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 لنډيز

ناروغانو په  د يروغتون ک يدا څېړنه د هلمند ولایت په بسُت ولایتي روغتون کي )بسُت ولایت          

خدماتو د کیفیت ټاکوونکو عواملو اغېزې( تر عنوان لاندي تر سره سوې ده. په دې د  يرضایت باند

د ابعادو سربېره د دوو نورو محتولینو  SERVQUAL Modelڅېړنه کي د خدماتو د کیفیت موډل 

اغېزې د ناروغ پر رضایت څېړل سوي دي. څلور سوه پوښتنلیکونه وېشل سوي دي او ټول پوښتنلیکونه 

وري رسېدلي دي. په دغه څېړنه کي د خدماتو څخه د ناروغانو د رضایت د معلومولو تر څېړونکي پ

متحولین  Gapد متحولینو ترڅنګ خوندیتوب او لاسرسي ورته   SERVQUAL MODELلپاره د 

ر څخه استفاده سوې ده. او په دغه ېسافټو Version 27د   SPSSنیولي وو. د ډاټا د تحلیل لپاره د 

( څخه استفاده سوې ده. د Correlationارتباط) ( اوRegression Modelڅېړنه کي د )

(Regression Modelپه اساس لاسته راغلي پایلي ښیي چي آزاد متحولین کولای سي )، تابع  په

د  د یاد روغتون  چي ،ح کړي. د څېړني پایلو دا هم وښودلېتغیرات تشر  (%67.4متحول کي)

راضي وه. او د دلمس وړ  ډېر( څخه ناروغان Safety( او خوندیتوب)Empathy)ۍخواخوږ

 ( څخه ناروغان لږ راضي وه.Access( او لاسرسي)Tangibilityوسایل)

 د خدماتو کیفیت ټاکوونکي عوامل، د ناروغانو رضایت او  بسُت روغتون :کلیمېکلیدي

 سریزه

چي د طبي تجهیزاتو او د روغتیا ساتني د کارمندانو په  ،روغتون د روغتیا ساتني یوه مؤسسه ده

تون کي د روغتیا ساتني د علم په مرسته د ناروغانو تداوي کوي. روغتون د روغتیایي هڅو یو ش

چي  روغتیایي خدمات او فعالیتونه تنظیموي او د روغتیایي کارمندانو د زده کړي او  ،مرکز دی

دنده د ناروغانو د درملني او رغېدو په برخه کي د خدماتو  ږي. د روغتون اصليیڅېړني لپاره کار

 نټپه وینا د نننۍ عصري ټولني او روغتون تر منځ وا (Zaid et al., 2020) وړاندي کول دي. د
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ولنیزو ټروغتونونه ډېر رول لري او همدارنګه روغتون د روغتیایي او ، راویستل هیڅ امکان نلري

 ,Novitasari)چي خپلو ناروغانو ته روغتیايي خدمات وړاندي کوي ،ارګانونو ډېره جامع برخه ده

 ( روغیتایي سیسټم داسي تعریفوي: ټول هغه مؤسسات،WHOدروغتیا نړیوال سازمان) (.2022

و یادي موخي  د ترلاسه کول وقف سوي وي او د سازمانونه او منابع چي د روغتیا د ښه کولو لپاره

کتور له س د لپاره کار کوي. روغتون د دندو او جوړښت له مخي بېلابېل ډولونه لري. او همدارنګه

لکه دولتي روغتون چی دا ډول روغتون ټول یا یوه اندازه خدمات  ؛مخي  روغتون پر دوه دوله دی

 ول خدماتټدا ډول روغتون د چي  ی،خصوصی د د روغتون بل ډول .کوي يپه وړیا توګه وړاند

د مذهبي مشرانو له  يرو پخوا زمانو کيروغتونونه په ډ کوي. يد یوې تادیې په ورکولو سره وړاند

دل، اما ېروغتون رامنځته ک يخو تر هغه وروسته د هیوادونو د مشرانو له لور  ،لوري رامنځ ته کېدل

ه اجازه ادارې پ يد روغتیای يد کارکونکو له لور  په اوس وخت کي روغتونونه د روغتیا ساتني

 ،د خدماتو کیفیت د هغه وړاندي تر سره سويو خدماتو  د ښه والي یا بهتروالي اندازه ده ږي.یایجاد

چي په اوس وخت کي د خدماتو  . څخه مخکي کوي کوم چي اړونده خدماتي اداره د نورو سیالانو

هم  ان کياو همدارنګه  په افغانست ره ډېر مهم ګرځېدلی دی.کیفیت په نړیواله کچه د سازمانونو لپا

 .ږييد خدماتو کیفیت د سازمانونو او هري تولیدي او خدماتي ادارې لپاره یو مهم فکټور ګڼل ک

ده تولیدي ږي او له اړونينو مشتریان ناراضه ک ،ي په خدماتو کي کیفیت نه وي موجودي ځکه که چ

کوم  ،روغتونونه باید د خپلو هغو خدماتو په کیفیت وپوهیږي یا خدماتي ادارې څخه مخ اړوي.

