 0.430 --- 0.143 0.346 0.160 1.302

ة )المؼِر الخازجي   الاؿلان  الاهعباع( ة                                       المخليراث المـيوً  (الثطال) المخليراث كير المـيوً

 

  امبحوج المس خلبوَة زابـا: الاس خًذاجاث  امخوضَاث 
 

 الاس خًذاجاث.1

ة ُياك بين المخليٍرن )امطوزت الذُيَة نومسدشفى  زضا المرًظ ( ؿلاكة ايجابَة اػِرث اميخاج ب ن       اضافة الى  جوذ تازير جزئي لمخلير كوً

خاج بطوزت ؿامة الى ان اُو م المسدشوفِاث جشير امي امطوزت الذُيَة عبـاذٍ ) المؼِر الخازجي   الاؿلان   الاهعباع ( ؿلى زضا المرًظ     

ضى علمؼِر الخازجي كان بمس خوى مذوسط زغم مـرف،ا ان المؼِر الخازجي ل بًِة المسدشفى  المساااث الخضراء ثؤثر ؿلى الحالة المرضوَة نومور

ا محدذت بمساااث خاضة ا  ضمن مٌعلة كثافوة الا ارا في كثير من الاحِان تحكمِا محدذاث ل جراء امخـدًلاث ا  امطَاهة ؿلى المسدشفى كور

حِر اػِرث هخاج الايَة امًسونِة ان امطووزت ا  الاهعبواع الا لى لدى المورضى ًخلوير .س هََ ؿامَة تحد من عموَة امخوسؽ ا  الاس خحداج
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خولى الخدماث امطحَة  سرؿة اس خجابت خلال فترت الاكامة ا  ثولي الخدماث امطحَة ار ًنني المرًظ اهعباع ايجابي في عذئ الامر الى ان ً 

كولٌ   ( ساؿة ؾيودُا ٍكوون الاهعبواع اموا ساذ نحوو الايجواة ا  ًويصفظ 24ام ذز امعبي نومضاؾفاث امتي ًـاىيها في اي  كت  ؿلى مداز) 

علمسو خوى المعوووة ار جشير اميخاج الى ان  مساية الاؿلاناث ؾن الاخذطاضاث امعبَة امياذزت  نومسدشفى في اس خلعاة المرضى مُست   

ان ُيالك ضـف في عموَة الاؿلان  عمخالي ل ًـرف المرًظ ا  المراجؽ ظبَـة الاخذطاضاث امعبَوة  خاضوخاً اميواذزت في المسدشوفِاث ؾَيوة 

 ذ زًة. امبحر   اضافة الى ان ش بكة الثطال ل ثلعي  َؽ ابًِة المسدشفى ار ثـاني بـضِا من ثوف  امبـظ الاخر يحخاح الى ضَاهَ

 امخوضَاث 2.

 المرًظ لخضراء لما مِا ثأ زير ؿلى االة ضر زت الاُ م علمؼِر الخازجي لبًِة المسدشفى  المساااث ا  

  المسدشفِاث . الاخذطاضاث امعبَة  امياذزت في المراجؽ بعبَـة ِاث ؾَية امبحر لمـرفة المرًظ ا  حكثَف  سايل الاؿلان ؾن المسدشف 

 ذ زًة مش ب ث الثطال  امخأ كد من ؿدم  جوذ اي ثوف ا ضرز.  ضر زت املِام بطَاهة 

 .امبحوج المس خلبوَة 3

ب جري ُذا امبحر فلط في مسدشفِاث مدًية امعوب في بلوداذ / امـورا .  اؾتمود امبحور ؿولى ب خوذ امـَيوة امـشووايَة. يمكون نوباحور      

شفِاث املعاؿين الحكومي  الخاص ا  اجوراء بحور بوين مسدشوفِاث المس خلبلً ثوس َؽ هعا  امبحر من خلال ا جراء ذزاسة ملازهة بين مسد 

 امـرا   المسدشفِاث في الد ل المجا زت .

