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 :ىــــقال تعال

صدِقٍْ وَاجْعَل  وَقلُ رَّبِّ أَدْخِلنِْي مدُْخلََ صدِقٍْ وَأَخْرِجنِْي مُخْرجََ 

 لِّي مِن لَّدُنكَ سلُْطاَنًا نَّصِيرًا 

 صدق الله العظيم

 ()سوُرَة الإِسَراءِ الآية
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Abstract 

 

This study aims to identify the impact of the skills of dealing with 

patients on the quality of health service in private hospitals Khartoum 
State. Additionally, the impact of the demographic factors on the 

relationship between the skills of dealing with patients and the quality 

of health service. 
The study used the analytical descriptive approach via designing a 

questionnaire to answer the questions of the study and test 

hypotheses, distributed among (350) patients of private hospitals 
Khartoum State questionnaire recovery rate )91%). patients of private 

hospitals Khartoum State as a non-probability sample. The data 

collected was subjected to Statistical analysis using statistical package 
for social science (SPSS) and (Smart-PLS) were used through a 

number of statistical methods. 

The study concluded that There is a significant statistically positive 
correlation relationship between the skills of dealing with patients and 

the quality of the health service, there is a relationship with a positive 

impact for the skills of dealing with patients on the quality of health 
service, there is a significant statistically differences Towards the 

level of the skills of dealing with patients actual and recognized by 

the patient’s to the gender variable, there is no significant statistically 
differences Towards the level of the skills of dealing with patients 

actual and recognized by the patient’s to the age variable and 

education level variable, There is a partial effect of the demographic 
factors on the relationship between the skills of dealing with patients 

and the quality of health service . 
The study recommended that the management of health institutions 

should conduct training courses for health sector employees regarding 

the development of communication skills, the necessity to find an 
effective mechanism by hospitals to respond to patients' inquiries and 

complaints. 
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 دراسة -جعينراالمو المرضى نظر وجهة من السودان في الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة قياس، أحمد الطاهر نور محمد (1)

 899: م،ص2115،(4)عددال 11المجلة الأردنية في إدارة الأعمال،المجلد،( الخرطوم بولاية الكبرى التعليمية المستشفيات على ميدانية
  ةظمحاف في لأهليةا تلمستشفياا نم عةومجم في بيقيةطت سةدار،نيدلمستفيا ظرن جهةو نم لصحيةا تمادلخا ودةج دبعاأوفاء علي سالم،  (2)

 75:  م،ص2113 ر،لعاشا ددلعا س،لخاما دلمجلا ، رةلبصا جامعة  يةدلاقتصاوا يةدارلإا وملعلا مجلة رة،لبصا
خاصة بمحافظة دمشق، رسالة ،دراسة ميدانية علي بعض المستشفيات التأثير أبعاد المناخ التنظيمي في جودة الخدمة الصحية طارق الأسدي، (3)

 2:،ص2115ماجستير غير منشوره، جامعة دمشق،
 7:م،ص2115، دارسما للنشر والتوزيع، القاهرة ،فن الإتصال الفعالعبير حمدي،  (4)
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حكومي تحليلية مقارنة في المستشفى الأميري ال دراسة –، أثر جودة الرعاية الصحية والاتصالات علي رضا المرضى أحمد عباس يوسف (1)

 14 :،صم2111جامعة الشرق الأوسط، الكويت ومستشفى السلام الدولي،
 8:م، ص2117ر، مركز تطوير الأداء والتنمية، القاهرة، مهارات التعامل مع الآخرين، سلوكيات التعامل مع الآخحمد عبدالغنى هلال، م (2)
 38:م، ص2119النجا، مجموعة النيل، القاهرة،  ترجمة نبيل أبو إدارة الرعاية الصحية،كيران وولش، جوديت سميث،  (3)
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(Social Exchange Theory)  

 

                                                
(1) Blau,P.M, Exchange and power in social life, New York, 1964,p.82 

 

 

 يرات المستقلةالمتغ       

Independent variables 

 

 التابعةالمتغيرات        

dependent variables 

 

 جودة الخدمة الصحية

 عتماديةلإا-

 ستجابةالإ-

 الضمان-

 التعاطف-

 الجوانب المادية-

 مع المرضى مهارات التعامل

 اللفظي تصالالإ -

 غير اللفظي صالتلإا-

 الإنصات -

 الإقناع -

 

 ديمفرافيةالعوامل ال

 العمر -

 الجنس-

 المستوى التعليمي-

 

 المتغير ات المعدلة                 

Moderator variables 
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 25:صم، 2115،رسالة ماجستيرغير منشورة، الرياض،والشخصية وعلاقتها بالتعامل مع الجمهور الإدارية المهاراتفهدبن محمد الذويبى، (1)  

 28:  م،ص2111، ترجمة مروان طاهر الزغبي، دارالميسرة للنشروالتوزيع،عمان، ارات التواصل بين الأفراد في العملمهجون هيز،  (2)  
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 239:،ص2114دار حامد للنشر، ،عمان ، ،سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال-السلوك التنظيميحسين حريم،  (1)
   187:م،ص2113،المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاهرة، الحديثة في إدارة المستشفيات ،الاتجاهاتعبد العزيز مخيمر، محمد الطعامنة (2)
المؤتمر الأول مختار بن سعد،حليمة أمشيري،جودة الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي من وجهة نظر المستفيدين، (3)

 3:،صم2117،بيا،ليامعة المرقبللاستثمار والتنمية في منطقة الخمس، ج
 91:ص, م2116 ،عمان ،دار الشروق للنشر والتوزيع،مفاهيم وعمليات وتطبيقات-إدارة الجودة فى الخدمات،قاسم نايف علوان المحياوى (4)
،مجلة اد دراسة حالة عينة من مستشفيات مدينة بغد-، استخدام  تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة الخدمة الصحية آلاء نبيل عبد الرزاق (5)

 288:م،ص2111،(91)الإدارة والاقتصاد ،العدد
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العربية للإدارة،  الجزائر المجلة  دراسة حالة مستشفى أحمد بن عجيلة بالاغواط،-عبد القادر شارف،أثر إدارة التغييرعلى جودة الخدمة الصحية (1)

 188-171:،صم 2118،(3)، العدد (38)،المجلد 
دراسة ميدانية على بعض المستشفيات الخاصة بمحافظة –لعلاقة بين التدريب وأبعاد جودة الخدمةالصحية طارق الأسدي ،رعد الصرن،ا (2)

 188 -155:،صم، 2117(44)العدد (  39)مجلة جامعة دمشق، ،المجلددمشق، 
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 دراسة -لكتروني والجودة المدركةالدور المعدل لخصائص العميل في العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي الاإبراهيم صلاح إبراهيم عيسى،  (1)

 م2117، السودان للعلوم والتكنولوجيا امعة جغيرمنشورة ،ماجستير   رسالة ،حالة مجموعة شركات الاتصالات السودانية
رية للأبحاث، جامعة مجلة التنمية البشيوسف محمد اندارة، تأثير الثقافة على جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء في البنوك التجارية الليبية ، (2)

 .م2116،(3)،العدد(2)العلوم الإدارية المجلد
دراسة ميدانية مستشفى الأم والطفل بتقرت من وجهة نظر – أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحيةباديس بوخلوة ،سهيلة قمو،  (3)

 21-1:،ص2116،(5)، العدد الاقتصادية  المجلة الجزائرية للتنميةالعاملين، 
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 921-899: صمرجع سبق ذكره ، ،أحمد الطاهر نور محمد (1)
دراسةتطبيقية على عينة من المرضى في  -الخدمةالصحية المدركة أثرالتزام المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية في جودةعلى الخالدى، إبراهيم (2)

 65-4:م،ص2115، الزرقاءامعة جغيرمنشورة ،ماجستير   المستشفيات الخاصة بمدينة عمان، رسالة
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،الدور المعدل للعوامل الديمغرافية في العلاقة بين الإعلان الالكتروني واتجاهات العملاء نحوتبني تكنولوجيا الخدمات عمرساسي عمر مسعود (1)

 .م2115الخرطوم،رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة السودان للعلوم  والتكنولوجيا، الجديدة،
مجلة    جودة الخدمات الصحية  من وجهة نظر المرضى في مشفى الباسل بطرطوس أثر الابتكار التسويقي على، اديب برهوم ،رشا سعيد (2)

 292-273:م ص2114،(4)،العدد(36)،سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية،المجلدتشرين للبحوث والدارسات العلميةجامعة 
-في تعزيز أبعاد جودة الخدمة الصحية في المستشفيات الحكومية بمدينة دهوك فرست على شعبان،فهمين عصمت سليم، دورالذكاءالإداري (3)

