
 

 الدسحخهص 

الدصطهحات انرئٍسٍة نهبحث/

المرضىقياس التوجه لتقديم الخدمة من منظور الاطباء و

 بحث تجريبي في مستشفى النعمان العام

 م. د. نادية لطفي عبد الوهاب/ كلية الادارة والاقتصاد / جامعة بغداد                                                   

 

مجلة العلوم مجلة العلوم 

  الاقتصادية والإداريةالاقتصادية والإدارية

6868العدد العدد     1212المجلد المجلد    

  666666  --608608الصفحات الصفحات 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 307

 1022(  لسنة 68(  العدد 12المجلد  )

 

الدقذية :
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 المحىر الاول / يُهجٍة انبحث وبعط انذراسات انسابقة
 يُهجٍة انبحث  /اولا
 يشكهة انبحث .

 

 

 

 

أهذاف انبحث .
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أهًٍة انبحث .

 

 

 يُهج انبحث .
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 فرظٍات انبحث .

 انفرظٍة انرئٍسة نهبحث : 

 

 

 

 

وعٍُحه مجحًع انبحث .

 قٍاس انصذق وانثبات .
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 الاثعبد
 Alpha Gronbachلًٛخ 

 يٍ يُظٕس انًشضٗ يٍ يُظٕس الاطجبء

 0783 0777 انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ

 0768 0775 الاعزجبثخ نهخذيخ 

 0766 0785 جذاسح انخذيخ

 0785 0769 رعضٚض انخذيخ 

 0776 0777 الاجًبنٙ 

 

 يزغٛشاد انجحث
 انًحغٕثخ لاثعبد انًمٛبط  Tلًٛخ 

 يٍ يُظٕس انًشضٗ يٍ يُظٕس الاطجبء
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 35705 14710 انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ  

 30788 23788 الاعزجبثخ نهخذيخ 

 33791 8744 جذاسح انخذيخ

 23776 15733 رعضٚض انخذيخ 

 56726 15734 الاجًبنٙ

( عُذ يغزٕٖ 14دسجخ انحشٚخ ) 

 ( 0705يعُٕٚخ ) 

( عُذ يغزٕٖ يعُٕٚخ 55دسجخ انحشٚخ ) 

 (0705 ) 

 (1.67انجذٔنٛخ )  Tلًٛخ  ( 1.76انجذٔنٛخ )  Tلًٛخ 

 Sig.   (0700  )انمًٛخ الاحزًبنٛخ  Sig.   (0700  )انمًٛخ الاحزًبنٛخ 

 ثاٍَا: بعط انذراسات انسابقة 

 ( .واخروٌ ,  دراسة )  .
Impact of Service Orientation on Frontline Employee Service 

Performance and Consumer Response

 (,  و  دراسة )  .



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 313

 1022(  لسنة 68(  العدد 12المجلد  )

 

 

 

 الجاَب انُظري نهبحث /المحىر انثاًَ
 :  جطىر ويفهىو انحىجه نحقذٌى الخذية  اولا
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 : يراجعة لادبٍات انحىجه نحقذٌى الخذية .  ثاٍَا
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 عرض وتحهٍم َحائج انبحث /المحىر انثانث 
أولا : انىسط الحسابً والانحراف الدعٍاري .

 عرض وتحهٍم انُحائج يٍ يُظىر الاطباء . .
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الاَحشاف 

