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بسم الله الرحمن الرحیم

 ُْأدَْخِلْنِيرَبِّوَقل

مُدْخَلَ صِدْقٍ وَأخَْرِجْنِي
مُخْرَجَ صِدْقٍ وَاجْعَلْ ليِ مِنْ

نَصِیرًاسُلْطَانًالَدُنْكَ

صدق الله العلي العظیم
سورة الإسراء

)80الآیة(
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الاھداء
اھداء الى:

إلى صاحب السیرة العطرة، والفكر المُستنیر؛

ل في بلوغي التعلیم العالي فلقد كان لھ الفضل الأوَّ

(والدي الحبیب)، أطال الله في عُمره.

إلى من وضعتني على طریق الحیاة، وجعلتني رابط الجأش،

ورعتني حتى صرت كبیرًا

(أمي الغالیة)، أطال الله في عُمرھا

والصعاب.إلى إخوتي؛ من كان لھم بالغ الأثر في كثیر من العقبات

ليإلى جمیع أساتذتي الكرام؛ ممن لم یتوانوا في مد ید العون

الزبون)دور جودة الخدمة في تحقیق رضاأھُدي إلیكم بحثي في )
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شكر وعرفان
دٌوأنتبحمدكالثناءافتتحإنيّاللھّم وایقنتُبمنِّكللصوابمُسدِّ

احمینارحمُأنتَإنك حمةالعفوموضعفيالرَّ اللهوصلى،والرَّ
الطیبینبیتھِالوعلىمحمدالقاسمأبيومولاناسیِّدناعلى

الطاّھرین .
ّإلاوتعالىسبحانھاللهبعونالبحثھذاإعداداتممتوقدیسعنيلا

عائلتيأفرادجمیعوإلىوالديّإلىوالتقدیرالشكربخالصأتقدمأن
معيتحملتااللتینواختيوالدتيبالذكروأخصوشجعتنيساندتنيالتي
تمنوامَنإلىدعواتيوالجزاء،خیرعنياللهفجزاھمالدراسةعناء

)جلّوعزّ(اللهیرحمھمأنأنفاسھمآخرحتىالنجاحوالمسراتليّ
ویسكنھم في جنات النعیم   إنھ  غفور  رحیم.

فيوالاقتصادالادارةكلیةعمادةإلىوالعرفانبالشكرأتقدمو
كاظم(رونقالاستاذةإلىوالتقدیربالشكراتقدمكما،القادسیةجامعة
القیمةوتوجیھاتھالوفیرةنصائحھافكانبحثيعلىأشرفتالتيحسین)

علیھایمنّأن"وجلّ"عزّالمولىًداعیابحثيإنجازفيكبیردور
بالصحة والسلامة والسعادة .

الذینإلىواحتراماًوفاءًبالشكراتوجھانالامانةواجبومن
الأساتذةكافةأشكروأخیرا،العونخیرليفكانواالنصیحةمنحوني

القادسیةجامعة–والاقتصادالادارةكلیةفيالأعمالإدارةقسمفية
متمنیاً لھم دوام الصحة والسعادة .
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المستخلص

تناولت الدراسات جودة الخدمات وأثرھا في تحقیق رضا الزبائن

تحقیقفيالخدماتجودةأثرھوماالجوھريالسؤالفيالدراسةمشكلةتمثلت

وابعادھاالخدماتجودةمفھومعلىالتعرفإلىالدراسةھدف؟الزبائنرضا

لھمالمقدمةالخدماتجودةلمستوىالزبائنتقییمعلىوالتعرفالزبائنورضا

قیاسفيالمنظمةإدارةتساعدالتيالمعلوماتمنقاعدةتوفیرالىھدفتكما

نسبیةاھمیةالزبائنیولیھاالتيالابعاداھموتحدیدخدماتمنتقدمھماجودة

عالیة وذلك لمعرفة أولویات التطویر عند الحاجة إلیھ...
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المقدمة :

تنامىًإنھبلالآنیةاللحظةولیدیكنلمالمختلفةبأنواعھاالخدماتبھحظیتالذيالاھتمامإن

الأعمالتوافقاوذلكومنظماترداالأفحیاةفيالخدماتوأھمیةدورتناميمعكبیر،بشكل

الحدیثالتسویقيالمفھومعلىبالأساستعتمدالخدماتتسویقفلسفةأنحیثككل،والاقتصاد

منظمةأیةنجاحأنأساسعلىیقوموالذي)2009:1ویوسف،(الصمیدعيالمختلفةبأبعاده

وأنبفاعلیة،إشباعھاعلىوالعملالمستھدفةالأسواقورغباتحاجاتبتحدیدقیامھافيیتمثل

المنظمة مرتبط برضا الزبائن.المستھلك ھو سید السوق وأساس العملیة التسویقیة واستمرار

المنظماتعلیھاتركزالتيالمھاممنالحاضرالوقتفيیعتبرالخدماتبجودةالاھتمامإن

مجموعةأونشاطالخدمةأنوبماكبیر.بشكلالمنافسةتزایدبسببذلكوللخدمات،المنتجة

الخدمةجودةفإنومتلقیھا،الخدمةمقدمتفاعلخلالمنوتقدمتنتجالملموسةغیرالأنشطةمن

علىالعشرینالقرنومؤشراتتجاربتدلحیثوتنفیذھا،الخدماتتقدیمعملیاتقلبفيتقع

الدولأماً،مؤثرةإنجازاتحققتالتيالدولتلكھيمتمیزإداريبنشاطتتمتعالتيالدولأن

الملحوظملحوظاالتخلفومنالإنجازاتعجزمنتعانيالنشاطھذاإلىوتقدماتفتقرالتي

).2012:4(النسور،

التيالحصةإلىبالنظرالمعاصرةالاقتصادیاتالحدیثةالاتجاھاتأھمأحدالخدماتقطاعیعد

ھذاكان،بعدماالإجماليالإنتاجفيالمھمةمساھمتھوكذاالشغلمیدانفيعلیھایستحوذ

مادیةلابسببالثروةخلقفيیساھملاكونھالثالثةالمرتبةفيویرتبالإھمالیعانيالقطاع

وحولتفائقةبسرعةالخدماتقطاعنماالصناعيوالتطورالصناعیةالثورةوبعد،منتجاتھا

الاقتصادفيالأھمالخدماتقطاعیعتبروحالیاخدمیةاقتصادیاتإلىالاقتصادیاتمعظم

الذيالتطورإلىذلكویرجعالفرد،نفقاتمنكبیرةحصةعلىیستحوذأصبححیثالمعاصر،

4.41منالعمالةحجمارتفاعنسبةشھدتفقد،الغربیةالمجتمعاتفيوبخاصةالعالمشھده

العاملینعددارتفعالعربيالعالموفي،1991إلى1989بینماالفترةفي%7.66إلى%

.نفسھاللمدة%5.45إلى%23منالخدماتقطاعفي
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سحبھ-أوشیكالتلفاز-كتابة–مشاھدةالھاتففيالتكلممثلالخدماتیومیاالمستھلكیتلقى

-المستشفیات-البنوك-الفنادقالعلاج....وتعتبرتلقي-الدروسالنقل-متابعةاستعمال

الجودةتحقیقفيالمؤسساتھذهتوفقلاعادةولكنالخدماتھذهبأداءتقومالجامعات...من

مع الزبائن .والقیمة المنتظرة فیما یخص التناسب والتوافق الشخصي

احتیاجاتھحسبفستكونأنتجتوأنالخدمةتنتجلاوبدونھالخدمةطرفيأحدالزبونوباعتبار

والاستجابةتطلعاتھوسماعمنھالتقربالإمكانقدرتحاولالخدمیةالمؤسساتفجعلوتطلعاتھ

النمووضمانالتنافسيمركزھاتعزیزلھایتیحمماوولائھثقتھكسببھدفلاحتیاجاتھ

والاستمرار .
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المبحث الأول

منھجیة الدراسة

:منھجیة البحث :

التحلیلي، من خلال:سیعتمد الباحث في إعداد ھذه الدراسة على المنھج الوصفي

ورسائلوالمقالاتوالدراساتالكتبالمتوفرةوالمصادرالمراجععلىالاعتماد.1

الدراسات العلیا لتكوین الإطار النظري.

صحةلإختبارالمختلفةالتحلیلأسالیبباستخدامالبیاناتوتحلیل،البیاناتجمع.2

فرضیات الدراسة.

