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Abstract:  

This study aimed to identify the impact of visual marketing on customer confidence and experiences within Libyan 

private health sector hospitals, and concluded that there is a statistically significant impact at the significance level 

of (α ≥ 0.05) of visual marketing with its dimensions (hospital interior design, method of service presentation) on 

customer confidence. There is a statistically significant effect at a significance level of (α≥0.05) between the 

hospital's interior design and customer confidence, and there is a statistically significant effect at a significance 

level of (α≥0.05) between the way services are presented and customer confidence. There is no statistically 

significant effect at the significance level (α ≥ 0.05) of visual marketing in its dimensions (hospital interior design, 

method of presenting services) on the customer experience. 
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 الملخص 

هدفت هذه الدراسة الى التعرف على تأثير التسويق البصري في ثقة العملاء وتجاربهم داخل مستشفيات القطاع الصحي         

)  الليبي،الخاص   دلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  انه  الى  بأبعاده  α≤0.05وتوصلت  البصري  التسويق   )

على ثقة العملاء. ويوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات(

(0.05≥α  بين التصميم الداخلي للمستشفى وثقة العملاء )ويوجد  ( 0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥α  بين )

( أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  العملاء. ولا يوجد  الخدمات وثقة  اα≤0.05طريقة عرض  البصري  (  لتسويق 

 بأبعاده )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( على تجربة العميل.

 

 . الخدمات الصحية العملاء،تجارب  العملاء،ثقة  البصري،التسويق  الكلمات المفتاحية:

 المقدمة  

شهد القطاع الصحي الخاص في ليبيا تطورا ملحوظا في تقديم الخدمات الصحية في السنوات الاخيرة , 

افضل   على  للحصول  دائما  المريض  ويسعى   , الحكومية  المستشفيات  في  المقدمة  الخدمات  مع  مقارنة 

المستشفيات   تقدمه هذه  , وبذلك فإن ما  العلاج  بعد الحصول على  النتائج  من عروض الخدمات وافضل 
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ودعاية لخدماتها عن طريق الصور او الفيديو والاعلانات في التلفزيون او عبر مواقع التواصل الاجتماعي  

او عن طريق اساليب التسويق الالكتروني يعتبر تسويقا بصريا يؤثر بصورة مباشرة او غير مباشرة في 

 لمؤسسات الخدمية .ثقة  العملاء من المرضى وخبراتهم مما يؤثر على تجاربهم في هذه ا

 

 اولا : مصطلحات الدراسة 

 التسويق البصري   – 1

هو استخدام الطريقة المثلى لعرض المنتجات والخدمات بما تحتويه هذه الطريقة من وسائل لإشباع رغبات  

المتلقين ويحقق اعلى نسبة من المبيعات وهو اداة بصرية لعرض مواصفات المتجر او الشركة وتوفير  

 ( .  3, ص :  2018عبد العزيز , اجواء تسويقية افضل ) 

 ثقة العملاء   – 2

  شريك   على  للاعتماد   والاستعداد   متوقع  بشكل  سيتصرفان  الطرفين  كلا  بأن  التوقع  بأنها  الثقة  وصف  يمكن

  التوقعات حول  في  الموجود    القصور  لتقبل  الاستعداد   الثقة  وتتضمن.  المنفعة من خلال شراء الخدمة  تبادل

  بالثقة   المشترك  الشعور  يؤدي  حيث   والطمأنينة ،  الصدق   أسس  من  الثقة  وتنشأ.  آخر  شخص   أفعال  أو  نوايا

. الآخرين  بدوافع  الاعتراف  من  ينشأ  منطقياً  قرارًا  الثقة  تشكل.  الآخر  الطرف  نحو  موجهة   بناءة  نوايا  إلى

  كفاءة  ويظهر  جيد   بشكل  سيتصرف  به  يثقون  الذي  الشخص   بأن  توقعًا  يمتلكون  الثقة  يضعون  الذين   أولئك

وعرفت الثقة بأنها الاستعداد (   ALADWAN  , et al :p 413تحقيق المنفعة للطرف الاخر  . )  في

على   والمحافظة  والكفاءة  والنزاهة  بالمصداقية  يتصف  لأنه  بالآخر  والاهتمام  للتبادل  شريك  مع  لدخول 

 ( .  520،ص  2015قاسم ، جبيلي : الوعود والمسؤولية والاتجاه لمساعدة الطرف الآخر ) 

 تجارب العملاء  – 3

الخدمة من اجل   الغير مباشر مع مقدم  او  المباشر  للعملاء من خلال الاتصال  ذاتية  داخلية  هي استجابة 

الحصول على منفعة معينة وتحتوي تجارب العملاء على العواطف والتخيلات والتصورات المبنية على  

 ( .   4: ص  2019قاضي ,  روحيا ) الخبرات السابقة وهي تؤثر على العملاء عاطفيا وجسديا وفكريا و

   الخدمات الصحية – 4

هييي منييتج غييير مييادي وغييير ملمييوح يهييدف الييى تحقيييق حاجيية مييا والتييي ميين خلالهييا يمكيين تحديييد 

طبيعيية الخدميية والجهيية المسييتفيدة منهييا لتحسييين مسييتوى الصييحة وزيييادة فييرص الشييفاء وتحقيييق 

( وعرفييييت ايضييييا بأنهييييا  59، ص  2023سننننناني : السييييلامة الجسييييمية والعقلييييية والاجتماعييييية ) 

نشيياطات اقتصييادية تمييل علييى خلييق القيميية وتقييديم المنفعيية المكانييية والزمانييية وميين ضييمنها الخييدمات 

العلاجييية والاستشييفائية والتشخصييية التييي يقييدمها احييد اعضيياء الفريييق الطبييي الييى افييراد المجتمييع 

 ( .  12 ص،  2022مكموش ، كردومي : بحيث يحقق الرضا لدى المريض ) 

 

 ثانيا : الدراسات السابقة 

وادواتييه , فقييد  سييعت دراسيية   بالتسننويق البصننرياهتمييت العديييد ميين الدراسييات فييي مجييال التسييويق  

 (Cordova et al : 2020  اليييى تحدييييد اثييير العيييرض المرئيييي فيييي مجيييال التجيييارة عليييى )

مسييتهلكا وتوصييلت  384المسييتهلكين فييي متيياجر البيييع بالتجزئيية والجمليية وطبقييت علييى عينيية ميين 

الييى وجييود تييأثير ايجييابي للعييرض الخييارجي والتنظيييم الييداخلي للمتجيير علييى قييرار الشييراء للمسييتهلك 

منننراد ، ماعيييية للمسيييتهلك ، وهيييدفت دراسييية  ) وليييه تيييأثير سيييلبي عليييى العواميييل النفسيييية والاجت

( الييى التعييرف علييى تييأثير التسييويق البصييري علييى ادارة انطباعييات العمييلاء  ،  2021 اليسنناري :

مفييردة ، وتوصييلت الييى وجييود ارتبيياط ايجييابي بييين ابعيياد  230وطبقييت هييذه الدراسيية علييى عينيية ميين 

منتجييات والالييوان والإضيياءة التسييويق البصييري وهييي التصييميم الييداخلي للمحييل وطييرق عييرض ال

( الييى   Kim et al : 2021وبييين ادارة انطباعييات العمييلاء واتجاهيياتهم . وهييدفت دراسيية ) 

فحييص العلاقييية بيييين معلوميييات التسيييويق البصيييري ودرجييية اسيييتجابة المسيييتهلكين لهيييذه المعلوميييات 

لمطيياعم عبيير الانترنييت وتوصييلت الييى وجييود تييأثير ايجييابي لطريقيية العييرض فييي نقييل الصييورة عيين ا

ثقننة  والمرافييق وان هنيياك تييأثيرا سييلبيا لزيييادة عييدد الصييور المصيياحبة لطريقيية العييرض . امييا متغييير
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 عبننند الحميننندفقيييد تمييت دراسيييته كمتغيييير فعييال فيييي مجيييال التسييويق فقيييد هيييدفت دراسيية )  العمينن 

ة ( الييى التعييرف علييى الييدور الوسيييم لثقيية العمييلاء فييي العلاقيية بييين القيييم المدركيي 2022  وآخننرو: :

مفييرده وتوصييلت الييى ان ثقيية العميييل لهييا دور  384ونوايييا الشييراء وطبقييت علييى عينيية تكونييت ميين 

 Perllis etوتييأثير ايجييابي فييي نوايييا الشييراء لييدى العميييل . وكييان الهييدف الرئيسييي ميين دراسيية ) 

al : 2024 فحييص العلاقيية بييين ثقيية المرضييى والرضييا عيين الاطبيياء والمستشييفيات فييي الولايييات )

لامريكييية وتوصييلت الييى ارتفيياع نسييبة ثقيية المرضييى فييي الاطبيياء مييع درجيية انخفيياض المتحييدة ا

 : Susanto & Pandjaitanواضييحة فييي المستشييفيات  ، وميين ناحييية اخييرى سييعت دراسيية ) 

( الييى التعييرف علييى تييأثير ثقيية العمييلاء علييى رضييا العمييلاء وولائهييم ودرجيية ارتبيياطهم مييع  2024

تيييأثير ايجيييابي ورئيسيييي فيييي رضيييا العميييلاء وولائهيييم مؤسسييية ماكيييدونالز وتوصيييلت اليييى وجيييود 

فقييد تييم تنيياول هييذا المتغييير فييي مجييال تجربننة العمننلاء وارتبيياطهم بهييذه المؤسسيية . وبالنسييبة لمتغييير 

( الييى تحليييل العوامييل  Chan Wu :2011التسييويق بصييوره كبييير وميين هييذه الدراسييات دراسيية ) 

تييايوان واسييتنتجت ان هييذه العوامييل  المييؤثرة فييي خييدمات مستشييفيات القطيياع الصييحي الخيياص فييي

مثيل الرضييا وجييودة الخييدمات لهييا تييأثير فييي تجربية العمييلاء واعييادة الزيييارة وطلييب الخدميية ميين جديييد 

 لقييياح  نمييوذج واختبييار تطييوير فقييد كييان الهييدف الرئيسييي هييو هييو(  Haque: 2012دراسيية )

