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I 

 

 الإهداء
 الحمد لله والصلاة والسلام على سيد المرسلين

أهدي ثمرة جهدي إلى من كانا نبراسا يضيء فكري بالنصح والتوجيه 

 الوالدين الكريمين رحمهما الله،

ي و أختى إلى من شملوني بالعطف، وأمدوني بالعون وحفزوني للتقدم إلى ـإخوت

 الغالية.

 اخي عبد الرحمان حفظه الله إلى ابن

عائلتها  وإلى كلوإلى رفيقة دربي صديقتي الغالية كلثوم حقيقة 

 الكريمة.

 .إليهم جميعا أهدي ثمرة جهدي،ونتاج بحثي المتواضع
 

  



 

 
II 

 

 شكر وتقدير
إلا أن نتقدم  الا يسعنبعد الثناء والحمد لله الذي وفقنا لإعداد هذا العمل 

بجزيل الشكر وعظيم الامتنان وخالص تقديرنا إلى الأستاذ المشرف الدكتور نور 

 ، متابعة وإشراف.إرشاد، توجيهالدين مزهوده على ما بذله من نصح، 

كما نتقدم بجزيل الشكر إلى مرضى مستشفى طب العيون بورقلة ربي يشفيهم 

 الله.إن شاء 

 الحاج.كما أشكر الأستاذة المحكمين خاصة الأستاذ عرابة 

 من علمنا حرفا فصرنا على ما نحن عليه  وإلى كل

 دون أن ننسى كل من ساعدني من قريب أو من بعيد في إنجاز هذا الجث.
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III 

 

 :الملخص

البحث في العلاقة بين دور  من خلالوذلك ،  دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبائنإلى إبراز  الدراسة هدف هذته
لاستشفائية لطب العيون بورقلة ، في المؤسسة ا رضا الزبائن ، وقد تمثل مجتمع الدراسة في الزبائن المرضى جودة الخدمة

لدراسة تم الاستعانة بالاستبيان  ا، و لغرض معالجة إشكالية 2018إلى غاية مارس  2018وذلك في الفترة الممتدة بين فيفري 
 ، وذلك باستخدامSPSS V22استمارة استبيان بواسطة البرنامج الإحصائي  50كأداة للدراسة، حيث تم معالجة 

، وقد توصلت تعددالانحدار الخطي الم تباط والمتوسطات الحسابية و معامل الار  الــعــديـــــد مـــــن الأساليب الإحصائية منها
 لمتطلبات جودة اثرن ، كما يوجد الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها توجد علاقة قوية بين جودة الخدمة و رضا الزبائ

منها اعتماد نتائج الدراسة   ، وخلصت الدراسة إلى جملة من التوصيات الخدمات الصحية على تحقيق رضا زبائن المؤسسة
 .كأساس لتحسين جودة الخدمات الصحية 

  المؤسسة. الزبائن،رضا ، جودة الخدمة: الكلمات المفتاحية

 

 Abstract 
This study aims to highlight the role of quality of service in achieving Customer satisfaction by 

looking at the Relationship betweeen the rol of quality of cervice and Customer satisfaction.  

The study community was represented by the patient clients at the orthopedic hospital  of 

ophthalmology in ouargla between February and march 2018 , the questionnaires was  

used as a tool for study50 questionnaires were processed by statistical program SPSS V22 using 

many statistical methods including arithmetic mean , correlation coefficient and multiple linear 

regression .   

the result of the study include a strong relationship between quality of crevice and customer 

satisfaction .  

There is also an impact on the quality of health crevice to achieve the satisfaction of the customer 

of  the institution. The study concluded a number of recommendations , including the adoption of the 

results of the study as a basis for improving the quality of health services .    

Keywords: Quality of Crevice, Customer, Satisfaction Enterprise. 
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 :توطئة .1
التي تواجهها المؤسسات  زاد من مستوى التحديات والذي ،أمام زيادة ونمو الوعي لدى الزبون وانفتاح الأسواق

ولمواجهة هذه ، امضة والمعقدةالخدمية، الأمر الذي حتم عليها ضرورة إتباع أساليب تسويقية لمواجهة هذه البيئة الغ
اهم، كأساس لضمان نجاحها التحديات اتجه اهتمام المؤسسات بالجودة والتميز في خدماتها تجاه زبائنها لتحقيق رض

لزبون أحد أهم العناصر التي اعلى اعتبار  ،وكسب آخرون جدد ،مما يمكنها من الاحتفاظ بزبائنها الحالين ،استمرارهاو 
 من أجلها وجدت هذه المؤسسة. 

 ظل محيط دائم التغير، من المكاسب في تحقيق المزيدو  وضع أسس تطوير أدائها،إلى  دومالذلك تسعى المؤسسات  
 يتحكم في سلوكها من نوهو م ،فاعل وتبادل، كما أنها تستمد منه مقومات البقاء والنموتجمعها به علاقة تحيث 

 ذلك كان لابد على هذه الأخيرةنتائج عملياتها، لل، باعتباره المتلقي النهائي خدماتهاأو رفض  على قبولخلال قدرته 
 .لنجاحها ضروريا متطلباالتحسين المستمر الذي أصبح  من

إيجاد آليات تسمح لها بالبقاء ضرورة التفكير الدائم في المستقبل، و ى المؤسسات المستمر للمحيط فرض علن التغير إ
ات التي تطرحها، دمكيلة الخفي السوق من خلال تشة ؤسسالم، وبالتالي إذا كان تموضع ميزةالمت اتؤسسالمضمن خارطة 

نجاح وضمان التنافسية الدائمة، ال ثل العامل الحاسم فيتمها ومجموعة الأفضليات التنافسية التي تملكها، أو تحاول تطوير 
ة عامة، وحدة قلبات المحيط بصفتاكبر الاهتمامات التي تمكنها من مواجهة لها فان التموضع في المستقبل يمثل بالنسبة 

من  نوعا خلقي الذ نولوجيالتك هذا التقدمذلك كان لابد لها من مسايرة التطورات، لاسيما ، لالمنافسة بصفة خاصة
وأصبح  ،عية الخدمات المقدمةنو على  الضغط من خلق نوعا مما ، المنافسة، حدة من وزاد الاقتصادي المحيط في التسارع
 .ةؤسسالم أداء فعالية من تزيد ومناسبة راقيةحديثة،  خدمات توفير هالزاما علي

، ليس فقط تزايدممحل اهتمام  بصفة خاصة الصحية بصفة عامة، والخدمات ولقد أصبح موضوع جودة الخدمات
الصحية هي التي ترسم  من قبل المؤسسات الصحية بل امتد الاهتمام الى الدول والحكومات، لاسيما ان المؤسسات

ية الأفضل التي تحقق تقديم الخدمة الصحل تسعىالمؤسسات  لذلك اصبحت هذه صورة الدولة والمؤسسة لدى الفرد،
 ن)المريض(.أقصى رضا ممكن للزبو 
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  :البحثإشكالية  .2

 :بصفة مفصلة نطرح الإشكالية التالية والخوض فيهبغية الإلمام بحيثيات هذا الموضوع 

 لعيون ؟اكيف تساهم جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون لدى المؤسسة الاستشفائية طب   - 
  التساؤلات الفرعية الآتية:مجموعة من  ويقودنا هذا التساؤل إلى طرح

  : هل يتوفر في المستشفي محل الدراسة على أبعاد جودة الخدمة الصحية؟أولا
 شفائية؟المقدمة من طرف المؤسسة الاستالصحية : كيف يتم تقييم الزبون لجودة الخدمات ثانيا
  سة؟ض( في المستشفى محل الدرا: هل توجد علاقة بين أبعاد جودة الخدمات الصحية وتحقيق الرضا الزبون )المريثالثا
 : هل هناك اثر لجودة الخدمة الصحية على تحقيق رضا الزبون؟رابعا

 : ما هي ابعاد جودة الخدمة الاكثر تأثيرا على تحقيق رضا الزبائن؟خامسا

  :فرضيات البحث .3

 جودة الخدمةن لتي ترى بأ، اجودة الخدماتمن أدبيات  المستمدةفلسفة اللدراسة على ذه ايقوم البناء الفرضي له

 :الآتي دراسة وفقالفرضية الرئيسية للوبالتالي يمكن صياغة تحقيق رضا زبائن المؤسسة،  لأجل تاستخدم

 ى مؤسسة طب العيون بورقلة.تساهم جودة الخدمات الصحية كثيرا في تحقيق رضا الزبائن، وإقبالهم بشكل متزايد عل
 وتندرج تحت هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات التالية: 

 ؛بتحقيق جودة الخدمات الصحية المؤسسة هناك اهتمام مقبول من طرف: ة الأولىالفرضي -
 ؛بدرجة كبيرة بتحقيق رضا الزبائن المؤسسة تهتم :الفرضية الثانية -
بين جودة الخدمة  (α≤0.05( توجد علاقة طردية قوية ذات دلالة احصائية عند مستوي المعنوية: الفرضية الثالثة -

 ؛وتحقيق رضا الزبائن
قيق جودة الخدمات تح لمتطلبات (α≤0.05) معنويةعند مستوى وجد اثر ذو دلالة إحصائية ي :الفرضية الرابعة -

 ؛بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة الصحية على تحقيق رضا الزبائن
 لاستشفائية لطب العيون بورقلة.ا ؤسسةفي الم رضا الزبائنعلى الاكثر تأثيرا  الاعتمادية تعتبر :الفرضية الخامسة -
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 :منهج البحث  .4
 

دور جودة تحليلية حول  للإجابة على التساؤل الرئيسي والتساؤلات الفرعية التي تم طرحها، سوف نقوم بدراسة
، وهو ما ستحاول ات المقدمة لهمبردود أفعال الزبائن المرضى على الخدم، مستدلين الخدمة في تحقيق رضا زبائن المؤسسة

 .تجيب عنه هذه الدراسة أن
 من بمجموعة لمرتبطةاالحاضرة  الحقائق وتلخيص بجمع يقوم لأنه التحليلي، الوصفي المنهج اعتماد حيث سيتم

 مع إمكانية لذلك لملائما التفسير ، وإعطاءهابين العلاقة واكتشاف ببعضها البعض، هاربط ما يسهل وهذا الظواهر،
 دراسة اعتماد أسلوب تميسوف  كما لأهدافها، ويخدم الوصول الدراسة هذه تماما يناسب ما وهو ،هابمستقبل التنبؤ
 وذلك التحليلي، الوصفي عليها المنهج يعتمد التي الأساليب أحد بوصفه من الدراسة، الجانب التطبيقي في الحالة

 المرضى اللذين يتعاملون مع المستشفى.عينة من  بدراسة
 

 :أهمية البحث .5
 

، حيث يرتبط الخدمات و موضوع جودة، ألا وهالمؤسسةفي  وحساس موضوع مهمتبرز أهمية هذا البحث كونه يعالج 
 بزبائن المؤسسة.هذا الموضوع 

التنافسي بتحقيق التميز، وذلك  الدائم نحو التقدم ورفع مستواها بتطوير أدائها المؤسسةوتبرز أهميته أيضا في سعي 
 أفضل الخدمات. السعي إلى تقديمعن طريق 

 

 أهداف البحث: .6
 

 إعطاء صورة واضحة عن جودة الخدمات الصحية وأبعادها؛ -
ى الرضا المحقق لدى والوقوف على مستو  ،تسليط الضوء، وإلقاء نظرة حقيقية على الواقع الملموس للصحة -

 المرضى؛
 تحديد وتحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن؛ -
 إظهار أهم المحددات التي يعتمد عليها الزبائن في تقييم جودة الخدمة المقدمة.  -
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 أهمية البحث: .7
 

 أهمية دور المستشفى في تقديم الخدمات الطبية للمرضى والمجتمع؛ -
 ؛ذات الأهمية في التنمية قطاعات الخدميةالأهمية القطاع الصحي والدور الذي يلعبه المستشفى باعتباره من  -
دمات المقدمة لهم من على مستوى أبعاد جودة الخدمة في المستشفى ومدى رضا المرضى عن جودة الخالتعرف  -

 .قبل المستشفى
 

  أسباب اختيار الموضوع: .8
 

 شخصية:
 .الدراسة لاسيما من خلال ملاحظاتنا لزيادة عدد المرضى للمؤسسة محل ،الاهتمام بهذا الموضوع -

 موضوعية:
 ؛قة مع الزبائنتوجه إلى دراسة تسيير العلاال خاصة في ظل فيها البحث،التي وجب أنه من المواضيع  -
خدماتها وكسب رضا  عينية الدراسة من أجل تحسين مستوى جودة والعملية للمؤسسةتقديم الحلول العلمية  -

 زبائنها.
 

 : البحث هيكلة .9
 

 الجانب إذ سنتطرق في التطبيقي،والقسم النظري  القسمأساسيين، يتمثلان في  قسمينهذا العمل إلى  سوف نقسم
، حيث سيكون ئن المؤسسةلدور جودة الخدمة في تحقيق رضا زبالخلفية المفاهيمية النظري الذي يحتوي على فصلين ل

في حين ، اسات السابقةأما الفصل الثاني سنتطرق فيه إلى الدر  خاص بجودة الخدمة و رضا الزبون،ول الأفصل ال
جودة الخدمات الصحية  ءات الدراسة الميدانية ، أما الفصل الرابع فسنخصصه لدراسةسنخصص الفصل الثالث لإجرا

ع جودة الخدمة ورضا الزبائن ودورها في تحقيق رضا الزبائن بالمؤسسة محل الدراسة، حيث سنحاول فيه الوقوف على واق
 في المؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة.

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  لأدبيات النظرية لجودة الخدمة ورضا الزبائنا                                                                            الفصل الأول

 
2 

  تمهيد

ــــــير، و فرضــــــت وجودهــــــا في اقتصــــــاديات    ــــــث تطــــــورت الخدمــــــة في الســــــنوات الأخــــــيرة بشــــــكل كب نجــــــد  الــــــدول، حي
ـــــك التقســـــيمات في هـــــذا المجـــــال نجـــــد  ـــــين تل لخـــــدمات يســـــمى باا مـــــتقســـــيمات متنوعـــــة ومتعـــــددة للخـــــدمات، ومـــــن ب

، ة الفــــــرد حة و حيــــــاالــــــتي حضــــــيت باهتمــــــام كبــــــير عــــــن غيرهــــــا مــــــن الخــــــدمات، نظــــــرا لتعلــــــق الأمــــــر بصــــــو  الصــــــحية،
ـــــــة لل ـــــــتي تقـــــــدمها الدول ـــــــة ال ـــــــة الصـــــــحية مـــــــن أهـــــــم الخـــــــدمات الاجتماعي ـــــــبر الرعاي ـــــــث تعت ـــــــىحي  الافـــــــراد، حفـــــــاظ عل

ــــــوفر عنصــــــر الجــــــودة فيهــــــا، إضــــــافة إلى در  ــــــويشــــــترط في نجــــــاح هــــــذه الخــــــدمات ت ن مــــــدى جــــــودة زبائن عــــــاســــــة أراء ال
اظ علــــــى بــــــاتهم و الحفـــــتحقيـــــق رغالخـــــدمات المقدمـــــة لهــــــم، وكـــــذا معرفـــــة رضــــــاهم عنهـــــا لبنـــــاء الإســــــتراتيجية المناســـــبة ل

  الخدمــة جــودة بعــادأ المهتمــين بتحديــد بقيــام الصــحية الخدمــة بجــودة الاهتمــام هــذا تبلــور وقــد رضــاهم،
 .تهاجود مستوى لقياس مؤشرات بمثابة الصحية، حيث تعد هذه الأبعاد

ة والإطار المفاهيمي لرضــــــــا و ســــــــنحاول في هذا الفصــــــــل المقســــــــم إلى مبحثين التطرق إلى النظريات الأدبية لجودة الخدم
 الزبون.

 المبحث الأول: الأدبيات النظرية لجودة الخدمة  

ى خدماتها لكسب أكبر تعتبر الخدمة أساس استمرارية المؤسسات، لذلك وجب على هذه الأخيرة أن ترتقي بمستو 
الشــغل الشــاغل  لتالي أصــبحوباغير كافي إن لم تكن جودة،  وتوفير الخدمةعدد من الزبائن لأن وجودهم شــرط نجاحها، 

 رضا الزبائن. للمؤسسات هو كيفية الوصول إلى خدمة ذات جودة عالية لتحقيق
ل التطرق لكل من من خلا  توضـــــــــح مفهوم جودة الخدمة الصـــــــــحيةفي هذا المبحث ســـــــــنتطرق إلى عرض المفاهيم التي

 ، أبعادها.ومستوياتهاالصحية، أهدافها  وجودة الخدماتالمفاهيم المتعلقة بالجودة 
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 جودة الخدمة الصحية الأول: تعريفالمطلب 

 المقدمة  للأفراد حيةالص الخدمات تبلغها التي الدرجة هي الصحية الخدمة جودة أولا : مفهوم جودة الخدمة: 
 يلي : وقد وردت بعض التعارف من بينها ما ،في زيادة الحصيلة الصحية وللجماعات

الجودة التي تقوم على البعد الاجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديمها حيث يتكون البعد  هي"تلك .1
 .1الاجرائي من نظم وإجراءات محددة لتقديمها أما البعد الشخصي فهو كيفية تفاعل وتعامل العاملين مع الزبائن" 

على قدرة المؤسسة الخدمية واحتياجات تعرف أيضا " بأنها مستوى متعادل لصفات تتميز بتا الخدمة المبينة  .2
الزبائن بإضافة إلى صفات تحدد قدرة جودة الخدمة على إشباع حاجاتهم ورغباتهم وهي مسؤولية كل عامل داخل 

 .2المؤسسة"
تتمثل جودة الخدمة في تحقيق رغبات العميل وأن متلقي الخدمة يحكم على مستوى جودة الخدمة عن طريق   .3

 3مع ما توقعه عن تلك الخدمة.مقارنة ما حصل عليه 

 هناك عدة تعريفات نذكر منها ما يلي:مفهوم جودة الخدمة الصحية:  ثانيا:
عرفتها منظمة الصحة العالمية بأنها" التماشي مع المعايير والأداء الصحيح بطريقة آمنة ومقبولة من المجتمع  .1

لحالات المرضية ، ونسبة الوفيات و الإعاقة وسوء وبتكلفة مقبولة، بحيث تؤدي إلى إحداث تغيير وتأثير على نسبة ا
 4التغذية".

 5يمكن تعريف جودة الخدمة الصحية من خلال الأبعاد الثلاثة لخاصة بالخدمات: كما  .2
 البعد التقني و الذي يتمثل في تطبيق العلم و التكنولوجيا لمشكلة معينة . -

                                                           
 .18،ص 2002ن،، دار الصفاء للنشر والتوزيع ،عمان ، الارد1،ط الجودة في المنظمات الحديثةطارق الشلبي،  مأمون دراركة، 1
 .40،ص،2005/2006،دار الفكر للنشر والتوزيع،مصر قياس الجودة والقياس المقارنتوفيق محمد عبد المحسن ، 2
ظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر الجديدة القاهرة، ، المنتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعليممحمد توفيق ماضي،  3

 .17، ص  2002
 2017أفريل لجزائر،ا تندوف، عرفة،،مجاميع المجودة الخدمة المقدمة في مستشفى طب العيون على رضا المرضى ولاية بشار الجزائر قياس أثر بودية بشير، 4

 .143ص ،4 ، عدد
 437ص  2005دار وائل للنشر ، الطبعة الثانية، عمان  تسويق الخدمات،هاني الضمور،  5
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لك التفاعل النفسي و الاجتماعي البعد الوظيفي أي العملية التي تتم فيه نقل الجودة الفنية إلى العميل و تمثل ذ -
 بين مقدم الخدمة و العميل الذي سيستخدم الخدمة . 

