
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 المسرخهص
ْدد ا دن سد ددى دنددٗ سٛدد ج يةددلٕٖ ةددٕطب دن  يددى دنفيٛددىس دنًا يددى اددٙ دنًةلهدد ٛ   دن  دسٛددى    َيٓدد  

دنحكددٕيٙس ٔ دنًلً ددم   ةةُحددى دن  جددىس ٔ ة َيٓدد  دن دد  س ٔ دنًلً ددم   نًةلهدد ٛ   دةْهٛددىس ٔ يا سَددى ْدد د 

دن  يى دنفيٛى عٍ كم     يٍ د   ط ةٕطب دن  يىس ٔ يٍ ثدى دنًةلٕٖ  ًُٛٓ س يٍ خلال ي  اى ي ٖ سظ  يلهاٙ 

سٛ ج سظ ِ عٍ ةدٕطب دن  يدى دنفيٛدى ادٙ كدم يًُٓد س ادى دعد دط دة دلي َى س د دلًهه عهدٗ دا د ٍْٛ س ٛةدٍٛٛس 

 Scaleدةا  ِ دلأٔل نً  اى يةلٕٖ دن ظ  عُ س يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ة    ط ةدٕطب دن  يدى عهدٗ ٔادي ياٛد ج

Servqual ٔظددم يددٍ سيددمدندد ٘  (Parasurman et.al 1988 ( دنًكددٌٕ يددٍ خًةددى د  دد ط )دنً ٕنٛددى س

( د دئهى نكدم   د  يدٍ ْد ِ  9 دإدل  ٕدسدم)  45دة ل   ى س دنكٛ  ى س دلأي ٌ ٔ دنًهًٕ ٛى( ٔ  هغ ع ط دلأ ئهى 

ه  يدى دنفيٛدىس ٔ دة   طس دي  دةا  ِ دن  َٙ اا  د لًم عهٗ ي  اى يةدلٕٖ دن ظد  عُد  يلهادٙ دن  يدى دنفيٛدى ن

( د دئهى   دْدى دة دلُل ة   دٌ سظد  يلهادٙ دن  يدى دنفيٛدىس عدٍ دةةُحدى  8سظ ِ عُٓ   هكم ع وس ٔ اعًٍ )

دن  جدى دنحكٕيٛدى دك د  يدٍ سظد ِ عدٍ دنًةلهد ٛ   دةْهٛددىس ديد  دْدى دنلٕجدٛ   ا ةدى دةةُحدى دن  جدى اددٙ 

نةدٙ  دن د دل ند ٖ دن ًٓدٕس عدٍ يةدلٕٖ دن  يدى دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى دندٗ اًهدى طع  ٛدى نلرٛٛد  دةَفيد   د

 دنفيٛى دنًا يى ٔ دةْلً و دك      ي   دة   ا دن ٕس٘ ٔ دنفٕدس٘  

  ةٕطب دن  يى دنفيٛىس د   ط ةٕطب دن  يىس دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى المصطهحاخ انرئيسيح نهثحث :
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 منهجيح انثحث/لاولالمثحث ا
 مشكهح انثحث -1

ال هٗ يهكهى دنيحثس اٙ ي  اى ي ٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى اٙ دنًةله ٛ   دن  دسٛى س َلٛ ى   ٔز 

ا   ى دةةُحى دن  جى ـ عهٗ دن غى يٍ ا دثى ْ ِ دنل   ى ـ اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛىس كي ٚم أسم كه ى اٙ 

 ٛ   دةْهٛى س ٔ  نل نٙ نى ا   دنًةله ٛ   دةْهٛى دنٕاٛ ب دنلٙ اُ  ط اا ٚى دن  ي   دنفيٛى يا سَى يم دنًةله

 ةٕق دن  ي   دنصحٛى س ٔ اأاٙ دنًُ اةى   ًُٛٓ س يٍ خلال اهيٛى دالٛ ة   ٔ سغي   يلهاٙ دن  يى دنفيٛى س 

ٕٖ ةٕطب ٔ احاٛي ةٕطب ع نٛى اٙ ْ ِ دن  يى س اُ كس اٙ د   ط ةٕطب دن  ي   س ٔاكٌٕ دنًا سَى  ٍٛ يةل

دن  يى دنفيٛى  ٍٛ دةةُحى دن  جى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى س ٔي ٖ احاٛآ  ن ظ  ٔ ٔة  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى 

 س ٔ ًٚكٍ ع ض يهكهى دنيحث   لأ ئهى دٜاٛى :

 ي  ي ٖ احاٛي د   ط ةٕطب دن  يى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى ؟  -1

 يلهاٙ دن  يى دنفيٛى نًةلٕٖ دن ٕطب ؟ي  ْٕ إسم ٔ دطسدك  -2

ْم احاي سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى عٍ يةلٕٖ ةٕطب دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى  -3

 ٔدنًةله ٛ   دةْهٛى ؟

 ْم احاي ٔة  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى ؟ -4

 دنفيٛى اٙ دنلُ اس  ٍٛ دةةُحى دن  جى ٔدنًةله ٛ   دةْهٛى؟ي  ْٙ دْى د   ط ةٕطب دن  يى  -5

اهميح انثحث -2  

اظٓ  دًْٛى دنيحث يٍ دنُ اٛى دنُظ ٚدى ْدٕ دَدّ ٚةد ْى ادٙ ااهدٛو دن  دٕب ادٙ دن  يدى دنفيٛدى دنًا يدى 

ّ ْدٙ نه  طس  ً  ٚة ع  عهٗ  ُ   ي لًم  هٛى ٔ ي  اٗ س كٌٕ دةَة ٌ ْدٕ دنهيُدى دة   دٛى نهً لًدم س ٔ جدحل

دنر ٚى دة ًٗ دنلٙ اة ٗ دنٗ احاٛآ  دنًُظً   دنفيٛى دنحكٕيٛى ٔ غٛ  دنحكٕيٛدى   ديد  يدٍ دنُ اٛدى دنلفيٛاٛدى 

الي ز دةًْٛى يٍ كَّٕ ًٚ م َ ا ب يح ٚ ب س َفم يُٓ  عهٗ يةدلٕٖ دن  يدى دنفيٛدى ادٙ دنافد   دن د و يدٍ خدلال 

ف   دن    يدٍ خدلال دنًةلهد ٛ   دةْهٛدى س ٔ ي  ادى دةةُحى دن  جى س ٔ عهٗ يةلٕٖ دن  يى دنفيٛى اٙ دنا

دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى   نُةيى نًلهاٛٓ  ادٙ كدم يًُٓد س ٔ   نلد نٙ ًٚكدٍ اح ٚد  دغد  دنلُد اس  ًُٛٓد   سظد   

يلهاٙ دن  يى ٔ كةب ٔة ِس يً  ٚعًٍ عٕطاّ دنٗ ْ د دنًُ   دنًح ط نلهاٙ دن  يى دنفيٛدىس ٔ دعليد سِ يةدٕق 

 يى يً  ٚكةب دنًةله ٗ ي دة ٍٛ ة ط ن ٕطب دن  

اهذاف انثحث -3  

ٚة ٗ دنيحث دنٗ دنل  ا عهٗ ٔدسم دن  ي   دنفيٛى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔ دةْهٛى ٔلأةم ذنك 

 ٚٓ ا  دنٗ دٜاٙ :

   اح ٚ  د٘ دة   ط دنلٙ ال ٕق اٛٓ  دلأةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى عٍ دنًةله ٛ   دلأْهٛى1

 اٛب د   ط ةٕطب دن  ي   دنفيٛى اةب دًْٛلٓ  اٙ دةةُحى  دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى   ا2

 ٔدنًةله ٛ   دلأْهٛى 

   ي  اى ي ٖ دن ظ  عُ  يلهاٙ دن  يى نه  يى دنفيٛى اٙ كم يٍ دةةُحى دن  جى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى3

 ًٍ ٔة ِ نهًةله ٗ  سٛ ج ي ٖ احاي دن ظ  ن ٖ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ٔ  ً  ٚع4

   دن  ٔج   ًهى يٍ دنلٕجٛ   دنلٙ آ ا دنٗ احةٍٛ يةلٕٖ دن  يى دنفيٛى5

فرضياخ انثحث -4  

د لُ  دنيحث عهٗ ا ظٛى س ٛةى ي  طْ  ) ة ٕٚة  دخللاا ي ُٕ٘ اٙ يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى 

  دنفيٛى  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى (

 ٔ د لاه يُٓ  دن  ظٛ   دن  عٛى دٜاٛى :

دن  ظٛى دن  عٛى دةٔنٗ : ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى(  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى 

 ٔدةةُحى دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى  

 ةْهٛى ٔ دةةُحى دن  ظٛى دن  عٛى دن  َٛى : ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دة ل   ى  ٍٛ دنًةله ٛ   د

 دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى  
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دن  ظٛى دن  عٛى دن  ن ى : ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دةي ٌ )دنلأكٛ (  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى 

 دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى  

ٍ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  ظٛى دن  عٛى دن د  ى : ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دنهي سى )دنكٛ  ى(  ٛ

 دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى  

دن  ظٛى دن  عٛى دن  يةى : ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دةعلي سد  دنً طٚى )دنًهًٕ ٛى(  ٍٛ دنًةله ٛ   

 دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى  

ثحمجرمع وعينح انث -5  

ه ٛ  س دثٍُٛ يٍ دلأةُحى دن  جى نهًةله ٛ   دنحكٕيٛى )دن ُ ح اً م ي لًم دنيحث  أس  ى يةل

دن    نًةله ٗ دنُ ً ٌ دن  و دن ُ ح دن    نًةله ٗ ا غًّ دنزْ د  نهُة  ٛى ٔ دلأغ  ل ( س ٔ دثٍُٛ يٍ 

يٍ  44دنًةله ٛ   دلأْهٛى يةله ٗ  ر دط دلأْهٙ يةله ٗ دنحٛ ب نه دْي   دلأْهٙ (  ًهه عُٛى دن سد ى 

   يٍ كم يةله ٗ 14ٗ دن دس ٍٚ اٙ ْ ِ دنًةله ٛ   ٔ  ٕدسم دنً ظ

 الاسهىب انعهمي نهثحث -6

 . الجانة اننظري :1  

دعلً   عهٗ ي  ْٕ يلٕدا  يٍ دنًص طس دنًل صصى دن   ٛى ٔ دةةُيٛى س يٍ كلب س دن ٔسٚ   س ٔ  يكى  

     دنيحثظٕٕدةَل َهس ٔ ك نك عهٗ دنيحٕثس دن    مس ٔ دلأغ سٚح ذد  دن لاسى  ً

 . الجانة انعمهي :2

دعلً  دنيحث اٙ ة َيّ دن ًهٙ عهٗ دنيٛ َ   يٍ خلال دة لي َىس دنلٙ د لًهه عهٗ دا  ٍْٛ س ٛةٍٛٛس  

 Scaleدةا  ِ دلأٔل نً  اى يةلٕٖ دن ظ  عُ س يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ة    ط ةٕطب دن  يى اٙ ياٛ ج

Servqual دن ٘ ٔظم يٍ سيم (Parasurman et.al 1988 ( دنًكٌٕ يٍ خًةى )دنً ٕنٛى س دة ل   ى س

