
جمهورية الــعراق
وزارة التعـليم العالي والبحث العلمي

جامعة القادسية
كلية الإدارة والاقتصاد

قسم إدارة الأعمال

دور جودة الخدمة  في تحقيق رضا الزبون
الى)طارق سامي عبد علي سعيد المعموري(بحث تقدم به الطالب

من متطلبات نيلمجلس كلية الادارة والاقتصاد قسم إدارة الأعمال كجزء

درجة البكالوريوس في قسم إدارة الأعمال .

بإشراف

أ. رونق كاظم حسين

هـ1442-1441م2020-2021

1



بسم الله الرحمن الرحيم

 ُْأَدْخِلْنِيرَبِّوَقل

مُدْخَلَ صِدْقٍ وَأَخْرِجْنِي
مُخْرَجَ صِدْقٍ وَاجْعَلْ ليِ مِنْ

نَصِيرًاسُلْطَانًالَدُنْكَ

صدق الله العلي العظيم
سورة الإسراء

(80الآية)
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الاهداء
اهداء الى:

إلى صاحب السيرة العطرة، والفكر المُستنير؛

ل في بلوغي التعليم العالي فلقد كان له الفضل الأوَّ

)والدي الحبيب(، أطال الله في عُمره.

إلى من وضعتني على طريق الحياة، وجعلتني رابط الجأش،

ورعتني حتى صرت كبيرًا

)أمي الغالية(، أطال الله في عُمرها

والصعاب.إلى إخوتي؛ من كان لهم بالغ الأثر في كثير من العقبات

ليإلى جميع أساتذتي الكرام؛ ممن لم يتوانوا في مد يد العون

الزبون(دور جودة الخدمة في تحقيق رضاأُهدي إليكم بحثي في (
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شكر وعرفان
دٌوأنتبحمدكالثناءافتتحإنيّاللهّم وايقنتُبمنِّكللصوابمُسدِّ

احمينارحمُأنتَإنك حمةالعفوموضعفيالرَّ اللهوصلى،والرَّ
الطيبينبيتهِالوعلىمحمدالقاسمأبيومولاناسيِّدناعلى

الطاّهرين .
ّإلاوتعالىسبحانهاللهبعونالبحثهذاإعداداتممتوقديسعنيلا

عائلتيأفرادجميعوإلىوالديّإلىوالتقديرالشكربخالصأتقدمأن
معيتحملتااللتينواختيوالدتيبالذكروأخصوشجعتنيساندتنيالتي
تمنوامَنإلىدعواتيوالجزاء،خيرعنياللهفجزاهمالدراسةعناء

(جلّوعزّ)اللهيرحمهمأنأنفاسهمآخرحتىالنجاحوالمسراتليّ
ويسكنهم في جنات النعيم   إنه  غفور  رحيم.

فيوالاقتصادالادارةكليةعمادةإلىوالعرفانبالشكرأتقدمو
كاظم)رونقالاستاذةإلىوالتقديربالشكراتقدمكما،القادسيةجامعة
القيمةوتوجيهاتهالوفيرةنصائحهافكانبحثيعلىأشرفتالتيحسين(

عليهايمنّأن"وجلّ"عزّالمولىًداعيابحثيإنجازفيكبيردور
بالصحة والسلامة والسعادة .

الذينإلىواحتراماًوفاءًبالشكراتوجهانالامانةواجبومن
الأساتذةكافةأشكروأخيرا،العونخيرليفكانواالنصيحةمنحوني

القادسيةجامعة–والاقتصادالادارةكليةفيالأعمالإدارةقسمفية
متمنياً لهم دوام الصحة والسعادة .
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المستخلص

تناولت الدراسات جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن

تحقيقفيالخدماتجودةأثرهوماالجوهريالسؤالفيالدراسةمشكلةتمثلت

وابعادهاالخدماتجودةمفهومعلىالتعرفإلىالدراسةهدف؟الزبائنرضا

لهمالمقدمةالخدماتجودةلمستوىالزبائنتقييمعلىوالتعرفالزبائنورضا

قياسفيالمنظمةإدارةتساعدالتيالمعلوماتمنقاعدةتوفيرالىهدفتكما

نسبيةاهميةالزبائنيوليهاالتيالابعاداهموتحديدخدماتمنتقدمهماجودة

عالية وذلك لمعرفة أولويات التطوير عند الحاجة إليه...
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المقدمة :

تنامىًإنهبلالآنيةاللحظةوليديكنلمالمختلفةبأنواعهاالخدماتبهحظيتالذيالاهتمامإن

الأعمالتوافقاوذلكومنظماترداالأفحياةفيالخدماتوأهميةدورتناميمعكبير،بشكل

الحديثالتسويقيالمفهومعلىبالأساستعتمدالخدماتتسويقفلسفةأنحيثككل،والاقتصاد

منظمةأيةنجاحأنأساسعلىيقوموالذي(2009:1ويوسف،)الصميدعيالمختلفةبأبعاده

وأنبفاعلية،إشباعهاعلىوالعملالمستهدفةالأسواقورغباتحاجاتبتحديدقيامهافييتمثل

المنظمة مرتبط برضا الزبائن.المستهلك هو سيد السوق وأساس العملية التسويقية واستمرار

المنظماتعليهاتركزالتيالمهاممنالحاضرالوقتفييعتبرالخدماتبجودةالاهتمامإن

مجموعةأونشاطالخدمةأنوبماكبير.بشكلالمنافسةتزايدبسببذلكوللخدمات،المنتجة

الخدمةجودةفإنومتلقيها،الخدمةمقدمتفاعلخلالمنوتقدمتنتجالملموسةغيرالأنشطةمن

علىالعشرينالقرنومؤشراتتجاربتدلحيثوتنفيذها،الخدماتتقديمعملياتقلبفيتقع

الدولأماً،مؤثرةإنجازاتحققتالتيالدولتلكهيمتميزإداريبنشاطتتمتعالتيالدولأن

الملحوظملحوظاالتخلفومنالإنجازاتعجزمنتعانيالنشاطهذاإلىوتقدماتفتقرالتي

(.2012:4)النسور،

التيالحصةإلىبالنظرالمعاصرةالاقتصادياتالحديثةالاتجاهاتأهمأحدالخدماتقطاعيعد

هذاكان،بعدماالإجماليالإنتاجفيالمهمةمساهمتهوكذاالشغلميدانفيعليهايستحوذ

ماديةلابسببالثروةخلقفييساهملاكونهالثالثةالمرتبةفيويرتبالإهماليعانيالقطاع

وحولتفائقةبسرعةالخدماتقطاعنماالصناعيوالتطورالصناعيةالثورةوبعد،منتجاتها

الاقتصادفيالأهمالخدماتقطاعيعتبروحالياخدميةاقتصادياتإلىالاقتصادياتمعظم

الذيالتطورإلىذلكويرجعالفرد،نفقاتمنكبيرةحصةعلىيستحوذأصبححيثالمعاصر،

4.41منالعمالةحجمارتفاعنسبةشهدتفقد،الغربيةالمجتمعاتفيوبخاصةالعالمشهده

العاملينعددارتفعالعربيالعالموفي،1991إلى1989بينماالفترةفي%7.66إلى%

.نفسهاللمدة%5.45إلى%23منالخدماتقطاعفي
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سحبه-أوشيكالتلفاز-كتابة–مشاهدةالهاتففيالتكلممثلالخدماتيومياالمستهلكيتلقى

