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 المقدمة:
أصببببببحت جبببببودة الخدمبببببة مميبببببتا رسيسبببببيا وأقبببببو  سبببببلا  تنافسببببب  تسبببببع  جميببببب  

مثببببببببل  ير ببببببببا مببببببببن  المستشبببببببب ياتو المنظمببببببببات التبببببببب  تمببببببببدم الخدمببببببببة  لبببببببب  امتلاكبببببببب   
  تعبببببببد تباسنصبببببببا مبببببببن أصبببببببولصا اوكثبببببببر أ ميبببببببة . وقبببببببد شبببببببصد  ببببببب ا السبببببببو  لمؤسسببببببباتا

الوافببببببدين الجببببببدد والمحتم ببببببين  تنببببببافم حببببببر وم تببببببو  نسبببببببيا ولمببببببد أصببببببب  التصديببببببد مببببببن
را   فالتبببببباسن اين لبببببديصم ببببببداسل أكثبببببر للاختيبببببار مبببببن بينصبببببا وفمبببببا لمبببببا يناسببببببصم  خطيببببب

   ينظببببببروا  لبببببب  جببببببودة الخببببببدمات. فبببببب  مثببببببل  بببببب   السببببببو  التنافسببببببية وبعببببببد ا يمببببببرروا 
ع بببببببب  فصببببببببم  المستشبببببببب ياتالاختيببببببببار  ممببببببببا فببببببببرن ع بببببببب   دارات المنظمببببببببات ومنصببببببببا 

احتياجبببببات التبببببباسن بصبببببدا تحميببببب  رضبببببا م والعمبببببل ع ببببب  كسبببببب ولاسصبببببم  والببببب   يعبببببد 
عببببباملا مصمبببببا لمواجصبببببة التنبببببافم نتيجبببببة التوجصبببببات الحديثبببببة التببببب  تركبببببت ع ببببب  التبببببباسن 

 بدل الارتكات ع   المنتج 
وبمبببببببببا ان المنافسبببببببببة ببببببببببين ممبببببببببدم  الخبببببببببدمات  ات الميمبببببببببة المضبببببببببافة نحبببببببببو 

أن تكببببببون قببببببادرة ع بببببب  تببببببوفير  المستشبببببب ياتومنصببببببا  الاتديبببببباد فببببببظن ع بببببب  كببببببل منظمببببببة
خببببدمات عاليببببة الجبببببودة وبالتببببال   رضببببا  تباسنصبببببا وضببببمان ولاسصببببم لتسبببببتمر فبببب  النمبببببو 
والمنافسببببببة فبببببب  العمببببببل. ويصببببببدا البحببببببي  لبببببب   يجبببببباد علاقببببببات اوثببببببر بببببببين مت يببببببرات 

ون كوسبببببيط ببببببين جبببببودة الخدمبببببة ببببببالبحبببببي   فضبببببلا عبببببن بيبببببان دور مت يبببببر رضبببببا  الت 
ن. وتنببببب  أ ميتبببب  كبببب له مببببن خببببلال مسببببا مت  الع ميببببة فبببب  التعببببرا ع بببب  وولا  التبببببو 

 المستشببببب  ون وتعتيت مبببببا فببببب  ببببببطبيعبببببة العلاقبببببة ببببببين جبببببودة الخدمبببببة ورضبببببا وولا  الت 
 عينة البحي.
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 الاول صلالف
 الاسس النظرية للبحث

 

 الاول / جودة الخدماتالمبحث 
 مفهوم الخدمة اولًا:
 خصائص الخدمة  ثانياً:
 تعريف جودة الخدمة الصحية ثالثاً:
 ات الخدمات الصحيةمرتكز  رابعاً:

 ابعاد جودة الخدمات الصحية خامساً:
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 المبحث الاول
 جودة الخدمات الصحية

 -: الخدمة مفهوماولًا/ 
لمبد عرفبت الخدمببة ع ب  انصببا رد ا  فعبل او ادا  يمكببن ان يحممب  طببرا مبا البب  
طبببرا اخبببر ويكبببون جبببو ر   يبببر م مبببوم ولا ينبببتج عنببب  ا  تم بببه وان انتاجببب  قبببد يكبببون 

   ( 31:  3221. )البكر    ماد   بظنتاجمرتبطا 
والشببب   المميبببت فببب   ببب ا التعريبببا  بببو اضبببافة خاصبببة جديبببدة ل خدمبببة كونصبببا لا 

يببا مببن قبببل مشببتركيصا ويعنبب   لببه امكانيببة الانت بباه منصببا دون امتلاكصببا كببون تمت ببه ماد
 .الخدمة اساسا  ير م موسة

التب  تحمب  الرضبا  والتع يمباتعرفت بص ا الاتجا  ع   انصا )) جميب  النشباطات 
 والمبول لد  المستص ه ممابل ثمن ودون ان يتضمن تمديمصا ا  خطأ((
 ( 31:  3221)البكر    

وفب   بب ا التعريبا اشببارة الب  كببون الخدمبة كبب  تحظب  برضببا المشبتر  يجببب ان 
ولعل   ا الامر يبرت ف  الخدمة الصحية اكثر من ا  مجبال اخبر تمبدم  خطأتمدم دون 

 .ف  تمديم الخدمة  Qualityب  الخدمات و  ا يعن  تأكيد مسألة الجودة 
النشبباط  يببر م مببوم البب   ويمكببن اعطببا  التعريببا التببال  ل خدمببة )) و ببو انصببا 

يصببدا اساسببا البب  اشببباه ر بببات ومتط بببات العمببلا  بحيببي لا يببرتبط  بب ا النشبباط ببيبب  
 .س عة او خدمة اخر ((

