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 :المستخلص
رضا  في الفورية (و، التعاطف ، لاستجابةالمصداقية، ا) ابأبعاده الجودة الوظيفيةالكشف عن تأثير  الى البحث يهدف   

فضلاً عن معرفة مستوى متغيرات الجودة الوظيفية في مدينة الطب في بغداد ،  مستشفى دار التمريض الخاص المريض الراقد في 

 تم اختيار عينة عشوائية بلغتقد ووابعادها ودرجة رضى المريض في المستشفى عينة البحث من وجهه نظر افراد العينة. 

(133) ً الاساليب الاحصائية ، وتم استخدام  ، وتم توزيع الاستبانه عليهم كمقياس لمتغيرات البحث الاستبانةباعتماد اداة  مريضا

SPSS,v.25"  ,AOMS,V.25" توصل البحث الى عدد من وقد  .بيانات البحث لمعالجة والانحدار الخطي البسيط والمتعدد

 تأثيرعلاقة  وكذلك وجود،  رضا المريض وبأبعاده الجودة الوظيفية لمتغير وايجابي هنالك ارتباط قوي الاستنتاجات من اهمها : 

. فضلاً عن وجود مستوى متوسط للجودة الوظيفية لمتغير الجودة الوظيفية وابعاده في رضا المريض  مباشر ةجوهريفاعلة و

وتوصل البحث الى للخدمة الصحية في المستشفى عينة الدراسة كذلك كانت درجة رضا المريض متوسطة في بيئة المستشفى .

عند تقديم كذلك الاهتمام بالحالة النفسية للمريض و مراعاة المرضى من ذوي الاحتياجات الخاصة. مجموعة من التوصيات ابرزها 

ضرورة تقديم الخدمات العلاجية ، والخدمات الصحية يجب ان تكون خالية من اي معوقات تؤثر على سرعة تقديمها للمرضى

  .والتشخيصية بالسرعة الممكنة ولجميع الحالات المرضية باستمرار

 

 الخدمات الصحيةجودة  الجودة الوظيفية ، رضا المريض،  : الكلمات المفتاحية 

 

Abstract 
The research aims to reveal the impact of functional quality with its dimensions (credibility, 

response, empathy, and immediacy) on patient satisfaction in a private nursing home hospital in 

Medical City in Baghdad, as well as knowing the level of functional quality variables and their 

dimensions and the degree of patient satisfaction in the hospital. view of the sample members. A 

random sample of (133) patients was selected using the questionnaire as a measure of the research 

variables, and the questionnaire was distributed to them, and the statistical methods SPSS, v. The 

research reached a number of conclusions, the most important of which are: There is a strong and 

positive correlation of the functional quality variable with its dimensions and patient satisfaction, as 

well as the existence of an effective and essential direct effect of the functional quality variable and 

its dimensions in patient satisfaction. In addition to the presence of an average level of the 

functional quality of the health service in the hospital sample of the study, as well as the degree of 

patient satisfaction was moderate in the hospital environment. The research reached a set of 

recommendations, most notably attention to the psychological state of the patient and taking into 

account patients with special needs. Also, when providing health services, they must be free from 

any obstacles that affect the speed of their provision to patients, and the need to provide therapeutic 

and diagnostic services as quickly as possible and for all sick cases constantly. 
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 المقدمة 
 حيث من المنظمات، من غيرها عن المتقدمة البلدان في العام أو الخاص للقطاع التابعة سواء الصحية المنظمات تختلف لا    

 ، مباشرة الإنسان بحياة لتعلقها ذلك و الصحي المستوى وتحسين المجتمع خدمة هو الذي الهدف في وانما ، تمارسها التي الوظائف

 الاهتمام تجعل عاليةوظيفية بجودة  خدمة لتقديم والارتقاء الاهتمام وجب أنواعها بمختلف الصحية الخدمات على الطلب زيادة ومع

عند تحديد درجة العلاقة بين الجودة الوظيفية )مقدم ، ف المقدمة للخدمة ادراكة من المريض رضا يأتي و ، رضاه وكسب بالمريض

 الخدمة( ورضا الزبائن ، يمكن القول ان الثقة لها دوراً مهماً في تكوين العلاقات بينهما باعتبارها تساعد على تقليل حالة عدم اليقين

( . فثقة الزبون هي مؤشر واضح على جودة الخدمات التي Jun-Gi Park ,2013:313الذي يمكن ان تحدث في بيئة التعاملات )

تقدمها المنظمة. فقد تبين ان نظام العمل ذات الاداء العالي في منظمات الخدمة يحفز ردود افعال مقدمي الخدمة نحو الزبون 

الخدمة او قد يوصي بمجهز الخدمة ( . لذلك قد يواصل الزبون او يزيد من نطاق وتكرار العلاقة مع مجهز 372 :2009شاهين ، )

 Leila et alلزبائن محتملين اخرين ، وبذلك فان رضا الزبون مرتبط بالولاء وهذا بدوره مرتبط باداء منظمات الخدمة )

,2017:93.) 

 يمكن تقسيم البحث الى الهيكلية التالية :التي سيتم ذكرها لاحقاً بناءً على تساؤلات وهدف البحث 

 دراسات السابقة منهجية البحث وبعض ال المبحث الاول :

 المبحث الثاني : الجانب النظري 

 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي

 

دراسات بعض الالمبحث الاول : منهجية البحث و

 سابقة
يحاول الباحثان في هذه الجز من اولا: منهجية البحث: 

بحث تحديد المسار العلمي للبحث ، من خلال التعرف مال

على مشكلة البحث واهميته واهم الاهداف التي يسعى الى 

الفرضي والفرضيات  مخططهتحقيقها ، ومن ثم توضيح 

الخاصة به ، ومن ثم اهم الادوات المستخدمة في جمع 

وتحليل البيانات مع الاشارة الى مجتمع وعينة البحث وكما 

 يأتي : 

 

  : مشكلة البحث 1
 أي داخل الخدمية القطاعات اهم من الصحي القطاع يعد    

 قيد على ومحاولة ابقاءه الانسان حياة مع يتعامل لكونه بلد

 اجل من القطاع هذا تطوير فأن لذا جيدة ، بصحةو الحياة

يعد هدفاً وظيفية عالية جودة  ذات طبية خدمات تقديم

بتدني  البحث مشكلة اذ تنطلق .بلد لأي بالنسبة استراتيجيا

 يؤدي مماجودة الخدمة الوظيفية في المستشفيات الحكومية، 

 الى والسفر العراق داخل العلاج بالبعض العزوف عن

كبيرين  وجهد كلف من عليه يترتب وما العلاج لتلقي الخارج

يتحملهما المريض برغم الظروف الاقتصادية الصعبة للبلد ، 

 بالتساؤلات البحث مشكلة يمكن صياغةوبناءَ على ما تقدم 

والتي يمكن من خلال الاجابة عليها يمكن ايجاد المعالجات 

  :والحلول المناسبة لها وهذه التساؤلات تتمثل بالتالي

لمستشفى هو مستوى الجودة الوظيفية ما  :الاولالتساؤل 

 الزبون) المريض( ؟نظر في  دار التمريض الخاص

ماهي درجة رضا المريض عن جودة  التساؤل الثاني:

المقدمة في مستشفى دار التمريض الصحية الخدمات 

 الخاص؟

على الجودة الوظيفية مستوى تأثير  ما هو: الثالثالتساؤل 

رضا الزبون من وجهة نظر المرضى المستفيدون من 

 خدماتها الصحية؟

 

 : اهمية البحث2

ً للغاية في نجاح      تلعب الجودة الوظيفية للخدمة دورا مًهما

( ، حيث Gwinner, 2015:136وربحية المستشفيات)

ً لتحقيق رضا الزبون) المريض(  يعتبر مقدم الخدمة مهما

(Maria,2015:83-84 ان العلاقة بين مقدم الخدمة.)

والمستشفى لها تأثير على سلوكيات التوجه نحو الزبون) 

فانه يعتمد على طبيعة ومستوى الدعم لمقدم المريض( 

(. ويعد دور مقدمو الخدمة Boles et al , 2012:4) الخدمة

فانهم يؤثرون على تصورات  في المستشفىجانبًا مهمًا 

        ويعتبرون في نظر الزبون ) المريض(الزبون

هم اساس الخدمة ، فقد تعتبر الجودة الوظيفية  )المريض(

 & Rober)جزءاً لايتجزأ من ثقافة المنظمة

Taylor,2011:316.)  تنبثق اهمية البحث من التوصل الى

في  مستشفى دار التمريض الخاصمعلومات تساعد أدارة 

الزبون  رضامن أجل تحقيق  جودتها الوظيفيةتطوير 

ة من الحلول والمعالجات تقديم مجموع ، ومن ثم (المريض)

بقدر تعلق الامر  المستشفىللمشكلات التي تعاني منها 

 . مستهدف للبحثبالمجال ال

 

 : اهداف البحث 3 

يسعى هذا البحث الى تحقيق جملة من الاهداف تتمثل   

 بالتالي :

لتحديد نقاط  البحثعينة للمستشفى الجودة الوظيفية تقييم  . أ

 الضعف لمعالجتها.تعزيزها وتشخيص نقاط والقوة 

الاكثر اهمية او المتوافقة مع الجودة الوظيفية تحديد أبعاد  . ب

 .  البيئة العراقية من وجهه نظر المريض

تحديد مستوى الجودة الوظيفية وابعادها في المستشفى  . ج

 عينة البحث

تحديد درجة رضا المريض عن جودة الخدمات الصحية  . د

 المقدمة له من قبل المستشفى عينة البحث
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عينة البحث  للمستشفى الجودة الوظيفية. بيان اهمية أبعاد ه

المرضى  بحسب درجة اهميتها من وجهة نظر    

 .المستفيدين من خدماتها 

بيان تأثير الجودة الوظيفية على رضا الزبون من وجهة . و 

 نظر المرضى المستفيدون من خدماتها الصحية.

