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 الملخص
الدفاىيم الدتعلقة بجودة  إف الذدؼ الأساسي من معالجة ىذا الدوضوع ىو تقديم إطار نظرم لػدد لستلف

 زبوفكما تناكلنا طرؽ قياس رضا اؿ, قياسها من حيث مؤشرات كلظاذج عليها بصورة أساسية زكقد رؾ, الخدمة
أجل إلغاد الأساليب الكفيلة لتحسن جودة  من الخدمية دمات التي تقدمها الدؤسسةلخلدعرفة درجة رضا عن ا

 أف كما لآخر زبوف من بالتقييم بزتلف الخاصة الدؤشرات خلبؿ من الخدمة لجودة الزبائن  كاف تقييمالخدمات،
الذ التعرؼ على مدل تأثتَ جودة الخدمة  الدراسة لديو كتهدؼ ىذه الرضا برقيق على تعمل الخدمة جودة

 جودة أبعاد على الدريض كمقدمى الخدمة بالاعتماد سليماف عمتَات بتقرت برضا الاستشفائية العمومية بالدؤسسة
 ، الاعتمادية " الأربعة على الأبعاد راضتُ الدرضى غتَ أف إلذ التوصل من الدراسة ىذه بسكنت الخدمة، كقد
 ". التعاطف  الضماف، الاستجابة،

  .رضا زبوف خدمة، جودة أبعاد خدمة، جودة جودة، : الدفتاحية الكلمات
Résumé 

Cette étude vise à identifier les différents concepts liés à la qualité du servi, et 

vise à étudier les indicateurs et les modèles de mesure de la qualité, en plus des 

méthodes de satisfaction de la clientèle de mesure de connaître le degré de 

satisfaction quant aux services offerts par l'entroprise de service afin de trouver 

des méthodes pour améliorer la qualité des services, L'étude aborde aussi la 

façon d'évaluer la qualité de clients des services à travers des indicateurs si 

particulière, qui varient d'un client à l'autre, et la qualité du service concerné par 

la réalisation de satisfaction possède. 

Cette étude vise aussi à déterminer la mesure de l'impact de la qualité du 

service sur l'entreprise hospitalière Solaiman Amirat Touggourt satisfaction des 

patients public et les fournisseurs de services en fonction des dimensions de la 

qualité de service, 

Cette étude a été en mesure de parvenir à que les malades ne sont pas 

satisfaits avec les quatre dimensions "fiabilité, la réactivité, la sécurité, la 

compassion. 

Mots clés: qualité, qualité de service, les dimensions de la qualité du service, 

la satisfaction du client. 
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 المقذمــــة

  أ

 

 :توطئة

 الخدمية فالدؤسسة نشاطها، طبيعة كانت مهما الدتميزة الدؤسسات بها تهتم التي القضايا أىم من تعد الجودة
 الدنافسة، اشتداد ظل في التنافسية مكانتها كتعزيز الخدمة تقديم عمليات حيث من أدائها مستول رفع إلذ تسعى
حتى تها التًكيز على جودك  ا خدماتوفيض تكلفةتخ على فهي تعتمد, تسويقية استًاتيجيةىا تبتٍ خلبؿ من كىذا

فعلى الدؤسسة أف تبحث دكما على , كصوؿ إليوللالجميع يسعي تصل إلذ درجة التميز في الأداء الذم يعد مثالا 
زبائن جدد كأسواؽ أخرل مع الحفاظ عليهم كالعمل على جعلهم أكفياء من خلبؿ تقديم أحسن الدعركضات 

. كالخدمات كذلك طبقا لدعايتَ الجودة كالنوعية

لزور اىتمامها كدائمة البحث زبوف الدؤسسة الخدمية أصبحت إدارة الجودة ، رضا اؿ كمن أجل النمو كالتطور
من الدفاضلة بتُ زبوف كأف ثورة تكنولوجيا الاتصالات كالدعلوماتية مكنت اؿ ، خاصةق كتوقعاتقكالتعرؼ على حاجات

. كاختياراتو الخدمات حسب رغباتو 

 مرتفعة فالزبائن جودة ذات خدمات تقديم خلبؿ من الزبائن إرضاء إلذ ل أيضا الدؤسسة الخدميةتسعىذا ك
 طريق في الأكلذ الخطوةؼ لذا إستًاتيجياتهم، ضمن الجودة إدراج بضركرة الخدمية الدؤسسات يطالبوف أصبحوا اليوـ

 .زبائنها أراء على اعتمادا خدماتها جودة قياس لزاكلة في تتمثل الذدؼ ىذا برقيق

   :طرح الإشكالية

أماـ جملة الدعطيات التي تم سردىا لؽكن إبراز معالد الظاىرة الددركسة من خلبؿ طرح التساؤؿ الرئيسي كالدصاغ 
 :على النحو التالر

  .  نذى انمؤسساث الاسخشفائيت؟جودة انخذمت حأثير عهي رضا انزبونل هم 

: كلكشف جوانب ىذه الدراسة من خلبؿ التساؤؿ الذم تم طرحو لؽكن الاعتماد على الأسئلة الفرعية التالية

 ؛رضا الزبوف؟كجودة الخدمة ماذا نقصد بكل من  ػ 1
 ؛؟كمقدمي الخدمةرضا الزبوف على كل من جودة الخدمة ما مدل تأثتَ أبعاد  ػ 2
 .؟ كمقدمى الخدمةجودة الخدمة كرضا الزبوفابعاد  ػ ىل ىناؾ ارتباط بتُ 3



 المقذمــــة

  ب

 

 : لفرضياتا

ككمحاكلة منا لتقديم إجابة على إشكالية الدراسة كأسئلتها الفرعية فقد تم الاعتماد على بعض الفرضيات 
: الدصاغة على النحو التالر

الزبوف؛   على رضا, الدؤسسة الخدمية طرؼ من الدقدمة  الخدمة الغابيا جودة تؤثر .1
 على مقدمي الخدمة ؛, الخدمية الدؤسسة طرؼ الدقدمة من الخدمة الغابيا جودة تؤثر .2
؛   الزبوف كرضا الخدمة كجود علبقة ارتباطية بتُ ابعاد جودة .3

 : الموضوع اختيار مبررات

:  في كالدتمثلة بالذات الدوضوع ىذا في البحث اختيار إلذ دفعتتٍ أسباب عدة ىناؾ

 لذا؛ التنافسية الديزة برقيق في الخدمة جودة بألعية الخدمية الدؤسسات لدل الوعي نقص .1
 لا ك كرغباتو حاجاتو برقيق كلا  بسلوكو تهتم لا فهي, بالزبوف الدتعلقة للجوانب الخدمية الدؤسسات إلعاؿ .2
 .رضاءه درجة قياس

  :الدراسة أىمية

 في كىذا الخدمية الدؤسسة أكلويات من أكلوية بسثل أصبحت الخدمة أف جودة في كوف البحث ىذا ألعية تنبع
من قبل  الدقدمة الخدمة  جودة مدل على للوقوؼ لزاكلة الدراسة ىذه كتعد الخدمي، للتسويق الدتنامي الدكر ظل

 إثراء خلبؿ من للباحث بالنسبة ألعية الدراسة ىذه تكتسي كما زبائنها، رضا زيادة ثم كبرسينها كمن مؤسسة 
 إعداد في الدعتمدة الدنهجية الخطوات بدختلف الإلداـ من ستمكنو كذلك ، الجودة موضوع في النظرية معارفو

 .الديدانية الدراسات

 :الدراسة أىداف

 :إلذ الدراسة ىذه تهدؼ



 المقذمــــة

  ج

 

 من عينة أراء استقصاء خلبؿ منالدؤسسة الاستشفائية  تقدمها الخدمة التي جودة مستويات على التعرؼ .1
  ؛زبائن
 ؛خدماتها جودة لتحستُ الضركرية الدؤسسة الاستشفائية  بالدعلومات تزكيد .2
على الرضا الزبوف  التعرؼ إلذ كمؤشراتها بالإضافة الخدمة بجودة الدتعلقة الدفاىيم لػدد نظرم إطار تقديم .3
 .قياسو كطرؽ

  :حدود الدراسة

 .ىذه الدراسة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت كبذلت: الدكانية الحدكد .1
 التطبيقي كالجانب كالدراسات السابقة، علمية بنظريات معالجتو بست النظرم فالجانب: الزمنية الحدكد .2
. 2013 مام 15 حتى  2013 أفريل 23 من فكاف
, ابعاد جودة الخدمة, جودة الخدمة,  الجودة:البحث في الواردة الدصطلحات أىم: الدصطلحاتية الحدكد .3

. الدؤسسة الاستشفائية,  رضا الزبوف

: البحث منهجمنهج البحث و الادوات المستخدمة 

الاطار  الدعلومات لوصف استغلبؿ تم حيث الدوضوع، مع طبيعة يتلبءـ الذم الوصفي الدنهج على الاعتماد تم
 الخاصة بالدؤسسة كتفستَىا البيانات كجمع الدراسة ميداف إلذ التوجو ثم للموضوع ك برليلها برليل دقيق ، النظرم
 :يلي فيما فتتمثل البحث في الدستعملة للؤدكات أما بالنسبة, النتائج الفرضيات كاستخلبص اختبار بهدؼ

 .الاستبياف في الواردة الإجابات برليل في SPSSببرنامج  بالاستعانة كذلك: إحصائية أدكات- 

 : مرجعية الدراسة

 كالدلتقيات الداجستتَ رسائل, الكتب العربية كالاجنبية، المجلبت في بسثلت مراجع عدة على بالاعتماد كذلك
 .العلمية

 



 المقذمــــة

  د

 

 : دراسةصعوبات ال

 بسثلت فقد, اف الصعوبات التي صادفتنا اثناء الصاز ىذا البحث تشابو في لرملها ما يصادفها جل الباحثتُ
لشا  الأمر لستلفة عمرية فئات ك مستويات علمية ذكك أنهم ك خاصة الزبائن  مع التعامل كيفية في الصعوبات

 .الدوزعة استًجاع الاستبيانات ك جمع لإبساـ إضافي كقت ك جهد بذؿ علينا أكجب

:  ىيكل الدراسة

 فصلتُ، إلذ الدراسة تقسيم تم الواقع أرض على دراستو  جوانبو بكل الإلداـ لزاكلة  بالدوضوع الإحاطة قصد
م ذمبحثتُ الأكؿ الجانب النظرم كاؿ خلبؿ من دبيات النظرية كالتطبيقية كذلكأ الأكؿ الفصل في نتناكؿ حيث

يشمل على ثلبثة مطالب الاكؿ دراسة الدؤسسة الخدمية كالثاني جودة الخدمة كالثالث اساسيات حوؿ رضا الزبوف 
 التي تناكلت أك تطرقت لبعض الدراسات السابقةيعالج ككل مطلب يتضمن ثلبثة فركع اما الدبحث الثاني فهو 

 دراسة جودة الخدمة كاثرىا برضا الزبوف أم الدراسة الديدانية للبحثيعتَ عن  كالفصل الثاني مقتطفات الدراسة
. الدؤسسات الاستشفائية

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

: الفصل الأول

الأدبيات النظرية 

 والتطبيقية
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  :تمهيد

 تطبيق ضركرة أكدت على مؤسساتو، لستلف بتُ الشديدة كالدنافسة الخدمات، قطاع شهده الذم الكبتَ النمو إف
الدؤسسات  قبل من اىتماما كبتَا التسويقية الأنشطة تلقى كلذذا ككفاءتها، فعاليتها لزيادة التسويقية الدفاىيم كتبتٍ
 أكبر جهود عليها بدؿ لػتم الخدمية لشا الدؤسسات من طرؼ  خاصة بجودة الخدمة بصفة الاىتماـ زاد كما

  الدفاىيم تطبيق في تعتًضها الدشاكل التي كمواجهة  الخارجية، ككذا الداخلية بيئتها مع الدطلوب لتحقيق التفاعل
. كلشارستها التسويقية

 في السلع الدستعملة تلك عن بزتلف إليهم الدقدمة الخدمة جودة على الحكم الزبائن في عليها يعتمد التي الدعايتَ إف
 الخدمات بتحديد لراؿ في الباحثتُ من الكثتَ اىتم فقد لذلك للخدمة، الدميزة الخصائص بسبب كذلك الدادية
 حتى كذلك جودة الخدمة، لقياس لظاذج بوضع قاموا كما الزبوف، نظر كجهة من ألعيتها كإبراز الأبعاد ىذه أىم

 .من خدمات إليهم تقدمو ما على زبائنها رضا درجة على التعرؼ من الدؤسسة الخدمية تتمكن

:  كلإيضاح الرؤية فيما لؼص جودة الخدمة كتأثتَىا برضا الزبوف تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثتُ  يعالجاف ما يلي

 الجودة في المؤسسة الخدمية ورضا الزبون؛  : المبحث الأول
 الدراسات والأبحاث السابقة: المبحث الثاني .
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  (الجودة في المؤسسة الخدمية ورضا الزبون)الجانب النظري: المبحث الأول

إف الذدؼ الأساسي من معالجة ىذا الدوضوع ىو تقديم إطار نظرم لػدد لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالجودة باعتبارىا 
كما سيتم تناكؿ , كقد ركزت بصورة أساسية على جودة الخدمات من حيث لظاذج قياسها, مدخل إدارم حديث

عن الخدمات التي تقدمها الدؤسسة من أجل إلغاد الأساليب الكفيلة ق طرؽ قياس رضا الزبوف  لدعرفة درجة رضا
. كما أف جودة الخدمة تعمل على برقيق رضا الزبوف, لتحسن جودة خدماتها

دراسة المؤسسة الخدمية  : المطلب الاول

تقدـ الدؤسسات العاملة في لراؿ الخدمات مئات الانواع من الخدمات الذ الزبائن كالذيئات الحكومية كمؤسسات 
 .اخرل

: المؤسسة الخدمية. 1

الدؤسسة الخدمية ىي كحدة اقتصادية تظم عدد من الاشخاص كتستخدـ عناصر الانتاج لتحويلها الذ لسرجات 
 كىي تعرؼ أيضا 1كدلك بهدؼ اشباع حاجات كرغبات الزبائن من سلع كخدمات،, عن طريق قيامها بأنشطة

 2.كل مؤسسة تقوـ اساسا على تقديم خدمات لزبائنها" على أنها 

 مكانة التسويق في المؤسسة الخدميةـ 2

لكن موقعو داخل سلم القيم في الدؤسسة الخدمية في تزايد مستمر حيث انتقل , يعد التسويق من الدفاىيم الدعاصرة
 اف تطبيق الفكر التسويقي إلا, من كظيفة من كظائف الدؤسسة الذ منسق ادارة الاعماؿ فيما بتُ اقسامها كزبائنها

  3:في قطاع الخدمات ظل متأخر كدلك لوجود اسباب من بينها

 ػ عدـ كجود مفاىيم تسويقية كاضحة في قطاع الخدمات؛ 
ػ عدـ اتفاؽ على تعريف موحد للخدمة؛ 

                                                           
. 3: ص, 2008/2009, جامعة كرقلة, غتَ منشورة, مذكرة ماجستتَ, تقييم كاقع الاتصاؿ التسويقي في الدؤسسة الاقتصادية, فؤاد بوجنانة ػ 1
 .  8: ص, 2006, جامعة كرقلة, 4العدد, لرلة الباحث, ادارة الجودة الشاملة في الدؤسسة الخدمية, احمد بن عيشاوي ػ 2
. 13:ص, الدرجع السابق, فؤاد بوجنانة ػ 3
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 ,كجود خلط في الدفاىيم كالدصطلحات التسويقية في قطاع الخدمات- 
جودة الخدمة : المطلب الثاني

, كذات العية لكل من مقدمي الخدمة كالدستفيدين منها, لجودة الخدمة دكرا مهما في تصميم الدنتج الخدمة كتسويقو
كما اف مواضيع الجودة , كقد ازداد ادراؾ الدؤسسة الخدمية لألعية كدكر تطبيق الجودة في برقيق ميزة تنافسية لذا

 .رجاؿ الاعماؿالكثتَ من استحوذت على اىتماـ 

الجودة وابعادىا  . 1

على أنها انتاج الدؤسسة لسلعة اك تقديم خدمة بدستوم عالر من الجودة الدتميزة تكوف من : تعرف الجودة. أ
خلبلذا على الوفاء باحتياجات كرغبات زبائنها بشكل يتفق مع توقعاتهم كبرقيق رضاءىم كيتم ذلك من خلبؿ 

 1.مقاييس موضوعة سلفا للئنتاج سلعة اك خدمة

 2:من خمسة ابذاىات ىي " Kwan"كقد عرفها كواف 

ػ ىي مدل قدرة الدؤسسة على انتاج كتقديم خدمة متميزة؛ 
ػ ىي مدل قدرة الدؤسسة على انتاج كتقديم خدمة اقرب من الكماؿ؛ 
 ػ ىي مدل قدرة الدؤسسة على تلبية حاجات الزبوف بدا يناسب ىدفو؛

ػ ىي مدل قدرة الدؤسسة على التغيتَ في خدماتها كسلعها؛ 
. ػ ىي مدل قدرة الدؤسسة  على برقيق ارباح مالية كبتَة

ىي مدل مطابقة سلع اك خدمات الدؤسسة مع مواصفات التي يرغب "كبناء عليو يتضح لنا بأف جودة الخدمة 
. "الزبوف فيها 

 

 

                                                           
 .17:  ص2009, الاردف, عماف , دار الوائل للنشر كالتوزيع, 2ط , مدخل الذ الدنهجية الدتكاملة للئدارة الجودة الشاملة, عمر وصفي عقيلي ػ  1
. 24: ص, 2006, الاردف, عماف, دار الشركؽ للنشر كالتوزيع, 1ط , ادارة الجودة في الخدمات, قاسم نايف علوان المحياويػ  2
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 1:لا يعبر عنها بالكمية فقط كإلظا ىناؾ ابعاد نوعية ايضا كىي كتالر : ابعاد الجودة. ب.