 (21:  3223)الصحن   
ووفما لص ا التعريا تتضمن الخبدمات كبلا مبن الخبدمات المصنيبة مثبل المحامباة   

 النمببببلمثببببل خببببدمات البنببببوه المحاسبببببة   الخببببدمات الصببببحية وكبببب له الخببببدمات الماليببببة 
 .  والاسكان   النظافة   الخدمات التع يمية 

 .وتأسيسا ع       التعاريا يمكن تحديد الص ات الاساسية ل خدمات
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 -:خصائص الخدمات  ثانياً/

 -:( Intangibilityاللاملموسة ) -1

تتصبببا الخبببدمات بخصببباسو  يبببر م موسبببة ا  لا يسبببتطي  المشبببتر  اسبببتخدام 
 .قبل شراسصا لإدراكصاحواس  

 .وخصوصا ل له الشخو ال   لا يم ه خبرة سابمة ف  الخدمة الممصودة

(Lovelock , 2004 : 35-36) 

  -:( Inseparabilityالتلازمية ) -2

وتعنببب  بالمتلاتمبببة  ببب  درجبببة الارتبببباط ببببين الخدمبببة  اتصبببا وببببين الشبببخو الببب   
نظبببرا لوجبببود العميبببل اثنبببا  انتببباج يتببول  تمبببديمصا بحيبببي يصبببب  العامبببل جبببتأ مببن الخدمبببة 

الخدمة يحصل تداخل بين الممدم والعميل و   السمة الخاصبة بتسبوي  الخبدمات فيبؤثر 
 كل من العميل والممدم ع   نتاسج الخدمة.

 -: (Heterogeneityالتباين ) -3

يكون مبن الصبعب جبدا فب  كثيبر مبن الاحيبان المحافظبة ع ب  مسبتو  واحبد مبن 
المخرجات ب ات الخدمة الممدمة ل مستص ه ولعل  له يعود الب  المحبددات المعيارية ف  

ممث ة بالمواد الت  تتط بصا الخدمة   التوقيت   السبرعة  المؤثرة ف  مدخلات انتاج الخدم
  الادوات المسببتخدمة التبب  تببنعكم جميعصببا ع بب  معياريببة الادا  الخدمببة ودرجببة تماث صببا 

حتب   ةنصايبة لعم يبات تسب يم الخدمبة عاليبخرجبات الفستبم  فرصة عبدم التجبانم فب  الم
عنبببدما تحببباول المؤسسبببات ان توحبببد معبببايير عم يبببات تصبببني  الخدمبببة وتبببدريب موظ يصبببا 
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واتمبام عم ياتصبا وتخ بين دور الاشبخاو فب   بب   العم يبات فانب  لا يكبن بشبكل تببام ان 
 .تم ل من تأثير البشر والبيسة ع   جودة الخدمة

   -: Perishabilityناء الف -4

و بببب  ان الخدمببببة لا يمكببببن حتنصببببا او الاحت بببباظ بصببببا لحمبببببة مببببن الببببتمن وانصببببا لا 
تتجبباوت تمنيببا الط ببب المتحمبب  ع يصببا خصوصببا ا ا كببان الط ببب متم بببا او  يببر مسببتمر 
ل خببببدمات التبببب  يط بصببببا الافببببراد كمببببا  ببببو الحببببال فبببب  مجببببال النمببببل السببببياحة   العببببلاج 

 الطبيع . 

 -:(  lack of ownership عدم التملك ) -5

وتعنبب  ببب له ان الخدمببة يمكببن الانت بباه منصببا ولا يمكببن التمتبب  بصببا بحبب  امتلاكصببا 
نبد  ال عند الحصول ع يصا كما  و الحال ف  استخدام سيارة الاجرة والصباتا العمبوم  و 

والرقببود فبب  المستشبب   ك صببا حببالات تمثببل انت بباه الشببخو مببن  بب   الخببدمات ممابببل مببا 
 .لاه الجوانب المادية الت  تنتج عنصا الخدمةيح  ل  امت لا ون يدفع  من نمود 

 (32:  3222مور   ض)ال
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 (122 – 121:  3222)البكر     -:في الخدمة الصحية الجودةتعريف ثالثاً/ 

ان تعريببا النوعيببة فبب  الخببدمات الصببحية تعببد عم يببة فبب   ايببة التعميببد لان العديببد مببن  
اوجبب  الخدمبببة الصبببحية تبببدو داسمبببا  يبببر واضببحة المعبببالم لببببعن الاطببراا المعنيبببة بصبببا 
وبالتببال  فبببان محاولببة تعريبببا النوعيببة سبببتعكم وجصببة نظبببر الشببخو او الطبببرا المببباسم 

النوعيبببة فببب  الخدمبببة الصبببحية ا  ينظبببر .. ببببالتعريا ويببببدو الامبببر واضبببحا فببب  تعريبببا 
 ./ ع   انصا ما يوفر  المستش   من معالجة تتسم بالعطا والاحترام  المريض

 / وض  المعاا والع وم الاكثر تمدما والمصارات الطبية ف  خدمة المرين الطبيب

 / الحصول ع   احسن العام ين وافضل التسصيلات لتمديم الخدمة ل تباسن المالكين

 / تحمي  الك ا ة ف  تمديم الخدمة ادارة المستشفى

ويتضبب  مببن اعببلا  وضببمنيا البب  حببد مببا يتوافبب  بببين مصببط   النوعيببة وم صببوم تسببوي   
الخببببدمات الصببببحية ا  كلا مببببا يعتمببببدان ع بببب  مت يببببرين اساسببببين يتمثببببل الاول بطبيعببببة 

