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 إلى من أفُضِّلها على نفسي، كلَِِ لا؛ فلقد ضحَّت من أجلي

ا في سبيل إسعادم على الدَّكاـ  كلِ تدَّخر جُهدن

 ة(.ب)أمُِّي الحبي

 الحياة، كيبقى من يُسيطر على أذىاننا في كل مسلك نسلكونستَ في دركب 

 صاحب الوجو الطيب، كالأفعاؿ الحسنة.

 فلم يبخل عليَّ طيلة حياتو

 )كالدم العزيز(.

 إلى أصدقائي، كجميع من كقفوا بجوارم كساعدكني بكل ما يدلكوف،

 كفي أصعدة كثتَة 

 أقُدِّـ لكم ىذا البحث، كأتدتٌَّ أف يحوز على رضاكم.

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 إلى من أفُضِّلها على نفسي، كلَِِ لا؛ فلقد ضحَّت من أجلي

ا في سبيل إسعادم على الدَّكاـ  كلِ تدَّخر جُهدن

 ة(.ب)أمُِّي الحبي

 نستَ في دركب الحياة، كيبقى من يُسيطر على أذىاننا في كل مسلك نسلكو

 صاحب الوجو الطيب، كالأفعاؿ الحسنة.

 طيلة حياتوفلم يبخل عليَّ 

 )كالدم العزيز(.

 إلى أصدقائي، كجميع من كقفوا بجوارم كساعدكني بكل ما يدلكوف،

 كفي أصعدة كثتَة 

 أقُدِّـ لكم ىذا البحث، كأتدتٌَّ أف يحوز على رضاكم.

 

 

 



 

 

 

 
 الحمد لله رب العالدتُ كالصلاة كالسلاـ على أشرؼ الأنبياء كالدرسلتُ 

 كعلى آلو كصحبو كمن تبعهم بإحساف إلى يوـ الدين، كبعد ..سيدنا لزمَّد 
 فإني أشكر الله تعالى على فضلو حيث أتاح لي إلصاز ىذا العمل بفضلو،

 ان.تَ خأفلو الحمد أكلان ك  
 ثم أشكر أكلئك الأخيار الذين مدكا لي يدَ الدساعدة، خلاؿ ىذه الفتًة، 

 كفي مقدمتهم أستاذم الدشرؼ على الرسالة فضيلة 
بن تفات عبد الحق الأستاذ الدكتور  

 مع كل طلبة العلم،  دَّخر جهدان في مساعدتي، كما ىي عادتويالذم لِ 
 قوّم عزيدتي عليو يرغِّبتٍ فيو، ك يثّتٍ على البحث، ك يحكاف 

 كالعافية كنفع بعلومو.فلو من الله الأجر كمتٍ كل تقدير حفظو الله كمتّعو بالصحة 
 ورقلةبجامعة قاصدم مرباح كما أشكر القائمتُ على 

 من اىتماـ وفككفقهم لكل ختَ لدا يبذل
  خاصةبصفة  العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَطلاب كلية ك  

عامةبصفة  قاصدم مرباحجامعة كطلاب   
 

 

 

  



 

 

 لخص:م

شكاكم الزبائن على تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة  معالجة ىدفت دراستنا إلى معرفة أثر 
كوركنا، حيث أسقطنا دراستنا على زبائن مستشفى لزمد بوضياؼ بولاية كرقلة، كلتحقيق ىذا الذدؼ اعتمدنا 

نظرا الدنهج الوصفي في دراستنا النظرية، بينما اعتمدنا على دراسة حالة في الجانب التطبيقي من ىذه الدراسة، 
مباشرة تم توزيع بطريقة غتَ  ،كصعوبة الالتقاء بعينة الدراسة جائحة كوركناالصحي بسبب ظركؼ الحجر لل

كمواقع التواصل  Email يلايدالإ حيث تم إرساؿ رابط الاستبياف الالكتًكني عبركاستعماؿ استبياف إلكتًكني، 
، كبعد لزل الدراسةزبوف  55. كفي نهاية تحصلنا على لرموع الردكد بعدد بلغ Facebook الاجتماعي فيسبوؾ

توصلنا إلى لرموعة من النتائج أهمها أف شكاكم الزبائن يساىم  SPSSجمع الدعلومات كمعالجتها بواسطة برنامج 
 بشكل إيجابي على تحستُ جودة الخدمات الدقدمة للزبائن. 

 ن، الخدمة الصحية، جودة الخدمة الصحية، معالجة شكاكم الزبائن.شكاكم الزبائ الكلمات المفتاحية:

Abstract : 

Our study aimed to know the impact of treating customers’ complaints on 

improving the quality of health service in light of the Corona pandemic, as we 

dropped our study on the clients of Mohamed Boudiaf Hospital in the Wilayat of 

Ouargla, and to achieve this goal we adopted the descriptive approach in our 

theoretical study, while we relied on a case study in the practical aspect of this 

study. , Due to the quarantine conditions due to the Corona pandemic and the 

difficulty of meeting the study sample, it was distributed indirectly and using an 

electronic questionnaire, where the electronic questionnaire link was sent via e-

mail and social networking sites Facebook. At the end, we obtained a total of 55 

responses from the clients under study, and after collecting and processing the 

information using the SPSS program, we reached a set of results, the most 

important of which is that customer complaints contribute positively to 

improving the quality of services provided to customers. 

Keywords: customer complaints, health service, quality of health service, 

handling customer complaints. 
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 مــــــــــــقـــــــــــدمــــــــــــــــت



 مقدمة

 
 أ

 توطئة . أ

لقد أصبح مبدأ الجودة في الدؤسسات الصحية مطلبا أساسيا تحرص عليو جميع الدكؿ كتأكد عليو 
توجيهات منظمة الصحة العالدية، كالجزائر من بتُ ىذه الدكؿ التي تسعى لتحستُ كتطوير قطاع الصحة من خلاؿ 

ككل دة في الخدمات الدقدمة و باشرىا كزارة الصحة كالسكاف ك إصلاح الدستشفيات لتحقيق الجتالإصلاحات التي 
 .ىذا من أجل ضماف رضا الدستهلكتُ )الدرضى( كإشباع حاجاتهم 

من جانب أخر أصبح الزبوف لا يقبل بالدستويات الدتدنية للخدمات، بل كفرض نفسو كطرؼ مهم يحكم 
الأىػم بالنسبة  على صورة كمكانة الدؤسسة من منظور جملة من الدعايتَ تأتي في مقدمتها الجودة، التي تعتبر

 .للمريض، كالأصعب بالنسبة للمؤسسة الصحية

أصبح الدستفيد من الخدمة ىو سيد الدوقف الذم يسعى الجميع لإرضائو باعتباره أحد طرفي الخدمة كما 
كبدكنو لا تنتج الخدمة كىذا ما جعل الدؤسسات الصحية تحاكؿ قدر الإمكاف التقرب من الزبوف كسماع تطلعاتو 

ة لاحتياجاتو بهدؼ كسب ثقتو ككلائو. كبالتالي فقد أصبح مبدأ تحقيق الجودة في الدؤسسات الصحية كالاستجاب
مطلبا إليو الزبوف من خدمات ىذا القطاع، كمع نمو حجم الدنافسة بتُ الدؤسسات الصحية من جهة كزيادة كعي 

باتو، تبتُ أف تكلفة الحفاظ على وف كاىتمامو بالحصوؿ على الخدمات الصحية التي تلبي حاجاتو كتحقق رغبالز 
ن جدد، كمنو عمدت الدنظمات إلى الاىتماـ بالجودة في ئأقل خمس مرات من تكلفة استقطاب زبا القدامىالزبائن 

 .بهدؼ تحقيق رضاىم نالزبائأداء خدماتها لتقليص الفارؽ بتُ أداء الخدمة كتطلعات 

 الإشكالية: . ب

 ؟شكاوي الزبائن على تحسين جودة الخدمة الصحية معالجة أثر ما 

 كمن الإشكالية الفرعية السابقة تندرج الأسئلة الفرعية التالية:

 الأسئلة الفرعية: -

 فيما تتمثل أبعاد جودة الخدمة الصحية ؟ -

 ؟ف يتم تقييم جودة الخدمة الصحية من طرؼ الزبوفكي -



 مقدمة

 
 ب

 جودة الخدمة؟ ما ىي إستًاتيجيات معالجة الشكاكل لتحستُ -

 بالدؤسسة كوركنا جائحة ظل في الصحية الخدمة جودة تحستُ في الدؤسسة اتجاه ملدعالجة شكاك  أثر يوجدىل  -
 ؟بورقلة بوضياؼ لزمد الإستشفائية

يوجد أثر لدعالجة شكاكل اتجاه مقدـ الخدمة في تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوركنا ىل  -
 ؟الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلةبالدؤسسة 

اتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوركنا بالدؤسسة  لدعالجة شكاكليوجد أثر ىل  -
 ؟الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة

 ت. الفرضيات:

 .الاعتماديةو الاستجابة، الضماف ،الدلموسية ،التعاطفتتمثل أبعاد جودة الخدمة الصحية في  -

 أبعاد جودة الخدمة الصحية.من خلاؿ توافر تقيم جودة الخدمة الصحية  -

 من بتُ إستًاتيجيات معالجة الشكاكل سياسة الاعتذار، تفستَ أسباب الفشل كالدساعدة في حل الدشاكل. -

 بالدؤسسة كوركنا جائحة ظل في الصحية الخدمة جودة تحستُ في الدؤسسة اتجاه لدعالجة شكاكل أثر يوجد -
 .بورقلة بوضياؼ لزمد الإستشفائية

يوجد أثر لدعالجة شكاكل اتجاه مقدـ الخدمة في تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوركنا بالدؤسسة  -
 .الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة

اتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوركنا بالدؤسسة  لدعالجة شكاكليوجد أثر  -
 .الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة

 ث. مبررات اختيار الموضوع:

كلزاكلة منا من خلاؿ ىذا البحث  اكمداخله ابجميع أشكالذ جودة الخدماتنا الشخصي بموضوع ماىتما. 1
ضافة كل ما ىو جديد جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية كإفي تحستُ شكاكم الزبائن  دكر استكشاؼ

 بالنسبة لنا في ىذا الدوضوع.



 مقدمة

 
 ج

 ؛بالنسبة لعماؿ الدؤسسات الإستشفائيةهمية البالغة التي يكتسبها ىذا الدوضوع كخاصة . الأ2
. تداشي الدوضوع مع طبيعة التخصص الذم تلقيناه، حيث يعتبر من الدواضيع التي تدخل في صميم تخصص 3

 ؛تسويق خدمات
 :وأىميتها أىداف الدراسة ج.
 أىداف الدراسة:  -
 .شكاكم الزبائنبتوضيح الدفاىيم الأساسية الدتعلقة  -
 توضيح الدفاىيم النظرية الدتعلقة بجودة الخدمات الصحية  -
  شكاكم الزائن على تحستُ جودة الخدمات الصحية؛ أثرتبياف  -
 .مة الدقدمةدلزل الدراسة، كتأثتَ ذلك على جودة الخ للمؤسسة الصحية رضا الزبائنالتعرؼ على لستلف أبعاد  -
 .مدخل الجودة في خدماتها كتبياف القيمة المحصلة من ذلك  لتبتٍحاجة الدؤسسات الصحية  مدلبراز إ -
 ية الدراسةأىم -

حساس كفعاؿ في إحداث  يمدسة من الدكر الذم تلعبو الدؤسسات الصحية كقطاع خار دتبرز أهمية ال
الدؤسسات الصحية  إعادة نظركمساىم في   شكاكم الزبائنبعاد أ دكرالتنمية الاقتصادية كالاجتماعية ككذلك من 

بالكيفية الدطلوبة، خاصة على مستول جودة الخدمة الصحية الدقدمة للمرضى،  دائها كتحسينها لتقديم الخدمةلأ
لقاء نظرة حقيقية على الواقع الدلموس للصحة في إتسليط الضوء ك . كذلك كمدل توافقها مع احتياجاتهم كرغباتهم

 الجزائر لاسيما في الدستشفيات العمومية 

 حدود الدراسة:ح. 
 فيما يلي:كتكمن حدكد الدوضوع الددركس 

جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات على  دكر شكاكم الزبائنكقد اقتصر البحث على الحدود الموضوعية: 
 الصحية

 .  مستشفى لزمد بوضياؼ بورقلةفي كتدت الدراسة  الحدود المكانية:
فيفرم حتى بداية شهر مارس، أما الدراسة التطبيقية  01النظرية ابتداءنا من كتدت الدراسة  الحدود الزمانية:

 .2022مارس كىذا كلو في سنة  26إلى  مارس 06من  خلاؿ الفتًة الزمنية الدمتدةفتمت 
 



 مقدمة

 
 د

 :والأدوات المستعملة منهج الدراسةخ. 
 منهج الدراسة: -

الوصفي التحليلي في الدراسة النظرية  من أجل الإجابة على إشكالية البحث ثم الاعتماد على منهج
الدقابلة كالدنهج الوصفي التحليلي في إجراء الدراسة التطبيقية من خلاؿ جمع البيانات كالدعلومات، ثم تحليلها ك 

 ككصف النتائج التوصل إليها عن طريق استخداـ أساليب التحليل الإحصائي الدناسب. 
 الأدوات المستعملة: -

: كتتمثل في جمع البيانات الأكلية من خلاؿ تصميم استبياف لسصص لذذا الغرض كزعت على المصادر الأولية
 عماؿ الشركة. 

كتتمثل في الكتب كالدراجع العربية كالأجنبية الدلتقيات كالدقالات ككذا الأبحاث كالدراسات المصادر الثانوية: 
 السابقة

 نموذج الدراسة:د. 
 قا لأىدافها تم بناء نموذج افتًاضي للبحث كالذم يعكس علاقة التأثتَ بتُ:استكمالا لدعالجة الإشكالية كتحقي

  شكاكم الزبائن: المتغير المستقل
 . جودة الخدمة الصحية: المتغير التابع

 ذ. صعوبات البحث

 ؛اناتيصعوبة الحصوؿ على الدعطيات كالب -

 تضارب كتناقض بعض الدعلومات مع بعضها البعض. -

 الاستبانة.صعوبة تصميم  -
 .SPSSصعوبة استخداـ برنامج  -

 البحث: ر. ىيكل
بناءا على الأىداؼ الأساسية للموضوع كاستنادا للإشكالية الدطركحة ككذا للإجابة على التساؤلات 

 الدطركحة سابقا تم تقسيم البحث إلى فصلتُ كما يلي:
 



 مقدمة

 
 ه

  وجودة الخدمات الصحية الزبائنلمعالجة شكاوي الأدبيات النظرية والتطبيقية : الفصل الأول

كجودة الخدمات  لدعالجة شكاكم الزبائنالأدبيات النظرية  الدبحث الأكؿ، حيث تضمن مبحثتُكيتناكؿ 
 . كجودة الخدمات الصحية معالجة شكاكم الزبائنالصحية أما الدبحث الثاني الأدبيات التطبيقية 

 : دراسة تطبيقية.الثانيالفصل 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

الإعالجت  الفصل الأوى: الأدبياث الىظسيت والخطبيقيت

 شهاوي الصبائن وحىدة الخدماث الصحيت
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 :تمهيد

شديدة بتُ الدؤسسات بمختلف شهدت العقود الأختَة تطورنا ىامنا في لراؿ الخدمات لشا خلق منافسة 
أنواعها كخدماتها الدقدمة، فكل مؤسسة تسعى إلى تقديم أفضل ما لديها لزاكلة التطور في تلك الخدمات كالحرص 
على كسب ثقة زبائن جدد، كنفس الشيء ينطبق على الدؤسسات الصحية سواء العامة أك الخاصة منها، ففي 

دمة بأهمية الجودة في تقديم الخدمات كأثرىا على رضا الزبوف من ىذه الظركؼ أصبح ىناؾ كعي لدل مقدمي الخ
أجل كصوؿ الدؤسسة إلى أىدافها كغاياتها التي تطمح لذا، فنجد كل مؤسسة تستعمل أساليبها الخاصة من أجل 

 . كمن ىذا الدنطلق سوؼ نتطرؽ في ىا الفصل إلى:خلق التميز

 ئن وجودة الخدمات الصحيةالأدبيات النظرية لشكاوي الزباالمبحث الأول: 

 لشكاوي الزبائن وجودة الخدمات الصحية التطبيقيةالأدبيات : الثانيالمبحث 
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 المبحث الأول: الأدبيات النظرية لشكاوي الزبائن وجودة الخدمات الصحية

ىذا الدبحث من الدواضيع الدهمة التي يجب النظر فيها كعدـ إهمالذا، كسنتطرؽ في  الزبائن شكاكم تعتبر
  لدفهوـ شكول الزبائن كأهميتها كأىدافها كإجراءات معالجة ىذه الشكاكم.

  الإطار المفاىيمي لشكاوي الزبائن :الأول المطلب

ائن من أحد أسباب فشل العلاقة بتُ الدؤسسة كالزبوف، فالزبوف يحتاج لدن يشعر للزب الإنصات عدـ يعتبر
للمؤسسة، فعدـ الاىتماـ بالزبوف يجعلو يصدر شكول كرد فعل عن أداء بأف احتياجاتهم ىيأكلوية بالنسبة 

  .الدؤسسة أك الدنتج

 وأىميتها الزبون شكوى تعريف :أولا

ا، فإذا تم الاىتماـ بها زاد كلاء الزبائن للمؤسسة، كإذا تم الرض بتقييم عكسيا الزبوف شكول سلوؾ يرتبط
 إهمالو تحوؿ الزبائن إلى الدنافستُ.

