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:مستخلص

وهما الجودة الفنية وهي ما يتم تقديمه للزبون فعلا من جودة الخدمة  نوعين يحصل الزبون على     

الجودة الوظيفية هي درجة جودة  أنعلى حين ، إشباعها إلىالتي يسعى  الأساسيةويتصل بالحاجة 

.الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة  

ة المقدمة لهم بتعزيز قرار عودة الزبون للتعامل مع مقدم رضا الزبائن عن الخدم أهميةحيث تبرز 

رضا الزبائن يمثل التغذية العكسية  أنباعتبار الخدمة وبالتالي تكرار الشراء وخلق رضا الزبائن 

.لمستوى الخدمات المقدمة مما يساعد مقدم الخدمة على تطوير وتحسين هذه الخدمة   

ية الضياء بورقلة لمحاولة التعرف على مستوى جودة الخدمة وقد قمنا باختيار المصحة الطبية الجراح

.المقدمة وبالتالي رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة  

منها المسح المكتبي في الجانب  أدواتتم استخدام عدة ،ومن اجل معالجة مختلف جوانب الموضوع 

.طبيقي عينة من الزبائن في الجزء التآراء والتركيز على عملية استقصاء ،النظري   

وقد سمح لنا البحث باستخلاص نتائج هامة واقتراح بعض آفاق للبحث حيث تبين لنا أن لجودة الخدمات 

.وذلك من خلال اهتمام مقدم الخدمة بأبعاد جودة الخدمة  ،مساهمة فعالة في تحقيق رضا الزبون  

.رضا الزبائن  –جودة الخدمات  :الكلمات الدالة   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract:  

     The customer gets two types of service quality and are professional quality is 

what is being presented to the customer actually relates to the fundamental 

need that seeks to fulfill, while the functional quality is the quality of the way in 

which they are providing the service.  

Which highlights the importance of customer satisfaction with the service 

provided by them to strengthen the decision to return the customer to deal 

with the service provider and thereby create repeat purchases and customer 

satisfaction as the customer satisfaction is a feedback of the level of services 

provided, which helps the service provider to develop and improve this service.  

We have selected a surgical clinic EDIYA in OUARGLA to try to identify the level 

of service quality and thus customer satisfaction with the service provided.  

In order to address the various aspects of the subject, has been used several 

tools, including survey office in the theoretical side, and focus on the process of 

survey of a sample of customers in the application.  

Has allowed us to extract the results of research are important and suggest 

some prospects to look where we found that the quality of services to 

effectively contribute to the achievement of customer satisfaction, through the 

service provider interest in the dimensions of service quality.  

Key words: quality of service - customer satisfaction. 
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  : مقدمةال

احد أهم الاتجاهات الحديثة للاقتصاديات المعاصرة بالنظر إلى الحصة التي يعد قطاع الخدمات   

بعدما كان هذا القطاع يعاني ، يستحوذ عليها في ميدان الشغل وكذا مساهمته المهمة في الإنتاج الإجمالي 

وبعد الثورة  ،سبب لا مادية منتجاته الإهمال ويرتب في المرتبة الثالثة كونه لا يساهم في خلق الثروة ب

الصناعية والتطور الصناعي نما قطاع الخدمات بسرعة فائقة وحولت معظم الاقتصاديات إلى اقتصاديات 

حيث أصبح يستحوذ على حصة كبيرة  ،خدمية وحاليا يعتبر قطاع الخدمات الأهم في الاقتصاد المعاصر

فقد شهدت  ،شهده العالم وبخاصة في المجتمعات الغربية  ويرجع ذلك إلى التطور الذي ،من نفقات الفرد

وفي العالم  ، 1991إلى  1989في الفترة ما بين %  66.7إلى % 41.4 نسبة ارتفاع حجم العمالة من 

  .للمدة نفسها %  45.5إلى %  23العربي ارتفع عدد العاملين في قطاع الخدمات من 

- كتابة شيك أو سحبه-مشاهدة التلفاز–في الهاتف يتلقى المستهلك يوميا الخدمات مثل التكلم 

من تقوم ...الجامعات -المستشفيات -البنوك - وتعتبر الفنادق....تلقي العلاج -متابعة الدروس-استعمال النقل

بأداء هذه الخدمات ولكن عادة لا توفق هذه المؤسسات في تحقيق الجودة والقيمة المنتظرة فيما يخص 

  .خصي مع الزبائن التناسب أو التوافق الش

وباعتبار الزبون احد طرفي الخدمة وبدونه لا تنتج الخدمة وان أنتجت فستكون حسب احتياجاته 

وتطلعاته فجعل المؤسسات الخدمية تحاول قدر الإمكان التقرب منه وسماع تطلعاته والاستجابة لاحتياجاته 

  .مان النمو والاستمرار بهدف كسب ثقته وولائه مما يتيح لها تعزيز مركزها التنافسي وض

حيث تأكد للمؤسسات الخدمية أن الحفاظ على الزبائن الأصليين أفضل من البحث عن زبائن جدد 

فهي خمس مرات تكلفة الحفاظ على عملاء أصليين فانصبت جهود هذه المؤسسات على الاهتمام بالجودة 

ولكن في الحقيقة ضبط أداء هذه الخدمة ، وأداء خدماتها وتقليص الفارق بين أداء الخدمة وتطلعات الزبائن 

مع انتظارات زبائنها أمر صعب ويتطلب البحث بجدية في العوامل التي من شانها أن تؤثر في قرارات 

   .الاستهلاك لدى الزبائن أي ما يعتمد عليه الزبون في تقييم الخدمة

  :إشكالية البحث  - 1

  :فيما يلي  وفي ضوء ما سبق تتلخص الإشكالية الرئيسية للبحث

    كيف تساهم جودة الخدمات في رضا الزبون ؟

  :وانطلاقا من هذه الإشكالية تتفرع التساؤلات التالية  

  ماهي قوة واتجاه العلاقة بين جودة الخدمات ورضا الزبائن ؟-

 في الخدمات ؟) سعر –جودة (كيف يمكن تحليل الثنائية -

 لزبون الخدمات ؟يمكن تحديد السعر على أساس القيمة المدركة كيف -
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 ماهو عائد تسيير العلاقة مع الزبائن على رضا هؤلاء الزبائن ؟-

  :فرضيات البحث 2-

  :بناءا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات التالية 

  .هناك علاقة ارتباط قوية بين جودة الخدمات المقدمة ورضا الزبائن -

 .في الخدمات هناك تناسب طردي بين الجودة والسعر -

مكن تحديد السعر على أساس القيمة المدركة لزبون الخدمات على ضوء تقييم الزبون لهذه ي-

  .الخدمة 

عائد تسيير العلاقة مع الزبائن على رضا هؤلاء الزبائن هو كسب ولائهم ومنه يتحقق الربح -

 .للمؤسسة والرضا للزبون 

  :مبررات اختيار الموضوع   - 3

ورغبة في معرفة مساهمة جودة الخدمات في ، وضوع جودة الخدمات نظرا للأهمية التي يحظى بها م

حيث تم اختيار هذا الموضوع للإلمام  ،رضا الزبون باعتبار الزبون هو مبرر وجود المؤسسة 

  .وسعيا منا في محاولة دراسة ذلك على حالة مصحة  ،بالجوانب النظرية للموضوع 

  :أهمية البحث  4-

  .ديثة حيث هناك توجه إلى دراسة تسيير العلاقة مع الزبائن انه موضوع من المواضيع الح-

تقديم الحلول العلمية والعملية للمؤسسة عينة الدراسة من اجل تحسين مستوى جودة خدماتها -

 .وكسب رضا زبائنها 

  :أهداف البحث  5-

  الوقوف على مدى الأهمية التي يحظى بها تحسين جودة الخدمة للمؤسسة عينة الدراسة ؛-

 فة درجة رضا زبائن المؤسسة عينة الدراسة ؛معر-

 قياس العلاقة بين جودة الخدمات المؤداة في المؤسسة عينة الدراسة والأسعار المقابلة لذلك ؛-

  :الدراسات السابقة  6-

  :من الدراسات التي لها علاقة بالموضوع مايلي  

لمصرفية ثم كسب رضا دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات ا"بلبالي عبد النبي -

مذكرة ماجستير في علوم التسيير ,)دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بادرار"(الزبائن

  .2009,غير منشورة ,جامعة ورقلة ,تخصص تسويق ,

اشكاليتها في ثلاث فصول وذلك بمحاولة التعرف على مستوى تنفيذ أساليب التسويق  الرسالة تعالج هذه

  .ات المقدمة وأثرها على رضا الزبائن الداخلي وجودة الخدم
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ومن اجل معالجة مختلف جوانب الموضوع تم استخدام عدة أدوات منها المسح المكتبي في الجانب 

وقد سمح  ،النظري والتركيز على عملية استقصاء آراء عينة من الموظفين والزبائن في الجزء التطبيقي 

يم مجموعة من التوصيات والاقتراحات للوكالات البنكية البحث باستخلاص نتائج هامة تم على ضوئها تقد

  المدروسة بغرض تحسين جودة خدماتها وكسب رضا زبائنها وبالتالي تحقيق أهدافها 

دراسة "(اثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون "صالح عمر كرامة الحريري -

كلية الاقتصاد ، قسم إدارة الأعمال  ،اه رسالة دكتور  ، )تطبيقية في عينة من المصارف اليمنية 

  .2006 ،جامعة دمشق،

أجريت هذه الدراسة في القطاع المصرفي اليمني وهدفت لقياس اثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في 

استمارة استبيان على عينة من موظفي )78(رضا الزبون ولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم توزيع 

استمارة استبيان تم توزيعها على عينة من زبائن المصارف اليمنية   )95(المصارف بالإضافة إلى 

ولاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لأجل الوصول إلى أهداف 

  :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها  ، الدراسة 

  .أن هناك علاقة ارتباط بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات -

 .أن للعلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات اثر في رضا الزبائن -

 .أن هناك علاقة ارتباط قوية بين جودة الخدمات ورضا الزبائن -

لى تحسين أن نقطة الانطلاق للوصول إلى جودة الخدمات ونيل رضا الزبائن تبدأ من التركيز ع-

 .العمليات الداخلية في جميع أقسام المصرف لكي تضمن تسليم خدمات عالية الجودة للزبائن 

  :حدود البحث  7-

  :بالنسبة لحدود الدراسة فهي كما يلي  

  .الضياء بورقلة  صحة تجلت في دراسة ميدانية بم:الحدود المكانية   -

تم فيها جمع البيانات وقد  أساسيةي بثلاث مراحل عموما فلقد مر البحث الميدان:الحدود الزمنية   -

  .2011جويلية  01 واستمرت حتى اليوم 2011ماي  14هذه العملية من اليوم  بدأت

  .شملت هذه المرحلة جمع البيانات الخاصة بمصحة الضياء والتطور التاريخي لها : الأولىالمرحلة 

هذه  أتاحتتمارات وجهت للمرضى حيث تضمنت هذه المرحلة تجربة ثلاث اس:المرحلة الثانية  

  :بعض التغييرات منها   إجراءالعملية 

  .بالنسبة للبحث  أهميةذات  أخرى أسئلة وإضافة الأسئلةحذف بعض  -

تكون مفهومة  أنفقد روعي في طرحها ,الموجهة للمرضى الأسئلةالنظر في طريقة طرح  إعادة -

  .لبعض المرضى 

   . 2011جوان25   –ماي  28يق الميداني للاستمارة اعتبارا من اليوم وشملت التطب:المرحلة الثالثة 
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  :المنهج والأدوات المستخدمة في البحث   - 8

عمليات والخطوات التي يتبعها الباحث بغية تحقيق عبارة عن مجموعة ال بأنه يعرف المنهج:المنهج   -

يقها وهي التعرف دور جودة الخدمات تحق إلىالتي تسعى  والأهدافوانطلاقا من طبيعة الدراسة ، بحثه 

فقد استخدمنا المنهج ، القطاع الصحي بمصحة الضياء  إلىتحقيق رضا الزبون وذلك بالتطبيق في 

  .الوصفي التحليلي الذي يعبر عن الظاهرة محل البحث 

سة درا بأسلوبللمنهج الوصفي التحليلي مداخل متعددة فقد استخدمنا مدخل المسح الاجتماعي  أنوبما 

حيث تمكن من جمع المعلومات ، الحالة من بين المداخل باعتباره المنهج الملائم للظاهرة محل البحث 

تقدير واقع معين في فترة  أوفكرة  إعطاءعن تساؤلات الدراسات الوصفية ومن ثم  للإجابةاللازمة 

  :تمثل في المستعملة في البحث فت للأدواتبالنسبة  أماالدراسة  إجراءزمنية محددة بوقت 

  :المادة العلمية النظرية  عجم مصادر-

مصادر البيانات التي تزودنا بالبيانات غير المباشرة  إلىلقد تم تكوين هذا الجزء من خلال الرجوع -

للموضوع وهي تمثل المعلومات والبيانات اللازمة لتكوين خلفية علمية متكاملة حول موضوع البحث 

العلمي حول الموضوعات المتعلقة  الإنتاجانات من خلال مسح وقد تم جمع هذه المعلومات والبي،

التي قمنا بجمعها والاطلاع عليها عن  الأساسيةوهذا الجانب يعتمد على البيانات  ،بموضوع البحث

 .الملتقيات والمنتديات–المجلات العلمية –المذكرات والرسائل الجامعية –والمراجع الكتب :طريق 

 :ة الميدانية  مصادر جمع المادة العلمي-

بيانات  إلىفي جمع البيانات وهي المصادر التي تقودنا  الأوليةوذلك عن طريق استخدام المصادر -

      .المقابلة–الاستمارة –الملاحظة :مباشرة عن الموضوع محل البحث وهي 

       

  :خطة البحث   - 9

ل واحد صن وتطبيقي يضم فنظري يضم فصلي ،لمعالجة الموضوع قامت الباحثة بتقسيم بحثها إلى قسمين 

يتناول الفصل الأول السلوك الاستهلاكي ورضا الزبون ويضم بدوره ثلاث مباحث الأول بعنوان مدخل ،

وقد تناولنا فيه مفهوم سلوك المستهلك وأهمية دراسة سلوك المستهلك إضافة إلى  ،إلى سلوك المستهلك 

التعرف على الزبون حيث تناولنا فيه مقوم الزبون  أما المبحث الثاني بعنوان ،سلوك المستفيد من الخدمة 

أما المبحث الثالث فقد تناولنا فيه  ،والعوامل المؤثرة في سلوك الزبون إضافة إلى توقعات الزبون للخدمة 

رضا الزبون وولائه وذلك بالتطرق إلى مفهوم رضا الزبون وولائه وأهمية رضا الزبون إضافة إلى إدارة 

  .علاقات الزبون 

الزبون وجودة الخدمات فقد قسمناه إلى ثلاث مباحث الأول يخص :ما الفصل الثاني والمعنون ب أ

تطورها –مفهومها (عموميات حول الخدمة والجودة ويضم مفهوم الخدمة وأهميتها وخصائصها والجودة 



 المقــدمة

 

 و 
 

المفاهيمي لجودة أما المبحث الثاني يخص الإطار ) أهدافها–أهميتها  -أبعادها(إضافة إلى الجودة )أنواعها–

وقياسها أما المبحث الثالث يتعلق بدور جودة –أبعادها –الخدمة حيث تناولنا فيه مفهوم جودة الخدمة 

الخدمات في تحقيق رضا الزبون يتناول العوامل المؤثرة في ادراكات الزبون لجودة الخدمة إضافة إلى 

  .يل رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمات الدور الاستراتيجي لرضا الزبون وولائه في الجودة كذلك تحل

حيث يتناول هذا )مصحة طبية جراحية (عيادة الضياء بورقلة  أما الفصل الثالث فيتناول دراسة حالة

يشمل الأول التعريف بميدان الدراسة والخدمة الصحية حيث نتطرق فيه إلى التعريف  ،الفصل مبحثين 

  .نظيمي للعيادة إضافة إلى عموميات حول الخدمة الصحية بعيادة الضياء وأهدافها كذلك الهيكل الت

أما المبحث الثاني يتضمن عرض وتحليل البيانات يشمل عرضا وتحليلا مفصلا للنتائج التي توصلنا إليها 

  .الدراسة الميدانية التي أجريت مع المرضى بمصحة الضياء 

يانات والأدوات الإحصائية المستعملة أسلوب جمع الب ،حيث نتطرق في هذا المبحث إلى عينة الدراسة 

كذلك دراسة الخصائص الديمغرافية لزبائن العيادة ثم تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الزبائن لجودة الخدمات 

  .والرضا ثم دراسة قياسية لعلاقة الرضا بالجودة
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الاستبيان الموجه لعينة زبائن مصحة الضياء بورقلة   : 1الملحق رقم  

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 

  قسم العلوم التجارية                                                 

  تسويق خدمي:تخصص

 استمارة استبيان

                :السيدة الفاضلة                       :السيد الفاضل          

          

:تحية طيبة و بعد   

و حيث , بيقية إن التقدم العلمي لا يمكن تحقيقه إلا من خلال ربط الجوانب النظرية بالجوانب الواقعية التط

دراسة دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون فقد صممت هذه الاستبانة التي هي  اءجراءإنني أقوم ب

و مقترحاتكم القيمة  آرائكمبين أيديكم كأداة للبحث العلمي و التي نسعى من خلالها إلى التعرف على 

  .والمفيدة 

  .لذلك فاءن لتعاونكم الفعال معي ابلغ الأثر في الحصول على أفضل النتائج 

 . كيد بأنه سيتم التعامل مع الإجابات بالسرية التامة ولكم منا جزيل الشكرمع التأ

  أولا

: شخصيةالبيانات ال -                                                                   

  :في الخانة المناسبة   )  X(يرجى وضع العلامة 

 :الجنس -1  

(  )أنثى ( )                           ذكر  

:العمر   2-  

( )سنة فأكثر  50        ( )سنة  50- 40    ( )سنة 39 – 30     ( )سنة 30اقل من   



 المؤهل -3

  (  ) أساسي        (  )ثانوي       (  )شهادات عليا           (  )ابتدائي 

                              :                                                                                                                            ثانيا  

                     

  :التي تتعامل معه   عيادةفيما يلي مجموعة من العبارات المرتبطة بال

  .بالخانة التي تعبر عن وجهة نظرك   )X  (الرجاء قراءتها جيدا ووضع علامة 

  :  الجوانب المادية الملموسة-1

لا اتفق على   العبارات
 الإطلاق 

  بشدة موافق موافق محايد لا اتفق

العيادة  ذات موقع ملائم ويسهل  -1
 الوصول إليها بسرعة

  

          

عن الضوضاء و الصخب العيادة  بعيدة -2  

  

          

مظهر مبنى العيادة  وديكوراتها جذابة  -3
 جدا

  

          

العيادة بها لوحات إرشادية تسهل  -4
 الوصول للأقسام المختلفة 

  

          

الأقسام بالعيادة مرتبة ويسهل الوصول  -5
 إليها 

  

          

أماكن الانتظار بالعيادة نظيفة  -6  

  

          

أماكن الانتظار بالعيادة كافية  -7  

  

          

العيادة بها دورات للمياه نظيفة بما  -8
 يحقق راحة المنتفعين 

  

          

الممرات والطرقات بالعيادة واسعة  -9
 ومريحة 

  

          

العيادة مجهزة تماما بأحدث الأجهزة  - 10  

 

          



  :الاعتمادية  -2

لا اتفق على   العبارات
 الإطلاق 
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  بطريقة صحيحة من أول مرة

          

تتوافر بالعيادة جميع التخصصات  -  14
 الطبية 

  

          

أضع ثقتي الكاملة في الأطباء  - 15
 والفنيين العاملين بالعيادة  
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 الإطلاق 
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تقوم العيادة باءخباري بموعد تقديم  - 16
 الخدمة بدقة 
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العاملين بالعيادة لديهم الاستعداد الدائم 19
  للتعاون مع المنتفعين     