-المستشفيات-البنوك-الفنادقالعلاج....وتعتبرتلقي-الدروسالنقل-متابعةاستعمال

الجودةتحقيقفيالمؤسساتهذهتوفقلاعادةولكنالخدماتهذهبأداءتقومالجامعات...من

مع الزبائن .والقيمة المنتظرة فيما يخص التناسب والتوافق الشخصي

احتياجاتهحسبفستكونأنتجتوأنالخدمةتنتجلاوبدونهالخدمةطرفيأحدالزبونوباعتبار

والاستجابةتطلعاتهوسماعمنهالتقربالإمكانقدرتحاولالخدميةالمؤسساتفجعلوتطلعاته

النمووضمانالتنافسيمركزهاتعزيزلهايتيحمماوولائهثقتهكسببهدفلاحتياجاته

والاستمرار .

10



المبحث الأول

منهجية الدراسة

:منهجية البحث :

التحليلي، من خلال:سيعتمد الباحث في إعداد هذه الدراسة على المنهج الوصفي

ورسائلوالمقالاتوالدراساتالكتبالمتوفرةوالمصادرالمراجععلىالاعتماد.1

الدراسات العليا لتكوين الإطار النظري.

صحةلإختبارالمختلفةالتحليلأساليبباستخدامالبياناتوتحليل،البياناتجمع.2

فرضيات الدراسة.

أولاً : مشكلة البحث:

زبائنهانظروجهةمنالخدميةالمنظماتفيالمقدمةالخدماتجودةمستوىعلىالتعرفإن

الرئيسيالضمانهوتطويرهاعلىوالعملفيهاوالضعفالقوةجوانبعنالكشفبغرض

السؤالفيالمشكلةصياغةيمكنوعليهلها،الزبائنوولاءرضاوكسببمستواهاللارتقاء

؟الرئيسي: ما هو أثر جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبائن

يندرج تحت هذا السؤال عدة تساؤلات هي:

ما هو مستوى جودة الخدمة المقدمة للزبائن ؟.1

ما هو مدى رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة لهم ؟.2

ثانيا: هداف البحث

التعرف على مدى جودة الخدمات المقدمة للزبائن ..1

تحديد مستوى رضا الزبائن.2

بيان معنى كل من مفهومي جودة الخدمات ورضا الزبائن ..3

تحليل العلاقة بين جودة الخدمات ورضا الزبائن ..4
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جودةضبطفيالمؤسساتتفيدالتيوالتوصياتالنتائجمنمجموعةإلىالتوصل.5

العملاء.

ثالثا: فرضية الدراسة  :

تستند الدراسة الحالية على فرضية رئيسية هي :

ورضا الزبون ( .) هناك علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات

وتنطبق من الفرضية الفرضيات الفرعية التالية :

الزبائنورضاالخدمةملموسيةبعدبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد-١

الزبائنورضاالخدمةاعتماديةبعدبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد-٢

الزبائنورضاالاستجابةبعدبينإحصائيةدلالةذاتايجابيةعلاقةتوجد-٣

الزبائنورضاالتعاطفبعدبينإحصائيةدلالةذاتايجابيةعلاقةتوجد-٤

الزبائن.ورضاالإيمانبعدبينإحصائيةدلالةذاتايجابيةعلاقةتوجد-٥

رابعا: نموذج البحث الفرضي

الحاليةللدراسةفرضيالنموذجبإعدادالباحثقامماذكرأفقهالدراسةالفرضياتالىتبينيا

وكالاتي

الزبونورضاالخدماتجودةبينالدراسةالفرضيةيوضح(1رقم)شكل
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خامسا: أداة البحث :

المتعلقةوالمعلوماتالبياناتعلىالحصولأداةبوصفهااستبياناستمارةعلىالدراسةاعتمدت

ذاتالعلميةالمصادراستطلاعبعدالاستمارةهذهإعدادتموقد.للبحثالميدانيبالجانب

دراسةعلىالزبونبرضاالمتعلقةالعباراتإعدادفيالاعتمادتمحيثالبحثبموضوعالعلاقة

الكتاببعضعلىالاعتمادتمفقدالخدمةبجودةالمتعلقةالعباراتأما.(2012،بلحسن)

والباحثين .
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المبحث الثاني

الإطار النظري

جودة الخدمة :

منلكلبالغةأهميةولهاوتسويقهاالخدمةإنتاجوتصميمفيأساسيدوراالخدمةلجودة

لمتطلباتتطبيقهالأهميةالخدميةمؤسساتإدراكزادبحيثمنها،والمستفيدالخدمةمقدم

:2012،)بلحسن.التنافسيةالميزةاكتسابومنهأدائهافيالتميزتحقيقأجلمنوذلكالجودة

12)

اولاً: مفهوم جودة الخدمة :

ناتجة عن الخصائص المميزةفي الحقيقة هناك صعوبة في تعريف جودة الخدمة ، هذه الصعوبة

الخدمة تركز على مدخل العميل . الجودةللخدمة قياسا للسلع المادية ، والتعاريف الحديثة لجودة

العملاء لهذه الخدمة " أو هي الفرقهي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات

بين توقعات العميل وإدراكه للأداء الفعلي لها .

أن تقع فيها الجودةومن التعريف السابق يتضح أن هناك ثلاثة مستويات يمكن

عميل راضي )جودة مرضية(.توقعات العميل = إدراك العميل للأداء الناتجة

عميل سعيد )جودة متميزة(.توقعات العميل > إدراك العميل الأداء الناتج

عميل مستاء)جودة ردينة(.) الحداد ،توقعات العميل < إدراك العميل للأداء اللائحة

1999:336-337).

من بينها ما يلي :ومن الجدير بالذكر ان هنالك بعض التعاريف لجودة الخدمة

يتوقعهاالتيايمدركةأومتوقعةكانتسواءالمقدمةالخدماتجودةهيالخدمةجودة-

عدمأوالزبونلرضاالرئيسيالمحددوهيالفعليالواقعفييدركونهاأوالزبائن

مستوىتعزيزتزيدالتيالرئيسيةالأولوياتمنالوقتنفسفييعتبرحيثرضاه

(2001:56،وآخرونالدرادكهمأمونخدماته.)فيالجودة
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الخدمةبجودةيقصدأي،الزبونتوقعاتعلىالتفوقأنهاعلىالخدمةجودةوتعرف-

مستوىعلىفعلياًتؤديهاالتيخدماتهافيتتفوقالمؤسسةبأنالتعريفهذافي

التوقعات التي يحملها الزبون تجاه هذه الخدمات .