أولاً : مشكلة البحث:

زبائنھانظروجھةمنالخدمیةالمنظماتفيالمقدمةالخدماتجودةمستوىعلىالتعرفإن

الرئیسيالضمانھوتطویرھاعلىوالعملفیھاوالضعفالقوةجوانبعنالكشفبغرض

السؤالفيالمشكلةصیاغةیمكنوعلیھلھا،الزبائنوولاءرضاوكسببمستواھاللارتقاء

؟الرئیسي: ما ھو أثر جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبائن

یندرج تحت ھذا السؤال عدة تساؤلات ھي:

ما ھو مستوى جودة الخدمة المقدمة للزبائن ؟.1

ما ھو مدى رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة لھم ؟.2

ثانیا: ھداف البحث

التعرف على مدى جودة الخدمات المقدمة للزبائن ..1

تحدید مستوى رضا الزبائن.2

بیان معنى كل من مفھومي جودة الخدمات ورضا الزبائن ..3

تحلیل العلاقة بین جودة الخدمات ورضا الزبائن ..4
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جودةضبطفيالمؤسساتتفیدالتيوالتوصیاتالنتائجمنمجموعةإلىالتوصل.5

العملاء.

ثالثا: فرضیة الدراسة  :

تستند الدراسة الحالیة على فرضیة رئیسیة ھي :

ورضا الزبون ) .( ھناك علاقة ایجابیة ذات دلالة احصائیة بین جودة الخدمات

وتنطبق من الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة :

الزبائنورضاالخدمةملموسیةبعدبینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجد-١

الزبائنورضاالخدمةاعتمادیةبعدبینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجد-٢

الزبائنورضاالاستجابةبعدبینإحصائیةدلالةذاتایجابیةعلاقةتوجد-٣

الزبائنورضاالتعاطفبعدبینإحصائیةدلالةذاتایجابیةعلاقةتوجد-٤

الزبائن.ورضاالإیمانبعدبینإحصائیةدلالةذاتایجابیةعلاقةتوجد-٥

رابعا: نموذج البحث الفرضي

الحالیةللدراسةفرضيالنموذجبإعدادالباحثقامماذكرأفقھالدراسةالفرضیاتالىتبینیا

وكالاتي

الزبونورضاالخدماتجودةبینالدراسةالفرضیةیوضح)1رقم(شكل
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خامسا: أداة البحث :

المتعلقةوالمعلوماتالبیاناتعلىالحصولأداةبوصفھااستبیاناستمارةعلىالدراسةاعتمدت

ذاتالعلمیةالمصادراستطلاعبعدالاستمارةھذهإعدادتموقد.للبحثالمیدانيبالجانب

دراسةعلىالزبونبرضاالمتعلقةالعباراتإعدادفيالاعتمادتمحیثالبحثبموضوعالعلاقة

الكتاببعضعلىالاعتمادتمفقدالخدمةبجودةالمتعلقةالعباراتأما.)2012،بلحسن(

والباحثین .
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المبحث الثاني

الإطار النظري

جودة الخدمة :

منلكلبالغةأھمیةولھاوتسویقھاالخدمةإنتاجوتصمیمفيأساسيدوراالخدمةلجودة

لمتطلباتتطبیقھالأھمیةالخدمیةمؤسساتإدراكزادبحیثمنھا،والمستفیدالخدمةمقدم

:2012،(بلحسن.التنافسیةالمیزةاكتسابومنھأدائھافيالتمیزتحقیقأجلمنوذلكالجودة

12(

اولاً: مفھوم جودة الخدمة :

ناتجة عن الخصائص الممیزةفي الحقیقة ھناك صعوبة في تعریف جودة الخدمة ، ھذه الصعوبة

الخدمة تركز على مدخل العمیل . الجودةللخدمة قیاسا للسلع المادیة ، والتعاریف الحدیثة لجودة

العملاء لھذه الخدمة " أو ھي الفرقھي معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات

بین توقعات العمیل وإدراكھ للأداء الفعلي لھا .

أن تقع فیھا الجودةومن التعریف السابق یتضح أن ھناك ثلاثة مستویات یمكن

عمیل راضي (جودة مرضیة).توقعات العمیل = إدراك العمیل للأداء الناتجة

عمیل سعید (جودة متمیزة).توقعات العمیل < إدراك العمیل الأداء الناتج

عمیل مستاء(جودة ردینة).( الحداد ،توقعات العمیل > إدراك العمیل للأداء اللائحة

1999:336-337(.

من بینھا ما یلي :ومن الجدیر بالذكر ان ھنالك بعض التعاریف لجودة الخدمة

یتوقعھاالتيايمدركةأومتوقعةكانتسواءالمقدمةالخدماتجودةھيالخدمةجودة-

عدمأوالزبونلرضاالرئیسيالمحددوھيالفعليالواقعفيیدركونھاأوالزبائن

مستوىتعزیزتزیدالتيالرئیسیةالأولویاتمنالوقتنفسفيیعتبرحیثرضاه

)2001:56،وآخرونالدرادكھمأمونخدماتھ.(فيالجودة
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الخدمةبجودةیقصدأي،الزبونتوقعاتعلىالتفوقأنھاعلىالخدمةجودةوتعرف-

مستوىعلىفعلیاًتؤدیھاالتيخدماتھافيتتفوقالمؤسسةبأنالتعریفھذافي

التوقعات التي یحملھا الزبون تجاه ھذه الخدمات .

قدرةتفوقوبصورةمستمروبشكلعالیةنوعیةتقدیمبأنھاایضاًالخدمةجودةتعرف-

المنافسین الآخرین.

dira(یعرفھا- Be(علىالمبنیةالخدمةبھاتتمیزصفاتمتعادلمستوىأنھاعلى

جودةقدرةتحددصفاتإلىبالإضافةالزبائنواحتیاجاتالخدمیةالمؤسسةقدرة

بوبكر(المؤسسةداخلعاملكلمسؤولیةوھيورغباتھمحاجاتھمإشباععلىالخدمة

2013:5(

توقعاتمعللخدمةالفعليالأداءبینتطابقإلاماھيالخدمةجودةبأنلنایتبینسبقمما

وتطلعات الزبائن لھذه الخدمة كما ھو موضح في الشكل التالي:

)2013:5بوبكر،(الخدمةجودةمفھومیوضح)2(شكل

یتضح من المفھوم أعلاه  وجود ثلاثة مستویات ھي :
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الخدمة العادیة : ادراكات الزبون للأداء الفعلي یساوي توقعاتھ لھا●

توقعاتھ لھاالخدمة الردیئة : ادراكات الزبون للأداء الفعلي أقل●
:2013(بوبكر،لھتوقعاتھاكبرللخدمةالفعليللأداءالزبون:ادراكاتالمتمیزةالخدمة●

5(
ثانیاً : التطور التاریخي لمفھوم الجودة

الزبائنلجذبالشركاتتستخدمھاتنافسیةأسبقیاتأربعةإحدىالحاليعصرنافيالجودةتعد

فيالأفرادمختلفمسؤولیةیجعلھاأنإلىبھاالاھتمامواتجھالمنافسةفيتفوقوتحقیق

شركاتفيالجودةضمتھالذيالمتقدمالاستراتیجيالموقعان،وعاملینمدراءمنالشركة

منابتكارًیكنلمالجودةمعللتعاملوصیغمفاھیممنرافقتھوما،المعاصرةالأعمال

المرحلمنالعدیدخلالوتطورهالقدمفيالموغلةجذورهلھبلالحاليالعصرابتكارات

التاریخیة.

فيالمیلادقبلعشرالثامنالقرنإلىالجودةفيتلمسھایمكنالتيالاھتماماتأقدمتنسبحیث

التيالمشھورةحمورابيقوانینفي،حمورابيملوكھاأشھرحكمأبانالبابلیةالحضارة

فيالقیمةناقصأوجیدغیرشئیقدممنعلىأوجب،التجارةیخصقانوناً)282(تضمنت

عشرالخامسالقرنفيالتاریخیةالوقائعتشیر،العیببإصلاحالقیامبھایتاجرالتيالمنتجات

المصریةالمعابدجدرانودھانبناءفيالجودةعلىالمصریینالفراعنةتأكیدإلىالمیلادقبل

فيوتحسینھاالجودةمفھومولدوقد.الأھراماتتشییدفيبالجودةالالتزامواشترطالقدیمة

ودولأمریكافيذلكبعدانتشرثم،العشرینالقرنمنالخمسینالعقدبدایةمعوذلك،الیابان

)5-2018:4،ونورالنعیم.(الغربیةأوروبا

Feigenbaumیصنف ( الوادي(:ھيمراحل)7(إلىالجودةمفھومتطور)1991

)25-2012:24،وآخرون

فتر مسؤولیة الحرفي عن السیطرة على الجودة ..1

فترة مسؤولیة رئیس العمال عن السیطرة على الجودة ..2

فترة السیطرة على الجودة بالفحص ..3

فترة السیطرة على الجودة احصائیاً ..4
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تأكید الجودة ..5

إدارة الجودة الاستراتیجیة ..6

إدارة الجودة الشاملة ..7

ثالثاً : أبعاد جودة الخدمة

،الاعتمادیةالملموسیة،(وھيالخدمةجودةأبعادخمسة)176:2013الجبوري،(

الاستجابة، الأمان، العاطفة)

بالاستناد إلى مجموعة من الباحثین وبما یخدم البحث الحالي

المادیةالمواردتوفیرمثلالخدمةالأداءالماديالدلیلتوفیرتعني:الملموسیة-1

)69:2009احمد،والبشریة.(

مندرجةھناكتكونأنیجبأيالأداءفيوالثباتالالتصاقالىتشیر:الاعتمادیة-2

وقتجاھزایكونوأنالأعطالتكراروعدمالمنتجأداءفيوالثقة،الاعتمادیة

الخدمةأداءعلىالخدمةموفرمقدرةھيأو،)77:2009وآخرون،(الطائيالطلب.