د ئهى نكم     يٍ ْ ِ دة   طس دي   9 إدل  ٕدسم  45دنكٛ  ى س دلأي ٌ ٔ دنًهًٕ ٛى( ٔ  هغ ع ط دلأ ئهى 

دةا  ِ دن  َٙ اا  د لًم عهٗ ي  اى يةلٕٖ دن ظ  عُ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى نه  يى دنفيٛىس ٔ سظ ِ عُٓ  

د ئهى  اى دع دط د لً سب دة لي َىس س     دةغلا  عهٗ ع ط يٍ دة لي َ   دةةُيٛى  8اعًٍ  هكم ع وس دذ 

ذد  دنصهى   نًٕظٕ س ي م دة لي َ   دنًُهٕسب عهٗ دنًٕدسم دةنكل َٔٛى دن  جى  ًإ ة   جحٛى أةُيٛى 

(  www.thelondonclinic.co.ukنً  اى سأ٘ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى  ًةلٕٖ ةٕطب دن  يى دنًا يى ن ٚٓى )

(ٔwww.zoomerang.com(( ٔ )www.rcgp.com.uk)    غٛ ْ  يٍ دنًٕدسم  ٔ اى ا  ٚهٓ   حةب ي ٔ

ة   يٍ آسد  نهة طب دنًحكًٍٛس دا   دنيحث غ ٚاى دن سد ى دنًا سَى  ٍٛ د   ط ةٕطب دن  يى اٙ دةةُحى 

ظ  عٍ كم     يٍ ْ ِ دة   ط   نُةيى دن  جى نهًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔدنًةله ٛ   دةْهٛى يٍ اٛث دن 

نًلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ كم يةله ٗ يٍ دنًةله ٛ   سٛ  دن سد ى ٔ يةلٕٖ دًْٛى ْ د دني     نُةيى 

 (  يٍ خلال دةطٔد  دةاص  ٛى دٜاٛى :SPSSنهًةله ٗ  اى ي  ن ى دنيٛ َ     ني َ يج دةاص  ٙ)

  ئٕٚى  دنٕ ػ دنحة  ٙ ٔدنلك دسد  ٔدنُةب دن1ً

    دةَح دا دنً ٛ س٘ : ناٛ ج طسةى دنلهله دنًفهي ناٛى دةة     عٍ دنٕ ػ دنحة  2ٙ

  يةلٕٖ دةًْٛى : ناٛ ج يةلٕٖ دًْٛى دة     دن ُٛى إل اا د  دة لي َى ٔ ٚحةب   نصٛرى دٜاٛى : 3

   144دكي  سًٛى يٍ ية اى دنًاٛ ج ( ÷ يةلٕٖ دةًْٛى = ) دنٕ ػ دنحة  ٙ 

  ناٛ ج طسةى دنلهله دنُةيٙ ناٛى دةة     عٍ دنٕ ػ دنحة  ٙيم دةخللاا :   ي  4
  : نهًا سَى  ٍٛ عُٛلٍٛ يةلاهلٍٛ ٔاح ٚ  دن  ٔق  ًُٛٓ  ٔدخلي س دن  ظٛ   Mann-Whitney Test)  دخلي س )5

 ثثاخ و صذق الاسرثانح :ـ - 7
( اٙ سٛ ج دن ي   س  Split – Halfى ) س  اى دخلي س ثي   دة لي َى    ل ً ل غ ٚاى دنل ز ى دنُص ٛ

ٔدنلٙ اله و  اٚ  ط ي  يم دةساي غ س  ٍٛ طسة   دلأ ئهى دن  طٚى ٔ طسة   دلأ ئهى دنزٔةٛى اٙ د  لي َىس ٔ 

 (س عهٗ ٔاي 4668( س ااذد ك ٌ ي  يم دن ي   ) Spearman – Brownٚلى اصحٛح ي  يم دةساي غ  ً  طنى )
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(س ٔعُ  138س2010 ً نهيحٕث دنلٙ ا لً  د  لي َى أطدبً نٓ  ) الاح ٕٔٚ فسدنً  طنى ا َّ ٚ   ك اٛ

( س يً  ٚ ُٙ أَٓ   ًا ٚٛةٓ  دنً له ى ذد  46918دنف ٚاى ٔة  أٌ ي  يم دةساي غ نلإ لي َى  هغ  ) ِْ افيٛي 

دج ي  يم ثي   ع ل ٔ ًٚكٍ دعلً طْ  اٙ أٔس   ي له ى ٔ نلاا دط َ ةٓى ٔ ا فٙ َ س دنُل  جسٔ    ل  

( س ْٔ د ٚهٛ  ٔ  ٕظٕح عهٗ 46958(س  هره سًٛلّ ن ا د  د  لي َى دنكهٛى ) Alpha Cronbachدنص ق )

 طسةى ع نٛى اٙ ج ق دنًاٛ ج ٔجلااٛلّ نهلفيٛي 

 المثحث انثاني: الجانة اننظري
 (Medical service and health care): الخذمح انطثيح و انرعايح انصحيح  -1

ةًٛم دنُه غ   ٔ دن ًهٛ   دنلٙ احاي دن ظ  ٔ دنايٕل ن ٖ دنًةلٓهك يا  م ثًٍ ٔ طٌٔ دن  يى ا ُٙ 

( س ُْ  دة  سب دنٗ كٌٕ دن  يى Christopher&McDonald,2001:282دٌ ٚلعًٍ اا ًٚٓ  د٘ خفأ )

ك كٍ د  ج اٙ  (Quality)نكٙ احظٗ   ظ  دنًهل ٘ ٚ ب دٌ اا و طٌٔ خفأ يً  ٚإك  عهٗ ي ٕٓو دن ٕطب 

ا ٚى دن  يى ٔ دك   ي  ُٚفيي ذنك عهٗ دن  يى دنصحٛى دك   يٍ د٘ خ يى دخ ٖ نً  نٓ  يٍ اً ج يي    ا

 حٛ ب دةَة ٌ   يٍ دنًلااظ دَّ نٛس ُْ ك دا  ق ةً عٙ  ٍٛ دن  يهٍٛ اٙ دنً  ل دنفيٙ عهٗ ا  ٚف ٔدا س اا  

 ٚى دنفيٛىس  ًُٛ  ٚ ٖ دني ط َاٛط ٚ ٖ دني ط دَّ ة    يٍ دعلي س َٕ  ي ٍٛ يٍ دن  ي   ك ز  يٍ دن ع

ذنكس ٔ عًٕي  ًٚكٍ ا  ٚف دن  يى دنفيٛى دٔ دن ع ٚى دنصحٛى عهٗ دَٓ  : " دن  يى دنفيٛى ا ُٙ دن  ي   

دن لاةٛى دٔ دة له   ٛى دٔ دنله ٛصٛىس دنلٙ ٚا يٓ  دا  دعع   دن  ٚي دنفيٙ دنٗ ا ط ٔدا  دٔ دك   يٍ 

و ي ٚطس  ٕدً  أك ٌ ذنك اٙ عٛ طاّ دن  جى دو دن ٛ طد  دن  سةٛى دنً لًمس ي م ي  ن ى دنفيٛب نه 

نهًةله ٗ دنحكٕيٙس دٔ دن ُ ٚى دنلً ٚعٛى دنلٙ اا يٓ  دنًً ظى نهً ٚطس دٔ دنلح نٛم دنً لي ٚى دنلٙ ٚا يٓ  

اُٙ دنً لي  نه و ي  دٔ ن  ب د    س غٛ  دٌ دن  يى دنفيٛى س  اا و سع ٚى جحٛىس دذ دٌ دنفيٛب دن ٘ 

ٚ  نج   ص ً ي س ًٚكٍ دٌ ٚا و نّ إظٛح   ٔ ي هٕي   إل ي ض ي  ٔ غ ق دَله سِ ٔ غ ق دنٕس ٚى يُّ 

نل ُب دنٕسٕ  اّٛ يةلايلاسً ٔ   نك ٚإو دنفيٛب   ٔس دن ع ٚى دنصحٛى دنٗ ة َب دن ع ٚى دنفيٛى " 

 م اٙ دٌ دن  ي   دنفيٛى ( ٚظٓ  دٌ دن  ق  ٍٛ دن ع ٚى دنفيٛى ٔ دن ع ٚى دنصحٛى ٚل11ً: 2444)دنه ع س

يٕةٓى نه  ط دنٕدا س دي  دن ع ٚى دنصحٛى ا  ي آ  يٕةٓى نهً لًم ككمس  ٓ ا سام يةلٕدْى دنصحٙ عًٕي  

دٔ يا ٔيى دَله س دةي دض  ُٛٓى دٔ ي     ّ ذنكس د٘ دٌ دن ع ٚى / دن  يى دنصحٛى ْٙ كً ٕٓو أ ًم ٔ أٔ م 

 يٍ دن ع ٚى / دن  يى دنفيٛى  

 ((Quality in medical servicesالخذماخ انطثيح جىدج  -2
دٔ  Conformity with requirements)" ) –ا  ا دن ٕطب عهٗ دَٓ  "دنًف  اى يم دنًلفهي   

( س ٔ اٙ ا  ٚف دخ  ٚا ل عٍ ةٕطب David,1987:103" )Fitness for use))  -" دنًف  اى نلأ ل ً ل 

دنًلحاي يٍ َل  ج دةطد  عٍ دن  يى دنصحٛى سٛ   ً  ً  ك ٌ عهّٛ دن  يى دنصحٛى "دَٓ  اً م يةلٕٖ دةطسدك 

(س ٔ ٚ  ػ ْ د دنل  ٚف  ٍٛ دن ٕطب ٔ ع يم دنلفٕسس كً  Kotler&Clarke,1997:332اٙ ٔسه    ي " )

ع اه " أَٓ  اهك دن سةى دنلٙ ٚ دْ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دن  يى دنفيٛى دنًا يى نّ ٔ ي  ًٚكٍ دٌ ٚ ٛط 

(س ٔ ُْ  َ   د  سب دنٗ سٛ ج يةلٕٖ دن ٕطب يٍ ٔةٓى َظ  Sulek,1995:176ً  ْٕ يلٕسم " )عُٓ   

   يلهاٙ دن  يى دنفيٛى " دنز ٌٕ

  (Quality dimensions in medical services)اتعاد الجىدج في الخذماخ انطثيح  -3 
هكم ع و ٔ دنلٙ ًٚكٍ دٌ ( دٌ ُْ ك خًةى د   ط ي لً ب نلاٛٛى دن ٕطب اٙ دن  ي    Kotlerدٔظح )

 ( :Kotler,1997:478اصح عهٗ دن  يى دنفيٛى ٔ دٌ ْ ِ دة   ط ْٙ )

 : Reliability)دلأعلً طٚى )دنً ٕنٛى( ) -1

% كأًْٛى َةيٛى اٙ 32ْٙ دنا سب عهٗ دةطد  اٙ دَ  ز ي  اى اح ٚ ِ يةيا ً ٔ  هكم طسٛي س ٔ ًٚ م ْ د دني   

 دنُٕعٛى سٛ   ً   ة   ط دةخ ٖ  

 : Responsiveness)دلأ ل   ى ) -2

  % كأًْٛى َةيٛى اٙ دنُٕعٛى  22دنًة ع ب دنحاٛاٛى اٙ اا ٚى دن  يى دنٗ دنز ٌٕ س ٔ ًٚ م ْ د دني   