 انًعٛبس٘

انٕعط 

 انحغبثٙ

 د انفمشاد

 1 اعبيم انًشضٗ ثبحزشاو فٙ يعظى الاحٛبٌ 68.6 0868

 2 اجذ انزفبعم يع انًشٚض يزعخ نٙ 68.3 ..08

 3 رٕجٓٓى نهًشٚض ثغشعخ فٙثش يًب ٚؤ ٚكٌٕ يعظى الاطجبء يشغٕنٍٛ جذا 6886 0868

 4 ٚعًم الاطجبء عهٗ خذيخ انًشضٗ ثبعزًشاس فٙ ْزِ انًغزشفٗ 3822 0886

 5 ٚعبيم صيلائٙ ثعضٓى انجعض ثبحزشاو اثُبء انعًم 3803 .086

 انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ 3795 0772

 6 صيلائٙ فٙ انعًم ثطٛئٍٛ فٙ انغبنت ثخذيخ انًشضٗ 68.8 0860

 7 ًٚكٍ اٌ ٚزجبٔص الاطجبء ٔاججبرٓى انًحذدح يٍ اجم خذيخ انًشضٗ .688 .086

 8 صيلائٙ عهٗ الاغهت لبدسٍٚ عهٗ رهجٛخ احزٛبجبد انًشضٗ .382 0883

 9 نذٖ صيلائٙ انمذسح عهٗ انزٕاصم ثشكم كجٛش يع انًشضٗ 1862 0861

 10 ثٓىيعظى الاطجبء ٚعًهٌٕ ضًٍ رخصصبرٓى ثبلاعًبل انًُبطخ  1822 .088

 11 ٚمذو صيلائٙ طٕاعٛخ يغبعذرٓى نٙ فٙ كثٛش يٍ الاحٛبٌ 3800 08.2
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 الاعزجبثخ نهخذيخ 3737 0766

 12 ٚعطٙ الاطجبء انٕلذ انلاصو انز٘ ٚحزبجّ انًشٚض نهعلاج 6862 0862

 13 يعظى الاطجبء نذٚٓى انًعشفخ انجٛذح ٔلبدسٍٚ عهٗ رمذًٚٓب نهًشضٗ ثبنًغزشفٗ .382 .088

 14 ارهمٗ انكثٛش يٍ يغبعذح صيلائٙ نٙ يٍ غٛش انًشغٕنٍٛ فٙ انعًم أثُبء صخى انعًم .686 0862

 15 اَب عهٗ ٚمٍٛ ربو ثبٌ صيلائٙ فٙ انعًم ٚعطٌٕ الاْزًبو انز٘ ٚحزبجّ انًشضٗ .686 0861

 16 رعذ خذيخ انًشٚض ثبنُغجخ نضيلائٙ ثبنعًم راد لًٛخ 3821 ..08

 17 هٗ يغبعذح يٍ صيلاء انعًمٚصعت انحصٕل ع 3800 08.2

 جذاسح انخذيخ 3798 0770

 18 ُْبنك انكثٛش يٍ فشق انعًم انًزعبَٔخ فٙ انًغزشفٗ .188 2816

 19 اَب ٔاثك يٍ دلخ ٔعلايخ انخذيبد انعلاجٛخ انًمذيخ يٍ لجم الاطجبء .380 2802

 20 صيلائٙ ٚغبعذٌٔ انًشضٗ اكثش يٍ انًزٕلع يُٓى ثشكم سعًٙ .182 2810

 21 ٚزخز صيلائٙ يجبدساد اعزجبلٛخ نزهجٛخ احزٛبجبد انًشضٗ 6833 2801

 22 أغهت صيلائٙ يلائًٍٛ نلاعًبل انزٙ ٚمٕيٌٕ ثٓب نخذيخ انًشٚض 1828 08.3

 رعضٚض انخذيخ  3707 1712

 انىسط الحسابً والانحراف الدعٍاري لدُظىر الدرظى . .
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الاَحشاف 

 انًعٛبس٘

انٕعط 

 انحغبثٙ

 د انفمشاد

 1 يب ٚعطُٛٙ الاطجبء الاْزًبو انز٘ احزبجّ غبنجب 3868 .088

 2 عٍ انزٕاصم يع انًشضٗ الاطجبء يشغٕنٍٛ جذا 3811 0882

 3 خ انًشضٗالاطجبء يغزًزعٍٛ ثخذي 2860 .086

 4 ٚعبيم الاطجبء انًشضٗ ثكم احزشاو 38.1 0821

 انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ 3777 0761

 5 رعذ عًهٛخ رٕاصم الاطجبء يعٙ نٛغذ ثبنشكم انز٘ اسغجّ 3816 0882

 6 الاطجبء ثطٛئٍٛ فٙ خذيخ انًشضٗ 3868 0886

 7 جبد انعبجهخ انًشضٗالاطجبء فٙ ْزِ انًغزشفٗ ٚغزجٛجٌٕ نزهجٛخ حب 3866 0882

 8 الاطجبء فٙ ْزِ انًغزشفٗ ٚعًهٌٕ لذس ايكبَٓى نخذيخ انًشضٗ 6860 0826
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 الاعزجبثخ نهخذيخ 4718 0757