 كىو لػدد بالخصائص الاساسية لوظائف السلع؛,  الاداء صفة لؽكن قياسها:الأداءـ مستوي 
 كىي الخصائص الغتَ رئيسية التي تضاؼ الذ الدنتج؛ :ـ الخصائص الثانوية للمنتج

 كىي تعبر عن قياس تطابق مواصفات السلع كالخدمات مع الدواصفات المحددة في تصميمها؛ :ـ المطابقة
 كيقصد بها الدعايتَ الدكقية للزبائن؛ :ـ  الجمالية

 كىي سرعة توفتَ خدمات الصيانة اللبزمة لإعادة منتج الذ العمل؛ :ـ القدرة على الخدمة
2 مدة بقاء الدنتج اك الخدمة؛:ـ العمر الافتراضي

  
 المحددة؛ للمواصفات كفق زمنية فتًة خلبؿ فشل دكف الدنتج عمل احتمالية :المعمولية ـ
. الزبوف دىن في الدرسومة الدنتج صورة كىي :الجودة تحسين قدرة ـ

  تعريف جودة الخدمة. 2

لقد تعددت تعاريف جودة الخدمة كذلك بخلبؼ حاجات كتوقعات الزبائن عند البحث عن جودة الخدمة الدطلوبة 
:  كمن التعاريف نذكر الآتي

ىي تلك الجودة التي تقوـ على البعد الاجرائي كالبعد الشخصي كأبعاد مهمة في : تعرؼ جودة الخدمة على أنها
تقدلؽها حيث يتكوف البعد الاجرائي من نظم كاجراءات لزددة لتقدلؽها اما البعد الشخصي فهو كيفية تفاعل 

 3.كتعامل العاملتُ مع الزبائن

مستوم متعادؿ لصفات تتميز بها الخدمة الدبنية على قدرة الدؤسسة الخدمية : فيعرفها على انها ((Be diraػ أما 
كاحتياجات الزبائن بإضافة الذ صفات بردد قدرة جودة الخدمة على اشباع حاجاتهم  كرغباتهم كىي مسؤكلية كل 

 4.عامل داخل الدؤسسة

                                                           
. 35:  ص2000, الاردف, عماف , دار الثقافة للنشر كالتوزيع, 1ط , 9001/2000ادارة الجودة الشاملة كمتطلبات الايزك, قاسم نايف علوان المحياويػ  1
.  22,  21: ص ص, 2006, الاردف, عماف , دار الوائل للنشر كالتوزيع, 2ط, ادارة الجودة الشاملة مفاىيم كتطبيقات, محمود احمد جودةػ  2
.   18: ص, 2002, الاردف, عماف, دار الصفاء للنشر كالتوزيع, 1ط, الجودة في الدنضمات الحديثة, طارق الشلبي, مأمون دراركةػ  3
. 40:ص, 2005/2006, مصر, دار الفكر للنشر كالتوزيع, قياس الجودة كالقياس الدقارف, توفيق محمد عبد المحسنػ  4
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كلشا سبق يتبتُ لنا بأف جودة الخدمة ما ىي إلا تطابق بتُ الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات كتطلعات الزبائن 
 :كما ىو موضح في الشكل التالر" لذده الخدمة 

 مفهوم جودة الخدمة :1الشكل                                        

 

                                              

 

 ,1999,  القاىرة, دار البياف للنشر كالتوزيع, 1ط, تسويق الخدمات الدصرفية, عوض بدير حداد  :المصدر
. 337: ص

: يتضح من الدفهوـ الدذكور اعلبه  كجود ثلبثة مستويات ىي

توقعاتو لذا؛  =   ادراكات الزبوف للؤداء الفعلي للخدمة : الخدمة العادية-
 ادراكات الزبوف للؤداء الفعلي للخدمة  اقل توقعاتو لذا؛  :الخدمة الرديئة- 
.  ادراكات الزبوف للؤداء الفعلي للخدمة اكبر  توقعاتو لو:الخدمة المتميزة- 

 نماذج قياس جودة الخدمة   3

 جداؿ الكثتَ من خلبؿ العديد من البحوث  كجود اف عملية قياس جودة الخدمة تعرضت في السنوات الاختَة الذ
  :بحيث ىناؾ العديد من الطرؽ لقياسها كالدتمثلة فيما يلى, كالدراسات كدلك لصعوبة قياسها

 

 

 

توقعات الزبون للخدمة      

       

(           الفجوة)مستوي الجودة 

    

 ادراكات الزبون للخدمة

 جودة الخدمة



الأدبيبت النظرية التطبيقية  :                                                            الفصل الأول 

7 

 1: كىي تنقسم بدكرىا الذ قسمتُ لعا:طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة. أ

لك بأخذ عينة من افراد المجتمع كيتم اختيارىم عشوائيا اك بانتظاـ كتوزع على افرادىا ذك: ستقصاءالإمناىج ػ 
استمارة الاستقصاء كىي لرموعة من الاسئلة حوؿ موضوع الدراد معرفتو كلغب اف تكوف سهلة ككاضحة الفهم 

. بذلككمن ثم لغب تبويب الاجابة كبرليل الدعلومات من طرؼ الجهة الدختصة 

كدلك اف تتولر الادارة نفسها عملية القياس كدلك بالدلبحظة في ميداف العمل كالاحتكاؾ : الملاحظة المباشرةـ 
. الدباشر مع الزبائن كملبحظة ردكد اعمالذم كايضا مقدمي الخدمة اثناء تقديم عملهم

: كىي بدكرىا تنقسم الذ قسمتُ لعا : طرق القياس الغير المباشر لجودة الخدمة.  ب

 كيطلق ىدا الاسم على جودة الخدمة كيتكوف من جودة كخدمة  (:SERVQUAL)مقياس الفجوة . 1ب 
 ,Parasuraman)كيسمي مقياس الفجوات كقد ظهر من خلبؿ الدراسات التي قاـ بها كل من 

Zeithamal, Berry )كالدم يرمز لو بػ  :( PZB)   كالفكرة الاساسية لذدا النموذج ىو دكر الزبوف كبذاربو
 كاف تقييم الجودة في ىدا النموذج يعتٍ برديد الفجوة بتُ 2في برقيق جودة الخدمة كدلك لكسب رضاءه ككلائو،

توقعات – ادراكات = كلؽكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية جودة الخدمة , توقعات الزبائن للخدمة كادراكاتهم لذا
 .لكذيوضح الدوالر كىو يقوـ على خمس فجوات اربعة منها موجو لدقدـ الخدمة  كفجوة موجو للزبوف  كالشكل 

 

 

 

 

 

                                                           
. 63: ص , 2011/2012, جامعة احمد بوقرة، بومرداس, مدكرة ماجستتَ غتَ منشورة, كاقع جودة الخدمات في الدنظمات كدكرىا في برقيق الاداء الدتميز,  فليسي ليندةػ  1
 .94:ص, 2010, جامعة مسيلة, 10العدد, لرلة العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ, قياس ابعاد جودة الخدمة, صالح بوعبد اللهػ  2
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 الحاجات  الشخصية   

 SERVQUAL  مقياس الفجوة 2الشكل 

 

                                           

                                                    

        5 الفجوة                                                      

 الزبوف  

الخدمة                                                                                      مقدـ              

                                                    3الفجوة                      4الفجوة                       

                           

 1الفجوة                2ةلفجو            ا                                       

 

: ص, 2005, الاردف, عماف, دار كائل للنشر كالتوزيع, 3ط, تسويق الخدمات, ىاني حامد الضمور: الدصدر
440 .

  1: للشكل السابق لؽكن تلخيص ىذه الفجوات في ما يلىاستنادا

 ؛ كتنتج عن اختلبؼ توقعات الزبائن كادراكات الادارة لتلك التوقعات:الفجوة الاولى
 ؛ كتنتج عن عدـ تطابق مواصفات الخاصة بالخدمة مع ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن:الفجوة الثانية
 ؛ كتنتج عن اختلبؼ الدواصفات المحددة للجودة كاداء الخدمة بالفعل:الفجوة الثالثة
 ؛ كتنتج عن اختلبؼ الخدمة الدقدمة بالفعل لزبوف ك الاتصاؿ الخارجي لو:الفجوة الرابعة

                                                           
 .441: ، ص2005، دار كائل للنشر كالتوزيع، عمتن، الاردف، 3ط, تسويق الخدمات, ىاني حامد الضمور ػ 1

 اتصال الشفوي تجارب السابقة

المتوقعة الخدمة  

المدركة الخدمة  

المواصفات ضمن الخدمة تقديم  

 بمواصفات الادراكات ترجمة

 الجودة

  الزبون لتوقعات الادارة ادراكات

 

 المؤسسة اتصال

بالزبون بحصوص 

 الخدمة
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 كتتمثل في المحصلة النهائية لجميع الفجوات السابقة كتتمثل في الفرؽ بتُ الخدمة الددركة :الفجوة الخامسة
 .كالخدمة الدتوقعة

كيطلق ىدا الاسم على الاداء الفعلي للخدمة كيتكوف من الخدمة : (SERVPERF)مقياس الاتجاه . 2ب 
حيث تقيم الجودة في ىدا النموذج  (Taylor, Cronin)كالاداء كظهر نتيجة لدراسات التي قاـ بها كل من

   1.على انها ابذاىا يرتبط بادراؾ الزبوف للؤداء الفعلي للخدمة

كنتيجة للبنتقادات التي كجهت لدقياس الفجوة لجأت بعض الدراسات الذ استخداـ مقياس الابذاه ك الذم يركز 
  :على الاداء الفعلي للخدمة كلؽكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية

الاداء الفعلي  = جودة الخدمة

اساسيات حول رضا الزبون  : المطلب الثالث

كاف رضا الزبوف في لراؿ الخدمات أىم منو في لراؿ , يعتبر رضا الزبوف من الدفاىيم الدهمة في لراؿ تسويق الخدمات
السلع الدادية، كعلى الرغم من كجود علبقة كاضحة كأكيدة بتُ مفهومي رضا الزبوف كجودة الخدمة إلا أف 

الباحثتُ في ىذا المجاؿ لد يتفقوا على طبيعة كنوع ىذه العلبقة، فمنهم من يرل بأف رضا الزبوف ىو نفسو جودة 
. كمنهم من يرل بأنهما لستلقاف كسنتناكؿ ىدا التشابو اك الاختلبؼ في تعريف كل من الزبوف كرضا الزبوف, الخدمة

 تعريف الزبون وانواعو. 1

يعتبر الزبوف اصلب من اصوؿ الدؤسسة كاساس بقاءىا كاستمرارىا في ظل الظركؼ البيئية فهو : تعريف الزبون. أ
  2: كىناؾ العديد من التعاريف التي تطرقت الذ الزبوف منها, بؤرة النشاط التسويقي

 ؛ىو ذلك الفرد الذم يقوـ بالبحث عن سلعة اك خدمة ما كشرائها لاستخدامو الشخصي اك العائلي - 
ىو الدستخدـ النهائي لخدمات الدؤسسة كتتأثر قراراتو بالعوامل الداخلية مثل الشخصية كالدعتقدات كالعوامل - 

. الخارجية مثل الدوارد كالتأثتَات العائلية كقد يكوف الزبائن افراد اك الدؤسسات

                                                           
 .76: ص, 2006/2007, جامعة الدسيلة, مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة, جودة الخدمات كاثرىا على رضا العملبء, بوعنان نور الدين ػ 1
 . 59: ص, 2009, الاردف, عماف, دار الوراؽ للنشر كالتوزيع, 1ط, ادارة علبقة الزبوف, ىشام فوزي دباس العبادي, يوسف حجيم سلطان الطائيػ 2
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كبناء عليو يتبتُ لنا من خلبؿ التعاريف السابقة اف الزبوف ىو ذلك الشخص الطبيعي اك الدعنوم الذم يقوـ 
. باقتناء السلعة اك الخدمة لإشباع حاجاتو كرغبات عائلتو

عمليا تستخدـ كلمة الزبوف لوصف ثلبثة انواع من الزبائن الزبوف الداخلي كىم الافراد العاملتُ : انواع الزبون. ب
 : كالزبوف الخارجي كىم كالتالر, كالزبوف الوسيط, داخل الدؤسسة

 ىو الدورد البشرم داخل الدؤسسة فهو القائم على اعداد استًاتيجيات الدؤسسة كتنفيد أنشطتها :ـ الزبون الداخلي
 1. كيعد الواجهة الامامية التي تتعامل بها مع المحيط الخارجي, كخططها

 2 :كيشمل كل من: ـ الزبون الوسيط

,  اف ثقافة ادارة الجودة الشاملة  تتبع لتشمل الدورد باعتباره يقوـ بتلبية احتياجات الدؤسسة من مستلزمات:المورد
كىو جزء من منهجية ادارة , الدورد شريك طويل الاجل"لك برت شعار ذفتسعي الذ بناء علبقة طويلة معو ك

." الجودة الشاملة
 ينبغي اعتباره كمصدر استًاتيجية لزتملة للبف العلبقة مع قنوات التوزيع تساىم في ادخاؿ الابتكارات :الموزع

.  كىو بدثابة شريك استًاتيجي مرتبط بالدؤسسة, الجديدة للسوؽ

 3.كىو لستلف الافراد الطبعيتُ كالدعنويتُ كالجهات التي تستفيد كتتأثر بسلع كخدمات الدؤسسة: الزبون الخارجي

   رضا الزبون. 2

لا يعتٍ اف الزبوف مقتنع بجانب كاحد كالظا ىو حالة تعبر عن جميع الجوانب التي لؽكن قياسها كبرليلها : الرضا. أ
  5 كما يعبر الرضا عن الحالة النفسية النابذة عن عملية الشراء التي يقوـ بها الفرد،4للئقرار مستوم الرضا الدطلوب،

 

                                                           
الدلتقي الدكلر الرابع حوؿ الدنافسة كالاستًاتيجيات , تسويق العلبقات من خلبؿ الزبوف مصدر لتحقيق الدنافسة كاكتساب الديزة التنافسية, محمد بن حوحو, حكيم بن جروةػ  1

.  7 - 6: التنافسية، جامعة الشلف، ص ص
 .25: ص, 2003/2004, الجزائر, البليدة, جامعة سعد حلب, مدكرة ماجستتَ غتَ منشورة, استًاتيجيات رضا العميل, كشيدة حبيبةػ  2
  7ػ6ص ص , الدرجع السابق , محمد بن حوحو, حكيم بن جروة ػ ػ 3
 .136: ص, 2010, جامعة الدستنصرية, 81: العدد,  لرلة الادارة كالاقتصاد(الضيف)علبقة الابداع التقتٍ برضا الزبوف, يسري محمد حسينػ  4
. 49: ص, 2008/2009, جامعة كرقلة, مدكرة ماجستتَ غتَ منشورة, دكر التسويق الداخلي في تقيق جودة الخدمات الدصرفية ثم كسب رضا الزبوف, بلبالي عبد النبيػ 5
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 كاذا جمعنا , كيعرؼ من الناحية الشعورية كعملية استجابة الغابية كمن الناحية الادراكية ىو تقييم مقارف بتوقعات