ځکه دا د مشتریانو/ناروغانو د رضایت سره ډېره  ،یې و خپلو ناروغانو ته وړاندي کوي یچي دو 

ال تر څو د اوږدمه ،ته سوق کړي چي ښه او باکیفیته خدمات به ناروغان دې ،نږدې اړیکه لري

ه د تر څو یاد روغتون ت ،لپاره د یاد روغتون سره اړیکي وساتي او هم به نور خلک دې ته وهڅوي

د مایوسۍ او  اړه د افرادو هپد یو خدمت یا تولید   (.Novitasari, 2022)تداوۍ لپار مراجعه وکړي

د مشتریانو   (Tcvetkova& Aarnio,2022)خوښۍ احساس عبارت د مشتریانو د رضایت څخه دی

 ئدو  مشتریان د ئبري کیلي ده، ځکه که د دو رضایت د ټولو تولیدي او خدماتي ادارو لپاره د 

ته مراجعه کوي او په خپل بیا راتګ سره د شرکتونو ګټه اعظمي  ئنو هغه بیا دو  ،څخه رضایت ولري

دي او  څخه ناراضه ئچي هغه د دو  ،نو دا ښودل کیږي ،کوي. او که چیري مشتریان بیا بیا رانسي

سره خورا حساسه  بل ځکه دا درې فکتورونه یو د .يږيه کمټد مشتریانو په کمېدو سره د شرکتونو ګ

 او مستقیمه اړیکه لري. 

ری ېه ډژندل سوی او همدارنګه پېپه تیرو دیرشو کلونو کي د مشتریانو رضایت په پراخه کچه پ

ه کول د دلې ده. د کیفیت انداز ېخدماتو کي د کیفیت ځانګړتیا یو مشروع روغتیایي موخه ګرځ
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 ((Aydin, 2018ره مرسته کويېه پوره کولو کي د خدماتو د چمتوکوونکو سره ډناروغانو د توقعاتو پ

ونه ځکه چي د ژوند معیار  ،په دې وروستیو کلونو کي د روغتون د خدماتو سره علاقه زیاته سوې

او همدارنګه د مشتریانو  بدل سوي دي او د ژوند د طریقې لپاره غوره روغتیایي خدماتو ته اړتیا ده.

ه چي د خدماتو په کیفیت کي ښ ،بیا راتګ لپاره روغتنونونه دا هڅه کوي  ید رضایت او د هغو 

د پېرودونکو رضایت په یو شرکت کي د اوږدې  (.Amin & Nasharuddin, 2011)والی راولي

مودې لپاره د نوي پېرودونکو د رضایت او اړیکي ساتلو لپاره یو کلیدي جز دی. د روغتیایي 

ه کیفیت د خدماتو پ ز په توګه ګڼل کیږي.یپاملرني د شرایطو او ګټي لپاره پېرېدونکي د یو اساسي څ

د پېرودونکو  هغه د پېرودونکو احساس دی. ،کي یو اصلي عنصر چي د پېرودونکو رضایت ټاکي

د بل سره  یو، د پېرودونکو امیدونه او د خدماتو کیفیت هغه د پام وړ فعالیتونه دي چي رضایت،

ي د یزیا کد روغتون د خدماتو د کیفیت د پېژندلو لپاره په مال (Boadi et al., 2019)پرتله کیږي

چي د  ،په څېړنو کي دا په ډاګه سوې ده  دی.ناروغانو رضایت یو له خورا مهمو شاخصونو څخه 

 يوکړي او د روغتیا د روغتیای ېد ناروغانو په ژوند باندي د پام وړ اغېز ؛ رضایت کچه کولی سي

چي د ناروغانو ستونزي مشخصي کړي او وروسته بیا  ،کوونکو ته دا وړتیا ورکړي يخدماتو وړاند

د خدماتو کیفیت د مشتریانو  پر  (.Hafiz et al., 2011)د هغو د له منځه وړلو لپاره اقدامات وکړي 

زمن فکتور بلل سوی دی او د کیفیت ښه والی د مراجعینو پر رضایت او د ېرضایت باندي یو اغ

کیفیت  وخصوصي روغتونونو د خدمات د . يثر تمامیږؤ م يټ موندنه کېهغوی پر راجلبولو او مارک

وند روغتون د نورو ته د اړ او  والتیاېدلو لېد بیرته راستن لري. لکه: ېز ېپر ناروغانو باندي ځیني اغ

 دونکي بلل کیږي اوېرېناروغان د روغتون پ (.Zaim et al., 2010)لخدماتو د کاروني توصیه کو 

 چي د ناروغانو رضایت د هغو خدماتو او فعالیتونو په کیفیت ،د لوړ کیفیت د خدماتو تمه لري ئدو 

 ،نو د روغتون خدمات ځکه اړین دي .کوم چي د روغتون له لوري وړاندي کیږي ،پوري اړه لري

 ریالېپه ننني خوځنده چاپ ارزښت دی او  ژوند د روغتون په خدماتو متکي دی. ئچي ژوند یو لو 

نو د خدماتو  ،لپاره لومړیتوبونه موجود وي یچیري چي د هغو  ،ته ځي یکي ناروغان هغه ځا

 .(Baía, 2020).يته ارزښت ورکړ ی ماده وي او هغو آ چمتوکوونکي باید د مشتریانو د خوښۍ لپاره 