  الزبون شكوى تعريف. 1

  ،تختلف التعريفات حوؿ شكول الزبوف فقد عرفت حسب القاموس الجديد للطلاب بانها التوجع من الالِ
الشكول على انها عبارة عن بيانات  )مؤلفا كتاب )الشكول ىدية   barlou fmoller 2008كما يعرؼ 

حوؿ التوقعات التي لِ يتم الوفاء بها ك يؤكد اف الاىم من ذلك ىو انها عبارة عن فرصة متاحة ك لشنوحة للشركة 
لاعادة الاتصاؿ بالعملاء لتصحيح الدنتج الدعطوب اك الخدمة الدشتكى منها ك بهذا الدعتٌ تصبح الشكول عبارة 

كعلى الجميع اف يستفيد من فتح ىذه الذدية ك رؤية ما بداخلها بحرص ك   ,ملاء للشركة عن ىدية تدنح من الع
 .عناية 
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كعرفها فيليب بانها مظهر من مظاىر عدـ الرضا اك التعبتَ عن عدـ الرضا من العملاء ضد الدورد بسبب 
 1 .قصور اك عطل يلومو عليو كالذم يقتضي الدطالبة بالدعالجة كعدـ التكرار

عدـ  نالدعبر ع ،الالكتًكني، الكتابي ،الحركي، نعرؼ شكول العميل بانها كل انواع السلوؾ اللفظي كعليو
 2.الدصاحب لاستياء العميل كتذمره قبل اك اثناء اك بعد اتخاذ القرار الشرائي لسلعة اك خدمة معينةالرضا ك 

  الزبائن شكاوي . أىمية2

دراسة آرائهم الخدمات الدقدمة لكسب كلاء الزبوف ك  ف لشكول الزبوف أهمية كبتَة في تحستُ جودةإ
 3تصحيح الأخطاء كمعالجتها كالاطلاع على الأفكار الجديدة كتكمن أهميتها في:ك 

  ،التعامل الفعاؿ مع شكاكم العملاء يعمل على إقامة علاقة طيبة مع الزبوف ك كسب رضاه ككلاءه للمؤسسة -

  ؛ك يعود بالفائدة على الدؤسسةتؤدم الشكاكم الى حدكث تقدـ يرضي الزبوف  -

  ؛تعتبر الشكاكم فرصة لتحستُ العلاقة مع الزبوف ك تطوير الخدمات بما يتناسب مع حاجاتو -

 ؛يعتبر الزبوف الدتذمر أحد الدصادر الذامة للتعرؼ على نواحي القصور في الأداء كلرالات التحستُ الدمكنة -

  ؛ضماف عدـ تحولذم للمؤسسات الدنافسةتؤدم شكاكم العملاء إلى تجنب فقداف العملاء ك  -

لمعلومات عن مستول جودة الخدمة عدـ الاىتماـ بالشكاكم يكبد الدؤسسة خسارة لأحد الدصادر الذامة ل -
 فرص تطويرىا ك 

  ؛لفت الزبوف لانتباه الدؤسسة إلى الخصائص الضركرية الخدمات الدقدمة -

 ؛الادكات التشغيليةالتًكيز على التواصل كالتنظيم بتُ إدارة الشكاكم ك  -

                                                           
عماؿ، العدد بوعبد الله حفيظة، كباب مناؿ، دراسة تحليلية لواقع إدارة شكاكم مستهلكتُ السيارات في الجزائر، لرلة الدراسات التسويقية كإدارة الأ 1

 .79، جامعة معسكر، ص 02
 .80بوعبد الله حفيظة، كباب مناؿ، نفس الدرجع السابق، ص  2
دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس، مذكرة ماستً، -أحلاـ ،داعو أسماء، دكر شكاكم العملاء في تحستُ جودة خدمة الزبوف  نويوة 3

 .7، ص2021تخصص تسويق صناعي، جامعة لزمد البشتَ الإبراىيمي برج بوعريريج، 
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  .تحستُ طرؽ كاجراءات التعاكف مع الشكاكم كالدقتًحات من خلاؿ متابعة احصائيات ك تقارير الشكاكم -

 

 

  من عدمها الشكوى تقديم الى الزبون تدفع التي الأسباب ثانيًا:

  الشكوى إلى الزبون تدفع التي الأسباب. 1

ياءه من مقدـ الخدمة اك الدؤسسة التي تعبر عن مدل استفي بعض الحالات يضطر الزبوف الى تقديم شكول 
كىناؾ اسباب عديدة لشكاكل الزبائن كلنذكر ، كذلك لعدـ حصولو على جودة الخدمة الدتوقع الحصوؿ عليها

 1:منها

 ؛في حالة عدـ تقديم الخدمة الدطلوبة حسب الدتوقع  -
 ؛عندما لا توفى الوعود كلا يحصل الدستهلك على الخدمة  -
 ؛سوء الدعاملة كالتعدم عللا خصوصية الدستهلك  -
 ؛ضعف الثقة أك الدصداقية -
  ؛التمييز بتُ الزبائن -
 .الحالة الدزاجية للزبوف مقاكمة العميل للتغيتَ -

  للشكوى الزبون تقديم عدم أسباب .2

نظرا لوجود الجانب الكبتَ من الدسؤكلية تتحملو الدؤسسة في عدـ تقديم الزبوف بشكواه كالتعبتَ عن قلقو 
. صعوبة اجراءات ايداع الشكولصعوبة في التواصل بتُ العميل كمقدـ الخدمة اك العميل كالدسؤكؿ عن الدؤسسة ك 

 2:كمن بينها اسباب اخرل نذكر منها

 ؛عدـ اىتماـ الدؤسسة بشكاكل الزبائن  -
                                                           

دراسة العوامل الدؤثرة في استجابة الشركات السياحية لشكاكم العملاء، المجلة ىبة عبد الكريم، يوسف زيداف، كيف يدكن إدارة الشكاكم السياحية ؟  1
 .-74، ص2017، 14الدكلية للتًاث كالسياحة كالضيافة، جامعة فاركس، الإسكندرية، العدد 

 75نفس الدرجع السابق، ص  2
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 ؛خوؼ الزبوف من التًصد لو عند تقديم الشكول -
 ؛الشكول اعتقاد الزبوف بانو لا يوجد جدكل من -
 ؛التعقيد في اجراءات تقديم الشكول لذلك يصعب على الزبوف تقديدها -
عندما يعتقد الزبوف باف الشكول لا تعيد لو حقو الدسلوب كلن تفيد في استًجاع لحظات الالِ التي  -

 .عاشها كاستبدالذا بلحظات سعادة ك رضا

 : معالجة شكاوي الزبائنثالثاً

 . تعريف معالجة شكاوي الزبائن1

فقد عرفها  ،ككاف لكل باحث رأيولقد اختلف الباحثتُ حوؿ مفهوـ معالجة شكاكم الزبائن 
Schoefer الخدمة للزبائن. : ىي الإجراءات التي تتخذىا الشركة للرد على العيوب أك الإخفاقات في تقديم 

حتفاظ زبائنها كالاىي الجهود اللازمة التي تبذلذا الشركات في جهود لإرضاء :  Svari et ALكعرفها 
 بهم .

 .شكل من الخدمات لتقليل تذمر الزبائن كفي نفس الوقت زيادة رضا الزبائن بأنها :Jerryبينما عرفها 

أنها الإجراءات العكسية الفورية التي تقوـ بها الشركة حتى تتمكن من التعامل بسرعة : Gintingكقاؿ 
 يسبب عدـ الرضا. مع ما

صورة إيجابية عن ىو أحد العوامل التي تحدد رضا الزبائن كيرتبط ارتباطات كثيقا ببناء  :Cieslaكعرفها 
 الشركة.

كمنو يدكن تعريف معالجة شكاكم الزبائن أنها مصطلح شامل للجهود الدنهجية التي تبذلذا الشركة لتصحيح 
ائن كالإحتفاظ بهم. فهي عملية الدشكلة بعد حدكث فشل في الخدمة كالإحتفاظ بالشهرة كالسمعة الجيدة لدل الزب

كغتَ متوقعة للحصوؿ على رضا الزبائن. لذا فهي عملية تعكس احتياجات  تحويل فشل الخدمة إلى فرصة جديدة،
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كتزيد من التواصل كذلك من خلاؿ التعامل مع الشكاكم لتحستُ الدنتجات  الشركة الدصنعة كالزبائن.
 1.كالعمليات

 :ابعاد معالجة شكاوى الزبون .2

 إف طرؽ معالجة شكاكم الزبائن تتمثل في:

كيعتبر العامل الأساسي الذم يساىم في تعويض العملاء معنويا عن الضرر الذم تعرضوا لو  :أ. الإعتذار
فالإعتًاؼ بالوقوع في الفشل ىو أكؿ خطوات الإعتذار كالذم لا بد لو من أف يكوف متبوعا بالتعاطف كإظهار 

فمن الضركرم أف يبذؿ مقدـ الخدمة جهدا كاضحا للوصوؿ إلى جذر  .مل مع العملاءاـ كالأدب في التعاالإىتم
 2.الدشكلة كتقديم حل مناسب كفي نفس الوقت إقناع الزبوف بأنو قد تم اتخاذ مبادرات أك خطوات لدعالجة الدشكلة

يها بسرعة كإذا لِ يتمثل التحدم الذم تواجهو الدنظمة في معالجة الشكاكم أك الرد عل ب. سرعة الاستجابة:
فيجب على الشركة إبلاغ الزبوف بسرعة كالإشارة إلى الخطوات التي يتم  يكن من الدمكن معالجة الشكاكم بسرعة،

تكوف الآثار  إذ أف العمليات البطيئة كحلوؿ مشاكل الزبائن تخلق تقارير شفهية سلبية. أخذىا لدعالجة الدشكلة،
 3بر لشا لو كانت عملية الدعالجة سريعة.معالجة الشكاكم أك أالدتًتبة على بط

إف الزبائن يتوقعوف أف يتم تعويضهم عندما يقضوف الكثتَ من الوقت كالجهد في لزاكلة إيجاد  ج. التعويضات:
لذا يدكن لدقدمي الخدمة تجنب  حل لشكواىم أك عندما يستغرؽ مقدـ الخدمة كقتا طويلا لدعالجة شكواىم،

الوقت الذم يقضيو الزبائن في تسجيل الشكول كالوقت الذم يستغرقونو لدعالجة التعويض عن طريق تقليل 
بل يجب استخداـ التعويض مع  الشكول كلا يجب استخداـ التعويض كأداة للتنازؿ عن عملية معالجة الشكول.

ائم كتحستُ استًاتيجيات الدعالجة الأخرل الدتاحة تحت تصرؼ مقدـ الخدمة كالخصومات كالدبالغ الدستًدة كالقس
 4الخدمة.

                                                           
دراسة تطبيقية لعينة من الدرضى بالدستشفيات الخاصة –ناف الزبوف جفات صافٌ خالد، الجنابي عبد الرسوؿ علي، تأثتَ معالجة شكاكم الزبائن على امت 1

 .341، 340، ص 2019، 03بمنطقة الفرات الأكسط، لرلة الدراسات الدستدامة، المجلة 
ؿ موبيليس، لرلة دراسة حالة مؤسسة الذاتف النقا–لصاة بوقجاني، شماـ عبد الوىاب، معالجة الشكاكم الناتجة عن فشل الخدمة كأثرىا على العملاء  2

 .327، ص 2019، 20اقتصاديات شماؿ إفريقيا، المجلد 
 .342جفات صافٌ خالد، الجنابي عبد الرسوؿ علي، مرجع سبق ذكره، ص  3
 نفس الدرجع السابق، نفس الصفحة السابقة. 4



شكاوي الزبائن وتحسين جودة الخدمة  الفصل الأول:            الأدبيات النظرية والتطبيقية لمعالجة
 الصحية

 
8 

  معها التعامل ومبادئ الزبائن شكاوي معالجة إجراءات :رابعًا

 الدؤسسة تستجيب فعندما للمؤسسة، بالنسبة أكلوية ىي احتياجاتهم بأف يشعر لدن الزبائن يحتاج
  .لذا كلاء أصحاب زبائن كتخلق تعود كبالتالي بالدؤسسة، الزبوف ثقة تستعيد ملائم، بأسلوب الزبائن الشكاكم

  الزبائن شكاوي معالجة إجراءات .1

كما نعلم اف كل مؤسسة في جميع الضاء العالِ مهما كانت طبيعة خدماتها الدقدمة فهي تعمل على كسب 
 .رضا كثقة عملاءىا كذلك يتم بعد تلبية حاجاتهم كاشباعها

ففي  ،في الدعالجة بحسب اختلاؼ الشكول فعند القياـ بعملية معالجة شكاكل الزبائن يكوف ىناؾ اختلاؼ
كبعض الشكاكل ، عض من الشكاكل يستوجب حلها فوريابعض الاحياف لا يكوف ىناؾ حل فورم للشكول كالب

 .فالشكول قد تخلق ايضا فرصة للذىاب ابعد من توقعات الزبوف .يتطلب فحصها كالتحقق منها

 1:يةجراءات التالتدر عملية معالجة شكاكل الزبائن بالإ

حيث يتم فيها جمع  ,تعتبر ىي اكؿ مرحلة في عملية معالجة شكاكل الزبوف  :مرحلة الفحص والغربلة أ.
ك القياـ بعملية الغربلة حيث يتم الفصل بتُ الشكاكل ام اف الشكاكل  ,الشكاكل ك فحصها ك التحقق منها 

 .الغتَ مقبولة يتم استبعادىا ك الاحتفاظ بالحقيقية منها لتسهيل عملية حل الشكول 

يتم في ىذه الدرحلة التحقق من اهمية الشكول كمصدرىا كالاستفسار عن  :مرحلة التحقق والاستفسار ب. 
 .كايضا اذا ما كانت الشكول عاجلة ،الذم كاجو الزبوف سبب ايداعها اك الدشكل

لشا ، رار الدناسب في كيفية حل الشكاكلفي ىذه الدرحلة يتم اتخاذ الق :مرحلة اتخاذ القرار المناسب ج. 
كتحديد الوقت الذم تستغرقو الجهات الدختصة في حل  ،يتناسب مع نوع الشكول كمدل اهميتها بالنسبة للزبوف

 .كانت عاجلة اك غتَ عاجلةذا  إالشكول 

نما اذا تم حل شكواه بما يرضيو ىنا في ىذه الدرحلة يتم الاتصاؿ بالزبوف كسؤالو ع :مرحلة الاتصال بالزبون د. 
 .يناسبو ك حثو على اف ما اذا كجد مشكل مرة اخرل اف يقوـ بتقديم شكواهك 

                                                           
 .10-9نويوة أحلاـ ،داعو أسماء، مرجع سبق ذكره، ص  1
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شكلة من تاريخ العلاقة مع  الذم تتًكو ىذه الدىنا تعمل الدؤسسة على اف تدحو الاثر السلبي: مرحلة المتابعة ه.
 .كاشعار العميل بالاىتماـ الحقيقي كتشجيعو على تكرار التعامل مع الدؤسسة ،الزبوف

 

 

 

 

  الزبائن شكاوي مع التعامل مبادئ .2

 كصولذا قبل الشكول يعافً الذم ىو الدتميز الخدمة كمقدـ إليو، يشكو شخصا يجد أف دائما الزبوف يود
 مراعاة يجب كعليو .الطرؽ أقصر من مشكلاتهم بحل يرحبوف الزبائن معظم كأف خاصة أعلى، مستويات إلى

 1:التالية القواعد

 أمكن ما الدشكلات ىذه مثل اكتشاؼ على كالعمل بسيطة، كانت مهما الزبائن لدشكلات الكامل الإدراؾ -
  ذلك؛

  الخدمة؛ مقدـ عمل في الذامة الجوانب إحدل لأنها الزبائن مشكلات إلى الإصغاء -

  لذا؛ حل إيجاد سلطات لو مفوضا يكن لِ إذا الدشرؼ إلى بأماف الدشكلة نقل -

  أخرل؛ مرة فيها الوقوع كعدـ إليها، أدت التي الأسباب لتحديد بدقة الزبائن مشكلات حل متابعة -

 لحل العدالة تتحقق حتى الزبائن، مشكلات لدعالجة بالدؤسسة العليا الإدارة تضعها التي العامة السياسة اتباع -
  زبائنها؛ لدل للمؤسسة العاـ القبوؿ من يزيد لشا الزبائن، مشکلات جميع

  ؛"مقاكمتها يجب ثم كمن طبيعي شيء الشكاكم" عليها الدتعارؼ القاعدة كضع يجب -
                                                           

، راضية بعلي، أثر معالجة  1 شكاكم الزبائن على كلاء الزبائن، دراسة ميدانية لعينة من زبائن مؤسسة موبيليس بمدينة الدسيلة، مذكرة ماستً، إيداف دلوـ
 .30، ص 2016/2017تخصص: إدارة كتسويق، جامعة لزمد بوضياؼ بالدسيلة، 
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  الدؤسسة؛ حتى أك الخدمة مقدـ نظر كجهة من كليس العميل نظر كجهة من الشكاكم إلى النظر يجب -

 لشكواه الإنصات يجب حق، على بأنو لشعوره كنفسي، عصبي اتزاف عدـ حالة في الشكول مقدـ أف إدراؾ -
  سرعة؛ بأقصى اتزانو إعادة على كالعمل

 ربما الصغتَة فالدشكلة منها، ضخم كلو حتى بو الخاصة الشكول عرض في أمتُ غتَ الزبوف أف استنتاج يجب لا -
  خطتَا؛ ذلك أف يرل قد الذم الزبوف عكس على الخدمة لدقدـ عادية تكوف

  بسيطة؛ تكوف فقد الدبتكر العلاج بدائل دراسة يجب حل، لذا ليس أف بحجة شكول أم إهماؿ قبل -

  الدشكلة؛ لعلاج فورية إجراءات ستتخذ بأنو إشعاره يجب بل الزبوف في شكول البت تأجيل عدـ يجب -

 كالأساليب ،"لوجو كجها" الدواجهة طرؽ إلى اللجوء دائما يفضل الزبائن يبديها التي الدشكلات مع التعامل عند -
  الدواجهة؛ طرؽ إلى اللجوء من بدلا الشفهية

 الزبوف؛ أماـ التذمر كعدـ الدؤسسة إلى ىدية الشكول كاعتبار الزبوف، شكر -

  شكره؛ بعد صريحة بكلمات للزبوف الاعتذار- 

 1 :يلي ما اتباع يجب رفضها يتقرر التي الشكاكم حالة كفي

 نظاـ مع عارضالت بببس كلكن شخصو، إلى راجعا ليس الشكول رفض أف الزبوف إفهاـ -
  الدؤسسة؛ كمصلحة

 شكواه؛ رفض سبب الزبوف تقنع التي كالأدلة الدستندات تقديم -

 على ليس كأنو شكواه، برفض عليو انتصرا قد الدؤسسة أك الخدمة مقدـ بأف انطباعا الزبوف يكوف أف يجب لا -
 أك الدؤسسة جانب من تقصتَ يوجد لا أنو نفسو قرارة كفي الخدمة تقديم مكاف يتًؾ حتى إقناعو يجب بل حق،

  بها العاملتُ

 المطلب الثاني: الإطار المفاىيمي لجودة الخدمات الصحية
                                                           

، راضية بعلي، نفس الدرجع السابق، ص  1  .31إيداف دلوـ
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ضركرم، فالزبوف لِ يعد يرضى بأم خدمة تقدـ لو، بل ودة الخدمات الصحية يعتبر أمر إف الاىتماـ بج
أصبح متطلبنا كيلح بشدة على أف تكوف الخدمة التي يطلبها تقدـ لو ذات مستول معتُ من الجودة أم بدرجة 

 معينة من الاتقاف.

 جودة الخدمات الصحية ىدافأولًا: مفهوم وأ

 مفهوم جودة الخدمات الصحية. 1

 الخدمة الصحية أهمها: توجد عدة تعريفات حوؿ جودة

بأنها تكامل لرهودات كافة الأنشطة كالأقساـ التي من خلالذا يتم إنتاج خدمة  :Feigenbaumعرفها 
 1تلبي توقعات العملاء.

أف جودة الخدمة تؤكد على مستول متوازف لدواصفات  تتميز بها الخدمة كالدبنية على  : Badiruكعرفها 
ت العملاء ،كأف لرموع الدواصفات التي تحدد قدرة الخدمة على إشباع حاجيات قدرة الدؤسسة الخدمية كاحتياجا

 2العملاء ،ىي مسؤكلية كل مستخدـ أك عامل في الدنظمة .

كفيما عرفها الدعهد الطبي الأمريكي: على أنها الدستول الذم تصل إليو الدؤسسات الاستشفائية فيما يتعلق 
 3.الدرغوبة من قبل الأفراد كالمجتمع كالنتائج المحاسبية كالداليةبإرتفاع احتماؿ الحصوؿ على النتائج 

كمن التعريفات السابقة يدكن أف نعرؼ جودة الخدمة الصحية بأنها تحقيق مستول عالي كجيد من الرعاية 
 الصحية الدقدمة للمريض كإشباع حاجاتهم على أكمل كجو.