  1.بينهم فهو ظاىرة غتَ ملبحظة نابذة عن بذربة كمقارنة مع التفضيلبت الاساسية

. كبناء عليو فالرضا ىو شعور الزبوف الناتج عن مقارنتو بالأداء الفعلي للخدمة كتوقعاتو لذا

كذلك , يعد من الدفاىيم التي اثارت اىتماـ الكثتَ من الباحثتُ كالدهتمتُ بشؤكف ادارة التسويق: رضا الزبون. ب
للئدراؾ العديد من الدؤسسات اف سبب بسيزىا القائم على اساس احتًاـ الزبوف كالعمل على ارضاءه كتلبية حاجاتو 

 2كرغباتو، فيعرؼ على أنو استجابة الزبوف للخدمة ام الحكم كالتقييم الذم يصدره الزبوف للخدمة اك سلعة معينة،
كيعرؼ ايضا على أنو انطباع الغابي اك سلبي مدرؾ من طرؼ الزبوف الذم ينتج عنو مقارنة الاداء الفعلي للخدمة 

 3.اك السلعة مع توقعاتهم

. كاستنادا لدا سبق لؽكن القوؿ بأف رضا الزبوف ىو شعور ينتاب داخل الزبوف عند بذربتو لسلعة اك خدمة معينة

كمن خلبؿ ما قدـ يتضح اف رضا الزبوف ىو دالة من مستويات التوقعات كالاداء الددرؾ كىناؾ ثلبثة مستويات 
:  ىم

 ؛ػ اذا كانت النتائج اكبر من توقعات فإنو سوؼ يشعر برضا عالر
 ؛ػ اذا كانت النتائج تساكم توقعات فإنو سوؼ يشعر بالرضا

 ؛ػ اذا كانت النتائج اقل  من توقعات فإنو سوؼ يشعر بعدـ  الرضا

                                                           
. 59: ص, 2009, جامعة كرقلة, مدكرة ماجستتَ غتَ منشورة, دكر التسويق بالعلبقات في زيادة كلاء الزبوف , بنشوري عيسىػ  1
. 662: ص, غزة, 1العدد, 13المجلة, لرلة جامعة الازىر,  تطبيق ادارة الجودة الشاملة في برقيق رضا الزبوف كالمحافظة عليوتأثتَتقييم , نظام موسى سويدانػ  2

3- Philip kotler.et autres ; marketing management; France ; Pearson éducation; 12eme ;edition;2006;p172   .  
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تبرز العية رضا الزبوف لكونها احد العوامل التي بسكن الدؤسسة الخدمية من البقاء كالاستمرار : ىمية رضا الزبونأجـ 
كيعد من اكثر الدعايتَ فاعلية للحكم على اداءىا لاسيما عندما تكوف موجهة لضو الجودة كتكمن في , في السوؽ

 1:ما يلي

ػ اف رضا الزبوف عن الخدمة الدقدمة اليو يقلل من انتقالو الذ مؤسسة  منافسة؛ 
ػ اف الدؤسسة التي تهتم برضا الزبوف تكوف لديها القدرة على حماية نفسها من الدنافستُ؛ 

ػ لؽثل تغذية عكسية لدؤسسة  فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة اليو لشا يساعدىا على تطوير خدماتها؛ 
 .ػ اف الدؤسسة التي تسعي لقياس رضا الزبوف لؽكنها برديد حصتها السوقية

  قياس رضا الزبون. 3

فهو عملية جد حساسة كذلك لاف تقييم العامل , يعتبر قياس اداء الدؤسسة بالنسبة للزبوف على اساس عامل معتُ
 فهو تلك الجهود الدنهجية التي تقوـ بها الدؤسسة للوقوؼ على مدل رضا 2الواحد لؼتلف من زبوف الذ اخر،

:   فهناؾ العديد من الاساليب لقياس رضا الزبوف كالدتمثلة في ما يلي3زبائنها عما تقدمو لذم من خدمات،

من الضركرم للمؤسسة اللجوء الذ قياسات دقيقة لقياس رضا : (القياسات الغير مباشرة)القياسات الدقيقة . أ
 4: الزبوف ك التي تعتمد على ما يلي

فهو مرتبط برقم الاعماؿ الدنجزة مع زبائن الدؤسسة كتنوعها بالنسبة لكل زبوف كينخفض ىذا : الحصة السوقيةػ 
 الدعيار عند شعور الزبوف بعدـ الرضا كيرتفع عند شعوره بالرضا؛

, كلؽكن قياسو من خلبؿ معدلات لظو مقدار النشاط الدنجز من الزبائن الحاليتُ: معدلات الاحتفاظ بالزبونػ 
 ت دائمة معهم؛قاكىذا دليل على اف الدؤسسة احتفظت بعلب

بهدؼ لظو النشاط تعمل الدؤسسة قصارل جهدىا لتوسع قاعدة من الزبائن كيعبر عن اجمالر : ـ جلب زبائن جدد
 رقم الاعماؿ الدنجزة؛ 

                                                           
 .223: ص, مرجع سبق ذكره, ىشام فوزي دباس العبادي, يوسف حجيم سلطان الطائي ػ  1
 69ص , 2005/2006, جامعة بن يوسف بن خدة, مدكرة ماجستتَ غتَ منشورة, التسويق الالكتًكني كتفعيل التوجو لضو الزبوف من خلبؿ الدزيج التسويقي, سعادي الخنساءػ  2
 3ص, ت الدنضمات الغتَ الحديثةامركز خدـ, غتَ منشورة , قياس رضا العملبء من اجل بناء قدرات مؤسسة فعالة , المؤسسة الامريكية للتنمية ػ 3
 96ص , 2006, البليدة, جامعة سعد دحلب, مدكرة ماجستتَ غتَ منشورة, برقيق رضا العميل الخارجي من خلبؿ الدوارد البشرية, كريمة بكوشػ  4
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اف الدقاييس السابقة لا لؽكن من خلبلذا معرفة مردكدية الزبوف كالظا تعبر عن رضاه اك عدـ رضاه  :المردوديةػ 
كلؽكن حسابها من خلبؿ الربح الصافي الناتج عن كل , الذم ينتج عن توافق اك عدـ توافق الاداء مع توقعاتو

 1.زبوف

 
اذا كاف الزبوف راضي عن ما تقدمو الدؤسسة فهو يقتتٍ اكثر من : عدد المنتجات التي تستهلك من قبل الزبونػ 

 منتج لذا؛
عدد شكاكم , معدؿ الوفاء, كىناؾ مقاييس اخرل بالإضافة الذ ىذه الدقاييس كالدتمثلة في معدؿ اعادة الشراء

... قيمة ككمية الدردكدات, الزبائن

 حسب الشكل الدوالر فإف الأدكات الدوجو لقياس رضا الزبوف، :(القياسات المباشرة)القياسات التقريبية . ب
 . ثلبثة منها ضمن الدراسات الكيفية أما بحوث قياس رضا الزبوف فضمن الدراسات الكمية

 مختلف ادوات الموجو للزبون: 3الشكل 

 

 

 

 

 

 .60: ص, مرجع سبق ذكره, كشيده حبيبةنقلا عن : المصدر

 فهو يعتمد على انطباعات الزبائن من خلبؿ استماع لذم، كعلى العموـ فإف أدكات :ـ الدراسات الكيفية1.ب
      1: الدراسات الكيفية تتلخص في

                                                           
 . 60: ص, مرجع سبق ذكره, كشيده حبيبة-  1

 قياس الجودة الحقيقية 

(بحث الزبون الخفي )  

 معرفة لماذا يذهب الزبون  

(بحث الزبون المفقود)  توجيه الزبون  
 معرفة ادراكات الزبون

  بحث قياس رضا الزبون

 استعادة الزبون الغير راضي

  ( نظام تسيير شكاوى  الزبائن )
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تسعي الدؤسسة من خلبلذا برقيق لرموعة من الاىداؼ، كتحديد العوامل الدفضلة  : ـ بحوث الزبائن المفقودين
الخ، في حتُ الدافع الاساسي للقياـ بهذه ....لدل الزبائن، كمعرفة اسباب انقطاع بعض الزبائن عن التعامل معها

فتقوـ بأجراء مقابلبت مع بعض , البحوث يتمثل في انقطاع بعض الزبائن عن اقتناء سلع اك خدمات الدؤسسة
الزبائن الذين انتقلوا الذ الدنافستُ كذلك عن طريق اجراء حوار كاستماع الذ اجاباتهم فيما لؼص الاسباب التي 

. دفعتهم الذ الانتقاؿ فهي تهتم بالأسباب بروؿ الزبوف بدلا من اسباب اختياره لسلع كخدمات الدؤسسة

 كىي تقنية يستعتُ بها في لراؿ الخدمات كالتوزيع كقياس رضا الزبوف كيركز ىذا النوع على :ـ بحوث الزبون الخفي
كيطلب منو كتابة تقرير على كل انطباعاتهم السلبية اك الإلغابية , الاتصاؿ بأحد الاشخاص ليقوـ بدكر الزبوف

كيرفع الذ ادارة التسويق اعتمادا على اف الزبوف قد لا يرغب في رفع شكول كالاجابة على قائمة الاستقصاء 
. بصراحة

كىي الاجابة الخاصة عن عدـ الرضا كيعبر عنها استياء من اداء الخدمة اك السلعة : ـ نظام تسيير شكاوي الزبائن
الجانب الشكلي كالذم يتعلق الأمر بإمكانية مقارنة مستويات عدـ الرضا، بتزايد عدد : كيشمل جانبتُ لعا

 كالجانب 2الشكاكل الدقدمة، أك تركيزىا على منتج أك خدمة معينة دليل على الطفاض مستول الجودة الددركة،
فتقوـ , التحليلي الذم يعبر عن الدشكلة التي تواجهها الدؤسسة من خلبؿ الزبوف الغتَ راضي لا يبدم شكاكم

  .بتحليل كدراسة ىذه الشكاكم كتقوـ بتصحيحها
  حيث تلجا الدؤسسة الذ استعماؿ طرؽ القياس الكمية كالتي تتمثل في بحوث الرضا : ـ الدراسات الكمية2.ب

  3:من خلبؿ استقصاءه لدعرفة رضاءه لدنتجاتها كخدماتها كتتم عملية بحوث الرضا من خلبؿ اتباع الخطوات التالية

كتتمثل في النتائج الدتحصل عليها من البحث كمعرفة اسباب عدـ الرضا كالحاجات : تحديد اىداف البحث- 
 قياس درجة رضا الزبوف؛ , الجديدة للزبائن

دراسة ابعاد رضا :   كلؼضع لنفس القواعد التي لؼضع لذا استقصاء السوؽ كالتي منها لصد: اعداد الاستقصاء- 
 *الخ؛... الزبوف، تنظيم كصياغة الاستقصاء

                                                                                                                                                                                     
 .109.108, : ص ص, 2010/2011, بومرداس, جامعة احمد بوقرة, مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة, اخلبقيات الاعماؿ كتأثتَىا على رضا الزبوف, خدير نسيمة ػ 1
 .93: ص,  2005/2006, جامعة الجزائر, مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة, تفعيل رضا الزبوف كمدخل استًاتيجي لبناء كلائو, حاتم نجود ػ 2
 .101: ص, الدرجع السابق, كريمة بكوشػ  3
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الدنهج الإجمالر الذم يعتمد على قياـ الزبوف  : لؽكن استخداـ منهجتُ لصياغة الأسئلة كلعا: صياغة الأسئلة- 
بتقييم الدنتج في ضوء كل الخبرات الدتعلقة بشرائو كاستخدامو، كالدنهج التفصيلي يعتمد على قياس رضا الزبوف عن 

 كل مكوف من مكونات الدنتج على أسػػاس أف ىناؾ دكافع متعددة لسلوؾ الزبوف؛

كذلك بأجراء سبر الآراء لعينة من المجتمع ثم تعميمها على المجتمع كيتم برديدىا كفق الدراحل :  تحديد العينة- 
طرؽ سحب العينة          برديد من سيوجو    برديد نقاط البحث              تعتُ لرتمع الددركس:  التالية

 لذم الاستقصاء؛ 
ىناؾ عدة طرؽ لتجميع البيانات كىي مرتبط مباشرة بتكلفة البحث كحجم : تجميع البيانات وتحليلها- 

 : كىناؾ اربعة مستويات لتحليلها  كالدتمثلة في ما يلي, البريد, الذاتف, كشكل الاسئلة منها الدقابلة, العينة
 ترتيب ابعاد الرضا؛         برليل الدقارف                توزيع نقاط الرضا   مقاييس الرضا     

 .النتائج الدتحصل عليها لا تتمثل في جداكؿ فقط كالظا قد تكوف في شكل بسثيل بياني: عرض النتائج- 

 الدراسات السابقة: المبحث الثاني

 : تمهيد

لؽكن  يبقى مستول الجدّة في ىذا البحث مرتبط بحجم الدراجع كالدعلومات التي بسكنا من الحصوؿ عليها، إلا أنو
 :الإشارة إلذ نقطة مهمة ىي أف الدراسات التي استطعنا الاطلبع عليها كالدتمثلة في

 أىم الدراسات السابقة: المطلب الأول

 كمؤشر المستفيدين نظر وجهة من الخدمات جودة قياس بعنواف العلاق محمود عباس بشير دراسة .1
 ىدفت , 2002  الأردنية الزيتونة جامعة الخدمية المنظمات في الإدارية للقيادة الناجح على الأداء فعال
 نظر من كجهة الأردف في الأشعة مراكز ك الطبية الدختبرات تقدمها التي الخدمات جودة قياس إلذ الدراسة ىذه

 نتائج بتُ إف كجدت الفركؽ  كتوضيح الخدمة أداء لظوذج ك الخدمة جودة لظوذج باستخداـ ذلك ك الدستفيدين
 الخدمات جودة قياس نتائج بتُ اختلبؼ كجود إلذ الدراسة نتائج توصلت قد  ك.النموذجتُ باستخداـ القياس

 لظوذج باستخداـ القياس نتائج بتُ ك الخدمة جودة لظوذج باستخداـ الأشعة مراكز الطبية ك الدختبرات تقدمها التي

                                                                                                                                                                                     
 .72: ص, استًاتيجيات رضا العميل، مرجع سبق ذكره, كشيده حبيبة ػ لدعرفة أكثر التفاصيل يرجى مراجعة *
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 الدستفيدين أف النتائج أظهرت كما الغابية الثانية في بينما سلبية الأكلذ الحالة في النتائج حيث كانت الخدمة، أداء
  .الدلموسة للجوانب عالية نسبية ألعية يولوف الأشعة كمراكز الطبية خدمات الدختبرات من

 2005, بليدةاؿجامعة , بعنوان استراتيجيات رضا العميل, مذكرة الداجستتَ, دراسة كشيده حبيبة .2
حيث ركزت الباحثة في ىذه الدراسة على استًاتيجيات الدطبقة على رضا العميل حيث اصبحت الدؤسسة تهدؼ 

فيعتبر السلوؾ الناتج عن الرضا اك عدـ الرضا , الذ الوصوؿ الذ العميل على انو كسيلة للرضا كليس كهدؼ
فالدؤسسة لا تكتفي بتحقيقو كالظا معرفة طرؽ قياسو كاساليب برسينو كمدل مسالعتو في سعادة , مصدره العميل

الزبوف كمن النتائج التي توصلت  اليها الباحثة ىو اف الزبوف لو دكر اساسي في لصاح الدؤسسة كاستمرارىا كباعتبار 
 .الجودة ايضا ميزة تنافسية لذا لأنها استًاتيجية من استًاتيجيات رضا الزبوف

دراسة , بعنوان جودة الخدمات واثرىا برضا العملاء, مذكرة الداجستتَ, دراسة بوعنان نور الدين .3
 حيث كجو الباحث اىتمامو بصورة مباشرة على 2007, سيلةالدجامعة , ميدانية في مؤسسة مينائيو بسكيكدة

جودة الخدمات كلظاذج قياسها بالإضافة الذ معرفة حاجات كتطلعات الزبائن كمعرفة السلوؾ الشرائي لذم في 
كطرؽ قياس الرضا كمن النتائج الدتوصل اليها الباحث في ىذه الدراسة ىو عدـ توفر , الخدمات التي تقدمها لذم

كىناؾ جانب , العاملتُ على الدعلومات التي يطلبها الزبائن لشا لغعلهم يبحثوف على الدعلومة في مكاتب اخرل
فتسعي جاىدة الذ , الغابي لجودة الخدمات التي تقدمها الدؤسسة كىي توفتَ بذهيزات كمعدات متطورة في رفعها

 .تلبية حاجات كرغبات زبائنها ثم كسب رضاءىم
 تقييمبعنواف  B.T.Shaikh, N.Mobeen, S.L.Azam and F.Rabbaniدراسة  .4
 كراتشي بمدينة المستشفيات أحد في عنها المرضى رضا مدى و الصحية الخدمات جودة

