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 اٌؼشاق, عبِؼخ اٌمبدع١خ, و١ٍخ الاداسح ٚالالزصبد, لغُ اداسح اػّبي

 

 الهستخمص 
ا عمِ اهتىاف الزبوف.  ٌدؼ الدراسة / غايتٍا :-  تسعِ الدراسة الحالية الِ تقييـ إجراءات هعالجة شكاوي الزبوف و تأثيرٌ
أخذ : تهت الدراسة في القطاع الصحي عمِ عيىة هف زبائف الهستشفيات الاٌمية العاهمة في هىطقة الفرات الاوسط . تـ هجتهع وعيىة الدراسة -

  .( هستجيب هف الهرضِ الهراجعيف لمهستشفيات الهذكورة542عيىة هف الهستجبيف )
 وكرزت الدراسة عمِ هشكمة رئيسة ٌي "ٌؿ يوجد تأثير لاهكاىية هعالجة شكاوي الزبوف في اهتىاف الزبوف؟". هشكمة الدراسة وتساؤلاتٍا:-
تكهف أٌهية الدراسة في هعالجتٍا لهوضوع هعالجة شكاوي الزبوف وآثاري الهحتهمة في اهتىاف الزبوف. تتهثؿ  هساٌهة الدراسة و اٌهيتٍا: - 

 الهساٌهة الىظرية في هحاولتٍا لردـ الفجوة الهعرفية لمهتغيرات، كها ركزت عمِ تأثير هعالجة شكاوي الزبوف عمِ اهتىاف الزبوف. 
ا اعتهدت الدراهىٍج الدراسة و ادواتٍا: - سة الهىٍج الوصفي التحميمي في استطلاع اراء عيىة الدراسة لوصؼ و تحميؿ بياىات الدراسة ثـ تفسيرٌ

 لموصوؿ الِ ىتائج عهمية تعتهد في الاجابة عمِ تساؤلات الدراسة و تحقيؽ اٌدافٍا. تـ جهع البياىات هف خلاؿ الاستباىة التي اعتهدت في
تـ هعالجة تمؾ البياىات هف خلاؿ هجهوعة هف الاساليب الاحصائية هثؿ ) الوسط الحسابي، الاىحراؼ  فقراتٍا عمِ هقاييس لدراسات سابقة ، و

ختبار  Fالهعياري، كروىباخ  الفا ، اختبار ( و توظيؼ ىهذجة الهعادلة الٍيكمية ، SPSS،54( بالاعتهاد عمِ برهجيات حاسوبية ) T، وا 
   والتحميؿ العاهمي التوكيدي.

اف هبادرة الهستشفيات الهدروسة لحؿ شكاوي الزبائف حاؿ حدوث الخطأ أو الهشكمة  او وقت تقديـ شكوى هف قبؿ الزبوف )  اٌـ الىتائج :-
ت الهراجع( والعهؿ عمِ ايجاد حؿ وبأسرع وقت ههكف يساٌـ بشكؿ كبير عمِ توليد دافع لديٍـ عمِ الشعور بحاجتٍـ لاقتىاء الهزيد هف الخدها

 لمجٍود الاضافية التي تقدهٍا لٍـ.هف ٌذي الهستشفيات و 
ضرورة اف تحرص ادارة الهستشفيات تبىي الاجراءات التصحيحية الهىاسبة هف اجؿ هعالجة الهشاكؿ والاخطاء في العهؿ اٌـ التوصيات: -

وبة، و بتقديـ تعويضات وبالوقت الهىاسب. والعهؿ عمِ هراعات حاجات الهراجعيف هف اجؿ الاستجابة بشكؿ سريع لأذواقٍـ وتفضيلاتٍـ الهطم
 هالية وهعىوية في حالة قياـ العاهميف بهعالجة الهشاكؿ والاخطاء التي تحدث ىتيجة التصادـ هع الهريض.

 : هعالجة شكاوي الزبوف ، اهتىاف الزبوف.  الكمهات الهفتاحية
 الهقدهة
ضا الزبائف هف خلاؿ  القياـ ببعض ( أىً يجب عمِ هىظهات الخدهة ضهاف ر Komunda and Oserankhoe ،5315:04يؤكد ) 

:(( ، فإف إحدى أٌـ  تمؾ الإجراءات التي يهكف أف تتبىاٌا الهىظهات ٌي Gruber ،5311الإجراءات قبؿ البيع وأثىاء البيع وبعد البيع. ووفقاً لػ 
رية و بالغة الأٌهية ف ي اقتصاديات الخدهة في صىاعة الخدهات هعالجة شكاوي الزبائف و ادارتٍا ، حيث تعد إدارة شكاوى الزبائف قضية جوٌ

 الهعاصرة وقد لاقِ اٌتهاـ هتزايد هف قبؿ الباحثيف.   
إف عهمية تقديـ الخدهة هعرضة لمفشؿ إلِ حد كبير ، ىظرًا لمخصائص الههيزة لتقديـ الخدهة عف إىتاج السمع وتسويقٍا.  تشهؿ الهيزات   

صاؿ ، وعدـ الهمهوسية ، وقابمية التمؼ وعدـ التجاىس الذي يىطوي عمِ تبايف في هستوى جودة الأساسية بأف الخدهة تهتاز بعدـ قابمية الاىف
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ىٍا لـ الخدهة والذي غالبًا ها يؤدي إلِ عدـ رضا الزبائف ، كها اف ٌذا التبايف يفسر هف قبؿ الزبوف بأىً  فشؿ  الهىظهة في تقديـ الخدهة لأ
 تكوف هطابقة لتوقعاتً قبؿ الشراء. 

ء( دها تفشؿ الهىظهة في تقديـ خدهات تمبي حاجات الزبائف وتوقعاتٍـ ، يكوىوا غير راضيف ويواجٍوف تىافرًا هعرفيًا )بعد الىدـ عمِ الشراوعى  
ـ هف خلاؿ الشكاوى الايجابية  أو حالات التذهر السمبية.  هها قد يؤدي إلِ التعبير عف هشاعرٌ

 Tronvoll(. كها يطمؽ عميً )Nakibin et al ،.5311:50تج أو خدهة أو حالة شراء )فشكوى الزبوف تعبير عف عدـ رضاي تجاي هى   
( تقرير زبوف رسهي أو غير رسهي بخصوص هشكمة في هىتج أو خدهة . و في ىفس السياؽ ، أظٍرت الأبحاث أف الطريقة التي 5310:503،

(. لذا Robert-Lombard ،5310:0403عمِ الهدى الطويؿ ) تتعاهؿ بٍا الهىظهة هع شكاوى الزبوف يهكف أف تؤثر عمِ ىجاح أعهالٍا
( أف الإجراءات الفاشمة أو السيئة في هعالجة الشكاوى يهكف أف تمحؽ الضرر بعلاقة الهىظهة هع Gelbrich & Roschk ،531::103يؤكد) 

مبية ، هها يتسبب في اهتىاع الزبائف الهحتهميف الزبائف وتسبب عدـ رضاٌـ، و تدفعٍـ لىشر القصص و التجارب الفاشمة هف خلاؿ كمهة الفـ الس
 عف التعاهؿ هع الهىظهة .كها قد تضرر هواقؼ  ولاء و تدفع الزبائف لمتحوؿ الِ هىظهات هىافسة. 

( الِ  أف الاستهاع إلِ شكاوى الزبائف وفٍهٍا وتدويف الىقاط البارزة لجهع الحقائؽ Gelbrich & Roschk ،531::101في حيف يشير )   
 ذات الصمة وهىاقشة الشكوى والهتابعة بالحموؿ الفعالة لٍا آثار كبيرة عمِ الهواقؼ الايجابية لمزبوف تجاي الهىظهة و هقدـ الخدهة . 

 ات فافوالدراسة الحالية تحاوؿ الاستجابة لتوجٍات الباحثيف في التحقؽ هف تأثير هعالجة شكاوي الزبائف عمِ اهتىاف الزبوف.   وفؽ ٌذي الهعطي
ٍة الهستشفيات وخصوصاً الاٌمية هىٍا تحرص عمِ الاحتفاظ بزبائىٍا ولا تريد فقداىٍـ، فيجب عميٍا أف تتخذ إجراءات احترازية ضرورية لهواج

شكاوي الزبوف وتحاوؿ التخفيؼ هف ضغوطات التعاهؿ الهباشر هع الزبوف أثىاء المقاء الخدهي وذلؾ باستخداـ إجراءات وسياسات هف شأىٍا 
ميط جة شكاوي الزبائف لتجىب الآثار السمبية لمخدهة الهعيبة تعزيزا لهوقؼ الزبوف هف الهىظهة و التزاهً هعٍا .وهف ٌىا جاء ٌذا البحث لتسهعال

الضوء عمِ اٌهية هعالجة شكاوى الزبائف في تحقيؽ اهتىاف الزبوف، وهف اجؿ تحقيؽ ٌذا الغرض فقد تـ تقسيـ البحث الِ اربعة هباحث، ضهف 
هبحث الاوؿ الهىٍجية العمهية لمدراسة، بيىها تهخض الهبحث الثاىي  الجاىب الىظري لمبحث، وبيف الهبحث الثالث الجاىب العهمي لمبحث، ال

 وعكس الهبحث الرابع الاستىتاجات والتوصيات التي توصؿ اليٍا البحث.
 الهبحث الاول: الهنهجية العمهية لمبحث

 هشكمة الدراسة -اولًا:
ىظرا لأف شكوى الزبائف أصبحت هوضوعًا هثيراً للاٌتهاـ عمِ الهستوى الاكاديهي و التطبيقي ، فقد اكتشؼ بعض الباحثيف أف استجابة        

لمزبوف،  هىظهات الخدهة لمفشؿ يهكف أف تعزز علاقاتٍا هع الزبائف، وتؤثر عمِ استجابة الزبوف ىحو العلاهة ، كها إىٍا تؤطر الىوايا الهستقبمية
إف عدـ اكتراث الهىظهة بٍذا الجاىب يؤدي الِ تفاقـ الآثار السمبية لمفشؿ  يهكف لٍا أف تحسف هف اهتىاف  الزبوف عاطفيا تجاي الهىظهة ، كهاو 
(Berry، 2014؛ Komunda، 2012؛ Hoffman، Kelley and Rotalsky، 1995؛ Kelley، Hoffman and Davis ،1000 و .)