قدرةتفوقوبصورةمستمروبشكلعاليةنوعيةتقديمبأنهاايضاًالخدمةجودةتعرف-

المنافسين الآخرين.

dira)يعرفها- Be)علىالمبنيةالخدمةبهاتتميزصفاتمتعادلمستوىأنهاعلى

جودةقدرةتحددصفاتإلىبالإضافةالزبائنواحتياجاتالخدميةالمؤسسةقدرة

بوبكر)المؤسسةداخلعاملكلمسؤوليةوهيورغباتهمحاجاتهمإشباععلىالخدمة

2013:5)

توقعاتمعللخدمةالفعليالأداءبينتطابقإلاماهيالخدمةجودةبأنلنايتبينسبقمما

وتطلعات الزبائن لهذه الخدمة كما هو موضح في الشكل التالي:

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

يتضح من المفهوم أعلاه  وجود ثلاثة مستويات هي :
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الخدمة العادية : ادراكات الزبون للأداء الفعلي يساوي توقعاته لها●

توقعاته لهاالخدمة الرديئة : ادراكات الزبون للأداء الفعلي أقل●
:2013)بوبكر،لهتوقعاتهاكبرللخدمةالفعليللأداءالزبون:ادراكاتالمتميزةالخدمة●

5)
ثانياً : التطور التاريخي لمفهوم الجودة

الزبائنلجذبالشركاتتستخدمهاتنافسيةأسبقياتأربعةإحدىالحاليعصرنافيالجودةتعد

فيالأفرادمختلفمسؤوليةيجعلهاأنإلىبهاالاهتمامواتجهالمنافسةفيتفوقوتحقيق

شركاتفيالجودةضمتهالذيالمتقدمالاستراتيجيالموقعان،وعاملينمدراءمنالشركة

منابتكارًيكنلمالجودةمعللتعاملوصيغمفاهيممنرافقتهوما،المعاصرةالأعمال

المرحلمنالعديدخلالوتطورهالقدمفيالموغلةجذورهلهبلالحاليالعصرابتكارات

التاريخية.

فيالميلادقبلعشرالثامنالقرنإلىالجودةفيتلمسهايمكنالتيالاهتماماتأقدمتنسبحيث

التيالمشهورةحمورابيقوانينفي،حمورابيملوكهاأشهرحكمأبانالبابليةالحضارة

فيالقيمةناقصأوجيدغيرشئيقدممنعلىأوجب،التجارةيخصقانوناً(282)تضمنت

عشرالخامسالقرنفيالتاريخيةالوقائعتشير،العيببإصلاحالقيامبهايتاجرالتيالمنتجات

المصريةالمعابدجدرانودهانبناءفيالجودةعلىالمصريينالفراعنةتأكيدإلىالميلادقبل

فيوتحسينهاالجودةمفهومولدوقد.الأهراماتتشييدفيبالجودةالالتزامواشترطالقديمة

ودولأمريكافيذلكبعدانتشرثم،العشرينالقرنمنالخمسينالعقدبدايةمعوذلك،اليابان

(5-2018:4،ونورالنعيم.)الغربيةأوروبا

Feigenbaumيصنف ( الوادي):هيمراحل(7)إلىالجودةمفهومتطور(1991

(25-2012:24،وآخرون

فتر مسؤولية الحرفي عن السيطرة على الجودة ..1

فترة مسؤولية رئيس العمال عن السيطرة على الجودة ..2

فترة السيطرة على الجودة بالفحص ..3

فترة السيطرة على الجودة احصائياً ..4
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تأكيد الجودة ..5

إدارة الجودة الاستراتيجية ..6

إدارة الجودة الشاملة ..7

ثالثاً : أبعاد جودة الخدمة

،الاعتماديةالملموسية،)وهيالخدمةجودةأبعادخمسة(176:2013الجبوري،)

الاستجابة، الأمان، العاطفة(

بالاستناد إلى مجموعة من الباحثين وبما يخدم البحث الحالي

الماديةالمواردتوفيرمثلالخدمةالأداءالماديالدليلتوفيرتعني:الملموسية-1

(69:2009احمد،والبشرية.)

مندرجةهناكتكونأنيجبأيالأداءفيوالثباتالالتصاقالىتشير:الاعتمادية-2

وقتجاهزايكونوأنالأعطالتكراروعدمالمنتجأداءفيوالثقة،الاعتمادية

الخدمةأداءعلىالخدمةموفرمقدرةهيأو،(77:2009وآخرون،)الطائيالطلب.

الوعدتمكماالخدماتلتوفيرأيضاالاعتماديةتتسعكماوبدقة،عليهايعتمدبصورة

المنعم،عبد).الخطأمنخاليةبسجلاتوالاحتفاظعليه،المتفقالوقتوفي،بها

99:2007)

نجم،المشجعة.)الخدمةوتقديمالزبائنمساعدةفيالرغبةتمثلالاستجابة:-3

المنعمعبدفورية.)خدمةوتوفيرالعملاء،مساعدةفيالرغبةهيأو(278:2010

:،2007:100)

مثلالحمايةخاماتوتتسبب.بالأمنالإحساسالمتعددةالخدماتتقوي:الأمان-4

الأصالة الكافية، الخ .
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وتلبية،وتحديهاالزبونالبشريةالحاجاتفهممنالمجهرتمكندرجةعنتعبرالعاطفة-5

الفرديينوالاهتمامالرعايةهيأو،(2008:20،وآخرونالطائي)المنتوجفيالحاجاتتلك

.(2010:278،نجم)(للزبونالشركةتقدمهاالذين

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

الزبائن الحصول عليهاالجودة المتوقعة: تمثل مستوى جودة الخدمات التي يتوقع-1

من المنظمة التي يتعاملون معها.

والتيلزبائنهاتقدمهاالتيالخدماتلجودةالمنظمةإدراكمقدارالمدركة:الجودة-2

تعتقد أنها تشبع حاجات الزبائن ورغباتهم.

تخضعوالخدمةمقدمقبلمنالخدمةبهاتؤديالتيالطريقةالفنية:الجودة-3

لمواصفات الجودة المطلوبة.