 ( :Assuranceدلأي ٌ )دنلأكٛ ( ) -3
 َةيٛى  % كأًْٛى 19ْٙ دنةً   دنلٙ ٚلةى  ٓ  دن  يهٌٕ يٍ ي  اى ٔ س سب ٔ ثاى اٙ اا ٚى دن  يىس ٔ ًٚ م ْ د دني   
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 ( :Empathyدنهي سى )دنكٛ  ى( ) -4

 % كأًْٛى َةيٛى  16طسةى دن ع ٚى ٔ دلأْلً و دنه صٙ  ًلهاٙ دن  يى دنفيٛى س ٔ ًٚ م ْ د دني   

 : (Tangibles)دلأعلي سد  دنً طٚى )دنًهًٕ ٛى(  -5

% 11م ْ د دني   ٔ الً م   نا سد  ٔ دنلةٓٛلا  دنً طٚى ٔ دنل ٓٛزد  ٔ دلأا دط ٔ ي  د  دلأاص ل س ٔ ًٚ 

 ( ٕٚظح اهك دة   ط 1كأًْٛى َةيٛى س دنهكم سسى ) 

 
 ( دلأًْٛى دنُةيٛى ة   ط دن ٕطب1دنهكم )                                       

Kotler, Philip,( 1997) Marketing management , Prentice hall Inc., N.J., p480  

 (Satisfaction of medical service recipient)رضا مرهقي الخذمح انطثيح  -4
  ٗ دنك ٛ  يٍ دنكل ب ٔ دنًٓلًٍٛ اٙ ي  ل دنلةٕٚي دنٗ ا  ٚف دن ظ    َّ   ٕس   صٙ   نيٓ ى  

(س ٔ اٙ دنةٛ ق َ ةّ ع ا Kotler,1997:475دٔ خٛيى دةيمس َلٛ ى يا سَى دطد  دنًُلج يم إسم دنز ٌٕ )

  غهيٓ س ٔ سظ ِ عُ ي  ٚحاي َلٛ ى داعم يً  ْٕ يلٕسم دَّ عي سب عٍ ااٛٛى دنز ٌٕ نه  يى   

(Randy,1999:1( ٍس كً  ع اّ كم ي)Reed&Hall,1997:7 ٖ عهٗ دَّ طسةى دطسدك دنًةلٓهكس ي )

ا عهٛى دنًُظًى اٙ اا ٚى دنًُل    دنلٙ اهيٙ دالٛ ة اّ ٔ سغي اّس ٔ اٙ ْ د دنص ط ع اّ 

(Ahonen,2000:1ٙأَّ ياٛ ج نّ يك َلّ ا  )  ثا اى دنًُظًى ًٚل  اأثٛ ِ نٛهًم دنلحةُٛ   دنًةلً ب نك اى

( اٛ  ا ٌ سظ  دنز ٌٕ  أَّ يا سَى إس    دنز ٌٕ Hoffman&Bastson,1997:271دَهفلٓ س دي  )

( دَّ دنُلٛ ى  ٍٛ دنًا سَى Berry et al,1993:12  نلصٕسد  دنً ايفى   ن  يى دنلٙ س يه دنّٛسٔ ٚإل )

( عهٗ دَّ يا دس Hanan&Karp,1989:12 ى ٔ دن  يى دنً سكىس كً  ع اّ كم يٍ ) ٍٛ دن  يى دنًلٕس

دًْٛى دناًٛى دنًع اى دنٗ دطَٗ إس    دنز ٌٕ  ٔ ًٚٛم   ط دني ا ٍٛ دنٗ ا ُب د ل ً ل ي ٕٓو دن ظ  

(س ٔ   ة يٍ ذنك ا َٓى Wreden,2oo4:viewpointكًاٛ ج لأَّ اك ب ييًٓى ٔ ة اهكم ياٛ ج ٔدظح )

كزٌٔ عهٗ ا   ى دنز ٌٕ يم دنًُظًى  هكم ك يم س عهٗ  يٛم دنً  ل س دنلا سٚ  دنًُهٕسب عٍ دنًةٕا   ٚ 

دنلٙ ا  ٖ يم دنً ظٗ عٍ غ ق دن ع ٚى دنفيٛىس آٙ افهب يُٓى دٌ ٚإًٛد ا   لٓى يم دنًةله ٗ س عٍ 

" يً  ٚزٔطَ   يٛ َ   دك   غ ٚي د ئهى يح طب " ي  ي ٖ ا  ٌٔ دنفيٛب ي ك يٍ َ اٛى ازٔٚ ك   نً هٕي  ؟ 

(   ٔ س  د  س www.nrcpicker.comا عهٛىس ٔ ٚكهف نُ  عٍ خفٕد  ٔدظحى نهلفٕٚ  )

(Doherty,2003:11-12 : دنٗ دن ٕدَب دٜاٛى عٍ سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ) 

 دٌ يٕسف يلهاٙ دن  يى دنفيٛىس دٔ إةّٓ دن  و ا  ِ ا   لّ دنصحٛى ككم س ٚلعًٍ ة َيٍٛ ة َب  1

 دطسدكٙس ٔ ة َب   ٕس٘ س ٚلصم  ل  س ّ دنة  اى س ٔ إس  اّ س ٔ  يكلّ دةةلً عٛى 

 دٌ سظ  دنً ٚط ْٕ ي ٕٓو غ سب ٔ ي ٌ   2

دٌ سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛىس عهٗ ٔةّ دن سىس  كم ك يٍ يٍ د ك ل سأ٘ دنز ٌٕ  ل   لّ عٍ دن  يى   3

 ككم 

س   ٕس دنً ٚط   ٕطب دن ع ٚى ٔ دن  ي   دنلٙ دٌ سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى  ٕا ٚلحاي عُ ي  ٚكٌٕ  4

 ٚلها ْ  يٍ دنًإ ةى دنصحٛى سك َه دٚ   ٛى ٔ ي ظٛى ٔ الاسٙ إس  اّ 

 دٌ سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ْٕ ياٛ ج يٓى ٔ يايٕل عٍ ك   ب دن ع ٚى   5
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يم دنلٕس    ٚلعح يٍ دنل  ٚ    دنة  اىس دٌ دن ظ  ْٕ عًهٛى دةطد  دنلٙ ٚ ب يلااظلّس ٔ يا سَلّ  

دنلٙ ا ٔس اٙ ذٍْ دنز ٌٕ )يلهاٙ دن  يى دنفيٛى( ٔا ة اّ س ٔعهّٛ ا ذد ك ٌ دةطد  دك   يٍ دنًلٕسمس اةٛكٌٕ 

سدظٛ ً كهٛ ً ن سةى اه  ِ   نة  طبس ٔ دذد ك ٌ دةطد  ٚلف  ي يم إس  اّس اةٛلحاي سظ ِس دي  دذد ك ٌ دةطد  

ى  ٛكٌٕ  ح نى د لٛ   س ٔ نٍ ٚ ٕط نهل  يم يم دنًةله ٗ اٙ دسم يٍ دنًلٕسمس ا ٌ يلهاٙ دن  يى دنفيٛ

 دنًةلايمس دذ دٌ دن ظ  ْٕ دنعً ٌ ن ٕطاّ دنٗ دن ٓى َ ةٓ  دنلٙ س يه نّ دن  يى  ٔ ْ د ي  إجم دنّٛ

(David,1999:550)  ٙاٙ دٌ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى دن ٍٚ ٚحاإٌ يةلٕٖ سظ  كهٙس أ٘ أعهٗ طسةى ا

ع ط يلهاٙ دن  يى دنفيٛى دن ٍٚ احاي ي ٓى دن ظ  ااػس أ٘ دن سةى  1/6ًٚ هٌٕ  ياٛ ج خً  ٙ نه ظ س

دن د  ى يٍ دنًاٛ جس ٔ ْ ِ دنُةيى ا لي  سهٛهى نلحاٛي دنٕة  ن ٖ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى  َحٍ َ ٖ دٌ دن ظ  

 ٚطس اكهً  ا سه اٙ د ةػ ا  ٚف ًٚكٍ دٌ ٚا ل عُّس دَّ دن سةى دنلٙ ٚلى  ٓ  احاٛي دةْ دا دنً غٕ ى نهً

طسةى احاٛي دةْ دا إس  اّ زدط  ي ٓ  طسةى احاٛي دن ظ س د٘ دٌ سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى = دناًٛى 

 4≤ دناًٛى دنًلٕس ى  –دنٕدجهى نًلهاٙ دن  يى دنفيٛى = دناًٛى دنً سكى 

يى دنفيٛى (س كً  ٚصح ْ د دنإل عهٗ دن ًهٛى ككم ) ا   ى يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ك يهى عُ  اهاّٛ نه  

ٚصح عهٗ ا  ع   ْ ِ دن ًهٛى كلاً عهٗ ا بس نلٕاٛ   ٛ َ   طسٛاىس ٔ اه ٛو يٕدغٍ دن هم اٙ دن  يى ٔ 

الااٛٓ  س ٔ يٕدغٍ دنإب نر ض ا زٚزْ    اإو دنًُظً     نل كٛز عهٗ سٛ ج يإ  د  طسةى سظ  دنز ٌٕس 

نٙ زٚ طب دن ٕد   ٔ دةس  ح ٔ دنحصى دنةٕسٛى س ٔ عهٗ نكٙ اح ط كٛ ٛى زٚ طب ع ط دنز   ٍ ٔ ٔة ٓىس ٔ   نل 

دن غى يٍ دٌ ا ظٛى دةس  ح ْٕ دن دام دةكي س دة دٌ دنًُظً   دن د  ب ا كز عهٗ دنز   ٍ يٍ خلال ا   لٓى يم 

دنًُظًىس ٔ ا ًم يٍ دةم د   طْى ٔ ا  م يٍ سظ ْى ي ل ح نهيا   ٔ دن  حس ٔ ٚ ايػ دن ظ    ٔسِ   ٕطب 

(   ٔ ة ٚ  ٗ Customer satisfaction,2007,www.cssp.orgٔ دَ ك  ٓ  عهٗ ا   ى دنز ٌٕ ) دنًُلج

عهُٛ  دن ٔس دنكيٛ  دن ٘ اه يّ ةٕطب دن  يى دنفيٛى اٙ احاٛي دن ظ س ٔيٍ دنًًكٍ إظٛح دنُظ ب دنُظًٛى 

ن  ٛةى دنً لً ب اٙ سٛ ج دنه يهى اٙ د س اكٍٕٚ دن ٕطب ٔ دطسدكٓ  يٍ سيم دنً ظٗس ٔ علاسى ذنك   نً  ٚٛ  د

يةلٕٖ دنُٕعٛى نه  يى دنصحٛىس ٔ يُلٓٛى اٙ احاٛي دن ظ  ن ٖ يلهاٙ دن  يى دنفيٛىس عٍ دن  يى دنصحٛى 

 (  243-242: 2445( )دنيك ٘س2دنًا يى نّ يٍ ع يّ   نهكم )

 ٕذج اك يهٙ نُٕعٛى دن  يى دنصحٛى( أًَ 2دنهكم )                                        

 243( اةٕٚي دن  ي   دنصحٛىس سطدس دنٛ زٔس٘سعً ٌس   2445دنًص س : دنيك ٘سث ي  ٚ   س)

ٔ اٙ  ٛ ق ذ٘ جهىس ا َّ عهٗ دن غى يٍ دٌ ْ د دنكلاو ٚصح   نُةيى نًُظً   دناف   دن   س دة دَّ 