          

  :الأمان  -4

لا اتفق على   العبارات
 الإطلاق 

 موافق موافق محايد لا اتفق

  بشدة

يشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع - 20
 العيادة 

          

الأدب وحسن الخلق لدى العاملين - 21
 بالعيادة بصفة مستمرة

          

            يتابع العاملون بالعيادة حالة المنتفع- 22

  



  :التعاطف  - 5

لا اتفق على   العبارات
 الإطلاق 

 موافق موافق محايد لا اتفق

  بشدة

 

تضع العيادة مصالح المنتفع في مقدمة - 23
 اهتمامات الإدارة والعاملين 

          

العناية الشخصية بكل منتفع - 24            

ملائمة ساعات العمل و الوقت المخصص - 25
 للخدمة بدقة 

          

تقدر العيادة ظروف المنتفع وتتعاطف معه - 26            

التعامل مع الروح المرحة والصداقة في - 27

  المنتفع

          

 

رضا الزبائن:ثالثا  

لا اتفق على 
 الاطلاق

عباراتال موافق بشدة موافق  محايد لا اتفق  

دوما بتلبية حاجات ورغبات الزبائن عيادةقوم الت-1       

  

باستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة عيادةسعى الت-2       

باستمرار أسئلة للزبائن للتعرف على  عيادةطرح الت-3     
 حاجاتهم ورغباتهم 

تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من توقعات الزبون -4       

فترة الانتظار قصيرة جدا -5       

بعدالة مع جميع الزبائن  عيادةتعامل الت-6       

أن الزبون دائما على حق  عيادةعتبر الت-7       

مع الزبائن علاقة طيبة على الدوام عيادةال علاقة موظفي-8       

بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات  عيادةيتميز عمال ال-9       

بسبب تعامل الموظفين  عيادةلم أتقدم بشكوى لإدارة ال       

المصاريف التي ادفعها مقابل الخدمات مناسبة - 11       

عند الاتصال بهم عيادةاشعر أني معروف من قبل أفراد ال- 12     
 لتأدية الخدمات 

               منفعة الزبائن فوق كل اعتبار عيادةضع الت- 13     

                                                                    

                              

لمعني بتقديم الخدمة تستطيع الوصول للشخص ا- 14     
ويسربسهولة   

           - 15- -

معلومات كافية عن نشاطاته للزبائن         عيادةوفر الت  

تكلفة الخدمات المقدمة للزبائن عيادةوضح الت-16-       
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 : تمهيد

سلوك المستهلك للسلع الملموسة يمثل  أوالتعرف على سلوك المستفيد من الخدمات المقدمة  إن  

فالتعرف على هذا السلوك  ،التسويقية  والإداريةفي البحوث والدراسات الاقتصادية  أساسيةنقطة ارتكاز 

هذه  أنشطةور الذي تدور عليه يمثل المح لأنهالخدمية التسويقية ،  الإنتاجية ؤسساتعمل الم أساسيعتبر 

  .يمثل احد أوجه السلوك العام للفرد هذا السلوك  أن إلى إضافة ؤسساتالم

للسلع والخدمات  الأخيريلعب السلوك الاستهلاكي دورا مهما في اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك حيث 

توفرها في السلع  تجارية ونوعيات معينة وخصائص ومميزات يطلب لأسماء تفضيلاتلما له من 

مجموعة من العوامل الاجتماعية و الاقتصادية  تأثيروذلك من خلال  ،والخدمات من وجهة نظره 

  .والنفسية المؤثرة في سلوكه 

هنا تحتاج ووبخاصة عندما يكون توجه المؤسسة نحو الجودة  أهميةالمعايير  أكثررضا الزبون من 

حيث رضا الزبون هو ناتج  ،داء مع الخدمة التي يتلقونها أم لاالمؤسسة إلى تحديد ما إذا كان الزبائن سع

  .نهائي للتقييم الذي يجريه المستهلك بعد تلقيه الخدمة

  : لذا سنتناول هذا الفصل من خلال الثلاث مباحث التالية

  .مدخل إلى سلوك المستهلك: المبحث الأول

  .التعرف على الزبون : لمبحث الثانيا

   .  لزبون وولائهرضا ا: المبحث الثالث
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  سلوك المستهلك إلىمدخل : الأولالمبحث 

فهي دائما تسعى لدراسة سلوكه وفهم تصرفاته محاولة ، إليهبالمستهلك وتنتهي  المؤسسات  تبدأ 

من  إلا أهدافهافالمؤسسات  لا تستطيع تحقيق   ،حاجياته وتلبية رغباته وتحقيق مبرر وجودها لإشباعبذلك 

اتخاذ قرار الشراء من خلال القيام بالبحوث  إلىوالرضا للمستهلكين ودفعهم  الإشباعخلال تحقيق 

  .والدراسات ومعرفة العوامل المؤثرة في سلوكه 

  مفهوم سلوك المستهلك: الأولالمطلب 

  .مفهوم كل من السلوك والمستهلك  إلى الإشارةمفهوم سلوك المستهلك لابد من  إلىقبل التطرق  

أي انه الاستجابة الصادرة عن عضلات الكائن :السلوك بوجه عام انه الاستجابة الحركية والفردية   يعرف

أي نشاط يصدر عن الكائن  بأنهومن الباحثين من يعرف السلوك .في جسمهعن الغدد الموجودة  أو ،الحي 

التغيير من هذه  أوللتعديل  ويتمثل هذا في محاولاته المتكررة.الحي نتيجة لعلاقته بظروف نبه معينة 

 (1).وحتى يتحقق له البقاء والاستمرارالظروف حتى تتناسب مع مقتضيات حياته 

وهي تعني  customمشتقة من أصل كلمة  customerإن كلمة مستهلك  :تعريف المستهلك -

البريطاني على أنها جعل الشيء  يعرفها قاموس أكسفورد  customالاعتياد على شيء وكلمة 

 .ير بطريقة اعتيادية والممارسة بطريقة معتادة يس

الشراء من متجر معين وهذا الاعتياد يتحقق من خلال  ىمعتادا علالمستهلك هو ذلك الفرد الذي يصبح  أن

من دون  فانهوعلى ذلك  ،الشراء والتفاعلات وذلك من خلال مناسبات معينة وعبر فترة زمنية معينة 
  (2)  .اعتباره مستهلك أبدالا يمكن  يالشخص المشترءن وجود تكرار منتظم للشراء فا1

 أولاستهلاكه الشخصي  إمامعنوي يقوم بشراء المنتجات  أوفقد يكون المستهلك شخص طبيعي -

الاستعانة بها في  أو أخرىسلعا وخدمات  لإنتاج وإما  ، )الأخيرلمستهلك ا( أسرته أفراداستعمال 

 ) (3 ).ري الصناعي المشت ،المستعمل الصناعي (عمله أداء

 

 

 

 

                                

 

                                                
  .16ص، 2007،عمان ،دار المناهج ، سلوك المستهلك،مود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف مح 1
 .103ص ,2009,الإسكندرية ,الدار الجامعية , ولاء المستهلك,علاء عباس علي 2

مذكرةماجستيرغير , الخدمات السياحية وأثرها على سلوك المستهلك,برنجي أيمن 3
 . 111ص,2009,جامعة بومرداس ,منشورة 
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 سلوك المستهلكين الخاص بالبحث عن وشراء واستخدام وتقييم السلع : بأنهيعرف سلوك المستهلك  ومنه

أي دراسة سلوك المستهلك هي دراسة ) (1.ستشبع رغباتهم  أنهاالتي يعتقد المستهلكون  والأفكاروالخدمات 

والوقت والمجهود لشراء ما يشبع  الأموالمواردهم المتاحة من  إنفاقباتخاذ قرارات  رادالأفكيف يقوم 

  .رغباتهم 

 أوذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شراء : بأنهكما يمكن تعريف سلوك المستهلك 

 أوحاجاته  أورغباتها  أوستشبع رغباته  أنهاالخبرات التي يتوقع  أو الأفكار أوالخدمات  أواستخدام السلع 

فدراسة سلوك المستهلك ترتبط بالكيفية التي يقوم بها فرد ما .(2)الشرائية المتاحة الإمكاناتوحسب حاجاتها 

  .خدمات مرغوبة لديه  أوالموارد المتاحة لديه على سلع  وإنفاقباتخاذ قراراته المتعلقة بتوزيع 

بحثهم  أثناءوالتصرفات التي يقدم عليها المستهلكون  والأنشطةهو مجموعة الجهود :ومنه سلوك المستهلك 

واستعمالهم ، عليها  وحصولهم ،تقييمهم لها  وأثناءحاجاتهم  إشباعبهدف  إليهاعن المنتجات التي يحتاجون 

 (3 ).وتخلصهم منها وما يصاحب ذلك من اتخاذ قرارات  ،لها 

ن عملياتها التجارية وفهم السلوك الشرائي دراسة سلوك المستهلك تأتي صعوبتها أو عقدتها الأساسية م

والعوامل المحيطة مثل  ،رضاهم ، تجاربهم السابقة  ،معتقداتهم  ،فهي تتعرف على الأشخاص،

 (4).خصائصهم الفردية

 

 

2 

 

 

 

 

 

               

 

  

  

  

  

  

                                                
 الدار الجامعية,) النظرية والتطبيق(التسويق ,شريف احمد شريف العاصي 1

 .173ص,2006,الإسكندرية,

عمان ,دار وائل ,4ط–مدخل استراتيجي –سلوك المستهلك ,عبيدات  إبراهيممحمد 2
 .13ص,2004,

 ,2011 4//2,16ص, سلوك المستهلك,عبد القادر محمد عبد القادر مبارك3

http;//www.dvkadev.com/courses/consumer.behavior/01-start.pdf 

4 Philippe mouillot.le comportement du consomateur.gualino Editeur.paris.2007.p17. 
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  أهمية دراسة سلوك المستهلك:المطلب الثاني 

صة المستهلكين والباحثين وخا الأفرادالعديد من  دراسة سلوك المستهلك استحوذت على اهتمام نإ 

 :يليبمختلف أنواعها وذلك وفقا لما  ؤسساتوالم

  :للمستهلكبالنسبة •

تساعد المستهلك على التبصر في فهم عملية شرائه و استهلاكه للسلع والخدمات و بالخصوص في  -

  .معرفة ماذا يشتري ولماذا يحصل عليها 

وفق  الأمثلات والبيانات التي تساعد المستهلكين على فهم و اختيار المنتج التعرف على كافة المعلوم -

  .المادية والموارد المالية المتاحة  الإمكانيات

 على سلوكه الشرائي والاستهلاكي والتي تجعله يشتري أوالمؤثرات التي تؤثر  أوالعوامل  إدراك -

  .يستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معينة 

  : بالنسبة للباحث•

فهم العلاقة بين العوامل البيئية والشخصية التي تؤدي مجتمعة إلى التأثير في سلوك المستهلك وتدفعه  -

  .إلى اتخاذ تصرف معين 

  .فهم سلوك الإنسان كعلم لان سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني العام  -

  :بالنسبة لرجال التسويق •

  .التفهم الكامل لسلوك المستهلك  إلىي لاتتم بدون الوصول تصميم الاستراتيجيات التسويقية الت -

 فهم لماذا ومتى يتم القرار من قبل المستهلك والتعرف على أنواع السلوك الاستهلاكي والشرائي -

  .للمستهلكين 

  .التنافسي في السوق  ؤسسةتدعيم مركز الم يفهم ودراسة المؤشرات على هذا السلوك وبالتال -

  : اتؤسسبالنسبة للم•

  .أمامها في السوق بهدف تحقيق التكيف بينها وبين المحيط اكتشاف الفرص التسويقية المتاحة  -

تقسيم السوق وتجزئته إلى مجموعات أو قطاعات متميزة من المستهلكين الذين يتشابهون فيما بينهم  -

  .داخل كل قطاع 

وعا بهدف إرضاء حاجات ورغبات تساعد نتائج دراسات  سلوك المستهلك في تخطيط ما يجب كما ون -

  .المستهلكين وفق إمكانياتهم وأذواقهم 

لسلوك قطاعها عن طريق الفهم الكامل والدقيق  ؤسسةتصميم الموقع التنافسي والمتميز لمنتجات الم -

  .المستهدف 

  .على حاجات المستهلكين  تطرأمسايرة التغيرات والتطورات التي  -

  .لزبائنها وتحسين الخدمات المصاحبة لها  ؤسسةالم تطوير المنتجات التي تقدمها -
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  .ملائمة  الأكثرالخدمي  أوتحديد عناصر المزيج التسويقي السلعي  -

  .الشراءالعائلة الواحدة عند اتخاذ قرار  إفرادالمختلفة التي يلعبها كل فرد من  الأدوارتفهم  -

  .التعرف على اثر تفاعل واحتكاك الفرد بجماعات عديدة  -

العملية  أبعادالتحليل الموقفي الشامل لمختلف  إجراء إلى بالإضافةالممكنة التنفيذ  الأهدافوضع  -

الإمكانيات المتاحة و الأولويات المقررة على ضوء  الأهدافوالتسويقية وذلك للتمكن من وضع  الإنتاجية

 ) (1.ات وأذواق المستهلكين  المستهدفينرغب حسب
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  .117-116ص ص , مرجع سابق,برنجي ايمن 1
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  سلوك المستفيد من الخدمة :الثالثالمطلب 

   مفهوم سلوك المستفيد من الخدمة 1-

ولا نجد فارق كبير بين   الإنسانيالسلوك  أوجهسلوك المستفيد من الخدمة  يعبر عن احد  أن 

يمثل  بأنهسلوك  المستهلك    )  Molina 1980(فلقد عرف ,تعريف سلوك المستهلك  وسلوك المستفيد 

ولقد عرف .في تخطيط  وشراء المنتج ومن ثم استهلاكه  الإفرادالتي يسلكها  الأفعالتصرفات  و ال

)Howard and sheth1974  (    بصورة  الإفراديمثل التصرفات التي يتبعها  بأنهسلوك المستهلك

صرفات التي تسبق هذه الت الإجراءاتمباشرة للحصول على السلع والخدمات واستعمالها بما في ذالك 

  .وتحددها 

وان هذا السلوك لا نستطيع   الإجراءاتسلوك الشراء يمثل مجموعة من   ) duguest 1981(ويجد 

 )1. (ءعنه فقط عند اتخاذ قرار الشرا باستمرار وإنما يكون التعبيرمشاهدته 

من اجل  إلى أن سلوك المستهلك  يمثل الأفعال  والتصرفات المباشرة للأفراد  )  Engel 1973(يشير -

 )2. (تضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراءالحصول على المنتج أو الخدمة وي

  : إجراءات اتخاذ قرار الحصول على الخدمة2-

من قبل الأفراد من اجل الحصول على الخدمة يمر باءجراءات عديدة و  القرار الذي يتخذ أن 

  .ى الأفراد معقدة وذالك نتيجة للعوامل الكثيرة و المختلفة والتي تؤثر عل

إجراءات  اتخاذ قرار الشراء على أنها الخطوات أو المراحل التي يمر   )  .Fred-l 1981(ولقد عرف 

ويمكن توضيح إجراءات قرار الشراء في المخطط . بها الأفراد في حالة القيام باختيار سلعة أو خدمة 

  :التالي 

  

  

  

  

  

  

  

4
  

                                                
دار ,  التسويق المصرفي,محمد جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف 1

 . 327ص,2005,عمان,جلمناه

 ,دار المناهج,تسويق الخدمات,مود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف مح2

 .400ص,2010,عمان

 



 السلوك الاستهلاكي ورضا الزبون: الفصل الأول
 

8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .407ص ,سابق  مرجع, تسويق الخدمات,الصميدعي وردينة عثمان يوسف  جاسم محمد:المصدر
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  فالأهــــــدا

  الرغبات الحاجات و

  الأخطاء السابقة

  البحث عن المعلومات

  تحديد الحلول الممكنة

  تقييم الحلول

  الخطأ مقارنة الحلول مع مستوى الرضا المتحقق و

  و الرضا الإشباعتحقيق 

  قرار اتخاذ

  ة نتائج إتخاد القرار مع مستوى الرضا و الإشباع المطلوبمقارن

  راءــــرار الشــــــراءات قــــــإج

عدم تحقيق 
  الرضا و الاشباع

  في حالة تحقق الرضا و الاشباع

  في حالة عدم الرضا 

  العودة إلى البحث 

  عن المعلومات

  .حصول على الخدمة إجراءات اتخاذ قرار ال):  0 1( الشكل رقم 
-. 
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  : يليمن المخطط السابق نجد بان مراحل اتخاذ قرار الشراء يمكن إيجازها بما 

 :الأهدافتحديد - 1

خلال تجاربهم الاحتياج المثار والى المعلومات المتوفرة لديه من  إلىاستنادا  الأفرادلدى  الأهدافتحدد  

  . السابقة و خصائصه النفسية وعوامل البيئة المحيطة بهم 

 : الشعور بالحاجة- 2

وذلك لان  الأفراد في تحديد وتوجيه سلوك  الأساسييمثل الاحتياج احد العوامل النفسية التي تلعب الدور 

يجعلهم يسعون بهدف  مما الأفرادالاحتياج يتولد نتيجة للحرمان وان الحرمان يولد عدم استقرار لدى 

وان هذه الحاجات قد تكون فطرية مثل الحاجة  ،والتخلص من القلق وتحقيق الاستقرار والتوازن  إشباعه

لذلك يسعى  ،الملابس تكون مكتسبة من البيئة المحيطة  وأنواع الأطعمة أنواعالطعام والملبس ولكن  إلى

في تحريك  الأساسيالغير مشبعة لان لها الدور  الحاجات وإثارةتحفيز  إلىالمختصون في مجال التسويق 

  .نحو اتخاذ القرار  الأفرادالدوافع  وتوجيه 

 : )التعلم(السابقة التجارب - 3

وان ،  الأفرادالتجارب السابقة التي يمر بها  إلىنتيجة  الأفراديمثل التعلم التغيرات الحاصلة في سلوك 

ق من الخدمات التي سبق وان حصلوا عليها سوف يؤثر تحقوالرضا الم الإشباعلمستوى  الأفرادتقييم 

بشكل كبير جدا على سلوكهم المستقبلي ففي حالة اتخاذ قرار غير صائب فاءن ذالك سوف لن يكرر مرة 

  .البحث عن معلومات جديدة من اجل اتخاذ قرار صائب  الأفراد يحاول وإنما أخرى

 : البحث عن المعلومات- 4

والذي يقوم بتنظيمها وتفسيرها من  الإدراكن البيئة المحيطة عن طريق جهاز د المعلومات ميستلم الفر

  . الأفضلاجل خلق صورة ذهنية عن البدائل المتاحة واختيار البديل 

 : تحديد الحلول الممكنة- 5

 مفاء نهوالمعلومات السابقة والمعلومات الجديدة التي قاموا بجمعها  للأفرادالتجارب السابقة  إلىاستنادا 

  .سوف يقومون بتحديد البدائل المتاحة ومن ثم اختيار البديل المناسب لهم 

 : تقييم الحلول- 6

بتقييم الحلول الممكنة و الاستناد على المعلومات التي لديهم وذالك بهدف التخلص من حالة  الأفراديقوم 

الذي يطمحون  والإشباعسوف يحصلون على الرضا  بأنهم الأفرادفاءذا ماشعروا  ،الشك والتردد 

 التأكدفي حالة الشعور بالتلف وعدم  أماالخدمة  أواختيار السلعة  إلىفاءن ذلك سوف يقودهم  إليهالوصول 

  . إضافيةسوف يقومون بالبحث عن معلومات  الأفرادفاءن 

  .سوف يتخذون قرار الشراء  مفاء نهبمقارنة الحلول المتاحة  الإفراديقوم  أنبعد  : اتخاذ القرار- 7
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 : مابعد قرار الشراء- 8

بعد أن يتم اختيار الخدمة يقوم الفرد بمقارنة المنافع التي حصل عليها مع ماكان يتوقع إن يحصل عليه      