لخدمة الصبحية الص مة المعمودة لتمديم الخدمة والت  تعن  درجة الجودة الت  تتضمنصا ا
الممدمببببة والثببببان   ببببو طبيعببببة العلاقببببة الماسمببببة بببببين الطببببرفين ) منببببتج الخدمببببة الصببببحية 
والمببرين ( لبب له فببان تسببوي  الخببدمات الصببحية تتكامببل مبب  مسببتو  النوعيببة التبب  تمببدم 

عمومبا  نالببه تعبباريا  بصبا و بب  بالتبال  تماثببل مبا  ببو ع يبب  فب  تسببوي  السب   الماديببة .
الخدمبة الصبحية نحبباول اسبتعران الببعن منصبا والتع يب  والمناقشببة متعبددة ل نوعيبة فب  

ف  مضمونصا بما يوض   له البعد المرجو من التعريا . حيي تعرا ابتداً  ع ب  انصبا 
التطبباب  مببب  المواصبب ات او الملاسمبببة مبب  ال بببرن . وفبب  تعريبببا  ا منظببور اجتمببباع  

كمنببتج ل خدمببة تجببا  حمببو  يمكببن المببول ع بب  انصببا تعبيببر عببن مسببؤولية الوحببدة الصببحية 
المرض  و  ا التعريا ف  مضمون  يشير ال  المسؤولية الاجتماعيبة التب  تضبط   بصبا 
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الوحدة الصحية والت  ايا كان شك صا ومصامصا وكمنتج ل خدمة الصحية الممدمة ل مجتمب  
 وبما ي   ف  تحمي  التتامصا تجا  المرض  ورعايتصم والح اظ ع   سلامتصم .

اخبببببببر يشبببببببار الببببببب  انصبببببببا تمثبببببببل مسبببببببتو  الادراه المتحمببببببب  مبببببببن  وفببببببب  تعريبببببببا
   الخدمة الصحية قياسا بما كان ع ي  ف  مرح ة سابمة ننتاسج الادا  ع

 (223 :12 (Koler and Clarke  

وفبب   بب ا التعريببا  شببارة  واضببحة البب  ان النوعيببة تببرتبط بعامببل التطببور والتمببدم 
لما  و افضل بالنسبة ل خدمة الصبحية  الممدمبة ب تبرة تمنيبة معينبة قياسبا بمبا  بو سباب  
وان يكون  له اودا  متواف  مبو مسبتو  الادراه المبرين لت به النوعيبة فب   الخدمبة لا 

ان المرض  مخت  بون فب  ت سبيراتصم وتمبديراتصم لمسبتو  ان المشك ة ف    ا الجانب  و 
النوعيببة وع بب  سبببيل المثببال ا ا مببا تمببرر تخصببيو ممرضببة واحببدة لكببل ثلاثببة مرضبب  
راقدين ف  رد ة مستش   والت  تعد     الحالة متمدمة ف  نوعية الخدمة الممدمبة والتب  

ببببان  لبببه لا  نبببر    تتكامبببل مببب  مصمبببة العبببلاج الطبيعببب  نجبببد ان بعبببن مبببن  المرضببب 
يتواف  م  ر بت  ع   افتران ان اودا  المتحم  مبن ممرضبة أخبر  قبد افضبل مبن ان 
يحصبببر فببب  ممرضبببة واحبببدة . كمبببا عرفبببت النوعيبببة ع ببب  انصبببا ت بببه الدرجبببة التببب  يرا بببا 
المببرين فبب  الخدمببة الصببحية الممدمببة اليبب  ومببا يمكببن ان ي ببين عنصببا قياسببا بمببا  ببو 

و ب ا التعريبا  بو امتبداد منطم ب  الب  التعريبا  (Sulke, el ,al  122 22متوقب  :
السبباب  فضببلا عببن كونبب  اكثببر انسببجاما مبب  التوجبب  الاسببتراتيج  لادارة المنطببة الصببحية 
ف  تعام صا م  المرض . و له لكونصا لم تس  لتمديم خبدمات بصب ا المسبتو  مبن الجبودة 

 ان  لم تكن  ادفة ال  توطيد علاقتصا معصم وتيادة ولاسصم اليصا 
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 -:مرتكزات الخدمات الصحيةرابعاً/ 

 - ناله مرتكتات واساسيات ثابتة ل خدمة الصحية يمكن ت خيصصا بما يأت  : 

)                                 Kotler , 2005 : 235 ) 

ــة : -1 يتع بب  بالحمبباس  الم موسببة ل خدمببة الصببحية الا   و بب  كببل مببا الخدمــة الحقيق

يسبببتطي  المسبببت يد تميت بببا عبببن الخبببدمات الاخبببر  فببب  مؤسسبببة صبببحية اخبببر  كمظصبببر 

 المؤسسة الصحية. 

و ببب  مبببد  الاسبببت ادة الحميمبببة التببب  يسبببتطي  المسبببت يد الحصبببول  جـــوار الخدمـــة : -2

صبحية مبثلا الشب ا  مبن ع يصا بصورة حميمة وتمثل الداف  الرسيسب  ورا  شبراس  ل خدمبة ال

 المرن من خلال الحصول ع   الخدمة الصحية 

و بب  الخببدمات الاضببافية التبب  يحصببل ع يصببا المسببت يد عنببد الخــدمات المدعمــة :  -3

حصببول  الخدمببة البب  جانببب جببو ر الخدمببة وتتمثببل فبب  خببدمات متابعببة عببلاج المببرين 

 .المستش  وخدمات تسصيل دف  الاجور والخدمات الارشادية بعد خروج  من 

 (112:  3212)الملا   محمد   
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 اذ حدداا كوتلر -:ابعاد جودة الخدمات الصحية خامساً/ 