العوامييل  تحليييل وسييعت الييىمفييرده  131ماليزيييا وطبقييت علييى  فييي الخاصيية الصييحية الرعاييية جييودة

ورضييياهم , واميييا  العميييلاء تصيييورات  بيييين المفترضييية الإيجابيييية المتبادلييية العلاقيييات  الميييؤثرة فيييي

 لتجربيية أعمييق فهييم تطييوير إلييى ( فقييد سييعت   N . Lemon& C. Verhoef :2016 دراسيية )

 الهييدف ، هييذا ولتحقيييق. فييي هييذا الموضييوع سييابقا  ميين خييلال عييرض ماكتييب  العميييل ورحليية العميييل

ا وقييدمت منظييورًا كمفهييوم ، العميييل لتجربيية الحالييية والمفيياهيم التعريفييات  تييم دراسيية   لجييذور تاريخيييً

( والتيييي سيييعت اليييى دراسييية تيييأثير  2019قاضننني : التسيييويق دراسييية )  مجيييال فيييي العمييييل تجربييية

تصييالات وطبقييت علييى عينيية تتكييون ميين تجربيية العمييلاء علييى رضييا عمييلاء الشييركة السييورية للا

مفييردة واظهييرت النتييائج ان هنيياك تييأثير ايجييابي لتجربيية العمييلاء علييى رضيياهم عيين خييدمات  250

( متغيييير تجربييية العميييلاء ودوره فيييي تحسيييين 2020المطينننري: هيييذه الشيييركة . وتناوليييت دراسييية )

اط قوييية بييين تجييارب جييودة الخدميية فييي النييوك التجارييية الكويتييية، وتوصييلت الييى وجييود علاقيية ارتبيي

 Tjahjaningsihالعمييلاء وتحسييين مسييتوى الخييدمات فييي المؤسسييات قيييد الدراسيية. امييا دراسيية ) 

et al : 2020   فقيد سيعت اليى فحيص العلاقية بيين تجربية العميلاء وجيودة الخدمية وأثرهميا عليى )

رضييا العمييلاء وولائهييم وتوصييلت الييى ان تجربيية العمييلاء وجييودة الخدميية لهمييا تييأثير ايجييابي علييى 

( هييو تقييديم Kurtulus &Cengiz:2022 رضييا العمييلاء وولائهييم . وكييان الهييدف ميين دراسيية ) 

 إجييراء إلييى وتهييدف. الصييحية  الرعاييية خييدمات  فييي العمييلاء اطييار نظييري تيياريخي حييول تجربيية

 العمييلاء تجربيية قييياح وكيفييية.  الصييحية الرعاييية قطيياع فييي العمييلاء تجربيية حييول الأدبيييات  فييي بحييث 

 للغاييية محييدودة دراسييات  وجييود  ارتباطهييا واسييتنتجت  وكيفييية وأبعادهييا، الصييحية، الرعاييية قطيياع فييي

 عيام بشيكل مقبيول مقيياح عليى العثيور ييتم ليم كميا. الصيحية  الرعايية  مجيال  فيي  العميلاء  تجربية  حول

 Kandila etوقامييت دراسيية ) .الأدبيييات  فييي الصييحية الرعاييية مجييال فييي العمييلاء تجربيية لقييياح

al:2023   بدراسيية متغييير تجربيية العمييلاء فييي مجييال التييأمين ميين حيييث ابعيياد تجربيية العميييل وهييي )

العييييرض وسييييهولة الوصييييول والعلاقييييات واقترحييييت هييييذه الدراسيييية اطييييارا ونموذجييييا للدراسيييية 

واسيييتنتجت ان لهيييذه الابعييياد دور كبيييير فيييي تكيييوين التجيييارب السيييابقة للعمييييل واقترحيييت نموذجيييا 

ن البسيياطة وسييهولة الوصييول والعلاقييات ، وفييي دراسيية اخييرى ) لدراسيية تجربيية العميييل يتكييون ميي

Shafik et al : 2024  الابتكييار قييدرات  بييين العلاقيية إلييى فحييص  الدراسيية هييذه ( فقييد هييدفت 

 اتبعيييت . المصيييرية الخاصييية المستشيييفيات  فيييي العمييييل لتجربييية الوسييييم اليييدور خيييلال مييين واليييولاء

واسيييتنتجت . مرضيييى 403 شيييمل رأي اسيييتطلاع مييين المجمعييية والبيانيييات  الكميييي المييينهج الدراسييية

 وغييير التقنييي الابتكييار ذلييك فييي بمييا الابتكييار، قييدرات  بييين وهييام مباشيير تييأثير وجييود  الدراسيية هييذه

 تتوسييم( CEX) العميييل تجربيية أن الدراسيية أظهييرت  ذلييك، إلييى بالإضييافة. الييولاء علييى التقنييي،

ا  خييلال ميين قيميية يضُيييف وهييذا. والييولاء التقنييية وغييير التقنييية الابتكييار قييدرات  بييين العلاقيية جزئيييً
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 تجييياه للمرضيييى إيجابييية تجربييية إليييى تييؤدي التيييي الابتكييار لقيييدرات  الحاسيييم الييدور عليييى التركيييز

 : De keyser et alوفييي دراسيية اخييرى )  .ولائهييم سيييعزز ممييا المصييري الخيياص  المستشييفى

 بيييين التجاريييية الأعميييال مجيييال فيييي  العمييييل ورحلييية  العميييلاء تجربييية ( هيييدفت اليييى فهيييم 2025

 علييى الضييوء المنظييور هييذا يسُييلم. التقييارب  علييى قييائم نظييري منظييور طييرح خييلال ميين  الشييركات 

 الأعمييال مجييال فييي العميييل ورحليية العمييلاء تجربيية علييى والتشييغيلي النفسييي التقييارب  تييأثير كيفييية

 بييين العمييلاء لتجربيية المسييتويات  متعييدد  شييامل تصييور الشييركات، واسييتنتجت غييياب  بييين التجارييية

. والمؤسسيييية والجماعيييية الفرديييية العميييلاء تجربييية بيييين التفاعيييل يرُاعيييي تصيييور وهيييو الشيييركات،

 الشركات. بين العملاء لتجربة المستويات  متعددة بالطبيعة السابقة الدراسات  أقرت  وبينما

 

 : الدراسة مشكلة: ثالثا  

ظهرت العديد من المشاكل في السنوات الاخيرة وخاصة في ما يتعلق بما يقدمه المتجر او المؤسسة من    

خدمات للعميل حيث كثرت الشكاوى من العملاء بخصوص اختلاف ما تم عرضه والترويج اليه من حيث  

لحاجة لدراسة جودة الخدمة سواء عن طريق العرض او الترويج للخدمات المقدمة للعميل وهنا ظهرت ا

هذه الفجوة بين ما يطمح اليه العميل ويتوقعه وبين ما يقدم اليه فعليا , ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في  

 صورة التساؤلات التالية :  

هل هناك تأثير مباشر لاستخدام اساليب التسويق البصري على ثقة العملاء وتجاربهم الخاصة في هذا   –  1

 المجال؟ 

مؤثرات البصرية المستخدمة في الترويج للخدمة داخل مكان بيع الخدمة في زيادة ثقة ما هو دور ال  –  2

 العميل وهل تؤدي الى تكرار عملية الشراء من نفس المكان؟  

هل هناك فجوه بين الاساليب المستخدمة في التسويق البصري والخبرات التي يتحصل عليها العميل   –  3

 خلال تجاربه السابقة؟  

هل تسعى مؤسسات القطاع الصحي الخاص الى تطوير خدماتها من خلال استخدام الاساليب العلمية    –  4

 لكسب ثقة العميل والمحافظة علية بما يؤدي بالعميل لتحدث بطريقة ايجابية عن هذه المؤسسات؟  

 

 الدراسة:  أهداف: رابعا

 :  ما يلي  الى الدراسة هذه تهدف

   تأثير ابعاد التسويق البصري في ثقة العملاء في المؤسسات الصحية .  على التعرف-1

 تأثير التسويق البصري على  تجارب العملاء السابقة .  على التعرف -2

الدراسة لمتغيرات التسويق البصري    عينة  مفردات   إدراك  في  الديموغرافية  تأثير المتغيرات   على  التعرف-3

   وتجارب وثقة العملاء . 

 ( . 1الموضح بالشكل رقم )   الدراسة نموذج في الواردة المتغيرات  بين العلاقة باراخت – 4

 

 :   الدراسة فروض: خامسا 

 :  الرئيسي الأول الفرض - 1

 .ثقة العملاء   على لمتغير التسويق البصري  معنوي  تأثير يوجد 

 :   التالية الفروض  منه ويتفرع

 . لطريقة التصميم الداخلي على ثقة العملاء  تأثير معنوي يوجد 

 .  لطريقة العرض على ثقة العملاء  تأثير معنوي يوجد  

 :   الثاني الرئيسي الفرض - 2

  .تجارب العملاء السابقة  على لمتغير التسويق البصري  معنوي تأثير يوجد

 :   التالية الفروض  منه ويتفرع

 . لطريقة التصميم الداخلي على تجارب العملاء  تأثير معنوي يوجد 

 .   لطريقة العرض على تجارب العملاء  تأثير معنوي يوجد 
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 :  الثالث الرئيسي الفرض - 3

  .تجارب العملاء السابقة  لمتغير ثقة العملاء على معنوي تأثير يوجد

 :   التالية الفروض  منه ويتفرع

  .تجارب العملاء السابقة   الاستقبال علىلمتغير حسن  معنوي تأثير يوجد 

  .تجارب العملاء السابقة  لمتغير المصداقية على معنوي تأثير يوجد 

   .تجارب العملاء السابقة   لمتغير النزاهة على معنوي تأثير يوجد 

 :  الرابع  الرئيسي الفرض - 4

العملاء وتجاربهم    العملاء  إدراك  في  معنوية  فروق  توجد البصري وثقة  التسويق   باختلاف   لمتغيرات 

 .   مستشفيات القطاع الصحي الخاص لعملاء الديموغرافية المتغيرات

 

 سادسا : نموذج الدراسة  : 

 
 اختبار فرضيات الدراسة سابعا : 

 الفرضية الرئيسية الأولى: 

التحقق من صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات   الفرعية في هذه الدراسة من خلال استخدام تحليل يتم 

الانحدار الخطي المتعدد لقياح الأثر بين المتغير المستقل المتمثل في التسويق البصري بأبعاده )التصميم  

 .الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات(، والمتغير التابع المتمثل في ثقة العملاء

التسويق البصري بأبعاده   (α≤0.05) ة إحصائية عند مستوى دلالةيوجد أثر ذو دلال"  :الفرضية الرئيسية

 )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( على ثقة العملاء" 

التسويق البصري بأبعاده  (α≤0.05) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :الفرضية الصفرية 

 .مات( على ثقة العملاء)التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخد 

البديلة  دلالة  :الفرضية  إحصائية عند مستوى  دلالة  ذو  أثر  بأبعاده  (α≤0.05) يوجد  البصري  التسويق 

 )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( على ثقة العملاء.