إما إذا شعر بأنها لم تحقق له ، فاءذا حصل على ماكان يتوقع من منافع فانه سوف يبقى على هذه الخدمة 

ع المعلومات الجديدة واختيار خدمة أخرى قد تحقق له منافع ما كان يتوقع من منافع فانه سوف يقوم بجم

  (1)..أكثر
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-328ص ص,مرجع سابق , تسويق الخدمات,محمد جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف 1
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  التعرف على الزبون :لمبحث الثاني ا

الزبون الداخلي وهم الأفراد :عمليا تستخدم كلمة زبون لوصف ثلاثة أنواع من الزبائن أولهما  

حيث  ،فراد وثالثهما الزبون الصناعي أو المؤسسي الزبون على شكل أ يالمؤسسة والثانالعاملين داخل 

  .لتحقيق رغبات وحاجات هؤلاء الزبائن  ؤسساتتسعى جميع الم

  مفهوم الزبون :المطلب الأول 

قراراته بعوامل داخلية مثل الشخصية  وتتأثر، هو المستخدم النهائي لخدمات المنظمة  الزبون 

العائلة وجماعات  وتأثيراتعوامل خارجية مثل الموارد والدوافع والذاكرة وب والأساليبوالمعتقدات 

مختلف  أوالمدينة  أومنظمات سواء من مناطق الريف  أو إفراداوقد يكون الزبائن  ، والأصدقاءالتفضيل 

 ) ( 1.شرائح المجتمع 

 هو ذلك الفرد الذي :  ) 1995عبيدات  (الزبون فقد عرفه إلىلتعاريف التي تطرقت  ا العديد من هناك

  .استخدامه العائلي  أوخدمة ما وشراؤها لاستخدامه الخاص  أويقوم بالبحث عن سلعة 

يشتري بهدف  أوذلك الشخص الذي يقتني البضاعة  بأنهالزبون   :)  2004البكري (في حين يعرف-

  .عائلته  لأفراد أوحاجاته المادية والنفسية  إشباع

اري الذي يقوم بشراء السلع والخدمات من السوق الاعتب أوالشخص العادي  بأنهكما يعرف الزبون -

لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستهلاك حيث يقوم الزبون بعملية الشراء  أولاستهلاكه الشخصي 

خلال حصوله على السلع والخدمات من السوق عن  حاجاته ومتطلباته والتي تشبع من لإشباعالرشيدة 

  .طريق عمليات مختلفة 

الخارجي و الذي يقتني منتج منظمة مامن السوق  أوالزبون هو ذلك الشخص الداخلي  الكاتبان يعرف

رغبات عائلته عن طريق  أوالداخلي داخل المنظمة لتحقيق حاجاته ورغباته  أوالاستهلاكي  أوالصناعي 

  .المبادلة  أوعملية الشراء 

نجم (  ، ) 2001زاز والمالك الق( ، ) 2002: يالدرادكة وال شبل( ، ) 1999kotler(كل من  وميز -

                                                                                                                            :بين نوعين من الزبائن هما   ) 2004

لجهود من اجل تحقيق هو ذلك الفرد المستهلك الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة وا:الخارجي الزبون 

  .الخدمة التي تنتجها المنظمة  أورغباته وتحفيزه في اقتناء السلعة 

الذين يتعاملون مع  ،العاملين في جميع الإدارات و الأقسام والشعب  دويشمل الأفرا:الداخلي الزبون 

  )2  (. الأعمال بعضهم البعض لانجاز

6
  

                                                
  .75-74ص ص ,2009,عمان ,دار صفاء ,)إدارة معرفة الزبون (المعرفة  إدارة,الجنابي  أميرة,علاء فرحان طالب 1

  .60-59ص ص,2009,عمان,دار الوراق , إدارة علاقات الزبون,هاشم فوزي دباس ألعبادي ,يوسف حجيم سلطان الطائي 2
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  بون العوامل المؤثرة في سلوك الز:المطلب الثاني 

الفرد يمثل نظام مفتوح يتفاعل مع الأنظمة المحيطة به يتأثر بها ويؤثر عليها وعملية التفاعل إن  

وبشكل عام يمكن تمثيل العوامل  ،تلعب الدور الأساسي  في التأثير على سلوكه العام وسلوكه الاستهلاكي 

  :الموالي المؤثرة في سلوك الزبون بالمخطط

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  .78ص ,مرجع سابق ,لاء فرحان طالب وأميرة الجنابي ع:المصدر

 :ومنه العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون هي 

 :أولا العوامل الثقافية •

تعتبر الثقافة بمفهومها العام من أكثر العوامل المؤثرة على سلوك الزبون وهي من المحددات  

الطبقة –الثقافة الفرعية –الثقافة العامة :قافية مايلي الرئيسية لرغبات وسلوك الزبون وتتضمن العوامل الث

الاجتماعية وبقدر تعلق الأمر في الجانب التسويقي فاءن العوامل الثقافية تقيد السلوك الشرائي للمنتجات 

  .والخدمات وسلوك التعامل مع المتاجر 

القدرات والعادات والتي يحصل الثقافة هي الكل المعقد من المعرفة والعقيدة والفن والقانون والتقاليد و

من فنون ونظام المباني واللباس  بالإنسانوتؤثر الثقافة على كل ما يحيط .عليها الفرد كعضو في المجتمع 

والعمل ونظام القيم والعادات والتقاليد والسلوك الاجتماعي كلها مكونات ثقافية تنعكس على نمط والغذاء 

يشعرون بكينونة  الأفرادثقافي على سلوك فئات من  تأثيرالفرعية فهو الثقافة  تأثيرعن  أما ، الاستهلاك 

 أفرادولها متطلبات قد تختلف عن التي يطلبها  الأمواحدة ومتميزة عن تلك الكينونة المتعلقة بالثقافة 

  . الأمالحضارة 

- المتوسطة–ة الغني:(يهتم رجل التسويق بدراسة الطبقات الاجتماعية التالية:الطبقة الاجتماعية تأثير

تتماشى هذه  أنلا تشبع رغبات وحاجات معينة فقط ولكن ضروري  أنفسلعة رجل التسويق يجب )الدنيا

 العــــــوامل المؤثرة فـــي سلــــوك الــــــزبون

  مل الثقافيةالعوا

  

 الثقافة العامة-

 الثقافة الفرعية-

الثقافة الا -
  جتماعية

  ةاجتماعيإلا  العوامل

  

الجماعات -
 المرجعية

 الا سرة-

  الأدوار و المكانة-

  شخصيةالعوامل ال

  

العمر دور حياة -
 الاسرة

 الضروف الاقتصادية-

  نمط الحياة-

  نفسيةالعوامل ال

  

 الدافعية-

 الإدراك-

 التعليم-

  الإتجاهات-

  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون):  02(  الشكل رقم 
-. 
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السلوك الاستهلاكي يعمل كرمز لتحقيق  إنالسلعة مع الحياة الاجتماعية والمتمدنة بمختلف طبقاتها حيث 

  .المكانة وتحديد عضوية الفرد وانتمائه لطبقة اجتماعية معينة

 : يا العوامل الاجتماعيةثان•

يتأثر سلوك المستهلك بالعوامل الاجتماعية مثل الجماعات المرجعية و الأسرة والأدوار والمكانة  

وتشير الجماعات المرجعية إلى الجماعات التي ينتمي إليها الزبون والتي يطمح إلى الانتماء ، الاجتماعية 

  .وط التي تمارسها عليه إليها من خلال المعلومات التي تزوده بها والضغ

مما يعني أن المستهلك ، كما وتشير العائلة إلى المجموعة الأولى التي يصل بها الفرد وبشكل مستمر أيضا 

أما الأدوار والمكانة فتشير إلى موقع الفرد  ،سيؤثر ويتأثر بالعائلة المحيطة به في قرارات الشراء المتخذة 

ثلها في هذه المجموعات وكل دور يحمل مكانة تعكس الاحترام الذي يتحدد بالدور والمكانة التي يم

وفي الغالب نجد أن الناس يختارون المنتجات التي تتفق مع ، والتقدير العام المرتبط به في المجتمع 

  .مكانتهم في المجتمع 

 تشير إلى  : ثالثا العوامل الشخصية•

ü دمات تختلف تبعا إلى المرحلة العمرية يشتري المستهلك خلال حياته العديد من السلع والخ:العمر

التي يعيشها وما يعتقده مناسبا له وعلى المسوق أن يتعامل مع كل فئة عمرية بأسلوب يختلف عن 

  .ىالأخرالفئة 

ü والأنشطةمعيشة الفرد في العالم المحيط به  إلى إرجاعهنمط الحياة الفردي يمكن :نمط الحياة 

وتفاعله مع  لفنمط الحياة لايمكن أن يفسر طبيعة الفرد كك،  وآرائهه المختلفة التي يقوم بها واهتمامات

البيئة المحيطة به وعليه فاءن المسوقين يبحثون في العلاقة القائمة بين الخدمات والمنتجات وأنماط 

  .الحياة لهذه المجاميع 

üاشى مع الشخصية تشير إلى الخصائص النفسية المميزة التي تؤدي إلى استجابات تتفق أو تتم

وتعتبر الشخصية احد المتغيرات المفيدة في تحليل سلوك المستهلك حيث يمكن  ،البيئة الخاصة له 

تصنيف الزبائن حسب أنواع الشخصية التي يتميزون بها وتسويقيا يمكن الاستفادة من السمات 

  .المختلفة لشخصية الزبون في تحديد الخدمات والمنتجات والعلامات التي يقوم بشرائها 

  :عوامل نفسية  بأربعة تتأثرخيارات المستهلك في الشراء : رابعا العوامل النفسية•

ü إشباعهااحتياجات غير محققة ويحاول الفرد العمل على  أورغبات  إلىيشير  إذ:التحفيز 

حاجة  أكثرفالمستهلك في سلوكه الشرائي يبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات التي هي ،

 الأهميةذات  الأخرىبالبحث عن تلبية الحاجات  يأتيقيقتها استقرار لوجوده ومن ثم تمثل بح لأنها

  . الأقل
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üالموجودة في عالمه المحيط به عن  للأشياءهو العملية التي يتم من خلالها معرفة الفرد : الإدراك

دف يفعل الشيء الكثير به أنوبحدود العمل التسويقي فاءن المسوق عليه   ،طريق حواسه الخمس

 عرض البضائع  كأسلوبانتباه اكبر عدد ممكن من الزبائن وذلك من خلال العديد من الوسائل  إثارة

  . ؤسسةالديكور الخارجي للم ، الإعلان أسلوب، 

ü الاتجاه  إما ،المعتقد هو توصيف الفكرة التي يحملها الفرد عن شيء ما :المعتقدات والاتجاهات

  خدمة معينة أوسلبا نحو منتج  أو إيجابابت لدى الزبون والذي يكون التقييم الثا أوالموقف  إلىفيشير 

تضع منتجاتها بما يتفق مع اتجاهات الزبائن لا أن تعمل على تغيير  أن التسويقية عليها  ؤسساتوالم،

  .اتجاهاتهم نحو السلع التي تتعامل بها 

ü أي ,السابقة المتراكمة لديه  هو التغيرات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات:التعلم

خبرة  ىحالة مستوالزبون يتعامل مع بيئة تسويقية خلال فترة حياته اليومية ويكتسب من كل  أن

   (1).معين
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  توقعات الزبون للخدمة :مطلب الثالث ال

 :مستويات توقعات الزبون للخدمة والعوامل المؤثرة فيها 1-

vمعينة يحملها الزبون لتكون بمثابة  وأفكارقدات عن الخدمة هي بحذ ذاتها معت توقعات الزبون إن

التوقعات في مفهوم جودة  إلىوينظر .منتج معين  أداءليقرر جودة  إليهامقاييس ثابتة يعود  أومعايير 

  .تبادلهم للخدمة  أوالخدمة كونها تنبؤات من الزبائن حصيلة تعاملهم 

التوقعات هي احتمالية يحددها ويعينها الزبون  أنالاتفاق بصورة عامة على انه تم  إلى أشاروهناك من 

 . إنتاجهاما اشترك المستهلك في  إذاايجابية  أوقد تكون سلبية  أحداثعن وقوع 

  : حددت ثلاث مستويات مختلفة لتوقعات الزبون حيث

ü وتعكس ما يريده الزبائن :المطلوبةالخدمة.  

ü ي يكون الزبائن على استعداد لتقبله المعيار الذي عنده تتحقق حالة المستوى الذ:الكافيةالخدمة

  .الزبائنالقبول عند 

ü يحدث  أنيمكن  بأنهمستوى الخدمة الذي يعتقد الزبائن :الخدمة التي يتم التنبؤ بها.  

v ثلاثة هي  إلىتنقسم :العوامل المؤثرة في توقعات الزبون للخدمة:  

üوبة العوامل المؤثرة في الخدمة المطل: 

والتي تتعلق بالحالة النفسية والمادية   الاحتياجات الشخصية وفلسفة الزبون بخصوص الخدمة-

  .التي يكون عليها الزبون

  .درجة عالية من الحساسية  إلىبقاء الخدمة كثيفة وهي عوامل مستقلة وساكنة تقود الزبائن -

ü تي يجدها الزبون مقبولة بشكل عام وهي مستوى الخدمة ال:العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافية

  :هذه العوامل قصيرة المدة وهي 

 كثافة الخدمة المؤقتة     -

 إدراك بدائل الخدمة     -

 إدراك الزبون لدور الخدمة    -

 عوامل ظرفية    -

 تنبؤات الخدمة    -

üبها هي  والمتنبأ اماالعوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة:  

 للخدمة الوعود الواضحة     -

 الوعود الضمنية للخدمة   -

 الكلمة المنطوقة -   

 الخبرة السابقة  -



 السلوك الاستهلاكي ورضا الزبون: الفصل الأول
 

16 

 

  :الزبونمحددات توقعات  2--

حيث ، العوامل ذات العلاقة بالزبون والتي تؤثر في عملية تكوين التوقعات  أن إلىبعض الكتاب  أشار

من  ابتداءيمكن السيطرة عليها لا  يالعوامل التالكثير من  بتأثيرتتشكل توقعات الخدمة لدى الزبون 

بالحالة السيكولوجية  وانتهاء)في نفس القطاع ( الآخرينالتجارب التي يمر بها الزبائن مع مقدمي الخدمة 

  .لدى الزبون عند تلقيه الخدمة 

 أوكما يعرضها الشكل الموالي عوامل عدة  berry،   zeithamlو parasuramanويطرح كل من 

 :ات الزبون عن الخدمة محددات تؤثر في توقع

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .358ص ص,  التسويق المصرفي ,تيسير العجارمة:المصدر

وعود الخدمة الصريحة  -
  الإعلان

  البيع الشخصي الاتفاقيات -

 الاتصالات الأخرى -

ضمنية وعود الخدمة ال -
  )الملموسة(المادية 

 لسعرا -

  الكلمة المنطوقة

 –الخبراء  –الأشخاص 
اية  دع –تقارير المستهلك 

 وكلاء  مستشارين  نواب

 )التجربة السابقة(الخبرة 

 الخدمة المتنبأ بها

  تقوية الخدمة الثابتة

  التوقعات المشتقة

 فلسفة الخدمة الشخصية

 الاحتجاجات الشخصية

  الثابتة   -تكثيف الخدمة 

 مشاكل الخدمة –الطوارئ 

 إدراك بدائل الخدمة

 إدراك دورة الخدمة

 – الظروف المؤقتة
 –الكوارث  –التخصصية 

 الطلب فوق القدرة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المطلوبة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المطلوبة

 لكافيةالخدمة ا

  درجة

 الاحتمال

 لمدركةالخدمة ا

 

 .طبيعة ومحددات توقعات الزبون للخدمة ):   03(الشكل رقم 
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 : ومنه محددات توقعات الزبون للخدمة هي 

 : تقوية الخدمة الثابتة1-

هذه  وإحدى، من الحساسية للخدمة  أعلىدرجة  إلىتقود الزبون  ،هي عوامل شخصية مستقرة  

ومثال على ذلك عندما  آخرطرف  بتأثيرات الخدمة المشتقة حيث تتوجه توقعات الزبون فيها العوامل توقع

والمستخدمون قد يستخدمون ويشتقون   ،ليقوموا بخدمة زبائنهم آخرينالخدمة على  مستخدمويعتمد 

ة و قوي وهو فلسفة الخدمة الشخصي آخروهناك عامل  ،ومن مستخدميهم المباشرين  مدراهمتوقعاتهم من 

الضمني العام للزبون من معنى الخدمة وكذلك من الناتج الحقيقي لمقدمي الخدمات والمعنى هنا هو الاتجاه 

الذين عماوا في هذا الميدان في الماضي  أووعلى ما يبدو فاءن الزبائن الذين يميلون فعلا اتجاه الخدمات ،

يحملون فلسفة شخصية خاصة بهم حول  كان الزبائن بشكل عام وإذا، ويمتلكون فلسفة قوية بشكل خاص 

  .تكون توقعاتهم عن معظم مقدمي الخدمة متشددة وقوية  أنمن المحتمل  فانهعملية تقديم الخدمة 

 : الاحتياجات الشخصية- 2

هي  تالاحتياجاوهذه  ،والسيكولوجية للزبون  الفسيولوجية الأساسيةالظروف  أوالات هي الح 

 إلىالشخصية  تالاحتياجاويمكن تقسيم  ،للعامل السابق  بالإضافةالعامل الذي يشكل الخدمة المطلوبة 

بما في ذلك الفئات المادية والاجتماعية والسيكولوجية فالزبون الذي  الأخرىالعديد من الفئات الثانوية 

قد يحمل توقعات عالية ،لمثال تتسم احتياجاته بمستوى عال من الاعتمادية والاجتماعية على سبيل ا

  .المستوى 

 : وعود الخدمة الظاهرة- 3

الزبون  إلىغير شخصية  أووهي جميع التصريحات التي يقدمها مقدم الخدمة بصورة شخصية   

  .عن الخدمة 

  : الوعود الضمنية- 4

عما وهي الوعود ذات العلاقة بالخدمة من غير الوعود الظاهرة وهذه الوعود تعطي الزبون فكرة   

وتشمل هذه الوعود الأسعار والجوانب المادية  ،تكون عليه الخدمة وما ستكون عليه فعليا  أنينبغي 

وغالبا ما يعتمد الزبائن على السعر والعناصر الملموسة الأخرى  ،المرتبطة بالخدمة  ىوالملموسة الأخر

   .في تقييم وتقدير الجودة 

  : اتصالات الكلمة المنطوقة- 5

 لأنهاالخدمة لها وزنها الخاص كمصدر للمعلومات  أداءالكلمة المنطوقة عن مستوى اتصالات  إن  

في مجال  الأهميةهذه الكلمة المنطوقة المباشرة تكون في غاية  أن ،فيها ولا غبار عليها  الشائبةتعد 

يمرون  مولأنهالخدمات وذلك بسبب الصعوبة التي يواجهها الزبائن في تقييم الخدمات قبل عملية الشراء 
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والعائلة مثلا وهي  الأصدقاء أوبتجربة الخدمة بصورة مباشرة ويندرج في هذا السياق تقارير المستهلك 

  .بها الزبون  يتنبأمن المصادر المهمة التي تؤثر في مستوى الخدمة المطلوبة ومستوى الخدمة التي 

  : )التجربة السابقة(الخبرة - 6

يؤثر في صياغة  آخري تعرض فيها الزبون للخدمة تعد عاملا السابقة الت أوالحالات الماضية  إن  

  .وتكوين التوقعات والتنبؤات والرغبات لدى الزبائن 

  : الكثافة المؤقتة- 7

  ،لاحتياجاته للخدمة  إدراكا أكثرومن العوامل التي تجعل الزبون   ،وكثافتها عادة لمدة قصيرة  