 

 البحث وفرضياته مخطط: 4

 مخططبالاستناد الى مشكلة البحث واهدافها ، جرى تصميم  

البحث والذي يعبر عن العلاقات المنطقية بين متغيرات 

 ( .1البحث وكما هو موضح في الشكل )

 

 
 البحث مخطط( 1شكل )

 

 هي : فرضيتيناختبار محاولة وينطلق هذا البحث من 

توجييد علا يية ارتبييا  "( : H1الاولييى)الفرضييية الرسيسيية       

عينية للمستشفى ذات دلاله معنوية لمتغير الجودة الوظيفية 

وتتفررررع منهرررا  ".الميييريضوابعادهيييا عليييى رضيييا  البحيييث

 الفرضيات الفرعية التالية :

الفرضية الفرعية الاولى :"توجد علا ة ارتبا  ذات دلالة 

 ". ورضا المريضمعنوية بين بعد المصدا ية 

نية :" توجد علا ة ارتبا  ذات دلالة الفرضية الفرعية الثا

 " د الاستجابة ورضا المريضمعنوية بين بع

الفرضية الفرعية الثالثة :" توجد علا ة ارتبا  ذات دلالة 

 " بعد التعا ف ورضا المريض معنوية بين

الفرضية الفرعية الرابعة :" توجد علا ة ارتبا  ذات دلالة 

 ."بعد الفورية ورضا المريض معنوية بين

توجيد علا ية تيأثير ذات دلاليه " (:H2الثانيية ) الفرضية الرسيسية       

 عينييية البحيييثللمستشيييفى  الجيييودة الوظيفييييةمعنويييية لمتغيييير 

وتتفررررع منهرررا الفرضررريات  ".رضيييا الميييريضوابعادهيييا عليييى 

 الفرعية التالية :

:"توجد علا ة تأثير ذات دلالة لى الفرضية الفرعية الاو

 ". المصدا ية ورضا المريضمعنوية بين بعد 

الفرضية الفرعية الثانية :" توجد علا ة تأثير ذات دلالة 

  "ورضا المريض الاستجابةمعنوية بين بعد 

الفرضية الفرعية الثالثة :" توجد علا ة تأثير ذات دلالة 

 " ورضا المريض التعا فمعنوية بين بعد 

الفرضية الفرعية الرابعة :" توجد علا ة تأثير ذات دلالة 

 ".ورضا المريض الفوريةمعنوية بين بعد 

 :ادوات البحث6 

اعتمد الباحثان الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات ،التي    

تم اعدادها بعد ان تم تكييف بعضها لتلائم اغراض هذا 

وهي  تم تنفيذهاالصدق والثبات التي البحث، في ضوء نتائج 

 (.1كما مبينه في الجدول )

 

 : مجتمع وعينة البحث7

تم اختيار مستشفيات مدينة الطب في العاصمة العراقية    

( مستشفيات ، والتي 7بغداد لأجراء البحث والبالغ عددها )

تقدم خدمات صحية علاجية ووقائية مختلفة ، وذلك لأهمية 

الطبية موقعها الجغرافي وتعدد الاختصاصات الطبية وغير 

فيها والتي تشمل )الاختصاصات الادارية  والهندسية 

وغيرها( ، وتم اختيار عينة البحث مستشفى دار التمريض 

الخاص التي تمثل جزء من المجتمع وان افراد العينة هم 

المرضى الراقدين فيها ، وبعد مراجعة قسم الاحصاء في 

المستشفى للتعرف على معدل عدد المرضى الراقدين في 

ذه المستشفى اتضح بان متوسط عدد المرضى الراقدين ه

( 426.5خلال شهري )كانون الاول ، كانون الثاني( )

ً تقريبا حيث تم استخدام تحديد حجم العينة كنسبة  مريضا

مئوية من حجم المجتمع بموجب المعادلة التالية : )حجم 

العينة = حجم المجتمع * النسبة المئوية ( وتم اختيار النسبة 

(. وعند تطبيق المعادلة اعلاه توصل الباحثان الى 31%)

 تم استرجع( استمارة ،133حجم العينة المطلوبة وهي)

، وكما مبين في ( صالحة للتحليل الاحصائي100منها)

 ( الذي يوضح مجتمع وعينة البحث.2الجدول)

 

 الشهر

 دار التمريض الخاص

 428 شهر كانون الاول

 425 شهر كانون الثاني

 853 المجموع

 426.5 المعدل) حجم المجتمع(

 133 ( %31حجم العينة نسبة)

 

 ( نتاسج اختبار صدق المحتوى1الجدول )

المتغير 

 وابعاده

معامل 

 الفاكرونباخ

 

 المتغير 

معامل 

 الفاكرونباخ

 المصدا ية
 

0.909 

رضا 

 بون الز

 

 

 

 

0.910 

 0.911 الاستجابة

 0.910 التعا ف

 0.916 الفورية  

الجودة 

 الوظيفية

 

0.907 

 0.917 المقياس الكلي
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: حاول الباحثان في هذا الجزء من  ثانياً: دراسات سابقة

البحث مناقشة بعض الدراسات السابقة ذات العلاقة 

بمتغيرات البحث ، للتعرف على كيفية بناء الاطر العلمية 

 لهذا البحث ، ومن اهم هذه الدراسات السابقة الاتية :

 اولا: الدراسات المتعلقة بالجودة الوظيفية 

 : بعنوان ( (Faizan & et al ,  2017دراسة1.

 The Effect of Technical and Functional 

Quality on Guests’Perceived Hotel Service 

Quality and Satisfaction: A SEM_PLS 

Analysis 

تأثير الجودة الفنية والوظيفية على جودة الخدمة الفند ية 

 A SEM_PLSالمدركة ورضا النزلاء: تحليل 
التحقق من مدى تأثير  الىحاولت هذه الدراسة التوصل 

الجودة الفنية والجودة الوظيفية على جودة الخدمة المدركة 

مجموعة من ، فقد تم اختيار وعلى رضا الزبون في الفنادق

واعتمد الباحثون على  الزبائن المقيمين في فنادق ماليزيا

الاستبانه في جمع بيانات البحث والتي تم توزيعها على عينة 

زبوناً، وتم التوصل الى نتائج الدراسة ان ( 204تتألف من )

هناك علاقة مهمه بين الجودة الفنية والجودة الوظيفية وجودة 

 الخدمة المدركة بشكل عام وكذلك رضا الزبون.

 : بعنوان ( (Arne & Bart , 2014دراسة 2. 

How technical and functional service 

quality drive 

consumer happiness 

تحقق جودة الخدمة الفنية والوظيفية الى اسعاد كيف 

 الزبون

التحقق من تأثير جودة  حاولت هذه الدراسة التوصل الى

الخدمة الفنية )اي مايتم تسليمه ( وجودة الخدمة الوظيفية 

)اي كيف يتم تقييمها(على سعادة الزبون في بيئة متعددة 

شركة شركة البريد في بلجيكا ، فقد تم اختيار  القنوات

متخصصة في بيع الاجهزة المنزلية ) الالكترونيات 

والاثاث(، واعتمد الباحثون على الاستبانه في جمع بيانات 

( زبوناً، 809البحث والتي تم توزيعها على عينة تتألف من )

وتم التوصل الى ان الجودة الفنية والوظيفية لها تأثير ايجابي 

دمة ممتازة ، اذ على سعادة الزبون من خلال تقديم جودة خ

اكدت الدراسة على اهمية النظر الى ما هو ابعد من التدابير 

المالية لإدارة الشركات وبالتالي تقديم قيمة للزبائن والشركة 

 نفسها والمجتمع ككل.

  : بعنوان (2013توفيق والنعيمي،  (دراسة 3.

اعادة هندسة الاعمال فيما بين الجودة الوظيفية والجودة 

 مجال التعليم .الفنية في 

ان اعادة الهندسة ضرورة  حاولت هذه الدراسة التوصل الى

لنجاح واستمرار المنظمات بشكل عام والمنظمات التعليمية 

بشكل خاص ، اذ تتسم العملية التعليمية بجانبين مهمين 

يتفاعلان فيما بينهما لغرض اتمام هذه العملية ، الاول 

الكلية التقنية تم اختيار  الجانب الفني والجانب الوظيفي، فقد

/الجامعة التقنية الشمالية /الموصل ، وتم اخذ عينة من 

( مادة دراسية وتم تحديد مرحلتين الثالثة 32التدريسيين لـ )

والرابعة  للقسمين العلمين )قسم هندسة تقنيات التبريد 

والتكييف ، قسم هندسة تقنيات الاجهزة الطبية ( ، وتم 

دة الوظيفية التعليمية تحتاج الى تطوير التوصل الى ان الجو

كفاءة التدريسي من خلال الدورات التخصصية او حصوله 

على شهادة اعلى في مجال الاختصاص داخل او خارج 

 العراق .

