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 مقدمة:
 الشغل ميداف في عليها التي يستحوذ ابغصة إفُ بالنظر ابؼعاصرة قتصادياتللئ ابغديثة بذاىاتالإ أىم حدأ ابػدمات قطاع يعد      
 الثروة خلق في يساىم لا كونو الثالثة ابؼرتبة في ويرتب يعاني الإهماؿ القطاع ىذا كاف بعدما الإبصافِ، الإنتاج في ابؼهمة مساهمتو وكذا

 إفُ قتصادياتالإ معظم وحولت فائقة بسرعة ابػدمات قطاع نمى الصناعي والتطور الثورة الصناعية وبعد منتجاتو، لامادية بسبب
 الفرد، نفقات كبتَة من حصة على يستحوذ أصبح حيث ابؼعاصر، قتصادالإ في الأىم ابػدمات قطاع يعتبر وحاليا قتصاديات خدميةإ

 إفُ%  41.4 من العمالة حجم رتفاعإ شهدت نسبة فقد الغربية، المجتمعات في وبخاصة العافَ شهده الذي التطور إفُ ذلك ويرجع
%  45.5 إفُ%  23 من ابػدمات قطاع في العاملتُ عدد رتفعإ العافَ العربي وفي ،1991 إفُ 1989  مابتُ الفتًة في%  66.7
-النقل ستعماؿإ -سحبو أو شيك كتابة-التلفاز مشاىدة – ابؽاتف في التكلم مثل ابػدمات يوميا ابؼستهلك يتلقى . نفسها للمدة
 لا عادة ولكن ابػدمات ىذه تقوـ بأداء من...ابعامعات -ابؼستشفيات -البنوؾ -الفنادؽ وتعتبر....العلبج تلقي -الدروس متابعة
 حدأ الزبوف عتبارإب و . الزبائن مع الشخصي التوافق أو يخص التناسب فيما ابؼنتظرة والقيمة ابعودة برقيق في ابؼؤسسات ىذه توفق
 الإمكاف قدر براوؿ ابػدمية ابؼؤسسات فجعل حتياجاتو وتطلعاتوإ حسب فستكوف أنتجت فإو  ابػدمة تنتج لا وبدونو ابػدمة طرفي

 النمو وضماف التنافسي مركزىا تعزيز بؽا يتيح بفا وولائو ثقتو كسب حتياجاتو بهدؼلإ ستجابةوالإ تطلعاتو وبظاع منو التقرب
 مرات بطس جدد فهي زبائن عن البحث من أفضل الأصليتُ الزبائن على ابغفاظ أف ابػدمية للمؤسسات تأكد حيث . ستمراروالإ

 أداء بتُ الفارؽ وتقليص خدماتها بابعودة وأداء ىتماـالإ على ابؼؤسسات ىذه جهود نصبتإف أصليتُ عملبء على ابغفاظ تكلفة
 التي العوامل في بجدية البحث ويتطلب صعب أمر زبائنها نتظارإ ابػدمة مع ىذه أداء ضبط ابغقيقة في ولكن الزبائن، وتطلعات ابػدمة

 .ابػدمة تقييم في الزبوف عليو يعتمد ما أي الزبائن لدى ستهلبؾقرارات الإ في تؤثر أف نهاأش من
 : البحث إشكالية-1

 : يلي فيما للبحث الرئيسية الإشكالية تتلخص سبق ما ضوء وفي
 ؟ ما دور جودة ابػدمات الصحية في رضا الزبوف بعيادة سليماف عمتَات بابؼسيلة

 : التالية التساؤلات تتفرع الإشكالية ىذه من نطلبقاإو 
 الزبائن؟ ورضا ابػدمات جودة بتُ العلبقة وابذاه قوة ىي ما -
 ؟ ابػدمات في(  سعر– جودة) الثنائية برليل يدكن كيف -
 ؟ ابػدمات لزبوف ابؼدركة القيمة أساس على السعر برديد يدكن كيف -
 الزبائن؟ ىؤلاء رضا على الزبائن مع العلبقة تسيتَ عائد ىو ما -
 
 : البحث فرضيات -2

 : التالية الفرضيات وضع تم ابؼطروحة التساؤلات على بناء
 . الزبائن ورضا ابؼقدمة ابػدمات جودة بتُ قوية رتباطإ علبقة ىناؾ -
 . والسعر ابعودة بتُ طردي تناسب ىناؾ ابػدمات في -
 . بؽذه ابػدمة الزبوف تقييم ضوء على ابػدمات لزبوف ابؼدركة القيمة أساس على السعر برديد يدكن -
 . للزبوف والرضا الربح للمؤسسة يتحقق ومنو ولائهم كسب ىو الزبائن ىؤلاء رضا على الزبائن مع العلبقة تسيتَ عائد -
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 : الموضوع اختيار مبررات -3
 مبرر ىو الزبوف أف عتبارإب الزبوف في رضا ابػدمات جودة مساهمة معرفة في ورغبة ابػدمات، جودة موضوع بها يحظى التي للؤهمية نظرا

 . مستشفى حالة على ذلك دراسة اولةلمح منا وسعيا للموضوع، النظرية للئبؼاـ بابعوانب ابؼوضوع ىذا ختيارإ تم حيث ابؼؤسسة، وجود
 : البحث أىمية -4
 . الزبائن مع العلبقة تسيتَ دراسة إفُ توجو ىناؾ حيث ابغديثة ابؼواضيع من موضوع نوأ -
 . زبائنها رضا خدماتها وكسب جودة مستوى برستُ جلأ من الدراسة عينة للمؤسسة والعملية العلمية ابغلوؿ تقدنً -
 : البحث أىداف -5
 الدراسة؛ عينة للمؤسسة ابػدمة جودة برستُ بها يحظى التي الأهمية مدى على الوقوؼ -
 الدراسة؛ عينة ابؼؤسسة زبائن رضا درجة معرفة -
 لذلك؛ ابؼقابلة والأسعار الدراسة عينة ابؼؤسسة في ابؼؤدات ابػدمات جودة بتُ العلبقة قياس -
 : السابقة الدراسات -6

 : يلي ما بابؼوضوع علبقة بؽا التي الدراسات من
 البنوؾ من عينة حالة دراسة) "رضا الزبائن كسب ثم ابؼصرفية ابػدمات جودة برقيق في الداخلي التسويق دور" النبي عبد بلبافِ -

 2009،  منشورة غتَ ، ورقلة جامعة ، تسويق بزصص ،التسيتَ علوـ في ماجستتَ مذكرة (،بأدرار التجارية
 ابػدمات وجودة التسويق الداخلي أساليب تنفيذ مستوى على التعرؼ بدحاولة وذلك فصوؿ ثلبث في شكاليتهاإ الرسالة ىذه تعافً

 . الزبائن رضا على وأثرىا ابؼقدمة
 ستقصاءإ عملية على والتًكيز ابعانب النظري في ابؼكتبي ابؼسح منها أدوات عدة ستخداـإ تم ابؼوضوع جوانب بـتلف معابعة جلأ ومن
 من بؾموعة تقدنً ضوئها على تم ىامة نتائج ستخلبصإب بظح البحث وقد ، التطبيقي ابعزء في والزبائن ابؼوظفتُ من عينة آراء

 أىدافها برقيق بالتافِ و زبائنها رضا وكسب خدماتها جودة برستُ بغرض ابؼدروسة البنكية للوكالات قتًاحاتوالإ التوصيات
 ،(  اليمنية ابؼصارؼ من عينة في دراسة تطبيقية") الزبوف رضا في ابػدمات وجودة الداخلي التسويق ثرأ" ابغريري كرامة عمر صافٌ -

 وىدفت اليمتٍ ابؼصرفي القطاع في الدراسة ىذه أجريت 2006 دمشق، ،جامعة. الاقتصاد الأعماؿ،كلية إدارة قسم دكتوراه، رسالة
 على ستبيافإ ستمارةإ ( 78)  توزيع تم الدراسة ىذه أىداؼ ولتحقيق الزبوف في رضا وجودة ابػدمات الداخلي التسويق اثر لقياس
 فرضيات ختباراليمنية ولإ ابؼصارؼ زبائن من عينة على توزيعها تم ستبيافإ ستمارةإ(  95)  إفُ بالإضافة موظفي ابؼصارؼ من عينة

 النتائج من بؾموعة إفُ الدراسة وتوصلت أىداؼ الدراسة، إفُ الوصوؿ لأجل الإحصائية الأساليب من بؾموعة ستخداـإ تم الدراسة
 : أهمها

 . ابػدمات وجودة الداخلي التسويق بتُ ارتباط علبقة ىناؾ أف -
 . الزبائن رضا في ثرأ ابػدمات وجودة الداخلي التسويق بتُ للعلبقة أف -
 . الزبائن ورضا ابػدمات جودة بتُ قوية رتباطإ علبقة ىناؾ أف -
 أقساـ بصيع في الداخلية برستُ العمليات على التًكيز من تبدأ الزبائن رضا ونيل ابػدمات جودة إفُ للوصوؿ نطلبؽالإ نقطة أف -

 . للزبائن ابعودة عالية خدمات تسليم تضمن لكي ابؼصرؼ
 : البحث حدود -7

 : يلي كما فهي الدراسة بغدود بالنسبة
 . بدستشفى الولادة سليماف عمتَات بابؼسيلة ميدانية دراسة في بذلت :المكانية الحدود -



 ٍقذٍت
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 14 اليوـ من العملية ىذه بدأت وقد البيانات بصع فيها تم أساسية مراحل بثلبث ابؼيداني البحث مر فلقد عموما: الزمنية الحدود -
 .2019 جويلية 01 اليوـ حتى واستمرت 2019 ماي

 . بابؼستشفى والتطور التاريخي لو ابػاصة البيانات بصع ابؼرحلة ىذه شملت : الأولى المرحلة
 :منها التغيتَات بعض إجراء ىذه العملية أتاحت حيث للمرضى وجهت استمارات ثلبث بذربة ابؼرحلة ىذه تضمنت: الثانية المرحلة

 . للبحث بالنسبة أهمية ذات أخرى أسئلة وإضافة الأسئلة بعض حذؼ -
 . ابؼرضى لبعض  مفهومة تكوف أف طرحها في روعي فقد ،للمرضى ابؼوجهة الأسئلة طرح طريقة في النظر إعادة -

 2011 جواف 25 – ماي 28  اليوـ من اعتبارا للبستمارة ابؼيداني التطبيق وشملت : الثالثة المرحلة
 : البحث في المستخدمة والأدوات المنهج -8
 الدراسة طبيعة من وانطلبقا برقيق بحثو، بغية الباحث يتبعها التي وابػطوات العمليات بؾموعة عن عبارة بأنو ابؼنهج يعرؼ : المنهج -

 الصحي القطاع إفُ بالتطبيق وذلك الزبوف رضا برقيق ابػدمات في جودة دورعلى  التعرؼ وىي برقيقها إفُ تسعى التي والأىداؼ
 . البحث بؿل الظاىرة عن يعبر الذي التحليلي ابؼنهج الوصفي استخدمنا فقد ،ستشفى سليماف عمتَات بد

 ابؼداخل بتُ من دراسة ابغالة بأسلوب اجتماعي بؼسح مدخلب استخدمنا فقد متعددة مداخل التحليلي الوصفي للمنهج أف وبدا
 ثم ومن الوصفية الدراسات تساؤلات عن للئجابة ابؼعلومات اللبزمة بصع من بسكن حيث البحث، بؿل للظاىرة ابؼلبئم ابؼنهج باعتباره
 : في فتتمثل البحث في ابؼستعملة للؤدوات بالنسبة أما الدراسة إجراء بوقت بؿددة فتًة زمنية في معتُ واقع تقدير أو فكرة إعطاء

 : النظرية العلمية المادة جمع مصادر -
 ابؼعلومات بسثل وىي ابؼباشرة للموضوع غتَ بالبيانات تزودنا التي البيانات مصادر إفُ الرجوع خلبؿ من ابعزء ىذا تكوين تم لقد -

 الإنتاج مسح خلبؿ من والبيانات ابؼعلومات ىذه بصع تم البحث، وقد موضوع حوؿ متكاملة علمية خلفية لتكوين اللبزمة والبيانات
عن  عليها والاطلبع بجمعها قمنا التي الأساسية بياناتال على يعتمد ابعانب وىذا البحث، ابؼتعلقة بدوضوع ابؼوضوعات حوؿ العلمي
 .وابؼنتديات ابؼلتقيات – العلمية المجلبت – ابعامعية والرسائل ابؼذكرات – وابؼراجع الكتب : طريق

 : الميدانية العلمية المادة جمع مصادر -
 البحث بؿل ابؼوضوع عن بيانات مباشرة إفُ تقودنا التي ابؼصادر وىي البيانات بصع في الأولية ابؼصادر استخداـ طريق عن وذلك -

 .ابؼقابلة – الاستمارة– ابؼلبحظة : وىي
 : البحث خطة -9

 السلوؾ الأوؿ الفصل يتناوؿ ، اواحد فصلب يضم وتطبيقي اثنتُ فصلتُ يضم نظري قسمتُ، إفُ ابحثن بتقسيمقمنا  ابؼوضوع بؼعابعة
 سلوؾ مفهوـ فيو تناولنا وقد ابؼستهلك، سلوؾ مدخل إفُ بعنواف الأوؿ مباحث ثلبث بدوره ويضم الزبوف ورضا الاستهلبكي

 حيث الزبوف على التعرؼ بعنواف الثاني ابؼبحث أما ابػدمة، من ابؼستفيد إفُ سلوؾ إضافة ابؼستهلك سلوؾ دراسة وأهمية ابؼستهلك
 فيو رضا تناولنا فقد الثالث ابؼبحث أما للخدمة، الزبوف توقعاتإفُ  إضافة الزبوف سلوؾ في ابؼؤثرة الزبوف والعوامل مقوـ فيو تناولنا
 . الزبوف إدارة علبقات إضافة إفُ الزبوف رضا وأهمية وولائو الزبوف رضا مفهوـ إفُ بالتطرؽ وذلك وولائو الزبوف

 ويضم ابػدمة حوؿ عمومياتيخص  الأوؿ، مباحث ثلبث إفُ قسمناه فقد ابػدمات، وجودة الزبوف : ػب وابؼعنوف الثاني الفصل أما
أهميتها – مفهومها -تطورىا )ويضم  حوؿ ابعودة عموميات يخص الثاني ابؼبحث أما (خصائصها -أهميتها  – مفهومها – طبيعتها)
 ها(قياس –أبعادىا  –أهميتها  –ابػدمة ويضم ) مفهوما  حوؿ جودة عموميات يخص الثاني ابؼبحث أما،  (أىدافها –
أثر جودة  -قياس مستوى رضا ابؼريض -رضا ابؼريضويضم ) دور جودة ابػدمات في برقيق رضا الزبوف يخصالثالث  ابؼبحث أما، 

 ( ابػدمة الصحية على رضا الزبوف



 ٍقذٍت
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 يشمل ،ثلبثة مباحث ىذا الفصل يتناوؿ حيث مستشفى الولادة سليماف عمتَات بابؼسيلة حالة دراسة فيتناوؿ الثالث الفصل أما
ابػاص بو   التنظيمي ابؽيكل كذلك وأىدافوابؼستشفى التعريف ب إفُ فيو نتطرؽ حيث الصحية وابػدمة الدراسة بديداف التعريف الأوؿ
 ، وفي ابؼبحث الثاني تطرقنا فيو افُ ادوات واساليب منهجية الدراسة.الصحية ابػدمة حوؿ عموميات إفُ إضافة

 التي ابؼيدانية الدراسةمن إليها  توصلنا التي للنتائج مفصلب وبرليلب عرضا يشمل البيانات وبرليل عرض يتضمنلث الثا ابؼبحث أما
 . ستشفى سليماف عمتَاتبد ابؼرضى مع أجريت
أداة    استخداـمن خلبؿ ابؼستعملة  الإحصائية والأدوات البيانات بصع أسلوب الدراسة، عينة إفُ ابؼبحث ىذا في نتطرؽ حيث

 لتحليل البيانات عن طريق ابغزمة الإحصائية، وفي الأختَ توصلت الدراسة إفُ :  برنامج  استخداـ بعمع  ابؼعلومات ، و  الاستبياف
*يوافق أفراد عينة الدراسة بدرجة عالية على جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة بؽم من طرؼ ابؼصحات من ناحية معايتَ التقييم ابػمسة، 

 ورضا كبتَ عن ابعودة. 
ودة ابػدمة الصحية ومستوى الأداء ابؼطلوب، غتَ أف قوة العلبقة يختلف دورىا من مؤشر لآخر، فنجد *ىناؾ علبقة بتُ مؤشرات ج

 .  تابؼؤشراقوة  تلك العلبقة بؽا دور إيجابي على بصيع  
  

 
 
 

  



 

 

 

 
 
 

 الفصل الاوؿ
 الاستهلبكي ورضا الزبوفالسلوؾ 
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 : تمهيد
 البحوث في أساسية كازارت يدثل نقطة ابؼلموسة للسلع ابؼستهلك سلوؾ أو ابؼقدمة ابػدمات من ابؼستفيد سلوؾى عل التعرؼ إف

 لأنو التسويقية ابػدمية الإنتاجية، ابؼؤسسات عمل أساس السلوؾ يعتبر ىذا على فالتعرؼ التسويقية، والإدارية قتصاديةالإ والدراسات
 . للفرد العاـ السلوؾ أوجو احد يدثل السلوؾ ىذا أف إفُ إضافة ىذه ابؼؤسسات أنشطة عليو تدور الذي المحور يدثل

 تفضيلبت من لو وابػدمات بؼا للسلع الأختَ للمستهلك الشرائية القرارات ابزاذ في مهما دورا ستهلبكيالإ السلوؾ يلعب حيث
 من بؾموعة تأثتَ خلبؿ من وذلك نظره، وجهة من السلع وابػدمات في توفرىا يطلب وبفيزات وخصائص معينة ونوعيات بذارية لأبظاء

 . سلوكو في ابؼؤثرة والاقتصادية والنفسية الاجتماعية العوامل
 الزبائن كاف إذا ما برديد إفُ ابؼؤسسة برتاج  وىنا ابعودة بكو ابؼؤسسة توجو يكوف عندما وبخاصة أهمية ابؼعايتَ أكثر من الزبوف رضا

 .ابػدمة تلقيو بعد ابؼستهلك يجريو الذي للتقييم ناتج نهائي ىو الزبوف رضا حيث أملب، يتلقونها التي بػدمة معا سعداء
 : التالية مباحث الثلبث خلبؿ من الفصل ىذا سنتناوؿ لذا

 .ابؼستهلك سلوؾ إفُ مدخل: الأوؿ ابؼبحث
 . الزبوف على التعرؼ: الثاني ابؼبحث
 .وولائو الزبوف رضا: الثالث ابؼبحث
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 المستهلك سلوك إلى مدخل : الأول المبحث
 رغباتو وتلبية حاجياتو لإشباع بؿاولة بذلك تصرفاتو وفهم سلوكو لدراسة تسعى دائما فهي إليو، وتنتهي بابؼستهلك ابؼؤسسات تبدأ

 قرار ابزاذ إفُ ودفعهم للمستهلكتُ والرضا الإشباع برقيق من خلبؿ إلا أىدافها برقيق تستطيع لا فابؼؤسسات وجودىا، مبرر وبرقيق
 . سلوكو في ابؼؤثرة العوامل ومعرفة بالبحوث والدراسات القياـ خلبؿ من الشراء

 المستهلك سلوك مفهوم: الأول المطلب
 . وابؼستهلك السلوؾ من كل مفهوـ إفُ الإشارة من لابد ابؼستهلك سلوؾ مفهوـ إفُ التطرؽ قبل

 ابؼوجودة الغدد عن أو الكائن ابغي، عضلبت عن الصادرة الاستجابة انو أي : والفردية ابغركية الاستجابة انو عاـ بوجو السلوؾ يعرؼ
 في ىذا ويتمثل معينة بظروؼ لعلبقتو نتيجة الكائن ابغي عن يصدر نشاط أي بأنو السلوؾ يعرؼ من الباحثتُ جسمو، ومن في

 .1والاستمرار البقاء لو يتحقق وحتى حياتو مقتضيات مع تتناسب حتى ىذه الظروؼ من التغيتَ أو للتعديل تكررةبؼا بؿاولاتو
 كلمة شيء على الاعتياد تعتٍ وىي custom كلمة أصل من مشتقة customerمستهلك  كلمة إف : المستهلك تعريف 

custom معتادة بطريقة وابؼمارسة اعتيادية بطريقة و يستَ الشيء جعل أنها على البريطاني سأكسفورد اقامو يعرفو . 
 وذلك والتفاعل خلبؿ الشراء من يتحقق الاعتياد وىذا معتُ متجر من الشراء على معتادا يصبح الذي الفرد ذلك ىوك ابؼستهل أف
 يدكن لا ابؼشتًي الشخص فاف للشراء منتظم تكرار دوف وجود من فانو ذلك وعلى معينة، زمنية فتًة وعبر معينة مناسبات خلبؿ من
 .2مستهلك اعتباره أبدا
 

 أسرتو فرادا لأأو استعمابؽو لشخص لاستهلبكها إما ابؼنتجات بشراء يقوـ معنوي أو طبيعيا شخص ابؼستهلك يكوف فقد -
 الصناعي،ابؼشتًي ابؼستعمل)عملو  في أداء بها الاستعانة أو أخرى خدمات او سلع لإنتاج وإما ،(الأختَ ابؼستهلك)

 .3( الصناعي

 التي والأفكار السلع وابػدمات وتقييم واستخداـ وشراء عن بالبحث ابػاص ابؼستهلكتُ سلوؾ : بأنو ابؼستهلك سلوؾ يعرؼ ومنو
 ابؼتاحة إنفاؽ مواردىم قرارات بابزاذ الأفراد يقوـ دراسة كيف ىي ابؼستهلك سلوؾ دراسة أي .4رغباتهم ستشبع أنها ابؼستهلكوف يعتقد

 . يشبع رغباتهم ما لشراء والمجهود والوقت الأمواؿ من
 أو ابػدمات أو السلع استخداـ أو شراء عن البحث في ابؼستهلك يبرزه الذي التصرؼ ذلك : بأنو ابؼستهلك سلوؾ تعريف يدكن كما

 فدراسة .5ابؼتاحة الشرائية الإمكانات وحسب حاجاتهاأو  حاجاتو أو رغباتها أو رغباتو ستشبع أنها يتوقع التي ابػبرات أو الأفكار
 خدمات أو سلع على لديو ابؼتاحة ابؼوارد وإنفاؽ بتوزيع ابؼتعلقة قراراتو ما بابزاذ فرد بها يقوـ التي بالكيفية ترتبط ابؼستهلك سلوؾ
 . لديو مرغوبة

 يحتاجوف التي ابؼنتجات بحثهم عن أثناء ابؼستهلكوف عليها يقدـ التي والتصرفات والأنشطة ابعهود بؾموعة ىو : ابؼستهلك سلوؾ ومنو
 . 6قرارات ابزاذ من ذلك يصاحب وما منها عليها،واستعمابؽم بؽا،وبزلصهم بؽا،وحصوبؽم تقييمهم وأثناء حاجاتهم إشباع بهدؼ إليها

                                                 
 16 ،ص 2007 عماف، ابؼناىج، دار ابؼستهلك، سلوؾ يوسف، عثماف وردينة الصميدعي جاسم بؿمود1
 103 ص، 2009،  الإسكندرية، ابعامعية الدار، ابؼستهلك ولاء، علي عباس علبء2
 .111 ص، 2009،  بومرداس جامعة، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، ابؼستهلك سلوؾ على وأثرىا السياحية ابػدمات، أيدن بربقي3
 173 ص، 2006، الإسكندرية .،ابعامعية الدار(، والتطبيق النظرية) التسويق، العاصي شريف ابضد شريف4
  13 ص، 2004عماف، ، داروائل،4 ط– استًاتيجي مدخل– ابؼستهلك سلوؾ، عبيدات إبراىيم بؿمد5
 .16 ص 3/4/2011، ابؼستهلك سلوؾ ،مبارؾ عبدالقادر بؿمد القادر عبد6
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 على الأشخاص، تتعرؼ الشرائي، فهي السلوؾ وفهم التجارية عملياتها من الأساسية عقدتها أو صعوبتها تأتي ابؼستهلك سلوؾ دراسة
 .1الفردية مثل خصائصهم المحيطة والعوامل رضاىم، السابقة، بذاربهم معتقداتهم،

 
 المستهلك سلوك دراسة أىمية: الثاني المطلب

 أنواعها بدختلف والباحثتُ وابؼؤسسات ابؼستهلكتُ وخاصة الأفراد من العديد اىتماـ على استحوذت ابؼستهلك سلوؾ دراسة إف
 :يلي بؼا وفقا وذلك

 :بالنسبة للمستهلك •
 يحصل وبؼاذا يشتًي ماذا في معرفة وبابػصوص وابػدمات للسلع واستهلبكو شرائو عملية فهم في التبصر على ابؼستهلك تساعد -

 . عليها
 ابؼالية وابؼوارد ابؼادية وفق الإمكانيات الأمثل ابؼنتج واختيار فهم على ابؼستهلكتُ تساعد التي والبيانات ابؼعلومات كافة على التعرؼ -

 . ابؼتاحة
 خدمة أو علبمة أو سلعة يستهلك أو يشتًي بذعلو والتي والاستهلبكي الشرائي سلوكو على تؤثر التي ابؼؤثرات أو العوامل إدراؾ -

 .معينة
 : للباحث بالنسبة•
 . معتُ تصرؼ ابزاذ وتدفعو إفُ ابؼستهلك سلوؾ في التأثتَ إفُ بؾتمعة تؤدي التي والشخصية البيئية العوامل بتُ العلبقة فهم -
 . العاـ الإنساني السلوؾ من جزء ىو ابؼستهلك سلوؾ لاف كعلم الإنساف سلوؾ فهم -
 : بالنسبة لرجال التسويق •
 . ابؼستهلك لسلوؾ الكامل التفهم إفُ الوصوؿ بدوف تتم لا التي التسويقية الاستًاتيجيات تصميم -
 . و الشرائي للمستهلكتُ الاستهلبكي السلوؾ أنواع على والتعرؼ ابؼستهلك قبل من القرار يتم ومتى بؼاذا فهم -
 . السوؽ في التنافسي ابؼؤسسة مركز تدعيم وبالتافِ السلوؾ ىذا على ابؼؤشرات ودراسة فهم -
 
 : بالنسبة للمؤسسات •
 . المحيط وبتُ بينها التكيف برقيق بهدؼ السوؽ في أمامها ابؼتاحة التسويقية الفرص اكتشاؼ -
 . قطاع كل بينهم داخل فيما يتشابهوف الذين ابؼستهلكتُ من متميزة قطاعات أو بؾموعات إفُ وبذزئتو السوؽ تقسيم -
 إمكانياتهم وفق ورغبات ابؼستهلكتُ حاجات إرضاء بهدؼ ونوعا كما يجب ما بزطيط في ابؼستهلك سلوؾ دراسات نتائج تساعد -