08.0 682. 
الاطجبء فٙ ْزِ انًغزشفٗ عهٗ يعشفخ ثبنخذيبد انزشخٛصٛخ ٔانعلاجٛخ 

 انًمذيخ

9 

 10 ٗٚمذو الاطجبء اكثش يٍ ٔاججبرٓى نخذيخ انًشض 6822 0820

 11 لا احصم عهٗ انخذيبد انزٙ احزبجٓب ثبنضجط 3808 0821

 12 ٚعطٙ الاطجبء انٕلذ انكبفٙ نهعلاج انًطهٕة 6862 0880

 13 اٌ انخذيبد انًمذيخ راد لًٛخ يٍ لجم الاطجبء فٙ انًغزشفٗ 28.8 0882

 جذاسح انخذيخ 3728 0750

 14 يخ يٍ لجم الاطجبءاَب ٔاثك يٍ دلخ ٔعلايخ الاجشاءاد انًمذ ..68 08.1

0888 28.0 
 15 ٚغبعذ الاطجبء انًشضٗ اكثش يٍ انًزٕلع يُٓى

 16 الاطجبء يلائًٍٛ نهًٓبو انزٙ ٚمٕيٌٕ ثٓب 28.6 .082

 رعضٚض انخذيخ 2749 0753

 انًمبٚٛظ الاحصبئٛخ

 الاثعبد

انٕعط انحغبثٙ 

 نًُظٕس الاطجبء

انٕعط انحغبثٙ 

 نًُظٕس انًشضٗ
 ًغزٕٖ الاعهٗان

 الاطجبء  3777 3795 انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخانذاخهٛخ  

 انًشضٗ  4718 3737 الاعزجبثخ نهخذيخ 

 الاطجبء 3728 3798 جذاسح انخذيخ

 الاطجبء 2749 3707 رعضٚض انخذيخ 

 الاطجبء 3743 3759 الاجًبنٙ
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 : انححهٍم انعايهً نعٍُة الاطباء والدرظى ثاٍَا
 

 

 

 

 

 

 الاعزجبثخ نهخذيخ      جذاسح انخذيخ      رعضٚض انخذيخ           الاجًبنٙانغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ   

 انذاخهٛخ      
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KMO and Bartlett Test 

Kaiser – Meyer – Olkin measure of sampling adequacy 

 أنكٍٛ الاعزكشبفٙ –يبٚش  –كبٚغش (يمٛبط 
0767 

Bartlett Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 1036 انمًٛخ انزمشٚجٛخ 

DF  231 دسجخ انحشٚخ 

Sig  0700 انمًٛخ الاحزًبنٛخ 



 

 

 

 

 

  
 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 325

 1022(  لسنة 68(  العدد 12المجلد  )

 