 

 ثانياً: الدراسات المتعلقة برضا الزبون 

 ( بعنوان :(Dana & Roberta 2015.دراسة1

SEM of Service Quality to Predict Overall 

Patient Satisfaction in Medical Clinics: A 

Case Study 

 SEM  لجودة الخدمة للتنبؤ برضا المريض العام في

 العيادات الطبية

اكتساب وفهم أكبر  حاولت هذه الدراسة التوصل الى    

للعوامل التي تؤدي إلى رضا المرضى بشكل عام في 

لمقاييس رضا العيادات الطبية ، ولاستكشاف كيف يمكن 

المرضى أن تعزز جهود تحسين العملية المستمرة، فقد تم 

( عيادة طبية متنوعة في نظام رعاية صحية 18)استخدام 

ريفي في الغرب الأوسط بالولايات المتحدة واعتمد الباحثان 

على الاستبانه في جمع بيانات البحث والتي تم توزيعها على 

التوصل الى أن التأثير ( مريضاً، وتم  213عينة تتألف من )

يجب أن تؤكد  الأقوى هو تفاعل مقدم الرعاية مع المريض.

استراتيجية الأعمال والعمليات والمقاييس ذات الصلة على 

رضا المرضى وجودة الخدمة المتسقة. حتى في المجتمعات 

الريفية ، يمكن للمرضى الوصول إلى مقدمي الخدمات 

 والمنافسين المحليين والإقليميين.

  :بعنوان (Christine ,et al 2019دراسة) 2. 

Measuring the Influence of Service Quality 

on Patient Satisfaction in Malaysia 

  ياس تأثير جودة الخدمة على رضا المرضى في ماليزيا

حاولت هذه الدراسة التعرف على مدى تأثير جودة الخدمة 

)اجراءات الرعاية الصحية ،الممارسات بابعادها الثمانية 

الادارية ،صورة المستشفى ،الجدارة ،الامان ،البنية التحتية 

على رضا ،جودة الموظفين ،المسؤولية الاجتماعية( 

، حيث يطالب المرضى الآن بمستوى أعلى من المرضى

جودة الخدمة، واعتمد الباحثون على الاستبانه في جمع 

( 194توزيعها على عينة تتألف من )بيانات البحث والتي تم 

مريضا من المستشفيات العامة والخاصة في ملقا وجوهور 

في ماليزيا، وبعد معالجة البيانات تم التوصل الى عدد من 

النتائج اهمها كانت صورة المستشفى ، وسلامة المرضى ، 

وجودة الموظفين ، والمسؤولية الاجتماعية من العوامل 

ضا المرضى، وكانت جودة الموظفين الهامة التي تنبئ بر

 أهم عامل تنبؤ. 

 ( بعنوان:2020.دراسة )الربيعاوي والعبادي ، 3

 انعكاس بيئة اللقاء الخدمي في تعزيز رضا الزبون

حاولت هذه الدراسة التعرف على مدى اهتمام المطاعم 

العراقية ببيئة اللقاء الخدمي وكيف تهتم بعناصرها وهل هذا 

نعكاسه في رضا الزبون، ، واعتمد الباحثان الاهتمام كافي لا

على الاستبانه في جمع بيانات البحث والتي تم توزيعها على 

ً من المطاعم العراقية في بغداد 346عينة تتألف من) ( زبونا

)عيون بغداد، الفنجان ،مرسى الجادرية، العائم( ، وبعد 

 معالجة البيانات تم التوصل الى عدد من النتائج ان مطاعم

الدرجة الممتازة العراقية تهتم بشكل جيد ببيئة اللقاء الخدمي 
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مع وجود بعض المعوقات التي لابد من تداركها ، وقد 

اوصى البحث بتعزيز التوجه والاهتمام ببيئة اللقاء الخدمي 

 لما لها من دور كبير في تفسير رضا الزبون. 

 

 قة ثالثاً : ما يميز هذه البحث عن الدراسات الساب      

مما سبق فان مجالات الافادة المتوقعة من الدراسات السابقة         

بناءً على ما تم عرضهُ من بعض الدراسات السابقة حول 

 من متغيرات البحث ، يمكن للباحثان تحديد مكامن الاستفادة

 المستعملة الإحصائية الوسائل أو والمؤشرات المقاييس أهم

 متغيرات بين العلاقة وتوضيح البيانات، الحصول على في

 المتعلقة الاستبانة فقرات الحالية اضافة الى صياغة البحث

عن  الحالية البحث تميز البحث ، اما مجال بمتغيرات

 بين متغيرين ربط الحالية البحث إن السابقة الدراسات

 اطلاع وبحسب  )الجودة الوظيفية للخدمة ورضا المريض(

 بحث مشابهة للبحث الحاليلا يوجد  انه يتضح الباحثان

مما يجعله  من بين الدراسات في البيئة العربية ، موجودة

هذه المتغيرين على حد علم  بين جمعت التي البحث الاولى

وانها اول دراسة من نوعها تمت في مستشفى دار  . الباحثان

 التمريض الخاص.

 

 المبحث الثاني : الجانب النظري
 اولاً: جودة الخدمة الصحية

( أهمية كبيرة لدى جميع Qualityتحتل الجودة )

المستشفيات اذ تعد الاساس في نجاح الاعمال واصبح 

الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية كونها الوظيفة الاولى 

لمستشفيات الخدمة ، فالجودة تعرف بانها التميز والتألق في 

الخدمات وتمكن المستشفيات من اسعاد مرضاها والاحتفاظ 

 Muhammad & Syed، 2015:9رضاهم ) بهم وكسب

Ali.) 

اما الخدمة فان محاولة تعريفها امر صعب اذ يعتمد مفهومها 

على وصف النشاط اذ يصف المعنى الاصلي للخدمة اي 

نوع العمل والنشاط الذي سيقوم به مقدم الخدمة للمريض 

(Yi Jin et al, 2016:402 فالخدمة حسب .)

ذو منفعة يمكن لطرف ما ( هي نشاط او اداء Kotlerرأي)

ان يقدمه لطرف اخر ولاينتج عنه اي تملك لأي 

 (.Maria، (2015:85شيء

وبذلك يمكن تحديد مفهوم جودة الخدمة بانها مظهر من     

مظاهر الكمال في تقديم الخدمة ، اي درجة تطابق الاداء 

 Kamilaالفعلي للخدمة مع توقعات المريض لهذه الخدمة) 

& Klimecka-Tatar,2018:31 اذ تعد جودة الخدمة .)

ً في التمايز في تقديم الخدمات بالنسبة  عنصراً مهما

لمستشفيات الخدمة وهي ضرورية لرضا المريض 

(Maria,2015:85 حيث تعتمد جودة الخدمة على الخدمة .)

المتوقعة اي التي )يتوقعها الزبون( او المدركة )المتصورة( 

، ولإرضاء المريض يجب  التي )يدركها في الواقع العملي(

ان يكون هناك فهم لماهية جودة الخدمة وما تعنيه للمريض 

اذ تحتاج المستشفى الى قياس وتقييم جودة 

 (.Kazemi, 2015:12خدماتها)

 ثانياً: الجودة الوظيفية للخدمة الصحية  

استحوذت الجودة الوظيفية اهتمام العديد من الباحثين في    

اجمع الباحثين الاهتمام بجودة مقدم  مختلف المجالات ، وقد

الخدمة في المنظمات ومنحه العناية اللازمة التي ستحقق 

أعلى أهدافها ، ان الجودة الوظيفية تعتبر جودة التفاعل بين 

مقدم الخدمة والمتلقي لها في المكان الذي يتم فيه تقديم 

الخدمة ، وتعتمد بشكل اساسي على جوانب كثيرة مثل ) 

م وجود اخطاء والسلامة في الخدمة             ) الوقت وعد

Kamila & Klimecka-Tatar,2018:32 فالتفاعل .)

حافز ايجابي للزبون لانه يسمح بالتكامل والحوار بين 

 & Natividadالزبون ومقدم الخدمة )

Cristina,2020:4 فالجودة الوظيفية  تمثل الكيفية التي .)

صداقية الاداء التي تتطلب تقدم بها الخدمة التي تعبر عن م

التفاعل النفسي والتعبيري بين مقدم الخدمة والزبون 

(Arne& Bart,2014:17( فقد عرفها .)Bitner على )

ً للسلوكيات  ً عميقا انها العلاقات التبادلية التي تتطلب فهما

المعقدة للقائمين على تقديم الخدمة ، بحيث يمكن التمييز بين 

تي تحقق اعلى درجات الرضا لدى العلاقات التفاعلية ال

الزبون وتلك التي تحقق درجة رضا اعتيادية في ظل 

التوظيف الافضل لعملية التدريب وتحفيز القائمين ومكانهم 

 (. 2014:70على تقديم الخدمة )الصميدعي ،

بان الجودة  Wright & Mcmahon)واكد كل من)   

طة تقديرية الوظيفية العالية هي التي تتميز بتنظيم عمل وسل

لمهام مقدم الخدمة اضافة الى التدريب والمرونة في العمل 

واعطاء اجر عالٍ على عكس الجودة الوظيفية المنخفضة  

(David,2013:477-478.) 