متغيرات كمية، يتم استخدام ولإيجاد معادلة الانحدار، وحيث إن المتغيرات المستقلة والمتغير التابع تعُد  

المتعدد  الخطي  الانحدار  من   (Multiple Linear Regression) تحليل  أكثر  الاعتبار  يأخذ في  الذي 

(، ويتم تحليل الانحدار للتنبؤ بقيمة المتغير التابع من خلال مجموعة المتغيرات المستقلة،  Xمتغير مستقل ) 

 ( والمتغيرات المستقلة بالمعادلة الخطية الآتية. Yالتابع )  ويتم ذلك من خلال تمثيل العلاقة بين المتغير

Y=a+β1X1+β2X2+β3X3 
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(،  ANOVA(، وتحليل التباين ) Pearson's Coefficientكما تم الاعتماد على معامل ارتباط بيرسون )

طريقة عرض (، حيث إن المتغيرات المستقلة تتمثل في )التصميم الداخلي للمستشفى،  R²ومعامل التحديد )

 الخدمات(، بينما يتمثل المتغير التابع في ثقة العملاء، وقد جاءت النتائج كما هو موضح في الجداول التالية: 

 نتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد لقياح أثر أبعاد التسويق البصري على ثقة العملاء.  (1جدول رقم ) 

 متغيرات الدراسة 
قيمة  

 المعلمة 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 

معنوية  

F 
R  𝑹𝟐 

 0.000 4.229 1.525 القيمة الثابتة 

10.363 b0.000 a0.381 0.145 
التصميم الداخلي 

 للمستشفى 
0.145 1.867 0.064 

طريقة عرض 

 الخدمات 
0.283 3.102 0.002 

 

( أن العلاقة بين أبعاد التسويق  1يتضح من نتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد الموضح في جدول رقم )

بلغ معامل الارتباط العملاء هي علاقة موجبة، حيث  وجود ، مما يعكس  (R = 0.381) البصري وثقة 

، وهو ما (R² = 0.145) ارتباط إيجابي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، كما بلغ معامل التحديد 

% من التغير في ثقة العملاء يمكن تفسيره من خلال أبعاد التسويق البصري المتمثلة في 14.5يشير إلى أن  

النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى خارج  )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات(، بينما تعزى  

وهي أقل  (Sig = 0.000) عند مستوى دلالة (F = 10.363) قيمة بلغت  F النموذج، وقد أظهر اختبار

(، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار ككل وصلاحية استخدامه في تفسير التغيرات التي تطرأ  0.05من ) 

الا معاملات  مستوى  على  أما  العملاء،  ثقة  الداخلي على  التصميم  أن  النتائج  بينّت  فقد  الجزئية،  نحدار 

عند مستوى دلالة    t = 1.867( وبقيمة اختبار  B = 0.145للمستشفى سجل معامل انحدار موجب بلغ )

(Sig = 0.064 مما يشير إلى أن أثره غير دال إحصائيًا، في حين أظهرت النتائج أن طريقة عرض ،)

(، مما  Sig = 0.002عند مستوى دلالة )   t = 3.102( وبقيمة B = 0.283الخدمات بلغ معامل انحداره )

، وبناءً على ما سبق، يتضح أن نموذج الانحدار    يدل على وجود أثر دال إحصائيًا لهذا البعد في ثقة العملاء

قي  يدعم وجود أثر إجمالي معنوي للتسويق البصري بأبعاده مجتمعة على ثقة العملاء، إلا أن التأثير الحقي 

والمباشر يظهر في طريقة عرض الخدمات، بينما لم يثبت التصميم الداخلي للمستشفى تأثيرًا مستقلاً ذا دلالة  

 إحصائية. 

الداخلي  )التصميم  المستقلة  المتغيرات  بين  المتعددة  الخطي  الانحدار  معادلة  إلى  الأخير  الجدول  يشير 

 كما يلي: ثقة العملاء للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( والمتغير 

 :المعادلة الخطية في الانحدار الخطي المتعدد هي

 

Y=a+β1X1+β2X2 

Y=(1.525)+)0.145( X1+ )0.283( X2 

Y   .المتغير التابع( ثقة العملاء( 

X1  .التصميم الداخلي للمستشفى 

X2 .طريقة عرض الخدمات 

(، حيث كانت 0.05يتبين أن بعض المتغيرات المستقلة تؤثر بمستوى دلالة عند )  tمن خلال نتائج اختبار  

طريقة عرض الخدمات دالةً إحصائيًا، بينما كان التصميم الداخلي للمستشفى غير دال إحصائيًا عند مستوى  

ي  (، وهو ما يعني أن تأثيره ضعيف ضمن معادلة الانحدار الخطي المتعدد ولا يساهم بشكل معنو0.05)

 في تفسير التغير في ثقة العملاء.
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 الفرضية الفرعية الأولى:  

للتصميم   (α≤0.05) تنص الفرضية الفرعية الأولى على: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 ".الداخلي للمستشفى على ثقة العملاء

بين التصميم الداخلي  (α≤0.05) : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية الصفرية 

 .للمستشفى وثقة العملاء

بين التصميم الداخلي للمستشفى   (α≤0.05) : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية البديلة 

 .وثقة العملاء

البسيم  الخطي  والتابع كمي نستخدم تحليل الانحدار  المستقل  المتغيرين  الفرضية حيث إن كلا    ولاختبار 

(Linear Regression  ومعامل ارتباط بيرسون )Pearson's Coefficient  وتحليل التباين ومعامل ،

العملاء، وجاءت  ثقة  التابع  والمتغير  للمستشفى  الداخلي  التصميم  هو  المستقل  المتغير  إن  التحديد، حيث 

 النتائج كما في الجداول التالية: 

نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيم لقياح أثر التصميم الداخلي للمستشفى على ثقة    (:2جدول رقم ) 

 العملاء

معلمات 

نموذج  

 الانحدار

قيمة  

 المعلمة 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 
 F R 𝑹𝟐معنوية 

0β 2.227 
3.221 0.002 10.374 b0.002 a0.279 0.078 

2Β 0.239 

 

( أن التصميم الداخلي للمستشفى يمتلك علاقة  2نتائج الانحدار الخطي المبين في جدول رقم )يتضح من  

(، وهي علاقة موجبة تشير  R = 0.279طردية موجبة مع ثقة العملاء، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )

ثقة   مستوى  بارتفاع  يرتبم  للمستشفى  الداخلي  التصميم  مستوى  ارتفاع  أن  معامل إلى  بلغ  كما  العملاء، 

% من التغير في ثقة العملاء يمكن تفسيره من خلال التصميم  7.8(، وهو ما يعني أن  R² = 0.078التحديد )

الداخلي للمستشفى وحده، بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج، وقد أوضح  

(، وهي قيمة  0.002( عند مستوى دلالة )F = 10.374مة )( أن قي2تحليل التباين الوارد في الجدول رقم )

(، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وقدرته على تفسير العلاقة بين المتغيرين،  0.05معنوية كونها أقل من )

قيمة ) الثابتة عند مستوى دلالة ) T = 3.221وجاءت  للمعلمة  النموذج،  0.002(  (، مما يدل على دلالة 

( إلى أن التصميم الداخلي للمستشفى يسهم بشكل مباشر ومؤثر في تحسين  B = 0.239مة )وتشير قيمة المعل

مستوى ثقة العملاء، وبناءً على هذه النتائج مجتمعة، يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة  

 ى ثقة العملاء.( علα≤ 0.05القائلة بأن التصميم الداخلي للمستشفى له أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

 كما يلي:  ثقة العملاءو  التصميم الداخلي للمستشفىيشير الجدول الأخير إلى معادلة الانحدار الخطي بين 

 

X1β1Y=a+ 

𝑦 = (2.227) + (0.239)𝑥 

Y  .ثقة العملاء 

X .التصميم الداخلي للمستشفى 

 . 0.279وقيمتا   Bوتمثل هذه المعادلة أثر التصميم الداخلي للمستشفى على ثقة العملاء بواسطة المعامل 
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 الفرضية الفرعية الثانية:  

لطريقة   (α≤0.05) تنص الفرضية الفرعية الأولى على: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 ".ثقة العملاءعرض الخدمات على 

الصفرية دلالةالفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   : (0.05≥α)   عرض طريقة  بين 

 .ثقة العملاءالخدمات و

بين طريقة عرض الخدمات  (α≤0.05) : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية البديلة

 .ثقة العملاءو

المستقل المتغيرين  الفرضية حيث إن كلا  البسيم    ولاختبار  الخطي  والتابع كمي نستخدم تحليل الانحدار 

(Linear Regression  ومعامل ارتباط بيرسون )Pearson's Coefficient  وتحليل التباين ومعامل ،

التحديد، حيث إن المتغير المستقل هو طريقة عرض الخدمات والمتغير التابع ثقة العملاء، وجاءت النتائج  

 كما في الجداول التالية: 

 نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيم لقياح أثر طريقة عرض الخدمات على ثقة العملاء  (:3ول رقم ) جد

معلمات 

نموذج  

 الانحدار

قيمة  

 المعلمة 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 
 F R 𝑹𝟐معنوية 

0β 1.842 
4.111 0.000 16.898 b0.000 a0.348 0.121 

2Β 0.349 

 

( أن طريقة عرض الخدمات تمتلك علاقة طردية 3نتائج الانحدار الخطي المبين في جدول رقم )يتضح من  