حثيف أف الطرؽ التي تتعاهؿ بٍا الهىظهات الخدهية هع الفشؿ ، وليس الفشؿ ىفسً ، ٌي التي تسببت في عدـ الرضا في الواقع ، أكد بعض البا
(Komunda، 2012؛ Hoffman et al.، 1995؛ Kelley et al ،.1000 إذ اف  ضعؼ عهميات إصلاح الخدهة قد يؤدي إلِ إىٍاء  .)

.، Yuksel et al ؛Panther and Farquhar، 2004 ؛Kim 2010شراء هف هكاف آخر )العلاقة بيف البائع والهشتري ودفع الزبائف لم
5331 .) 
 : وفي ضوء ها سبؽ تحاوؿ الدراسة الحالية ردـ الفجوة الهعرفية والتطبيقية لٍذي الجواىب هف خلاؿ هحاولة الإجابة عمِ التساؤلات الأتية     
 هعالجة شكاوي هرضاٌا وجٍة العيىة؟ها ٌو هستوى توجً الهستشفيات الهبحوثة ىحو   -1
 ها ٌو هستوى اهتىاف هرضِ الهستشفيات الهبحوثة بعلاقتٍـ هعٍا؟ -5
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 ها ٌو هستوى شعور الهرضِ بالاهتىاف لمهستشفيات في ضوء طبيعة الخدهات التي تقدهٍا؟ -0
 ٌؿ يهكف تعزيز اهتىاف الهرضِ بواسطة هعالجة شكاوي الزبوف؟ -4

 ةاٌداؼ الدراس -ثاىيا:
في هحاولة لهعالجة الفجوات الهذكورة أعلاي في الأدبيات هف خلاؿ التحقؽ هف "إهكاىية هعالجة شكاوي الزبوف هف اجؿ تعزيز اهتىاف  

 الزبوف ". لذا تحاوؿ الدراسة تحقيؽ ذلؾ هف خلاؿ اقتراح الأٌداؼ البحثية التفصيمية الآتية: 
 الهستشفيات الهبحوثة ىحو هعالجة شكواٌـ.التحقؽ هف هستوى  ادراؾ العيىة لتوجً  .1
 تحديد هستوى اهتىاف هرضِ الهستشفيات الهبحوثة بعلاقتٍـ هعٍا.  .5
 تشخيص هستوى شعور هرضِ الهستشفيات الهبحوثة بالاهتىاف تجاي تمؾ الهستشفيات  .0
 هعرفة هستوى تأثير هعالجة شكاوي الهرضِ هف قبؿ الهستشفيات الهبحوثة عمِ اهتىاف الزبوف . .4
 تحديد هستوى تأثير شعور الاهتىاف عمِ التزاـ هرضِ الهستشفيات الهبحوثة بعلاقتٍـ هعٍا. .2

 اٌهية الدراسة -ثالثا:
 تتضهف ٌذي الدراسة هجهوعة هف الإسٍاهات يهكف أف تعطيٍا أٌهية خاصة وعمِ الىحو الآتي:      
يقات الإدارية والتسويقية في هجتهع وهيداف الدراسة. إذ تتهثؿ الهساٌهة تقديـ إسٍاـ ىظري في سياؽ الهتغيرات الهبحوثة بالإضافة الِ التطب -1

ي الىظرية في هحاولة ردـ الفجوة الهعرفية لمهتغيرات، كها ركزت عمِ تأثير هعالجة شكاوي الزبوف في اهتىاف الزبوف، وتىاوؿ كؿ ذلؾ هعا ف
 دراسة واحدة.

 لعراؽ وتىاهيً في السىوات الاخيرة . تزايد الاٌتهاـ بقطاع الخدهات الصحية الاٌمية في ا -5
كها يعد هوضوع هعالجة شكاوي الزبوف وآثاري الهحتهمة في هتغيرات كثيرة وهىٍا اهتىاف الزبوف هف الهسائؿ التي تشغؿ تفكير إدارات  -0

زاؿ حديثا لحد الآف ويحتاج إلِ الهىظهات الخدهية الهعاصرة ، والباحثيف الهٍتهيف في الكثير هف دوؿ العالـ. لاف الىقاش الفكري حولٍها ها
ها في ظؿ اقتصاد تجاوز الإطار التقميدي القائـ عمِ التكاليؼ والحجـ الاقتصادي إلِ  الهزيد هف البحث والدراسة الهىظهة، فضلًا عف دورٌ

 اقتصاد قائـ عمِ العلاقات هع الزبوف. 
 الهخطط الفرضي لمدراسة -رابعا:

لتجسيد هشكمة الدراسة وتساؤلاتٍا وهحاولة تأطير أبعاد الدراسة الحالية في ىهوذج  يهكف تقديـ هخطط فرضي لمدراسة وعمِ الىحو  
 (. 1الواضح في الشكؿ)

 (الهخطط الفرضي لمدراسة1الشكؿ )
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اىية هعالجة شكاوي الزبوف هف اجؿ  تحسيف اهتىاف يهكف تعزيز إهكوبىاءاً عمِ تساؤلات الدراسة وأٌدافٍا يهكف صياغة فرضية رئيسة هفادٌا " 
 وتتفرع هىٍا الفرضيات الآتية:الزبوف". 

 توجد علاقة ارتباط بيف هعالجة شكاوي الزبوف و اهتىاف الزبوف.  -1
 توجد علاقة تأثير إيجابية لهعالجة شكاوي الزبوف في اهتىاف الزبوف. -5

 خصائص عيىة الدراسة -خاهسا:
 -( والتي يهكف توزيعٍا عمِ الىحو الاتي:542( اف خصائص عيىة الدراسة تهثمت في حجـ عيىة قدرة )1الجدوؿ ) يلاحظ هف ىتائج 

ا )111تستعرض الىتائج اف اغمب الهراجعيف تهثؿ في فئة الذكور والبالغ عددٌـ ) فئة الىوع الاجتهاعي: .1 %(، 10( وبىسبة هئوية قدرٌ
%( ويعود السبب في ذلؾ الِ جائحة كوروىا 05( أي بشدة اجابة هساوية لػ )0:لاىاث بتكرار قدرة )بيىها اف الحصيمة الاقؿ تهثمت في فئة ا

 كوف اف الذكور اكثر هلاهسة فيها بيىٍـ ىتيجة الاعهاؿ اليوهية التي يهارسوىٍا في هكاف العهؿ وفي الهتطمبات اليوهية العائمية.
%( كوف اف ٌذي الفئة تكوف اشد عرضة 04( وبىسبة هئوية بمغت )04كرار هساوٍ لػ )سىة  فأكثر( بت 43: تهثمت اعمِ فئة في )فئة العهر .5

 لجائحة كوروىا الاهر الذي يتطمب عىاية خاصة هف الهستشفيات هف اجؿ تدارؾ حالتٍـ الصحية.
%( ويعود ٌذا الاهر الِ 45)( وبشدة اجابة هساوية لػ 135: يلاحظ اف فئة الهتزوجيف ٌي اعمِ فئة بتكرار قدرة )فئة الحالة الزوجية .0

الهتطمبات اليوهية يخرج بٍا الهتزوجيف هف اجؿ تمبية هتطمبات العائمة واحضار القوت اليوهي الاهر الذي يجعمٍـ اكثر عرضة للإصابة 
 بالأهراض.

ا 134بيف الىتائج اف اغمب الهراجعيف ٌـ هف حهمة شٍادة اعدادية فأقؿ بتكرار هساوٍ لػ ) فئة التحصيؿ الدراسي: .4 ( أي بشدة اجابة قدرٌ
ذا الاهر يدؿ عمِ اف اغمب الهراجعيف ٌـ هف الفئة العاهة لمهواطىيف.45)  %( وٌ
( وبىسبة هئوية هقدراٌا 101تسفر الىتائج الِ اف اغمب الهرضِ ٌـ هف الهوظفيف الهراجعيف لمهستشفيات بتكرار ) فئة هجاؿ العهؿ: .2
 الهواطىيف، هها يجعمٍـ اكثر اصابة بالأهراض والاوبئة.%( ويعود السبب الِ كوىً اكثر تهاس هع 20)
سىوات(  بتكرار بمغ  1-0: يلاحظ اف الهراجعيف يهتمكوف يتعاهموف هع الهستشفيات الهدروسة تتراوح بيف )فئة هدة التعاهؿ هع الهستشفِ .1
ذا الاهر يعود الِ التمكؤ الذي تعاىي هىً الهستشف24( وبىسبة هئوية هقداري )100) يات الحكوهية، الاهر الذي يؤدي الِ عزوؼ الهرضِ %( وٌ

 الِ التعاهؿ هعٍا والتوجً الِ الهستشفيات الاٌمية.
( وبشدة 120تبيف الىتائج اف اغمب الهراجعيف قاهوا بتقديـ شكوى لمهستشفِ وبتكرار قدري ) ٌؿ سبؽ واف قدهت شكوى لمهستشفِ:فئة  .:

ذا الاهر يدؿ فشؿ ا15اجابة هساوية لػ )  لخدهة الهقدهة هف قبؿ ٌذي الهستشفيات ولا تمبي حاجات الهرضِ بالكاهؿ.%(  وٌ
( :10تؤكد اجابات الهرضِ اف اغمبٍـ اقاـ في الهستشفيات وبتكرار هساوٍ لػ ) شٍر الهاضية: 15فئة ٌؿ اقهت في الهستشفِ خلاؿ  .0

عيف واثرت عمِ هتطمباتٍـ في استحصاؿ الدواء الهىاسب %( ويعود السبب الِ جائحة كوروىا التي اثرت عمِ عاهة الهراج1:وبىسبة هئوية )
 لذلؾ يؤدي الاهر الِ تردد الهراجعيف الِ الاقاهة في الهستشفِ ىتيجة الاصابة بٍذا الهرض.