 رشعجبد انعٕايم 
                                               انعٕايم 

 الاثعبد

 د

 انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ   ثبَٙانعبيم ان  

 1 اعبيم انًشضٗ ثبحزشاو فٙ يعظى الاحٛبٌ  0787  

 2 اجذ انزفبعم يع انًشٚض يزعخ نٙ  0793  

  
0774 

يًب ٚؤثش عهٗ  ٚكٌٕ يعظى الاطجبء يشغٕنٍٛ جذا 

 رٕجٓٓى نهًشٚض ثغشعخ

3 

  
0756 

ٚعًم الاطجبء عهٗ خذيخ انًشضٗ ثبعزًشاس فٙ ْزِ  

 ًغزشفٗان

4 

 5 ٚعبيم صيلائٙ ثعضٓى انجعض ثبحزشاو اثُبء انعًم  0789  

 الاعزجبثخ نهخذيخ    انعبيم انثبنث 

 6 صيلائٙ فٙ انعًم ثطٛئٍٛ فٙ انغبنت ثخذيخ انًشضٗ   0791 

 
0778 

ًٚكٍ اٌ ٚزجبٔص الاطجبء ٔاججبرٓى انًحذدح يٍ اجم   

 خذيخ انًشضٗ

7 

 
0760 

بدسٍٚ عهٗ رهجٛخ احزٛبجبد صيلائٙ عهٗ الاغهت ل  

 انًشضٗ

8 

 
0767 

نذٖ صيلائٙ انمذسح عهٗ انزٕاصم ثشكم كجٛش يع   

 انًشضٗ

9 

 
0771 

يعظى الاطجبء ٚعًهٌٕ ضًٍ رخصصبرٓى ثبلاعًبل   

 انًُبطخ ثٓى

10 

 
0762 

ٚمذو صيلائٙ طٕاعٛخ يغبعذرٓى نٙ فٙ كثٛش يٍ   

 الاحٛبٌ

11 

 جذاسح انخذيخ   انعبيم الأل   

   
0772 

ٚعطٙ الاطجبء انٕلذ انلاصو انز٘ ٚحزبجّ انًشٚض 

 نهعلاج

12 

   
0754 

يعظى الاطجبء نذٚٓى انًعشفخ انجٛذح ٔلبدسٍٚ عهٗ 

 رمذًٚٓب نهًشضٗ ثبنًغزشفٗ

13 

   
0750 

ارهمٗ انكثٛش يٍ يغبعذح صيلائٙ نٙ يٍ غٛش 

 انًشغٕنٍٛ فٙ انعًم أثُبء صخى انعًم

14 

   
0768 

بو ثبٌ صيلائٙ فٙ انعًم ٚعطٌٕ اَب عهٗ ٚمٍٛ ر

 الاْزًبو انز٘ ٚحزبجّ انًشضٗ

15 

 16 رعذ خذيخ انًشٚض ثبنُغجخ نضيلائٙ ثبنعًم راد لًٛخ 0765   

 17 ٚصعت انحصٕل عهٗ يغبعذح يٍ صيلاء انعًم 0758   
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 رعضٚض انخذيخ     انعبيم انشاثع

 18 زشفُْٗبنك انكثٛش يٍ فشق انعًم انًزعبَٔخ فٙ انًغ    0771

0764 
اَب ٔاثك يٍ دلخ ٔعلايخ انخذيبد انعلاجٛخ انًمذيخ    

 يٍ لجم الاطجبء

19 

0772 
صيلائٙ ٚغبعذٌٔ انًشضٗ اكثش يٍ انًزٕلع يُٓى    

 ثشكم سعًٙ

20 

0757 
ٚزخز صيلائٙ يجبدساد اعزجبلٛخ نزهجٛخ احزٛبجبد    

 انًشضٗ

21 

0757 
ٕيٌٕ ثٓب أغهت صيلائٙ يلائًٍٛ نلاعًبل انزٙ ٚم   

 نخذيخ انًشٚض

22 

 انجزس انكبيٍ 1797 2720 4785 5736

 انُغجخ انًئٕٚخ نهزجبٍٚ انًفغش )%( 8795 9799 22703 24734

 انُغجخ انًئٕٚخ انزشاكًٛخ  نهزجبٍٚ  )%( 65731 56736 46737 24734

 

KMO and Bartlett Test 

Kaiser – Meyer – Olkin measure of sampling adequacy 

 الاعزكشبفٙ }أنكٍٛ -يبٚش  –كبٚغش {يمٛبط 
0773 

Bartlett Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 1441 انمًٛخ انزمشٚجٛخ 

DF  120 دسجخ انحشٚخ 

Sig  0700 انمًٛخ الاحزًبنٛخ 
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 رشعجبد انعٕايم 
                                               انعٕايم 

 الاثعبد

 د

انعبيم   

 انثبَٙ

نزعبَٔٛخ انذاخهٛخانغهٕكٛبد ا   

  
0788 

 1 يب ٚعطُٛٙ الاطجبء الاْزًبو انز٘ احزبجّ غبنجب 

 2 عٍ انزٕاصم يع انًشضٗ الاطجبء يشغٕنٍٛ جذا  0786  

 3 الاطجبء يغزًزعٍٛ ثخذيخ انًشضٗ  0753  

 4 ٚعبيم الاطجبء انًشضٗ ثكم احزشاو  0758  

 
 

انعبيم  

 الأل

 الاعزجبثخ نهخذيخ 

 
 

 
0784 

رعذ عًهٛخ رٕاصم الاطجبء يعٙ نٛغذ ثبنشكم انز٘ 

 اسغجّ

5 

 6 الاطجبء ثطٛئٍٛ فٙ خذيخ انًشضٗ 0785   

 
 

 
0783 

الاطجبء فٙ ْزِ انًغزشفٗ ٚغزجٛجٌٕ نزهجٛخ حبجبد 

 انعبجهخ انًشضٗ

7 

 
 

 
0750 

الاطجبء فٙ ْزِ انًغزشفٗ ٚعًهٌٕ لذس ايكبَٓى 

 نخذيخ انًشضٗ

8 

انخذيخ   جذاسح   انعبيم انثبنث   

 
0751 

 
 

الاطجبء فٙ ْزِ انًغزشفٗ عهٗ يعشفخ ثبنخذيبد 

 انزشخٛصٛخ ٔانعلاجٛخ انًمذيخ

9 

 10 ٚمذو الاطجبء اكثش يٍ ٔاججبرٓى نخذيخ انًشضٗ   0776 

 11 لا احصم عهٗ انخذيبد انزٙ احزبجٓب ثبنضجط   0752 

 12 ٚعطٙ الاطجبء انٕلذ انكبفٙ نهعلاج انًطهٕة   0766 

 
0773 

 
 