سني رقابتي و په ا .د لوړ کیفیت د خدماتو وړاندي کول د خدماتي صنعتونو د بریالیتوب کلي ده

ریال کي د خدماتو د کیفیت څارنه او ښه کول د مؤثریت او د سوداګرۍ د حجم د پراختیا لپاره ېچاپ

 Anderson and zeithamal,1984;Babakus and Boller;1992;Garvin,1983ر اړین دی)ېډ

و پر کپه خدماتو کي ښه والی راویستل په دواړو تولیدي او خداماتي صنعتونو کي د مصرف کوون)

د سوداګریز  (.Meesala & Paul, 2018)دني پر اراده باندي زیاته اغیزه کويېرېرضایت او د پ

داسي حالت  چي دا یو ،دونکو هیلي او توقعات هم ډیریږيېرېال د پرمختګ سره د پيرېرقابتي چاپ
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نو په داسي  (.Boadi et al., 2019)ری شرکتونو لپاره د خپلو مشتریانو ساتل ستونزمن کويېد ډ

بسُت  خدماتو په کیفیت کي د ښه والي د راویستلو پرته بله کومه لار شتون نلري.  د حالت کي

چي د  وي،کي فعالیت ک ښار ولایتي روغتون له کلونو راهیسي د هلمند ولایت په مرکز  لښکرګاه

خپل فعالیت په شروع کی یې د اړونده سیمو د وګړو لپاره روغتیایي خدمات په ډېر ساده شکل 

وړاندي کول. او په اوس وخت کي ددې ولایت او د ځینو نږدې ګاونډیو ولایتونو د وګړو لپاره په 

وغتیایي نورو ر ځکه چي په دې ولایت کي نسبت  ،روغتیایي برخه کي یو بې ساری سهولت دی

چي  ،مرکزونو ته يې فعالیتونه منظم دي او پر دې سربېره دا روغتون ځکه نسبتاً نورو ته اغېزمن دی

د خدمت د استفادې لپاره کومي تادیې ته اړتیا نلري.  دا روغتون  د عامي روغتیا د وزارت سره په 

دا روغتون په  مایه کیږي.کال راهیسي د بې سرحده ډاکټرانو د ټولني له لوري ح ۲۰۰۹تفاهم د 

چي دا  ،لو برخو تقریباً یو میلیون وګړو ته روغتیایي خدمات وړاندي کويياوس وخت کي په بېلاب

رقم دی او  د هلمند په څېر د یو غریب ولایت د وګړو لپاره  دا یو ستره هوسایي ده. دا  ئیو لو 

روغانو وسیلو په شتون کی د ناروغتون په اوس مهال کي د بهترین صحي پرسونل او د مجهزو طبي 

 (. MSF)يتداوي کو 

 څېړنیزه ستونزه ۱.۲ 

ځیني وختونه په دولتي روغتونونو کي ناروغان ناسم تشخیص کیږي او یا ډاکټران په تشخیص 

وي. شکایت ته پام نه ک ئنو څوک د هغو  ،شکایت کوي ئکي پاته راځي او کله چي بیا هغو 

چي په خصوصي روغتونونو کي خپل تداوي  ،مجبوره کیږي ئچي په اوږد مهال کي بیا دو 

نګه په اوس وخت کي په نړیواله کچه روغتونونه د شدید او  همدار  .Essiam, 2013))وکړي

رقابت په حال کي دي او افغانستان هم د ځینو ګاونډیو هیوادونه سره په روغتیایي برخه کي د 

چي د بسُت  ،يمعلومه کړ  چي په دې څېړنه کي دا يغواړ  يڅېړونک .یرقابت په حال کي د

 ئي د مراجعینو تداوي وکړي او د هغو چ ،دې جوګه دی ولایتي روغتون د خدماتو کیفیت د

ا خوښي او اړتی د ئهغو  چي د ،ارزښت دا وي ېد ټولني د وګړو لپاره به ی .رضایت ترلاسه کړي

 .  سيسره سم  خدمات وړاندي 

 د څېړني ارزښت ۱.۳

ر مشتریان ولري او خپله ګټه عظمي ېدا چي هره تولیدي او خدماتي اداره دا غواړي چي ډ

څنګه د خپلو مشتریانو رضایت ترلاسه  ئلپاره ستونزه دا وي چي دو  ئخو د  هغو  ،کړي

توګه دغه روغتون او د  يټولو خدماتي ادارو په ځانګړ دې څېړني ارزښت به  نو د کړي.

څخه  قوي او ضعیفو عواملود کیفیت  د چي د خپلو خدماتو  ،لپاره دا وي نونو روغتو نورو 
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او د ضعیفو عواملو د اصلاح  کار وکړينور هم  هلپار د قوي عواملو  همدارنګه او سيخبر 

 وایي. ستونزو ته مثبت  ځواب و سي او د مراجعینوکار په لپاره لاس 

 د څېړني پوښتني:  ۱.۴
 ایا د خدماتو د کیفیت او د مشتریانو د رضایت تر منځ اړیکه شتون لري؟ 

 ایا د خدماتو کیفیت د مشتریانو پر رضایت تاثیر لري؟ 

  کیفیت ټاکونکو عواملو څخه کوم یو یې د مشتریانو پر رضایت ډېر اغېز د خدماتو د

 لري؟

 د څېړني موخي: ۱.۵ 
نو دا څېړنه هم له ځان سره ځیني موخي لري چي په لاندي  ،هره څېړنه تر شا ځيني موخي لري

 ډول دي: 

 .د خدماتو د کیفیت او د مشتریانو د رضایت ترمنځ اړیکه معلومول 

 ایت باندي د خدماتو د کیفیت تاثیرات معلومول.د مشتریانو پر رض 

 یانو  پر تردا معلومول چي د خدماتو د کیفیت ټاکونکو عواملو څخه کوم یو یې د مش

 رضایت ډېر اغېز لري.