  .موسمية  أوها ملحة الحالات الشخصية الطارئة التي تكون الخدمة في

  :بدائل الخدمة إدراك- 8

في نفس القطاع لعدم قناعته بالخدمة  أخرىخدمة  إلىيتعامل معها  التيالزبون من الخدمة  كانتقال  

  .الكافية المقدمة من الخدمة التي تركها 

  : الزبون لدور الخدمة إدراك- 9

فقد يقبل ,واجد الخدمة وعدم غيابها ت أهميةالمتحقق لدى الزبون من  الإدراكوتخص هذه الناحية   

مدركا الزبون أن غياب مقدم الخدمة من هذا المكان سيترك التعامل بمستويات متدنية مع مقدم خدمة معين 

  .الأثر الواضح على معاملات الزبون 

  : الظروف المؤقتة- 10

  .ويتم الحاجة إلى هذه الخدمة في ظروف طارئة 

  : تنبؤات الخدمة- 11

وهذا النوع من التوقعات للخدمة ,ذي يعتقد الزبائن انه من المحتمل أن يحصلوا عليه المستوى ال  

يمكن أن يصور كتنبؤات تشكل من قبل الزبون بخصوص ما يحتمل أن يحصل كتفاعلات تكاد أن تحصل 

  ) 1 (. أو تتغير 
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  رضا الزبون وولائه :المبحث الثالث 

وذلك لأنها وجدت أصلا من اجل تلبية حاجاته ,ن إلى تحقيق رضا الزبو ؤسسةتسعى أي م  

كذلك ولاء الزبون هو المفتاح الأساس لنجاح البرنامج التسويقي  ،ورغباته من خلال تقديمها المنتوجات

  .لزبون ومن ثم الاحتفاظ بها الحصول على  التي تركز على ؤسسةللم

  مفهوم رضا الزبون وولائه: الأولالمطلب 

  :هناك مفهومان لرضا الزبون : مفهوم رضا الزبون1-

ü حيث يعد هنا رضا الزبون ناتج نهائي للتقييم الذي يجريه المستهلك :المستند على تبادل تجاري

  .عملية تبادل معينة ل

ü خبرة الشراء والحصول على خدمة عبر فترة  إجمالي إلىفيستند :المستند على تبادلات تراكمية

تحدد مستوى رضاه وفي ذات الوقت فاءن رضا الزبون  أن حيث يمكن لخبرة الزبون ،زمنية معينة 

دور الخدمة  أداءيعتمد على القيمة التي تمثل مركبا من السعر والجودة وهذا يعد مؤشرا مهما لتقييم 

  .في كل من الحاضر والماضي والمستقبل 

ورضا الزبون التمييز بين جودة الخدمة  لأجلنفس المفهومين لرضا الزبون     caramanاستخدم لقد 

من عمليات التبادل التي ستحدد في ضوء  الأولرضا الزبون القائم على تبادلات تراكمية حيث يتحقق ،

ما فاقت الخدمة  إذامستوى توقعات المستفيد السابقة مع الناتج النهائي والمتحقق فعلا للخدمة الحالية حيث 

الثاني فيقوم  أما.كس ذلك سيكون غير راض الفعلية المتوقع منها سيكون الزبون راضيا عن الخدمة وبع

ومن هنا يقدم هذا المفهوم مؤشرا مهما لتقييم  ،تخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية خبرة الاس إجماليعلى 

 ) (1.مقدم الخدمة  أداء

  :ردها العديد من الكتاب والباحثين  أوهناك جملة من المفاهيم الخاصة برضا الزبون حسب ما 

الزبون لمدى فاعلية  إدراكدرجة  بأنه  )   john et hall، 1997 (لا الزبون من قبتم تعريف رض *

  .في تقديم المنتوجات التي تلبي حاجاته ورغباته  ؤسسةالم

هي حالة البهجة والسعادة التي يكون عليها الشخص من جراء استخدام :   ) kotler,1997(وعرفه *

  .الخدمة  أوالمنتج 

  .هو تكرار قرار الشراء الخاص بالزبون مرة ثانية وثالثة  : )  Stanton, 1997(كما عرفه  *

  هي الحالة التي تكون فيها المنفعة اكبر من التضحيات وبالتالي تزداد  بأنه : )  2001,عقيلي (كماعرفه  *

  .رضا الزبون   ˂  قيمة الزبون =التضحيات  ˂ المنفعة :القيمة ويزداد رضا الزبون وفق مايلي 

9
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هو ذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي  :)   kotler,2003(في حين عرفه *

  .ينتج عند مقارنة أداء المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون 

حالة من القناعة والقبول التي يكون عليها  إلىهو شعور وجداني يترجم  ): 2005,الربيعي (كما عرفته  *

  .الخدمة  أوام المنتج الشخص من جراء استخد

المنظمة مع توقعات  أداءمقياس يمكن استخدامه لمعرفة مدى تطابق  بأنه : )   2003حمدي (وعرفه  *

  .يفوق التوقعات فاءن الزبون يكون راضيا والعكس صحيح  الأداءفاءذا كان ,الزبون 

المرتبطة  ادراكاتهن مع هي الحالة التي تتقابل بها توقعات الزبو :)  chase 2003(في حين عرفته *

هو أعلى درجة من القناعة يدركها الزبون :) 2005العبيدي ( وعرفته .إليهالخدمة المقدمة  أوبالمنتج 

بخصوص منتوج معين يشبع حاجاته المعلنة والضمنية مما ينعكس على تقبل هذه المنظمة ومنتجاتها 

 ) (1.وفاعليتها وتحسين صورتها لديه 

لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون  الأساسرضا الزبون هو المحور  أن وعليه يمكننا القول

وحاجاته وتهدف منه هو مطابق لتوقعاته  إليهوالمنظمة وذلك لتحقيق القناعة لديه بان المنتج المقدم 

الزبون  لأولاتبادل المنفعة بين الطرفين  أساسمبنية على  الأمدبناء علاقات مستقبلية طويلة  إلى ؤسسةالم

  .معقولة أرباحيتحقق لديه الرضا التام والمنظمة تحقق من ذلك 

رغبة عنده  أوحاجة  إشباعنتيجة  ادة والابتهاج الذي يحصل عليهما الإنسانهو الشعور بالسع:الرضا -

تهلاكه لسلعة والخدمات كرضا المستهلك هو ما يحققه من منفعة من خلال اس الأعمالفي مجال  فالإشباع.

منظمة في ويمكن أن يعرف رضا الزبون بأنه درجة إدراكه لمدى فاعلية ال.ا أو انتفاعه من خدمة ما م

  ) (2.تقديم المنتجات أو الخدمات التي تلبي توقعاته وحاجاته 

من خلال خبرته الشرائية أو استهلاكه سلبي من قبل الزبون  أورد فعل ايجابي  بأنهيمكن تعريف الرضا -

  ) 3( .قارنة بين توقعات الزبون للمنتج والأداء المدرك فهو نتيجة الم,

 

  

  

10
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  .222-221ص ص ,مرجع سابق ,يوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي 1

مجلة جامعة دمشق للعلوم , مدى رضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب عن مستوى الأداء الإداري والأكاديمي لكليتهم,سليم إبراهيم الحسنيه  2

  .287ص,2009, يانالعدد الث,25المجلد ,والقانونية  ةالاقتصادي

3Philip kotler et des autres. Marketing management .Pearson éducation .12edition .France .2006.p172. 
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  :الزبونمفهوم ولاء -2

  عرفحيث  ,سواهامحددة دون ؤسسة تفضيل الزبائن لشراء منتجات م إلى للإشارةيستخدم الولاء 

 (1 ) .مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الزبون : الولاء بأنه  )    2005نجم ( 

  : تعريف ولاء المستهلك

تعريف ولاء المستهلك يركز على انه اتجاه معين وسلوك شرائي حيث الاتجاه هو استعدادات متعلمة     

  .رجل بيع  ،متجر  ،شركة ، خدمة  ،شيء ما منتج علامة أوالتصرف نحو شخص ما  أو للإدراكمسبقا 

  : تعريف الولاء للخدمة•

فاءن الولاء للخدمة يعرف على انه رغبة ) جريملروبراون (قدمه الذي  ألمفاهيمي للإطاروفقا    

اختيار  أولحيث يكون هذا التفضيل  ،الشركة بشكل متسق  أونفس مقدم الخدمة  تفضيل لإعادةالمستهلك 

تحويل  إلىالتي تهدف  التسويقيةوذلك بصرف النظر عن المؤثرات الموقفية والجهود  ،له من بين البدائل 

  . السلوك

  : اييس الولاء للخدمةمق•

المعرفية والاتجاهية والسلوكية قدم جوني وايثر ثمان مقاييس لقياس الولاء للخدمة على  الأبعاد إطارفي    

  :النحو التالي 

 رباء ظهاسلوك الولاء حيث يوحي  أنواعالشراء المتكرر يعد نوع من  أن: السلوك الشرائي المتكرر *

  . الالتزام المستمر نحو شيء معين

ويعد ذلك مؤشرا هاما  ،وسيلة  بأيوذلك  ، للآخرينوتعني التوصية بالمنتج : الاتصالات الشخصية *

 أيضاهذه التوصية الخارجية فاءن معنى الاتصالات الشخصية يتضمن  إلى بالإضافة.لولاء المستهلك 

ذوي الولاء في  الاتصالات الداخلية مع مقدمي الخدمة ويظهر ذلك بوضوح من خلال رغبة المستهلكين

  .الخدمية  مؤسسةال إلىتقديم التغذية 

العمر الزمني بين كل مرة يتم فيها استهلاك الخدمة وهذا المؤشر عام لتقييم  إلىوتشير : كالاستهلافترة  *

  .لخدمة مع مقدم ايعكس مدى استمرارية التعامل  لأنه، الولاء 

تهلك كلما زاد استعداده لدفع سعر أعلى وذلك بصفة عامة زاد ولاء المس: القدرة على تحمل السعر *

وعموما فاءن تنمية علاقة طويلة الأجل ، رغبة من المستهلك في تحمل الخطر المدرك المصاحب للشراء 

  .مع مقدم الخدمة تجعل المستهلك أكثر استعدادا لدفع أعلى سعر 

  .متكرر من نفس الفرد مقدم الخدمة يعكس الولاء إلى حد كبير النية للشراء ال: النية بالشراء المتكرر *

11
  

                                                
 . 251ص ص,مرجع سابق ,يوسف حجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي  1



 السلوك الاستهلاكي ورضا الزبون: الفصل الأول
 

22 

 

حيث يصل المستهلك إلى الولاء الحقيقي عندما ، يعبر هذا عن البعد ألاتجاهي للولاء للخدمة  : التفضيل *

  .   يشعر بالرغبة بتفضيل تكرار الشراء ويؤيد ذلك أيضا

الولاء في خفض الدافع تهلكين ذوي يقصد بهذا المقياس رغبة المس : المخفض أواختيار السلوك المقلل *

للاختيار حيث يسعون دائما إلى خفض الجهود التنافسية الأخرى المؤثرة على القرار ونظريا فاءن عدد 

  .المستهلكين ذوي الولاء لا يزيد عن ثلاثة  أمامالخيارات المتاحة 

 ولاء العالياتساقا مع السلوك المخفض فمن المفترض أن المستهلكين ذوي ال :أول ما يخطر على البال*

يقتصرون اختيارهم على بديل واحد عادة ما يكون أول ما يطرأ على بالهم لذا فاءن المستوى العالي من 

  (1 ) .التفكير في مقدم الخدمة كأول شيء يخطر على بالهم  إلىالولاء للخدمة يقود المستهلكين 
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  رضا الزبون  أهمية:المطلب الثاني 

للحكم  ةالمعايير فاعلي أكثرويعد من  ةمؤسسكبيرة في سياسة أي م أهميةا الزبون على يستحوذ رض    

 Hoffman et 1997كل من أكد إذ.متوجهة نحو الجودة  ؤسسةلاسيما عندما تكون هذه الم أدائهاعلى 

baston    تيكالأؤسسة الم لأداءالوسيلة المعبرة عن رضا الزبون بالنسبة  لأنها الآتية الأمورعلى :  

  .مما يولد زبائن جدد  للآخرينسيتحدث  فانه ؤسسة الم أداءكان الزبون راضيا عن  إذا *

سيكون  إليهافاءن قراره بالعودة  ،  ؤسسةمن قبل الم إليهكان الزبون راضيا عن الخدمة المقدمة  إذا *

   .سريعا

 إلىمال توجه الزبون سيقلل من احت ؤسسة قبل الم من إليهرضا الزبون عن الخدمة المقدمة  إن *

  .منافسة  أخرىؤسسات م

التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا سيما فيما  ؤسسةالم إن*

  .يخص المنافسة السعرية 

   أخرىفي المستقبل مرة  ؤسسة التعامل مع الم إلىسيقوده  إليهرضا الزبون عن الخدمة المقدمة  أن*

تطوير  إلى ؤسسةمما يقود الم إليهفيما يتعلق بالخدمة المقدمة  ؤسسة رضا الزبون تغذية عكسية للم يمثل*

  .المستهلك  إلىخدماتها المقدمة 

  .قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية  إلىالتي تسعى  ؤسسةالم إن*

  .يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة *

 الأفضلعلى تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وتحسينها نحو ؤسسة رضا الزبون يساعد الم أنهذا فظلا على 

  : الأتيمن خلال 

  .تلك التي تؤثر في رضاه  وإلغاءتقديم السياسات المعمول بها *

التي تعد  آرائهلتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء  يعد دالة*

  . ية تغذية عكس

  .(1 )  البرامج التدريبية مستقبلا  إلىالعاملين في المؤسسة ومدى حاجتهم  أداءالكشف عن مستوى *
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  علاقات الزبون إدارة:المطلب الثالث 

  :علاقات الزبون  إدارةمفهوم 1-

 managementوهو اختصار للكلمات     CRMأوعلاقات الزبائن  إدارة بأنظمةجاءت فكرة ما يسمى 

customer relation -ship   وهي مجموعة من الأنظمة الآلية والأدوات التقنية التي تسمح للشركات

  .وتنميتها  إعمالهاصائبة من حيث التوقيت والجودة للمحافظة على مستوى ربحية باتخاذ قرارات تسويقية 

المعاصر على الزبون  أو علاقات الزبون هي منبثقة من اهتمام التسويق الحديث لإدارة الأساسيةوالفكرة 

للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور وعلاقات  الأساسية الأركانواعتباره احد 

  .مترابطة مع الزبائن 

علاقة الزبون  إدارةمصطلحي  أنالتسويقي على  الأدباتفق معظم الباحثين والكتاب في  ثحي

customer relation –ship management' CRM    وتسويق العلاقاتmarketing relation 

ship    هما مصطلحان مترادفان.  

ر العلاقات فقد عرفوها بأنها كل النشاطات التسويقية التي توجه نحو وتطوي)   Dwyer et al 1987(أما 

  .الناجحة مع الزبائن 

د متكامل جه بأنهافقد عرفاها    CRMوجهة نظر في   )   shami et chalasani 1992 (ولكل من

لتبادل المنفعة ، مستمر وتعزيز العلاقة مع الزبائن الفرديين وتقوية العلاقة معهم وبشكل ،  إبقاء، لتمييز 

كما عرفت بأنها النظرة  الشمولية لقيمة الزبون المعتمدة على -  .قيمة لهم  وإضافة، من كل الجوانب 

المبيعات ، ويق التفاعلي مفاهيم التسنحو هدف بناء علاقات مربحة معه من خلال  ؤسسة توجيه الم

  .والخدمة 

بأنها القدرة على الحوار     CRMإدارة علاقة الزبون )     2001sawhnay et zabin(فقد عرف 

. المستمر مع الزبائن باستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل على البقاء باتصال دائم مع الزبون 

  .على الاتصال بين طرفين أو أكثر  أي أنها تقنية معلومات تركز

 .بأنها نشاطات المنظمة المرتبطة بتطوير الزبائن والمحافظة عليهم )     kok et vanzy 2006(ويرى  

 وعرفت بأنها إستراتيجية الإعمال التي تهدف إلى فهم وتوقع حاجة المنظمة إلى الزبائن الحاليين

  .والمحتملين

 بين المؤسسة شاملة وعملية متكاملة استراتيجيهالزبون هي  علاقات إدارة  ) 2006طاهر (عرف

المتبادلة التحاور والتشاور والثقة  أساسوالزبائن على وجه الخصوص تقوم على ، بوجه عام  نوالمستفيدي

شكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل ت لباستعما لهمحتفاظ بالزبائن وتحقيق قيمة هم من اجل الا14بين

  (1 ) .اتصال دائم مع الزبون على البقاء ب
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 .كما تعرف إدارة علاقة الزبون بأنها منهجية لفهم سلوك الزبون والتأثير فيه من خلال التواصل معه

هي وبأنها القدرة على الحوار المستمر مع الزبائن )    Mohan et Jeff  2001( وعرفت أيضا من قبل

والبشرية لإدارة علاقة من نوع جديد مع الزبون هدفها عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظيمية والتقنية 

  (1) .ط علاقة خاصة وشخصية مع كل زبون ربالأساسي 

  : علاقات الزبون إدارة أهداف2-

  : يأتيتحقيقها منها ما  إلى   CRMتسعى أهدافهناك 

  . ؤسسة تحسين وزيادة رضا الزبون وولائه للم -

  .تعظيم قيمة الزبون مدى الحياة  -

   .الزبائن أجزاء أولقطاعات  الأمثلستغلال الا -

  .الزبون  إدارةزيادة فاعلية وكفاءة  -

   .استهداف الزبائن المربحة من مجموع محفظة الزبائن -

يتفاوت الزبائن في قيمهم الاقتصادية المستقبلية والعوائد المتحققة للمنظمة من خلال تخصيص مصادرها 

  .ربحا منهم  الأكثرو ونم، للاحتفاظ بالزبائن الحاليين 

ونمو ,ظ بالزبون الحالي تتمثل بالحصول على الزبون الجديد والاحتفا    CRMالفوائد التي توفرها  أن إذ

للاحتفاظ بالزبائن الحاليين اكبر من    CRMالفوائد التي تحققها إن ) 40(ويبين الشكل    , الأخيرربحية 

لاء الزبائن مهمين فسوف تعمل كان هؤ إذاوخاصة ، نفسها الحصول على زبائن جدد خلال الفترة الزمنية 

في صياغة مزيجها التسويقي بطرق  والإبداعجاهدة على تعظيم ربحيتهم من خلال التجديد  المؤسسة

   .ولم يسبق لها مثيل مألوفةغير  وأساليب

ن أهم تلك هناك العديد من الأسباب التي تجعل الاحتفاظ بالزبون أكثر ربحية من الحصول عليه وم

  : الأسباب

  .وضع التكاليف التي تتناقص مع الوقت في حياة الزبون  *

  .زيادة إنفاق الزبون بمرور الوقت  *

  .رضا الزبون بما يجعله مستعدا لدفع سعر أعلى  *

  .تكرار شراء الزبائن يقلل إلى حد ما التكاليف المنفقة على المنتوج الجديد أو المطور *

 2) ( ..  نالمحدد وحين الطلب عليها من قبل الزبوفي الوقت ,تجهيزه بالمنتوجات رضا الزبون يعزى ل *

15 

                                                
مجلة , إدارة علاقة الزبون ودورها في الحفاظ على الجودة والتميز لمؤسسات الأعمال الممارسة للتسويق الالكتروني,فاطمة مانع وبارك نعيمة  1
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 الفوائد

 الوقت

 ربحية الزبون

 

الحصول على 
 الزبون

الاحتفاظ  _عند الحصول  CR M  الفوائد التي توفرها إدارة علاقة الزبون:) 40(الشكل 

 بالزبون
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بحية من الحصول عليه ومن أهم تلك هناك العديد من الأسباب التي تجعل الاحتفاظ بالزبون أكثر ر

  : الأسباب

  .وضع التكاليف التي تتناقص مع الوقت في حياة الزبون  *

  .زيادة إنفاق الزبون بمرور الوقت  *

  .رضا الزبون بما يجعله مستعدا لدفع سعر أعلى  *

  .رتكرار شراء الزبائن يقلل إلى حد ما التكاليف المنفقة على المنتوج الجديد أو المطو *

 .  (1.)    الزبون المحدد وحين الطلب عليها من قبلفي الوقت ,رضا الزبون يعزى لتجهيزه بالمنتوجات  *
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  :لالفص خلاصة

بالنسبة للعاملين في مجال  الأساسيةالمستفيد من الخدمة يعتبر من العوامل  أوفهم سلوك المستهلك  إن

معرفة وتحليل سلوك المستهلك في الخدمات يعتبر  أنحيث   ،خاصالتسويق وتسويق الخدمات بشكل 

والسبب يعود لطبيعة خصائص الخدمة التي تجعل صعوبة من سلوك المستهلك في السلع المادية  أكثر

  .من عملية الاستدلال على سلوك المستهلك من الأمور التي تتطلب الكثير من الوقت والجهد 

نسبية من التوقعات والأداء المدرك أي أن الفرد لديه ثلاث حالات من ورضا الزبون هو دالة لمستويات 

  :الإشباع 

ü عالإذا تجاوزت النتائج توقعاته فانه سوف يشعر برضا.  