الوعدتمكماالخدماتلتوفیرأیضاالاعتمادیةتتسعكماوبدقة،علیھایعتمدبصورة

المنعم،عبد(.الخطأمنخالیةبسجلاتوالاحتفاظعلیھ،المتفقالوقتوفي،بھا

99:2007(

نجم،المشجعة.(الخدمةوتقدیمالزبائنمساعدةفيالرغبةتمثلالاستجابة:-3

المنعمعبدفوریة.(خدمةوتوفیرالعملاء،مساعدةفيالرغبةھيأو)278:2010

:،2007:100(

مثلالحمایةخاماتوتتسبب.بالأمنالإحساسالمتعددةالخدماتتقوي:الأمان-4

الأصالة الكافیة، الخ .
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وتلبیة،وتحدیھاالزبونالبشریةالحاجاتفھممنالمجھرتمكندرجةعنتعبرالعاطفة-5

الفردیینوالاھتمامالرعایةھيأو،)2008:20،وآخرونالطائي(المنتوجفيالحاجاتتلك

.)2010:278،نجم()للزبونالشركةتقدمھاالذین

رابعاً أنواع جودة الخدمات
):-2000:39(العلي،:كالآتيوھيأنواعخمسةإلىالخدماتجودةتصنف

الزبائن الحصول علیھاالجودة المتوقعة: تمثل مستوى جودة الخدمات التي یتوقع-1

من المنظمة التي یتعاملون معھا.

والتيلزبائنھاتقدمھاالتيالخدماتلجودةالمنظمةإدراكمقدارالمدركة:الجودة-2

تعتقد أنھا تشبع حاجات الزبائن ورغباتھم.

تخضعوالخدمةمقدمقبلمنالخدمةبھاتؤديالتيالطریقةالفنیة:الجودة-3

لمواصفات الجودة المطلوبة.

الجودة العالیة الجودة التي تؤدي بھا الخدمة فعلا .-4

عدد ممكن من الزبائن.الجودة المروجة للزبائن: التي تكون محل استقطاب أكبر-5

خامساً  : أھمیة جودة الخدمات :

علىوالمنظماتالمستھلكمنلكلبالنسبةوحیویةاستراتیجیةأھمیةذاتالخدماتجودةتعتبر

بالنسبةھاماًدوراًتلعبخدمةأوكانسلعةالمنتججودةلأنذلكوأحجامھاأنشطتھااختلاف

الإیفاءفيProductالمنتجفشلوالعالمیةوالإقلیمیةالمحلیةالأسواقفيالمنافسةالستراتیجیة

تحسینإلىالجودةتؤدي.إضافيتسویقيجھدأيیعوضھلنالمستھلكورغباتباحتیاجات

علىوالحصولالأعمالبیئةفيالحادةالمنافسةتحدیاتومواجھةوالعملاءالمنظمةبینالعلاقة

الطلبتحدیدفيالأساسیةالعواملأھمتعتبرالجودةلأنذلك.السوقفيأفضلتنافسیةمیزة

أھدافھالتحقیققدرتھاورفعالمنظمةواستمراریةلبقاءضمانھيبالتاليالمنظمةمنتجاتعلى

:2018،,ونورالنعیمالعملاء.(ورضاوالمنتجالأداءجودةلتحقیقالفعالةالأداةباعتبارھا

24(
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وتنعكس أھمیة الجودة على ما یلي :

سمعة المنظمة :.1

تربطالتيالعلاقاتخلالمنھذاویتبینمنتجاتھاجودةمستوىمنشھرتھاالمنظمةتستمد

رغباتوتشبعتلبيمنتجاتتقدیمومحاولةومھاراتھمالعاملینوخبرةالموردینمعالمنظمة

یمتدلكنالسلعةجودةعلىیقتصرالجودةمفھومأنأيالمنظمةأوالشركةعملاءوحاجات

.بالموردینعلاقتھافيأو،موظفیھاممارساتأوجدیدةمنتجاتمنالمنظمةتقدمھمالیشمل

بفضلالممكنفمنمنخفضةجودةذاتالمنظمةمنتجاتماكانتاذاالتوضیحمنولمزید

إمكانیةبالتالي،والواسعةالطبیةوالسمعةالشھرةالمنظمةھذهتحققأنالجودةھذهتحسین

)2013:53،(طایلالصناعةفيالمماثلةالمنظماتمنافستھا

المسؤولیة القانونیة للجودة :.2

أومنتجاتبتصمیمتقوممؤسساتقضایافيالنظرتتولىالتيالمحاكمعددباستمراریتزاید

تكونخدمیةأوانتاجیةمؤسسةكلفإنلذاتوزیعھاأوإنتاجھافيجیدةغیرخدماتتقدیم

،.(طایلالمنتجاتلھذهاستخدامھجراءمنالعمیلیصیبضرركلعنقانوناًمسؤولة

2013:55(

المنافسة العالمیة :.3

فيكبیرةدرجةإلىالمنتجاتتبادلوتوقیتكیفیةفيتؤثروالاقتصادیةالسیاسیةالتغیراتان

كلتسعىاذمتمیزةأھمیةالجودةتكتسبوالعولمةالمعلوماتعصروفي،تنافسيدوليسوق

الاقتصادوتحسینالعالمیةالمنافسةتحقیقمنالتمكنبھدفتحقیقھاإلىوالمجتمعالمؤسسةمن

المؤسسةمنتجاتفيالجودةمستوىانخفضفكلماالعالمیةالأسواقفيوالتوغلعامبشكل

.)2007:113،الدیننوربأرباحھا.(الضررالحاقاًإلىذلكأدى

حمایة الزبون :.4

الغشمنالزبونحمایةفيقیاسیةمواصفاتووضعالمنظمةانشطةفيالجودةتطبیقإن

إلىیؤديمنخفضاًالجودةمستوىیكونوعندماالمنظمةمنتجاتفيالثقةویعززالتجاري
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بشرائھیقومالذيالمنتجفشلھوالزبونرضاعدماذالمنظمةمنتجاتطلبعنالزبائنإحجام

حمایةجماعاتظھورإلىأدىالموضوعةالمواصفاتجودةعدمأوالجودةانخفاضوسبب

)2010:31عمر،إسماعیلمحمدوأمان.(جودةالأكثرالمنتجاتأفضلإلىوإرشادهالزبون

التكالیف وحصة السوق :.5

لاكتشافالفرصیتیحأنشأنھمنالإنتاجومراحلعملیاتلجمیعالمطلوبةالجودةتنفیذ

عنوالآلاتالمكائنزمنمنالقصوىالاستفادةإلىإضافیةكلفةلتجنبوتلافیھاالأخطاء

فلیسيالمنظمة.(ربحوزیادةالتكلفةتخفیضوبالتاليالإنتاجعنالعاطلالزمنتقلیصطریق

)2012:12لیندة،

سادساً  : أھداف الجودة

:)1999:113,وھما(السلطيالجودةأھدافمننوعانھناكعامبشكل

المحافظةفيالمؤسسةترغبالتيبالمعاییرتتعلقالتيوھيالجودةضبطتخدمأھداف.1

متطلباتباستخداموذلك،ككلالمؤسسةمستوىعلىالمعاییرھذهتصاغحیثعلیھا

العملاء .ذات مستوى ادنى تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان وإرضاء

منتجاتوتطویرالأخطاءمنالحدفيتنحصرماغالباًوھيالجودةتحسین-أھداف.2

وخدمات جدیدة ترضي العملاء بفعالیة أكبر .

)2011:7،الدیننور(:ھيفئاتخمسإلىبنوعیھاالجودةأھدافتصنیفیمكنھناومن

والمجتمع .أھداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواق والبیئة

والمنافسة .أھداف الأداء للمنتوج أو الخدمة وتناول حاجات العملاء.1

للضبط .أھداف العملیات وتناول مقدرة العملیات وفاعلیتھا وقابلیتھا.2

للتغیراتاستجابتھاومدىوفاعلیتھاالمؤسسةمقدرةوتتناولالداخليالأداءأھداف.3

ومحیط العمل.