 . وأذواقهم
 . قطاعها ابؼستهدؼ لسلوؾ والدقيق الكامل الفهم طريق عن ابؼؤسسة بؼنتجات وابؼتميز التنافسي ابؼوقع تصميم -
 . ابؼستهلكتُ حاجات على تطرأ التي والتطورات التغتَات مسايرة -
 . بؽا ابؼصاحبة ابػدمات وبرستُ لزبائنها ابؼؤسسة تقدمها التي ابؼنتجات تطوير -
 . ملبئمة الأكثر ابػدمي أو السلعي التسويقي ابؼزيج عناصر برديد -
 .الشراء قرار ابزاذ عند الواحدة العائلة إفراد من فرد كل يلعبها التي ابؼختلفة الأدوار تفهم -
 . عديدة بجماعات الفرد واحتكاؾ تفاعل اثر على التعرؼ -

                                                 
1Philippe mouillot.le comportement du consomateur.gualino Editeur.paris.2007.p17 
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 وذلك والتسويقية الإنتاجية العملية أبعاد بؼختلف الشامل ابؼوقفي التحليل إجراء إفُ بالإضافة التنفيذ ابؼمكنة الأىداؼ وضع -
 .1ابؼستهدفتُ ابؼستهلكتُ وأذواؽ رغبات ابؼقررة حسب والأولويات ابؼتاحة الإمكانيات ضوء على الأىداؼ وضع من للتمكن

 الخدمة من المستفيد سلوك :الثالث المطلب
 الخدمة: من المستفيد سلوك مفهوم-1
 ابؼستفيد وسلوؾ ابؼستهلك تعريف سلوؾبتُ  كبتَ فارؽ بقد ولا الإنساني السلوؾ أوجو احد عن يعبر ابػدمة من ابؼستفيد سلوؾ أف

 ثم ومن ابؼنتج وشراء بزطيط في الإفراد يسلكها التي والأفعاؿ التصرفات يدثل بأنو ابؼستهلك سلوؾ( Molina،1980)عرؼ فلقد
 مباشرة بصورة الإفراد يتبعها التي التصرفات يدثل بأنو ابؼستهلك سلوؾ (Howard and sheth1974)عرؼ  ولقد . استهلبكو
 . التصرفات وبرددىا ىذه تسبق التي الإجراءات لكذ في بدا واستعمابؽا وابػدمات السلع على للحصوؿ

 يكوف وإنما باستمرار مشاىدتو نستطيع لا السلوؾ ىذا واف الإجراءات من بؾموعة يدثل الشراء ( سلوؾduguest 1981) ويجد
 .الشراء قرار ابزاذ عند فقط عنو التعبتَ

 أو ابؼنتج على ابغصوؿ اجل من للؤفراد ابؼباشرة والتصرفات الأفعاؿ يدثل ابؼستهلك سلوؾ أف إفُ (Engel  1973) يشتَ  –
 . الشراء قرار ابزاذ إجراءات ويتضمن ابػدمة

 : الخدمة على الحصول قرار اتخاذ إجراءات-2
 الكثتَة للعوامل نتيجة وذلك و معقدة عديدة تابإجراء يدر ابػدمة على ابغصوؿ اجل من الأفراد قبل من يتخذ الذي القرار أف

 . الأفراد على تؤثر والتي وابؼختلفة

 باختيار القياـ حالة في الأفراد بها يدر التي ابؼراحل أو ابػطوات أنها على الشراء قرار ابزاذ إجراءات (Fred-l 1981) عرؼ ولقد
 : ابؼخطط التافِ في الشراء قرار إجراءات توضيح ويدكن.  خدمة أو سلعة

 

 

 
                                                 

 117-116 ص،  سابق مرجع، ايدن بربقي1

 . الخدمة على الحصول قرار اتخاذ ( : إجراءات1) رقم الشكل
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 : يلي بدا إيجازىا يدكن الشراء قرار ابزاذ مراحل باف بقد السابق ابؼخطط من
 بذاربهم السابقة خلبؿ من لديو ابؼتوفرة ابؼعلومات وافُ ابؼثار الاحتياج إفُ استنادا الأفراد لدى الأىداؼ بردد:الأىداف تحديد-1

 . بهم المحيطة البيئة وعوامل النفسية وخصائصو
لاف  وذلك الأفراد سلوؾ وتوجيو برديد في الأساسي الدور تلعب التي النفسية العوامل احد الاحتياج يدثل : بالحاجة الشعور -2

 القلق من والتخلص بهدؼ إشباعو يسعوف يجعلهم بفا الأفراد لدى استقرار عدـ يولد ابغرماف واف للحرماف نتيجة يتولد الاحتياج
 ابؼلببس وأنواع الأطعمة أنواع ولكن وابؼلبس الطعاـ ابغاجة إفُ مثل فطرية تكوف قد ابغاجات ىذه واف والتوازف، الاستقرار وبرقيق
 الدور بؽا لاف مشبعة الغتَ ابغاجات وإثارة برفيز إفُ التسويق بؾاؿ في يسعى ابؼختصوف لذلك المحيطة، البيئة من مكتسبة تكوف

 . القرار ابزاذ بكو الأفراد وتوجيو برريك الدوافع في الأساسي
واف  الأفراد، بها يدر التي السابقة التجارب إفُ نتيجة الأفراد سلوؾ في ابغاصلة التغتَات التعلم يدثل ( :التعلم) السابقة التجارب -3

 سلوكهم على جدا كبتَ يؤثر بشكل سوؼ عليها حصلوا واف سبق التي ابػدمات من ابؼتحقق والرضا الإشباع بؼستوى الأفراد تقييم
 من جديدة معلومات عن البحث الأفراد يحاوؿ وإنما مرة أخرى يكرر لن سوؼ ذلك فاف صائب غتَ قرار ابزاذ حالة ففي ابؼستقبلي

 . صائب قرار ابزاذ اجل
من  وتفستَىا بتنظيمها يقوـ والذي الإدراؾ جهاز طريق عن المحيطة البيئة من ابؼعلومات الفرد يستلم: المعلومات عن البحث -4

 . الأفضل البديل واختيار ابؼتاحة البدائل عن ذىنية صورة خلق اجل
فانهم  بجمعها قاموا التي ابعديدة وابؼعلومات السابقة وابؼعلومات للؤفراد السابقة التجارب إفُ استنادا : الممكنة الحلول تحديد -5

 . بؽم ابؼناسب البديل اختيار ثم ومن ابؼتاحة البدائل بتحديد يقوموف سوؼ
 حالة الشك من التخلص بهدؼ وذلك لديهم التي ابؼعلومات على والاستناد ابؼمكنة ابغلوؿ بتقييم الأفراد يقوـ : الحلول تقييم -6

 إفُ يقودىم سوؼ ذلك فاف إليو يطمحوف الوصوؿ الذي والإشباع الرضا على يحصلوف سوؼ بأنهم الأفراد ما شعروا فاذا والتًدد،
 . إضافية معلومات عن بالبحث يقوموف سوؼ الأفراد التأكد فاف وعدـ بالتلف الشعور حالة في أما ابػدمة أو السلعة اختيار

 . الشراء قرار يتخذوف سوؼ فانهم ابؼتاحة ابغلوؿ بدقارنة الإفراد يقوـ أف بعد :القرار تخاذإ -7
 عليو فاذا يحصل إف يتوقع ما كاف مع عليها حصل التي ابؼنافع بدقارنة الفرد يقوـ ابػدمة اختيار يتم أف بعد : الشراء قرار ما بعد -8

 فانو منافع من يتوقع كاف ما لو  ابؼتحقق بأنو شعر إذا إما ابػدمة، ىذه على يبقى سوؼ فانو منافع من يتوقع كاف ما  على حصل
 .1منافع أكثر لو برقق قد أخرى خدمة واختيار ابعديدة ابؼعلومات بجمع يقوـ سوؼ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .332-328 ص، سابق مرجع، ابػدمات تسويق، يوسف عثماف وردينة الصميدعي جاسم بؿمد1
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 الزبون على التعرف : الثاني المبحث
 الزبوف والثاني ابؼؤسسة داخل الأفراد العاملتُ وىم الداخلي الزبوف :أوبؽما الزبائن من أنواع ثلبثة لوصف زبوف كلمة تستخدـ عمليا
 . الزبائن ىؤلاء وحاجات رغبات لتحقيق ابؼؤسسات بصيع حيث تسعى ابؼؤسسي، أو الصناعي االزبوف وثالثهم أفراد شكل على

 الزبون مفهوم : الأول المطلب
 والذاكرة والدوافع والأساليب الشخصية وابؼعتقدات مثل داخلية بعوامل قراراتو وتتأثر ابؼنظمة، بػدمات النهائي ابؼستخدـ ىو الزبوف

 مناطق من سواء منظمات أو إفرادا الزبائن يكوف وقد والأصدقاء، وبصاعات التفضيل العائلة وتأثتَات ابؼوارد مثل خارجية وبعوامل
 .(1)المجتمع بـتلف شرائح أو ابؼدينة أو الريف
 أو سلعة عن بالبحث الذي يقوـ الفرد ذلك ىو( :  1995 عبيدات)  عرفو فقد الزبوف إفُ تطرقت التي التعاريف من العديد ىناؾ
 . العائلي استخدامو أو بػاص لاستخدامها وشراؤىا ما خدمة

 ابؼادية حاجاتو بهدؼ إشباع يشتًي أو البضاعة يقتتٍ الذي الشخص ذلك بأنو الزبوف(:  2004 البكري) يعرؼ  حتُ في -
 . عائلتو لأفراد أو والنفسية

 ولغتَهلشخصو   السوؽ لاستهلبكها من وابػدمات السلع بشراء يقوـ الذي الاعتباري أو العادي الشخص بأنو الزبوف يعرؼ كما  -
 حصولو خلبؿ من تشبع والتي ومتطلباتو حاجاتو لإشباع الشراء الرشيدة بعملية الزبوف يقوـ حيث والاستهلبؾ الشراء في رشيدة بطريقة

 . بـتلفة عمليات عن طريق السوؽ من وابػدمات السلع على
 أو الاستهلبكي أو السوؽ الصناعي ما من منظمة منتج يقتتٍ والذي ابػارجي أو الداخلي الشخص ذلك ىو الزبوف اف الكاتب يعرؼ

 . ابؼبادلة أو الشراء طريق عملية عن عائلتو رغبات أو ورغباتو حاجاتو لتحقيق ابؼنظمة داخل الداخلي
 من نوعتُ بتُ ،(  2001 وابؼالك القزاز) ،(  2002  الشبلي و الدرادكة) ،( kotler1999) ، (2004من )بقم كل وميز -

 : هما الزبائن
 السلعة اقتناء في وبرفيزه برقيق رغباتو اجل من وابعهود الأنشطة كافة حولو تتمحور الذي ابؼستهلك الفرد ذلك ىو : ابػارجي الزبوف

 . ابؼنظمة تنتجها التي ابػدمة أو
 .الأعماؿ لإبقاز البعض مع بعضهم يتعاملوف الذين والشعب، والأقساـ الإدارات بصيع في العاملتُ الأفراد ويشمل :الداخلي الزبوف

 
 الزبون سلوك في المؤثرة العوامل :الثاني المطلب

 على التأثتَ في الأساسي الدور التفاعل تلعب وعملية عليها ويؤثر بها يتأثر بو المحيطة الأنظمة مع يتفاعل مفتوح نظاـ يدثل الفرد إف
 :ابؼوافِ بابؼخطط الزبوف سلوؾ في العوامل ابؼؤثرة بسثيل يدكن عاـ وبشكل الاستهلبكي، وسلوكو العاـ سلوكو

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون(02):الشكل رقم                       

 
 78 ص, سابق مرجع, الجنابي وأميرة طالب فرحان علاء :المصدر
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 : ىي للزبوف الشرائي السلوؾ في ابؼؤثرة العوامل ومنو
  الثقافية العوامل: أولا •

 وتتضمن الزبوف وسلوؾ لرغبات المحددات الرئيسية من وىي الزبوف سلوؾ على ابؼؤثرة العوامل أكثر من العاـ بدفهومها الثقافة تعتبر
 العوامل فاف التسويقي ابعانب في الأمر تعلق وبقدر الطبقة الاجتماعية –الفرعية  الثقافة –العامة  الثقافة :يلي ما الثقافية العوامل
 . ابؼتاجر مع التعامل وسلوؾ للمنتجات وابػدمات الشرائي السلوؾ تقيد الثقافية
 .في المجتمع كعضو الفرد يحصل عليها والتي والعادات والقدرات والتقاليد والقانوف والفن والعقيدة ابؼعرفة من ابؼعقد الكل ىي الثقافة
 والسلوؾ والتقاليد والعادات القيم ونظاـ والعمل واللباس والغذاء ابؼباني ونظاـ فنوف من بالإنساف يحيط ما كل على الثقافة وتؤثر

 من فئات سلوؾ على ثقافي تأثتَ فهو الفرعية الثقافة تأثتَ عن أما نمط الاستهلبؾ، على تنعكس ثقافية مكونات كلها الاجتماعي
 أفراد ابغضارة يطلبها التي عن بزتلف قد متطلبات وبؽا الأـ بالثقافة ابؼتعلقة الكينونة تلك عن ومتميزة بكينونة واحدة يشعروف الأفراد

 . الأـ
 التسويق رجل فسلعة (الدنيا -ابؼتوسطة– الغنية) :التالية الاجتماعية الطبقات بدراسة التسويق رجل يهتم :الاجتماعية الطبقة تأثتَ
 الاجتماعية ابغياة مع الزبوف سلوؾ في ابؼؤثرة ىذه العوامل تتماشى أف ضروري ولكن فقط معينة وحاجات رغبات تشبع لا أف يجب

 اجتماعية لطبقة وانتمائو الفرد عضوية وبرديد لتحقيق ابؼكانة كرمز يعمل الاستهلبكي السلوؾ إف حيث طبقاتها بدختلف وابؼتمدنة
 .معينة

  الاجتماعية العوامل: ثانيا•
 ابؼرجعية ابعماعات وتشتَ وابؼكانة الاجتماعية، والأدوار والأسرة ابؼرجعية ابعماعات مثل الاجتماعية بالعوامل ابؼستهلك سلوؾ يتأثر
 . عليو بسارسها التي والضغوط بها تزوده التي ابؼعلومات خلبؿ من الانتماء إليها إفُ يطمح والتي الزبوف إليها ينتمي التي ابعماعات إفُ

 بو المحيطة بالعائلة ويتأثر ابؼستهلك سيؤثر أف يعتٍ بفا أيضا، مستمر وبشكل الفرد بها يصل التي الأوفُ المجموعة إفُ العائلة تشتَكما 
 وكل المجموعات ىذه في يدثلها التي وابؼكانة بالدور يتحدد الفرد الذي موقع إفُ فتشتَ وابؼكانة الأدوار أما ابؼتخذة، الشراء قرارات في

مع  تتفق التي ابؼنتجات يختاروف الناس أف بقد الغالب وفي المجتمع، في بو ابؼرتبط العاـ الاحتًاـ والتقدير تعكس مكانة يحمل دور
 . المجتمع في مكانتهم

 إفُ تشتَ : الشخصية العوامل: ثالثا•
 مناسبا يعتقده وما يعيشها التي العمرية ابؼرحلة إفُ تبعا بزتلف وابػدمات السلع من العديد حياتو خلبؿ ابؼستهلك يشتًي :العمر 

 .الأخرى عن الفئة يختلف بأسلوب عمرية فئة كل مع يتعامل أف ابؼسوؽ وعلى لو
 وآرائو، واىتماماتو بها يقوـ التي ابؼختلفة والأنشطة بو المحيط العافَ في الفرد معيشة إفُ إرجاعو يدكن الفردي ابغياة نمط :ابغياة نمط 

 بتُ القائمة العلبقة في يبحثوف ابؼسوقتُ ففا وعليو بو المحيطة مع البيئة وتفاعلو ككل الفرد طبيعة يفسر أف يدكن لا ابغياة فنمط
 . المجاميع بؽذه وأنماط ابغياة وابؼنتجات ابػدمات

 وتعتبر الشخصية لو، ابػاصة البيئة مع تتماشى أو تتفق استجابات إفُ تؤدي التي ابؼميزة النفسية ابػصائص إفُ تشتَ الشخصية 
 وتسويقيا بها يتميزوف التي الشخصية أنواع حسب الزبائن يدكن تصنيف حيث ابؼستهلك سلوؾ برليل في ابؼفيدة ابؼتغتَات احد
 . بشرائها يقوـ التي والعلبمات وابؼنتجات ابػدمات برديد في الزبوف لشخصية السمات ابؼختلفة من الاستفادة يدكن
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 : نفسية عوامل بأربعة رتتأث الشراء في ابؼستهلك خيارات: النفسية العوامل: رابعا •
 يبحث الشرائي سلوكو في إشباعها، فابؼستهلك على العمل الفرد ويحاوؿ بؿققة غتَ احتياجات أو رغبات إفُ يشتَ إذ :التحفيز 

 تلبية عن بالبحث يأتي ثم ومن لوجوده استقرار بحقيقتها بسثل حاجة لأنها أكثر ىي التي وابػدمات السلع من ابغاجات شراء عن
 . الأهمية الأقل ذات الأخرى ابغاجات

 العمل وبحدود ابػمس، حواسو طريق عن بو المحيط عابؼو في ابؼوجودة للؤشياء الفرد معرفة خلببؽا من يتم التي العملية ىو :الإدراؾ 
 من العديد خلبؿ من وذلك الزبائن من بفكن عدد اكبر انتباه بهدؼ إثارة الكثتَ الشيء يفعل أف عليو ابؼسوؽ ففا التسويقي
 . للمؤسسة ابػارجي الديكور الإعلبف، أسلوب البضائع ، عرض كأسلوب الوسائل

 الثابت التقييم أو ابؼوقف إفُ فيشتَ الابذاه إما ما، شيء عن الفرد يحملها التي الفكرة توصيف ىو ابؼعتقد : والابذاىات ابؼعتقدات 
 مع يتفق بدا منتجاتها تضع أف عليها التسويقية معينة، وابؼؤسسات خدمة أو منتج بكو سلبا أو إيجابا يكوف والذي الزبوف لدى

 . بها تتعامل التي السلع بكو تغيتَ ابذاىاتهم على تعمل أف لا الزبائن ابذاىات
 تسويقية بيئة مع يتعامل الزبوف أف أي، لديو ابؼتًاكمة السابقة ابػبرات عن والنابصة الفرد سلوؾ في ابغاصلة التغتَات ىو : التعلم 

 .1معتُ خبرة مستوى حالة كل من ويكتسب اليومية حياتو فتًة خلبؿ

 للخدمة الزبون توقعات : الثالث المطلب
 : فيها المؤثرة والعوامل للخدمة الزبون توقعات مستويات -1
 بدثابة لتكوف الزبوف يحملها معينة وأفكار معتقدات ذاتها بحذ ىي ابػدمة عن الزبوف توقعات إف v َيعود ثابتة مقاييس أو معايت 

 تبادبؽم أو تعاملهم حصيلة الزبائن من تنبؤات كونها جودة ابػدمة مفهوـ في التوقعات إفُ وينظر .معتُ منتج أداء جودة ليقرر إليها
 . للخدمة

 تكوف قد أحداث وقوع الزبوف عن ويعينها يحددىا احتمالية ىي التوقعات أف على عامة بصورة الاتفاؽ تم انو إفُ أشار من ىناؾ و
 . إنتاجها في ابؼستهلك اشتًؾ ما إذا ايجابية أو سلبية
 : الزبوف لتوقعات بـتلفة مستويات ثلبث حددت حيث
 الزبائن يريده ما وتعكس :ابؼطلوبة ابػدمة  . 
 الزبائن عند القبوؿ حالة تتحقق عنده الذي بؼعيار لتقبلها استعداد على الزبائن يكوف الذي ابؼستوى :الكافية ابػدمة. 
 يحدث أف يدكن بأنو الزبائن يعتقد الذي ابػدمة مستوى :بها التنبؤ يتم التي ابػدمة  . 
 ىي ثلبثة إفُ تنقسم : للخدمة الزبوف توقعات في ابؼؤثرة العوامل  : 
 ابؼطلوبة ابػدمة في ابؼؤثرة العوامل  : 
 .الزبوف عليها يكوف وابؼادية التي النفسية بابغالة تتعلق والتي ابػدمة بخصوص الزبوف وفلسفة الشخصية الاحتياجات -
 . ابغساسية من عالية درجة إفُ الزبائن تقود وساكنة مستقلة عوامل وىي كثيفة ابػدمة بقاء -
 وىي ابؼدة قصتَة العوامل ىذه عاـ بشكل مقبولة الزبوف يجدىا التي ابػدمة مستوى وىي :الكافية ابػدمة في تؤثر التي العوامل: 

                                                 
 .82-78 ص، 2009 صفاء، دار ،عماف،( الزبوف معرفة إدارة) ابؼعرفة إدارة، ابعنابي وأمتَة طالب فرحاف علبء1
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 ابؼؤقتة ابػدمة كثافة  -
 ابػدمة بدائل إدراؾ -
 ابػدمة لدور الزبوف إدراؾ -
 ظرفية عوامل -
 ابػدمة تنبؤات -
 

 :  ىي بها وابؼتنبأ ابؼطلوبة ابػدمة في ابؼؤثرة اما العوامل
 للخدمة الواضحة الوعود -
 للخدمة الضمنية الوعود -
 ابؼنطوقة الكلمة -
 السابقة ابػبرة -
 :الزبون توقعات محددات-2

 لدى ابػدمة توقعات حيث تتشكل التوقعات، تكوين عملية في تؤثر والتي بالزبوف العلبقة ذات العوامل أف إفُ الكتاب بعض أشار
 في) الآخرين ابػدمة مقدمي مع الزبائن بها يدر التي من التجارب ابتداء عليها السيطرة يدكن لا التي العوامل من الكثتَ بتأثتَ الزبوف
 . ابػدمة تلقيو عند الزبوف السيكولوجية لدى بابغالة وانتهاء ( القطاع نفس

 كما ابػدمة عن الزبوف توقعات في تؤثر أو بؿددات عدة عوامل parasuraman و zeithaml، berryمن  كل ويطرح
 :ابؼوافِ الشكل يعرضها

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

 
 .358المصدر: تيسير العجارمة, التسويق المصرفي, ص 
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 : ىي للخدمة الزبوف توقعات بؿددات ومنو
 : الثابتة الخدمة تقوية-1

 حيث ابؼشتقة ابػدمة توقعات ىذه العوامل للخدمة، وإحدى ابغساسية من أعلى درجة إفُ الزبوف تقود مستقرة، شخصية عوامل ىي
 زبائنهم، بخدمة ليقوموا آخرين على بػدمةا مستخدموا عندما يعتمد ذلك على ومثاؿ آخر طرؼ بتأثتَ فيها الزبوف توقعات تتوجو

 ابػدمة فلسفة وىو قوي آخر عامل وىناؾ ابؼباشرين،م مستخدميه ومن همئمدرا من ويشتقوف توقعاتهم يستخدموف قد وابؼستخدموف
 يبدو ما ابػدمات، وعلى بؼقدمي ابغقيقي الناتج من وكذلك ابػدمة معتٌ من للزبوف العاـ الضمتٍ الابذاه ىو ىنا وابؼعتٌ الشخصية

 كاف وإذا خاص، بشكل قوية فلسفة يدتلكوف ابؼاضي و في ابؼيداف ىذا في عملوا الذين أو ابػدمات ابذاه فعلب يديلوف الذين الزبائن ففا
 مقدمي معظم عن توقعاتهم تكوف أف من المحتمل فانو ابػدمة تقدنً حوؿ عملية بهم خاصة شخصية فلسفة يحملوف عاـ بشكل الزبائن
 . وقوية متشددة ابػدمة

 : الشخصية حتياجاتالإ-2
 ابؼطلوبة ابػدمة يشكل الذي ىي العامل حتياجاتالإ وىذه للزبوف، والسيكولوجية الفسيولوجية الأساسية الظروؼ أو ابغالات ىي

 ابؼادية الفئات ذلك في بدا الأخرى الثانوية الفئات من إفُ العديد الشخصية حتياجاتالإ تقسيم ويدكن السابق، للعامل بالإضافة
 يحمل قد ابؼثاؿ، سبيل على جتماعيةوالإ عتماديةالإ من عاؿ بدستوى حتياجاتوإ الذي تتسم فالزبوف والسيكولوجية جتماعيةوالإ

 . عالية ابؼستوى توقعات
 : الظاىرة الخدمة وعود-3

 . ابػدمة الزبوف عن إفُ شخصية غتَ أو شخصية بصورة ابػدمة مقدـ يقدمها التي التصريحات بصيع وىي
 : الضمنية الوعود-4

 وما ابػدمة عليو تكوف أف عما ينبغي فكرة الزبوف تعطي الوعود وىذه الظاىرة الوعود غتَ من بابػدمة العلبقة ذات الوعود وىي
 على الزبائن يعتمد ما وغالبا بابػدمة، ابؼرتبطة الأخرى ابؼادية وابؼلموسة وابعوانب الأسعار الوعود ىذه وتشمل فعليا، عليو ستكوف
 . ابعودة وتقدير تقييم الأخرى في ابؼلموسة والعناصر السعر

 : المنطوقة الكلمة اتصالات-5
 أف عليها، غبار ولا فيها الشائبة لأنها تعد للمعلومات كمصدر ابػاص وزنها بؽا ابػدمة أداء مستوى عن بؼنطوقةالكلمة ا اتصالات إف

 ابػدمات تقييم في الزبائن يواجهها التي الصعوبة بسبب وذلك بؾاؿ ابػدمات في الأهمية غاية في تكوف ابؼباشرة ابؼنطوقة الكلمة ىذه
وىي  مثلب والعائلة الأصدقاء أو ابؼستهلك تقارير السياؽ ىذا في ويندرج مباشرة بصورة ابػدمة يدروف بتجربة ولأنهم الشراء عملية قبل
 . الزبوف بها يتنبأ التي دمةابػ ومستوى ابؼطلوبة ابػدمة مستوى في تؤثر التي ابؼهمة ابؼصادر من
 ( :السابقة التجربة) الخبرة-6
 والرغبات والتنبؤات التوقعات صياغة وتكوين في يؤثر آخر عاملب تعد للخدمة الزبوف فيها تعرض التي السابقة أو ابؼاضية ابغالات إف

 . الزبائن لدى
 : المؤقتة الكثافة-7

 تكوف التي الطارئة الشخصية للخدمة، ابغالات لاحتياجاتو إدراكا أكثر الزبوف بذعل التي العوامل ومن قصتَة، بؼدة عادة وكثافتها
 . موبظية أو ملحة فيها ابػدمة

 :الخدمة بدائل إدراك-8
 التي ابػدمة من ابؼقدمة بابػدمة الكافية قناعتو لعدـ القطاع نفس في أخرى خدمة إفُ معها يتعامل التي ابػدمة من الزبوف كانتقاؿ

 . تركها
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 : الخدمة لدور الزبون إدراك-9
 مقدـ مع متدنية بدستويات يقبل التعامل فقد ،غيابها وعدـ ابػدمة تواجد أهمية من الزبوف لدى ابؼتحقق الإدراؾ الناحية ىذه وبزص
 . الزبوف معاملبت على الواضح سيتًؾ الأثر ابؼكاف ىذا من ابػدمة مقدـ غياب أف الزبوف مدركا معتُ خدمة
 : المؤقتة الظروف-10
 . طارئة ظروؼ في ابػدمة ىذه إفُ ابغاجة ويتم
 : الخدمة تنبؤات-11