وسميت الجودة الوظيفية بـ )الجودة العلائقية ( التي تمثل      

العلاقة الشخصية المبنية بين مقدم الخدمة والزبون المتعلقة 

(. Bethany et al ,2018:4بتفاعلات الاتصال والثقة )

فالسلوك العلائقي الذي يتخذه مقدم الخدمة له من الممكن ان 

وكسب ثقته يحدث تاثير ايجابي على موقف الزبون 

(Ahearne et al,2014:162 وكذلك سميت بالجودة .)

التفاعلية اي الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة للزبائن وتمثل 

كيفية مواجهة الزبون للتفاعلات البشرية التي حدثت اثناء 

(. وجودة الاداء اي Thomas, 2012:752العملية ) 

الالتزامات السلوكيات التي يمارسها مقدم الخدمة او 

الصريحة التي يجب على مقدم الخدمة الوفاء بها لتلقي 

 (.Josen,2019:30-31التعويض والعمل المستمر )

 

 : اهمية الجودة الوظيفية2

ً للغاية في         تلعب الجودة الوظيفية للخدمة دورا ً مهما

نجاح وربحية المنظمة اذ تمثل تميزاً لمنظمات الخدمة عن 

( ، Gwinner, 2015:136لة الاخرى )المنظمات المماث

ً لتحقيق رضا الزبون  حيث يعتبر مقدم الخدمة مهما

(Maria,2015:83-84 ان العلاقة بين مقدم الخدمة.)

والمنظمة لها تأثير على سلوكيات التوجه نحو الزبون فانه 

 Boles et) يعتمد على طبيعة ومستوى الدعم لمقدم الخدمة

al , 2012:4.) لمنظمات الناجحة الموجهة ادركت معظم ا

نحو الجودة اليوم أهمية مقدمي الخدمة عند تطوير 

الاستراتيجية التنافسية اذ تعد الجودة الوظيفية جزءًا لا يتجزأ 

عند صياغة الاستراتيجية لمعظم المنظمات ، ويعد دور 

 & Robertaمقدمو الخدمة جانبًا مهمًا فيها )

Bernard,2011:316ى تصورات (. فانهم يؤثرون عل

 الزبون ويعتبرون في نظر الزبون هم اساس الخدمة .
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 : ابعاد الجودة الوظيفية2
المصدا ية، الاستجابة اتفق معظم الباحثين على أن )  

( تمثل ابعاد الجودة ،التعا ف والفورية 

((Keramidou&Triantafyllopoulos,2018الوظيفية]

,(Nasrul,2020(،)Perran,1995( ،)Jinea 2011،) 

([ . وبناءً عليه ، ستتناول الدراسة الحالية 2018)خنفوسي ،

 ابعاد الجودة الوظيفية كما ياتي:

وهي درجة ثقة المريض بالمستشفى ، وهو المصدا ية :  . أ

يعكس الى خد كبير مدى قدرة المستشفى على الوفاء 

بتقديم الخدمات في المواعيد المحددة للزبائن وبدرجة 

وتعني . (2018:41وعمر ،عالية من الدقة )جمال 

) الطائي  ماهي مصداقية مقدم الخدمة هل هو اهل للثقة

(. اذ تعتبر الامانة والسمعة في 2009:143والعلاق ،

مستشفى الخدمة ولمقدم الخدمة وبمدى مصداقية 

المعلومات التي تم الحصول عليها ) خنفوسي 

،2018:155.) 

 على توفير الخدمة مقدم قدرة وهي الاستجابة : . ج

الخدمات واحتياجات المرضى في الوقت المحدد 

(Myungsook & Yonghwi ,2009:298)  فهي 

 السريعة الخدمة وتقديم المريض بمساعدة الرغبة تعكس

( ويقيس هذا البعد درجة 2014:130له )المحمود ،

التفاعل التي تتم بين المريض ومقدم الخدمة من حيث 

ل وعمر الاستقبال والرد على الاستفسارات )جما

( وحل مشاكلهم ومدى رغبته واستعداده 2018:41،

 (2017:54التلقائي لذلك )البردقاني وحموي ،

وهو درجة العناية بالمريض ورعايته بشكل  التعا ف : . ح

خاص والاهتمام بمشاكله والعمل على ايجاد حلول لها 

( 2009:146بطرق انسانية راقية ) الطائي والعلاق ،

وافرادها بالمرضى من اجل جعل .اي اهتمام المستشفى 

مرضاها يشعرون بالتقدير والامتياز 

(Norazah,2013 :103) . ويؤثر هذا على الادراك

والمواقف وتقييمات المرضى تجاه بناء تصورات عن 

 ( Suki,2014:105) نوعية الخدمات المقدمة لهم

 الموقع في الخدمة الى الوصول سهولة أي الفورية : . د

(.وهل الخدمة متوفرة 2012لطان ،)س المناسب والوقت

كما يريدها المريض ) الطائي والعلاق 

(.وان لايقل انتظار المريض اكثر مما هو 143:2009،

 (.155:2018مطلوب ) خنفوسي ،

 

 ثالثاً: رضا المريض

يعد الاهتمام بالمريض جانب مهم واساسي للمستشفيات في    

القرن الحالي بسبب تأثيره الكبير في تحديد مدى نجاح 

استراتيجية المستشفى وبالتالي تعزيز ميزتها التنافسية في 

 ظل البيئة التي تعمل ضمنها .

قبل التطرق الى مفهوم رضا المريض لابد من الاشارة    

رضا والمريض , فالرضا ورد الى كل من مفهوم ال

ً في اللغة الانجليزية ) ( وفي satisfactionاصطلاحا

( وتعني  satisاللاتينية جاء من تجزئتها الى جزئيين هما  )

 :34( وتعني القيام به )حسين ،  facereبشكل صحيح و )

(. والرضا هو شيء إيجابي لمجموعة من المواقف 2019

ا رد الفعل العاطفي في والمشاعر لتجربة ذاتية تؤدي فيه

(. فنتائج Polackova,2018الحصول على القيمة المدركة)

الرضا تأتي من مقارنة التجارب الماضية والوعود أو 

المعلومات التي تم الحصول عليها مع الحالة التي تم ادراكها 

 (.2019:34او الوصول اليه )حسين ، 

جربة فيعرف الرضا على انه رد فعل عاطفي للمريض تجاه ت

(.       اما المريض Pokorna, 2015:25خدمة معينة )

فانه الهدف الرئيسي في اي مستشفى الذي توجه له كل 

انشطتها ، وتسعى الى تحقيق احتياجاتهم 

(Namupala,2019 ويعتبر فقدان هؤلاء الاشخاص .)

بمثابة تحذير مبكر للتهديدات التنافسية المحتملة للمستشفى 

(106:Sanjeev et al,2019 فهو القوة الرئيسة وراء )

(، فهو في Heyduk, 2010النجاح النهائي لأي مستشفى )

المقام الاول الذي يقيم مستوى جودة خدمات المستشفى           

 (Pohankova, 2007:22 .) 

قد عرف رضا المريض بانه عملية تقييم بين ما فلذلك       

مة له من قبل هو متوقع وما تم تلقيه من خدمات مقد

( . كذلك يعرف Chong et al ,2015:1084المستشفى )

على انه هو النتيجة التي يحصل عليها المريض عندما 

 (. Dawi et al,2018تتجاوز الخدمة المقدمة توقعاته )

 اهمية رضا الزبون1. 

) الصميدعي واخرون ويمكن تحديد اهمية الرضا بالاتي 

،2019:107-108:) 

مهم لأداء المستشفى وخدماتها داخل  أ. يعتبر مؤشر 

 سوق العمل .

ب. مقياس لمدى نجاح استراتيجية المستشفى الخدمية  

 في بيئة الاعمال .

يعتبر نقطة البداية لولاء المريض وبالتالي اقامة . ج 

 علاقات مع المريض وثيقة وناجحة.

 يؤثر على الصورة الذهنية للمستشفى وخدماتها .. د 

 رابعاً :العلا ة بين متغيرات البحث 

يتمثل جوهر هذه العلاقة في ارضاء المرضى بالعمل    

المطلوب المتميز ومراعاة جميع مقدمي الخدمة 

لوظائفهم اذ يجب التحقق من ردود افعال المرضى على 

 & AL Saffarالخدمة المقدمة لهم ) 

Obeidat,2020:79 فان مقدمي الخدمة لهم تأثير.)

 &Nguyenي كبير نحو رضا المرضى )ايجاب

Leblanc ,2002  وهذا يعني ان المرضى ينظرون.)

الى جودة وظيفية افضل . اثبتت الدراسات السابقة أن 

الجودة الوظيفية الأفضل التي يعتقده مرضى المستشفى 

لها تأثير في تحسين حالتهم الصحيه 

Nasrul,2020:1590)  .) 