 الإمكانيات المادية و هي المكان الذي تؤدي فيه الخدمة .  -
 6 يق الأهداف التالية:إن الجودة هي أسلوب تتبعه المؤسسة الصحية لتحقكما  .3
 تلبية رغبات المستفيدين على النحو الذي يتطابق مع توقعاتهم؛  -
 ملائمة العلاج والرعاية لمختلف الحالات المرضية؛ -
 بها أو الوقاية منها؛اعتماد الإجراءات الصريرية المتميزة للحد من المضاعفات والأحداث التي يمكن تجن -
 ابي عند التعامل مع المرضى؛تبني العاملين لأشكال السلوك الايج -
 ضمان الاستخدام المناسب للموارد المستهدفة؛ -
 تحقيق مستويات إنتاجية أفضل؛ -
  تمكين المؤسسات الاستشفائية من تأدية مهامها بكفاءة وفعالية. -

حيث يرى  ،مقدم الخدمةو من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بين العميل 
  للخدمة. والأداء الفعليالعميل جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه 

 مايلي:جودة الخمة فيما تتمثل أبعاد ثالثا: أبعاد جود الخدمة الصحية: 
، تتضــــــــــــــمن أربعة متغيرات تقيس توافر الحداثة في ي الدليل المادي الملموس للخدمةه :الجوانب الملموســــــــــــة .1

وأخيرا جــاذبيــة وتأثير المواد المرتبطــة  ،، والمظهر الأنيق لموظفيهــاالمــاديــةتجهيزات المنظمــة، والرؤيــة الجــذابــة للتســــــــــــــهيلات 
 .7بخدماتها

وهي الاتساق في الأداء وإنجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه، يحتوى هذا البعد على  الاعتمادية: .2
خمسة متغيرات تقيس وفاء المنظمة بالتزاماتها التي وعدت بتا المستفيدين، و اهتماماتها بحل مشاكلهم، وحرصها على 

                                                           
مية الاستشفائية أحمد عجيلة بالأغواط، مجلة دراسة حالة المؤسسة العمو  أثر إدارة التغير على جودة الخدمة الصحية ، لعلا رمضان، عبد القادر شارف،  6

 .438 و 437 ، ص2017، 17الباحث، عدد
، إدارة الأعمال زائريات ولاية بسكرة الج) المرضى(، دراسة حالة مستشفأبعاد جودة الخدمة الصحية و ودورها في تحقيق رضا الزبون بن عيشي عمار، 7

 .12 ص ،2016 ، الجلفة، 6والدراسات الاقتصادية، عدد
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لوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة فيه للمستفيدين، تحري الصحة والدقة في أداء الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في ا
  . 8وأخيرا احتفاظها بسجلات دقيقة على محتوياتها وخدماتها

وهي القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة للزبائن من خلال المرونة في الإجراءات الاستجابة:  .3
 .9ووسائل تقديم الخدمة

 10 ة للزبائن من الشك والأخطار.ويقصد بت خلو الخدمة المقدم الأمان: .4
 .11ويعني مستوى العناية والاهتمام الشخصي الذي تقدمه المنظمة لزبائنها :التعاطف .5

خصائص الخدمات الصحية كغيرها من الخدمات بمجموعة من المميزات  تشترك: الصحية الخدمات خصائصرابعا: 
 12نوجزها في النقاط التالية:

يؤدي  كما ذهنيا تصورها ةصعوب إلى يدفع ما هذا الخدمة، تجريب أو لمس رؤية، عدم بها يقصد:  اللاملموسية .1
 مسبقا؛  للنتيجة دقيقة غير في الغالب ، لمعرفة

بين الإنتاج  و التلازميةالتلازمية مفهوم يتكون من بعدين، البعد الأول ه الانفصال:لتلازمية أو عدم ا .2
ني لتلازمية هو أن المستفيد لا والاستهلاك، فنجد الخدمات تباع أولا ثم تنتج وتستهلك في نفس الوقت، أما البعد الثا

 يمكنه فصله في أغلب الحالات أثناء تقديم الخدمة؛

كذا مكان مهارة مقدمها،  و لتباين لاعتمادها على كفاءة باالخدمات  تتميز الخدمة:عدم التجانس في تقديم  .3
  تقديمها؛وزمان 

 نها غير ملموسة؛أطالما  قابليتها لتخزين بعدم عامة بصفة الخدمات تتميزعدم القابلية للتخزين:  .4

                                                           
 .16، ص مرجع سبق ذكره.توبي عبد المالك، 8
 .17ص ،نفس المرجع  9

 .12، ص  مرجع سبق ذكره .بن عيشي عمار ، 10
، مجلة البشائر الاقتصادية، ترابي بوجمعة ببشار المقدمة بمستشفىأثر تبني وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحية  بودية بشير، 11

 .171،ص2017، 2، عدد3مجلد
 14العدد ، الجزائر  ،قاصدي مرباح ورقلة مجلة الباحث جامعة ،رضا الزبائن عنها ومستوى الصحية الخدمات جودة تقييم بوحديد، ليلى يحياوي، الهام 12
 334،ص 2014، 
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عالية من  لاستجابة، درجةاعامة للجمهور، سرعة  يلي:إلى ذلك فإن الخدمات الصحية تتميز بما  بالإضافة .5
 الاستمرارية. الجودة،

 المفاهيمي  لرضا الزبونالمطلب الثاني : الإطار 

يعرف بأنه "الحالة التي يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات الزبون أو التفوق عليها مما أولا :تعريف الرضا: 
 13يؤدي إلى إعادة طلب الزبون لنفسه".

مناسبات متعددة  هو ذلك الفرد الذي يصبح معتادا على الشراء، وهذا الاعتياد يتحقق من خلال ثانيا تعريف الزبون:
وعبر فترات زمنية معينة وعلى ذلك فإنه من دون وجود تكرار منتظم للشراء فإن الشخص المشتري لا يمكن اعتباره أبدا 

 "14زبونا".
 من بين التعاريف نذكر ما يلي: ثالثا: تعريف رضا الزبون:

التي يتطابق فيها الشخص نفسيا مع عمله ويشير كذلك إلى أنه القوة اللازمة للشخص للقيام بعمله  هي"الدرجة .1
 15على أعلى مستويات الأداء".

وجهة نظر حول درجة إشباع رغباته بالنسبة  بأنه الزبون رضا (*Iso)المقاييس  و للمواصفات الدولية المنظمة تعرف .2
 16لتوقعاته لمختلف السلع و الخدمات المستحوذة .

 17 تتمثل أهمية رضا الزبون فيما يلي: : رابعا : أهمية رضا الزبون
 ان رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه يقلل من انتقاله إلى المؤسسة المنافسة؛ -
 فسين؛تكون لديها القدرة على حماية نفسها من المناإن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون  -
 ير خدماتها؛يمثل تغذية عكسية لمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة اليه مما يساعدها على تطو  -

                                                           
 .504ص  ،2001 ، جامعة عين الشمس،مصر، رضا العملاء عن جودة الخدمة محمد على بركات،   13
 .369،ص2017غانم،، مست07،مجلة المالية والأسواق، عدد-دراسة مقارنة-دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونزعباط سامي،  14
 ،0112-2010،ر يق،جامعة الجزائارية ، تخصص تسو تج،مذكرة ماجستير، علوم  أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونوالة عائشة،  15
 .122ص
 دولي، تسويق تخصص للمؤسسات، لدوليا التسيير في منشورة(، غير)ماجستير مذكرة ،العملاء رضا على الخدمات جودة محددات أثر القادر، عبدمزيان  16

 .10 ،ص 2012 تلمسان،  بلقايد، بكر أبي جامعة
 .13، ص ذكرهمرجع سبق بن عيشي عمار ،  17
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 السوقية،إن المؤسسة التي تسعى لقياس رضا الزبون يمكنها تحديد حصتها  -
 الخدمة؛يعد رضا الزبون مقياس لجودة  -
 جدد.على أداء المؤسسة فانه سيتحدث للآخرين مما يولد زبائن إذا كان الزبون راضي  -

 داخلية تكون قد العوامل من بمجموعة يتأثر الزبون قبل من قرار أي اتخاذ إنالعناصر المؤثرة في رضا الزبون:  خامسا:
 18خارجية ،تأثيرا سلبيا أو إيجابيا نوجزها في مايلي :أو 

 إليها؛  المريض حاجة عند وقت أسرع في الصحية الخدمة تقديم وتعني الاستجابة سرعة -
 ودقة؛بإتقان  تقديم خدماته على المستشفى قدرة وتعني الموثوقية  -
   للمريض؛ واحترام اللائق تعاملاللباقة وال المستشفى في العاملة الكوادر امتلاك وتعني العاملين بالمستشفى سلوك -
 والأجهزة؛  المعدات حيث من للمستشفى المادي المظهر  -
 حدة. على كل للمرضى والتفهم التعاطف العاملون يبدي أن ويعني الاهتمام  -

 دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون  الثاني:المبحث 

 الموضوعأضحى هذا  ين منها،والمستفيدنظرا للأهمية التي تكنسيها جودة الخدمات لتوثيق العلاقة بين مقدمي الخدمة 
في لك بتحسين الأداء وذ ،المؤسسات، بصفته إستراتيجية تخلق التنافس بين المنظمات مسيري طرف من اهتمام محل

 الطويل.لى المدى ع وزيادة مردوديتها ،المؤسسة
 وتحليل العلاقة ،ا الزبونرضفي هذا المبحث سنعالج دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون من خلال دراسة محددات 

 الصحية. بالإضافة إلى أهمية دراسة رضا الزبون عن جودة الخدمة ،ونبين جودة الخدمة ورضا الزب

 
 
 
 
 

                                                           
 2012  10 العدد الخامس، ق ، المجلد  العرا البصرة، ، جامعة إدارية دراسات مجلة، أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظروفاء علي سلطان،   18

 .82ص 
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 المطلب الاول:محددات رضا  الزبون
 تتمثل محددات رضا الزبون في ثلاث أبعاد وهي:

تعبرر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطلع الزبون إلى الحصول عليه من اقتناء منتج أو  توقعات الزبائن: .1
علامة معينة، ويعبر عنه بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء ويمكن أن تحدد الجوانب الأساسية للتوقع الذي يكورنه 

  19الزبون عن المنتج فيما يلي:

لتي يملكها المنتج في حد اتتعلق الجودة بمجموع الخصائص  :)الجودة المتوقعة(توقعات عن خصائص المنتج  -1-1
 المنتج.عد استعمال أن تحقق له مجموعة من المنافع ب ويمكن ذاته والتي يرى الزبون أنها ضرورية ومناسبة 

 يمكن للزبون تحصيلها من اقتنائه تتعلق المنافع الاجتماعية التي توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية: -1-2
تماعي، بمعنى ردة فعل الآخرين تجاه للمنتج، بصورة المنتج أو صورة العلامة، وما يمكن أن يمنحه للزبون من اثر ايجابي اج

 .الرفضالزبون نتيجة اقتنائه لهذا المنتج سواء كان بالاستحسان أو 
يكورن الزبون مجموعة من التوقعات في مقابل المنافع، هي توقعات عن التكاليف ف المنتج: توقعات عن تكالي-1-3

أو السعر الذي يجد نفسه ملزما بدفعه مقابل الحصول على المنتج بمجموع المنافع، والمقصود بالسعر ليس المبلغ فقط بل 
لى المنتج بما في ذلك عملية التسوق و يتضمن إضافة إلى السعر كل جهد مادي أو معنوي يبذله في سبيل الحصول ع

التوقع  piteو  woodsideجمع المعلومات عن المنتج ومختلف الآثار المعنوية والنفسية التي يتحمرلها، وقد صنف كل من 
 20 إلى ثلاثة أنواع هي:

عملية عقلية  ل التوقع التنبؤييتعلق بالمعتقدات عن مستوى أداء معين و يقاس بقوة الاعتقاد، يمث توقع تنبؤي: -أ
 تركز على مستويات الخصائص التي يتوقع وجودها في المنتج أو العلامة.

ليـه أداء منتـج أو علامة، عيرتكز هذا التوقع على مستويات مثالية حول ما يجب أن يكون  التوقع المعياري: -ب
  يتم إعدادها انطلاقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسية.

لمقارنة بمنتجات أو علامات يتوقع ان بتكويـن توقع عن المنتج أو العلامة على أساس يقوم الزبـو  التوقع المقارن: -ت
  أنها في نفس المستوى.

                                                           
، 2006جارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر،ماجيستير،)غير منشورة(، في العلوم الت حاتم نجود، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولاءه،مذكرة  19

 .75-74ص 
 .76، صنفس المرجع   20
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لزبون نتيجة استعماله واستهلاكه ايعبرر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي يحصل عليه فعلا  الأداء المـدرك : .2
عتبر مرجعي لتحديد ية للأداء المدرك تكمن في كونه يأن الأهمية الأساس permanâtو  Churchillللمنتج، ويرى 

موع البدائل و يعتبر الإدراك من مدى تحقق التوقعات التي كورنها الزبون بخصوص المنتج الذي كان محل اختيار من بين مج
 لمتوسط ...(.لمثالي و الأداء اابين المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا المتمثلة في )الأداء 

داء المتوقع( ومستوى الأداء الفعلي تمثرِّل المطابقة عملية إيجاد الفرق بين مستوى التوقعات )الأ المطابقة )التثبيت(: .3
ف أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي حصل عليه الزبون بعد شراء المنتج، وتعررف المطابقة على أنها  "درجة الانحرا

 الشراء ".الذي يظهر قبل عملية 

 المطلب الثاني : تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون

ا عن مضمون العلاقة بين جودة إن تحليل العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورضا الزبون )المريض( لا تخرج في إطاره
لوحيدة التي لا تقبل الخطأ، اأي خدمة ورضا الزبون عنها، لكن الفارق الوحيد يكمن في أن الخدمة الصحية هي الخدمة 

 المرضى. فالخطأ يعني الموت أو الإعاقة الدائمة، ومن هنا كانت الجودة الأساسية والمهمة لرضا
حيث ذكر أن الجودة هي موقف يكونه الزبون من خلال  ،مابين جودة الخدمة ورضا الزبون BATESONولقد ميز 

لذلك فإن الجودة أقل  ،مبنيا على سلسلة من خبرات تقيميه سابقةتقييمه لعرض الخدمة، و أكد أن هذا الموقف يكون 
الذي هو الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه المستفيد لعملية تبادل معينة،  ولنأخذ مثالا عن  دينامكية قياسا إلى الرضا،

ييمه الشامل لجودة ، فإن تقنطقة تقدم خدمات ذات جودة عاليةذلك، إذا وجد المريض عددا من المستشفيات في الم
الخدمة التي تقدمها المؤسسة التي يتعامل معها، سيكون مستندا على أساس ما تقدمه المؤسسات الأخرى من خدمات 
، فالمستفيد هنا يكون مطلعا على جودة خدمات هذه المستشفيات، ولن يقبل بخدمة صحية أقل مما تقدمه هذه 

من المؤسسة الصحية التي يتعامل معها على خدمة مساوية أو  أن يحصلالمؤسسات، بعبارة أخرى فإن المستفيد يتوقع 
 21 أفضل من تلك المقدمة من قبل المؤسسات الأخرى.

 

 

                                                           
 .122صمرجع سبق ذكره، والة عائشة،   21
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 المطلب الثالث: أهمية دراسة رضا الزبائن عن جودة الخدمة الصحية

نسبي ، وقد تركزت  و حدثهإن الاهتمام لدراسة رضا الزبائن عن جودة الخدمات الصحية والتعرف على آرائهم حولها 
صحية كالولايات المتحدة معظم الدراسات في الدول التي يكون للقطاع الخاص فيها دور رئيسي في تقديم الخدمة ال

ن من الزبائن في مقابل ، حيث يتوافر عنصر المنافسة بين المؤسسات الصحية للحصول على أكبر عدد ممكيكيةالأمر 
امية التي تقدم خدمات ريح يلعب دور أساسي فيها، في حين أن الدول النخاصة أن ال، بجودة عاليةتقديم خدمات 

 ،لزبائن حول الخدمة المقدمةاتعرف على آراء لمما يؤدي إلى عدم الاهتمام با ،صحية مجانا فان عنصر المنافسة يختفي
 وعدم الاهتمام لمدى رضاهم عن الجودة المقدمة .

وبينت أوجه  ،ة وفائدة التعرف على آراء المرضى حول الخدمات المقدمةعرفة أهميوقد برزت العديد من الدراسات لم
 22 ومجالات الاستفادة من هذه الدراسات في مجال تطوير الخدمات الصحية ومن بينها نذكر:

ن رضا المريض عنصر أن الهدف النهائي للخدمة الصحية هو ضمان الصحة الجسدية والنفسية للمريض وحيث أ -
 معدلات الرضا يكون أحد أهداف الرعاية الصحية؛ مهم فإن تحقيق أعلى

 الصحية؛ان رضا الزبون في حد ذاته يعتبر مقياسا لجودة الخدمة  -
وحيث أن المرضى  جية،الخار من أجل الاستمرار والنمو تحتاج المؤسسات بما ذلك الصحية إلى دراسة بيئتها  -

 ين؛يمثلون أهم عناصر البيئة الخارجية عليها أن تعطي اهتماما أكبر لجمهور المستفيد

 منها.لا بدا من وجود قناة اتصال فعالة بين مقدمي الخدمة والمستفيد  -

 خلاصة الفصل 
من خلال تحديد جملة من المعايير  الزبون،الرضا المحقق لدى  فيحاولنا في هذا الفصل الكشف عن دور جودة الخدمة 

الواجب توفرها في الخدمة من منظور الزبون، كما أن رضا الزبون في حد ذاته يعتبر مقياسا لجودة الخدمة، إذ يوفر 
 تقييم الزبون ومدى تحقيقهم لتوقعاته.لوفقا  ،المعلومات حول مدى نجاح مقدمي الخدمة في العمل

                                                           
 125و124ص، السابقنفس المرجع والة عائشة:   22
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  تمهيد

حيث تطرقت  ،المجال ذاوالمهتمين بهالعديد من المختصين  بالاهتمام من ورضا الزبائنحضي موضوع جودة الخدمة 
 الزبون.يق رضا العديد من الدراسات السابقة العربية والأجنبية لمواضيع حول دور جودة الخدمة في تحق

 الدراسات السابقة  عرض الأول:المبحث 

الماجستير  رسائل و الكتب بعض و ،الأنثرن مواقع و المكتبي المسح خلال من و للموضوع الأولية بالدراسة القيام أثناء
 نقوم سوف هنا من و ،وعالموض نفس إلى تطرقت التي الدراسات من العديد على العثور تم قد الدكتورة، أطروحات و

 منها. بعضا بذكر

 السابقة للخدمة وجودة الخدمة الأول: الدراسةالمطلب 

المستشفيات  في الصحية الخدمات كفاءة قياس بعنوان 2011عرابة، الحاج قريشي، الجموعي محمد دراسة .1
 23الجزائرية: 
 قياس خلال من وذلك ةالجزائري المستشفيات طرف من المقدمة الصحية الخدمات كفاءة تقييم الدراسة إلى هدفت

 أربعة منها مستشفيات ( 10 ) عشر الدراسة عينة النسبية لمجموعة من مستشفيات الشرق الجزائري، تضمنت الكفاءة
 للدراسة العامة ائجالنت وكانت، (DEA)استخدام أسلوب تحليل مغلف البيانات  وتم خاصة، مستشفيات وستة عمومية

 كفؤة ستشفياتم وخمس خاصين(، ومستشفيين عام مستشفى ) وخارجيا داخليا كفؤة مستشفيات ثلاثة أن تشير
 داخليا كفؤين غير خاصين ومستشفيين خاصين(، ومستشفيين عامة مستشفيات )ثلاث اخارجي كفؤة وغير داخليا

 .وخارجيا
 
 
 
 

                                                           
، 11حث ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، عدد، مجلة البا قياس كفاءة الخدمات الصحية في المستشفيات الجزائريةالحاج عرابة،  قريشي محمد الجموعي،  23

 .2012  ورقلة
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بعنــــــوان دور أبعــــــاد جــــــودة الخدمــــــة و قــــــدرات الــــــتعلم التنظيمــــــي في تطــــــوير  (2012)الخالــــــدي  دراســــــة .2
 24 ثقافة التميز:

في تطوير ثقافة التميز في  هدفت  هذه الدراسة إلى التعرف على دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي
 105ا العينة فتكونت من شركة، أم 25المالية و البالغ عددها  لأوراقلالشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت 
همها وجود علاقة ارتباطية بين وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج ا، مديرين يعملون في الشركات المشمولة بالدراسة

ة وبين تطوير ثقافة التميز و ذات اتجاه وكانت بدرجة قوية بين توليد المعرف ،البعد المادي الملموس وبين تطوير ثقافة التميز
علاقتها المباشرة في تطوير لوذلك  ،و قدمت الدراسة عدة توصيات أهمها التأكيد على أهمية أبعاد جودة الخدمة ،طردي

 ،لى الاهتمام بقدرات التعلم التنظيميثقافة التميز في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للاوراق المالية، إضافة إ
 وذلك لاهمية هذه القدرات في تطوير ثقافة التميز في هذه الشركات.

 25كربلاء: محافظة الصحية في المراكز خدمات جودة كفاءة قياس بعنوان 2012البلداوي  دراسة .3
 عينة الدراسة من نتتكو  حيث ،الصحي الخدمة مراكز في الصحية الخدمات جودة كفاءة قياس إلى الدراسة هدفت

 التوجيه مؤشر أن النتائج بينت، و DEAمركز للصحة في المنطقة بالاعتماد على نماذج التحليل التطويقي للبيانات  15
الحجمية  للكفاءة راجيالإخ التوجيه مؤشر بلغ فيما كربلاء، محافظة في ( 0.975 ) هي الحجمية للكفاءة الادخالي

 حالة في الطف(  ر،الأمثل )الح و أن  هنالك بعض المراكز لم تصل إلى حجمها الاقتصادي ،(0.975)بالمتوسط هي 
المتوفرة حتى تتمكن من  زيادة استخدام مواردهاخدماتها من خلال  أنشطة في تتوسع أن ويمكن ،الادخالي التوجيه

 الوصول إلى الحجم الامثل.

 

 

                                                           
دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة دور أبعاد جودة الخدمة و قدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز)صالح عابر بشيت الخالدي ،   24

 2012دن، جامعة الشرق الاوسط، الأر  ،)غير منشورة( تخصص إدارة اعمال ،مذكرة ماجستر الكويت لأوراق المالية(في سوق 
، مجلة دراسات محاسبية ومالية، جامعة ءقياس كفاءة جودة خدمات المراكز الصحية في محافظة كربلاداود فضيلة سلمان، علاء عبد الكريم البلداوي،   25

 .2012، الفصل الثالث، العراق  20المجلد السابع، العدد بغداد ،
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  :26، بعنوان فجوة جودة الخدمة في مصارف القطاع الخاص في محافظة اللاذقية2014نور الله،  دراسة .4

اص في محافظة اللاذقية هدفت هذه الدراسة إلى قياس فجوة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل مصارف القطاع الح
و بالاعتماد على تحليل  spssبالاعتماد على مقياس فجوة الخدمة، وقد تم استخدام تحليل البيانات بواسطة برنامج 

سالبة بين توقع العملاء  أن هنالك فجوة الدراسة وتوصلت، عميل 52و ذلك لعينة مؤلفة من  ،الفرق بين المتوسطات
النتائج وجود فرق معنوي  ، كما أظهرتالمدركة للخدمة المصرفية المقدمة من قبل مصارف القطاع الخاص وبين الخدمة

 لم توجد فروق مان و التعاطف(، في حينالاعتمادية و الا)بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة فيما يخص الأبعاد التالية 
لى إدارات المصارف الخاصة في وقد تم تقديم توصيات كانت اهمها  ع، لتجسيد المادي ، سرعة الاستجابة(معنوية في ) ا

يزة تنافسية تفيدها في تعزيز م، واكتساب ادي لتعزيز موقعها في السوقمحافظة اللاذقية الاستفادة من بعد التجسيد الم
ري بين المتوقع من هذت عليها أيضا معالجة الاسباب التي أدت إلى وجود إحتلاف جوهالتواصل مع العملاء ، كما 

 البعد والمدرك بالنسبة للعملاء.