 من تشكل كتنبؤات يصور أف للخدمة يدكن التوقعات من النوع وىذا ، عليو يحصلوا أف المحتمل من انو الزبائن يعتقد الذي ابؼستوى
 .1تتغتَ برصل أو أف تكاد كتفاعلبت يحصل أف يحتمل ما بخصوص الزبوف قبل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 360-354 ص، مرجع سابق، ابؼصرفي التسويق، العجارمة تيست1َ
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 وولائو الزبون رضا: الثالث المبحث
 ابؼنتوجات، تقديدها خلبؿ من حاجاتو ورغباتو تلبية اجل من أصلب وجدت لأنها وذلك ،الزبوف رضا برقيق إفُ مؤسسة أي تسعى
 .بو الاحتفاظ ثم ومن الزبوف على ابغصوؿ على يتًكز الذي التسويقي للمؤسسة البرنامج لنجاح الأساس ابؼفتاح ىو الزبوف ولاء كذلك

 وولائو الزبون رضا مفهوم : الأول المطلب
 : الزبون لرضا مفهومان ىناك : الزبون رضا مفهوم-1

 معينة تبادؿ لعملية ابؼستهلك يجريو الذي للتقييم نهائي ناتج الزبوف رضا ىنا يعد حيث : بذاري تبادؿ على ابؼستند . 
 بػبرة يدكن حيث معينة، زمنية فتًة عبر خدمة على وابغصوؿ الشراء خبرة إبصافِ إفُ فيستند : تراكمية تبادلات على ابؼستند 

 يعد وىذا وابعودة السعر من مركبا بسثل التي القيمة على الزبوف يعتمد رضا فاف الوقت ذات وفي رضاه مستوى بردد أف الزبوف
 . وابؼستقبل ابؼاضي و ابغاضر من كل فيابػدمة  دور أداء لتقييم مهما مؤشرا

 تبادلات على القائم الزبوف الزبوف، رضا ورضا ابػدمة جودة بتُ التمييز لأجل الزبوف لرضا ابؼفهومتُ نفس caramanاستخدـ  لقد
 وابؼتحقق النهائي الناتج مع السابقة ابؼستفيد توقعات ضوء مستوى في ستحدد التي التبادؿ عمليات من الأوؿ يتحقق حيث تراكمية

 . راض غتَ سيكوف ذلك وبعكس ابػدمة عن راضيا الزبوف سيكوف منها ابؼتوقع ابػدمة الفعلية فاقت ما إذا حيث ابغالية للخدمة فعلب
 مقدـ لتقييم أداء مهما مؤشرا ابؼفهوـ ىذا يقدـ ىنا ومن زمنية، مدة عبر الزبوف لدى الاستخداـ خبرة إبصافِ فيقوـ على الثاني أما

 .1ابػدمة
 : والباحثتُ الكتاب من االعديد أورده ما حسب الزبوف برضا ابػاصة ابؼفاىيم من بصلة ىناؾ

 التي ابؼنتوجات تقدنً في ابؼؤسسة فاعلية بؼدى الزبوف إدراؾ درجة ( بأنوjohn et hall، 1997)قبل  من الزبوف رضا تعريف تم*
 . ورغباتو حاجاتو تلبي

 . ابػدمة أو ابؼنتج استخداـ جراء من الشخص عليها يكوف التي السعادة و البهجة حالة ىي :(Kotler ،1997 (وعرفو *
 .  وثالثة ثانية مرة بالزبوف ابػاص الشراء قرار تكرار ىو: ( Stanton،  1997)  عرفو كما  *

 وفق الزبوف رضا ويزداد تزداد القيمة وبالتافِ التضحيات من اكبر ابؼنفعة فيها تكوف التي ابغالة بأنو( :  2001 ،عقيلي) كما عرفو* 
 .رضاالزبوف ˂ قيمةالزبوف=  التضحيات ˂ ابؼنفعة: مايلي

 أداء مقارنة عند ينتج الذي السرور عدـ أو السرور للزبوف يوحي الذي الشعور ذلك ( ىوkotler ، 2003) عرفو  حتُ في *
 . الزبوف توقعات مع ابؼلبحظ ابؼنتوج

 استخداـ جراء من عليها الشخص يكوف التي والقبوؿ القناعة من حالة إفُ يتًجم وجداني شعور ىو(:  2005 الربيعي،) عرفو كما* 
 . ابػدمة أو ابؼنتج

 يفوؽ الأداء كاف فاذا ، توقعات الزبوف مع ابؼنظمة أداء تطابق مدى بؼعرفة استخدامو يدكن مقياس بأنو( :  2003 بضدي،) وعرفو* 
 . صحيح والعكس راضيا يكوف الزبوف فاف التوقعات

 .إليو ابؼقدمة ابػدمة أو بابؼنتج ابؼرتبطة ادراكاتو مع الزبوف توقعات بها تتقابل التي ابغالة ىي :(chase  ،2003) عرفتو  حتُ في* 
 بفا والضمنية ابؼعلنة حاجاتو يشبع معتُ منتوج الزبوف بخصوص يدركها القناعة من درجة أعلى ىو (:2005 العبيدي،)وعرفتو  *

 . 2لديو صورتها وبرستُ ومنتجاتها وفاعليتها ابؼنظمة ىذه تقبل على ينعكس

                                                 
 352-351 ص ،سابق مرجع، العجارمة تيست1َ
 .222.221 ص،  سابق مرجع، العبادي دباس فوزي وىاشم الطائي سلطاف حجيم يوسف2
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 باف لديو القناعة لتحقيق وذلك الزبوف وابؼنظمة بتُ الدائمة التًابطية العلبقة لتوثيق الأساس المحور ىو الزبوف رضا أف القوؿ يدكننا وعليو
 تبادؿ أساس على مبنية الأمد طويلة مستقبلية علبقات بناء إفُ منو ابؼؤسسة وتهدؼ وحاجاتو لتوقعاتو مطابق ىو إليو ابؼقدـ ابؼنتج
 .معقولة أرباح ذلك من برقق وابؼنظمة التاـ الرضا لديو الزبوف يتحقق الأوؿ الطرفتُ بتُ ابؼنفعة

 الأعماؿ بؾاؿ في عنده فالإشباع رغبة أو حاجة إشباع نتيجة الإنساف عليهما يحصل الذي والابتهاج بالسعادة الشعور ىو :الرضا -
 رضا يعرؼ أف ويدكن . ما خدمة من انتفاعو أو لسلعة ما استهلبكو خلبؿ من منفعة من يحققو ما ىو ابؼستهلك كرضا وابػدمات

 .  1وحاجاتو توقعاتو تلبي التي ابػدمات أو ابؼنتجات في تقدنً ابؼنظمة فاعلية بؼدى إدراكو درجة بأنو الزبوف
 بتُ ابؼقارنة نتيجة استهلبكو، فهو أو الشرائية خبرتو خلبؿ من الزبوف قبل من سلبي أو ايجابي فعل رد بأنو الرضا تعريف يدكن -

 .2ابؼدرؾ والأداء للمنتج الزبوف توقعات
 :الزبون ولاء مفهوم-2

:  بأنو الولاء(  2005 بقم)  عرؼ حيث، سواىا دوف بؿددة مؤسسة منتجات لشراء الزبائن تفضيل إفُ للئشارة الولاء يستخدـ
 . 3الزبوف قبل من معينة علبمة من الشراء معاودة لدرجة مقياس

 : المستهلك ولاء تعريف •
 بكو التصرؼ أو للئدراؾ متعلمة مسبقا استعدادات ىو الابذاه حيث شرائي وسلوؾ معتُ ابذاه انو على يركز ابؼستهلك ولاء تعريف

 . بيع رجل متجر، شركة، خدمة، علبمة، منتج ما شيء أو ما شخص
 رغبة ابؼستهلك انو على يعرؼ للخدمة الولاء فاف(  جريدلر وبراوف) قدمو الذي ابؼفاىيمي للئطار وفقا : للخدمة الولاء تعريف•

 بصرؼ وذلك البدائل، بتُ من اختيار لو أوؿ التفضيل ىذا يكوف حيث متسق، بشكل الشركة أو ابػدمة مقدـ نفس تفضيل لإعادة
 . برويل السلوؾ إفُ تهدؼ التي التسويقية وابعهود ابؼوقفية ابؼؤثرات عن النظر

 : للخدمة الولاء مقاييس•
 : التافِ على النحو للخدمة الولاء لقياس مقاييس بشاف وايثر جوني قدـ والسلوكية والابذاىية ابؼعرفية الأبعاد إطار في
 . معتُ شيء بكو ابؼستمر ظهار الالتزاـبإ يوحي حيث الولاء سلوؾ أنواع من نوع يعد ابؼتكرر الشراء أف :ابؼتكرر الشرائي السلوؾ* 
 إفُ بالإضافة ابؼستهلك ىاما لولاء مؤشرا ذلك ويعد وسيلة، بأي وذلك للآخرين، بابؼنتج التوصية وتعتٍ  :الشخصية الاتصالات* 

 من بوضوح ذلك ويظهر ابػدمة مقدمي مع الداخلية أيضا الاتصالات يتضمن الشخصية الاتصالات معتٌ فاف ابػارجية التوصية ىذه
 . ابػدمية ابؼؤسسة إفُ التغذية في تقدنً الولاء ذوي ابؼستهلكتُ رغبة خلبؿ

 مدى يعكس لأنو لتقييم الولاء، عاـ ابؼؤشر وىذا ابػدمة استهلبؾ فيها يتم مرة كل بتُ الزمتٍ العمر إفُ وتشتَ :الاستهلبؾ فتًة* 
 . ابػدمة مقدـ مع التعامل استمرارية

 برمل في ابؼستهلك من وذلك رغبة أعلى سعر لدفع استعداده زاد كلما ابؼستهلك ولاء زاد عامة بصفة :السعر برمل على القدرة* 
 .سعر أعلى لدفع استعدادا أكثر ابؼستهلك بذعل ابػدمة مقدـ الأجل مع طويلة علبقة تنمية فافليو وعللشراء، ابؼصاحب ابؼدرؾ ابػطر

 . ابػدمة مقدـ الفرد نفس من ابؼتكرر للشراء النية كبتَ حد إفُ الولاء يعكس :ابؼتكرر بالشراء النية* 
 تكرار بتفضيل بالرغبة يشعر عندما ابغقيقي الولاء إفُ ابؼستهلك يصل حيث للخدمة، للولاء ألابذاىي البعد عن ىذا يعبر: التفضيل* 

 . أيضا ذلك ويؤيد الشراء

                                                 
 25 المجلد، والقانونية الاقتصادية. للعلوـ دمشق جامعة بؾلة، لكليتهم والأكاديدي الإداري الأداء مستوى عن حلب جامعة في الاقتصاد كلية طلبة رضا مدى، ابغسنيو إبراىيم سليم1
 287 ص، 2009،  الثاني العدد،

2Philip kotler et des autres. Marketing management .Pearson éducation .12edition .France .2006.p172. 
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 دائما يسعوف حيث الدافع للبختيار خفض في الولاء ذوي ابؼستهلكتُ رغبة ابؼقياس بهذا يقصد: ابؼخفض أو ابؼقلل السلوؾ اختيار*
 .ثلبثة عن يزيد لا الولاء ذوي ابؼستهلكتُ أماـ ابؼتاحة عدد ابػيارات ففا ونظريا القرار على ابؼؤثرة الأخرى التنافسية ابعهود خفض إفُ
 بديل على اختيارىم العافِ يقتصروف الولاء ذوي ابؼستهلكتُ أف ابؼفتًض فمن ابؼخفض السلوؾ مع اتساقا: الباؿ على يخطر ما أوؿ *

 ابػدمة مقدـ في التفكتَ إفُ ابؼستهلكتُ يقود للخدمة من الولاء العافِ ابؼستوى فاءف لذا بابؽم على يطرأ ما أوؿ يكوف ما عادة واحد
 .1بابؽم على يخطر شيء كأوؿ

 

 الزبون رضا أىمية : الثاني المطلب
 تكوف عندما سيما لا أدائها للحكم على فاعلية ابؼعايتَ أكثر من ويعد مؤسسة أي سياسة في كبتَة أهمية على الزبوف رضا يستحوذ

 ابؼعبرة الوسيلة لأنها الآتية الأمور ( علىHoffman et baston) 1997 من كل أكد إذ . ابعودة بكو متوجهة ابؼؤسسة ىذه
 :  كالأتي ابؼؤسسة لأداء بالنسبة الزبوف رضا عن
 . جدد زبائن يولد بفا للآخرين سيتحدث فانو ابؼؤسسة أداء عن راضيا الزبوف كاف إذا* 
 .سيكوف سريعا إليها بالعودة قراره فاف ابؼؤسسة، قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن راضيا الزبوف كاف إذا* 
 . منافسة أخرى إفُ مؤسسات الزبوف توجو احتماؿ من سيقلل ابؼؤسسة قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن الزبوف رضا إف* 
 .السعرية ابؼنافسة فيما يخص ولاسيما ابؼنافستُ من نفسها بضاية على القدرة لديها ستكوف الزبوف برضا تهتم التي ابؼؤسسة إف*
 أخرى. مرة ابؼستقبل في ابؼؤسسة مع التعامل إفُ سيقوده إليو ابؼقدمة ابػدمة عن الزبوف رضا أف*
 . ابؼستهلك إفُ ابؼقدمة تطوير خدماتها إفُ ابؼؤسسة يقود، إليهم ابؼقدمة بابػدمة يتعلق فيما للمؤسسة عكسية تغذية الزبوف رضا يدثل*
 . السوقية حصتها برديد من تتمكن الزبوف رضا قياس إفُ تسعى التي ابؼؤسسة إف*
 . ابؼقدمة ابػدمة بعودة مقياس الزبوف رضا يعد*

 : الاتي خلبؿ الأفضل من بكو وبرسينها كفاءتها لتقييم مؤشرات تقدنً على ابؼؤسسة يساعد الزبوف رضا أف على فضلب ىذا
 . رضاه في تؤثر التي تلك وإلغاء بها ابؼعموؿ السياسات تقدنً*
 . عكسية تعد تغذية التي آرائو ضوء في وطموحاتو الزبوف رغبات بػدمة وتسختَىا التنظيمية ابؼوارد لتخطيط دالة يعد*
 . 2مستقبلب التدريبية البرامج إفُ حاجتهم ومدى ابؼؤسسة في العاملتُ أداء مستوى عن الكشف*

 الزبون علاقات إدارة : الثالث المطلب
 : الزبون علاقات مفهوم إدارة -1

 management customer للكلمات اختصار وىوCRM  أو الزبائن علبقات إدارة بأنظمة يسمى ما فكرة جاءت
relation -ship حيث من صائبة تسويقية قرارات للشركات بابزاذ تسمح التي التقنية والأدوات الآلية الأنظمة من بؾموعة وىي 

 . وتنميتها إعمابؽا ربحية مستوى على للمحافظة وابعودة التوقيت
 الأركاف حد  الزبوف واعتبارىا على ابؼعاصر أو ابغديث التسويق اىتماـ من منبثقة ىي الزبوف علبقات لإدارة الأساسية والفكرة

 . الزبائن مع وعلبقات متًابطة جسور مد عند والبقاء والنمو النجاح برقيق في للمنظمة الأساسية
  '  managementالزبوف علبقة إدارة مصطلحي أف على التسويقي الأدب في والكتاب الباحثتُ معظم اتفق حيث

CRMcustomer relation – ship العلبقات  وتسويق marketing relation shipمتًادفاف مصطلحاف هما . 
                                                 

 40-34ص، سابق مرجع، علي عباس علبء1
 224-223 ص،  سابق مرجع، العبادي دباس فوزي ىاشم، الطائي سلطاف حجيم يوسف2



 الاوه: اىسيىك الاسخهلامي وسضب اىزبىُاىفصو 

01 

 

 (Dwyer et al، 1987) أما الزبائن، مع الناجحة العلبقات وتطوير بكو توجو التي التسويقية النشاطات كل بأنها عرفوىا فقد
 العلبقة لتمييز،إبقاء،وتعزيز CRM نظرفي ( وجهةshami et chalasani،1992) من  ولكل متكامل جهد بأنها عرفاىا فقد
 بأنها عرفت كما . بؽم قيمة وإضافة ابعوانب، كل ابؼنفعة من لتبادؿ مستمر، بشكل و معهم العلبقة تقوية و الفرديتُ الزبائن مع

 التفاعلي، التسويق مفاىيم خلبؿ من معو مربحة علبقات بناء ىدؼ بكو ابؼؤسسة على توجيو ابؼعتمدة الزبوف لقيمة الشمولية النظرة
 . ابؼبيعات وابػدمة

 باستعماؿ الزبائن مع الزبوف ابؼستمر علبقة ابغوار إدارة على القدرة بأنها  sawhnay et zabin ,2001))CRMعرؼ  فقد
 . الزبوف مع دائم باتصاؿ البقاء على تعمل التي ابؼختلفة الوسائل من تشكيلة

 . أكثر أو طرفتُ بتُ الاتصاؿ على تركز معلومات تقنية أنها أي
 .  عليهم والمحافظة الزبائن بتطوير ابؼرتبطة ابؼنظمة نشاطات ( بأنهاkok et vanzy، 2006) ويرى 

 .ابغاليتُ والمحتملتُ الزبائن إفُ ابؼنظمة حاجة وتوقع فهم إفُ تهدؼ التي الإعماؿ اإستًاتيجية بأنو وعرفت
 عاـ، والزبائن بوجو ابؼؤسسة وابؼستفيدين بتُ متكاملة وعملية استًاتيجية شاملة ىي الزبوف علبقات إدارة(  2006 طاىر)  عرؼ
 باستعماؿ بؽم قيمة وبرقيق بالزبائن الاحتفاظ اجل من ابؼتبادلة بينهم والثقة والتشاور التحاور أساس على تقوـ ابػصوص وجو على

 .1الزبوف مع دائم باتصاؿ البقاء تعمل على التي ابؼختلفة الوسائل من تشكيلة
 .معو التواصل خلبؿ من فيو والتأثتَ الزبوف سلوؾ لفهم منهجية بأنها الزبوف علبقة إدارة تعرؼ كما

 الوسائل من بؾموعة عن عبارة وىي الزبائن مع ابؼستمر ابغوار على القدرة ( بأنهاMohan et Jeff،2001)قبل  أيضامن وعرفت
 .2زبوف كل مع وشخصية خاصة علبقة ربط ىدفها الأساسي الزبوف مع جديد نوع من علبقة لإدارة والبشرية والتقنية التنظيمية
 : الزبون علاقات إدارة أىداف -2

 :  يأتي ما منها برقيقها إفُ CRMتسعى  أىداؼ ىناؾ
  . للمؤسسة وولائو الزبوف رضا وزيادة برستُ -
 . ابغياة مدى الزبوف قيمة تعظيم -
 .الزبائن أجزاء أو لقطاعات الأمثل الاستغلبؿ -
 . الزبوف إدارة وكفاءة فاعلية زيادة -
 . الزبائن بؿفظة بؾموع من ابؼربحة الزبائن استهداؼ -

ابغاليتُ،  بالزبائن مصادرىا للبحتفاظ بزصيص خلبؿ من للمنظمة ابؼتحققة والعوائد ابؼستقبلية الاقتصادية قيمهم في الزبائن يتفاوت
 .منهم ربحا الأكثر ونمو

 اكبر ابغاليتُ بالزبائن توفرىا للبحتفاظ التي الفوائد أف إذ CRMابغافِ، ونمو بالزبوف والاحتفاظ ابعديد الزبوف على بابغصوؿ تتمثل
نفسها،  الزمنية الفتًة خلبؿ جدد زبائن على برققها ابغصوؿ التي الفوائد إف(  04)  الشكل ويبتُ ، الأختَ ربحية CRM من

 صياغة في والإبداع التجديد خلبؿ من ربحيتهم تعظيم على جاىدة تعمل ابؼؤسسة فسوؼ مهمتُ الزبائن ىؤلاء كاف إذا وخاصة
 .مثيل بؽا يسبق وفَ مألوفة غتَ بطرؽ وأساليب التسويقي مزيجها
 : تلك الأسباب أىم ومن عليو ابغصوؿ من ربحية أكثر بالزبوف الاحتفاظ بذعل التي الأسباب من العديد ىناؾ

                                                 
 191 ص، سابق مرجع، العبادي دباس فوزي وىاشم الطائي سلطاف حجيم يوسف1
 العدد، ابعزائر، الشلف جامعة، إنسانية علوـ. بؾلة، الالكتًوني للتسويق ابؼمارسة الأعماؿ بؼؤسسات والتميز ابعودة على ابغفاظ في ودورىا الزبوف علبقة إدارة، نعيمة وبارؾ مانع فاطمة2
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 . الزبوف حياة في الوقت مع تتناقص التي التكاليف وضع* 
 . الوقت بدرور الزبوف إنفاؽ زيادة* 
 . أعلى سعر لدفعد ستعداعلى ا يجعلهم بدا الزبوف رضا* 
 .ابؼطور أو ابعديد ابؼنتوج على ابؼنفقة التكاليف ما حد إفُ يقلل الزبائن شراء تكرار* 
1.. الزبوف قبل من عليها الطلب وحتُ المحدد الوقت في ، بابؼنتوجات لتجهيزه يعزى رضاالزبوف* 

  
 
 

 بالزبون الزبون علاقة إدارة توفرىا التي الفوائد(: 04) رقم  الشكل

 
 191 ص,سابق مرجع,العبادي دباس فوزي ىاشم ,الطائي سلطان حجيم يوسف: المصدر

 

 : تلك الأسباب أىم ومن عليو ابغصوؿ من ربحية أكثر بالزبوف الاحتفاظ بذعل التي الأسباب من العديد ىناؾ
 . الزبوف حياة في الوقت مع تتناقص التي التكاليف وضع* 
 . الوقت بدرور الزبوف إنفاؽ زيادة* 
 . أعلى سعر لدفع مستعدا يجعلو بدا الزبوف رضا* 
 .ابؼطور أو ابعديد ابؼنتوج على ابؼنفقة التكاليف ما حد إفُ يقلل الزبائن شراء تكرار* 
 .2الزبوف قبل من عليها الطلب وحتُ المحدد الوقت في ، بابؼنتوجات لتجهيزه يعزى الزبوف رضا* 
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 :خلاصةال
 ابػدمات وتسويق بؾاؿ التسويق في للعاملتُ بالنسبة الأساسية العوامل من يعتبر ابػدمة من ابؼستفيد أو ابؼستهلك سلوؾ فهم إف

 والسبب ابؼادية السلع في ابؼستهلك سلوؾ من صعوبة يعتبر أكثر ابػدمات في ابؼستهلك سلوؾ وبرليل معرفة أف حيث خاص، بشكل
 .وابعهد الوقت من الكثتَ تتطلب التي الأمور من ابؼستهلك سلوؾ على الاستدلاؿ عملية بذعل من التي ابػدمة خصائص لطبيعة يعود
 : من الإشباع حالات ثلبث لديو الفرد أف أي ابؼدرؾ والأداء التوقعات من نسبية بؼستويات دالة ىو الزبوف ورضا

 . عاؿ برضا يشعر سوؼ فانو توقعاتو النتائج بذاوزت إذا -
 .  رضاالب يشعر فسوؼ توقعاتو مع النتائج تساوت إذا -
 .  الرضا بعدـ يشعر فسوؼ توقعاتو مستوى إفُ النتائج تصل فَ إذا -

 



 

 

 
 
 
 
 الثانيالفصل 

 الزبوف وجودة ابػدمات
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 :  تمهيد
قتصادية وتطور وسائل تكنولوجيا  قتصادي وما ترتب عليو من إنتعاش في ابغركة الإيشهد العافَ تطورا كبتَا في المجاؿ الإ   

الإقتصاد من الإىتماـ بالتصنيع إفُ  تصاؿ و نمو ابؼنافسة العابؼية في بؾاؿ السلع و ابػدمات و الأفكار، و إنتقاؿابؼعلومات والإ
مية، بفا أصبح من الضروري على ىذه ابؼؤسسات أف تنتهج الإىتماـ بابػدمات و ابؼعرفة كما تعاظم دور بعض القطاعات ابػد

 نهج ابعودة في تقدنً خدماتها ابؼتنوعة.
 كما احتلت جودة ابػدمة مكانة و أهمية كبتَة لدى مقدمي ابػدمات و ابؼستفيدين، الأمر الذي زاد من إدراؾ     

اف رضا الزبوف وولائو، ولن يأتي ىذا إلا باىتماـ ىذه ابؼؤسسات ابػدمية لأهمية ودور تطبيق مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة لضم
ابؼؤسسات بتبتٍ وسائل تكنولوجيا ابؼعلومات و الإتصاؿ وتدريب الكفاءات البشرية على إستخداـ ىذه الوسائل و الإستغلبؿ 

 الأمثل بؽا.
ابػدمة بدءا من مفهوـ ابػدمة و للئبؼاـ بهذا ابؼوضوع سوؼ نتطرؽ في ابؼبحث الأوؿ إفُ الأسس النظرية بؼفهوـ جودة    

وخصائصها إفُ جودة ابػدمة وسبل قياسها، و بعد ذلك نتناوؿ في ابؼبحث الثاني بـتلف الإمكانيات لتطوير جودة ابػدمة، أما في 
 تصاؿ بجودة ابػدمة.ابؼبحث الأختَ، فخصصناه إفُ علبقة تكنولوجيا ابؼعلومات والإ
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 حول الخدمة  عمومياتالأول :  بحثالم
 نظرا للؤهمية ابؼتزايدة للخدمات في الوقت ابغافِ، حاولنا تسليط الضوء على مفهوـ ابػدمة و خصائصها و تصنيفاتها.   