 248-228:م،ص2114،(1)،العدد(2)مجلة جامعة زاخو ، المجلدمن وجهة نظر العاملين،-العراق
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(1)

حة الأسرة العربية دورية ص، قياس أثر الجودة الشاملة للخدمات الصحية علي ولاء المستفيدين في مصر، ، ماهر محمد علىمحمد نجيب 

 64-47:م،ص1142، (18)، العدد( 7)بحوث ودراسات، المجلد:والسكان
 م 2114الجزائر،ماجستير غير منشورة ، رسالة دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية ،دريدي أحلام (2)

 125-123:ص
الأردن  ،(4)،العدد  (9)المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد في نتائج المرضى،  ، أثر تطبيق أبعاد جودة الخدماتناصر إبراهيم سيف (3)

 763-745:م،ص2113،
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 113-74:،ص مرجع سبق ذكرهعلي سالم،  وفاء (1)
معة الجزائر، اج، أطروحة دكتواره غيرمنشورة ،أثر التدريب علي تحسين الجودة الشاملة الصحية في المستشفيات الجزائريةسيد أحمد حاج، (2)

 248-4:م،ص2112

 



 31 

 

Servqual

Servqual

                                                
مجلة جامعة القدس المفتوحة ،من  وجهة نظر العاملين والمرضى فى المستشفيات العاملة فى مدينة قلقيلية قياس جودة الخدمات, عطية مصلح (1)

 12: ص, م 2112،( 2)، المجلد ( 27)العدد, للأبحاث والدراسات
مجلة مؤتة للبحوث  ،مات الصحية في درجة ولاء المرضى في مستشفى الجامعة الأردنيةأثر جودة الخد ،جناة بوقجاني،حامد الضمور (2)

 116 -69:م،ص2112، (3)، العدد (27)والدراسات، سلسلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلد 
،مجلة  والموظفين المرضى منظور من يةالأردن الحكومية المستشفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس،بذيا محمودصلاح  (3)

 69:م ،ص2112،  لالأو العدد العشرين المجلد،  الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية 
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درسة على الخدمات الفندقية في مدينة عدن ، رسالة دكتوراه غير  -اثر العلاقات التسويقية وجودة الخدمة على ولاء العملاءعيسى سالم على، (1)

 1:م،ص2111رة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الخرطوم،منشو
نظرالمرضى في  ثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي في جودة الخدمات الصحية من وجهة،أيفراس أبو قاعود،محمد الشورة، سليمان الحور (2)

 417:م ،ص2111، (ب 1) ، العدد( 27) جلد الم ،سلسلة العلوم الإنسانية : مجلة أبحاث اليرموك ،المستشفيات الحكومية في عمان
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(:م1022عبد الرزاق )دراسة /
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 294-282:ص ، مرجع سابق ذكره،لاء نبيل عبد الرزاقآ (1)
فلسطين، أطروحة دكتواره  في والأهلية الحكومية دراسة حالة المستشفيات-وتقويمها الطبية الرعاية خدمة جودة ، قياسبسام عبد القادر عبد ربه (2)

 1:،ص.م2111 الخرطوم ، والتكنولوجيا،جامعة السودان للعلوم  ة،شورغيرمن
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 145-8:، مرجع سابق ذكره ،صأحمد عباس يوسف (1)
، المجلة الأدرنية في فراس محمد الرواشدة وأخرون،تقييم مستوى الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين من التأمين الصحي في الأردن (2)

 476:م،ص2111،( 4)إدارة الأعمال ، المجلد السادس ،العدد

 



 34 

                                                
(1)

دراسة فى مجموعة مختارة من المستشفيات فى محافظة نينوى فى , أمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية, أكرم أحمد الطويل وآخرون 

 38-9:م،ص2111،(19)،العدد( 6)مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية،المجلد , العراق
دراسة تطبيقية على مستشفى -جودة الخدمات الصحية في مستشفيات وزارة التعليم العاليأديب برهوم وأخرون،أثرالتدريب على تحسين  (2)

( 2)،العدد(29)سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية المجلد–مجلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث العلمية الأسد الجامعي في اللاذقية،

 225-213:م،ص2117،
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 14-13:ص م،ص1997،عمان  ،دار زهران للنشر والتوزيع ،(سلوك الأفراد في المنظمات)السلوك التنظيميحسين حريم،  (5)
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Weber)

Elton Mayo

  

                                                
 91-86:ثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع سبق ذكره ،ص ص (1)
 14:حسين حريم ، مرجع سبق ذكره،ص (2)
 113-112:م،ص ص2118، رسالة ماجستير غير مننشورة،العمومية الجزائرية فعالية الإتصال التنظيمي في المؤسسة، دؤوالعربي بن دا (3)
 118-113:سبق ذكره ،ص صثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع  (4)
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ParkerMarry Follett 

X)) ،  Y))

                                                                                                                                                  
 
 76-75بشير العلاق، مرجع سبق ذكره ،ص ص (1)
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 85- 81: المرجع السابق،ص ص (1)
 28:م،ص2111، دار كنوز المعرفة العالمية  العلمية للنشر والتوزيع عمان ،مهارات الإتصال  مع الآخرينحسين جلوب، (2)
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Robert Katz) 

                                                
 23:م  ،ص1999، القاهرة،والنشر . ، دار غريب للطباعةمتفوق، المهارات الإدارية والقيادية للمدير العلي السلمي (1)
 315:م،ص2112،دار الثقافة للنشر والتوزيع ،عمان القيادة الإدارية نواف كنعان، (2)
 21:م،ص2115، دار المعتز للنشر والتوزيع ،عمان ،المفاهيم الإدارية الحديثةمحمد القدومي وآخرون،  (3)
(4)

 229:،ص1993،مرام للطباعة ،الرياض،السلوك التنظيمي إدارةناصر محمد العديلي، 
 11:م،ص2119عما ن ،، دار المسيرة للطباعة للنشر: ،المهارات الإدارية في تطوير الذاتبلال خلف السكارنة،  (5)
 22:م،ص 2114 ،، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الإدارة الرائدة،محمد عبد الفتاح الصيرفي ، (6)
 327:،ص مرجع سبق ذكره ،ننواف كنعا (7)
 23:م،ص2116 ،عمان،،  دار المناهج للنشر والتوزيع مبادئ التنظيم والإدارة ،محمد عبد الفتاح الصيرفي  (8)
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: 

 

                                                
 56:،صسبق ذكرهرجع م ثابت عبد الرحمن إدريس، (1)
(2)

 31:ص م2118، عمان ، إثراء للنشروالتوزيعدار، مبادئ إدارة الإعمال خضير كاظم حمود ، موسى سلامة واللوزي ، 
 43:مرجع سبق ذكره،صبلال خلف السكارنة، (3)
 41:م،ص2118 ،عمان  والتوزيع إثراء للنشردار،ستراتيجيالقائد والمفكر الإ: المديرصلاح عبدالقادرالنعيمي   (4)
 56:مرجع سبق ذكره،صثابت عبد الرحمن إدريس،  (5)
 21:م،ص2117، دار المسيرة ، عمان ، ز على إدارة الأعمالمبادئ الإدارة  مع التركيخليل حسن الشماع،  (6)
 333:،صذكرهق ب، مرجع سنعان نواف ك (7)
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 23 :، صذكره قب،مرجع سحمد عبد الفتاح الصيرفي م (1)
(2)

الإدارات والعاملين في دراسة استطلاعية لآراء عينة من قيادات – الأنماط القيادية ودورها في تنمية مهارات العاملينميسون عبدالله،دينا مناف ، 

 218:م ص 2112،(34)،المجلد(119)شبكه كهرباءنينوى، الموصل ، مجلة تنمية الرافدين العدد
 32:ص مرجع سبق ذكره ،علي السلمي (3)
 57- 56:ص ،صبق ذكره ثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع س (4)
 32-31:ص علي  السلمي، مرجع سابق ذكره،ص(5)
 24:يرفي ، مرجع سبق ذكره،صمحمد عبد الفتاح الص (6)
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 43:بلال خلف السكارنة،مرجع سبق ذكره،ص (1)
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رسالة ماجستير غير منشورة، المهارات القيادية لدى المسئولين في شركة الاتصالات الخلوية بين الواقع والمنظور المعيارى،رائد عمرالأغا،  (1)

 78-77:ص م،ص2118الجامعة الأسلامية ،غزة،
(2)