: تبيف الىتائج اف اغمب الهراجعيف اجاب بىعـ كوف اف ٌذي الهستشفيات تقدـ خدهات افضؿ هف فئة ٌؿ تعد ىفسؾ زبوف دائـ لمهستشفِ .0
ا )151دهات التي تقدهٍا الهستشفيات الحكوهية وبتكرار )الخ  %(.21( وبىسبة هئوية هقدارٌ
: يلاحظ هف الىتائج اف فئة ٌؿ توصي بزيارة الهستشفِ لأقاربؾ واصدقائؾ اذا احتاجوا لمخدهات الصحية والطبية التي تقدهٍا الهستشفِ .13

ا ):53ادى الِ اٌتهاـ الهراجعيف بٍا وبتكرار ) الههارسات والخدهات الايجابية التي تقدهٍا ٌذي الهستشفيات  %(.04( وبىسبة هئوية قدرٌ
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: تشير الىتائج الِ ( اشٍر  الاخيرة اثىاء تعاهمؾ هع الهستشف1ِفئة ٌؿ عاىيت هف تجربة فاشمة)سيئة( واحدة او اكثر خلاؿ اخر هدة ) .11
شفيات في الاواىي الاخيرة ويعود السبب الِ الزخـ عمِ ٌذي الهستشفيات اف اغمب الهراجعيف يعاىي هف تمكؤ في الخدهات التي تقدهٍا ٌذي الهست

ا )1:5ىتيجة جائحة كوروىا، وبتكرار هساوٍ لػ )  %(.3:( وشدة اجابة هقدارٌ
 ( خصائص عيىة الدراسة1الجدوؿ )

 اٌفئبد اٌّغزٙذفخ

 اٌحبٌخ اٌضٚع١خ (ثبٌغٕٛاد)اٌؼّش  إٌٛع الاعزّبػٟ

 % اٌزىشاس  % اٌزىشاس  % اٌزىشاس 

  166 روش

 %42 102 ِزضٚط %11 26 81الً ِٓ 

 %26 64 اػضة 25% 61 19-25

26-30 20 8% 
 %22 53 ِطٍك

  79 أضٝ

31-35 41 17% 

36-40 13 5% 
 %11 26 اسًِ

 %34 84 فأوضش 04

 (ثبٌغٕٛد)ِذح اٌزؼبًِ ِغ اٌّغزشفٝ  ِغبي اٌؼًّ اٌزحص١ً اٌذساعٟ

 %42 104 فألًاػذاد٠خ 

 %47 114 وبعت

 %14 34 عٕز١ٓ فألً

 %54 133 6-3 %32 78 دثٍَٛ

 %23 56 10-7 %6 15 ثىبٌٛس٠ٛط

 %11 26 دثٍَٛ ػبٌٟ

 %53 131 ِٛظف

11-14 22 9% 

 %8 19 ِبعغز١ش
 %0 0 فأوضش 81

 %1 3 دوزٛساٖ

 اخشٜ

 شٙش اٌّبظ١خ 81ً٘ الّذ فٟ اٌّغزشفٝ خلاي  ً٘ عجك ٚاْ لذِذ شىٜٛ ٌٍّغزشفٝ

 %76 187 ٔؼُ %62 153 ٔؼُ

 %24 58 ولا %38 92 ولا

 ً٘ رؼذ ٔفغه صثْٛ دائُ ٌٍّغزشفٝ
ً٘ رٛصٟ ثض٠بسح اٌّغزشفٝ لألبسثه ٚاصذلبئه ارا احزبعٛا ٌٍخذِبد 

 اٌصح١خ ٚاٌطج١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌّغزشفٝ

 %84 207 ٔؼُ %51 126 ٔؼُ

 %16 38 ولا %49 119 ولا

 اشٙش  الاخ١شح اصٕبء رؼبٍِه ِغ اٌّغزشفٝ( 2) ٚاحذح اٚ اوضش خلاي اخش ِذح( ع١ئخ)ً٘ ػب١ٔذ ِٓ رغشثخ فبشٍخ

 %70 172 ٔؼُ

 %30 73 ولا

 
 

 هقاييس الدراسة -سادسا:
لهتغير بالاستىاد الِ قواعد هعيىة يعد القياس هف الهفاٌيـ الاساسية في ادراء البحوث العمهية ويهكف تعريفً باىً عهمية تخصيص ارقاـ  

فاف  تهكف هف تهثيؿ الهتغير بدقة. تهثمت اداة القياس في الاستبياف، هف اجؿ جهع الهعموهات والبياىات الضرورية حوؿ العيىة الهدروسة وعميً
 ( يبيف هتغيرات وابعاد الدراسة1والجدوؿ )
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 ( هتغيرات وابعاد الدراسة5الجدوؿ )
ػذد  اٌجؼذ اٌّزغ١ش

 اٌفمشاد

 اٌّصذس اٌشِض

 ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ

(HCCO) 

 HCA Johnston, 2018 7 اٌزؼ٠ٛعبد

 HCB 9 الاػززاس 

 HCC 9 عشػخ الاعزغبثخ

  ثبلاػزّبد ػٍٝ(  1482اٌغٕبثٟ ٚوبظُ، ) GRAT 5 احبدٞ اٌجؼُذ الاِزٕبْ

De Wulf et al.2003 

 الهبحث الثاني: الجانب النظري لمبحث
 هعالجة شكاوى الزبائف -اولا:
 هفٍوـ هعالجة شكاوى الزبائف .1

( واحدة هف أولِ ىظرية هعالجة شكوى الزبائف، ووفقًا لٍذي الىظرية يهكف لمزبوف أف يختار تقديـ 10:3) Hirschmanكاىت ىظرية  
(.  وفي عاـ Tronvoll،5330:00شكوى لمبائع أو طرؼ ثالث ثـ الخروج هف العلاقة هع البائع هف خلاؿ التحوؿ بالاعتهاد عمِ هستوى ولائً )

الٍرهي إلِ ىهوذج ثلاثي الأبعاد يتكوف هف استجابة خاصة  )الكمهات الشفوية  ::Day&Landon10بتطوير ىهوذج  Singh( 1000قاـ )
السمبية( ، والاستجابة الصوتية )السعي لمحصوؿ عمِ تعويض هف البائع( ، والرد هف طرؼ ثالث )اتخاذ إجراء قاىوىي أو تقديـ شكوى إلِ 

اؿ التسويؽ وعمـ الىفس اف ٌىاؾ بعض العواهؿ التي تؤدي إلِ سموؾ شكوى (.ويرى الباحثيف في هجSingh،1000:02طرؼ ثالث خارجي( ) 
( و Gronroos،1000(( اف سبب سموؾ شكوى الزبائف يعود الِ الىقص في الجودة ،بيىها حدد )Singh,1000الزبائف، اذ بيف 

(Landon،1003( و )Stephens ،5333 ،عدـ الرضا باعتباري الهحرؾ الرئيسي لشكوى الزبائف ) (وهع ذلؾ كشؼDay،1004 أف عدـ )
( اراء عدد هف الباحثيف حوؿ هفٍوـ هعالجة شكاوى 5ويعرض الجدوؿ )(. Agu et al،.531::00الرضا ليس سببًا كافيًا لمزبائف لتقديـ شكوى)

 الزبائف.
 ( اراء عدد هف الباحثيف حوؿ هفٍوـ هعالجة شكاوى الزبائف5جدوؿ)

 اٌّفَٙٛ اٌجبحش ٚاٌغٕخ د

1 Schoefer,2008:91  الإعشاءاد اٌزٟ رزخز٘ب اٌششوخ ٌٍشد ػٍٝ اٌؼ١ٛة أٚ الإخفبلبد فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٟ٘