، بعنوان ، أثر استخدام الادارة الالكترونية من طرف مصالح الخدمة 2015قارطى ، مداوي ، دراسة .5
 27العمومية في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر:

لح المحلية ) البلدية و الدائرة( إلى التعرف على مدى تأثير استخدام الإدارة الإلكترونية من مصاهدفت هذه الدراسة  
عن طريق توزيع  ات اللازمةالباحثين بجمع المعلوم ، ولتحقيق هذا الهدف قام  Servperfفي الجزائر وهذا حسب نموذج 

 ،غية اختبار الفرضيات الدراسةبو تم توزيع الاستبيان عليها  210من أصل مفردة  166وتمثلت عينة الدراسة في  ،استبيان
اف المعياري و النسب المؤية الوسيط الحسابي و الانحر  وعه من الاساليب الاحصائية أهمهاولأجل ذلك تم استحدام مجم

جد علاقة طردية قوية بين  تو  و معامل الارتباط و معامل التحديد، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهنها
بة و الملموسية و التعاطف كل استخدام الادارة الالكترونية من طرف مصالح الادارة العمومية وكل من بعد الاستجا

 .لجودة خدمة استخراج  جواز السفر البيرومتري

 
                                                           

عة قاثدي مرباح، ورقلة، ، جام14عدد  مجلة الباحث ،فجوة جودة الخدمة في مصارف القطاع الخاص في محافظة اللاذقية، مضطفى وليد نور الله،   26
2014. 

مجلة  ، جودة الخدمة العمومية في الجزائرطرف مصالح الخدمة العمومية في تحسينأثر استخدام الادارة الالكترونية من  قارطي حورية، مداوي ايمان،  27
 .2015، 04، العدد 04مجاميع المعرفة، المركز الجامعي تندوف، المجلد 
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  المطلب الثاني: الدراسات السابقة لرضا الزبون

 28بعنوان دور المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون  2005دراسة  اليماني   .1
بون في بعض المصارف العاملة هدفت هذه الدراسة إلى تحديد العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي و معايير رضا الز 

خاصة في ية إلى تحقيق رضا الزبون في محافظة نينوى، حيث يمثل الاهتمام بالمزيج التسويقي إحدى الركائز الأساسية المؤد
وتوصلت  لإنحراف المعياري،المنظمات الخدمية، وقد وزعت استمارات على الزبائن وتم إستخدام المتوسط الحسابي و ا

اء مزيج تسويقي يتلاءم و النتائج إلى أن المصارف تعاني من انخفاض في مستوي الأنشطة التسويقية و الضعف في بن
ج التسويقي و رضا الزبون، جود ارتباط معنوي قوي بين متغيرات المزيحاجات و رغبات الزبائن، و توصلت أيضا إلى و 

تحقيق صرفية حتى تتمكن من لذا وجب على المصارف المبحوثة ضرورة مواكبة التطورات الحديثة في مجال العمليات الم
إستخدامه كميزة تنافسية مكانية و إ ،رضا الزبون علىلمزيج التسويقي لأثر  كما توصلت الدراسة الى وجود  ميزة تنافسية،

تمع البحث بالمزيج التسوقي مجكانت زيادة اهتمام المصارف هذه الدراسة   واهم توصيات ، لجذب الزبائن و تحقيق رضاهم
يم أفضل الخدمات لزبائنها عن و انسجاما مع الدراسات الحديثة التى تؤكد على دور المزيج التسويقي و اهميته في تقد

 .عناصر ذلك المزيج الذي يؤدي إلى إشباع حاجات الزبائن ورغاباتهمطريق اختيار وتحديد 

، بعنوان تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون و المحافظة 2011دراسة سويدان،  .2
 29 عليه:
كانت سياسة وفيما إذا   هدفت هذي الدراسة إلى تحليل و تقييم مدى ممارسة إدارة الجودة لدى شركة صناعية، 

و تقييم الجودة من  ،الجودة المطبقة تحمل في ثناياها نقاط القوة أو نقاط ضعف نتيجة سوء تطبيق من قبل عاملي الشركة
قبل عاملى  الشركة و زبائنها، ولتحقيق هذه الأهداف  استخدمت الدراسة اسلوب الاستبانة لجمع البيانات من خلال 

، وخضعت البيانات من العاملين 45لزبائن و من ا 600 استرد منهاو ، ي الشركةوزيعها على زبائن و موظفتصميها لت
، وقد  t-testالنسب المؤية،  الانحراف المعيار و التحليل العاملي، و اختبار قة للمعالجة الاحصائية باستخدام المتعل

شاملة على رضا العاملين و الزبائن مارسة إدارة الجودة العدة نتائج أهمها أن هناك تأثير واضح لم توصلت الدراسة إلى
كلفة تتحملها المنظمة، وأوصت توالاحتفاظ بهم، و ان تطبيف الجودة الشاملة يودي إلى رضا الزبائن و يحقق منافع دون 

                                                           
 .2005ل، جامعة الموص ،27، مجلد ، تنمية الرافيدين دور المزيج التسويقي في تعزيز رضا الزبونعلاء عبد السلام يحي اليماني،   28
 ،13مجلد لأزهر بغزة،امجلة جامعة  ،دراسة حالة تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون و المحافظة عليه،نظام موسى سويدان،   29

 .2011، فلسطين،  1العدد
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و استحداث  ،و التنبيه لأهمية الاصغاء للزبائن ،الدراسة باستحداث نظام لقياس الرضا بشكل دوري للعاملين و الزبائن
 ال وطاقم مدرب للتعامل مع شكاوى المستفدين.نظام فع

 30 بعنوان، تأثير تقييم أداء أعضاء قنوات التوزيع في رضا الزبون:  2013دراسة  اللامي و عبد الرحمان ،  .3
لزبون في الشركات الصناعية ، تفسير مدى تأثير تقييم أعضاء قنوات التوزيع في تحقيق رضا اهدفت هذه الدراسة إلى 

 المتغيرات الرئيسية من وبيان نوع علاقة فيما بين ،تشخيص واقع متغيرات البحث في شركتين قيد الدراسةفضلا عن 
لعامة لصناعة الادوية اوالعلاقة بين المتغيرات الفرعية من جهة أخرى ، حيث تمثل مجتمع البحث بالشركة  ،جهة

شخصا من مديري ومعاوني مدراء  70 من وتتكون العينة ،والشركة  العامة لمنتوجات الألبان ،والمستلزمات الطبية سامراء
ستخدم الباحث الأساليب او قد  ،مقسمة بالتساوي على كلا الشركتين ، وهيالأقسام في الوحدات والأقسام الإدارية

لاختبار معنوية الانحدار  F ارالارتباط الحطي البسيط، معامل الانحدار الخطي البسيط و اختب المتمثلة في الاحصائية
ة ان تستخدم تقييم أداء استطاعت الادارات التسويقي وقد توصلت إلى جملة من الاستنتاجات اهمها ،الحطي البسيط
على  هنأ فتمثلت في ات الدراسةأما أهم توصي، لها من دور في تحقيق رضا الزبون نتاجية لماالاو خاصة  ،قنوات التوزيع

جب عليها زيادة الاهتمام بإنتاجية في ،ناعية إذا أرادت أن تحقق المستويات المرغوبة من رضا الزبونالشركات العراقية الص
التي تمتلكها مع معدلات الممثالثة  وذلك عن طريق العمل على مقارنة بين معدل انتاجية القنوات التوزيعية ،قنوات التوزيع

 لشركات المنافسة الأخرى.

  31 بعنوان السياسات التسعرية و أثرها في رضا الزبون: 2014 دراسة شيت، .4
عن طريق  ، وذلكهدفت هذه الدراسة إلى معرفة الدور التي تمارسه السياسات التسعرية في الوصول إلى رضا الزبون

لصناعة وهي ) شركة الأثاث المنزلي، الشركة العامة  ،آراء عينة من مدرين في بعض المنظمات الصناعية في مدينة الموصل
البحث عن نموذج وانطلقت الدراسة من مدير من مختلف الأقسام،  40الادوية و المستلزمات الطبية ( و البالغ عددهم 

)هنالك علاقة ارتباط وأثر بين السياسات التسعرية ورضا الزبون(، وجرى  افتراضي معتمد على فرضية رئيسة مفادها
بعض الاساليب الاحصائية وتوزيعات التكرارية والنسب المؤية و الوسط  اختيار نموذج مخطط البحث وفرضياته باستخدام

                                                           
، مجلة العلوم الاقتصادية و ، دبحث ميداني أداء أعضاء قنوات التوزيع رضا الزبونحسين هشام عبد الرحمان، تأثير تقييم ، غسان قاسم داود اللامي  30

 2013الادارية ، جامعة بغداد ، العراث، 
 ، ، دراسات الادارية المنظمات الصناعية السياسات التسعيرية و أثرها في رضا الزبون، دراسة تحليلية لآراء عينة من مديري بعضنضال بدر شيت،   31

 2014جامعة البصرة ، العراق،  ،12 عدد
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 فضلا عن استخدام الارتباط والانحدار المتعدد فرضية البحث،، الحسابي و الانحراف المعياري لوصف وتشخيص المتغيرات
ارت إليها ثير التي أشوقد توصلت الدراسة إلى عدة من الاستنتاجات التي تؤكد معنوية معظم علاقات الارتباط والتأ

ضرورة قيام المنظمات لقياس رضا الزبون في  هي المقترحات الضرورية لمجتمع البحثوكانت أهم  ،النتائج المتحصل عليها
 سلعها و خدماتها من خلال إجراء دراسات مسحية لعدد من الزبائن. 

 32 الزبون:بعنوان دور عناصر المزيج الترويجي المبتكرة في رضا  2017دراسة حمد ،  .5
 ،طاع شركة الاتصالات المحمولةقهدفت هذه الدراسة للوقوف على تأثير المزيج الترويجي المبتكر في ارضاء الزبون في 

قة والتأثير المتبادل بين متغيرات وتمثلت مشكلة الدراسة بمجموعة من التساؤلات عن طبيعة العلا ،و تحديدا شركة أسياسيل
مستخدمى هذه  شخصا من 60الدراسة، واعتمد المنهج الوصفي و التحليلي وضمن البحث عينة عشوائية شملت 

دد من الاساليب الاحصائية عاد على و تم الاعتم ،واعتمدت الاستبانة لجمع البيانات والمعلومات ومعالجتها ،الشركة
ركات الاتصال و تأثيره في رضا الزبائن، و من بين نتائج المتوصل إليها أهمية المزيج الترويجي المبتكر لش، لاختبار الفرضيات

اصر المزيج الترويجي هو أحد ن الابتكار في عن ضرورة أن تعي شركات الاتصال حقيقة أفي أما أبرز التوصيات فتمثلت 
 مفاتيح لإرضاء الزبون.

 الدراسات السابقة لجودة الخدمة ورضا الزبون الثالث:المطلب 

 33، بعنوان جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء2007، بوعنان دراسة .1

 إداري مدخل باعتبارها، بالجودة المتعلقة المفاهيم مختلف يعرف و يحدد يإطار نظر  تقديم هدفت هذه الدراسة إلى
 التطرق إلى بالإضافةا، نماذج قياسه و مؤشرات حيث من الخدمات جودة على أساسية  بصورة ركزت قد و ث،حدي
إرضاء  إلى تؤدي التي الأنشطة تحديد من يمكن و ،العملاء توقعات و حاجات لمعرفة كمصدر الإصغاء للزبون نظام إلى

 من أجل المؤسسة تقدمها التي الخدمات عن الزبائن درجة رضا لمعرفة العميل رضا قياس طرق تتناولن العملاء،كما
 من الخدمات لجودة العملاء تقييم أن الدراسة خلال من تبين قد ، واتالخدم جودة لتحسن الكفيلة الأساليب إيجاد

 ومن بين .العميل رضا تحقيق على تعمل الخدمة جودة أن كما ،لآخر من زبون تختلف بالتقييم الخاصة المؤشرات خلال

                                                           
ستخدمي خدمات شركة أسيا سيل لاتصالات مدراسة استطلاعية لآراء عينة من دور عناصر المزيج الترويجي المبتكرة في رضا الزبون ،عامر على حمد،   32

 .2017،العراق، 51المحمولة،مجلة الأكادمية العراقية، عدد 
 .2007ف، مسيلة ، ، مذكرة ماجستير ، تخصص تسويق، جامعة بوضياأثرها على رضا العملاءجودة الخدمات و نور الدين بوعنان،   33
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 ذلك و ،المرتبة الأولى في التفريغ و الشحن خدمة وضعوا المؤسسة عملاء أغلبيةحث هو أن البا إليها توصل التي النتائج
الفعلي  الأداء أن لسكيكدة المينائية المؤسسة عملاء يعتبر، كما كبيرة عاملة يد إلى التي تحتاج الخدمة هذه أن على يدل

و هذا ما يعكسه الانطباع السلبي حول مستوى الخدمة  ،مظاهره أغلب في بالضعف يتميز المقدمة المينائية للخدمة
 . المينائية

، بعنوان تطوير أداة لقياس إدراك المريض لجودة الرعاية التمريضية Upul,.gunazardena2011 دراسة .2
 :34والخدمات الاستشفائية المرتبطة بها في المستشفى الوطني لسيرلانكا

ت المستشفيات لتمريضية وخدماتطوير والتحقق من صحة أداة لقياس إدراك المريض لجودة الرعاية اهدفت الدراسة إلى 
تم ، وقد مريض 120 من اسةعينة الدر ، وتكونت ستشفى الوطني سيرلانكاالميتمثل مجتمع الدراسة في و ، في سيرلانكا

عاية الشخصية والكفاءة والجدارة أن عوامل الر  أهمهاتم التوصل إلى عدة نتائج ة، و استخدام أداة الاستبيان في الدراس
طة المستشفى في قياس جودة والراحة والبيئة الفيزيائية والصرف الصحي، يمكن أن تكون أدوات مفيدة للباحثين ولسل

 الرعاية التمريضية وما يتعلق بها من خدمات في المستشفى.

 :35في تحقيق رضا الزبون،بعنوان أهمية جودة الخدمة الصحية 2011دراسة واله ، .3
تقييم جودة الخدمة  و ،إبراز مدى حاجة المؤسسات الصحية لتبني مدخل الجودة في خدماتها إلىهدفت الدراسة 

الزبائن المستفيدين  في راسةالد مجتمع تمثلو المقدمة من طرف مستشفى عمومي عين طاية من وجهة نظر الزبائن المرضى، 
 وأسلوب لشخصيةا المقابلة على الدراسة اعتمدتو ، فرد 200 على من خدمات المؤسسة، و شملت عينة الدراسة

 ا انأهمه النتائج من لةحوص إلى الدراسة توصلتوقد ، و الاستعانة بالاستبيان كطريقة لجمع البيانات ،الملاحظة
 واحتلال ،الزبون لرضا همالأ المعيار عتبارهابا ،بالخدمة الصحية و جودتهاخاصا  اهتماما يولي طاية عين مستشفى

 للمستشفى.  الصحي التسويقي المزيج عناصر ضمن الصدارة مركز الصحية الخدمة
 

                                                           
34 - Development  of an Instrument to Measure PatienUpul senarath ,Nalikas. Gunazardena  

Perception of the Quality of Nursing Care and Related Hospital Services at the National 

Hospital of Sri Lank,Asian Nursing Research,University of Colompbo,n2mvol5,2011. 
 .3،2011ويق،جامعة الجزائرية ، تخصص تس،مذكرة ماجستير، علوم تجار  أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونوالة عائشة،  - 35
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  36بعنوان قياس جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العملاء ورقلة ،2013،دراسة بن خدومة  .4
 هذه عن العملاء رضا جةدر  ومعرفة ،العملاء نظر وجهة من  لمصرفيةالخدمات ا جودة قياس إلى الدراسة هذه دفه

 مستوى على التعرف دفهاه التي ، والدراسة الميدانية وأسلوب التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم، وقد الخدمات
 استبيانا 46 توزيع تم حيث ،تهماتوقع تفوق كانت إذا وما ،الدراسة محل البنوك لعملاء المقدمة المصرفية جودة الخدمات

 فروقات وجود الدراسة وضحتأ ل، وللتحلي صالح استبيانا 44 استرجاع وتم ،ةورقل بمنطقة البنوك عملاء عينة من على
، الاستجابة، الأمان والتعاطف الملموسة، الاعتمادية الجوانب) المصرفية الخدمة جودة محددات إحصائية بين دلالة ذات

 للمتغيرات تعود العملاء بلق المدركة من للجودة إحصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم الدراسة نتائج أظهرت كما،  (
 .(البنك واسم البنك مع التعامل سنوات عدد الدراسي، الديمغرافية )لجنس،العمر، المستوى

 37الجزائر أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة اتصالات بعنوان 2014دراسة بوزيان   .5
مستعمل حالي  107 ةهدفت هذه الدراسة إلى دراسة أثر جودة الخدمة على رضا الزبون، شارك في هذه الدراس

لاقة بين جودة الخدمة ورضا ولقد أجري تحليل الانحدار من أجل اختبار الع ،لخدمات اتصالات الجزائر وكالة العلمة
ثر معنوي إيجابي على اتجاهات أستجابة، الأمان و التعاطف كان لهم الا حيث أشارات النتائج بأن الاعتمادية، ،الزبون

زبون، تم الاعتماد على المنهج الزبائن في ما يتعلق برضاهم، في حين كان هناك تأثير بسيط جدا للملموسية على رضا ال
وقد و الخدمة المقدمة لهم، في تحليل اتجاهات الزبائن نح spss19الوصفي في الجانب النظري، كما تم استعمال برنامج 

أسلوب العينة التحكيمية وذلك  تمثل مجتمع  الدراسة في جميع زبائن  اتصالات الجزائر مدينة العلمة، حيث تم استخدام
 .رمجمع اتصالات الجزائعلى زبائن  اتاستمار   بتوزيع
 
 
 
 

                                                           
 .2013ي مرباح، ورقلة جامعة قاصدقياس جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العملاءبنوك منطقة ورقلة،  ،دراسة سمية بن خدومة  36

 .2014، مجلة رؤى الاقتصادية ،جامعة الوادي،الوادي،  أثر جودة الخدمة على رضا الزبونحسان بوزيان،   37
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 38و دورها في تحقيق رضا الزبون)المرضى( الصحية، بعنوان بعاد جودة الخدمة 2016 بن عيشي، دراسة .6
المرضى( دراسة حالة هدفت الدراسة إلى التعرف على دور أبعاد جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون)

)الفريق الإداري،  ة متكونة منتم اختيار عينة عشوائيو لمعالجة ذلك أعد الباحث استمارة، و ، يات ولاية الجزائرمستشف
فردا،  100ر و البالغ عددهم الجزائ -الفريق الطبي وشبه طبي، الفريق المساعد( العاملين بالمستشفيات لولاية بسكرة
،)ومعامـل  T)لمعياريـة، واختبـار )ت( )ااسـتخدم الباحـث التكـرارات والنسـب المئويـة والمتوسـطات الحسـابية والانحرافـات 

لمستشفيات محل الدراسة على أبعاد االارتبـاط بيرسون ومعادلة كرونباخ، و توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها تتوفر في 
ا الزبون)المريض( في توجد علاقة بين أبعاد جودة الخدمات الصحية وبين تحقيق رض، كما جودة الخدمات الصحية

ات زبائنها عن الخدمة المقدمة لدراسة بأن تهتم إدارة المستشفيات بآراء ومقترحالمستشفيات محل الدراسة، كما أوصت ا
 باستمرار.

