
 أ
 

 

The Effect of Health Services Quality on Improving 

Organizational Image 

“An Empirical Study in Private Sector Hospitals in 

Amman” 

 



 ب
 



 ج
 

 



 د
 

 شـــكـــر وعــرؽــان

 

 النطق ؽً النظم والنثروأؽنيت بحر      ٌ ــت كل بّغــً أوتيــو أننــول
 ومعترؽا بالعجز عن واجب الشكر      را ــلما كنت بعد القول إِ مقص

 
 ن نكتب ما يليق بكأمن الصعب 

 
 موما كتبنا ؽلن نوؽيك حقك

 احنون اوقلب اعزيز اعرؽناك أخ
 لك يعود الؾضل بعد الله ؽً نجاحنا وتوؽيقنا

 كبر من ذالكأموما كتبنا وموما قلنا ؽمكانك 
 

 كل الشكر والعرؽان والتقدير لك
 

 عطاك ونؾع بعملك الجميع وجعلى خالص لوجى اللهأبارك الله ؽيك وؽً ما 
 

 تقبل ؽاُق أحترامً وتقديري
 

  سمير الجبالًكتور الد... الؾاضل وأستاذي معلمً
 

 جساد .. ؽإن ؽً الصدر قلب ينبض بكِ ويحيٍ بذكركِن ؽرقتنا الأيام وتباعدت الأإو
 . ذاب .. ولقاءات الأحباب .. وبسمات صادقٌ ..ونؾوس محلقٌ ؽً سماء الخُلقعِويسترجع لحظات 

 ..مل بلقاءألن نقول وداعاً .. بل ستبقٍ الذكرى .. وصور المحبٌ شامخٌ ؽً الذاكرة مع 
 ووعد بدعاء ِينقطع.. وحب متجدد ِينضب

 
جود وتحملت من مشقٌ جعلوا الله ؽً موازين  بخالص الشكر وواؽر اِمتنان علٍ ما بذلت من أتقدملك 

علٍ المولٍ عز وجل أن يجعلنا وإياك من أهل القران .. وأن يرزقنا وإياك الؾردوس الأ حسناتك .. ساُلين
 }حسانِ الإإحسان }هل جزاء الإ :من الجنانَ وصدق الله إذ يقول

 
.... 

 نستودعك الله الذي ِتضيع وداُعى
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 الإهداء

 الرحمن الرحيمبسم الله 

 وَقُلِ اعْمَلُوا ؽَسَيَرَى اللْىُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولُىُ وَالْمُؤْمِنُونَ()

 صدق الله العظيم

بطاعتك .. وِتطيب اللحظات إِ بذكرك .. وِ  إلوً ِيطيب الليل إِ بشكرك وِيطيب النوار إِ
 تطيب الآخرة إِ بعؾوك .. وِ تطيب الجنٌ إِ برؤيتك

  جّلىالله جل 
 

 .. إلٍ من بلؼ الرسالٌ وأدى الأمانٌ .. ونصح الأمٌ .. إلٍ نبً الرحمٌ ونور العالمين
  سيدنا محمد صلٍ الله عليى وسلم

 
إلٍ من كللى الله بالويبٌ والوقار .. إلٍ من علمنً العطاء بدون انتظار .. إلٍ من أحمل أسمى بكل اؽتخار 

ثماراً قد حان قطاؽوا بعد طول انتظار وستبقٍ كلماتك نجوم .. أرجو من الله أن يمد ؽً عمرك لترى 
 .. أهتدي بوا اليوم وؽً الػد وإلٍ الأبد

  والدي العزيز
 

  إلٍ مّكً ؽً الحياة .. إلٍ معنٍ الحب وإلٍ معنٍ الحنان والتؾانً .. إلٍ بسمٌ الحياة وسر الوجود
  ٍ الحبايبإلٍ من كان دعاُوا سر نجاحً وحنانوا بلسم جراحً إلٍ أغل

  أمً الحبيبٌ
 

إلٍ أخً ورؽيق دربً وهذه الحياة بدونك ِشًء معك أكون أنا وبدونك أكون مثل أي شًء .. ؽً نوايٌ 
  مشواري أريد أن أشكر علٍ مواقؾك النبيلٌ إلٍ من تطلعت لنجاحً بنظرات الأمل

 أخً
 

  صادقٌإلٍ توأم روحً ورؽيقٌ دربً .. إلٍ صاحبٌ القلب الطيب والنوايا ال
إلٍ من راؽقتنً منذ أن حملنا حقاُب صػيرة ومعك سرت الدرب خطوة بخطوة وما تزال تراؽقنً حتٍ 

 الآن
  أختً
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Abstract 

 

This study aims to demonstrate the impact of quality health services to improve 

the image of the organization, through the study of the impact of the quality of 

health services dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, empathy, 

assertion) in improving the image of the organization (patient satisfaction, and 

loyalty of patients), it highlights the importance of the current study they relate to 

the issue of quality of health services and its large Influence on improving the 

image of the organization and carry out its operations effectively and efficiently, 

and its importance stems from a lack of Arab and foreign studies that have 

addressed the issue of the impact of quality health services to improve the image of 

the organization to the knowledge of the researcher. 

 

The study found many of the results, the most important: the existence of the 

effect statistically significant for the dimensions of empathy and emphasis in 

achieving patient satisfaction, but the study did not find the effect statistically 

significant for the rest of the dimensions of the independent variable of reliability 

and tangibility and responsiveness to achieve patient satisfaction, showed the 

results of the statistical analysis are also having the effect of a statistically 

significant dimensions of the independent variable (reliability and tangibility, 



 ل
 

empathy and responsiveness and assurance) in achieving customer loyalty patients 

with the Jordanian private hospitals, and has a degree from quality assurance 

Health Care Accreditation Council (HCAC). 

The study recommended and work to strengthen the hospitals relations subject 

of the study with patients, and try to identify the reasons that prevented the study 

sample to after mainly reliability in achieving customer satisfaction with these 

hospitals considered, and improve hospital capabilities to respond to the needs and 

desires of patients, and strengthen cooperation and partnership between hospitals 

and research centers to identify all that is new in the health services, noted 

researcher that reliability and tangibility and responsiveness dimensions did not 

have an impact statistically in achieving the satisfaction of the employees, which is 

bound to call the attention of those in charge of these hospitals to identify the 

reasons that led to this result, and to address its consequences ; in order to become 

available to workers in all hospital departments. 

Key words: Health Services Quality, Organizational Image, Health Care 

Accreditation Council. 
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