لأثٛ  أكي س ٔ ٚكٌٕ ْ د دنلأثٛ   ف ٚاى يي   بس اًم ٚصح دٚع    نُةيى نًُظ   دناف   دن  و )دنحكٕيٛى( ٔ  

دٌ دنًُظً   دنحكٕيٛىس ْٙ  هكم ع و يُظً   غٛ  ْ طاى نه  حس دة دَٓ  اة ٗ دنٗ دنيا  س يٍ خلال ارفٛى 

دنكهف ٔ دن  ٔج  ًٛزدَٛى ج  ٚى عهٗ دسم اا ٚ س ٔ ع و سظ  دنز ٌٕ عٍ  دن  ي   دنفيٛى دنلٙ اا يٓ  

 ّ ٚيحث عٍ   د م اٙ دناف   دن   س دٔ الٗ خ سج دنيه  دنًةله ٛ   ٚ  ه

 

 

 

 احهٛم إس    دنز ٌٕ

  حٕث دنلةٕٚي دنصحٙ -

 ىداص ة  ي لٕا -

 

 اح ٚ  َٕعٛى دن  يى

 أْ دا دن  يى -

دنلزدو دةطدسب  ُٕعٛى  -

 دن  يى

 ئطدسب إس    دن  يى

 دةعلاٌ -

 دةاص ة  دن دخهٛى -

 أطد  دن  يهٍٛ

 ا سٚب دن  يهٍٛ -

 أَظًى دنلاٛٛى ٔ دنل ٕٚط -

 د   ط ةٕطب دن  يى
 دلأعلً طٚى

 دلأ ل   ى

 دلأي ٌ

 سىدنهي 

 دلأعلي سد  دنً طٚى
 

 دن ظ 
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 Measuring satisfaction of medicalقياس رضا مرهقي الخذمح انطثيح  -5

service recipient 
نً  اى سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى يٍ ع يّس ًٚكُُ  ٔ  ية غى دٌ َةأنّ "ي  ي ٖ سظ ك دٔ ع و 

ٔ ٚعٛ  ٌس نكٍ دنلح ٘ دةكي  Sheth&Mittal) " س كً  ٚإل كم يٍ )سظ ك   ن  يى دنفيٛى دنًا يى نك ؟

 ( :Sheth&Mittal,2004:302ٚكًٍ اٙ ي  اى  يب ْ د دنه ٕسس ٔ ًٚكٍ ي  اى ذنك عٍ غ ٚي )

ا ز ى دن ًهٛى دنكهٛىس ٔ ي  اى ي ٖ سظ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى يٍ ع يّ عهٗ كم ةز  يُٓ  ٔ ااًّٛٛس ٔ   1

 نٛى ي  اى  يب ْ د دنه ٕس ا  ِ ْ ِ دةةزد س ي م  إدل يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ْم دَه نكٍ ْ د ٚ خهُ     ك

سدض عٍ يك ٌ دةَلظ س؟ س ٔدخ  دة  لّ  ًاٛ ج خً  ٙ ٚل سج يٍ سدضٍ اً ي ً دنٗ غٛ  سدضٍ اً ي ً س ٔ 

 احهٛم دنيٛ َ   داص  ٛ   

ّ يلهاٙ دن  يى دنفيٛىس ي لا دٌ يلهاٙ دن  يى دٔ ًٚكُُ  يا سَى دةطد  دن  هٙ نه  يى دنفيٛىس يم ي  ٚلٕس   2

دنفيٛى س  ٚكٌٕ سدظٛ ً عٍ يةلٕٖ دنُظ اى اٙ يةله ٗ خ   ي ٍٛس ٔ نكٍ س  ة ٚكٌٕ سدظٛ ً عٍ َ س ْ د 

 دنًةلٕٖ يٍ دنُظ اى اٙ دن ُ ح دن    نًةله ٗ اكٕيٙ

عهٗ دن فٕد  دٜاٛى اٙ ْ د دنص ط دٌ دنف ٚاى دن  َٛى اهلًم  Sreenivas&Prasad)ٚإل كم يٍ ) 

(Sreenivas&Prasad,2003:2:  ) 

دنلٕس    : اي أ ة ٔس دن ظ  اٙ ْ ِ دنً اهىس د٘ سيم دنه د س عُ ي  ٚأاٙ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى دنٗ  (1

 دنًةله ٗ ا يلاً ي ّ إس  اّ عٍ يةلٕٖ دن  يى دنفيٛىس نر ٚى دٌ ٚلهاٗ دن  يى 

 ىس  ٛي أ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى  ً  اى دناًٛى دنحاٛاٛى نه  يىدلأطد  : خلال ا   ى دن  يى دنفيٛى دنًا ي (2

 دنًا سَى : ٔ الى     اهاٙ دن  يى ٔ ذنك يم إس    ي  سيم دة ل ً ل (3

 دنًص طسى / ع و دنًص طسى : دنًا سَى  ٍٛ دنلٕس    ٔ دةطد  اإط٘ دنٗ دن ظ  / دٔ ع و دن ظ  (4

 لٕسمدنلُ سط : دذد نى ٚكٍ يةلٕٖ دةطد  ية ٔٚ ً نه (5

 الجانة انرطثيقي/ المثحث انثانث                                      
 وصف أفراد انعينح -1

 ( ٚظٓ  خص  و عُٛى دنيحث1دن  ٔل)

 ( خص  و عُٛى دنيحث 1ة ٔل )

يحم دنةكٍ    دنُةيى دنلك دس دنُٕ  دةةلً عٙ  

 دن د ى

 دنُةيى دنلك دس

 %5 98 39 طدخم  ر دط 6 %64 24 ذك  1

 %5 2 1 خ سج  ر دط %44 16 أَ ٗ

 %144 44 دنً ًٕ  %144 44 دنً ًٕ 

دنيٛئى  8 دنُةيى دنلك دس دن ئ   دن ً ٚى 2

 دةةلً عٛى

 دنُةيى دنلك دس

 ك ٌ    %15 6  ُى 25دسم يٍ 

 دنً ٌ

39 98 5% 

 ك ٌ  5% 25 11 25-35

دنا ٖ 

 ٔدةسٚ ا

1 2 5% 

 %144 44 دنً ًٕ  25% 14 36-45

46-55 8 24% 

 %12 5 اأك   55

 %144 44 دنً ًٕ 
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 اةب دنُٕ  دةةلً عٙ:  1

%(س يًد  44ةديلٓى )%( س ديد  د َد ث اك َده 64َ(س ك َه َةيى دن كٕس ) 1َلااظ يٍ خلال دن  ٔل ) 

 ٚ فٙ دن  جى نً  اى سأ٘ كلا دن ُةٍٛ اٙ يةلٕٖ ةٕطب دن  يى دنفيٛى دنًا يى اٙ دنًةله ٛ   دنًيحٕثى 

    اةب دن ئ   دن ً ٚى :  2

 -25(س أٌ دنُةديى دنكيٛد ب يدٍ دنًيحدٕثٍٛ  ك َده دن ئدى دن ً ٚدى يد   دٍٛ ) 1َلااظ يٍ خلال دن د ٔل ) 

 -46%(س ٔاهلٓدد  دن ئددى )25(  ددُى ٔ ُةدديى )45 -36  دن ئددى دن ً ٚددى )%(س ٔاهٛٓدد5 25(  ددُى ٔ ُةدديى )35

%( ٔ ُةديى 25%(س ٔاهلٓد  ائدى )دسدم يدٍ 24( ٔ ُةديى )55-46%(س ٔاهلٓد  دن ئدى )25(  ُى ٔ ُةيى )55

%(س ٚلعدح ئٌ أغهيٛدى دنُةدب ك َده 12اأك  ( اٙ دنً ايى دلأخٛ ب ٔ ُةيى)55%(س ٔأخٛ د ة    دن ئى )15)

ُٛٓدد س يًدد  ٚ فددٙ ا جددى    ددل  دض ك اددى دن ئدد   دن ً ٚددى ٔ ٛدد ٌ سأٚٓددى اددٕل يةددلٕٖ دن  يددى يلا س ددى اًٛدد   

 دنفيٛىس اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔدةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى 

 اةب دنلحصٛم دن سد ٙ : -3  

(س ٚلعدددح نُددد  دٌ دنُةددديى دنكيٛددد ب يدددٍ اًهدددى  دددٓ طب دنيكهٕسٚدددٕج ٔ  ُةددديى  1يدددٍ خدددلال دن ددد ٔل )

(س ٔ  1265% (س ٔ    ْ  ٚا أ ٔ ٚكلدب ٔ  ُةديى ) 2265ٓ   ٓ طب دع دطٚى ا طَٗ ٔ  ُةيى ) %(س ٔ اه6265ٛ)

% ( س ٔ اد ل دنُةدب دنةد  اى عهدٗ دنُعدج دن كد ٘ ند ٖ عُٛدى دن سد دىس دذ 265اهٛٓ   دٓ طد  عهٛد  ٔ  ُةديى ) 

 ب ادٙ عد ض آسد ٓدى ة    َةيى كيٛ ب يُٓى يٍ اًهى دنهٓ طد  يً  ٚإْهٓى نكٙ ٚكَٕٕد عهٗ ثاى ٔ طسدٚى كيٛ

  إل يةلٕٖ دن  يى دنفيٛىس اٙ دةةُحى دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى

دن خٕل دنٗ  8 دنُةيى دنلك دس دنلحصٛم دن سد ٙ 3

 دنًةله ٗ

 دنُةيى دنلك دس

 %9865 39 َ ى   %5 12 5 ٚا أ ٔٚكلب

 %5 2 1 ة %5 22 9 ئع دطٚى اأطَٗ

 %144 44 دنً ًٕ  %5 62 25  ك نٕسٕٚج

 %5 2 1 هٛ  ٓ طد  ع

 %144 44 دنً ًٕ 

دن سٕط اٙ  9 دنُةيى دنلك دس دنح نى دنزٔةٛى 4

دنًةله ٗ 

   لأٚ و

 دنُةيى دنلك دس

 %64 24 ٔة ي ب %84 32 يلزٔج

 %3265 13 3_1 %24 8 أعزب

 %5 2 6ـ4 %144 44 دنً ًٕ 

 %265 1 اأك   6

 %144 44 دنً ًٕ 

َٕ  دن  يى  14 دنُةيى ك دسدنل دنًُٓى 5

 دنفيٛى

 دنُةيى دنلك دس

 %58 23   غُٛى %55 22 يٕظف

 %43 18 ة داٛى %5 38 15 ك  ب

 %144 44 دنً ًٕ  %5 8 3 ع غم

 %144 44 دنً ًٕ 
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 دنح نى دنزٔةٛى : -4

 %( 24%( دي  دن زدب اك َٕد َةيلٓى )84(س دذ ك َه َةيى دنًلزٔةٍٛ ) 1َلااظ يٍ خلال دن  ٔل )

 دنًُٓى : -5

%(س ٔاهه 5 38%(س دي  دنك  يٍٛ َةيلٓى )55 َه َةيى دنًٕظ ٍٛ )(س دذ ك 1َلااظ يٍ خلال دن  ٔل )

%(س ٔا ل دنُةب دنة  اى عهٗ إُ  دن ُٛى ي   ٍٛ 5 8  نً ايى دةخٛ ب دن  غهٍٛس ٔك َه َةيلٓى ظ ٛ ى )