 51:ارنة،مرجع سبق ذكره،صبلال خلف السك 
 )، مجلة دراسات العلوم الإدارية، المجّلدالاتصال والرسائل غير اللفظية على فاعلية الاتصال الإداري أثر توافر مهاراتخالد يوسف الزعبي،  (3)

 375:م ،ص2115، (2)، العدد (32
(4) John V. Thill ،Courtland L, Bovee, Excellence in Business Communication, Person Prentice Hall USA 2115 ,

p:4 
 27:م ،ص 2118الاسكندرية ،،،  الدار الجامعية تصال لإكيف ترفع مهاراتك الإدارية في اأحمد ماهر ،  (5)
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 375:خالد يوسف الزغبي ، مرجع سبق ذكره،ص (1)
 115:،ص ذكره عبدالله حسن مسلم ، مرجع سبق (2)
 37:سبق ذكره ،ص عثمان عبد الرحمن محمد،مرجع (3)
 289،ص2116ف،دار وائل للنشر ،عمان ،الطبعة الثالثة،النظريات والعمليات والوظائ–مبادئ الإدراة محمد قاسم القريوتي ، (4)
(5)

 241:م،ص2115،دار وائل للنشر ،عمان ،السلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سالم العميان، 
 217:م،ص2111مركزالخبرات المهنية للإدارة ،– الاتصال الفعالعبد الرحمن توفيق، (6)
 289:القريوتي ،مرجع سبق ذكره،ص (7)
،مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات دراسة ميدانية على مرفأ اللاذقية  -محمد عباس ديوب،دور الاتصالات الإدارية في رفع كفاءة العمل (8)

 03-30:ص م،ص8332( 0)، العدد(03)د، المجلسلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية -العلمية
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 116:المرجع السابق ،ص (1)
 41:،ص،مرجع سبق ذكرهشريف عبدالله الحموي (2)
 167: م، ص2111،بنغازي،، دار نون للتدريب والاستشا رات دارسة في السلوك الإنساني -فن الاتصال بالآخرينسكينة إبراهيم عامر ،  (3)
 162:،صذكره  قبمحمد الصريفي، مرجع س (4)
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(1) Thill, John V, Bovee, Courtland, op, citp ,p:79                                                                                                   

 5:،صم2111عمان،، دار صفاء للنشر والتوزيع،الاتصال الفعال في إدارة الأعمالخضير كاظم حمود،  (2)
 43-41:ص ،ص،مرجع سبق ذكرهعبدالله الحموي شريف (3)
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 356:حسين حريم ، مرجع سبق ذكره، ص (1)
 116:عبدالله مسلم،مرجع سبق ذكره،ص (2)

 
)3(

Ober,Scot,Contemporary business Communication, NewYork, Houghton Mifflin Company, 2003,p:46 

 
 122:ص، م ٣٩٩١، دار مجدلاوي، عمان، "ودوره في التفاعل الاجتماعيالاتصال الإنساني "إبراهيم أحمد أبوعرقوب،  (4)
 67:م ص2116، مجموعة النيل العربية، القاهرة، (دراسة  في نظرية الاتصال غير اللفظي)لغة الجسم ، مدحت محمد أبو النصر  (5)
(6) ,p:28pvtltd ,2005 elhi, Vikas  Publishing House, New  DOrganizational BehaviorChandan, J S,  
 12:م،ص2118ية للإدارة، القاهرة، ، مركز الخبرات المهنمهارات التعامل مع الآخرين -السكرتارية توفيق عبد الرحمن،  (7)
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91%)

                                                
 212:م،ص2111،المكتبة الجامعية، الاسكندرية ،الاتصال الفعالهالة منصور، (1)
 93:م،ص2119 ،كتبة جرير، الرياضم ،(مترجم)  فن إقناع الآخرين –الإقناع جيمس بورج،  (2)
 86-85:ص عبد الله مسلم،مرجع سبق ذكره،ص (3)
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38)%

                                                
(1)

دراسة تطبيقية علي رجال الشرطة  مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهوروأثرها علي فعالية الخدمة الامنية،رامي عمر الطناني، 

   15:م،ص2111بمحافظة غزة، رسالة ماجستير غير منشورة ،
 32:،صذكره   بقجلوب،مرجع س حسين (2)
 359:، مرجع سبق ذكره،صسف الزعبيخالد يو (3)
 121: ،صبق ذكرهسكينة إبراهيم عامر ، مرجع س (4)
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 361:،صسبق ذكرهسف الزعبي، مرجع خالد يو (1)
 69:م،ص2115،دار المسيرة للنشر والتوزيع  والطباعة ،عمان ،مهارات الاتصالبلال خلف السكارنة ،  (2)
 361:، المرجع السابق ،صسف الزعبيخالد يو (3)
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.
(1)

 

                                                
(1)

 22:،مرجع سبق ذكره،صشريف عبدالله الحموي 
 56:،ص2116، مؤسسة حورس الدولية للنشر، القاهرة،الاتصالات الإداريةمحمد الصريفي ، (2)
 359::حسين حريم ، مرجع سبق ذكره،ص (3)
 18:ص، م 2113، ،القاهرةدار الفجر للنشر والتوزيع ، ن والدعا ةمهارات الاتصال للإعلاميين والتربويي، حجاب محمد منير (4)

(5) Cohen, Steven, Negotiating skills for managers, New York: McGraw-Hill, 2002,p:87 
 26:صمرجع سبق ذكره ،حسين حريم ، (6)
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 328:مرجع سبق ذكره ، صمحمد الصريفي، (1)
 366:م ،ص2113الاسكندرية، ، الدار الجامعية،بناء المهاراتمدخل –السلوك التنظيمي أحمد ماهر،  (2)
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 71:مرجع سبق ذكره،صعبد الرحمن،  توفيق (1)
 44:شريف الحموي،مرجع سبق ذكره،ص (2)
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 71:ص ، مرجع ساق ذكره عبد الرحمن، توفيق (1)
 322ق ذكره،بمحمد الصريفي، مرجع س (2)
 36-35:بلال خلف السكارنة،مرجع سبق ذكره،ص ص (3)



 64 

                                                
 (1) Garydessler,Management:principles and practices for tomorrow's leaders, NewJersey :Florida International 

university, 2004 p:32 
 217 :ذكره ،ص قبمحمدالصيرفى، مرجع س (2)
(3)

 183:،ص ذكره قبمرجع سبلال خلف السكارنة،  
 115:صم، 2118مكتبة النافذة، : ، القاهرةث أولا لتقنع الآخرين بوجهة نظركفن الإقناع تحدهبة الله صبري سليمان،  (4)
 135:م،ص2117دار النفائس للنشر والتوزيع، : فن الحوار والإقناع، عمانفهد خليل زايد ،  (5)
 14:م، ص1999دار ابن حزم، : ، بيروت فنون الحوار والإقناعمحمد راشد ديماس ،  (6)
 24:،صذكره  قبمرجع سجيمس بورج،  (7)
 53:عبد الله مسلم،مرجع سبق ذكره ،ص (8)
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 184:،صذكره  ، مرجع سبقبلال خلف السكارنة (1)
 217:،صذكره محمد الصيرفي، مرجع سبق  (2)
 116:ق ذكره ،صبمرجع س، حجاب محمد منير (3)
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 86-85:م،ص ص2111،الرياض،مكتبة جرير للنشر والتوزيع،، فن الإقناعهاري ميلز،  (1)
 38-37لال خلف السكارنة،مرجع سبق ذكره،ص صب (2)
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 38المرجع السابق، (1)
 188:،مرجع سبق ذكره،صبلال خلف السكارنة  (2)
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 69 

                                                
 188:المرجع السابق،ص (1)

(2) Madhukar, R. K., Business Communication and Customer Relations, New Delhi, Vikas Publishing House Pvt 

Ltd,2003 ,p:67 
(3)

 22:م،ص2111،دار الكتاب الجامعي،العين،الاتصال التنظيميمد ناجي الجوهر،مح 
 39:ص ، مرجع سبق ذكره، أحمد ماهر (4)
 241:م،ص2114عمان ،،دارالفكر للنشروالتوزيع مفاهيم وأسس سلوك الفرد والجماعة في التنظيم،: السلوك التنظيميكامل محمد المغربي، (5)
 365:م،ص2115،دار الجامعة الجديدة للنشر والتوزيع،الإسكندرية،التنظيمي بين النظرية والتطبيق السلوكمحمد إسماعيل بلال، (6)
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(1)  ober, scot ,op ,citp ,p:21 