   -: Reliability( المعولية ١)

تببم تحميمبب  مسبببما وبشببكل دقيبب  ويمثببل  بب ا البعببد  و بب  المببدرة ع بب  الادا  فبب  انجببات مببا
 %( كأ مية نسبية ف  الجودة قياسا بالابعاد الاخر  23)

  -: Responsiveness( الاستجابة 2)

 كأ ميببة% ٨٢وتعنبب  المسبباعدة الحميمببة فبب  تمببديم الخدمببة البب  التبببون ويمثببل  بب ا البعببد 
 .نسبية

   -: Assuranceالضمان  (٣)

و   السمات الت  يتسم بصا العام ون من معرفة وقدرة وثمة ف  تمديم الخدمة ويمثل  ب ا 
 .نسبية كأ مية% ٩١البعد 

  -: Empathy( الكياسة اللطف ٤)

 .نسبية كأ مية% ٩١درجة الرعاية والا تمام الشخص  بالتبون ويمثل   ا البعد 

 -: Tangible( ملموسة ٥)

ويتمثل بالمدرات والتسبصيلات الماديبة والتجصيبتات والافبراد ومعبدات الاتصبال ويتمثبل  ب ا 
 .نسبية كأ مية% ٩١البعد 

 

 

عشببرة ممبباييم لميببام جببودة الخببدمات الصببحية مسببتندا  ٩١٢١فبب  حببين قببدم بيببر  عببام 
جببوة ال البب  توقعببات العمببلا  لمسببتو  الخدمببة الممدمببة لصببم وادراكصببم لصببا ومببن ثببم تحديببد 

 باستخدام     الابعاد العشرة التالية:

  ( 122   3212)س طان   
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ا  سبببببصولة الوصبببببول الببببب  الخدمبببببة فببببب  الموقببببب   Accessوريبببببة) الوصبببببول ( ال  -1
 .ناسب والوقت الم

ا  دقبة وصبا الخدمبة بالشبكل الب   يتناسبب  communicationsالاتصالات  -3
 .م  فصم العمل

 . ا  امتلاه العام ين ل مصارة والمدرة والمع ومات ال تمة competenceالممدرة  -1
حيبببي ينظبببر العبببام ون بالمنظمبببة الببب  العميبببل بوصببب   جبببديرا  credibilityالثمبببة  -3

 .بالثمة
 .حيي تمدم الخدمة ل عمل بدقة يمكن  الاعتماد ع يصا  Reliabilityالاعتمادية  -2
حيي يستجيب العبام ون بسبرعة وبشبكل خبلاا  Responsivenessالاستجابة  -2

 .لط بات العميل ومشكلات  
ويركبببت  ببب ا العنصبببر ع ببب  الجانبببب الم مبببوم مبببن الخدمببببة  Tangibleالجسبببيد  -2

   ت.كالاجصتة والادوا
 بمعن  ان تكون الخدمة خالية من المخاطرة والم امرة  securityالامان  -2
وتعنبب  ان يببب ل العببام ون  knowing understandingفصببم ومعرفببة العميببل  -2

 جصدا ل م احتياجات العميل وان يمنحو  ا تماما شخصيا 
 -: Empathyالكياسة ) التعاطف (  -8

 1211عبببام  وتعنببب  التعامبببل مببب  العميبببل بصبببداقة واحتبببرام وفببب  دراسبببة لاحمبببة لبيبببر 
 -:و    تمكن من دمج الابعاد العشرة ف  خمسة ابعاد

 .النواح  المادية الم موسة -1
 .الاعتمادية -3
 .الاستجابة -2
 .الامان -2
 .التعاطا -2

  ( 122   3212)س طان   
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 المبحث الثاني
 رضا الزبائن

 تعريف رضا الزبوناولًا / 
 اامية تحقيق رضا الزبونثانياً/ 
 معايير ادراك رضا الزبون ثالثاً/
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 تعريف رضا الزبوناولًا / 

 -:توجد مجموعة كبيرة من التعاريا 

 . و شعور التبون الناتج عن الممارنة بين خصاسو المنتج م  توقعات  -1

 (12:  3212)الخ اج    

 :   Hunt تعريف -3

كبببان مبببن رضبببا التببببون  بببو تعمبببيم يثببببت ببببان التجرببببة كانبببت ع ببب  المبببدره الاقبببل مث مبببا 
 .الم ترن ان تكون

 (12:  3212)الخ اج    

 .بون لمستو  ت بية مطالب  ت ويعتا ك له ع   ان  ادراه ال -2 

 ( 312   3222)نور الدين   

تعريببا المنظمببة الدوليببة ل مواصبب ات المياسببية: رضببا التبببون  ببو وجصببة نظببر حببول  -2
 .ات المستحو ة درجة اشباه ر بات  بالنسبة لتوقعات  لمخت ا الس   والخدم

 ( 122:  3213   متيان)
 

ر واحسبام ن سب  و ومن خلال التعاريا نستنتج بان رضبا التببون عببارة عبن شبع
وتوقعبببات التببببون وبببب له يمكبببن  ةر  ببببين ادا  السببب عة او الخدمبببة المدركبببال بببيعببببر عبببن 

   التمييت بين ثلاي مستويات

ا ا تسباوت النتباسج مب   -ا ا تجاوتت النتاسج توقعات  فان  سوا يشبعر برضبا عبال   - 
 توقعات  فسرا يشعر بالرضا
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ا ا لبببم تصبببل النتببباسج الببب  مسبببتو  توقعاتببب  فسبببوا يشبببعر بعبببدم الرضبببا وبببب له فبببان  – 
المسببتويات العاليببة مببن الجببودة تخ بب  نوعببا مببن الارتببباط العبباط   بببين التبببون والمؤسسببة 