 مستول في ارتفاعا الدراسة نتائج أظهرت لقد ك. الخدمة جودة مقياس استخداـ تم حيث  2008,(باكستان)
 في الفضل يرجع ك الدراسة، فيو أجريت العاـ الذم مدل على ذلك ك % 82 إلذ % 34.4 من الدرضى رضا
 .الأداء برستُ على العمل ك الصحية الخدمات جودة في الفجوات برديد إلذ ذلك
, دراسة تطبيقية في بريد الجزائر, قياس جودة ابعاد الخدمة : كالدعنونة بػ,صالح بوعبد اللهدراسة  .5

 حيث يدكر ىذا الدقاؿ على ابعاد جودة الخدمات البريدية في الجزائر فقاـ بعرض نتائج 2010, سيلةالدجامعة 
ككانت النتائج مقبولة كقوية مقارنة بدقاييس اخرل  (الاداء)الدراسة الكمية لذذا البريد مستخدما مقياس الابذاه 

فهي تسمح بالفهم الجيد لنظرة , الدعاملة, لزيط الخدمة, عملية الخدمة, حيث ركزت على اربعة مؤشرات الضماف
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الزبوف لجودة الخدمة كمن النتائج الدتوصل اليها ىو اف ىناؾ تطابق كتشابو بتُ ابعاد مقياس الابذاه ك ابعاد مقياس 
 .الفجوة
تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون بعنواف  , نظام موسى سويداندراسة  .6

 اف الذدؼ من ىذه الدراسة معرفة مدل لشارسة ادارة الجودة 2011, لرلة جامعة الازىر, والمحافظة عليو
حيث اف , الشاملة لدل الدؤسسة كالسياسات الدطبقة عليها سواء كاف ذلك على الددل الطويل اك الددل القصتَ

كقد توصلت ىذه الدراسة الذ نتائج من بينها اف ىناؾ تأثتَ , التقييم يكوف من طرؼ العاملتُ بها كايضا زبائنها 
ككذلك برستُ العمليات كالتعامل مع , كاضح لدمارسة ادارة الجودة الشاملة كالتي تشمل على دعم الادارة العليا

.  فهي تقوـ بتطبيق الجودة العالية لدنتجاتها كخدماتها لكسب رضا زبائنها كالاحتفاظ بهم, العاملتُ على رضا الزبوف
وجو الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة : المطلب الثاني

 لستلف مستعملة عديدة دراسات ألصزت حيث, الاىتماـ لزل ىو الخدمات الجودة في قياس موضوع أف لنا تبتُ
 العربي العالد في أما متنوعة، خدمية لرالات في كذلك كمدل تأثتَىا على رضا الزبوف، الخدمة قياس جودة لظاذج
. متزايدا من قبل الباحثتُ في لراؿ التسويق عرفت اىتماما التي ك الحديثة الدواضيع من فيعد

كمن خلبؿ الدراسات السابقة يتضح لنا أف معظمها قاـ بدعالجة موضوع جودة الخدمة بصفة عامة دكف التطرؽ 
إلذ دكر أبعادىا في التأثتَ على رضا زبائن تلك الدؤسسات من حيث مستول الأداء كالجودة الدقدـ لذم، كبناءا 

عليو سنحاكؿ لضن في ىذه الدراسة معرفة ما إذا كاف ىناؾ تأثتَ لتلك الأبعاد على كل من الزبوف كمقدمي 
الخدمة، حيث خصصنا دراسة الخدمات الصحية كمثاؿ انطلبقا من دراسة ابعاد جودة الخدمة التي تم تقدلؽها 

. الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت للمرضي ككذلك مقدمي الخدمة
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 : خلاصة الفصل
 إلذ بالإضافة فيها، كموقع التسويق كمكانة الخدمية، الدؤسسة مفهوـ من كل الدراسة الفصل استنتجنا من ىذا

 الخدمية، كالدؤسسة من كل التًكيز على رضا الزبوف الاف مع لجودة الخدمة كلظاذج قياسها، الأساسية الدفاىيم
. الخدمات لراؿ في التسويقية الأساسية للعملية المحاكر رضا الزبوف تعتبر إلذ كجودة الخدمة بالإضافة

الخدمة  قدرة مدل على التعرؼ في الخدمية الدؤسسة إدارة تساعد الخدمة جودة قياس لظاذج أف أيضا تبتُ كما
 .رضاىم لػقق ك توقعاتهم مع يتفق الذم بالشكل كرغباتهم باحتياجاتهم الوفاء على للعملبء الدقدمة

 بدؿ الزبوف لدشاكل حلوؿ تقديم كبالتالر الإنتاج، كليس الزبوف إرضاء ىو كجودىا سبب أف الدؤسسة كما أدركت
 توقعاتو مقارنة عن فهو ناتج الزبوف لدل نفسي كإشباع مادم إشباع حالة عن يعبربِّر  الرضا كاف كإف منتجات،

. الدؤسسة الخدمية قدمتو الذم الفعلي بالأداء
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

: الفصل الثاني

 الدراسة الميدانية
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:  تمهيد

كالذم بسكن من خلبلو التعرؼ على الدؤسسة الخدمية , بتقديم الاطار النظرم لذذا البحث  قمنا في الفصل الاكؿ
كبجودة الخدمة كبرديد ابعادىا كلظاذج قياسها سواء كانت مباشرة اك غتَ ,  بصفة خاصة كمكانة التسويق فيها

حيث تعرفنا على مفهوـ الزبوف كانواعو  , "خدمة, منتج"ككل ىذا يتحقق بفصل رضا الزبوف عن لسرجاتها , مباشرة 
 .ثم رضا الزبوف كاساليب قياسو

كمن خلبؿ الفصل الثاني الذم يشمل الاطار التطبيقي لبحثنا فحاكلنا اسقاط ما تم كصفو في الفصل الاكؿ أم 
 .  دراسة جودة الخدمة كاثرىا برضا الزبوف في الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت

 بتقسيم قمنا الدوضوع كلدراستو كبرليل بالدصحة، الدسؤكؿ مع الشخصية الدقابلة على دراستنا في اعتمدنا بحيث
 : مبحثتُ إلذ الفصل ىذا

 طرؽ كادكات الدراسة: الأكؿ الدبحث 
 برليل نتائج الدراسة كمناقشتها:الثاني الدبحث  
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الطريقة وادوات الدراسة  : ولالمبحث الأ

 الدراسة، للمؤسسة لزل تم استخداـ الدراسة الكمية في ىذه الدراسة لقياس رضا الزبوف حيث تطرقنا الذ تقديم
 ،(كثبات صدؽ الدستخدمة، الدراسة أدكات الدراسة،  كعينة لرتمع )الدراسة في الدستخدمة كالطرؽ الأدكات كأىم
.  الدراسة كاستنتاجات كالدناقشة لنتائج ابرليل يليها

 بتقرت  عميرات سليمان الاستشفائية العمومية تقديم المؤسسة:  الاول المطلب

, الوالر كصاية برت كتوضع الدالر كالاستقلبؿ الدعنوية بالشخصية تتمتع إدارم طابع  ذات عمومية مؤسسة ىي
 اك كاحدة بلدية سكاف تغطي حيث, الطبي التأىيل كاعادة كالاستشفاء كالعلبج التشخيص ىيكل من كتتكوف
 في تقع  19/05/2007 في الدؤرخ 07/140رقم التنفيذم الدرسوـ بدوجب انشأت كقد , البلديات من لرموعة
{:  1انظر الدلحق رقم }كىي  مصالح من كتكوف, بتقرت بالنزلة خميستي لزمد شارع

 النساء؛ طب ككحدة الرجاؿ طب كحدة كل يشمل الداخلي الطب مصلحة 
 النساء؛ جراحة ك النساء جراحة من كل تشمل العامة الجراحة مصلحة 
 الجراحية؛ الطبية الاستعجالاف مصلحة 
 الدـ؛ كتصفية الكلى امراض مصلحة 
 العيوف؛ طب مصلحة 
 الحنجرة؛ كالانفة الاذف طب مصلحة  
 الصدرية؛ الامراض مصلحة  
 الطبي الدلك مصلحة.  

 . العامة كالصيانة كالتموين كالاشعة كالصيدلية بالدخبر الخاصة الدصالح بعض الذ بالإضافة

 طرق الدراسة : ثانيالمطلب ال

 عينة الدراسة :أولا

 4لد يستجوب استمارة،  50ػبالنسبة لدرضي الدؤسسة الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت فقد تم توزيع 
.  فقطاتاستمار
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  لد يستجوب استمارة،35ػبالنسبة لدوظفي الدؤسسة الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت  فقد تم توزيع  
 . فقطات  استمار8

  متغيرات الدراسة :ثانيا

متغيرات الدراسة : 04الشكل رقم 

 
 من اعداد الطالبة: المصدر

 الدراسة أدوات : الثالث المطلب

 المستعملة الإحصائية الأدوات  :اولا

 كبواسطة  20 النسخة " SPSS "برنامج كتشغيل للحاسوب كإدخالذما الاستمارة بيانات بتًميز الباحث قاـ
 : منها الإحصائية الأدكات ببعض الاستعانة بست البرنامج  ىذا

 كذلك الدراسة عبارات على الدعيارية كالالضرافات الحسابية كالدتوسطات الدئوية كالنسب التكرارات استخداـ- 
 الدوافقة؛ درجة الخصائص حيث من العينة لبيانات شامل كصف لتقديم

 كالتابعة؛ الدستقلة الدراسة متغتَات بتُ الارتباطية العلبقات لدعرفة سبتَماف الارتباطات مصفوفة- 

. التابع الدتغتَ على الدستقلة الدتغتَات تأثتَات للبختبار( One Way ANOVA )الأحادم التباين برليل- 

 

  الادوات المستخدمة في جمع البيانات:ثانيا
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تم خلبؿ ىذه الدراسة الاعتماد على الاستبياف كأداة لجمع البيانات الأكلية نظرا لانتشار استعمالو في ىذا النوع 
الاعتمادية )من البحوث لقياس متغتَ جودة الخدمة  فقد اعتمدنا على كل من مقياس جودة بأبعاده الخمسة 

  .(الاستجابة، الأماف  الدلموسية ك التعاطف

 الاستبيان  .1
ك فيما يتعلق بتصميم استمارة الاستبياف فقد تم تقسيمها إلذ جزئتُ  بالإضافة إلذ صفحة التقديم ك طلب التعاكف 

: ك الاستجابة ،كما يلي 

يتعلق بالخصائص الدلؽغرافية للعينة مثل الجنس، السن  كالدستوم التعليمي إضافة إلذ عدد سنوات : الجزء الأول
. العمل

كيعكس آراء عينة الدرضى كمقدمي الخدمة حوؿ جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ  الدستشفى : الجزء الثاني-
الاعتمادية، الاستجابة، الضماف ، التعاطف :  عبارة تعكس الدؤشرات الخمس الأساسية كالدتمثلة في19كتتضمن 
. الدلموسية

:  تتوزع ىذه العبارات كما يلي

.  تعبر عن جانب الاعتمادية، كالتي تتجلى في دقة الالصاز لدقدـ الخدمة 4 إلذ 1ػ العبارات من 

 تعبر عن جانب  استجابة ك التي تتجلى في مستول الدساعدة الدقدمة للمستفيد من قبل مقدـ 6 ك5ػ العبارتتُ
. الخدمة ، حل الدشاكل  التي تواجههم  بشكل سريع، إعلبـ الزبوف على الوقت الدناسب لتقديم الخدمة

 كتعبر عن جانب  الضماف كالتي تتجلي في الثقة قدرة مقدـ الخدمة على توفتَ الثقة 10 إلذ 7العبارات من - 
. كالاماف للمرضى 

 كتعبر عن جانب الدلموسية كالتي تتجلي في كجود تقنيات كمعدات حديثة، تناسب 14 حتى 11العبارات من - 
. الدرافق الدادية كالدعدات مع نوعية الخدمات الدقدمة

 ، كتعبرعن جانب التعاطف  ك التي تتجلي في اىتماـ بالزبائن كتبرز في الاىتماـ 19 حتى 15العبارات من - 
. بطلبات الزبائن بشكل شخصي، شعور الزبوف بأنو شخص معركؼ من قبل أفراد الدستشفى
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الإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الثاني لاستمارة كالتي تتعلق بأبعاد جودة الخدمة تم استخداـ  مقياس - 
ابعاد الجودة كنظرا لاستخدامو في الدراسات السابقة في ىذا   درجات كونو الدقياس الدناسب لقياس3ذك" ليكرت"

كالدرضي إعطاء درجة موافقتهما على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس  مقدمى الخدمة طلب منبالمجاؿ 
: كما يلي" ليكرت"

 ؛موافق كتعطى لذا ثلبثة درجات 
 ُ؛لزايد كتعطى لذا درجتت  
 غتَ موافق كتعطى لذا درجة كاحدة.  

:  الجدكؿ التالركما ىو موضح في" ليكرت " حسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 

مقياس ليكرت ذو ثلاثة ابعاد : 01الجدول رقم

 1                              2                                          3                          
 موافق                                          لزايد                   غتَ موافقدرجة الدوافقة  

الغابي                سلبي                        متوسط                        مستوم التقييم 
: حيث يتم برديد لراؿ الدتوسط الحسابي الدرجح من خلبؿ درجة الدوافقة كمستوم التقييم كفق السلم التالر

 .سلبي , غتَ موافق 1.66 إلذ 1 من

 .متوسط,  لزايد2.34 إلذ  1.67 من

 .الغابي,  موافق3 إلذ  2.35 من

 الوثائق .2
 في بسثلت حيث للبحث، الضركرية كالبيانات الدعطيات بعض كفرت كالتي بالدؤسسة الخاصة كثائق على الاعتماد تم

 .كفركعها للمؤسسة العاـ التنظيمي الذيكل حوؿ بيانات

 العلمية الملاحظة .3
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 كالتعرؼ الدراسة ميداف لاستكشاؼ المجاؿ فسح في كبتَة فائدة لذا كاف كالتي الدلبحظة على الاعتماد تم بحيث
 بالتعرؼ سمحت كالتي الدراسة بديداف الأماكن بدختلف كالتنقل الزيارات خلبؿ من كذلك كالدصالح، الذياكل على
. العماؿ كعلبقات سلوؾ كملبحظة العمل كظركؼ كطبيعة كاقع على

: المقياس وصدق  ثبات:ثالثا

مرضي كمقدم الخدمة بالدستشفى   من لزدكدة عينة خلبؿ من اختباره تم كثباتو، الدقياس صدؽ من التحقق بهدؼ
 معامل ألفا كبلغ كركنباخ الثبات معامل حساب تم ذلك بعد ثم مقدـ خدمة،27مريض ك 46 العينة ىذه كشملت
 حيث عالية، إحصائية دلالة ذات قيمة كىي  ،%90بالنسبة للمرضي اما لدقدمي الخدمة فكاف %81 الثبات
 . تقل ألا لغب

 النتائج والمناقشة: المبحث الثاني

سنتطرؽ في ىذا الدبحث عرضا مفصلب لنتائج الدراسة الديدانية التي تم الوصوؿ اليها كالتي تشمل السرد الكامل 
. بالإضافة الذ برليل كمناقشة ىذه  النتائج, لجميع النتائج عن طريق الجداكؿ

 عرض  نتائج الدراسة: المطلب الأول

مقدمي الخدمة بالمؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات لمرضى و الديمغرافية  الخصائص دراسة: أولا
بتقرت 

المرضى  عينة وصف .1
المستوي التعليمي  ،السن  الجنس، حسب رضىالم عينة أفراد توزيع: 02 رقم جدول

  %النسبةالتكرارات الفئة الدتغتَ 
 50 23ذكر الجنس 

 50 23أنثى 
 100 46المجموع 

 26 12سنة 30اقل من السن 
 30 14سنة 40الذ 31من 
 24 11سنة 50الذ41من 
 11 5سنة 60الذ51من
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 9 4سنة 60اكثر من 
 100 46المجموع 

 22 10الابتدائي  الدستول التعليمي 
 26 12الدتوسط 
 39 18الثانوم 
 13 6الجامعي 
 100 46المجموع 
 من اعداد الطالبة بناء على استبياف الدقدـ للمرضى :المصدر

وصف عينة لمقدمي الخدمة  .2
، عدد سنوات الخدمة سنتوزيع أفراد عينة مقدمي الخدمة حسب الجنس،  ال: 03جدول رقم