 المطاذز 

  39(  ذ ز جوذت الخودماث امفٌدكِوة في تحسوين الاٍوراذاث   مجولة امبـور   المجولد 2017امبرذكاني   محمد مٌير  فواس ضاموم حموي   ) 

 . 45-73  ذمشق   سوزيا  74امـدذ 

ق   اثراء نوًشر  امخوسًؽ   الازذن .  2011)امبكري   ثامر ياسر  )   اذازت امدسوً

ا ؿلى اهعباع امزبون   مجولة امفٌوون  الاذة  ؿوووم الاوسواهَاث  الاجو ع   (2020)الاحمر   احمد ظامب مهدي      ملة الجسد  اثرُ

 .278-264امطفحاث  52امـدذ 89المجلد 

(  اهـ ش بُ ة انولاء الخدمي في ثـزٍز زضا امزبوون   مجولة جامـوة 2020  فازش احمد ؾبد امـباذي   ) امربَـا ي   سـد ن حموذ جثير 

 .49-21  امطفحاث 117  امـدذ 26بلداذ   كلَة الاذازت  الاكذطاذ   المجلد 

ق ب ثر(  2017  ) امكريم ؾبد مٌطوز امزؾبي   عسل  في ال زذن    امخجازًة امبيوك ئنسع لدى الذُيَة امطوزت بياء في عمـلاكاث امدسوً

ق  كلَة تخطص في الماجس خير ذزجة مٌح لمخعوباث اس خكلٌلً  امرسالة ُذٍ                                     .امـربَة ؾلٌن ال ؾلٌل  الازذن   جامـة امدسوً

ق امرقموي  ذ زٍ في ث ( 2017فوؤاذ حمووذي امـعواز  ) محمد ؾو  جازالله  امشمري    ـزٍوز امطووزت الذُيَوة نوميؼموة   ذزاسوة امدسووً

 هي جزء من مذعوباث هَل شِاذت الماجس خير  اس خعلاؾَة لزاء امـاموين في شركة اس َاس َل ملاثطالث امـراكِة/ فرع كربلاء الملدسة  

ذازت ال ؾلٌل   جامـة كربلاء   كلَة الاذازت  الاكذطاذ.  / في ؿووم ا 

(  اذازت ؿلاكاث امزبون   ذاز امَاس زذي امـومَة نوًشر  امخوسًوؽ  ؾولٌن  2019املرن  الدجاني  )امطمَدؾي   لَوذ جاسم  ذيمة ايهاة  

   الازذن .

وا في تحلِوق اميجواخ الاسوتراثَري لمويؼلٌث 2018)امكمري   هوفل ؾبد امرضا   ؾولٌذ حسوين سوـوذ   )   امطووزت الذُيَوة نوسواا  اثرُ

 ؾَية من مٌؼلٌث امضَافة في مدًية بلداذ / مجولة املوري نوـوووم الاكذطواذًة  الاذازًوة   ذزاسة ثعبَلِة ؿلى–امضَافة في مدًية بلداذ 

 .244-207 -2امـدذ –المجلد الخامد ؾشر 

 .الازذن ؾلٌن  نوًشر  اسامة ذاز امعبـة الا لى    "امـامة امـلاكاث في الذُيَة امطوزت ( 2014عكر   موسى   ) 

ا في كسب زضا امزبوون   ذزاسوة اسو خعلاؾَة في ذاز امكذوب (  استرا2019حسين   احمد اامد  )  لِة  تازيُر ثَرَة الثطالث امدسوً

  اموثايق امـراكِة   الجامـة المسدٌصرًة   كلَة الاذازت  الاكذطاذ .

دان   هؼام موسى    ق المـاه   ذاز الحامد   ؾلٌن   الازذن .(2010)سوً    امدسوً
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