 طبيعة الخدمة و مفهومها المطلب الاول: 

دمة الأسياد أي ابؼلوؾ أما أي كثرة خ والتي تعتٍ العبودية serviciumإفُ كلمة لاتينية  serviceيرجع أصل كلمة ابػدمة أو 
.كما يدكن فهم طبيعة ابػدمة من خلبؿ برليل العلبقة بينها و بتُ 1قتصادي فإف السيد ىو ابؼستهلك أو العميلفي النشاط الإ

يو ابؼنتجات ابؼادية، وىذا بسبب التًابط و التزامن الوثيق فيما بينهما، فتصنيف ابػدمة لا يدكن أف يكوف بدعزؿ عن ابؼنتج، و عل
 : 2فكلمة ابػدمة في طبيعتها غتَ واضحة ابؼعافَ، و ىذا عائد إفُ عدة أسباب نوجزىا في النقاط التالية

إف كلمة "ابػدمة" توحي بالشيء ابؼعنوي أكثر منو ابؼادي ولذلك غالبا ما يستعمل لفظ ابؼنتج للتعبتَ عن ابػدمة كقولنا  -1
 منتجات سياحية أو فندقية؛

 "ابػدمة" لا تشمل قطاع معتُ أي أف قطاع ابػدمات متنوع جدا؛إف كلمة  -2
لطابؼا اعتبرت ابػدمة متعلقة بالعنصر البشري، ولكن ىذا ابؼفهوـ نقص مفعولو في وقت اكتسحت فيو الآلة ميداف ابػدمات  -3

 .3ط التكنولوجيمثل الغسيل الآفِ للسيارات، آلات تقدنً القهوة....وغتَىا، أي أف ابػدمة تتغتَ بتغتَ المحي
و قصد إزالة الغموض الذي يكتنف مفهوـ ابػدمة و لو نسبيا، إرتأينا تسليط الضوء على عدد من التعريفات التي جاءت بها 

 أدبيات التسويق :
نها : " أي نشاط أو إبقاز أو منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ آخر وتكوف أساسا غتَ ملموسة ولا أفقد عرؼ كوتلر ابػدمة على 

 .4قد يكوف مرتبطا بدنتج ملموس"  عنها أية ملكية، و أف إنتاجها أو تقديدها ينتج
: "ابػدمة ىي منتج غتَ ملموس يحقق ابؼنفعة مباشرة للمستهلك كنتيجة لأعماؿ جهد بشرى أو ميكانيكي Skinne وتعرفو  

 .5للؤفراد أو الأشياء"
نتجات غتَ ملموسة يتم تبادبؽا مباشرة من ابؼنتج إفُ ابؼستعمل، و كما عرفت بصعية التسويق الأمريكية ابػدمات بأنها : " ىي م

لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت  معرفتهاالغالب برديها أو  فيلا يتم نقلها أو خزنها، و ىي تقريبا تفتٌ بسرعة، ابػدمات يصعب 
تتضمن مشاركة الزبوف بطريقة ىامة، حيث لا  التي يتم شراؤىا و إستهلبكها فهي تتكوف من عناصر ملموسة متلبزمة و غالبا ما

 . 6يتم نقل ملكيتها و ليس بؽا لقب أو صفة"
و بناء على ما سبق يدكن القوؿ أف ابػدمة ىي : نشاط أو بؾموعة من الأنشطة يقدمها طرؼ لآخر و برقق لو منفعة و تكوف 

 لموس.ذات طبيعة غتَ ملموسة فى غالب الأحياف، كما تكوف مرتبطة بدنتج مادي م

                                                 
سعد حلب ،  مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الإقتصادية و علوـ التستَ، بزصص تسويق، جامعة تسويق ابػدمات حالة ابؽاتف النقاؿ بدؤسسة جازييلة مديوني، بص1

 . 14ص 2003/2004بالبليدة، البليدة، 
، بزصيص تسويق، جامعة سعد حلب كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ ، مذكرة ماجستتَ، غتَ منشورة،إستًابذية التسويق في برستُ مؤسسات الإتصاؿ دورحكيم بن جروة، 2

 .32ص  2007بالبليدة، البليدة، 
 .14بصيلة مديوني، مرجع سبق ذكره، ص 3
التسويقية، بزصص الإدارة  مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(،كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التسيتَ و العلوـ التجارية،، ابػدمات السياحية و أثرىا على سلوؾ ابؼستهلكأيدن بربقي، 4

 65ص 2008/2009جامعة أبضد بوقر بومرداس،
، بزصص تسويق، جامعة سعد حلب تَالتسي  مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(،كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ، بابػدمات الصحية الارتقاءدور إدارة ابعودة الشاملة في  بؿمد بوبقتَ،5

 .123ص  2006بالبليدة، البليدة،
 .226ص  2003، الطبعة الثانية، دار حامد، عماف، التسويق مفاىيم معاصرةنظاـ موسي سويداف، شقيق إبراىيم حداد، 6
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 أىمية الخدماتالمطلب الثاني: 
 أهمية ابػدمات في الآونة الأختَة عما كانت عليو بالسابق لأسباب عديدة أهمها: ازدادت

إرتفاع نسبة العاملتُ في قطاع ابػدمات، حيث تشتَ الدراسات إفُ أف أكثر من ثلثي بؾموع القوى العاملة في  -2-1
 العافَ تعمل في قطاع ابػدمات؛

(، حيث تشتَ الإحصائيات أف ابػدمات مساهمة في GNPابػدمات في الناتج القومي الإبصافِ)إرتفاع نسبة  -2-2
 ( من الناتج القومي الإبصافِ لاقتصاد الابراد الأوروبي؛72%)

الزيادة في أعداد السلع التي برتاج إفُ خدمات فسلع الكمبيوتر و الانتًنت وأنظمة الأماف برتاج إفُ خدمات  -2-3
 التًكيب والصيانة و التدريب وقطع الغيار؛متخصصة مثل 

 إرتفاع مستويات الدخوؿ في كثتَ من دوؿ العافَ بفا جعل الإنفاؽ على كثتَ من ابػدمات أمرا بفكنا وميسورا؛ -2-4
التغتَات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعماؿ فالتسويق الإلكتًوني و إستخداـ التكنولوجيا أدى إفُ زيادة  -2-5

 .1ابػدمات ابؼدعمة بؽذه الأنشطةابغاجة إفُ 
 خصائص الخدمات المطلب الثالث:

على الرغم من و جود علبقة بتُ السلع و ابػدمات بشكل و آخر، إلا أف ىناؾ بعض ابػصائص التي  بسيز ابػدمات و التي يدكن 
 إيجاز تلك ابػصائص كما يلي:أف تؤثر في تصميم البرامج التسويقية و صياغة الإستًابذيات والسياسات التسويقية. و يدكن 

لا يستطيع أف  و بالتافِ يتعذر على العميل تبعا لذلك إدراؾ ابػدمة من خلبؿ حواسو ابػمسة، إذ أنو عدم الملموسية : -3-1
سمع أو يرى أو يلمس ابػدمة قبل إقتنائها عكس السلع، وبالتافِ لا يدكنو تقييم جودة ابػدمة قبل يتذوؽ أو يشم أو ي

 2استهلبكها
، و تشتَ ابػاصية التلبزمية إفُ وجود علبقة مباشرة 2ستهلبؾ للخدمةوتعتٍ تلبزـ عمليتي الإنتاج و الإ عدم الانفصالية : -3-2

بتُ مزود ابػدمة و ابؼستفيد فغالبا ما يتطلب الأمر حضور ابؼستفيد من ابػدمة عند تقديدها،كما يتًتب أيضا على ىذه ابػاصية 
مشاركة ابؼستفيد في إنتاجها، وىذه السمة تعتبر أساسية حيث لا يدكن أداء الكثتَ من ابػدمات دوف توافرىا، ة مساهمة أو ر ضرو 

على دقة ابؼعلومات والإجابات التي يعطيها  ف إفُ حد كبتَوقة تشخيص الطبيب بغالة ابؼريض تتوكمثاؿ على ذلك بقد أف دق
 .3ابؼستفيد بؼزود ابػدمة

فمن الصعب على مقدـ ابػدمة أف يقدـ خدمات متجانسة من حيث الوقت وابؼكاف،   ن الخدمة":عدم التجانس" تباي -3-3
كما أف التيقن من ثبات الأداء عند ابؼقابلة بتُ الزبوف ومقدـ ابػدمة ىو نسبي، و منو عدـ القدرة في الكثتَ من ابغالات على 

 .4ل كبتَتنميط ابػدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديدها على الإنساف بشك
 
 
 
 
 

                                                 
 . 259 -258ص ص  2008،الأردف ، دار ابؼستَة للنشر و التوزيع،الطبعة الأوفِ، مبادئ التسويق ابغديثعبد الباسط حسونة و مصطفى الشيخ،  زكريا عزاـ و1

2Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition (Person éducation, paris 2006) p475.   
 .85ص 2004الطبعة الأوفُ، دار صفاء، عماف،   ،تسويق ابؼعلوماتربحي مصطفى علياف، إيداف السامرائي، 3
 . 17بصيلة مديوني، مرجع سبق ذكره، ص4
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 تصنيف الخدمات -4
 توجد عدة تصنيفات للخدمات بزتلف في التسمية إلا أف جوىرىا ومضمونها واحد.

 حيث يتم أساسا على ابؼعايتَ التالية : التصنيف الأول:
الغسالات...افٍ( أو : حيث أف ابػدمات تتنوع وفقا لإعتمادىا على ابؼعدات )مثاؿ السيارات الآلية، من حيث الاعتمادية -1

لاعتمادىا على الأفراد )مثل تنظيف الشبابيك( كما تتنوع ابػدمات التي تعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل العماؿ ابؼاىرين 
 أو الغتَ ابؼاىرين أو المحتًفتُ.

ابعراحية، بينما  حيث يتطلب بعض ابػدمات حضور ابؼستفيد لكي تؤدى ابػدمة ) مثل العملياتمن حيث حضور مستفيد:-2
 لا تتطلب أخرى وجود ابؼستفيد (.

 من حيث نوع الحاجة:-3
 حاجات بؼنظمات أعماؿ )خدمات منشآت (.ق حاجة شخصية ) خدمات فردية ( أو حيث تتباين ابػدمات فيما إذا كانت برق

:حيث يختلف مقدموا ابػدمات في أىدافهم ) الربحية و اللبربحية ( أو من حيث ابؼلكية )  من حيث أىداف مقدمي الخدمة-4
 .1ابػاصة و العامة (
 يتم وفق ابؼعايتَ التالية: التصنيف الثاني:

حيث يدكن تصنيفها إفُ: خدمات استهلبكية وىي ابػدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية حسب نوع السوق : -1
 الأعماؿ التي تقدـ لإشباع حاجات ابؼالية و المحاسبة و صيانة ابؼباني وابؼعدات. بحتة، أما خدمات

: و ىي كالآتي خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ومن أمثلتها: خدمات ابغلبقة وخدمات حسب درجة كثافة قوة العمل -2
على مستلزمات ابؼعدات ابؼادية مثل خدمات البناء.....وغتَىا، أما خدمات الطبيب في عيادتو وخدمات التدريس وغتَىا تعتمد 

 الإتصالات اللبسلكية و السلكية.
: وىي كالآتي : خدمات ذات إتصاؿ شخصي عافِ مثل خدمات المحامي و ىناؾ خدمات  حسب درجة اتصال بالمستفيد-3

 ذات إتصاؿ  شخصي منخفض مثل خدمات الصراؼ الآفِ و كذلك يوجد خدمات ذات إتصاؿ شخصي متوسط مثل
 .2خدمات ابؼسرح ......افٍ

 :حيث يدكن تصنيفها إفُ :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة-4
 مهنية : مثل خدمات الأطباء والمحامتُ و مراجعي ابغسابات؛ -1.4
 .3غتَ مهنية : مثل خدمات حراسة العمارات و فلبحة ابغدائق وغتَىا -2.4

 حيث يعتمد على إعتبار ابػدمة بدثابة عملية موجهة حسب الآتي : التصنيف الثالث :
: وبرصل عندما يطلب ابؼستفيد خدمة تتألف عملياتها من إجراءات ملموسة تكوف موجهة إفُ  خدمات معالجة الناس-1

مات الطبيب ابؼستفيد كشخص مادي، و عليو فإف ابػدمة تتطلب حضور ابؼستفيد لكي يحصل على ابػدمة، مثاؿ على ذلك خد
 موجهة للمريض شخصيا؛

: و بردث عندما يطلب ابؼستفيد من مزودي ابػدمة أف يقوـ بإجراءات أو خدمات غتَ  خدمات معالجة الممتلكات-2
 موجهة إليو شخصيا، و إنما تكوف موجهة إفُ بفتلكاتو ابؼادية مثل صيانة السيارات أو السكن أو شيء مادي آخر؛

                                                 
 .01- 01 ص ذكره سبق مرجع,يوسف بؿمد جاسم الصميدعي، ردينة عثماف1
 .69-68ص  ;900، الطبعة الأوفُ، دار الكنوز ابؼعرفة العلمية، عماف، تسويق ابػدمات ،فريد كورتل2
 .98ص  9008الطبعة الأوفُ، دار الشروؽ، عماف،  ,ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات في إدارة ابعودة, المحياويقاسم نايف علواف 3
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وىي تتضمن بؾموعة من ابػدمات ابؼؤلفة من إجراءات أو أعماؿ غتَ بؿسوسة موجهة إفُ عقوؿ  خدمات المثير العقلي: -3
ابؼستفيدين و أذىانهم و بؽذا تتطلب مشاركة  ابؼستفيد بذىنو وعقلو ومشاعره في عملية تقدنً ابػدمة من خلبؿ التواصل أو 

 ..إفٍ.التعامل مع ابؼعلومات، ومن أمثلتها خدمات التًفيو  و التدريس ..
: وىي خدمات موجهة بؼمتلكات ابؼستفيد أو بؼوجوداتهم الغتَ ملموسة  مثل معابعة  البيانات خدمات معالجة المعلومات -4

 .1وابػدمات القانونية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
و التجارية، بزصص تسويق، جامعة العقيد ابغاج بػضر  والتسيتَ الاقتصادية، مذكرة ماجستتَ،)غتَ منشورة(،كلية العلوـ ابؼؤسسة ابػدمية فيمكانة ابعودة ناصر الدين بن أحسن، 1

 .79ص  ;900/:900باتنة 
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 حول الجودة عموميات الثاني:  بحثالم
ابؼوارد و برقيق موقع تنافسي  استغلبؿتعد ابعودة عاملب أساسيا لنجاح أي منظمة سواء خدمية أو صناعية بؼا بؽا من دور في    

 .في السوؽ
 التطور التاريخي للجودة المطلب الاول : 

لجودة عبر تطورىا فَ يحدث في  من خلبؿ التطور الفكري و الإداري فيما يتعلق بإدارة ابعودة يدكن أف نلبحظ أف تتابع ابؼداخيل ل
ترجع إفُ  كتشافاتالإ لسلسلة من  انعكاساصورة قفزات، و لكنها كانت من خلبؿ تطور مستقر و ثابت. وكاف  ىذا التطور 

 يدكن تقسيمها إفُ أربعة عصور و ىي: كتشافاتالإ القرف ابؼاضي وىذه 
العلمي للعمل"لتايلور" الذي كاف يهدؼ إفُ رفع  التسيتَىذه ابؼرحلة بدرحلة   قتًنتإ مرحلة الفحص بداية القرن العشرين : -1

من مستوى الكفاءة الإنتاجية داخل ابؼصنع عن طريق التخصيص، النمطية، تبسيط العمل و كذا تقسيم العمل الذي يسمح 
الإنتاج، وبأقل التكلفة،كما دعا إفُ ضرورة الأمثل لليد العاملة ابؼتوفرة وغتَ ابؼؤىلة كأحسن طريقة من أجل زيادة  ستغلبؿبالإ

الفصل بتُ وظيفة الإنتاج و وظيفة التفتيش و في ىذا النظاـ يرتكز نشاط التفتيش بفحص ابؼنتجات التي ينتجها ابؼصنع في ابؼرحلة 
دؼ تطوير العملية النهائية  ليتأكد من مطابقتها بؼعايتَ ابعودة المحددة مسبقا و الكشف عن عيوب  ىذه ابؼنتجات و ىذا به

 .1الإنتاجية
كانت ابعودة ىنا تهدؼ إفُ تقليل نسبة ابؼعيبات ابؼستخدمة، بالإضافة إفُ   ( : 1950-1930مرحلة مراقبة الجودة ) -2

ابؼرحلة الأوفُ تطبق الأساليب الإحصائية في ضبط ابعودة لأداء أنشطة ابعودة والتحقق من مطابقة ابؼنتج بؼقياس ابعودة. و على 
على مراقبة ابعودة غتَ كافي  الاعتمادرغم من أف مراقبة ابعودة أكثر تقدما من مرحلة الفحص إلا أف التقدـ في إدارة ابعودة جعل ال

التافِ لنظاـ ابعودة يوضح نواحي القصور و عدـ الفعالية في  الاستعراضبل وغتَ ملبئم بدفرده لتحقيق التحستُ ابؼستمر، ولعل 
 ىذا النظاـ.

 ( 1970-1950تأكيد الجودة ) مرحلة -3
ىذا ابؼدخل أكثر بعدا وعمقا من ابؼداخيل السابقة لو تاريخيا فلؤوؿ مرة يقدـ ىذا ابؼدخل مفهوـ التكامل و التنسيق بتُ برامج 

تم إنتقاؿ من  الإدارة ولأوؿ مرة أيضا يؤكد أف كافة ابؼستويات الإدارية لابد أف تشارؾ في بزطيط و مراقبة ابعودة؛ و في ىذه ابؼرحلة
 .2جودة ابؼنتج إفُ جودة النظاـ  و أساسو منع وقوع ابػطأ

وىي نظاـ شامل للقيادة والتشغيل  إلى يومنا ىذا : 1970مرحلة إدارة الجودة الشاملة )المدخل الحديث( فترة  -4
 .3للمؤسسة يعتمد على مشاركة العاملتُ وابؼوردين و العلماء من أجل التحستُ ابؼستمر للجودة

 
 مفهوم الجودة  المطلب الثاني:

التي تعتٍ طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء و درجة  Qualitasإفُ الكلمة اللبتينية  Qualityيرجع مفهوـ ابعودة     
و قديدا كانت تعتٍ الدقة و الإتقاف من خلبؿ قيامهم بتصنيع الآثار و الأوابد التاريخية و الدينية من بساثيل و قلبع و 1الصلببة.

 .2غراض ابغمايةلأ قصور لأغراض التفاخر بها أو إستخدامها

                                                 
 0222/0222، جامعة ابعزائر، التسيتَعلوـ و  الاقتصاديةمذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ ,برقيق إدارة ابعودة الشاملة في ظل برديات السوؽ, بؿمد بن شايب1

 . 52ص
 .30ص  2007ورقلة، العدد ابػامس،  جامعة قاصدي مرباح، ،الاقتصاديةبؿلة الباحث، كلية ابغقوؽ و العلوـ ،إدارة ابعودة الشاملة والأداء ابؼتميزيوسف بومدين،2
 .10ص  2006، جامعة قاصدي مرباح ورقلة العدد الرابع، الاقتصاديةبؾلة الباحث، كلية ابغقوؽ و العلوـ  ،إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات ابػدمية، عيشاويأبضد بن 3
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 .و حديثا تغتَ مفهوـ ابعودة بعد تطور علم الإدارة، إذ أصبح بؼفهوـ ابعودة أبعاد جديدة و متشعبة
و قد عرفت ابعودة بصفة عامة بأنها : " تلك الدرجة التي يشبع بها منتج معتُ حاجات ابؼستهلك في الوقت ابؼلبئم و بالكمية 

 .3ابؼناسبة و بأقل تكاليف بفكنة
ية حاجات كما عرفتها ابعمعية الأمريكية لضبط ابعودة بأنها : " بؾموعة من ابؼزايا و خصائص ابؼنتج أو ابػدمة القادرة على تلب

 .4ابؼستهلكتُ
 كما عرفت ابعودة بأنها: ىي برستُ الأداء.

 .5"للبستعماؿو زميلو ابعودة بأنها : "مدى ملبئمة ابؼنتج J.M.Juranو يعرؼ 
ابعودة بأنها : " درجة تلبية بؾموعة ابػصائص ابؼوروثة في ابؼنتج بؼتطلبات  ISO 9000  2000و عرفت ابؼواصفة الدولية 

 .6العميل"

 

 أىمية الجودة  المطلب الثالث:
 عنولا بديل  التزاـيدكن التغاضي عنو، و إنما ىي   ختياراإإف برقيق ابعودة حلم يراود بصيع ابؼؤسسات ذلك أف ابعودة فَ تعد    

 و تعد ابعودة ىامة لثلبث أطراؼ رئيسية ىم :
 و تظهر أهمية جودة ابؼنتجات بالنسبة للمؤسسة من خلبؿ النقاط التالية :  المؤسسة :  -1
تستمد ابؼؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها و يتضح ذلك من   الصورة العامة و سمعة المؤسسة في السوق : -1-1

نً منتجات تلبي رغبات و حاجات زبائن خلبؿ العلبقات التي تربط ابؼؤسسة مع المجهزين و خبرة العاملتُ و مهارتهم و بؿاولة تقد
، فعدـ توفتَ الإىتماـ اللبزـ بابعودة قد يؤدي إفُ تدمتَ بظعة ابؼؤسسة، و بالتافِ بزفيض مشاركتها التجارية في الأسواؽ 7ابؼؤسسة

 المحلية و العابؼية، و عدـ رضا زبائنها على مستوى منتجاتها.
أو تصنيع ابؼنتجات قد يؤدي إفُ وقوع حوادث بؼستعملي ىذه ابؼنتجات، بفا فسوء تصميم  درجة الثقة في منتجاتها : -1-2

 يتسبب في ابؼسائلة القانونية للمؤسسة،كوقوع حادث السيارة بسبب سوء تصميم أو تصنيع نظاـ ابؼكابح. 
غتَ قابلة للتسويق  فابعودة السيئة تؤثر سلبيا على الإنتاجية، و ذلك من خلبؿ إنتاج سلع معيبة مستوى الإنتاجية :  -1-3

 بالإضافة إفُ تكاليف الإصلبح . 
فابؼستوى الضعيف للجودة يؤدى إفُ زيادة تكاليف ابؼؤسسة و ذلك من خلبؿ زيادة ابؼرفوضات، بالإضافة  التكلفة : -1-4

 إفُ تكلفة فقداف الزبائن. 

                                                                                                                                                         
كلية  إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحستُ ابؼيزة التنافسية،جيات التدريب في ظل ي، ابؼلتقى العلمي الوطتٍ إستًتإنعكاسها على أداء ابؼنظمة إدارة ابعودة الشاملة و, رتيبة عروب1

 .3العلوـ الإقتصادية والعلوـ التجارية والعلوـ التجارية، جامعة مولاي الطاىر ص 
 .15ص2002، الطبعة الأوفُ، دار الصفاء عماف ابعودة في ابؼنظمات ابغديثة, مأموف الدرادكة، طارؽ الشبلي2
 18ص2007، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، منتجاتك ، راقب جودةبؿمد الصتَفي3

 15.4ص 2008الطبعة الأوفُ، دار الصفاء، عماف، ,إدارة ابعودة الشاملة وخدمة العملبءرادكة، مأموف سليماف الد
 .19ص 2006، الطبعة الثانية، دار وائل، إدارة ابعودة الشاملة مفاىيم وتطبيقاتفوظ أبضد جودة، بؿ5
، المجلة  الأردنية للعلوـ التطبيقية، المجلد العاشر العدد أثر الإبتكار التسويقي في جودة ابػدمات ابؼصرفية دراسة ميدانية في ابؼصارؼ التجارية الأردنية, التميميوفاء الصبحي 6

 .103ص 2007الأوؿ،
 .30ص  2009الأوفُ، دار الثقافة، عماف الطبعة ,  2000:9001إدارة ابعودة الشاملة و متطلبات الآيزو, قاسم نايف علواف المحياوي9
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نتجات يحوؿ دوف دخوؿ ابؼنظمة للؤسواؽ العابؼية، بدعايتَ ابعودة ابػاصة بابؼ الالتزاـفعدـ  الأنظمة والتشريعات الدولية :-1-5
 .1و بالتافِ عدـ قدرتها على مواجهة منافسيها في ىذه الأسواؽ، بفا يؤدي إفُ فقداف بعزء من حصتها السوقية، و لربدا معظمها

 جذب أكبر عدد إف برقيق ابعودة ابعيدة و التحستُ ابؼستمر بؽا سوؼ يؤدي إفُ زيادة الأرباح و الحصة السوقية : -1-6
 .2من الزبائن، و من ثم زيادة ابغصة السوقية. و بالتافِ بزفيض التكاليف و من ثم زيادة ربحية ابؼؤسسة

 و تتضح أهمية ابعودة بالنسبة للزبائن من خلبؿ العنصرين التاليتُ : العملاء :  -2
 ات ابعيدة و ترضي رغبات الزبائن و حاجاتهم. فلب يدكن لأي مؤسسة أف تستمر ما فَ تعمل على تقدنً ابؼنتج الرضا :-2-1

زبوف جديد، فضماف وفاء الزبائن لا يتحقق إلا من خلبؿ  اكتسابضماف وفاء الزبوف يكلف بطس مرات من  الوفاء : -2-2
 . احتياجاتهمتقدنً السلع و ابػدمات التي تلبي رغباتهم و 

 و تتجلى أهمية ابعودة بالنسبة للعماؿ في الأوجو التالية :  العمال :  -3
إف برستُ جودة العمل يعد عاملب ىاما لرفع فعالية الأداء، و ذلك من خلبؿ برستُ ظروؼ دعم نشاط كل فرد :  -3-1

 العمل، بفا يساىم في برستُ أداء كل فرد في ابؼؤسسة و بالتافِ برستُ الإنتاجية و رفع مستوى ابعودة.
فالتسيتَ يهدؼ إفُ تنشيط و برفيز فريق العمل لإرضاء الزبائن بصفة دائمة و المساىمة في تنسيق عملية التسيير : -3-2

 كافة الأفراد.   اشتًاؾالذي لا يتحقق إلا بتطبيق مفهوـ ابعودة الشاملة الذي يقوـ على 
في ابؼنشآت ابغديثة و ابؼتمثل فى تطوير شبكات إف سياسة ابعودة تقتًح أسلوبا جديدا للعمل  التناسق و الترابط :-3-3

 .3الإتصاؿ الأفقي بتُ بـتلف الأقساـ من خلبؿ العلبقة ) ابؼورد /الزبوف ( داخلي، و ابؼشاركة في حل مشاكل الزبوف
 

 أىداف الجودة    المطلب الرابع:
 ىناؾ نوعاف من أىداؼ ابعودة هما:

: و ىي التي تتعلق بابؼعايتَ التي ترغب ابؼؤسسة في المحافظة عليها حيث تصاغ على مستوى  أىداف تخدم ضبط الجودة-1
 ابؼؤسسة ككل و ذلك باستخداـ متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات بفيزة مثل الأماف و رضا الزبائن؛

 ديدة ترضي الزبائن بفعالية أكبر.و ىي غالبا ما تنحصر في ابغد من الأخطاء و تطوير منتجات ج أىداف تحسين الجودة :-2
 كمايدكن تصنيف أىداؼ ابعودة بنوعيها إفُ بطس فئات ىي :

 ػ أىداؼ الأداء ابػارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواؽ والبيئة و المجتمع؛1
 ػ أىداؼ أداء المجتمع و تتناوؿ حاجات الزبائن وابؼنافسة؛2
 تها وقابليتها للضبط؛ػ أىداؼ العمليات و تتناوؿ مقدرة العمليات و فاعلي3
 ػ أىداؼ الأداء الداخلي وتتناوؿ مقدرة ابؼؤسسة و فاعليتها ومدى إستجابتها للتغتَات وبؿيط العمل؛4
 4ػ أىداؼ الأداء للعاملتُ وتتناوؿ ابؼهارات و القدرات وبرفيز وتطوير العاملتُ.5

 موضح في الشكل ابؼوافِ :ىو و ىي كما 
 

                                                 
بزصص إدارة الأعماؿ، جامعة ابعزائر،  و العلوـ التسيتَ بابػروية، الاقتصاديةفلة العيهار، دور ابعودة في برقيق ميزة تنافسية، مذكرة ماجيستً، )غتَ منشورة(،كلية العلوـ  1

 .5ص2005
 2.   74ص  2009، عماف،، دار اليازويابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية و ابػدمية الإدارة، نظم العجيلى و آخروف بؿمد عاصى

 .7-5فلة العيهار، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .39-38المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص   قاسم نايف علواف4
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 الجودة( :أىداف 05الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .39المصدر : قاسم نايف علوان المحياوي, مرجع سبق ذكره, ص 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أىداف الجودة

 أىداف متعلقة بأداء المنتج

 

 أىداف متعلقة بالأداء العاملين

 

أىداف متعلقة بالأداء 
 الخارجي

 

أىداف متعلقة بالأداء 
 الداخلي

 

أىداف متعلقة بالأداء 
 للعمليات
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 جودة الخدمةعموميات حول الثالث :  بحثالم
بجودة ابػدمة موضوع قدنً، لكن ابعديد في ىذا ابؼوضوع يكمن في عملية استخداـ الطرؽ العلمية و الأساليب  الاىتماـيعد    

 الإحصائية ابغديثة لتطبيق نماذج قياس جودة ابػدمة سواء ما يتعلق بوجهة نظر الزبوف أو مقدمي ابػدمة. 
 مفهوم جودة الخدمة المطلب الاول: 

حاجات و توقعات الزبائن عند البحث عن جودة ابػدمة ابؼطلوبة، و   لاختلبؼدة ابػدمة، و ذلك تعددت التعريفات بالنسبة بعو 
 في ابغكم على جودة ابػدمة و منو يدكن إعطائها التعاريف التالية :  ختلبؼالإكذلك 

 .1معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة -
التي يرقى إليها مستوى ابػدمة لتقابل توقعات العملبء و أف ابعودة التي يدركها العميل للخدمة ىي الفرؽ  تعتبر مقياس للدرجة -

 . 2بتُ توقعات العميل لأبعاد ابعودة و بتُ الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر ىذه الأبعاد بالفعل

د مهمة في تقدنً ابػدمة ذات جودة عالية، حيث يتكوف تلك ابعودة التي تشتمل على البعد الإجرائي و البعد الشخصي كأبعا -
 ابعانب الإجرائي من نظم و إجراءات بؿددة لتقدنً ابػدمة، أما ابعانب الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملوف ) بدواقفهم

 .3و بفارستهم اللفظية( مع الزبائن مسلوكياتهو 

ة ومن منظور ابؼستفيد من ىذه ابػدمة، و ىذا ما يؤكد عليو الباحثاف و جودة ابػدمة يدكن أف تعرؼ من منظور مقدـ ابػدم -
(Krajewski and Ritzman فابعودة من منظور مقدـ ابػدمة ىي مطابقة ابػدمة للمعايتَ ابؼوضوعة مسبقا بؽذه ابػدمة، أما )

.و الشكل ابؼوافِ يوضح مفهوـ جودة 4استعمالاتوو  ستخداماتولإمواءمة ىذه ابػدمة  يابعودة من منظور ابؼستفيد / الزبوف فه
 ابػدمة.