  %النسبة التكرارات الفئة الدتغتَ
 48 13 ذكر الجنس

 52 14 أنثى
 100 27 المجموع

 18.5 5 سنة25الذ18من السن
 26 7 سنة30الذ26من
 18.5 5 سنة35الذ31من
 26 7 سنة45الذ36من

 11 3 سنة46اكثر من
 100 27 المجموع

 41 11 سنة5الذ1من مدة الخدمة
 26 7 سنة10الذ6من

 15 4 سنة20الذ16من 
 11 3 سنة25الذ21من
 7 2 سنة30الذ26من

 100 27 المجموع 
 من اعداد الطالبة بناء على استبياف الدقدـ لدقدمى الخدمة: المصدر

   الخدمة مقدمي و الخدمة جودة ابعاد المرضى لمؤشرات بتقييم المتعلقة البيانات تحليل :ثانيا
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 الفرضيات واختبار الخدمة جودة لمؤشرات المرضى بتقييم المتعلقة البيانات تحليل .1
 تقييم عينة المرضى من ناحية مؤشر الاعتمادية: 04الجدول رقم

غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 في الصحية الخدمات تقديم على الدستشفى لػرص ػ1
 المحددة الدواعيد

 متوسط 0.49 1.93 7 3 36

 متوسط 0.86 1.69 12 8 26 الدرضى لدشاكل بسرعة الدستشفى يستجيب ػ2
 متوسط 0.79 1.67 9 13 24 الصحية خدماتها من الدستفيدين بثقة الدستشفى لػظى ػ3
سلبي  0.66 1.30 5 4 37 عالية بدرجة الصحية الخدمة الدستشفى تقدـ ػ4

 سلبي 0.77 1.64كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 للمرضى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة إعداد من: المصدر

 تقييم عينة المرضى من ناحية مؤشر  الاستجابة: 05الجدول رقم

غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 الخدمة تقديم بدوعد الدرضى بإعلبـ الدستشفى تقوـ ػ5
. بدقة

 سلبي 0.85 1.60 11 6 25

 للتعاكف الدائم الاستعداد لذم بالدستشفى العاملتُ ػ6
. الدرضى مع

 متوسط 0.76 1.76 9 17 20

 متوسط 0.80 1.68كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 للمرضى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 

تقييم عينة المرضي من ناحية مؤشر الضمان : 06الجدول رقم
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غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 الإطارات كمؤىلبت كمهارات بخبرات الدرضى يثق ػ7
 كغتَىم التمريضي ، الطبي " الصحية

 سلبي 0.71 1.63 6 17 23

 موظفي مع التعامل عند بالأماف الدرضى يشعر ػ8
 الدستشفى

 متوسط 0.87 1.93 16 11 19

 متوسط 0.84 2.04 17 14 15 بالدرضى الخاصة الدعلومات سرية على الدستشفى برافظ ػ9
 أفراد لدل جيدة كمكانة بسمعة الدستشفى بستاز ػ10

 المجتمع
سلبي  0.69 1.47 5 12 29

 سلبي 0.77 1.64كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 للمرضى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 الملموسية مؤشر ناحية من المرضى عينة تقييم :07الجدول رقم

غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

سلبي  0.53 1.26 2 8 36 الدريض الازمة الأدكية كل الدستشفى توفتَ ػ11
سلبي  0.74 1.43 7 6 33 كمتطورة حديثة طبية أجهزة الدستشفى لدل يتوفر ػ12
 صحية مياه انتظار دكرات قاعة بسلك الدستشفى ػ13

 الدرضى راحة لػقق كبدا نظيفة
 متوسط 0.93 2.02 20 7 19

 تسهل إرشادية كعلبمات لوحات الدستشفى تضع ػ14
 الدختلفة الأقساـ إلذ الوصوؿ

 الغابي 0.80 2.45 30 7 9

 متوسط 0.75 1.79كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 للمرضى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 التعاطف مؤشر ناحية من المرضى عينة تقييم : 08رقم الجدول
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غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 متوسط 0.85 1.97 7 3 17 للمريض فرديا اىتماما الطبيب تولر ػ15
 بحاجات الدعرؼ الدستشفى في العاملتُ لؽلك ػ16

 الدرضى كرغبات
 متوسط 0.72 1.78 12 8 18

 الدرحة بالركح الدستشفى في العاملوف يتصف ػ17
 الدرضى مع التعامل في كالصداقة

 متوسط 0.78 1.95 13 18 15

 في السائدة كالتقاليد العادات الدستشفى تراعي ػ18
 المجتمع

 متوسط 0.77 2.06 15 19 12

 الدشاكل للمرضى الدستشفى في العاملتُ توضح ػ19
 الدريض يفهمها بطريقة منها يعانوف التي الصحية

 متوسط 0.83 1.86 13 14 19

 متوسط 0.79 1.92كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 للمرضى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: الدصدر

 الفرضيات واختبار الخدمة جودة لمؤشرات الخدمة مقدمي بتقييم المتعلقة البيانات تحليل .2
 الاعتمادية مؤشر ناحية مقدمي الخدمة من عينة تقييم : 12رقم الجدول

غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 في الصحية الخدمات تقديم على مستشفانا لػرص ػ1
 المحددة الدواعيد

 متوسط 0.55 2.20 13 5 9

 متوسط 0.94 1.74 16 2 9 الدرضى لدشاكل بسرعة مستشفانا  يستجيب ػ2
 متوسط 0.89 1.77 14 5 8 الصحية خدماتها من الدستفيدين لػظى مستشفانا بثقة ػ3
 متوسط 0.82 1.70 16 8 3 عالية بدرجة الصحية مستشفانا الخدمة يقدـ ػ4

 متوسط 0.80 1.85كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 الخدمة لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 الاستجابة مؤشر ناحية مقدمي الخدمة من عينة تقييم: 13رقم الجدول
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غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 الخدمة تقديم بدوعد الدرضى بإعلبـ مستشفانا تقوـ ػ5
. بدقة

 سلبي  0.70 1.51 3 8 14

 للتعاكف الدائم الاستعداد لذم بدستشفانا العاملتُ ػ6
. الدرضى مع

 متوسط 0.73 2.33 13 10 4

 متوسط 0.71 1.92كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 الخدمة لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 الضمان مؤشر ناحية من مقدمي الخدمة  عينة تقييم: 14رقم الجدول

غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 الإطارات كمؤىلبت كمهارات بخبرات الدرضى يثق ػ7
 كغتَىم في مستشفانا التمريضي ، الطبي " الصحية

 متوسط 0.78 2.07 9 11 7

 موظفي مع التعامل عند بالأماف الدرضى يشعر ػ8
 مستشفانا

 متوسط 0.69 2.11 8 14 5

 متوسط 0.82 1.92 8 4 10 بالدرضى الخاصة الدعلومات سرية على مستشفانا برافظ ػ9
 أفراد لدل جيدة كمكانة بسمعة مستشفانا بستاز ػ10

 المجتمع
 متوسط 0.89 1.88 9 6 12

 سلبي 0.79 1.64كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 الخدمة لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 

 الملموسية مؤشر ناحية مقدمي الخدمة من عينة تقييم : 15رقم الجدول



الذراسة الميذانية   :                                                                         الفصل الثبني 

31 

غتَ  
موافق  

الدتوسط موافق لزايد 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

سلبي  0.64 1.44 2 8 17 الدريض الازمة الأدكية كل مستشفانا يوفر ػ11
سلبي  0.75 1.51 4 6 17 كمتطورة حديثة طبية أجهزة مستشفانا لدل يتوفر ػ12
 صحية مياه انتظار دكرات قاعة مستشفانا بسلك ػ13

 الدرضى راحة لػقق كبدا نظيفة
 متوسط 0.73 1.81 5 12 10

 تسهل إرشادية كعلبمات لوحات مستشفانا يضع ػ14
 الدختلفة الأقساـ إلذ الوصوؿ

 الغابي 0.84 2.44 18 3 6

 متوسط 0.74 1.79كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
 الخدمة لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 التعاطف مؤشر ناحية مقدمي الخدمة من عينة تقييم : 16رقم الجدول
غتَ  

موافق  
الدتوسط موافق لزايد 

الحسابي 
الالضراؼ 
الدعيارم 

التأثتَ  

 متوسط 0.78 1.92 7 11 9 للمريض فرديا اىتماما الطبيب يتولذ ػ15
 كرغبات بحاجات الدعرؼ العاملتُ في مستشفانا لؽلك ػ16

 الدرضى
 متوسط 0.80 2.11 10 10 7

 كالصداقة الدرحة بالركح مستشفانا في العاملتُ يتصف ػ17
 الدرضى مع التعامل في

 متوسط 0.82 2.29 14 7 6

 الغابي 0.83 2.33 15 6 6 المجتمع في السائدة كالتقاليد العادات مستشفانا تراعي ػ18
 الدشاكل للمرضى مستشفانا في العاملتُ يوضح ػ19

 الدريض يفهمها بطريقة منها يعانوف التي الصحية
 متوسط 0.78 2.33 14 8 5

 متوسط 0.80 1.92كع العاـ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمجم
الخدمة  لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

  مناقشة نتائج الدراسة: المطلب الثاني
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دراسة الخصائص الديمغرافية لمرضى و مقدمي الخدمة بالمؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات : أولا 
  بتقرت

 المرضى عينة ـ وصف1

  فرد أم بنسبة 23إف النسبة متعادلة للؤفراد العينة ، حيث بلغ عدد الاناث  02يتضح من خلبؿ الجدكؿ
.  من أفراد العينة50% فرد أم بنسبة 23 من أفراد العينة، في حتُ بلغ عدد الذكور %50

 سنة ىم الأكثر حيث بلغ عددىم 40 إلذ 31ػ بالنسبة للفئة العمرية فإف أفراد العينة التي يتًاكح أعمارىم من 
 12 سنة كالذم بلغ عددىم 30 ، يليهم أفراد العينة التي يتًاكح أعمارىم اقل من  %30 فرد أم بنسبة 14

في حتُ ,   سنة50 الذ 41ثم افراد العينة التي يتًاكح اعمارىم من ,  من أفراد العينة %26فرد أم بنسبة 
 سنة ، كالذم بلغ عددىم 60 سنة ك الأكثر من 60 إلذ 51تقاربت أفراد العينات التي تراكحت أعمارىم من  

.  على التوالر من أفراد العينة %09 ك  %11فرد أم بنسبة  أ04 ك05

 فرد أم بنسبة 18ػ فالنسبة للمستول التعليمي فإف اغلب أفراد العينة دك مستول ثانوم حيث بلغ عددىم 
 من أفراد العينة، أما النسبة الدتبقية كالتي  %46، كمن ذكم التعليم الابتدائي كالدتوسط فقد بلغت نسبتهم39%

 . تكوف للمستول الجامعي%13تقدر بنسبة 

  ـ وصف عينة مقدمى الخدمة 2
  فرد 14أف النسبة العالية للؤفراد العينة ىي نسبة الاناث، حيث بلغ عددىم  03رقميتضح من خلبؿ الجدكؿ 

.  من أفراد العينة48% فرد أم بنسبة 13في حتُ بلغ عدد الذكور   من أفراد العينة،52%أم بنسبة 

سنة ىم الأكثر  45 الذ36 سنة كمن 30 إلذ 26ػ بالنسبة للفئة العمرية فإف أفراد العينة التي يتًاكح أعمارىم من 
 سنة 25 الذ18، يليهم أفراد العينة التي يتًاكح أعمارىم من %26 أفرد أم بنسبة 7حيث بلغ عددىم 

ثم افراد العينة التي تكوف , من أفراد العينة %18.5 أفرد أم بنسبة 5سنة كالذم بلغ عددىم  35 الذ31كمن
. سنة من أفراد العينة46اعمارىم اكثر من 

 الفرد من العينة 11سنوات بلغ عددىم  5الذ1ػ بالنسبة لعدد سنوات الخدمة لصد أغلبية عينة مقدمي الخدمة من 
ثم , %26 افراد العينة أم بنسبة 7سنوات الدم بلغ عددىم 10الذ 6، ثم تليو الددة من %41أم بنسبة  
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ا ما يعطي الاقدمية في الخدمة كيرجع ذكه, %7, %11, %15الفتًة الدتبقية على التوالر حيث كاف النسبة 
 .سبب اخفاض النسبة الذ كبر السن

   الخدمة مقدمي و الخدمة جودة ابعاد لمؤشرات المرضى بتقييم المتعلقة البيانات تحليل: ثانيا

 تحليل البيانات المتعلقة بتقييم المرضى لمؤشرات جودة الخدمة واختبار الفرضيات ـ1

 سليماف الاستشفائية الدؤسسة طرؼ من لذم الدقدمة الخدمات جودة على الدرضى رضا مدل كتقييم دراسة بغية
 طرؼ من الدقدمة الخدمة جودة تأثتَ مدل برديد بهدؼ الدرضى على كزع  الذم*الاستبياف صياغة تم فقد عمتَات
 :التالية الرئيسة الفرضية توضحو كما مرضاىا رضا على الدؤسسة

  الرئيسية الأولىالفرضية 

تأثتَا الغابيا على , تؤثر جودة الخدمة  الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت"
.  "رضا الدريض

 النحو عل موضح ىو كما حدا على فرضية كل كبرليل فرعية فرضيات إلذ بذزئتها تم فقد الفرضية لتلك كاستنادا
: التالر

 الفرضية فرعية الاولى  

 على الغابيا تأثتَا, بتقرت عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة  الخدمة جودة تؤثر"
. " من ناحية بعد الاعتماديةالدريض رضا

كبدا أننا طرحنا بعد الاعتمادية من خلبؿ الأسئلة الاربعة الأكلذ من القسم الثاني للبستبياف ،سنقوـ بعرض كبرليل 
كحتى نتمكن من  ثم نقوـ بحساب الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم لكل عبارة،, البيانات الخاصة بكل جوانب

. نستطيع من خلبلذما اختبار الفرضية الأكلذ الحصوؿ على متوسط حسابي عاـ كالضراؼ معيارم عاـ،

                                                           
*

 2رقم  الملحق أنظر للمرضى الموجه الاستبيبن أسئلة على ف للتعر - 
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يعتبر الدفهوـ الاعتمادية الأكثر ألعية في برديد إدراؾ الزبوف لجودة الخدمات؛ كذلك لارتباطو بقدرات مقدـ 
كعلى ىذا الأساس تم برديد . الخدمة، كىو يعتٍ أف الدستشفى  يقدـ الخدمة في الوقت الدناسب كبالأداء الصحيح

 .العبارات التي تعكس مؤشر الاعتمادية

الدتوسط الحسابي، الالضراؼ الدعيارم، مقاييس الدوافقة للعبارات الٍأربعة التي تعكس مؤشر   04 رقميوضح الجدكؿ
 1.93 فقد بلغت الدتوسطات الحسابية  متوسطفيضح أف العبارات الأربعة فقد كقعت ضمن المجاؿ, الاعتمادية

على التًتيب  ، 0.66, 0.79, 0.86, 0.49على التوالر بالضرافات معيارية  يقدر , 1.30, 1.67, 1.69
 تأثتَلذا ما يدؿ على أف جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ  الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات 

حيث اتضح أف مؤشر الاعتمادية في لراؿ الخدمة تعتٍ ملبحظة الدستفيد  على رضا الدريض،بدرجة متوسط 
  .للخدمة كتلقيو  الدعالجة الدطلوبة

الثانية  الفرعية الفرضية 

تأثتَا الغابيا على , تؤثر جودة الخدمة  الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت"
". رضا الدريض، من ناحية بعد الاستجابة 

سنقوـ بعرض  كبدا أننا طرحنا بعد الاستجابة من خلبؿ السؤاؿ الخامس كالسادس من القسم الثاني للبستبياف،
كحتى  ثم نقوـ بحساب الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم لكل عبارة،, كبرليل البيانات الخاصة بكل جوانب

. نستطيع من خلبلذما اختبار الفرضية الثانية  نتمكن من الحصوؿ على متوسط حسابي عاـ كالضراؼ معيارم عاـ،

 كيقصد بهذا الدؤشر توفتَ الخدمة في الزماف كالدكاف الدناسبتُ، ككجود الرغبة في الدساعدة كتزكيد الزبائن بالخدمة 
تم برديد العبارات مبشكل فورم، كالاىتماـ بدشاكلهم كالقدرة على خدمة الزبائن بدركنة عالية كعلى ىذا الأساس 