ü إذا تساوت النتائج مع توقعاته فسوف يشعر برضا.  

ü إذا لم تصل النتائج إلى مستوى توقعاته فسوف يشعر بعدم الرضا.  
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  : تمهيد

الزبون و دور جودة الخدمات في تحقيق  بعد تناولنا في القسم النظري للسلوك الاستهلاكي ورضا

و محاولة  ، هذه الدراسة ميدانيا على مؤسسة صحية إسقاطسنحاول في هذا الفصل  ،رضا الزبون 

حيث تدعيما لهذه الدراسة قمنا بعملية  ،ه العيادة ذواقع جودة الخدمات ورضا الزبائن في ه التعرف على

ت المقدمة في هذه العيادة إضافة إلى  استقصاء أراء الزبائن لمعرفة استقصاء للآراء حول جودة الخدما

  .  مدى رضاهم

يتطرق  و الخدمة الصحية حيثيشمل الأول التعريف بميدان الدراسة   ،حيث يتناول هذا الفصل مبحثين

الهيكل التنظيمي للعيادة إضافة إلى التعرف على بعض الجوانب المتعلقة  ،إلى التعريف بالعيادة وأهدافها 

أما المبحث الثاني يتضمن عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالاستقصاء الموجه  ،بالخدمة الصحية 

   .لمرضى ل
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  الدراسة والخدمة الصحيةالتعريف بميدان :المبحث الأول

فكرة عنها وعن  لأخذ)  بور قلةمصحة الضياء (سنحاول في هذا المبحث التعريف بميدان الدراسة 

مفهوم جودة الخدمة  ، من حيث مفهومها  الخدمة الصحية إلىالتطرق  إلى بالإضافةالخدمات التي تقدمها 

  .و مستوياتها  أبعادها،

  : افهاوأهدف بالعيادة يالتعر :الأولالمطلب 

ت كبيرة وهامة منذ الاستقلال إلى غاية اليوم وأبرزها شهد قطاع الرعاية الصحية بالجزائر تطورا     

تزامنا مع تلك التغيرات و التطورات الاقتصادية و  ،كان خلال العقدين الأخيرين من القرن الماضي

قطاع الصحة هو فتح تلك التحولات في  أبرزومن  ،الاجتماعية التي شهدها ويشهدها المجتمع الجزائري 

 رمضان16المؤرخ في 15_88وتم ذلك بموجب القانون رقم. هذا القطاع الحساس  الاستثمار فيباب 

 1985فيفري 16المؤرخ في  5_85المعدل و المتمم للقانون رقم 1988ماي سنة 03الموافق  1408عام

الأنشطة الطبية والصحية تمارس " التي ينص على208ة وحسب الماد ،المتعلق بحماية الصحة وترقيتها

عيادات جراحة الأسنان و  ،العلاج ، وعيادات الفحص الطبي ،من قبل الخواص في العيادات الاستشفائية 

رات والأجهزة الطبية الاصطناعية االصيدليات ومخابر التحاليل الطبية و البصرية والطبية ومخابر النظ

 .")1(  

للحاجة الماسة إلى تدعيم القطاع الصحي بالجزائر  االصحة في الحياة اليومية ونظر وإيمانا بأهمية

تم تاسسيس  2006مايو -01 الضياء مع الموعد حيث وبداية منكانت مصحة   ،الأخص ولاية ورقلةبو

ما يتوفر  بأحدثوتتوفر العيادة على فريق طبي ذي كفاءة عالية مزود ، تشييد مبنى الضياء ه المصحة وذه

سواء على صعيد العلاج  ، عالناج يبببالتط حاليا من وسائل وتقنيات طبية وجراحية بهدف ضمان التكفل

حيث يوجد نوعين من  )...الآلي الإعلام أجهزةستخدام ا(لعمليات الجراحية لتحقيق جودة عالية ا أو

   :الأطباء

  .في تخصصات متعددة دائمين أطباء -

 .بصفة متعاقد المؤسسةيتعاملون مع  أطباء -

  

 .1988 -14العدد,الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 1
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تل موقعا ممتازا في قلب مدينة ورقلة بجوار دار البلدية و حتو 2م1400تتربع مصحة الضياء على مساحة 

 حيث ، سرير وهي قابلة للتوسع بصورة تدريجية36تبلغ طاقة الاستيعاب الحالية )1( . المركز الثقافي

  :التاليةالمجلات العلاجية والجراحية  ةتغطي خدمات العياد

  .طب العيون  -

  .الجراحة العامة  -

  .والتوليدالنساء  إمراض -

  .والحنجرة والأنف الأذن أمراض -

  .جراحة العظام  -

  :يتكون التجهيز التقني من الهياكل التالية 

  .غرفة للعمليات الجراحية04 -

  .للإنعاشغرفة 05 -

  .قاعة للعلاج  06    -

  . بالأشعةمصلحة الكشف  -

  . الطبيبةمخبر التحاليل  -

 ).قيد الانجاز(قاعة التدليك الطبي  -

  : طب العيونقسم 

 .تطوير الأوعية الدموية بواسطة التقنية الرقمية والأشعة الليزر -

 .البصريللمجال  أليتحديد  -

  .    وير بتقنية ترديد الصدىصالت -

 . قياس العدسة -

  : العظامقسم جراحة 

  . )قيد الانجاز(قاعة إعادة التأهيل الوظيفي

  

  

  .مقابلة مع السيد المدير الإداري لمصحة الضياء1
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  :والأنف والحنجرة  نذالأقسم أمراض 

  .منظار ليفي -

  .قياس قوة السمع -

  .تيمبانوميتري  -

  :قسم أمراض النساء و التوليد

  .طب النساء والتوليد  -

  .جراحة  - مايكرو -

  .ولادة بلا الم  -

 .وبعد الولادة  أثناءضيع قبل راللأم و باتكلف تام  -

 الهيكل التنظيمي لمصلحة الضياء: المطلب الثاني

وكل مديرية مكلفة بمهام معينة ويأخذ  ،يحتوي الهيكل التنظيمي لمصحة الضياء على أربع مديريات 

  :الهيكل التنظيمي لمبنى مصحة الضياء الشكل الموالي
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  : دراسة الهيكل التنظيمي

  :  يتكون الهيكل التنظيمي لمصحة الضياء من

  : هو المسؤول الأول على إدارة المؤسسة و حسن سيرها و من مهامه : المدير 

  .تنفيذ مداولات مجلس الادراة  -

 .و النظام العام  لعيادة مسؤول على تسيير اال -

 .المؤسسةهو الأمر بالصرف في ما يخص نفقات  -

 .الداخليع مشروع الهيكل التنظيمي و النظام ضي -

   :بهاو من المهام التي تقوم  :الأمانة

  .تهتم و تستقبل البريد الصادر و الوارد  -

 .تحضير الوثائق للإمضاء عليها  -

 .ترتيب و حفظ المستندات و الوثائق الخاصة بالإدارة  -

 .لمقابلة المدير استقبال الزوار  -

  :و من مهامها :المديرية الإدارية 

  :ه المكاتب  ذه ومن أهم :والاستقبال  الإداريةتسيير المكاتب 

ü  مستوى  على للعيادةلى حساب التكاليف الصحية يعمل هذا المكتب ع :الصحيةمكتب التكاليف

 .لمدة شهر عيادةمن طرف ال و تكون شهرية ، و ذلك بتقديم التكاليف التي صرفت  المصالح،

ü مرضية  –سنوية ( يقوم هذا المكتب بدراسة الملفات و العطل بكل أنواعها :  مكتب المستخدمين

و كذا شهادات العمل ، كما يعمل على دراسة ملفات الضمان الاجتماعي ، و  وغيرهاوفاة  –

 .ملفات التقاعد 

ü الخصومات الإدارية بين  يقوم هذا المكتب بفك النزاعات و: مكتب تسيير الموارد البشرية

 . و المنازعات بصفة عامة التأديبياتما يخص يالمصالح و العمال ، ف

ü  من تكاليف صحية عيادة لخدمات الخاصة باليشمل هذا المكتب كل ا :مكتب الاستقبال و التوجيه

ت و كذلك ملفا عيادةو استشفائية ، كما يقوم بدراسة جميع ملفات المرضى الذين يقيمون داخل ال

 . و الذين يتوفون داخلها) حفظ الجثث ( الموتى 

و يكون ذلك عن طريق سجلات منتظمة من طرف وزارة الصحة بطريقة قانونية ، 

على حسب المصلحة المراد  عيادةكما يقوم بتوجيه جميع المرضى الداخلين إلى ال

  .الدخول إليها 
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تنظيم ملفات  ،الترخيص بالعمليات(بالمرضى مجموعة الوثائق المتعلقة  إنشاء إلى إضافة

التقديرات المالية حيث هناك تقديرات مالية تكون على حسب نوع الاشتراك بين   ،المرضى

  .)% 50مثلا يقوم الزبون بدفع (العيادة والضمان الاجتماعي

ü يتكفل هذا المكتب ببرامج العمل و الأطباء و نظافة :  يم النشاطات العلاجيةدمكتب تق

  .و الإحصائيات السلوكياتلغيابات و ستشفائية فيما يخص االمصالح الا

  :ثلاث مصالح التالية التتكون من :الطبيةالمديرية الطبية والشبه 

  :تتكون من الأقسام التالية :المصلحة التقنية 

  .الصيدلية ،الأشعة ،المخبر ،قسم الولادة  ،قسم العمليات

  :تتكون من : مصلحة التمريض

  .تخدير ،إنعاش  ،مراقبة ،تمريض الولادة   ،نساءتمريض رجال و

  :المصلحة الطبية 

  .طبي وخاص نتخص الاستعجالات والفحص بنوعي

  :تقوم ب  : المصلحة المالية والمحاسبية

ما ببصفة عامة ،  عيادةروج جميع السلع التي تعني الأي محاسبة دخول و خ : المالي والمحاسبي التسيير -

بالسعر الفردي و الجماعي و خروج السلع بصفة منتظمة و الباقي لدى  عيادةال فيها السلع التي تقتنيها

  .المخزن 

  .إنشاء و متابعة التصريحات الضريبية والمالية والاجتماعية-

جميع ماهو ملموس من عتاد طبي أو عتاد مكتبي أو ) إحصاء ( هو جرد و: تنظيم ومتابعة الإحصائيات -

  .الوضعية المالية للعيادة إداري وغيرهم مع متابعة 

  :ب  تصتخ:مديرية الوسائل العامة

  . بالمتربصين و توجيههم إلى المصالح الخاصة بهم تهتم  :التسيير الإعلامي للعيادة

  .المطبخ ، المغسلة 

  .شاحنات وغيرها من سيارات ، عتاد العيادة و تشمل: حظيرة السيارات

  . عيادةيها التقتنهو عبارة عن مكتب توضع فيه جميع الأجهزة و السلع التي : المخزن 
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هي عبارة عن مصلحة تقوم بتصليح كل الأجهزة الخاصة بالعيادة من عتاد طبي ،  : صيانة التجهيزات

  . و يشرف على ذلك عمال حدادة وغيرها باء ، نجارة ، ترصيص ، كهر

 .والأشراف على جميع الأعمال التي تقوم بها العيادة من تجهيزات وصيانةوتهتم بالمراقبة  :المراقبة

  :أهداف العيادة 

  :تهدف المصحة الطبية الضياء إلى

 .تقديم الرعاية الطبية في مختلف التخصصات وبمستوى جيد -

كعناصر ضرورية للرعاية  التأهيل إعادةوخدمات معرفة وممارسة الخدمات الوقائية والمساعدة  -

 .للمرضى الكلية

 . أخرىللمصحة من خلال التعامل مع مستشفيات  ألخدماتيرفع المستوى  -

 .توفير المجال التعليمي و التدريب المتكامل للطلاب في جميع التخصصات  -

 .مستويات الرعاية الطبية التخصصية و العلاجية  أرقىتوفير  -

 .الطب س عالية المستوى لممارسة مهنة مقاييوإرسال قواعد في  الإسهام -

 .والفعالية في تقديم الخدمات  رفع مستوى الجودة للرقي بالكفاءة  -

 .المرضى  االحصول على مستويات عالية من رض -

 .تقليل ساعات الانتظار للمرضى  -

 .والالتزام الوظيفي للعاملين بالمصحة ارفع الروح المعنوية و الرض -
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  عموميات حول الخدمة الصحية  :الثالثالمطلب 

ول عن ؤالقطاع المس هالاجتماعية باعتبارضمن قطاعات التنمية  فائقة أهميةيحتل قطاع  الرعاية الصحية 

بصورة مباشرة في تحسين نوعية الحياة  هم بهولما يس ،و الوقاية منها  الأمراضحماية السكان من كافة 

 الرعايةتقوم كل دول العالم بتوفير مختلف مستويات  الأهميةوانطلاقا من هذه  ،الجماعية  الإنتاجيةوزيادة 

  .رمزية ربأجو أووالعلاجية للمواطنين والمقيمين كافة بالمجان 

  : "الرعاية الطبية "مفهوم الخدمة الصحية   - 1

 أو الخدمةالرعاية الطبية تعني "   أنهاالرعاية الطبية على  أو صحيةعموما يمكن تعريف الخدمة ال

 أوفرد واحد  إلىالفريق الطبي  أو الشخصية التي يقدمها احد أعضاءية أو الاستشفائالعلاجية  الخدمات

أو في ة صي عيادته الخالك فذالمجتمع مثل معالجة الطبيب لشخص مريض سواء كان فرد امن  أكثر

تقدمها الممرضة للمريض  الحكمية التي أو يةالعناية التمريض أوومي لحكة للمستشفى االخارجيات العياد

أن الرعاية  رغي ،أشخاص لعدة  أولشخص ما  التي يقدمها في المختبر التشخيصيةالتحاليل المخبرية  أو

ات  و توضيح لهأن يقدم شخصا ما يمكن  يعالجالطبيب الذي  أنعاية صحية وقائية حيث الطبية قد تقدم ر

    .المستقبللتجنب الوقوع فيه في  منه الوقايةما وطرق انتشاره وطرق  مرضمعلومات حول 

  .جانب الرعاية الطبية  إلىوبذالك يقوم الطبيب بدور الرعاية الصحية 

  :انطلاقا من هذا التعريف يتضح لنا  

فرد من المجتمع من تقديم  إلىيها فرد من الفريق الطبي دتشمل الرعاية الطبية على كل الخدمات التي يؤ

فهي تتضمن فحوص المريض و الاجتماعي وبالتالي  والأخصائي ،الدواء والغداء والمعاملة الحسنة

المؤسسات الصحية وتقديم الدواء اللازم لعلاجه والغداء الجيد والملائم  بإحدى لحاقهإوتشخيص مرضه 

القوى العاملة الطبية له لتساعده على استعادة صحته وتوجيه الخدمة الاجتماعية  ةحسن معاملولحالته 

   .خارجه أوالنفسية داخل المستشفى  أومشكلة تعترض راحته الجسمية  أيةلتذليل 

الواحد د خدمات الرعاية الطبية موجهة للفر أنالرعاية الصحية فيتمثل في  و الرعاية الطبية الفرق بين أما

مقاومة  وأع بقصد رفع مستواهم الصحي عموما لمجتملكلية  إلىبينما الرعاية الصحية خدماتها موجه 

تعتبر من خدمات  الفرد  إلىما شابه ذلك وبذلك فان أي خدمة مباشرة موجه  وأبينهم  الأمراضانتشار 

تقريب مثلا لتوضيح و ولنضرب على ذلك  ،خدمة وقائية  الأصلالرعاية الطبية حتى و لو كانت في 

طفله ضد شلل  نعيادة خاصة لتحصي وأمستشفى حكومي عمومي  إلىتوجه شخص ما  إذا،الصورة  

  .فان الخدمة المقدمة لطفله تدخل في نطاق الرعاية الطبية  الأطفال
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و حثهم على  الأطفالالناس بخطورة شلل  ةوعيلتقامت وزارة الصحة بحملة واسعة و شاملة  إذا أما

الرعاية  إطارمن هذا المرض ففي هذه الحالة فان هذه الخدمة تدخل ضمن  وأطفالهم أنفسهمتحصين 

  .للمجتمعالصحية 

من ذلك مجالا وتشمل على الخدمات  أوسعللفرد  بل هي  الخدماتولا تقتصر الرعاية الطبية على تقديم 

  جانب  إلىي خدمات وقائية هامة ديؤ أنه يستطيع الوقائية و العلاجية لتحسين الصحة فالطبيب في عيادت

في نطاق خدمات  ةن داخلتكو فأنها بالذاتالخدمات العلاجية و ما دامت هذه الخدمات مقصود بها فرد 

  )1(.الرعاية الطبية

  :تعريف الجودة في القطاع الصحي - 2

   .توافقهما مع المبادئ المهنيةجودة الخدمات الصحية تعني مدى تحقق النتائج الصحية الموجودة ومدى 

درجة الالتزام :"   بأنها منظمات الرعاية الصحية الجودة المشتركة لاعتماد  الأمريكيةكما تعرف الهيئة 

الممارسة و معرفة النتائج المتوقعة بالمعايير الحالية و المتفق عليها للمساعدة في تحديد مستوى جيد من 

و تقليل  ةالمرغوب أي أن الجودة هي درجة تحقيق النتائج ،التشخيص  وأالعلاجي  جراءالإ وأمن الخدمة 

  )2(."النتائج غير المرغوبة في ظل الحالة المعرفية في فترة زمنية معينة

يتعلق بشؤون المستهلك  كل ما بأنهاجودة الخدمة الصحية )1993pasternak and Berry(ك عرف لكذ

لهم عن طريق البحث المستمر واختيار أفضل الطرق لإشباع حاجاتهم و  موالالتزام بجودة المنتج المقد

  )3(.رغباتهم

  

  

  

  

دراسة حالة مصحة الصنوبر بمدينة )(المرضى(دور التسويق في الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين منها ,عصماني سفيان 1
  .38-37ص ص2006مسيلة مذكرة ماجستار تخصص علوم التسيير فرع التسويق جامعة ,)سطيف

) مديرية الصحة بالبحيرة(منتدى الجودة حول الجودة الشاملة و النوعية في المنشات الصحية , قياس جودة الخدمات الصحية, رأفت عبد الجابر2

  .20ص , 2011يناير 18الثلاثاء ,

دمة الصحية بالمستشفيات التابعة للهيئة العامة اثر التسويق الداخلي كمدخل لادارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخ,سعيد شعبان حامد3

  .14ص,  )بدون سنة نشر ( ,جامعة الازهر ,اطروحة دكتوراه , الصحي بالقاهرة الكبرى للتامين
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   :أبعاد و مستويات جودة الخدمة الصحية -