 مواد او کړنلاره

 د څېړني ډیزاین
ه تر څو د څېړنیزي پوښتني ځواب پ ،چي څېړونکي پرې توافق کوي ،د څېړني ډیزاین هغه دی

 ن د یو ماسټرد څېړني ډیزای ؛سمه، بې طرفه، دقیقه او اقتصادي توګه ترلاسه کړي یا په بل عبارت

ولو او د چي د معلوماتو په راټول ،کوم چي هغه مېتودونه او تګلاري په ګوته کوي ،پلان په څېر دی

. موږ په خپله څېړنه کي له مقطعي څېړنیز (Muslih,2022)هغه په تحلیل کي ترې استفاده کیږي

 .ده ېکړ ډیزاین څخه استفاده 

 نکي)جمعیت(و کو  او ګډون ، وخت ید څېړني ځا
د کوم په اړه چي څېړونکي  ،ښو، شیانو او حالاتو څخه عبارت دییپ جمعیت د یوه ډله خلکو،

. دا څېړنه د بسُت ولایتي روغتون د خدماتو د کیفیت ټاکونکو (Muslih,2022)غواړي څېړنه وکړي

عواملو تاثیرات د مشتریانو/ناروغانو پر رضایت باندي تر عنوان لاندي په هلمند ولایت کي ترسره 

 ( کال ترسره سوې۱۴۰۳دا څېړنه په ) کیږي او د څېړني ګډونکونکي د یاد روغتون ناروغان دي.

 ده. 
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 د ډاټا د راټولولو تګلاره
ه دغه معلوماتو ت ،لومړی لاس معلومات: کله چي معلومات خپله د څېړونکي له لوري راټول سي

لومړی لاس معلومات وایي او یا هم دغه معلومات د څېړونکي د ملګرو له لوري راټول سي او 

. (Muslih,2022)ږيیمشاهدې، پوښتنلیک او مرکې په واسطه راټول لومړی لاس معلومات د کتني یا

لومات د عاو دغه م ده کړېلاس معلوماتو څخه استفاده  يلومړ  نو موږ په خپله څېړنه کي د

ي په هغه کي چ ،ږيي. د ډاټا په تحلیل کي لاندي لاري تعقیبسوي دي پوښتنلیک له لاري راټول

اماده  چي وروسته هغه تحلیل کولو ته ،راټوله سوې ډاټا خامه ډاټا تصحیح او وروسته هغه کوډ کول

نځه ترڅو هر هغه غلطي له م ،ډاټا تصحیح کول له موږ سره مرسته کوي ېکیږي او هغه راټوله سو 

ې موږ په د ،هر کله چي ډاټا چیک سي .یوسو کوم چي د ځواب ویونکو له لوري جوړه سوې وي

هغه بشپړه او باثباته ده. اوهمداراز موږ د ډاټا د تحلیل لپاره  ،ډاډه کوي چي کومه ډاټا وړاندي سوې

( سافټوېر څخه استفاده Statistical package for social science)(SPSS 27 VERSIONد )

تر څو دآزادو متحولینو)اعتبار، تضمین، فزیکي توکي، خواخوږي، ځواب وینه، خوندیتوب  ،کوو

 او لاسرسی( اغېزي پر تابع) د مشتري/ ناروغ( متحول باندي وڅېړو.

 یوي وسایل:ئد څېړني د ډاټا تحلیل احصا

 ده: ېسو ل لپاره د لاندي احصائیوي تخنیکونو څخه استفاده د څېړني د تحلی

1. Data Normality (Skewedness & Kurtosis) 

2. Reliability Test (Cronbach’s Alpha) 

3. EFA (Exploratory Factor Analysis) 

4. Correlations Analysis 

5. Regression Analysis 
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 نتیجه او مناقشه
 ټیسټ ترسره سوی دی Kurtosisاو  Skewednessد څېړني د نارملټي د کتلو لپاره د 

( د توزیع kurtosis( څخه د ډاټا انحراف څرګندوي او )mean( د اوسط )Skewednessکوږوالی )

پر شاوخوا وي  ۳نسبي لوړوالی ښيي. د يو نورمال توزیع لپاره بايد د انحراف سطحه د مثبت/منفي 

 . (Hair et al., 2015)په منځ کي وي  ۵( بايد د مثبت/منفي kurtosisاو )

نو د لاسته راغلو پایلو په اساس داسي څرګندیږي، چي په دغه څېړنه کي ډاټا په نورمال شکل توزیع 

 .ي( پایلي ښیKurtosisاو ) (Skewedness)ده. لومړی جدول د څېړني د ټولو متحولینو د  ېسو 