 .ٌٍضثبئٓ

2 Svari et al.,2010:33 ُٙاٌغٙٛد اٌلاصِخ اٌزٟ رجزٌٙب ٌٍششوبد فٟ عٙٛد٘ب لإسظبء صثبئٕٙب ٚالاحزفبظ ث. 

3 Taleghani et al.,2011:140 ِٟاٌخذِبد ٌزصح١ح الأخطبء ٚرؼض٠ض اٌؼلالبد حزٝ ِغ  أحذ اٌغجً اٌّفزٛحخ ٌّمذ

اخزلاف اٌخٍف١خ الاعزّبػ١خ ٚاٌضمبف١خ ٌٍضثبئٓ، ثح١ش رغؼٍُٙ ٠زٛلؼْٛ ٔزبئظ ِخزٍفخ ِٓ 

 .ِمذِٟ اٌخذِخ فٟ ٌمبءارُٙ ِغ اٌخذِخ

4 Ryngelblum et al.,2013:2 اسح ػذَ سظب الاعزشار١غ١بد اٌزٟ رغزخذِٙب اٌششوبد ٌحً إخفبلبد اٌخذِخ ِٓ أعً إد

 .اٌّغزٍٙى١ٓ ثؼذ اٌششاء

5 Laksaputra,2016:62 ٚثبٌزبٌٟ فٟٙ رض٠ٚذ , ٟ٘ أداح ِشالجخ أداء ِغب١ٔخ ٚرؼًّ وئشبسح إٔزاس ِجىش ٌٍششوخ

 .اٌششوخ ثٕظبَ ِؼٍِٛبد ع١ذ

6 Istanbulluoglu,2017:5  ًخفط ٔفمبد ػ١ٍّخ اٌزٟ رٙذف اٌٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌشىبٜٚ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌضثبئٓ ِٓ اع

 .اٌزغ٠ٛك ػٓ غش٠ك رم١ًٍ اٌزىٍفخ ٌٍحصٛي ػٍٝ صثبئٓ عذد

7 Ateke& Kalu,2017:17  الإعشاءاد اٌزٟ ٠زخز٘ب ِمذِٛ اٌخذِخ ٚاٌزٟ رٙذف إٌٝ ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ ٚاعزؼبدح

 .اٌضثبئٓ غ١ش اٌشاظ١ٓ

8 Ciesla,2019:50 ٚص١مبً ثجٕبء صٛسح إ٠غبث١خ ػٓ  ٘ٛ احذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رحذد سظب اٌضثبئٓ ٠ٚشرجػ اسرجبغًب
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 .اٌششوخ

9 Jerry,2020:13 ٓشىً ِٓ اٌخذِبد ٌزم١ًٍ رزِش اٌضثبئٓ ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ ص٠بدح سظب اٌضثبئ ٟ٘. 

10 Ginting,2020:516  الإعشاءاد اٌؼىغ١خ  اٌفٛس٠خ اٌزٟ رمَٛ ثٙب اٌششوخ حزٝ رزّىٓ ِٓ اٌزؼبًِ ثغشػخ ِغ ِب

 .٠غجت ػذَ سظب اٌضثبئٓ

 -تقدـ اعلاي يهكف تعريؼ هعالجة شكاوى الزبائف بالاتي: هاهو  
ائف هصطمح شاهؿ لمجٍود الهىٍجية التي تبذلٍا الشركة لتصحيح الهشكمة بعد حدوث فشؿ في الخدهة والاحتفاظ بالشٍرة والسهعة الجيدة لدى الزب

لمحصوؿ عمِ رضا الزبائف، لذا فٍي  عهمية تعكس احتياجات والاحتفاظ بٍـ ، فٍي عهمية تحويؿ فشؿ الخدهة إلِ فرصة جديدة وغير هتوقعة 
الشركات الهصىعة والزبائف وتزيد هف التواصؿ، وذلؾ هف خلاؿ استخداـ الهعموهات التي تـ الحصوؿ عميٍا هف خلاؿ التعاهؿ 

 لتحسيف الهىتجات والعهميات. الشكاوى هع
 -تتهثؿ بالاتي: اف طرؽ هعالجة شكاوى الزبائفابعاد هعالجة شكاوى الزبوف : .5
ا فشؿ الخدهة الهقدهة لمزبوف )الاعتذار .1 (. اذ أف تبدأ Kruger،5311:1:2: ٌو استراتيجية هٍهة بشكؿ كبير لإعادة الثقة التي كسرٌ

ادة أي استراتيجية هىاسبة لهعالجة شكاوى الزبائف باعتذار ، وتحديد هصدر فشؿ الخدهة وتقديـ حؿ هعقوؿ، ففي حاؿ حدوث فشؿ في الخدهة ع
ـ هف الهوقؼ، وهع ذلؾ هف الضروري أف يبذؿ هقدـ الخدهة جٍدًا واضحًا لموصوؿ إلِ جذر الهشكمة وتقديـ حؿ  ها يعبر الزبائف عف تذهرٌ

 .Fierro et al،.5311:13هىاسب وفي ىفس الوقت إقىاع الزبوف بأىً قد تـ اتخاذ هبادرات أو خطوات لهعالجة الهشكمة ))
ذا لـ يكف هف الههكف هعالجة يتهثؿ سرعة الاستجابة:  .5 التحدي الذي تواجًٍ الهىظهة في هعالجة الشكاوى أو الرد عميٍا بسرعة ، وا 

ئة الهشكمة بسرعة، فيجب عمِ الشركة إبلاغ الزبوف بسرعة والإشارة إلِ الخطوات التي يتـ اتخاذٌا لهعالجة الهشكمة، اذ أف العهميات البطي
شفٍية سمبية، تكوف الآثار الهترتبة عمِ بطء هعالجة الشكاوى أكبر هها لو كاىت عهمية الهعالجة سريعة وحموؿ هشاكؿ الزبائف تخمؽ تقارير 

(Msosa،5310:01.) 
اف الزبائف يتوقعوف أف  يتـ تعويضٍـ عىدها يقضوف الكثير هف الوقت والجٍد في هحاولة إيجاد حؿ لشكواٌـ أو عىدها التعويضات:  .0

طويلًا لهعالجة شكواٌـ، لذا يهكف لهقدهي الخدهة تجىب التعويض عف طريؽ تقميؿ الوقت الذي يقضيً الزبائف في يستغرؽ هقدـ الخدهة وقتًا 
 Wamuyu et(. ويضيؼ )Valenzuela&Cooksey،5315:12تسجيؿ شكوى والوقت الذي يستغرقوىً لهعالجة الشكوى )

al،.5312:020خداـ التعويض كأداة لمتىازؿ عف عهمية هعالجة الشكوى، اذ  يجب ( الِ اىً عادة  ها يتـ تحذير هقدهي الخدهة هف است
استخداـ التعويض هع استراتيجيات الهعالجة الأخرى الهتاحة تحت تصرؼ هقدـ الخدهة كالخصوهات والهبالغ الهستردة والاستبداؿ والقسائـ 

 وتحسيف الخدهة.
 اهتىاف الزبوف -ثاىياً:

 هفٍوـ اهتىاف الزبوف .1
ؽ استىادًا إلِ قاعدة الهعاهمة بالهثؿ يعرؼ اهتىاف الزبوف عمِ أىً سموكيات الشراء لمزبوف هدفوعة بالالتزاـ بالهعاهمة في هجاؿ التسوي 

العلاقات بيف  بالهثؿ التي يقدهٍا البائع، اذ تعزز الهشاعر الإيجابية للاهتىاف بىاء العلاقة والحفاظ عميٍا، كها أف التعبير عف الاهتىاف قد يساعد
 (.Huang،5312:1010تري والبائع عمِ التطور هف هرحمة التوسع إلِ هرحمة الالتزاـ)الهش

 Wetzelلاقات)أف الاهتىاف والتقدير العاطفي لمفوائد الهستحصمة ، هصحوباً بالرغبة في الرد بالهثؿ ، يوفر تفسيراً هٍهاً لفٍـ فعالية التسويؽ بالع
et al،.5314:0ف عىدها يىسبوف ىتائجٍـ الإيجابية أو ىجاحاتٍـ الشخصية ، جزئيًا عمِ الأقؿ إلِ الآخريف بدلًا (.يشعر الافراد عادةً بالاهتىا

( أف الاهتىاف ٌو عاطفة لأىً يولد هشاعر ههتعة Fazal،5310:03&(. وبيف)Barnes,2017:2 Ballهف إسىادٌـ إلِ أىفسٍـ وحدٌـ)
 ( اراء عدد هف الباحثيف حوؿ هفٍوـ اهتىاف الزبوف.0يعرض الجدوؿ )هوجٍة ىحو الآخريف حوؿ الفوائد التي يتـ الحصوؿ عميٍا. 
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 ( اراء عدد هف الباحثيف حوؿ هفٍوـ اهتىاف الزبوف0الجدوؿ )
 اٌّفَٙٛ اٌجبحش ٚاٌغٕخ د

1 Bartlett,2006:320  اٌّشبػش الإ٠غبث١خ اٌزٟ ٠شؼش ثٙب اٌفشد ػٕذِب ٠مَٛ شخص آخش ػّذا ثئػطبء أٚ ِحبٌٚخ

 .ل١ّخإػطبء شٟء رٞ 

2 Mishra,2015:530 حبفض أخلالٟ ٠غبػذ الافشاد ػٍٝ رى٠ٛٓ سٚاثػ اعزّبػ١خ ٚص١مخ. 

3 Dewani et al.,2016:144  شؼٛس ٠ٕجغ ِٓ رصٛس ٔز١غخ شخص١خ إ٠غبث١خ ، ١ٌغذ ثبٌعشٚسح ِغزحمخ أٚ ِىزغجخ

 .ثغجت أفؼبي شخص آخش

4 Fazal,2017:201  ثئحغبط ثبلاٌزضاَ ثبٌّؼبٍِخ ثبٌّضا٠ب اٌزٟ ٠مذِٙب عٍٛو١بد اٌششاء ٌذٜ اٌضثْٛ ِذفٛػخ

 .اٌجبئغ

5 McKechnie et al.,2018:161 سد فؼً ػبغفٟ إ٠غبثٟ ػٍٝ رٍمٟ ِٕفؼخ ٠ؼُزمذ أٔٙب ٔزغذ ػٓ ٔٛا٠ب حغٕخ ٌشخص آخش. 

6 Putri et al.,2019:3  اٌغٍٛن ثأفؼبي ا٢خش٠ٓ اٌزٟ رحفض ( الإدساوٟ)رٕجغ ِٓ الاػزشاف ( ػبغف١خ)حبٌخ

 .اٌّزجبدي

7 Kim& Baker,2019:2 اٌزمذ٠ش اٌؼبغفٟ ٌٍّٕبفغ اٌّغزحصٍخ ِصحٛثبً ثبٌشغجخ فٟ اٌشد. 

 .ِشبػش اٌّزؼخ ٚاٌغشٚس ٟٚ٘ ٚعٗ اخش ٌٍّٕبفغ اٌزٟ ٠زٍمبٖ اٌضثْٛ ِٓ إٌّظّخ 111:  1482,اٌغٕبثٟ ٚوبظُ 8