 أىداف جودة الخدمة الصحية .2

 الصحية ذات الجودة الصحية العالدية من شأنو تحقيق الأىداؼ الآتية:إف تقديم الخدمات 

 ؛كسب ثقة ككلاء الزبائن كضماف صحتهم البدنية -
                                                           

 .137، ص 2011، 07الخصائص، الأبعاد كالدؤشرات، لرلة الاقتصاد كالمجتمع، العدد –ات الصحية بديسي فهيمة، زيوش بلاؿ، جودة الخدم 1
 .138نفس الدرجع السابق، ص  2
لرلة الباحث، يحياكم إلذاـ، بوحديد ليلى، تقييم جودة الخدمات الصحية كرضا الزبائن عنها، دراسة ميدانية في الدؤسسات الاستشفائية الخاصة بباتنة،  3
 .334، ص 2014، 14عدد ال
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 ؛تدكتُ الدؤسسات الصحية من الإستمرار  -
 ؛تعزيز الإتصاؿ بتُ الدرضى كمقدمي الخدمات الصحية  -
تدسكو بالدركز الصحي كالذم  تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية من شأنو تحقيق رضا الدريض كزيادة -

 فيما بعد كسيلة دعائية فاعلة؛سيصبح 
تعد معرفة آراء الدرضى كقياس مستول رضاىم عن الخدمات الصحية كسيلة مهمة في لراؿ البحوث الإدارية  -

 1 ؛كالتخطيط للخدمات الصحية ككضع السياسات الدتعلقة بها
التي يدكن لذا تعزيز الثقة لدل العاملتُ لديها كجعلهم تحستُ معنويات العاملتُ إذ أف الدنظمة الخاصة ىي  -

 ؛يشعركف بأنهم أعضاء يتمتعوف بالفاعلية لشا يؤدم إلى تحستُ معنوياتهم كبالتالي الحصوؿ على أفضل النتائج
تحقيق مستويات إنتاجية أفضل .إذ يعد الوصوؿ إلى الدستول الدطلوب من الرعاية الصحية الدقدمة إلى  -

  2ى الذدؼ الأساسي من تطبيق الجودة.لدرضالدستفيدين ا

 ثانيًا: مستويات وأبعاد جودة الخدمة الصحية

 . مستويات جودة الخدمات الصحية:1

كلإنتاج الخدمة الصحية كتحقيق الجودة يجب أكلا فهم توقعات الزبائن عند تصميم الخدمة الصحية كتحقيق 
 تويات من الجودة كىي:نوعية عالية في الخدمة الدقدمة كيدكن تدييز عدة مس

معركؼ إنما الدعايتَ  كظركؼ الحصوؿ عليها غتَ كتدثل مستول الجودة الدرغوبة من الزبوف. أ. الجودة المنتظرة:
 الإستقباؿ، الكفاءة. الدستعملة من الزبوف لإبداء حكمو عليها معركفة من خلاؿ تحديد أفضلياتو،

تٌ الدؤسسة الصحية بلوغو. أك ىي مستول الخدمات الذم : ىي مستول الجودة الذم تتمب. الجودة المتوقعة
 3تريد تقديدو لزبائنها عبر كسائلها الدتاحة مع الأخذ بعتُ الاعتبار لضغوطات الداخلية كالخارجية الدفركضة عليها.

                                                           
 .220، ص 2018، بسكرة، 13العلواني عديلة، أثر تطبيق معايتَ الجودة في تحستُ الخدمات الصحية، لرلة الآفاؽ، العدد  1
الدنظمات، دراسة ميدانية بولاية باتنة، أطركحة دكتوراه، تخصص: تسيتَ –كفاء سلطاني، تقييم مستول الخدمات الصحية في الجزائر كآليات تحسينها  2

 .20جامعة باتنة، ص 
ة الحاج لصاة صغتَك، تقييم جودة الخدمات الصحية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامع 3

 .41 -40، ص2012لخضر، باتنة، الجزائر، 
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ىو مستول الجودة المحسوسة بشكل عفوم من طرؼ الزبوف انطلاقا من رغباتو الفعلية فهي  الجودة المدركة:ج. 
لذا على الدنشآت الصحية تقييم درجة الرضا بداية من الدريض بإستخداـ الأدكات  .الذاتيةتعبتَات عن رضا الزبوف 

 الضركرية لذلك.

الصحية كالمحقق من الديداف يوميا بشركط  كىو مستول الجودة التي كصلت لو الدؤسسات الجودة المقدمة:د. 
 1كتقاس الجودة الدعركضة بمقاييس الجودة الدنصبة من الدنشأة. العمل العادية.

 :كتتضح العلاقة بتُ مستويات الجودة في الشكل الدوالي

 الجودة على المؤسسة الصحية (: تطبيق مستويات1-1الشكل رقم )

                                                           
 .221العلواني عديلة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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الخدمات الصحية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوـ تقييم جودة لصاة صغتَك، المصدر: 

  .41 ص ،2012الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 

من خلاؿ الشكل، نلاحظ أف كلا من الجودة الدتوقعة كالجودة الدقدمة يتعلقاف بالدؤسسة كيعكساف مستول 
 .ة الدنتظرة ك الجودة الددركة فيعكساف كجهة نظر الزبائن ك مستول رضاىمأدائها، أما الجود

 

 . أبعاد جودة الخدمات الصحية:2
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اختلف الباحثوف على أبعاد جودة الخدمة الصحية حيث يرل كل من سواف ككومب بأف جودة الخدمة 
البحث فقد تم التًكيز على الأبعاد التي  الجودة التفاعلية، كلغايات ىذا الصحية لذا بعداف الجودة الدادية الدلموسية،

تناكلذا كوتلر حيث أكد كجود خمسة أبعاد لجودة الخدمة حسب دراسة أجراىا كبينت النتائج أف الدرضى يعتمدكف 
 في تقييم لجودة الخدمة الصحية الدقدمة لذم حسب خمسة أبعاد كىي :

تم تحديدىا كتقديدها بالشكل الصحيح كمن  قدمة مثل ماكتعتٍ القدرة على إلصاز كبدقة الخدمة الد الاعتمادية: أ. 
 الدرة الأكلى أم العمل على تقليص لراؿ الخطأ.

: ىي عبارة عن الدظهر الخارجي للتسهيلات كالدظهر الدادم للغرؼ كمظهر الاخصائيتُ كالعاملتُ الملموسية ب.
 1.كلطافة التعامل كحرارة مذاؽ كتنوع الطعاـ كنظافة الدستشفى كمرافقو

تعرؼ الاستجابة بأنها كجود الإرادة لدساعدة الزبائن كتزكيدىم فورا بالخدمة بمعتٌ سرعة الإلصاز  الاستجابة: ج.
كمستول الدساعدة الدقدمة للمستفيد من قبل مورد الخدمة أم كجود الرغبة في الدساعدة كيركز ىذا البعد على 

 .الدشاكل  كاكم،المجاملة كاللطف كالأصل في التعامل مع طلبات الزبوف من الأسئلة، الش

فالزبوف يحب أف يشعر بأنو  كىو الوصوؿ إلى الزبوف من خلاؿ علاقة شخصية كبأنو فريد كخاص. د. التعاطف:
حلها بطريقة  ىمفهوـ على لضو جيد كمهم كيشتَ إلى رعاية الدستفيد بشكل خاص كالإىتماـ بمشاكلو كالعمل عل

 راقية كمعاملة الزبائن كأفراد كبشكل شخصي

أك التوكيد كيعرؼ على أنو الأماف كالدصداقية كالقدرة على خلق ككسب الثقة كيشتَ إلى معلومات  الضمان:ه. 
 2درتهم على استلهاـ الثقة كالأماف.ككياسة القائمتُ على تقديم الخدمة كق

 

 

                                                           
بحث تطبيقي، لرلة العلوـ الاقتصادية كالإدارية، جامعة –عمر، العلاقة بتُ الدلاؾ الطبي كالتمريضي كتأثتَىا على جودة الخدمات الصحية عبد النجيم  1

 .134، ص 2017بغداد، 
مستشفى فيحاء  دراسة تطبيقية في–علي غباش لزمد صفاء لزمد ىادم الجزائرم، بشرل عبد الله شتيت، قياس كتقييم جودة الخدمات الصحية  2

 .21-20العاـ، البصرة، ص 
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 (: أبعاد جودة الخدمات الصحية1-1الجدول رقم )

 الأمثلة معايير التقييم البعد

 الاعتمادية
 .السجلات الدعتمدة في إدارة الدستشفى دقة-
 .الطبية الإجراءات الدواعيد الدقيقة في -

 ثقة عالية لدل الدريض بأف حسابات الدالية-  
 .صحيحة عند مغادرتو الدستشفى

 .أمينة حياتو بتُ أيدم لو ثقة بأف -

 الاستجابة
 .تقديم خدمات علاجية فورية -
  .الخارجية  استجابة لنداءات الطوارئ -
 .على مدار ساعات اليوـ العمل  -

 .معدكدة خلاؿ دقائق كصوؿ سيارات الإسعاؼ -
 . غرفة العمليات جاىزة كليا كلكل الحالات -

 الضمان

 .سمعة كمكاف الدستشفى عالية -
الدعرفة كالدهارات الدتميزة للأطباء كالطاقم  -

 التمريضي
 .الصفات الشخصية للعامل -

 .الطبية للمرضى من قبل الأطباءالدعاملة  -
 .تدريب كمهارة عالية في الأداء -

 التعاطف
 .اىتماـ شخصي بالدريض -
 .الإصغاء الكامل لشكاكل الدريض -
 .الود كاللطف تلبية احتياجات الدريض بركح من -

 .الدمرضة بمثابة الأـ الحنوف للمريض -
 .النظر للمريض بانو دائما على حق -

 الملموسية

 .كالعلاج الأدكات الدستخدمة في التشخيص-
 .الدنظر الخارجي لدقدمي الخدمة -

 .الخدمة لدقدمي أماكن الانتظار-  
 . الدناسبة كالاستقباؿ الانتظار أماكن -

 .تخصصي نظافة عيادة الطبيب ككونها ذات مظهر -
 .الدستشفى نوعية الطعاـ الدقدـ للراقدين في -

  .213، ص2005تسويق الخدمات الصحية عماف،  ثامر ياسر البكرم،المصدر: 
 

 ثالثاً: قياس جودة الخدمات الصحية والعوامل المؤثرة فيها

 . قياس جودة الخدمات الصحية1

 يعود لشا الصحية الخدمات جودة تحستُ إلى تهدؼ التي العالدية النظم أىم من للجودة الاعتماد نظاـ يعد
 الدرضى حقوؽ مراعاة ك الدواطنتُ ك الصحي الجهاز بتُ الثقة بناء إلى بالإضافة كالمجتمع الدواطن صحة على بالنفع
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 التي الدعايتَ أىم من تعتبر الدرضى سلامة ك الأماف بمعايتَ الالتزاـ أف كما الصحية، الخدمة عن رضاىم ضماف ك
 2:في القياس عملية مرتكزات تتمثل ،1الصحية الخدمات جودة اعتماد برنامج عليها يركز

  . اللازمة الدعلومات ك القدرات ك للمهارات العاملتُ امتلاؾ أم :المقدرةأ. 

 .طويل انتظار بغتَ الدناسب الوقت ك الدناسب الدوقع في الخدمة إلى الوصوؿ سهولة أك :الفورية .ب

 .العميل يفهمها التي باللغة الخدمة كصف دقة أك :الاتصالات ج.

 . مشکلاتو ك العميل لطلبات خلاؽ بشكل ك بسرعة العاملوف يستجيب حيث :الاستجابة د.

 . بالثقة جديرا بوصفو العمل إلى الدنظمة في العاملوف ينظر حيث :الثقة ه.

 . عليها الاعتماد يدكنو بدقة للعميل الخدمة تقدـ حيث :الاعتماديةو.  

 .الشك ك الدغامرة ك الدخاطرة من خالية الخدمة تكوف أف بمعتٌ :الأمانز.  

 في تستخدـ التي الأدكات ك كالأجهزة الخدمة من الدلموس الجانب على العنصر ىذا يركز و :التجسيد .ح 
 .تأديتها

 .شخصيا اىتماما يدنحوه أف ك العميل احتياجات لتفهم جهدا العاملوف يبذؿ أف : العميل معرفة و فهم .ط

 . تقدير ك احتًاـ ك بصداقة العميل مع التعامل بمعتٌ  :المجاملة .ي 

  الصحية الخدمة جودة في المؤثرة العوامل .2

 3:في العناصر ىذه كتتمثل الصحية، الخدمات جودة في تؤثر عوامل عدة ىناؾ

                                                           
 .170 ص ،2012الأردف، عماف، كالتوزيع، للنشر الثقافة دار الشاملة، الجودة نظاـ كفق الصحية الإدارة حاركش، الدين نور 1
 .50نفس الدرجع السابق، ص  2
 كالمجتمع، الاقتصاد الكبتَ الدغرب لسبر كالمجتمع، الاقتصاد لرلة ،"كالدؤشرات الأبعاد الخصائص الصحية الخدمات جودة بلاؿ، زكيوش فطيمة، بديسي 3

  .146- 144 ص ص ،2011 ،7 العدد قسنطينة منتورم، جامعة
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 تصميمهم عند الدرضى تجاىاتا فهم إلى الصحية الدؤسسات تحتاج :(المريض) الزبون توقعات تحليل أ.
 من تدكنهم التي الوحيدة الطريقة لأنها الدريض توقعات على متفوقا التصميم ىذا يكوف بحيث الصحية للخدمة
 بتُ التميز خلاؿ من الدقدمة للخدمة دراكاتهمإ يحققوا أف للمرضى كيدكن الدقدمة للخدمة عالية جودة تحقيق

  :كىي للجودة الدختلفة الدستويات

 الجودة من الدستول كىذا كجودىا، كجوب الدريض يرل التي الجودة من الدرجة تلك كىي :المتوقعة الجودة -
 الخدمات إختلاؼ عن فضلا العلاجية كحالاتهم الدرضى خصائص باختلاؼ يختلف إذ الغالب في تحديده يصعب

  .الصحية الدؤسسات في كجودىا يتوقعوف التي

تصور  أم الصحية، الدؤسسة قبل من لو الدقدمة الخدمة الصحية لجودة الدريض إدراؾ كىي :المدركة الجودة -
  .لو الدقدمة الخدمة الصحية لجودة الدريض

 كالتي للخدمة أساسا المحددة الدواصفات مع تتطابق كالتي الدقدمة الخدمة من الدستول ذلك :القياسية الجودة -
  .الصحية الدؤسسة إدارة إدراكات الوقت تدثل بذات

  .للمرضى تقديدها الصحية الدؤسسة إعتادت كالتي الجودة من الدرجة تلك كىي :الفعلية الجودة -

 التوصيف تضع أف يجب فإنو الدرض حاجات الصحية الدؤسسة تفهم عندما :الصحية الخدمة جودة تحديدب. 
 كىذا الدقدمة، الصحية الخدمة في الجودة من الدطلوب الدستول ذلك تحقيق ضماف في للمساعدة الدناسب

 كالدعدات الأجهزة ككفاءة كمستول الصحية الدؤسسة في العاملتُ أداء مع مرتبطا يكوف ما عادة التوصيف
  .الصحية الخدمة إلصاز في الدستخدمة

 في الإلتزاـ كيتحقق الدقدمة الصحية للخدمة الجودة معايتَ الصحية الدؤسسة إدارة تضع عندما :العاملين أداءج. 
 خلالذا من تضمن التي الدناسبة الطرؽ إيجاد على تعمل أف يجب الدقابل في فإنها الطبي الكادر قبل من تنفيذىا

 لذم، الدقدمة الصحية الخدمة لجودة الدرضى تقييم الصحية الدؤسسة إدارة تتوقع أف الدهم من كيكوف الدناسب داءالأ
 تستطيع لا كعودا الإدارة تقدـ ألا الضركرم من يكوف كىنا تحقيقها، كيدكن عقلانية التوقعات ىذه تكوف كأف

 .سبب لأم بها الوفاء
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 الدؤسسة في الداخلية تصالاتالا أنظمة عتمادا خلاؿ من تتم الخدمة توقعات إدارة إف :الخدمة توقعات إدارةد. 
 لا كعودا تقدـ ألا الصحية الدؤسسة إدارة على الضركرم من كيكوف خارجها، في كالإعلاف كالتًكيج الصحية
 اللازمة الكفاءة أك التدريب في الضعف أك التنفيذ في قدراتها مع تجانسها عدـ أك لضخامتها نظرا تحقيقها تستطيع

 الدتوقع الصحية الخدمة عن الدستفيد رضا عدـ على بالتالي سينعكس كىذا ذلك، لتحقيق الداخلية اتصالاتها في
  .حصولذا
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 وجودة الخدمات الصحية لمعالجة شكاوي الزبائنالمبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية 

من  كجودة الخدمات الصحية شكاكم الزبائنبعد مركرنا بالدبحث الأكؿ الدتضمن للدراسات النظرية لل
خلاؿ عرض لتعاريف بعض الباحثتُ لكليهما كإبراز أهميتهما كأىدافهما كتوضيح أبعادهما، سوؼ نعرض في ىذا 
الدبحث بعض الدراسات التي قاـ بها بعض الباحثوف أك الطلبة حوؿ شكاكم الزبائن كجودة الخدمة الصحية في 

 الحالية.الدطلب الأكؿ، كفي الدطلب الثاني نقوـ بمقارنتها مع دراستنا 

 : عرض الدراسات السابقةالمطلب الأول

سوؼ نقوـ من خلاؿ ىذا الدطلب بعرض بعض الدراسات التي قامت بدراسة مواضيع مشابهة لدوضوعنا 
 فيما يلي:

 أولًا: دراسات المتعلقة بجودة الخدمات الصحية

دولي،  تخصص: تسويقمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، . دراسة عتيق عائشة، 1
دراسة حالة  -جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية بعنوان:  ،2011/2012

 - ية سعيدةلاستشفائية لو الاالمؤسسة العمومية 

ية لاشفائية لو تسالاكيهدؼ ىذا البحث إلى دراسة كاقع جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة العمومية 
 ىذه الدراسة كقد تدكنت عتماد على أبعاد جودة الخدمات الصحية،الاب على رضا الدريض،سعيدة كمدل تأثتَىا 

بعد جمع الدعلومات باستخداـ الاستبياف الدوزع على عينة من مرضى الزائرين الدؤسسة الاستشفائية سالفة الذكر، 
ستجابة، الاعتمادية، )الاعة ربالأعاد الأبمن التوصل إلى أف الدريض راضي على  SPSSكتحليلها بواسطة برنامج 

أنو غتَ راض على بعد الدلموسية، لشا يستوجب تطوير الخدمات الصحية بما يتناسب مع  لا، إ (الضماف، التعاطف
  . احتياجات الدرضى، كذلك بمواكبة التطور التكنولوجي عن طريق تحستُ جانب البعد الدادم

الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية مقال منشور في محلة ، دراسة صلاح محمود ذياب .2
"قياس أبعاد جودة الخدمات  ، بعنوان:2012 ،والإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، عمان، الأردن

 الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور المرضى والموظفين"
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بية الدقدمة في الدستشفيات الأردنية من منظور تهدؼ ىذه الدراسة إلى قياس أبعاد جودة الخدمات الط 
مستشفى كىو عدد الدستشفيات التابعة لوزارة الصحة في  30الدرضى كالدوظفتُ، كتكوف لرتمع الدراسة من 

لستلف لزافظات الأردف، عينة البحث عشوائية تم اختيارىا من الدرضى كالدوظفتُ في ثلاث مستشفيات في شماؿ 
 .تم استخداـ استبانتُ احداهما للمرضى كالأخرل للموظفتُككسط كجنوب الدملكة، 

نتائج الدراسة كانت كالآتي: أف الدستشفيات الحكومية تطبيق أبعاد الخدمة الطبية الاعتمادية، كالدلموسية،  
ابة كذلك من كجهة نظر العاملتُ في الدستشفيات مع الأخذ بعتُ الاعتبار جستالتعاطف، الأماف باستثناء بعد الا