 ورمال توزیع ټیسټ پایليد څېړني د ن :.جدول۱
 

 : د څېړونکي خپل تحلیلمنبع 

Variables Skewedness    Kurtosis   

Statistic Standard 

error 

 Statistic Standard 

error 

Tangibility .135 .122 
 

-.396 .243 

Reliability .529 .122 
 

-.317 .243 

Responsiveness .550 .122 
 

-.116 .243 

Empathy .317 .122 
 

-.243 .243 

Assurance .495 .122 
 

-.018 .243 

Safety .656 .122 
 

-.080 .243 

Access .661 .122 
 

-.440 .243 

Patient satisfaction .465 .122  -.247 .243 
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 پایلي Correlation Matrixد 

( متحولينو Explanatoryټولو خپلواکو )د جدول عمومي پايله دا راښيي چي په موډل کي  همو د د

( اړيکه شتون لري. د متحولینو ترمنځ د خپلمنځي اړیکي او ارتباط Satisfactoryتر منځ د پام وړ)

 ټیسټ پایلي په لاندي جدول کي وړاندي سوي دي. Correlation Matrixلپاره د 

 : د متحولینو ترمنځ خپلمنځي اړیکي.جدول۲ 

 ټیسټ پایلي  Multicollinearity. د ۴.۴
پایلو کي وښودل سول، چي د ټولو متحولینو ترمنځ اړیکه  Correlation Matrixلکه څنګه چي د 

شتون لري او دغه اړیکه داوسط څخه تر لوړي اړیکي پوري موجوده وه، نو د متحولینو ترمنځ د 

چي په دې څېړنه کي د خپلواکو متحولینو ترمنځ  ،خپلمنځي اړیکو شتون دا په ګوته کوي

Multicollinearity  ټیسټ پایلو ته په کتلو سره که چیري  شتون نه لري. همدارنګه د

variance inflation factors  (VIFs) ( ( څخه کښته کیږي او د )۱۰قیمت دTolerance قیمت د )

شتون نه لري. په  Multicollinearityنو د خپلواکو متحولینو ترمنځ هیڅ  ،( څخه ټیټ کیږي۱)

( څخه کم او د ټولو ۱۰( قیمت د )VIF)دي، چي د ټولو متحولینو لپاره د  يجدول کي ښودل سو 

نو داسي ویلای سو چي په دغه څېړنه کي د  ،( څخه کم دی۱( قیمت )Toleranceخپلواکو متحولینو د )

 شتون نه لري. Multicollinearityخپلواکو متحولینو ترمنځ 

Variables 
TAN REL RES EMP AS SAF ACC PS 

Tangibility 1.000        

Reliability .356 1.000       

Responsiveness .279 .427 1.000      

Empathy .338 .338 .339 1.000     

Assurance .349 .392 .279 .279 1.000    

Safety .327 .442 .315 .348 .437 1.000   

Access .312 .403 .289 .284 .363 .486 1.000 . 

Patient 

satisfaction 

.464 .507 .366 .332 .536 .439 .416 1.000 
 : د څېړونکي خپل تحلیلمنبع
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 : د خپلواکو متحولینو ترمنځ د لوړي خپلمنځي اړیکي څرګندولجدول .۳

 ټیسټ پایلي (Reliability)د څېړني اعتبار 
ټیسټ موږ ته د یوې څېړني د متحولینو ترمنځ داخلي ثبات راښیې. دا یو مهم  (Reliability)د 

یعه د نوموړي معیار په ذر .باندي تمرکز کوي چي د یوې څېړني پر نتایجو او خلاصي ،معیار دی

ېړنه کي لري؟ په دې څی یا د یو مشخصي څېړني پایلي څومره تصحیحوالآچي  ،سره دا تعینیږي

(Cronbach’s Alpha)  ( پوښتني ټیسټ 3( متحولینو لپاره )8تر څو د ) ې،د دې لپاره کارول سو

 عدد د لوړ داخلي ېحاصل د صفر او یو ترمنځ دی او یوه ته نږد (Cronbach’s Alpha)کړي. د 

 . (Hair et al., 2015)ثبات معنی لري 
 قام:د څېړني د اعتبار کتلو لپاره د احصائیوي ټیسټ ار جدول.۴

Variables No. of Item  Cranach’s Alpha 

Tangibility 
5  .851 

 

Reliability 6  .835  

Responsiveness 4  .862  

Empathy 5  .838  

Assurance 4  .832  

Safety 6  .841  

Access 2  .852  

Patient satisfaction 5  .820  

 : د څېړونکي خپل تحلیلمنبع

Variables Tolerance  VIF  

Tangibility .733  1.365  

Reliability .570  1.756  

Responsiveness .787  1.271  

Empathy .592  1.689  

Assurance .549  1.823  

Safety .590  1.694  

Access .661  1.513  
 : د څېړونکي خپل تحلیلمنبع
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Exploratory factor analysis (EFA) پايلي 
Exploratory factor analysis (EFA) په دې پروسه کي یو لړ زیات . اړینه پروسه ده ویوه مهمه ا

 ئر د څېړني وړ فکتورونه را اخیستل کیږي او وروسته ور څخه په کم تعداد متحولین د دو ېشم

د دې تحلیل په مرسته  .(Hair et al., 2010ته کیږي )ځترمنځ د لوړ ارتباط او اړیکي په اساس رامن

تر  ،په څېړنه کي ټول هغه فکتورونه غورځول کیږي، چي د څېړني د موضوع سره ارتباط نه لري

څو په راتلونکو مرحلو کي څېړونکی د ستونزو او مشکلاتو سره مخ نه سي. که چیري دغه مرحله 

خ سي او وسو کي د ستونزو سره منو ممکن څېړونکی په راتلونکو پر  ،په ښه ډول سرته ونه رسیږي

 د څېړني تحلیل یې بي پایلي ثابت سي. 