(، وهي علاقة موجبة تشير إلى أن R = 0.348موجبة مع ثقة العملاء، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )

 = R²معامل التحديد )ارتفاع مستوى طريقة عرض الخدمات يرتبم بارتفاع مستوى ثقة العملاء، كما بلغ  

أن  0.121 يعني  ما  وهو  من خلال طريقة عرض 12.1(،  تفسيره  يمكن  العملاء  ثقة  في  التغير  من   %

الخدمات وحدها، بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج، وقد أوضح تحليل التباين  

(، وهي قيمة معنوية كونها  0.000توى دلالة ) ( عند مسF = 16.898( أن قيمة )3الوارد في الجدول رقم ) 

(، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وقدرته على تفسير العلاقة بين المتغيرين، وجاءت قيمة  0.05أقل من )

(T = 4.111( للمعلمة الثابتة عند مستوى دلالة )مما يدل على دلالة النموذج، وتشير قيمة المعلمة  0.000 ،)

(B = 0.349 إلى أن ) ،طريقة عرض الخدمات تسهم بشكل مباشر ومؤثر في تحسين مستوى ثقة العملاء

وبناءً على هذه النتائج مجتمعة، يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأن طريقة عرض  

 ( على ثقة العملاء.α≤ 0.05الخدمات لها أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

 

 كما يلي:  ثقة العملاءالأخير إلى معادلة الانحدار الخطي بين طريقة عرض الخدمات ويشير الجدول 

X1β1Y=a+ 

𝑦 = (1.842) + (0.349)𝑥 

Y  .ثقة العملاء 

X .طريقة عرض الخدمات 

   .0.348وقيمتا  Bبواسطة المعامل  ثقة العملاءوتمثل هذه المعادلة أثر طريقة عرض الخدمات على 

 

 الثانية: الفرضية الرئيسية 

التحقق من صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية في هذه الدراسة من خلال استخدام تحليل  يتم 

بأبعاده )التصميم    الانحدار الخطي المتعدد لقياح الأثر بين المتغير المستقل المتمثل في التسويق البصري

 .المتمثل في تجربة العميلالداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات(، والمتغير التابع 
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التسويق البصري بأبعاده   (α≤0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة"  :الفرضية الرئيسية

 " )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( على تجربة العميل

سويق البصري بأبعاده الت (α≤0.05) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :الفرضية الصفرية 

 .)التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( على تجربة العميل

البديلة  دلالة  :الفرضية  إحصائية عند مستوى  دلالة  ذو  أثر  بأبعاده  (α≤0.05) يوجد  البصري  التسويق 

 )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات( على تجربة العميل. 

معادلة الانحدار، وحيث إن المتغيرات المستقلة والمتغير التابع تعُد متغيرات كمية، يتم استخدام ولإيجاد  

المتعدد  الخطي  الانحدار  من   (Multiple Linear Regression) تحليل  أكثر  الاعتبار  يأخذ في  الذي 

  المستقلة،   المتغيرات   عةمجمو   خلال  من  التابع  المتغير  بقيمة  للتنبؤ  الانحدار  تحليل  ويتم  ،(X)   مستقلمتغير  

 . الآتية الخطية بالمعادلة المستقلة والمتغيرات (  Y)  التابع المتغير بين العلاقة تمثيل خلال من ذلك ويتم

 

Y=a+β1X1+β2X2+β3X3 

(،  ANOVA(، وتحليل التباين ) Pearson's Coefficientكما تم الاعتماد على معامل ارتباط بيرسون )

حيث إن المتغيرات المستقلة تتمثل في )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض (،  R²ومعامل التحديد )

الجداول   النتائج كما هو موضح في  العميل، وقد جاءت  التابع في تجربة  المتغير  يتمثل  بينما  الخدمات(، 

 التالية: 

 

تسويق البصري على تجربة  النتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد لقياح أثر أبعاد  (4جدول رقم )  

 العميل.

 متغيرات الدراسة 

قيمة  

  المعلمة

B 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 

معنوية  

F 
R  𝑹𝟐 

 0.000 3.992 1.959 القيمة الثابتة 

2.998 b0.054 a0.216 0.047 
التصميم الداخلي 

 للمستشفى 
0.246 2.321 0.022 

طريقة عرض 

 الخدمات 
-0.022 -0.180 0.857 

 

( أن العلاقة بين أبعاد التسويق  4من نتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد الموضح في جدول رقم )    يتضح

يعكس وجود (، مما  R = 0.216البصري وتجربة العميل هي علاقة موجبة، حيث بلغ معامل الارتباط )

(، وهو ما R² = 0.047ارتباط إيجابي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، كما بلغ معامل التحديد )

% من التغير في تجربة العميل يمكن تفسيره من خلال أبعاد التسويق البصري المتمثلة 4.7يشير إلى أن  

تعزى النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى  في )التصميم الداخلي للمستشفى، طريقة عرض الخدمات(، بينما  

( وهي  Sig = 0.054( عند مستوى دلالة ) F = 2.998قيمة بلغت )  Fخارج النموذج، وقد أظهر اختبار  

(، مما يدل على أن نموذج الانحدار ككل غير معنوي عند مستوى الدلالة المعتمد، أما على 0.05أكبر من )

ينّت النتائج أن التصميم الداخلي للمستشفى سجل معامل انحدار مستوى معاملات الانحدار الجزئية، فقد ب

(، مما يشير إلى  Sig = 0.022عند مستوى دلالة ) t = 2.321( وبقيمة اختبار B = 0.246موجب بلغ )

وجود أثر دال إحصائيًا لهذا البعد في تجربة العميل، في حين أظهرت النتائج أن طريقة عرض الخدمات 

(، وهو ما يدل Sig = 0.857عند مستوى دلالة )   t = -0.180( وبقيمة  B = -0.022)  بلغ معامل انحداره

وبناءً على ما سبق، يتضح أن نموذج الانحدار لا يدعم وجود أثر إجمالي   ،على أن أثره غير دال إحصائيًا

د التصميم  معنوي لأبعاد التسويق البصري مجتمعة على تجربة العميل، إلا أن التأثير الظاهري يظهر في بع

الداخلي للمستشفى، بينما لم يثبت لبعد طريقة عرض الخدمات تأثيرًا مستقلاً ذا دلالة إحصائية ضمن هذا 

 النموذج. 
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الداخلي  )التصميم  المستقلة  المتغيرات  بين  المتعددة  الخطي  الانحدار  معادلة  إلى  الأخير  الجدول  يشير 

 كما يلي:  تجربة العميل والمتغيرللمستشفى، طريقة عرض الخدمات( 

 :هيالمعادلة الخطية في الانحدار الخطي المتعدد 

Y=a+β1X1+β2X2 

Y=(1.959)+)0.246( X1+ )-0.022( X2 

 

Y  .المتغير التابع( تجربة العميل( 

X1  .التصميم الداخلي للمستشفى 

X2 .طريقة عرض الخدمات 

(، حيث كان  0.05يتبين أن بعض المتغيرات المستقلة تؤثر بمستوى دلالة عند )  tمن خلال نتائج اختبار  

التصميم الداخلي للمستشفى دالًا إحصائيًا، بينما كانت طريقة عرض الخدمات غير دالة إحصائيًا عند مستوى 

(0.05 ) 

 الفرضية الفرعية الأولى:  

للتصميم   (α≤0.05) إحصائية عند مستوى دلالةتنص الفرضية الفرعية الأولى على: "يوجد أثر ذو دلالة 

 ".الداخلي للمستشفى على تجربة العميل

بين التصميم الداخلي  (α≤0.05) : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية الصفرية 

 .العميل تجربةللمستشفى و 

بين التصميم الداخلي للمستشفى   (α≤0.05) : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية البديلة 

 .وتجربة العميل

البسيم   الخطي  والتابع كمي نستخدم تحليل الانحدار  المستقل  المتغيرين  الفرضية حيث إن كلا  ولاختبار 

(Linear Regression  ومعامل ارتباط بيرسون )Pearson's Coefficient  وتحليل التباين ومعامل ،

قل هو التصميم الداخلي للمستشفى والمتغير التابع تجربة العميل، وجاءت التحديد، حيث إن المتغير المست

 النتائج كما في الجداول التالية: 

نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيم لقياح أثر التصميم الداخلي للمستشفى على تجربة    (:5جدول رقم ) 

 العميل

معلمات 

نموذج  

 الانحدار

قيمة  

 المعلمة 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 
 F R 𝑹𝟐معنوية 

0β 1.904 
2.452 0.016 6.012 b0.016 a0.216 0.047 

2Β 0.239 

 

( أن التصميم الداخلي للمستشفى يمتلك علاقة  5نتائج الانحدار الخطي المبين في جدول رقم )يتضح من  

(، وهي علاقة موجبة  R = 0.216طردية موجبة مع تجربة العميل، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )

العميل، ك بارتفاع مستوى تجربة  يرتبم  للمستشفى  الداخلي  التصميم  أن ارتفاع مستوى  إلى  بلغ  تشير  ما 

% من التغير في تجربة العميل يمكن تفسيره من  4.7(، وهو ما يعني أن  R² = 0.047معامل التحديد )

خلال التصميم الداخلي للمستشفى وحده، بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج،  

(،  0.016( عند مستوى دلالة ) F = 6.012( أن قيمة )5وقد أوضح تحليل التباين الوارد في الجدول رقم )

(، مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وقدرته على تفسير العلاقة بين  0.05وهي قيمة معنوية كونها أقل من )

(، مما يدل على دلالة  0.016( للمعلمة الثابتة عند مستوى دلالة )T = 2.452المتغيرين، وجاءت قيمة )

( إلى أن التصميم الداخلي للمستشفى يسهم بشكل مباشر ومؤثر  B = 0.239النموذج، وتشير قيمة المعلمة )

وقبول   العدمية  الفرضية  يتم رفض  مجتمعة،  النتائج  هذه  على  وبناءً  العميل،  تجربة  مستوى  تحسين  في 
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(  α≤0.05الفرضية البديلة القائلة بأن التصميم الداخلي للمستشفى له أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