  .الأبعاد الثلاثة الأساسية لجودة الخدمة الصحيةالشكل الموالي يمثل 

   

 

  

  

  المظهر الخارجي

يلمظهر الخارجا  

  

  

  

  .132ص ,مرجع سابق ,عصماني سفيان  :المصدر 

تي التشخيص و العلاج الخاصة يفي كل من عمل ينكفاية و مدى مهارة التخصص إلىفالرعاية الفنية تشير 

 الطريقة التي أخرللرعاية بمعنى  الإنسانييرتبط كثيرا بالجانب فن الرعاية  نإبتقديم الرعاية في حين 

الرعاية الصحية خدمة أو إداريا في تقديم  فنيا أوممرضا  أوجها مقدم الرعاية سواء كان طبيبا هينت

  .ائرينللطافة واللباقة مع المرضى أو الزللمرضى ومدى استخدام أسلوب ا

  : مستويات جودة الخدمة الصحية 

  :هييمكن التمييز بين خمسة مستويات و 

 أنتي تمثل مستوى الجودة من الخدمات الصحية التي يتوقعون  من قبل الزبائن و ال:المتوقعةالجودة 

  .يحصلوا عليها من المستشفى الذي يتعاملون معه

تي تقدمها لمرضاها و التي تعتقد أنها  ال الخدمةالمستشفى في نوعية  إدارةوهي ما تدركه :الجودة المدركة 

  .تشبع حاجاتهم و رغباتهم بمستوى عال

وهي الطريقة التي تؤدى بها الخدمة الصحية من قبل موظفي المستشفى و التي تخضع  :الجودة الفنية 

  .للمواصفات النوعية للخدمة الصحية المقدمة

جودة الخدمة 
 الصحية

  فن الرعاية

 الرعاية الفنية

 المظهر الخارجي

  :   )13(الشكل رقم   الابعاد الاساسية لجودة الخدمة الصحية



   ةدراسة حالة عيادة الضياء بور قل :الثالث الفصل 

 

74 

 

التي تؤدى بها الخدمة والتي تعبر عن مدى التوافق و القدرة في استخدام أساليب تقديم  :لفعلية  االجودة 

الخدمة بشكل جيد يرضى المرضى أي بعبارة أخرى كيف يرفع موظفي المستشفى من مستوى توقع 

  .ةالزبائن للحصول على الخدم

أي مدى الرضا و القبول التي يمكن أن يحصل عليها المستشفى من زبائنه    :جة للمرضىالجودة المرو

 )1( .لتلك الخدمات قديمهمعن ت) المرضى(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .143-142ص ص,مرجع سابق  ,عصماني سفيان1
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  عرض و تحليل البيانات:الثانيالمبحث 

 المستفيدينالهدف من بحثنا هو دراسة دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون بالتطبيق على  إن

بقة بالمصحة  وقياس مستوى جودة الخدمات المطالتعرف على منها بمصحة الضياء و هذا من خلال 
المبحث درجة رضا زبائن المصحة ومن ثم دور جودة الخدمات هذه في تحقيق رضا الزبائن ويشمل هذا 

عرضا وتحليلا مفصلا للنتائج التي توصلت إليها الدراسة الميدانية التي أجريت مع المرضى بمصحة 
  .الضياء بور قلة

  جمع البيانات و الأدوات الإحصائية المستعملة بأسلو ،ة عينة الدراس:المطلب الأول

  - I    عينة الدراسة:  

دورة "حول موضوع  اقتصرت هذه الدراسة على المرضى الذين كانوا يتلقون العلاج بمصحة الضياء 

الاجتماعي الشامل لان مجتمع الدراسة  بالمسح حيث قمنا  ،" ا الزبون الخدمات في تحقيق رض جودة

  . استمارة 50م استعادة تمريضا وزعت عليهم استمارات 70حيث كان حجم العينة  ،صغير نسبيا 

  - IIمصادر جمع المادة العلمية الميدانية( :البياناتجمع  أسلوب (:  

بيانات مباشرة  إلىتقودنا في جمع البيانات وهي المصادر التي الأولية وذلك عن طريق استخدام المصادر 

  :عن الموضوع محل البحث وهي 

تعتبر الملاحظة من المراحل التمهيدية التي تستعمل في البحث الاستطلاعي بعد طرح  :الملاحظة -

الافتراضات  أو للتساؤلاتالتفسيرات واقعية  إلىالنظري ومحاولة الوصول  إطارالمشكلة في 

مصدر المعلومات في الموقف الطبيعي و ذلك  باعتبارهاالبسيطة و المباشرة  الملاحظةواستعمالنا 

 .لى مستوى جودة الخدمة المطبقة و مدى رضا الزبائن عنها بالتعرف ع

, الاستقصاء أسلوبللدراسة التطبيقية اعتمدت الباحثة على  اللازمةلجمع البيانات :الاستمارة -

 .الدراسةبتصميم استمارة استبيان موجه لزبائن المؤسسة عينة  وذلك

  :ما يلي  إلىهدف الباحثة من إعداد الاستمارة ت:الاستمارةهدف  - 1

التعرف على اتجاهات الزبائن حول جودة الخدمات المقدمة إليهم من طرف المصلحة عينة   - أ

 .الدراسة

 .من طرف المصحة إليهمتقييم مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة   - ب

  .المقدمة و رضا الزبائن  الخدماتدراسة العلاقة بين جودة  -ج

وقد استعانت الباحثة في إعدادها على العديد من  ،استبيانيضم البحث استمارة  :تصميم الاستمارة - 2

 :الدراسات منها 

  ) .2009(عبد النبي بالباليدراسة  -



   ةدراسة حالة عيادة الضياء بور قل :الثالث الفصل 

 

76 

 

  .  )جامعة الازهر(سعيد شعبان حامد  دراسة -

 ).2006(دراسة عصماني سفيان -

الخدمات المقدمة من طرف مصحة  رحيث خصصت الاستمارة لقياس اتجاهات الزبائن حول دو

حيث تتكون الاستمارة من  ،الضياء بورقلة والتعرف على مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة 

  :أجزاء رئيسية  ثلاث

 العمر ،ويتعلق بالخصائص الديمغرافية لعينة زبائن مصلحة الضياء بورقلة مثل الجنس:الجزء الأول 

  .المستوى التعليمي،

عينة الزبائن حول جودة الخدمات المقدمة من طرف المصحة و تتضمن  أراءويعكس  :الثانيالجزء 

  :و الممثلة في  الأساسيةعبارة تعكس المؤشرات الخمسة 27

    .الجوانب المادية الملموسة -

  .يةالاعتماد -

  .الاستجابة -

  .الأمان -

  .التعاطف -

  :تتوزع هذه العبارات كما يلي 

 :تفسر مؤشر الملموسية للخدمة الصحية مثل 10الى 01العبارات من  -

  .وغيرها العيادة مظهر مبنى ،العيادةحداثة تجهيزات  ، عيادةموقع ال

بتقديم  عيادة تعبر عن جانب الاعتمادية والتي تتجلى في مدى التزام ال 15 إلى 11العبارات من  -

 في  الخدمةمدى ثقة متلقي   ،خدماتها بطريقة صحيحة عيادةي الدتؤ ،في الوقت المحدد لها  خدمة

  .بالعيادةالعاملين 

تبرز مؤشر استجابة الموظفين لطلبات الزبائن بشكل جيد و يظهر ذلك  19 الى16العبارات من  -

بالرد الفوري  عيادةقيام ال ،ت درجة الانشغال هما كانفي الاستجابة الفردية لاحتياجات المنتفع م

 .على استفسارات و شكاوي المنتفعين
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و  عيادةالزبون لدى تعامله مع ال بهالذي يشعر الأمانتعبر عن جانب  22الى20العبارات من  -

 حالة المنتفع عيادةمتابعة العاملون بال ، عيادةبالأمان في التعامل مع ال يتمثل في شعور المنتفع

 .بصفة مستمرة

عيادة وضع الوتمثل جانب التعاطف و الاهتمام بالزبائن و تبرز في 27الى23العبارات من  -

الروح  ،العناية الشخصية بكل منتفع  ،والعاملين  الإدارةمصالح المنتفع في مقدمة اهتمامات 

 .المرحة و الصداقة في التعامل مع المنتفع

   :الجزء الثالث

عبارة مثل  16ائن عن الخدمات المقدمة من طرف المصحة عينة الدراسة و يضم ويعكس مدى رضا الزب

باستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة  عيادةسعي ال ،دوما بتلبية حاجات ورغبات الزبائن  عيادةقيام ال

   .تهم ورغباتهم و غيرهاجاللتعرف على حا للزبائن باستمرارأسئلة  عيادةطرح ال،

 5ذي " ليكرت"فقا لمقياس وعلى العبارات الخاصة بالجزئين الثاني والثالث للاستمارة تكون  الإجابة

و نظرا لاستخدامه في الدراسات  والآراءوالاتجاهات  الإدراكدرجات كونه المقياس المناسب لقياس 

درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة  إعطاءالسابقة في هذا المجال ويطلب من الزبائن 

  :على مقياس ليكرت كما يلي 

 .ة واحدةموافق بشدة و تعطى لها درج -

 . درجتان موافق وتعطى -

 .محايد وتعطى لها ثلاثة درجات -

 .و تعطى لها أربع درجات لا اتفق  -

 .على الإطلاق  و تعطى لها خمسة درجات لااتفق  -

  :موضح فيما يلي هوحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس ليكرت كما 

  1                           2.5                            3.5                            5       

  نخفضةم  متوسطة  عالية          درجة الموافقة

  سلبي  حيادي  ايجابي         مستوى التقييم

  

ضافة إلى المدير الإداري لايلزم علينا مقابلة العديد من المرضى بإ إن استخدام الاستمارة:المقابلة -

  :لمصحة الضياء و سنعتمد في هذه الدراسة على 
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 إذاقصد تشكيل صورة نمطية للأسئلة التي سوف نطرحها في الاستمارة و تعديل بعضها : المقابلة الحرة 

  .ذلك وتكون مع المرضى  الأمر اقتضى

وذلك مع المدير الإداري لمصحة الضياء لمعرفة دور جودة الخدمات في تحقيق رضا : قننة المقابلة الم

  .الزبون 

IV  - المستعملة  الإحصائية الأدوات:  

وبواسطة هذا ،   SPSSللحاسوب و تشغيل برنامج  وإدخالهاة رقامت الباحثة بترميز بيانات الاستما

  :منها  الإحصائية الأدواتالبرنامج تمت الاستعانة ببعض 

استخدام التكرارات و النسب المئوية و المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية على  -

 .لتقديم وسف شامل لبيانات العينة من حيث خصائص درجة الموافقة  عبارات الدراسة وذلك

وجود علاقة ارتباط بين جودة الخدمات المقدمة و رضا  لإثباتأساليب تحليل الانحدار و الارتباط  -

  . الزبائن 

  ية لزبائن مصحة الضياء بورقلةفغراودراسة الخصائص الديم: المطلب الثاني 

  :وصف عينة الزبائن - أولا

  العمر  – لميالمستوى الع –عينة الزبائن حسب الجنس  أفرادتوزيع :)01(الجدول رقم 

  %النسبة  التكرارات  المتغير

  

 44  22  ذكر

  56  28  أنثى

  100  50  المجموع

  

  18  9  سنة 30اقل من 

  42  21  سنة 39 -30

  28  14  سنة 50 -40

  12  6  فأكثر سنة50

  100  50  المجموع

  

  12  6  ابتدائي

  16  8  أساسي

  38  19  ثانوي

  34  17  شهادات عليا

  100  50  المجموع

  

  .صدر من إعداد الطالبة بناء على استبيان من العيادة من عينة الدراسةالم
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بينما بلغت ) % 56( الإناثالعينة من  أفرادمن نصف  أكثربان  نلاحظ أنمن خلال الجدول السابق يمكن 

  .)%44(نسبة المرضى الذكور 

 30عينة الدراسة حسب العمر هو النسبة العالية للفئة العمرية من  أفرادحظته من خلال توزيع ما يمكن ملا

اقل نسبة نسجلها كانت في الفئة  أنكما نلاحظ  ،من عينة الدراسة ) %42(سنة حيث تمثل نسبة  39 إلى

 ، سنة  30من  الأقلللفئة العمرية ) %18(وهي  مقاربة للنسبة ) %12(سنة وذلك بنسبة  50من  الأكثرالعمرية 

  . من إجمالي أفراد عينة الدراسة) %28(سنة فكانت تمثل نسبة  50- 40بالنسبة للفئة العمرية  أما

المستوى  أنغير ،مستويات تعليمية تمثل عينة الدراسة  أربعهناك  أنيتضح ) 01(من خلال الجدول رقم 

 مستوى شهادات عليا بنسبة مقاربة تقدر ب ثم يليه )% 38( هاالثانوي كان المستوى الشائع بنسبة قدر

  .على التوالي) %12(و) %16(والابتدائي بنسبة  الأساسيمستوى البعد ذلك  ليأتي) 34%(

  تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الزبائن لجودة الخدمات و الرضا: المطلب الثالث

  . عينة الزبائن حول عبارات جودة الخدمات و الرضا إجاباتباستعراض  منقو

  : تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الزبائن لمؤشر جودة الخدمات: أولا

  .وافقها مع المبادئ المهنيةمدى ت و رجوةالمتعني جودة الخدمات الصحية مدى تحقق النتائج الصحية 

ويعتمد الزبون في تقييمه لجودة الخدمة الصحية على بعض المؤشرات المتعلقة بالجوانب المادية وغير 

  : المادية للخدمة و قد لخصها عدة باحثين في خمسة مؤشرات أساسية و هي 

  . التعاطف  –الملموسة –) الثقة و المصداقية (الأمان  –الاستجابة  –الاعتمادية 

ا يلي نستعرض إجابات عينة زبائن عيادة الضياء معبارة و في27ؤشرات إلى وقد تمت ترجمة هذه الم

  :بورقلة ب 

ديد إدراك الزبون لجودة الخدمات وذلك في تح أهمية الأكثريعتبر هذا المفهوم : الاعتمادية  -1

تقدم الخدمة في الوقت المناسب ) المصحة(العيادة  أنوهو يعني   ،لارتباطه بقدرات مقدم الخدمة 

العبارات التي تعكس مؤشر الاعتمادية وهي كما تم تحديد  الأساسوعلى هذا . وبالأداء الصحيح 

 :يلي 

 . تلتزم بها فأنهاعندما تلتزم العيادة بتقديم خدمة في وقت محدد  -

 . عندما تواجهني مشكلة فان العيادة تبدي اهتماما خاصا لحلها -

 .مرة  أولي العيادة خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من دتؤ -
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 .تتوفر بالعيادة جميع التخصصات الطبية  -

  .ةنيين العاملين بالعيادو الف الأطباءثقتي الكاملة في  أضع -

  : يوضح تقييم عينة الزبائن حول مؤشر الاعتمادية) 02(الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

  %الموافقة

درجة 

  الموافقة

عندما تلتزم العيادة بتقديم خدمة في وقت محدد فأنها تلتزم   01

  بها

  عالية  80  0.93  1.72

 .تواجهني مشكلة فان العيادة تبدي اهتماما خاصا لحلها   02

  

  عالية  92  0.72  1.72

تؤذي العيادة خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول   03

  .مرة 

  عالية  76  0.97  1.96

 .تتوفر بالعيادة جميع التخصصات الطبية   04

  

  عالية  80  0.96  2

  عالية  94  0.6  1.56  . أضع ثقتي الكاملة في الأطباء و الفنيين العاملين بالعيادة  05

  عالية  84.4  0.83  1.79  الاعتمادية  المجموع

  

  .استبيان من العيادة من عينة الدراسة علىبناءالطالبة  إعدادمن  :المصدر  

  : أن )02(رقم نلاحظ من خلال الجدول 

يوافقون بدرجة عالية على أنهم يضعون ثقتهم  بور قلةمن عينة زبائن مصحة الضياء  % 94حوالي  -

  في حدود 1.56  حوسط الحسابي المرجحيث بلغ المت ،العاملين بالعيادة الكاملة في الأطباء و الفنيين 

مما يدل على قوة تجانس كبيرة بين ) ضعيف(0.6بتشتت قدره ) حسب المقياس المستخدم] ( 1-2.5[

  .إجابات عينة الزبائن 

على انه عندما تواجههم مشكلة فان العيادة تبدي  يوافقون بدرجة عالية عينة زبائنمن أفراد  %92حوالي  -

حسب المقياس ] ( 2.5- 1[درجة  في حدود  1.72 وسط الحسابياهتماما خاصا لحلها حيث بلغ المت

  ) .المستخدم

على انه عندما تلتزم العيادة بتقديم الخدمة في  يوافقون بدرجة عالية زبائنالعينة من أفراد  % 80حوالي

حسب ] ( 2.5-1[درجة  في حدود  1.72 وسط الحسابيحيث بلغ المت ،الوقت المحدد فإنها تلتزم بها 

  .وسط الحسابيعينة الزبائن حول المت إجاباتالذي يدل على تشتت 0.93بتشتت قدره )  المقياس المستخدم
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على انه تتوفر بالعيادة جميع التخصصات  يوافقون بدرجة عالية عينة زبائنمن أفراد  % 80كذلك حوالي  -

  .0.96بتشتت قدره )  حسب المقياس المستخدم(]  2.5- 1[في حدود  2 وسط الحسابيالطبية حيث  بلغ المت

ي خدماتها الصحية بطريقة دالعيادة تؤ أنعلى  يوافقون بدرجة عالية زبائنالعينة من أفراد  76حوالي -

  .0.97بتشتت قدره ]  2.5- 1[درجة  في حدود  1.96 وسط الحسابيصحيحة من أول مرة حيث بلغ المت

  :انه  ) 02(رقم  نستخلص من البيانات الموضحة في الجدول

تقييما ايجابيا حيث بلغ المتوسط  بور قلةمصحة الضياء  زبائنتم تقييم مؤشر الاعتمادية من طرف عينة 

  .% 84.4بنسبة موافقة قدرها )  حسب المقياس المستخدم] ( 2.5- 1[في حدود  1.79الحسابي العام 

ووجود الرغبة في  ، المناسبينويقتصد بها توفير الخدمة في الزمان و المكان  :الاستجابة -2

 ،الاهتمام بمشاكلهم والقدرة على بالخدمة  بشكل فوري   ،بالخدمة  بشكل فوري الزبائن تزويدالمساعدة و 

خدمة الزبائن  الاهتمام بمشاكلهم والقدرة على ، و يندرج ضمن هذا المؤشر الإجابة عن أسئلة الزبائن

 :لتي تعكس مؤشر الاستجابة  وعلى هذا الأساس تم تحديد العبارات ا  بمرونة عالية

 .تقوم العيادة بإخباري بموعد تقديم الخدمة بدقة  -

 .الانشغالالاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع مهما كانت درجة  -

 .المنتفعينتقوم العيادة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى  -

 .العاملين بالعيادة لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المنتفعين -

  :بائن لمؤشر الاستجابة زيبين تقييم عينة ال :)03(الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

   %الموافقة

  درجة الموافقة

  عالية  76  1.39  1.94  .تقوم العيادة بإخباري بموعد تقديم الخدمة بدقة   06

الاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع مهما   07

  كانت درجة الانشغال

  عالية  90  1.08  1.76

تقوم العيادة بالرد الفوري على استفسارات   08

  وشكاوى المنتفعين

  عالية  84  0.83  1.76

العاملين بالعيادة لديهم الاستعداد الدائم للتعاون   09

  .مع المنتفعين

  عالية  86  0.92  1.86

  عالية  84  1.055  1.83  الاستجابة  المجموع

  .على استبيان من العيادة من عينة الدراسةبناء من إعداد الطالبة :لمصدر  ا
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  : أن) 03(نلاحظ من الجدول رقم 

الاستجابة الفورية عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على  أفراد من % 90حوالي  -