( تنو ناروغانو څخه ډاټا راټوله سوې ده او د ۳۹۴په دغه څېړنه کي د بسُت ولایتي روغتون د )

(EFA)  تحلیل ور باندي ترسره سوی دی. د(EFA)  تحلیل څخه مخکي ډاټا په ښه ډول سکرین

 دي تطبیق او د متحولینو ترمنځ اړیکي کتل سوي دي. ، تشریحي احصائیه ور بانېسو 

دی، دا ښیې  (0.882)قیمت  Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)په هر صورت، په دغه څېړنه کي د 

تحلیل لپاره مناسبه او د استفادي وړ ده.  principal component analysis (PCA)چي ډاټا د  

( د دواړو ټیسټونو پایلي د KMO and Bartlett’s Test of Sphericityاو په دغه څېړنه کي د )

دقت زیات او باوري دی. په  ېارزښت او اهمیت وړ دي او همدارنګه په دې څېړنه کي د نمون

 (0.50)دو سره مهم ګڼل کیږي او بیا تر ې( په لوړ 0.40قیمت د ) factor loadingڅېړنه کي د 

تر ټولو  factor loadingتحلیل د پایلو په اساس د  (EFA)نو د نو د اهمیت وړ ګرځي.  ،لوړیږي

 دی، چي پورتنی کرایټریا څخه لوړ او د اهمیت وړ ګڼل کیږي.  (0.510)ټیټ قیمت 

، چي د څېړني ټول متحولین د راتلونکو تحلیلونو لپاره يپایلي په عمومي ډول دا ښی (EFA)نو د 

تحلیل خلاصه پایلي په لاندي جدول کي ځای پرځای  (EFA)دلای سي. او د ېپه ښه ډول کار 

 سوي دي. 
 ټیسټ پایلي Bartletاو  KMO:د  جدول.۵

Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling Adequacy  0.882 

Bartlett’s Test of Sphericity   Approx. Chi-Square 872.149 

   Df  28 

  Sig.  0.000 

 : څېړونکي خپل تحلیلمنبع
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  تحلیل پایلي  Regressionد 
 :د ریګریشن د تحلیل څخه لاسته راغلي پایلي.جدول۶

Coefficients 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) .236 .093 
 

-2.528 .012 

Tangibility .259 .041 .212 6.303 .000 

Reliability .204 .038 .206 5.393 .000 

Responsiveness .077 .026 .096 2.956 .003 

Empathy .120 .037 .122 3.246 .001 

Assurance .276 .036 .298 7.666 .000 

Safety .097 .040 .090 2.410 .016 

Access .071 .024 .104 2.930 .004 

A. Dependent variable: patient satisfaction 
 : د څېړونکي خپل تحلیلمنبع

له دې څخه داسي  .راکړل سوي دي P Valueاو  Sigزاد متحول لپاره آ په پورته جدول کي د هر 

  Sig=.000 (Tangibilityچي د څېړني د لومړی متحول د لمس وړ وسایل ) ،نتیجه لاسته راځي

چي دا فرضیه چي د لمس وړ وسایل د ناروغ پر رضایت تاثیر  ،نو ویلای سوSig>0.05 چي تر  ،ده

چي دا  ،نو ویلای سوSig>0.05ده چي تر  Sig=.000( Reliabilityقبوله ده. دوهم د اعتبار) ،لري

 (Assuranceقبوله ده. دریم د تضمین ) ،فرضیه چي اعتبار د روغتون پر رضایت تاثیر لري

Sig=.000    ده چي ترSig>0.05  ی سو چي دا فرضیه چي تضمین د ناروغ پر رضایت تاثیر نو ویلا

 ،نو ویلای سوSig>0.05ده چي تر  Sig=.001(Empathy)ۍلورم د خواخوږڅقبوله ده.  ،لري

قبوله ده. پنځم د ځواب وینه  ،چي دا فرضیه چي خواخوږي د ناروغ پر رضایت تاثیر لري

(Responsiveness)Sig=.003  ده چي تر Sig>0.05 چي دا فرضیه چي ځواب  ،ی سونو ویلا
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چي تر  ،ده  Sig=.016(Safetyقبوله ده. شپږم د خوندیتوب ) ،وینه د ناروغ پر رضایت تاثیر لري

S<0.05بوله ده او رد ق ،چي دا فرضیه چي خوندیتوب د ناروغ پر رضایت تاثیر لري ،نو ویلای سو

چي دا فرضیه چي  ،سونو ویلای Sig>0.05 ده چي تر  Sig=.004(Accessد اووم لاسرسی)

 لاسرسی د ناروغ پر رضایت تاثیر لري قبوله ده.