 لعميل. على تجربة ا

 وتجربة العميل كما يلي:  التصميم الداخلي للمستشفىيشير الجدول الأخير إلى معادلة الانحدار الخطي بين 

X1β1Y=a+ 

𝑦 = (1.904) + (0.239)𝑥 

Y   .تجربة العميل 

X .التصميم الداخلي للمستشفى 

 . 0.216وقيمتا  Bوتمثل هذه المعادلة أثر التصميم الداخلي للمستشفى على تجربة العميل بواسطة المعامل 

 الفرضية الفرعية الثانية:  

لطريقة   (α≤0.05) تنص الفرضية الفرعية الأولى على: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 ".تجربة العميلعرض الخدمات على 

الصفرية دلالةالفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   : (0.05≥α)   عرض طريقة  بين 

 .الخدمات وتجربة العميل

بين طريقة عرض الخدمات  (α≤0.05) : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية البديلة

 .وتجربة العميل

المست  المتغيرين  الفرضية حيث إن كلا  البسيم  ولاختبار  الخطي  والتابع كمي نستخدم تحليل الانحدار  قل 

(Linear Regression  ومعامل ارتباط بيرسون )Pearson's Coefficient  وتحليل التباين ومعامل ،

التحديد، حيث إن المتغير المستقل هو طريقة عرض الخدمات والمتغير التابع تجربة العميل، وجاءت النتائج  

 كما في الجداول التالية: 

نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيم لقياح أثر طريقة عرض الخدمات على تجربة    (:6جدول رقم ) 

 العميل

معلمات 

نموذج  

 الانحدار

قيمة  

 المعلمة 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 
 F R 𝑹𝟐معنوية 

0β 2.495 
0.768 0.444 0.590 b0.444 a0.069 0.005 

2Β 0.089 

 

( أن طريقة عرض الخدمات تمتلك علاقة طردية 6يتضح من نتائج الانحدار الخطي المبين في جدول رقم )

(، وهي علاقة موجبة تشير إلى  R = 0.069موجبة مع تجربة العميل، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )

بلغ معامل التحديد  أن ارتفاع مستوى طريقة عرض الخدمات يرتبم بارتفاع مستوى تجربة العميل، كما  

(R² = 0.005  يعني أن تفسيره من خلال طريقة  0.5(، وهو ما  يمكن  العميل  التغير في تجربة  % من 

بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج، وقد أوضح   عرض الخدمات وحدها، 

(، وهي قيمة  0.444مستوى دلالة )  ( عند F = 0.590( أن قيمة )6تحليل التباين الوارد في الجدول رقم )

(، مما يدل على عدم معنوية نموذج الانحدار وقدرته الضعيفة على  0.05غير معنوية كونها أكبر من )

(، مما  0.444( للمعلمة الثابتة عند مستوى دلالة ) T = 0.768تفسير العلاقة بين المتغيرين، وجاءت قيمة )

( إلى أن طريقة عرض الخدمات تسهم في B = 0.089المعلمة )  يشير إلى عدم دلالة النموذج، وتشير قيمة

تحسين مستوى تجربة العميل، إلا أن هذا الأثر غير دال إحصائيًا، وبناءً على هذه النتائج مجتمعة، يتم قبول  

(  α≤0.05الفرضية العدمية القائلة بأن طريقة عرض الخدمات ليس لها أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

 بة العميل. على تجر 

 يشير الجدول الأخير إلى معادلة الانحدار الخطي بين طريقة عرض الخدمات وتجربة العميل كما يلي: 

X1β1Y=a+ 

𝑦 = (2.495) + (0.089)𝑥 
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Y   .تجربة العميل 

X .طريقة عرض الخدمات 

 . 0.069وقيمتا  Bبواسطة المعامل  تجربة العميل وتمثل هذه المعادلة أثر طريقة عرض الخدمات على 

 

 الفرضية الرئيسية الثالثة: 

التحقق من صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية في هذه الدراسة من خلال استخدام تحليل  يتم 

بأبعاده )المصداقية، حسن  ثقة العملاء  الانحدار الخطي المتعدد لقياح الأثر بين المتغير المستقل المتمثل في  

 .الاستقبال(، والمتغير التابع المتمثل في تجربة العميل

الرئيسية دلالة"  :الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  العملاء   (α≤0.05) يوجد  بأبعاده لثقة 

 " )المصداقية، حسن الاستقبال( على تجربة العميل

الصفرية  دلالة  :الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  العملاء   (α≤0.05) لا  بأبعاده  لثقة 

 .لى تجربة العميل)المصداقية، حسن الاستقبال( ع

البديلة  دلالة  :الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  العملاء   (α≤0.05) يوجد  بأبعاده  لثقة 

 )المصداقية، حسن الاستقبال( على تجربة العميل. 

ولإيجاد معادلة الانحدار، وحيث إن المتغيرات المستقلة والمتغير التابع تعُد متغيرات كمية، يتم استخدام 

المتعدد تحليل   الخطي  من   (Multiple Linear Regression) الانحدار  أكثر  الاعتبار  يأخذ في  الذي 

  المستقلة،   المتغيرات   مجموعة  خلال  من  التابع  المتغير  بقيمة  للتنبؤ  الانحدار  تحليل  ويتم  ،(X)   مستقلمتغير  

 . الآتية الخطية بالمعادلة المستقلة والمتغيرات (  Y)  التابع المتغير بين العلاقة تمثيل خلال من ذلك ويتم

Y=a+β1X1+β2X2+β3X3 

(،  ANOVA(، وتحليل التباين ) Pearson's Coefficientكما تم الاعتماد على معامل ارتباط بيرسون )

(، حيث إن المتغيرات المستقلة تتمثل في )المصداقية، حسن الاستقبال(، بينما يتمثل  R²ومعامل التحديد )

 التابع في تجربة العميل، وقد جاءت النتائج كما هو موضح في الجداول التالية: المتغير 

 

 على تجربة العميل. ثقة العملاءنتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد لقياح أثر أبعاد   (7جدول رقم ) 

 متغيرات الدراسة 

قيمة  

  المعلمة

B 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 

معنوية  

F 
R  𝑹𝟐 

 0.000 4.817 1.565 القيمة الثابتة 

11.327 b0.000 a0.396 0.157 0.409 0.829 0.076 المصداقية 

 0.000 3.848 0.330 حسن الاستقبال 

 

  ثقة   أبعاد   بين  العلاقة  أن (  7)   رقم  جدول  في   الموضح  المتعدد   الخطي  الانحدار  نموذج  نتائج  من  يتضح

  وجود   يعكس  مما  ،(R = 0.396) الارتباط  معامل  بلغ  حيث   موجبة،  علاقة  هي   العميل  وتجربة  العملاء

 ما   وهو  ،(R² = 0.157) التحديد   معامل  بلغ  كما  التابع،   والمتغير  المستقلة  المتغيرات   بين  إيجابي  ارتباط

 في   المتمثلة  العملاء  ثقة  أبعاد   خلال  من   تفسيره   يمكن  العميل  تجربة  في   التغير  من%  15.7  أن  إلى   يشير

 أظهر  وقد   النموذج،  خارج  أخرى  عوامل  إلى  المتبقية  النسبة  تعزى  بينما  ،(الاستقبال   حسن  المصداقية،)

  يؤكد   مما  ،(0.05)  من  أقل  وهي (Sig = 0.000) دلالة  مستوى  عند  (F = 11.327) بلغت   قيمة F اختبار

  العميل، أما   تجربة  على  تطرأ  التي  التغيرات   تفسير  في  استخدامه  وصلاحية  ككل  الانحدار  نموذج  معنوية

  بلغ   موجب   انحدار  معامل  سجلت   المصداقية  أن  النتائج  بيّنت   فقد   الجزئية،  الانحدار  معاملات   مستوى  على

(B = 0.076  )اختبار  وبقيمة  t = 0.829   دلالة  مستوى  عند  (Sig = 0.409)،  أثرها   أن  على  يدل  ما  وهو  

  وبقيمة (  B = 0.330)  انحداره  معامل  بلغ  الاستقبال  حسن  أن  النتائج  أظهرت   حين  في  إحصائيًا،  دال  غير
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t = 3.848   دلالة  مستوى  عند  (Sig = 0.000)،  تجربة   في  البعد   لهذا  إحصائياً  دال   أثر  وجود   إلى  يشير  مما 

 العملاء  ثقة   لأبعاد   معنوي  إجمالي  أثر  وجود   يدعم  الانحدار  نموذج  أن  يتضح  سبق،   ما  على  وبناءً .  العميل

 لبعُد   يثبت   لم  بينما  الاستقبال،  حسن  في  يظهر  والمباشر  الحقيقي  التأثير  أن  إلا  العميل،   تجربة  على  مجتمعة

 .النموذج  ضمن إحصائية دلالة ذا مستقلاً  تأثيرًا المصداقية

( المستقلة  المتغيرات  بين  المتعددة  الخطي  الانحدار  معادلة  إلى  الأخير  الجدول  حسن  يشير  المصداقية، 

 كما يلي:  تجربة العميل  والمتغير(  الاستقبال

 :هيالمعادلة الخطية في الانحدار الخطي المتعدد 

Y=a+β1X1+β2X2 

Y=(1.565)+)0.076( X1+ )0.330( X2 

Y  .المتغير التابع( تجربة العميل( 

X1 .المصداقية 

X2  .حسن الاستقبال 

(، حيث كان  0.05يتبين أن بعض المتغيرات المستقلة تؤثر بمستوى دلالة عند )  tمن خلال نتائج اختبار  

 .(0.05حسن الاستقبال دالًا إحصائيًا، بينما كانت المصداقية غير دالة إحصائيًا عند مستوى ) 

 الفرضية الفرعية الأولى:  

للمصداقية  (α≤0.05) دلالةتنص الفرضية الفرعية الأولى على: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  

 ".على تجربة العميل

  تجربة بين المصداقية و (α≤0.05) : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية الصفرية

 .العميل

 .بين المصداقية وتجربة العميل (α≤0.05) : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية البديلة 

الفرضي  البسيم  ولاختبار  الخطي  والتابع كمي نستخدم تحليل الانحدار  المستقل  المتغيرين  ة حيث إن كلا 