9 Kashani,2019:2  ٓاٌضثْٛ ٚإٌّظّخ ٚاٌحفبظ ػ١ٍٙبػبغفخ إ٠غبث١خ رؼضص ثٕبء اٌؼلالخ ث١. 

10 Wang et al.,2020:6 ٟالاِزٕبْ ٘ٛ سد فؼً ػٍٝ اٌغٍٛن الأخلالٟ ِٚحفض ٌٍغٍٛن الأخلال. 

 -وهها تقدـ يهكف القوؿ بأف اهتىاف الزبوف:
 هكوف اجتهاعي أساسي لمتفاعلات بيف الهىظهة والزبوف يوفر أساساً عاطفياً لمسموكيات الهتبادلة. .1
 عاطفية والتي تىشأ هف الاعتراؼ بالفائدة التي يحصؿ عميٍا الزبوف هف الهىظهة.استجابة  .5
و بداية دافع أو التزاـ عاطفي لمزبوف تجاي الهىظه .0  ة.الاهتىاف ٌو دافع قوي وفقًا لقاعدة العلاقات الهتبادلة لسموؾ الشراء لمزبائف ، وٌ
 اٌهية سموؾ اهتىاف الزبوف .0

زبائف الذيف يبمغوف عف الشعور بالاهتىاف بشكؿ اعتيادي يىخرطوف بشكؿ هتكرر في السموكيات أظٍرت الدراسات الحديثة أف ال 
 )؛(Hasan et al.,2017:54(. ويرى )Bartlett،5331:053الاجتهاعية الإيجابية أكثر هف الزبائف الذيف يشعروف بالاهتىاف بشكؿ أقؿ)

Lund et al،.5312:14:إف أٌهية الاهتىاف تتهثؿ بالاتي )- 
 أف دور الاهتىاف باعتباري عاطفة إيجابية يهتد إلِ التبادلات العلائقية.  .1
 أف الاهتىاف يوسع الهوارد الهعرفية والشخصية والاجتهاعية للأفراد في الهىظهات والهجتهعات. .5
 أف الاهتىاف يؤثر عمِ الهزاج الإيجابي للأفراد داخؿ الهىظهات.  .0
 بالاهتىاف والتعبير عف الشكر بطريقة هٍذبة قد يتسببوف في عدـ رضا الزبائف.أف الهوظفيف الذيف يفشموف في الشعور  .4
 أف الاهتىاف يجبر الزبائف عمِ هكافأة الشركات عمِ هدخلاتٍـ الإضافية في العلاقات. .2
 يضع دور الهشاعر القائهة عمِ الاهتىاف والسموكيات الهرتبطة بٍا عمِ أىٍا تؤثر عمِ أداء الشركة.  .1

 ث: الجانب العهمي لمبحثالهبحث الثال

 اولًا: توصيؼ وترهيز هتغيرات الدراسة
تاج تبيف ٌذي الفقرة الطريقة التي يتـ هف خلالٍا التعبير عف هتغيرات الدراسة بشكؿ يسٍؿ الاهر عمِ القارئ تفسير البياىات وفٍهٍا، واستى 

 الٍدؼ والغرض الذي تسعِ الدراسة الِ تحقيقً، وعميً فاف تعبير الدراسة عف هتغيراتٍا بهجهوعة هف الرهوز يسٍـ في تحقيؽ الغاية الخاصة
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( يبيف الرهوز التي تعبر عف 4القارئ هف جٍة، وتسٍيؿ الاهر عمِ الباحثيف هف اجؿ تحميؿ البياىات بشكؿ هرف وسٍؿ، وبالتالي فاف الجدوؿ )ب
 الهتغيرات الداخمة في التحميؿ

 ( توصيؼ وترهيز الهتغيرات الخاصة بالدراسة4الجدوؿ )
ػذد  اٌجؼذ اٌّزغ١ش

 اٌفمشاد

 اٌّصذس اٌشِض

 شىبٜٚ اٌضثبئِٓؼبٌغخ 

(HCCO) 

 HCA Johnston, 2018 7 اٌزؼ٠ٛعبد

 HCB 9 الاػززاس 

 HCC 9 عشػخ الاعزغبثخ

  ثبلاػزّبد ػٍٝ(  1482اٌغٕبثٟ ٚوبظُ، ) GRAT 5 احبدٞ اٌجؼُذ الاِزٕبْ

De Wulf et al.2003 

 فحص التوزيع الطبيعي لمبياىاتثاىيا: 
ذا ( الِ اف البياىات الداخمة في 2تستعرض ىتائج الجدوؿ )  تحميؿ فقرات وابعاد هتغير هعالجة شكاوى الزبائف تتبع التوزيع الطبيعي، وٌ

ذا يهٍد الطريؽ الِ استخداـ الاختبارات الهعمهية كوف اف  القيهة يدؿ اف شكؿ التوزيع بياىات العيىة الهدروسة هشابً لشكؿ التوزيع الطبيعي، وٌ
ذا يهثؿ 3.32سيهىروؼ   اعمِ هف ) –الهعىوية لاختبار كموهجروؼ  ( وعميً يهكف القوؿ اف البياىات الداخمة لمتحميؿ تتبع التوزيع الطبيعي وٌ

ؿ هف ققبوؿ الفرضية البديمة، رفض الفرضية الصفرية التي تفرض اف البياىات الداخمة في التحميؿ لا تتبع التوزيع الطبيعي عىد هستوى هعىوية ا
(3.32.) 

 ( اختبار التوزيع الطبيعي لهتغيرات الدراسة2الجدوؿ )
 (Kol-Smi)اخزجبس 

 اٌمشاس
 sig. P-value اٌّزغ١ش

 0.05 < 0.088 ثؼُذ اٌزؼ٠ٛعبد

 لجٛي صحخ الاخزجبس

 0.05 < 0.065 ثؼُذ الاػززاس

 0.05 < 0.075 ثؼُذ عشػخ الاعزغبثخ

 0.05 < 0.233 ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ

 0.05 < 0.131 الاِزٕبْ

 ثبات اداة قياس الدراسة -ثالثا:

ذا جاء هطابقا لثبات هتغيرات الدراسة 3.002( اف اداة قياس الدراسة تتسـ بالثبات الىسبي الهقبوؿ وقدري )1اسفرت ىتائج الجدوؿ )  (، وٌ
ذي القيـ هقبولة إحصائيا في البحوث الإدارية ( لاهتىاف 3.000( لمهتغير الهستقؿ )هعالجة شكاوى الزبائف(، و)3.015بواقع ) الزبوف، وٌ

 (، والتي تدؿ عمِ إف هقاييس أداة قياس الدراسة تتصؼ بالاتساؽ والثبات الداخمي.2:.3والسموكية لاف قيهتٍا اكبر هف )
 ( هعاهلات الفا كروىباخ لهتغيرات وابعاد الدراسة1الجدوؿ )

 اٌّزغ١شاد اخزجبس اٌفب وشٚٔجبخ

 0.862 ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً

 ٌلاثؼبد
 عشػخ الاعزغبثخ الاػززاس اٌزؼ٠ٛعبد

0.865 0.888 0.882 

 0.883 الاِزٕبْ ٌٍّزغ١ش اٌٛع١ػ

 ِؼبًِ اٌفب وشٚٔجبخ اٌفب ٌٍذساعخ

0.885 
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 الوصؼ الاحصائي لمبياىات -رابعا:

 هتغير هعالجة شكاوى الزبائف .1

( وباىحراؼ 0.21( الِ اف الهعدؿ العاـ للأوساط الحسابية لهتغير هعالجة شكاوى الزبائف بمغ ):الواردة في الجدوؿ )تشير الىتائج  
%( وبهستوى اجابة هرتفع واتجاي اجابة ىحو الاتفاؽ، ولعؿ اٌتهاـ العيىة الهدروسة في بُعد سرعة 1:( واٌهية ىسبية بمغت )3.42هعياري قدري )

( واٌهية ىسبية هساوية لػ 3.24( وباىحراؼ هعياري بمغ )0:.0غىاء هتغير هعالجة شكاوى الزبائف بوسط حسابي قدري )الاستجابة اسٍـ في ا
( واٌهية ىسبية بمغت 3.100( واىحراؼ هعياري هقداري )0.20%(، بيىها تهثمت الهرتبة الثاىية في بُعد التعويضات  بوسط حسابي هساوٍ لػ )1:)
( واىحراؼ 0.50العيىة الهدروسة الاٌتهاـ في بُعد الاعتذار كوىً جاء في الهرتبة الاخيرة بواقع وسط حسابي قيهتً ) %(، وعميً يتعيف عم5ِ:)