 .التي تعكس مؤشر الاستجابة

 1.60 الحسابية الدتوسطات بلغت فقد السلبي المجاؿ ضمن  العبارتتُ كقعا05يتضح من خلبؿ الجدكؿ رقم
لشا يدؿ على اف الدستشفى لا يقوـ ,  على التًتيب0.76, 0.85 تقدر  معيارية بالضرافات التوالر على, 1.76

 يدؿ لشا, بإعلبمهم عن مواعيد الخدمة الدقدمة لذم كاف مقدمي الخدمة ليس لذم الاستعداد الدائم للتعاكف معهم
 بدرجة تأثتَ لذا عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة  طرؼ من الدقدمة الخدمات جودة أف على

  .الدريض رضا على متوسط



الذراسة الميذانية   :                                                                         الفصل الثبني 

35 

 :الثالثة الفرضية الفرعية

 ناحية من الدريض،  رضا الغابيا على ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة الخدمة  جودة تؤثر"
 ". الضماف بعد

الثاني للبستبياف  القسم العاشر من, التاسع, الثامن, السابع السؤاؿ في كالدتمثلة الضماف ببعد الدتعلقة الأسئلة أما
. الثالثة الفرضية اختبار اجل من كالثانية الأكلذ الفرضية في بها قمنا التي العملية بنفس سنقوـ

 الخدمات التي يطلبونها لشا توفتَ خلبؿ من الزبائن من الدزيد لكسب جهدىم أقصى فعلى مقدمي الخدمة بذؿ
 تعكس التي العبارات برديد يتم الأساس ىذا كعلى الدستشفى، مع تعاملو لدل النفسية الراحة الزبوف يكسب

. مؤشر الضماف

 اف الدريض لا يثق بخبرات كمهارات الاطارات الصحية كالطبيب كالدمرضتُ 06نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ رقم
على التوالر كتقدر  1.93, 1.63 حيث بلغ متوسطات الحسابية, كعدـ شعوره بالأماف عند التعامل معهم

ك ذات التأثتَ الالغابي في الحفاظ على سرية الدعلومات حيث , على التًتيب 0.87, 0.71الالضرافات الدعيارية
كذات مكانة غتَ جيدة لدل افراد , 0.84مقابل الضراؼ معيارم يقدر  2.04كصل الدتوسط الحسابي إلذ 

نستخلص لشا سبق اف مؤشر الضماف لو , 0.69الضراؼ معيارم يقدر , 1.47فكاف الدتوسط الحسابي , المجتمع
 .تأثتَ متوسط على رضا الدرضى أم عدـ كجود ثقة كمصداقية في الخدمة الدقدمة

 الفرضية الفرعية الرابعة 

 ناحية من الدريض، رضا على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة  الخدمة جودة تؤثر"
". الدلموسية  بعد

 الحادم عشر كالثاني عشر كالثالث عشر ك الرابع عشر من السؤاؿ في كالدتمثلة الدلموسية ببعد الدتعلقة الأسئلة
 ىذا  يشتَ.الرابعة الفرضية اختبار اجل من سابقا بها قمنا التي العملية بنفس الثاني للبستبياف، سنقوـ القسم
 في الدستخدمة الأدكات كالدعدات الدادية، التسهيلبت مظهر ككذلك الخدمات مقدمي الأفراد مظهر الذ العنصر
 .الدلموسية مؤشر تعكس التي العبارات برديد يتم الأساس ىذا كعلى, الخدمة تقديم
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الدستشفى لا يوفر كل الادكية الدناسبة للمرضى كايضا الادكات الدتطورة  اف 07الجدكؿ رقم خلبؿ من نلبحظ
 0.74, 0.53الدعيارية  الالضرافات كتقدر التوالر على 1.43, 1.26 الحسابية متوسطات بلغ حيث, كالحديثة 

في امتلبكها قاعات الانتظار التي برقق الراحة للمرضى ككذلك كضع لوحات  الالغابي التأثتَ ذات ك, التًتيب على
 2.02 إلذ الحسابي الدتوسط كصل حيث,  الارشادية تسهل الوصوؿ بسرعة الذ لستلف الدرافق الدوجودة فيو

 رضا متوسط على تأثتَ لو مؤشر اف سبق لشا نستخلص, 0.84, 0.93يقدر معيارم الضراؼ  مقابل2.45
. الدقدمة توفر العناصر الدادية الكافية لخدمة عدـ أم الدرضى

  الخامسة  الفرعية الفرضية

 ناحية من الدريض، رضا على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة  الخدمة جودة تؤثر"
  ".التعاطف  بعد

الخامس عشر كالسادس عشر كالسابع عشر ك الثامن عشر  السؤاؿ في كالدتمثلة الدلموسية ببعد الدتعلقة الأسئلة
 إبداء التعاطف  كيعتٍ.الرابعة الفرضية اختبار اجل من سابقا بها قمنا التي العملية بنفس كالتاسع عشر ،سنقوـ

. مؤشر التعاطف تعكس التي العبارات برديد يتم الأساس ىذا كعلى بالزبوف، الشخصي الاىتماـ

الدتوسطات  بلغت فقد متوسط المجاؿ ضمن كقعت قد العبارات  أف08الجدكؿ رقم يتضح من خلبؿ
 0.78, 0.72, 0.85تقدر  معيارية بالضرافات التوالر  على2.06, 1.95, 1.78, 1.97الحسابية
كايضا مقدمي , فرديا الدرضى بالاىتماـ الطبيب يقوـ الاحياف بعض في اف أم ، التًتيب  على0.83, 0.77

 الدقدمة الخدمات جودة أف على لشا يدؿ. الخدمة تكوف لديهم الدراية بحاجات كرغبات الدرضى كحل مشاكلهم
.  الدريض رضا على متوسط بدرجة تأثتَ لذا عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة  طرؼ من

 الفرضية الفرعية السادسة

باختلبؼ تؤثر جودة الخدمة  الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الاستشفائية ،تأثتَا الغابيا على رضا الدريض، " 
" مدة الخدمة , الدستوم التعليمي, السن, الخصائص الدلؽغرافية كالجنس

" 04 رقم الدلحق انظر" :التالية الفرضيات عنها كيتفرع ىذا
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 الدريض، رضا على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة  الخدمة جودة تؤثر"  . أ
 "باختلبؼ متغتَ الجنس

 (F) الإحصائية اختبار خلبؿ من بردد الجنس لدتغتَ التباين برليل  اف نتيجة09 يتضح من خلبؿ الجدكؿ رقم
لشا   0.05 من أقل Sig قيمة ،بدعتٌ الجدكلية القيمة من أكبر المحسوبة F قيمة إذا العدـ فرضية رفض يتم حيث

 أف أم 45 ك 1 حرية درجات   ك0.05  اكبر من Sigففي حالة متغتَ الجنس يتم رفض الفرضية الاف قيمة 
كذلك راجع الذ تعادؿ نسبة الجنس لدم العينة , جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ الدستشفى على يؤثر عامل جنس

 .الددركسة 

 الدريض، رضا على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة  الخدمة جودة تؤثر"  . ب
 "باختلبؼ متغتَ السن 

 0.05 من أقل Sig السن تم برديد قيمة لدتغتَ التباين برليل نتيجة اف 10رقم الجدكؿ خلبؿ من يتضح
فيتم قبوؿ فرضيتهم اما بالنسبة لدؤشر الضماف كالدلموسية  الاستجابة التعاطف،, بالنسب للمؤشرات الاعتمادية

 ..ابعاد جودة الخدمةعمر الدستجوبتُ لا يؤثر على  أي ان  0.05 اكبر من Sigيتم رفض الفرضية لأف 

 الدريض، رضا على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة  الخدمة جودة تؤثر"  . ت
" الدستوم التعليمي  متغتَ باختلبؼ

 من أقل Sig قيمة برديد الدستوم التعليمي تم لدتغتَ التباين برليل نتيجة اف 11رقم الجدكؿ خلبؿ من يتضح
 بالنسبة اما ،42 و 3 قبوؿ الفرضية عند دكجة الحرية  يتم الاستجابة, الاعتمادية للمؤشرات بالنسب 0.05
الدستوم  اف أم 0.05 من اكبر Sig لاف الفرضية فرضيتهم رفض ك التعاطف فيتم كالدلموسية الضماف لدؤشر

 .الخدمة جودة التعليمي الدستجوبتُ يتأثر بأبعاد

 

 

الفرضيات   واختبار الخدمة جودة مقدمي الخدمة لمؤشرات بتقييم المتعلقة البيانات  ـ تحليل2
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 سليماف الاستشفائية الدؤسسة طرؼ من لذم الدقدمة الخدمة جودة لدؤشرات الخدمة مقدمي كتقييم دراسة بغية
  .*الاستبياف صياغة تم فقد عمتَات

 على الدؤسسة طرؼ من الدقدمة الخدمة جودة تأثتَ مدل برديد بهدؼ بالدستشفى الخدمة مقدمة على كزع الذم
 :التالية الرئيسة الفرضية توضحو كما الخدمة مقدمي أداء

 الثانية  الرئيسية الفرضية

 على الغابيا تأثتَا, بتقرت عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة التي تقدمها  الخدمة أبعاد جودة تؤثر"
 " مقدم الخدمة 

  الاولى فرعية الفرضية

 النحو على موضح ىو كما حدا على فرضية كل كبرليل فرعية فرضيات إلذ بذزئتها تم فقد الفرضية لتلك كاستنادا
: التالر

 على الغابيا تأثتَا, بتقرت عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية التى تقدمها الدؤسسة  الخدمة ابعاد جودة تؤثر"
". الاعتمادية بعد ناحية مقدمي الخدمة من

 كبرليل بعرض ،سنقوـ للبستبياف الثاني القسم من الأكلذ الاربعة الأسئلة خلبؿ من الاعتمادية بعد تم طرح
 من نتمكن ،كحتى عبارة لكل الدعيارم كالالضراؼ الحسابي الدتوسط بحساب نقوـ ثم, جوانب بكل الخاصة البيانات
. الأكلذ الفرضية اختبار خلبلذما من ،نستطيع عاـ معيارم كالضراؼ عاـ حسابي متوسط على الحصوؿ

 مقدـ بقدرات لارتباطو كذلك الخدمات؛ لجودة الزبوف إدراؾ برديد في ألعية الأكثر الاعتمادية الدفهوـ يعتبر
 برديد تم الأساس ىذا كعلى. الصحيح كبالأداء الدناسب الوقت في الخدمة يقدـ  الدستشفى أف يعتٍ كىو الخدمة،
 .الاعتمادية مؤشر تعكس التي العبارات

 كقعت فقد الأربعة العبارات أف فيضح, الاعتمادية مؤشر تعكس التي الٍأربعة العبارات 12رقم الجدكؿ يوضح
 2.20أم اف الدستشفى يقدـ خدمات في مواعيد لزددة حيث بلغ الدتوسط الحسابي,  متوسط المجاؿ ضمن

الحسابية  الدتوسطات بلغت كباقي العبارات التي تشمل بعد الاعتمادية فقد, 0.55مقابل الضراؼ معيارم يقدر 
                                                           

*
 3رقم  الملحق أنظر لمقذمي الخذمة الموجه الاستبيبن أسئلة على ف للتعر - 
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 يدؿ ما التًتيب، على, 0.82, 0.89, 0.94يقدر  معيارية بالضرافات التوالر على ,1.70, 1.77, 1.74
 متوسط بدرجة تأثتَ لذا عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة الخدمة التي تقدمها جودة ابعاد  على
. مقدم الخدمة  على

  الثانية الفرعية الفرضية

 على الغابيا تأثتَا, بتقرت عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية التى تقدمها الدؤسسة  الخدمة تؤثر ابعاد جودة"
 ". الاستجابة بعد ناحية من مقدمي الخدمة 

 بعرض للبستبياف، سنقوـ الثاني القسم من كالسادس الخامس السؤاؿ خلبؿ من الاستجابة بعد طرحنا أننا كبدا
 ،كحتى عبارة لكل الدعيارم كالالضراؼ الحسابي الدتوسط بحساب نقوـ ثم, جوانب بكل الخاصة البيانات كبرليل
 . الثانية الفرضية اختبار خلبلذما من ،نستطيع عاـ معيارم كالضراؼ عاـ حسابي متوسط على الحصوؿ من نتمكن

 بالخدمة الزبائن كتزكيد الدساعدة في الرغبة ككجود الدناسبتُ، كالدكاف الزماف في الخدمة توفتَ الدؤشر بهذا كيقصد 
 العبارات برديد تم الأساس ىذا كعلى عالية بدركنة الزبائن خدمة على كالقدرة بدشاكلهم كالاىتماـ فورم، بشكل

 .الاستجابة مؤشر تعكس التي

 اف اغلبية  الاجابة عن السؤاؿ الخامس كالدتمثل في اعلبـ الدستشفى بدواعيد ,13الجدكؿ رقم خلبؿ من يتضح
  0.70يقدر معيارم كبالضراؼ, 1.51الحسابي  الدتوسط كانت غتَ موافق حيث بلغ تقديم الخدمة للمرضى

كالإلغابي في الدستشفى اف مقدمي الخدمة لذم الاستعداد الدائم لتعاكف مع الدرضى بإضافة الذ الدتوسط الحسابي 
الخدمة التى يتم  ابعاد جودة أف على يدؿ لشا, 0.73 مع مقابل الضراؼ معيارم 2.33العالر نسبيا الذم يقدر 

.  على مقدمي الخدمة متوسط بدرجة تأثتَ لذا عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة  تقدلؽها من طرؼ

 

 : الثالثة الفرعية الفرضية

مقدمي الخدمة  الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ التى يتم تقدمها من  الخدمة ابعاد جودة تؤثر"
 ". الضماف بعد ناحية من
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 للبستبياف الثاني القسم من العاشر, التاسع, الثامن, السابع السؤاؿ في كالدتمثلة الضماف ببعد الدتعلقة الأسئلة أما
. الثالثة الفرضية اختبار اجل من كالثانية الأكلذ الفرضية في بها قمنا التي العملية بنفس سنقوـ

 لشا يطلبونها التي الخدمات توفتَ خلبؿ من الزبائن من الدزيد لكسب جهدىم أقصى بذؿ الخدمة مقدمي فعلى
 مؤشر تعكس التي العبارات برديد تم الأساس ىذا كعلى الدستشفى، مع تعاملو لدل النفسية الراحة الزبوف يكسب
 .الضماف

 كالدمرضتُ كالطبيب الصحية الاطارات كمهارات بخبرات يثق الدريض أف 14رقم الجدكؿ خلبؿ من نلبحظ 
 التوالر على 2.11, 2.07الحسابية عالية تقدر ككانت متوسطات, معهم التعامل عند بالأماف شعوره

 كمكانة الدعلومات سرية على الحفاظ في درجة التأثتَ ذات ك, التًتيب  على0.69 ,  0.78الدعيارية  كالالضرافات
 معيارية  كالضرافات0.88 ,1.92 الحسابية حيث بلغت الدتوسطات المجتمع متوسطة افراد الدستشفى لدل

غياب في  مقدمي الخدمة أم على متوسط تأثتَ لو الضماف مؤشر اف سبق لشا كنستخلص,  0.89, 0.82تقدر
. الدقدمة الخدمة في كمصداقية بعض الاحياف  ثقة

  الرابعة الفرعية الفرضية

مقدمي  على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية التى يتم تقدمها من طرؼ الدؤسسة  الخدمة جودة تؤثر ابعاد "
 ". الدلموسية بعد ناحية من الخدمة

 من عشر الرابع ك عشر كالثالث عشر كالثاني عشر الحادم السؤاؿ في كالدتمثلة الدلموسية ببعد الدتعلقة الأسئلة
 ىذا يشتَ.  الرابعة الفرضية اختبار اجل من سابقا بها قمنا التي العملية بنفس ،سنقوـ للبستبياف الثاني القسم
 في الدستخدمة كالدعدات الأدكات الدادية، التسهيلبت مظهر ككذلك الخدمات مقدمي الأفراد مظهر الذ العنصر
 .الدلموسية مؤشر تعكس التي العبارات كأىم. الخدمة تقديم

 الدناسبة ىو عدـ امكانية توفتَه الادكية اف التأثتَ السلبي في الدستشفى, 15رقم الجدكؿ خلبؿ من نلبحظ
 كتقدر التوالر على, 1.51, 1.44, الحسابية متوسطات بلغ حيث , كالحديثة الدتطورة الادكات كايضا للمرضى