 يٕظف ٔغٛ  يٕظف يً  ٚ فٙ ا جى دكي  يٍ دةم د ل  دض دكي  ع ط يٍ   د ح دنً لًم  

 يحم دنةكٍ دن د ى : -6

%(س دي  يٍ خ سج  ر دط اك َٕد َةيلٓى 98(س دذ ك َه َةيى يٍ ْى طدخم  ر دط ) 1اظ يٍ خلال دن  ٔل )َلا

 %(س يً  ٚإ    أٌ دغهيٛى دنً دة ٍٛ نهًةله ٛ   دن  جًى دنًيحٕثى ْى يٍ  كُى  ر دط اص دً 3)

 دنيٛئى دةةلً عٛى: -8

%(س 3 ك ٌ دنا ٖ ٔدةسٚ ا اك َه َةيلٓى ) %(س دي 98(س َةيى  ك ٌ دنً ٌ )1َلااظ يٍ خلال دن  ٔل )

 يً  ٚإ    أٌ دغهيٛى دن دغيٍٛ   ن  يى دنفيٛى اٙ يةله ٛ   دن  جًى ْى يٍ  كُى دنً ٌ 

 دن خٕل دنٗ دنًةله ٗ: -8

%(س دي  غٛ  دن دخهٍٛ دنٗ دنًةله ٗ 98(س ك َه َةيى دن دخهٍٛ دنٗ دنًةله ٗ ) 1َلااظ يٍ خلال دن  ٔل )

%(س يً  ٚإ    أٌ دغهيٛى دنً دة ٍٛ نهًةله ٛ   دنًيحٕثى ْى يٍ دن ٍٚ  يي نٓى زٚ سب 3اك َه َةيلٓى )

 دنًةله ٗ يةيا ً س ْٔ د ٚإ   عهٗ اًلم دن ُٛى   نً  اى دن ٛ ب ٔ دنُ ا ى عٍ ا  سب    اىس

 دن سٕط اٙ  دنًةله ٗ:  -9

%(س  ٔك َه َةيى 64ًةله ٗ  ُةيى )(س أٌ عُٛى دن سد ى دنلٙ نى ا س  اٙ دن 1ٚلعح نُ  يٍ خلال دن  ٔل )

%(س 5( أٚ و  ُةيى )6-4%(س  ًُٛ  َلااظ دن ٍٚ سس ٔد يٍ )5 32( أٚ و  ُةيى )3 -1دن ٍٚ سس ٔد يٍ )

 %(  5 2أٚ و اأك  ( ٔ ُةيى ) 6ٔدخٛ دً ا ٌ دسم َةيى ك َه دنٗ دن ٍٚ سس ٔد )

 َٕ  دن  يى: -14

 %( 43%( س دي  َةيى دن  داٛى اك َه )58ني غُٛى )(س ك َه َةيى خ يى د 1َلااظ يٍ خلال دن  ٔل )

 يلٕ ػ دن خم دنهٓ ٘: -11

دي  اًٛ  ٚ و يلٕ ػ دن خم دنهٓ ٘س  ٛلى د ل  دض يلٕ ػ دن خم دنهٓ ٘ نهًةل ٛ ٍٚ اٙ  

دنًةله ٛ   دلأْهٛى عهٗ ا بس ٔدلأةُحى دن  جى عهٗ ا ب أخ ٖس نيٛ ٌ ي ٖ دن  ق ي   ٍٛ دن ُٛلٍٛ ٔك َه 

  ةاٙ:دنُل  ج ك

( إزٚم دا دط دن ُٛى اةب يلٕ ػ دن خم دنهٓ ٘ ٔ غيٛ ى دنً ض اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛى  2ة ٔل )

 ٔدلأةُحى دن  جى

 دنُةيى دنلك دس يلٕ ػ دن خم دنهٓ ٘ دنُةيى دنلك دس يلٕ ػ دن خم دنهٓ ٘
ٛى
ْه
لأ
 د
 
 ٛ
ه 
ةل
نً
د

 

 %14 2 ة ٕٚة  طخم %5 1 ة ٕٚة  طخم

جى
  
دن
ى 
ح
ةُ
لأ
د

 

 %5 1 144444دسم يٍ  4 4 144444ٍ دسم ي

-144444 4 4 254444دسم-144444

 254444دسم

1 5% 

-254444 %24 4 544444دسم-254444

 544444دسم

6 34% 

-54444 %34 6 1444444دسم-544444

 1444444دسم

8 35% 

 %15 3 اأك   1444444 %45 9 اأك  1444444

 %144 24 دنً ًٕ  %144 24 دنً ًٕ 

 دنُةيى دنلك دس غيٛ ى دنً ض دنُةيى دنلك دس ٛ ى دنً ضغي

 %85 18 ا ط / غ سب %44 8 ا ط / غ سب

 %15 3 يزيٍ %64 12 يزيٍ
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 %144 24 دنً ًٕ  %144 24 دنً ًٕ 

 

 

 

(س ٚلعح نُ   أٌ ُْ ك ا ٔق اٙ دة     دن ُٛى يٍ َ اٛى دن خم  2ٔيٍ خلال د ل  دض دن  ٔل )

 ُٛى دنلٙ ا عم )دنًةله ٛ   دةْهٛى( ْٙ ذد  دن خم دن  نٙ سدذ ة    دعهٗ َةيى دنهٓ ٘س دذ داعح  أٌ دن

دسم يٍ  -544444%(س ٔاهلٓ  دجح ب دن خم )45اأك  ( ٔ ُةيى ) 1444444دنٗ ذٔ٘ دن خم )

 %( 34( ٔ ُةيى )1444444

  نٙ ٔ دن خم  ًُٛ  َلااظ دٌ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى )دةةُحى دن  جى(س ك َه يٕزعى ي   ٍٛ دن خم دن

%(س ٔيٍ 35( ٔ ُةيى )1444444دسم يٍ  -544444دنًُ  طس دذ ة    دعهٗ َةيى دنٗ دجح ب دن خم )

%(س ْٔ د ٚ ل عهٗ 34( ٔ ُةيى )544444دسم يٍ  -254444ثى اهلٓ  ذٔ٘ دن خم دن ٘ ٚل دٔح ي   ٍٛ )

ًةله ٛ   دلأْهٛىس دةي  دن ٘ ٚإط٘ دٌ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛىس اا و خ ي آ  دنفيٛى  كه ى دسم يا سَى   ن

   دنٗ د لاف ب ذٔ٘ دن خم دنًح ٔط ٔذٔ٘ دن خم دنًلٕ ػ ٔ ٚهكم يٛزب اُ اةٛى كيٛ ب يٍ َ اٛى     دن  يى

 غيٛ ى دنً ض: -12

 ٛلى د ل  دض غيٛ ى دنً ض نهًةله ٛ   دةْهٛى عهٗ ا بس ٔدةةُحى دن  جى عهٗ ا ب دخ ٖس      

 نيٛ ٌ ي ٖ دن  ق  ٍٛ دن ُٛلٍٛ ٔك َه دنُل  ج كم دةاٙ:

(س اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس َلااظ دٌ دةي دض دنًزيُى ك َه ْٙ دةك   ٔ ُةيى  2دن ٕطب دنٗ دن  ٔل )

%(س دي  اٙ دةةُحى دن  جىس َلااظ دن كس دذ 44ب دنف س ى ك َه دسم ٔ ُةيى )%(س ٔدةي دض دنح ط64)

%(س ٔا ل 15%(س  ًُٛ  دةي دض دنًزيُى ة     ُةيى )85دالهه دةي دض دنف س ى دنُةيى دةكي  ٔ ـ)

  دةْهٛى دنُةب دنة  اى عهٗ دٌ دةةُحى دن  جى ْٙ دةك   د ل  دطدً ة لاي ل دنح ة  دنف س ىس يٍ دنًةله ٛ 

  دنلٙ ة الًلم   نا سد  دنك اٛى ة لاي ل دنح ة  دنف س ى 

 عرض و تحهيم و ذفسير اننرائج في ضىء اجاتاخ انعينح -2
 يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى   نًةله ٛ   دلأْهٛى ٔدلأةُحى دن  جى  ع ض ٔدسم -1

ى ٔدلأةُحى دن  جى اٙ نهل  ا عهٗ يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى   نًةله ٛ   دلأْهٛ

ْ ِ  دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى س  ٕا ٚلى دةعلً ط عهٗ دنٕ ػ دنحة  ٙ ٔ دةَح دا دنً ٛ سنلحهٛم اهك د ة     

( دن ً  ٙ اٙ ئة     عُٛى دن سد ى س اةٛكٌٕ يةلٕٖ كم يلرٛ  Likertدن سد ى س  دعلً   عهٗ ياٛ ج )

ٍٛ دعهٗ يٍ دناًٛى دنٕ فٛى نهًاٛ جس ٔ يةلٍٕٚٛ دسم يٍ (  أس  ى يةلٕٚ  س د٘ يةل1ٕٚـ  5يح طدً  ٍٛ )

( ٕٚظح ذنك س ٔ ٚهًم يةلٍٕٚٛ اٙ ا نى دنزٚ طب عٍ دنٕ ػ دن  ظٙ  3دناًٛى دنٕ فٛى نهًاٛ جس ٔ دن  ٔل )

(س ك نك ٚلعًٍ يةلٍٕٚٛ ئذد 4(س ٔ ةٛ  ة دً ئذد زدط عٍ )4ـ  3(س اٛكٌٕ ةٛ  ئذد ي  ا دٔح  ٍٛ )3دني نغ )

(س ٔ ظ ٛف ة دً ئذد ي  دَ  ط عٍ 3ـ  2(س اٛكٌٕ ظ ٛف ئذد ا دٔح  ٍٛ )3نٕ ػ دن  ظٙ )دَ  ط عٍ د

(2 ) 

 ( سٕب دنًلٕ ف   3ة ٔل )

 ظ ٛف ة د ظ ٛف  دنٕ ػ  ةٛ  ةٛ  ة د طسة   دنًاٛ ج 

  1     2       3    4    5      سًٛى دنًلٕ ف   

دة   ط دن  عٛى } دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى( س سٛس )يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى( عي  ي ًٕعى يٍ 

دة ل   ىس دةي ٌ )دنل كٛ (س دنهي سى )دنكٛ  ى(س دةعلي سد  دنً طٚى )دنًهًٕ ٛى( { س دنٗ ة َب ي ًٕعى يٍ 

 دعلي سد  ع يى  ٕا َلف ق نٓ  اي ع ً  ٔك ةاٙ: 

 أٔةً : دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى(

لرٛ ( دةعلً طٚىس اٙ دنلأثٛ  عهٗ يةلٕٖ دن ظ  عٍ ةةم دنل  ا عهٗ يةلٕٖ دًْٛى ي ٛ س )ي

نه  ي   دنفيٛىس اًٛ   ٍٛ دةةُحى دن  جى نهًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛىس اا  أ  س  ي فٛ   

(س ئنٗ أٌ يإ   دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى( س  ااي يةلٕٖ أًْٛى ي ا م نكلا دن ُٛلٍٛ دنًيحٕثلٍٛس ئذ  4دن  ٔل )

( د٘  اهله ظ ٛف ٔدَة  و ع نٙ 82 4( ٔ ًةلٕٖ ةٛ  ة دسً ٔ  َح دا ي ٛ س٘)36 4ػ دنحة  ٙ ) هغ دنٕ 