أف ىذا التطبيق متباين بتُ الأبعاد الخمسة، ككاف تقييم الدرضى للأبعاد نفسها متقارب فيما يتعلق بالأبعاد جميعها 
ماعدا بعدم الاستجابة كالتعاطف، كلِ تظهر الدراسة أية فركقات في تقييم الدرضى لأبعاد الجودة يعزم لأم من 

 .الدتغتَات الديدوغرافية

، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 11مجلة الباحث، العدد ، مقال منشور بندراسة عبد القادر دبو . 3
دراسة  – ، تحت عنوان "دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية2012 ،الجزائر

 "، -المؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف بورقلة

التطرؽ إلى جودة الخدمة ىدفت ىذه الدراسة إلى استعراض فعالية تحستُ الخدمة الصحية من خلاؿ 
الصحية كمؤشر أساسي لفعالية الخدمة الصحة، كلتحقيق ىذا الذدؼ أجريت دراسة ميدانية على الدؤسسة 
العمومية الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة، حيث تم اتباع الدنهج الوصفي التحليلي في الدراسة الديدانية كذلك 

استمارة، قاـ الباحث بتحليل بياناتها  30فردا كتم استًجاع  40بتصميم استمارة كتوزيعها على عينة من 
 .باستخداـ الأساليب الإحصائية الدناسبة

 :كأسفرت النتائج العملية لذذه الدراسة على ما يلي 

اقتصار مفهوـ الجودة في الدؤسسة العمومية الإستشفائية لزل الدراسة على تحستُ الخدمات الصحية كذلك   -
 ب التسيتَية كالتنظيمية في إدارتو التي تساىم في ىذا التحستُ؛ بتيتٍ بعض الجوان

إف درجة تحستُ الخدمات تعتبر مقبولة على مستول الدؤسسة مقارنة بالإمكانيات الدتاحة كالضغط الدتواصل  -
 على إمكانياتو باعتباره يقدـ خدمة عمومية بأسعار رمزية
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4. Etude punition Zakia 2011, l'application intitulée commercialisation des 

services de santé dans les hôpitaux privés, un échantillon de cliniques 

privées pour l'étude de Tlemcen  

شكالية في كيفية الإ ثلت، كتدالخاصةتناكلت ىذه الدراسة تطبيق تسويق الخدمات الصحية في الدستشفيات 
تحقيق الدستشفيات الخاصة الرعاية الصحية لرضا الدريض، أما ىدؼ الدراسة تدثل في لزاكلة جمع العناصر التي 

استخدـ في الصحية لتحقيق رضا الدريض ك  تسمح للمستشفيات الخاصة ك لطاقمها بتحديد كيفية تطوير الجودة
 .الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي

 les) ةػػػيادات خاصػع 3عينة موزعة غتَ  150توزيع استبياف شمل  كقد قامت الطالبة بدراسة ميدانية ك 

castors, les daliis et tebet)   بينت الدراسة أف العوامل غتَ الفنية لذا تأثتَ حد عاـ على نوعية الرعاية
 .الدقدمة على النفس الدستول من الأهمية على العوامل التقنية

5. A study by Burnand B. & Paccaud Fred, 1997, entitled The Role of 

Quality of Health Service in Achieving Customer Satisfaction, Study of 

Sample University Hospitals  

الإشكالية تناكلت الدراسة قياس رضا الدرضى من خلاؿ جودة الخدمات في الدستشفيات الجامعية، تدحورت 
 .حوؿ كيفية قياس رضا الدريض من خلاؿ الجودة الدقدمة، كاستخدـ الدنهج الوصفي التحليلي

على جودة  لرضاما ىدؼ الدراسة الدثل في توضيح الدفاىيم الدتعلقة برضا الدريض كجودة كدراسة قياس اأ
إلى الدستشفيات الجامعية على طريق كقد قاـ الباحثاف بدراسة ميدانية  .الخدمة الدقدمة في الدستشفيات الجامعة

خلصت الدراسة إلى أف الرعاية الصحية في  في أختَشخص ك  400الدلياف موجو إلى الدرضى حيث بلغت العينة 
 الدستشفى. ار الجودة الذم حقق رضا الدريض على الخدمة الدقدمة فييمع

 ثانيًا: الدراسات المتعلقة بشكاوي الزبائن

ت، أ.د حسين علي عبد الرسول الجنابي، مقال منشور في مجلة الدراسات . دراسة خالد صالح جفا1
، بعنوان: تأثير معالجة شكاوي 2021المستدامة بالمجلد الثالث، العدد الثالث، جامعة القادسية، العراق، 
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ت دراسة تطبيقية لأراء عينة من المرضى في المستشفيات الخاصة بمنطقة الفرا–الزبائن على امتنان الزبون 
 -الأوسط

تدت ، حيث تقييم إجراءات معالجة شكاكم الزبوف كتأثتَىا على امتناف الزبوف إلى الدراسة ىدفت ىذه
تم أخذ ك كسط. ىلية العاملة في منطقة الفرات الأالدراسة في القطاع الصحي على عينة من زبائن الدستشفيات الأ

الدراسة على  ركزت . في حتُللمستشفيات الدذكورة( مستجيب من الدرضى الدراجعتُ 245بتُ )يعينة من الدستج
 امتناف الزبوف" مكانية معالجة شكاكم الزبوف فيمشكلة رئيسة ىي "ىل يوجد تأثتَ لإ

ف مبادرة الدستشفيات الددركسة لحل شكاكم الزبائن حاؿ حدكث الخطأ أك أ ىذه الدراسةىم النتائج أومن 
يجاد حل كبأسرع كقت لشكن يساىم بشكل كبتَ إكالعمل على  الدشكلة اك كقت تقديم شكول من قبل الزبوف 

ضافية على توليد دافع لديهم على الشعور بحاجتهم لاقتناء الدزيد من الخدمات من ىذه الدستشفيات كللجهود الإ
دارة الدستشفيات تبتٍ إف تحرص أ: ضركرة في حتُ ختمت الدراسة بمجموعة من التوصيات أهمهاالتي تقدمها لذم. 

خطاء في العمل كبالوقت الدناسب. كالعمل على جل معالجة الدشاكل كالأأجراءات التصحيحية الدناسبة من الإ
جل الاستجابة بشكل سريع لأذكاقهم كتفضيلاتهم الدطلوبة، ك بتقديم تعويضات أمن  الزبائنمراعات حاجات 

 .تحدث نتيجة التصادـ مع الدريضخطاء التي مالية كمعنوية في حالة قياـ العاملتُ بمعالجة الدشاكل كالأ

. دراسة نويرة أحلام وداعو أسماء، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، تخصص: 2
، بعنوان: دور شكاوي العملاء 2021تسويق صناعي بجامعة البشير الإبراىيمي برج بوعريريج، الجزائر، 

 -اتصالات الجزائر "موبيليس" بولاية برج بوعريريج دراسة حالة مؤسسة–في تحسين جودة خدمة الزبون 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد دكر شكاكل العملاء في تحستُ جودة خدمة العميل كاختبار الفرضيات 
التي طرحت لدعالجة مشكلة البحث، كقد تم استخداـ الدنهج الإحصائي التحليلي في ىذه الدراسة. تدثل لرتمع 

( عبارة بهدؼ جمع البيانات 34موبيليس ككالة "برج بوعريريج". تم توزيع استبانة شملت ) الدراسة في زبائن مؤسسة
( مستجوب، كتم تحليل النتائج كاختبار الفرضيات باستخداـ بعض الأساليب 200الأكلية كالتي غطت )

 الإحصائية. 
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موبيليس معالجة كقد توصلت الدراسة إلى لرموعة من التوصيات أهمها: يجب على موظفي مؤسسة 
الاعتًاضات في الوقت الدناسب كالتأكد من اقتناع العميل بالرد على الاعتًاض الدقدـ، تدريب الدوظفتُ على كيفية 
أداء أعمالذم بالطريقة الصحيحة، العناية الشخصية بالعملاء كعرض لستلف أنواع الدساعدة، العمل على استغلاؿ 

الخدمة، التحستُ في القواعد السلوكية كالإجرائية للتعامل مع الشكاكل كتحويل الشكاكل الى فرص لتحستُ جودة 
لتحقيق منظومة أبعاد الجودة، التحستُ الدستمر في جودة الخدمات بالشكل الذم يتلاءـ مع تطورات حاجات 

 .العملاء الديناميكية

، 20نسانية، المجلد . دراسة صبري مقيمح وإيمان ىرموش، مقال ممنشور بمجلة العلوم الاجتماعية والإ3
، بعنوان: تشخيص واقع نظام إدارة شكاوي العملاء وفق 2019، الجزائر، 1، جامعة باتنة 2العدد 

 في مؤسسة اتصالات الجزائر 10002المعايير الدولية إيزو 

 10002ىدفت ىذه الدراسة إلى تشخيص كاقع نظاـ إدارة شكاكم العملاء كفق الدعايتَ الدكلية إيزك  
سلوب دراسة حالة، مع أمؤسسة اتصالات الجزائر ككالة سكيكدة. تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي ك في 

استخداـ استمارة التقييم الذاتي كمصدر أكلي لجمع البيانات، كزعت على عينة عشوائية على العماؿ قدر عددىم 
كمصدر ثانوم، كلاختبار فرضيات الدراسة تم عامل في الدؤسسة لزل الدراسة، إلى جانب تدعيمها بالدقابلة   96

الإجابات كالآراء الدتضمن لرموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل  SPSS استخداـ البرنامج الإحصائي
 .الدتوصل إليها

مرتفعة في الوكالة التجارية لاتصالات  10002لقد أظهرت النتائج أف نسبة التطبيق لدتطلبات معيار إيزك  
%، لشا يستوجب على الدؤسسة الرفع من ىذه النسبة أكثر لكي تتمكن من 83.72كدة كقدرت بػ: الجزائر بسكي

 .في حالة طلبها 10002الحصوؿ على شهادة الايزك 

. دراسة دلوم إيمان وبعلي راضية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، 4
، بعنوان: أثر نظام معالجة 2017ضياف بالمسيلة، الجزائر، تخص إستراتيجية وتسويق بجامعة محمد بو 

 -دراسة ميدانية لعينة من زبائن مؤسسة موبيليس بمدينة المسيلة–شكاوي الزبائن على ولاء الزبائن 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على مدل فاعلية نظاـ معالجة شكاكل الزبائن في تحقيق كلاء الزبائن، 
تم الاعتماد على الدنهج الوصفي في الجانب النظرم كمنهجية دراسة الحالة في الجانب كلتحقيق ىذا الذدؼ، 

فرد من زبائن مؤسسة الاتصالات الجزائرية للهاتف النقاؿ  80التطبيقي حيث تم اختيار عينة عشوائية مكونة من 
نظاـ معالجة شكاكل  ، بمدينة الدسيلة، حيث تم توزيع استبياف عليها، كلخصت الدراسة إلى أف-موبيليس  -

تَ ثالزبائن لو تأثتَ إيجابي على كلاء الزبائن، حيث يساىم في تحقيق الولاء من طرؼ الزبائن للمؤسسة، دكف تأ
 .ختلاؼ الدتغتَات الديدغرافيةا

 المطلب الثاني: مقارنة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية

جودة الخدمات تحستُ على  شكاكم الزبائنمعالجة لاحظنا من خلاؿ دراستنا الحالية الدتمثلة في أثر 
في الجدكؿ الصحية، كعرضنا لبعض الدراسات السابقة الدماثلة لذا أف ىناؾ أكجو تشابو كاختلاؼ بينهما نوضحها 

 :الدوالي

الفترة  الدراسة
 الزمنية

 النتائج الهدف المجتمع والعينة

 عتيق عائشة

2011
/

2012
 

الدؤسسة الدرضى الزائرين 
ستشفائية الاالعمومية 

 ية سعيدةلالو 

راسة كاقع جودة الخدمات د
الصحية في الدؤسسة العمومية 

شفائية كمدل تأثتَىا تسالا
 على رضا الدريض

عاد الأبراضي على  بالدؤسسة لزل الدراسة الدريض
ستجابة، الضماف، الاعتمادية، )الاربعة الأ

 أنو غتَ راض على بعد الدلموسية لاإ (،التعاطف

 صلاح لزمود ذياب

2012
الدرضى كالدوظفتُ في  

مستشفيات في  تُثلاث
شماؿ ككسط كجنوب 

 الدملكة

قياس أبعاد جودة الخدمات 
الطبية الدقدمة في الدستشفيات 
الأردنية من منظور الدرضى 

 كالدوظفتُ

أف الدستشفيات الحكومية تطبيق أبعاد الخدمة 
الاعتمادية، كالدلموسية، التعاطف، الأماف الطبية 

كلِ تظهر أية فركقات . ابةجستباستثناء بعد الا
في تقييم الدرضى لأبعاد الجودة يعزم لأم من 

 .الدتغتَات الديدوغرافية

 عبد القادر دبوف

2012
 

فرد من مستشفى  30
 لزمد بوضياؼ بورقلة

استعراض فعالية تحستُ 
 الخدمة الصحية

الجودة في الدؤسسة لزل الدراسة  اقتصار مفهوـ 
درجة تحستُ . ك على تحستُ الخدمات الصحية

الخدمات تعتبر مقبولة على مستول الدؤسسة 
 مقارنة بالإمكانيات الدتاحة كالضغط
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لزاكلة جمع العناصر التي 
تسمح للمستشفيات الخاصة 
كلطاقمها بتحديد كيفية 
تطوير الجودة الصحية 

 لتحقيق رضا الدريض

العوامل غتَ الفنية لذا تأثتَ حد عاـ على نوعية 
الرعاية الدقدمة على النفس الدستول من الأهمية 
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 شخص400
 بالدستشفيات الجامعية

توضيح الدفاىيم الدتعلقة برضا 
الدريض كجودة كدراسة قياس 

على جودة الخدمة  لرضاا
الدقدمة في الدستشفيات 

 ةيالجامع

ار الجودة الذم حقق رضا يالرعاية الصحية في مع
 الدستشفى. الدريض على الخدمة الدقدمة في

خالد صالح جفات، أ.د 
حسين علي عبد الرسول 

 الجنابي
2021

مريض  245 
الدستشفيات الخاصة 
 بمنطقة الفرات الأكسط

تقييم إجراءات معالجة 
شكاكم الزبوف كتأثتَىا على 

 امتناف الزبوف

شكاكم الزبائن  الدستشفيات الددركسة لحل مبادرة
حاؿ حدكث الخطأ أك الدشكلة اك كقت تقديم 

يجاد حل إشكول من قبل الزبوف كالعمل على 
كبأسرع كقت لشكن يساىم بشكل كبتَ على 
توليد دافع لديهم على الشعور بحاجتهم لاقتناء 

 الدزيد من الخدمات من ىذه الدستشفيات. 

 نويرة أحلام وداعو أسماء

2021
 زبائن مؤسسة موبيليس 

 ككالة "برج بوعريريج"

 

تحديد دكر شكاكل العملاء 
في تحستُ جودة خدمة 

 العميل

معالجة الاعتًاضات في لشكاكم الزبائن دكر في 
عميل بالرد الوقت الدناسب كالتأكد من اقتناع ال

استغلاؿ كتحويل ك  على الاعتًاض الدقدـ،
الشكاكل الى فرص لتحستُ جودة الخدمة، 

التحستُ في القواعد السلوكية كالإجرائية للتعامل ك 
 منظومة أبعاد الجودة،  يحققمع الشكاكل 

صبري مقي
 وإيمان ىرموشمح 

2019
العماؿ قدر عددىم  

عامل في الدؤسسة  96
اتصالات الجزائر ككالة 

 سكيكدة

تشخيص كاقع نظاـ إدارة 
شكاكم العملاء كفق الدعايتَ 

 10002الدكلية إيزك 

مرتفعة  10002التطبيق لدتطلبات معيار إيزك 
 في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بسكيكدة

دلوم إيمان 
وبعلي راضية

 

2017
 

فرد من زبائن  80
مؤسسة الاتصالات 

الجزائرية للهاتف النقاؿ 
، بمدينة -موبيليس  -

 الدسيلة

التعرؼ على مدل فاعلية 
نظاـ معالجة شكاكل الزبائن 

 في تحقيق كلاء الزبائن

نظاـ معالجة شكاكل الزبائن لو تأثتَ إيجابي على 
من  كلاء الزبائن، حيث يساىم في تحقيق الولاء

ختلاؼ اتَ ثطرؼ الزبائن للمؤسسة، دكف تأ
 .الدتغتَات الديدغرافية
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 خلاصة: 

كجودة الخدمة الصحية كبعد  بعد إتدامنا ىذا الفصل التي تضمن الأدبيات النظرية لدعالجة شكاكم الزبائن
إلدامنا بمختلف جوانبهما النظرية من مفهومهما كخصائصهما كأبعادهما تبتُ لنا أف شكاكم الزبائن سلاح ذك 
حدين، فإذا تم الاىتماـ بها كمعالجتها تحسنت جودة الخدمة الصحية كالعكس صحيح، كىناؾ ثلاث أنواع من 

معالجة منها ما ىو موجو للمؤسسة، ككذلك لدقدـ الخدمة ككذلك الكاكم التي يتوجب على الدؤسسة الصحية 
 شكاكم موجهة للزبوف.

كذلك عرضنا من خلاؿ ىذا الفصل بعض الدراسات السابقة التي تطرقت لنفس موضوعنا كفي الأختَ 
 قمنا بمقارنتها مع دراستنا الحالية

 



 

 

 

 

 

 

 

   

الثاوي: دزاست حالتالفصل   
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 تمهيد: 

جانبهمػػػا النظػػػرم مػػػن معالجػػػة شػػػكاكل الزبػػػائن كجػػػودة الخدمػػػة الأكؿ الى كػػػل مػػػن  بعػػػدما تطرقنػػػا في الفصػػػل        
حيػػث سػػنحاكؿ مستشػػفى لزمػػد بوضػػياؼ بولايػػة كرقلػػة  التوصػػل اليػػو نظريػػا سػػنقوـ في ىػػدا الفصػػل بإسػػقاط مػػا تم

 مؤسسة  زبائنحسب كجهة نظر مدل تأثتَ معالجة شكاكل الزبائن في تحستُ جودة الخدمة الصحية تحديد 

 ؛الديدانية للدراسة الدنهجي الإطار: المبحث الأول
 .  الفرضيات كاختبار النتائج كتحليل عرض الثاني:المبحث 
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 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية  الأول:المبحث 

سػػنحاكؿ مػػن خػػلاؿ ىػػذا الدبحػػث التعػػرؼ علػػى لرتمػػع عينػػة الدراسػػة بالإضػػافة بػػأىم أدكات جمػػع البيانػػات " 
الاستبياف" من خلاؿ طريق تصميمو كصدقة كثباتو كطريقة توزيعو بالإضافة لأىػم الأسػاليب الإحصػائية الدسػتخدمة 

 في التحليل الإحصائي. 

 المطلب الأول طرق والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية 

 سنتعرؼ من خلاؿ ىذا الدطلب لعينة الدراسة بالإضافة لأىم أدكات جمع البيانات. 