- 1[في حدود  درجة 1 .76 حيث بلغ المتوسط الحسابي  ، لاحتياجات المنتفع مهما كانت درجة الانشغال 

  . 1.08بتشتت قدره ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5

العاملين  أن عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 86حوالي -

في حدود  درجة 1 .86 حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،بالعيادة لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المنتفعين 

  .0.92بتشتت قدره ) حسب المقياس المستخدم] ( 1-2.5[

العيادة تقوم  أن عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 76حوالي-

]  2.5-1[في حدود  درجة 1 .94 حيث بلغ المتوسط الحسابي   ،بإخبارهم بموعد تقديم الخدمة بدقة 

  . 1.39قدره  بتشتت) حسب المقياس المستخدم(

  :نستنتج مما سبق أن  

في  درجة 1 .83 حيث بلغ المتوسط الحسابي   ،يقيمون مؤشر الاستجابة بنتيجة ايجابية  عينة زبائن أفراد

  .%84ونسبة الموافقة بلغت  1.05بتشتت قدره ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[حدود 

 ): و المصداقيةالثقة (الأمان  -3

جهد ممكن لكسب المزيد من الزبائن من خلال توفير  أقصىفي العيادة بذل  الموظفينوهنا على 

مما يكسب الزبون الراحة النفسية لدى تعامله مع العيادة   ،الخدمات المطلوبة وفق ما يطلبه الزبون

  : الأمانواهم مظاهر ،

 .يشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع العيادة  -

 .بالعيادةالأدب و حسن الخلق لدى العاملين  -

 .يتابع العاملون بالعيادة حالة المنتفع بصفة مستمرة -

  :و الجدول التالي يبين إجابات عينة الزبائن على مؤشر الأمان  
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 : الأمانتقييم عينة الزبائن لمؤشر :) 04(الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

الموافقة

%  

درجة 

  الموافقة

يشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع   10

  .العيادة 

  عالية  100  0.27  1.08

الأدب و حسن الخلق لدى العاملين   11

  .بالعيادة

  عالية  100  0.27  1.08

يتابع العاملون بالعيادة حالة المنتفع   12

  .بصفة مستمرة

  عالية  98  0.38  1.12

  عالية  99.33  0.3  1.09  الأمان  المجموع

  .استبيان من العيادة من عينة الدراسة علىبناء من إعداد الطالبة :المصدر  

  : أن )04(نلاحظ من الجدول رقم 

أن شعور المنتفع بالأمان  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من 100%

 حيث بلغ المتوسط الحسابي   ،في التعامل مع العيادة إضافة إلى الأدب و حسن الخلق لدى العاملين بالعيادة

  . 0.27بتشتت قدره ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[في حدود  درجة 1 .08

  متابعة العاملون عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 98حوالي-

]  2.5- 1[في حدود  درجة 1 .12 حيث بلغ المتوسط الحسابي  ، بالعيادة حالة المنتفع بصفة مستمرة

  . 0.38بتشتت قدره ) حسب المقياس المستخدم(

  :نستنتج مما سبق أنه  

]  2.5-1[في حدود  درجة 1.09قدره  المتوسط الحسابي "  ايجابيا" الأمانلمؤشر  تقييم عينة الزبائن

عينة الزبائن حول  إجاباتمما يدل على تجانس  0.3بتشتت ضعيف  بلغ ) حسب المقياس المستخدم(

  .% 99.33 و بلغت نسبة الموافقة  المتوسط الحسابي 

واهم  ،إبداء العناية و الاهتمام الشخصي بالزبون وتعني التعاطف :  تعاطف مقدم الخدمة -4

  :العبارات التي تقيس مؤشر التعاطف هي 

 .تضع العيادة مصالح المنتفع في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين  -
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 .الشخصية بكل منتفع العناية  -

 .ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة بدقة -

 .تعاطف معهتتقدر العيادة ظروف المنتفع و  -

 .الروح المروحة والصداقة في التعامل مع المنتفع  -

   :و الجدول التالي يوضح إجابات عينة الزبائن حول مؤشر التعاطف 

  التعاطفتقييم عينة الزبائن لمؤشر  : )05(الجدول رقم 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

  %الموافقة

درجة 

  الموافقة

تضع العيادة مصالح المنتفع في مقدمة اهتمامات   13

  .الإدارة والعاملين 

  عالية  94  0.69  1.28

  عالية  68  1.38  2.28  .العناية الشخصية بكل منتفع   14

ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة   15

  .بدقة

  عالية  94  0.6  1.58

  عالية  100  0.49  1.54  .تقدر العيادة ظروف المنتفع و التعاطف معه  16

  عالية  96  0.64  1.48  الروح المروحة والصداقة في التعامل مع المنتفع  17

  عالية  90.4  0.76  1.63  التعاطف  المجموع

  

  .على استبيان من العيادة من عينة الدراسةبناء من إعداد الطالبة :المصدر  

  : أن) 05(نلاحظ من الجدول رقم 

أن العيادة تقدر ظروف  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من 100%

  .0.49بتشتت معياري  قدره   1.54 بمتوسط حسابي  ، وتتعاطف معه  فعالمنت

الروح المرحة  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 96حوالي-

  .0.64 او درجة تشتت قدره 1.48 حسابي بمتوسط   ،ي التعامل مع المنتفع والصداقة ف

ملائمة ساعات  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 94حوالي-

]  2.5-1[درجة في حدود  1.58متوسط الحسابي حيث بلغ ال ، والوقت المخصص للخدمة بدقةالعمل 
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مما يدل على تجانس إجابات ) ضعيف ( 0.6قدره  معياري درجة تشتتبو ) حسب المقياس المستخدم(

  .عينة الزبائن حول المتوسط الحسابي 

العناية الشخصية  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 68حوالي-

ل على دو الذي ي 1.38تشتت معياري قدره و درجة   2.28حيث بلغ المتوسط الحسابي   ،بكل منتفع

  .تشتت إجابات عينة الزبائن حول المتوسط الحسابي 

حيث قدرت درجة " ايجابيا " مؤشر التعاطف تقييما  أفراد عينة الزبائن يقيمون :نستنتج مما سبق أنه  

  . % 90.4بنسبة موافقة قدرها ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[في  حدود  1.63الموافقة المتوسطة 

  :الملموسية  -5

يشير هذا العنصر إلى مظهر الأفراد مقدمي الخدمات و كذالك مظهر التسهيلات المادية والأدوات و 

   :مة في تقديم الخدمة و أهم العبارات التي يمكن أن تقيس مؤشر الملموسية هي المعدات المستخد

 .بسرعة إليهاالعيادة ذات موقع ملائم ويسهل الوصول  -

 .الصخبالعيادة بعيدة عن الضوضاء و  -

 .جدا جذابةمظهر مبنى العيادة و ديكوراتها  -

 .المختلفة للأقسامتسهل الوصول  إرشاديةالعيادة بها لوحات  -

 . إليهابالعيادة مرتبة و يسهل الوصول  الأقسام -

 .الانتظار بالعيادة نظيفة  أماكن -

 .أماكن الانتظار بالعيادة كافية  -

 .العيادة بها دورات للمياه نظيفة بما يحقق راحة المنتفعين -

 .الممرات والطرقات بالعيادة واسعة و مريحة  -

 .العيادة مجهزة تماما بأحدث الأجهزة -

  :الجدول التالي يوضح إجابات عينة الزبائن حول مؤشر الملموسية  
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  يم عينة الزبائن لمؤشر الملموسيةتقي:) 06(الجدول رقم 

  لعباراتا  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

الموافقة

%  

درجة 

  الموافقة

العيادة ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها   18

  بسرعة

  عالية  98  0.64  1.16

  عالية  92  0.81  1.76  العيادة بعيدة عن الضوضاء و الصخب  19

  عالية  90  0.71  1.64  مظهر مبنى العيادة و ديكوراتها جذابة جدا  20

العيادة بها لوحات إرشادية تسهل الوصول   21

  .للأقسام المختلفة

  عالية  96  0.57  1.56

  عالية  94  0.6  1.5  الأقسام بالعيادة مرتبة و يسهل الوصول إليها   22

  عالية  86  0.82  1.56  .أماكن الانتظار بالعيادة نظيفة   23

  عالية  88  1  1.68  .أماكن الانتظار بالعيادة كافية   24

العيادة بها دورات للمياه نظيفة بما يحقق راحة   25

  المنتفعين

  عالية  90  0.68  1.74

  عالية  96  0.57  1.52  الممرات والطرقات بالعيادة واسعة و مريحة  26

  عالية  90  0.75  1.38  .العيادة مجهزة تماما بأحدث الأجهزة  27

  عالية  92  0.715  1.55  الملموسية  المجموع

 .على استبيان من العيادة من عينة الدراسةبناء من إعداد الطالبة :المصدر   

 : أن) 06(نلاحظ من الجدول رقم 

العيادة ذات  أن عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 98حوالي-

]  2.5-1[درجة في حدود   1.16حيث بلغ المتوسط الحسابي ،موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة

إجابات عينة الزبائن حول وهو تشتت  40.6و بدرجة تشتت معياري قدره ) حسب المقياس المستخدم(

  .الحسابي المتوسط 

بها  العيادة أن  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 96حوالي-

- 1[درجة في حدود  1.56حيث بلغ المتوسط الحسابي ، لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام المختلفة

  . 0.57و بدرجة تشتت معياري قدره) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5
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الأقسام بالعيادة  أن  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 94حوالي-

حسب المقياس ] ( 2.5-1[درجة في حدود  1.5حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،مرتبة و يسهل الوصول إليها

  .  0.6و بدرجة تشتت معياري قدره) المستخدم

بعيدة  العيادة أن  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 92حوالي-

حسب المقياس ] ( 2.5-1[درجة في حدود  1.76حيث بلغ المتوسط الحسابي  ، عن الضوضاء و الصخب

   . 0.81و بدرجة تشتت معياري قدره) المستخدم

مظهر مبنى ان   عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 90حوالي-

حسب المقياس ] ( 2.5-1[درجة في حدود  1.64بمتوسط حسابي قدره   ، العيادة و ديكوراتها جذابة جدا

  .  0.71و بدرجة تشتت معياري قدره ) المستخدم

أماكن الانتظار   أن علىعينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية  أفراد من % 88حوالي-

و ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[درجة في حدود  1.68بمتوسط حسابي قدره   ، بالعيادة كافية

  . درجة1 بدرجة تشتت معياري قدره

أماكن الانتظار  أنعلى عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية  أفراد من % 86حوالي-

و ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[درجة في حدود  1.56بمتوسط حسابي قدره   ،نظيفة  بالعيادة

  . 0.82بدرجة تشتت معياري قدره

حيث قدرت درجة " ايجابيا"يما يقيم الزبائن عينة الدراسة مؤشر الملموسية تقي :نستنتج مما سبق أنه  

بنسبة موافقة مقدرة ب ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5- 1[درجة في حدود  1.55الموافقة العالية ب 

92% .  

  :تصاعديا وفق درجات الموافقة كما يلي تالجودة و الجدول التالي يوضح ترتيب عبارات 
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  تصاعديا وفق درجات الموافقةتترتيب عبارات الجودة  يوضح :)07(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

  %  الموافقة

درجة 

  الموافقة

  100  0.27  1.08  .يشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع العيادة   10

ـة
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ليـ
ــا
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
عــ

  

  100  0.27  1.08  .حسن الخلق لدى العاملين بالعيادة الأدب و  11

  100  0.49  1.54  تقدر العيادة ظروف المنتفع و التعاطف معه  16

  98  0.38  1.12  .يتابع العاملون بالعيادة حالة المنتفع بصفة مستمرة  12

  98  0.64  1.16  العيادة ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة  18

  96  0.64  1.48  المروحة والصداقة في التعامل مع المنتفعالروح   17

  96  0.57  1.52  الممرات والطرقات بالعيادة واسعة و مريحة  26

  96  0.57  1.56  .العيادة بها لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام المختلفة  21

تضع العيادة مصالح المنتفع في مقدمة اهتمامات الإدارة   13

  .والعاملين 

1.28  0.69  94  

  94  0.6  1.5  الأقسام بالعيادة مرتبة و يسهل الوصول إليها  22

  94  0.6  1.56  . أضع ثقتي الكاملة في الأطباء و الفنيين العاملين بالعيادة  05

  94  0.6  1.58  .ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة بدقة  15

  92  0.72  1.72  .لحلها  تواجهني مشكلة فان العيادة تبدي اهتماما خاصا  02

  92  0.81  1.76  العيادة بعيدة عن الضوضاء و الصخب  19

  90  0.75  1.38  .العيادة مجهزة تماما بأحدث الأجهزة  27

  90  0.71  1.64  مظهر مبنى العيادة و ديكوراتها جذابة جدا  20

  90  0.68  1.74  العيادة بها دورات للمياه نظيفة بما يحقق راحة المنتفعين  25

رجة دالاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع مهما كانت   07

  الانشغال

1.76  1.08  90  

  88  1  1.68  أماكن الانتظار بالعيادة كافية  24

  86  0.82  1.56  .أماكن الانتظار بالعيادة نظيفة   23

العاملين بالعيادة لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع   09

  .المنتفعين

1.86  0.92  86  

تقوم العيادة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى   08

  المنتفعين

1.76  0.83  84  

تلتزم عندما تلتزم العيادة بتقديم خدمة في وقت محدد فأنها   01

  بها

1.72  0.93  80  

  80  0.96  2  .تتوفر بالعيادة جميع التخصصات الطبية   04
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  :)07(تابع الي الجدول رقم 

  .على استبيان من العيادة من عينة الدراسةبناء من إعداد الطالبة :المصدر  

   :فيما يلي  مصحة الضياء بورقلة أداءودة الخدمات المحققة في جمظاهر  أهمتتمثل من الجدول 

  :ومنها ) حيث  النتائج أبرزت أن جميع أبعاد جودة الخدمة ذات جودة عالية (

 .يشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع العيادة  -

 . الأدب و حسن الخلق لدى العاملين بالعيادة -

 . التعاطف معهتقدر العيادة ظروف المنتفع و  -

 .يتابع العاملون بالعيادة حالة المنتفع بصفة مستمرة -

 .بسرعة  العيادة ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها -

 :فلم ترقى بعد للمستوى المطلوب و منها    ودة الخدماتجمظاهر   باقي أما

 . تقوم العيادة بإخباري بموعد تقديم الخدمة بدقة -

 .الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة تؤذي العيادة خدماتها  -

 .العناية الشخصية بكل منتفع -

  :تحليل البيانات المتعلقة بتقييم عينة الزبائن لعبارات الرضا  :ثانيا 

الخدمات المقدمة و يعبر الرضا عن مشاعر تعبر عن السعادة و السرور الناتجين  من مقارنة الزبائن بين  

و  ،اقل من التوقعات  الأداءعندما يكون  أمليكون الزبون في حالة استياء وخيبة بحيث  ،توقعاتهم عنها 

ويكون في حالة رضا عال عندما  ، ابالرضوالتوقعات فان الزبون يشعر  الأداءفي حالة التطابق بين 

  .مما يخلق ولاءه للمؤسسة  التوقعات الأداءيتجاوز 

عن الخدمات المقدمة وفيما يلي  الزبائنعبارة لتقييم مستوى رضا 16 إلىوقد تم ترجمة متغيرات الرضا 

و قد رتبناها ترتيبا تصاعديا حسب درجة الموافقة  النموذجحول عبارات  العينة مفردات إجاباتنستعرض 

  :كما في الجدول التالي 

  76  1.39  1.94  تقوم العيادة بإخباري بموعد تقديم الخدمة بدقة  06

تؤذي العيادة خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من   03  عالية

  أول مرة

1.96  0.97  76  

  68  1.38  2.28  .العناية الشخصية بكل منتفع  14
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  تصاعديا وفق درجات الموافقةتالرضا يوضح  ترتيب عبارات :)08(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

نسبة 

  %الموافقة

درجة 

  الموافقة

تسعى العيادة باستمرار لتحسين جودة الخدمات   02

 المقدمة

1.54  0.53  98  
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  98  0.52  1.6  تقوم العيادة دوما بتلبية حاجات و رغبات الزبائن  01

بتقديم الخدمة  المعنيتستطيع الوصول للشخص   14

  بسهولة و يسر

1.98  0.14  98  

 نشاطاتهاتوفر العيادة معلومات كافية عن   15

  للزبائن

2.04  0.28  98  

للزبائن للتعرف  أسئلة تطرح العيادة باستمرار  3

  على حاجاتهم و رغباتهم

1.74  0.59  96  

  96  0.19  2.04  فوق كل اعتبار الزبائنتضع  العيادة منفعة   ا13

  96  0.5  2.1  المصاريف التي ادفعها مقابل الخدمات مناسبة  11

العيادة عند  أفرادمعروف  من قبل  أنياشعر   12

  الخدمات لتأديةالاتصال بهم 

1.98  0.24  94  

العيادة بسبب تعامل  لإدارةبشكوى  أتقدملم   10

  الموظفين

2.02  0.24  94  

فاءة العالية في تقديم يتميز عمال العيادة بالك  9

  الخدمات

2.06  0.31  90  

من توقعات  أفضلتعتبر جودة الخدمات المقدمة   04

  الزبون

2.12  0.51  80  

  64  0.52  2.38  الة مع جميع الزبائن تتعامل العيادة بعد  06

علاقة موظفي العيادة مع الزبائن علاقة طيبة   08

  على الدوام

2.54  0.57  42  

  40  0.48  2.6  تعتبر العيادة أن الزبون دائما على حق   07

  28  0.54  2.68  الانتظار قصيرة جدافترة   05

  4  0.44  3.08  توضح العيادة تكلفة الخدمات المقدمة للزبائن  16

  .على استبيان من العيادة من عينة الدراسة بناء من إعداد الطالبة :المصدر  
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  : ما يلي) 08(نلاحظ من الجدول رقم 

العيادة تسعى  أن عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 98حوالي-

]  2.5-1[درجة في حدود  1.54حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،باستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة

العينة حول  وهو يعبر عن تشتت إجابات 0.53و بتشتت معياري ضعيف بلغ) حسب المقياس المستخدم(

  .حسابيالمتوسط ال

العيادة تقوم دوما بتلبية حاجات و  أنيعتبرون  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة أفراد من % 98حوالي-

و ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[درجة في حدود  1.6 تبلغ  ،عالية موافقة بدرجة رغبات الزبائن

  .المتوسط الحسابيالعينة حول  وهو يعبر عن تشتت إجابات 0.52بتشتت معياري ضعيف بلغ

يستطيعون  أنهم عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 98حوالي-

درجة في  1.98حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة بسهولة و يسر

وهو يعبر عن تشتت   0.14و بتشتت معياري ضعيف بلغ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5- 1[حدود 

  .العينة حول المتوسط الحسابي إجابات

توفر  العيادة أن عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 98حوالي-

]  2.5- 1[درجة في حدود  2.04 حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،معلومات كافية عن نشاطاتها للزبائن

  . 0.28بتشتت معياري ضعيف بلغو ) حسب المقياس المستخدم(

تطرح  العيادة أن عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 96حوالي-

درجة في  1.74حيث بلغ المتوسط الحسابي  ،باستمرار أسئلة للزبائن للتعرف على حاجاتهم و رغباتهم 

  .0.59معياري ضعيف بلغو بتشتت ) حسب المقياس المستخدم] ( 2.5-1[حدود 

تضع   أن العيادة عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 96حوالي-

  .منفعة الزبائن فوق كل اعتبار

أن  المصاريف  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 96حوالي-

  .سبة التي ادفعها مقابل الخدمات منا

أنهم  معروفون   عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 94حوالي-

  .من قبل أفراد العيادة عند الاتصال بهم لتأدية الخدمات 
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أنهم لم يتقدموا  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 94حوالي-

  .بشكوى لإدارة العيادة بسبب تعامل الموظفين 

أن عمال العيادة  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 90حوالي-

  .يتميزون بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات 

أن جودة الخدمات  ة عالية علىعينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرج أفراد من % 80حوالي-