 الانتظار قاعات امتلبكها في قريب من الالغابي التأثتَ ذات ك, التًتيب على 0.75, 0.64الدعيارية  الالضرافات
  فيو الدوجودة الدرافق لستلف الذ بسرعة الوصوؿ تسهل الارشادية لوحات كضع ككذلك للمرضى الراحة برقق التي
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 مؤشر اف سبق لشا نستخلص, 0.84 يقدر معيارم الضراؼ مقابل 2.44, إلذ الحسابي الدتوسط كصل حيث
. الدقدمة لخدمة الكافية الدادية العناصر توفر عدـ مقدمي الخدمة أم على متوسط تأثتَ الدلموسية لو

 الخامسة  الفرعية الفرضية

مقدمي  على الغابيا ،تأثتَا الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ التى يتم تقدلؽها من  الخدمة ابعاد جودة تؤثر"
 ".  التعاطف بعد ناحية من الخدمة 

 عشر الثامن ك عشر كالسابع عشر كالسادس عشر الخامس السؤاؿ في التعاطف كالدتمثلة ببعد الدتعلقة الأسئلة
 إبداء التعاطف كيعتٍ. الرابعة الفرضية اختبار اجل من سابقا بها قمنا التي العملية بنفس عشر، سنقوـ كالتاسع
. التعاطف مؤشر تعكس التي العبارات برديد تم الأساس ىذا كعلى بالزبوف، الشخصي الاىتماـ

 الدتوسطات بلغت قريب من الإلغابي فقد المجاؿ ضمن كقعت قد العبارات أف 16رقم الجدكؿ خلبؿ من يتضح
 0.82, 0.80, 0.78تقدر معيارية بالضرافات على التوالر 2.33, 2.29, 2.11, 1.92الحسابية 
 كحل الدرضى كرغبات بحاجات الدراية لديهم تكوف الخدمة بالدستشفى مقدمي اف أم ، التًتيب على, 0.83

التي يقدمها الدستشفى  الخدمات جودة أف على يدؿ لشا , مشاكلهم ك مراعاة العادات كالتقاليد السائدة في المجتمع
 .مقدمي الخدمة من ناحية بعد التعاطف  الغابية على بدرجة تأثتَ لذا

 الفرضية الفرعية السادسة

 تأثتَا, بتقرت عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية من طرؼ الدؤسسة تقدلؽها التي تم   الخدمة جودة ابعاد تؤثر"
 "مدة الخدمة , السن, باختلبؼ الخصائص الدلؽغرافية كالجنس,  الخدمة مقدمي على الغابيا

 "05 رقم الدلحق انظر" :التالية الفرضيات عنها كيتفرع ىذا

 عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية  من طرؼ الدؤسسة تقدمها التي تم   الخدمة جودة ابعاد تؤثر" . أ
" الجنس متغتَ باختلبؼ ، الخدمة مقدمي على الغابيا تأثتَا, بتقرت

 0.05من  أكبر Sig قيمة برديد الجنس تم لدتغتَ التباين برليل نتيجة اف 17 رقم الجدكؿ خلبؿ من يتضح
  لدؤشر بالنسبة اما,  رفض الفرضية ك الضماف كالتعاطف فيتم الاستجابة, الاعتمادية للمؤشرات بالنسب
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أم , 25 و 1 بدرجة حرية Sig  0.037 =أم 0.05 من اقل Sig لاف قبوؿ الفرضية فيتم كالدلموسية
. جنس الدستجوبتُ لا يتأثر بأبعاد جودة الخدمة 

 عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من  تقدمها  تم التي  الخدمة جودة ابعاد تؤثر" . ب
 ".السن  متغتَ باختلبؼ ، الخدمة مقدمي على الغابيا بتقرت تأثتَا

، كىي 0.05 من أكبر Sig السن كجود قيمة لدتغتَ التباين برليل نتيجة اف 18 رقم الجدكؿ خلبؿ من يتضح
السن  متغتَ حالة ففي لشا , على التوالر لجميع ابعاد جودة الخدمة, 0.62, 0.32, 0.36, 0.75, 0.35

 طرؼ من الدقدمة الخدمة بجودة يؤثر السن متغتَ لا أف أم 22 ك 4 حرية درجات ك  رفض الفرضية يتم
 .الدستشفى

 عمتَات سليماف الاستشفائية العمومية الدؤسسة طرؼ من  تقدمها  تم التي  الخدمة جودة ابعاد تؤثر" . ت
 ".امدة الخدمة  متغتَ باختلبؼ ، الخدمة مقدمي على الغابيا تأثتَا, بتقرت

 من أكبر Sig مدة الخدمة اف قيمة لدتغتَ التباين برليل كانت نتيجة اف 19رقم الجدكؿ خلبؿ من يتضح
 أف أم 22 و 4 حرية درجات رفض فرضيات جميع ابعاد جودة الخدمة ك الددة يتم متغتَ ففي ىذه حالة, 0.05

 .الدستشفى طرؼ من الدقدمة الخدمة بجودة يؤثر لا متغتَ الددة 

 على بناءا: بالمرضى وبالمقدمي الخدمة الخاص الدراسة متغيرات جميع بين الارتباطية العلاقات: ثالثا
 الدؤسسة طرؼ من الدقدمة الخدمة جودة ابعاد بتُ ارتباط ىناؾ كاف اذا ما دراسة سيتم الثالثة الرئيسة الفرضية
  :يلي كمقدمى الخدمة كما الزبوف كرضا الخدمية

 كرضا الخدمية الدؤسسة طرؼ من الدقدمة الخدمة جودة ابعاد بتُ ارتباطية علبقة توجد" : الفرضية الرئيسية الثالثة
 ." الزبوف كمقدمى الخدمة

التي تم دراستها  الدتغتَات جميع بتُ الارتباطية العلبقات ،21، كالجدكؿ رقم 20رقم  كل من الجدكؿ كما يوضح
: في استبياف الدرضى، كمقدمي الخدمة كما يلي

 المرضى الدراسة متغيرات جميع بين الارتباطية العلاقات الجدول يوضح : 20الجدول رقم

Correlations 
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 التعاطف الدلموسية الضماف الاستجابة الاعتمادية 

 الاعتمادية
Pearson Correlation 1 .556** .433** .326* .381** 
Sig. (2-tailed)  .000 .003 .027 .009 
N 46 46 46 46 46 

 الاستجابة
Pearson Correlation .556** 1 .599** .277 .349* 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .062 .018 
N 46 46 46 46 46 

 الضماف
Pearson Correlation .433** .599** 1 .304* .534** 
Sig. (2-tailed) .003 .000  .040 .000 
N 46 46 46 46 46 

 الدلموسية
Pearson Correlation .326* .277 .304* 1 .310* 
Sig. (2-tailed) .027 .062 .040  .036 
N 46 46 46 46 46 

 التعاطف
Pearson Correlation .381** .349* .534** .310* 1 
Sig. (2-tailed) .009 .018 .000 .036  
N 46 46 46 46 46 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

للمرضى  الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر

 بتُ إلغابية مستويات كعند إحصائيا دالّة الارتباطية العلبقات جميع بأف السابق الارتباطات جدكؿ من يتضح
 على ،سواء تابع الابعاد جودة الخدمة  ك رضا  الدرضى بالدستشفى سليماف عمتَات كمتغتَ الدستقلة الدتغتَات
( رضا الدرضى )التابع البعد مع العلبقات أقول كانت حده، حيث على متغتَ كل مستول على أك الكلي الدستول

جودة الخدمة الدقدمة لذا تأثتَ جيد جدا  أف على دليل كىذا , مع أبعاد جودة الجدمة الدقدمة%( 59.9)بنسبة
 نسبة لتدني يؤدم لشا جيد ذلك يعكس برسينها لا أساليب خلبؿ من بها الاىتماـ كاقع على رضا الدرضى ،لكن

 الدتغتَ مع كانت العلبقات ىذه أضعف فلحضنا أف , مستقلة كالدتغتَات التابع الدتغتَ بتُ الارتباطية العلبقة
.  %(27.7 )بنسبة الدستقل

مقدمي الخدمة  الدراسة متغيرات جميع بين الارتباطية العلاقات الجدول يوضح:  21رقم الجدول
Correlations 

ستجابة الا الاعتمادية   التعاطف الدلموسية الضماف 

 الاعتمادية
Pearson Correlation 1 .487* .558** .669** .552** 
Sig. (2-tailed)  .010 .003 .000 .003 
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N 27 27 27 27 27 

 الاستجابة
Pearson Correlation .487* 1 .642** .471*b .648** 
Sig. (2-tailed) .010  .000 .013 .000 
N 27 27 27 27 27 

 الضماف
Pearson Correlation .558** .642** 1 .463* .551** 
Sig. (2-tailed) .003 .000  .015 .003 
N 27 27 27 27 27 

 الدلموسية
Pearson Correlation .669** .471* .463* 1 .536** 
Sig. (2-tailed) .000 .013 .015  .004 
N 27 27 27 27 27 

 التعاطف
Pearson Correlation .552** .648** .551** .536** 1 
Sig. (2-tailed) .003 .000 .003 .004  
N 27 27 27 27 27 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

الخدمة  لدقدمي الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر
 بتُ إلغابية مستويات كعند إحصائيا دالّة الارتباطية العلبقات جميع بأف السابق الارتباطات جدكؿ من يتضح

 تابع، سواء كمتغتَ عمتَات سليماف رضا مقدمي الخدمة بالدستشفى ك  الخدمة جودة الابعاد الدستقلة الدتغتَات
رضا  )التابع البعد مع العلبقات أقول كانت حيث حده، على متغتَ كل مستول على أك الكلي الدستول على

 لذا الدقدمة الخدمة جودة أف على دليل كىذا,  الدقدمة الجدمة جودة أبعاد مع%( 69.9)بنسبة( مقدمي الخدمة
 لشا ذلك يعكس لا برسينها أساليب خلبؿ من بها الاىتماـ كاقع رضا مقدمي الخدمة، لكن على جدا جيد تأثتَ

 العلبقات ىذه أضعف أف فلحضنا,  مستقلة كالدتغتَات التابع الدتغتَ بتُ الارتباطية العلبقة نسبة لتدني يؤدم
 .%(46.3 )بنسبة الدتغتَ الدستقل مع كانت

   خلاصة الفصل

 اختبار خلبؿ ،من" سليماف عمتَات  "الاستشفائية العمومية بالدؤسسة قمنا بالتعريف الفصل ىذا خلبؿ من
 الصحية الخدمة جودة أبعاد على الدريض، اعتمادا رضا على الخدمة الدقدمة جودة تأثتَ الدراسة بددل فرضيات

 النتائج إلذ " spss"  الإحصائي البرنامج طريق عن بست كالتي للبيانات الإحصائية الدعالجة خلبؿ من كقد توصلنا
: التالية
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كقع  الدراسة، الذين عينة أفراد للآراء تبعا كالخامسة ،ذلك كالثالثة، كالثانية، الأكلذ، رفض الفرضية .1
الاعتمادية، كالاستجابة، كالضماف   بعد خلبؿ من الصحية الخدمة جودة كجود على تقييمهم

 . الدقدمة الخدمة جودة عن رضاىم على عدـ  يدؿ كالتعاطف، ما
 طرؼ الدؤسسة من الدقدمة الصحية الخدمات لجودة الدتوسط التأثتَ على يدؿ الرابعة، ما قبوؿ الفرضية .2

 لذذه الجانب الالغابي أف يؤكد الدلموسية، ما بعد ناحية من الدريض رضا على الاستشفائية العمومية
 .كضع لوحات ارشادية تسهل كصوؿ الذ اقسامو في يكمن الفرضية
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: الخاتمة

ففي السابق كاف  تعد جودة الخدمة من الدواضيع التي تثتَ اىتماـ الكثتَ من الباحثتُ في لراؿ تسويق الخدمات،
العالدية إلذ  التًكيز منصبا على موضوع الجودة في الدنتجات الدادية كبتنامي دكر قطاع الخدمات في الاقتصاديات

بالزبوف، أضحى الاىتماـ   تسويقية مبنية على أساس التوجواستًاتيجيةجانب تزايد إدراؾ الدؤسسات بضركرة تبتٍ 
تبياف ألعية الجودة كالدزايا التي برققها لكل  بدوضوع جودة الخدمة ضركرة ملحة بالنسبة للمؤسسات الخدمية، كقد تم

. من الدؤسسة كالزبوف على حد سواء

عملية قياس  ، جعلت من عملية قياس جودة الخدمة بزتلف اختلبفا كليا عناتإف الخصائص الدميزة للخدـ
الأساس  جودة الدنتجات الدادية، كما لؽكن القوؿ أف النماذج الدستخدمة حاليا في قياس جودة الخدمة تعتمد في

بنموذج الفجوات أك بنموذج  على تقييم الدستفيد من الخدمة، كما أنها لا برظى بإجماع الدختصتُ سواء تعلق الأمر
. الأداء الفعلي للخدمة

لوقوؼ على الدؤسسة الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت  مع اإف الدراسة الديدانية التي أجريت على مستول 
 بالجودة ستشفى مدل اىتماـ الد ، كبالتالر لزاكلة التعرؼ علىالدستشفىمدل جودة الخدمات الدقدمة من قبل 

 . كدة الخدمةمرضى كمقدمي الخدمة بالدستشفى على جعينة من كذلك باستقصاء 

 جودة بأبعاد الدستشفى قبل من من الاىتماـ نوع كجود يعكس الدراسة عينة لأفراد التقييم أف القوؿ لؽكن
 خلبؿ من حاكلنا كما التعاطف، الضماف، الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، كىي الدراسة في الدعتمدة الخدمة

 كمدة الخدمة على التعليمي كالدستول السن الجنس، في الدمثلة الدتغتَات الدلؽوغرافية تأثتَ على التعرؼ الدراسة ىذه
فقد توصلنا  فعليا، كفي اطار صياغة الاشكالية  الدقدمة الخدمة جودة من أبعاد بعد لكل الدراسة عينة أفراد تقييم

 في دراستنا ىذه  الذ جملة نتائج   

 :تتلخص أىم نتائج الدقدمة في الدراسة في الآتي: النتائـج

 سلبي بالنسبة  الاعتمادية، الدرضي كمقدمي الخدمة لبعد الدراسة عينة أفراد لغالبية الدتوسط التقييم إف
 .كمتوسط بالنسبة لدقدم الخدمة, للمرضى أم عدـ كجود دقة في الالصاز
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 من الكافي بالاىتماـ لػظى لا الاستجابة بعد أف الخدمة كمقدمي الدرضي الدراسة عينة أفراد غالبية يرل 
 من الكافي العدد توفتَ حاجات الدرضى كمساعدتهم، ككذا بتلبية اكبر اىتماما تبدم ضركرم أف فمن الدستشفى،

. الخدمات كتقديم إنتاج عملية تسهل الخدمة حتى مقدمي
 من لؽكن الدستول الذم, الدرضى نظر كجهة من بعد يبلغ لد الضماف، الدستشفى ببعد اىتماـ مستول إف 
 . مقدمي الخدمة تعاملبتو مع أثناء كالثقة بالأماف الدريض يشعر أف القوؿ خلبلو
 كاف  الدلموسية اىتمامها ببعد الدستشفى، يقدمها التي الخدمة نسبيا على الدراسة موافقتُ عينة أفراد غالبية

 .مقبوؿ على العموـ كذلك بتوفره لوحات ارشادية يساعد الدرضى في الوصوؿ الذ اقسامو
 لغب كافي، كعليو مرضى الدقيمتُ بالدستشفى كمقدمى الخدمة فيو غتَ بو لػظى الذم التعاطف مستول إف 
 انطباع خلق على كالإرشادات للمرضى ك الحرص النصائح تقديم إلذ يبادركا الخدمة في الدستشفى أف مقدمي على

. بو فردم اىتماـ لديهم ك بوجود
 باختلبؼ للخدمة الدقدمة، الفعلية الجودة لضو الدراسة عينة أفراد كانطباعات أراء بتُ كاضحة فوارؽ كجود 

. مدة الخدمة, التعليمي الدستول السن، الجنس،

  :من خلبؿ الدراسة الديدانية لؽكن الخركج بالتوصيات كالاقتًاحات التالية: التوصيــات والاقتراحات

 َالددربتُ الدمرضتُ توفتَ ككذلك الدرضى، أعداد مع ليتلبءـ الدؤىلة الطبية الطواقم من الكافي العدد توفت 
  .الدقدمة الطبية الخدمة  جودة الخبرة من اجل برستُ كأصحاب

 َذلك كانت سواء الدستشفى كمستلزمات بالدستشفى خاصة حديقة مثل الدرضى لنقاىة خاصة أماكن توفت 
 .الحديثة الدعدات أـ الأجهزة من

 الدؤسسة الاستشفائية  تتبتٌ أف بدعتٌ الخدمة، مواصفات لتحديد كمنطلق الزبوف حاجات على التعرؼ
. بالزبوف موجهة تسويقية استًاتيجية

 تأىيل مقدمي على كالحرص  التكوينية، الدكرات تكثيف خلبؿ مقدمي الخدمة من أداء مستول من الرفع 
. الدرضى مع مباشر اتصاؿ على ىم الخدمة الذين

 إلذ تعزيز العلبقة لذذه الجيد الاستثمار يؤدم حيث كالدرضى، الخدمة مقدـ بتُ التفاعلية اقامة العلبقات 
. لديو الرضا مستويات من كالرفع الدرضى كلاء
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 الخدمة التي تقدمها جودة على الرقابة ك فعالة في العلمية الأساليب استخداـ. 
 الدقدمة الخدمات لجودة الدستمر التحستُ إلذ تهدؼ برامج صياغة. 
 التكنولوجي التطور بدواكبة للمؤسسة الدادية الإمكانيات تعزيز .
 الخدمة الدقدمة جودة حوؿ الدرضى لدل الانطباع الالغابي لؼلق بدا الخدمة لتقديم الدادية البيئة برديث .