 

 يقيالمبحث الثالث : الجانب التطب
خصص هذا المبحث لغرض التعرف على واقع متغيرات     

الدراسة واهميتها النسبية في المستشفيات عينة البحث ، ومن 

ثم القيام بإجراء التحليلات اللازمة لاستكشاف العلاقة بينها 

وتوكيدها من اجل اختبار صحة الفرضيات الخاصة بالبحث 

 وكما يأتي: 

 

 الطبيعي للبياناتاولاً: اختبار التوزيع 



  2021,كانون الأول                                   (                      4) العدد  ثانيالمجلد ال –مجلة الريادة للمال والأعمال 

 

22 

تم إجراء اختبار توزيع البيانات لتحديد نوع توزيع    

البيانات سواء كان طبيعيا أو غير طبيعي. كان     ) 

Kolmogorov-Smirnov  (  لمتغير الجودة الوظيفية )

يتضح من قيمة  ( ، 0.109( ومتغير رضا المريض )0.091

 ( (Kolmogorov-Smirnovمستوى الدلالة لاختبار 

من  مستوى الدلالة  اصغركانت البحث كافة  انها متغير ل

تتبع التوزيع ( وهذا يشير الى ان المتغيرات لا 0.05عند )

الطبيعي. وبناء على هذه النتيجة سيتم معالجة المتغيرات التي 

لا تتبع التوزيع الطبيعي وذلك بالاعتماد على الصيغة 

رية أو القياسية المعيارية عبر ما يعرف بأسلوب القيم المعيا

(Standardization بعد قسمة الفرق بين قيم المتغيرات ،)

عن أوساطها الحسابية على إنحرافاتها المعيارية ) 

Chatterjee& Hadi ,2006:139-140( والجدول .)3  )

 يبين نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات البحث.      

 

 ثانياً:  ياس مستوى وجود متغيرات البحث

 مستوى وجود متغير الجودة الوظيفية 1. 

 SPSSتمت معالجة البيانات التي تم جمعها باستخدام )     

V.23( في الجدول )حيث تشير النتائج انه ان متغير 4 .)

( 3.24الجودة الوظيفية يتمتع بمتوسط حسابي مقداره )

( 0.579لبعدي المصداقية والاستجابة )معياري وبانحراف 

 (.0.616بينما حصل بعد الفورية وبانحراف معياري بلغ )

 

   الجودة الوظيفية ( ترتيب الاهمية لأبعاد متغير 4جدول ) 

 ت
ابعاد متغير الجودة 

 الوظيفية

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

نسبة توفر 

 البعد

حجم 

 الفجوة

  حجم الفجوة

 الى الاجمالي

ترتيب 

 الابعاد

 20.6 29 71 0.597 3.55 المصدا ية 1
 الاول

 20.6 29 71 0.597 3.55 الاستجابة 2

 الثاني 29.1 41 59 0.711 2.95 التعا ف 3

 الثالث 29.7 42 58 0.616 2.90 الفورية 4

 

 رضا المريضدرجة . 2

متغير رضا المريض ان ( إلى 5تشير النتائج في الجدول )  

)تتوفر في المستشفى ملاكات  بية متخصصة ( 6) للفقرة

تتناسب مع حالة المرضى مما يخلق جو مناسب من 

وبانحراف  (3.26يتمتع بمتوسط حسابي مقداره )التفاعل( 

على الاهمية النسبية الاكبر  وحصلت.(4.06)مقدارهمعياري 

يمتلك المستشفى جميع وساسل )(9)الفقرة ، بينما حصل 

 (الراحة التي يحتاجها المريض من الردهات وتجهيزاتها

نحراف ا( و4.06المتوسط الحسابي )على اقل نسبة حيث بلغ 

 ( .2.85معياري )

 

 متغير رضا الزبون يبين الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة حول( 5جدول )

 

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

متوسط 

الوزن 

 النسبي

الاهمية 

 النسبية

اتجاه 

 الاجابة

اشعر بالارتياح والطمأنينة عند التعامل مع  1

 الملاكات الطبية والتمريضية .
 جيد 3 70 0.804 3.5

 جيد 4 69.8 0.719 3.49 تقديم العلاج في الو ت المناسب . 2

 في الغذاسية للمرضى الرا دين الوجبات تقدم 3

  المحددة مواعيدها
 متوسط 14 59 0.91 2.95

يشعر المرضى بمستوى عالي من العناية الطبية  4

والتمريضية المقدمة له خلال فترة ر وده في 

 المستشفى .

 متوسط 10 61.4 0.724 3.07

يستطيع المريض الحصول ما يحتاجه من  5

 المعلومات الخاصة بحالته من المستشفى .
 جيد 5 68.4 0.753 3.42

 نتاسج اختبار التوزيع الطبيعي (3الجدول )

 نوع ومعالم الاختبار                

 المتغيرات 

Kolmogorov-Smirnov 

 معنوية الاختبار مستوى الدلاله درجة الحرية إحصاء الاختبار

 معنوي 0.000 249 0.091 الجودة الوظيفية

 معنوي 0.000 249 0.109 رضا المريض
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يمتلك المستشفى جميع وساسل الراحة التي  6

 يحتاجها المريض من الردهات وتجهيزاتها .
 متوسط 15 57 0.706 2.85

التي توليها  يشعر المريض بالعناية الكبيرة 7

 الممرض او الممرضة واستجابتهم الفورية له .
 متوسط 12 60.2 0.696 3.01

يسعى الملاك الطبي بالمستشفى الى تقليل مخاوف   8

 المريض المتعلقة بحالته الصحية  . 
 متوسط 7 63.4 0.812 3.17

تتوفر في المستشفى ملاكات  بية متخصصة  9

جو مناسب  تتناسب مع حالة المرضى مما يخلق

 من التفاعل .

 جيد 1 81.2 0.85 4.06

1

0 
في  الرا د المريض بتشجيع الطبية الملاكات تقوم

 .الصحية حالته المستشفى من اجل تحسين
 متوسط 6 64 0.869 3.2

1

1 
 و باللطف المستشفى في العاملين سلوك يتميز

للمريض بدء من دخوله للمستشفى حتى الإحترام 

 . خروجه منه

 متوسط 11 61.2 0.887 3.06

1

2 
توفر ادارة المستشفى المستلزمات الطبية 

 المطلوبة .
 متوسط 8 63 0.807 3.15

1

3 
كلفة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى تتناسب 

 مع الوضع المادي لهم .
 متوسط 9 62.4 0.814 3.12

1

4 
خدمات اخرى للمريض الرا د في  تتوافر

 والماء والكهرباء والتدفئة التبريدالمستشفى من  

 .في جميع الردهات

 متوسط 13 59 0.874 2.95

1

5 
وجود علا ات تفاعلية بين الا باء ذات 

التخصصات المناسبة فيما يتعلق بتقديم الخدمات 

 الصحية اللازمة للمريض 

 جيد 2 77.6 0.745 3.88

    0.526 3.26 المتوسط الاجمالي

 

 الاهمية النسبية لمتغيري البحث. 3

لتسليط الضوء اكثر على متغير البحث,  تم الاعتماد على     

الوسط الحسابي و الانحراف المعياري  ونسبة توفر البعد 

وحجم الفجوة الى الاجمالي وترتيب المتغيرات  وكما هو 

م فجوة كانت ( اذ يتضح ان اقل حج 6مبين في الجدول ) 

جاء بالترتيب الاول من حيث  اذ( رضا المريض)عند متغير 

متغيرات الدراسة اما اكبر حجم فجوة فكان عند متغير 

اذ جاء هذا المتغير بالمرتبة الثانية من  ( )الجودة الوظيفية

حيث ترتيب متغيرات البحث

. 

   ( ترتيب الاهمية لمتغيرات الدراسة6جدول )

 الوسط الحسابي متغيرات البحث ت
الانحراف 

 المعياري

نسبة توفر 

 المتغير
 حجم الفجوة

  حجم الفجوة

 الى الاجمالي

ترتيب 

 المتغيرات

 الثاني 24.7 35.2 64.8 0.483 3.24 الجودة الوظيفية 1

 الاول 24.4 34.8 65.2 0.526 3.26 رضا المريض 2

 

فرضياتها و (H1)الاولى الرسيسةثالثاً: اختبار الفرضية 

 :الفرعية

توجييد علا يية ارتبييا  ذات دلالييه معنوييية "الترري تررنص علررى :           

لمتغييير الجييودة الوظيفييية وابعادهييا علييى رضييا المييريض ميين 

وتتفرع منهرا اربرع فرضريات  وجهة نظر افراد عينة البحث ".

 فرعية سيتم اختبارها كما يأتي :

 

 .اختبار الفرضية الفرعية الاولى  1

:" توجيييد علا ييية أختبرررار الفرضرررية التررري ترررنص علرررى  

ارتبييا  ذات دلاليية معنوييية بييين بعييد المصييدا ية ورضييا 

بعيد المصيدا ية حيث بلغ معامل الارتباط برين  الزبون".

**(عنرررررد مسرررررتوى دلالرررررة 0.553)و رضيييييا الزبيييييون 

وهررذا ( ,0.05( وهرري اقررل مررن مسررتوى الدلالررة)0.000)

يدل علرى وجرود علاقرة إرتبراط معنويرة موجبرة وطرديرة 

وهرذه النتيجرة تروفر دعمرا كافيرا لقبرول  وبمستوى متوسط

 (.7،كما مبين في الجدول) الفرضية الفرعية الاولى

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية  2.
:" توجيييد علا ييية أختبررار الفرضرررية التررري ترررنص علرررى   

ارتبييا  ذات دلاليية معنوييية بييين بعييد الاسييتجابة ورضييا 
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بعيد الاسيتجابة حيث بلغ معامل الارتبراط برين  الزبون".