ا )3.110هعياري بمغ ) %(، وتوكد ٌذي الىتائج اف ادارة الهستشفيات الهدروسة تعهؿ بشكؿ واضح عمِ هعالجة اخطاء 11( واٌهية ىسبية هقدارٌ
ي هف ال هشاكؿ التي تواجً الزبائف الهرضِ هف ضهاف رضا زبائىٍا وتجىب حالات التذهر التي ترافؽ فشمٍا في هعالجة شكاوى تقديـ الخدهة وٌ

 الزبائف والتي قد تتحوؿ الِ سموكيات سمبية تضر بالهستشفِ وتسبب خسائر في راس هالٍا الزبائىي.
 (:الجدوؿ )

 الاجابة والاٌهية الىسبية لأبعاد هتغير هعالجة شكاوى الزبائف الاوساط الحسابية والاىحرافات الهعياري وهستوى واتجاي

 ِغزٜٛ الاعبثخ ارغبٖ الاعبثخ الأحشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعػ اٌحغبثٟ اٌجؼُذ
الا١ّ٘خ 

 إٌغج١خ
 رشر١ت الا١ّ٘خ

 اٌضبٟٔ %72 ِشرفغ ارفك 0.688 3.59 اٌزؼ٠ٛعبد

 اٌضبٌش %66 ِؼزذي ارفك اٌٝ حذاً ِب 0.668 3.28 الاػززاس

 الاٌٚٝ %76 ِشرفغ ارفك 0.54 3.79 عشػخ الاعزغبثخ

 اعّبٌٟ لإثؼبد ِزغ١ش ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ

 *** %71 ِشرفغ ارفك 0.45 3.56 ---

 هتغير اهتىاف الزبوف .5

( وباىحراؼ 0.11بمغ )( الِ اف الهعدؿ العاـ لمهتوسطات الحسابية العيىة الهدروسة تجاي هتغير الاهتىاف 0يلاحظ هف ىتائج الجدوؿ ) 
ا )3.0:0هعياري هساوٍ لػ ) ذا الاهر يعود الِ اتفاؽ عيىة 0:( وبأٌهية ىسبية هقدارٌ %( وبهستوى اجابة هرتفع واتجاي اجابة ىحو الاتفاؽ، وٌ

ا حسب اقدر جدا الخدهات التي تقدهٍا الهس( وهفادٌا )GRAT1الدراسة حوؿ الاستجابة العاطفية التي عكستٍا الفقرة الاولِ ) تشفِ وتوفرٌ
( وهستوى اجابة هرتفع واتجاي اجابة ىحو الاتفاؽ وبأٌهية ىسبية 1.332( واىحراؼ هعياري قدري )0:.0( كوىٍا حققت وسط حسابي بمغ )حاجاتي
ِ لها يقدهً لي احهؿ هشاعر التقدير والتعظيـ لمعاهميف في ٌذي الهستشف%(، واظٍرت ىتائج الدراسة اتفاؽ العيىة الهدروسة حوؿ )2:قيهتٍا )

%(، هها يدؿ عمِ اٌتهاـ العيىة 5:( واٌهية ىسبية هساوٍ لػ )1.320( وبواقع اىحراؼ هعياري قيهتً )0.20( بوسط حسابي بمغ )هف خدهات
 الهدروسة بفٍـ هشاعر وهتطمبات الهرضِ هف اجؿ ضهاف تمبية حاجاتٍـ ورغباتٍـ الهرضية بشكؿ افضؿ.
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 الحسابية والاىحرافات الهعياري وهستوى واتجاي الاجابة والاٌهية الىسبية لفقرات هتغير الاهتىاف( الاوساط 0الجدوؿ )

 الأحشاف اٌّؼ١بسٞ اٌٛعػ اٌحغبثٟ د
ارغبٖ 

 الاعبثخ
 الا١ّ٘خ إٌغج١خ ِغزٜٛ الاعبثخ

رشر١ت 

 الا١ّ٘خ

GRAT1 3.73 1.005 1 %75 ِشرفغ ارفك 

GRAT2 3.73 1.026 2 %75 ِشرفغ ارفك 

GRAT3 3.66 1.069 3 %73 ِشرفغ ارفك 

GRAT4 3.58 1.059 5 %72 ِشرفغ ارفك 

GRAT5 3.6 1.046 4 %72 ِشرفغ ارفك 

 اعّبٌٟ ِزغ١ش الاِزٕبْ

 *** %73 ِشرفغ ارفك 0.879 3.66 

 اختبار فرضيات الدراسة -خاهسا:
 فرضية الارتباط :الفرضية الرئيسة الاولِ .1

 )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية هعىوية بيف هعالجة شكاوى الزبائف والاهتىاف( تىص ٌذي الفرضية عمِ 
ي علاقة 3.400( اف ٌىاؾ علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف هعالجة شكاوى الزبائف والاهتىاف هساوية لػ )0تستعرض ىتائج الجدوؿ ) ( وٌ

(، اي يتـ قبوؿ الفرضية الرئيسة الثاىية، هها يدؿ 3.31ىد هستوى هعىوية اقؿ هف )( وعCohen et al،.1000:5طردية هعتدلة وفقا لهقياس )
 عمِ اف اٌتهاـ الهستشفيات بتقدير الخدهات التي يفضمٍا الهرضِ يسٍـ في تحسيف اهتىاىٍـ تجاي الخدهات الهقدهة هف قبؿ الهستشفِ.

 -وتتفرع هف ٌذي الفرضية اربعة فرضيات فرعية تهثمت في الاتي: 
 : وتىص ٌذي الفرضية عمِ )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية هعىوية بيف بُعد التعويضات والاهتىاف(.لفرضية الفرعية الاولِا

ي 3.500( اف ٌىاؾ علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف بُعد التعويضات والاهتىاف وقيهتٍا )0اوضحت الىتائج الواردة في الجدوؿ ) ( وٌ
(، هها يدؿ عمِ اف اٌتهاـ الهستشفِ في 3.31(  وعىد هستوى هعىوية اقؿ هف )Cohen et al،.1000:5عيفة وفقا لهقياس )علاقة طردية ض

 تقديـ هىافع اضافية لمهرضِ سوؼ يحسف اهتىاف وىية الهريض عمِ الاستهرار في التعاهؿ هع ٌذي الهستشفيات.
 علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية هعىوية بيف بُعد الاعتذار والاهتىاف(. : وتىص ٌذي الفرضية عمِ )توجدالفرضية الفرعية الثاىية

ي علاقة طردية هعتدلة وفقا لهقياس 3.044( اف قوة الارتباط بيف بُعد الاعتذار والاهتىاف بمغت )0تبيف الىتائج الواردة في الجدوؿ ) ( وٌ
(Cohen et al،.1000:5ي تهثؿ علاقة طردية وعىد هستوى هعىوية (، هها يدؿ عمِ اعتراؼ الهستشفيات بالأخطاء 3.31اقؿ هف ) ( وٌ

 والقصور الذي يمحؽ بالخدهات الهقدهة لمهريض سوؼ يعزز هشاعر التقدير والتعظيـ لدى الهريض تجاي الهستشفِ.
 عة الاستجابة والاهتىاف(.: وتىص ٌذي الفرضية عمِ )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية هعىوية بيف بُعد سر الفرضية الفرعية الثالثة

( الِ وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف بُعد سرعة الاستجابة والاهتىاف بواقع قوة ارتباط 0اسفرت الىتائج الواردة في الجدوؿ )
 ء ورضا الهريض.(،  هها يدؿ عمِ اف اٌتهاـ الهستشفيات بالاستجابة لهتطمبات الهرضِ بسرعة سوؼ يسٍـ ٌذا الاهر في كسب ولا3.210)

 ( هصفوفة الارتباط بيف هعالجة شكوى الزبائف والاهتىاف0الجدوؿ )

 عشػخ الاعزغبثخ الاػززاس اٌزؼ٠ٛعبد اٌّزغ١شاد

ِؼبٌغخ 

شىبٜٚ 

 اٌضثبئٓ

 الاِزٕبْ
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     1 اٌزؼ٠ٛعبد

    1 **250. الاػززاس

   1 **320. **201. عشػخ الاعزغبثخ

  1 **661. **750. **714. ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضثبئٓ

 1 **499. **518. **344. **239. الاِزٕبْ

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

N=245 Sig. (2-tailed)= 0.000 

 )وجود تأثير هعىوي لهعالجة شكاوى الزبائف في الاهتىاف(وتىص ٌذي الفرضية عمِ  :  الفرضية الرئيسة الثاىية
( الِ اف ىهذجة الهعادلة الٍيكمية للأىهوذج القياسي بيف هعالجة شكاوى الزبائف والاهتىاف 5( والهبيىة في الشكؿ )13هف ىتائج الجدوؿ ) يلاحظ

( 30:.3( هف هتطمبات اهتىاف الزبوف، الاهر الذي يدؿ عمِ ضرورة اف تحرص العيىة الهستٍدفة عمِ تطوير قدراتٍـ بهقدار )3.505فسرت )
و هقد ار العجز في القيهة التفسيرية لدى العيىة، الاهر الذي يدؿ عمِ اف تحسف هعالجة شكاوى الزبائف بهقدار وحدة واحدة يؤدي الِ زيادة وٌ

ا )3.243( وبخطأ هعياري قدري )3.243الاهتىاف بهقدار  ) ( هها يدؿ عمِ اف هعالجة العيىة الهدروسة لمهشاكؿ 4.024( وبقيهة حرجة هقدارٌ
 داخؿ الهشفِ يسٍـ في تحسيف اهتىاف الهرضِ هف خلاؿ تحسيف التعويضات والاعتذار وسرعة الاستجابة. التي تحدث