وتطویر العاملین.أھداف الأداء للعاملین وتتناول المھارات والقدرات والتحفیز.4
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المبحث الثالث

رضا الزبون

أولاً :  مفھوم رضا الزبون :

منظماتعلىالجدیدبالمفھوملیسوھوالحدیثالعصرفيملحوظا"اھتماماالزبائنرضالقي

تبذلجبارةقوةالیومعالمفيالزبائنیعدإذللتسویقالحدیثالمفھومتتبنىالتيالأعمال

منتجاتھایستخدمالذيالفردلأنھولائھمعلىوالحصوللإرضائھمجھدھاقصارىالمنظمات

إشباعھاوطرقالزبائنحاجاتفھمأنكما)2006:58و,حسن،(جوادبالأرباحویزودھا

المنظماتفي)2006:51(النعیمي،للنمومستوىافضلالىللوصولالمنظمةقدرةمنیزید

والنمووالتوسعالسوقیةحصتھاعلىالمحافظةمنتتمكنزبائنھاإرضاءعلىقدرةلھاالتي

).60:2007مستقبلا"(حسن،الأرباحفيوالزیادة

لمدىمقیاسھو،التسویقمجالفيكثیرایستخدممصطلحوھو،العملاءأوالزبائنرضا

الرضامصطلحوإنالعملاء.توقعاتتتجاوزأوتلبيشركةتوفرھاالتيوالخدماتالمنتجات

ھَا(یَاتعالىبقولھالكریمالقرآنفيورد أنَإلاَِّبِالْبَاطِلِبَیْنَكُمأمَْوَالَكُمتَأكُْلوُالاَآمَنُواالَّذِینَأیَُّ

نكُمْتَرَاضٍعَنتِجَارَةًتَكُونَ َإنَِّأنَفسَُكُمْتَقْتُلوُاوَلاَمِّ .)29الآیةالنساء(رَحِیمًا)بِكُمْكَانَاللهَّ

وذلكوالمنظمة،الزبونبینالدائمةالترابطیةالعلاقةلتوثیقالأساسالمحوربأنھالرضاعرف

إلىالمنظمةمنھوتھدفوحاجاتھ،لتوقعاتھمطابقھوإلیھالمقدمالمنتجبأنلدیھالقناعةلتحقیق
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الزبونالأولالطرفین،بینالمنفعةتبادلأساسعلىمبنیةالأمدطویلةمستقبلیةعلاقاتبناء

)2015:39-2014،(خالدمعقولة.أرباحذلكمنتحققوالمنظمةالتامالرضالدیھیتحقق

معینةتبادللعملیةالزبونیجریھالذيللتقییمنھائيناتجبأنھالزبونرضا)Batson(ویعرف

.)2006:33،المزھر(

بغض النظر عن الحالةعرف الرضا في ضوء الحكم الموضوعي الذي یقوم بھ الزبون

مستوى الرضا (رؤوف  و سوادي،الداخلیة والنفسیة للشخص التي تؤدي دورا مھما في تحدید

2020،115.(

توقعاتھضوءفيوذلك)المنتج(علىالزبائنإقبالأساسیاتمؤشرا"یُعدالزبونرضاوان

.)2006:32،المزھرالمنتجات(تلكبخصوصالسلبیةأمالایجابیةتوقعاتھكانتسواء
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خدماتھاجودةمنالتأكدمنالمنظمةتمكنالتيالمعاییرأھممنالزبائنرضابانالقولیمكن

لدىالرضادرجةزیادةعلىالعملإلىتسعىلذلكللمنظمة،الزبائنولاءمصدریعدلأنھ

وإدامةخلقعلىیعتمدالخدماتمنالعدیدنجاحأناذالسوقفيبقائھاعلىللمحافظةزبائنھا

وخصوصاإرضائھمإلىیؤديالذيالزبائنمعالتفاعلأوالزبون،إلىالمستندةالعلاقات

العواملمنواحدةالخدمةجودةأنكماالوقت،طوالبتكرارالخدمةیستخدمونالذینأولئك

الملائمةالخدمةلانالمدركةوالقیمةالثقةفيایجابيتأثیرمنالزبائنلرضاالدافعةالرئیسة

.)251ص:2014(شیت,الخدمةمزودفيالزبونثقةمنتزیدأنیمكن

یقتنياوالسلعةیشتريالذيالشاريبكونھالزبون(رضا)2000:247(عقیلي،عرفوقد

المستھلك الأخیر لھا ).الخدمة من بائع واحد بشكل منتظم، ولیس بالضرورة أن ھو

إدارةنظامأداءقیاساتمنواحدبوصفھالزبونرضافعرف)2002،153العزاوي،(أما

المنظمةكانتإذافیماالزبونبإدراكالمتعلقةالمعلوماتتراقبأنالمنظمةعلىیجبالجودة،

وفيواستخدامھا،المعلوماتھذهعلىالحصولطرقتحدیدویجبالزبونمتطلباتتلبي

أوبالسعادةشخصيإحساسبأنھالزبون،رضا)2003،59(المھتدي،عرفذاتھالاتجاه

المتوقع.بالإحباط ینتج عنھ مقارنة الأداء المتحقق للخدمة مع

ومقارنتھملاحظتھیجبالذيالأداءعملیةھوالزبون،رضابانالسابقةالتعریفاتمنویتضح

المتوقعمنأكثرالأداءكانفإنوعلیھوحاجتھ،الزبونذھنفيتدورالتيالتوقعاتمع
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رضاه،فیحققتوقعاتھمعیتطابقالأداءكانوإذابالسعادة،تشعرهلدرجةكلیاراضیافسیكون

منالتعاملویتركأملوخیبةاستیاءحالةفيسیكونالزبونفانالمتوقعمنأقلكانإذاأما

)كلیاراضیاًولیسفقطراضیاًأي(كافغیروحدهالرضاأنإذالمستقبل،فيالمنظمة

أنفيوكس)(زیرإلیھتوصلتماوھذاخدمةلھقدمتالتيالجھةإلىعودتھلضمان

عنأضعافستةیتكررللرضاقیاسيمعیارفيعالیارضامستوىیحققونالذینالأشخاص

ثمومنالتام،رضاھمتحققالذینالزبائنعددأنیعنيوھذاالتام،الرضایحققونالذینأولئك

.)251ص:2014الولاء(شیت,لتحقیقكافغیروھو،1/6یمثلجداقلیلللمنظمةولائھم

ثانیاً : أھمیة رضا الزبون :

القیمةتوقعیكونونالذینفھمالقیمة،معظمھمالزبائنإنخلالمنالزبونرضاأھمیةوتكمن

).2003:61ذلك(المھتدي،أساسعلىویعملون

الذيالكبیرالولاءالىالرضایؤدياذالزبون،التوقعاتالمتحققالأداءدالةھوالزبونورضا

یظھره الزبون تجاه المنظمة.

حولالآخرینالزبائنوتحدثالرضاحالةمنالزبائنإلىدومامتجددةخدماتتقدیمیزید

.)2014:252(شیت,لھم.المنظمةتقدمھاالتيالجدیدةالخدمات

طرق قیاس رضا الزبونثالثاً :

درجةمعرفةأجلمنالمؤسسةعلیھاتعتمدالتيالوسیلةأوالأداةالزبونرضاقیاسیعتبر

الزبائنتوقعاتتلبیةعلىتعملالزبونرضابحوث.تقدمھاالتيالخدماتعنالزبائنرضا

المؤسسةتأخذلمفإذا،البحوثھذهإجراءخلالالمطروحةالأسئلةعنالإجاباتخلالمن
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سیؤديمما،الزبائنعندالحرمانمننوعاتخلقسوففإنھاالإعتباربعینالزبائنتوقعات

عدممشكلةفيتقعوبالتالي،السابقمنأكبربشكلتقدمھاالتيالخدماتعنرضاھمعدمإلى

وھذا،صحیحبشكلالأسئلةعنالإجابةمعدلانخفاضنتیجةبھاتقومالتيالبحوثمصداقیة

وجودضرورةتظھرھنا.ومنتقدمھاالتيالخدماتجودةبتحسینالمؤسسةقیامعدمیفسرما

الزبائنرضابحوثإجراءفيالبدءقبلالمؤسسةطرفمنالضروریةالوسائلوتوفیرإرادة

:2015،ابوفزع.(الجودةادارةتحسیننظامعناصرمنكعنصرالبحوثھذهإعتبارمع،

21(.

لاوھنا.الزبونرضادرجةلقیاساستخدامھامنظمةلأيیمكنمتوفرةطرقعدةھناكوأن

المنظمةوتطورلتقدمكمقیاستعتبرنتائجإلىتؤديبصفتھاالأدواتھذهأھمیةإغفالیمكن

.)2014:58،المحسنعبد(مستقبلاً

وتتمثلالزبائنرضاوقیاسلمتابعةأدواتأربعةعلىالمعاصرةالأعمالمنظماتاعتمدت

بالآتي :

أسئلةوطرحدوريبشكلالمسحیةالدراساتاستخدامیتمحیثالمسحیة:الدراسة.1

أومرتفعاذاالزبونرضابقیاستتعلقوالتيالتعاملتكرارحالاتلقیاسمختلفة

منخفض .