  .المقدمة أفضل من توقعات الزبون

أن العيادة تتعامل  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون بدرجة عالية على أفراد من % 64حوالي-

  .بعدالة مع جميع الزبائن

علاقة موظفي العيادة مع  أنعلى  عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة يوافقون أفراد من % 42حوالي-

حسب المقياس ] (3.5- 2.5[درجة في حدود  2.54متوسطة بلغت بدرجة  الزبائن علاقة طيبة على الدوام

  ) .المستخدم

ا على الزبون دائم تعتبرالعيادة أن متوسطة على بدرجة  يوافقون زبائنالعينة  أفراد من % 40حوالي

  .حق

  .فترة الانتظار قصيرة جدا أن متوسطة على بدرجة  يوافقون زبائنالعينة  أفراد من % 28حوالي-

توضح تكلفة الخدمات  العيادةأن متوسطة على بدرجة  يوافقون زبائنالعينة  أفراد من % 4حوالي-

  ) حسب المقياس المستخدم] (3.5- 2.5[درجة في حدود  3.08المقدمة للزبائن حيث كانت درجة الموافقة 

مظاهر رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة تركزت فيما  أهم أن) 08(رقم نستخلص من خلال الجدول 

  :يلي

 . تسعى العيادة باستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة -

 .تقوم العيادة دوما بتلبية حاجات و رغبات الزبائن  -

 .تستطيع الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة بسهولة و يسر  -

 .نشاطاتها للزبائن توفر العيادة معلومات كافية عن  -

 .تطرح العيادة باستمرار أسئلة للزبائن للتعرف على حاجاتهم و رغباتهم  -

 .تضع  العيادة منفعة الزبائن فوق كل اعتبار  -

 .المصاريف التي ادفعها مقابل الخدمات مناسبة  -
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 .اشعر أني معروف  من قبل أفراد العيادة عند الاتصال بهم لتأدية الخدمات  -

 .ى لإدارة العيادة بسبب تعامل الموظفين لم أتقدم بشكو -

 .يتميز عمال العيادة بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات  -

  :دون المطلوب  مثل  الأخرىوتبقى مظاهر رضا الزبائن 

 .علاقة موظفي العيادة مع الزبائن علاقة طيبة على الدوام  -

 .تعتبر العيادة أن الزبون دائما على حق  -

 .قصيرة جدا فترة الانتظار  -

 .توضح العيادة تكلفة الخدمات المقدمة للزبائن  -

  .دراسة قياسية لعلاقة الرضا بدلالة الجودة: المطلب الرابع

طية بين رضا الزبائن و جودة الخدمات الصحية المقدمة وذلك سنحاول في هذا الجانب تقدير علاقة خ

  .مصحة الضياء بورقلة بزبون  50عتماد على البيانات المتحصل عليها من الاستبيان الموزع على لابا

  .هذه العلاقة من شانها أن توضح طبيعة وقوة تأثير الجودة على رضا الزبائن

 :وتكون المعادلة المراد تقديرها للرضا بدلالة الجودة من الشكل

S=aQ+b+ε  

                                                                                             :حيث 

 S: تعني رضا الزبائن.  

a: المعامل المقدر للجودة.  

Q:جودة الخدمات المقدمة.  

ε  : التي يمكن أن تؤثر على رضا  إهمال بعض المتغيرات المستقلة إمكانيةحد الخطأ ويرجع وجوده إلى

  .الزبائن أو وجود خطا في تجميع البيانات

b : المقدر الثابت.  

  .وقبل تقدير معاملات هذا النموذج نعرج على دراسة إحصائية لمتغيراته 
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 الدراسة الإحصائية لمتغير الجودة والرضا  :أولا 

 :دراسة إحصائية لمتغير الجودة  - 1

كل  إجاباتمجموعة   Qiزبون تمثل كل مشاهدة  50مشاهدة تمثل  50تتكون سلسلة متغير الجودة من 

حتى  1تتغير من ) i(حيث  ،على العبارات السبعة و العشرين الخاصة بجودة الخدمات المقدمة  ) i(زبون 

50.)1(  

مما يعطينا ) 135ممكن كلي  من مجموع( 43.32الزبائن حول الجودة هو  إجاباتحيث كان متوسط 

  . % 32.08نسبة عدم موافقة الزبائن حول جودة الخدمات بنسبة 

موافقة الالتي تبين  نسبة عدم ) 135كلي ممكن  من مجموع( 70قيمة في السلسلة بمستوى  اكبروتكون 

من مجموع ( 34وتكون اقل قيمة في السلسلة بمستوى  % 51,85القصوى للزبائن حول الجودة التي تبلغ

  . % 25.18اكبر نسبة موافقة غلى الجودة  أنمما يبين ) ممكنكلي  135

 إجاباتيمثل تشتت  وهو %16.98ه بمعامل اختلاف قدر 7.36تشتت قيم الجودة بانحراف معياري 

  .الزبائن حول المتوسط الحسابي 

من 41حول الجودة المقدمة اقل من  فقتهمنصف الزبائن كانت موا أنمما يعني ، 41ولدينا قيمة الوسيط 

  %  30.37بنسبة  أي 135المجموع 

 :الدراسة الإحصائية لمتغير الرضا  - 2

  الزبون  إجاباتمجموعة  Siتمثل كل مشاهدة  ، زبون  50مشاهدة تمثل  50تتكون سلسلة الرضا من 

)i (  50الى 1الستة عشرة الخاصة برضا الزبائن حيث تتغير من  الأسئلةعلى  .)2(   

مشاهدة تمثل قيم المتغير التابع رضا الزبائن ويمكن تمثيل تغيرات  50باستعمال هذه الصيغة تحصلنا على 

   :رضا زبائن العينة بالمنحنى التالي 

 

 

 )03( انظر الملحق رقم 1

 )03( انظر الملحق رقم 2
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 .تغيرات رضا زبائن العينة ) 14(الشكل رقم 

  

 

  

 .على استبيان من العيادة من عينة الدراسةبناء من إعداد الطالبة :المصدر  

النسبة المتوسطة لعدم الرضا  أنمما يعني ) كلي ممكن 80من المجموع ( 34.5وكان متوسط قيم الرضا

  .% 56.875و هذه القيمة تقابل نسبة متوسطة للرضا بلغت   ،% 43.125بلغت  لدى الزبائن

وتعكس اقل  % 57.5نسبة عدم الرضا القصوى  أنمما يبين  46  هي Sوتكون اكبر قيمة في السلسلة  

  .%38.75وتكون النسبة الدنيا لعدم الرضا 31وتعكس اقل قيمة في السلسلة  وهي  قيمة في السلسلة

وبالمقارنة هذه النسبة  ،  %6.49أي معامل اختلاف قدره  2.24معياري تشتت قيم الرضا بانحراف 

أن إجابات الزبائن حول الرضا أكثر تجانسا من إجابات الزبائن حول نستنتج  فإننابمثيلتها في الجودة 

  .الجودة 

ان أي  ،) قيمة  الوسيط( 34نجد أيضا أن نصف الزبائن كان مجموع إجاباتهم حول أسئلة الرضا اقل من 

  . %42.5نسبة عدم رضاهم اقل من 

 رضا الزبائن

 الزبائن
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  :نموذج خطي لعلاقة الرضا بدلالة الجودة تقدير :ثانيا 

نمثل قيم المتغيرين في معلم متعامد ومتجانس و الشكل التالي  ،لمعرفة شكل العلاقة بين الرضا و الجودة 

  .يوضح ذلك 

  .شكل العلاقة بين دالتي الرضا و الجودة  :)15(الشكل رقم 

  

  

  .استبيان من العيادة من عينة الدراسة علىبناء من إعداد الطالبة :المصدر  

مما ينبئ من إمكانية إيجاد علاقة ,نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن النقاط تشكل سحابة تاخد شكل خطي 

  :بين متغيري الرضا و الجودة 

Si=aQi+b  

 :خط مستقيم يوفق بين هذه النقاط من الشكل  أحسن معادلة إيجادسنحاول في هذا الجانب 

 Ŝ1=âQi+ þ    / :   Ŝ1هي القيم المقدرة للرضا 

  .هي طريقة المربعات الصغرى      þ    و  â    أحسن طريقة لتقدير قيمتي 

   :التاليةج بالصيغة ذالنمو ممعال تعطى نتائج تقديرو 
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    â    =     (∑Si Qi  - nṤǬ ) / (∑ Qi
2
- nǬ2

) 

Þ= Ṥ -âǬ 

 :استنتاج المعادلة الخطية المقدرة لرضا الزبائن بدلالة الجودة المقدمة يمكن ومنه

                       )  *(         30.08136      +Qi 0.10259416Ŝ 1=  

â  التغير المقدر في الرضا عند وهو )*(  هو ميل خط الانحدار الممثل بالمعادلة السابقة 0,10يساوي

  .زيادة الجودة بدرجة واحدة

Þ  الرضا عند انعدام قيمة متغير الجودة لأسئلةالمقدرة  الإجاباتهي مجموع 30.08تساوي.  

  حساب نوع وقوة الارتباط بين رضا الزبائن و جودة الخدمات الصحية المقدمة:ثالثا

 إلىي ديؤ صانالنق أوبالزيادة  إحداهماالتغير في  أنيعني وجود ارتباط بين الرضا و جودة الخدمات 

   .النقصان  أوبالزيادة  الأخرىالتغير في الظاهرة 

علاقة طردية بين الرضا والجودة والعكس (خطي موجب التغير في نفس الاتجاه يكون الارتباط  إذا كان

  ). صحيح

  )  r( الخطي لبيرسون المتغيرين نستعمل معامل الارتباطولدراسة نوع وقوة الارتباط بين 

Si : الرضا.  

Qi : الجودة.  

r  = (∑ Qi Si-nǬ Ṥ)  \(nɓQ ɓs) 

 n     : 50   : عدد المشاهدات    

      q б :    الانحراف المعياري لقيم الجودة.  

r  )  ) =2.24   )  (7.36   ) (50    ( (\   ) )34.5  )(43.32  )(50 -75001  ((  

r    =0.33 +   

  .   – r = ˂  1 ˂=  1أي أن  – 1و1بين    r  ح قيمة تتراو
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  .بين الرضا و الجودة الطر ديةالإشارة السالبة أو الموجبة تبين نوع العلاقة العكسية أو 

 0 ˃ r  أي كلما زادت جودت الخدمات المقدمة يزيد  ، ة بين الرضا و الجودة طردي  إذن توجد علاقة

  .رضا زبائن المصحة و العكس صحيح 

وهذه النسبة  ، %33بنسبة ضعيفة نوعا ما ومنه نستنتج انه توجد علاقة ارتباط خطي بين المتغيرين 

  .تعكس أهمية متغير الجودة في تحديد رضا الزبائن 

  

  

  

  

  

  

  

  

      

          

  

  

  

  

  

                                                  



   ةدراسة حالة عيادة الضياء بور قل :الثالث الفصل 

 

99 

 

: خلاصة الفصل   

  :يلي  الفصل مانستنتج مما سبق في هذا 

تعرف جودة الخدمة الصحية بأنها كل ما يتعلق بشؤون المرضى والالتزام بجودة المنتج المقدم لهم عن  -

  .طريق البحث المستمر واختيار أفضل الطرق لإشباع حاجاتهم ورغباتهم لكسب رضاهم 

  :تقييم الزبائن عينة الدراسة لمؤشرات الجودة * 

تم تقييم مؤشر الاعتمادية  من طرف عينة زبائن مصحة الضياء بورقلة تقييما ايجابيا بنسبة موافقة عالية  -

  %. 84.4بلغت 

  %.84كذلك بالنسبة لمؤشر الاستجابة فقد تم تقييمه تقييما ايجابيا بنسبة موافقة عالية بلغت  -

  .جابياايمن زبائن المصحة يقيمون مؤشر الأمان تقييما  99.33%   -

  .من الزبائن يقيمون مؤشر التعاطف تقييما ايجابيا  %-90.4 

  .من الزبائن يقيمون مؤشر الملموسية تقييما ايجابيا  % 92حوالي  -

  .نستنتج مما سبق أن زبائن مصحة الضياء بورقلة يقيمون جودة الخدمات تقييما ايجابيا 

  :تقييم الزبائن عينة الدراسة لعبارات الرضا  * 

  لص مما سيق أن أهم مظاهر رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة تجلت في نستخ

  .تسعى العيادة باستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة  -

 .تقوم العيادة دوما بتلبية حاجات ورغبات الزبائن  -

 .تستطيع الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة بسهولة ويسر -

 .للزبائن  توفر العيادة معلومات كافية عن نشاطاتها -

 .للزبائن للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم  أسئلة تطرح العيادة باستمرار -

 .تضع العيادة منفعة الزبائن فوق كل اعتبار  -

 .المصاريف التي ادفعها مقابل الخدمات مناسبة  -

 .اشعر أني معروف من قبل أفراد العيادة عند الاتصال بهم لتأدية الخدمات  -

 .عيادة بسبب يعامل الموظفين لم أتقدم بشكوى لإدارة ال -

 .يتميز عمال العيادة بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات  -
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 .تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من توقعات الزبون  -

 .تتعامل العيادة بعدالة مع جميع الزبائن -

رضاهم عن  أما باقي مظاهر رضا الزبائن فقد تم تقييمه تقييما حياديا أي لم يبرز الزبائن رضاهم عدم

أن درجة الموافقة متوسطة ومستوى التقييم  أي )المطلوبلم يصل بعد إلى المستوى (الخدمات المقدمة 

  .حيادي

بين رضا الزبائن وجودة الخدمات المقدمة أي انه كلما زادت جودة الخدمات المقدمة  طرديةتوجد علاقة 

  .يزيد رضا الزبائن والعكس صحيح 

والتي تبين قوة الارتباط بين جودة الخدمات ورضا الزبائن ومنه  r 0.33+  =بلغت قيمة  الارتباط    

عكس أهمية متغير الجودة في ي وهذا ضعيفة نوعا مانستنتج انه توجد علاقة ارتباط خطي بين المتغيرين 

  .تحديد رضا الزبائن 
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  :الخاتمة

  

للسلع  الأخيريلعب السلوك الاستهلاكي دورا مهما في اتخاذ القرارات الشرائية للمستهلك 

وسبل  تفضيلا تهعملية دراسة السلوك الاستهلاكي تمكننا من فهم الزبون ومعرفة  أنحيث  ،والخدمات 

  .ي تحقيق رضا الزبون من خلال تطبيق مستويات معينة من جودة الخدمة التي لها الدور الفعال ف إرضائه

منهجية لفهم  بأنهاعلاقة الزبون  إدارةعلاقة معه حيث تعرف  إقامةسبل كسب ولاء الزبون هي  وإحدى

هي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظيمية  أو ،فيه من خلال التواصل معه  والتأثيرسلوك الزبون 

ربط علاقة خاصة وشخصية مع  الأساسيدفها علاقة من نوع جديد مع الزبون ه لإدارةوالتقنية والبشرية 

  .كل زبون

خدمة معينة  أوالمجموع الكلي للخصائص والمزايا التي تؤثر في مقدرة سلعة  بأنهاتعرف الجودة 

ويربط البعض تعريف الجودة بالقيمة التي يحصل عليها الزبون ، على تلبية حاجات ورغبات الزبائن 

حيث يعتبر السعر من العوامل المؤثرة في ادراكات الزبون للخدمة ، ها التكلفة التي يتحمل أومقابل السعر 

فالسعر العالي يكون بمثابة ملاحظة (يتوقع الزبون جودة عالية أنكان السعر عاليا جدا من المحمل  فاءنا ،

 كان السعر متدنيا فالزبائن قد إذا أخرىومن جهة ، )رسالة تطمينية للزبائن عن مستوى عال للجودة  أو

   .فالسعر يتناسب تناسب طردي مع الجودة ، تشك في قدرة مقدم الخدمة على تسليم جودة عالية 

يحصل عليه من المؤسسة  أنوجودة الخدمة تتحدد في ضوء المقارنات التي يجريها الزبون بين ما يتوقع 

  .المقدمة للخدمة وبين ما يحصل عليه الزبون فعليا من نفس المؤسسة 

  : نوعين من جودة الخدمة هما الجودة الفنية والجودة الوظيفية  يحصل الزبون على

الحاسوب والحلول الفنية وهي التي تعرف  وأنظمةو المعرفة الفنية  الآلاتالجودة الفنية والتي تخص 

  .بعد الحصول على الخدمة بجودة المخرجات والتي يتم عادة تقييمها 

وك العاملين واهتماماتهم بمظهرهم الخارجي وهي تعرف الجودة الوظيفية والتي تتجلى في اتجاهات وسل

  .بجودة العملية والتي عادة مايتم تقييمها أثناء تقديم الخدمة 

الخدمة  أوالسلعة  أداءشعور عاطفي ينتاب الزبون نتيجة المقارنة بين  أويعبر الرضا عن حالة نفسية 

تحدد مستوى  الإشباعالرضا يرتبط بمستوى جودة الخدمة المدركة وان درجة  أنمما يعني  ،والتوقعات 

  .الرضا 

الزبون للتعامل مع مقدم الخدمة  قرار عودةرضا الزبائن عن الخدمات المقدمة بتعزيز  أهميةحيث تبرز 

التغذية  رضا الزبائن يمثل أن إلى إضافة ،وبالتالي تكرار الشراء وخلق ولاء لدى الزبون لهذه الخدمة  

  .على تطوير وتحسين هذه الخدمات مما يساعد مقدم الخدمة  ، العكسية لمستوى الخدمات المقدمة 

  :نتائج الدراسة التطبيقية فتتجلى فيما يلي  أهم أما
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 الأمان، بالنسبة لتقييم مؤشرات الجودة فاءن زبائن مصحة الضياء بورقلة يقيمون مؤشر الاعتمادية 

  .جودة الخدمة بأبعادالملموسية تقييما ايجابيا مما يعني اهتمام مصحة الضياء  ،ف التعاط ،الاستجابة ،

وفيما يخص تقييم الزبائن لعبارات الرضا فقد تم تقييم بعض العبارات تقييم حيادي بدرجة متوسطة تتمثل 

  :هذه العبارات في 

فترة  ،الزبون دائما على حق  أنة تعتبر العياد ،علاقة موظفي العيادة مع الزبائن علاقة طيبة على الدوام

باقي مظاهر رضا الزبائن فقد  أما، توضح العيادة تكلفة الخدمات المقدمة للزبائن  ،الانتظار قصيرة جدا 

  .تقييمها تقييما ايجابيا تم 

في الدراسة التطبيقية يتضح انه هناك انعكاس لجودة الخدمات على  إليهامن خلال النتائج التي توصلنا 

لزبائن وذلك بمساهمة جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون من خلال الاهتمام بجميع المؤشرات رضا ا

  .الخمسة لجودة الخدمة

المقدمة توجد علاقة طردية بين رضا الزبائن وجودة الخدمات المقدمة أي انه كلما زادت جودة الخدمات 

  .رضا الزبائن والعكس صحيح  يزيد

والتي تبين قوة الارتباط بين جودة الخدمات المقدمة ورضا الزبائن ومنه  r = + 0.33بلغت قيمة الارتباط 

 أهميةوهذه النسبة تعكس  %33بنسبة ضعيفة نوعا ما نستنتج انه توجد علاقة ارتباط خطي بين المتغيرين 

 .متغير الجودة في تحديد رضا الزبائن 

المواضيع التي نراها مكملة لموضوعنا بعد أن تطرقنا إلى هذا الموضوع برزت لنا بعض : آفاق البحث

  :ونقترحها في العناوين التالية

 ؛حالة مستشفى الضياء – قياس رضا الزبون بجودة الخدمات الصحية-

 حالة مستشفى الضياء؛ –رضا الزبون الداخلي بجودة الخدمات الصحية -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