 خلبؿ التطرؽ من البحث مواصلة التسويق، للباحثتُ في لراؿ يكمن معالجتها تم التي الدراسة بحكم :اقــــالاف
 :التالية الدواضيع لأحد

  ما مدم مسالعة جودة الخدمات الصحية في برقيق رضا الزبوف. 
  اثر توقعات الزبوف على ابعاد جودة الخدمات الصحية. 
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, تسويق بزصص, الداجستتَ مذكرة, ولائو لبناء استراتيجي كمدخل الزبون رضا تفعيل, لصود حاتم .5
 .2005/2006, الجزائر جامعة
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المراجع الاجنبية  قائمة

 1-Philip kotler et autres  ;marketing management; France ;Pearson; 

éducation 12eme ;edition;2006.   
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 الهيكل التنظيمي للمؤسسة                     01 رقمالملحق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصلحة الدالية كالوسائل  : المصدر

 

 

مكتب 

 الوقاية

 المدير

 الأمانة

المديرية الفرعية 

 للإدارة والوسائل
المديرية الفرعية للمصالح 

 الاقتصادية

المديرية الفرعية للمنشآت 

 الصحية

مكتب 

المحاسبة 

 والميزانية 

مكتب 

تسيير 

موارد 

 البشرية

مكتب التكاليف 

 الصحية

مكتب 

المحاسبة 

 المادية

مكتب 

المصالح 

 الاقتصادية

حضيرة 

 السيارات

مكتب 

المنشآت 

 والتجهيزات

 الصيانة

لمغسلةا  

مكتب 

الاستقبال 

 والتوجيه

مكتب  المنشآت  والمصالح 

 الاستثنائية

مكتب 

 الدخول
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 02الملحق رقم 

ورقلة – جامعة قاصدي مرباح 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

استمارة الاستبيان الموجهة للمرضى 

أختي المريضة /أخي المريض 

تحية طيبة 

دراسة حالة ", "دراسة الجودة في الدؤسسة الخدمية كاثرىا برضا الزبوف" في إطار برضتَ مدكرة الداستً برت عنواف 
فلكم جزيل الشكر مسبقا على مسالعتكم القيمة "   الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت

كعلى مشاركتكم الفعالة في إثراء ىذا الدوضوع بأجوبتكم على أسئلة ىذا الاستبياف، مع العلم أف إجابتكم 
.  ستعامل بسرية تامة كلن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي

.  في الخانة الدناسبة{x}الرجاء كضع علبمة .عند الإجابة على أسئلة الاستبياف 

  معلومات شخصية :أولا 

ذكر                                         أنثُى :         الجنس

          سنة40 إلذ 31          من  سنة  30أقل من :       السن

  سنة  60 إلذ 51                من  سنة  50 إلذ 41    من      

  سنة متقاعد  60    أكثر من 

                                                 جامعي          ثانوم         متوسط  ابتدائي :    الدستول التعليمي
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ىي الدعايتَ التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة الدقدمة من قبل الدستفيد من  : أبعاد جودة الخدمة:ثانيا
أك الدقاييس التي يتم من خلبلذا برديد الفجوة أك التطابق بتُ توقعات الزبوف لدستول الخدمة كإدراكو . الخدمة

  .لدستول الخدمة الدقدمة بالفعل

غير  محايد  موافق  العبارات
 موافق

    ـ يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة1
    ـ يستجيب المستشفى بسرعة لمشاكل المرضى2
    ـ يحظى المستشفى بثقة المستفيدين من خدماتها الصحية3
    ـ تقدم المستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية 4
    ـ تقوم المستشفى بإعلام المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة5
    ـ العاملين بالمستشفى لهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المرضى6
   الطبي ،التمريضي وغيرىم  " ـ يثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤىلات الإطارات الصحية 7
    ـ يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع موظفي المستشفى8
    ـ تحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى9

    ـ تمتاز المستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع10
    ـ توفير المستشفى كل الأدوية التي يحتاجها المريض11
    ـ يتوفر لدى المستشفى أجهزة طبية حديثة ومتطورة 12
    ـ تملك   المستشفى قاعة انتظار دورات مياه صحية نظيفة وبما يحقق راحة المرضى13
    ـ تضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول إلى الأقسام المختلفة 14
    ـ تولي الطبيب اىتماما فرديا للمريض15
    ـ يملك العاملين في المستشفى المعرف بحاجات ورغبات المرضى16
    ـ يتصف العاملون في المستشفى بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع المرضى17
    ـ تراعي المستشفى العادات والتقاليد السائدة في المجتمع18
ـ يوضح العاملين في المستشفى للمرضى المشاكل الصحية التي يعانون منها بطريقة يفهمها 19

 المريض
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    03الملحق رقم 

ورقلة – جامعة قاصدي مرباح 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

استمارة الاستبيان الموجهة لمقدمي الخدمة في المستشفى  

سيدة الفاضلة  / سيدي الفاضل 

تحية طيبة 

دراسة حالة ", "دراسة الجودة في الدؤسسة الخدمية كاثرىا برضا الزبوف" في إطار برضتَ مذكرة الداستً برت عنواف 
فلكم جزيل الشكر مسبقا على مسالعتكم القيمة "   الدؤسسة العمومية الاستشفائية سليماف عمتَات بتقرت

كعلى مشاركتكم الفعالة في إثراء ىذا الدوضوع بأجوبتكم على أسئلة ىذا الاستبيا ، مع العلم أف إجابتكم ستعامل 
.  بسرية تامة كلن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي

.  في الخانة المناسبة{x}الرجاء وضع علامة .عند الإجابة على أسئلة الاستبيان 

معلومات شخصية  : أولا 

ذكر                            أنثُى :         الجنس

     30ػ 26                              25- 18          :السن

   45 ػ 36                               35 ػ 31                

  فأكثر   46                   

   20-16            15 -11          10-6      5-1  :مدة الخدمة

  فأكثر 31              30- 26        21-25                  
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ىي الدعايتَ التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة الدقدمة من قبل الدستفيد من :أبعاد جودة الخدمة : ثانيا 
أك الدقاييس التي يتم من خلبلذا برديد الفجوة أك التطابق بتُ توقعات الزبوف لدستول الخدمة كإدراكو . الخدمة 

 .لدستول الخدمة الدقدمة بالفعل 

غير  محايد  موافق  العبارات
 موافق 

    ـ يحرص مستشفانا على تقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة1
    ـ يستجيب مستشفانا بسرعة لمشاكل المرضى2
    ـ يحظى مستشفانا بثقة المستفيدين من خدماتها الصحية3
    ـ يقدم مستشفانا الخدمة الصحية بدرجة عالية 4
    ػ يقوـ مستشفانا  بإعلبـ الدرضى بدوعد تقديم الخدمة بدقة5
    .ـ يبدي العاملين في مستشفانا الاستعداد الدائم للتعاون مع المرضى 6
الطبي ،التمريضي وغيرىم " ـ يثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤىلات الإطارات الصحية 7

في مستشفانا  
   

    ـ يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع موظفي مستشفانا 8
    ـ يحافظ مستشفانا على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى9

    ـ يمتاز مستشفانا بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع10
    ضـ يوفر مستشفانا   كل الأدوية التي يحتاجها المري11
    ـ يوفر مستشفانا   أجهزة طبية حديثة ومتطورة 12
    ـ يملك مستشفانا  قاعة انتظار  دورات مياه صحية نظيفة وبما يحقق راحة المرضى13
    ـ يضع مستشفانا   لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول إلى الأقسام المختلفة 14
    ـ يتولى الطبيب اىتماما فرديا للمريض في مستشفانا 15
    ـ يملك العاملين في مستشفانا المعرفة بحاجات ورغبات المرضى16
    ـ يتصف العاملون في مستشفانا  بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع المرضى17
    ـ يراعي مستشفانا   العادات والتقاليد السائدة في المجتمع18
ـ يوضح العاملين في مستشفانا للمرضى المشاكل الصحية التي يعانون منها بطريقة يفهمها 19

 المريض
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  نتائج استبيان الخاصة بالمرضي04: الملحق رقم
 الخاص بالدرضىمعامل الثبات ألفا كركنباج   .1

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.811 19 

 
الخاص بالدرضى متوسطبت الحسببية والانحرافبت المعيبرية  .2

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation 

 49390. 1.9304 46 1العبارة
 86589. 1.6957 46 2العبارة
 79034. 1.6739 46 3العبارة
 66230. 1.3043 46 4العبارة
 85578. 1.6087 46 5العبارة
 76550. 1.7609 46 5العبارة
 71051. 1.6304 46 7العبارة
 87945. 1.9348 46 8العبارة
 84213. 2.0435 46 9العبارة
 69087. 1.4783 46 10العبارة
 53478. 1.2609 46 11العبارة
 74988. 1.4348 46 12العبارة
 93069. 2.0217 46 13العبارة
 80847. 2.4565 46 14العبارة
 85607. 1.9783 46 15العبارة
 72765. 1.7826 46 16العبارة
 78758. 1.9565 46 17العبارة
 77179. 2.0652 46 18العبارة
 83290. 1.8696 46 19العبارة
Valid N 
(listwise) 46 
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 :الجنس لمتغير تبعا الخدمة جودة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح: 09الجدول رقم

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

 الاعتمادية
Between Groups .022 1 .022 .077 .782 
Within Groups 12.348 44 .281   
Total 12.370 45    

 الاستجابة
Between Groups .136 1 .136 .298 .588 
Within Groups 20.043 44 .456   
Total 20.179 45    

 الضماف
Between Groups .087 1 .087 .297 .589 
Within Groups 12.891 44 .293   
Total 12.978 45    

 الدلموسية
Between Groups .005 1 .005 .030 .863 
Within Groups 7.908 44 .180   
Total 7.913 45    

 التعاطف
Between Groups .348 1 .348 1.440 .237 
Within Groups 10.630 44 .242   
Total 10.977 45    

للمرضى  الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: الدصدر
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: لمتغير السن تبعا الخدمة جودة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح: 10الجدول رقم

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

 الاعتمادية

Between 
Groups 

2.575 4 .644 2.695 .044 

Within Groups 9.794 41 .239   
Total 12.370 45    

 الاستجابة

Between 
Groups 4.498 4 1.124 2.940 .032 

Within Groups 15.682 41 .382   
Total 20.179 45    

 الضماف

Between 
Groups 

2.075 4 .519 1.951 .120 

Within Groups 10.903 41 .266   
Total 12.978 45    

 الدلموسية

Between 
Groups 

.271 4 .068 .364 .833 

Within Groups 7.642 41 .186   
Total 7.913 45    

 التعاطف

Between 
Groups 

1.948 4 .487 2.212 .084 

Within Groups 9.029 41 .220   
Total 10.977 45    

للمرضى  الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: الدصدر
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 التعليمي لمتغير مستوي تبعا الخدمة جودة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح: 11رقم  الجدول

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

 الاعتمادية

Between 
Groups 

4.205 3 1.402 7.210 .001 

Within Groups 8.165 42 .194   
Total 12.370 45    

 الاستجابة

Between 
Groups 5.042 3 1.681 4.663 .007 

Within Groups 15.137 42 .360   
Total 20.179 45    

 الضماف

Between 
Groups 

1.721 3 .574 2.141 .109 

Within Groups 11.257 42 .268   
Total 12.978 45    

 الدلموسية

Between 
Groups 

.673 3 .224 1.301 .287 

Within Groups 7.240 42 .172   
Total 7.913 45    

 التعاطف

Between 
Groups 

.645 3 .215 .874 .462 

Within Groups 10.332 42 .246   
Total 10.977 45    

للمرضى  الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر
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 نتائج الاستبيان الخاص بالمقدمي الخدمة 05:الملحق رقم
 

 

 الخبص بمقذمي الخذمة  كرونببج ألفب الثببت معبمل .1

 

Reliability Statistic 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.903 19 

 

 بمقذمى الخذمة الخبص المعيبرية والانحرافبت الحسببية متوسطبت .2

 

 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 
 55470. 2.2000 27 1العبارة
 94432. 1.7407 27 2العبارة
 89156. 1.7778 27 3العبارة
 82345. 1.7037 27 4العبارة
 70002. 1.5185 27 5العبارة
 73380. 2.3333 27 6العبارة
 78082. 2.0741 27 7العبارة
 69798. 2.1111 27 8العبارة
 82862. 1.9259 27 9العبارة
 89156. 1.8889 27 10العبارة
 64051. 1.4444 27 11العبارة
 75296. 1.5185 27 12العبارة
 73574. 1.8148 27 13العبارة
 84732. 2.4444 27 14العبارة
 78082. 1.9259 27 15العبارة
 80064. 2.1111 27 16العبارة
 82345. 2.2963 27 17العبارة
 83205. 2.3333 27 18العبارة
 78446. 2.3333 27 19العبارة
Valid N (listwise) 27   

 



 

65 

 

 ".لمتغير الجنس تبعا الخدمة جودة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة  يوضح: 17 رقم الجدول

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
Df Mean 

Square 
F Sig. 

 الاعتمادية
Between Groups .745 1 .745 1.263 .272 
Within Groups 14.746 25 .590   
Total 15.491 26    

 الاستجابة
Between Groups .350 1 .350 1.095 .305 
Within Groups 8.001 25 .320   
Total 8.352 26    

 الضماف
Between Groups .334 1 .334 1.144 .295 
Within Groups 7.291 25 .292   
Total 7.625 26    

 الدلموسية
Between Groups 1.311 1 1.311 4.868 .037 
Within Groups 6.731 25 .269   
Total 8.042 26    

 التعاطف
Between Groups .214 1 .214 .686 .415 
Within Groups 7.786 25 .311   
Total 8.000 26    

الخدمة  لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر
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" .السن لمتغير تبعا الخدمة جودة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  18رقم الجدول

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

 الاعتمادية
Between Groups 2.621 4 .655 1.120 .373 
Within Groups 12.870 22 .585   
Total 15.491 26    

 الاستجابة
Between Groups .671 4 .168 .480 .750 
Within Groups 7.681 22 .349   
Total 8.352 26    

 الضماف
Between Groups 1.298 4 .324 1.128 .369 
Within Groups 6.327 22 .288   
Total 7.625 26    

 الدلموسية
Between Groups 1.477 4 .369 1.238 .324 
Within Groups 6.564 22 .298   
Total 8.042 26    

 التعاطف
Between Groups .865 4 .216 .667 .622 
Within Groups 7.135 22 .324   
Total 8.000 26    

الخدمة  لدقدمي الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر
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مدة الخدمة  لمتغير تبعا الخدمة جودة متوسطات بين التباين تحليل نتيجة يوضح:  19رقم الجدول

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

 الاعتمادية

Between 
Groups 

1.267 4 .317 .490 .743 

Within Groups 14.223 22 .647   
Total 15.491 26    

 الاستجابة 

Between 
Groups .836 4 .209 .611 .659 

Within Groups 7.516 22 .342   
Total 8.352 26    

 الضماف

Between 
Groups 

.345 4 .086 .261 .900 

Within Groups 7.280 22 .331   
Total 7.625 26    

 الدلموسية

Between 
Groups 

.885 4 .221 .680 .613 

Within Groups 7.156 22 .325   
Total 8.042 26    

 التعاطف

Between 
Groups 

.844 4 .211 .649 .634 

Within Groups 7.156 22 .325   
Total 8.000 26    

الخدمة لدقدمى الدقدـ الاستبياف نتائج برليل على بناء الطالبة اعداد من: المصدر  
 

 

 

 

 