 .ال  يخ     ا الارتباط الولا  والوفا  ل مؤسسةوبالت

 -:ومن خلال التعاريف السابقة نستنج  

ر  بين ادا  السب عة او ال بان الرضا عبارة عن شعور واحسام ن س  يعبر عن 
 الخدمة المدركة وتوقعات العميل وب له يمكن التميت بين ثلاثة مستويات

 __ العميل  ير راض  الادا  > التوقعات __ اللاجودة -1 

 الادا  = التوقعات ___ جودة __ العميل ران -3 

 الادا  < التوقعات __ الجودة العالية__ العميل ران جدا  -2 

وب له فان المستويات العاليبة مبن الجبودة تخ ب  نوعبا مبن الارتبباط العباط   ببين 
 .ؤسسةوبالتال  يخ     ا الارتباط الولا  والوفا  ل م والمؤسسةالعميل 

 ( 112   3222)نور الدين   
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 -:اامية تحقيق رضا الزبون تتمثل بما يليثانياً/ 

ا ا كبببان التببببون راضبببيا عبببن ادا  المؤسسبببة فانببب  سبببيتحدي الببب  الاخبببرين ممبببا يولبببد  -1
 .تباسن جدد

ا ا كان التبون راضيا عن الخدمة الممدمة الي  من قببل المؤسسبة فبأن قبرار  ببالعودة  -3
 .اليصا يكون سريعا

سببيم ل مببن احتمببال توجبب   المؤسسببةرضببا التبببون عببن الخدمببة الممدمببة اليبب  مببن قبببل  -2
 .التبون ال  مؤسسات اخر  او منافسة

ع ببب  حمايبببة ن سبببصا مبببن ان المؤسسبببة التببب  تصبببتم برضبببا التببببون سبببتكون لصبببا المبببدرة  -2
   .المنافسين ولاسيما فيما يخو المنافسة السعرية

يمثببل رضببا التبببون ت  يببة عكسببية ل مؤسسببة فيمببا يتع بب  بالخدمببة الممدمببة اليبب  ممببا  -2
 .يمود المؤسسة ال  تطوير خدماتصا الممدمة ال  المستص ه

 ان المؤسسة الت  تسع  ال  قيام رضا التبون تتمكن من تحديد حصتصا السوقية -2

 .يعد رضا التبون مميام لجودة الخدمة الممدمة -2

( 332:  3222)الطاس      
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 :معايير ادراك رضا الزبون توجد ثلاث معايير اساسية واي  ثالثاً/

الرضبببا الشخصببب  ان الرضبببا لبببد  التببببون يمبببوم ع ببب  ادراكببب  الشخصببب  ل سببب عة او  (1)
 .الخدمة وليم حسب الواق 

الرضببا المببرتبط الرضببا لا يرتكببت فمببط ع بب  المعببايير الشخصببية وانمببا يت يببر كبب له  (3)
حسبببب الحاجبببات ف ببب  بعبببن الاحيبببان نجبببد تببببونين يسبببتعملان ن بببم السببب عة وفببب  ن بببم 

ل تكببون مخت  ببة تمامببا و لببه بسبببب اخببتلاا الحاجببات و بب ا الشببروط ولكببن ردود الافعببا
ي سببر مببن جصببة اخببر  انبب  لببيم بالضببرورة ان المنببتج الجيببد البب   سيشببتر  داسمببا وانمببا 

 -:ف   المنتج ال   ي ب  حاجات التبون ونجد

 .حالة السو  اليومية -أ

 .حسب الخبرات الشخصية -ب

 .باشر ل مماه الالمع ومات المحص ة من التبون عن طري  الاست -ج

   .الاشصار والاعلام -د

 .النشرات ووعود الباسعين - ب

الرضببا التطببور  الرضببا يتطببور عبببر الببتمن مببن خببلال مسببتويين مخت  ببين الاول/  (2) 
 يتمثل ف  الاحتياجات الثان / دورة استعمال المنتج 

 (123 – 121:  3213)متيان   
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 صل الثانيالف
 منهجية البحث
 المبحث الاول 

 مشكلة البحث وااميته واادافه
 

 اولًا: مشكلة البحث
 ثانياً: ااداف البحث
 ثالثاً: اامية البحث
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 منهجية البحث
 المبحث الاول

 -:مشكلة البحث -اولًا:

تعان  معظم المؤسسات الصحية والإدارات الماسمة ع يصا مبن مشبك ة تبدن  تمبديم 

الخدمببة الصببحية لكافببة م اصبب صا   فمببن الثابببت ع ميبباً ان تمببديم الخدمببة الصببحية يسببا م 

ف  تمديم مجتمب  خبال  مبن الامبران واووبسبة باختصبار يمكبن المبول ان مشبك ة البحبي 

الصبحية الحكوميبة و المح يبة ومنصبا مستشبب    الحبال  تكمبن فب  عبدم اداراه المؤسسببات

 النساسية والاط ال التع يم .