 . : موقع الدراسة الحالية في ظل الدراسات السابقةالثاني المبحث

لحالية، و الاطلاع على القد تمت الاستفادة من الدراسات السابقة في تكوين فكرة عن الإطار النظري للدراسة 
مع بعض الدراسات السابقة في  تتشابه هذه الدراسةو وأدوات جمع البيانات بها،  ،المستخدمة في هذه الدراساتالمناهج 

متغير مستقل ورضا زبائن من ناحية اعتماد جودة الخدمة ك ، وذلكا لدور جودة الخدمة في تحقيق رضا زبائنلهتناو 
والخروج بتوصيات حول  ،محل الدراسة بين المتغيرين في المؤسسةومحاولة  ايجاد العلاقة التي تربط   ،المؤسسة كمتغير تابع

و دراسة الخالدي   ،ئشةو دراسة واله عا 2006/2007" بوعنان نور الدين الموضوع كما هو بارز في كل من دراسة 
 ،لمنهج الوصفي التحليليوالمتمثل في ا ،من ناحية المنهج المستخدم ىلإضافة الي تشابها مع دراسات اخر با ،2012

وتحليل  ،ات والمتمثلة في الاستبيانفي الاداة المستخدمة لجمع المعلومالاتفاق وكذا  ،وبالاعتماد علي منهج دراسة الحالة
ل في الكتب المراجع اضافة الي المسح المكتبي المتمث ،"SPSS.16, SPSS.17, 00نتائجه عبر البرنامج الاحصائي" 

و واله عائشة و  2013دومة سمية بن خ وهذا بارز في كل من دراسة ،المقالات الرسائل المنشورات والملتقيات وغيرها
 . 2013و دراسة اللامي عبد الرحمان  2011و دراسة السويدان  2015دراسة قارطي مداوي 

حيث إن الدراسة  ،ة عن الدراسات السابقة في عدة أمور منها موضوع ومشكلة الدراسةتختلف الدراسة الحالي و
 و ،الحالية ستتناول دور جودة الخدمة في تحقيق رضا زبائن المؤسسة لدى المؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة

                                                           
، إدارة الأعمال يات ولاية بسكرة الجزائر) المرضى(، دراسة حالة مستشفأبعاد جودة الخدمة الصحية و ودورها في تحقيق رضا الزبونبن عيشي عمار، 38

 2016، الجلفة، 6والدراسات الاقتصادية، عدد
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اجابتهم على استبيان من خلال زبونا )مريضا (   50ركزت الدارسة على  و بالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي ،
بالإضافة الى الاختلاف في  ،جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبائنعلى  دراستنا الحالية كزت، كم ر مع البياناتلجكأداة 

، 2011عرابة وقريشي  ظهر ذالك في كل من دراسة، بحيث و مكان التطبيق، وأهداف الدراسةوزمان   مجال التطبيق
، ودراسة السويدان 2005، ودراسة اليماني 2015، ودراسة القارطي 2014ودراسة البلداوي  2012اسة الخالدي ودر 

دراسة بن خدومة  2006، دراسة بوعنان 2011، دراسة بن عيشي، دراسة واله  2017، دراسة حمد  2013اللامي 
 upul senarth .2012ودراسة   2013

 :الفصلخلاصة 

  :يلي فيماأهمها نذكر  النتائج من جملة إلى الفصل هذا في خلصنا

 لاستجابة بعد في المتمثلة الخدمات أبعاد جودة تقييم خلال من الصحية الخدمات جودة على الحكميتم  -
   .التعاطف وأخيرا الملموسية الآمان الاعتمادية،و 

 بصفة وقياسها ،لهاداخ دةالجو  ثقافة زرع على وتعمل ،احتياجات الزبائن تراعي التي هي الناجحة المؤسسة أن -
 اريتها؛ر ستمإ لضمان مستمرة

  الاعتبار. بعين أخذها المنظمة على يجب عليه تؤثر وعوامل لقياسه، ومؤشرات محددات له الزبون ضار  -
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 تمهيد

الضوء على بائن، و بعد تسليط بعد تطرقنا لمختلف المفاهيم النظرية المتعلقة بدور جودة الخدمة في تحقيق رضا الز 
من أجل إعطاء  معرفة تطبيقية، و أبعاد تحقيق رضا الزبائن، ولغرض تقديم الإضافة المرجوة، وتحويل المعرفة النظرية إلى

نب الأكاديمي إلى الجانب سنحاول في هذا الفصل الانتقال بالبحث العلمي من الجاالإشكالية المطروحة بعد أعمق، 
سات الإستشفائية العاملة في ة بالمؤسسة الإستشفائية، والوقوف على واقع المؤسالميداني، وهذا من خلال ربط الجامع

ى، لتحقيق  رضاهم، ارتأينا أن الجزائر، و نظرا لأهمية الدور الذي تقوم به و المتمثل في تقديم أحسن الخدمات للمرض
ل عرض مجتمع وعينة الفص ، لذلك سوف نحاول في هذاالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة نسلط الضوء على

تُبنى عليه الدراسة، إلى جانب سالدراسة، أداة الدراسة من حيث الهيكل وكيفية بنائها وصياغة فقراتها، النموذج الذي 
 رح تساؤلين مهمين وهما:تقديم توضيح لمختلف أساليب التحليل الإحصائي التي سيتم استخدامها، وهو ما جعلنا نط

 ذه الدراسة؟ ما هو الإطار المنهجي له -
 فيما تتمثل خصائص عينة هذه الدراسة؟ -

بحث الأول المقسم إلى للإجابة على هذين التساؤلين فإننا قسمنا هذا الفصل إلى مبحثين، حيث سنعالج في الم
الإحصائية ل، والأداة والأساليب مطلبين تصميم الدراسة الميدانية، إذ سنتطرق فيه إلى منهجية الدراسة في المطلب الأو 
يضا إلى مطلبين، سنورد فيه تحليل أالمستخدمة وطريقة القياس المعتمدة في المطلب الثاني، أما في المبحث الثاني المقسم 

 .لخصائص عينة الدراسة

 المبحث الأول: تصميم الدراسة الميدانية

بائن في المؤسسة، وذلك من الز تتمحور الدراسة الميدانية بشكل أساسي على دراسة دور جودة الخدمة في تحقيق رضا 
، حيث سيتم التطرق ستشفائيةالاوجهة نظر المرضى اللذين يتوافدون على المستشفى، و مواعيدهم المستمرة مع المؤسسة 

سة، جمع بيانات الدراسة، أداة في هذا المبحث إلى كل من منهج الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، نموذج ومتغيرات الدرا
اة الدراسة، ثبات أداة أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة، الطريقة المستخدمة في القياس، صدق أدالدراسة، 

 .يدانيةالدراسة، تحديد الطريقة والأدوات المستعملة في جمع البيانات المتعلقة بالدراسة الم
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 :الدراسة منهجية: الأول المطلب

في ذلك،  تساعده التي المستعملة الذي سيعتمده، والأدواتالمنهج  اختيار الباحث على الموضوع تستوجب طبيعة
 سة، متغيرات ونموذج الدراسة.ومن خلال هذا المطلب سيتم التطرق إلى منهج وجمع بيانات الدراسة، مجتمع وعينة الدرا

 :الفرع الأول: منهج وجمع بيانات الدراسة

 : منهج الدراسة .1
تحقيق رضا الزبائن ، ولغرض  إن أهم ما يميز الدراسة الحالية هو العمل على معرفة دور جودة الخدمات المقدمة في

، الذي يعتمد على تحديد الوصفي التحليلي الوقوف على مستويات هذا الدور، تقوم هذه الدراسة على تبنير المنهج
هذا لأجل التعرف على حقيقتها و متغيراتها و أسبابها واتجاهاتها، خصائص الظاهرة، ووصف طبيعتها ونوعية العلاقة بين 

صفا رقميا من خلال أرقام في ارض الواقع، وهو يعبر عن الظاهرة كيفيا بوصفها وبيان خصائصها، وكميا بإعطائها و 
 وجداول توضح مقدار هذه الظاهرة، أو حجمها أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى،.

 : اسةالدر جمع بيانات  .2
 بيانات تتشكل وعموما، نيتم الاعتماد في هذه الدراسة على أسلوب الاستبيان لجمع البيانات في الجانب الميدا

الخارجية  البيانات من تحديدا اسةالدر  هذه في الثانوية البيانات حيث تتشكل أساسية، وبيانات ثانوية بيانات الدراسة من
 مسح بإجراء قمنا أننا إذ ،بالموضوع المتعلقة السابقة والدراسات الأدبياتمراجعة  خلال من عليها الحصول تم التي

 وأطروحات ورسائل تودوريا وتقارير مقالات و مجلات، و كتب من الوصول إليها استطعنا التي المراجع لمختلف
 مواقع في والمطالعة البحث إلى فةبالإضا ،المتغيرين بأحد علاقة لها أو ككل، بموضوع الدراسة علاقة لها التي الدكتوراه
لاقا من الأسئلة المغلقة، و التي نعتقد الذي تم بناؤها انط الاستبيان من فتتشكل الأساسية أما البيانات المختلفة، الإنترنت

د من استبيانات الدراسات الســابقة، أنها تتلاءم مع طبيعة الدراسة ومتغيراتها و أهدافها، وتم إعدادها بالاعتماد على عد
 مــن قبــل المختصين. وذلــك بعــد تعــديلها بمــا يتوافــق و موضــوع الدراســة، ومــن ثــم تحكيمهــا
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 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

 : مجتمع الدراسة .1
التي تسعى إلى تقديم أحسن  في المستشفى يتكون مجتمع هذه الدراسة من جميع مرضى و زبائن المصالح  الإستشفائية

ا كانت هناك جودة في الخدمات، لكل الزبائن على حد سواء، حيث قمنا بالاتصال بمختلف المرضى للسؤال عما إذ
مة المؤسسات القائمة بدورها على الخدمات المقدمة أم لا، فإذا كانت الإجابة بنعم فانه سوف يتم إدراج المؤسسة في قائ

ن داخل ولاية ورقلة و مونشير في هذا الخصوص بأننا حرصنا أن يكون مجتمع الدراسة متكون من زبائن  أحسن وجه،
 خارجها، وذوي اختلاف في التخصصات الطبية التي يتابعونها من جهة أخرى.

 : عينة الدراسة .2
نه كان من المقرر أن يتم االاتصال بهم لأجل القيام بالدراسة، ونشير  تم  زبون من زبائن المستشفى 50بعد حصر 

 يق الوقت لن يسمح لنا بذلك. في المستشفى ضمن عينة الدراسة، إلا أن ض توزيع الاستبيانات على جميع مرافقي المرضى
 كما يلي:   العملية التي قمنا بهاوالجدول التالي يلخص  

 : نتائج توزيع استمارة الاستبيان )1-3(الجدول رقم 

 المؤسسة
عدد 

الاستمارات 
 الموزعة

عدد 
الاستمارات 

 المسترجعة

عدد 
الاستمارات 

 الملغاة

عدد 
الاستمارات 

 الصالحة
 النسبة المجموع

 %100 50 50 00 50 50 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبة  بناءً  على نتائج توزيع الاستبيان 

استمارة واسترجع  50لغ ب ةأعلاه نلاحظ بان عدد الاستمارات التي قد تم توزيعها على المؤسسمن خلال الجدول 
عد مراجعتها و فحصها والتأكد من عدد الاستمارات الإجمالية الموزعة،  وب %100استمارة، و هو ما يمثل نسبة  50منها 

 حسب الجدول اعلاه. مبينةلدراسة، وهي من صلاحيتها لغرض التحليل الإحصائي تبين أن كل الاستمارات صالحة ل
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 الدراسة الفرع الثالث: متغيرات ونموذج

 قل والمتغير التابعتتمثل متغيرات الدراسة في متغيرين اساسيين وهما المتغير المستمتغيرات الدراسة:  .1
، و التي دمات المقدمة و رضاهم عنهااقتناع الزبائن بالخ ويعرف على انه ،في رضا زبائن المؤسسة يتمثل: المتغير التابع

 .موتوقعاته مالإدراك الكافي لمتطلبات ومحددات رغباته  في تتمثل
دمات المقدمة على إشباع حاجات الذي نعرفها على أنها إمكانية و قدرة الخ يتمثل في جوده الخدمة المتغير المستقل:

 و هو التزام يجب أن يتقيد به كل عمال المؤسسة. ،و رغبات زبائن المؤسسة
  نموذج الدراسة: .2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
من متغيرين يتمثلان في المتغير التابع والمتغير  والذي يتكون ،الدراسةالنموذج المعتمد في ( إلى 1-3يشير الشكل رقم )

 .المستقل، ولكل متغير مجموعة من الأبعاد، حيث تظهر في هذا النموذج علاقات الارتباط والأثر
 

 على الدراسات السابقة بناءً  طالبةاعداد المن : المصدر

 : نموذج الدراسة (1-3) الشكل رقم

المتغير التابع: 
رضا زبائن

 الرضا عن العاملين 

 الشكاوي و المقترحات

 الرضا عن الخدمات

 الاجراءاتعن الرضا 

 

المتغير المستقل: 
جودة الخدمة

 

 التعاطف

 

 الملموسية

 

 الآمان

 الاستجابة 

 الاعتمادية
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 المطلب الثاني: الأداة والأساليب الإحصائية وطريقة القياس

 الفرع الأول: الأداة والأساليب الإحصائية المستخدمة

 :أداة الدراسة .1
ل على المعطيات الكمية، يعود سبب استخدامنا للاستبيان كأداة للدراسة، وذلك لعدة اعتبارات منها عدم الحصو 

ن دور كبير في تحليل نقاط الضعف على هذه المعلومات، لما لها م وضرورة الحصولوهذا بالرغم من أننا حاولنا شرح أهمية 
 بيان كأداة للدراسة.، مما جعلنا نفكر في استخدام الاستوالمساعدة لأجل التحسين وتقديم الرأيفي الأداء، 

الاستعانة بها لإعداده، وكانت  ( الدراسات السابقة التي تم2-4)وفعلا تم البدء في الاستبيان حيث يوضح الجدول رقم 
شامل  وفحص وعميقةعة متأنية ، والتي تتطلب الكثير من الجهد والوقت، فبعد مراجوتعقيداهذه المرحلة الأكثر صعوبة 

ن المتغيرات في شكل محاور بحث، للدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، تم إعداد مجموعة من الأسئلة المعبرة ع
نا في الأخير على الشكل المختصين والقيام بالتعديلات المقترحة، حصل وبعض الأساتذةوبعد مناقشتها مع المشرف 

 للاستبيان.النهائي 
عمر؛ مدة التعامل مع المستشفى، الأول بخصائص أفراد عينة الدراسة التي تتمثل في كل من الجنس؛ ال حيث يتعلق الجزء

؛ كل من الاعتماديةثلة في  لأبعاد جودة الخدمة والمتم المحور الأول خصصنا ، حيثأما الجزء الثاني يتضمن محورين
يتألف المحور الأول  وزبائن، أبعاد رضا العلى  انيالمحور الث؛ الآمان، التعاطف في حين يشتمل الملموسة؛ الاستجابة

ن المقياس الوارد في ماستفدنا في تطويرها بشكل خاص  ،25 إلى 01 عبارة موزعة من 25 من (3-3)حسب الجدول رقم 
 (4-3)ني حسب الجدول رقم بينما يتألف المحور الثا، ، [2014نور الله ]، [2012الخالدي ] ،[2011،  قريشي و عرابة]دراسة 

ل خاص من المقياس الوارد استفدنا في تطويرها بشك ،47إلى 26 عبارة موزعة من 22 الذي يخص متغير رضا الزبائن من
سئلة الجزء وللإجابة على أ، [2017 حمد] ،[senarath,Nalikas.gunazardena ،2011]، [2005 ،الليماني]في دراسة 

ثل فيه موافق ثلاث الثلاثي على النحو الذي يم  Likert-Scale تمن الاستبيان، تم استخدم مقياس ليكر  الثاني
 درجات، محايد درجتين و غير موافق درجة واحدة.
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 التي تم الاعتماد عليها في إعداد الاستبياندراسات البعض : (2-3رقم ) الجدول
 مقياس التحليل عنوان الدراسة الباحث الرقم

 .المستشفيات الجزائرية في الصحية الخدمات كفاءة قياس 2011 قريشي و عرابة 01
مقياس ليكرت 

 لثلاثي

 2012الخالدي  02
ة و قدرات دور أبعاد جودة الخدم قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية

 التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز
مقياس ليكرت  

 الخماسي

 ذقيةمحافظة اللا فجوة جودة الخدمة في مصارف القطاع الخاص في 2014نور الله  03
مقياس ليكرت 

 الثلاثي
 مقياس ليكرت  دور المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون 2005الليماني  04

 الثلاثي
05 Upul 

senarath,Nalikas.gunazardena2011 
ة والخدمات تطوير أداة لقياس إدراك المريض لجودة الرعاية التمريضي

 االمستشفى الوطني لسيرلانكالاستشفائية المرتبطة بها في 
مقياس ليكرت 

 الثلاثي

 دور عناصر المزيج الترويجي المبتكرة في رضا الزبون 2017حمد  06
مقياس ليكرت 

 الثلاثي
 المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على مراجعة الدراسات السابقة

 توزيع فقرات المحور الأول (:3-3رقم ) دولالج

 المحور الأول: جودة الخدمة 
 25-21 20-16 15-11 10-06 05-01 ترتيب الفقرة

 التعاطف الآمان الملموسية الاستجابة الاعتمادية البعد
 المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على شكل الاستبيان 

 توزيع فقرات المحور الثاني (:4-3رقم ) دولالج

 المحور الثاني: رضا الزبائن

 47-43 42-38 37-32 31-26 الفقرةترتيب 

 شكاوي و المقترحاتال الرضا عن الخدمات عن العاملينالرضا  لرضا عن الإجراءاتا البعد

 .المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على شكل الاستبيان 

 الطريقة المستخدمة في القياس:  .2
أبعاد  حيث جاءت فقرات البيانات، لجمع كأداة الاستبيان هذه الدراسة في سابقا، فإننا استخدمنا أشرناكما 
 كل أمام المتاحة الخيارات كانت الدراسات، وقد مثل هذه مع الثلاثي لتناسبه ليكرت لمقياس وفقا مصممة المتغيرين

 أوزان الثلاثة السابقة الإجابات لاحتمالات أعطينا الاتجاه تحديد أجل تتمثل في موافق، محايد، غير موافق، ومن عبارة
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المرجح لتحديد الاتجاه العام للإجابات،  الحسابي المتوسط حساب ذلك بعد ليتم(، 5-3)رقم  الجدول يبينه كما محددة
 (.6-3رقم ) يوضحه الجدول المرجح كما المتوسط والذي يحدد من مجال وقوع قيمة

 

 

 

 
 

 أساليب التحليل الإحصائي:  .3
للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها، سيتم استخدام مجموعة من أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي، 

، (22SPSS Version)نسخة الاجتماعية والإنسانية  العلوم مجال في الإحصائية التطبيقية البرامج بحزمة وذلك بالاستعانة
 الأساليب على ما يلي: وتشمل هذه

 ؛تحليل الانحدار الخطي البسيط للوقوف على اثر المغير المستقل على المتغير التابع -
 ؛تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة أي المتغيرات المستقلة الأكثر تأثيرا على المتغير التابع -
الذي هو أحد أنواع الانحدار المتعدد، حيث يساعد هذا  (Stepwise Regression)نموذج الانحدار التدريجي  -

الاختبار في إضافة أو إسقاط بعض المتغيرات تدريجيا، وذلك بهدف التوصل في النهاية إلى توليفة من المتغيرات 
 ؛التفسيرية المثلى الأكثر فاعلية وتأثيرا في المتغير التابع

تحديد نسبة التغير في المتغير التابع، والتي يمكن تفسيرها بأنها تعود إلى المتغير ل (R Square)حساب معامل التحديد  -
 ؛المستقل

 ؛استخدام معامل الارتباط للتأكد من صدق الأداة -

 ؛للتأكد من ثبات أداة الدراسة  Cronbach’s Coeffient Alphaمعامل الثبات كرونباخ ألفا -
بعد من فقرات وأبعاد الدراسة،  أو فقرة كل نحو الدراسة أفراد اتجاهات المرجح لمعرفة الحسابي المتوسطاستخدام  -

 ؛مرجح لمعرفة الفقرات أو الأبعاد المهمة متوسط أعلى حسب الفقرات ترتيب حيث يقدم لنا

 الأوزان الرأي
 01 غير موافق

 02 محايد
 03 موافق

 

حسب  ابةالإج لخيارات المقترحة الأوزان: )5-3(الجدول رقم 
 مقياس ليكارت الثلاثي

 لسابقةاعلى الدراسات  المصدر: من إعداد الطالبة  بناءً 

 

 الاتجاه المتوسط المرجح
 منخفض (01.00-01.66) 
 متوسط (01.67-02.33)
 مرتفع (02.34-03.00)

 

 لها وافقالم والاتجاه المرجحة : المتوسطات) 6-3(الجدول رقم 

 لسابقةاعلى الدراسات  المصدر: من إعداد الطالبة  بناءً 
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التشتت  يوضح وهو أيضا، كل فقرة نحو الدراسة أفراد استجابة انحراف المعياري لمعرفة مدى استخدام الانحراف -
 الإجابات تركز لك علىكلما دل ذ الصفر، من قيمته اقتربت الدراسة، حيث انه كلما أفراد إجابات في الحاصل

 ؛وتشتتها الإجابات ركزت عدم يعني فان ذلك تفوق الواحد الصحيح أو قيمته تساوي كانت إذا أما تشتتها، وعدم
 على كل من الصفات من التعرف لمعرفة خصائص العينة، باعتباره مقياس يمكنناالمئوية  والنسب استخدام التكرارات  -

 ؛عينة الدراسة المستهدفة لأفراد والوظيفية الشخصية
 لغرض اختبار العلاقة بين المتغيرين. Pearsonلبيرسون  الارتباط مصفوفة  -

 الدراسة وثبات أداةالفرع الثاني: صدق 

قيسها، وسنستعرض نض أن الصدق هو باختصار أن تقيس فقرات الاستبيان الظاهرة التي يفتر  صدق أداة الدراسة: .1
 في هذه الدراسة نوعين من الصدق يتمثلان في الصدق الظاهري وصدق الاتساق الداخلي.