الجودة العالية الجودة التي تؤدي بها الخدمة فعلا .-4

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

خامساً  : أهمية جودة الخدمات :

علىوالمنظماتالمستهلكمنلكلبالنسبةوحيويةاستراتيجيةأهميةذاتالخدماتجودةتعتبر

بالنسبةهاماًدوراًتلعبخدمةأوكانسلعةالمنتججودةلأنذلكوأحجامهاأنشطتهااختلاف

الإيفاءفيProductالمنتجفشلوالعالميةوالإقليميةالمحليةالأسواقفيالمنافسةالستراتيجية

تحسينإلىالجودةتؤدي.إضافيتسويقيجهدأييعوضهلنالمستهلكورغباتباحتياجات

علىوالحصولالأعمالبيئةفيالحادةالمنافسةتحدياتومواجهةوالعملاءالمنظمةبينالعلاقة

الطلبتحديدفيالأساسيةالعواملأهمتعتبرالجودةلأنذلك.السوقفيأفضلتنافسيةميزة

أهدافهالتحقيققدرتهاورفعالمنظمةواستمراريةلبقاءضمانهيبالتاليالمنظمةمنتجاتعلى

:2018،,ونورالنعيمالعملاء.)ورضاوالمنتجالأداءجودةلتحقيقالفعالةالأداةباعتبارها

24)
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وتنعكس أهمية الجودة على ما يلي :

سمعة المنظمة :.1

تربطالتيالعلاقاتخلالمنهذاويتبينمنتجاتهاجودةمستوىمنشهرتهاالمنظمةتستمد

رغباتوتشبعتلبيمنتجاتتقديمومحاولةومهاراتهمالعاملينوخبرةالموردينمعالمنظمة

يمتدلكنالسلعةجودةعلىيقتصرالجودةمفهومأنأيالمنظمةأوالشركةعملاءوحاجات

.بالموردينعلاقتهافيأو،موظفيهاممارساتأوجديدةمنتجاتمنالمنظمةتقدمهماليشمل

بفضلالممكنفمنمنخفضةجودةذاتالمنظمةمنتجاتماكانتاذاالتوضيحمنولمزيد

إمكانيةبالتالي،والواسعةالطبيةوالسمعةالشهرةالمنظمةهذهتحققأنالجودةهذهتحسين

(2013:53،)طايلالصناعةفيالمماثلةالمنظماتمنافستها

المسؤولية القانونية للجودة :.2

أومنتجاتبتصميمتقوممؤسساتقضايافيالنظرتتولىالتيالمحاكمعددباستمراريتزايد

تكونخدميةأوانتاجيةمؤسسةكلفإنلذاتوزيعهاأوإنتاجهافيجيدةغيرخدماتتقديم

،.)طايلالمنتجاتلهذهاستخدامهجراءمنالعميليصيبضرركلعنقانوناًمسؤولة

2013:55)

المنافسة العالمية :.3

فيكبيرةدرجةإلىالمنتجاتتبادلوتوقيتكيفيةفيتؤثروالاقتصاديةالسياسيةالتغيراتان

كلتسعىاذمتميزةأهميةالجودةتكتسبوالعولمةالمعلوماتعصروفي،تنافسيدوليسوق

الاقتصادوتحسينالعالميةالمنافسةتحقيقمنالتمكنبهدفتحقيقهاإلىوالمجتمعالمؤسسةمن

المؤسسةمنتجاتفيالجودةمستوىانخفضفكلماالعالميةالأسواقفيوالتوغلعامبشكل

.(2007:113،الديننوربأرباحها.)الضررالحاقاًإلىذلكأدى

حماية الزبون :.4

الغشمنالزبونحمايةفيقياسيةمواصفاتووضعالمنظمةانشطةفيالجودةتطبيقإن

إلىيؤديمنخفضاًالجودةمستوىيكونوعندماالمنظمةمنتجاتفيالثقةويعززالتجاري
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بشرائهيقومالذيالمنتجفشلهوالزبونرضاعدماذالمنظمةمنتجاتطلبعنالزبائنإحجام

حمايةجماعاتظهورإلىأدىالموضوعةالمواصفاتجودةعدمأوالجودةانخفاضوسبب

(2010:31عمر،إسماعيلمحمدوأمان.)جودةالأكثرالمنتجاتأفضلإلىوإرشادهالزبون

التكاليف وحصة السوق :.5

لاكتشافالفرصيتيحأنشأنهمنالإنتاجومراحلعملياتلجميعالمطلوبةالجودةتنفيذ

عنوالآلاتالمكائنزمنمنالقصوىالاستفادةإلىإضافيةكلفةلتجنبوتلافيهاالأخطاء

فليسيالمنظمة.)ربحوزيادةالتكلفةتخفيضوبالتاليالإنتاجعنالعاطلالزمنتقليصطريق

(2012:12ليندة،

سادساً  : أهداف الجودة

:(1999:113,وهما)السلطيالجودةأهدافمننوعانهناكعامبشكل

المحافظةفيالمؤسسةترغبالتيبالمعاييرتتعلقالتيوهيالجودةضبطتخدمأهداف.1

متطلباتباستخداموذلك،ككلالمؤسسةمستوىعلىالمعاييرهذهتصاغحيثعليها

العملاء .ذات مستوى ادنى تتعلق بصفات مميزة مثل الأمان وإرضاء

منتجاتوتطويرالأخطاءمنالحدفيتنحصرماغالباًوهيالجودةتحسين-أهداف.2

وخدمات جديدة ترضي العملاء بفعالية أكبر .

(2011:7،الديننور):هيفئاتخمسإلىبنوعيهاالجودةأهدافتصنيفيمكنهناومن

والمجتمع .أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواق والبيئة

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

للضبط .أهداف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها.2

للتغيراتاستجابتهاومدىوفاعليتهاالمؤسسةمقدرةوتتناولالداخليالأداءأهداف.3

ومحيط العمل.

وتطوير العاملين.أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز.4
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المبحث الثالث

رضا الزبون

أولاً :  مفهوم رضا الزبون :

منظماتعلىالجديدبالمفهومليسوهوالحديثالعصرفيملحوظا"اهتماماالزبائنرضالقي

تبذلجبارةقوةاليومعالمفيالزبائنيعدإذللتسويقالحديثالمفهومتتبنىالتيالأعمال

منتجاتهايستخدمالذيالفردلأنهولائهمعلىوالحصوللإرضائهمجهدهاقصارىالمنظمات

إشباعهاوطرقالزبائنحاجاتفهمأنكما(2006:58و,حسن،)جوادبالأرباحويزودها

المنظماتفي(2006:51)النعيمي،للنمومستوىافضلالىللوصولالمنظمةقدرةمنيزيد

والنمووالتوسعالسوقيةحصتهاعلىالمحافظةمنتتمكنزبائنهاإرضاءعلىقدرةلهاالتي

(.60:2007مستقبلا")حسن،الأرباحفيوالزيادة

لمدىمقياسهو،التسويقمجالفيكثيرايستخدممصطلحوهو،العملاءأوالزبائنرضا

الرضامصطلحوإنالعملاء.توقعاتتتجاوزأوتلبيشركةتوفرهاالتيوالخدماتالمنتجات

هَا)يَاتعالىبقولهالكريمالقرآنفيورد أَنإِلَّابِالْبَاطِلِبَيْنَكُمأَمْوَالَكُمتَأْكُلوُالَاآمَنُواالَّذِينَأَيُّ