نيببببة التبببب  يمكببببن تسببببتعمل فبببب  المؤسسببببات الصببببحية لتيببببادة ال للأسببببم الع ميببببة و 

 .خدمات التباسن والت  تعتبر كمسؤولية اجتماعية 

 -:ااداف البحث -ثانياً :

 النسباسية والاط بال التع يمب التعرا ع   واق  الانشطة والخدمات الممدمبة فب  مستشب   

نية الت  يموم ع يصا الواقب  الصبح    وتحديبد مسبتو  ال ومد  ت بيتصا بالمعايير الع مية و 

وتشببخيو نببوه وطبيعببة العلاقببة  النسبباسية والاط ببال التع يمبب رضببا التببباسن فبب  مستشبب   

 -:لصا  الممدمةبين رضا التباسن وجودة الخدمات الصحية  الارتباطية

النسبببباسية  بببب  مسببببتو  جببببودة الخدمببببة الصببببحية الممدمببببة فبببب  مستشبببب   التعببببرا ع (1

 والاط ال التع يم .
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النسباسية والاط بال تحديد مسبتو  رضبا التبباسن )المرضب ( الراقبدين فب  مستشب    (3

 التع يم .

 الخدمات الصحية ورضا التباسن.تحديد نوه وصي ة علاقة الارتباط بين جودة  (2

 -:اامية البحث -ثالثاً:

البحبي ا ميببة بدرجببة معينبب  مبن كونبب  يشببخو نمبباط الضبعا والمببوة فبب  بعببن مكونببات 

بوصبببب ة مببببن  النسبببباسية والاط ببببال التع يمبببب الخببببدمات الصببببحية التبببب  يعتمببببد ا مستشبببب   

المؤسسبببات الصبببحية فببب  الديوانيبببة   والببب   يحمبببل موقببب  الصبببدارة مبببن حيبببي الخبببدمات 

  تمببويم نجببا  الخدمببة الصببحية الصببحية الممدمببة   بعبببارة اخببر  يسبباعد  بب ا البحببي فبب

 .  الت  يعتمد ا ف  الواق  المح  الممدمة من قبل المستش 
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 المبحث الثاني 
 رضيالففرضية البحث ومخططهُ 

 

 اولًا: فرضية البحث
 رضي للبحثالفثانياً: المخطط 

 ثالثاً: عينة البحث
 رابعاً: اساليب جمع البينات

 والمكانية للبحثخامساً: الحدود الزمانية 
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 المبحث الثاني
 رضيالففرضية البحث ومخططة 

 -:فرضية البحث  -اولًا:
ينط ب  البحبي مبن فرضبي  م اد با   تبرتبط جبودة الخبدمات الصبحية بعلاقبة ارتببباط  ات 

 دلالة احصاسية م  رضا التبون.
 رضي للدراسة.الفالمخطط  -ثانيا :

 

جودة الخدمات 
 الصحية

 

 رضا الزبائن
الرضا عن  الملموسية

 الاعتمادية الاجراءات
الرضا عن  الاستجابة

 العاملين
الرضا عن  الامان

 العاطفة الخدمات
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 عينة البحث -: ثالثاً 

مستشببب   التبببباسن )المرضببب ( الراقبببدين فببب   تمث بببت عينبببة البحبببي بعينببب  عشبببواسية مبببن -

 .()قضا  الديوانيةالنساسية والاط ال التع يم  

 .( مرين22ب غ حجم العينة )ا  
 

 اساليب جمع البيانات -:رابعاً 

 .العربية من المكتبات وشبكة المع ومات الدولية  تبالمصادر والدوريات والك -1

 -: تمارة الاستبيان اعد ا الباحي كلااست -3

 .( فمرة اعد ا الباحي بالاعتماد ع   الس طات12جودة الخدمات الصحية ) - أ

الممبببابلات الشخصبببية ( فمبببرة اعبببد ا الباحبببي بالاعتمببباد ع ببب  13رضبببا التبببباسن ) - ب

 والاستبيان.

 الحدود المكانية و الزمانية للبحث  -:خامساً 

الحببدود المكانيببة اختصببر البحببي ع بب  محافظببة و لببه لسببصولة الوصببول اليبب  مببن  -1

 .قبل الباحي

اسبتمارة الاسبتبيان وجمعصبا الحدود التمانيبة ل بحبي امتبدت الحبدود التمنيبة لتوتيب   -3

 .3212اثنا  الث ي الثان  من شصر اَ ار عام 

 
 



22 
 

 
 

 صل الثالثالف
 الجانب العملي للبحث

 اولًا: استجابات الافراد لعينة البحث تجاه )جودة الخدمات الصحية(
 ثانياً: استجابات الافراد لعينة البحث تجاه )رضا الزبائن(

والانحرافـــات المعياريـــة الخاصـــة )بجـــودة  ثالثـــاً: الاوســـاط الحســـابية 
 الخدمة(

رابعـــاً: الاوســـاط الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة الخاصـــة )برضـــا  
 الزبائن(

 رابعاً: علاقة الارتباط بين جودة الخدمة ورضا الزبائن.
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  -الجانب العملي للبحث :
  .في رضا الزبائن وعلاقتهاواقع جودة الخدمات الصحية 

 -:استجابات الافراد لعينة البحث تجاه جودة الخدمات الصحية  -اولًا:
 (1الجدول )يعرض 

 الخاصة بجودة الخدمات الصحيةلاستجابات الافراد التكرارات والنسب المؤية 
 قرةالف

 

 لا اتفق تماما   لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما  

 % ت % ت % ت % ت % ت

8  1 121871 2 121821 81 121421 81 1271 4 12121 

7  83 1241 1 121871 1 1217 2 121821 6 1281 

4  81 12171 88 12172 9 12177 1 121871 1 121871 

3  9 12177 9 12177 87 124 2 121821 4 12121 

1  2 121821 1 121871 3 1218 87 1214 87 1214 

6  2 121821 1 1217 2 121821 1 1217 81 12171 

2  81 12421 9 12177 1 121871 4 12121 1 1217 

1  2 121821 6 12181 87 124 84 121471 7 1211 

9  1 1217 3 1218 87 124 9 12177 2 121821 

81 2 121821 9 12177 9 12177 9 12177 6 12181 

88 1 12871 1 121871 89 121321 2 121821 3 1218 

87 7 1211 2 121821 88 121721 88 121721 9 12177 

84 4 12121 6 12181 89 121321 3 1218 1 1217 

83 6 12181 3 1218 9 12177 86 1213 1 121871 

81 6 12181 1 1217 81 12171 2 121821 9 12177 

86 7 1211 4 12121 89 121321 9 12177 2 121821 
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 استجابات الافراد لعينه البحث تجاه رضا الزبائن  -ثانياً:
 