(Linear Regression  ومعامل ارتباط بيرسون )Pearson's Coefficient  وتحليل التباين ومعامل ،

النتائج كما العميل، وجاءت  التابع تجربة  المصداقية والمتغير  المستقل هو  المتغير  إن  في    التحديد، حيث 

 الجداول التالية: 

 

 نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيم لقياح أثر المصداقية على تجربة العميل   (:8جدول رقم ) 

معلمات 

نموذج  

 الانحدار

قيمة  

 المعلمة 

قيمة   

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة  

 Fاختبار 
 F R 𝑹𝟐معنوية 

0β 1.753 
4.693 0.000 22.022 b0.000 a0.390 0.152 

2Β 0.361 

 

( أن المصداقية تمتلك علاقة طردية موجبة مع 8يتضح من نتائج الانحدار الخطي المبين في جدول رقم )

(، وهي علاقة موجبة تشير إلى أن ارتفاع  R = 0.390تجربة العميل، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )

(، وهو ما  R² = 0.152بلغ معامل التحديد )مستوى المصداقية يرتبم بارتفاع مستوى تجربة العميل، كما  

% من التغير في تجربة العميل يمكن تفسيره من خلال المصداقية وحدها، بينما تعود النسبة  15.2يعني أن  

( أن  8المتبقية إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج، وقد أوضح تحليل التباين الوارد في الجدول رقم ) 

(، مما يؤكد  0.05(، وهي قيمة معنوية كونها أقل من ) 0.000دلالة )   ( عند مستوىF = 22.022قيمة )

( للمعلمة T = 4.693معنوية نموذج الانحدار وقدرته على تفسير العلاقة بين المتغيرين، وجاءت قيمة )

( إلى  B = 0.361(، مما يدل على دلالة النموذج، وتشير قيمة المعلمة )0.000الثابتة عند مستوى دلالة )

صداقية تسهم بشكل مباشر ومؤثر في تحسين مستوى تجربة العميل، وبناءً على هذه النتائج مجتمعة،  أن الم
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يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأن المصداقية لها أثر ذو دلالة إحصائية عند 

 ( على تجربة العميل. α≤0.05مستوى )

 وتجربة العميل كما يلي:  المصداقيةيشير الجدول الأخير إلى معادلة الانحدار الخطي بين 

X1β1Y=a+ 

𝑦 = (1.753) + (0.361)𝑥 

Y   .تجربة العميل 

X  .المصداقية 

 . 0.390وقيمتا   Bوتمثل هذه المعادلة أثر المصداقية على تجربة العميل بواسطة المعامل 

 الفرضية الفرعية الثانية:  

لحسن   (α≤0.05) تنص الفرضية الفرعية الأولى على: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 ".تجربة العميل الاستقبال على 

الصفرية  أثر  الفرضية  يوجد  لا  دلالة:  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  الاستقبال   (α≤0.05) ذو  بين حسن 

 .وتجربة العميل

بين حسن الاستقبال وتجربة   (α≤0.05) : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالفرضية البديلة 

 .العميل

والتابع كمي نستخدم تحليل الانحدار   المستقل  المتغيرين  الفرضية حيث إن كلا  البسيم  ولاختبار  الخطي 

(Linear Regression  ومعامل ارتباط بيرسون )Pearson's Coefficient  وتحليل التباين ومعامل ،

التحديد، حيث إن المتغير المستقل هو حسن الاستقبال والمتغير التابع تجربة العميل، وجاءت النتائج كما في  

 الجداول التالية: 

 نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيم لقياح أثر حسن الاستقبال على تجربة العميل   (:9جدول رقم ) 

معلمات نموذج 

 الانحدار

قيمة 

 المعلمة 

قيمة  

 tاختبار 
 tمعنوية  

قيمة اختبار  

F 
 F R 𝑹𝟐معنوية 

0β 1.980 
2.656 0.009 7.055 b0.009 a0.233 0.054 

2Β 0.230 
 

( أن حسن الاستقبال تمتلك علاقة طردية موجبة  9الانحدار الخطي المبين في جدول رقم ) يتضح من نتائج 
(، وهي علاقة موجبة تشير إلى أن ارتفاع  R = 0.233مع تجربة العميل، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )

(،  R² = 0.054مستوى حسن الاستقبال يرتبم بارتفاع مستوى تجربة العميل، كما بلغ معامل التحديد )
% من التغير في تجربة العميل يمكن تفسيره من خلال حسن الاستقبال وحدها، بينما  5.4وهو ما يعني أن 

تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى لم يتضمنها النموذج، وقد أوضح تحليل التباين الوارد في الجدول  
(، 0.05مة معنوية كونها أقل من )(، وهي قي0.009( عند مستوى دلالة ) F = 7.055( أن قيمة )9رقم )

(  T = 2.656مما يؤكد معنوية نموذج الانحدار وقدرته على تفسير العلاقة بين المتغيرين، وجاءت قيمة )
(  B = 0.230(، مما يدل على دلالة النموذج، وتشير قيمة المعلمة )0.009للمعلمة الثابتة عند مستوى دلالة ) 

باشر ومؤثر في تحسين مستوى تجربة العميل، وبناءً على هذه النتائج  إلى أن حسن الاستقبال تسهم بشكل م
مجتمعة، يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأن حسن الاستقبال لها أثر ذو دلالة  

 ( على تجربة العميل.α≤0.05إحصائية عند مستوى ) 

 ن الاستقبال وتجربة العميل كما يلي: يشير الجدول الأخير إلى معادلة الانحدار الخطي بين حس 

X1β1Y=a+ 

𝑦 = (1.980) + (0.230)𝑥 

Y   .تجربة العميل 

X  .حسن الاستقبال 

 . 0.233وقيمتا  Bبواسطة المعامل تجربة العميل وتمثل هذه المعادلة أثر حسن الاستقبال على  
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    الفرضية الرئيسية الرابعة:

التسويق  (  0.05)  دلالة   مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  ه  العملاء لمتغيرات  أدراك  في 

 (. المؤه  العلمي، الدخ  الشهري)العمر،  لمتغيرات تعزى  البصري وثقة العملاء

 العمر أولا: وفقا لمتغير 

 الدراسة مجتمع أفراد  متوسطات إجابات  في إحصائية دلالة ذات فروق هنالك كانت  إذا ما على لتعرف

 (One Way  ANOVA) الأحادي التباين  تحليل "  الدلالة استخدم متغير العمر لتوضيح اختلاف  إلى طبقًا 

   :التالي الجدول يوضحها  كما النتائج وجاءت 

 ( One Way  ANOVA) الأحادي التباين تحليل " استخدم نتائج (:10جدول رقم )                 

 التباين  مصدر المحور
 مجموع

 مربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف 

-Pالدلالة 

Value 

مستوى 

 الدلالة

التصميم الداخلي  

 للمستشفى 

بين 

 المجموعات
0.686 3 0.229 

1.369 0.256 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
20.200 121 0.167 

  124 20.886 المجموع

طريقة عرض  

 الخدمات 

بين 

 المجموعات
0.640 3 0.213 

1.774 0.156 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
14.554 121 0.120 

  124 15.194 المجموع

 التسويق البصري 

بين 

 المجموعات
0.375 3 0.125 

1.256 0.293 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
12.035 121 0.099 

  124 12.410 المجموع

 حسن الاستقبال 

بين 

 المجموعات
1.755 3 0.585 

2.914 0.037 
دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
24.295 121 0.201 

  124 26.050 المجموع

 المصداقية

بين 

 المجموعات
1.406 3 0.469 

2.004 0.117 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
28.292 121 0.234 

  124 29.698 المجموع

 العمي تجربة 

بين 

 المجموعات
1.690 3 0.563 

2.862 0.040 
دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
23.813 121 0.197 

  124 25.503 المجموع

 ثقة العملاء

بين 

 المجموعات
1.193 3 0.398 

3.398 0.020 
دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
14.164 121 0.117 

  124 15.358 المجموع
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 بلغت   كما  ،(1.369)  بلغت   للمستشفى   الداخلي  التصميم  لبعُد   المحسوبة (  ف)  قيمة  أن (    10)   رقم  الجدول  من

  ، (1.256)   البصري  التسويق  لمحور(  ف)  قيمة  وبلغت   ،(1.774)  الخدمات   عرض  طريقة  لبعُد (  ف)  قيمة

(  2.68وهي جميعها أقل من قيمة )ف( الجدولية البالغة )  ،(2.004)  المصداقية  لبعُد (  ف)  قيمة  بلغت   كما

(  0.256)  لها  المقابلة  الدلالة   مستويات   بلغت   حيث   (،0.05( ومستوى دلالة ) 121،  3عند درجتي حرية ) 

 مما   ،(0.05)  الدراسة  في   المعتمد   الدلالة  مستوى  من  أكبر  قيم  وهي  ،(0.117) و(  0.293) و(  0.156)و

محور    حول  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  متوسطات  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق   توجد  لا  أنه  على  يدل

 العملاء   و ولبعد ثقة  الخدمات(  عرض  للمستشفى، طريقة  الداخلي  البصري والابعاد)التصميم  التسويق

 .العمر لمتغير )المصداقية( تبع ا

  قيمة   بلغت   كما  ،(2.914)  بلغت   الاستقبال  حسن  لبعُد   المحسوبة(  ف)  قيمة  أن(  10)  رقم  الجدول  من  ويتضح

من   أكبروهي جميعها    ،(3.398)  العملاء  ثقة  لمحور(  ف)  قيمة  وبلغت   ،(2.862)   العميل  تجربة  لبعُد (  ف)

البالغة ) الجدولية  درجتي حرية )2.68قيمة )ف(  دلالة )121،  3( عند    بلغت   حيث (،  0.05( ومستوى 

 في  المعتمد   الدلالة  مستوى  من  أقل  قيم  وهي  ،(0.020)و(  0.040) و(  0.037)  لها  المقابلة  الدلالة  مستويات 

 عينة  أفراد  إجابات  متوسطات  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  أنه  على  يدل  مما  ،(0.05)  الدراسة

 . العمر لمتغير تبع ا (تجربة العمي ، حسن الاستقبالثقة العملاء والابعاد ) حول محور الدراسة