 للتحقق من مدى صدق تم عرض أداة الدراسة على عدد من المحكمين الأكاديميين المختصين الصدق الظاهري: -
ورضا زبائن  ودة الخدمةت الأداة، ومعرفة مدى ملائمة ووضوح الفقرات المستخدمة لقياس كل من محوري جفقرا

قد تم الأخذ بملاحظات و إضافة إلى مدى انتماء كل فقرة من فقرات الاستبيان للبعد الذي تقيسه،  ،المؤسسة
 أو ياغة و حذفصتصب في جانب أغلبهم، والتي كانت  عليها اتفق التي التعديلات المحكمين حول إجراء

 ، وهولدراسة الحاليةايخدم أغراض  النهائية والذي صورته الاستبيان في يكون وبذلك العبارات، بعض إضافة
 بأداة المتعلق العنصر في عرضه سابقا تم بالشكل الذي الدراسة أبعاد على محاور و فقرة موزعة 47تكون من ي

 الدراسة. 
وهو قوة الارتباط بين درجات كل بعد وكل محور ودرجات أسئلة الاستبيان  للاستبيان:  الداخلي الاتساق صدق -

لمحتوى  الداخلي الاتساق صدق اختبار قمنا بإجراء الظاهري، الصدق من التأكد الكلية، حيث انه بعد
هذا البعد، ثم من فقرات البعد والدرجة الكلية لجميع فقرات  فقرة كل ارتباط درجة بحساب إذ قمنا الاستبيان،

الدراسة،  لمحوري وذلك إليه،  تنتمي الذي فقرات المحور لجميع درجة ارتباط كل بعد من أبعاد المحور بالدرجة الكلية
تحليل معاملات الارتباط للأبعاد المكونة لكل من المتغيرين التابع والمستقل من ) 7-3(حيث يوضح الجدول رقم 

جهة، وارتباط هذين المتغيرين بنموذج الدراسة من جهة أخرى،  إذ تبين بأن معاملات الارتباط بين أبعاد المحور 
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ن وأدني قيمة لبعد الاعتمادية، ، وكانت اكبر قيمة لبعد الآما0.784و  0.727المتمثل في جودة الخدمة تتراوح ما بين 
، وكانت اكبر 0.997و  0.539أما معاملات الارتباط بين أبعاد المحور الثاني المتمثل في رضا الزبائن تتراوح بين 

قيمة لبعد الرضا عن العاملين وأدني قيمة لبعد الرضا عن الإجراءات، وبصفة عامة كان معامل الارتباط لمحور رضا 
، ونشير بان كل معاملات ارتباط دالة إحصائيا عند مستوي دلالة جودة الخدمةلمحور  0.895و  0.903الزبائن 

αα=0.01.وبذلك تعد فقرات المحورين صادقة لما وضعت لقياسه، مما يؤكد الصدق البنائي لأداه الدراسة ، 
 لأبعاد الدراسةالداخلي  : الاتساق ) 7-3 (الجدول رقم 

 معامل الارتباط المعنويةمستوى  البعد الرقم المحور

 المتغير التابع: رضا الزبائن

 * *.5390 0.000 لإجراءاتاعن  رضا ال 01

 * *.6970 0.000 عن العاملينالرضا  02

 * *.6730 0.000 عن الخدماتالرضا  03

 * *.6850 0.000 الشكاوي و المقترحات 04

 * *0.903 0.000 المتغير التابع: رضا الزبائن

 جودة الخدمة المتغير المستقل

 * *.7270 0.000 الاعتمادية 01

 * *.7560 0.000  الاستجابة 02

 * *.7650 0.000  الملموسية 03

 * *.7840 0.000 الآمان 04

 * *.7420 0.000  التعاطف 05

 * *8950. 0.000 جودة الخدمة المتغير المستقل

 .22نسخة  SPSSمخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الباحث بناءً  على

 ثبات أداة الدراسة:  .2
 ستعطي نفس لاستقصاءاقائمة  كانت إذا ما يوضح حيث تناقضها، وعدم الدراسة أداة استقرار مدى الثبات يقيس

العينة، الداخلي، وهناك  أفراد فسن على إعادة توزيعها تم إذا ما حالة في المحسوب المعامل لقيمة مساوي باحتمال النتائج
وتم البديلة،  يةالالإشك وتقنية تقنية التجزئة النصفية، الاستبيان منهاالعديد من الاختبارات التي تسمح بقياس ثبات 

، والجدول ياس الثبات الداخليق طرقأهم  أحد والذي يعتبر الفا كرونباخمعامل الثبات  الاعتماد في هذه الدراسة على
 .معامل الثبات لأبعاد ومتغيرات الدراسة( يوضح 8-3رقم )
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 N=50 حجم العينة )الفا كرونباخ( المعامل: معاملات ثبات الأداة حسب (8-3(الجدول رقم 

 الثباتمعامل  فقراتعدد ال البعد المحور

 جودة الخدمة

 0.898 05 الاعتماديةالبعد الأول: 

 0.897 05 الاستجابة البعد الثاني:

 0.893 05 الملموسيةالبعد الثالث: 

 0.889 05 الآمانالبعد الرابع: 

 0.896 05 التعاطفالبعد الخامس: 

 0.881 25 مجموع أبعاد المحور الأول

 رضا الزبائن

 0.892 05 الرضا عن الإجراءاتالبعد الأول: 

 0.903 06 الرضا عن العاملينالبعد الثاني: 

 0.886 05 الرضا عن الخدماتالبعد الثالث: 

 0.891 05 الشكاوي و المقترحاتالبعد الرابع: 

 0.883 21 مجموع أبعاد المحور الثاني

 0.901 47 إجمالي فقرات الاستبيان 

 .22نسخة  SPSSمخرجات برنامج  الطالبة بناءً علىالمصدر: من إعداد 

لصحيح لكل بعد من أبعاد أن قيمة معامل الثبات قريب من الواحد ا( 7-4)يتبين لنا من خلال نتائج الجدول رقم 
ببعد الاعتمادية الذي  0.898ببعد الرضا عن الخدمات الذي ينتمي للمحور الثاني و  0.886الدراسة، حيث يتراوح بين 

، و بالنسبة 0.881كان  لمحور الأولينتمي إلى المحور الأول، كما يبين لنا نفس الجدول بان معامل الثبات لمجموع أبعاد ا
وهو مقبول  0.901يان ككل هو ، وعموما فان معامل الثبات لمجموع أبعاد الاستب0883لمجموع فقرات المحور الثاني بلغ 

 يات.إحصائيا، مما يعني ثبات أداة الدراسة وصلاحيتها للإجابة على الأسئلة واختبار الفرض

 المبحث الثاني: تحليل خصائص عينة الدراسة

دراسة حسب المتغيرات تقسيم خصائص عينة الدراسة إلى قسمين، حيث يشير القسم الأول إلى خصائص عينة التم 
سنستعرض فيما يلي الشخصية، أما القسم الثاني فيوضح خصائص عينة الدراسة حسب طبيعة الخدمات المقدمة، و 

 خصائص كل قسم.

ائص عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية إلى خص تشير :المطلب الأول: التحليل حسب المتغيرات الشخصية
 مع المستشفى.  ومدة التعاملكل من الجنس والعمر 



 جراءات الدراسة الميدانيةإ                                                                                  الفصل الثالث:           

 
33 

 الفرع الأول: التحليل حسب متغير الجنس والعمر

 :التحليل حسب متغير الجنس .1
 خصائص عينة الدراسة حسب الجنس:( 9-4يبين لنا الجدول رقم )

 الجنسخصائص عينة الدراسة حسب  (: 9-3(رقم  الجدول

 النسبة المجموع المتغير / المؤسسة 

 الجنس
 %54 23 أنثى

 %46 27 ذكر

 %100 50 المجموع

 على نتائج توزيع الاستبيان  الطالبة بناءً المصدر: من إعداد 

تفوق طفيف في نسبة  وهنا نلاحظ، 23، بينما بلغ عدد الإناث 27يظهر من الجدول أعلاه بان عدد الذكور بلغ 
 الذكور مقارنة بنسبة الإناث.

 : التحليل حسب متغير العمر .2
 ( التحليل حسب متغير العمر:10-3يظهر من الجدول رقم )

 خصائص عينة الدراسة حسب العمر: (10-3(رقم  الجدول

 المصدر: من إعداد الطالبة  بناءً  على نتائج الاستبيان
فردا، وهو ما يمثل  29سنة بلغ  50يتبين لنا من خلال نتائج الجدول أعلاه بان عدد الأفراد الذين تجاوز عمرهم 

الأكثر مقارنة بالفئتين المتبقيتين الأقل سننا،  وهي النسبةمن إجمالي عدد الأفراد،  %58 حسب نفس الجدول ما نسبته
لعامل التقدم في السن حيث أن تجاوز سن الأربعين يبرر الإصابة بالأمراض المزمنة، مما يتطلب متابعة مستمرة  ويرجع ذلك

 أكثر.

 النسبة المجموع المتغير / المؤسسة 

 العمر

 %3 15 سنة50إلى  30 من

 %58 29 سنة 50من كبر ا 

 %12 6 سنة 30اقل من   

 %100.00 50 المجموع
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الجدول السابق ما نسبته  ما يمثل حسب وهو فردا  15سنة فيقدر ب  50إلى  30أما الأفراد اللذين يتراوح سنهم من 
 12لجدول ما نسبته أفراد و هو ما يمثل حسب نفس ا 6 سنة فيقدر ب 30 و الأفراد اللذين يقل عمرهم عن ،% 30

 .من إجمالي عدد الأفراد %
راء عملية جراحية فإنه بحاجة إلى فحص طبي أو إج وإذا كانإهمال الفئة الأقل سننا للجانب الصحي،  وذلك بسبب

 بمجرد إنهاء الفحوصات يغادر دون رجعة إلا للضرورة.
 

 الفرع الثاني: التحليل حسب متغير مدة التعامل مع المستشفى

  دة التعامل:مالتحليل حسب متغير  -3
 إلى خصائص عينة الدراسة حسب المدة: (11-4)يشير الجدول رقم 

 خصائص عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع المستشفى: (11-3(رقم  الجدول
 النسبة المجموع الفردالمتغير / 

 دةالم

 %26 13 أقل من سنة

 %36 18 سنوات 3بين سنة إلى ما 

 %38 19 سنوات 3أكثر من 

 %100.00 50 المجموع

 نتائج الاستبيان الطالبة بناءً علىالمصدر: من إعداد 
لوا مع المستشفى لمدة تقل عن محل الدراسة اللذين تعام الاستشفائيةيظهر من الجدول أعلاه بان كل أفراد المؤسسة 

ما يفسر وجود نوع من الرضا  ما يقارب ربع النسبة المئوية، وهو ،%26 فردا بنسبة مئوية تقدر ب 13سنة، يبلغ عددهم 
 المقدمة.على الخدمات 

حسب  %36ي ما نسبته أ فردا 18 سنوات 3وكما بلغ عدد الأفراد الذين تعاملوا مع المستشفى مدة ما بين سنة 
 اد رضاهم على خدماته.أنه كل ما زادت مدة تعامل الزبون مع المستشفى كلما ز  وهنا نلاحظ، (11-3)الجدول رقم 

، وهم الفئة الغالبة وبنسبة فردا 19 سنوات فيقدر بـ 3أما عدد الأفراد اللذين تعاملوا مع المستشفى مدة أكثر من 
 منهم، وهذا بدوره ما ينعكس إيجابا على أداء هذه المؤسسة.، 38%
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 خلاصة الفصل

 

طار المنهجي لهذه الدراسة، في هذا الفصل الإجابة على تساؤلين مهمين، حيث كان التساؤل الأول يهتم بالإحاولنا 
البيانات الخاصة  وتحليل راسةدالى  الفصل هذابينما كان التساؤل الثاني يعالج خصائص عينة الدراسة، لذلك تطرقنا في 

 وعينتها الدراسة مجتمع ثم دراسة،الــ أهداف مع يتناسب استخدامه والذي تم الذي المنهج استعراض وتم بتوزيع الاستبيان،
لقيام بالتحليل حول خصائص اكما تم   معالجة البيانات، في استخدمها سيتم التي والأساليب الإحصائية الدراسة وأداة
 يلي:  ما منها نتائج لعدة توصلنا الفصل هذا خلال ، وبالتالي منالعينة

 المنهج الوصفي التحليلي؛اعتمدت الدراسة  -
 أما الأسلوب المتبع في هذه الدراسة فهو أسلوب الاستبيان؛ -
 بالنسبة لمجتمع الدراسة فيتكون من جميع المرضى زبائن المؤسسة الاستشفائية؛ -
 زبون من زبائن المستشفى؛ 50أما العينة المدروسة فقد تم حصر  -
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 :تمهيد

البداية سنقوم في  ،ب العيون بورقلةؤسسة الاستشفائية للطالم فيجودة الخدمة ورضا الزبائن بين  والأثر العلاقة لدراسة
ل فقرة من فقرات الاستبيان كساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل إجابات المستجوبين، وهذا حسب  بح

 ين المستقل و التابع، وبعدهامن الأبعاد المكونة له، وبعدها سيتم حساب الاتجاه الإجمالي للمتغير  الخاصة بكل بعد
 المتغير أبعاد بين الموجودة لاقةالع سنحلل حيث بيرسون، الارتباط معامل باستعمال المتغيرين بين العلاقة تحليلسنقوم ب
 علاقة لها الأبعاد هذه من وأي   تابع،ال بالمتغير المستقل المتغير أبعاد من بعد كل بين العلاقة ثم ككل، والمتغير المستقل

 سنحاول إذ الموجود، الأثر تحليل إلى بعدها ننتقل ثم المتغيرين، بين العلاقة الأخير في لنستنتج التابع، بالمتغير أكثر
 فيتحقيق رضا الزبائن  لىع تأثيرا الأكثرابعاد جودة الخدمة  على الوقوف لأجل وذلك الانحدار، خط معدلة استخراج

 ؤسسة الإستشفائية للطب العيون بورقلة.الم

 ضا الزبائنتحليل الاتجاه في الإجابات حول متطلبات جودة الخدمة و تحقيق ر  المبحث الأول: 

مع د الدرجة التي تتوافق في هذا المبحث سيتم حساب كل من المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، وتحدي
عد من أبعاد المتغير المستقل والمتغير بالمتوسط الحسابي في ضوء طريقة القياس التي تم الإشارة إليها في المبحث السابق لكل 

جودة مدى توفر متطلبات ولى وبالتالي فان هذا المبحث سيختبر فرضيتين أساسيتين، إذ نختبر في الفرضية الأ التابع،
 تحقيق رضا الزبائن. مدى توفر متطلبات فيها نختبر ، أما الفرضية الثانية فسالخدمة

 المطلب الأول : تحليل الاتجاه في الإجابات حول جودة الخدمة 

، وعليه ببعد الاعتماديةنتائج إجابات المستجوبين المتعلقة  )1-4(يظهر الجدول رقم بالنسبة لبعد الاعتمادية:  .1
 فإننا نفترض ما يلي:

0H كبيرة بالاعتمادية كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمةتهتم المؤسسة بدرجة  : لا. 
1H :.تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة بالاعتمادية كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة 
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 الاعتمادية(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 1-4الجدول رقم )
 الرقم  الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه

 01 ت المحدد؛يلتزم المستشفى بتقديم الخدمة الصحية الموعودة للمرضى بالوق 02 2,58 0.758 مرتفع
 02 يتوفر بالمستشفى جميع التخصصات المطلوبة؛ 05 2,38 8300, مرتفع
 03 تبدي المستشفى اهتماما خاص بالمشاكل واستفسارات المرضى؛ 03 2,54 7340, مرتفع
 04 واستحسان المستفيدين من خدماتها الصحية؛يحظى المستشفى بثقة  01 2,82 5230, مرتفع
 05 يحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة و موثوقة. 04 2,48 5550, مرتفع
 الاعتمادية  :الأول البعد 2.62 4490, مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 
 أن ، يتبين لنا(α≤0.05) عند مستوى الدلالة للإجابات الاتجاه العاملتحديد  )1-4(الجدول رقم من خلال نتائج 

ل على أن إجابات يد ماوهو ، 0.449وانحراف معياري يقدر بـ  2.62ة الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، و قيمته تقدر بـ قيم
 مما ،لفرضية البديلةونقبل بامية نرفض الفرضية العدوعليه ببعد الاعتمادية، كبير أفراد العينة تؤكد بان هناك اهتمام  

ما بالنسبة لفقرات هذا البعد كمتطلب ضروري لتطبيق الجودة، أ الاعتمادية تهتم لوجودمحل الدراسة  ةالمؤسسأن  يعني
 .0.830و  0.449 وانحراف معياري محصور بين، 282و 2.38وهو محصور بين  ،فان متوسطها الحسابي أيضا مرتفع

في الترتيب الثاني،  01تأتي في الترتيب الأول، تليها العبارة رقم  04كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم 
في الترتيب الخامس،  02في الترتيب الرابع، وأخيرا العبارة رقم  05في الترتيب الثالث، ثم العبارة رقم  03وبعدها العبارة رقم 

 تحرص على الآتي: ةنستنتج بان المؤسس وبالتالي من خلال النتائج أعلاه
 ؛والتكفل بانشغالاتهمبالمواعيد المقدمة للمرضى الالتزام  -
 ؛ لدى المرضى ارتياحتوفير كل التخصصات مما أدى إلى وجود  -
 ؛الاهتمام بالمشاكل الخاصة بالمرضى -
 بالمرضى. والبيانات المتعلقةالحفاظ على كل المعطيات  -

 التالية:توصلنا إلى النتيجة  ومنه يمكن القول أننا
 

 
 

عني إثبات الفرضية التي مما يمرضى المستشفى يوافقون على وجود بعد الاعتمادية في المؤسسة الإستشفائية، 
 لخدمة.: تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة بالاعتمادية كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في اتقول
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، وعليه ببعد الاستجابةنتائج إجابات المستجوبين المتعلقة  )2-4(يظهر الجدول رقم بالنسبة لبعد الاستجابة:  .2
 فإننا نفترض ما يلي:

0H لاستجابة كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمةباتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا. 

1H : لاستجابة كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة.باتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة 
 لاستجابةا(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 2-4الجدول رقم )

 الرقم  الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه
 01 يقدم المستشفى رعاية صحية للمريض؛ 01 2,94 3140, مرتفع
 02 يتعامل الطبيب مع المريض بكل احترافية واحترام؛ 02 2,86 4050, مرتفع
 03 الاطار الطبي بسمعة طيبة وأخلاق عالية؛يتمتع  03 2,80 4520, مرتفع
 04 سريعة لشكاويهمتهتم إدارة المستشفى بالرد على استفسارات الزبائن)المرضى( والاستجابة ال 05 2,30 8140, متوسط
 05 يتواجد الاطباء الاخصائيون على مدار الساعة. 04 2,60 7280, مرتفع
 ستجابةالإ : الثاني البعد 2,70 3570, مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 
 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)لة عند مستوى الدلا للإجابات لتحديد الاتجاه العام )2-4(الجدول رقممن خلال نتائج      
وهذا دليل على أن إجابات ، 0.357وانحراف معياري يقدر بـ  2.70ة الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، وقيمته تقدر بـ قيم

 ةالمؤسسأن  يعني مما ،فرضية البديلةلنرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه ، الاستجابةأفراد العينة تؤكد الاهتمام ببعد 
بة لفقرات هذا البعد فإن محل الدراسة تهتم ببعد الاستجابة كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة، أما بالنس

 .0.814و  0.314وانحراف معياري محصور بين ، 2.30و 2.94الحسابي مرتفع، و هو محصور بين  متوسطها

في الترتيب الثاني،  02تأتي في الترتيب الأول، تليها العبارة رقم  01كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم 
في الترتيب الخامس،  05في الترتيب الرابع، وأخيرا العبارة رقم  04في الترتيب الثالث، ثم العبارة رقم  03وبعدها العبارة رقم 

 وبالتالي من خلال نتائج الجدول أعلاه نستنتج بان المؤسس محل الدراسة تحرص على الآتي:
 ؛خدمات صحية جيدة لمرضاه يقدم المستشفى -
 الحرص على حسن معاملة المريض؛ -
 لمرضى.الحرص على توفير اطباء اخصائيون للتكفل الامثل با -

 الخدمة،متطلب ضروري لتحقيق الجودة في  محل الدراسة ترى بان بعد الاستجابة ةالمؤسسوعموما يمكن القول أن 
 وعليه توصلنا إلى ما يلي:
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 فإننا وعليه ،لملموسيةا ببعد المتعلقة المستجوبين إجابات نتائج( 3-4) رقم الجدول يظهر لموسية:الم بالنسبة لبعد .3

 :يلي ما نفترض
0H لتحقيق الجودة في الخدمةالملموسية كمتطلب ضروري ببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا. 