 (2يعرض الجدول )
 لاستجابات الافراد خاصة برضا الزبائن التكرارات النسب المؤية

 

 قرةالف

 

 لا اتفق تماما   لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما  

 % ت % ت % ت % ت % ت

1  2 121821 4 12121 84 121471 1 1217 9 121771 

2  2 121821 6 12181 81 12171 88 121721 6 12181 

3  1 1217 2 121821 81 121421 4 12121 2 121821 

4  9 121771 1 1217 9 121771 6 12181 1 1217 

5  6 12181 1 121871 89 121321 2 121821 4 12121 

6  88 121721 1 1217 81 121421 1 121871 8 12171 

7  88 121721 87 1214 6 12181 4 12121 1 1217 

8  9 121771 6 12181 88 121721 2 121821 2 121821 

9  2 121821 88 121721 9 121771 1 121871 1 1217 

11  3 1218 9 121771 84 121471 9 121771 1 121871 

11  1 1217 1 12171 87 1214 2 121821 1 1217 

12  1 1217 6 12181 88 121721 2 121821 1 1217 
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الاوسـاط الحسـابية والانحرافـات المعياريـة الخاصـة بجـودة الخـدمات  -ثالثاً:
 الصحية 

 (3يعرض الجدول )
 الحسابي والانحرافات المعيارية الخاصة بجودة الخدمات الصحيةالاوساط 

 
 الملموسة

 رعيالفالبعد  الانحراف المعياري رعيالفالبعد  الوسط الحسابي

1 

2 

3 

4 

2882 

3835 

384 

3835 

 

1835 

1842 

1868 

1885 

 

 2838                                                 18575 

    الاعتمادية 

5 

6 

7 

28575 

2885 

385 

 

1846 

1838 

1875 

 

 

28975          1847 

    الاستجابة 

8 

9 

11 

38175 

38925 

3815 

 

1863 

1874 

1856 

 

3835              1846 

    الامان 

11 

12 

13 

3 

2855 

288 

 

1868 

1849 

1866 

 

2878      

1861 

    التعاطف `

14 

15 

16 

2875 

28875 

288 

 

1875 

1843 

1879 

 

2881                  186 
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( والخاصببة بتواجببد الممرضببون بسببرعة عنببد حاجببة 2مببر )ال ( ان 1يلاحببظ مببن الجببدول )
 (2.22( وانحراا معيار  )2.232المرين لصم قد حص ت ع   أع   وسط حساب  )

( الخاصببة بمراعببات الطبيببب والكببادر فبب  المستشبب   العببادات 12مببرة )ال كمببا يلاحببظ ان 
( وانحببببراا معيببببار  3.1والتماليببببد والاعببببراا قببببد حصبببب ت ع بببب  ادنبببب  وسببببط حسبببباب  )

(2.22) 
الاوســـاط الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة الخاصـــة برضـــا  -رابعـــاً:
   الزبائن

 (4يعرض الجدول )
 الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة برضا الزبائن

 الرضا عن سير الاجراءات

 رعيالفالبعد  الحسابيالوسط  قرةالف
الانحراف 

 المعياري
 رعيالفالبعد 

8 

7 

4 

3 

72221 

72971 

4281 

724 

 

1279 

1236 

1211 

1223 

 

7291                  12111 

 الرضا عن العاملين

1 

6 

2 

1 

428 

42121 

4231 

42121 

 

1249 

1246 

1217 

1264 

 

424                  1211 
 

 الرضا عن الخدمات الصحية

9 

81 

88 

87 

428 

4271 

72921 

72921 

 

1231 

1269 

1211 

1268 

 

42121                  12117 
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مستشببببب   النسببببباسية ن فببببب  ي( والخاصبببببة بالعبببببام 2مبببببر )ال ( ان 3يلاحبببببظ مبببببن الجبببببدول )

مصبب بون وتعببام صم أخببو  ومميببت مبب  التبببون )المببرين( قببد حصبب ت  والاط ببال التع يمبب 
 (  2.22( وانحراا معيار  )2.222ع   أع   وسط حساب  )

( والخاصبة بالتصبميم البداخ   ل مبنب  يسبصل مبن انسبيابية سبير 1مبرة )ال كما يلاحبظ ان 
 (2.32( وانحراا معيار  )3.222المعاملات قد حص ت ع   ادن  وسط حساب  )

 
 علاقة الارتباط بين جودة الخدمة ورضا الزبائن -: خامساً 

 (5يعرض الجدول )
 علاقة الارتباط بين جودة الخدمة ورضا الزبائن

 

 المتغير المعتمد
 

 المتغير المستقيل

 
 رضا الزبائن

 
 

 جودة الخدمة الصحية

 
7.680 

 
( ان  نببببباه علاقبببببة ارتبببببباط  ات دلالبببببة احصببببباسية ببببببين جبببببودة 2يلاحبببببظ مبببببن الجبببببدول )

 الخدمات الصحية ورضا التباسن وان  ناه علاقة متوسطة الموة .
بمعن  ان الا تمام بجودة الخدمات الصحية سوا تسا م ف  رف  مسبتو  رضبا التبباسن 

 )المرض (
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 الرابعصل الف
 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات اولًا/ 
 التوصياتثانياً/ 
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 -الاستنتاجات :  -اولًا 
خلال الدراسة ان ادراه العينة لمت ير جودة الخبدمات الصبحية والخاصبة ) ب يتبين من 1

الم موسببة ( أن المعببدات والاجصببتة الطبيببة فبب  المستشبب   حديثببة ومتطببورة  بب ا يعنبب  ان 
 المستش   يستخدم اجصتة ومعدات مواكبة ل تطور.