 ( : مفهوم جودة الخدمة06الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

شركة الإتصالات الفلسطينية في , قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها المصدر : محمد فوزي سالم عابدين
 .51ص 2006, مذكرة ماجستير,)غير منشورة(, الجامعة الإسلامية,محافظات قطاع غزة من وجهة نظر  الزبائن

 

                                                 
مذكرة ماجستتَ، )غتَ منشورة(، كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ، بزصص تسويق، جامعة  دور التسويق الداخلي في تطوير جودة ابػدمة الفندقية،بوبكر عباسي، 1

 .20ص  2008/2009قاصدي مرباح، ورقلة، 
، 3حسيبة بن بوعلي، الشلف ابعزائر، العدد ، بؾلة اقتصادية، اقتصاديات شماؿ إفريقيا، جامعةجودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾعبد القادر بريش، 2

 .258-257ص2005ديسمبر 
 .19مأموف الدرداكة، طارؽ الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص3
 .9ص  2010، 45، بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد تقيم واقع تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في الفنادؽ, إبراىيم بظاظو، أبضد العمايرة4

 جودة ابػدمة

 إدراكات الزبوف للخدمة الفعلية مستوى ابعودة ) الفجوة( لزبوف للخدمةا تتوقعا
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و يتضح من الشكل أنو إذا توافقت إدراكات الزبائن مع توقعاتهم لو فإنهم سوؼ يكونوف راضتُ عن ابػدمة، أما إذا فاقت  
التوقعات أو بذاوزتها فإف ابػدمة تعتبر متميزة، و إذا برقق العكس و ىو أف ابػدمة الفعلية فَ ترؽ إفُ مستوى التوقعات أو بذاوزت 

 لفعلية للخدمة تكوف رديئة، و من ثم فإف الزبوف يكوف غتَ راضي عن ىذه ابػدمة.التوقعات فإف الإدراكات ا
 إف بعودة ابػدمة مكونتُ أساسيتُ : 

 : و تشتَ إفُ ابعوانب الكمية للخدمة و التي يدكن التعبتَ عنها كميا(. TechnicalQualityابعودة الفنية )-1
إفُ الكيفية التي تتم فيها عملية نقل ابعودة الفنية إفُ ابؼستفيد من : و تشتَ  (FunctionalQualityابعودة الوظيفية )-2

 .1ابػدمة ) الزبوف (
 

 أىمية جودة الخدمة المطلب الثاني: 
 تكمن أهمية ابعودة في تقدنً ابػدمة فيما يلي :    
عدد ابؼؤسسات التي تقوـ بتقدنً ابػدمات فمثلب نصف ابؼؤسسات يتعلق نشاطها بتقدنً  ازدادلقد  نمو مجال الخدمة : -1

 ابػدمات.
: إف زيادة عدد ابؼؤسسات ابػدمية يؤدي ذلك إفُ زيادة ابؼنافسة، و بالتافِ فإف جودة ابػدمة تعطي بؽذه المنافسة  ازدياد -2

 ابؼؤسسات مزايا تنافسية عديدة.
بائن يريدوف معاملة جيدة، فلب يكفي تقدنً خدمة ذات جودة و سعر معقوؿ دوف توفتَ ابؼعاملة ابعيدة، إف الز فهم الزبائن :  -3

 و الفهم الأكبر للعملبء.
: أصبحت ابؼؤسسات ابػدمية في الوقت ابغافِ تركز على توسيع حصتها السوقية لجودة الخدمة  الاقتصاديالمدلول  -4

زبائن جدد، و لكن يجب كذلك المحافظة على الزبائن ابغاليتُ و لتحقيق  اجتذابلذلك لا يجب على ابؼؤسسات السعي من أجل 
 .2أكثر بدستوى جودة ابػدمة الاىتماـذلك لابد من 

 خدمة أبعاد جودة الالمطلب الثالث : 
توصل بؾموعة من الباحثتُ إفُ أف الأبعاد التي تبتٌ عليها الزبائن توقعاتهم و إدراكاتهم و بالتافِ حكمهم على جودة ابػدمة بستد 

 ىي :  ةرئيسيلتشمل عشرة أبعاد 
تشتَ إفُ قدرة مزود ابػدمة على إبقاز أو أداء ابػدمة ابؼوعود بها بشكل دقيق يعتمد عليو، فابؼستفيد يتطلع إفُ  : عتماديةالإ -1

مزود ابػدمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإبقاز، بساما مثلما تم وعده بذلك و أف يعتمد على مزود ابػدمة في 
 ؛3ىذا بذاتو

 ؛4الزبائن احتياجاتمقدمي ابػدمة بؼطالب و  استجابة إفُ سرعة و التي تشتَ الإستجابة :-2

 مقدـ ابػدمة على تقدنً ابؼساعدة للمستفيد أو حل مشاكلو؛ استعدادو ىي بسثل مدى  الجدارة :-3
حيث تلعب قدرات مقدـ ابػدمة و مستوى ابؼعرفة لديو دورا كبتَا في إعطاء الثقة التي تتضمن ابؼستفيد و بذعلو  المصداقية :-4

 واثق من حصولو على ابػدمة ابؼطلوبة وفقا لتوقعاتو؛
                                                 

 .52-51 سافَ عابدين، مرجع سبق ذكره، ص  فوزيبؿمد 1
و علوـ التسيتَ والعلوـ التجارية، بزصص تسويق، جامعة  الاقتصادية، مذكرة ماجيستً،) غتَ منشورة(، كلية العلوـ جودة ابػدمات و أثرىا على رضا العملبءبوعناف نور الدين، 2

 .66ص 2006بؿمد بوضياؼ ابؼسيلة، 
 .43ق ذكره، ص حكيم بن جروة، مرجع سب3
 .45ص  2005/2006، دار الفكر العربي، قياس ابعودة و القياس ابؼقارف أساليب ابغديثة في ابؼعايتَ و ابؼقاييستوفيق بؿمد عبد المحسن، 4
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نقطة  تعد ىذه ابػدمة دورا كبتَا و فعاؿ في جذب الزبائن لطلب ابػدمة لأف توفر عنصر الأماف و الثقة يشكل الأمان :-5
 يبحث عنها ابؼستفيد في ابػدمة. التيأساسية بالنسبة للمستفيد. إف ابغاجة إفُ الأماف يدثل أحد ابغاجات الأساسية 

يقصد بها درجة فهم مورد ابػدمة للمستفيد و كم من الوقت و ابعهد يحتاج ىذا ابؼورد كي  درجة فهم مقدم للخدمة : - 6
 ؛1ستفيد و تقدير ىذه ابؼشاعريفهم ابؼستفيد لطلباتو خاصة مشاعر ابؼ

 ؛ 2و تعتٍ تبادؿ ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمة بتُ مقدمي ابػدمة و الزبائن بشكل سهل و بسيط الإتصال :-7
فحسب، و لكن كل ما من شأنو أف ييسر من ابغصوؿ على ابػدمة مثل :  الاتصاؿلا يتضمن ىذا البعد  الوصول للخدمة :-8

 قع ابؼؤسسة؛ملبئمة ساعات العمل و مو 
غالبا ما يتم تقييم جودة ابػدمة من قبل الزبوف في ضوء مظهر التسهيلبت ابؼادية مثل ) ابؼعدات و   الأشياء الملموسة :- 9

 الأجهزة و الأفراد ...(؛
ن و من ثم و الأدب، و أف يتسم بابؼعاملة الودية مع الزبائ حتًاـالإو تعتٍ أف يكوف مقدـ ابػدمة على قدرة من  اللباقة :-10

 .3فإف ىذا ابعانب يشتَ إفُ الصداقة و الود بتُ مقدـ ابػدمة و الزبوف
 parasuramanzeithanrl andبعد فتًة وجيزة قاـ نفس الباحثتُ بتقليص عدد الأبعاد إفُ بطسة أبعاد )   

berry1900   : ىي ) 
و يكوف الأكثر أهمية في برديد إدراكات جودة ابػدمة عن الزبائن و  ثباتاوىذا البعد من الأبعاد ابػمسة الأكثر  : عتماديةالإ-1

 بأنها القدرة على تقدنً وعود ابػدمة بشكل موثوؽ و دقيق.  الاعتماديةتعرؼ 
خلق و كسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عاـ عنصرا أساسيا و مهما للعلبقات التبادلية  الضمان ) الثقة و التوكيد ( :-2

 .4و اعتماد الطرؼ الأخر في تبادؿ بذاري معتُ يضع فيو الزبوف ثقتو الكاملة الاستعدادبسثل الرغبة و الناجحة فهي 
ابؼؤسسة بإعلبـ زبائنها بوقت تأدية ابػدمة، و حرص  اىتماـو يتضمن ىذا البعد أربعة متغتَات،  تقيس  الإستجابة :-3

الفورية  الاستجابةابؼوظفتُ عن  انشغاؿموظفيها على تقدنً ابػدمات الفورية بؽم، و الرغبة الدائمة بؼوظفيها في معاونتهم، و عدـ 
 ؛5لطلباتهم
 ؛6الاتصاؿد و تشمل التسهيلبت ابؼادية و ابؼعدات و مظهر ابؼوظفتُ و موا الأشياء الملموسة : -1
 .7الشخصي ابؼقدـ للزبوف الاىتماـو تعتٍ مستوى العناية و  التعاطف )العناية ( : -2
 
 
 

 
                                                 

 .94.-92 ص  2010ة للنشر والتوزيع، عماف، ، الطبعة الأوفُ دار ابؼستَ تسويق ابػدماتبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، 1
 .45توفيق بؿمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .95-94مرجع سبق ذكره،ص ص  ,إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات, قاسم نايف علواف المحياوي3
 .336- 334ص 2004دار ومكتبة ابغامد،عماف , التسويق ابؼصرفيتسيتَ العجارمة، 4
، ابؼؤبسر الدوفِ للتنمية الإدارية بكو أداء متميز للقطاع ابغكومي، مهد الإدارة العامة جودة ابػدمات التي تقدمها البلديات في فلسطتُ على رضا ابؼستفيدينأثر مرواف بصعة الدرويش، 5

 .5ـ ص2009نوفمبر  4-1الرياض، ابؼملكة العربية السعودية
، بؾلة بحوث، العملبء بعودة ابػدمات الصحية و أثرىا على رضاىم و تطبيق ذلك على ابؼشافي ابعامعية السوريةقياس مدركات عبد المحسن تعساني، عمر عقيلي، يابظتُ حلوبي، 6

 .2007و القانونية العدد لعاـ  الاقتصاديةجامعة حلب سلسلة العلوـ 
 .79ص  2005عزة، المجاد الثالث عشر، العدد الأوؿ، يونيو  ، بؾلة ابعامعة الإسلبمية،قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية في البنوؾ العاملة في قطاع غزة ،فارس بؿمود7
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  قياس جودة الخدمةالمطلب الرابع : 
تواجو ابػدمة صعوبات عديدة لقياسها مقارنة بقياس جودة السلع و بالرغم من ىذه الصعوبات، فإف ىناؾ عديد من الدراسات 

 التي ساهمت في وضع أطر و معايتَ علمية و عملية لقياس جودة ابػدمة و من بينها : 
، دراسات lehtine 1982(، دراسات  1985 ،1988 ،1991) parasuramanzeithanrlberryدراسات 

Gronroos (1982 – 1983 ( و دراسات)1994- 1992 )Taylorand Gronin و أىم ابؼساهمات و أبرزىا
 ما يلي : 

 يتضمن عدة مقاييس منها :  الابذاهو ىذا  قياس جودة الخدمة من منظور الزبون :-1
و ابؼقدمة من طرؼ الزبوف خلبؿ فتًة زمنية، و تبتُ ىذه الشكاوى عدـ تناسب ابػدمة ابؼقدمة  قياس عدد الشكاوى : -1-1

 .1بؽم مع ابؼستوى الذي يطمحوف إفُ بلوغو
و ىي إحدى الطرؽ ابؼعقدة في قياس جودة ابػدمة، فتتم من خلبؿ حصر خصائص ابػدمة في قياس رضا الزبون :  -1-2

 .2ذه ابػصائص حسب أهميتها كما يدركها ىؤلاء الزبائنجدوؿ و سؤاؿ الزبائن عن ترتيب ى
و الذي يعتمد على توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة و إدراكو بؼستوى أداء ابػدمة ابؼقدمة بالفعل، و من  مقياس الفجوة :-1-3

 الفجوات. باستخداـثم برديد ما بتُ التوقعات و الإدراكات 
 لتطرؽ إفُ مفهومتُ أساسيتُ يتقابلبف لتحديد الفجوة في جودة ابػدمة و هما : و عند التحدث عن ىذا ابؼقياس لابد من ا

التي تتكوف لديو و يتمتٌ برقيقها أو توفرىا في ابػدمة ابؼقدمة لو من طرؼ ابؼؤسسة  الاعتقاداتوىي تلك  توقعات الزبون :-أ
 التي يتعامل معها.

مفهوـ  zeithanl , parasuraman et berryابػدمة، قدما  و على ضوء العملية التي يقيم من خلببؽا الزبائن جودة
  :قبولة و ىذا حسب الشكل التافِمنطقة التسامح التي تربط بتُ ابػدمة ابؼطلوبة و ابػدمة ابؼ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .95-94مرجع سبق ذكره، ص ، إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات، قاسم نايف علواف المحياوي1
 .47ص  2009حامد،، الطبعة الأوفُ، دار التسويق في ابؼنظمات غتَ الربحية إدارةعبد المجيد البرواري، نظاـ موسي سويداف،  2
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 ( : طبيعة و محددات الجودة المدركة من الخدمات07الشكل رقم )
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

La sourse:, ( Dunod,  2009 Paris ) MercaterD. Lindon,  –J. Lévy  –J. Lendreve  

p 993. 

 

اقل من ابػدمة ابؼتوقعة  تة ابؼتلقاابػدمة التي يتوقعها العميل ىي الفجوة بتُ ابػدمة ابؼطلوبة و ابػدمة ابؼقبولة، و إذا كانت ابػدم
 للعميل .  فسوؼ تسبب استياء

ابػدمة ابؼطلوبة تتأثر بعاملتُ رئيستُ هما : العوامل المحددة للعميل و العوامل ذات الصلة بابؼؤسسة ، ابػدمة ابؼطلوبة تعتمد دائما 
ا على الشركات ، الوعود على تصرفات العميل، مستوى الطلب العاـ على ابػدمات، الاحتياجات الشخصية و يتوقف أيض

 الصريحة و الضمنية، من الفم إفُ الأذف، التجارب السابقة من ابػدمة.
أما ابػدمة ابؼقبولة و تعتٍ قبوبؽا يتوقف على توقعها ابغد الأدنى من ابػدمة، تصور البدائل، تصوير أو إدراؾ الدور ابػاص في 

 خدمة العملبء و العوامل الظرفية .
 .1مة ابؼتوقعة و ابػدمة ابؼدركة من قبل الزبوف خلبؿ بذربة ابػدمة يخلق إما رضا الزبوف أو عدـ رضاهو مقارنة بتُ ابػد

 و ىي ابؼعايتَ التي يدرؾ بها الزبوف ابػدمة فعليا كما قدمت لو، ومنو  إدراكات الزبون :-ب
 الإدراكات. –جودة ابػدمة = التوقعات 

 Servqualويعتبر ابؼقياس)
  في قياس ابعودة ابؼدركة للخدمة في جل الدراسات ابؼيدانية، و نموذج الأكثر شيوعا (*

Servqual  ،لا يركز فقط على نتائج ابػدمة بل يتعداىا إفُ عمليات تقدنً ابػدمة ويبتٌ بابؼقارنة بتُ توقعات الزبائن وإدراكاتهم
                                                 

., ( Dunod,  2009 Paris ) p 993MercaterD. Lindon,  –J. Lévy  –J. Lendreve 
1 

 الخدمة المدركة 

                                      قابلية
 التنبؤ

 وعود صريحة

 وعود ضمنية

 من الفم إلى الأذن

 الخبرة السابقة

 العوامل الظرفية 

 دراك دور الخدمة إ

 البدائل الملحوظة 

 توقعات انتقالية 

 التوقعات المستدامة

 شخصية  احتياجات
 خدمة مطلوبة

 
 منطقة التسامح

 خدمة مقبولة

 خدمة متوقعة
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معا ، و ىي كما مبتُ ذلك في الشكل  بالاثنتُوذالك لقياس بطس فجوات أساسية تتعلق بكل مؤسسة خدمية و بالزبوف و 
 : 1ابؼوافِ

 ( : نموذج فجوة الخدمة08الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 
 

 اىزبىُ                                                                                                           

 

 اىَؤسست                                                                                                           

 

 

 

   

 

 

 

 

 
La sourse:, 12 édition(Person éducation, paris 2006) p47Marketing management ,Philip kotler et Bernard Dubois . 

 كالتافِ :  وتتلخص ىذه الفجوات

 .2بتُ ما يتوقعو الزبائن و ما تتصوره الإدارة أنو رغبة الزبائن الاختلبؼوتنتج عن  (:1الفجوة رقم )
 عليها ابؼتحصل للنتائج ابػاطئة التًبصة وكذا التسويق، بحوث قلة إفُ يرجعفي حالة وجود فجوة سلبية فإف ىذا نتيجة القياس : 

 أساسا الزبوف يرغب فقد والزبائن الإدارة بتُ الاتصاؿ انعداـ أيضا من السبب يكوف يدكن أف و بها، تقوـ التي السوؽ دراسات من
 الزمن، بعامل يهتموف لا أف الزبائن الإدارة ترى حتُ في طويلة، بؼدة الانتظار دوف ابؼوظفتُ من من فورية خدمة على ابغصوؿ في

 .3الظروؼ كانت مهما عليها للحصوؿ مستعدوف وأنهم
 بتُ ما تتصوره الإدارة أنها رغبة الزبوف و بتُ ما تقوـ ابؼؤسسة بأدائو من الناحية العلمية. الاختلبؼوتنتج عن ( : 2الفجوة رقم)

في حالة وجود فجوة سلبية فإف ىذا يعتٍ أنو بالرغم من تصور الإدارة لتوقعات الزبائن فإنو فَ يتم تربصة ىذه نتيجة القياس : 
مواصفات بؿددة فعلية في ابػدمة ابؼقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق بدورد ابؼؤسسة أو عدـ قدرة الإدارة على تبتٍ التصورات إفُ 

 فلسفة ابعودة في ابػدمة و العكس صحيح.

                                                 
Servqual

 ابعودة. qualityابػدمة و  serviceجودة ابػدمة و مكوف من العبارتتُ : و يعتٍ  *
 97.1مرجع سبق ذكره، ص إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات،  ,قاسم نايف علواف المحياوي

 .97مرجع سبق ذكره، ص ,، إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقاتقاسم نايف علواف المحياوي2
جامعة  التسيتَو علوـ  الاقتصادية، ابؼلتقي الدوفِ حوؿ إدارة ابعودة الشاملة في قطاع ابػدمات، كلية العلوـ ، دور توقعات العملبء في برستُ جودة ابػدمة البنكيةبقاح بولوداف 3

 (2011/08/24.)2010ماي  11-10منتوري قسنطينة، 

 (5الفجوة رقم )

 (3الفجوة رقم )

 (1الفجوة رقم )

 (2الفجوة رقم )

 (4الفجوة رقم )

 الخــــدمة المدركة 

 إتصالات
 تسليم  الخدمة  خارجية 

 ترجمة التصورات إلى 
 معايير الجودة

 تصورات الإدارة لتوقعات
 الزبائن  

 حاجات شخصية 

 الخــــدمة المتـــوقعة 

 السابقة خبرةال من الفم إلى الأذن
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 ابؼواصفات المحددة للجودة و بتُ مستوى تسليم ابػدمة الفعلي. اختلبؼوتظهر بسبب  ( :3الفجوة رقم )
بتُ مواصفات ابػدمة ابؼقدمة للزبائن وبتُ ما تدركو  ختلبؼإالة وجود فجوة سلبية فإف ىذا يعتٍ أف ىناؾ في ابغ نتيجة القياس :

الإدارة وذلك بسبب تدني مستوى الأداء و ابؼهارات ابػاصة بدقدمي ابػدمة أو عدـ وجود الدافعية بؽم لتقدنً ابػدمة وفقا 
 للمواصفات ابؼخططة والعكس صحيح.

 .1بتُ ابػدمة التي تم تسليمها وما يتم التًويج عنو بخوص ابػدمة الاختلبؼوتنتج عن  ( :4الفجوة رقم )
 الاتصاؿ خلبؿ من ابػدمة مستوى حوؿ قدمها التي الوعود إفُ أففي حالة وجود فجوة سلبية فإف ىذا يرجع نتيجة القياس : 

إفُ وجود الوعود بفا يؤدي  بفجوة ابػدمة، وتسمى لتقدنً الفعلي ابؼستوى على بزتلف ابؼختلفة التًويج أساليب طريق عن بالعملبء
 2خلل في ابؼصداقية والثقة في ابػدمة

 ىي ناتج واحد أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وبسثل الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼدركة و ابػدمة ابؼتوقعة. ( :5الفجوة رقم)
التذمر  احتمالاتعدـ رضا الزبائن و المجتمع عن ابػدمة ابؼقدمة و  في حالة وجود فجوة سلبية فإف ىذا يؤدي إفُ نتيجة القياس :

 السيئة عن ابؼؤسسات ابػدمية. الانطباعاتو الشكوى وتكوين 
الأنظمة النفسية و  الاعتباربعتُ  يأخذمنها : أنو في رأي البعض قد فشل في أف  الانتقاداتوقد تعرض ىذا ابؼقياس للعديد من 

ابؼوجهة  الانتقاداتلشرح كيفية تطور الإدراكات و لعل أىم نقطة في  الاىتماـ، حيث بدؿ القليل من الاقتصاديةو  الاجتماعية
 .3إفُ ىذا النموذج تكمن في إهمالو للمزايا السلوكية للزبائن

Servperfمقياس أداء الخدمة -1-4
* 

و التي نتج عنها  Taylor and Groninتقدنً عدة دراسات،  Servqualنتقادات ابؼوجهة بؼقياس لقد ترتب على الإ   
، فإعتمادا على Servperfأو ما يعرؼ بدقياس service performanceمقياس جديد يسمى مقياس الأداء الفعلي 

. و وجو  قياس في ىذا ابؼ الاختلبؼمراجعة عميقة لنماذج قياس جودة ابػدمة في حتُ أف التوقعات ليست جزءا من ىذا ابؼفهوـ
أنو يستبعد فكرة الفجوة بتُ الأداء و التوقعات و يركز فقط على الأداء لقياس جودة ابػدمة، إلا أنو في نفس الوقت يستخدـ 

لقياس  نماذجميداني لأربعة  اختبار(. و قد قاما بإجراء parasuraman et Al)نفس الأبعاد ابػمسة ابؼوضحة من قبل 
 جودة ابػدمة ىي : 

1- Servqual  التوقعات –ابػدمة = الأداء جودة 
2- ServperfWieghted  التوقعات( –جودة ابػدمة =  )الأداء 
3- Servperf جودة = الأداء 
4- ServperfWieghted  جودة ابػدمة =  الأهميةx  ابعودة 

)الأداء فقط ( أفضل ابؼقاييس لذا فإف الباحثتُ يوصياف  Servperfإفُ أف مقياس  Gonin et taylor 1992وقد بػص 
 .4ستخداـ ىذا ابؼقياس في العديد من المجالات نظرا لتميزه بالسهولة في التطبيق والبساطة في القياسإب

                                                 
 100-98مرجع سبق ذكره، ص ص , ، إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقاتقاسم نايف علواف المحياوي1
 )2011/08/24مرجع سبق ذكره، .), بقاح بولوداف2
 .100مرجع سبق ذكره، ص ، إدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات، قاسم نايف علواف المحياوي3

Servperf*  ُوتعتٍ أداء ابػدمة و تتكوف من العبارتت :service  ابػدمة وperformance الأداء 
، ابؼلتقى الأوؿ ، التسويق في الوطن العربي ) الواقع و آفاؽ التطوير ( الشارقة، الإمارات العربية  جودة ابػدمات ابؼصرفية النسائية  من ابؼملكة العربية السعودية، وفاء ناصر ابؼتَيك 4

  245أكتوبر، ص  16-15ابؼتحدة 
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و ىو يدثل قياس ابعودة من منظور مقدميها و يكوف ذلك بدلالة ابؼداخلبت و العمليات ابؼطلوبة قياس الجودة المهنية : -2
نهائية ابؼقدمة للزبوف و ىذا يتم من خلبؿ الأداء ابؼقارف أو الأسئلة ابؼوجهة لإبقاز ابػدمة والنتائج ابؼتمثلة بابػدمة بصورتها ال

 للموظفتُ.
أي من وجهة نظر الزبوف و مقدمي ابػدمة لكي يتستٌ للمؤسسة من تقويدها قياس الجودة من المنظور الشامل أو الكلي : -3

 .1و إجراء برامج برستُ مستمر بعودة ابػدمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .107-105ذكره، ص  مرجع سبقإدارة ابعودة في ابػدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات، قاسم نابق علواف المحياوي، 1
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 .دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبونالمبحث الثالث: 

 المطلب الأول: رضا المريض

دراكية والعاطفية من والإ ويشمل كل من ابؼظاىر ابؼعرفية،بذاه العاـ للمريض بكو بذربتو للرعاية الصحية يعرؼ رضا ابؼريض بانو الإ
 رضا ابؼريض بأنها (.meredith et wood.1995)   وحدد،  (keegan et al.2003) خلبؿ التجربة السابقة

 1.يجابية او السلبية النابعة من وجهة نظر ابؼريض بذاه ابػدمات ابؼقدمة لوبؼشاعر الاا
 ىداؼ من ابؼرضىالا وينتج عن التفاعل بتُ،ف رضا ابؼرضى تعتبر ظاىرة معقدة أ ( calnan.1988.927-933) وحدد

يديولوجيات والإ جتماعيةومستوى وطبيعة بذربتهم السابقة مع ابػدمات الصحية والإ،حالة ابغصوؿ على الرعاية الصحية في كل 
 السياسية التي يستند النظاـ الصحي في ابؼستشفى

 بقازاتهم الناجحة منهاإاف تقييمات ابؼريض تساعد الكادر التمريضي على التعلم بذاه ( al-eisa.et..al.2005)  كدأو 
 .كثر بغاجات ومتطلبات ابؼرضىأستجابة للئ وتقييم انفسهم،والفاشلة 

 :وىي ،ابؼرضى من قبل الكوادر التمريضية ىتماـ برضاف ىناؾ ثلبثة أسباب رئيسية للئأ( Fitzpatrick.1991.887) ويبتُ
 ،قدمة الرعاية الصحية ابؼ ف مؤشر ابؼرضى يعبر عن جودة خدمةأف الرضا يعتبر مقياس مهم جدا. اذ أدلة مقنعة على أأف ىناؾ 1.