(2) Thill, John V. and Bovee, op, citp ,p:20 
 137:م، ص2119دار زهران للنشر والتوزيع،عمان،  ،العلاقات العامة مفاهيم وممارساتمحفوظ أحمد جودة،  (3)
 381:م،ص2112ة،دار صفا للنشر والتوزيع،عمان إدارة الأعمال وظائف المدير في المؤسسات المعاصرفتحي أحمد عواد،  (4)
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      QualityQualities

                                                
 44:م،ص2112الدار الجامعية ،القاهره ، إدارةالجودة الكلية،محمد البكري ، سونيا (1)
(2)

، دمات الصحية بولاية الخرطوم من خلال خدمات التخلص من النفايات الطبيةأثر تطبيق مفاهيم الجودة على كفاءة الخمر ادم على أبوروف،ع

 47: ،صم2116،رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا،الخرطوم 
 21:م،ص2118،دار المرتضى للنشر ،بغداد ،مدخل معاصر: إدارة الجودة الشاملة والأيزو سمير كامل الخطيب ،  (3)
 15:م،ص2116،دار صفا للنشر والتوزيع ،عمان ،  إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءأمون سليمان الدراكة ،م (4)
 49:عمر أدم على ، مرجع سبق ذكره ،ص (5)



 72 

ISO

Deming

Crosby

                                                
 18:م ،ص2116، مؤسسة حورس الدولية للنشر ، الاسكندرية ،طريقك للحصول علي شهادة الإيزو:، إدارة الجودة الشاملة محمد الصريفي  (1)
 16:م،ص2112دار صفاء للنشر والتوزيع عمان ،الجودة فى المنظمات الحديثة, ىلطارق الشب, مأمون الدراكة (2)
 11:،ص1996دار الكتب للنشر ،القاهرة ، ، المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد عبد الفتاح زين الدين ،  (3)
(4)

 17:ص،،م 2111، دار وائل للنشر والتوزيع عمان نهجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملةالموصفي عقيلي عمر 
 28:م،ص2117، دار جرير للنشر والتوزيع ، عمان،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميمهدي السامرائي،  (5)
 7:مرجع سبق ذكره ،صسيد أحمد حاج، (6)
 26:م،ص2114،مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض،ارة الرعاية الصحيةإدطلال بن عايد الأحمدى،  (7)
 15:م،ص2115دار اليازوي للنشر والتوزيع ،عمان ، ،إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي ، (8)
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Juron))جوران 

(Armand feigenbaum

Kaora Ishikawa

Taguchi)

David Garvin

                                                
 19:م ،ص2114،عمان ،،دار وائل للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى  مفاهيم وتطبيقات:إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة، (1)
 15:محمد عبد الوهاب العزاوي،المرجع السابق،ص (2)
(3)

 72:م،ص1997فهد الوطنية،الرياض، مكتبةالملك,لصحياالقطاع  إدارة الجودة الشاملة،تطبيقاتخالد بن سعد عبدالعزيز بن سعيد، 
 33:سونيا محمد البكرى، مرجع سبق ذكره،ص (4)
 21:،ص2119،دار الثقافة للنشر والتوزيع ،عمان ،الطبعة الثانية ،9111:2111ة الشاملة ومتطلبات الإيزو إدارة الجودقاسم نايف علون،  (5)
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Kwan

                                                
 119:م،ص2111امعية ، الإسكندرية، ، الدار الج تخطيط ومراقبة الإنتاجسونيا محمد البكرى،  (1)
 24:،ص مرجع سبق ذكرهقاسم نايف المحياوي، (2)
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وقوله 

تعالى

:  

 

                                                
 (88) سورة النمل الآية (1)
 (31) سورة الكهف الآية (2)
(3)

 (18) سورة الزلزلة الآية 
الجزائر،رسالة ،جامعة دراسة تطبيقية على متوسطات ولاية سعيدة-واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائريةيزيد قادة ، (4)

 5 :،ص2112ماجستير غير منشورة،
    43:مهدي السامرائي،مرجع سبق ذكره ،ص (5)
 33-32:صص ، مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوى،  (6)
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 26:صمرجع سبق ذكره، محمد الصيرفي ،  (1)
 26:ص،مرجع سبق ذكره محفوظ أحمد جودة ، (2)
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:ةتعريف إدارة الجودة الشامل 

Crosby

                                                
(1)

اسة تطبيقة على جامعة در -كرم محمد أحمد الحاج، تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها على كفاءة الأداء الأكاديمي بالجامعات السعودية أ 

 16-7:صص  ،2115، ( 11)العدد مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية،الجوف، 
 68: مرجع سبق ذكره،ص, بن سعيد بن سعد عبدالعزيز خالد (2)
روحة دكتوراه غير أط(كابو –سيقا )،بمجوعة شركات دال  مدخل إدارة الجودة الشامة وأثره في تنمية الموارد البشريةمبارك داؤود سليمان  (3)

 24:،صم2114منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ، الخرطوم،
 16:م،ص2112للنشر والتوزيع ،عمان، ،دار المسيرةإدارة الجودة وخدمة العملاءخصير كاظم حمود، (4)
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Steven Cohen 

 

Tunks

  

Joseph Jablonski) 

Mail Royal )
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 86 

Philip Crosby):

Defects Zero

                                                
(1) Joseph.M, Juran , Quality control hand book, New York:McGraw- Hill, 1988,p:234 
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 745:م ،ص2114،(3)العدد (22)، العراق ،  المجلد بابل للعلوم الإنسانية

  



 92 

 

                                                
 118:عبد اللطيف مصلح عايض، مرجع سبق ذكره ،ص (1)
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المؤتمر العربي جامعة الأردنية التعليمي، ،درجة فاعلية نظام إدارة الجودة الشاملة في مستشفى التركي محجم الفواز،جمال عادل الشرايري  (4)
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 37:ص، مرجع سبق ذكره سيد أحمد حاج (3)



 113 

1953
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 291:ثابت عبد الرحمن إدريس ،مرجع سبق ذكره، ص 
 171:م ص 1998،الدار الجامعية ، الاسكندرية ، الإسكندرية، قضايا إدارية معاصرةمحمد صالح الحناوي،إسماعيل السيد،  (2)
المؤتمر الدولي للتنمية ، البلديات تقدمها التيمستفيدين  أثر جودة الخدمات التي تقدمها  البلديات في فلسطين علي رضا المروان جمعة درويش،  (3)

 6:م،ص2119، الرياض، الإدارية،معهد الإدارة العامة 
 366:،ص هاني حامد الضمور مرجع سبق ذكره (4)

 



 118 

 

 

 

 

 

                                                
 95:قاسم نايف علوان المحياوى،مرجع سبق ذكره،ص (1)
 511:هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره،ص (2)
المؤتمر العلمي الثاني المرضى،   دريس، قاسم نايف علوان المحياوي، قياس جودة أداء الخدمات الصحية وتأثيرها على رضابكر إ فتيحة أبو (3)

 : ، ص 2116، الأردن ، لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة
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Parasuraman el. al.1988) 

                                                
 81:هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره،ص (1)
 95:،صذكره  مرجع سبق ,لمحياوىقاسم نايف علوان ا (2)
 512:،ص المرجع السابقهاني حامد الضمور ،  (3)
 21: صمرجع سبق ذكره ،، عطية مصلح (4)
 212-211: ص،ص  مرجع سبق ذكره البكري ثامر ياسر (5)
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  إلي 

Parasuamam,Zeitmal,Berry,1990)

1

1

                                                
 67:طارق الأسدي، مرجع سبق ذكره، ص (1)
(2)

مجلة ، (محمد بوضياف ورقلةحالة المؤسسة الإستشفائية  سةدرا) –ات الصحية دور التحسين  المستمر في تفعيل جودة الخدمدبون عبد القادر،  

 219:م ،ص2112،(11) ، العددالباحث 
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.