**(عنرررررد مسرررررتوى دلالرررررة 0.477)و رضيييييا الزبيييييون 

وهررذا ( ,0.05( وهرري اقررل مررن مسررتوى الدلالررة)0.000)

يدل علرى وجرود علاقرة إرتبراط معنويرة موجبرة وطرديرة 

ذه النتيجرة تروفر دعمرا كافيرا لقبرول وهر وبمستوى متوسط

 (.7كما مبين في الجدول) ،الفرضية الفرعية الثانية

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة3.

:" توجيييد علا ييية أختبررار الفرضرررية التررري ترررنص علرررى   

ارتبيييا  ذات دلالييية معنويييية بيييين بعيييد التعيييا ف ورضيييا 

بعيد التعيا ف و حيث  بلغ معامل الارتباط بين الزبون".

( 0.000**( عنرد مسرتوى دلالرة )0.562)رضا الزبون 

وهررذا يرردل علررى ( , 0.05وهرري اقررل مررن مسررتوى الدلالررة)

وبمسرتوى وجود علاقة إرتبراط معنويرة موجبرة وطرديرة 

الفرضييية وهررذه النتيجرة ترروفر دعمرا كافيررا لقبرول  متوسرط

  (.7، كما مبين في الجدول)الفرعية الثالثة

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 4. 
:" توجيييد علا ييية أختبررار الفرضرررية التررري ترررنص علرررى   

ارتبيييا  ذات دلالييية معنويييية بيييين بعيييد الفوريييية ورضيييا 

بعيد الفوريية و حيث بلغ معامل الارتبراط برين  الزبون".

( 0.000**( عنرد مسرتوى دلالرة )0.396)رضا الزبون 

ل علررى وهررذا يررد( , 0.05وهرري اقررل مررن مسررتوى الدلالررة)

وبمسرتوى وجود علاقة إرتبراط معنويرة موجبرة وطرديرة 

الفرضييية وهررذه النتيجررة ترروفر دعمررا كافيررا لقبررول  مقبررول

  (.7، كما مبين في الجدول)الفرعية الرابعة

توجيد علا ية ان  ومن خلال اختبار الفرضريات الفرعيرة تبرين

ارتبيييا  ذو دلالييية معنويييية بيييين الجيييودة الوظيفيييية و رضيييا 

الجييودة الوظيفييية و بلررغ معامررل الارتبرراط بررين حيررث  الزبييون

( وهري 0.000**(عند مسرتوى دلالرة )0.651)رضا الزبون 

وهذا يشير الى وجود علاقرة ( , 0.05اقل من مستوى الدلالة)

وهرررذه  وبمسرررتوى متوسرررطإرتبررراط معنويرررة موجبرررة وطرديرررة 

 الاولررىالنتيجررة ترروفر دعمررا كافيررا لقبررول الفرضررية الرئيسررية 

توجد علا ة ارتبيا  ذو دلالية معنويية بيين ) والتي تنص على

اذ تشررير النترائج بصررورة (, الجيودة الوظيفيية و رضييا الزبيون

الجيييودة )عامرررة الرررى ان نسررربة قبرررول الفرضررريات برررين ابعررراد 

%( وهررري نسررربة 100( بلغرررت )رضيييا الزبيييونو )( الوظيفيييية

عاليررة وهررذا يرردل علررى وجررود علاقررة إرتبرراط معنويررة موجبررة 

وطرديرررة وهرررذه النتيجرررة تررروفر دعمرررا كافيرررا لقبرررول الفرضرررية 

نترررائج يبينررران (  2والشررركل) (7والجررردول) .الاولرررىالرئيسرررية 

اختبرررار علاقرررات الارتبررراط برررين الجرررودة الوظيفيرررة وابعادهرررا 

 .ورضا الزبون

 

 (  يم الارتبا  بين ابعاد الجودة الوظيفية و رضا الزبون7جدول )

 المتغير المعتمد ابعاد متغير الجودة الوظيفية  يمة الارتبا  ومستوى الدلالة اتجاه العلا ة  وة العلا ة

  رديه موجبه متوسطه
0.553

**
  يمة الارتبا  

 المصدا ية

 رضا الزبون

0.000 Sig 

  رديه موجبه متوسطه
0.477

**
  يمة الارتبا  

 الاستجابة
0.000 Sig 

  رديه موجبه متوسطه
0.562

**
  يمة الارتبا  

 التعا ف
0.000 Sig 

  رديه موجبه مقبولة
0.396

**
  يمة الارتبا  

 الفورية
0.000 Sig 

  رديه موجبه متوسطه
0.651

**
  يمة الارتبا  

 الجودة الوظيفية
0.000 Sig 

 عدد الفرضيات المقبولة 5 

 النسبة المئوية %100 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).** 
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 (  يم الارتبا  بين ابعاد الجودة الوظيفية و رضا الزبون 2شكل ) 

 

فرضياتها و (H2)الثانية الفرضية الرسيسةرابعاً: اختبار 

 :الفرعية

توجد علا ة تأثير ذات دلاله معنوية لمتغير "التي تنص على :            

الجودة الوظيفية وابعادها على رضا المريض مين وجهية نظير 

وتتفرع منها اربع فرضيات فرعيرة سريتم  افراد عينة البحث ".

 اختبارها كما يأتي :

 .اختبار الفرضية الفرعية الاولى  1

:" توجيد علا ية تيأثير أختبار الفرضية التي تنص على  

ذات دلالييييية معنويييييية بيييييين بعيييييد المصيييييدا ية ورضيييييا 

اذ سيتم التحليرل وفرق نمروذج الانحردار الخطري الزبون".

 :البسيط وكما يلي

Y= 1.528+ 0.487 X2.1 

 ( كما يأتي :8تظهر نتائج الاختبار في الجدول )

لبعييد المصيدا ية علييى رضييا ( المحسروبة Fسرجلت قيمررة ) -

( F(. وهررررري اكبرررررر مرررررن القيمرررررة )108.974)الزبيييييون 

( 0.05( عنرررد مسرررتوى دلالرررة )3.89الجدوليرررة البالغرررة )

" وعليه تقبل الفرضية الفرعية الاولى والتي تنص علرى

توجد علا ة تأثير ذات دلالة معنوية بين بعد المصيدا ية 

 ورضا الزبون".

( 0.306( البالغة )²Rقيمة معامل التحديد ) من خلال -

%( من 30يفسر ما نسبته )بعد المصدا ية يتضح بان 

اما النسبة الباقية  رضا الزبونالتغيرات التي تطرأ على 

%( فتعود الى متغيرات اخرى غير داخلة 70والبالغة ) 

 . البحثفي انموذج 

لبعد ( المحسوبة لمعامل الميل الحدي tبلغت قيمة ) -

( t( . وهي اكبر من القيمة ) 10.439)مصدا ية ال

( 0.05( عند مستوى دلالة )1.660الجدولية البالغة )

لبعد ثبوت معنوية معامل الميل الحدي وهذا يشير الى  

 . المصدا ية

( البالغ βاذ يتضح من خلال قيمة معامل الميل الحدي ) -

بمقدار وحدة واحدة بعد المصدا ية ( بان زيادة 0.487)

  %( .48بنسبة ) رضا الزبونسيؤدي إلى زيادة 

(، بمعنى 1.528( في المعادلة )αسجلت قيمة الثابت ) -

رضا للصفر فان  مساويابعد المصدا ية عندما يكون 

 لن يقل عن هذه القيمة. الزبون 

 

 .اختبار الفرضية الفرعية الثانية  2

توجييد علا يية تييأثير أختبررار الفرضررية الترري تررنص علررى " 

اذ ذات دلالة معنوية بين بعد الاستجابة ورضا الزبون" 

سيتم التحليل وفق نموذج الانحدار الخطري البسريط وكمرا 

 :يلي

Y= 1.768+ 0.420 X2.2 

 ( ما يأتي :8اذ يتبين من خلال الجدول )

لبعييد الاسييتجابة علييى رضييا ( المحسرروبة Fسررجلت قيمررة ) -

( الجدوليرة Fمن القيمة )( . وهي اكبر 72.667)الزبون 

( وعليرره تقبررل 0.05( عنررد مسررتوى دلالررة )3.89البالغررة )

توجيد علا ية " الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على

تييأثير ذات دلاليية معنوييية بييين بعييد الاسييتجابة وصييورة 

 المنظمة" .