أوولتحديد مصدر   حول من فئتين كل بين الفروق صالح  لتحديد  الاختلاف  العملاء  العمر  حسن ،  "ثقة 

 :     كالتالي النتائج وجاءت  LSD اختبار استخدم" تم الاستقبال، تجربة العميل

  "LSDاختبار " العمر نتائج في للفروق (11) رقم لجدولا                           

 30أق  من   - 20من  
أق  من    - 30من 

40 

أق  من    - 40من 

50 
 فما فوق  50

 المتوسط  العينة  العمر  الابعاد 
متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

حسن  

 الاستقبال 

أق     - 20من 

 30من 
13 3.63         

أق     - 30من 

 40من 
49 3.85 3.80 0.120       

أق     - 40من 

 50من 
45 3.60 3.61 0.834 3.73 0.008     

   0.960 3.60 0.052 3.78 0.887 3.61 3.60 18 فما فوق  50

تجربة  

 العمي  

أق     - 20من 

 30من 
13 3.04       

  

أق     - 30من 

 40من 
49 2.92 2.95 0.387     

  

أق     - 40من 

 50من 
45 2.73 2.81 0.029 2.82 0.042   

  

 0.814 2.72 0.078 2.86 0.039 2.82 2.70 18 فما فوق  50
  

 ثقة العملاء 

أق     - 20من 

 30من 
13 3.26       

  

أق     - 30من 

 40من 
49 3.25 3.25 0.938     

  

أق     - 40من 

 50من 
45 3.09 3.13 0.115 3.17 0.023   

  

 0.387 3.07 0.010 3.19 0.044 3.16 3.01 18 فما فوق  50
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 بعُد   في(  0.05)  من  أقل  دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذات   فروق  وجود (  11)  رقم  الجدول  من  يتضح

 إحصائياً   دالة  فروق  وجود   البعدية  المقارنات   نتائج  أظهرت   حيث   العمر،  متغير  إلى  تعُزى  الاستقبال  حسن

 هذه   أن  ويتضح  ،(0.008)   معنوية  مستوى  عند   50  من  أقل  -  40  من  وفئة  40  من  أقل  -  30  من  فئة  بين

 .40 من أقل - 30 من فئة لصالح جاءت  الفروق

 في(  0.05)  من  أقل   دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود (  11)  رقم  الجدول  من  يتضح  كما

 إحصائيًا   دالة  فروق  وجود   البعدية  المقارنات   نتائج  أظهرت   حيث   العمر،  متغير  إلى  تعُزى  العميل  تجربة  بعُد 

 فروق   ظهرت   كما  ،(0.029)   معنوية  مستوى  عند   50  من  أقل  -  40  من  وفئة  30  من  أقل  -  20  من  فئة  بين

  30  من  فئة  بين  وكذلك  ،(0.039)  معنوية  مستوى  عند   فوق  فما  50  وفئة  30  من  أقل  -  20  من  فئة  بين  دالة

 جاءت   الفروق  هذه  أن  ويتضح  ،(0.042)   معنوية  مستوى  عند   50  من  أقل  -  40  من  وفئة  40  من  أقل  -

 .30 من  أقل - 20 من فئة لصالح

  في (  0.05)  من  أقل  دلالة   مستوى   عند   إحصائية  دلالة  ذات   فروق   وجود (  11)  رقم  الجدول  من  ويتضح

 إحصائياً   دالة  فروق  وجود   البعدية  المقارنات   نتائج  أظهرت   حيث   العمر،  متغير  إلى  تعُزى  العملاء  ثقة  محور

 فروق   ظهرت   كما  ،(0.023)   معنوية  مستوى  عند   50  من  أقل  -  40  من  وفئة  40  من  أقل  -  30  من  فئة  بين

  30  من  فئة  بين  وكذلك  ،(0.044)  معنوية  مستوى  عند   فوق  فما  50  وفئة  30  من  أقل  -  20  من  فئة  بين  دالة

  فئة   لصالح  جاءت   الفروق  هذه  أن  ويتضح  ،(0.010)   معنوية  مستوى  عند   فوق  فما  50  وفئة  40  من  أقل  -

 . 40 من أقل - 30 من

 الدخ  الشهري ثانيا: وفقا لمتغير 

 الدراسة مجتمع أفراد  متوسطات إجابات  في إحصائية دلالة ذات فروق هنالك كانت  إذا ما على لتعرف

لتوضيح اختلاف إلى طبقًا الشهري  الدخل    One Way) الأحادي التباين  تحليل "  الدلالة استخدم  متغير 

ANOVA)  التالي  الجدول يوضحها كما النتائج  وجاءت:  

 ( One Way ANOVA) الأحادي التباين تحليل " استخدم (12جدول رقم )                      

 التباين  مصدر المحور
 مجموع

 مربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف 

-Pالدلالة 

Value 
 الدلالةمستوى 

التصميم الداخلي  

 للمستشفى 

بين 

 المجموعات
0.907 3 0.302 

1.831 0.145 
غير دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
19.979 121 0.165 

  124 20.886 المجموع

طريقة عرض  

 الخدمات 

بين 

 المجموعات
0.289 3 0.096 

0.781 0.507 
غير دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
14.906 121 0.123 

  124 15.194 المجموع

 التسويق البصري 

بين 

 المجموعات
0.351 3 0.117 

1.176 0.322 
غير دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
12.058 121 0.100 

  124 12.410 المجموع

 حسن الاستقبال 

بين 

 المجموعات
0.964 3 0.321 

1.550 0.205 
غير دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
25.086 121 0.207 

  124 26.050  المجموع

 المصداقية
بين 

 المجموعات
1.379 3 0.460 1.965 0.123 

غير دال عند  

0.05 
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 التباين  مصدر المحور
 مجموع

 مربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف 

-Pالدلالة 

Value 
 الدلالةمستوى 

داخ  

 المجموعات
28.318 121 0.234 

  124 29.698 المجموع

 تجربة العمي 

بين 

 المجموعات
2.371 3 0.790 

4.134 0.008 
دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
23.132 121 0.191 

  124 25.503 المجموع

 ثقة العملاء

بين 

 المجموعات
1.112 3 0.371 

3.149 0.028 
دال عند  

0.05 
داخ  

 المجموعات
14.245 121 0.118 

  124 15.358 المجموع

 

 كما  ،(1.831)  بلغت   للمستشفى  الداخلي  التصميم  لبعُد   المحسوبة(  ف)  قيمة  أن(  12)   رقم  الجدول  من  يتضح

 البصري   التسويق   لمحور(  ف)  قيمة   وبلغت   ،(0.781)   الخدمات   عرض   طريقة  لبعُد (  ف )  قيمة  بلغت 

 ، (1.965)  المصداقية  لبعُد (  ف)  قيمة  وبلغت   ،(1.550)  الاستقبال  حسن  لبعُد (  ف)  قيمة  بلغت   كما  ،(1.176)

  دلالة  ومستوى(  121  ،3)  حرية  درجتي  عند (  2.68)  البالغة  الجدولية(  ف)  قيمة  من  أقل  جميعها  وهي

 ، (0.123) و(  0.205)و (  0.322) و(  0.507) و(  0.145)  لها  المقابلة  الدلالة  مستويات   بلغت   حيث   ،(0.05)

  دلالة   ذات   فروق  توجد  لا  أنه   على يدل  مما  ،(0.05)  الدراسة  في  المعتمد   الدلالة  مستوى  من  أكبر  قيم   وهي 

  التصميم )  وأبعاده  البصري  التسويق  محور  حول  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  متوسطات  في  إحصائية

 لمتغير  تبع ا(  المصداقية  الاستقبال،  حسن)  العملاء  ثقة  وأبعاد(  الخدمات  عرض  طريقة  للمستشفى،  الداخلي

 .الدخ  الشهري

  قيمة  بلغت   كما ،(4.134) بلغت  العميل تجربة لبعُد  المحسوبة( ف) قيمة أن( 12)  رقم الجدول من ويتضح

  درجتي  عند (  2.68)  البالغة   الجدولية(  ف)  قيمة  من  أكبر  جميعها  وهي  ،(3.149)  العملاء  ثقة  لمحور(  ف)

 ، (0.028) و(  0.008)  لها  المقابلة  الدلالة  مستويات   بلغت   حيث   ،(0.05)  دلالة  ومستوى(  121  ،3)  حرية

 دلالة   ذات  فروق  توجد  أنه  على  يدل  مما  ،(0.05)   الدراسة  في  المعتمد   الدلالة  مستوى  من  أقل  قيم  وهي

العملاء    حول  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  متوسطات  في  إحصائية ثقة  العمي (    بعدمحور   تبع ا )تجربة 

 الدخ  الشهري.  لمتغير

 

، "ثقة العملاء  الشهري حولالدخل   من فئتين كل بين  الفروق صالح  لتحديد  ولتحديد مصدر الاختلاف أو

 :      كالتالي النتائج وجاءت  LSD اختبار استخدم" تم تجربة العميل
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 "LSDاختبار " الدخل الشهري نتائج في للفروق (13) رقم لجدولا

 دينار  500أق  من   
الى أق  من   500من 

 دينار  1000

الى أق    1000من 

 دينار   1500من 

دينار فما    1500من 

 فوق 

 الابعاد 
الدخ   

 الشهري 
 المتوسط  العينة 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

متوسط  

 الفروق 

مستوى  

 المعنوية 

تجربة  

 العمي  

  500أق  من  

 دينار 
12 2.99        

 

الى   500من 

أق  من  

 دينار  1000

57 2.86 2.88 0.368      

 

  1000من 

الى أق  من  

 دينار  1500

4 3.41 311 0.101 2.90 0.018    

 

  1500من 

دينار فما  

 فوق 

52 2.72 2.83 0.053 2.79 0.081 2.77 0.003  

 

 ثقة العملاء 

  500أق  من  

 دينار 
12 3.17        

 

الى   500من 

أق  من  

 دينار  1000

57 3.22 3.21 0.129      

 

  1000من 

الى أق  من  

 دينار  1500

4 3.49 3.25 0.020 3.24 0.129    

 

  1500من 

دينار فما  

 فوق 

52 3.06 3.09 0.129 3.14 0.020 3.09 0.018  

 