  

:

.
(5)

  

:

 

parasuraman,et.al

                                                
(1)  Lovelock.c. Services Marketing, prentice  Hall international, New York, 1996, p 465 

 284:أديب برهوم ، رشا سعيد ،مرجع سبق ذكره،ص (2)
 59:م ، مرجع سبق ذكره،صوفاء على سال (3)
 69:،صسمير محمد عبد العزيز ،مرجع سبق ذكره  (4)
(5)

 212:، مرجع سابق،صالبكري ثامر ياسر 
،دراسة ميدانية على  المشافي الخاصة في مدينة العملاء دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضامر أحمد قاسم، سليمان سليم على، سا  (6)

 33:م،ص5102،(7)العدد( 73)المجلد  سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية -للبحوث والدراسات العلمية مجلة جامعة تشريناللاذقية،
(7) Parasuraman A, Zeithmal, Valarie A, & Berry Leonard, SERVQUAL: A multiple-Item Scale for Measuring 

consumer Perception of Service Quality, Journal of Retailing, 1988, Vo (64), No( 1),pp12-14 
 212:ثامر ياسر البكري،مرجع سبق ذكره،ص (8)
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32% 

 22% 

19% 

16% 

11% 

 124:صم ،1008اليازوري  للنشر والتوزيع عمان ،  ، دار تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري ، : المصدر

 

                                                
دراسة ميدانية في مستشفى البشير، ،جامعة الشرق الأوسط   -،أثر نظم الرقابة الإدارية في تحسين جودة الخدمات الصحيةنسرين محمد عمر (1)

 36:م،ص2114،الأردن ،رسالة ماجستيرغير منشورة،
 79-78:السابق، ص صالمرجع  (2)
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الرضا

  

                                                
حبيب محمود،باسل أنور أسعد،قياس مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية في محافظة اللاذقية من وجهة نظر  (1)

سوريا ,ن،جامعة تشري( 5)، العدد(36)،المجلدسلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية،مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلميةالمستفيدين،

 212:م،ص2114،
 98:قاسم نايف علوان المحياوى، مرجع سبق ذكره،ص (2)
 82:محفوظ أحمد جودة،مرجع سبق ذكره،ص (3)
 215:ثامر ياسر البكرى، مرجع سابق، ص (4)
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Servqual:

Parasuraman el. al.1985

ServQual)

SERVQUA

22

22

                                                
 6:،صمرجع سبق ذكرهمروان جمعة درويش،  (1)
 21: ص ، مرجع سبق ذكره،عطية مصلح (2)
،دراسة منهجية بالتطبيق على  الخدمة الصحية جودة الخدمة بإستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات قياس ثابت عبد الرحمن إدريس، (3)

 14-13:ص م، ص1996،الكويت ،(11)العدد  ،(4)المجلة العربية للعلوم الإدارية، المجلد  ،بدولة الكويت
 71:طارق الأسدي،مرجع سبق ذكره ،ص (4)
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(1)
.

                                                
 15:،مرجع سبق ذكره ،صثابت عبد الرحمن إدريس  (1)
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Parasuraman et. al 1991

Service performance measure

Service)(performance)

((Servperf

Taylor&Cronin,1992)، 

 

Taylor and Cronin 1994(Service perf

Service perf

                                                
(1)

 7:مروان جمعة درويش، مرجع سبق ذكره،ص 
 212:حبيب محمود،باسل أنور،مرجع سبق ذكره،ص (2)
 71:ثامر ياسر البكرى،المرجع سبق  ذكره ،ص (3)
, الأسكندرية, ةالدار الجامعي, مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم: كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية ,ثابت عبدالرحمن إدريس (4)

 314:،صم2006
 8:مروان جمعة درويش، مرجع سبق ذكره ص (5)
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.
(3)

  

 

                                                
 37:ص  سبق ذكره، مرجع،نسرين محمد عمر (1)
 212:حبيب محمود،باسل أنور أسعد، مرجع سبق ذكره،ص (2)
 115: قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سبق ذكره،ص (3)
 212:حبيب محمود،باسل أنور أسعد،المرجع السابق ،ص (4)
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 (1)
 

                                                
 115: قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سبق ذكره،ص (1)
 332-331:سيد محمد جاد الرب، مرجع سبق ذكره ،ص ص (2)
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  51:،صمرجع سبق ذكرهسيدمحمد جادالرب،(1)
 7-5:،ص ص رهمرجع سبق ذك،محمد الطعامنة ،عبد العزيز مخيمر (2)
 7:ص ،المرجع السابق (3)
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 22-21:ص م،2115 ،عمان ، دار اليازوري العلمية  للنشر والتوزيع ، مستشفياتإدارة الثامر ياسر البكرى، (1)

(2) American hospital association, classification of health care instiution, 1974,p10 
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(3)

                                                
 6: م، ص1981لفنية رقم، جنيف، سلسلة التقارير ا ،إدارة المستشفيات،منظمة الصحة العالمية (1)
 29: ص ،م2116 ،القاهرة ،دار الفكرالعربى ،إدارة المنشآت المتخصصة ،حمد عبد المحسنتوفيق م (2)
 21:ص ،م2115 ،عمان،دار وائل للنشر ،وجهة نظر معاصرة ،المعاييرالمعتمدة فى إقامة وإدارة المستشفيات،حسين ذنون على البياتى (3)
 32:أحمد محمد غنيم،مرجع سبق ذكره،ص (4)
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.
(3)

                                                
(1)

 14:، مرجع سبق ذكره،صمحمد الطعامنة ،مرعبد العزيز مخي 
 14: ص, المرجع السابق (2)
 7:م،ص2119،دار الفكر الجامعي،الاسكندرية ، إدارة المستشفيات العامة والخاصةمحمد الصيرفي، (3)
 34:أحمد محمد غنيم،مرجع سبق ذكره،ص (4)
 16-15: ص ،مرجع سبق ذكره،صمحمد الطعامنة ،عبد العزيز مخيمر (5)
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 22-21: ص ص مرجع سبق ذكره،شعبان مدكور وزىف (1)
 31:مرجع سبق ذكره،صثامر ياسر البكرى، (2)
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 47-46: ص ص،م1991 ،الرياض ،معهد الإدارة العامة, إدارة المستشفيات ،حسان محمد نذير حرستانى (1)
 39:أحمد محمد غنيم،مرجع سبق ذكره،ص (2)
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 6-5محمد الصريفي،مرجع سبق ذكره ،ص (1)
 17:ص، مرجع سبق ذكره ،زي  شعبان مدكورفو (2)
 5-3:ص عبدالعزيز مخيمر،محمد الطعامنة، مرجع سبق ذكره،ص (3)
 49ذكره ،صبق أحمد محمد غنيم ،مرجع س (4)
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1

2

                                                
 8:،صعبدالعزيز مخيمر،محمد الطعامنة، مرجع سبق ذكره (1)
 6:م ،ص1988الأنجلو المصرية، ،مكتبةصول العلمية في التنظيم الإداري للمستشفياتالأزهير  حنفي على، (2)
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 42:سيد محمد جاد الرب ، مرجع سبق ذكره،ص (1)
 26-23:ص ثامر ياسر البكري ، مرجع سبق ذكره،ص (2)
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 نبذة عن المستشفيات موضوع الدراسة الميدانية                 

  

 department) Medical

Sudan Medical Services - SMS) والتيي 

WellcomeTropical Research Laboratories)

Central Sanitary Board – CSB

Kitchener School of Medicine
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1

195119611951

19611971

1961

1971

1979

1981

1981

1991

19981998

1991

                                                
م ،ص 2114،الخرطوم، إصدارات المؤسسة السودانية للتراث الطبي ،ريخ الصيدلة  والخدمات الطبية في السوداناتعبد الحميد إبراهيم سليمان، (1)

 12-11:ص
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1993

1

1

                                                
 http://www.fmoh.gov.sd/index.phpص11الساعة , 2118/ يناير/ 2كتروني لوزارة الصحة الاتحادية لالموقع الا (1)
شركة مطابع السودان للعملة المحدودة ،  ،(1991-2111)ملامح من مسيرة النظام الصحي في السودانعصام الدين محمد عبدالله وآخرون،  (2)

 49-45:م،ص ص2114الخرطوم،
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 161-158:المرجع السابق ،ص ص (1)
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)

                                                
(1) www:  // http.Barahmed.sd / index.html 
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 .نبذة تعريفية ،مستشفى بست كير، الخرطوم ،السودان (1)
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CCU

ICUSICU

                                                
 .نبذةعن مستشفي مدينة المعلم الطبية ،الخرطوم ، السودان (1)
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CCU.
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VenilStainless Steel

Integra

                                                
 .الخرطوم ،السودان. نبذة  تعريفية عن المستشفي الكويتي التخصصي (1)
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 م2017إعداد الباحثة من الدراسة الميدانية:المصدر

54.55

444.5

33.254

22.53.25

12.5

 م1022إعداد الباحثة : المصدر

= 5 =
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Seyed,et al,2016،al Negin,etMatin,etal,2010

2

(Parasuraman,Berry,Zeithaml1988  

.3Servperf

Cronin,Taylor,1992)

Validity
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 :) Reliability

Cronbachs-Alpha)

3-2

(Cronbachs-Alpha)    

.892 

.894 

.842 

.879 

(Cronbachs-Alpha)    