 پایله
چي د طبي تجهیزاتو او د روغتیا ساتني د کارمندانو په  ،روغتون د روغتیا ساتني یوه مؤسسه ده

شتون کي د روغتیا ساتني د علم په مرسته د ناروغانو تداوي کوي. روغتون د روغتیایي هڅو یو 

چي  روغتیایي خدمات او فعالیتونه تنظیموي او د روغتیایي کارمندانو د زده کړي او او  ،مرکز دی

ږي. د روغتون اصلي دنده د ناروغانو د درملني او رغېدو په برخه کي د خدماتو يڅېړني لپاره کار

( په وینا د نننۍ عصري ټولني او روغتون تر منځ واتن Zaid et al 2020وړاندي کول دي. د )

ولنیزو ټروغتونونه ډېر رول لري او همدارنګه روغتون د روغتیایي او  ستل هیڅ امکان نلري،راوی

 ,Novitasari)چي خپلو ناروغانو ته روغتیايي خدمات وړاندي کوي ،ارګانونو ډېره جامع برخه ده

2022.) 

انو ته یې و خپلو ناروغ ئکوم چي دو  ،روغتونونه باید د خپلو هغو خدماتو په کیفیت وپوهیږي

اکیفیته چي ښه او ب ،ځکه دا د مشتریانو/ناروغانو د رضایت سره ډېره نږدې اړیکه لري .وړاندي کوي

او  تر څو د اوږدمهال لپاره د یاد روغتون سره اړیکي وساتي ،ته سوق کړي خدمات به ناروغان دې

 ,Novitasari)تر څو یاد روغتون ته د تداوۍ لپار مراجعه وکړي ،هم به نور خلک دې ته وهڅوي

2022.)  

ارنګه په ژندل سوی او همدېپه تیرو دیرشو کلونو کي د مصرف کوونکو رضایت په پراخه کچه پ

ت اندازه کول دلې ده. د کیفیېی خدماتو کي د کیفیت ځانګړتیا یو مشروع روغتیایي موخه ګرځر ېډ

 ,Aydinره مرسته کويېد ناروغانو د توقعاتو په پوره کولو کي د خدماتو د چمتوکوونکو سره ډ

2018)) 

دا څېړنه د هلمند ولایت په بسُت ولایتي روغتون کي ) د خدماتو د کیفیت ټاکوونکو عواملو اغېز 

تون د ناروغانو پر رضایت( تر عنوان لاندي تر سره سوې ده. په دې څېړنه کي د بسُت ولایتي روغ

د ابعادو سربېره د دوو نورو محتولینو اغېزې د  SERVQUAL Modelد خدماتو د کیفیت موډل 

ناروغ پر رضایت څېړل سوي دي. څلور سوه پوښتنلیکونه وېشل سوي دي او ټول پوښتنلیکونه تر 

وه  او همداراز ( ۱۸ـ۲۸د نمونې زیاتره برخه د عمر په لحاظ  ځوانان) څېړونکي پوري رسېدلي چي

د تعلیم په لحاظ زیاتره ځواب ویونکي  بې سواده وه. د څېړنو پایلو وښودل چي په عمومي توګه د 



ېز ېعواملو اغ اکوونکوټ تیفیخدماتو د ک یباند تید ناروغانو په رضا یروغتون ک یتیبسُت ولا  

 

Helmand University 
Volume:    1             Issue    :    2      Year:    2025 

 

210 

( پایلو له مخي ټول Correlation( ناروغانو رضایت درلود. د )%77.3بسُت ولایتي روغتون څخه )

لمس وړ وسایل، تضمین، خواخوږي، ځواب وینه، خوندیتوب او  اعتبار، دزاد متحولین ) آ 

( قوي مثبته اړیکه موجوده وه او همداراز  %82.1) لاسرسی( د تابع متحول د ناروغ رضایت سره

له تحلیل څخه داسي  Coefficients(تاثیر لري. د %67.4زاد متحولین پر تړلي متحول باندي )آ ټول 

بته/منفي د متحولینو ترمنځ مث ،له چي دغه ضریبونه مثبت/منفي یو ته نږدې ويک ؛ پایله لاسته راغل

ي نو بشپړه اړیکه شتون لري. په پورته جدول ک ،قوي اړیکه شتون لري او کله چي ضریب یو وي

 .( مثبته اړیکه موجوده دهB=.204لومړی آزاد متحول د روغتون اعتبار او د ناروغ رضایت ترمنځ )

( %20)د ناروغ پر رضایت باندي .د متحول اعتبار کي یو واحد په اندازه بدلون راځيزاآ یعني چي په 

ان د لمس وړ ش او همدا تاثیر لري، یعني په اعتبار کي بدلون د ناروغ پر رضایت مثبت تاثیر لري.