بالعملیاتللقیامللزبائنیتصرفونأفرادبتعیینالمنظمةأوالشركةقیامالخفي:التسوق.2

التيوالضعفالقوةنقاطعنللإدارةتقریررفعأجلمنوذلكالمعنیةالشركةمن

التيالطرقمتابعةأجلمنوذلك،الخدماتتقدیمبعملیةقیامھمأثناءملاحظتھایمكن

یتصرف كادر الموظفین بھا مع الزبائن .
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طلباتھملإستلامللزبائناللازمةالتسھیلاتالشركاتتوفروالشكاوي:الاقتراحات.3

عنأوتقلیدیةتكونقدالتسھیلاتوھذه،ومقترحاتھمشكواھمعنالمعلوماتوجمع

طریق استخدام تقنیات الاتصالات الحدیثة .

معالتنافسربططریقعنللجودةمعینةمستویاتعادةالمنظماتتضعفقدان:تحلیل.4

الملائمالمستوىوانالمستویاتتلكلتحدیدأساسالتنافسجعلأيالمستویات،تلك

ماجودةمستویاتفيتحصلالتيللتغیراتالزبائناستجابةكیفیةعلىیعتمدللخدمات

،أخرىشركاتمعللتعاملالتحولإلىیؤديقدالخدمةسوءاناذ،الشركاتتقدمھ

التنافسیةالدینامیكیاتفھمدونمنفإنھلذاالزبونوفكرةنظرةتغییرإلىسیؤديوھذا

یدورالذيالتساؤلعلىالإجابةالصعبمنسیكونللزبونالانتقائيالسلوكوفھم

المقدمةالخدمةجودةفيالتباینأناذ،للجودةالمثلىالمستویاتوضعكیفیةحول

.ینعكس لا محالة على سلوك تحول الزبون من منظمة لأخرى
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المبحث الرابع
جانب العملي

اولا : عینة الدراسة
بمستشفىاقتصرت ھذه الدراسة على المرضى الذین كانوا یتلقون العلاج

في تحقیق رضاالفرات الاوسط الاھلیة  حول موضوع دورة جودة الخدمات
صغیر نسبیا حیثالزبون حیث قمنا بالمسح الاجتماعي الشامل مجتمع الدراسة

.استماره50استعادةتماستماراتعلیھموزعتمریضا70العینةحجمكان

ثانیا : وصف عینة الزبائن :
العلمي-المستوىالجنسحسبالزبائنعینةافرادتوزیع)1رقم(الجدول
-العمر

النسبة%التكراراتالمتغیر

الجنس
2244ذكر

2856أنثى

50100المجموع

العمر

30منأقل
سنة

918

2142سنة30-39

27



1428سنة40-50

سنة50
فأكثر

612

50100المجموع

المؤھل
العلمي

612ابتدائي

816متوسطة

1938ثانویة

1734شھادات علیا

50100المجموع

:الاعتمادیةمؤشرحولالزبائنعینةتقییمیوضح)2رقم(الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعیاري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

1
عندما تلتزم مستشفى بتقدیم خدمة في

عالیة1.720.9380وقت محدد فإنھا تلتزم بھا

2
تواجھني مشكلھ فان مستشفى تبدي

عالیة1.720.7292اھتمام خاصا لحلھا

3
تؤدي المستشفى خدماتھا الصحیة

عالیة1.960.9776بطریقة صحیحة من أول مرة

4
تتوفر بالمستشفى جمیع التخصصات

عالیة20.9680الطبیة

5
أضع ثقتي الكاملة في الأطباء
عالیة1.560.694والفنیین العاملین بالمستشفى

عالیة1.790.8384.4الاعتمادیةالمجموع
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الفراتالمستشفىعینة%من94حواليأن)2رقم(الجدولخلالمننلاحظ
الاھلیة یوافقون بدرجة عالیة على انھم یضعون ثقتھم الكاملة في الاطباء

في1.56المرجحالحسابيالمتوسطبلغحیثبالمستشفىالعاملینوالفنیین
یدلمما)(ضعیف0.6قدرهبتشتتالمستخدممقیاسحسب)2.5(حدود
عینةأفرادمن%92حوالي.الزبائنعینةإجاباتبینكبیرةتجانسقوةعلى

فإن المستشفىزبائن یوافقون بدرجة عالیة على انھ عندما تواجھھم مشكلة
حدودفيدرجة1.72الحسابيالمتوسطبلغحیثلحلھاخاصااھتماماتبدي

بدرجةیوافقونالعینةافرادمن%80حواليالمستخدمالمقیاسحسب)2.5(
الوقت المحدد فإنھاعالیة على انھ عندما تلتزم المستشفى بتقدیم الخدمة في

حسب)2.5(حدودفيدرجة1.72الحسابيالمتوسطبلغحیثبھاتلتزم
عینةإجاباتتشتتعلىیدلالذي0.93قدرهبتشتتالمستخدمالمقیاس
زبائنعینةأفرادمن%80حوالي.كذلكالحسابيالمتوسطحولالزبائن
حدودوفي2الحسابيالمتوسطبلغحیثالتخصصاتجمیعتتوفریوافقون

یوافقونالزبائنعینةأفرادمن76حوالي.المستخدمالمقیاسحسب)2.5(
صحیحة منبدرجة عالیة على أن المستشفى تؤدي خدماتھا الصحیة بطریقة

قدرهویشتت2.5حدودفيدرجة1.96الحسابيالمتوسطبلغحیثمرةأول
مؤشرتقییمانھ)02رقمالجدولفيالموضحةالبیاناتمننستخلص0.97

بلغ المتوسطالاعتمادیة من طرف عینة المستشفى تقییما ایجابیا حیث
%84.4قدرھاموافقةبنسبة1.79

الاستجابةلمؤشرالزبائنعینةتقییم)یبین3(رقمالجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعیاري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

6
تقوم المستشفى باخباري بموعد تقدیم

عالیة1.941.3976الخدمة بدقة

7
الاستجابة الفوریة لاحتیاجات المنتفع

عالیة1.761.0890مھما كانت درجة الانشغال

8
تقوم مستشفى بالرد الفوري على
عالیة1.760.8384استفسارات وشكاوى المنتفعین
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9
العاملین بالمستشفى لدیھم الاستعداد

عالیة1.860.9286الدائم للتعاون مع المنتفعین

عالیة1.831.05584الاستجابةالمجموع

مستشفىزبائنعینةأفرادمن%90حواليان)3رقم(الجدولمننلاحظ

المنتفع مھما كانتیوافقون بدرجة عالیة على الاستجابة الفوریة لاحتیاجات

865حوالي.1.08قدرهبتشتت1.76الحسابيالمتوسطبلغحیثالانشغال

أن العاملینمن أفراد عینة زبائن مستشفى یوافقون بدرجة عالیة على

حیث بلغ المتوسطبالمستشفى لدیھم الاستعداد الدائم للتعاون مع المنتفعین

.0.92وتشتتدرجة1.86الحسابي

انعلىعالیةبدرجةیوافقونالمستشفىزبائنعینةأفرادمن%76حوالي

بلغ المتوسط الحسابيالمستشفى تقدم باخبارھم بموعد تقدیم الخدمة بدقة حیث

الاستجابةمؤشرعینةأفرادأنسبقممانستنتج1.39قدرهوتشتت1.94

الموافقةونسبة1.05قدرهوتشتت1.83الحسابيالمتوسطبلغحیثإیجابیة

%84بلغت

الأمانلمؤشرالزبائنعینةتقییم)4رقم(الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعیاري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

10
یشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع

عالیة1.080.27100المستشفى

11
الأدب وحسن الخلق لدى العاملین

عالیة1.080.27100بالمستشفى

12
یتابع العاملون المستشفى حالة المنتفع

عالیة1.120.3898بصفة مستمرة
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عالیة1.090.399.33الأمانالمجموع

المستشفىزبائنعینةأفرادمن%100أن)4رقم(الجدولمننلاحظ

التعامل مع المستشفىیوافقون بدرجة عالیة على أن شعور المنتفع بالأمان في

حیث بلغ المتوسطاضافة الى الادب وحسن الخلق لدى العاملین بالمستشفى

زبائنعینةأفرادمن%98حوالي.0.27قدرهبتشتت1.08الحسابي

المستشفى حالة المتنفعالمستشفى یوافقون بدرجة عالیة  على متابعة العاملون

نستنتج0.38قدرهویتشتت1.12الحسابيالمتوسطبلغحیثمستمرةبصفة

المتوسط الحسابي قدرهمما سبق أنھ تقییم عینة الزبائن لمؤشر الأمان ایجابیا

حولالزبائنعینةإجاباتتجانسیدلمما0.3بلغضعیفوتشتت1.09

%99.33الموافقةنسبةوبلغتالحسابيالمتوسط

التعاطفلمؤشرالزبائنعینةتقییم)5رقم(الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعیاري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