 

 بعُد   في(  0.05)   من  أقل  دلالة   مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذات   فروق   وجود (  13)   رقم  الجدول   من  يتضح

 دالة   فروق  وجود   البعدية  المقارنات   نتائج  أظهرت   حيث   الشهري،  الدخل  متغير  إلى  تعُزى  العميل  تجربة

  مستوى   عند  دينار  1500 من  أقل  الى  1000  من  وفئة   دينار  1000  من  أقل  الى  500 من  فئة  بين  إحصائيًا

  1500  من  وفئة  دينار  1500  من  أقل  الى  1000  من  فئة  بين  دالة   فروق  ظهرت   كما  ،(0.018)  معنوية

  دينار   1500  من  فئة  لصالح  جاءت   الفروق  هذه  أن  ويتضح  ،(0.003)  معنوية  مستوى  عند   فوق  فما  دينار

 .فوق فما

  في (  0.05)  من  أقل  دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذات   فروق  وجود (  13)  رقم  الجدول  من  يتضح  كما

 فروق   وجود   البعدية  المقارنات   نتائج  أظهرت   حيث   الشهري،  الدخل  متغير  إلى  تعُزى  العملاء  ثقة  محور

  معنوية   مستوى  عند   دينار  1500  من  أقل  الى  1000  من  وفئة  دينار  500  من  أقل  فئة  بين  إحصائيًا  دالة

  فما  دينار  1500  من  وفئة  دينار  1000  من  أقل  الى  500  من  فئة  بين  دالة  فروق  ظهرت   كما  ،(0.020)

 1500  من  وفئة  دينار  1500  من  أقل  الى  1000  من  فئة  بين  وكذلك  ،(0.020)   معنوية  مستوى  عند   فوق

  دينار   1500  من  فئة  لصالح  جاءت   الفروق  هذه  أن  ويتضح  ،(0.018)  معنوية  مستوى  عند   فوق  فما  دينار

 .فوق فما

 

 المؤه  العلمي ثالثا: وفقا لمتغير 

 الدراسة مجتمع أفراد  متوسطات إجابات  في إحصائية دلالة ذات فروق هنالك كانت  إذا ما على لتعرف

لتوضيح اختلاف إلى طبقًا العلمي  المؤهل    One Way) الأحادي التباين تحليل "  الدلالة استخدم متغير 

ANOVA)  التالي  الجدول يوضحها كما النتائج  وجاءت:  
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 (  One Way ANOVA) الأحادي التباين تحليل " استخدم ( 14جدول رقم )                    

 التباين  مصدر المحور
 مجموع

 مربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف 

-Pالدلالة 

Value 

مستوى 

 الدلالة

التصميم الداخلي  

 للمستشفى 

بين 

 المجموعات
0.068 2 0.034 

0.199 0.820 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
20.818 122 0.171 

  124 20.886 المجموع

 طريقة عرض الخدمات 

بين 

 المجموعات
0.501 2 0.250 

2.078 0.130 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
14.694 122 0.120 

  124 15.194 المجموع

 التسويق البصري 

بين 

 المجموعات
0.051 2 0.025 

0.251 0.778 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
12.359 122 0.101 

  124 12.410 المجموع

 حسن الاستقبال 

بين 

 المجموعات
0.551 2 0.276 

1.319 0.271 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
25.498 122 0.209 

  124 26.050 المجموع

 المصداقية

بين 

 المجموعات
0.037 2 0.019 

0.077 0.926 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
29.661 122 0.243 

  124 29.698 المجموع

 العمي تجربة 

بين 

 المجموعات
0.931 2 0.465 

2.311 0.103 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
24.572 122 0.201 

  124 25.503 المجموع

 ثقة العملاء

بين 

 المجموعات
0.164 2 0.082 

0.659 0.519 
دال  غير 

 0.05عند 
داخ  

 المجموعات
15.194 122 0.125 

  124 15.358 المجموع

 

(، كما 0.199( أن قيمة )ف( المحسوبة لبعُد التصميم الداخلي للمستشفى بلغت )14يتضح من الجدول رقم ) 

 ( الخدمات  عرض  طريقة  لبعُد  )ف(  قيمة  البصري 2.078بلغت  التسويق  لمحور  )ف(  قيمة  وبلغت   ،)

(، 0.077(، وبلغت قيمة )ف( لبعُد المصداقية )1.319(، كما بلغت قيمة )ف( لبعُد حسن الاستقبال )0.251)

(، وهي 0.659(، وبلغت قيمة )ف( لمحور ثقة العملاء )2.311لغت قيمة )ف( لبعُد تجربة العميل )كما ب

الجدولية عند درجتي حرية ) قيمة )ف(  أقل من  بلغت  0.05( ومستوى دلالة )122،  2جميعها  (، حيث 

( لها  المقابلة  الدلالة  و) 0.820مستويات  و)0.130(  و)0.778(  و) 0.271(  و) 0.926(   )0.103  )

لا توجد فروق  (، مما يدل على أنه  0.05(، وهي قيم أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة )0.519)و

ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة حول التسويق البصري وأبعاده )التصميم  
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)حس وأبعاده  العملاء  ثقة  حول  وكذلك  الخدمات(  عرض  طريقة  للمستشفى،  الاستقبال،  الداخلي  ن 

 المؤه  العلمي.  المصداقية، تجربة العمي ( تبع ا لمتغير

 

 النتائج:

    الداخلي   التصميم)  بأبعاده  البصري  التسويق(  α≤0.05)   دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  أثر  . يوجد 1    

 .العملاء ثقة على( الخدمات  عرض  طريقة للمستشفى،

  وثقة   للمستشفى  الداخلي  التصميم  بين(  α≤0.05)  دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  .1

 . العملاء

 العملاء.  وثقة  الخدمات   عرض   طريقة  بين(  α≤0.05)   دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  .2

  التصميم )  بأبعاده  البصري   التسويق(  α≤0.05)  دلالة   مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو   أثر  يوجد   لا .3

 .العميل تجربة على( الخدمات  عرض   طريقة للمستشفى، الداخلي

  وتجربة   للمستشفى  الداخلي  التصميم  بين(  α≤ 0.05)   دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  .4

 .العميل

  وتجربة   الخدمات   عرض   طريقة  بين(  α≤0.05)   دلالة  مستوى  عند   إحصائية  دلالة  ذو   أثر  يوجد   لا .5

 .العميل

  حسن   المصداقية،)  بأبعاده  العملاء  لثقة(  α≤ 0.05)   دلالة  مستوى  عند   إحصائية   دلالة  ذو  أثر  يوجد  .6

 .العميل تجربة على(  الاستقبال

 .العميل وتجربة المصداقية بين( α≤0.05)  دلالة مستوى عند   إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  .7

 .العميل وتجربة  الاستقبال حسن بين( α≤0.05)  دلالة مستوى عند   إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  .8

  التسويق  محور  حول  الدراسة  عينة  أفراد   إجابات   متوسطات   في  إحصائية  دلالة  ذات   فروق  توجد   لا .9

  العملاء   ثقة  ولبعد (  الخدمات   عرض   طريقة  للمستشفى،  الداخلي  التصميم)والابعاد    البصري

 .العمر لمتغير تبعًا( المصداقية)

  العملاء   ثقة  محور  حول   الدراسة  عينة   أفراد   إجابات   متوسطات   في  إحصائية   دلالة  ذات   فروق  توجد  .10

  ، فئة 30  من  أقل  -  20  من   )فئة  العمر لصالح  لمتغير  تبعاً(  العميل  تجربة  الاستقبال،  حسن)  والابعاد 

 . (40 من أقل - 30 من

  التسويق  محور  حول  الدراسة  عينة  أفراد   إجابات   متوسطات   في  إحصائية  دلالة  ذات   فروق  توجد   لا .11

  حسن)  العملاء  ثقة  وأبعاد (  الخدمات   عرض   طريقة  للمستشفى،  الداخلي  التصميم)  وأبعاده  البصري

 .الشهري الدخل لمتغير تبعًا( المصداقية الاستقبال،

  العملاء   ثقة  محور  حول   الدراسة  عينة   أفراد   إجابات   متوسطات   في  إحصائية   دلالة  ذات   فروق  توجد  .12

  1500  من  فوق، فئة  فما  دينار  1500  من  )فئة  الشهري لصالح  الدخل  لمتغير  تبعًا(  العميل  تجربة)  بعد 

 . فوق( فما دينار

  البصري   التسويق  حول  الدراسة  عينة  أفراد   إجابات   متوسطات   في  إحصائية  دلالة  ذات   فروق  توجد   لا .13

  وأبعاده   العملاء  ثقة  حول   وكذلك(  الخدمات   عرض   طريقة  للمستشفى،  الداخلي  التصميم)  وأبعاده
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 التوصيات : 

جاءت نتاج الدراسة بصورة تكاد جيدة للوضع السائد داخل القطاع الصحي الليبي الخاص ومن هنا توصي 

 الدراسة بالتالي :  

 الزيادة والاهتمام بالخدمات المباشرة المقدمة للمرضى داخل هذا القطاع الحساح .  -1

اعادة النظر في سعر الخدمات المقدمة للمرضى بما يتناسب مع الدخل المادي للمريض ، مع الحفاظ  -2

 على جودة الخدمات المقدمة له . 

 محاولة التطوير المستمر لخدمات الايواء مقارنة بالخدمات المقدمة في الدول المجاورة .  -3
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ة والترويج لها ، لكي لا يكون هناك  التركيز على عنصر المصداقية في الاعلان عن الخدمات الطبي -4

 فارق بين ما يتوقعه المريض والواقع القدم من خدمات داخل هذه المستشفيات . 

المعاملة الحسنة لها دور كبير في التميز تجعل المريض يتجه الى هذا القطاع كبديل لطلب  -5

 الخدمات العلاجية من الخارج . 

ية ، مما يزيد من ثقة المريض في نتائج التشخيص توفير العناصر الطبية ذات الخبرات العال -6

 والعلاج داخل هذه المستشفيات .  

يمكن اجراء دراسات مستقبلية تتعلق بهذا القطاع مثل دراسة تفضيلات المرضى العلاجية واثرها   -7

 على رضاهم .  
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