 : التعريف بالمؤسسة محل الدراسة وىيكلها التنظيميأولا
 التعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف:.1

يعتبر مستشفى لزمد بوضياؼ مؤسسة عمومية ذات طابع صحي استشفائي كىو قطاع تابع لوزارة الصحة       
كتم تدشينو من طرؼ رئيس الحكومة السابق قاصدم مرباح بتاريخ  1988في شهر جانفي  أبوابوكالسكاف، فتح 

سرير مقسمة  501و كتبلغ قدرة استيعاب ²ـ 48000قدرىا  إجماليةحيث يتًبع على مساحة  1989مارس  22
 :الآتيعلى الدصافٌ كالوحدات الداخلية حسب الجدكؿ 

 أما فيما يتعلق بالشبكة الرقمية فتوجد:
 
 

 : وسائل التواصل الرقمي لمستشفى محمد بوضياف ورقلة(1-2)الجدول رقم
 

  /:hopitalouargla.comhttps/ الالكتروني الموقع
  contact@hopitalouargla.com الايمايل

 مستشفى لزمد بوضياؼ كرقلة fbموقع التواصل الاجتماعي 

 2021\2019لسنة  من كثائق الدؤسسةالمصدر: 
 
 
 

https://hopitalouargla.com/
https://hopitalouargla.com/
mailto:contact@hopitalouargla.com
mailto:contact@hopitalouargla.com
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 الخدمات المقدمة بمستشفى محمد بوضياف: .2
 (: القدرة الاستيعابية لمستشفى محمد بوضياف2-2رقم ) الجدول

قدرة استيعاب  الوحدات عدد المصالح الاختصاص
 الوحدة

قدرة استيعاب 
 المصلحة

 01 الطب الداخلي
 كحدة رجاؿ -
 كحدة نساء -
 تصفية الدـ -

30 
30 
14 

74 

 الأطفاؿطب  - 01 الأطفاؿطب 
 حديثي الولادة-

20 
10 30 

 كحدة رجاؿ - 01 الجراحة العامة
 كحدة نساء-

30 
30 60 

 30 النساء كالتوليد أمراض - 01 النساء كالتوليد أمراض
30 60 

 30 30 الأطفاؿجراحة  01 الأطفاؿجراحة 

 01 جراحة العظاـ
 كحدة رجاؿ -
 كحدة نساء-

30 
10 40 

 كحدة رجاؿ - 01 الصدرية الأمراض
 كحدة نساء-

15 
15 

30 

 كحدة رجاؿ - 01 طب العيوف
 كحدة نساء-

15 
15 

30 

 10 استعجالات طبية-  الاستعجالات
07  

 17  استعجالات جراحية 01 الجراحة الطبية

 الطبي الإنعاش-  الطبي الإنعاش
 الجراحي الإنعاش -

13 
13 
17 

30 

 01 العقلية الأمراض
 كحدة رجاؿ -
 كحدة نساء-
 تصفية الدـ-

30 
30 
14 

60 

 الأطفاؿطب - 01 الأطفاؿطب 
 حديثي الولادة-

20 
10 30 

 20 10 كحدة رجاؿ- 01ذف  الأ ك الأنف أمراض
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 10 كحدة نساء- كالحنجرة

 كحدة رجاؿ- 01 الدعدية الأمراض
 كحدة نساء-

10 
10 20 

 كحدة السكانتَ - 01 بالأشعةالكشف 
   أخرلكشوفات -

   الكشف بتحاليل الدـ - 01 الكشف بتحاليل الدـ

 01 الطب الشرعي

 الفحوصات -
الدوت  أسبابكحدة دراسة  -

 كطبيعة كحفظ الجثث.
 كحدة فحص الدساجتُ -

15 
15 30 

كالطب  الأكبئةمصلحة علم 
 01 الوقائي

 أنشطةتنظيم كتقييم  -
 الصحة القاعدية.

 .الأكبئةالرقابة في علم  -
معالجة الدعلومات كالنظافة  -

 الاستشفائية

15 
15 30 

 501 المجموع العاـ
 2021\2019لسنة  من كثائق الدؤسسةالمصدر: 
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المديرية 

الفرعية 

للمصالح 

 الصحية

 مكتب القبول

مكتب التعاقد 

 وحساب التكلفة

مكتب تنظيم 

ومتابعة 

النشاطات 

الصحية 

 وتقييمها

 المدير

 مكتب الاتصالات

المديرية الفرعية للمالية 

 والوسائل

المديرية الفرعية 

لصيانة التجهيزات 

الطبية والتجهيزات 

 المرافقة

المديرية 

الفرعية 

للموارد 

 

 مكتب صيانة

الصحية الأجهزة  

مكتب صيانة 

 الأجهزة

 المرافقة

مكتب تسيير 

شرية بد الالموار

 والمنازعات

 مكتب التكوين

مكتب 

الميزانية 

 والمحاسبة

مكتب 

الصفقات 

 العمومية

مكتب الوسائل 

 العامة والهياكل

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة: (1-2)الشكل رقم 
الوظائف كالأنشطة التي يحددىا الذيكل التنظيمي الدوضح في تتوزع لستلف الدسؤكليات كالدهاـ اعتمادا عل 

 الشكل الآتي:

 2021\2019 لسنة الدؤسسةمن كثائق المصدر: 

 مكتب التنظيم العام
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 أدوات جمع البيانات ثانيا: 
أم دراسة جمع الدعلومات التي تحيط بالدوضوع كتصب في فحواه، كتم الاستعانة بمجموعة من  إعداديتطلب 

 الأدكات للحصوؿ على البيانات الدطلوبة كتتمثل فيما يلي: 
لزل دراسة  بالدؤسسة حيث تم الاستعانة بمجموعة من الوثائق الدتعلقة بالجانب التعريفي الوثائق والسجلات: -

  من تعرفها ىيكلها التنظيمي كأىم مهامها.
: يعتبر الاستبياف الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعية كالإنسانية إذ يعتبر كسيلة لجمع الاستبيان  -

موعة من الأسئلة أك العبارات كيطلب من الدبحوثتُ الإجابة عليها كيتم البيانات من خلاؿ احتوائو على لر
 .الدبحوثتُ عبر البريد كغتَىا'' إلى إرسالذاتوزيع الاستبياف عادة باليد أك من خلاؿ 

 الدراسة استبيان تصميم .1
الدراسة الديدانية كالحصوؿ على البيانات كجمعها كتحليلها لاستكماؿ الجانب  إجراءاتكمن أجل تيستَ 

الديداني للدراسة تم إعداد استبياف بشكل يساعد على جمع البيانات كدقة في تصميمو ما تم تناكلو في الجانب 
عينة الدستجوبتُ من النظرم كأيضا الدراسات السابقة كمدل الوضوح الأسئلة كالعبارات الاستبياف لتمكن أفراد ال

عبارة كتضمن الاستبياف جزئتُ على  35متكوف من  الإجابة عنو بكل بموضوعية كأنو خلصنا إلى بناء الاستبياف
 النحو التالي:

 حيث عن أفراد عينة الدراسة الشخصية كالوظيفيةيتضمن البيانات الشخصية الدتعلقة بالخصائص الجزء الأول: 
 النوع؛ السن؛ الدؤىل العلمي؛ الحالة الاجتماعية؛ زبوف. 

 يشتمل على متغتَات الدراسة، كبدكرىا تم تقسيمها إلى لزورين كما يلي: الجزء الثاني: 
( عبارة تم 20احتول على ) كالذمشكاوى الزبائن  يتعلق بالدتغتَ الدستقل للدراسة الدتمثل فيالمحور الأول: 

 تقسيمو لثلاث أبعاد كما يلي: 
  شكاكل اتجاه الدستشفى؛ : البعد الأول -
 : شكاكل اتجاه مقدـ الخدمة؛ البعد الثاني -
 : شكاكل اتجاه الزبوف. البعد الثالث -

كالػػذم جووودة الخدمووة الصووحية فووي ظوول جائحووة كورونووا يتعلػػق بػػالدتغتَ التػػابع للدراسػػة الدتمثػػل في المحووور الثوواني: 
 ( عبارة. 15احتول على )
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 طريقة توزيع الاستبيان .2
كصػعوبة الالتقػاء بعنيػة الدراسػة الػتي ىػي زبػائن "  19" كركنػا الصػحي بسػبب فػتَكسنظرا للظركؼ الحجر 

 إلى الاسػػػتبيافتحويػػػل  مباشػػػرة مػػػنفانػػػو تم توزيػػػع بطريقػػػة غػػػتَ  الدستشػػػفى الدتمثلػػػة في الدػػػريض كالدرافػػػق الدػػػريض كالزائػػػر،
كمواقػع التواصػل الاجتمػاعي  Email  الايديػل  حيث تم إرساؿ رابط الاسػتبياف الالكػتًكني عػبر إلكتًكني الاستبياف
لزػػػل الدراسػػػة. كعنػػػد تنزيػػػل زبػػػوف  55. كفي نهايػػػة تحصػػػلنا علػػػى لرمػػػوع الػػػردكد بعػػػدد بلػػػغ (Facebookفيسػػػبوؾ)

صػالحة أف الػردكد الدسػتجوبتُ كلهػا  لنا الردكد تبتُمن رابط الالكتًكني للاستبياف كبعد فحص جميع  Excelملف 
 الاحصائية.كالدعالجة  للتحليل

 المطلب الثاني: أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة 
يلي توضػيح  كفيمايعتمد أسلوب التحليل الإحصائي على نوع الدشكلة لزل القياس كالتحليل كنوع البيانات 

 أىم الأساليب الإحصائية الدعتمدة في الدراسة. 

 أولا: الأساليب الوصفية 
 : للتعرؼ بالتفصيل على السمات الشخصية كالوظيفية لأفراد عينة الدراسة. التكرار والنسب المئوية -
 : كذلك لدعرفة اتجاىات أفراد الدراسة لضو كل عبارة أك بعد. المتوسط الحسابي -
 : للتعرؼ على مدل الضراؼ استجابات أفراد الدراسة لضو كل عبارة أك بعد. الانحراف المعياري -

 ثانيا: الأساليب الاستدلالية 
: كذلػػك لاختبػػار مػػدل الاعتماديػػة علػػى أداة جمػػع البيانػػات الدسػػتخدمة في قيػػاس معاموول الثبووات ألفووا كرونبوواخ -

 الدتغتَات التي اشتملت عليها الدراسة؛
لتأكيػد الصػدؽ كإثبػات أف الدقيػاس يقػيس مػا كضػع لقياسػو، كمػا تم اسػتخداـ معامػل  معامل الارتباط بيرسون: -

 الارتباط لتحديد العلاقة كالارتباط بتُ متغتَات الدراسة.
 معرفة درجة تأثتَ الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع على حدا معامل الانحدار البسيط: -

 

 

                                                           
   :يدكنك الاطلاع على الاستبياف الالكتًكني من خلاؿ الرابط التالي 
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 : ثبات والاتساق الداخلي لأداة الدراسة ثالثاً

سنحاكؿ في ىػذا الجػزء التعػرؼ علػى مػدل الاعتمػاد علػى أداة جمػع البيانػات في الدراسػة التحليػل مػن خػلاؿ 
قياس على مدل صػدقها كثباتهػا، كذلػك مػن خػلاؿ توضػيح كػل مػن ثبػات كالاتسػاؽ الػداخلي لأبعػاده كلزػاكره كمػا 

  :يلي

 أداة الاستبيان(المحكمين )تحكيم  صدق .1

بعػػػد إعػػػداد الأسػػػئلة أداة الاسػػػتبياف في صػػػورتها الأكليػػػة مػػػن اجػػػل أخػػػذىا بعػػػتُ الاعتبػػػار كتأكيػػػد مصػػػداقيتها 
كمػػدل شموليتهػػػا لدوضػػػوع الدراسػػػة فإنهػػػا تعػػػرض لرموعػػػة مػػػن الأسػػػاتذة المحكمػػػتُ الدتخصصػػػتُ، أك مػػػا يعػػػرؼ صػػػدؽ 

الدفػػػردات ككيفيػػػة صػػػياغتها، كدقتهػػػا كموضػػػوعاتها كمػػػدل المحكمػػػتُ يقصػػػد بػػػو: ''الدظهػػػر العػػػاـ للاسػػػتبياف مػػػن حيػػػث 
 ".(01)أنظر الملحق رقم مناسبة الأداة للغرض الذم كضع لأجلو''

 حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ  .2

سػػنحاكؿ مػػػن خػػػلاؿ ىػػذا الجػػػزء أف نبػػػتُ مػػػدل ثبػػات الاسػػػتبياف كمصػػػداقيتو للعمػػل في الدوضػػػوع مػػػن خػػػلاؿ 
 كلما كاف الاستبياف صالحا للدراسة   0.6حساب معامل ألفا كركنباخ حيث كلما كاف معامل ألفا أكبر من 

 (: معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة3-2رقم ) الجدول
 ألفا كرونباخمعامل  عبارات الاستبيان

35 0.801 
  SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

بالنسبة لكل الاستبياف، كىو أكبر من 0.801يساكم  (Cronbach’s alpha) لقد تبتُ أف معامل الثبات     
المحاكر كبالتالي يدكن القوؿ أف ما يدؿ على ثبات أداة الدراسة ىذا يعتٍ أف ىناؾ صدؽ كثبات في  0.60الدعامل 

 الاستبياف يتمتع بالثبات.
 الاتساق الداخلي للاستبيان .3

مصػػفوفة الارتبػػاط الخطػػي بػػتُ متغػػتَات الدراسػػة مػػن خػػلاؿ حسػػاب معامػػل الإرتبػػاط بػػتُ كػػل بعػػد مػػن أبعػػاد        
 التالية توضح ذلك. الدتغتَ كالدرجة الكلية لو لكل من الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ التابع كالجداكؿ 
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  ومحاور الدراسة لأبعاد (: الاتساق الداخلي 4-2الجدول رقم )

   أبعاد ومحاور الدراسة 
 الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان

Pearson Correlation Sig 
 8.888 8.578**   الدؤسسة اتجاه شكاكل البعد الأول:

 8.888 8.9.7** الخدمة مقدـ اتجاه شكاكلالبعد الثاني: 

 8.888 8.8.5** الزبوف اتجاه شكاكل البعد الثالث:

 41440 410.0 شكاوى الزبائنالمحور الأول: 

 41444 417.0 جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوروناالمحور الثاني: 

 أم يوجد ارتباط معنوم بتُ العبارة كالدرجة الكلية لمحورىا :**دال
  SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

مػن  شػكاكل الزبػائنلأبعاد المحور في الجدكؿ أعلاه يتبتُ لنا أف  الثنائية الدبينة من خلاؿ معاملات لارتباطات       
تدتاز بالاتسػاؽ الػداخلي حيػث أف ( الزبػوف اتجاه شكاكل؛ الخدمة مقدـ اتجاه شكاكل، الدؤسسة اتجاه شكاكلخلاؿ أبعاد )

)مسػػتول الدعنويػػة( Sig دالػػة إحصػػائيا، إذ أف قيمػػة  لزػػور الأكؿمػػن بعػػد العلاقػػة الارتبػػاط بػػتُ الدرجػػة الكليػػة لكػػل 
 أبعػػاد، كمنػػو 0.05ىػػي أقػػل مػػن مسػػتول دلالػػة  بعػػد لقػػيم الإحصػػائية لدعػػاملات الارتبػػاط بتَسػػوف المحسػػوبة في كػػل 

بػػتُ لزػػاكر أف ىنػػاؾ ارتبػػاط يتبػػتُ لنػػا أنػػو  اكمػػ .صػػادقة كمتسػػقة، لدػػا كضػػعت لقياسػػوشػػكاكل الزبػػائن  المحػػور الأكؿ
حيػث قػدرت قيمػة الدراسة المحور الأكؿ شكاكل الزبائن كالمحور الثاني جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوركنػا، 

داخلػػي كىػػي أقػػل مػػن مسػػتول الدعنويػػة الدفػػركض كبالتػػالي ىنػػاؾ اتسػػاؽ  (Sig=0.000)مسػػتول الدعنويػػة بػػتُ الدتغػػتَين 
   لمحاكر الاستبياف. 
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  عرض وتحليل النتائج واختبار الفرضيات  : الثانيلمبحث ا

كالوظيفيػة لعينػة  العامةيتم في ىذا الدبحث الإحصاء الوصفي لدتغتَات الدراسة من خلاؿ عرض كتحليل البيانات 
   عبارات لزاكر الدراسة.بالإضافة عرض النوع، السن، الدؤىل العلمي، الحالة الاجتماعية، الزبوف  ثالدراسة من حي

 عينة الدراسة خصائصالمطلب الأول: عرض وتحليل 
تتمثػل ىػذه الخصػائص الػتي لعينػة الدراسػة  العامػةسنحاكؿ من خلاؿ ىذا الدطلب التطػرؽ لعػرض كتحليػل الخصػائص 

 حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:  العلمي الحالة الاجتماعية كالزبوفالسن، الدؤىل ، النوعفي 
 النوعتوزيع عينة الدراسة حسب متغير أولا: 

 النوع(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 5-2) رقم الجدول
 %النسبة  التكرار النوع
 %8. .. ذكر

 %88 44 أنثى

 100% .. المجموع

  SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد الطالبتتُمن إعداد المصدر: 
لصػافٌ % 80نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف عينة الدراسة تتوزع حسب متغػتَ الجػنس بنسػب متفاكتػة حيػث 

نفسػر ىػذه النسػب الدتقاربػة علػى أف مؤسسػة لزػل الدراسػة تتعامػل مػع جميػع  الذكورلصافٌ % 20في حتُ  الإناث
 ىو مبتُ في الشكل الدوالي كما الجنس.فئات المجتمع مهما اختلف 

 النوع(: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 2-2رقم ) الشكل

أن   كر

 

 SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامجالطالبتتُ من إعداد المصدر: 
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  السن توزيع عينة الدراسة حسب متغير ثانيا: 
  السن(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 6-2رقم) الجدول

 %النسبة  التكرار   السن
 6536% 55 سنة 25إلى  21من 

 536.% 5. سنة 30إلى  26من 

 38.% . سنة 35إلى  31من 

 839.% 6 سنة 36أكثر من 

 100% .. المجموع

  SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتمادالطالبتتُ من إعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ نتائج الجدكؿ أعلاه أف أغلبية الفئات العمرية تتعامل مع الدؤسسػة لزػل الدراسػة ىػي الفئػة 
 13سػػػنة بعػػػدد  30إلى  26تليهػػػا الفئػػػة العمريػػػة مػػػن %،  63.6كنسػػػبة  35سػػػنة بعػػػدد  25إلى  21العمريػػػة مػػػن 

 35إلى  31% أمػػا الفئػػة العمريػػة مػػن 10.9كنسػػبة  6سػػنة بعػػدد  36، أمػػا الفئػػة العمريػػة أكثػػر مػػن 23.6كنسػػبة 
 كما ىو مبتُ في الشكل   المجموع الإجمالي للنسبمن  % 1.8سنة بنسبة 

 السن (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 3-2رقم ) الشكل
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  المؤىل العلمي  الدراسة حسب متغير  توزيع عينةثالثا: 
  العلميالمؤىل (: توزيع عينة الدراسة 7-2) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار     المؤىل العلمي  
 634.% 9 ثانوم

 735% 4 مهتٍ

 7634% .4 دراسات عليا

 %44. .. المجموع

  SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

بمستول تعليمي دراسات عليػا بعػدد الدستجوبة بأغلبية تشتَ معطيات الجدكؿ أعلاه أف أغلبية عينة الدراسة 
% 7.3كنسػبة  4% في حػتُ مهػتٍ بعػدد 16.4كنسػبة  9أما مستول تعليمي ثانوم بعػدد % 76.4كنسبة  42

 من المجموع الإجمالي للنسب كما ىو مبتُ في الشكل التالي. 