13
تضع مستشفى مصالح المنتفع في
عالیة1.280.6994مقدمة اھتمامات الادارة والعاملین

عالیة2.281.3868العنایة الشخصیة بكل منتفع14

15
ملائمة ساعات العمل والوقت

عالیة1.580.694المخصص للخدمة بدقة

16
تقدر المستشفى ظروف المنتفع

عالیة1.540.49100والتعاطف معھ

17
الروح المروحة والصداقة في

عالیة1.480.6496التعامل مع المنتفع

عالیة1.630.7690.4التعاطفالمجموع
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یوافقونالمستشفىزبائنعینةأفرادمن%100)5رقم(الجدولمننلاحظ

بدرجة عالیة على أن المستشفى تقدر ظروف المنتفع وتعاطف معھ بمتوسط

عینةأفرادمن%96حوالي0.49قدرهمعیاريوتشتت1.54حسابي

في التعامل معزبائن یوافقون بدرجة عالیة على الروح المرحة والصداقة

من%94وحوالي0.64قدرھاتشتتودرجة1,48حسابيبمتوسطالمنتفع

والوقت المخصصأفراد عینة یوافقون بدرجة عالیة ملائمة ساعات العمل

الزبائنعینة0.60درجة1.58الحسابيالمتوسطبلغحیثبدقةللخدمة

عالیةبدرجةیوافقونزبائنعینةافرادمن%68حواليوالحسابيالمتوسط

ودرجة2.28الحسابيالمتوسطبلغحیثتنفعمابكلالشخصیةالعنایةعلي

حولالزبائنعینةإجاباتتشتتعلىیدلوالذي1.38قدرهمعیاريتشتت

یقیمون التعاطفالمتوسط الحسابي نستنتج مما سبق انھ أفراد عینة الزبائن

موافقةوبنسبة1.63المتوسطةالموافقةدرجةقدرتحیثایجابیةتقییما

%90.4قدرھا

الملموسیةلمؤشرالزبائنعینةتقییم)6(رقمالجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعیاري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

18
المستشفى ذات موقع ملائمة ویسھل

عالیة1.160.6498الوصول إلیھا

عالیة1.760.8192المستشفى بعیدة عن الضوضاء19

20
مظھر مبنى المستشفى ودیكوراتھا

عالیة1.640.7190جذابھ جدا

21
المستشفى بھا لوحات إرشادیة

عالیة1.560.5796لتسھیل الوصول الأقسام المختلفة
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22
الأقسام المستشفى مرتبة ویسھل

عالیة1.50.694الوصول إلیھا

عالیة1.560.8286أماكن الانتظار بالمستشفى نظیفة23

عالیة1.68188أماكن الانتظار بالمستشفى كافیة24

25
المستشفى بھا دورات للمیاة نظیفة بما

عالیة1.740.6890یحقق راحة المنتفعین

26
الممرات والطرقات المستشفى

عالیة1.520.5796واسعة ومریحة

27
المستشفى مجھزة تماما باحدث

عالیة1.380.7590الاجھزة

عالیة1.550.71592الملموسیةالمجموع

زبائنعینةأفرادمن%98حواليأن)6رقم(الجدولمننلاحظ

ملائممستشفى یوافقون بدرجة عالیة على أن المستشفى ذات موقع

بدرجة1.16الحسابيالمتوسطبلغحیثبسرعةإلیھاالوصولویسھل

حولالزبائنعینةإجاباتتشتتوھو0.64قدرهمعیاريتشتت

مستشفىالزبائنعینةافرادمن065وحواليالحسابيالمتوسط

لتسھیلیوافقون بدرجة عالیة على أن المستشفى بھا لوحات إرشادیة

درجة1.56الحسابيالمتوسطبلغحیثالمختلفةالأقسامالوصول

الزبائنعینةأفرادمن%94حوالي0.57قدرهمعیاريتشتتوبدرجة

المتوسطالأقسام بالمستشفى مرتبة ویسھل الوصول إلیھا حیث بلغ

عینةأفرادمن%92حواليدرجة0.6قدرهتشتتدرجة1.5الحسابي

بلغالزبائن یوافقون على أن المستشفى بعید عن الضوضاء حیث

وحوالي0.18معیاريتشتتبدرجةدرجة1.76الحسابيالمتوسط
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المستشفىأنعلىعالیةبدرجةیوافقونالزبائنعینةافرادمن905

حسابيعلى ان مظھر مبنى المستشفى ودیكوراتھا جذابة جدا بمتوسط

أفرادمن%88حوالي0.71قدرهمعیاريتشتتوبدرجة1.64قدره

الانتظارعینة زبائن المستشفى یوافقون بدرجة عالیة على أن أماكن

معیاريتشتتبدرجة1.56قدرهحسابيبمتوسطكافیةبالمستشفى

عالیةبدرجةیوافقونزبائنعینةأفرادمن%86وحواليدرجة1قدره

تشتتبدرجة1.56قدرهحسابيبمتوسطنظیفةالانتظارأماكنأنعلى

مؤشرالدراسةعینةیقیمأنھسبقمماونستنتج0.82قدرهمعیاري

درجة1.55بعالیةالموافقةدرجةقدرتحیثایجابیاتقییماالملموسیة

%92مقدرهموافقةوبنسبة

الزبائنرضاترتیبیوضح)7رقم(الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعیاري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

18
تسعى المستشفى باستمرار لتحسین

عالیة1.540.5398جودة الخدمات المقدمة

19
تقوم المستشفى دوما بتلبیة حاجات

عالیة1.60.5298ورغبات الزبائن

20
تستطیع الوصول للشخص المعني

عالیة1.980.1498بتقدیم الخدمة بسھولة

21
توفر المستشفى معلومات كافیة عن

عالیة2.040.2898نشاطاتھا للزبائن
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22
تطرح المستشفى باستمرار أسئلة

للزبائن للتعرف على حاجاتھم
ورغباتھم

عالیة1.740.5996

23
تضع المستشفى منفعة الزبائن فوق

عالیة2.040.1996كل اعتبار

24
المصارف التي أدفعھا مقابل

عالیة2.10.596الخدمات مناسبة

25

أشعر أني معروف من قبل أفراد
المستشفى عند الاتصال بھم لتأدیة

الخدمات
عالیة1.980.2494

26
لم اتقدم بشكوى لادارة المستشفى

عالیة2.020.2494بسبب تعامل الموظفین

27
یتمیز عمال المستشفى بالكفاءة العالیة

عالیة2.060.3190في تقدیم الخدمات

تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل
عالیة2.120.5180من توقعات الزبون

تتعامل المستشفى بعدالة مع جمیع
عالیة2.380.5264الزبائن

علاقة موظفي المستشفى مع الزبائن
عالیة2.540.5742علاقة طبیة على الدوام

تعتبر المستشفى أن الزبون دائما على
عالیة2.60.4840حق

عالیة2.680.5428فترة الانتظار قصیرة جدا

توضح المستشفى تكلفة الخدمات
عالیة3.080.444المقدمة للزبائن

مستشفىزبائنعینةأفرادمن%98حوالي)7(رقمالجدولمننلاحظ

تسعى باستمرارالفرات الاھلیة یوافقون بدرجة عالیة على أن المستشفى

1.54الحسابيالمتوسطبلغحیثالمقدمةالخدماتجودةلتحسین

المتوسطحولالعینةإجاباتتشتتعنویعبر0.53معیاريوتشتت

عالیةبدرجةیوافقونالزبائنعینةأفرادمن985وحواليالحسابي

بسھولةعلى انھم یستطیعون الوصول للشخص المعني بتقدیم الخدمة
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0.14ضعیفمعیاريتشتتدرجة1.98الحسابيالمتوسطبلغحیث

%98وحواليالحسابيالمتوسطحولالعینةإجاباتتشتتعنویعبر

توفرمن أفراد عینة الزبائن یوافقون بدرجة عالیة على أن المستشفى

2.04الحسابيالمتوسطبلغحیثنشاطاتھاكافیةاللازمالمعلومات

زبائنعینةأفرادمن%96وحوالي0.28بلغضعیفمعیاريوبتشتت

اسئلة للزبائنیوافقون بدرجة عالیة على ان المستشفى تروح باستمرار

1.74الحسابيالمتوسطبلغحیثورغباتھمحاجاتھمعلىللتعرف

یوافقونزبائنعینةافادمن965وحوالي0.59بلغمعیاريوبتشتت

كل اعتباربدرجة عالیة على أن المستشفى تضع منفعة الزبائن فوق

أنھمعلىعالیةبدرجةیوافقونزبائنعینةأفرادمن%94وحوالي

الخدمات حواليمعروفون  قبل أفراد المستشفى عند الاتصال بھم لتأدیة

بشكوىانھعلىعالیةبدرجةیوافقونعینةزبائنأفرادمن94%

عینةافرادمن%90وحواليالموظفینتعاملالعیادةالمستشفىلادارة

بالكفاءةزبائن یوافقون بدرجة عالیة على ان عمال مستشفى یتمیزون

یوافقونزبائنعینةافرادمن%80وحواليالخدماتتقدیمفيالعالیة

الزبونبدرجة عالیة على ان جودة الخدمات المقدمة افضل من توقعات

المستشفىانعلىعالیةبدرجةیواقونعینةافرادمن%64وحوالي

تتعامل بعدالة مع جمیع الزبائن
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موظفيعلاقةأنعلىیوافقونالزبائنعینةأفرادمن%42حوالي