.856 

.916 

.844 

.703 

.893 

 م 2017،إعداد الباحثة: المصدر

2324(Cronbachs-

Alpha)
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:حصائية المستخدمة في تحليل البياناتلإالمقاييس ا

SPSS)

Smart-pls) 

least  square partial

SPSS

( (Descriptive Statistic Measures

1

2

3

4
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Reliabilityاختبار ثبات الأداة. 5

 (  

Smart-Pls)

SEM

Smart-Pls

3

PLS-SEM

Smart-Pls

(PLS)LISREL  ML-   أوAMOS: 

n>200

PLS)) 

(PLS)PLS

                                                
 16-2:،ص2116،(5)، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية،العددالنمذجة بالمعادلات البنائية وتطبيقاتها في بحوث التسويقوي،محمد بدا (1)

)2(Henseler et.al ,Using PLS path modeling in new technology research :updated guidelines, industrial 

Management &data system, Vol(116),No(1),2016,pp2-20 
(3)
Ken Kwong, Kay wong , Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS- SEM) Techniques Using 

SmartPLS ” , Marketing Bulletin, Technical Note 1,2113P24 
(4)

 Hair et al, Multivari-ate Data Analysis, New Jersey,1998, P.605 
(5) Fornell, C, Bookstein, F. L. Two Structural Equation Models: LISREL and PLS Applied to Consumer Exit-

Voice Theory. Journal of Marketing Research, 1982,  No(19), 440-452P.450 
(6) Wold, H. Partial Least Squares, Kotz, S. Johnson, N. L. (Edit.), Ency-clopedia of Statistical Sciences, New 

York, 1985, 581-591.P590 
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  PLS

(PLS)(A

( B)

(PLS

Research Models

Assessment of Measurement ) Model 

Assessment of Structural Model

                                                
(1) Diamantopoulos, A., Winklhofe, Index Construction with for mative Indicators: An Alterna tive to Scale 

Development. Journal of Marketing Research, 2001, 269-277. P269 
 2:،ص2114،الإصدارالأول ، PLS -smartوبرنامجPLS لبيانات الإحصائية باستخدام طريقةالمختصر لتحليل ا لدليلعادل العريفي،ا (2)
الرياض،  ، دارالمريخ للنشرمدخل لبناء المهارات البحثية –طرق البحث في الإدارة أوما سيكاران، تعريب أسماعيل على بسيوني،  (3)

 411:،ص2116
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umasekaran

500-30

30

Hair,1998

100

350)320

25

                                                
 411:المرجع السابق ،ص (1)

 )2(Kenneth D, Bailey, Methods of Social Research, ,1995p.122     
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 159 

  

Spss))،  

SEM

Smart-Pls). 

350 %100 

320 91% 

30 9% 

25 8 % 

295 92% 

spss

350)
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spss
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 Confirmatory Factor Analysis

PLS-SEM )

SmartPLS3) ) CFA
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 مهارة الإقناع
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Q35

Q36

Q37

Q38

Q30

Q31

Q32

Q33

Q34

Q43

Q44

Q45

Q46

Q47       

Q26

Q27

Q28

Q29

Q39

Q40

Q41

Q42
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 ((Quality Criteria: 

 R square (Coefficient of Determination ) 

R
2

R
2

1-0)

 (chin1998

(0.33 (0.670.33

R square

R square R square Adjusted 

.520 .513 

.521 .514 

.523 .517 

.412 .404 

.550 .544 

 (Smart PLS3 عتمادعلى برنامجبالإ)إعداد الباحثة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                

 )1(Hair, et .al ,A Primer on Partial Least Squares Structural Equation Modeling(PLS-SEM), Kennesaw State 

University, USA ,Second edition,2017,P.209 
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 R squareيوضح   (1-3)شكل رقم 

 Smart –PLS3نتائج برنامج تحليل :المصدر

R
2

R
2

1. Effect size - F
2  

 F square

1.071 

1.069 

1.091 

.678 

1.211 

 (Smart PLS3 عتمادعلى برنامجلإبا) 
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F square

 Smart –PLS3نتائج برنامج تحليل :المصدر

 

cohen 1988

Predictive relevance Q
2   

Q
2

Q
2

                                                
(1) Hair, et .al, op. cit.p:42-43 
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 Predictive relevance Q
2

SSO         SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

7,375.000 4,232.900 0.426 

1,180.000 817.757 0.307 

1,475.000 957.790 0.351 

1,475.000 1,013.896 0.313 

1,180.000 873.918 0.259 

1,180.000 799.973 0.322 

 Smart PLS3 )بالاعتمادعلى برنامج( م2018لمصدرا

Q²

 Model Fit  

GoF

rms Theta)

14. 

 ( جدول رقم   

 Goodness of Fit of the Model ((GoF يوضح

rms Theta          

rms Theta 0.136 
 

 Smart PLS3 )بالاعتمادعلى برنامج(
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 (  (Construct Reliability and Validity: لإعتمادية والصلاحيةا  

01

 Nunnally

(Hair,2010

)

 Cronbach's  Alpha المتغيرات

 Smart PLS3 )بالاعتمادعلى برنامج(: لمصدرا

 

                                                
 )1( Hair, et .al,A Primer on Partial Least Squares Structural Equation Modeling(PLS-SEM), Kennesaw State 

University, USA,2010 
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 Smart –PLS3برنامج تحليل  نتائج :المصدر

Smart –PLS

1994 Nunnally , Bernstein

                                                
 )1( Joseph F .Hair et. al, a primer on partial least squares structural equation modeling )PLS-SEM),2014 p102 
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 Composite Reliability المتغيرات

 

 Smart PLS )عتمادعلى برنامجبالإ(: لمصدرا

 Smart –PLS3نتائج برنامج تحليل :المصدر

 

3) 
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 rho_A   

rho_A   

 rho_A المتغيرات 

 Smart PLS3 )بالاعتمادعلى برنامج( : المصدر

 

  rho_A  تحليل 

 Smart –PLS3نتائج برنامج تحليل :المصدر

(rho_A) 
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4 .AVE) 

AVE

Average  variance  Extracted(AVE) 

 Smart PLS ) بالاعتمادعلى برنامج): لمصدرا

AVE

 Smart –PLS3نتائج برنامج تحليل :المصدر

Larcker 

1982 & ,Fornell&(Bagozzi and Yi 1988(AVE

                                                
(1)
Don Fernando , Intention to Use Go-Jek Service Application in Indonesia by applying Task Technology Fit  

and Social Capital,Master Thersis, Universiteit Leiden, ICT in Business ,Leiden Institute of Advanced  

Computer Science,2016,p3-40 
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           Discriminant Validity 

Fornell-Larcker Criterion   

 Fornell-Larcker Criterion- DiscriminateValidity  (3-15)جدول رقم 
 2 1 3 4 8 2 2 5 9 20 22 21 23 

 مهارات أبعاد

 (2)التعامل

             

 0.717 (1)الإستجابة 

 

0.808 

 

           

 0.716 (3)الإعتمادية

 

0.852 

 

0.858 

 

          

 0.722 ( 4)التعاطف

 

0.789 

 

0.744 

 

0.804 

 

         

الجوانب 

 (8)المادية

0.629 

 

0.734 

 

0.792 

 

0.650 

 

0.831 

 

        

 0.739 (2)الضمان

 

0.763 

 

0.740 

 

0.777 

 

0.659 

 

0.804 

 

       

- (2)العمر

0.084 

 

-

0.014 

 

-0.016 

 

-

0.027 

 

0.005 

 

-

0.023 

 

       

 0.050 (5)تعليمى 

 

-

0.009 

 

-0.024 

 

0.023 

 

-0.088 

 

0.068 

 

-

0.426 

 

      

 0.048 (9)جنسال

 

0.077 

 

0.082 

 

0.051 

 

0.059 

 

0.020 

 

-

0.230 

 

0.086 

 

     

 0.849 (20) الإنصات

 

0.610 

 

0.603 

 

0.611 

 

0.493 

 

0.634 

 

-

0.061 

 

0.074 

 

0.09

0 

 

0.78

9 

   

الاتصال 

 (22)فظيللا

0.845 

 

0.594 

 

0.645 

 

0.558 

 

0.544 

 

0.602 

 

-

0.073 

 

0.046 

 

0.08

5 

 

0.75

9 

 

0.74

5 

 

  

غير  الاتصال

 اللفظي

(21) 

0.857 

 

0.610 

 

0.636 

 

0.590 

 

0.527 

 

0.617 

 

-

0.022 

 

0.054 

 

0.05

1 

 

0.77

8 

 

0.80

7 

 

0.775 

 

 

 0.969 (23)الإقناع

 

0.678 

 

0.674 

 

0.696 

 

0.611 

 

0.711 

 

-

0.086 

 

0.048 

 

0.04

3 

 

0.82

7 

 

0.78

9 

 

0.779 

 

0.784  

 

 Smart PLS ) بالاعتمادعلى برنامج): المصدر

Fornell-Larcker  

لكل متغير كامن يجب أن  (AVE) أن الجذر التربيعي   (Fornell&Larcker,1981)يقترحو

يكون 

 
 
 
 

                                                
(1) Ibid 
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 Smart –PLS3نتائج برنامج تحليل :المصدر
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 مرتفعة



 176 

4.32.869

3.991.079
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.