نكُمْتَرَاضٍعَنتِجَارَةًتَكُونَ َإِنَّأَنفسَُكُمْتَقْتُلوُاوَلَامِّ .(29الآيةالنساء)رَحِيمًا(بِكُمْكَانَاللَّه

وذلكوالمنظمة،الزبونبينالدائمةالترابطيةالعلاقةلتوثيقالأساسالمحوربأنهالرضاعرف

إلىالمنظمةمنهوتهدفوحاجاته،لتوقعاتهمطابقهوإليهالمقدمالمنتجبأنلديهالقناعةلتحقيق
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الزبونالأولالطرفين،بينالمنفعةتبادلأساسعلىمبنيةالأمدطويلةمستقبليةعلاقاتبناء

(2015:39-2014،)خالدمعقولة.أرباحذلكمنتحققوالمنظمةالتامالرضالديهيتحقق

معينةتبادللعمليةالزبونيجريهالذيللتقييمنهائيناتجبأنهالزبونرضا(Batson)ويعرف

.(2006:33،المزهر)

بغض النظر عن الحالةعرف الرضا في ضوء الحكم الموضوعي الذي يقوم به الزبون

مستوى الرضا )رؤوف  و سوادي،الداخلية والنفسية للشخص التي تؤدي دورا مهما في تحديد

2020،115.)

توقعاتهضوءفيوذلك(المنتج)علىالزبائنإقبالأساسياتمؤشرا"يُعدالزبونرضاوان

.(2006:32،المزهرالمنتجات)تلكبخصوصالسلبيةأمالايجابيةتوقعاتهكانتسواء
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خدماتهاجودةمنالتأكدمنالمنظمةتمكنالتيالمعاييرأهممنالزبائنرضابانالقوليمكن

لدىالرضادرجةزيادةعلىالعملإلىتسعىلذلكللمنظمة،الزبائنولاءمصدريعدلأنه

وإدامةخلقعلىيعتمدالخدماتمنالعديدنجاحأناذالسوقفيبقائهاعلىللمحافظةزبائنها

وخصوصاإرضائهمإلىيؤديالذيالزبائنمعالتفاعلأوالزبون،إلىالمستندةالعلاقات

العواملمنواحدةالخدمةجودةأنكماالوقت،طوالبتكرارالخدمةيستخدمونالذينأولئك

الملائمةالخدمةلانالمدركةوالقيمةالثقةفيايجابيتأثيرمنالزبائنلرضاالدافعةالرئيسة

.(251ص:2014)شيت,الخدمةمزودفيالزبونثقةمنتزيدأنيمكن

يقتنياوالسلعةيشتريالذيالشاريبكونهالزبون)رضا(2000:247)عقيلي،عرفوقد

المستهلك الأخير لها (.الخدمة من بائع واحد بشكل منتظم، وليس بالضرورة أن هو

إدارةنظامأداءقياساتمنواحدبوصفهالزبونرضافعرف(2002،153العزاوي،)أما

المنظمةكانتإذافيماالزبونبإدراكالمتعلقةالمعلوماتتراقبأنالمنظمةعلىيجبالجودة،

وفيواستخدامها،المعلوماتهذهعلىالحصولطرقتحديدويجبالزبونمتطلباتتلبي

أوبالسعادةشخصيإحساسبأنهالزبون،رضا(2003،59)المهتدي،عرفذاتهالاتجاه

المتوقع.بالإحباط ينتج عنه مقارنة الأداء المتحقق للخدمة مع

ومقارنتهملاحظتهيجبالذيالأداءعمليةهوالزبون،رضابانالسابقةالتعريفاتمنويتضح

المتوقعمنأكثرالأداءكانفإنوعليهوحاجته،الزبونذهنفيتدورالتيالتوقعاتمع
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رضاه،فيحققتوقعاتهمعيتطابقالأداءكانوإذابالسعادة،تشعرهلدرجةكلياراضيافسيكون

منالتعاملويتركأملوخيبةاستياءحالةفيسيكونالزبونفانالمتوقعمنأقلكانإذاأما

(كلياراضياًوليسفقطراضياًأي)كافغيروحدهالرضاأنإذالمستقبل،فيالمنظمة

أنفيوكس()زیرإليهتوصلتماوهذاخدمةلهقدمتالتيالجهةإلىعودتهلضمان

عنأضعافستةيتكررللرضاقياسيمعيارفيعاليارضامستوىيحققونالذينالأشخاص

ثمومنالتام،رضاهمتحققالذينالزبائنعددأنيعنيوهذاالتام،الرضايحققونالذينأولئك

.(251ص:2014الولاء)شيت,لتحقيقكافغيروهو،1/6يمثلجداقليلللمنظمةولائهم

ثانياً : أهمية رضا الزبون :

القيمةتوقعيكونونالذينفهمالقيمة،معظمهمالزبائنإنخلالمنالزبونرضاأهميةوتكمن

(.2003:61ذلك)المهتدي،أساسعلىويعملون

الذيالكبيرالولاءالىالرضايؤدياذالزبون،التوقعاتالمتحققالأداءدالةهوالزبونورضا

يظهره الزبون تجاه المنظمة.

حولالآخرينالزبائنوتحدثالرضاحالةمنالزبائنإلىدومامتجددةخدماتتقديميزيد

.(2014:252)شيت,لهم.المنظمةتقدمهاالتيالجديدةالخدمات

طرق قياس رضا الزبونثالثاً :

درجةمعرفةأجلمنالمؤسسةعليهاتعتمدالتيالوسيلةأوالأداةالزبونرضاقياسيعتبر

الزبائنتوقعاتتلبيةعلىتعملالزبونرضابحوث.تقدمهاالتيالخدماتعنالزبائنرضا

المؤسسةتأخذلمفإذا،البحوثهذهإجراءخلالالمطروحةالأسئلةعنالإجاباتخلالمن
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سيؤديمما،الزبائنعندالحرمانمننوعاتخلقسوففإنهاالإعتباربعينالزبائنتوقعات

عدممشكلةفيتقعوبالتالي،السابقمنأكبربشكلتقدمهاالتيالخدماتعنرضاهمعدمإلى

وهذا،صحيحبشكلالأسئلةعنالإجابةمعدلانخفاضنتيجةبهاتقومالتيالبحوثمصداقية

وجودضرورةتظهرهنا.ومنتقدمهاالتيالخدماتجودةبتحسينالمؤسسةقيامعدميفسرما

الزبائنرضابحوثإجراءفيالبدءقبلالمؤسسةطرفمنالضروريةالوسائلوتوفيرإرادة

:2015،ابوفزع.)الجودةادارةتحسيننظامعناصرمنكعنصرالبحوثهذهإعتبارمع،

21).