 ٍٛ دةة     إل ْ د دنًلرٛ س نًةله ٗ )دنُ ً ٌ ٔد ٍ دنيه ٘(  ٔك نك دلأي    نُةيى نًةله ٗ )دنحٛ ب 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 لدلة العلوم الاقتصادية والإدارية 88

 2902لسنة  (22)( المجلد 39العدد )

( ٚ كس 98 4 ٛ س٘ )(س ٔ  َح دا ي11 4ٔ ر دط(س ئذ  هغ دنٕ ػ دنحة  ٙ د ةً نٙ نًلرٛ  دةعلً طٚى )

دَة  و ع نٙ اٙ دةة     إل ْ د دنًلرٛ س ْٔ د ٚ ل عهٗ ئٌ دنًةله ٛ   دلأْهٛى ٔدلأةُحى دن  جى نى 

  ا لهف اًٛ   ُٛٓ  يٍ اٛث دةعلً طٚى ئذ ة   كهًٛٓ   ًةلٕٖ )يٓى ة دً(
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ك   دنفيٛى ي ْ بس ْٔ د ٚإ   عهٗ ئٌ دن  يى دنفيٛى دنًا يى اٙ دنًةله ٛ   دنًيحٕثى ةٛ بس ٔدنًلا 

ٔإا  دلأةٓزب دنح ٚ ى دنًلفٕسب اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛى دنًيحٕثى ٔ ك نك اٙ دلأةُحى دن  جىس ْٔ د ي  

دنً ٕنٛى(س ٔ ْ د ي  ٚ يه جحى دن  ظٛى دن  عٛى دلأٔنٗ ة  –أعفٗ يةلٕٖ أًْٛى ي ا م ئنٗ )دةعلً طٚى 

 ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  جى   نًةله ٛ    ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى(

( 6دنحكٕيٛى   دة دٌ  دنًةله ٛ   دةْهٛى ا  َٙ يٍ َاو دةطٔٚى اٙ طدخم دنًةله ٗس ْٔ د ي  أك اّ دن ا ب )

( ٔ ًةلٕٖ يلٕ ػس ٔ لهله ٔسهى دَة  و  ٍٛ دةة     ٚإك ب دةَح دا 15 3دذ ة     ٕ ػ اة  ٙ )

( ْ د يإ   عهٗ ٔةٕط َافى ظ ف طدخهٛى اٙ عًم دنًةله ٗس س  اإط٘ دنٗ اصٕل ٔاٛ   54 1دنً ٛ س٘)

 نًلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دنح ة  دنف س ى 

 ث َٛ ً : دة ل   ى

دي  اًٛ  ٚ و يلرٛ  دة ل   ىس ٔ دنل  ا عهٗ س ساّ اٙ دنل يٛ  عٍ يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  ي   

دنحكٕيٛى اا يه عهٗ دنًةله ٛ   دلأْهٛى س يٍ اٛث  يةلٕٖ د  ل   ى  دنفيٛى دنًا يىس ا ٌ دلأةُحى دن  جى

(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ 18 4(س ئذ ة    دلأةُحى دن  جى  ًةلٕٖ )يٓى ة دً(س ٔ ٕ ػ اة  ٙ ) 5دن  ٔل)

( ٚ كس دَة  و ع نٙ اٙ دةة     إل ْ د دنًلرٛ س  ًُٛ  ا دة ه دنًةله ٛ   دلأْهٛى ئذ ة    89 4)

( ٚ كس اهله يلٕ ػ اٙ 14 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )83 3يلٕ ػ دلأًْٛى(س ٔ ٕ ػ اة  ٙ ) ًةلٕٖ )

دةة     س ْٕٔ ٚ ل عهٗ ئٌ يةلٕٖ دة ل   ى نلأةُحى دن  جىس س  ااي يةلٕٖ أًْٛى ي ا م يٍ اٛثس 

  يى    ًُٛ  ة ْزٚى دنًةله ٗ ة لاي ل دنح ة  دنف س ىس ٔد ل   ى دنًلاك   دنفيٛى ٔ دنلً ٚعٛى  ة عى يُ

 َلااظ ا دةم دنًةله ٛ   دلأْهٛى يٍ اٛثس ع و إا   ٛ سد  د    ا اٙ اهك دنًةله ٛ   كً  ة   اٙ 

(س ئنٗ ة َب 32 1( ٔ  َح دا ي ٛ س42٘ 2(  ًةلٕٖ ظ ٛف ة د  ٚإك ب دنٕ ػ دنحة  ٙ)8دن ا ب)

سآ  عهٗ د لاي ل دنح ة  ظ ف ة ْزٚى دنًةله ٗ عهٗ ي دس دنة عى نلا ٚى دن  ي   دنفيٛىس ٔع و س 

دنف س ىس ْٔ د يً  ٚإ   عهٗ دنع ف اٙ اًلم دنًةله ٛ   دلأْهٛى   نً َٔى دنك اٛىس دنلٙ ا ٕنٓ  ئٌ اكٌٕ 

ة ْزب عهٗ ي دس دنة عى  ٔ ْ د ي  ُٚ ٙ جحى دن  ظٛى دن  عٛى دن  َٛىس    و ٔةٕط دخللاا اٙ يةلٕٖ دًْٛى 

اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى  ٔسيٕل دن  ظٛى يلرٛ  دة ل   ى  ٍٛ دةةُحى دن  جى 

دني ٚهى ٔ ٚإك  ذنك ي  ة   اٙ ٔجف دن ُٛىس   ٌ دنً ظٗ ذٔ٘ دنح ة  دنف س ى ٔ دنح طبس ة ٚه إٌٔ دنٗ 

دنًةله ٛ   دةْهٛى  م دنٗ دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛىس ٔ نكُٓى ٚ عهَٕٓ  اٙ دغهب دةاٛ ٌ 

 دنح ة  دنًزيُى  اٙ 

 ث ن  ً : دةي ٌ )دنلأكٛ ( 

دي  عٍ يلرٛ  دةي ٌ )دنلأكٛ (س ٔ ي ٖ دًْٛلّ اٙ دنل يٛ  عٍ سأ٘ دنًيحٕثٍٛ اٙ دةةُحى دن  جى اٙ 

(س ٚيٍٛ اا ي  يهحٕظ  اٙ ي  ل )دةي ٌ( س ئذ  6دنًةله ٛ   دنحكٕيٛىس ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛى ا ٌ دن  ٔل )

 ا م نكلا دن ُٛلٍٛ اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛى ٔ دلأةُحى دن  جى دنحكٕيٛىس ئذ ة    ة     ًةلٕٖ أًْٛى ي

( ٚ كس دَة  و اٙ 94 4( ٔ)83 4( سعهٗ دنلٕدنٙ ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )21 4( ٔ )44 4 ٕ ػ اة  ٙ )

ةلٕٖ دةة     إل ْ د دنًلرٛ  نكلا دن ُٛلٍٛس ٔ ْ د دٚع  ٚ يه جحى دن  ظٛى دن  عٛى دن  ن ى ة ٚ لهف ي

دًْٛى يلرٛ  دةي ٌ )دنلأكٛ (  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى س ْٔ د ٚ ل 

عهٗ ك   ب ٔخي ب دنًلاك   دنفيٛى دنًلٕدة ب  اٙ دنًةله ٛ   دنًيحٕثىس ٔدنح   عهٗ   ٚى دن لاسى  ٍٛ 

نٓ ٔ  ٔدن داى طدخم دنًةله ٗس ْٔ د ي  أعفٗ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ٔدنفيٛبس ئنٗ ة َب دن ًم عهٗ إاٛ  د

 يةلٕٖ أًْٛى ي ا م نلاي ٌ )دنلأكٛ (س اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛى ٔدلأةُحى دن  جى دنحكٕيٛى ي    

 سد   ً : دنهي سى )دنكٛ  ى(

(س دنٗ دخللاا ئة     دنًيحٕثٍٛ نكلا دن ُٛلٍٛ س ئذ ة    ) دلأةُحى دن  جى  8ٚهٛ  دن  ٔل )

( ٚ كس 89 4(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )31 4ل ٕسى ٔ ًةلٕٖ )يٓى ة دً(س ٔ ٕ ػ اة  ٙ )دنحكٕيٛى( ي

دةَة  و اٙ دةة     س  ًُٛ  َلااظ ا دةم اٙ يةلٕٖ دلأًْٛى نهي سى اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛىس  ًةلٕٖ 

(س ئذ 44 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )83 3)يلٕ ػ دلأًْٛى(س ْٔ د ي  أك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙ ئذ ة    ًا دس )

َلااظ اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى ع و ي دع ب دن  َب د َة َٙ اٙ د لٛ    أةٕس دن  يى دنفيٛى ْ د ي  دك اّ 

(س ئنٗ ة َب ظ ف دْلً و ٔا ٓى يا يٙ 39 1( ٔ  َح دا ي ٛ س٘)55 2( دذ ة     ٕ ػ اة  ٙ)3دن ا ب)

دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى (س دي  9دن  يى  ًهكهى يلهاٙ دن  يى دنفيٛى ْ د ي  دك اّ دن ا ب)

ا ٕسه اٙ ي دع ب دن  َب د َة َٙ اٙ د لٛ    دلأةٕس يٍ يلهاٙ دن  يى دنفيٛىس  ًةلٕٖ ةٛ  يا سَى ي  ْٕ 

يٕةٕط اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛىس ٔ ْ د دٚع  ٚإك  ي  ة   اٙ ٔجف دن ُٛى يٍ دٌ دغهيٛى دنً ظٗ دنً دة ٍٛ 

  دن خٕل دنًلٕ فى ٔدنًح ٔطب نلأةُحى دن  جى ْى يٍ ذٔ٘
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دي  ذٔ٘ دن خم دن  نٙ ا َٓى ٚ عهٌٕ ي دة ى دنًةله ٛ   دةْهٛىس ٔ ْ د ُٚ ٙ جحى دن  ظٛى دن  عٛى  

دن د  ى ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دنهي سى )دنكٛ  ى(  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  جى اٙ 

    ٚهىدنًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔسيٕل دن  ظٛى دني

 خ ية ً : دةعلي سد  دنً طٚى )دنًهًٕ ٛى(

ةنا   دنعٕ  عهٗ دًْٛى يلرٛ  دةعلي سد  دنً طٚىس اٙ ظم دسد  دنًيحٕثٍٛ َلااظ ٔ يٍ خلال دن  ٔل  

(س دٌ ئة     دنًيحٕثٍٛ دخله ه ي   ٍٛ دن ُٛلٍٛ اًٛ  ٚ و دنًهًٕ ٛىس ئذ ة    دلأةُحى دن  جى  8)

(ٚ كس دةَة  و اٙ 89 4(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )48 4ْهٛى ٔ ٕ ػ اة  ٙ )يلا يىعهٗ دنًةله ٛ   دلأ

دةة     س ٔ ًةلٕٖ ) يٓى ة دً(س  ًُٛ  َلااظ ا دةم يةلٕٖ دنًهًٕ ٛى ئنٗ يةلٕٖ )يلٕ ػ دلأًْٛى(س اٙ 

( ٚ كس اهله 12 1( ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )38 3دنًةله ٛ   دلأْهٛى ْٔ د ي  أك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙس ئذ ة   )

(  5دظح اٙ دةة     ٔكً  ٚلااظ اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛى ع و دن سى اٙ إسٛه اا ٚى ٔةي   دنف  و دن ا ب)ٔ