4.08 1.085 

4.10 .995 

4.12 .993 

4.13 .969 

4.22 .841 

 

4.17 .829 

مرتفعة 751. 4.14 
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4.22.841)

   م2018إعداد الباحثة من نتائج التحليل الإحصائى: المصدر
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4.22.875

4.09.773

)
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3.99 1.056  

3.70 1.267 
 

3.81 1.130  

3.70 1.224  

 3.80 .973 

(3.991.056
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3.74 1.116  

3.71 1.197 
 

3.95 1.019 
 

3.66 1.183 
 

3.88 .979  

 

3.95

1.019

3.661.183

3.79.943
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3.87 1.080 

3.55 1.233 

3.83 1.159 

3.64 1.184 

 

3.87
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3.88 .995  

4.14 .834 
 

4.19 .829 
 

4.20 .828 
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3.78 1.128  

3.68 1.161  

3.83 .962 
 

4.05 .961 
 

3.92 1.002 
 

 3.85 .839 

.961
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 973. 3.80 الجوانب المادية 

 943. 3.79 عتماديةالإ

 939. 3.72 ستجابةلإا

 701. 4.10 الضمان

 839. 3.85 التعاطف

4.10

3.85

3.803.79

3.72
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spssPLS-SEM

Smart pls3
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تماديةالإع الإستجابة مهارات التعامل  الضمان الجوانب  المادية التعاطف 

 1.000 مهارات التعامل

 
     

 0.717 الإستجابة

 

1.000 

 
    

 0.716 الإعتمادية

 

0.852 

 

1.000 

 
   

 التعاطف

 0.629 الجوانب المادية

 

0.734 

 

0.792 

 

0.650 

 

1.000 

 
 

 0.739 الضمان

 

0.763 

 

0.740 

 

0.777 

 

0.659 

 

1.000 

 

 م1025 نتائج التحليل الإحصائيإعداد الباحثة من : المصدر
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0.629 )

0.739
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 الفرضية الرئيسية الاولى ملخص اختبار (3-28)جدول رقم         

 

 م1025إعداد الباحثة من نتائج الدراسة الميدانية :المصدر
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 م1025ائج التحليل الإحصائىإعداد الباحثة من نت:: المصدر
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.  

.

 م1025ئج التحليل الإحصائىإعداد الباحثة من نتا:: المصدر
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.  

.

.
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 الثانيةملخص اختبار الفرضية الرئيسية 

 

 

 م1025لتحليل الإحصائىنتائج اإعداد الباحثة من :المصدر

 

 

 

 

 

 

 



 196 

(T statistic

 المتغير المستقل

 
 مهارات التعامل 

 

 

 المتغير التابع
 جودة الخدمة الصحية

 الإستجابة

 الإعتمادية

 التعاطف

 الجوانب المادية

 الضمان
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0.05)

0.05)

 الإستجابة لبُعد وجودة الخدمة الصحية تبعاً  بين مهارات التعامل مع المرضى لعلاقة التأثيرتحليل المسار نتائج 

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistic

s 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

 0.723 الإستجابة< -أبعاد مهارات التعامل 

 
0.742 

 
0.033 

 
22.195 

 
0.000 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج)م 1025إعداد الباحثة من نتائج التحليل الإحصائى: المصدر

(22.1950.000

(T statistic

0.05)

0.05)

 (3-34)رقمجدول 

 الإعتماديةتبعاً  لبُعد  وجودة الخدمة الصحية مهارات التعامل مع المرضى  لعلاقة التأثير بينتحليل المسار نتائج   

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistic

s 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

 0.719 الإعتمادية< -أبعاد مهارات التعامل 

 

0.740 

 

0.034 

 

21.186 

 

0.000 

 Smart PLS ) بالإعتمادعلى برنامج)م  1025نتائج التحليل الإحصائىإعداد الباحثة من بيانات : المصدر



 198 

(21.1860.000)

(T statistic

0.05)

0.05)

 التعاطفوجودة الخدمة الصحية تبعاً  لبُعد   بين مهارات التعامل مع المرضىير لعلاقة التأثتحليل المسار نتائج   
Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistic

s 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

 0.726 التعاطف< -أبعاد مهارات التعامل 

 

0.739 

 

0.033 

 

22.130 

 

0.000 

 

 Smart PLS ) برنامجعتمادعلى لإبا) 1025نتائج التحليل الإحصائى إعداد الباحثة من بيانات: المصدر

(22.1300.000 

(T statistic

0.05)

0.05)
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 الجوانب الماديةلبُعد  تبعاً الصحية لخدمةوجودة ا مع المرضى بين مهارات التعامللعلاقة التأثير تحليل المسار نتائج   

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standar

d 

Deviatio

n 

(STDE

V) 

 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

 

P           

Values 

 

0.631 

 

0.652 

 

0.042 

 

15.121 

 

0.000 

 

 Smart PLS ) عتمادعلى برنامجلإبا)م إعداد الباحثة من 

(15.1210.000

(T statistic

0.05)

0.05)

 الضمانوجودة الخدمة الصحية تبعاً  لبُعد بين مهارات التعامل مع المرضى لعلاقة التأثير تحليل المسار نتائج        

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistic

s 

(|O/STD

EV|) 

 

P           

Values 

 

 0.746 الضمان< -أبعاد مهارات التعامل 

 
0.758 

 
0.036 

 
20.662 

 
0.000 

 

 Smart PLS) عتمادعلى برنامجلإبا)م  إعداد الباحثة من 

(20.6620.000
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 الثالثةملخص اختبار الفرضية الرئيسية  

 

 النتيجة  P   Values الفرضيات   الفرعية                   

 م 1025نتائج التحليل الإحصائىإعداد الباحثة من :المصدر 
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 المتغير المستقل

 
 لمهارات التعام

 

 

 المتغير التابع        
 جودة الخدمة الصحية

 الإستجابة

 الإعتمادية

 التعاطف

 الجوانب المادية

 الضمان

 المتغير المعدل

 العمر

 الجنس 

 المستوى التعليمي
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(T statistic

0.05) 

0.05)T-

statistic (1.96

تبعاً  وجودة الخدمة الصحية  في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى الأثر المعدل للعمر لعلاقةتحليل المسار  تائجن  

 الإستجابةلبُعد

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistics 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect -> الإستجابة 

  
0.056 

 

0.049 

 

0.044 

 

1.282 

 

0.200 

 

 Smart PLS) عتمادعلى برنامجلإبا)م  إعداد الباحثة : المصدر
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تبعاً وجودة الخدمة  المرضى الأثر المعدل للعمر في العلاقة بين مهارات التعامل مع لعلاقةتحليل المسار نتائج      

الإعتماديةلبُعد

Original 

Sample 

(O) 

 

Samp

le 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T Statistics 

(|O/STDE

V|) 

 

P        

   

Value

s 

 
Moderating Effect -> الإعتمادية 

 
0.036 

 

0.031 

 

0.043 

 

0.849 

 

0.396 

 

 Smart PLS) عتمادعلى برنامجبالإ) :المصدر

0.8490.396  

3

وجودة  الخدمة الصحية  الأثر المعدل للعمر في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  لعلاقةتحليل المسار نتائج   

  لتعاطفتبعاً لبُعد ا
Original 

Sample (O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistics 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect  -> 0.964 0.043 0.035 0.041 التعاطف 

 
0.335 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر
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تبعاً وجودة الخدمة الصحية الأثر المعدل للعمرفي العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  لعلاقةتحليل المسار نتائج   

 الجوانب الماديةلبُعد 
Original 

Sample 

(O) 

 

Sampl

e 

Mean 

(M) 

 

Stan

dard 

Devia

tion 

(STD

EV) 

 

T 

Statistic

s 

(|O/STD

EV|) 

 

P           

Values 

 

Moderating Effect  -> لجوانب الماديةا  0.016 0.015 

 
0.046 

 
0.351 0.726 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

 