اٌ انخذيبد انًمذيخ راد لًٛخ يٍ لجم الاطجبء فٙ 

 انًغزشفٗ

13 

 رعضٚض انخذيخ    انعبيم انشاثع

0754 
اَب ٔاثك يٍ دلخ ٔعلايخ الاجشاءاد انًمذيخ يٍ لجم    

 الاطجبء

14 

 15 ٚغبعذ الاطجبء انًشضٗ اكثش يٍ انًزٕلع يُٓى    0779

 16 يٌٕ ثٓبالاطجبء يلائًٍٛ نهًٓبو انزٙ ٚمٕ    0758

 انجزس انكبيٍ 3747 2788 2707 1768

 انُغجخ انًئٕٚخ نهزجبٍٚ انًفغش )%( 21769 17799 12796 10750

 انُغجخ انًئٕٚخ انزشاكًٛخ  نهزجبٍٚ  )%( 21769 39768 52764 63714
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: اخحبار انفروق بين اجابات الاطباء والدرظى يٍ حٍث ابعاد انبحث . ثانثا  
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-Mann اخزجبس الاثعبد

Whitney 

انمًٛخ 

 Sigالاحزًبنٛخ 

 انزفغٛش

انغهٕكٛبد 

 انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ 
365375 0.00 

رٕجذ فشٔق يعُٕٚخ ثٍٛ الاطجبء ٔانًشضٗ يٍ حٛث     

 يغزٕٖ انغهٕكٛبد انزعبَٔٛخ انذاخهٛخ

 0.00 1057 الاعزجبثخ نهخذيخ
لاطجبء ٔانًشضٗ يٍ حٛث رٕجذ فشٔق يعُٕٚخ ثٍٛ ا   

 يغزٕٖ الاعزجبثخ نهخذيخ

 0.00 1484 جذاسح انخذيخ 
رٕجذ فشٔق يعُٕٚخ ثٍٛ الاطجبء ٔانًشضٗ يٍ حٛث 

 يغزٕٖ جذاسح انخذيخ

 0.00 2194 رعضٚض انخذيخ
رٕجذ فشٔق يعُٕٚخ ثٍٛ الاطجبء ٔانًشضٗ يٍ حٛث 

 يغزٕٖ رعضٚض انخذيخ

 0.01 4466 الاجًبنٙ
ثٍٛ الاطجبء ٔانًشضٗ يٍ حٛث  رٕجذ فشٔق يعُٕٚخ

 يغزٕٖ الاثعبد الاسثعخ 
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 الاسحُحاجات وانحىصٍات /المحىر انرابع 
 : الاسحُحاجاتاولا

 

 

 

 

 : انحىصٍاتثاٍَا
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This research aims to Measurement provide the service from Two 

perspectives The first perspective Service Provider (doctors) and the second 

recipient of the service (patients) in Numan General Hospital, and represented 

the research problem in perceptions of medical staff in the hospital assigned to 

them responsibility by providing superior services satisfy customers, and how 

they maintained ready to assist customers and provide services that exceed their 

perceptions of these services through the use of the developer scale by (Frimpong 

and Wilson, 2012), includes orientation to provide the service scale four 

dimensions (Internal cooperative behaviors, service Competence, Service 

Responsiveness and Enhanced service) and includes doctors perspective Scale 

(22) items and scale customers perspective (patients) (16) items, and research 

involved doctors and by 54 doctors from various disciplines and (209) of 

customers (patients) Recumbent to the hospital, were verified validity and 

reliability of the scale, and used several methods Statistical to get the results such 

as ((Factor Analysis) and test (Mann - Whitney) of the differences moral using 

statistical software (SPSS) version twenty one, and research found several 

conclusions including the existence of significant differences for more than a 

dimension of orientation scale to provide the service (Internal cooperative 

behaviors, service Competence, Enhanced service), suggesting that the customer 

perspective to go to provide the service Alien from doctors for the same 

dimensional perspective, this confirms that the perceptions of customer service 

did not match with what is offered in the hospital, and recommended Find the 

need to address the opinions of the customers (patients) in the evaluation of the 

quality of services being provided give clearer indications of the level of the 

provider of services, since it is not clear dramatically this level of recognition 

without the opinion of service recipients and their conviction that these services 

had met the needs and perceptions about the service you wish to receive it7 

 

Key words: Service orientation, Provide service, Scale of Orientation to 

provide the service 
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