لاوهنا.الزبونرضادرجةلقياساستخدامهامنظمةلأييمكنمتوفرةطرقعدةهناكوأن

المنظمةوتطورلتقدمكمقياستعتبرنتائجإلىتؤديبصفتهاالأدواتهذهأهميةإغفاليمكن

.(2014:58،المحسنعبد)مستقبلاً

وتتمثلالزبائنرضاوقياسلمتابعةأدواتأربعةعلىالمعاصرةالأعمالمنظماتاعتمدت

بالآتي :

أسئلةوطرحدوريبشكلالمسحيةالدراساتاستخداميتمحيثالمسحية:الدراسة.1

أومرتفعاذاالزبونرضابقياستتعلقوالتيالتعاملتكرارحالاتلقياسمختلفة

منخفض .

بالعملياتللقيامللزبائنيتصرفونأفرادبتعيينالمنظمةأوالشركةقيامالخفي:التسوق.2

التيوالضعفالقوةنقاطعنللإدارةتقريررفعأجلمنوذلكالمعنيةالشركةمن

التيالطرقمتابعةأجلمنوذلك،الخدماتتقديمبعمليةقيامهمأثناءملاحظتهايمكن

يتصرف كادر الموظفين بها مع الزبائن .
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طلباتهملإستلامللزبائناللازمةالتسهيلاتالشركاتتوفروالشكاوي:الاقتراحات.3

عنأوتقليديةتكونقدالتسهيلاتوهذه،ومقترحاتهمشكواهمعنالمعلوماتوجمع

طريق استخدام تقنيات الاتصالات الحديثة .

معالتنافسربططريقعنللجودةمعينةمستوياتعادةالمنظماتتضعفقدان:تحليل.4

الملائمالمستوىوانالمستوياتتلكلتحديدأساسالتنافسجعلأيالمستويات،تلك

ماجودةمستوياتفيتحصلالتيللتغيراتالزبائناستجابةكيفيةعلىيعتمدللخدمات

،أخرىشركاتمعللتعاملالتحولإلىيؤديقدالخدمةسوءاناذ،الشركاتتقدمه

التنافسيةالديناميكياتفهمدونمنفإنهلذاالزبونوفكرةنظرةتغييرإلىسيؤديوهذا

يدورالذيالتساؤلعلىالإجابةالصعبمنسيكونللزبونالانتقائيالسلوكوفهم

المقدمةالخدمةجودةفيالتباينأناذ،للجودةالمثلىالمستوياتوضعكيفيةحول

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

اولا : عينة الدراسة
بمستشفىاقتصرت هذه الدراسة على المرضى الذين كانوا يتلقون العلاج

في تحقيق رضاالفرات الاوسط الاهلية  حول موضوع دورة جودة الخدمات
صغير نسبيا حيثالزبون حيث قمنا بالمسح الاجتماعي الشامل مجتمع الدراسة

.استماره50استعادةتماستماراتعليهموزعتمريضا70العينةحجمكان

ثانيا : وصف عينة الزبائن :
العلمي-المستوىالجنسحسبالزبائنعينةافرادتوزيع(1رقم)الجدول
-العمر

النسبة%التكراراتالمتغير

الجنس
2244ذكر

2856أنثى

50100المجموع

العمر

30منأقل
سنة

918

2142سنة30-39
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1428سنة40-50

سنة50
فأكثر

612

50100المجموع

المؤهل
العلمي

612ابتدائي

816متوسطة

1938ثانوية

1734شهادات عليا

50100المجموع

:الاعتماديةمؤشرحولالزبائنعينةتقييميوضح(2رقم)الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعياري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

1
عندما تلتزم مستشفى بتقديم خدمة في

عالية1.720.9380وقت محدد فإنها تلتزم بها

2
تواجهني مشكله فان مستشفى تبدي

عالية1.720.7292اهتمام خاصا لحلها

3
تؤدي المستشفى خدماتها الصحية

عالية1.960.9776بطريقة صحيحة من أول مرة

4
تتوفر بالمستشفى جميع التخصصات

عالية20.9680الطبية

5
أضع ثقتي الكاملة في الأطباء
عالية1.560.694والفنيين العاملين بالمستشفى

عالية1.790.8384.4الاعتماديةالمجموع
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الفراتالمستشفىعينة%من94حواليأن(2رقم)الجدولخلالمننلاحظ
الاهلية يوافقون بدرجة عالية على انهم يضعون ثقتهم الكاملة في الاطباء

في1.56المرجحالحسابيالمتوسطبلغحيثبالمستشفىالعاملينوالفنيين
يدلمما()ضعيف0.6قدرهبتشتتالمستخدممقياسحسب(2.5)حدود
عينةأفرادمن%92حوالي.الزبائنعينةإجاباتبينكبيرةتجانسقوةعلى

فإن المستشفىزبائن يوافقون بدرجة عالية على انه عندما تواجههم مشكلة
حدودفيدرجة1.72الحسابيالمتوسطبلغحيثلحلهاخاصااهتماماتبدي

بدرجةيوافقونالعينةافرادمن%80حواليالمستخدمالمقياسحسب(2.5)
الوقت المحدد فإنهاعالية على انه عندما تلتزم المستشفى بتقديم الخدمة في

حسب(2.5)حدودفيدرجة1.72الحسابيالمتوسطبلغحيثبهاتلتزم
عينةإجاباتتشتتعلىيدلالذي0.93قدرهبتشتتالمستخدمالمقياس
زبائنعينةأفرادمن%80حوالي.كذلكالحسابيالمتوسطحولالزبائن
حدودوفي2الحسابيالمتوسطبلغحيثالتخصصاتجميعتتوفريوافقون

يوافقونالزبائنعينةأفرادمن76حوالي.المستخدمالمقياسحسب(2.5)
صحيحة منبدرجة عالية على أن المستشفى تؤدي خدماتها الصحية بطريقة

قدرهويشتت2.5حدودفيدرجة1.96الحسابيالمتوسطبلغحيثمرةأول
مؤشرتقييمانه(02رقمالجدولفيالموضحةالبياناتمننستخلص0.97

بلغ المتوسطالاعتمادية من طرف عينة المستشفى تقييما ايجابيا حيث
%84.4قدرهاموافقةبنسبة1.79

الاستجابةلمؤشرالزبائنعينةتقييم(يبين3)رقمالجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعياري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

6
تقوم المستشفى باخباري بموعد تقديم

عالية1.941.3976الخدمة بدقة

7
الاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع

عالية1.761.0890مهما كانت درجة الانشغال

8
تقوم مستشفى بالرد الفوري على
عالية1.760.8384استفسارات وشكاوى المنتفعين
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9
العاملين بالمستشفى لديهم الاستعداد