( 0.227( البالغررة )²Rمررن خررلال قيمررة معامررل التحديررد ) -

%( مررن 22مررا نسرربته )تفسرر بعييد الاسييتجابة يتضرح برران 

اما النسربة الباقيرة  رضا الزبونالتغيرات التي تطرأ على 

%( فتعود الى متغيرات اخرى غير داخلرة 78والبالغة ) 

 .البحث في انموذج

لبعد ( المحسوبة لمعامل الميل الحدي tاذ بلغت قيمة ) -

( الجدولية t( . وهي اكبر من القيمة )8.524)الاستجابة 

( وهذا يشير 0.05عند مستوى دلالة )( 1.660البالغة )

 . لبعد الاستجابةثبوت معنوية معامل الميل الحدي الى  

( البالغ βكما يتضح من خلال قيمة معامل الميل الحدي) -

بمقدار وحدة واحدة بعد الاستجابة ( بان زيادة 0.420)

  %( .42بنسبة ) رضا الزبونسيؤدي إلى زيادة 

(، بمعنى 1.768المعادلة )( في αسجلت قيمة الثابت ) -

رضا للصفر فان   مساويابعد الاستجابة عندما يكون 

 لن يقل عن هذه القيمة.الزبون 

 

 .اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  3

توجيد علا ية تيأثير ذات "أختبار الفرضية التي تنص على    

اذ سرريتم دلاليية معنوييية بييين بعييد التعييا ف ورضييا الزبييون". 

 :نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يليالتحليل وفق 

Y= 2.035+ 0.416 X2.3 

 ( ما يأتي : 8اذ يتبين من خلال الجدول )

لبعييد التعييا ف علييى رضييا ( المحسرروبة Fسررجلت قيمررة ) -

( F( . وهرررري اكبررررر مررررن القيمررررة )113,975)الزبييييون 

( 0.05( عنرررد مسرررتوى دلالرررة )3.89الجدوليرررة البالغرررة )

" الفرعيرة الثالثرة والتري ترنص علرىوعليه تقبل الفرضية 

توجد علا ة تأثير ذات دلالية معنويية بيين بعيد التعيا ف 

 ورضا الزبون". 

( 0.316( البالغررة )²Rمررن خررلال قيمررة معامررل التحديررد ) -

%( مررن 31يفسررر مررا نسرربته )بعييد التعييا ف يتضررح برران 

, اما النسبة الباقية رضا الزبونالتغيرات التي تطرأ على 
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( فتعود الى متغيرات اخرى غير داخلرة %69والبالغة ) 

 .البحثفي انموذج 

لبعييد ( المحسروبة لمعامررل الميرل الحردي tاذ بلغرت قيمرة )  -

( t( . وهرررري اكبررررر مررررن القيمررررة ) 10.676)التعييييا ف 

( 0.05( عنررد مسررتوى دلالررة )1.660الجدوليررة البالغررة )

لبعيد ثبوت معنويرة معامرل الميرل الحردي وهذا يشير الى  

 . التعا ف

( البرالغ βيتضح من خرلال قيمرة معامرل الميرل الحردي  )  -

بمقرردار وحرردة واحرردة بعييد التعييا ف ( برران زيررادة 0.416)

  %( .41بنسبة ) رضا الزبونسيؤدي إلى زيادة 

(، بمعنررى 2.035( فرري المعادلررة )αسررجلت قيمررة الثابررت ) -

رضييا للصررفر فرران   مسرراويابعييد التعييا ف عنرردما يكررون 

 القيمة.لن يقل عن هذه الزبون 

 

 .اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  4

"توجيد علا ية تيأثير ذات أختبار الفرضية التي تنص على    

اذ سرريتم  دلاليية معنوييية بييين بعييد الفورييية ورضييا الزبييون "

 :التحليل وفق نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يلي

Y= 2.280+ 0.338 X2.4 

 :( ما يأتي 8اذ يتبين من خلال الجدول ) 

لبعييد الفورييية علييى رضييا ( المحسرروبة Fسررجلت قيمررة ) -

( الجدوليرة F( . وهي اكبر من القيمة )45.916)الزبون 

( وعليرره تقبررل 0.05( عنررد مسررتوى دلالررة )3.89البالغررة )

"توجييد  الفرضررية الفرعيررة الرابعررة  والترري تررنص علررى

علا ة تأثير ذات دلالة معنويية بيين بعيد الفوريية ورضيا 

 ". الزبون

( 0.157( البالغررة )²Rمررن خررلال قيمررة معامررل التحديررد )  -

%( مررن 15يفسررر مررا نسرربته )بعييد الفورييية يتضررح برران 

, اما النسبة الباقية رضا الزبونالتغيرات التي تطرأ على 

%( فتعود الى متغيرات اخرى غير داخلرة 85والبالغة ) 

 .  البحثفي انموذج 

لبعييد ( المحسرروبة لمعامررل الميررل الحرردي tاذ بلغررت قيمررة ) -

( الجدوليرة t( . وهري اكبرر مرن القيمرة )6.776)الفورية 

( وهرذا يشرير 0.05( عند مستوى دلالرة )1.660البالغة )

 لبعد الفورية .ثبوت معنوية معامل الميل الحدي الى  

( البرالغ βيتضح من خلال قيمرة معامرل الميرل الحردي  )   -

بمقرردار وحرردة واحرردة الفورييية بعييد ( برران زيررادة 0.338)

 %( .33بنسبة ) رضا الزبونسيؤدي إلى زيادة 

(، بمعنرى 2.280( فري المعادلرة )αسجلت قيمة الثابرت )  -

رضييا للصررفر فرران   مسرراويابعييد الفورييية عنرردما يكررون 

 لن يقل عن هذه القيمة.الزبون 

 رضا الزبون  الوظيفية علىالجودة  ابعاد تأثير ( تحليل 8جدول )

ابعاد  متغير الجودة 

 الوظيفية

المتغير 

 المعتمد

 يمة الحد 

 (αالثابت )

 يمة معامل 

الميل الحدي 

(β) 

معامل 

 التحديد

(R
2
) 

 

 (F) يمة 

 المحسوبة

 (t) يمة 

 المحسوبة
Sig 

اثبات 

 الفرضية

 المصدا ية

رضا 

 الزبون

 اثبت 0.000 10.439 108.974 0.306 0.487 1.528

 اثبت 0.000 8.524 72.667 0.227 0.420 1.768 الاستجابة

 اثبت 0.000 10.676 113.975 0.316 0.416 2.035 التعا ف

 اثبت 0.000 6.776 45.916 0.157 0.338 2.280 الفورية

 اثبت 0.000 13.483 181.802 0.424 0.709 0.965 الجودة الوظيفية

 3.89 الجدولية = (F) يمة 

 1.660( الجدولية =t يمة )

 

ستخدام الانحدار الخطي المتعدد لقياس تأثير ابعاد وعند ا

  الجودة الوظيفية معاً على رضا الزبون
لغرض معرفة التأثير الكلي لأبعاد الجودة الوظيفية على       

رضرا الزبررون نسررتخدم الانحردار الخطرري المتعرردد ، اذ يوضررح 

(المؤشررررات المعنويرررة برررين ابعررراد 3( والشررركل )9الجررردول )

ويمكرن التعبيرر عرن ذلرك الجودة الوظيفية على رضا الزبيون 

 بالمعادلة التالية :

 =Y  α +β1X1+β2X2+β3X3 +β4X4 

  =Y     1.056+0.212X1 +0.071X2 

+0.257X3+0.153X4 

 ( ما يأتي :9ويتضح من الجدول )

( المحسوبة للأنموذج المقدرة Fسجلت قيمة ) -

( الجدولية البالغة F( . وهي اكبر من القيمة )47.394)

 ( وبناءً عليه هناك0.05( عند مستوى دلالة )2.42)

 ً  على رضا الزبون تأثير بين ابعاد الجودة الوظيفية معا
لها تأثير فاعل  الجودة الوظيفية، مما يدل على ان ابعاد 

ويتبين من خلال قيمة  .رضا الزبونوجوهري على 

 ابعاد( يتضح بان 0.437( البالغة )²Rمعامل التحديد )

%( 43قادرة على تفسير ما نسبته ) الجودة الوظيفية

النسبة اما ) رضا الزبون( من التغيرات التي تطرأ على 

%( فتابعة الى متغيرات اخرى غير داخلة 57الباقية )

 . البحث في انموذج

( الخاص باختبار الابعاد Stepwiseبأستعمال طريقة ) -

يتضح بان  )الاستجابة(و بعد حذف البعد غير المعنوية 

الانموذج بصورة النهائية يعتمد على الابعاد 

( Fة ), اذ سجلت قيم )المصدا ية, التعا ف, الفورية(

( وهي اكبر من 62.573المحسوبة للنموذج الجديد )

 ( .2.65الجدولية والبالغة ) ( (Fقيمة 
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( 0.434( البالغة )²Rمن خلال قيمة معامل التحديد ) -

  المصدا ية, التعا ف, الفورية ()يتضح بان الابعاد 

%( من التغيرات التي 43قادرة على تفسير ما نسبته )

%( 57اما النسبة الباقية ) )رضا الزبون(تطرأ على 

فتابعة الى متغيرات اخرى غير داخلة في انموذج 

الدراسة ، حيث تبين من النموذج بان تأثير بعد 

وهو ضعيف جداً وليس له  )%07.بنسبة ) الاستجابة

 تأثير على رضا الزبون . 