0.3510.726

 (3-43)جدول رقم
وجودة الخدمة المرضى الأثر المعدل للعمر في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى لعلاقةتحليل المسار  نتائج  

الضمانتبعاً لبُعدالصحية 

Original 

Sample 

(O) 

 

Samp

le 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistics 

(|O/STDE

V|) 

 

P           

Values 

 

Moderating Effect  -> 0.069 0.075 الضمان 

 

0.043 

 

1.760 

 

0.079 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

(T statistic

0.05) 
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0.05)T-

statistic (1.96

وجودة الخدمة المرضى في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  للجنسالأثر المعدل  لعلاقة تحليل المسار نتائج     

  لإستجابةاتبعاً لبُعد الصحية 
Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistics 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect -> الإستجابة 

 

0.064 

 
0.056 

 
0.042 

 
1.525 

 
0.128 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

وجودة الخدمة المرضى  الأثر المعدل للنوع  في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى لعلاقةتحليل المسار نتنائج   

  عتماديةالإتبعاً لبُعد  الصحية
Original 

Sample 

(O) 

 

Samp

le 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistics 

(|O/STD

EV|) 

 

P           

Values 

 

Moderating Effect  -> الإعتمادية 

 
0.061 

 

0.052 

 

0.042 

 

1.459 

 

0.145 

 

 Smart PLS) مجبالإعتمادعلى برنا) :المصدر
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وجودة الخدمة المرضى  في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  لجنسالأثر المعدل ل لعلاقةنتائج تحليل المسار 

 التعاطف تبعاً لبُعد  الصحية
Original 

Sample 

(O) 

 

Sampl

e 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistics 

(|O/STD

EV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect -> التعاطف 

 

0.027 

 
0.018 

 
0.041 

 
0.663 

 
0.508 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

وجودة الخدمة المرضى في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  جنسلالأثر المعدل  لعلاقةتحليل المسار نتائج    

  الجوانب الماديةتبعاً لبُعد الصحية 
Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

 

P           

Values 

 

Moderating Effect -> الجوانب المادية 

 

0.038 

 
0.031 

 
0.049 

 
0.763 

 
0.446 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر
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  وجودة الخدمة الصحية في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  جنسالأثر المعدل لل لعلاقةتحليل المسار نتائج 

  الضمانتبعاً لبُعد 
Original 

Sample 

(O) 

 

Samp

le 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect  -> الضمان 

  

0.003 

 

-0.005 

 

0.038 

 

0.085 

 

0.932 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

(T statistic

0.05) 

0.05)

T-statistic (1.96
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المرضى وجودة الخدمة  ت التعاملالأثر المعدل للمستوى التعليمي في العلاقة بين مهارا لعلاقة تحليل المسار نتائج 

 الإستجابة  تبعاً لبُعد الصحية

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standar

d 

Deviatio

n 

(STDE

V) 

 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect  ->الإستجابة 

  

-0.019 -0.021 

 
0.045 

 
0.422 

 
0.673 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

وجودة الخدمة  مع المرضى ملالأثر المعدل للمستوى التعليمي  في العلاقة بين مهارات التعا لعلاقةتحليل المسار نتائج  

 الإعتمادية تبعاً لبُعد الصحية

Original 

Sample 

(O) 

 

Sampl

e 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statistic

s 

(|O/STD

EV|) 

 

P           

Values 

 

Moderating Effect  ->الإعتمادية 

  

-0.051 

 
-0.051 

 
0.042 

 
1.220 

 
0.223 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر
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وجودة الخدمة  الأثر المعدل للمستوى التعليمي  في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى لعلاقةتحليل المسار نتائج  

التعاطفتبعاً لبُعد  الصحية 

Original 

Sample 

(O) 

 

Samp

le 

Mean 

(M) 

 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect  -> التعاطف 

 

-0.013 

 
-0.014 

 
0.042 

 
0.315 

 
0.753 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

)  

((0.315 0.753

وجودة الخدمة  لأثر المعدل للمستوى التعليمي  في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى  لعلاقةتحليل المسار نتائج  

 الجوانب الماديةالصحية تبعاً لبُعد 

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standa

rd 

Deviati

on 

(STDE

V) 

 

T 

Statist

ics 

(|O/S

TDEV

|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect -> الجوانب المادية 

 

-0.116 -0.118 

 

0.043 

 

2.725 

 

0.007 

 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر

(2.725 0.007) 
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 (3-53)جدول رقم

Original 

Sample 

(O) 

 

Sample 

Mean 

(M) 

 

Standa

rd 

Deviati

on 

(STDE

V) 

 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

 

P          

 Values 

 

Moderating Effect -> الضمان 

 

0.057 

 

0.054 

 

0.041 

 

1.393 0.164 

 Smart PLS) بالإعتمادعلى برنامج) :المصدر
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 (54-3)جدول رقم 

 ملخص اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة 

 

 النتيجة  P Values الفرضيات                   

فككي العلاقككة بككين مهككارات التعامككل مككع المرضككى وجككودة الخدمككة الصككحية فككي    ( العمككر)هنالككأ أثككر للمتغيككر المعككدل  4-2

 .المستشفيات الخاصة موضوع الدراسة بولاية الخرطوم
فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( العمكر )هنالكأ أثكر للمتغيكر المعكدل     2

 (.الإستجابة )الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.200 

 

 لم تدعم

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( العمكر )هنالكأ أثكر للمتغيكر المعكدل     1

 . (عتماديةالإ)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.396 

 

 لم تدعم

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( العمكر )الكأ أثكر للمتغيكر المعكدل    هن 3

 (.لتعاطفا)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.335 

 

 دعمت

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( العمكر )هنالكأ أثكر للمتغيكر المعكدل     4

 (.الجوانب المادية)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.726 

 

 لم تدعم 

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( العمكر )أثكر للمتغيكر المعكدل   هنالكأ   8

 (.الضمان)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.079 

 

 لم تدعم

فكي العلاقككة بكين مهكارات التعامككل مكع المرضككى وجكودة الخدمككة الصكحية فككي       ( لجككنسا)هنالكأ أثكر للمتغيككر المعكدل    4-1

 .طومالمستشفيات الخاصة موضوع الدراسة بولاية الخر
فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( الجنس)هنالأ أثر للمتغير المعدل 2

 (.الإستجابة )الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.128 

 

 لم تدعم

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( لجنسا)هنالأ أثر للمتغير المعدل 1

 (. لإعتماديةا)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.145 

 

 ملم تدع

في العلاقة بين مهارات التعامكل المرضكى   ( لجنسا)هنالأ أثر للمتغير المعدل 3

 (.لتعاطفا)وجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.508 

 

 لم تدعم

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( لجنسا)هنالأ أثر للمتغير المعدل 4

 (.لجوانب الماديةا)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.446 

 

 م تدعمل

فكي العلاقكة بكين مهكارات التعامكل وجكودة       ( لجنسا)هنالأ أثر للمتغير المعدل 8

 (.لضمانا)الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.932 

 

 لم تدعم

 في العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى وجودة الخدمة الصحية( المستوى التعليمي)هنالأ أثر للمتغير المعدل 4-3

 .ة موضوع الدراسة بولاية الخرطومفي المستشفيات الخاص
فككي العلاقككة بككين مهككارات    ( لمسككتوى التعليمككي ا)هنالككأ أثككر للمتغيككر المعككدل    2

 .(لإستجابةا)التعامل وجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.673 

 

 لم تدعم

فككي العلاقككة بككين مهككارات    ( لمسككتوى التعليمككي ا)هنالككأ أثككر للمتغيككر المعككدل    1

 (.الإعتمادية)الصحية تبعاً لبُعد  التعامل وجودة الخدمة
0.223 

 

 لم تدعم

فككي العلاقككة بككين مهككارات    ( لمسككتوى التعليمككي ا)هنالككأ أثككر للمتغيككر المعككدل    3

 (.التعاطف)التعامل وجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
0.753 

 

 لم تدعم

فككي العلاقككة بككين مهككارات    ( لمسككتوى التعليمككي ا)هنالككأ أثككر للمتغيككر المعككدل    4

 .(الجوانب المادية)مل وجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد التعا

0.007 

 

 لم تدعم

فككي العلاقككة بككين مهككارات    ( لمسككتوى التعليمككي ا)هنالككأ أثككر للمتغيككر المعككدل    8

 .(الضمان)التعامل وجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 

 لم تدعم 0.164

 Smart PLS) الإعتمادعلى برنامجب) 1025إعداد الباحثة من نتائج التحليل الإحصائى: المصدر
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