عالية1.860.9286الدائم للتعاون مع المنتفعين

عالية1.831.05584الاستجابةالمجموع

مستشفىزبائنعينةأفرادمن%90حواليان(3رقم)الجدولمننلاحظ

المنتفع مهما كانتيوافقون بدرجة عالية على الاستجابة الفورية لاحتياجات

865حوالي.1.08قدرهبتشتت1.76الحسابيالمتوسطبلغحيثالانشغال

أن العاملينمن أفراد عينة زبائن مستشفى يوافقون بدرجة عالية على

حيث بلغ المتوسطبالمستشفى لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المنتفعين

.0.92وتشتتدرجة1.86الحسابي

انعلىعاليةبدرجةيوافقونالمستشفىزبائنعينةأفرادمن%76حوالي

بلغ المتوسط الحسابيالمستشفى تقدم باخبارهم بموعد تقديم الخدمة بدقة حيث

الاستجابةمؤشرعينةأفرادأنسبقممانستنتج1.39قدرهوتشتت1.94

الموافقةونسبة1.05قدرهوتشتت1.83الحسابيالمتوسطبلغحيثإيجابية

%84بلغت

الأمانلمؤشرالزبائنعينةتقييم(4رقم)الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعياري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

10
يشعر المنتفع بالأمان في التعامل مع

عالية1.080.27100المستشفى

11
الأدب وحسن الخلق لدى العاملين

عالية1.080.27100بالمستشفى

12
يتابع العاملون المستشفى حالة المنتفع

عالية1.120.3898بصفة مستمرة
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عالية1.090.399.33الأمانالمجموع

المستشفىزبائنعينةأفرادمن%100أن(4رقم)الجدولمننلاحظ

التعامل مع المستشفىيوافقون بدرجة عالية على أن شعور المنتفع بالأمان في

حيث بلغ المتوسطاضافة الى الادب وحسن الخلق لدى العاملين بالمستشفى

زبائنعينةأفرادمن%98حوالي.0.27قدرهبتشتت1.08الحسابي

المستشفى حالة المتنفعالمستشفى يوافقون بدرجة عالية  على متابعة العاملون

نستنتج0.38قدرهويتشتت1.12الحسابيالمتوسطبلغحيثمستمرةبصفة

المتوسط الحسابي قدرهمما سبق أنه تقييم عينة الزبائن لمؤشر الأمان ايجابيا

حولالزبائنعينةإجاباتتجانسيدلمما0.3بلغضعيفوتشتت1.09

%99.33الموافقةنسبةوبلغتالحسابيالمتوسط

التعاطفلمؤشرالزبائنعينةتقييم(5رقم)الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعياري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

13
تضع مستشفى مصالح المنتفع في
عالية1.280.6994مقدمة اهتمامات الادارة والعاملين

عالية2.281.3868العناية الشخصية بكل منتفع14

15
ملائمة ساعات العمل والوقت

عالية1.580.694المخصص للخدمة بدقة

16
تقدر المستشفى ظروف المنتفع

عالية1.540.49100والتعاطف معه

17
الروح المروحة والصداقة في

عالية1.480.6496التعامل مع المنتفع

عالية1.630.7690.4التعاطفالمجموع
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يوافقونالمستشفىزبائنعينةأفرادمن%100(5رقم)الجدولمننلاحظ

بدرجة عالية على أن المستشفى تقدر ظروف المنتفع وتعاطف معه بمتوسط

عينةأفرادمن%96حوالي0.49قدرهمعياريوتشتت1.54حسابي

في التعامل معزبائن يوافقون بدرجة عالية على الروح المرحة والصداقة

من%94وحوالي0.64قدرهاتشتتودرجة1,48حسابيبمتوسطالمنتفع

والوقت المخصصأفراد عينة يوافقون بدرجة عالية ملائمة ساعات العمل

الزبائنعينة0.60درجة1.58الحسابيالمتوسطبلغحيثبدقةللخدمة

عاليةبدرجةيوافقونزبائنعينةافرادمن%68حواليوالحسابيالمتوسط

ودرجة2.28الحسابيالمتوسطبلغحيثتنفعمابكلالشخصيةالعنايةعلي

حولالزبائنعينةإجاباتتشتتعلىيدلوالذي1.38قدرهمعياريتشتت

يقيمون التعاطفالمتوسط الحسابي نستنتج مما سبق انه أفراد عينة الزبائن

موافقةوبنسبة1.63المتوسطةالموافقةدرجةقدرتحيثايجابيةتقييما

%90.4قدرها

الملموسيةلمؤشرالزبائنعينةتقييم(6)رقمالجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعياري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

18
المستشفى ذات موقع ملائمة ويسهل

عالية1.160.6498الوصول إليها

عالية1.760.8192المستشفى بعيدة عن الضوضاء19

20
مظهر مبنى المستشفى وديكوراتها

عالية1.640.7190جذابه جدا

21
المستشفى بها لوحات إرشادية

عالية1.560.5796لتسهيل الوصول الأقسام المختلفة
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22
الأقسام المستشفى مرتبة ويسهل

عالية1.50.694الوصول إليها

عالية1.560.8286أماكن الانتظار بالمستشفى نظيفة23

عالية1.68188أماكن الانتظار بالمستشفى كافية24

25
المستشفى بها دورات للمياة نظيفة بما

عالية1.740.6890يحقق راحة المنتفعين

26
الممرات والطرقات المستشفى

عالية1.520.5796واسعة ومريحة

27
المستشفى مجهزة تماما باحدث

عالية1.380.7590الاجهزة

عالية1.550.71592الملموسيةالمجموع

زبائنعينةأفرادمن%98حواليأن(6رقم)الجدولمننلاحظ

ملائممستشفى يوافقون بدرجة عالية على أن المستشفى ذات موقع

بدرجة1.16الحسابيالمتوسطبلغحيثبسرعةإليهاالوصولويسهل

حولالزبائنعينةإجاباتتشتتوهو0.64قدرهمعياريتشتت

مستشفىالزبائنعينةافرادمن065وحواليالحسابيالمتوسط

لتسهيليوافقون بدرجة عالية على أن المستشفى بها لوحات إرشادية

درجة1.56الحسابيالمتوسطبلغحيثالمختلفةالأقسامالوصول

الزبائنعينةأفرادمن%94حوالي0.57قدرهمعياريتشتتوبدرجة

المتوسطالأقسام بالمستشفى مرتبة ويسهل الوصول إليها حيث بلغ

عينةأفرادمن%92حواليدرجة0.6قدرهتشتتدرجة1.5الحسابي

بلغالزبائن يوافقون على أن المستشفى بعيد عن الضوضاء حيث

وحوالي0.18معياريتشتتبدرجةدرجة1.76الحسابيالمتوسط
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المستشفىأنعلىعاليةبدرجةيوافقونالزبائنعينةافرادمن905