 
 المؤىل العلمي (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب 4-2رقم ) الشكل

 

 SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتمادالطالبتتُ من إعداد المصدر: 
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        الحالة الاجتماعية توزيع عينة الدراسة حسب متغير رابعا: 
    الحالة الاجتماعية (: توزيع عينة الدراسة 8-2) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار     الحالة الاجتماعية 
 .783% 45 أعزب

 8.% .. متزكج

 38.% . أرمل

 %44. .. المجموع

  SPSS.V25 على لسرجات برنامج الطالبتتُ بالاعتمادمن إعداد المصدر: 

نلاحػػظ مػػن خػػلاؿ النتػػائج الدبينػػة في الجػػدكؿ أعػػلاه أف توزيػػع عينػػة الدراسػػة حسػػب متغػػتَ الحالػػة الإجتماعيػػة  
في حػتُ فئػة الأرامػل % 20كنسػبة  11تليهػا فئػة الدتػزكجتُ بعػدد % 78.2كنسبة  43كاف بأغلبية فئة العزاب بعدد 

 من المجموع الإجمالي للنسب. كالشكل الدوالي يوضح ذلك.  %1.8بنسبة 
 

 الحالة الاجتماعية (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب 5-2رقم ) الشكل

 

 SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد تتُالطالبمن إعداد المصدر: 
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 الزبونالدراسة حسب متغير  توزيع عينةخامسا: 
    الزبون (: توزيع عينة الدراسة 9-2) الجدول رقم

 %النسبة  التكرار     الزبون  
 634. 9 الدريض

 4838 .. مرافق الدريض

 4536 4. زائر الدريض

 %44. .. المجموع

  SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتمادالطالبتتُ من إعداد المصدر: 

 24تتػوزع عينػة الدراسػة الدسػػتجوبة مػن زبػائن الدستشػػفى لزػل الدراسػة بأغلبيػػة زائػر الدػريض بعػػدد 

% 16.4كنسػػبة  9أمػػا الدػػريض بعػػدد % 40كنسػػبة  22في حػػتُ مرافػػق الدػػريض بعػػدد %، 43.6كنسػػبة 

 من المجموع الإجمالي للنسب كالشكل التالي يوضح ذلك. 

 الزبون  (: التمثيل البياني لتوزيع عينة الدراسة حسب 6-2رقم ) الشكل

 
  SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتمادالطالبتتُ من إعداد المصدر: 
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 وتحليل محاور الدراسةعرض  المطلب الثاني:

 شػكاكلمعالجػة  أثػرنقدـ من خلاؿ ىذا الجزء تقدير الاتجاه العاـ لإجابات عينػة الدراسػة كذلػك مػن خػلاؿ 
كذلك بحساب كػل مػن الدتوسػط الحسػابي كالالضػراؼ  كوركنا جائحة ظل في الصحية الخدمة جودة تحستُ في الزبائن

الدعيػػارم لإجابػػات عينػػة الدراسػػة كالجػػدكؿ التػػالي يوضػػح ذلػػك. كقبػػل التطػػرؽ لتحليػػل لجميػػع عبػػارات الدتغػػتَ الدسػػتقل 
الػذم مػن خلالػو نبػتُ الاتجػاه العػاـ لإجابػات  الخماسػيليكػارت  نوضح مقياس الاستبياف الذم تم استعماؿ مقياس

 عينة الدراسة.

 الخماسي(: مقياس ليكارت 10-2رقم )الجدول 

 الاتجاه العام للعينة المتوسط الحسابي للمستويات الموافقة
 منخفض جدا  ]88..    -         .]
 منخفض ]68..    -   .8..]
 متوسط  ]5.48   -     .6..]
 مرتفع  ]8..4    -    .5.4]
 مرتفع جدا  ]5        -     ...4]

إيهووواب عبووود السووولام محموووود، تحليووول  علػػػى بالاعتمػػػاد علػػػى الدرجػػػع: الطػػػالبتتُ بالاعتمػػػادمػػػن إعػػػداد  المصووودر:
 .22، ص 2013نشر كالتوزيع، عماف، الطبعة الأكلى، درا الصفا لل، SPSSالبرنامج الإحصائي 

 
 " معالجة شكاوى الزبائن"أبعاد  عبارات المحور الأولتحليل أولا: 

مػن خػلاؿ تحديػد الاتجػاه العػاـ  شػكاكل الزبػائنسنحاكؿ من خلاؿ ىذا الجزء تحليل عبارة كل بعد من أبعاد 
 لاجابات عينة الدراسة. 

 
 
 
 
 
 

            



 بوضياف بولاية ورقلةالفصل الثاني:                              دراسة حالة عينة من زبائن مستشفى محمد 

 
43 

    المؤسسة اتجاه شكاوى. البعد الأول: 1
 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الأول 11-2الجدول رقم ) 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 
الاتجاه 
 العام للعينة

يرل الزبوف خدمات العيادات الخاصة أحسن من خدمات مؤسسات  .1
 العمومية

3,96 0,053 
 مرتفع  3

 0,644 4,25 غياب قاعات الانتظار يسبب قلق للمرضى كالزائرين  .2
 مرتفع جدا  1

 0,859 4,23 يتعب الدرضىبعد الدسافة كقلة التنقل  .3
 مرتفع جدا  2

تسريب الأدكية الضركرية حسب قرابة أك معرفة الدريض من الطبيب أك  .4
 لشرضتُ كقاركرات الغاز الأكسجتُ في ظل جائحة كوركنا  

3,43 0,316 
 مرتفع  5

كثرة الأخطاء الطبية أدل إلى ضعف الثقة كالدصداقية التعامل مع  .5
 الدستشفى 

3,94 0,007 
 مرتفع  4

كثر الإجراءات الطبية الدطلوبة من دكف حاجة لذا كالتحليل كالأشعة  .6
 الضوئية 

3,14 0,061 
 متوسط  6

 مرتفع 0,474 3,83 شكاوى اتجاه المؤسسة البعد الأول: 
  SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

كحسػػب كجهػة نظػػر نلاحػظ مػػن الجػدكؿ أعػػلاه الػذم يتضػػمن عبػارات  البعػػد الأكؿ شػكاكل اتجػػاه الدؤسسػة 
ك بدرجػػة تطبيػػق مرتفعػػة حيػػث الدتوسػػط الحسػػابي لػػو ضػػمن  (3,83)الدتوسػػط الحسػػابي أفػػراد العينػػة الدسػػتجوبتُ لصػػد 

درجػػػة(؛ إذ لصػػػد أف إجابػػػة الدسػػػتجوبتُ علػػػى عبػػػارات البعػػػد الأكؿ موافقػػػوف  4.20إلى  3.41لرػػػاؿ الدوافقػػػة )مػػػن 
احتلػػػت  02 حيػػػث "العبػػػارة رقػػػم ( 4,25-3,14)عليهػػػا بدرجػػػة )مرتفعػػػة ( فالدتوسػػػط الحسػػػابي لعباراتػػػو لزصػػػور بػػػتُ 

غياب قاعات الانتظار يسبب قلق للمرضى أم أنهم يؤكدكف كبدرجة مرتفعة على ( 4,25) "بمتوسط حسابي الدرتبة الأكلى

( كموافقػوف في إجػابتهم عليهػا بدرجػة 4,23"جػاءت بالدرتبػة الثانيػة كبمتوسػط حسػابي )03العبارة رقم   ، أما"كالزائػرين
يػػػرل الزبػػػوف خػػػدمات في حػػػتُ بالدرتبػػػة الثالثػػػة العبػػػارة "  ،يتعػػػب الدرضػػػىبعػػػد الدسػػػافة كقلػػػة التنقػػػل مرتفعػػػة مػػػا يػػػدؿ علػػػى أف 

  05 تليهػا العبػارة رقػم ( ،  3,96)"  بمتوسػط حسػابي قػدر ب   العيادات الخاصة أحسن مػن خػدمات مؤسسػات العموميػة

التعامػل مػع كثرة الأخطاء الطبية أدل إلى ضػعف الثقػة كالدصػداقية   ما يدؿ على أف ( 3,94)بالدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي  

( كموافقػػػوف في اجػػػابتهم عليهػػػا بدرجػػػة 3,43)بالدرتبػػػة الخامسػػػة بمتوسػػػط حسػػػابي قػػػد ب  04لصػػػد العبػػػارة رقػػػم  .الدستشػػػفى
تسػػػريب الأدكيػػػة الضػػػركرية حسػػب قرابػػػة أك معرفػػػة الدػػػريض مػػػن الطبيػػػب أك لشرضػػػتُ كقػػػاركرات الغػػػاز مرتفعػػة مػػػا يػػػدؿ علػػػى أنػػػو يػػػتم 
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كىػذا مػا يػدؿ ( 3114)  بالدرتبة السادسة كبمتوسط حسابي06رقم تَنا لصد العبارة كأخ الأكسجتُ في ظل جائحة كوركنا.
 .كثرة الإجراءات الطبية الدطلوبة من دكف حاجة لذا كالتحليل كالأشعة الضوئيةعلى 

 شكاوى اتجاه مقدم الخدمة.البعد الثاني: 2

 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الثاني للمحور الأول 12-2الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه 
 العام للعينة

 مرتفع  5 0,224 3,38 الدمرضتُ شكاكم الدرضىتجاىل  .7
 مرتفع  1 0,716 4,07 بسبب الأخطاء الطبيبة تزيد شكول للزبائن .8
 مرتفع  8 0,345 2,69 عدـ عزؿ بتُ الدرضى كوفيد كأصحاء في ظل جائحة كوركنا .9

 متوسط   7 0,223 2,94 يتعامل الدوظفتُ بقسوة اتجاه الدرضى   .10
 مرتفع  3 0,165 3,70 تدييز الدوظفتُ من عماؿ كلشرضتُ في معاملاتهم للمرضى  .11
 مرتفع  2 0,142 3,74 بطئ كالتأختَ في تقدمة الخدمة  .12
 مرتفع  4 0,273 3,45 تعامل الدوظف بالدستشفى الزبوف حسب مزاجيو  .13
 متوسط  6 0,034 3,30 الآلية كالنمطية كخلو مقدـ الخدمة من الدشاعر  .14

 مرتفع  0,875 3,41 شكاوى اتجاه مقدم الخدمةالبعد الثاني: 

  SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 
كحسػب كجهػة نظػر أفػراد  شػكاكل اتجػاه مقػدـ الخدمػةتشتَ معطيات الجدكؿ أعػلاه أف عبػارات البعػد الثػاني 

حيػػث الدتوسػػط الحسػػابي لػػو ضػػمن  ( ك بدرجػػة تطبيػػق مرتفػػع جػػدا3,41الدتوسػػط الحسػػابي )العينػػة الدسػػتجوبتُ لصػػد 
عبػارات البعػد الثػاني موافقػوف عليهػا  درجة(؛ إذ لصد أف إجابة الدستجوبتُ علػى 4.20إلى 3.41لراؿ الدوافقة )من 

احتلػػت  08( حيػػث "العبػػارة رقػػم  4,07-2,69بدرجػػة )مرتفعػػة جػػدا( فالدتوسػػط الحسػػابي لعباراتػػو لزصػػور بػػتُ )
، أما"العبػػػارة رقػػػم  بسػػػبب الأخطػػػاء الطبيبػػػة تزيػػػد شػػػكول للزبػػػائن( أم أنػػػو  4,07الدرتبػػػة الأكلى "بمتوسػػػط حسػػػابي )

بطػػئ ( كموافقػػوف في إجػػابتهم عليهػػا بدرجػػة مرتفعػػة جػػدا علػػى 3,74بمتوسػػط حسػػابي )"جػػاءت بالدرتبػػة الثانيػػة ك 12
 تدييز الدوظفتُ من عمػاؿ كلشرضػتُ في معػاملاتهم للمرضػى ، في حتُ بالدرتبة الثالثة العبارة "كالتأختَ في تقدمة الخدمة

(  مػا يػدؿ علػى  3,45ابي  )  بالدرتبػة الرابعػة بمتوسػط حسػ  13تليها العبارة رقػم  ( ، 3,70"  بمتوسط حسابي )
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 بالدرتبػة الثامنػة كبمتوسػط حسػابي 09كأخػتَنا لصػد العبػارة رقػم  الدوظف بالدستشػفى يعامػل الزبػوف حسػب مزاجيػو. أف
 .عدـ العزؿ بتُ الدرضى كوفيد كأصحاء في ظل جائحة كوركنا ( أم ما يدؿ على2,69)

 الزبون اتجاه شكاوى: الثالثالبعد .3

 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الثالث للمحور الأول 13-2الجدول رقم )

المتوسط   العبارات
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه 
 العام للعينة

 مرتفع   3 0,869 3,94 تغيتَ مواعيد العلاج يزيد من مرض الزبوف .15
 مرتفع  1 0,862 4,18 تقليل عدد الزيارات في ظل جائحة كوركنا .16
 مرتفع  6 0,011 3,40 عدـ تطابق الخدمات كفق حاجاتو كرغباتو  .17
 مرتفع  5 0,892 3,61 عدـ توفر الدعلومات اللازمة لدل الزبوف  .18
طوؿ انتظار الزبوف لدكره بسبب التعامل بالوساطة بتُ الأفراد  .19

 الدستشفى 
 مرتفع  2 0,990 3,98

 مرتفع  4 0,146 3,61 عدـ كجود سرير أك مكاف خاص لدرافق الطبيب في ظل جائحة كوركنا  .20

 مرتفع  0,610 3,79 شكاوى اتجاه الزبونالبعد الثالث: 
  SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

كحسػب كجهػة نظػر أفػراد  شػكاكل اتجػاه الزبػوفيتبتُ لنا من خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف  عبارات البعػد الثالػث         
( ك بدرجػػة تطبيػػق مرتفػػع جػػدا حيػػث الدتوسػػط الحسػػابي لػػو ضػػمن 3,79الدتوسػػط الحسػػابي )العينػػة الدسػػتجوبتُ لصػػد 

علػػػى عبػػػارات البعػػػد الثالػػػث موافقػػػوف درجػػػة(؛ إذ لصػػػد أف إجابػػػة الدسػػػتجوبتُ  4.20إلى 3.41لرػػػاؿ الدوافقػػػة )مػػػن 
 16( حيػػث "العبػػارة رقػػم  4,18 -3,40عليهػػا بدرجػػة )مرتفعػػة جػػدا ( فالدتوسػػط الحسػػابي لعباراتػػو لزصػػور بػػتُ )

تقليػػل عػدد الزيػػارات ( أم أنهػم يؤكػػدكف كبدرجػة مرتفعػػة جػدا علػى  4,18احتلػت الدرتبػة الأكلى "بمتوسػػط حسػابي )
( كموافقػػػػوف في 3,98"جػػػػاءت بالدرتبػػػػة الثانيػػػػة كبمتوسػػػػط حسػػػػابي )19ارة رقػػػػم  "العبػػػػ أمػػػػا ،في ظػػػػل جائحػػػػة كوركنػػػػا

، طوؿ انتظار الزبوف لدكره بسبب التعامل بالوسػاطة بػتُ الأفػراد الدستشػفىإجابتهم عليها بدرجة مرتفعة جدا على  
( ، أمػػا  3,94ابي )"  بمتوسػػط حسػػ تغيػػتَ مواعيػػد العػػلاج يزيػػد مػػن مػػرض الزبػػوففي حػػتُ بالدرتبػػة الثالثػػة العبػػارة " 

عػدـ كجػود سػرير أك مكػاف خػاص  ( مػا يػدؿ علػى 3,61جاءت بالدرتبة الرابعة بمتوسػط حسػابي ) 20العبارة رقم  
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( مػػا 3,40بالدرتبػػة السادسػػة كبمتوسػط حسػػابي) 17، كأخػتَنا لصػػد العبػػارة رقػم  لدرافػق الطبيػػب في ظػل جائحػػة كوركنػػا
 بات الزبوف1عدـ تطابق الخدمات كفق حاجات كرغيثبت على 

 ترتيب أبعاد المحور الأكؿ حسب أهميتها بالدؤسسة لزل الدراسة. كفيما يلي جدكؿ يلخص
 (: ترتيب الأىمية النسبة لأبعاد المحور الأول  14-2الجدول رقم )

 الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي شكاوى الزبائن  أبعاد 
 0,474 3,83 معالجة شكاكل اتجاه الدؤسسة : البعد الأول

1 

 0,875 3,41 معالجة شكاكل اتجاه الخدمة : البعد الثاني
3 

 0,610 3,79 معالجة شكاكل اتجاه الزبوف : البعد الثالث
2 

 // 0,527 3,67 معالجة شكاوى الزبائن المحور الأول: 
  SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

شػػػكاكل لجػػػل أبعػػػاد  متوسػػػطنلاحػػػظ مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ أعػػػلاه أف اتجاىػػػات جميػػػع أفػػػراد العينػػػة تقػػػع المجػػػاؿ 
بمتوسػط حسػابي  أكثر شكول حسب كجهة نظػر الدسػتجوبتُ الدؤسسة اتجاه شكاكلالأكؿ لصد البعد  الزبائن حيث

( 3.79) حسػػػابي بمتوسػػػطالثالػػػث شػػػكاكل اتجػػػاه الزبػػػوف يليػػػو البعػػػد (، 0.474)كالضػػػراؼ معيػػػارم قػػػدر بػػػػ  (3.38)

( كالضػػراؼ 3.41الثالثػػة بمتوسػػط حسػػابي ) بالدرتبػػةشػػكاكل اتجػػاه الخدمػػة  الثػػانيثم البعػػد  (،0.610)كالضػػراؼ معيػػارم
بلػػػغ  قػػػد الزبػػػائنشػػػكاكل للمحػػػور الأكؿ النسػػػبية. أمػػػا الدتوسػػػط الحسػػػابي العػػػاـ  مأهميػػػته حسػػػب (،0.875)معيػػارم 

شػكاكل لأبعػاد  عينة الدراسػة الدراسػةل استجابة مستو كمنو نستنتج أف (، 0.527)كالضراؼ معيارم قدره  (3.67)
 كالشكل التالي يوضح ذلك: الزبائن مرتفع حسب إجابات العينة الدستجوبة 

   شكاوى الزبائن (: ترتيب الأىمية النسبة لأبعاد 7-2الشكل رقم )
 

 SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامجالطالبتتُ من إعداد المصدر: 

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

شهاوي اججاه : البعد الأوى 

 االإؤسست 

شهاوي اججاه : البعد الثاوي

 الخدمت 

شهاوي اججاه : البعد الثالث

 الصبىن 
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 "  جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كورونا  ثانيا: تحليل عبارات المحور الثاني"
 سنحاكؿ من خلاؿ ىذا الجزء عرض كتحليل بيانات المحور الثاني 

 المحور الثاني(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات 15-2جدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري

لترت
ا

 

الاتجاه 
العام 
 للعينة

في ظل  تعمل الدستشفى على توفتَ الخدمة في الوقت كالدكاف الدناسبتُ.  .21
 جائحة كوركنا 

3,52 0,939 
 مرتفع  3

موظف الدستشفى على استعداد دائم للرد على استفسارات الزبوف كحل  .22
 الدشكلات.

2,89 0,065 
 متوسط   ..

تحرص الدستشفى على الوفاء بتقديم الخدمة في الدواعيد المحددة كبالشكل  .23
 الدطلوب في ظل جائحة كوركنا

3,21 0,030 
 متوسط   0

يقوـ الدوظف بالاستجابة الفورية لاحتياجات الزبوف مهما كانت درجة  . .24
 انشغالو.