1H : الملموسية كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة.ببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة 
 ( نتائج إجابات المستجوبين الخاصة الملموسية3-4الجدول رقم )

 الرقم  الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه
 01 الحديثة في عملية الفحص؛يستخدم المستشفى الآلات والتقنيات  01 2,98 1430, مرتفع
 02 يوجد اهتمام كبير لمختلف المرافق الموجودة في المستشفى؛ 03 2,72 6400, مرتفع

توسطم  03 يتضمن المستشفى مساحات خضراء وبيئة طبيعية تساهم في راحة المرضى؛ 05 2,30 8630, 
 04 لإسعافات الأولية؛على المستلزمات الطبية وا يتوفر لدى المستشفى سيارات إسعاف حديثة تحتوي 04 2,62 6020, مرتفع
 05 تحتوي المستشفى على تجهيزات مخبريه حديثة.  02 2,82 3880, مرتفع
 الملموسية :الثالث البعد 2,45 0,485 مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 
 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات لتحديد الاتجاه العام )3-4(الجدول رقم من خلال نتائج      
وهذا يدل على أن إجابات ، 0.485وانحراف معياري يقدر بـ  2.45ة الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، وهي تقدر بـ قيم

وعليه الملموسية كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة ، ببعد المؤسسة بدرجة كبيرة ام أفراد العينة توافق على اهتم
 الملموسيةبعد  محل الدراسة تهتم لوجود المؤسساتأن  يعني مما ،لفرضية البديلةنرفض الفرضية العدمية ونقبل با

مرتفعة، كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة ، أما بالنسبة لفقرات هذا البعد فإن قيمة متوسطها الحسابي أيضا 
التي تقع في درجة  لثةباستثناء الفقرة الثا، 0.863و 0.143وانحراف معياري محصور بين  2.30و2.98وهي محصورة بين 

 .0.863وانحراف معياري  2.30متوسط، وبمتوسط حسابي قدره 
في الترتيب الثاني،  05تأتي في الترتيب الأول، تليها العبارة رقم  01كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم 

في الترتيب الخامس،  03في الترتيب الرابع، وأخيرا العبارة رقم  04في الترتيب الثالث، ثم العبارة رقم  02وبعدها العبارة رقم 
 :نستنتج بان المؤسسة الاستشفائية تحرص على ما يلي ومن نتائج الجدول أعلاه

وبالتالي إثبات ،  تجابةعلى بعد الاس من عمال المستشفى حرصلعينة تتوافق مع وجود نتائج إجابات أفراد ا
 .في الخدمة لاستجابة كمتطلب ضروري لتحقيق الجودةبا: أن المؤسسة تهتم الفرضية التي تقول
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 ؛ساعد في عملية الفحصتوفير الآلات والتجهيزات والتقنيات حديثة التي ت -
 توفير مساحات خضراء وبيئة طبيعية تساهم في راحة المرضى؛ -
 توفير وسائل النقل التي تساعد في تنقل المرضى من والى المستشفى. -

 وكنتيجة عامة فانه:    
 
 
 
، وعليه فإننا ببعد الآماننتائج إجابات المستجوبين المتعلقة )4-4(يظهر الجدول رقم لبعد الآمان:  بالنسبة .4

 يلي:نفترض ما 
0H كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة  ببعد الآمانتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا  

1H : كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة  ببعد الآمانتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة 
 مانالآ(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 4-4الجدول رقم )

 الرقم  الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه
 01 يشعر المرضى بالأمان والطمأنينة عند تلقي الفحص والعلاج؛ 01 2,80 4520, مرتفع
 02 يتابع العاملون في المستشفى حالة المرضى؛ 02 2,78 4650, مرتفع
 03 يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى ؛ 03 2,72 6070, مرتفع
 04 المستشفى جميع الأطباء المتخصصون بمهارات عالية؛يتوفر في  04 2,62 7250, مرتفع
 05 يوفر المستشفى تخصصات نادرة. 05 2,22 7900, متوسط
 مانالآ :الرابع البعد 2,62 0,374 مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبة المصدر: من إعداد 
 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات الاتجاه العاملتحديد  )4-4(الجدول رقم من خلال نتائج      
وهو يدل على أن إجابات  ،0.374وانحراف معياري يقدر بـ   2.62 ة الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، وقيمته بلغتقيم

أن  يعني مما ،البديلةلفرضية نرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه أفراد العينة تدرك بان هناك اهتمام ببعد الآمان، 
كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة، أما بالنسبة لفقرات   ببعد الآمانمحل الدراسة تهتم بدرجة كبيرة  ةالمؤسس

و  0.452وانحراف معياري محصور بين  2.80و 2.22هذا البعد فإن قيمة وسطها الحسابي مرتفعة، وهي محصورة بين 
 .0.790وانحراف معياري  2.22ما عدى الفقرة الأخيرة التي تقع في درجة متوسط، وبمتوسط حسابي قدره ، 0.790

يزات والتقنيات والاهتمام زبائن المؤسسة محل الدراسة يوافقون على استخدام المستشفى لأحدث الآلات والتجه
الملموسية كمتطلب ببعد جة كبيرة تهتم بدر  ةأن المؤسس :وعليه فقد تم إثبات الفرضية التي تقول، بمختلف المرافق

 ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة.
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في الترتيب الثاني،  02تأتي في الترتيب الأول، تليها العبارة رقم  01كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم 
في الترتيب الخامس،  05في الترتيب الرابع، وأخيرا العبارة رقم  04في الترتيب الثالث، ثم العبارة رقم  03وبعدها العبارة رقم 

 وبالتالي من خلال نتائج الجدول أعلاه نستنتج بان المؤسسة الاستشفائية تعمل على توفير الظروف اللازمة وتحرص على:
 شعور المرضى بالطمأنينة عند تلقي الفحص والعلاج وذلك بسبب وجود طقم طبي كفوء وإهتمام عمال -

 المستشفى بزبائنهم؛
 يحرص المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى؛ -
 ، تخصصات جديدة تساعد على تلبية حاجات المرضى.السعي الى توفير  -

 وبالتالي توصلنا الى:، متطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة بعد الآمان المؤسسة ترى أن وبالتالي يمكن القول بان
 
 
 
، وعليه فإننا ببعد التعاطفإجابات المستجوبين المتعلقة  نتائج)5-4(يظهر الجدول رقم التعاطف:  لبعد بالنسبة .5

 نفترض ما يلي:
0H كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة  ببعد التعاطفتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا. 

1H : كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة  ببعد التعاطفتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة. 

 التعاطف(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 5-4الجدول رقم )

 الرقم  الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه

 01 يولى المستشفى المريض اهتماما وانتباها فرديا؛ 05 2,38 7800, مرتفع

 02 بلائم أوقات عمل المستشفى كافة المرضى؛ 04 2,32 7940, متوسط

 03 العاملين في المستشفى ظروف المريض؛يقدر  01 2,72 6070, مرتفع

 04 ى؛يمتلك العاملون في المستشفى المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات المرض 03 2,54 7620, مرتفع

 05 يراعى المستشفى العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع؛ 02 2,56 7330, مرتفع

 التعاطف :الخامس البعد 2,50 0,486 مرتفع
 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 

 

تم إثبات الفرضية فقد  ليهوع ،محل الدراسة يوافقون على شعورهم بالطمأنينة عند تلقي العلاج ةأفراد المؤسس
 ودة في الخدمة.كمتطلب ضروري لتحقيق الج  ببعد الآمانتهتم بدرجة كبيرة  ة: أن المؤسسالتي تقول
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 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات لتحديد الاتجاه العام )5-4(الجدول رقم من خلال نتائج 
وهو يدل على أن  ،0.486وانحراف معياري يقدر بـ   2.50ة الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، حيث أن قيمته تقدر بـ قيم

أن  يعني مما ،لفرضية البديلةنرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه إجابات أفراد العينة تدرك أهمية بعد التعاطف، 
أما بالنسبة لفقرات هذا  ، بعد التعاطف كمتطلب ضروري لتحقيق الجودة في الخدمة ة محل الدراسة تهتم لوجودالمؤسس

والرابعة والخامسة مرتفعة،  و الثالثة البعد فإن نتائج الجدول أعلاه تبين أن قيمة الوسط الحسابي لكل من الفقرة الأولى
الثانية  ةبينما قيمة المتوسط الحسابي للفقر ، 0.794و  0.486وانحراف معياري محصور بين ، 2.72و 2.38وهي محصورة بين 

 . 0.794وانحراف معياري يقدر بـ ، 2.32مته لكليهما تقدر بـ متوسط، وقي
في الترتيب الثاني،  05تأتي في الترتيب الأول، تليها العبارة رقم  03كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم 

في الترتيب الخامس،  01رقم  في الترتيب الرابع، وأخيرا العبارة 02في الترتيب الثالث، ثم العبارة رقم  04وبعدها العبارة رقم 
 ما يلي:تحرص على وبالتالي من خلال نتائج الجدول أعلاه نستنتج بان المؤسسة الاستشفائية 

 تهم ورغباتهم؛ ظروف المرضى و والاهتمام بهم ، من خلال وجود المعرفة و الدراية باحتياجا مراعاة -
 احترام العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع؛ -
 اعلان اوقات العمل والاستقبال لجميع المرضى. -

 ، وكنتيجة عامة فان:القول أن عمال المؤسسة الاستشفائية يقدمون كل الدعم و المساعدة لمرضاهموبالتالي يمكن 
 
 

 

 

 

 

 

تم إثبات الفرضية فقد  هوعلي ،ببعد التعاطفزبائن المؤسسة محل الدراسة يوافقون على أن هناك اهتمام كبير 
 ة في الخدمةكمتطلب ضروري لتحقيق الجود  ببعد التعاطفتهتم المؤسسة بدرجة كبيرة  .التي تقول
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 المطلب الثاني: تحليل الاتجاه في الإجابات حول رضا الزبائن

لرضا عن اببعد نتائج إجابات المستجوبين المتعلقة  )6-4(يظهر الجدول رقم الرضا عن الإجراءات:  بالنسبة لبعد .1
 وعليه فإننا نفترض ما يلي:الإجراءات، 

0H ضا الزبائن.كمتطلب ضروري لتحقيق ر   الرضا عن الإجراءاتببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا  

1H : لزبائناكمتطلب ضروري لتحقيق رضا   الرضا عن الإجراءاتببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة. 

 الرضا عن الاجراءات(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 6-4الجدول رقم )
 الرقم الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه

 01 اجد سهولة الاتصال بالمستشفى عبر الهاتف والفاكس 06 2,12 9180, .متوسط
 02 يضع المستشفى لوحات إرشادية توضح للمرضى كافة المرافق الموجودة فيه   01 2,92 3400, مرتفع
 03 تسهل من القيام بالعمليتوفر المستشفى على إمكانيات وأجهزة  02 2,82 4380, مرتفع
 04 اعيد المقدمة لهمإدارة المستشفى تأخذ بعين الاعتبار ظروف المرضى عند إعداد  رزنامة المو  05 2,44 8370, مرتفع
 05 الطبيبإدارة المستشفى تقدم كل التسهيلات اللازمة عند طلب الموعد لزيارة  04 2,50 7350, مرتفع
 06 تسهل من القيام بالعمليتوفر المستشفى على إمكانيات وأجهزة  03 2,74 6000, مرتفع
 الرضا عن الإجراءات الأول : البعد 2,59 0,378 مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 

ة قيم أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات الاتجاه العام لتحديد)6-4(الجدول رقم من خلال نتائج 
يل على أن إجابات أفراد وهذا دل، 0.378وانحراف معياري يقدر بـ  2.59 الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، وهي تقدر بـ

أن المؤسسة  يعني مما ،البديلةة لفرضينرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه العينة تدرك أهمية الرضا عن الإجراءات، 
 .كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن  الرضا عن الإجراءاتببعد تهتم بدرجة كبيرة 

وانحراف معياري ، 2.92و 2.44أما بالنسبة لفقرات هذا البعد فإن قيمة متوسطها الحسابي مرتفعة، وهي محصورة بين 
و   2.12سابي يقدر بـ التي تقع في درجة متوسط، وبمتوسط ح ولىباستثناء الفقرة الأ، 0.918و  0.430محصور بين 

 03الأول، تليها العبارة رقم  تأتي في الترتيب 02كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم  ،0.918انحراف معياري 
في الترتيب  04ثم العبارة ابع،لترتيب الر افي  05في الترتيب الثالث، ثم العبارة رقم  06في الترتيب الثاني، وبعدها العبارة رقم 

علاه نستنتج بان زبائن المؤسسة في الترتيب السادس، وبالتالي من خلال نتائج الجدول أ 01وأخيرا العبارة رقم  الخامس
 يدركون جيدا بعد الرضا عن الإجراءات بحيث:

 ؛وسائل وأجهزة تسهل إجراءات الفحصو  إمكانيات يوفر المستشفى -
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 ؛ت اللازمة للحصول على المواعيد الطبيةكما تقدم كل التسهيلا -
 .أما بالنسبة للاتصال بالمستشفى عبر الهاتف والفاكس فيجد المرضى نوع من الصعوبة -

 وبالتالي توصلنا إلى الآتي: 
 
 

الرضا عن ببعد نتائج إجابات المستجوبين المتعلقة )7-4(الجدول رقم  يظهر: الرضا عن العاملين بالنسبة لبعد .2
 ، وعليه فإننا نفتر ما يلي:العاملين

 0H كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن.عاملين  الرضا عن الببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا  

1H  : كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن.عاملين  الرضا عن الببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة  

 الرضا عن العاملين(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 7-4الجدول رقم )
 الرقم الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه
 01 يساعدني المترجم في تشخيص حالتي ونقل انشغالي للطبيب 03 2,78 5450, مرتفع
 02 اجد معاملة طيبة من طرف المترجمين العاملين بالمستشفى 06 2,56 7330, مرتفع
 03 يقدم المترجم كل التسهيلات اللازمة لنقل انشغال المريض للطبيب 05 2,70 5800, مرتفع
 04 معاملة طيبة من طرف الأعوان الإداريين بالمستشفىاجد  02 2,88 4350, مرتفع
 05 اجد معاملة جيدة من طرف الأطباء بالمستشفى 01 2,90 3640, مرتفع
 06 مريضالاطباء لا يترددون في إيجـاد الوقـت الـلازم لتـوفير أفـضل خدمـة لل 04 2,74 5270, مرتفع
 مليناالرضا عن الع :ثانيال البعد 2,76 0,303 مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 

 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات لتحديد الاتجاه العام )7-4(الجدول رقم من خلال نتائج 
مما يعني أن إجابات أفراد العينة ، 0.303وانحراف معياري يقدر بـ   2.76 ة الوسط الحسابي للبعد مرتفعة، وهي تقدر بـقيم

 ،لفرضية البديلةنرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه توافق على الخدمات المقدمة من طرف العاملين بالمستشفى، 
كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن ، عاملين  الرضا عن الببعد محل الدراسة تهتم بدرجة كبيرة  المؤسساتأن  يدل مما

وانحراف معياري   ،2.56و  2.90أما بالنسبة لفقرات هذا البعد فإنها تقع في درجة مرتفع و بمتوسط حسابي محصور بين 
، مرتفع وبمتوسط حسابي يقدر بـ م، أما بالنسبة العبارات الستة فإنها كلها تقع في درجة  0.364و  0.733محصور بين 

ثبات الفرضية إتم فقد  وعليه ،أن هناك اهتمام ببعد الرضا عن الإجراءاتيوافقون زبائن المؤسسة محل الدراسة 
 تحقيق رضا الزبائنكمتطلب ضروري ل  الرضا عن الإجراءاتببعد : تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة التي تقول
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 0.580و 0.545و  0.527 و 0.435 و 0.364و انحراف معياري يقدر بـ  2.90و  2.88و  2.78و  2.74و   2.70 و 2.56

 على التوالي. 0.733و
في الترتيب الثاني،  04تأتي في الترتيب الأول، تليها العبارة رقم  05كما يتضح من الجدول أعلاه بان العبارة رقم 

في الترتيب الخامس،  02في الترتيب الرابع، وأخيرا العبارة رقم  06الثالث، ثم العبارة رقم في الترتيب  01وبعدها العبارة رقم 
ة الإستشفايئة تبذل كل ما في وسعها لتقديم أحسن الخدمات وبالتالي من خلال نتائج الجدول أعلاه نستنتج بان المؤسس

تقريب الخدمات الصحية من  على المؤسسة إدارة الذي توليه رص، وهذا من خلال الحلتحقيق بعد الرضا عن عمالها
 المريض.

معاملة جيدة من  المرضى وبالتالي مما سبق نستنتج بان زبائن المؤسسة يدركون جيدا بعد الرضا عن العاملين بحيث يتلقى
 .بالمستشفىوالمترجمين والإداريين  الأطباءطرف 

 وعليه توصلنا إلى النتيجة التالية:
 
 

 بالنسبة لبعد الرضا عن الخدمات:
نتائج إجابات المستجوبين المتعلقة ببعد الرضا عن  )8-4(ظهر الجدول رقم يُ عن الخدمات:  الرضابالنسبة لبعد  .3

 الخدمات بالمؤسسة الإستشفائية ، وعليه فإننا نفترض ما يلي:
0H كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن.دمات  الرضا عن الخببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا  

1H  : كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن.دمات  الخ الرضا عنببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة  

 بعد الرضا عن الخدمات(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ب8-4الجدول رقم )
 الرقم الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه
 01 يقدم المستشفى مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي حاجات المرضى 04 2,72 5360, مرتفع
 02 لثقة بقدراته وإمكانياتهالعلاقة التي تربطني بالمستشفى ليست علاقة مجانية الخدمة وإنما علاقة ا 02 2,80 5710, مرتفع
 03 ان المستشفى يلتزم بتوقيت المواعيد المقدمة للزبائن 05 2,66 5930, مرتفع
 04 الخدمات التي يقدمها المستشفى أفضل مما كنت أتوقعه 03 2,70 6140, مرتفع
 05 تشفىأشجع أصدقائي ومعارفي وأقاربي على التعامل مع الخدمات التي يقدمها المس 01 2,90 3640, مرتفع
 البعد الثالث : الرضا عن الخدمات 2,75 0,350 مرتفع

 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبةالمصدر: من إعداد 

تم إثبات الفرضية فقد  وعليه، ببعد الرضا عن العاملينزبائن المؤسسة محل الدراسة يوافقون على أن هناك اهتمام 
 حقيق رضا الزبائن.كمتطلب ضروري لت  العاملينالرضا عن ببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة  :التي تقول
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 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات العاملتحديد الاتجاه  )8-4(الجدول رقم من خلال نتائج 
وهو يدل على أن إجابات ، 0.350وانحراف معياري يقدر بـ   2.75 ة الوسط الحسابي للمحور مرتفعة، إذ تقدر بـقيم

، لفرضية البديلةنرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه أفراد العينة تدرك بان هناك اهتمام ببعد الرضا عن الخدمات، 
أما بالنسبة للأبعاد هذا المحور فإنها تقع في درجة  ،محل الدراسة تهتم ببعد الرضا عن الخدمات المؤسساتأن  يعني مما

 .0.614و  0.364وانحراف معياري محصور بين   ،2.66و  2.90مرتفع، و بمتوسط حسابي محصور بين 
في الترتيب الثاني، وبعدها  02يأتي في الترتيب الأول، يليه البعد رقم  05كما يتضح من الجدول أعلاه بان البعد رقم 

 في الترتيب الخامس،  03في الترتيب الرابع، أما البعد رقم  01في الترتيب الثالث، ثم البعد رقم  04البعد رقم 
 وبالتالي نستنتج بان زبائن المؤسسة يدركون جيدا بعد الرضا عن العاملين بحيث:

 ؛التي يقدمها المستشفى تشجع على التعامل معهالخدمات  -
 ؛وإمكانياتهما يربط المريض بالمستشفى هي علاقة الثقة بقدراته  -
 الخدمات التي يقدمها المستشفى تلقى استحسان من طرف المرضى. -

 وعليه فإننا توصلنا إلى أن:
 
 

إجابات المستجوبين المتعلقة ببعد الشكاوي  نتائج )9-4(ظهر الجدول رقم يُ بالنسبة لبعد الشكاوي و المقترحات:  .4
 و المقترحات بالمؤسسة الإستشفائية ، وعليه فإننا نفترض ما يلي:

0H كمتطلب ضروري لتحقيق رضا الزبائن.  الشكاوي و المقترحاتببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة : لا  

1H  : ضروري لتحقيق رضا الزبائن.كمتطلب   الشكاوي و المقترحاتببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة 

 والمقترحات الشكاوى(: نتائج إجابات المستجوبين الخاصة ببعد 9-4الجدول رقم )
 الرقم الفقرة الترتيب δ Ẍ الاتجاه
 01 يهتم المسنتشفى بشكاوي المرضى ويعمل على حلها 03 2,52 6770, مرتفع

توسطم  02 ستشفىتجعل المريض يتوقف عن التعامل مع المتهتم إدارة المستشفى بالأسباب التي  05 2,18 8500, 
 03 صلها من المريض تتهتم إدارة المستشفى بتحسين مستوى الخدمات المقدمة وفق الاقتراحات التي  01 2,58 6730, مرتفع
 04 ياخذ المستشفى بالآراء والاقتراحات التي تساعد في  تحقيق الراحة للمرضى 02 2,54 7340, مرتفع
 05 يدرس المستشفى شكاوى المرضى والاستفادة منها لتحسين الخدمة مستقبلا 04 2.52 7350, مرتفع

تم إثبات فقد  وعليه، تزبائن المؤسسة محل الدراسة يوافقون على أن هناك اهتمام ببعد الرضا عن االخدما
 روري لتحقيق رضا الزبائن.كمتطلب ضدمات  الرضا عن الخببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة  :لفرضية التي تقولا
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 الشكاوي و المقترحاتالبعد الرابع :  2,46 0,563 مرتفع
 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبة المصدر: من إعداد 

 أن ، يتبين لنا(α≤0.05)عند مستوى الدلالة  للإجابات لتحديد الاتجاه العام ) 9-4(الجدول رقم من خلال نتائج 
وهو يدل على أن إجابات ، 0.563وانحراف معياري يقدر بـ   2.46 ة الوسط الحسابي للمحور مرتفعة، إذ تقدر بـقيم

، البديلةلفرضية نرفض الفرضية العدمية ونقبل باوعليه ،  الشكاوي و المقترحاتأفراد العينة تدرك بان هناك اهتمام ببعد 
أما بالنسبة للأبعاد هذا المحور فإنها تقع في درجة مرتفع،  ، الشكاوي و المقترحاتمحل الدراسة تهتم ببعد  المؤسساتأن  يعني مما

 .0.850و  0.673وانحراف معياري محصور بين   ،2.18و  2.58و بمتوسط حسابي محصور بين 
في الترتيب الثاني، وبعدها  04يأتي في الترتيب الأول، يليه البعد رقم  03كما يتضح من الجدول أعلاه بان البعد رقم 

في الترتيب الخامس، وبالتالي من  02في الترتيب الرابع، أما البعد رقم  05في الترتيب الثالث، ثم البعد رقم  01البعد رقم 
كبيرا ببعد الشكاوي و المقترحات، وبالتالي تهتم اهتماما  ة الإستشفائية خلال النتائج في الجدول أعلاه نستنتج بان المؤسس

 نستنتج بان:
 ؛تحسين مستوى الخدمات بعين الاعتبار بشكاوي و أراء و اقتراحات المرضى و تعمل علىتأخذ إدارة المستشفى  -
 ل مع المستشفى فهو مقبول.سباب التي تجعل المريض يتوقف عن التعامأما بالنسبة لاهتمام إدارة المستشفى بالأ -

 وعليه فان:
 