 ( الاىهوذج القياسي لتأثير هعالجة شكاوى الزبائف في الاهتىاف5الشكؿ )

 
 ( ىتائج تحميؿ تأثير هعالجة شكاوى الزبائف في الاهتىاف10الجدوؿ )

 اٌّغبس
الاٚصاْ 

 اٌّؼ١بس٠خ

اٌخطأ 

 ٌّؼ١بسٞا

اٌم١ّخ 

 اٌحشعخ

ِؼبًِ 

 R2الأحذاس 

الاحزّب١ٌخ 

(P) 

ٔٛع 

 اٌزأص١ش

ِؼبٌغخ شىبٜٚ 

 اٌضثبئٓ

 ِؼٕٛٞ *** 0.292 4.954 0.109 0.540 الاِزٕبْ --->

 الهبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 الاستنتاجات -اولًا:
خطأ او هشكمة في تقديـ الخدهات ، هها يعىي اف ادارات الهستشفيات تقديـ الهستشفيات تعويضات هادية وهعىوية لمهرضِ عىد وقوع اي .1

تأخذ بالاٌتهاـ هوضوع التغذية العكسية التي يقدهٍا الزبائف في الاعتبار عىد وضع حموؿ هىاسبة لمهشكلات في العهؿ هف اجؿ التخفيؼ هف 
 لهصداقية هع الزبائف.تأثير الفشؿ الهحتهؿ عىد تقديـ الخدهات هحاولة لاستعادة روابط الثقة و ا

تواصؿ الهستشفيات واٌتهاهٍا هف خلاؿ التعاطؼ و الاٌتهاـ و تخصيص الهزيد هف الوقت لمزبائف )الهراجعيف( الذيف يواجٍوف حالات فشؿ .5
يف يبدي العاهميف هروىة في تقديـ الخدهة الصحية والطبية . اذ تٍتـ الادارة كثيرا بشكاوي الهراجعيف وتتعاهؿ هعٍا بطريقة هٍىية واخلاقية في ح

 واضحة في التعاهؿ هع الشكاوي وفقا لاحتياجاتً الشخصية.
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هبادرة الهستشفيات الهدروسة لحؿ الهشكلات والاخطاء التي تواجً الزبائف حاؿ حدوثٍا او في وقت تقديـ شكوى هف قبؿ الزبوف ) الهراجع( .0
ف قصارى جٍودٌـ للاستجابة لشكاوي الهراجعيف حوؿ الهشاكؿ والاخطاء في والعهؿ عمِ ايجاد حؿ وبأسرع وقت ههكف، فقد يبذؿ العاهمي

 الخدهة وبشكؿ فوري وهوثوؽ ، إذ تؤكد الادارة عمِ العاهميف اف يستعيدوا الاجراءات التصحيحية بشكؿ سريع. 
ٍا،  اذ ابدوا فيٍا استجابة عاطفية ايجابية في ادراؾ العيىة لمهىافع الهقدهة هف قبؿ الهستشفيات الهدروسة التي يتعاهموف هعٍا او يراجعوف في.4

دهٍا ضوء هشاعر التقدير والتعظيـ لمعاهميف في ٌذي الهستشفيات لها تقدهً هف خدهات ذات قيهة و جودة ، علاوة عمِ الهىافع الاضافية التي تق
 الهستشفيات بشكؿ هستهر. 

ستهرار العلاقة هع الهستشفيات الهدروسة عمِ اساس الاعتقاد بالهىافع عبرت العيىة هف خلاؿ ىتائج التحميؿ الاحصائي عف تعٍدٌا با.2
 الهتبادلة في الاجؿ الطويؿ هع تمؾ الهستشفيات في حالة احتياجٍا لمخدهات الصحية.

 التوصيات -ثانيا:
هها يتطمب الاهر هىٍا فتح قسـ ضرورة اف تٍتـ الهستشفيات ببىاء علاقات ايجابية هف الهرضِ هف اجؿ استهرار الهريض في تمقي خدهاتٍا، .1

 خاص بهتابعة اراء واذواؽ الهرضِ في الخدهات الهطموبة.
ضرورة اف تمتزـ الهستشفيات في توفير الهعايير والخدهات الصحية العالهية هف اجؿ ضهاف تمقي الهريض لمدواء والخدهات التي تسٍـ في .5

 ف عمِ اطلاع واسع تجاي التطورات التي تحدث في البيئة الخارجية.تحسيف اهتىاىٍـ تجاي الهستشفِ، هها يتطمب هىٍا اف تكو 
 يتعيف عمِ ادارة الهستشفيات اف تٍتـ بهراعات حاجات الهراجعيف هف اجؿ الاستجابة بشكؿ سريع لأذواقٍـ وتفضيلاتٍـ الهطموبة..0
 لجة الهشاكؿ والاخطاء في العهؿ وبالوقت الهىاسب.ضرورة اف تحرص ادارة الهستشفيات تبىي الاجراءات التصحيحية الهىاسبة هف اجؿ هعا.4
ضرورة اف تٍتـ ادارة الهستشفيات بتقديـ تعويضات هالية وهعىوية في حالة قياـ العاهميف بهعالجة الهشاكؿ والاخطاء التي تحدث ىتيجة .2

 التصادـ هع الهريض.
 الهصادر والهراجع

، تأثير الثقافة التسويقية والعقد الىفسي عمِ الالتزاـ الشعوري لمزبوف( 5310الجىابي، حسيف عمي عبد الرسوؿ. كاظـ، الٍاـ ىعهة ) .1
 .:51-532(.44( ، العدد)44هجمة كمية الرافديف الجاهعة. الهجمد)

2. Agu, A. G., Ben, U. D., & Onyeagwara Chukwuemeka, O. (2017). Marketing Approach to Customer 
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 الهلاحق
 الهوضوع : استبانة 

 عزيزي الهستجيب الكريـ....
 السلاـ عميكـ وحهة الله وبركاتً..

ت يروـ الباحث أجراء دراسة بعىواف )تاثير هعالجة شكاوي الزبائف عمِ اهتىاف الزبوف( دراسة تطبيقية لاراء عيىة هف الهرضِ في الهستشفيا    
 الخاصة بهىطقة الفرات الاوسط. 

ا لذا ىرجَ، ات اللازهة لمدراسة ع البياىات َالهعمَهػيمة لجهػسقسهيف كوستباىة الهكَىة هو لاىضع بيو أيديكن ٌذي االدراسة َلتحقيق أٌداف 
ا ػفقرة حسب هكؿ ختيار هستَُ استجاباتكن عمِ اهستفيضة َقراءة الفقرات قراءة تباىة بأقساهٍا َ ػِ الاسػالاطلاع عمػالتكرن بحضراتكـ هو 

  عمِ أرض الَاقع. ؿ التعاهؿ خلاهشاعركـ هف يىسجن هع 
 هع هراعات الهلاحظات التالية : 

 ستخدـ إلا لأغراض البحث العمهي فلا داعي لذكر الاسـ رجاءً .إف إجاباتكـ سوؼ لف ت -1
 رأيؾ الهوضوعي الدقيؽ ٌو الهطموب ، إذ ليس ٌىاؾ إجابات صحيحة أو خاطئة . -5
 تحت واحدة  (√) ( بدائؿ تتراوح بيف ) اتفؽ بشدة، اتفؽ، هحايد، لا اتفؽ ، لا اتفؽ بشدة( ، ىرجو هىؾ وضع علاهة 2ستجد أهاـ كؿ فقرة ) -5

 هىٍا والتي تعبر عف وجٍة ىظرؾ .
 يرجِ عدـ ترؾ أي سؤاؿ دوف إجابة ، لاف ذلؾ يعىي عدـ صلاحية الاستهارة لمتحميؿ . -0
 الباحث عمِ استعداد تاـ للإجابة عمِ الاستفسارات حوؿ عبارات الاستباىة . -4

 هع خالص شكرىا وتقديرىا لتعاوىكـ هعىا
 



1: 
 

 الشخصية(ل: )الهعموهات لأواالقسن 

 في الهربع الخاص بالخيار الهىاسب: (√)ضع علاهة 
 . الىوع الاجتهاعي1

 أضٝ روش

  

 .العهر5

 فأوضش  04 40-36  35-31 30-26 25-19 فبلً 81

      

 هتزوج              اعزب               هطمؽ              ارهؿ               .الحالة الزوجية0

 .التحصيؿ الدراسي4

 دوزٛساٖ ِبعغز١ش دثٍَٛ ػبٌٟ ثىبٌٛس٠ٛط دثٍَٛ إػذاد٠خ فبلً

      

 .هجاؿ العهؿ2

 ِٛظف وبعت

  

  .هدة التعاهؿ هع الهستشفِ 1

 وزبثخ سلّب

  

 لمهستشفى      نعم        كلاهل سبق وان قدهت شكوى  .7
 شهر الهاضية ؟   نعم      كلا 23هل اقهت في الهستشفى خلال  .8
 هل تعد نفسك زبون دائم لمهستشفى؟ نعم        كلا .9

 هل توصي بزيارة الهستشفى لاقاربك واصدقائك اذا احتاجوا لمخدهات الصحية والطبية التي تقدهها الهستشفى.  نعم         كلا .21
 ( اشهر؟ الاخيرة اثناء تعاهمك هع الهستشفى.    نعم       كلا6هن تجربة فاشمة )سيئة( واحدة او اكثر خلال فترة ) هل عانيت .22

 القسم الثاني : هتغيرات الدراسة

طبية في هعالجة شكاوى الزبائف: تشير الِ الاجراءات والخطوات التي يتخذٌا الهستشفِ لمتخفيؼ هف تأثير فشؿ الخدهة الصحية وال -اولًا:
 هحاولة لاستعادة الهصداقية وتقوية الروابط هع الزبائف )الهراجعيف(.