2,72 0,145 
 متوسط  10

 0,055 2,81 الدستشفى مع الزبائن بعناية فائقة.تتعامل  .25
 متوسط  13

 0,199 2,92 تضع الدستشفى مصلحة الزبوف في مقدمة اىتماماتو  .26
 متوسط  14

 0,096 2,98 يقدر موظفو الدستشفى ظركؼ كاحتياجات الزبوف كيتعاطفوف معو. .27
 متوسط  9

 0,061 3,20 يحسن الدوظفوف الاصغاء للزبوف. .28
 متوسط   7

 0,174 2,34 تدلك الدستشفى مرافق جذابة كحديثة .29
 متوسط   ..

 0,896 3,21 يتميز عماؿ كمدراء الدستشفى بالدظهر الجيد .30
 متوسط   .

 0,186 3,00 تدلك الدستشفى معدات كأجهزة حديثة لتقديم الخدمة .31
 متوسط   8

 0,033 3,52 تدلك الدستشفى لوحات ارشادية كافية  .32
 مرتفع 2

 0,900 3,69 الدعلومات الخاصة بالزبائن.ىناؾ سرية في  .33
 مرتفع  1

 0,892 3,38 تدعم كتؤيد الادارة العاملتُ لأداء كظائفهم بكفاءة .34
 متوسط   0

 0,950 2,85 تسود ركح الود كالصداقة في تعامل الدوظفتُ مع الزبائن .35
 متوسط   0.

 متوسط   0,734 3,08 المحور الثاني: جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كورونا
 SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 
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تشػػػتَ معطيػػػات الجػػػدكؿ أعػػػلاه أف الدتوسػػػط الحسػػػابي الإجمػػػالي لإجابػػػات أفػػػراد العينػػػة علػػػى أداء العػػػاملتُ في 
كىػػو أقػػل مػػن الواحػػد لشػػا يشػػتَ إلى ( 0,734)كبػػالالضراؼ معيػػارم قػػدر بػػػ: ( 3,08بلػػغ)الخدمػػة الصػػحية حسػػب 

 2.60تقػػارب أراء الأفػػراد كتدركزىػػا حػػوؿ قيمػػة الدتوسػػط الحسػػابي العػػاـ للمحػػور الثػػاني ىػػو ضػػمن لرػػاؿ الدوافقػػة )مػػن 
درجػػػة(؛ أم أف اتجاىػػػات أفػػػراد العينػػػة موافقػػػوف علػػػى أف مسػػػتول أداء العػػػاملتُ  بالدؤسسػػػة لزػػػل الدراسػػػة  3.40إلى 

بالدرتبػػػة الأكلى بمتوسػػػط حسػػػابي  33ر أفػػػراد العينػػػة الدسػػػتجوبتُ، لصػػػد العبػػػارة رقػػػم  متوسػػػط كىػػػذا حسػػػب كجهػػػة نظػػػ
( بالدرتبػة 32تليهػا العبػارة رقػم )  ،ىنػاؾ سػرية في الدعلومػات الخاصػة بالزبػائن( 0,900( كالضراؼ معيػارم )3,69)

بالدرتبػػػة  21رقػػػم عبػػػارة في حػػػتُ ال .الدؤسسػػػة تدلػػػك لوحػػػات ارشػػادية كافيػػػة( أم أف 3,52الثانيػػة بمتوسػػػط حسػػػابي )
في  الدؤسسة تعمل على توفتَ الخدمة في الوقػت كالدكػاف الدناسػبتُ( ما يدؿ على أف 3,52الثالثة كبمتوسط حسابي )

تػدعم ( مػا يثبػت علػى أنػو 3,38بالدرتبة الرابعة كبمتوسط حسابي ) 34رقم كما جاءت العبارة   .ظل جائحة كوركنا
بالدرتبػػة الخامسػػة عشػػر كالأخػػتَة بمتوسػػط 29رقػػم ، كأخػػتَان لصػػد العبػػارة ائفهم بكفػػاءةكتؤيػػد الادارة العػػاملتُ لأداء كظػػ

  .كحديثةالدؤسسة تدلك مرافق جذابة ( ما يدؿ على أف 2,34حسابي )

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  المطلب الثالث:

اختبػار صػحة فرضػيات الدراسػة مػن خػلاؿ تبيػاف  الدبحػثبعد تحليل البيانات الأكلية من الاستبياف سيتم في ىذا    
 مدل قبولذا أك رفضها، كذلك باستخداـ الأساليب الإحصائية الدناسبة.  

 أولا: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 
بهػػػدؼ التحقػػػق مػػػن موضػػػوعية نتػػػائج الدراسػػػة، تم الاعتمػػػاد علػػػى اختبػػػار التوزيػػػع ألاعتػػػدالي للبيانػػػات، ىػػػذا        

سػػتخدـ لدعرفػػة مػػا إذا كانػػت البيانػػات تخضػػع للتوزيػػع الطبيعػػي أـ لا، كالػػذم يػػؤثر بػػدكره علػػى اختيػػار الأخػػتَ الػػذم ي
اختبػار التوزيػػع الاختبػارات الدطلوبػػة لاختبػار الفرضػػيات، كالجػدكؿ الدػػوالي يلخػص أىػػم النتػائج الػػتي تم التوصػل لذػػا في 

 .الطبيعي للبيانات
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 الطبيعي للبيانات(: اختبار التوزيع 16-2رقم ) الجدول

 الدراسة  محاور
Shapiro-Wilk 

 Z Sigقيمة 
 *0.200 0.079  معلجة شكاكم الزبائن  المحور الأول:

 0.079 0.113 كوركنا جائحة ظل في الصحية الخدمة جودة الثاني:المحور 
 SPSS.V25 بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

 0.079: الثػاني كالمحػور 0.200مػن المحػور الأكؿ  الدعنويػة لكػل لصػد مسػتولحيػث مػن خػلاؿ الجػدكؿ أعػلاه 

 لزػػاكربيانػػات جميػػع  نسػػتنتج أفكمنػػو  كبالتػػالي فػػإف بيانػػات العينػػة الددركسػػة تتبػػع التوزيػػع الطبيعػػي. 0.05مػػن  أكػػبر
الاسػػتبياف تتػػوزع طبيعيػػا، كبالتػػالي يدكػػن إجػػراء الاختبػػارات الدعلميػػة عليهػػا، مػػا يسػػتوجب الاعتمػػاد علػػى الاختبػػارات 

 على الفرضيات الدوضوعة.  الدعلمية للإجابة

  الدراسة  اتاختبار الفرضي ثانيا: نتائج

تبػػػار الفرضػػػيات الفرعيػػػة ثم سػػنحاكؿ مػػػن خػػػلاؿ ىػػػذا الجػػػزء التوصػػػل لأىػػػم النتػػائج فرضػػػيات الدراسػػػة مػػػن خػػػلاؿ اخ
 الفرضية الرئسية. 

 الفرعية  اتاختبار الفرضي ثانيا: نتائج

 .  نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى   1
 كوركنا جائحة ظل في   الصحية الخدمة جودة تحستُ في الدؤسسة اتجاه لدعالجة شكاكل أثر يوجد: نص الفرضية

 .بورقلة بوضياؼ لزمد الإستشفائية بالدؤسسة
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:

 ( الفرضية الصفريةH0):  في   الصحية الخدمة جودة تحستُ في الدؤسسة اتجاه لدعالجة شكاكل أثر يوجدلا 
 .بورقلة بوضياؼ لزمد الإستشفائية بالدؤسسة كوركنا جائحة ظل

 الفرضووية( البديلةH1:) ظػػل في   الصػػحية الخدمػػة جػػودة تحسػػتُ في الدؤسسػػة اتجػػاه لدعالجػػة شػػكاكل أثػػر يوجػػد 
 .بورقلة بوضياؼ لزمد الإستشفائية بالدؤسسة كوركنا جائحة
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 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الأولى17-2رقم ) الجدول
 قرار الاختبار Fقيمة  R² معامل التفسير (sig مستوى الدلالة ) (Bمعامل الانحدار )

0.735 0.000 0.621 31.028 (1H) 
 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

 SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

   الصػحية الخدمػة جػودة تحسػتُ في الدؤسسػة اتجػاه لدعالجػة شػكاكل أثػر يوجػدأنو تشتَ معطيات الجدكؿ أعلاه 
اسػػتنادا إلى قيمػػة معامػػل الالضػػدار الػػتي  كذلػػك بورقلػػة بوضػػياؼ لزمػػد الإستشػػفائية بالدؤسسػػة كوركنػػا جائحػػة ظػػل في

 مػػا يػػدؿ علػػى أف( R²=0.621)(، كمػػا بلػػغ معامػػل التفسػػتَ 0.05دالػػة إحصػػائية أقػػل مػػن ) ((B=0.735بلغػػت
حسػػب في تحسػتُ جػػودة الخدمػة الصػحية في ظػػل جائحػة كوركنػا   (%62.1) بنسػبة لدعالجػة شػكاكل اتجػاه الدؤسسػػة

 (.0.05)بمستول دلالة أقل من  (F=31.028)الجدكلية  Fإجابات عينة الدراسة الدستجوبة كما أنو قدرت قيمة 
  نرفض الفرضية الصفرية  قرار اختبار الفرضية الفرعية الأولى:بناءا عليو(0H ) نقبل الفرضػية البديلػة(1H) 

 بالدؤسسػػة كوركنػػا جائحػػة ظػػل الصػػحية في الخدمػػة جػػودة تحسػػتُ في الدؤسسػػة اتجػػاه لدعالجػػة شػػكاكل أثػػر يوجػػد
 .بورقلة بوضياؼ لزمد الإستشفائية

 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية  .  2
يوجد أثر لدعالجة شكاكل اتجاه مقدـ الخدمة في تحستُ جودة الخدمة الصحية   في ظل جائحة  : نص الفرضية

 بورقلة.كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ 
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:

 ( الفرضية الصفريةH0):  يوجد أثر لدعالجة شكاكل اتجاه مقدـ الخدمة في تحستُ جودة الخدمة الصحية   لا
 في ظل جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.

 ( الفرضووية البديلووةH1:) في  مػػة في تحسػػتُ جػػودة الخدمػػة الصػػحيةيوجػػد أثػػر لدعالجػػة شػػكاكل اتجػػاه مقػػدـ الخد
 ظل جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.

               
 
 

 

Y= 1.223+0.735x1+ei  
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 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثانية18-2رقم ) الجدول
 قرار الاختبار Fقيمة  R² معامل التفسير (sig مستوى الدلالة ) (Bمعامل الانحدار )

0.733 0.040 0.377 24.443 (1H) 
 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

 SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

يوجػد أثػر لدعالجػة شػكاكل اتجػاه مقػدـ الخدمػة في تحسػتُ جػودة الخدمػة أنػو نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعػلاه 
ذلػػػػك اسػػػػتنادا إلى قيمػػػػة معامػػػػل ، الإستشػػػػفائية لزمػػػػد بوضػػػػياؼ بورقلػػػػة ظػػػػل جائحػػػػة كوركنػػػػا بالدؤسسػػػػةالصػػػػحية في 

( مػػا R²=0.377(، كمػػا بلػػغ معامػػل التفسػػتَ )0.05دالػػة إحصػػائية أقػػل مػػن )( (B=0.733الالضػػدار الػػتي بلغػػت
تحسػتُ في  (%37.7) بنسػبة سػاهمتلزل الدراسػة  معالجة الشكاكل اتجاه مقدمة الخدمة الدطبق بالدؤسسةيدؿ على 

الجدكليػػة  Fحسػػب إجابػػات عينػػة الدراسػػة الدسػػتجوبة كمػػا أنػػو قػػدرت قيمػػة جػػودة الخدمػػة في ظػػل جائحػػة كوركنػػا 
(F=24.443)  (.0.05)بمستول دلالة أقل من 
 ( 0بنػػاءا عليػػو قػػرار اختبػػار الفرضػػية الفرعيػػة الثانيػػة: نػػرفض الفرضػػية الصػػفريةH( نقبػػل الفرضػػية البديلػػة )1H) 

يوجػػػد أثػػػر لدعالجػػػة شػػػكاكل اتجػػػاه مقػػػدـ الخدمػػػػة في تحسػػػتُ جػػػودة الخدمػػػة الصػػػحية   في ظػػػل جائحػػػة كوركنػػػػا 
 بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.

 
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  . 3
 اتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحية   في ظل جائحة كوركنا  لدعالجة شكاكليوجد أثر : نص الفرضية

 بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي: 

 ( الفرضية الصفريةH0):  اتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحية   في ظل  لدعالجة شكاكليوجد أثر لا
 جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.

 ( الفرضية البديلةH1:)  اتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحية   في ظل  لدعالجة شكاكليوجد أثر
 جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.
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 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثالثة19-2رقم ) الجدول
 قرار الاختبار Fقيمة  R² معامل التفسير (sig مستوى الدلالة ) (Bمعامل الانحدار )

0.782 0.018 0.511 25.960 (1H) 
 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

 SPSS.V25 على لسرجات برنامج بالاعتماد الطالبتتُمن إعداد المصدر: 

اتجػاه زبػوف في تحسػتُ  لدعالجػة شػكاكليوجػد أثػر أنػو يتبتُ لنا من خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الفرعيػة الثالثػة 
كذلػػك اسػػتنادا إلى ، الإستشػػفائية لزمػػد بوضػػياؼ بورقلػػة جػػودة الخدمػػة الصػػحية   في ظػػل جائحػػة كوركنػػا بالدؤسسػػة

كمػػػػػا بلػػػػػغ معامػػػػػل التفسػػػػػتَ (، 0.05)دالػػػػػة إحصػػػػػائية أقػػػػػل مػػػػػن ( (B=0.782معامػػػػػل الالضػػػػػدار الػػػػػتي بلغػػػػػتقيمػػػػػة 
(R²=0.511)   تفػي تحسػتُ جػودة الخدمػػة في  (%51.1) يسػاىم بنسػبة  معالجػة شػكاكل اتجػاه الزبػػوفمػا يعػتٍ أف

 بمسػتول دلالػة أقػل مػن (F=25.960)الجدكليػة  Fحسػب إجابػات عينػة الدراسػة الدسػتجوبة كمػا أنػو قػدرت قيمػة 
(0.05.) 

  نرفض الفرضية الصفرية  قرار اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:بناءا عليو(0H ) نقبل الفرضية البديلة(1H) 
 ة   في ظل جائحة كوركنا بالدؤسسةاتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحي لدعالجة شكاكليوجد أثر 

 الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة.
 

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية ثالثا: 
ئن في تحسػػتُ يوجػػد أثػػر لشػػكاكل الزبػػاأنػػو  بعػػد اختبػػار الفرضػػيات الفرعيػػة نسػػتنتج قػػرار اختبػػار الفرضػػية الرئيسػػية   

كذلػك مػن خػلاؿ كػل ، الإستشػفائية لزمػد بوضػياؼ بورقلػةفي ظػل جائحػة كوركنػا بالدؤسسػة جودة الخدمػة الصػحية 
. كيدكػػػن معالجػػػة الشػػػكاكل اتجػػػاه الزبػػػوف، معالجػػػة الشػػػكاكل اتجػػػاه مقػػػدـ الخدمػػػة؛ الدؤسسػػػة معلجػػػة الشػػػكاكل اتجػػػاه

 ايجازىا في الشكل التالي: 
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 (: ملخص نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 8-2الشكل رقم )

 
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  بالاعتماد على الطالبتتُمن إعداد  المصدر:

أثػر في تحسػتُ جػودة الخدمػة الصػحية في  شػكاكل الزبػائنلأبعاد معالجػة نلاحظ من خلاؿ الشكل أعلاه أف 
 الدؤسسػػة تعمػػل علػػى معالجػػة شػػكاكل اتجػػاه الدؤسسػػةأف حيػػث تبػػتُ لنػػا  ظػػل جائحػػة كوركنػػا بالدؤسسػػة لزػػل الدراسػػة

في حػػػتُ معالجػػػة شػػػكاكل اتجػػػاه مقػػػدـ الخدمػػػة % 51.1تليهػػػا معالجػػػة شػػػكاكل اتجػػػاه الزبػػػوف بنسػػػبة  %62.1بنسػػػبة 
 من المجموع الإجمالي للنسب.  %37.1بنسبة 

 
 
 
 
 
 
 

 معالجة شكاوى السبون 

معالجة شكاوى اثجاه 

 المؤسسة المؤسسة  

معالجة الشكاوى اثجاه 

 مقدم اخدمة 

معالجة الشكاوى اثجاه 

 السبون 

حىدة 

الخدمت في 

ظل حائحت 

 مىزوها 

R2=0.62.1 

R2=0.37.1 
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   :خلاصة
مػػػػن خػػػػلاؿ ىػػػػذا الفصػػػػل حاكلنػػػػا أف نبػػػػتُ تػػػػأثتَ معالجػػػػة شػػػػكاكل الزبػػػػائن في تحسػػػػتُ جػػػػودة الخدمػػػػة الصػػػػحية      

بالدستشفى لزمد بوضياؼ بورقلة حيث تم التعريف بالدؤسسة لزػل الدراسػة مػن خػلاؿ النشػأة كالذيكػل التنظيمػي لذػا 
ائن بشػػػكل بػػػفي الدػػػريض كمرافػػػق الدػػػريض كالز مػػػدل، بوعػػػد توزيػػػع الاسػػػتبياف علػػػى عينػػػة مػػػن زبػػػائن الدؤسسػػػة الدتمثلػػػتُ 

 SPSSالكػػػتًكني، تم معالجػػػة إجابػػػات عينػػػة الدراسػػػة عػػػن طريػػػق برنػػػامج الحزمػػػة الإحصػػػائية للعلػػػوـ الاجتماعيػػػة الػػػػ 
يوجػػػد أثػػػر لشػػػكاكل الزبػػػائن في تحسػػػتُ جػػػودة لنتوصػػػل في الأخػػػتَ علػػػى نتػػػائج اختبػػػار الفرضػػػيات الػػػتي أظهػػػرت أنػػػو 

لجػة امعكذلػك مػن خػلاؿ كػل ، حة كوركنا بالدؤسسػة الإستشػفائية لزمػد بوضػياؼ بورقلػةالخدمة الصحية في ظل جائ
 معالجة الشكاكل اتجاه الزبوف، معالجة الشكاكل اتجاه مقدـ الخدمة؛ الشكاكل اتجاه الدؤسسة
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 الخاتمة

تسعى جميع الدؤسسات الاستشفائية الى التًكيز على الجودة، فهي الأساس الذم يقػوـ عليػو كجػود الخػدمات 
تقتضػػي تقػػديم أفضػػل أشػػكاؿ الخػػدمات كأنسػػبها الى الدػػريض، كمػػن ثم يتوجػػب علػػى الصػػحية، كمػػا اف الاخلاقيػػات 

جميع الدؤسسات الصحية تلبية لدقتضيات ىػذه الاخلاقيػات، كتلبيػة لدتطلبػات الزبػائن بهػدؼ توطيػد علاقتهػا معهػم، 
 .كقدرتها على الاستمرار في نشاطها

موضػػوعنا ىػػو معالجػػة شػػكاكم يػػز عليهػػا في كمػػن بػػتُ أسػػاليب تحسػػتُ جػػودة الخػػدمات الصػػحية الػػتي تم التًك
الزبػػائن مػػن أجػػػل كسػػب رضػػػاىم كيكػػن ذلػػػك مػػن خػػػلاؿ الفهػػم الجيػػػد لذػػم كحػػػل مشػػاكلهم لتػػػديم خػػدمات تلائػػػم 

 رغباتهم كتفوؽ توقعاتهم مستقبلان.