 
 

 

 

 

 

تم إثبات فقد  وعليه، ترحاتزبائن المؤسسة محل الدراسة يوافقون على أن هناك اهتمام ببعد الشكاوي و المق
تطلب ضروري لتحقيق رضا كم  الشكاوي و المقترحاتببعد تهتم المؤسسة بدرجة كبيرة  :الفرضية التي تقول

  الزبائن.
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 الزبائن ضار وتحقيق  جودة الخدمة والأثر بينتحليل ومناقشة طبيعة العلاقة  الثاني:المبحث 

يق حساب معامل الارتباط سيتم في هذا المبحث الكشف عن العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع عن طر 
اول تحليل العلاقة الموجودة و رضا زبائن المؤسسة، حيث سنح متطلبات جودة الخدمةبيرسون، وتحديد قوة العلاقة بين 

ن أبعاد هذا الأخير بالمتغير التابع ممن جهة، ثم العلاقة بين كل بعد  بين الأبعاد المكونة للمتغير المستقل والمتغير ككل
المبحث على اختبار فرضية   هذافيوبالتالي فإننا سنعمل  من جهة أخرى، لنتوصل في الأخير إلى العلاقة بين المتغيرين، 

 لخدمة على رضا الزبائن.اومدى تاثير جودة و رضا زبائن المؤسسة،  مدى وجود علاقة طردية قوية بين جودة الخدمة

 زبائنال وتحقيق رضا جودة الخدمة بينتحليل ومناقشة طبيعة العلاقة المطلب الأول: 

 جودة الخدمة بأبعاد قياسها: الفرع الأول: علاقة
 وعليه:،  جودة الخدمة بأبعاد قياسها )10 -04)يظُهر الجدول رقم 

0H.لا توجد علاقة بين جودة الخدمة و أبعاد قياسها : 

1H.توجد علاقة بين جودة الخدمة و أبعاد قياسها : 
 (: العلاقات الارتباطية لجودة الخدمة أبعاد قياسها10-4الجدول رقم )

 جودة الخدمة  التعاطف لآمانا الملموسية الاستجابة الاعتمادية البعد

 جودة الخدمةالمتغير المستقل: 
Corrélation de Pearson 0,750** 0,731** 0,643** 0,845** 0,749** 1 
Sig, (bilatérale) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

 **La corrélation est significative au niveau 0.05 )bilatéral( 
 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  لطالبةالمصدر: من إعداد 

نرفض الفرضية وعليه صائيا، جميع قيم معامل الارتباط دالة إح أنيتبين لنا (  10 -04)الجدول رقم من خلال نتائج 
وأبعاد قياسها، وكما يوضحه الجدول  مما يعني أن هناك علاقة طردية بين جودة الخدمة ،لفرضية البديلةالعدمية ونقبل با

حيث كان  ،(64.30%)و  (84.50%)و هي محصورة بين أعلاه فان علاقة الارتباط قوية جدا بين الأبعاد والمتغير ككل، 
بـ  ة في المرتبة الأخيرة بالملموسي بعد ويأتي،  (84.50%) مقدرة بـ المستقل المتغير مع العلاقات أقوى لآمانا لبعد

(%64.30). 
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 رضا الزبائن بأبعاد قياسه: الثاني: علاقةالفرع 
 وعليه:، علاقة رضا الزبائن بأبعاد قياسه )11-4)يظُهر الجدول رقم  

0H رضا الزبائن و أبعاد قياسهتوجد علاقة بين : لا. 
1H : رضا الزبائن و أبعاد قياسهتوجد علاقة بين. 

 بعاد قياسهالرضا الزبائن بأ (: العلاقات الارتباطية11-04الجدول رقم )
 رضا الزبائن شكاوي و الاقتراحاتلا الرضا عن الخدمات الرضا عن العاملين الرضا عن الإجراءات البعد

 رضا الزبائنالمتغيرالتابع: 
Corrélation de Pearson 0,844** 0,605** 0,790** 0,875** 1 
Sig, (bilatérale) 0,000 0,000 0,000 0,000  

 **La corrélation est significative au niveau 0.05 )bilatéral( 
 SPSSبناءً على مخرجات البرنامج الإحصائي  لطالبةالمصدر: من إعداد 

نرفض الفرضية وعليه ئيا، جميع قيم معامل الارتباط دالة إحصا أنيتبين لنا ( 11-04)الجدول رقم من خلال نتائج 
وكما يوضحه الجدول  ،وأبعاد قياسه مما يعني أن هناك علاقة طردية بين رضا الزبائن ،لفرضية البديلةالعدمية ونقبل با

حيث كان  ،(60.50%)و  (87.50%بين  وهي محصورة أعلاه فان علاقة الارتباط قوية جدا بين الأبعاد والمتغير ككل،
المرتبة  في العاملينضا عن الر  ويأتي بعد، 87.50% ب المستقل المتغير مع العلاقات أقوىوالاقتراحات  شكاوىال لبعد

 .(60.50%) الأخيرة
 الزبائن.جودة الخدمة ورضا  العلاقة الارتباطية بين الثالث:الفرع 

 ، وعليه فان: رضا الزبائنبجودة الخدمة علاقة  ( 12-04) يظهر الجدول 
0H:  الخدمة ورضا الزبائنجودة  علاقة بين لا توجد. 
1H:   جودة الخدمة ورضا الزبائن علاقة بين توجد. 

 .جودة الخدمة ورضا الزبائن  ( : العلاقات الارتباطية بين 12 -04الجدول رقم )

 التعاطف  الآمان الملموسية الاستجابة الاعتمادية البعد
جودة 
 رضا الزبائن الخدمة

المتغير 
جودة المستقل: 

 الخدمة

Corrélation de Pearson 0,750** 0,731** 0,643** 0,845** 0,749** 1 **616,0 

Sig, (bilatérale) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  0.000 

التابع:  لمتغيرا
 رضا الزبائن

Corrélation de Pearson **386,0 **386,0 **594,0 **478,0 **482,0 **616,0 1 

Sig, (bilatérale) ,0060 0.009 ,0000 ,0000 ,0000 0.000  

 . spssالمصدر : من اعداد الطالبة بناء علي مخرجات 
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 وهي كلها قيم موجبة ئيا،إحصا دالة الارتباط معامل قيم جميع أن لنا يتبين (12-04)من خلال نتائج الجدول رقم 
جودة الخدمة ورضا بين  طردية ةعلاق هناك أن على يدل وهذا البديلة، بالفرضية ونقبل العدمية نرفض الفرضية وعليه

علاقة مدى  تؤكد قوية قةعلا وهي،% 61.60 فان قيمة معامل الارتباط  تقدر بـ  أعلاه الجدول يوضحه وكما ،الزبائن
إلا أن ذلك لم ، (% 84.50) المستقل المتغير مع العلاقات أقوى الآمان لبعد كان  ،حيثبرضا الزبائن  جودة الخدمة

ن احتلاله المرتبة الأخيرة من معلى الرغم بحيث كان لبعد الملموسية أقوى علاقة مع المتغير التابع ينعكس علي الواقع 
 وعليه فإننا توصلنا إلى أن:حيث العلاقة مع المتغير المستقل، 

 
 
 

 الزبائن وتحقيق رضا جودة الخدمة الأثر بينتحليل ومناقشة طبيعة  :الثانيالمطلب 

 :النموذج متغيرات  .1
 التدريجي الانحدار تحليل طريقة باستخدام وذلك النموذج، في دخلت التي المستقلة المتغيرات ( 13-04)يوضح الجدول رقم 

 .رضا الزبائنعلى جودة الخدمة  بأثر للتنبؤ
 دخلت في النموذج. التي المستقلة المتغيرات (:13-04)الجدول رقم 

aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 

introduites 
Variables 
éliminées 

Méthode 

 . الملموسية 1
Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F 
pour éliminer >= ,100). 

 . الإعتمادية 2
Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F 
pour éliminer >= ,100). 

  spssمخرجات  علىمن اعداد الطالبة بناء  المصدر:
  (X3) الملموسية من كل  هي للدراسة النهائي النموذج في المتبقية المستقلة المتغيرات أن لنا يتبين أعلاه الجدول خلال من
 :(Y)التابع بالمتغيريوضح علاقتها الخطية  دناهوالجدول ا (X1) الاعتماديةو 

 النموذج المستقلة بالمتغير التابع في المؤسسة محل دراسةعلاقة متغيرات  (:14-04)الجدول رقم 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 
1 a594, ,352 ,339 ,25391 
2 b653, ,426 ,401 ,24160 

  spssمخرجات  علىمن اعداد الطالبة بناء  المصدر:

توجد علاقة طردية ة التي تقول: مما يعني إثبات الفرضي ورضا الزبائنالخدمة توجد علاقة طردية قوية بين جودة  
 ضا الزبائنبين جودة الخدمة وتحقيق ر  (α≤0.05(قوية ذات دلالة احصائية عند مستوي المعنوية 



 ةاقع دور جودة الخدمة في تحقيق رضا زبائن المؤسسو                                                                  الرابع:الفصل 

 
52 

و رضا  النهائي النموذج في المتبقية المستقلة المتغيرات بين جدا قوي الخطي الارتباط معامل أن أعلاه الجدول من لنا يتبين
 بنسبة التابع المتغير في متتحك المستقلة المتغيرات هذه أن إذ، (65.30%)ة معامل الارتباط قيم بلغت حيث الزبائن،

 الخطي الارتباط هذا في الأكبر الفضل ويعود النموذج، في تدخل لم أخرى لعوامل يرجع  %)58.40 (والباقي، (%42.60)
 .(59.40%)سبة بن التابع المتغير مع خطي ارتباط لوحده ضمن الذيالملموسية  في المتمثل المستقل للمتغير

 اختبار الارتباط بين المتغيرات: .2
غيرات المستقلة المتبقية في واختبار التباين المسموح به للمت (VIF)قيمة معامل تضخم التباين  (15 -04)يوضح الجدول 

 النموذج:
 اختبار الارتباط بين المتغيرات في المؤسسة محل الدراسة .(:  15 -04الجدول رقم )

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 
standardizes 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

Statistiques de 
colinéarité 

B Ecart standard Bêta Tolérance VIF 
1 (Constante) 1,228 ,280  4,390 ,000   

 1,000 1,000 000, 5,110 594, 103, 528, الملموسية
2 (Constante) ,860 ,306  2,812 ,007   

 1,043 959, 000, 4,760 537, 100, 478, الملموسية
 1,043 959, 018, 2,452 277, 078, 192, الإعتمادية

a. Variable dépendante                                                                                                                            
 الزبون رضا :

 .SPSS الإحصائيمخرجات البرنامج  علىالطالبة بناء  إعدادمن  المصدر: 
 أقل في النموذج المتبقية قلةالمست للمتغيرات (VIF) التباين تضخم معامل قيم جميع بأن لنا تبين أعلاه الجدول خلال من
 ليس انه القول عنيي مما 959،0وتساوي  0.05من  أكبرالخاص بها  التباين وقيمة 1,043 تساوي ، وهي(10) العدد من

 .الانحدار تحليل في مشكلة أي هناك
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 تباين خط الانحدار: .3
 فإنه: ،وعليه( (α≤ :0.05الدلالة  مستوى عند الانحدار خط تباين ( 16-04)الموالي  الجدول يوضح

0H   :المقدمة المعطياتلائم ي لا الانحدار خط. 
1H :المقدمة المعطياتيلاءم  الانحدار خط. 

 في المؤسسة محل الدراسة. تباين خط الانحدار(: جدول يوضح  16 -04الجدول رقم )
aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 1,683 1 1,683 26,112 b000, 

Résidus 3,095 48 ,064   
Total 4,778 49    

2 Régression 2,035 2 1,017 17,428 c000, 
Résidus 2,743 47 ,058   

Total 4,778 49    
 SPSSالإحصائي البرنامج مخرجات على بناءً طالبة ال إعداد من :المصدر

 α≤0.05الدلالة  مستوى عند الإحصائي الانحدار خط أن لنا يتبين أعلاه الجدول نتائج خلال من
 ونقبل العدمية رضيةالف نرفض وبالتالي ، 0.05المعنوية مستوى من أقل وهي 0.000 هو الاختبار دلالة مستوى أن

 :ذلك يوضح التالي والشكل المقدمة، المعطيات يلائم الانحدار خط أن يعني ،مما البديلة بالفرضية

 :الانحدار خط لمعادلة النهائي النموذج صياغة .4
 :ستشفائية لطب العيون ورقلة للمؤسسة الا بالنسبة النهائي للنموذج الانحدار خط معاملات قيم الموالي الجدول يقدم

 .(: يوضح قيم معاملات خط الانحدار للنموذج النهائي17 -04)   رقم:الجدول 
aCoefficients 

Modèle 
Coefficients non standardisés Coefficients standardizes 

T Sig. 
B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1,228 ,2800  4,390 ,000 

 000, 5,110 5940, 1030, 528, الملموسية

2 
(Constante) ,860 ,306  2,812 ,007 

 000, 4,760 5370, 1000, 478, الملموسية
 018, 2,452 2770, 0780, 192, الإعتمادية

a. Variable dépendante : الزبون رضا 
 .SPSSالإحصائي البرنامج مخرجات على بناءً  الباحث إعداد من :المصدر

 الدلالة مستوى ندع إحصائية دلالة اتذ الانحدار خط معاملات قيم جميع أن لنا يتضح أعلاه الجدول خلال من
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(a ≤0.05) ، مقطع يمكن تحديد لتاليوبا ،0.05 لمعنوية مستوىا من أقل وهي 0.007 هو الاختبار دلالة مستوى أن حيث 
 لمعادلةل وفقا، X1 و الاعتمادية X3 الملموسية  من لكل بالنسبة الانحدار خط وميل Aخط الانحدار

  : Y=A+B3X3+B1X1التالية
 :يلي كماقلة  للمؤسسة الاستشفائية لطب العيون ور  يظهر الانحدار خط لمعادلة النهائي النموذج ومنه

Y=0.860+0.537 X3+0,277 X1 

 التي المتغيرات كلودة الخدمة على رضا الزبائن ،لان  لجمن خلال النموذج المتحصل عليه نجد أن هناك تأثير ايجابي 
  باستثناء كل من الاستجابةبجميع متطلبات الجودة  تأثريرضا الزبائن  ، وبالتالي يمكن القول أنموجبة إشارة لها فيه تدخل

X2 الآمانX4 ،التعاطفX5 ،  الأبعاد  هكما اشرنا سابقا، ومع ذلك فان هذرضا الزبائن  ببالرغم من أن لها علاقة قوية
 مودورهالاستجابة والأمان والتعاطف لم تؤثر في المتغير التابع، مما يعني أن المؤسسة محل الدراسة لم تنتبه جيدا لحقيقة 

 .جيدا بالرغم من ان لها اثر في تحقيق رضا الزبائن الاعتمادية، كما ان المؤسسة لم تدرك قيمة الكبير في رضا الزبائن
كما انه من خلال المعادلة المحصل عليها فانه يمكن القول بان هناك حد ادنى لرضا الزبائن في حالة عدم وجود كل 

 من الاعتمادية والملموسية، وان الملموسية هي التي لها اثر كبير على رضا زبائن المؤسسة.
 وبالتالي من خلال هذا الفرع توصلنا إلى النتيجة التالية: 

 
، 
 

 
 
 

 

 

 

 

مما يعني ، طب العيون ورقلةللمؤسسة الاستشفائية افي جودة الخدمة على تحقيق رضا الزبائن متطلبات با تؤثر إيجا
تحقيق جودة  لمتطلبات (α≤0.05) معنويةعند مستوى وجد اثر ذو دلالة إحصائية : يالفرضية التي تقولإثبات 

 بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة. الخدمات الصحية على تحقيق رضا الزبائن

 الاعتمادية تعتبر: فرضية التي تقولالنفي تعتبر الملموسية أكثر تأثيرا على رضا الزبائن مقارنة بالاعتمادية، مما يعني 
 الاستشفائية لطب العيون بورقلة. ؤسسةفي الم رضا الزبائنعلى الاكثر تأثيرا 
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 خلاصة الفصل: 

ع وجود متطلبات كل من في هذا الفصل الإجابة على تساؤلات مهمة، حيث كان التساؤل الأول يهتم بواقحاولنا 
برضا الزبائن،  دة الخدمة الصحيةجودة الخدمة الصحية ورضا الزبائن، اما التساؤل الثاني فكان يهتم بعلاقة متطلبات جو 

يعالج التساؤل الرابع ابعاد المتغير المستقل  ستقل على المتغير التابع، في حينبينما كان التساؤل الثالث يعالج تأثير المتغير الم
د اهتمام كبير بكل من جودة الخدمة الاكثر تأثيرا على المتغير التابع، وبعد الإجابة على هذه التساؤلات توصلنا الى وجو 

وجود اثر لمتطلبات جودة الخدمة  لإضافة إلىالصحية ورضا الزبائن، كما توصلنا الى وجود علاقة طردية بين المتغيرين، با
 إلى النتائج التالية:ذا الفصل وقد توصلنا في ه الصحية على رضا الزبائن، من خلال استخراجنا لمعادلات خط الانحدار،

 جودة الخدمات الصحية؛ بتحقيق المؤسسة هناك اهتمام مقبول من طرفنفي الفرضية الرئيسية الأولى التي تقول:  -
 ا الزبائن؛بدرجة كبيرة بتحقيق رض المؤسسة تهتمإثبات الفرضية الرئيسية الثانية التي تقول:   -

 (α≤0.05(ائية عند مستوي المعنوية توجد علاقة طردية قوية ذات دلالة احصإثبات الفرضية الرئيسية الثالثة التي تقول:  -

 بين جودة الخدمة وتحقيق رضا الزبائن؛
تحقيق  لمتطلبات (α≤0.05) عنويةمعند مستوى وجد اثر ذو دلالة إحصائية يإثبات الفرضية الرئيسية الرابعة التي تقول:  -

 ؛قلةبالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون بور  جودة الخدمات الصحية على تحقيق رضا الزبائن
الاستشفائية  ؤسسةفي الم الزبائن رضاعلى الاكثر تأثيرا  الاعتمادية تعتبرنفي الفرضية الرئيسية الخامسة التي تقول:  -

 لطب العيون بورقلة.
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ضرورة التفكير الدائم في المستقبل، وإيجاد آليات تسمح  ى المؤسساتفرض علالذي للمحيط  الكبير التطورفي ظل 
، وفي ظل زيادة حدة المنافسة سواء محليا أو دوليا التي فرضت منطق البقاء المتفوقةالمؤسسات لها بالبقاء ضمن خارطة 

هو احد الأساليب  بجودة الخدمةالاهتمام و لاشك أن ، رضا زبائنهاتعمل على  المؤسسات أن كان لزاما على ،  للأقوى
مدى تأثير لذلك في نهاية هذه الدراسة حاولنا الإجابة على إشكالية ، وتحقيق تفوقها ذلكالتي تضمن بها هذه الأخيرة 

، وهذا من خلال الإجابة مدى تاثير جودة الخدمة الصحية على رضا الزبائن بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة
ما الدراسة، نورد  رعية واختبار الفرضيات التي تم صياغتها، وبالتالي للإحاطة بكل جوانبعلى مجموعة من الأسئلة الف

  يلي:

 ت النتائج كما يلي:تم اختبار كل الفرضيات في الدراسة الميدانية، وكاننتائج اختبار الفرضيات:  أولا:

للوصول الى  :صحيةالبتحقيق جودة الخدمات  المؤسسة هناك اهتمام مقبول من طرفالفرضية الأولى:  .1
 :بالآتينتيجة اختبار هذه الفرضية قمنا 

جوبين المتعلقة ببعد الاعتمادية، : يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجابات المستبعد الاعتمادية .أ
وعليه نرفض الفرضية العدمية  ،اديةاتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد الاهتمام ببعد الاعتمله 

متطلب ضروري لتحقيق الجودة في مما يعني أن المؤسسة محل الدراسة تهتم ببعد الاعتمادية ك ،ونقبل بالفرضية البديلة
 الخدمة.

وبين المتعلقة ببعد الاستجابة يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجابات المستج :بعد الاستجابة .ب
ابة وعليه نرفض الفرضية العدمية تفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد الاهتمام ببعد الاستجاتجاه مر  له

طلب ضروري لتحقيق الجودة في ونقبل بالفرضية البديلة مما يعني أن المؤسسة محل الدراسة تهتم ببعد الاستجابة كمت
 الخدمة.

 لهوبين المتعلقة ببعد الملموسية أن اتجاه نتائج إجابات المستجيتبين من خلال المتوسط الحسابي  :بعد الملموسية .ت
وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل  اتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد الاهتمام ببعد الملموسية

 تحقيق الجودة في الخدمة. روري لبالفرضية البديلة مما يعني أن المؤسسة محل الدراسة تهتم ببعد الاعتمادية كمتطلب ض
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اتجاه له  المتعلقة ببعد الآمان : يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجابات المستجوبينبعد الآمان  .ث
رفض الفرضية العدمية ونقبل مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد الاهتمام ببعد الآمان، وعليه ن

 لتحقيق الجودة في الخدمة. يعني أن المؤسسة محل الدراسة تهتم ببعد الآمان كمتطلب ضروريبالفرضية البديلة مما 
 لهين المتعلقة ببعد التعاطف : يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجابات المستجوببعد التعاطف .ج

ليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل عاطف وعاتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد الاهتمام ببعد الت
 ي لتحقيق الجودة في الخدمة.بالفرضية البديلة مما يعني أن المؤسسة محل الدراسة تهتم ببعد التعاطف كمتطلب ضرور 

بتحقيق جودة  المؤسسة فهناك اهتمام مقبول من طر  التي تقول: الفرضية الأولى نفيمن خلال ما سبق فانه تم 
 .الخدمات الصحية

لى نتيجة اختبار هذه الفرضية للوصول ا: بدرجة كبيرة بتحقيق رضا الزبائن المؤسسة تهتم :الفرضية الثانية .2
 قمنا بالآتي:

ت المستجوبين المتعلقة ببعد يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجابا :بعد الرضا عن الإجراءات .أ
لاهتمام ببعد الرضا عن الإجراءات اتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد ا لهالرضا عن الإجراءات 

اسة تهتم ببعد الرضا عن الإجراءات  وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل بالفرضية البديلة مما يعني أن المؤسسة محل الدر 
 كمتطلب ضروري لتحقيق رضا زبائن المؤسسة.