( ٚ كس اهله ع نٙ ٔسهى 32 1( ٔدَح دا ي ٛ س٘)45 2دذ ة     ًةلٕٖ ظ ٛف ٚإك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙ)

ّٛ طدخم دنًةله ٗس ئذ ة    دةَة  و اٙ دةة     إل ْ د دنًحٕسسٔك نك سهى إدا  ٔ   م دن داى ٔدنل ا

( س عهٗ دن كس يٍ دلأةُحى دن  جى ٔ دنلٙ ة     ًةلٕٖ يٓى 9 ًةلٕٖ يلٕ ػ دلأًْٛى كً  اٙ دن ا ب)

ة دسً يً  ٚإ   عهٗ إا  ٔ   م دن داى ٔدنل اّٛ طدخم دنًةله ٗ  ٔ ْ د ي  ُٚ ٙ جحى دن  ظٛى دن  عٛى 

  دنً طٚى )دنًهًٕ ٛى(  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  يةى ة ٚ لهف يةلٕٖ دًْٛى يلرٛ  دةعلي سد

 دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔسيٕل دن  ظٛى دني ٚهى  

   ط  ً : دةعلي سد  دن  يى

    دٌ سًُ   لحهٛم كم يلرٛ  )     ( يٍ د   ط ةٕطب دن  يى عهٗ ا بس  ُإو دةٌ  لحهٛم يةلٕٖ 

ًٛ   ٍٛ دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ   دةْهٛىس ٔ دًْٛى يلرٛ  دةعلي سد  دن  يىس ا

( دن ٘ ٚهاٙ دنعٕ  عهٗ دن ًهٛى ككمس     دٌ دناُٛ  دنعٕ  عهٗ دن ًهٛى   ز ٛ آ س ٔ 9كً  يٕظح اٙ دن  ٔل )

  ٕا َلف ق دنٗ دنل  جٛم دن سٛاى نٓ د دنًلرٛ  ك ٜاٙ :

(س َحٕ دةا  ق )إس ك نًةلٕٖ دن  يى دنًا يى سيم اصٕنك عهٛٓ (  1دا ٓه ئة     دن ُٛى نه ا ب )  1

(س 95 3ٔ ًةلٕٖ يلٕ ػ دةًْٛى نكلا دن ُٛلٍٛس دذ ة    عهٗ يةلٕٖ دنًةله ٛ   دةْهٛى  ٕ ػ اة  ٙ )

(س ٔك نك دةي  يم دةةُحى دن  جىس دذ 44 1ْٔٙ دكي  يٍ سًٛى دنٕ ػ دن  ظٙس ٔ  َح دا ي ٛ س٘ س سِ )

(س يً  ٚ ل عهٗ ئٌ إس    دن ُٛى ك َه غٛ  يل   هى 28 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )35 3اة  ٙ )ة     ٕ ػ 

اٙ اهاٛٓ  خ يى ةٛ ب ٔخ جى عهٗ يةلٕٖ دناف   دنحكٕيٙس ٔ نكُٓى دك   ا  ؤة  لٕس  آى عٍ يةلٕٖ 

 دن  يى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى   

ٛ   دنحكٕيٛى ة    يةلٕٖ )يٓى ة دً(س يةلٕٖ دن  يى دنلٙ اصهه عهٛٓ ( دنًةله ( )2دن ا ب )  2

(س يً  ٚ ل عهٗ دٌ يةلٕٖ 89 4(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )54 4ْٔ د ي  دك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙ دذ ة    اًٛى )

دنلٕسم نًلهاٙ دن  يى دنفيٛى ك ٌ يل   م  ًةلٕٖ ةٕطب دن  يى دنفيٛى دنًا يىس دذ ا ز  دن  يى دنًا يى يٍ 

س  ًُٛ  َلااظ اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى دٌ َةيى دنلٕسم ك َه  ًةلٕٖ )يٓى(س  سيهٓى   ن ظ  ٔ ًةلٕٖ  ي ا م

(س ْٔ د ٚ ل عهٗ دٌ يةلٕٖ دن  يى دنلٙ اصم 43 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )84 3دذ ة     ٕ ػ اة  ٙ )

عهٛٓ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس ك َه يا س ى نً  إس ّ يٍ ةٕطب يا سَى يم ي  ة   

   لأةُحى دن  جى دنحكٕيٛىس دذ ا سه ةٕطب دن  يى دنفيٛى دنًا يى يةلٕٖ دنلٕسم  

( )يا دس ي  طا لّ يٍ ييهغ نا   دن  يى دنفيٛى يُ  ب نك(س اها  ك ٌ يُ  ب 3دي  اًٛ  ٚ و اا ب )  3

اة  ٙ  ة دً نًلهاٙ دن  يى دنفيٛى دن دس ٍٚ اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛىس دذ ة    دة     دن ُٛى  ٕ ػ

(س ٔ ًةلٕٖ )يٓى ة دً(س ْٔ د ٚ ل عهٗ ي دع ب دنح نى دنً طٚى نهًٕدغٍس 91 4(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )14 4)

ٔ ٕةٕط دن عى دنً ط٘ ٔدنً ُٕ٘ نٓىس  ًُٛ  َلااظ اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس دٌ دة     دن ُٛى إل ْ ِ دن ا ب 

(س 43 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )14 3   ًا دس )ة     ًةلٕٖ يلٕ ػس ْٔ د ي  دك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙس دذ ة 

ْٔ د ٚ ل عهٗ دٌ دن  يى دنًا يى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس ْٙ نٛةه اٙ يةلٕٖ دنفًٕح ٔدن ٘ ٚي س كه ى 

 دن لاج دنً ا  ى س لأٌ ْ د دةي  دطٖ دنٗ ظ ف اٙ يةلٕٖ دن ظ عٍ نه  يى دنفيٛى اٙ اهك دنًةله ٛ   

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 لدلة العلوم الاقتصادية والإدارية 94

 2902لسنة  (22)( المجلد 39العدد )

 

( )د هٕب د لٛ    دةٕس دن  يى(س دذ ة    ةٛ ب 4ُٛى َحٕ دةا  ق نه ا ب) ًُٛ  دا ٓه دة     دن   4

نكلا دن ُٛلٍٛس ٔ نكُٓ  ة     ُةيى ي ا  ى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى عُٓ  اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس دذ 

(س 34 4ا ز د هٕب د لٛ    دةةٕس   ن ظ  ن ٖ يلهاٙ دن  يى دنفيٛىس ْٔ د ي  دك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙ )

( ٔ ًةلٕٖ)يٓى ة د(س  ًُٛ  ة     ًةلٕٖ)يلٕ ػ دةًْٛى( يُ  عى َٕع ً ي  اٙ 66 4ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )

 ( 14 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )65 3دنًةله ٛ   دةْهٛىس ْ د ٚإك ب دنٕ ػ دنحة  ٙ )

نكلا  ( )يةلٕٖ يايٕنٛلك نه  يى دنفيٛى  هكم ع و(س اها  ة      نًٕدااى5دي  اًٛ  ٚ و دن ا ب )  5

(س 44 4دن ُٛلٍٛس دذ ة    اٙ دةةُحى دن  جى  ًةلٕٖ) يٓى ة دًس( ْٔ د ي  دك ِ دنٕ ػ دنحة  ٙ )

(س ْٔ د ٚ ل عهٗ اصٕل دن ظ  عٍ يةلٕٖ دن  يى دنفيٛى  هكم ع و يٍ يلهاٙ 85 4ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )

ٛي سظ  دنز ٌٕس دةي  دن ٘ دن  يى دنفيٛىس ٔ ٚإ   ذنك عهٗ احاٛي دا  دةسك ٌ دن  ٛةٛى نهل ٕق ْٕٔ احا

ٚإط٘ دنٗ احاٛي دنٕة  يٍ يلهاٙ دن  يى دنفيٛى نلأةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛىس ٔ كً   ٛلى 

ٔ دنلٙ  ٛلى ذك ْ  اًٛ     س  ًُٛ  ة    يةلٕٖ دن ظ  اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى  8ٔ  8اأكٛ ِ اٙ دن ا د  

(س ْٕٔ ي لهف اٙ 18 1(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ )84 3ة  ٙ ) ًةلٕٖ )يلٕ ػ دةًْٛى(س دذ ة     ٕ ػ ا

 يةلٕٖ دن ظ  عُ  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى دن  جى 

( )ااًٛٛك ن ٕطب دن  يى  هكم ع و(س اها  ة    دةةُحى دن  جى اٙ 6دي  اًٛ  ٚ و اا ب )  6

(س ٔ  َح دا ي ٛ س٘ 45 4دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى ي ا  ى ٔ ًةلٕٖ )يٓى ة دً(س دذ ة     ٕ ػ اة  ٙ )

(س  ًُٛ  ة    اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس إل يةلٕٖ دن ٕطب اٛٓ   هكم ع و   ًةلٕٖ )يلٕ ػ 86 4)

(س د٘ دٌ ااٛٛى يلهاٙ دن  يى دنفيٛى 45 1(س ٔدَح دا ي ٛ س٘ )34 3دةًْٛى(س دذ ة     ٕ ػ اة  ٙ )

نًةله ٛ   دنحكٕيٛى عُٓ  اٙ دنًةله ٛ   ن ٕطب دن  يى  هكم ع وس ك َه دعهٗ اٙ دةةُحى دن  جى اٙ د

( )اٙ ا نى ي ظك ْم إُ٘ 8دةْهٛى سٔدخٛ دً اأٌ دن ُٛى س  دا ٓه َحٕ دةا  ق ٔدةا  ق دنل و  عهٗ دن ا ب )

 اك دس زٚ ساك نٓ ِ 

 (س دن ٘ ٕٚظح د14ٌ( ) ْم اُصح دةخ ٍٚ  زٚ سآ  عُ  ي ظٓى( ٔكً  اٙ دن  ٔل ) 8دنًةله ٗ( ٔدن ا ب )

%(س س  دٚ ٔد  لك دس زٚ سآى نهًةله ٛ   دةةُحى دن  جى )دنُ ً ٌ ٔد ٍ دنيه ٘(س َٔصح 95ةيى )َ 

دةخ ٍٚ نزٚ سآ  عُ  ي ظٓىس  ًُٛ  ة    دنًةله ٛ   دةْهٛى  ُةيى دسم يٍ َ اٛى دةا  قس دذ دٌ َةيى 

%(س نى ٚ ظٕد 25ًُٛ  َةيى )%(س دٚ ٔد  أسلُ عٓى   نًةله ٗ ٔدناٛ و  زٚ سآ  َٔصح دةخ ٍٚ   نكس  85)

عٍ دطد  دنًةله ٗ  صٕسب ع يىس ٔ ٚهٛ  ذنك ٔ  هكم ٔدظح دنٗ دٌ ٔة  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى 

 دن  جى دنحكٕيٛىس س  احاي دك   يٍ دنًةله ٛ   دةْهٛىس ٔ ٚظٓ ْ  كًُ اس سٕ٘ نهًةله ٛ   دةْهٛى 

 (  11يٛى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔدةةُحى دن  جى ة ٔل )ًٚكٍ ا اٛب د   ط يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنف

( ا اٛب د   ط يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى   نًةله ٛ   دةْهٛى ٔدةةُحى دن  جى اٙ   11ة ٔل )

 دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى

 دنًةله ٛ   دلأْهٛى دلأةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى 

ي  يم  دني   دنل اٛب ي  يم دةخللاا دني    

 دةخللاا

 دنل اٛب

 دن  َٙ 23685% دةعلً طٚى دن  نث 18681% دةعلً طٚى 1

 دن د م %29642 دة ل   ى دن  يس 21635% دة ل   ى 2

 دلأٔل %21638 دةي ٌ دلأٔل %1666 دةي ٌ 3

 دن  نث %28688 دنهي سى دن  َٙ %18633 دنهي سى 4

 دن  يس %33614 ٛىدنًهًٕ  دن د م %19636 دنًهًٕ ٛى 5

ٔ اظٓ  دنُل  ج ئٌ دةي ٌس ْٙ دلأسم اهلل  اٙ دةة     نكلا دن ُٛلٍٛس  ٕدً  أك َه اٙ دنًةله ٛ   دلأْهٛى      

دو دلأةُحى دن  جى دنحكٕيٛىس ئذ ة      نً كز دلأٔل  ٍٛ د   ط يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛىس دي  

ى عُٛى دةةُحى دن  جىس  ًُٛ  ة    دنًهًٕ ٛى اٙ دنًةله ٛ   دة ل   ى آٙ دلأك   اهلل  اٙ ئة   آ

دةْهٛى دلأك   اهلل  اٙ ئة     دن ُٛى س ٔا ل دنُةب عهٗ ٔةٕط دةخللاا اٙ ئة     دن ُٛى إل اا د  

يةلٕٖ دن  يى دنفيٛىس اٙ دةةُحى دن  جى ٔ دنًةله ٛ   دلأْهٛىس دذ أظٓ   دنُل  ج دخللاا ا اٛب دة   ط 

ٔعهٗ ظٕ  َل  ج دن  ٔل ًٚكٍ ا اٛب د   ط ةٕطب دن  يى دنفيٛى نكم يٍ دن ُٛلٍٛ دة     دن ُٛلٍٛس اٙ 
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 دنًيحٕثلٍٛ ك ةاٙ :

 

 دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى: - أ

 دة ل   ى-5دنًهًٕ ٛى -4دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى(- 3دنهي سى )دنكٛ  ى(- 2دةي ٌ ) دنلأكٛ ( (1

 دنًةله ٛ   دةْهٛى: - ب

 دنًهًٕ ٛى- 5دة ل   ى  -4دنهي سى )دنكٛ  ى(- 3دةعلً طٚى )دنً ٕنٛى(- 2دةي ٌ ) دنلأكٛ ( (1

 ( ي   ٍٛ ئة  ى دن ُٛلٍٛ Whitney -Mann     ً : دخلي س )

 ٔنلأكٛ  دنُل  ج ٔ دن  ٔق ي   ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔدةةُحى دن  جى )دنحكٕيٛى(س اى د ل  دو دخلي س )     

Mann - Whitney  ٍٛس ٔ ذنك نلح ٚ  دن  ٔق دنً ُٕٚى  ة     كلا دن ُٛل) 

 ( ٔس  ايٍٛ يٍ دن  ٔل ي  ٚأاٙ :Mann - Whitney( َل  ج دخلي س ) 12ٔ ٚ  ض دن  ٔل )

( نهلي ٍٚ  ٍٛ ئة      دن ُٛى إل يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى Mann - Whitney( َل  ج دخلي س ) 12ة ٔل )

 دنفيٛى

 دن  يى دنفيٛى

 

 - Mannًى )سٛ

Whitney) 

(p .value) دن لاسى  َٕ 

 (20عُٛى د ٍ دنيه ٘ ٔ دنُ ً ٌ )

 (20عُٛى دنحٛ ب ٔ ر دط )

 ي ُٕٚى 46413 54 148

 (  45 4)*(  يةلٕٖ ي ُٕٚى  )           

  

إة  ا ٔق ي ُٕٚى  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔدةةُحى دن  جى )دنحكٕيٛى( يٍ عُٛى دن سد ىس ئذ  هره 

 (  ــ p .value( س كً   هره سًٛى )0.05( عُ  يةلٕٖ طةنى )Mann- Whitney(  )148 54 ى )سًٛ

( س ٔعهّٛ ا ٌ ْ ِ دنُلٛ ى ا ل عهٗ ٔةٕط ا ٔق ي ُٕٚى  ٍٛ 0.05يٍ يةلٕٖ دن ةنى ) دجر ( ْٔٙ 0.013)

دٌ يةلٕٖ دن ظ  عٍ ئة     دن ُٛى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى عٍ دنًةله ٛ   دةْهٛى س ْٔ د ٚ ل عهٗ 

ٔ ًٚكٍ  دن  يى دنفيٛى ي لهف ٔغٛ  يله  ّس ْٔ د ي  اى اأكٛ ِ يةيا  اٙ )ي  يم دةخللاا( نه  يى دنفيٛى 

ا ةٛ  ذنك ) د٘ ٔةٕط دن  ٔق دنً ُٕٚى  ٍٛ دن ُٛلٍٛ (س دنٗ دسا    َةيى يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى اٙ 

ةيى يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى دنفيٛى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛىس  ًُٛ  دَ  عه َ

يً  ُٚ ٙ جحى دن  ظٛى دن  ٛةى نهيحث دنلٙ ي  طْ  ) ة ٕٚة  دخللاا ي ُٕ٘ اٙ يةلٕٖ دن ظ  عٍ دن  يى 

 دنفيٛى  ٍٛ دنًةله ٛ   دةْهٛى ٔ دةةُحى دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى ( ٔسيٕل دن  ظٛى دني ٚهى  

 الاسرنراجاخ 
ك َه إس    يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى سيم دنحصٕل عهّٛ  ًةلٕٖ يلةٕ ػ   1

 دةًْٛى ٔ    اهاٛٓى دن  يى دنفيٛى  ًةلٕٖ يٓى ة دً د٘ دَٓ  ا ز  عهٗ سظ ْى 

ك َه إس    يلهاٙ دن  يى دنفيٛى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى  ًةلٕٖ يلٕ ػ دةًْٛى ٔ ك نك       2

 نه  يى دنفيٛى ة    يايٕنٛلٓى نه  يى دنفيٛى  ًةلٕٖ يلٕ ػ دةًْٛى دٚع ً  اهاٛٓى

ك ٌ ا اٛب د   ط ةٕطب دن  يى دنفيٛى اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛى اةب اةهةم دًْٛلٓ  ْٙ   3

)دلأي ٌسد علً طٚىسدنهي سىسد  ل   ىسدنًهًٕ ٛى(س  ًُٛ  ك ٌ ا اٛب د   ط ةٕطب دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى 

د  ل   ى( يً  ٚ ل عهٗ  ى دنحكٕيٛى اةب اةهةم دًْٛلٓ  ْٙ )دلأي ٌسدنهي سىسد علً طٚىس دنًهًٕ ٛىسدن  ج

اا سب يةلٕٖ دن ٕطب اٙ كم يًُٓ  ٔ ا ٕق دنًٕسط دنيه ٘ اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى عهٗ ي ٛهّ اٙ 

 دنًةله ٛ   دلأْهٛى 

دةْهٛى  ًةلٕٖ دًْٛى    ٘ دنً ٕنٛى ٔ اة ٔ  كم يٍ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى ٔ دنًةله ٛ      4

دةي ٌس  ًُٛ  ا ٕسه دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى عهٗ دنًةله ٛ   دةْهٛى      ط دة ل   ى ٔ دنهي سى ٔ 

دنًهًٕ ٛىس يً  ٚ  م دن  يى دنفيٛى اٙ دةةُحى دن  جى دنحكٕيٛى دك   ةٕطب يُٓ  اٙ دنًةله ٛ   دةْهٛىس 

 د   ط دن ٕطب ككم د لُ طد دنٗ يةلٕٖ دًْٛى 

إة  ا ٔق ي ُٕٚى إل اا د  دة ليٛ ٌ  ٍٛ دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى ٔ  ٍٛ   5

 دنًةله ٛ   دةْهٛى 
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دٌ ٔة  يلهاٙ دن  يى دنفيٛى نلاةُحى دن  جى دنحكٕيٛى دك   يٍ ٔة ِ نهًةله ٛ   دةْهٛى ٔ ٚظٓ    6

 ٕد   َٓى  ٛك سٌٔ زٚ آى نه ُ ح دن    اٙ ا ل ي ظٓى ٔ ذنك يٍ خلال ع ط يلهاٙ دن  يى دن ٍٚ دة 

 ُٚصحٌٕ دٜخ ٍٚ  زٚ سآ  

 انرىصياخ
 : إجٛ   خ جى   ةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى : -أ

 دن ًم عهٗ زٚ طب خ ي   دة   ا اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى  ً  ٚ زز يٍ يلرٛ  دة ل   ى اٛٓ    1

و اٙ دةةُحى دن  جى   نًةله ٛ   دنحكٕيٛى خصٕج  ٔدَٓى يٍ ذٔ٘ ااهٛم د   س ٔ ةي   دنف    2

 دةي دض دنًزيُى ٔ ن نك ا َّ ٚحل ج دنٗ َظ و غ د ٙ خ   

ا ةى دةةُحى دن  جى اٙ دنًةله ٛ   دنحكٕيٛى دنٗ اًهى طع  ٛى نلرٛٛ  دةَفي   دنةٙ  دن د ل   3

 ن ٖ دن ًٕٓس عٍ يةلٕٖ دن  يى دنفيٛى دنًا يى 

   خ جى   نًةله ٛ   دلأْهٛى :: إجٛ  -ب

دْلً و دنًةله ٛ   دةْهٛى دك    ًٕظٕ  ا  ٛط د   س دن  ي   دنفيٛى اٛٓ  نكٙ اصم دنٗ دكي    1

   ٚحى يٍ دنً لًم 

 إاٛ  جٛ نٛ   طدخهٛى الٕا  اٛٓ  دةطٔٚى ٔ دن لاة   عُ  دنل  يم يم دنح ة    2

 م يلهاٙ دن  يى دنفيٛى يٍ دنًةله ٗ ٔ دنٛٓ  سٛ و دنًةله ٛ   دةْهٛى  لٕاٛ   ٛ سد  د   ا نُا  3
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Abstract 
 the Objective of  study is  to measure the quality of medical service level,  

in the  Iraq public hospitals ,presented by  special words ,private hospitals, and 

compare between them, by knowing the level of recipients satisfaction  of 

medical service for all dimensions of quality service, and then measuring 

satisfaction with the quality of medical service as a whole for both of them, which 

have been prepared in questionnaire form, included two main directions, first to 

determine the level of satisfaction when, recipients of medical service is not 

dimensions quality of service in accordance with the Scale Servqual by 

(Parasurman et .al 1988), consisting of five dimensions (reliability, 

responsiveness, courtesy, safety and tangibility) and amounted to 45 the number 

of questions asked by (9) questions after each of these dimensions, The second 

trend has been included on the knowledge level of satisfaction when the recipient 

of the medical service, and general satisfaction with them, include(8) questions. 

The most important conclusions represented by that satisfaction recipients of 

medical services, from government own word are more than that satisfied with 

the private hospitals, The most important recommendations are need first 

private suites in government hospitals to do a propaganda campaign in order 

change in the impression of bad firm among the level of provided medical service 

at public hospital , second to have more attention in immediate ambulance 

services and emergency 

  

Keywords: Medical service quality, Dimensions the quality of service, 

satisfaction with medical service  