المستشفى مع الزبائن علاقة طیبة على الدوام بدرجة متوسطة حسابي

انعلىمتوسطةبدرجةیوافقونالزبائنعینةأفرادمن%40وحوالي

الزبائنعینةأفرادمن%28حواليحقعلىدائماالزبونتعتبرالعیادة

%4حواليجداقصیراالانتظارفترةانعلىمتوسطةبدرجةیوافقون

توضح تكلفةمن أفراد عینة یوافقون بدرجة متوسطة على ان العیادة

خلالمننستخلص3.08الموافقةدرجةحیثللزبائنالمقدمةالخدمات

المقدمةالجدول السابق أن أھم مظاھر رضا الزبائن عن الخدمات

تركزت فیما یلي

تسعى المستشفى باستمرار لتحسین جودة الخدمات الخدمة

تقوم المستشفى دوم بتلبیة حاجات ورغبات الزبائن

تستطیع الوصول للشخص المعني بتقدیم الخدمة بسھولة

توفر المستشفى معلومات كافیة عن نشاطاتھا للزبائن

تطرح المستشفى باستمرار أسئلة للزبائن للتعرف على

حاجاتھم ورغباتھم

تضع المستشفى منفعة الزبائن فوق كل اعتبار

المصاریف التي دفعھا مقابل الخدمات مناسبة
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المبحث الخامس

الاستنتاجات والتوصیات

اولا. الاستنتاجات

فيالعاملینتساعدالمستشفىمعالزبائنتعاملمدةزیادةإنالبحثخلالمنیتبین-1

المستشفى على تفھم حاجات الزبائن وتلبیتھا بشكل أفضل.

الدراساتخلالمنإلاتتحققأنیمكنلاالجودةمعاییرإلىالوصولإنالبحثأظھر-2

الخدمةعلىالمتكررللطلبالزبونتجاربومنالمیدانيالواقعإلىالمستندةالتسویقیة

.

الأكثرھمكانوادائميبشكلالمستشفىمعیتعاملونالذینالزبائنإنالدراسةبینت-3

بشكل مؤقت  .إشباعا لحاجاتھم بالقیاس مع غیرھم من الزبائن المتعاملین
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(سرعةھوالزبونجذبعلىتأثیراالاعتمادیةبعدفقراتأكثرمنأنالتحلیلأظھر-4

بسرعةالاھتمامالمستشفىمنیستلزمالذيالانتظار).الأمروقتوتقلیلالخدماتتقدیم

انجاز المعاملات وبجودة عالیة  .

(المظھرھوالزبونجذبعلىتأثیراالملموسیةبعدفقراتأكثرمنأنالتحلیلأظھر-5

موقعباختیارالاھتمامالمستشفىمنیستلزمالذيلمستشفى).الأمروالخارجيالداخلي

الخدماتوتوفیرالانتظارقاعاتبمظھرالاھتمامعلیھاوكذلكلمستشفى.مناسب

الضروریة فیھا.

معالتعاملفيالزبونعلىتأثیراالاستجابةبعدفقراتأكثرمنأنالتحلیلأظھر-6

یتطلبالذيالأمرالمستشفى).موظفيقبلمنللزبائنالحسنة(المعاملةھوالمستشفى

مؤشرلكونھاتحقیقھاعلىإمكاناتھاكلوتسخیرالفقرةھذهعلىالتركیزالمستشفىمن

مھم على مصداقیة المستشفى في إبداء المساعدة للزبائن.

(سمعةھوالزبونجذبعلىتأثیراالأمانبعدفقراتأكثرمنأنالتحلیلأظھر-7

منیتطلبوھذا).المعاملاتفيوالسریةالخصوصیةعلىوالحفاظالمستشفى

أثناءفيالخصوصیةعلىوالحفاظموظفیھاوسمعةبسمعتھاالاھتمامالمستشفى

معالتعاملفيبالأمانالزبونیشعروالسریةالجیدةالسمعةلانالزبائنمعالتعامل

المستشفى.

ثانیا. التوصیات

فيسواءتطبیقھوكیفیةالخدمةجودةبمفھومالمستشفىموظفيوتوعیةتعریف-1

منكثیرأنإذ،الأمامیةالخطوطموظفيأوالوسطىأوالعلیاالإداریةالمستویات

موظفیھاأنبسببخدماتھاجودةتحسینفيالنجاحعنتعجزالخدمیةالمؤسسات

وإدارةتنفیذفياللازمةالمھاراتأوالمعرفةلدیھملیسالإداریةالمستویاتبمختلف

مفھوم جودة الخدمة>
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فيوتحسینھاالمستخدمةالتكنولوجیاتطویرعلىباستمرارالمستشفىإدارةتعملأن-2

علىتعملالمدربةالبشریةوالعناصرالصحیحةالتكنولوجیاأنإذالخدمات,تقدیم

وتقلیل،المعاملاتإنجازسرعةخلالمن،المختلفةالخدمةجودةأبعادتحسین

الأخطاء من خلال مكننة العملیات الروتینیة لمستشفى.

ومقترحاتشكاوىعنالمعلوماتجمعخلالمنالعامةالعلاقاتإدارةدورتفعیل-3

أوالزبائنمقترحاتوشكاوىصندوقمثل،مختلفةأسالیبباستخدامالزبائن

تكونلجنةتشكیلعلىوالعمل،وغیرھاالجماعیةاللقاءاتأو،الشخصیةالمقابلات

العملأوالمشكلاتلھذهحلوللوضعوذلكومقترحاتھمالزبائنشكاوىدراسةمھمتھا

وإجراءاتسیاساتتغییرأوتعدیلأو،جدیدةخدماتإیجادخلالمنبالمقترحات

عمل قائمة .

إنذاروأجھزةسریة،كامیراتمنالمستشفى،المعلنةالحمایةخدماتتوفیرضرورة-4

الزبونلأشعارقويحراسةطاقمتوفیركذلك،وجذبھمالزبائنلطمأنةوغیرھامبكر,

بالأمان  .

جذبعاملوجعلھاوداخلیاً،خارجیاًالمستشفىبمبانيالاھتمامالمستشفىمراجعة-5

للزبائن من خلال ما توفره من وسائل راحة للزبائن.

إذالزبائنمعالتعاملمھاراتكسابھملاتدریبیةبدوراتالمستشفىموظفيالحاق-6

المستشفىاختیارفيالعینةأفرادلدىالأولىالمرتبةالحسنةالمعاملةعنصراحتل

التي یتعاملون معھا.

40



المصادر
صفاءداروكمي،نظريمدخلالتسویقاستراتیجیات)ا2012النسور،)الفتاحعبدإیاد]1[

للنشر، عمان.
،الإعلامیةالمؤسساتفيالشاملةالجودةإدارة،ثانيآلالأحمدمحمدبنجاسمبنفیصل]2[

م(2018،والنشرللطباعةالمعرفةدار:،بیروت(1ط
للنشرغریبدار:،القاھرة(1ط،الشاملةالجودةإدارةالمدخلعثمان،مباركبابكر]3[

م2012،والطباعة
التعلیمفيالأكادیميوالاعتمادالشاملة،الجودةالمصريعیسىایھابالرؤوف،عبدطارق]4[

2014،والنشرللتدریبالعربیةالمجموعة:،القاھرة(1ط،

-المفاھیم-الشاملةالجودةإدارة،نورمحمدالحمیدعبدأروىعلي،محمدحسنالنعیم]5[

م2018،أرومطبعة:،الخرطوم(1ط،والوسائلالأدوات-أساسیات
النظریةبینالأعمالمنظماتفيالشاملةالجودةإدارة،وآخرونالواديحسینمحمود]6[

م2012،والتوزیعللنشرالحامددار:)عمان،1ط،والتطبیق
(1ط،الاقتصادـالإحصاءـالإدارةـالشاملةالجودةمعاییر،طایلالسیدكمالمصطفى]7[

2013،والتوزیعللنشرأسامةدار::عمان،الأردن

ماجستیررسالة:)الجزائر،العملاءرضاعلىوأثرھاالخدماتجودة،الدیننوربوعنان]8[
م2017،بوضیافمحمدجامعة،منشورة

: دار الكتب العربیة للنشرمحمد إسماعیل عمر ، أساسیات الجودة في الإنتاج ، )القاھرة]9[
ا)االمتمیز،الأداءتحقیقفيودورھاالمنظماتفيالخدماتجودةواقع،لیندةفلیسي]10[