المستشب   والب   ب يتض  أن مستش   النساسية والاط ال يوفر الادوية والتحاليل داخل 3
 يتيد من ك ا ة الخدمة وجودتصا .

بببب يتببببين مبببن خبببلال ادراه العينبببة الخاصبببة بعينبببة ) الاعتماديبببة ( والببب   ادلبببت بصنببباه 2
 الكثير من الاخطا  الطبية ف  مجال التشخيو والعلاج .

 ب تبين ايضاً ان وجود كافة الاختصاصات ف  المستش   .2
لكادر داخل المستشب   ا تمامباً شخصبياً ببالمرين  ب من خلال يعد ) التعاطا( بيد  ا2

 وال   يعكم ايجابياً بجودة الخدمات الصحية الممدمة .
ببب اتضبب  مببن خببلال الدراسببة ان ادراه العينببة لمت يببر رضببا التببباسن والخبباو  ) الرضببا 2

 عن العام ين ( ان العام ون ف  المستش   يعرفون جيداً بأنشطة اعمال المستش   .
النسبباسية ببب مببن خببلال البعببد الخبباو بببب ) الرضببا عببن الخببدمات الصببحية ( أن مستشبب   2

 يستح  الثمة وال   يعتت من موق   امام الخدمة الاجتماعية. والاط ال التع يم 
بب اتضبب  مببن خببلال بعببد ) الرضببا عبن العببام ون ( ان العببام ون فبب  المستشبب   مصبب بون 1

  ( .وتعام صم أخو  ومميت م  التبون )المرض
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 -:التوصيات
 ب توص  الدراسة بضرورة الاص ا  التام لشكو  المرين من قبل الكادر الطب .1
 ب يجب ان يتسم س وه الاطبا  والكادر الطب  بالمجام ة وال طا م  المرين .3
ببب لا بببد مببن تواجببد الممرضببات عمببد حاجببة المببرين لصببم فبب  المكببان المحببدد والوقببت 2

 المناسب .
ادارة المستش   والكادر الطب  تدعيم الامان وال   بدور  يعتت شبعور ب يستوجب ع   2

 المرين بأن  بأيد  امنية .
ب توص  الدراسة بضرورة اعادة النظر ف  دقة المواعيد والعم يات والمرجعات والعلاج 2

 من خلال توفير كوادر مساندة ) ادارية ( ك و   وكوادر متخصصة .
مستشبببب   يحتبببباج بعببببن التعببببديلات و لببببه ليسببببصل مببببن ببببب التصببببميم الببببداخ   لمبنبببب  ال2

 انسيابية سير العمل والاجرا ات .
بببب توصببب  الدراسبببة الا تمبببام بجانبببب العلاقبببات الجيبببدة ببببين ادارة المستشببب   والعبببام ين 2

 وال   يسا م ف  تحسين وتعتيت الخدمات الممدمة ل تبون والعمل ك ريبب  .
عبببة وواسبببعة مبببن الخبببدمات الصبببحية يجبببب ع ببب  المستشببب   ان يمبببدم مجموعبببة متنو  -8

وال يببر صببحية التبب  ت بب  حاجببات المرضبب  مثببل الارشببادات التوعويببة والتوجبب  نحببو مبببدأ 
 )الوقاية خير من العلاج(.
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 المصادر والمراجع
 اولًا/ القران الكريم.

 -ثانياً/ الكتب والمصادر العربية:
  نببببور الببببدين   جببببودة الخببببدمات الصببببحية واثر ببببا فبببب  رضببببا العمببببلا     بوعنببببان .1

3222 . 
 . 3221ثامر البكر    ادارة المستش يات   دار الياتورد    الاردن    .2
 . 3222ثامر البكر    تسوي  الخدمات الصحية   دار الياتورد    الاردن    .3
لخدمببة وولا  حبباكم الجبببور  الخ بباج    رضببا التبببون كمت يببر وسببيط بببين جببودة ا .4

 . 3212التبون   النجا   
عبببدالمادر متيببان   اثببر محببددات جببودة الخببدمات ع بب  رضببا العمببلا    جامعببة  .5

 . 3213ت مسان   
محمبببد فريبببد الصبببحن   قبببرا ات فببب  ادارة التسبببوي    البببدار الجامعيبببة   مصبببر    .6

3223 . 
 . 3222مور   تسوي  الخدمات   دار واسل ل نشر   ض ان  حامد ال .0
ع   س طان   ابعاد جودة الخدمات الصحية مبن وجصبة نظبر المسبت يدين   وفا   .8

 . 3212البصرة   
يوسا س مان الطاس    ادارة العلاقبات مب  التببون   دار البورا  ل نشبر   الاردن  .9

  3222. 
 -ثالثاً/ المصادر الانكليزية:

1. Services Pearson c. Lovelock, J .Wirtz , D.Laport , 

marketing des , education . france , 5 eme edition 2004. p.p 

(35-36).  

 -رابعاً/ المجلات والصحف:
 . 3212  لسنة  33  المج د  21مج ة الع وم الاقتصادية والادارية   العدد  .1

 
 