 .ستلبـ ابػدمةإف ابؼريض يقوـ بتغيتَ مكاف إوفي حالة عدـ الرضا ف
وابؼريض وىو ما  وابؼعلومات ابؼتداولة بتُ الطبيب تصالاتخذ بالتزايد في تقييم الإأ اومفيد امهم اأف رضا ابؼرضى يعتبر مؤشر 2.

 .يعطي الثقة والطمأنينة للمريض
لتوفتَ مستوى عاؿ من  ختيار ما بتُ البدائل ابؼتاحةيدكن استخداـ التغذية العكسية الراجعة من ابؼرضى بشكل نظامي للئ3.

 .جودة ابػدمة الصحية
توجب توافقها مع  الصحية ابؼقدمة بؽم، والتي حتياجات ومتطلبات ابؼرضى من ابػدمةإوعليو فإف جوىر ابعودة يتمثل في مقابلة  -
 .ابؼسبق الذي يريده ابؼريض ستخداـالإ

التعبتَ عن ىذه  يعقبها من رضا ويدكن ويرتبط ىذا التوافق إفُ حد كبتَ مع القيمة التي يتحسسها من ابػدمة الصحية وما - 
 .التوقع-الدراؾ  ≥العلبقة بػػػػ: الرضا 

وفُ اقل من الأ مة كما كاف يتوقعها، فإذا كانتوبالتافِ فاف ابؼريض يقارف بتُ ابػدمة ابؼدركة، أي التي حصل عليها فعلب، وابػد -
 .وبسسك بها،للمنظمة الصحية  هءزداد ولاإستياء وعدـ الرضا، أما إذا كانت متساويتتُ كاف شعوره بالرضا و الثانية كاف شعوره بالإ

2:وينبغي ملبحظة أف ابؼريض يبتٍ توقعاتو على نتيجة لتفاعل أربع قوى وىي
 

 .حتياجات ابؼريضإ :أولا

 .ابػبرة السابقة للمريض :ثانيا

 .صدقاء والزملبءمن الأword-of-mouth الكلمة ابؼتداولة:ثالثا

ابؼعلن عنها وذلك  جودة ابػدمة الصحية بدستوى علبمهملإتصالات التسويقية التي تقدمها ابؼنظمات الصحية لعملبئها، الإ:بعارا
 .علبف والتًويجمن خلبؿ أنشطة الإ
 .توقعات ابؼرضى تلعب دورا حيويا في ابغكم على جودة ابػدمة التي تقدمها ابؼنظمات الصحيةوابعدير بالذكر أف 

                                                 
 -34ص  2010 ،نوفمبر ،وسط الشرؽ الا جامعة،قسم إدارة الاعماؿ ،مذكرة ماجيستً ، ودة الرعاية الصحية والاتصالات على رضا ابؼرضىأثر ج،أبضد عباس يوسف بوعباس 1

36. 
 .138ص ، 2006/2005 ، مسيلة بوضياؼ بؿمد جامعة، ماجستتَ مذكرة( ،(ابؼرضى) منها ابؼستفيدين نظر من الصحية ابػدمات قطاع في التسويق دور"   سفياف عصماني2
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ذلك فاف  ضلبع، كل ضلع فيو يدثل بعد من أبعاد الرضا، ومعويدكن النظر إفُ الرضا على انو حجر نفيس كرنً عديد الأ -
بعاد لرضا ابؼبسطة عديدة الأ متشابهة، وفيما يلي التشكيلةبعاد ابؼختلفة ليست بالضرورة ضلبع ابؼختلفة أو أوزاف الأمساحات الأ

 :ابؼريض
نسانية أو فن الرعايةالنزعة الإ. 
علبـالقدرة على الإ. 
(.ابعودة ابعمالية )بدا فيها العلبقات بتُ الشخاص 
كفاءة مقدـ ابػدمة. 
البتَوقراطية داخل النظاـ الصحي. 
سهولة ابغصوؿ على ابػدمة. 
التكلفة. 
البيئة ابػارجية والداخلية. 
ابغصيلة الصحية بدا فيها بـرجات الصحة كنتيجة للرعاية. 
ىتماـ بابؼشاكل النفسية والاجتماعيةالإ. 

برتويها ابػدمة  وعلى ضوء ابؼضامتُ التي خرلآلف من فرد تف الرضا لدى ابؼستهلك ىي حالة نسبية وبزأشارة إفُ ومن ابؼفيد الا
د منها. فالرضا يدكن أف يدثل على وفق ىذه ابغالة بدثابة تقسيم ابؼستهلك للمنتجات أو ابػدمات التي من وجهة نظر ابؼستفي

 .يداثلو ووفق خبرتو الشرائية السابقة من ذات ابؼنتوج أو ابػدمة أو ما ،يحصل عليها
ابػدمة ابؼقدمة مع  حدود مطابقة ينحصر في ستمرار فاف جوىر ابعودة لاأما من وجهة نظر ابؼستشفى التي ترغب في النجاح والإ

وما يتوقع أف يحصل عليو ومدى  بل امتدت إفُ ما يحتاجو ابؼريض ،تقديدها بأقل تكلفة ابؼواصفات القياسية المحددة مسبقا، أو
 .خرىختلبؼ ذلك عن ابؼستشفيات الأإ

 .ف توظفها لتعزيز مكانتهاوبالتافِ أصبحت جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة ىي بدثابة ميزة نسبية على ابؼستشفى أ
لنشاط التسويق  نطلبقا بفا سبق يدكن القوؿ إف برقيق رضا ابؼريض يعتبر ىدؼ وأداة تسويقية في نفس الوقت فابؽدؼ الرئيسيإ

ابؼنظمة الصحية موجهة بكو برقيق  ىو جعل العميل راض وسعيد بخدمات ابؼنظمة الصحية ولذلك يجب أف تكوف بصيع أنشطة
 (.ابؼريضرضا العميل )

 المطلب الثاني: قياس مستوى رضا المريض

مع عملبئها وفي  يعبر عن مدى بقاح إدارة ابؼنظمة في التعامل لأنومنظمة لإف قياس مستوى رضا العملبء يعتبر مهما بالنسبة ل
 .تسويق منتجاتها وخدماتو

وأما العميل غتَ  إفُ ثلبثة أشخاص من معارفووقد أثبتت الدراسات أف العميل الراضي من ابؼنتج أو ابػدمة يتحدث عن رضاه 
 .ي فهو يتحدث عن عدـ رضاه عن ابؼنتج أو ابػدمة إفُ أكثر من عشرين شخصالراض

أصوؿ ابؼنظمة  وىذا يدؿ على مدى تأثتَ رضا العميل الواحد أو عدـ رضاه في عملية التسويق. لذلك يعتبر رضا العميل أصل من
 إفُ أنو يعمل على نقلبالإضافة ا، حيث أف العميل الراضي يعود إفُ الشراء مرات أخرى، حتفاظ بهويساعد ابؼنظمة على الإ

إفُ استقطاب عملبء  بالإضافةبؽا  الصورة ابعيدة عن ابؼنتج أو ابػدمة وعن ابؼنظمة في حد ذاتها إفُ معارفو بفا يؤدي إفُ ولائو
  .1جدد

                                                 
 .80ص،2008،ردفالا،عماف ،وفُالطبعة الا،مفاىيم وتطبيقات ،إدارة ابعودة الشاملة ،د.بؿفوظ أبضد جودة1
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أسواقها يعتمد بدرجة   أو ابؼراجعتُ، حيث أف بقاح ابؼنظمة الصحية في خدمةىناؾ العديد من الوسائل ابؼتاحة لقياس رضا ابؼرضى 
 .كبتَة على مدى قدرتها على خدمة عملبئها وبرقيق رضاىم

  :1ومن ضمن ىذه الوسائل ما يلي
بؾالات عن أي  في ظل ىذا النظاـ تشجع ابؼنظمة الصحية العملبء على التقدـ بدقتًحاتهم : أنظمة الشكاوى والمقترحات1-

التسويقي الصحي بدا يحقق رضاىم، ومن خلبؿ نظاـ الشكاوى وابؼقتًحات يدكن أف  لتطوير وبرستُ ابػدمة وحتى عناصر ابؼزيج
ف ىذا النظاـ يخلق إحساس لدى أ شخاص غتَ الراضتُ عن ابؼنظمة إفُ أشخاص لديهم ولاء للمنظمة وافُ خدماتها،بكوؿ الا

 .ابؼنظمة جانبىتماـ من إالعميل على أنو موضع 
من ذلك، إذ  وبفا يجدر بالذكر أف ابؼنظمات التي لديها توجو بالعميل تتجاوب بشدة مع شكاوى عملبئها، بل تذىب إفُ أبعد

العملبء، وذلك أف ىذا  أنها براوؿ البحث عن الشكاوى، فعدـ وجود شكاوى لا يعتٍ بالضرورة وجود مستوى عافِ من رضا
بعتُ الاعتبار أف ىناؾ ما يسمى  خذتثبيت رضاىم عن ابػدمة قد لا يكوف كافيا. كما ينبغي الأفرص  لإعطاءالنظاـ ابؼتبع 

 .كانت الظروؼ لتقدنً أي شكوى مهما الصامتة من العملبء والذين ليسوا على استعدادبالأغلبية 
العميل عن خدماتها  رضابحوث لقياس  خرى بإجراءوىو أف تقوـ ابؼنظمة الصحية من فتًة لأ :بحوث قياس رضا العميل2-

ستقصاء ويكوف ذلك في شكل مقياس قائمة للئ ستمرار في التعامل معها مستقبلب من عدمو، وىذا من خلبؿ تصميمورغبتو في الإ
ثم جيد ،  OUTSTANDINGمستويات تتدرج، من رائع  مدرج يدثل مستويات جودة ابػدمة، يأخذ في العادة بطس

 POORوأختَا جودة رديئة ،FAIRفمقبوؿ ،  SATISFACTORYثم مرضي،  VERY GOODجدا  
  :2للمقياس ابؼدرج الذي تم وصفو والشكل التافِ يدثل وصفا حقيقيا

 (:المقياس المدرج09) رقم الشكل
      1                     2                      3                      4                       5 

 امقبول او غير راضي           مرضي )معقول( او محايد          جيد جدا او راضي             رائع او راضي جد        رديء او غير راضي   
 

 

الفشل, الطبعة  ومخاطر تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح, د. فريد زين الدين :المصدر
 .185ص,2002,القاىرة,مصر,الاولى

 

( وتستمر في 1الرقم) فابعودة الرديئة تعطى، كلما ارتفع وصف ابعودة بكو الكماؿ فإف الدرجة ابؼعطاة تزيدومن ثم نلبحظ أنو  
إحدى عشر نقطة بدلا من بطس  ستخداـ مقياس من ثلبثة أوإ( ويدكن 5الزيادة إفُ أف تصل إفُ ابعودة الرائعة وتعطى رقم )

نسبة ابؼرضى في كل بؾموعة، فإذا كاف ابؼخطط  وضع بـطط بياني يوضحنقاط كالسباؽ. وعندما يتم الوصوؿ إفُ النتائج يجب 
البياني يديل كثتَا لليمتُ فهذا يعتٍ أف ابؼنظمة الصحية واقعة في مشكلة، أما إذا كاف في شكل جرس، فهذا يعتٍ أنها بروي على 

يعتٍ أف ابؼنظمة الصحية قد حققت درجة عالية لو كاف منحرفا كثتَا لليسار فهذا  أما ،أعداد معقولة غتَ راضية وبؿايدين وراضتُ
 .لغالبية مرضاىا ىمن الرض

                                                 
 .18ص، 2002وفُ، مصر القاىرة، الفشل، الطبعة الا تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بتُ فرص النجاح وبـاطر :فريد زين الدين1
 .185ص،مرجع سبق ذكره،الفشل ابعودة الشاملة بتُ فرص النجاح وبـاطر تطبيق إدارة :فريد زين الدين2
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 the Kano model of Customer satisfaction :نموذج كانو لرضا العملاء-3

  :1نواعأينقسم نموذج كانو لرضا العملبء متطلبات ابػدمة من حيث تأثتَىا في رضا العملبء إفُ ثلبثة 

المتطلبات الأساسية : basic or must be requirementsيتوقع أف تكوف ىذه ابؼتطلبات موجودة في 
وبابؼقابل إذا كانت ىذه  ،وبالتافِ لا حاجة إفُ التعبتَ عنها إذا فَ يتم تلبية ىذه ابؼتطلبات فاف العميل لن يكوف راضيا ،ابػدمة

 .رضا العميل ف ذلك لن يزيد من مستوىإابؼتطلبات موجودة )من ابؼسلم بو أف تكوف موجودة( ف
 متطلبات الأداء: performance requirementرضا  ف مستوىإبذاه واحد فإداء والتي ىي بوفقا بؼتطلبات الأ

 كلما كاف مستوى الرضا عاؿ فكلما كانت درجة تلبية ىذه ابؼتطلبات عالية ،العميل يتناسب طرديا مع درجة تلبية ىذه ابؼتطلبات
 .طلبها العميل بصراحةوىذه ابؼتطلبات ي ،والعكس بالعكس

 المتطلبات الجاذبة : attractive or delight requirementsىذه ابؼتطلبات برتل أكبر درجة من إن 
فهي غتَ متوقعة من  وكذلك،وحسب طبيعة ىذه ابؼتطلبات فإنها غتَ معبر عنها من قبل العميل ،التأثتَ على درجة رضا العميل 
الرضا الوظيفي أما إذا فَ يتم الوفاء بهذه  ابؼتطلبات بدرجة معينة يعطي العميل درجة أكبر منقبل العميل . إف الوفاء بهذه 

 .ابؼتطلبات فإف العميل لن يشعر بالندـ

 .جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون المطلب الثالث: أثر

تتمثل في كونها  وفُاويتتُ رئيسيتتُ، الأتتميز ابؼؤسسات الصحية الناجحة عن غتَىا من ابؼؤسسات العاملة في نفس المجاؿ من ز 
 العاملتُ كفاءة ويتمتع العاملوف فيها حتياجات العاملتُ فيها ومن بشة فهي بسثل مصدر جلب لفضلإتتضمن تنظيما فعالا يفي ب

 .ورغبات زبائنها حتياجاتإاء ببقعلى ال بدستويات عالية من الرضا الوظيفي، أما الزاوية الثانية فتتمثل في كونها قادرة
وخدمتهم بدصداقية،  للوصوؿ إفُ إرضاء الزبائن ووفقا لتأكيد الباحثتُ على أف جودة ابػدمة ىي حجر الزاوية في ابعهود ابؼبذولة

بذاه ابػدمة التي يجب برقيقها، ويحكموف على جودة ابػدمات من خلبؿ مقارنة ما إفإف الزبائن من ناحية أخرى يحملوف توقعات 
 :والدراسات إفُ أف توقعات الزبائن توجد على مستويتُ بـتلفتُ بحاثوتشتَ الا أو ما يتوقعوف بدا يحصلوف عليو فعلبيريدوف 

الزبوف أنو من  عليو فهو خليط بفا يعتقد ويتمثل في ابؼستوى من ابػدمة الذي يتمتٌ الزبوف ابغصوؿ :المستوى المرغوب1-
 .ابؼمكن حدوثو وما الذي ينبغي حدوثو

تقدير  فهو يدثل ذلك ابؼستوى من ابػدمة الذي يجده الزبوف مقبولا ويتكوف جزئيا من : مستوى الملائم من التوقعاتال2-
 التحمل "او "نطاؽ التسامح" الزبوف مقدما بؼا سيكوف عليو مستوى ابػدمة ويوجد بتُ ىذين ابؼستويتُ نطاؽ يعرؼ باسم "منطقة

وجد الداء الفعلي أقل من منطقة التحمل فإنو  ابػدمات الذي يجده الزبوف مرضيا، فإذا ماويقصد بو ذلك ابؼدى من مستوى أداء 
الصحية، أما إذا وجد الداء الفعلي أعلى من التحمل فإنو سيشعر  للمؤسسة والندـ، وتنخفض درجة ولائو بالإحباطسيشعر 
 .والرضا وتزيد درجة ولائو للمؤسسة بالسعادة

ابػدمة  دقيقة( فهذا ىو مستوى20د الزبوف ابؼريض إنهاء الفحص مثلب في مدة معينة )لا تتجاوز لنأخذ مثالا على ذلك، يري
نتظار( فانو يدكن اف يتحمل الإ ى ابؼوجودين في قاعة)مثل الزبائن ابؼرضالعوامل أخرى  ابؼرغوبة، لكنو ووفقا بػبرتو مع ابؼؤسسة ووفق

دقيقة ) منطقة 40افُ 20الفعلية وقتا ما بتُ  ستغرقت ابػدمةإفإذا دقيقة وىذا ما يعرؼ بابؼستوى ابؼناسب للخدمة 40
ف ابػدمة وعدـ الرضا لأ بالإحباطربعتُ دقيقة، سيشعر بذاوزت الا ذاإفإف الزبوف ابؼريض سيكوف راضيا، اما  ،ل(التسامح/التحم

 .عتبره ابغد ابؼناسبإأخذت منو وقتا أكبر بفا 
ختلبؼ ابؼؤشر ابؼستخدـ في تقييم جودة ابػدمة منقبل الزبوف مثل الثقة إخر، كما قد بزتلف بوبزتلف منطقة التحمل من زبوف لآ

                                                 
 .115-114ص  ،عتيق عائشة، جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية، مرجع سبق ذكره1
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ستعداد المحدود لدى الزبوف يعتٍ الإ أهمية ابؼؤشر كلما قلت منطقة التحمل والذي وابعوانب ابؼلموسة، الاستجابة، وكلما زادت
البحوث ابؼتعددة خلبؿ الثلبثتُ سنة ابؼاضية إفُ برديد   التوصل منللتنازؿ عن ابؼعايتَ ابػاصة بابعودة التي يرغب فيها وقد تم

وحدد "واير" أبعاد لرضا ابؼريض تتمثل أساسا في سلوؾ  بعودة ابػدمة، دراؾ ابؼريضكثر ملبئمة لإعناصر ابػدمة الصحية الأ
نتظار إفُ عامل سهولة ابغصوؿ، وقت الإابؼلموسة للرعاية ويدكن ضم مفهوـ  الكفاءة، والنتائج، 1إتاحية ابػدمة الثقة الطبيب 

نتظار الطبيب يؤثر عكسيا على رضا إابػدمة، إذ أكدت الدراسات أف الوقت ابؼنقضي من قبل ابؼريض في  ستمرارية علىالإ
 .الزبوف

ابؼستشفيات مرضى  "في ىذا ابػصوص أف 1990كما تؤثر البيئة ابؼادية على إدراكات الزبائن بعودة ابػدمة،ويقتًح"ليك وسكولر  
 خاصة، سوؼ يقيموف مدى جودة ابػدمة ابؼقدمة من خلبؿ برديد بيئتهم الصحية ابؼريحة،

 .وابعو اللطيف المحيط بابؼريض حيث تعتبر عوامل ضرورية في برديد رضا ابؼريض في ىذه ابغالة
إفُ حد كبتَ  تية بؾتمعة تؤثرلآا( بأف العوامل 1990سينج )، (1988ىولو دورتاف )،(1976وقد أبصع كل من لارسن وروماف )

  :2على مدى رضا ابؼريض ىي
 أسلوب الطبيب في التعامل مع ابؼرضى؛ - 
 جودة ابؼعلومات؛ -

 كفاءة الطبيب ابؼهنية والتقنية؛ - 
 مهارات الطبيب وعلبقاتو الداخلية والشخصية؛ -
 طبيعة مشكلبت ابؼريض الطبية؛ -

 .البيئة الديدغرافية للمريض وخلفياتها - 
التعامل مع  ختلبؼ الباحثتُ في العوامل ابؼؤثرة على مستوى الرضا لدى ابؼريض ينصح خبراء تسويق الرعاية الصحيةإوبسبب 

لا يجب ىنا إهماؿ العوامل  مريض خصوصيات بذعلو يركز على معايتَ دوف أخرى، كما مسألة الرضا كموقف بؿدد، إذ أف لكل
مع مراعاة التًكيز على المجالات التي تعزز ابػبرة  ى للخدمة ابؼقدمة فنيا وسلوكيافية تقييم ابؼرضبوف. إف معرفة كيابؼؤثرة في سلوؾ الز 

تدخل في إطار السعي إفُ برقيق جودة ابػدمة الصحية، بل تعبر  الزبوف، وملبئمة البيئة ابؼادية، كلها عوامل الكلية وفهم حاجات
 .عن جودة ابػدمة الصحية في مضمونها الشامل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 31.،ص2006، بدوف طبعة سكندرية،معية، الاثابت عبد الربضن إدريس، كفاءة وجودة ابػدمات اللوجستية مفاىيم أساسية وطرؽ القياس والتقييم، الدار ابعا1
 .2الربحية، مرجع سبق ذكره،ص إدارة التسويق في ابؼنظمات غتَ عبد المجيد البرواري، نظاـ موسى سويداف،2
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 :خلاصةال

بشخصية ابؼريض وبذاربو  يعد مفهوـ "رضا ابؼريض" من ابؼفاىيم ابؼعقدة وصعبة القياس بسبب كونها مفاىيم سيكولوجية ترتبط
والثقافية وغتَىا من العوامل التي تعقد ىذه ابؼسألة  السابقة، وبحالتو الصحية، وبتوقعاتو وأولوياتو، إضافة إفُ العوامل الاجتماعية

ستشفائية تسعى جاىدة إفُ إدخاؿ الوقت ابغافِ، لذلك ابؼؤسسات الإ بحاث فيىتماـ العديد من الدارسات والأإلها بؿل وبذع
 .مفهوـ ابعودة على عابؼها ابػدماتي



 

 

 
 

 الثالث الفصل

 بعيادة التوليد ميدانية دراسة
سليماف عمتَات بابؼسيلة
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 تمهيد

 أبعادىا خصائصها، لتعرؼ على ابعوانب النظرية  بعودة ابػدمات الصحية، با لو من خلب قمنا الذي النظري العرض بعد     
ابؼرضى عن جودة ىذه  رضا توضيح ىذا الفصل في الرضا، سنحاوؿ قياس الزبوف ونماذج رضا أيضا على تعرفنا قياسها، مؤشرات

سليماف  التطبيق على عيادة التوليد عتمدناإابعانب  ىذا العملي ولدراسة النظرية بالواقع الدراسة حيث سنقوـ بربط ابػدمات،
                                                                                             :مباحث ثلبث فُإالفصل  ىذا بتقسيم قمنا وقد ابؼتعلقة بالدراسة، النتائج ستخلبصإعمتَات و 

 سليماف عمتَات    _ الإستشفائية العمومية ابؼؤسسة تقدنً :الأوؿ ابؼبحث
 .الدراسة منهجية وأساليب أدوات :الثاني ابؼبحث
   .وبرليلها الدراسة نتائج عرض :الثالث ابؼبحث
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 _عميرات سليمان _الاستشفائية العمومية المؤسسة تقديم :الأول المبحث
 . ابؼقدمة بهاىيكلها وابػدمات  ودراسة من خلبؿ التعريف بها -  عمتَات سليماف– الاستشفائية ابؼؤسسة العمومية سيتم تقدنً

 
 _عميرات سليمان_ الإستشفائية العمومية بالمؤسسة التعريف :الأول المطلب

 بالمؤسسة التعريف :أولا
  داريإ  ذات طابع مؤسسة وطب وجراحة الأطفاؿ والتوليد، مراض النساءأ ابؼتخصصة في ستشفائيةالإ العمومية ابؼؤسسة تعرؼ

 . ستقلبؿ ابؼافِالإ ابؼعنوية و بالشخصية وخدماتي وتتمتع
 الإستشفائية                                            العمومية المؤسسة مهام :ثانيا
 .  سعافات وبربؾتهاالإ تنظيم وتوزيع •
 .ستشفاءالطبي و الإ التكييف عادةإو  والتشخيص  بالوقاية ابؼتعلقة تعليق الأنشطة •
 . طب وجراحة الأطفاؿ وبرستُ مستواىم التوليد، النساء و مصلحة أمراض مثل الصحية ابؼصافٌ مستخدمي تأىيل عادةإ •
عامل حسب آخر تعداد  400 يفوؽ فإف عددىم _ عمتَات سليماف_ الإستشفائة العمومية للعاملتُ بابؼؤسسة بالنسبة أما

 .2014عاـ 
 الإستشفائية العمومية للمؤسسة التنظيمي الهيكل دراسة :الثاني المطلب

 التنظيمي الهيكل :أولا
 الإستشفائية ابؼؤسسة على مستوى ابؼكونة ابؼصافٌ والوحدات إنشاء ابؼتضمن 2013 سبتمبر في ابؼؤرخ 95 رقم القرار حسب

 مصافٌ ثلبثة مكونة سرير 104 ب لطاقة إستيعاب تقدر وطب و جراحة الأطفاؿ، النساء والتوليد في أمراض ابؼتخصصة
 عميرات سليمان لمستشفى التنظيمي الهيكل (10)رقم الشكل :كالتافِ موزعة وحدات وعشرة