ت المستجوبين المتعلقة ببعد : يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجاباملينبعد الرضا عن العا .ب
تمام ببعد الرضا عن العاملين وعليه الرضا عن العاملين، اتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفراد العينة تؤكد الاه

تم ببعد الرضا عن العاملين كمتطلب المؤسسة محل الدراسة تهنرفض الفرضية العدمية ونقبل بالفرضية البديلة مما يعني أن 
 ضروري لتحقيق رضا زبائن المؤسسة.

المستجوبين المتعلقة ببعد  : يتبين من خلال المتوسط الحسابي أن اتجاه نتائج إجاباتبعد الرضا عن الخدمات .ت
د العينة تؤكد الاهتمام ببعد ابات أفرااتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إج لهالرضا عن العاملين الرضا عن الخدمات 

المؤسسة محل الدراسة تهتم ببعد  الرضا عن الخدمات وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل بالفرضية البديلة مما يعني أن
 الرضا عن الخدمات كمتطلب ضروري لتحقيق رضا زبائن المؤسسة.
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ت المستجوبين المتعلقة ببعد أن اتجاه نتائج إجابا: يتبين من خلال المتوسط الحسابي بعد الشكاوى والمقترحات .ث
د العينة تؤكد الاهتمام ببعد الشكاوى والمقترحات الرضا عن الخدمات، اتجاه مرتفع، وهذا دليل على أن إجابات أفرا

تم ببعد ن المؤسسة محل الدراسة تهأالشكاوى والمقترحات وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل بالفرضية البديلة مما يعني 
 الرضا عن الخدمات كمتطلب ضروري لتحقيق رضا زبائن المؤسسة.

  بيرة بتحقيق رضا الزبائن.بدرجة ك المؤسسة تهتم التي تقول: الثانيةالفرضية  اثباتمن خلال ما سبق فانه تم 

بين جودة الخدمة  (α≤0.05(ية توجد علاقة طردية قوية ذات دلالة احصائية عند مستوي المعنو : الفرضية الثالثة .3
الارتباط يرين باستعمال معامل قمنا بتحليل العلاقة بين المتغوتحقيق رضا الزبائن: للوصول الى اختبار هذه الفرضية 

اد المتغير التابع والمتغير ككل، ثم العلاقة ، حيث حللنا العلاقة الموجودة بين أبعاد المتغير المستقل والمتغير ككل، وأبعبيرسون
قة أكثر بالمتغير التابع، لنستنتج في من أبعاد المتغير المستقل بالمتغير التابع، وأي  من هذه الأبعاد لها علا بين كل بعد

 الأخير العلاقة بين المتغيرين. 
ذات دلالة احصائية عند مستوي  توجد علاقة طردية قوية التي تقول: الثالثةالفرضية  اثباتمن خلال ما سبق فانه تم 

 بين جودة الخدمة وتحقيق رضا الزبائن. (α≤0.05(المعنوية 

تحقيق جودة الخدمات  تلمتطلبا (α≤0.05) معنويةعند مستوى وجد اثر ذو دلالة إحصائية ي :الفرضية الرابعة .4
 استخداماختبار هذه الفرضية تم  بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون بورقلة: للوصول الى الصحية على تحقيق رضا الزبائن

قبل تطبيق كما انه   ،لصحيةللتنبؤ برضا الزبائن من خلال جودة الخدمة ا (étape par étapeطريقة الانحدار التدريجي )
( لكل متغير من Tolerance( واختبار التباين المسموح به )VIFتحليل الانحدار قمنا بحساب معامل تضخم التباين )

  المتوصل إليه. المتغيرات المستقلة المتبقية في النموذج
 معنويةعند مستوى صائية وجد أثر ذو دلالة إحي :التي تقول الفرضية الرابعة اثباتمن خلال ماسبق فانه تم 

(α≤0.05) فائية لطب العيون بورقلةبالمؤسسة الاستش تحقيق جودة الخدمات الصحية على تحقيق رضا الزبائن لمتطلبات 

الاستشفائية لطب العيون بورقلة:  ؤسسةفي الم رضا الزبائنعلى الاكثر تأثيرا  الاعتمادية تعتبر :الفرضية الخامسة .5
ورضا الزبائن، حيث تم استخراج معدلة خط  جودة الخدمةالموجود بين  الأثرتحليل تم  للوصول الى اختبار هذه الفرضية
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لا  الاعتماديةالانحدار، وذلك لأجل الوقوف على ابعاد جودة الخدمة الصحية الأكثر تأثيرا على رضا الزبائن، وتبين ان 
 .رضا الزبائنعلى الاكثر تأثيرا تعتبر 

في  رضا الزبائنعلى تأثيرا  الاكثر الاعتمادية تعتبر :التي تقول الفرضية الخامسةنفي من خلال ماسبق فانه تم 
 الاستشفائية لطب العيون بورقلة. ؤسسةالم

 : الاتيفيتتمثل على ضوء النتائج السابقة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التوصيات:  ثانيا:

فسة من القطاع الخاص، ممثلة قد تواجه مناطب وجراحة العيون، فإنها في  بما أن المؤسسة قيد الدراسة مؤسسة مختصة
 على المحافظة د معوذلك من خلال سعي أي مؤسسة إلى جلب زبائن جد وجراحة العيونفي العيادات الخاصة بطب 

  .رضاهم لىإ زبائنها للوصول ورغبات بحاجات تهتم أن للمؤسسة لابد ذلك اجل الحاليين، ومن الزبائن

 المقدمة؛لى الخدمات عالتركيز على الأبعاد المختلفة لجودة الخدمات لما لها إثر في تحقيق رضا الزبائن  -
 على المؤسسة الاهتمام بزبائنها للمحافظة عليهم؛ -
 بائن المختلفين؛إقامة دورات تدريبية تركز على المهارات السلوكية لمقدمي الخدمات للتعامل مع الز  -
 ؛ مقدمي الخدمة لاسيما موظفي المؤسسة بين الجودة ثقافة نشر -
 وتوقعاتهم؛ العملاء لرغبات الاستجابة سرعةالعمل هلى تحقيق  -
 الزبائن؛ لدى للمؤسسة الذهنية الصورة تحسين على العمل -
  الصحية؛ الخدمات جودة لتحسين كأساس الدراسة نتائج اعتماد -
  الصحية؛ المؤسسات طرف من الزبون رضا على المؤثرة العوامل دراسة ضرورة -
يمثل الانطباع  ول للزبائن هو غالباالأ الانطباع لأن ،خدماتها أثناء التعامل مع الزبائن تقديم بطريقة المؤسسة اهتمام -

 الاخير.
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 قائمة المراجع

 المراجع باللغة العربية:أولا

 مستشفيات حالة دراسة ( ىالزبون) المرض رضا تحقيق في ودورها و الصحية الخدمة جودة أبعادعمار، عيشي بن .1
 . 2016 الجلفة، ، 6 عدد الاقتصادية، والدراسات الأعمال إدارة، الجزائر، بسكرة ولاية

 ترابي بمستشفى المقدمة صحيةال الخدمة جودة على الشاملة الجودة إدارة مبادئ وتطبيق تبني أثر بشير، بودية  .2
 .2017، 02، العدد 03لمجلة البشائر الاقتصادية، المجلرد ا، ببشار بوجمعة

، الجزائر بشار ولاية ىالمرض رضا على العيون طبقياس أثر جودة الخدمة المقدمة في مستشفى ، بشير بودية .3
 .2001 أفريل، الجزائر تندوف، المعرفة، مجاميع

 .2006يع، مصر، ، دار الفكر للنشر والتوز قياس الجودة و القياس المقارن، توفيق مخمد عبد المحسن .4
 التجارية، العلوم في ،(شورةمن غير)ماجيستير، ولاءه،مذكرة لبناء استراتيجي كمدخل الزبون رضا تفعيل نجود، حاتم .5

 . 2006الجزائر  جامعة تسويق، تخصص
 .2014ادي،الوادي،الو  ،جامعة الاقتصادية رؤى مجلة ، الزبون رضا على الخدمة جودة أثر بوزيان، حسان .6
 ،كربلاء محافظة في صحيةال المراكز خدمات جودة كفاءة قياس البلداوي، الكريم عبد علاء سلمان، فضيلة داود .7

 . 2012،العراق ، 20، العدد  بغداد جامعة ومالية، محاسبية دراسات مجلة
 مستغانم،، 07 عدد الأسواق،و  المالية ،مجلة-مقارنة دراسة-الزبون رضا تحقيق في الخدمة جودة دورسامي، زعباط .8

2017  ،2011 . 
 مرباح، قاصدي جامعة لة،ورق منطقة العملاءبنوك نظر وجهة من المصرفية الخدمة جودة قياس ،خدومة بن سمية .9

 .  2013ورقلة
 51 عدد العراقية، كادميةالأ ،مجلة ، الزبون رضا في المبتكرة الترويجي المزيج عناصر دور حمد، على عامر .10

 .2017 ،العراق،
 ،2017 ،17 عدد الباحث، مجلة، الصحية الخدمة جودة على التغير إدارة أثر رمضان، لعلا شارف، القادر عبد .11

 .438و 437 ص
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 جامعة ، 27 مجلدلرافيدين ، اعبد السلام يحي اليماني، دور المزيج التسويقي في تعزيز رضا الزبون ، تنمية  علاء .12
  2005 الموصل،

 ، الزبون رضا وزيع الت قنوات أعضاء أداء تقييم تأثير الرحمان، عبد هشام حسين اللامي، داود قاسم غسان .13
 . 2013بغداد جامعة ، الادارية و الاقتصادية،العلوم مجلة ،ميداني دبحث

 تحسين في العمومية دمةالخ مصالح طرف من الالكترونية رة الادا استخدام أثر ايمان، مداوي حورية، قارطي .14
 .2015، 04، العدد 04لمجلد ا، تندوف الجامعي المركز المعرفة، مجاميع مجلة الجزائر، في العمومية الخدمة جودة

 ، الباحث مجلة ، زائريةالج المستشفيات في الصحية الخدمات كفاءة قياس عرابة، الحاج الجموعي، محمد قريشي .15
 .2011، 11، العدد  ورقلة مرباح قاصدي جامعة

التوزيع، عمان، الأردن،  دار الصفاء للنشر و -الجودة في المنظمات الحديثةمأمون دراركة و طارق الشلبي،  .16
0022. 

 المنظمة،  الصحة و التعليمتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجاليمحمد توفيق ماضي،  .17
 .2002، مصرالجديدة القاهرة، الإدارية للتنمية العربية

 .2001، الشمس،مصر عين جامعة ، الخدمة جودة عن العملاء رضا بركات، على محمد .18
 التسيير في منشورة( ، يرماجستير)غ مذكرة ،العملاء رضا على الخدمات جودة محددات أثر القادر، عبد مزيان .19

 . 2012 تلمسان، بلقايد، بكر أبي جامعة دولي، تسويق تخصص للمؤسسات، الدولي
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 –ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح 

 التجارية و العلوم التسير  علومكلية العلوم الإقتصادية و 

 قسم علوم التسير 

 إدارة الموارد البشريةالتخصص: ثانية ماستر 

 إستبيان استمارة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البيانات الشخصية  أولا:

 الجنس:                              ذكر                                 أنثى

 سنة  50سنة                     أكثر من  50إلى  30سنة                                من  30العمر: أقل من 

 سنوات  3سنوات                   أكثر من 3أقل من سنة               بين سنة إلى مدة التعامل مع المستشفى: 

 

  أخي المريض، أختي المريضة

 .وبعد طيبة تحية

 عنوان: تحت ماستر مذكرة بإعداد الباحثة تقوم

 جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبوندور                

 (حالة: المؤسسة الاستشفائية طب العيون صداقة الجزائر كوبا بورقلة )دراسة  

ين ب نضع ،الباحثينين و المختص اهتمام موضوع يعكس حول إدارة الموارد البشرية تخصص ماستر لمذكرة التحضير طارإ في
 وأوقاتكم صدوركم تتسع أن نأمل كما ،يهاعل يبوناتج نود أن التي الأسئلة من مجموعة وييح   الذي يانالإستب هذا أيدكم

 .وموضوعية بدقة يانستبالا هذا عبارات حول آرائكم إبداء خلال من ، يةالغا هذه يقتحق في الصادقة للمشاركة
 . يالعلم البحث ضلأغرا فقط تستخدمسو  ، التامة يةبالسر  تحضى سوف بها لوندست التي الآراء أن ونؤكد لكم

 تعاونكم حسن على مسبقا ونشكركم
 arehoumasiham@gmail.comالبريد الالكتروني:                            ر.سهام :الطالبة
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 جودة الخدمة  ثانيا:

 غير موافق محايد موافق الفقرات الرقم
 هي القدرة على تقديم الخدمة بجدارة وعلى الوجه الصحيح:الإعتمادية: 01البعد
    ؛يلتزم المستشفى بتقديم الخدمة الصحية الموعودة للمرضى بالوقت المحدد 1
    يتوفر بالمستشفى جميع التخصصات المطلوبة؛ 2
    المرضى؛تبدي المستشفى اهتماما خاص بالمشاكل واستفسارات  3
    من خدماتها الصحية؛ نيحظى المستشفى بثقة واستحسان المستفيدي 4
    يحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة و موثوقة. 5
  هي الرغبة في مساعدة الزبون )المريض(وتقديم خدمة فورية: الاستجابة 02البعد
    يقدم المستشفى رعاية صحية للمريض؛ 1
    المريض بكل احترافية واحترام؛يتعامل الطبيب مع  2
    يتمتع الاطار الطبي بسمعة طيبة وأخلاق عالية؛ 3
    ة السريعة لشكاويهمتهتم إدارة المستشفى بالرد على استفسارات الزبائن)المرضى( والاستجاب 4
    يتواجد الاطباء الاخصائيون على مدار الساعة. 5
 التسهيلات المادية والتجهيزات ومظهر الموظفينوهي تشمل على : الملموسة 03البعد
    يستخدم المستشفى الالات والتقنيات الحديثة في عملية الفحص؛ 1
    يوجد اهتمام كبير لمختلف المرافق الموجودة في المستشفى؛ 2
    يتضمن المستشفى مساحات خضراء وبيئة طبيعية تساهم في راحة المرضى؛ 3
    والإسعافات الأولية؛ المستشفى سيارات إسعاف حديثة تحتوي على المستلزمات الطبيةيتوفر لدى  4
    تحتوي المستشفى على تجهيزات مخبرية حديثة.  5
 وهو تحلي الموظفين بالمعرفة والقدرة على جعل الزبون )المريض( يحس بالثقة و الأمان: الأمان 04البعد 
    والطمأنينة عند تلقي الفحص والعلاج؛يشعر المرضى بالأمان  1
    يتابع العاملون في المستشفى حالة المرضى؛ 2
    يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى ؛ 3
    يتوفر في المستشفى جميع الأطباء المتخصصون بمهارات عالية؛ 4
    يوفر المستشفى تخصصات نادرة. 5
 المرضى(يعني مستوى العناية والاهتمام الشخصي الذي تقدمه المنظمة )المستشفى( لزبائنها ): التعاطف 05البعد
    يولى المستشفى المريض اهتماما وانتباها فرديا؛ 1
    يلائم أوقات عمل المستشفى كافة المرضى؛ 2
    يقدر العاملين في المستشفى ظروف المريض؛ 3
    ضى؛المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات المر يمتلك العاملون في المستشفى  4
    يراعى المستشفى العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع؛ 5
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 ثالثا: رضا الزبون

 الرقم الفقرات موافق محايد غير موافق
 الرضـا عن الإجراءات :01البعد 

 01 اجد سهولة الاتصال بالمستشفى عبر الهاتف والفاكس   
 02 يضع المستشفى لوحات إرشادية توضح للمرضى كافة المرافق الموجودة فيه     
 03 تسهل من القيام بالعمليتوفر المستشفى على امكانيات واجهزة    
 04 واعيد المقدمة لهمإدارة المستشفى تاخذ بعين الاعتبار ظروف المرضى عند اعداد  رزنامة الم   
 05 يبالتسهيلات اللازمة عند طلب الموعد لزيارة الطبإدارة المستشفى تقدم كل    
 06 إدارة المستشفى تحرص على متابعة  ملف المريض   

 الرضـا عن العاملين :02البعد 
 01 يساعدني المترجم في تشخيص حالتي ونقل انشغالي للطبيب   
 02 اجد معاملة طيبة من طرف المترجمين العاملين بالمستشفى   
 03 المترجم كل التسهيلات اللازمة لنقل انشغال المريض للطبيبيقدم    
 04 اجد معاملة طيبة من طرف الاعوان الاداريين بالمستشفى   
 05 اجد معاملة جيدة من طرف الاطباء بالمستشفى   
 06 ريضالاطباء لا يترددون في إيجـاد الوقـت الـلازم لتـوفير أفـضل خدمـة للم   

 الرضا عن الخدمات:03البعد 
 01 ىيقدم المستشفى مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي حاجات المرض   
 02 لثقة بقدراته وإمكانياتهاالعلاقة التي تربطني بالمستشفى ليست علاقة مجانية الخدمة وانما علاقة    
 03 ان المستشفى يلتزم بتوقيت المواعيد المقدمة للزبائن   
 04 الخدمات التي يقدمها المستشفى افضل مما كنت اتوقعه   
 05 ستشفىأشجع أصدقائي ومعارفي وأقاربي على التعامل مع الخدمات التي يقدمها الم   

 : الشكاوي والمقترحات04البعد 
 01 يهتم المسنتشفى بشكاوي المرضى ويعمل على حلها   
 02 لمستشفىالمريض يتوقف عن التعامل مع اتهتم إدارة المستشفى بالأسباب التي تجعل    
 03  تصلها من المريض تهتم إدارة المستشفى بتحسين مستوى الخدمات المقدمة وفق الاقتراحات التي   
 04 ىياخذ المستشفى بالآراء والاقتراحات التي تساعد في  تحقيق الراحة للمرض   
 05 لتحسين الخدمة مستقبلايدرس المستشفى شكاوى المرضى والاستفادة منها    
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 فهرس الدراسة
 الصفحة العنـــــــــــــــــــــــــوان

 I الاهداء

 II الشكر

 III الملخص

 IV قائمة المحتويات

 69 قائمة الأشكال البيانية

 VI الجداولقائمة 

 أ المقدمة

 1 . و رضا الزبون الأدبيات النظرية لجودة الخدمة  :الأولالفصل 

 2 تمهيد

 2 .  الأدبيات النظرية لجودة الخدمة: المبحث الأول

 3 تعريف جودة الخدمة .: المطلب الأول

 6 الإطار المفاهيمي لرضا الزبون .:المطلب الثاني

 7 الخدمة في تحقيق رضا الزبوندور جودة :  المبحث الثاني

 8 محددات رضا الزبون: المطلب الأول

 9 تحليل العلاقة بين جودة الخدمة و رضا الزبون: المطلب الثاني

 10 أهمية دراسة رضا الزبائن عن جودة الخدمة: المطلب الثالث

 10 خلاصة الفصل

 11 الزبونالفصل الثاني: الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة و رضا 

 12 تمهيد

 12 عرض الدراسات السابقة :الأولالمبحث 

 12 الدراسات السابقة للخدمة و جودة الخدمة: المطلب الأول

 15 الدراسات السابقة لرضا الزبون: المطلب الثاني

 17 الدراسات السابقة لجودة الخدمة و رضا الزبون: المطلب الثالث

 20 موقع الدراسة الحالية في ظل الدراسات السابقة :الثانيالمبحث 

 21  خلاصة الفصل
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 22 إجراءات الدراسة الميدانية:  الفصل الثالث

 23  تمهيد

 23 : تصميم الدراسة الميددانيةالأولالمبحث 

 24 ول : منهجية الدراسةالمطلب الأ

 27 الأداة و الأساليب الإحصائية و طريقة القياس :المطلب الثاني

 32 تحليل خصائص عينة الدراسة المبحث الثاني:

 32 التحليل حسب المتغيرات الشخصية: المطلب الأول

 33 التحليل حسب متغير الجنس و العمر: الفرع الأول

 34 مدة التعامل مع المستشفى التحليل حسب: الثانيالفرع 

 35 خلاصة الفصل

 36 رضا زبائن المؤسسةواقع جودة الخدمة في تحقيق : الرابعالفصل 

 37 تمهيد

 37 تحليل الاتجاه في الإجابات حول متطلبات جودة الخدمة و تحقيق رضا الزبائن: المبحث الأول

 37 تحليل الاتجاه في الإجابات حول جودة الخدمة : المطلب الأول

 44 تحليل الاتجاه في الإجابات حول رضا الزبائن : المطلب الثاني

 49 تحليل و مناقشة طبيعة العلاقة و الأثر بين جودة الخدمة و رضا الزبائن :المبحث الثاني

 49 تحليل و مناقشة طبيعة العلاقة و الأثر بين جودة الخدمة و رضا الزبائن: المطلب الأول

 51 : تحليل و مناقشة طبيعة الأثر بين جودة الخدمة و تحقيق رضا الزبائنالمطلب الثاني

 55 خلاصة الفصل 

 56 الخاتمة

 61 المصادر والمراجع

 65 الملاحق

 69 الدراسة لفهرسا

 