يتضح من خلال قيمة معامل الميل الحدي  لبعد    -

المصدا ية ( بان زيادة بعد 0.247البالغ )المصدا ية 

رضا بمقدار وحدة واحدة سيؤدي الى زيادة في )

 %(. 24( بنسبة )الزبون

يتضح من خلال قيمة معامل الميل الحدي  لبعد  -

بمقدار التعا ف ( بان زيادة بعد 0.270البالغ )التعا ف 

( بنسبة رضا الزبونوحدة واحدة سيؤدي الى زيادة في )

(27.)% 

الفورية ة معامل الميل الحدي  لبعد يتضح من خلال قيم -

بمقدار وحدة الفورية ( بان زيادة بعد 0.158البالغ )

( بنسبة رضا الزبونواحدة سيؤدي الى زيادة في )

(15.)% 

 
 ( تأثير ابعاد الجودة الوظيفية على رضا الزبون 3شكل ) 

 

 ابعاد الجودة الوظيفية على رضا الزبون باستعمال الانحدار الخطي المتعدد ( يبين المؤشرات المعنوية بين9جدول ) 

ابعاد الجودة 

 الوظيفية

 يمة 

الحد 

 الثابت

  يمة

بعد 

 المصدا ية

B1 

  يمة بعد

 الاستجابة

B2 

 

  يمة بعد

 التعا ف

B3 

  يمة بعد

 الفورية

B4 

 يمة 

معامل 

التحديد 

R
2

 

 F يمة 

 المحسوبة
Sig 

مستوى 

 الدلالة 

الانموذج 

كاملا لأبعاد 

الجودة 

الوظيفية في 

 رضا الزبون

1.056 0.212 0.071 0.257 0.153 0.437 47.394 
0.00

0 
يوجد 

 تأثير

الانموذج  

بالصورة 

 النهاسية

بأستعمال 

  ريقة

(Stepwise) 

1.127 0.247 --- 0.270 0.158 0.434 62.573 
0.00

0 
يوجد 

 تأثير

 ( التعا ف, الفوريةالمتغيرات المعنوية )المصدا ية, 

 (الاستجابة) المتغيرات غير المعنوية

 

 ً والبحوث والتوصيات : الاستنتاجات خامسا

 المستقبلية 

 .الاستنتاجات1

بناءً على ما توصل اليه البحث حول متغيرات الدراسة تم 

 تثبيت الاستنتاجات التالية: 

 الجودة الوظيفيةكشفت النتائج ان مستوى تطبيق   أ.   

الصحية في مستشفى دار التمريض الخاص كان  ةمللخد

وهذا ناتج ،  بصورة متوسطة من وجهة نظر المرضى

 :التي كانت كما يأتيعن مستوى تطبيق الابعاد 
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اظهرت نتائج البحث ان ترتيب الاهمية النسبية  -

لمتغيرات البحث في المستشفى عينة الدراسة من وجهه 

 ) رضا الزبون ، الجودة الوظيفية(نظر المرضى، هي 

اذ يتضح ان اقل حجم فجوة كانت عند على التوالي ، 

وقد جاء بالترتيب الاول ، اما اكبر  رضا الزبونمتغير 

وقد جاء  الجودة الوظيفيةغير حجم فجوة فكان عند مت

،  مما  البحثمن حيث ترتيب متغيرات  الثانيةبالمرتبة 

بالدرجة الاولى انصب  المستشفىيتبين ان اهتمام ادارة 

على امتلاك ملاكات طبية متميزة وذات كفاءة وخبرة 

مهنية عالية وذات معرفة باحتياجات المريض لكسب 

الجودة الوظيفية تعطي اهمية كبيرة عن  رضاه ، ولا

 .خدماتها الصحيةل

اظهرت النتائج ان اقل حجم فجوة كانت عند بعد  -

جاء بالترتيب الاول من حيث  اذ المصدا ية والاستجابة

 اهمية الابعاد ، اما اكبر حجم فجوة فكان عند بعد

اذ جاء هذا البعد بالمرتبة الرابعة ، اذ يتضح  الفورية

من خلال التركيز على بعدي الفورية و التعاطف عندها 

%( من حجم الفجوة الكلية 58سيتم حل ما يقارب)

اذ يستوجب على المستشفى لمتغير الجودة الوظيفية . 

عينة البحث الاهتمام بالحالة النفسية للمريض اضافة الى 

ذوي الاحتياجات الخاصة . وعند مراعاة المرضى من 

تقديم الخدمات الصحية يجب ان تكون خالية من اي 

 معوقات تؤثر على سرعة تقديمها للمرضى.

تسعى ادارة المستشفى الى تقديم الخدمات العلاجية   -

والتشخيصية بالسرعة الممكنة ولجميع الحالات 

المرضية باستمرار ، الا انها لا تستجيب للخدمات 

لحالات الطارئة للمرضى من خلال سيارات السريعة ل

يسود الشارع من  الاسعاف بسبب تقادم السيارات وما

ازدحامات في السير التي تؤثر على سرعة وصول 

 المريض للمستشفى .

اتضح ان بعد التعاطف ليس بالمستوى المطلوب في  -

المستشفى عينة البحث اذ ان الملاكات الطبية في بعض 

يحرصون  طبيعة النفسية للمريض ولاالاحيان لا تتفهم ال

على الاستماع اليهم والتحاور معهم . كذلك عدم اهتمام 

ادارة المستشفى بالوضع الاجتماعي والمادي للمرضى، 

وهذا يؤثر على سرعة شفاء المريض الراقد في 

النفسية للمريض لها دور كبير  الحالةالمستشفى اذ ان 

 في شفاءه .

لا تهتم بحالة المريض  البحثعينة  المستشفىان ادارة  -

بعد خروجه من المستشفى وتلقيه العلاج اذ لا تقوم 

بمتابعة حالته الصحية مما قد يؤثر ذلك سلباً على حالته 

 الصحية. 

 المستشفىعن رضا المريض كشفت النتائج ان مستوى  . ب

كانت بمستوى متوسط وهذا ناتج عن  البحثعينة 

  ض.لرضا المريمستوى المؤشرات المكونة 

ادارة المستشفى بعين الاعتبار استعمال لم تأخذ  ج.

شبابيك وابواب تقوم بعزل الصوت وتمنع الضوضاء 

في حالات الانتظار مما يؤثر على راحة المرضى داخل 

 المستشفى رقوده بردهاتاثناء 

اظهرت نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لمتغير د. 

الجودة الوظيفية بان لهُ تأثير على رضا الزبون في 

قادر على تفسير ما نسبته المستشفى عينة البحث وانها 

اما  %( من التغيرات التي تطرأ على  رضا الزبون42)

%( فتعود الى متغيرات اخرى غير 58النسبة الباقية )

 البحث . داخلة في انموذج

لأبعاد الجودة  بينت نتائج الانحدار الخطي المتعدد . ه

لها  )المصدا ية, التعا ف, الفورية( الوظيفية وبالتحديد

وقادر على  تأثير فاعل وجوهري على رضا الزبون

%( من التغيرات التي تطرأ على 43تفسير ما نسبته )

%( فتابعة الى 57رضا الزبون اما النسبة الباقية )

خرى غير داخلة في انموذج الدراسة ، وهذا متغيرات ا

له تأثير غير معنوي وضعيف  )الاستجابة(يدل ان بعد 

جداً على رضا الزبون عند اختباره مع بقيه ابعاد الجودة 

للمستشفى عينة الدراسة من وجه نظر الوظيفية 

 المرضى .

) الجودة الوظيفية المتغيرينهناك بين أن  اثبتت النتائج . و

 مباشرةجوهرية وعلاقة تأثير فاعل ورضا المريض( 

وهذا يشير الى ان  جابي طردي قويوجود ارتباط ايو

المرضى  يثقون بخبرات ومهارات ومؤهلات الملاكات 

 .البحثعينة  المستشفىالطبية في 

 

 التوصيات 2. 

 بناءً على الاستنتاجات التي تم التوصل اليها يوصي الباحثان

 بالاتي :

الاهتمام بالحالة النفسية للمريض و مراعاة المرضى من  . أ

 ذوي الاحتياجات الخاصة. 

عند تقديم الخدمات الصحية يجب ان تكون خالية من اي  . ب

 معوقات تؤثر على سرعة تقديمها للمرضى.

تقديم الخدمات العلاجية والتشخيصية بالسرعة  ضرورة . ج

 ار.ولجميع الحالات المرضية باستمرالممكنة 

للحالات الطارئة للمرضى من الاستجابة  ضرورةد. 

 خلال سيارات الاسعاف .

على ادارة المستشفى تتفهم الطبيعة النفسية للمريض  . ه

 والاستماع اليهم والتحاور معهم . 

ضرورة اهتمام ادارة المستشفى بالوضع الاجتماعي  . و

 والمادي للمرضى.

المريض ضرورة على ادارة المستشفى الاهتمام بحالة  . ز

 بعد خروجه من المستشفى وتلقيه العلاج .

 

 البحوث المستقبلية 3. 

في مستشفى دار التمريض الخاص في  البحثهذه  أجري     

على أخذ العينة  البحث اعتمدمدينة الطب في بغداد / العراق. 

من  البحثالعشوائية. يمكن للباحث المستقبلي توسيع نطاق 

مقارنة بين مستشفيات القطاعين الحكومي  بحثخلال إجراء 

العراق بين مستشفيات  بحثوالخاص او اجراء 

 والمستشفيات الدول المجاورة .
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