 مصلحة المستخدمين:المصدر            
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 للمؤسسة الداخلي التنظيم :ثانيا 
 :الإداري التنظيم •

 إدارة بؾلس _ بابؼسيلة عمتَات الأطفاؿ_ سليماف وجراحة النساء والتوليد،طب أمراض في ابؼتخصصة الإستشفائية يديرابؼؤسسة
 . الطبي المجلس يسمى إستشاري بدجلس وتزود مدير ويستَىا

 :الإدارة مجلس.أ
 عمتَات الأطفاؿ_ سليماف وجراحة النساء والتوليد،طب أمراض في الإستشفائية ابؼتخصصة ابؼؤسسة الأساسي تسيتَ ىدفو

 :بابؼسيلة_ ويتشكل من الأعضاء الآتيتُ
 . رئيسا بفثلب للوافِ، -
 . ابؼالية بفثل إدارة -
 التأمينات الإقتصادية بفثل -
  .جتماعي الإ الضماف بفثل ىيئات -
 . ابؼؤسسة مقر لبلدية البلدي الشعبي بفثل المجلس -
 . الولائي بفثل المجلس -
 .ينتخبو زملبءه بفثل ابؼستخدمتُ الطبيتُ -
 .ابؼنتفعتُ بفثل بصعيات -
 . عامة بصعية في العماؿ ينتخب بفثل -
 . الطبي المجلس رئيس -

 _في بابؼسيلة عمتَات الأطفاؿ_ سليماف وجراحة طب النساء والتوليد، أمراض في ابؼتخصصة الإستشفائية ابؼؤسسة مدير يشارؾ
 بصوت إستشاري ويتوفُ أمانة المجلس. بؾلس الإدارة مداولات

 : الآتية ابؼواضيع في الإدارة بؾلس يتداوؿ
 .ابؼدى القصتَ و ابؼتوسط بـطط التنمية -
 . ابؼؤسسة ميزانية مشروع -
 . التقديرية ابغسابات -
 .الإداري ابغساب -
 .للمصافٌ ةيابؼخططات التنظيم مشاريع -
 . التجهيزات البيانات و بصيانة ابػاصة السنوية البرامج -
 .التكوين مؤسسات مع الإتفاقيات ابؼبربؾة -
  الضماف ىيئات مع لاسيما ابؼؤسسة شركاء مع ابؼوقعة العلبجية و ابؼتعلقة  بابػدمات العقود -

 .الأخرى المحلية وابؼؤسسات وابؽيئات ابعماعات و التعاضدية الاقتصادية و والتأمينات الإجتماعي
 .ابؼوظفتُ جدوؿ مشروع -
 . للمؤسسة الداخلي النظاـ -
 :البشرية الموارد .ب
 .  رفضها أو قبوؿ ابؽبات والوصايا  -
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 . ابؼيزانية في يتًتب عليها بذاوزات قرارت إبزاذ الإدارة لمجلس لايدكن -
 :الطبي المجلس .ج

 : يخص فيما وىذا إعطاء أراء مناسبة أو التوضيح قصد تقنية أراء وضع يقوـ المجلس الطبي في
 برامج الصحة والسكاف.  تهيئتها الطبية وببناء ابؼصافٌ الطبية وإعادة علبقات عملية بتُ بـتلف ابؼصافٌ إقامة -
 . العلمية والتقنية التظاىرات برامج -
 . حلها أو الطبية ابؼؤسسات إنشاء -

 .العلبج والوقاية مصافٌ وستَ تنظيم لتحستُ ابؼناسبة كل الإجراءات الطبي المجلس يقتًح
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 الميدانية الدراسة منهجية وأساليب أدوات :الثاني المبحث
 .  التعريف بها بغية ابؼستخدمة الطريقة والأدوات إفُ توضيح نهدؼ ابؼبحث ىذا في

 الدراسة أسلوب : الأول المطلب
 وعينة الدراسة. بؾتمع وكذا ابؼعلومات مصادر الدراسة، في ابؼستخدـ ابؼنهج بعرض ابؼطلب في ىذا الباحثاف يقوـ
 المعلومات جمع طرق :أولا

 ابؼرضى، الصحية في برقيق رضا ابػدمات بدور جودة ابؼتعلق البحث موضوع بحكم طبيعة  وخصوصيات
 أجل من على ابؼنهج الوصفي التحليلي وذلك لوصف وتفستَ وبرليل متغتَات الدراسة والوقوؼ عليها الإعتماد إستوجب علينا
  يدكن تعميمها على بؾتمع الدراسة.  دقيقة نتائج ابغصوؿ على

 :الدراسة متغيرات 1-
 ). التعاطف الضماف، الإستجابة، ابؼلموسية، الإعتمادية،(الصحية  ابػدمة جودة أبعاد ويشمل :ابؼتغتَ ابؼستقل✓
 ابؼريض. رضا ويشمل :التابع ابؼتغتَ✓

 الدراسة متغيرات يوضح) 11 (: رقم الشكل

 
 الدراسة وعينة مجتمع :ثانيا

دراستنا ابؼيدانية مرضى ابؼؤسسة  ابؼرضى،وعليو إستهدفت الصحية  في برقيق رضا ابػدمات دور جودة  معرفة ىو إف ىدفنا
 الإستشفائية سليماف عمتَات بابؼسيلة.

 بؾتمع وبدا أف ابؼستشفى، في ابؼستفيدين من ابػدمة ابؼرضى في يتمثل :الدراسة مجتمع1- 
رضاىم عن ابػدمات الصحية  قياس أجل من وحدات ابؼستشفى، وىذا  بـتلف مرضى على ركزنا فقد بؿدود،وعليو غتَ الدراسة

 ابؼقدمة بؽم.
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 40قمنا بإختيار عينة عشوائية مكونة من  فإننا بؿدود غتَ ىو بؾتمع الدراسة والذي حجم لكبر نظرا  :الدراسة عينة 2-
 مريض.

 قمنا الأستاذ ابؼشرؼ،وبعدىا وبالتنسيق مع السابقة الدراسات بعض على إستبيانات بست صياغتو بناءا  :الإستبيان -3
 ابؼكونة الفقرات ملبئمة من ، والتأكد فيو تصحيح الأخطاء الواردة بغرض الأساتذة ذوي ابػبرة من على العديد بعرضها

وتطبيقو على عينة  الإستبياف النهائي إعداد بعتُ الإعتبار في والتي تم أخذىا ابؼلبحظات من أشاروا إفُ بؾموعة وقد للئستبياف
 . الدراسة

 المرضى على الموزعة الاستبيانات عدد ( :يوضح01رقم) الجدول

 
 الطالبين من إعداد :المصدر

 الدراسة في المستخدمة الأدوات :الثاني المطلب
 البيانات جمع طرق :أولا
 ابؼؤسسة خدمات في يرونها متوفرة التي ابعودة عن مستوى إنطباعاتهم وآرئهم لتقصي  للمرضى إستبياف وجهنا ىذه دراستنا في

 عبر بـتلف اقسامها.  -سليماف عمتَات بابؼسيلة- الإستشفائية
 وقد قمنا بتقسيم الإستبياف إفُ ثلبثة أجزاء وىي:

عدد مرات التعامل مع ابؼؤسسة  التعليمي، ابؼستوى العمر، في وتتمثل بابؼريض متعلقة شخصية أسئلة ويتضمن  :الأول الجزء
 الإستشفائية. 

 25 على عن ابؼؤسسة الإستشفائية، بحيث يحتوي ابؼريض يدركها التي الصحية ابػدمة جودة بدستوى متعلق وىو  :الثاني الجزء
 ). التعاطف الضماف، الإستجابة، ابؼلموسية، الإعتمادية،(وىي  ابػمسة الأساسية بابؼؤشرات وتتًجم سؤاؿ
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 الصحية الخدمات جودة أبعاد من بعد لكل المستعملة الفقرات (: عدد02) رقم جدول

 
 الإستبيان على الطالبين بالإعتماد من إعداد :المصدر

 الدراسة في المستخدمة والبرامج الأدوات :ثانيا
 الدراسة،تم من بؾتمع الدراسة،والوصوؿ إفُ برقيق أىداؼ التي بصعت  البيانات برليل بهدؼ

إحصائيا من خلبؿ الأساليب   وبرليلها الإجابات وترميز فيو البيانات بصيع بتفريغ ، وذلكspssالإحصائي  البرنامج  استخداـ
 الإحصائية التالية :

 ( من أجل إختبار ثبات أداة الدراسة. Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونباخ✓
 .لوصف خصائص عينة الدراسة ابؼئوية، والنسب التكرارات✓
 . بعودة ابػدمة الصحيةابغسابية،لتحليل البيانات ابؼتعلقة بتقييم أفراد عينة الدراسة  ابؼتوسطات✓
 .الابكرافات ابؼعيارية لقياس درجة تشتت قيم إستجابة أفراد العينة عن ابؼتوسط ابغسابي✓
 .التابع ابؼتغتَ في ابؼستقل ابؼتغتَ أبعاد تأثتَ بؼعرفة ابػطي البسيط  الابكدار✓

ويعتبر من ابؼقاييس ابؼناسبة لقياس  درجات،يحتوي على بطسة  الذي مقياس ليكارت إعتمدنا على المحاور ىذه على وللئجابة
 : الإدراؾ حيث طلب من ابؼرضى إعطاء موافقتهم على كل العبارات وفقا بؽذه ابؼقاييس كمايلي

 الخماسي ليكارت جدول يوضح (:03الجدول رقم )

 
 إعداد الطالبين بالإعتماد على الإستبيان من :المصدر
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 المقياس وثبات صدق إختبار : ثالثا
 :الظاىري الصدق 1-

 (.04المحكمتُ بلغ عددىم ) الأساتذة من على بؾموعة بعرضو بواسطة التحكيم الإستبياف صدؽ عبارات من تم التأكد
 :المقياس ثبات 2- 

تم التأكد منو بحساب معامل الثبات )ألفا كرونباخ( الذي تتًاوح قيمتو بتُ الصفر والواحد، ولكي يكوف ابؼقياس قادرا على 
   .  0.6برقيق نتائج البحث يجب أف يكوف أكبر أو يساوي 

 المقياس ثبات لقياس كرونباخ الفا إختبار : نتائج (04رقم ) الجدول

 
 بالإعتماد على الإستبيانالمصدر:من إعداد الطالبين 

 
 ______مقبوؿ إحصائيا0.6أكبر من 

الإستبياف وأف القيمة  ( أف قيمة معامل ألفا كرونباخ ذات قيمة مرتفعة في بصيع بؿاور05نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
ة الدراسة وبذدر بفا يدؿ على ثبات أدا 0.6وىي أكبر من ابغد الأدنى  0.988الإبصالية بعميع عبارات الإستبياف بلغت 

 دؿ على أف قيمة الثبات مرتفعة . 01الإشارة أنو معامل ألفا كرونباخ كلما إقتًبت قيمتو من 
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 وتحليلها  الدراسة نتائج عرض :الثالث المبحث
بعدما تعرفنا على بؾتمع وعينة الدراسة والأدوات ابؼستخدمة في برليل النتائج نتطرؽ في ىذا ابؼبحث إفُ عرض النتائج ابؼتحصل 

 عليها و مناقشتها. 
 الدراسة  عينة خصائص وصف :الأول المطلب

تبياف والذي يضم العمر، ابؼستوى من اجل التعرؼ على ابػصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة، سنتناوؿ ابعزء الأوؿ من الإس
 التعليمي،مرات التعامل مع العيادة . 

 ويتم توضيح ذؾ من خلبؿ ابعدوؿ التافِ : :بالعمر المتعلقة النتائج عرض - 1
 العمر متغير حسب العينة أفراد توزيع ( : يوضح05) رقم الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج   :المصدر

 
 العمر حسب العينة افراد توزيع (: يوضح12رقم ) الشكل

 
 spss.v21 من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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( أف أفراد العينة ابؼستجوبتُ موزعتُ على أربع فئات عمرية بنسب بـتلفة، حيث 03( والشكل رقم)06يوضح ابعدوؿ رقم )
لصافٌ %  35.9تليها نسبة %  48.7سنة( بنسبة 40إفُ 21منهم متواجدين في الفئة العمرية )مننلبحظ النسبة الكبتَة 

سنة( ، وكانت أقل نسب ابؼرضى في ابؼؤسسة 20لصافٌ )أقل من % 12.8سنة ( تليها بنسبة 60إفُ 41الفئات العمرية )من
  % 2.6سنة وبلغت نسبتها  60الإستشفائية الفئة ذات العمر الأكثر من 

 ويتم توضيح ذلك من خلبؿ ابعدوؿ التافِ : :التعليمي بالمستوى المتعلقة النتائج عرض - 2
 التعليمي المستوى متغير حسب العينة أفراد توزيع يوضح: (06رقم) الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج   :المصدر

 
 التعليمي المستوى حسب العينة أفراد توزيع : يوضح (13رقم) الشكل

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج   :المصدر
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(، أف معظم أفراد العينة ابؼستجوبتُ مستواىم التعليمي ضمن مرحلة 04( والشكل رقم)07يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم)
، أما بالنسبة %20.5لصافٌ ابؼستوى ابعامعي ثم ابؼستوى ابؼتوسط بنسبة  %23.1تليها نسبة  % 48.7الثانوية وىذا بنسبة 

 .%7.7للمستوى الإبتدائي فكاف بنسبة 
 ويتم توضيح ذلك من خلبؿ ابعدوؿ التافِ::العيادة مع التعامل بددة ابؼتعلقة النتائج عرض - 

 .المستشفى مع التعامل مرات عدد حسب العينة أفراد توزيع يوضح  (:07رقم) الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج   :المصدر

 .المستشفى مع التعامل مرات عدد حسب العينة أفراد توزيع يوضح  :(14رقم) الشكل

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات برنامج   :المصدر

 نلبحظ أف معظم أفراد العينة قامو بزيارة ابؼستشفى بتُ مرتتُ وثلبث مرات.(، 05( والشكل رقم)08من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
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 الدراسة أفراد عينة لإجابات الوصفي التحليل :الثاني المطلب
نستعرض فيما يلي إجابات أفراد عينة الدراسة للتعرؼ على مستوى تطبيق أبعاد جودة ابػدمة الصحية لدى العيادة، وذلك من 

 البيانات ابؼتعلقة بأبعاد النموذج ابؼستخدـ في الدراسة.خلبؿ برليل 
 الإعتمادية لبعد الوصفي التحليل 1-

 الإعتمادية بعد ناحية من الصحية الخدمات جودة (: تقييم08رقم) الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

     
(، إجابات أفراد العينة على بعد الإعتمادية حيث كانت قيمة ابؼتوسطات ابغسابية على مقياس 09نلبحظ من ابعدوؿ رقم) 

( وقد 40.06ػ29.03(، ومعامل إختلبؼ )1.15ػ0.99( وبإبكراؼ معياري )2.87ػ3.41ليكارت ابػماسي تتًاوح بتُ )
ابغيادية ، ومن حيث التًتيب فإف العبارة الرابعة التي تنص على أف ( أي يتجو بكو 3.22بلغ ابؼتوسط ابغسابي الكلي قيمة)

( وبينما العبارة الثانية التي تنص على أف " 3.41"يستجيب ابؼستشفى لشكاوي ابؼرضى  بسرعة " في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط)
الثانية بدتوسط حسابي قدره يحرص ابؼستشفى على تقدنً ابػدمات الصحية بطريقة صحيحة من أوؿ مرة " تاتي في ابؼرتبة 

( وحصلت العبارة الأوفُ على ابؼرتبة الرابعة بدتوسط 3.33( وتأتي في ابؼرحلة الثالثة العبارة الثالثة بدتوسط حسابي قيمتو )3.30)
 ( . 2.87حسابي قدره )
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 الإستجابة لبعد الوصفي التحليل 2- 
 الإستجابة بعد ناحية من الصحية الخدمات جودة (: تقييم09رقم) الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( إجابات أفراد العينة على بعد الإستجابة حيث كانت قيمة ابؼتوسطات ابغسابية على مقياس ليكارت 10يبتُ ابعدوؿ رقم)

( وقد بلغ ابؼتوسط 35.93ػ28.52( ومعامل إختلبؼ)0.95ػ1.15معياري )( وبإبكراؼ 3.20ػ3.56ابػماسي تتًاوح بتُ )
( أي يتجو بكو ابغيادية ، ومن ناحية التًتيب جاءت العبارة الثامنة التي نصت على أف "يحرص 3.31ابغسابي الكلي قبمة )

تبة الأوفُ بدتوسط حسابي العاملوف بابؼستشفى على تلبية طلبات ابؼرضى وىم على إستعداد دائم للتعاوف معهم" في ابؼر 
( وتليها في ابؼرتبة الثانية العبارة السادسة التي تنص على أف " يقوـ طاقم 0.95( وإبكراؼ معياري يساوي )3.33قيمتو)

(، أما أدنى 1.02( وإبكراؼ معياري قدره )3.56ابؼستشفى بتقدنً العلبج في الوقت ابؼناسب " بدتوسط حسابي قيمتو )
( وىو ابؼتعلق بالعبارة السابعة التي تنص على أف "يبسط 1.15( وإبكراؼ معياري يساوي )3.20ب)متوسط حسابي فقدر 

والسهولة في تقدنً ابػدمة الصحية، أما العبارة ابػامسة فجاءت في  ابؼستشفى إجراءات العمل قدر الإمكاف لضماف السرعة
 ( .                            0.95وي )( وإبكراؼ معياري يسا3.33ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدر ب)
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 الأمان لبعد الوصفي التحليل 3- 
 الأمان بعد ناحية من الصحية الخدمات جودة تقييم (: 10الجدول رقم)

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

       
( إفُ إجابات أفراد العينة على عبارات بعد الأماف حيث كانت قيمة ابؼتوسطات ابغسابية على مقياس 11يشتَ ابعدوؿ رقم) 

( وقد 30.93ػ24.56(،ومعامل إختلبؼ )1.08ػ0.85( وبإبكراؼ معياري )3.15ػ3.51ليكارت ابػماسي تتًاوح بتُ )
ابغيادية ، ومن حيث التًتيب فإف العبارة العاشرة التي تنص على أف  ( أي يتجو بكو3.36بلغ ابؼتوسط ابغسابي الكلي قيمة)

( وبإبكراؼ معياري 3.46"يحتفظ ابؼستشفى بسجلبت دقيقة وموثوقة عن ابؼرضى "  في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي قدره)
علومات ابػاصة بابؼرضى" تاتي في ( ، بينما العبارة الثانية عشر التي تنص على أف "يحافظ ابؼستشفى على سرية ابؼ0.85يساوي)

( ، وتأتي في ابؼرتبة الثالثة العبارة ابغادية عشرالتي تنص على أف "يدتاز 0.96( وإبكراؼ معياري )3.51ابؼرتبة الثانية بدتوسط)
(وفي 1.03( وإبكراؼ معياري يساوي )3.33ابؼستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع" بدتوسط حسابي قيمتو )

( التي تنص على أف "يشعر 1.08( وإبكراؼ معياري يساوي )3.15رتبة الرابعة جاءت العبارة التاسعة بدتوسط حسابي )ابؼ
 ابؼرضى بالأماف عند التعامل مع طاقم ابؼستشفى ". 
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 التعاطف لبعد الوصفي التحليل-4
 التعاطف بعد ناحية من الصحية الخدمات جودة (: تقييم11رقم) الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( إجابات أفراد العينة على عبارات بعد التعاطف حيث كانت قيمة ابؼتوسطات ابغسابية 12نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم)

( وقد 28.32( ، ومعامل إختلبؼ )1.9ػ0.9معياري)( وبإبكراؼ 3.41ػ3.61على مقياس ليكارت ابػماسي تتًاوح بتُ )
( أي يتجو بكو ابؼوافقة ، ومن حيث التًتيب فإف العبارة السابعة عشر التي تنص على أف 3.61بلغ ابؼتوسط ابغسابي  الكلي )

اري يساوي ( وإبكراؼ معي3.61"يراعي ابؼستشفى عادات ،تقاليد وأعراؼ المجتمع" في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي قدره)
نستنتج أف طاقم ابؼؤسسة بؿل الدراسة يراعوف عادات وتقاليد المجتمع عند قيامهم بدختلف الأعماؿ،وجاءت  ( ومن ىذا0.9)

( ، معناه أف العاملتُ في 0.96( وإبكراؼ معياري يساوي)3.56العبارة التاسعة عشرفي ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي بلغ )
وف بالأدب وحسن معاملة مرضاىم ف وتأتي العبارة الثالثة عشر التي تنص على أف " يوفِ طاقم ابؼؤسسة بؿل الدراسة يتصف

( ، 0.99(  وإبكراؼ معياري يساوي)3.53ابؼستشفى إىتماما ورعاية بابؼريض " في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدر ب)
( ف أما ابؼرتبة 1.02( وإبكراؼ معياري يساوي)3.56)وجاءت العبارة ابػامسة عشر في ابؼرتبة الرابعة  بدتوسط حسابي قدره

( ، أما ابؼرتبة 1.01( وبإبكراؼ معياري )3.41ابػامسة فكانت من نصيب العبارة الثامنة عشر بلغ متوسطها ابغسابي )
عشر  ( ، وأختَا العبارة السادسة1.04( وبإبكراؼ معياري)3.51السادسة فهي للعبارة الرابعة عشر بدتوسط حسابي قدره)

يعتٍ أف العاملوف في ابؼستشفى لا يتصفوف بالروح ابؼرحة والصداقة مع  (،وىذا1.09( وإبكراؼ معياري)3.58بدتوسط حسابي )
 مرضاىم. 
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 الملموسية لبعد الوصفي التحليل - 5
 الملموسية بعد ناحية من الصحية الخدمات جودة (: تقييم12الجدول رقم)

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( ابؼتوسطات ابغسابية والإبكرافات ابؼعيارية  لعبارات بعد ابؼلموسية حيث كانت قيمة ابؼتوسطات تتًاوح 13يبتُ ابعدوؿ رقم )

(، ومتوسط حسابي كلي قدر 41.66ػ23.71( ،ومعامل إختلبؼ )0.88ػ1.25( وإبكراؼ معياري)3ػ3.71بتُ )
( اي يتجو بكو ابؼوافقة حسب مقياس ليكارت ابػماسي ، ومن ناحية التًتيب 1.08( وبإبكراؼ معياري يساوي )3.71ب)

( ، والتي نصت 0.88( وإبكراؼ معياري يساوي )3.71جاءت العبارة الواحد والعشروف في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط حسابي )
على أف ابؼؤسسة توفر كل الأدوية التي يحتاجها ابؼريض   يدؿ ستشفى كل الأدوية التي يحتاجها ابؼريض" وىذاعلى أف "تتوفر في ابؼ

وفي ابؼرتبة الثانية تأتي العبارة الثانية والعشروف  التي تنص على أف " يحرص طاقم ابؼستشفى على درجة عالية من النظافة  وحسن 
 ابؼظهر" 

(، وفي ابؼرتبة الثالثة تأتي العبارة الرابعة العشرين "يضع 1.05إبكراؼ معياري يساوي)( وب3.71بدتوسط حسابي قيمتو )
( ( وإبكراؼ معياري 3.43ابؼستشفى لوحات وعلبمات  إرشادية تسهل الوصوؿ افُ الأقساـ" بدتوسط حسابي قيمتو)

سهل الوصوؿ إليو " بدتوسط حسابي (، وأما العبارة عشروف التي تنص على أف"يتمتع ابؼستشفى بدوقع ملبئم ي1.02يساوي)
( جاءت في ابؼرتبة الرابعة ، ابؼرتبة الأختَة كانت من نصيب العبارة الثالثة 1.06( وإبكراؼ معياري يساوي)3.38قيمتو)

( وإبكراؼ معياري 3والعشروف "يتوفر ابؼستشفى على صالات إنتظار مريحة ودورات مياه نظيفة وصحية" بدتوسط حسابي قيمتو )
 ( 1.25ي)يساو 
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 المرضى لرضى الوصفي التحليل :ثالثا
 التابع للمتغير المرضى (: تقييم13) رقم الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
يوضح ابؼتوسط ابغسابي والإبكراؼ ابؼعياري لعبارات ابؼتغتَ التابع رضى ابؼرضى ،حيث    ( ، الذي14من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

( ، ومعامل إختلبؼ 0.91ػ1.17(، والإبكرافات ابؼعيارية بتُ)3.4ػ3.61كانت قيمة ابؼتوسطات ابغسابية تتًاوح  بتُ)
بكو ابؼوافقة وبإبكراؼ معياري كلي  ( أي تتجو3.61( ، أما القيمة الكلية للمتوسط ابغسابي فتساوي )36.56ػ25.56)
(،أما من ناحية التًتيب جاءت العبارة الثانية "سوؼ أكرر زيارتي ابؼستشفى في حالة احتياجي لذلك " بدتوسط حسابي 1.01)

( في ابؼرتبة الأوفُ وىذا يعتٍ أف درجة ولاء ابؼرضى للمستشفى عالية ، وفي 0.91( وإبكراؼ معياري يساوي )3.56قيمتو )
بؼرتبة الثانية جاءت العبارة الثامنة التي تنص على أف "لدينا ثقة في الأطباء والأخصائيتُ بابؼستشفى" بدتوسط حسابي ا

(، أما العبارة السادسة التي تنص على أف "أنصح أقاربي بزيارة ابؼستشفى لتلقيهم 0.91(  وإبكراؼ معياري يساوي)3.56قدره)
( جاءت في ابؼرتبة الثالثة ، وأختَا 0.98( وإبكراؼ معياري يساوي)3.61حسابي قيمتو)العلبج" في ابؼرتبة الأوفُ بدتوسط 

يدؿ على أف ابؼرضى لا يشعروف  ( وىذا1.17( وإبكراؼ معياري يساوي)3.20حلت العبارة الأوفُ بدتوسط حسابي قدره)
 بالراحة عند تعاملهم مع ابؼستشفى .   
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 الدراسة فرضيات إختبار نتائج وتحليل عرض :الثالث المطلب
 تَين:  اسة يحتوي على متغوبدا أف نموذج الدر  spssلإختبار الفرضيات إعتمدنا على بربؾية  

 التعاطف وابؼلموسية( الأماف، الإستجابة، الإعتمادية، ابؼتغتَ ابؼستقل: جودة ابػدمات الصحية، وينقسم إفُ الأبعاد التالية )✓
 ى ابؼرضى. التابع: ابؼتمثل في رض ابؼتغتَ✓

 01 : الفرضية إختبار
العمومية  جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الإعتمادية ( من طرؼ ابؼؤسسة  الإستشفائية البحث: تؤثر فرضية نص

 على رضا ابؼريض.  تأثتَا إيجابيا _سليماف عمتَات بابؼسيلة_
  :الإحصائية الفرضية _نص

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  : لا(�Ho)الصفرية _الفرضية
 الإعتمادية ( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض. 