.12،صم(2012،بوقرةأمحمد،جامعةمنشورةماجستیررسالة:جزائر

(1طالآیزوالجودةإدارةأنظمةلتطبیقعمليدلیلإلیاس،سھیل،السلطيمأمون]11[

م1999المعاصر،الفكردار:،دمشق
م2012،للنشروائلدار:،عمان(5ط،الخدماتتسویق،الضمورحامدھاني]12[
(1ط،تطبیقمنھج-المتخصصةالخدماتتسویقفيدراسات،نبعةأبوالعزیزعبد]13[

2015،للنشرالوراق:،عمان

2015،والتوزیعللنشرحامددار:،عمان(1ط،السیاحيالتسویق،العجارمةتیسیر]14[

التوحیدمكتبة:)القاھرة،المعاصرالتسویقأساسیات،المرسيمحمدالدینجمال]15[
م(1998،الحدیثة

41



:،عمان(1ط،والفندقيالسیاحيالتسویق،الدیونجيسعدأبي،أورمانحامدإسعاد]16[

2011،للنشرحامددار

قطاعمنظماتفيالأداءترقیةفيالشاملةالجودةإدارةتطبیقأثر،عیسىطلعتھیثم]17[
،م(2012،شنديجامعة،منشورةغیردكتوراهرسالة:الأعمال)السودان

دار:،عمان(1ط،والفندقيالسیاحيالتسویق،الدیونجيسعدأبي،أورمانحامدسعاد]18[
م2011،للنشرحامد

:)الجزائر،الزبونرضاعلىوأثارھاالخدمیةالمؤسسةفيالخدمةجودة،بوبكركلثوم]19[

م2013،منشورةماجستیررسالة،مرباحقاصديجامعة
المعاییرفيحدیثةأسالیبـالمقارنوالقیاسالجودةقیاس،المحسنعبدمحمدتوفیق]20[

2014،العربیةالنھضةدار:)دمشق،والقیاس

وقیمةالزبونرضا-الخدمةجودةبینالعالقةاختبار،أبوفزعمحمدرشادعاصم]21[
م.2015،الأوسطالشرقجامعة،منشورةماجستیررسالة:)األردن،الزبون

(1ط،الزبونمعرفةإدارة-المعرفةإدارة،الجنابيأمیرة،طالبفرحانعلاء]22[

،م(2019،صفاءدار:،عمان
العملاء، رسالة ماجیستیر،عبد القادر مزیان، أثر محددات جودة الخدمات على رضا]23[

2012تلمسان،جامعةدولي،تسویقتخصص

بوعنان نور الدین،جودة الخدمات وأثرھا على رضا المستھلك،مذكرة]24[
2007بوضیاف،المسیلة،محمدماجستیر،جامعة

]25[Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients,

2eme tirage édition d’organisation, Paris, 2001, P22.

زوزو فاطمة الزھرة،دور جودة الخدمات یف حتقیق رضا الزبون،مذكرة]26[
ماسرت،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة

دار:،عمان(4ط،ستراتیجياامدخل-المستھلكسلوك،عبیداتإبراھیممحمد]27[
م2014،وائل

: الدار الجامعیة ،محمد عبد العظیم ، إدارة التسویق ـ مدخل معاصر ، )الإسكندریة]28[
م2018

رسالة ماجستیر،ریمك ة بكوش، تحقیق رضا العمیل من خلال الموارد البشریة،]29[
،2006البلیدة،جامعةتسویق،تخصص

،) الطبعةعائشة مصطفى المنیاوي، سلوك المستھلك(المفاھیم والاستراتیجیات]30[
،1998القاھرة،مصر،شمس،عینمكتبةالأولى،

،2002مصر،الجامعیة،الدارالتسویق،الإدارةفيقراءاتالصحن،فریدمحمد]31[

42



جمھوریة العراق
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

جامعة القادسیة
كلیة الادارة والاقتصاد

قسم ادارة الاعمال
بسم الله الرحمن الرحیم

م/ استبانة

الموظفین الفاضل المجیب

تحیة طیبة ...

مصداقیةبكلالاستبانةفقراتعلىالإجابةمنكمراجینالاستبانةایدیكمبیننضع

استكمالھوالاستبانةوضعمنوالھدفالمناسبالمكانفي☑علامةبوضعوذلك

(دورالموسومللبحثالأعمالإدارةالبكالوریوسشھادةعلىالحصولمتطلبات

البحثفياستخدامھالغرضلھامنكمراجین)الزبونرضاتحقیقفيالخدمةجودة

العلمي فقط

شاكرین تعاونكم معنا

الباحث

إشرافطارق سامي عبد علي

أ.رونق كاظم حسین
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المحور الأول :مؤشر الاعتمادیة

غیرمحایدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غیر
موافق
بشدة

1
عندما تلتزم مستشفى بتقدیم خدمة

في وقت محدد فإنھا تلتزم بھا

2
تواجھني مشكلھ فان مستشفى

تبدي اھتمام خاصا لحلھا

3
تؤدي المستشفى خدماتھا

الصحیة بطریقة صحیحة من
أول مرة

4
تتوفر بالمستشفى جمیع

التخصصات الطبیة

5
أضع ثقتي الكاملة في الأطباء
والفنیین العاملین بالمستشفى

مؤشر الاستجابة

غیرمحایدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غیر
موافق
بشدة

6
تقوم المستشفى باخباري بموعد

تقدیم الخدمة بدقة

7
الاستجابة الفوریة لاحتیاجات

المنتفع مھما كانت درجة
الانشغال

8
تقوم مستشفى بالرد الفوري على
استفسارات وشكاوى المنتفعین

9
العاملین بالمستشفى لدیھم

الاستعداد الدائم للتعاون مع
المنتفعین
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الاستجابة

مؤشر الأمان

غیرمحایدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غیر
موافق
بشدة

10
یشعر المنتفع بالأمان في التعامل

مع المستشفى

11
الأدب وحسن الخلق لدى العاملین

بالمستشفى

12
یتابع العاملون المستشفى حالة

المنتفع بصفة مستمرة
مؤشر التعاطف

موافقموافقالعبارةت
غیرمحایدبشدة

موافق

غیر
موافق
بشدة

13
تضع مستشفى مصالح المنتفع

في مقدمة اھتمامات الادارة
والعاملین

العنایة الشخصیة بكل منتفع14

15
ملائمة ساعات العمل والوقت

المخصص للخدمة بدقة

16
تقدر المستشفى ظروف
المنتفع والتعاطف معھ

17
الروح المروحة والصداقة في

التعامل مع المنتفع
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التعاطفا

مؤشر الملموسیة

غیرمحایدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غیر
موافق
بشدة

18
المستشفى ذات موقع ملائمة

ویسھل الوصول إلیھا

المستشفى بعیدة عن الضوضاء19

20
مظھر مبنى المستشفى
ودیكوراتھا جذابھ جدا

21
المستشفى بھا لوحات إرشادیة

لتسھیل الوصول الأقسام المختلفة

22
الأقسام المستشفى مرتبة ویسھل

الوصول إلیھا

أماكن الانتظار بالمستشفى نظیفة23

أماكن الانتظار بالمستشفى كافیة24

25
المستشفى بھا دورات للمیاة

نظیفة بما یحقق راحة المنتفعین

26
الممرات والطرقات المستشفى

واسعة ومریحة

27
المستشفى مجھزة تماما باحدث

الاجھزة

الملموسیة
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المحور الثاني

مؤشر رضا الزبائن

غیرمحایدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غیر
موافق
بشدة

18
تسعى المستشفى باستمرار

لتحسین جودة الخدمات المقدمة

19
تقوم المستشفى دوما بتلبیة
حاجات ورغبات الزبائن

20
تستطیع الوصول للشخص

المعني بتقدیم الخدمة بسھولة

21
توفر المستشفى معلومات كافیة

عن نشاطاتھا للزبائن

22
تطرح المستشفى باستمرار أسئلة

للزبائن للتعرف على حاجاتھم
ورغباتھم

23
تضع المستشفى منفعة الزبائن

فوق كل اعتبار

24
المصارف التي أدفعھا مقابل

الخدمات مناسبة

25

أشعر أني معروف من قبل أفراد
المستشفى عند الاتصال بھم

لتأدیة الخدمات

26
لم اتقدم بشكوى لادارة المستشفى

بسبب تعامل الموظفین

27
یتمیز عمال المستشفى بالكفاءة

العالیة في تقدیم الخدمات
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28
تعتبر جودة الخدمات المقدمة

أفضل من توقعات الزبون

29
تتعامل المستشفى بعدالة مع

جمیع الزبائن

30
علاقة موظفي المستشفى مع

الزبائن علاقة طیبة على الدوام

31
تعتبر المستشفى أن الزبون دائما

على حق

فترة الانتظار قصیرة جدا32

33
توضح المستشفى تكلفة الخدمات

المقدمة للزبائن
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