 د

اٌزؼ٠ٛعبد :ػ١ٍّخ رمَٛ اٌّغزشفٝ ِٓ خلاٌٙب ثزمذ٠ُ شٟء ٌٍضثبئٓ ) 

اٌّشاعؼ١ٓ ( وزؼ٠ٛط ػٓ اٌفشً اٌحبصً فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌصح١خ 

 ٚاٌطج١خ ػٍٝ شىً خصِٛبد اٚ ِجبٌغ ِغزشدح

ارفك 

 رّبِب
 ارفك

ارفك 

ٌٝ حذ ا

 ِب

لا 

 ارفك

لا ارفك 

 رّبِبً 
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1 
رمَٛ اٌّغزشفٝ ثزمذ٠ُ رؼ٠ٛعبد ِبد٠خ ِٚؼ٠ٕٛخ فٟ حبٌخ اخجبسُ٘ ػٓ 

 ِشىٍخ اٚ خطب  ٠زؼشض ٌٗ ػٕذ رؼبٍِٗ ِغ اٌّغزشفٝ
     

2 
٠مذَ  اٌىبدس اٌطجٟ حٍٛي ِٕبعجخ حبي رؼشظذ ٌّشىٍخ اٚ خطب ِؼ١ٓ فٟ 

 اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٟ
     

3 
رؼ٠ٛعبد ػبدٌخ ػٓ الاخطبء ٚاٌّشبوً اٌزٟ ٠خجش  ٠حصً اٌّشاعغ ػٍٝ

 اٌّغزشفٝ ػٕٙب ثؼذ رؼبٍِٗ ِؼٙب
     

4 
لاحظذ خلاي فزشح رٛاعذٞ فٟ اٌّغزشفٝ اْ الاخطبء ٚاٌّشبوً اٌزٟ 

 رحذس ٠زُ رؼ٠ٛط اٌضثبئٓ ػٕٙب ثشىً ِبدٞ ِٓ خلاي خصِٛبد رمذَ ٌُٙ
     

5 
ٚثغٛدح ػب١ٌخ ثؼذ رمذ٠ُ ٠حصً صثبئٓ اٌّغزشفٝ ػٍٝ رؼ٠ٛعبد  ِّزبصح 

 شىبٜٚ لإداسح اٌّغزشفٝ
     

6 
رأخز الاداسح اٌزغز٠خ اٌؼىغ١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌضثبئٓ فٟ الاػزجبس ػٕذ ٚظغ 

 حٍٛي ِٕبعجخ ٌٍّشىلاد فٟ اٌؼًّ
     

      رغزغ١ت الاداسح ٌشىبٜٚ اٌّشاعغ ثطش٠مخ رفٛق رٛلؼبرٗ 7

رؼبغف ،ا٘زّبَ ، رٛل١ذ ( ِغ اٌضثبئٓ الاػززاس: ٠ش١ش اٌٝ رٛاصً اٌّغزشفٝ  ثـ) 

ارفك  )اٌّشاعؼ١ٓ( اٌز٠ٓ ٠ٛاعْٙٛ حبلاد فشً فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌصح١خ ٚاٌطج١خ .

 رّبِب
 ارفك

ارفك 

اٌٝ حذ 

 ِب

لا 

 ارفك

لا ارفك 

 رّبِب

8 
٠ؤوذ اٌؼب١ٍِٓ اػززاسُ٘ ػٕذِب ٠مذَ اٌّشاعؼ١ٓ شىبٚٞ ػٓ حبلاد اٌخطأ 

 ٚاٌّشبوً اٌزٟ ٠زؼشظْٛ ٌٙب
     

9 
رٙزُ الاداسح وض١شا ثشىبٚٞ اٌّشاعؼ١ٓ ٚرزؼبًِ ِؼٙب ثطش٠مخ ١ِٕٙخ 

 ٚاخلال١خ
     

10 
٠جذٞ اٌؼب١ٍِٓ ِشٚٔخ ٚاظحخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌشىبٚٞ ٚفمب لاحز١بعبد 

 اٌّشاعغ
     

11 
٠زحٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌصجش ٚاٌى١بعخ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ شىبٚٞ اٌّشاعؼ١ٓ 

 اٌّمذِخ ٌُٙ
     

12 
اٌؼب١ٍِٓ  ػٍٝ رفغ١شاد ِٕطم١خ ػٓ أعجبة حذٚس الاخطبء ٠حصً 

 ٚاٌّشبوً ثؼذ رمذ٠ُ اٌشىبٜٚ ٌٍّغزشفٝ
     

13 
رؼززس الاداسح ثصذق ػٓ حبلاد الاصػبط ٔز١غخ اٌخطأ ٚاٌفشً اٌزٟ رحذس 

 ٌٍّشاعغ
     

14 
رزحًّ الاداسح ٚاٌؼب١ٍِٓ اٌّغؤ١ٌٚخ ػٓ حبلاد اٌخطأ اٌزٟ ٠شزىٟ ِٕٙب 

 اٌّشاعغ
     

      ٠ظٙش اٌؼب١ٍِٓ ا٘زّبَ ٚاظح ٌّؼبٌغخ شىبٚٞ اٌّشاعغ ٚثشىً ػبدي 15

رمذَ اٌّغزشفٝ ِضا٠ب ِٕٚبفغ اظبف١خ ٌٍّشاعؼ١ٓ وزؼج١ش ػٓ اػززاس٘ب ٌُٙ  16

      ٔز١غخ اٌخطأ اٌزٞ ٠زؼشظْٛ ٌٗ

 

عشػخ الاعزغبثخ: ِجبدسح اٌّغزشفٝ ٌحً اٌّشىٍخ حبي حذٚصٙب اٚ ٚلذ 

اٌضثْٛ ) اٌّشاعغ( ٚاٌؼًّ ػٍٝ ا٠غبد حً ٚثأعشع رمذ٠ُ شىٜٛ ِٓ لجً 

 ٚلذ ِّىٓ

ارفك 

 رّبِب
 ارفك

ارفك 

اٌٝ حذ 

 ِب

لا 

 ارفك

لا ارفك 

 رّبِب

17 
٠ؼشف ٠ٚحذد اٌؼب١ٍِٓ اٌحٍٛي ٌٍّشبوً ٚالاخطبء اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب 

 اٌّشاعؼ١ٓ اصٕبء رمذ٠ُ اٌخذِخ
     

18 
اٌّشاعؼ١ٓ حٛي ٠جزي اٌؼب١ٍِٓ لصبسٜ عٙٛدُ٘ ٌلاعزغبثخ ٌشىبٚٞ 

 اٌّشبوً ٚالاخطبء فٟ اٌخذِخ
     

19 
٠زّزغ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌصلاح١بد اٌىبف١خ ٌّؼبٌغخ وً اٌشىبٚٞ حغت ٚػذد 

 الاداسح فٟ اٌّغزشفٝ
     

      غبٌجب ِب رحبٚي الاداسح حً اٌّشبوً ثغشػخ ٚوفبءح ػب١ٌخ 20

      ثشىً عش٠غرؤوذ الاداسح اْ اٌؼب١ٍِٓ عزؼ١ذ الاعشاءاد اٌزصح١ح١خ  21

      اعٍٛة اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِؼبٌغخ اٌشىبٚٞ فٛسٞ ِٚٛصٛق 22
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      رشاػٟ اداسح اٌّغزشفٝ حبعبد اٌّشاعغ اٌظشف١خ 23

      ٠زُ اٌزؼبًِ ِغ اٌّشبوً ٚالاخطبء فٟ اٌؼًّ ثبٌٛلذ إٌّبعت 24

25 
٠زُ حً اٌّشبوً ٚالاخطبء اٌزٟ ٠زؼشض ٌٙب اٌّشاعؼ١ٓ حبي حذٚصٙب 

 ثحبعخ ٌطٍت ِغبػذح اظبف١خٌٚغذ 
     

هحور الاهتىاف: استجابة عاطفية ايجابية تىشأ لدى الزبوف ) الهراجع ( ىتيجة لإدراكً الهىافع الهقدهة هف قبؿ الهستشفِ التي يتعاهؿ  -ثاىياً:
 هعٍا او يراجع فيٍا 

ارفك   د

 رّبِب

ارفك  ارفك

اٌٝ 

 حذ ِب

لا 

 ارفك

لا 

ارفك 

 رّبِب

      اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌّغزشفٝ ٚرٛفش٘ب حغت حبعبرٟالذس عذا  26

      أب ِّزٓ عذا ٌٍّٕبفغ الاظبف١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌّغزشفٝ ثشىً ِغزّش 27

      اشؼش ثبلاِزٕبْ ٌٙزٖ اٌّغزشفٝ وٛٔٙب رغزغ١ت ٌشغجبرٟ 28

احًّ ِشبػش اٌزمذ٠ش ٚاٌزؼظ١ُ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ٘زٖ اٌّغزشفٝ ٌّب ٠مذِٗ ٌٟ  29

 خذِبدِٓ 

     

الزٕٟ اٌّض٠ذ ِٓ اٌخذِبد ِٓ ٘زٖ اٌّغزشفٝ لإٟٔٔ ِّزٓ ٌٍغٙٛد  30

 الاظبف١خ اٌزٟ رمذِٙب ٌٟ

     

 
 