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05: يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى) ((H1البديلة الفرضية_
 تمادية ( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض. الإع
ين مستقل)جودة ابػدمات الصحية( ومتغتَ تابع )رضا ابؼرضى( نستخدـ تقنية الإبكدار أف نموذج الدراسة يحتوي على متغتَ بدا 

التي تتعلق بتقنية الإبكدار  spss  اـىذه الفرضية تم ابغصوؿ على بـرجات نظ و لإختبار البسيط لإثبات أو نفي الفرضية،
 البسيط وىي كما يلي :   

 للفرضية الأولىF  والتحديد  رتباط الإ (: معامل14قم )ر  جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
(  %63.5وىو جيد ، وأف قيمة معامل التحديد تقدر ب) (0.797من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف معامل الإرتباط  يساوي )

جيد، وتعتٍ نسبة التباين في دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريض من ناحية بعد الإعتمادية و ابؼفسرة بعودة  وىذا
لتباين في رضا ابؼريض  من ( ىذا يدؿ أف ا0.00ابػدمات الصحية ، بدا أف مستوى الدلالة يعتبر دالا معنويا في ابعدوؿ بقيمة )

 ناحية  بعد الإعتمادية يعزى إفُ التباين في جودة ابػدمات الصحية . 
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 الإعتمادية بعد ناحية من الصحية الخدمات لجودة البسيط نحدار الإ  (:15رقم) الجدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( كمعامل إبكدار بدستوى 0.773يتبتُ أف النموذج الصافٌ للدراسة يعطي) Tمن خلبؿ جدوؿ الإبكدار البسيط ووفق اختبار 

 (0.996( وبدعامل ثابت)0.05( وىو أقل من )0.00دلالة )
(: يوجد تأثتَ ذو دلالة (H1البديلة الفرضية ونقبل (�H)الصفرية معدومة وعليو نرفض الفرضية sigنلبحظ أف قيمة  

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الإعتمادية ( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا 0.05إحصائية عند مستوى) 
 على رضا ابؼريض. 

 :02 الفرضية إختبار -2
الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على  تؤثر جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الإستجابة ( من طرؼ ابؼؤسسة :البحث فرضية نص

 رضا ابؼريض .
  :الإحصائية الفرضية نص

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05: لايوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (�Ho)الصفرية الفرضية
 الإستجابة ( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض.

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05: يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى) ((H1البديلة الفرضية
 الإستجابة( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض. 

 يلي :التي تتعلق بتقنية الإبكدار البسيط وىي كما  .spssىذه الفرضية تم ابغصوؿ على بـرجات نظاـ ولإختبار
 للفرضية الثانية Fواختبار والتحديد الإرتباط معامل (: 16رقم) جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( وىو 74%( وىو جيد ، وأف قيمة معامل التحديد تقدر ب )0.86من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف معامل الإرتباط يساوي ) 

جيد، وتعتٍ نسبة التباين في تأثتَ جودة ابػدمات الصحية على رضا ابؼريض من ناحية بعد الإستجابة وابؼفسرة بعودة ابػدمات 



 ببىَسييت -سييَبُ عَيشاث -اىفصو اىثبىث: دساست ٍيذاّيت ىعيبدة اىخىىيذ

11 

( من قيم التباين ابؼوجودة في متطلبات رضا ابؼريض ناتج من التباين في وجود ابػدمات %74وجود)  يعتٍ الصحية ، ىذا
( ىذا يدؿ أف التباين في رضا ابؼريض من ناحية بعد 0.00ة يعتبر دالا معنويا في ابعدوؿ بقيمة)الصحية ،وبداأف مستوى الدلال

 الإستجابة  يعزى إفُ التباين في جودة ابػدمات الصحية.
   

 الإستحابة بعد ناحية من الصحية الخدمات لجودة البسيط الإنحدار (:17رقم) جدول

 
 

 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر
 

( كمعامل إبكدار بدستوى 0.850يتبتُ أف النموذج الصافٌ للدراسة يعطي) Tمن خلبؿ جدوؿ الإبكدار البسيط ووفق اختبار 
 (0.676( وبدعامل ثابت)0.05( وىو أقل من )0.00دلالة )

(: يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية (H1البديلة ونقبلبلفرضية (�H)الصفرية معدومة وعليو نرفض الفرضية sigنلبحظ أف قيمة  
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الإستجابة ( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا 0.05عند مستوى) 

 ابؼريض. 
 :03الفرضية إختبار  -3

ثر جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الأماف ( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا تؤ  :البحث فرضية نص
 ابؼريض .

  :الإحصائية الفرضية نص
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05: لايوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (Ho)الصفرية الفرضية

 ستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض.الأماف( من طرؼ ابؼؤسسة الإ
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الأماف( 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (:(H1البديلة الفرضية

 من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض. 
 التي تتعلق بتقنية الإبكدار البسيط وىي كما يلي : .spssىذه الفرضية تم ابغصوؿ على بـرجات نظاـ ولإختبار
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 للفرضية الثالثة Fو إختبار والتحديد الإرتباط (: معامل18رقم) جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( %62.5( وىو جيد ، وأف قيمة معامل التحديد تقدر ب )0.791)من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف معامل الإرتباط يساوي 

وىو جيد، وتعتٍ نسبة التباين في تأثتَ جودة ابػدمات الصحية على رضا ابؼريض من ناحية بعد الأماف وابؼفسرة بعودة ابػدمات 
التباين في وجود ابػدمات ( من قيم التباين ابؼوجودة في متطلبات رضا ابؼريض ناتج من %62.5وجود)  يعتٍ الصحية ، ىذا

( ىذا يدؿ أف التباين في رضا ابؼريض من ناحية بعد 0.00الصحية ،وبداأف مستوى الدلالة يعتبر دالا معنويا في ابعدوؿ بقيمة)
 الأماف يعزى إفُ التباين في جودة ابػدمات الصحية. 

  
 الأمان بعد ناحية من الصحية الخدمات لجودة البسيط (: الإنحدار19رقم) جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( كمعامل إبكدار بدستوى 0.806يتبتُ أف النموذج الصافٌ للدراسة يعطي) Tمن خلبؿ جدوؿ الإبكدار البسيط ووفق اختبار 

 (0.782( وبدعامل ثابت)0.05( وىو أقل من )0.00دلالة )
(: يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية (H1البديلة الفرضية ونقبل (H)الصفرية معدومة وعليو نرفض الفرضية sigنلبحظ أف قيمة  

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الأماف( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا 0.05عند مستوى) 
 ابؼريض. 

 :04الفرضية إختبار -4
تؤثر جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد التعاطف( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على  :البحث فرضية نص

 رضا ابؼريض .
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  :الإحصائية الفرضية نص
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05: لايوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (Ho)الصفرية الفرضية

 التعاطف( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض.
طف( ( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد التعا0.05: يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى) ((H1البديلة الفرضية

 من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض. 
 التي تتعلق بتقنية الإبكدار البسيط وىي كما يلي : .spssىذه الفرضية تم ابغصوؿ على بـرجات نظاـ لإختبار و
 

 للفرضية الرابعة Fوإختبار  والتحديد الإرتباط (: معامل20رقم) الجدول

 
 

 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر
 

( %76.1( وىو جيد ، وأف قيمة معامل التحديد تقدر ب )0.872من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف معامل الإرتباط يساوي )
ة بعد التعاطف وابؼفسرة بعودة وىو جيد، وتعتٍ نسبة التباين في تأثتَ جودة ابػدمات الصحية على رضا ابؼريض من ناحي

( من قيم التباين ابؼوجودة في متطلبات رضا ابؼريض ناتج من التباين في وجود %76.1وجود)  يعتٍ ابػدمات الصحية ، ىذا
( ىذا يدؿ أف التباين في رضا ابؼريض من 0.00أف مستوى الدلالة يعتبر دالا معنويا في ابعدوؿ بقيمة) ابػدمات الصحية ،وبدا

 ناحية بعد التعاطف يعزى إفُ التباين في جودة ابػدمات الصحية.  
 

 التعاطف بعد ناحية من الصحية الخدمات لجودة البسيط (: الإنحدار21) رقم جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

( كمعامل إبكدار بدستوى 0.865يتبتُ أف النموذج الصافٌ للدراسة يعطي) Tمن خلبؿ جدوؿ الإبكدار البسيط ووفق اختبار 
 (0.428( وبدعامل ثابت)0.05( وىو أقل من )0.00دلالة )



 ببىَسييت -سييَبُ عَيشاث -اىفصو اىثبىث: دساست ٍيذاّيت ىعيبدة اىخىىيذ

11 

(: يوجد تأثتَ ذو دلالة (H1البديلة الفرضية ونقبل (�H)الصفرية ومة وعليو نرفض الفرضيةمعد sigنلبحظ أف قيمة  
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد التعاطف( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا 0.05إحصائية عند مستوى) 

 على رضا ابؼريض. 
 :05الفرضية إختبار -5

تؤثر جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد ابؼلموسية( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على  :البحث فرضية نص
 رضا ابؼريض .

  :الإحصائية الفرضية نص
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد 0.05: لايوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (Ho)الصفرية الفرضية

 ؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض.ابؼلموسية( من طرؼ ابؼ
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد ابؼلموسية( 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (:(H1البديلة الفرضية

 من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا على رضا ابؼريض. 
 التي تتعلق بتقنية الإبكدار البسيط وىي كما يلي : .spssبـرجات نظاـىذه الفرضية تم ابغصوؿ على  ولإختبار

 
 للفرضية الخامسة Fاختبار  و والتحديد الإرتباط (: معامل22رقم) جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

 
( %79.7( وىو جيد ، وأف قيمة معامل التحديد تقدر ب )0.892يساوي )من خلبؿ ابعدوؿ نلبحظ أف معامل الإرتباط 

وىو جيد، وتعتٍ نسبة التباين في تأثتَ جودة ابػدمات الصحية على رضا ابؼريض من ناحية بعد ابؼلموسية وابؼفسرة بعودة 
ناتج من التباين في وجود  ( من قيم التباين ابؼوجودة في متطلبات رضا ابؼريض%79.7وجود)  يعتٍ ابػدمات الصحية ، ىذا
( ىذا يدؿ أف التباين في رضا ابؼريض من 0.00أف مستوى الدلالة يعتبر دالا معنويا في ابعدوؿ بقيمة) ابػدمات الصحية ،وبدا

 ناحية بعد ابؼلموسية يعزى إفُ التباين في جودة ابػدمات الصحية.  
 الملموسية بعد ناحية من الصحية الخدمات لجودة البسيط (: الإنحدار23) رقم جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر
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( كمعامل إبكدار بدستوى 0.825يتبتُ أف النموذج الصافٌ للدراسة يعطي) Tمن خلبؿ جدوؿ الإبكدار البسيط ووفق اختبار 
 (0.644)( وبدعامل ثابت0.05( وىو أقل من )0.00دلالة )

(: يوجد تأثتَ ذو دلالة (H1البديلة الفرضية ونقبل (�H)الصفرية معدومة وعليو نرفض الفرضية sigنلبحظ أف قيمة  
( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد ابؼلموسية( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية تأثتَا إيجابيا 0.05إحصائية عند مستوى) 

 على رضا ابؼريض.
  

 الفرضية الرئيسية: إختبار -6
 تؤثر جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية على رضا ابؼريض . :البحث فرضية نص
  :الإحصائية الفرضية نص

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة من طرؼ 0.05: لايوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (�Ho)الصفرية الفرضية
 ائية على رضا ابؼريض.ابؼؤسسة الإستشف

( بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة من طرؼ 0.05يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى)  (:(H1البديلة الفرضية
 ابؼؤسسة الإستشفائية على رضا ابؼريض. 

 التي تتعلق بتقنية الإبكدار البسيط وىي كما يلي : .spssىذه الفرضية تم ابغصوؿ على بـرجات نظاـ ولإختبار
 الصحية الخدمات لجودة البسيط (: الإنحدار24رقم) جدول

 
 spss.v21من إعداد الطالبين بالإعتماد على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج   :المصدر

( كمعامل إبكدار بدستوى 0.953يتبتُ أف النموذج الصافٌ للدراسة يعطي) Tمن خلبؿ جدوؿ الإبكدار البسيط ووفق اختبار 
 (0.248( وبدعامل ثابت)0.05( وىو أقل من )0.00دلالة )

(: يوجد تأثتَ ذو دلالة (H1البديلة الفرضية ونقبل (�H)الصفرية معدومة وعليو نرفض الفرضية sigنلبحظ أف قيمة  
 دمات الصحية ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية على رضا ابؼرضى. ( بعودة ابػ0.05إحصائية عند مستوى) 
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  خلاصةال
من طرؼ مؤسسات القطاع العاـ  بعودة ابػدمات ابؼقدمة وابؼرتبطة بنظرة ابؼريض الدراسة فرضيات إختبار الفصل ىذا تم في

على تقييم جودة ابػدمة العمومية   البحث وقد ركزنا في ىذابدختلف بؾالاتو من خلبؿ ابؼعايتَ الأساسية التي تقوـ عليها، 
الإستشفائية لولاية ابؼسيلة)مستشفى سليماف عمتَات( ،ذلك من خلبؿ دراسة رضا ابؼرضى على جودة ابػدمة من ناحية الأبعاد 

الإستجابة ، الأماف ،التعاطف ، و ابؼلموسية ،وقد تم الإعتماد في  ابػمس ابؼعتمدة في قياس جودة ابػدمات وىي الإعتمادية ،
ىذه الدراسة على تقييم ونظرة عينة من ابؼستفيدين من خدمات ابؼؤسسة بعودة ابػدمات التي تقدمها ، وقد إقتصرت الدراسة 

ة الإحصائية للبيانات التي موزعة بطريقة عشوائية، وبعد تفريغ إستمارات البحث بينت ابؼعابع 40إستمارة من أصل 39على 
 النتائج التالية:  SPSSبست عن طريق برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية 

قبوؿ بصيع الفرضيات وىذا يعتٍ وجود دور إيجابي بعودة ابػدمات الصحية التي تقدمها ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية _سليماف 
 عمتَات بابؼسيلة_ على رضا ابؼرضى.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 



 

 

 
 

 خابسة
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 :الخاتمة
 السلوؾ دراسة عملية أف حيث وابػدمات، للسلع الأختَ للمستهلك الشرائية القرارات ابزاذ في مهما دورا الاستهلبكي السلوؾ يلعب

 الدور بؽا التي ابػدمة جودة من معينة مستويات تطبيق خلبؿ من إرضائو وسبل تفضيلبتو ومعرفة الزبوف فهم من بسكننا الاستهلبكي
 . الزبوف رضا برقيق في الفعاؿ

 من فيو والتأثتَ الزبوف سلوؾ لفهم منهجية بأنها الزبوف علبقة إدارة تعرؼ حيث معو علبقة إقامة ىي الزبوف ولاء كسب سبل وإحدى
 ىدفها الزبوف مع جديد نوع من علبقة لإدارة والبشرية والتقنية التنظيمية الوسائل من بؾموعة عن عبارة ىي أو معو، التواصل خلبؿ

 .زبوف كل مع وشخصية خاصة علبقة ربط الأساسي
 الزبائن، ورغبات حاجات تلبية على معينة خدمة أو سلعة مقدرة في تؤثر التي وابؼزايا للخصائص الكلي المجموع بأنها ابعودة تعرؼ
 العوامل من السعر يعتبر حيث يتحملها، التي التكلفة أو السعر مقابل الزبوف عليها يحصل التي بالقيمة ابعودة تعريف البعض ويربط
 بدثابة يكوف العافِ فالسعر ) عالية جودة الزبوف يتوقع أف ملتالمح من جدا عاليا السعر كاففاذا   للخدمة، الزبوف ادراكات في ابؼؤثرة

 قدرة في تشك قد فالزبائن متدنيا السعر كاف إذا أخرى جهة ومن ،(  للجودة عاؿ مستوى عن للزبائن تطمينية رسالة أو ملبحظة
 يجريها التي ابؼقارنات ضوء في تتحدد ابػدمة وجودة . ابعودة مع طردي تناسب يتناسب فالسعر عالية، جودة تسليم على ابػدمة مقدـ
 . ابؼؤسسة نفس من فعليا الزبوف عليو يحصل وبينما للخدمة ابؼقدمة ابؼؤسسة من عليو يحصل أف يتوقع بينما الزبوف
 : الوظيفية وابعودة الفنية ابعودة هما ابػدمة جودة من نوعتُ على الزبوف يحصل
 عادة يتم والتي ابؼخرجات بجودة تعرؼ التي وىي الفنية وابغلوؿ ابغاسوب وأنظمة الفنية وابؼعرفة الآلات بزص والتي الفنية ابعودة

 . ابػدمة على ابغصوؿ بعد تقييمها
 يتم ما عادة والتي العملية بجودة تعرؼ وىي ابػارجي بدظهرىم واىتماماتهم العاملتُ وسلوؾ ابذاىات في تتجلى والتي الوظيفية ابعودة

 . ابػدمة تقدنً أثناء تقييمها
 الرضا أف يعتٍ بفا والتوقعات، ابػدمة أو السلعة أداء بتُ ابؼقارنة نتيجة الزبوف ينتاب عاطفي شعور أو نفسية حالة عن الرضا يعبر

 . الرضا مستوى بردد الإشباع درجة واف ابؼدركة ابػدمة جودة بدستوى يرتبط
 ولاء وخلق الشراء تكرار وبالتافِ ابػدمة مقدـ مع للتعامل الزبوف عودة قرار بتعزيز ابؼقدمة ابػدمات عن الزبائن رضا أهمية تبرز حيث
 على ابػدمة مقدـ يساعد بفا ابؼقدمة، ابػدمات بؼستوى العكسية التغذية يدثل الزبائن رضا أف إفُ إضافة ابػدمة، بؽذه الزبوف لدى

 . ابػدمات ىذه وبرستُ تطوير
 
 
 : يلي فيما فتتجلى التطبيقية الدراسة نتائج أىم أما
تلعب جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الإعتمادية( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية العمومية_سليماف عمتَات بابؼسيلة_ دورا  -

 إجابيا في برقيق رضا ابؼريض.  
دور جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الإستجابة( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية العمومية_سليماف عمتَات بابؼسيلة_ دورا  -

 إجابيا في برقيق رضا ابؼريض.  
ا دور جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد الأماف( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية العمومية_سليماف عمتَات بابؼسيلة_ دور   -

 إجابيا في برقيق رضا ابؼريض.  
دور جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد التعاطف( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية العمومية_سليماف عمتَات بابؼسيلة_ دورا   -

 إجابيا في برقيق رضا ابؼريض.  
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عمومية_سليماف عمتَات بابؼسيلة_ دورا دور جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة )بعد ابؼلموسية( من طرؼ ابؼؤسسة الإستشفائية ال  -
 إجابيا في برقيق رضا ابؼريض.  

دور جودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسة الإستشفائية العمومية_سليمان عميرات بالمسيلة_ دورا إجابيا  -
 في تحقيق رضا المريض.  

 إقتًاحات : 
على القائمتُ بإدارة مستشفى سليماف عمتَات العمل على برستُ خدماتها بالتًكيز على أبعاد جودة ابػدمات الصحية الإعتمادية -

 ىذه ابػدمات.،الإستجابة ،الأماف ،التعاطف وابؼلموسية ،التي يقيم ابؼريض عن طريقها جودة 
 شر الوعي لدى العاملتُ .ضرورة تبتٍ مبدأ ابعودة في بصيع بؾالات القطاع العمومي ون-
 الرفع من مستوى أداء العاملتُ في بصيع بؾالات القطاع العاـ ، من خلبؿ إقامة الدورات التدريبية .-
 التًكيز على ابعانب ابؼادي ابؼلموس لأنو أكثر ما يجلب ابؼريض.-
وإستطلبع الآراء ، وأخذ ذلك بعتُ ضرورة إجراء تقييم للمنتفعتُ )ابؼرضى( من ابػدمات الصحية وذلك بإستخداـ البحوث -

 الإعتبار . 
 
 

 آفاق الدراسة :
 من خلبؿ دراستنا يتبتُ لنا بؾموعة من ابؼواضيع التي بؽا صلة بدوضوعنا ومنها : 

 دراسة دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا الزبوف في قطاعات عمومية أخرى . -
 اع العاـ والقطاع ابػاص. دراسة مقارنة بعودة ابػدمات الصحية بتُ القط-
 متطلبات برقيق جودة ابػدمات الصحية في القطاع العاـ.-
 



 

 

 
 

 قائمة ابؼراجع
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إبراىيم بظاظو, أحمد العمايرة, تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق, مجلة العلوم الإنسانية, جامعة  -1
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توفيق محمد عبد المحسن, قياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييس, دار الفكر  -2
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قياس والتقييم, الدار ثابت عبد الرحمن إدريس, كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية مفاىيم أساسية وطرق ال -4

 2006بدون طبعة,  سكندرية,الجامعية, الا
 2008,ردنالا ,عمان ,ولىالطبعة الا,مفاىيم وتطبيقات ,إدارة الجودة الشاملة ,د.محفوظ أحمد جودة -5
 2004ربحي مصطفى عليان, إيمان السامرائي, تسويق المعلومات, الطبعة الأولى, دار صفاء, عمان,   -6
زكريا عزام و عبد الباسط حسونة و مصطفى الشيخ, مبادئ التسويق الحديث, الطبعة الأولي, دار المسيرة للنشر و  -7

  2008التوزيع, الأردن,
الربحية, الطبعة الأولى,  التسويق في المنظمات غير ن, إدارةعبد المجيد البرواري, نظام موسي سويدا -8

 2009حامد,دار 
 3/4/2011, سلوك المستهلك ,مبارك عبد القادر محمد عبد القادر -9
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  2009,  الإسكندرية, الدار الجامعية, ولاء المستهلك, علاء عباس علي -11
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أيمن برنجي, الخدمات السياحية و أثرىا على سلوك المستهلك, مذكرة ماجستير, )غير منشورة(,كلية العلوم  -35
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مذكرة ( ,(المرضى) دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من نظر المستفيدين منها"  عصماني سفيان -41
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قتصادية و فلة العيهار, دور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية, مذكرة ماجيستر, )غير منشورة(,كلية العلوم الإ -42
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 وسارة‌التعلين‌العالي‌والبحج‌العلوي
 - ‌هسيلت– جاهعت‌هحوذ‌بوضياف‌‌

 كليت‌العلوم‌الاقتصاديت‌والتجاريت‌وعلوم‌التسييز
 قسن‌علوم‌التسييز

 إدارة‌الإًتاد‌والتوويي: تخصص

 ستبياىإ
 تحيت‌طيبت‌وبعذ
 ىَزمشة اىَبسخش في عيىً اىخسييش  ححج عْىاُ  :في إطار التحضتَ 

،دراست‌حالت‌الوؤسست‌"جودة‌الخذهاث‌الصحيت‌في‌تحقيق‌رضا‌الشبوى"دور‌

 _سليواى‌عويزاث‌بالوسيلت_ الإستشفائيت‌العووهيت

ّطيب ٍِ سيبدحنٌ اىخعبوُ ٍعْب ورىل ببلإجببت عيً أسئيت الاسخبيبُ، عيَب أّه سيخٌ إسخخذاً الإجبببث 

 لأغشاض عيَيت  بحخت .

 .وفي الأخيش حقبيى ٍْب فبئق اىخقذيش و الإحخشاً

 
 شنشاً عيً حعبوّنٌ

 :ٍِ إعذاد اىطيبت
 عطبلله يبسيِ  :الأسخبر اىَششفبطيس عزالدين                                                     -
 بوشارب عبد الرشيد -
‌

 :البياًاث‌الشخصيت :اولا
 اىَنبُ اىَْبسب : في(x) ضع اىعلاٍت 

 
 كن‌عوزكن؟ -

 هاهو‌هستوى‌تعليوكن؟ -

 
 كن‌هي‌هزة‌تعاهلتن‌هع‌هذا‌الوستشفي؟ -

 
‌

‌
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‌أبعاد‌جودة‌الخذهت‌الصحيت‌ :حاًيا
أو هي  .يقصذ بهباىَعبييشاىخي يعخَذ عييهب في حقييٌ جىدة اىخذٍت اىَقذٍت ٍِ قبو اىَسخفيذ ٍِ اىخذٍت

اىَعبييش أو اىَقبييس اىخي يخٌ ٍِ خلاىهب ححذيذ اىفجىة أو اىخطببق بيِ حىقعبث اىزبىُ ىَسخىي اىخذٍت 

‌وإدسامه  ىَسخىي اىخذٍت اىَقذٍت  ببىفعو.

‌
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 رضا‌الوزضي‌هستوى : حالخا - 
هزا اىجزء يعبشعِ دسجت سضبك او عذً سضبك عِ اىخذٍت اىَقذٍت ٍِ طشف اىَسخشفً 

 في اىخبّت اىَْبسبت ) xفبىشجبء ضع اىعلاٍت ) 

 
 

 .شكزاً‌علي‌تعاوًكن
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‌إختبار‌الفزضيت‌الأولي‌‌ (02) الولحق‌رقن

 
‌

 إختبار‌الفزضيت‌الخاًيت  (03) الولحق‌رقن

 
 

‌إختبار‌الفزضيت‌الخالخت‌‌‌  (04) الولحق‌رقن

‌
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌إختبار‌الفزضيت‌الزابعت‌ (05) الولحق‌رقن‌

 
‌

‌إختبار‌الفزضيت‌الخاهست‌ (06) الولحق‌رقن

‌
‌

 إختبار‌الفزضيت‌الزئيسيت‌(07) الولحق‌رقن
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 :خصملال
الصحية " بؿل  ىتماما كبتَا وعلى بصيع ابؼستويات، حيث أصبح موضوع "جودة ابػدمةإشهد القطاع الصحي في الآونة الاختَة 

لتحقيق أقصى رضا بفكن للمريض.  ىتماـ عابؼي متزايد سعيا من ابؼؤسسات الاستشفائية بتقدنً خدماتها الصحية بجودة عاليةإ
عتماد على ، بالإسليماف عمتَات بابؼسيلةالعمومية الاستشفائية  دمات الصحية في ابؼؤسسةويهدؼ ىذا البحث إفُ دراسة جودة ابػ

 .ابؼريض ومدى تأثتَىا على رضا أبعاد جودة ابػدمات الصحية 
ابؼلموسية(  ،التعاطف، ستجابة، الضمافالإ ،عتمادية)الإ بعادبصيع الأوقد مكنت ىذه الدراسة من التوصل إفُ أف ابؼريض راض على 

حتياجات ابؼرضى، وذلك بدواكبة التطور التكنولوجي عن طريق برستُ إ يستوجب تطوير ابػدمات الصحية بدا يتناسب مع ، كما
 .جانب البعد ابؼادي

 .ابؼؤسسة الاستشفائية، ابػدمات الصحية، جودة ابػدمات الصحية، رضا ابؼريض :الكلمات المفتاحية
 
 

Abstract: 

The health sector has recently witnessed great attention at all levels, as the issue of "quality of 

health service" has become an increasing global concern, as hospital institutions seek to provide 

their health services with high quality to achieve the maximum possible patient satisfaction. This 

research aims to study the quality of health services in the public hospital, Suleiman Ameirat, in 

M'sila, depending on the dimensions of the quality of health services and the extent of their 

impact on patient satisfaction. 

This study enabled us to conclude that the patient is satisfied in all dimensions (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, tangibility), and health services must be developed in line 

with patients' needs, by keeping pace with technological development by improving the physical 

dimension. 

Key words: hospital institution, health services, quality of health services, patient satisfaction. 

 