یعني کله چي د لمس وړ وسایلو کي د  .اړیکه لري (مثبتB=.259وسایل د ناروغ له رضایت سره)

( تاثیر ولري او د ناروغ %25.9نو د ناروغ په رضایت باندي به د ) ،په اندازه تغیر راځيیو واحد 

(مثبت اړیکه B=.276زاد متحول تضمین د ناروغ له سره د )آ ږی. او دریم يرضایت به ورسره زیات

دي به د نو د ناروغ رضایت بان ،یعني که چیري په تضمین کي د یو واحد په اندازه تغیر راځي .لري

زاد متحول خواخوږي د ناروغ آ ږي. او څلورم ي( تاثیر ولري او د ناروغ رضایت ورسره زیات27.6%)

کي د یو واحد په اندازه  ۍیعني کله چي په خواخوږ .اړیکه لري (مثبتB=.120له رضایت سره )

زاد آ ځم ندغي څېړني پ ثیر لري. د( په اندازه تا%12نو د ناروغ په رضایت کي به د ) ،تغیر راځي

ه نییعني که په ځواب وی .( مثبت اړیکه لريB=.077متحول ځواب وینه د ناروغ له رضایت سره )

تاثیر لري.   ( په اندازه%7نو د ناروغ په رضایت کي به د ) ،کي د یو واحد په اندزاه تغیر واقع کیږي

یعني که په خوندیتوب کي  ،( اړیکه لريB=.097شپږم متحول خوندیتوب د ناروغ له رضایت سره)

 ي( په اندازه تاثیر لري او ددغ%9نو د ناروغ په رضایت کي به د ) ،د یو واحد په اندازه تغیر راځي

( اړیکه لري یعني که چیري B=.071زاد متحول لاسرسی د ناروغ له رضایت سره )آ څېړني وروستی 

( اندازه تاثیر %7نو د ناروغ په رضایت کي به د ) ،په لاسرسي کي د یو واحد په اندازه تغیر راځي

 لري.

( Safety( او خوندیتوب)Empathy)ۍد خواخوږ د یاد روغتون  چي ؛د څېړني پایلو دا هم وښودل

 څخه ناروغان زیات راضي وه.

 ( څخه ناروغان لږ راضي وه.Access( او لاسرسي)Tangibilityاو د لمس وړ وسایل)

 وړاندیزونه 
چي د ناروغ پر رضایت مثبت او د  ،له هغو مهمو عواملو څخه دی (Accessلاسرسی) .1

خو په دغه برخه کي د روغتون ناروغان په کم تعداد راضي وه. یادي  .پام وړ اغېز لري
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ستونزي ته د رسېدو په موخه لازمه ده، چي د روغتون اداره خپل پرسونل او تجهیزات 

 ږدي.ښيد پاي ټکي کزیات کړي او د ناروغانو دغه ستونزي ته 

چي د مشتري رضایت  ،( هم یو د هغو فکټورونو له جملې څخه دیReliabilityاعتبار) .2

 خو په دې برخه کي هم د روغتون ناروغان نسبتاً په کم شمېر راضي وه. د .اغېزمن کوي

چي د روغتون کارکوونکي خدمات په ټاکل سوي  ،دې ستونزي د حل په موخه لازمه ده

 ته پرته له ود ناروغانو ستونزي په علاقمندۍ سره حل او ناروغان .وخت وړاندي کړي

 نیمګړتیاوو خدمات وړاندي کړي.

چي د ناروغ  پر رضایت  ي،دا چي د لمس وړ وسایل یو له هغهو اړینو فکټورونو څخه د .3

روغتون د لمس وړ وسایلو څخه ډېر کم تعداد  خو په دې برخه کي د ،مثبت تاثیر لري

دې ستونزي د له منځو وړلو لپاره باید د روغتون اداره  نو د ،ناروغانو رضایت درلود

 کړي.و پرمختللي طبي وسایل برابر کړي او د کارکوونکو پر ظاهري بڼه باید کار 

 ي روغتونسلنه ځواب ویونکي د بُست ولایت( %23چي) ،د ناروغانو د رضایت کچه ښیي .4

د خدماتو د کیفیت څخه ناراضه وه. نو دې ته په کتلو سره د روغتون اداره باید خپل 

 تر څو دغه حالت تغیر کړي او د ناروغ رضایت اعظمي کړي. ،نهایي هڅه وکړي

چي د خدماتو کیفیت ټاکوونکي عوامل د مشتري په  ،څرنګه چي د څېړني پایلو وښودل .5

کولای سي، نو روغتون باید د خدماتو پر کیفیت  حېتغیرات تشر( %67.4رضایت کي)

تر څو د خپلو ناروغانو رضایت  ،ټاکوونکو عواملو باندي په دوامداره توګه کار وکړي

 باثباته کړي او پراختیا ورکړي. 
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Abstract 

This study was conducted under the title "The Impact of Service 

Quality Determinants on Patient Satisfaction in Boost 

Provincial Hospital of Helmand Province." The research 

employed the SERVQUAL model dimensions along with two 

additional variables to examine their influence on patient 

satisfaction. A total of 400 questionnaires were distributed, and 

all were returned to the researcher for analysis. In addition to 

the SERVQUAL model variables, the study also considered 

Safety and Access as (Gap variables) to evaluate patient 

satisfaction with healthcare services. Data analysis was 

performed using SPSS version 27, applying both Regression 

and Correlation models. The regression analysis revealed that 

the independent variables could explain 67.4% of the variance 

in the dependent variable (patient satisfaction). The results 

indicated that patients were most satisfied with Empathy and 

Safety, while they were less satisfied with Tangibility and 

Access. 
Keywords: Service Quality Determinants, Patient Satisfaction, 

Boost Hospita 
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