أثوور معالجووة شووكاوى الزبووائن فووي تحسووين جووودة كمػػن أجػػل الإلدػػاـ بمختلػػف جوانػػب الدراسػػة الدتمثلػػة في 
قمنػػا بعػػرض لستلػػف التعػػاريف كالخصػػائص لدتغػػتَم الدراسػػة الدتمثلػػتُ في ، ية فووي ظوول جائحووة كورونوواالخدمووة الصووح

معالجػة كػاكم الزبػػائن كجػودة الخدمػػة الصػحية، كػػذلك قمنػا بتحديػد أبعادهمػػا، كمػا أسػػقطنا ىػذه الدراسػػة علػى عينػػة 
مػن خػلاؿ عػرض كتحليػل إجابػات العينػة ك  ،. من خلال ما سبقفى لزمد بوضياؼ لولاية كرقلةشمن الدتعاملتُ لدست

 إلى استخلاص النتائج التالية: توصلنا، دراسةال

 حية في ظلاتجاه الدؤسسة في تحستُ جودة الخدمة الص لدعالجة شكاكلأثر  أظهرت نتائج الدراسة أنو يوجد -
 جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة. 

اتجاه مقدـ الخدمة في تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل  لدعالجة شكاكلأثر  أكدت نتائج الدراسة أنو يوجد -
 جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائية لزمد بوضياؼ بورقلة. 

اتجاه زبوف في تحستُ جودة الخدمة الصحية في ظل  لدعالجة شكاكليوجد أثر بينت نتائج اختبار الفرضية أنو  -
 ة لزمد بوضياؼ بورقلة. جائحة كوركنا بالدؤسسة الإستشفائي

 :التوصيات
 على الضوء النتائج الدتوصل اليها يدكن طرح بعض التوصيات:

، أك إنشػػاء جنػػاح جديػػد الطاقم العامل بالدستشفى من الأطباء كالدمرضػتُ كالإداريػتُ...توفتَ العػدد الػكػاني مػن  -
 ؛الاكتظاظ كبالتالي تحقيق راحة أكبر للمرضىيكػوف أكسع كمزكد بمختلف الدعدات اللازمة لتفػادم عػامػل 
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 ؛تعيتُ أخصائي نفساني لتحضتَ كللتعامل مع الدريض بالشكل الجيد كالأصح  -
تعيتُ طاقم استقباؿ أك حػث الطاقم الحالي على أف يكػوف بػشػػوش يتمتػع بػركح الدعابػة كاللطػف كالتهػذيب في   -

 ضى؛التعامل مع الدر 
 تذمر؛ فبدك  م كالاستجابة إلى شكواىآنيى الفور كبشكل الدريض عل اتلزاكلة تلبية طلب -
 فرض عقوبات تأديبية للعماؿ في القطاع على إساءة التصرؼ مع الدرضى؛ -
 ؛بجدية كتحمل الدسؤكلية كاملة كلزاكلة حل الإشكاؿ الحاصل الدرضىالتعامل مع شكاكم  -
 ؛خركعدـ تفضيل الواحد عن الآ بأسلوب كاحد الدرضىمعاملة  -
 برامج تدريبية للعماؿ من أجل رفع مستواىم في التعامل مع الدرضى.تنظيم  -

 آفاق الدراسة 
مػن خػػلاؿ تحليلنػػا لجوانػػب الدوضػػوع تبػػتُ لنػػا كجػػود بعػػض النقػػاط تسػػتدعي فػػتح أبػػواب كافػػاؽ علميػػة جديػػدة 

 تتيح للغتَ البحث كالتوسع فيها كىي كالتالي:
 أثر شكاكم الزبائن على أداء العاملتُ؛ -
 معايتَ الاعتماد على تحستُ جودة الخدمة الصحية؛ أثر تطبيق -
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دراسة حالة مؤسسة اتصالات -نويوة أحلاـ ،داعو أسماء، دكر شكاكم العملاء في تحستُ جودة خدمة الزبوف  -
لزمد البشتَ الإبراىيمي برج بوعريريج،  الجزائر موبيليس، مذكرة ماستً، تخصص تسويق صناعي، جامعة

2021. 

دراسة ميدانية بولاية باتنة، أطركحة –كفاء سلطاني، تقييم مستول الخدمات الصحية في الجزائر كآليات تحسينها  -
 دكتوراه، تخصص: تسيتَ الدنظمات، جامعة باتنة.
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 . المجلات:3

 كالمجتمع، الاقتصاد لرلة ،"كالدؤشرات الأبعاد الخصائص الصحية الخدمات جودة بلاؿ، زكيوش فطيمة، بديسي -
  .2011 ،7 العدد قسنطينة منتورم، جامعة كالمجتمع، الاقتصاد الكبتَ الدغرب لسبر

الخصائص، الأبعاد كالدؤشرات، لرلة الاقتصاد كالمجتمع، –بديسي فهيمة، زيوش بلاؿ، جودة الخدمات الصحية  -
 .2011، 07العدد 

مناؿ، دراسة تحليلية لواقع إدارة شكاكم مستهلكتُ السيارات في الجزائر، لرلة  بوعبد الله حفيظة، كباب -
 ، جامعة معسكر02الدراسات التسويقية كإدارة الأعماؿ، العدد 

دراسة تطبيقية –جفات صافٌ خالد، الجنابي عبد الرسوؿ علي، تأثتَ معالجة شكاكم الزبائن على امتناف الزبوف  -
 .2019، 03ات الخاصة بمنطقة الفرات الأكسط، لرلة الدراسات الدستدامة، المجلة لعينة من الدرضى بالدستشفي

بحث تطبيقي، –عبد النجيم عمر، العلاقة بتُ الدلاؾ الطبي كالتمريضي كتأثتَىا على جودة الخدمات الصحية  -
 .2017لرلة العلوـ الاقتصادية كالإدارية، جامعة بغداد، 

، بسكرة، 13الجودة في تحستُ الخدمات الصحية، لرلة الآفاؽ، العدد  العلواني عديلة، أثر تطبيق معايتَ -
2018. 

دراسة حالة –لصاة بوقجاني، شماـ عبد الوىاب، معالجة الشكاكم الناتجة عن فشل الخدمة كأثرىا على العملاء  -
 .2019، 20مؤسسة الذاتف النقاؿ موبيليس، لرلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، المجلد 

، يوسف زيداف، كيف يدكن إدارة الشكاكم السياحية ؟ دراسة العوامل الدؤثرة في استجابة ىبة عبد الكريم -
الشركات السياحية لشكاكم العملاء، المجلة الدكلية للتًاث كالسياحة كالضيافة، جامعة فاركس، الإسكندرية، 

 .2017، 14العدد 

لزبائن عنها، دراسة ميدانية في الدؤسسات يحياكم إلذاـ، بوحديد ليلى، تقييم جودة الخدمات الصحية كرضا ا -
 .2014، 14الاستشفائية الخاصة بباتنة، لرلة الباحث، العدد 
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 : الاسحبيان10الملحق رقم 

 

 الحعليم العالي والبحث العلميوزارة 

 كلية العلوم الاقحصادية والعلوم الحجارية وعلوم الخسيير

 اسخبـان

 

 

 

 

 

 

  مام الؤحابت االإىاسبت.)×( السحاء وضع  شازة 

  الشخصية البياهات الأول: الجسء

      الجيس:

                        هثى   -ذلس                                             -           

  :ًالســ 

 سىت          سىت       من -سىت                                                       من  -            

 سىت  0       من -سىىاث                                                  من  -            

 سىت                  0 ل   من  -            

 المؤهل العلمي: 

 مهني                   دزاساث عليا                    خسي جهىين ثاهىي                   

  الحالة الاجحماعية 

  زمل )ة(                     مطلق )ة(          متزوج )ة(                               عصب )ة(             

 

  :السيون 

الطلبت                    )ة( شائس االإسيض         مسافق االإسيض )ة(                                        االإسيض )ة(    

 االإت بصين 

 

 االإؤسست العمىميت مسدشفى محمد بىضياف وزقلت  مىظفىالسيداث والسادة: 

مي يشسفجي  ن  جقدم     سيادجنم االإحت مت بهره الاسخمازة التي جدخل ضمن مخطلباث  هجاش مرلسة الخخسج ماست   مادي

 ن حميع االإعلىماث االإقدمت من  حيثأثر شكاوى السبائً في ثحسين جودة الخدمة الصحية في ظل جائحة كوروها حىى 

 طسفنم سخحظى بالأهميت البالغت لديىا وبالسسيت الخامت، ولن حسخخدم  لا لأغساض الدزاست العلميت وفقط.

 عبازاث الاحت ام والخقديس مىا  سمىوفي الأخي  جقبلىا 
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 الدراسة محاور  الثاوي: الجسء

  :عط دزحت مىافقخو عل  العبازاث الخاليت  

 شكاوى السبائًالأول: المحور 

  

 الأول عبارات المحور 
غير موافق 

 
 
 ثماما

 موافق محايد غير موافق
موافق 

 
 
 ثماما

 البعد الأول: شكاوى اثجاه المؤسسة  

 االإسدشفى خدماث من  حسن الخاصت العياداث خدماث الصبىن  يسي  .  

 يالعمىم

     

      غياب قاعاث الاهخظاز يسبب قلق للمسض ى والصائسين  .3 

      يخعب االإسض ىبعد االإسافت وقلت الخىقل  .3 

حسسيب الأدويت الضسوزيت حسب قسابت  و معسفت االإسيض من الطبيب  و  .3 

 ممسضين لقازوزاث الغاش الألسجين في ظل حائحت مىزوها  

     

      ل  ة الأخطاء الطبيت  دي     ضعف الثقت واالإصداقيت الخعامل مع االإسدشفى  . 0

      ل   الؤحساءاث الطبيت االإطلىبت من دون حاحت لها مالخحليل والأشعت الضىئيت  . 0

 البعد الثاوي: شكاوى اثجاه مقدم الخدمة

      ججاهل  االإمسضين شهاوي االإسض ى . 0

      بسبب الأخطاء الطبيبت جصيد شهىي للصبائن . 0

      عدم عصى بين االإسض ى مىفيد و صحاء في ظل حائحت مىزوها .00

        االإسض ى اججاه بقسىة االإىظفين يخعامل . 0

      جمييز االإىظفين من عماى وممسضين في معاملاتهم للمسض ى  . 0

      بطئ والخأخي  في جقدمت الخدمت  .03

      حعامل االإىظف باالإسدشفى الصبىن حسب مصاحيه  .03

      الآليت والىمطيت وخلى مقدم الخدمت من االإشاعس  .03

 اثجاه السبون البعد الثالث: شكاوى 

      حغيي  مىاعيد العلاج يصيد من مسض الصبىن  .  

      جقليل عدد الصيازاث في ظل حائحت مىزوها .  

      عدم جطابق الخدماث وفق حاحاجه وزغباجه  .  

      عدم جىفس االإعلىماث اللاشمت لدي الصبىن  .  

      طىى اهخظاز الصبىن لدوزه بسبب الخعامل بالىساطت بين الأفساد االإسدشفى  .0 

      عدم وحىد سسيس  و مهان خاص الإسافق الطبيب في ظل حائحت مىزوها  .  
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 في ظل جائحة كوروها جودة الخدمة الصحية المحور الثاوي: 

 الثاويعبارات المحور 

 درجة الموافقة

موافق 

 ثماما
 محايد موافق

 غير

 موافق

غير موافق 

 ثماما

في ظل  عل  جىفي  الخدمت في الىقذ واالإهان االإىاسبين يعمل االإسدشفى.  .  

 حائحت مىزوها 

     

عل  اسخعداد دائم للسد عل  اسخفسازاث الصبىن وحل  يعمل االإسدشفى .3 

 االإشنلاث.

     

عل  الىفاء بخقديم الخدمت في االإىاعيد االإحددة  االإسدشفىحسص ي .3 

 في ظل حائحت مىزوها وبالشهل االإطلىب

     

يقىم االإىظف بالاسخجابت الفىزيت لاحخياحاث الصبىن مهما ماهذ دزحت  . .3 

 اوشغاله.

     

      مع الصبائن بعىايت فائقت. االإسدشفىخعامل ي .  

       مصلحت الصبىن في مقدمت اهخماماجه االإسدشفىضع ي .  

      الصبىن ويخعاطفىن معه.ظسوف واحخياحاث  االإسدشفىيقدز مىظفى  .  

      يحسن االإىظفىن الاصغاء للصبىن. .  

      مسافق حرابت وحديثت االإسدشفىملو ي .0 

      باالإظهس الجيد االإسدشفىيخميز عماى ومدزاء  .  

      معداث و حهصة حديثت لخقديم الخدمت االإسدشفىملو ي .  

      لىحاث ازشاديت مافيت  االإسدشفىملو ي .3 

      االإعلىماث الخاصت بالصبائن. هىاك سسيت في .3 

      جدعم وجؤيد الادازة العاملين لأداء وظائفهم بنفاءة .3 

      حسىد زوح الىد والصداقت في حعامل االإىظفين مع الصبائن . 3

 

 حنم الاسخبيان من طسف:

 جهة العمل الأستاذ الرقم
 كرقلة–جامعة قاصدم مرباح  خويلدات صافٌ 01
 كرقلة–جامعة قاصدم مرباح  بن جركة حكيم 02
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(: هحائج اخحبار ألفا كروهباخ2الملحق رقم )  

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 55 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 55 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,801 35 

 

 

الاجساق الداخلي للاسحبيان (: هحائج 3الملحق رقم )  

 

 

Correlations 

 XXX1 XXX2 XXX3 XXXX1 

XXX1 Pearson Correlation 1 ,377
**
 ,183 ,578

**
 

Sig. (2-tailed)  ,005 ,182 ,000 

N 55 55 55 55 

XXX2 Pearson Correlation ,377
**
 1 ,678

**
 ,927

**
 

Sig. (2-tailed) ,005  ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

XXX3 Pearson Correlation ,183 ,678
**
 1 ,815

**
 

Sig. (2-tailed) ,182 ,000  ,000 

N 55 55 55 55 

XXXX1 Pearson Correlation ,578
**
 ,927

**
 ,815

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 XXXX1 XXXX2 TOTAL 

XXXX1 Pearson Correlation 1 -,283
*
 ,414

**
 

Sig. (2-tailed)  ,036 ,002 

N 55 55 55 

XXXX2 Pearson Correlation -,283
*
 1 ,756

**
 

Sig. (2-tailed) ,036  ,000 

N 55 55 55 

TOTAL Pearson Correlation ,414
**
 ,756

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000  

N 55 55 55 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

ثوزيع عيىة الدراسة  (: هحائج 4الملحق رقم )  

 

 النوع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 11  كر 

 100,0 80,0 80,0 44 أن  

Total 55 100,0 100,0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 63,6 63,6 63,6 35 سنة 25 إل  21 من 

 87,3 23,6 23,6 13 سنة 30 إل  26 من

 89,1 1,8 1,8 1 سنة 35 إل  31 من

 100,0 10,9 10,9 6 سنة 36 من أك ر

Total 55 100,0 100,0  

 

 العلمي.المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16,4 16,4 16,4 9  انوي 

 23,6 7,3 7,3 4 مهني
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 100,0 76,4 76,4 42 عليا دراسات

Total 55 100,0 100,0  

 

 الاجتماعية.الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 78,2 78,2 78,2 43 أعزب 

 98,2 20,0 20,0 11 متزوج

 100,0 1,8 1,8 1 أرمل

Total 55 100,0 100,0  

 

 الزبون

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16,4 16,4 16,4 9 المريض 

 56,4 40,0 40,0 22 المريض مرافق

 100,0 43,6 43,6 24 المريض زائر

Total 55 100,0 100,0  

 

الاثجاه العام لإجابات عيىة الدراسة   (: هحائج 5الملحق رقم )  

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X1 55 3,9636 ,05345 

X2 55 4,2545 ,64458 

X3 55 4,2364 ,85988 

X4 55 3,4364 ,31605 

X5 55 3,9455 ,00771 

X6 55 3,1455 ,06141 

XXX1 55 3,8303 ,47411 

X7 55 3,3818 ,22461 

X8 55 4,0727 ,71633 

X9 55 2,6909 ,34540 

X10 55 2,9455 ,22351 

X11 55 3,7091 ,16544 

X12 55 3,7455 ,14209 

X13 55 3,4545 ,27393 

X14 55 3,3091 ,03410 

XXX2 55 3,4136 ,87595 

X15 55 3,9455 ,86961 

X16 55 4,1818 ,86262 

X17 55 3,4000 ,01105 

X18 55 3,6182 ,89217 

X19 55 3,9818 ,99053 

X20 55 3,6182 ,14651 

XXX3 55 3,7909 ,61045 

XXXX1 55 3,6783 ,52788 

Valid N (listwise) 55   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X21 55 3,5273 ,93995 

X22 55 2,8909 ,06585 

X23 55 3,2182 ,03084 

X24 55 2,7273 ,14592 

X25 55 2,8182 ,05569 

X26 55 2,9273 ,19961 

X27 55 2,9818 ,09698 

X28 55 3,2000 ,06110 

X29 55 2,3455 ,17407 

X30 55 3,2182 ,89631 

X31 55 3,0000 ,18634 

X32 55 3,5273 ,03377 

X33 55 3,6909 ,90006 

X34 55 3,3818 ,89217 

X35 55 2,8545 ,95099 

XXXX2 55 3,0873 ,73433 

Valid N (listwise) 55   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

XXX1 55 3,8303 ,47411 

XXX2 55 3,4136 ,87595 

XXX3 55 3,7909 ,61045 

XXXX1 55 3,6783 ,52788 

Valid N (listwise) 55   

 

اخحبار الحوزيع الطبيعي  (: هحائج 6الملحق رقم )  

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

XXXX1 ,079 55 ,200
*
 ,985 55 ,731 
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XXXX2 ,113 55 ,079 ,973 55 ,248 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

اخحبار الفرضية الفرعية الأولى (: هحائج 7الملحق رقم )  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,723
a
 ,621 ,318 ,34103 

a. Predictors: (Constant), XXX1 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,015 1 ,015 31,028 ,000
b
 

Residual 29,104 53 ,549   

Total 29,119 54    

a. Dependent Variable: XXXX2 

b. Predictors: (Constant), XXX1 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,223 ,821  1,927 ,000 

XXX1 ,735 ,713 ,723 ,167 ,000 

a. Dependent Variable: XXXX2 

 

اخحبار الفرضية الفرعية الثاهية (: هحائج 8الملحق رقم )  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,778
a
 ,377 ,760 ,31198 

a. Predictors: (Constant), XXX2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 2,252 1 2,252 24,443 ,040
b
 

Residual 26,866 53 ,507   

Total 29,119 54    

a. Dependent Variable: XXXX2 

b. Predictors: (Constant), XXX2 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,883 ,390  1,967 ,000 

XXX2 ,733 ,111 ,778 ,108 ,040 

a. Dependent Variable: XXXX2 

 

اخحبار الفرضية الفرعية الثالثة  (: هحائج 9الملحق رقم )  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,718
a
 ,511 ,484 ,30276 

a. Predictors: (Constant), XXX3 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,944 1 2,944 25,960 ,018
b
 

Residual 26,175 53 ,494   

Total 29,119 54    

a. Dependent Variable: XXXX2 

b. Predictors: (Constant), XXX3 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,537 ,601  1,544 ,000 

XXX3 ,782 ,757 ,718 ,441 ,018 

a. Dependent Variable: XXXX2 

 



 الملاحق

 
71 

 