حسابيعلى ان مظهر مبنى المستشفى وديكوراتها جذابة جدا بمتوسط

أفرادمن%88حوالي0.71قدرهمعياريتشتتوبدرجة1.64قدره

الانتظارعينة زبائن المستشفى يوافقون بدرجة عالية على أن أماكن

معياريتشتتبدرجة1.56قدرهحسابيبمتوسطكافيةبالمستشفى

عاليةبدرجةيوافقونزبائنعينةأفرادمن%86وحواليدرجة1قدره

تشتتبدرجة1.56قدرهحسابيبمتوسطنظيفةالانتظارأماكنأنعلى

مؤشرالدراسةعينةيقيمأنهسبقمماونستنتج0.82قدرهمعياري

درجة1.55بعاليةالموافقةدرجةقدرتحيثايجابياتقييماالملموسية

%92مقدرهموافقةوبنسبة

الزبائنرضاترتيبيوضح(7رقم)الجدول

المتوسطالعبارةت
الحسابي

الانحراف
المعياري

نسبة
الموافقة

%

درجة
الموافقة

18
تسعى المستشفى باستمرار لتحسين

عالية1.540.5398جودة الخدمات المقدمة

19
تقوم المستشفى دوما بتلبية حاجات

عالية1.60.5298ورغبات الزبائن

20
تستطيع الوصول للشخص المعني

عالية1.980.1498بتقديم الخدمة بسهولة

21
توفر المستشفى معلومات كافية عن

عالية2.040.2898نشاطاتها للزبائن
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22
تطرح المستشفى باستمرار أسئلة

للزبائن للتعرف على حاجاتهم
ورغباتهم

عالية1.740.5996

23
تضع المستشفى منفعة الزبائن فوق

عالية2.040.1996كل اعتبار

24
المصارف التي أدفعها مقابل

عالية2.10.596الخدمات مناسبة

25

أشعر أني معروف من قبل أفراد
المستشفى عند الاتصال بهم لتأدية

الخدمات
عالية1.980.2494

26
لم اتقدم بشكوى لادارة المستشفى

عالية2.020.2494بسبب تعامل الموظفين

27
يتميز عمال المستشفى بالكفاءة العالية

عالية2.060.3190في تقديم الخدمات

تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل
عالية2.120.5180من توقعات الزبون

تتعامل المستشفى بعدالة مع جميع
عالية2.380.5264الزبائن

علاقة موظفي المستشفى مع الزبائن
عالية2.540.5742علاقة طبية على الدوام

تعتبر المستشفى أن الزبون دائما على
عالية2.60.4840حق

عالية2.680.5428فترة الانتظار قصيرة جدا

توضح المستشفى تكلفة الخدمات
عالية3.080.444المقدمة للزبائن

مستشفىزبائنعينةأفرادمن%98حوالي(7)رقمالجدولمننلاحظ

تسعى باستمرارالفرات الاهلية يوافقون بدرجة عالية على أن المستشفى

1.54الحسابيالمتوسطبلغحيثالمقدمةالخدماتجودةلتحسين

المتوسطحولالعينةإجاباتتشتتعنويعبر0.53معياريوتشتت

عاليةبدرجةيوافقونالزبائنعينةأفرادمن985وحواليالحسابي

بسهولةعلى انهم يستطيعون الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة
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0.14ضعيفمعياريتشتتدرجة1.98الحسابيالمتوسطبلغحيث

%98وحواليالحسابيالمتوسطحولالعينةإجاباتتشتتعنويعبر

توفرمن أفراد عينة الزبائن يوافقون بدرجة عالية على أن المستشفى

2.04الحسابيالمتوسطبلغحيثنشاطاتهاكافيةاللازمالمعلومات

زبائنعينةأفرادمن%96وحوالي0.28بلغضعيفمعياريوبتشتت

اسئلة للزبائنيوافقون بدرجة عالية على ان المستشفى تروح باستمرار

1.74الحسابيالمتوسطبلغحيثورغباتهمحاجاتهمعلىللتعرف

يوافقونزبائنعينةافادمن965وحوالي0.59بلغمعياريوبتشتت

كل اعتباربدرجة عالية على أن المستشفى تضع منفعة الزبائن فوق

أنهمعلىعاليةبدرجةيوافقونزبائنعينةأفرادمن%94وحوالي

الخدمات حواليمعروفون  قبل أفراد المستشفى عند الاتصال بهم لتأدية

بشكوىانهعلىعاليةبدرجةيوافقونعينةزبائنأفرادمن94%

عينةافرادمن%90وحواليالموظفينتعاملالعيادةالمستشفىلادارة

بالكفاءةزبائن يوافقون بدرجة عالية على ان عمال مستشفى يتميزون

يوافقونزبائنعينةافرادمن%80وحواليالخدماتتقديمفيالعالية

الزبونبدرجة عالية على ان جودة الخدمات المقدمة افضل من توقعات

المستشفىانعلىعاليةبدرجةيواقونعينةافرادمن%64وحوالي

تتعامل بعدالة مع جميع الزبائن
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موظفيعلاقةأنعلىيوافقونالزبائنعينةأفرادمن%42حوالي

المستشفى مع الزبائن علاقة طيبة على الدوام بدرجة متوسطة حسابي

انعلىمتوسطةبدرجةيوافقونالزبائنعينةأفرادمن%40وحوالي

الزبائنعينةأفرادمن%28حواليحقعلىدائماالزبونتعتبرالعيادة

%4حواليجداقصيراالانتظارفترةانعلىمتوسطةبدرجةيوافقون

توضح تكلفةمن أفراد عينة يوافقون بدرجة متوسطة على ان العيادة

خلالمننستخلص3.08الموافقةدرجةحيثللزبائنالمقدمةالخدمات

المقدمةالجدول السابق أن أهم مظاهر رضا الزبائن عن الخدمات

تركزت فيما يلي

تسعى المستشفى باستمرار لتحسين جودة الخدمات الخدمة

تقوم المستشفى دوم بتلبية حاجات ورغبات الزبائن

تستطيع الوصول للشخص المعني بتقديم الخدمة بسهولة

توفر المستشفى معلومات كافية عن نشاطاتها للزبائن

تطرح المستشفى باستمرار أسئلة للزبائن للتعرف على

حاجاتهم ورغباتهم

تضع المستشفى منفعة الزبائن فوق كل اعتبار

المصاريف التي دفعها مقابل الخدمات مناسبة
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المبحث الخامس

الاستنتاجات والتوصيات

اولا. الاستنتاجات

فيالعاملينتساعدالمستشفىمعالزبائنتعاملمدةزيادةإنالبحثخلالمنيتبين-1

المستشفى على تفهم حاجات الزبائن وتلبيتها بشكل أفضل.

الدراساتخلالمنإلاتتحققأنيمكنلاالجودةمعاييرإلىالوصولإنالبحثأظهر-2

الخدمةعلىالمتكررللطلبالزبونتجاربومنالميدانيالواقعإلىالمستندةالتسويقية

.

الأكثرهمكانوادائميبشكلالمستشفىمعيتعاملونالذينالزبائنإنالدراسةبينت-3

بشكل مؤقت  .إشباعا لحاجاتهم بالقياس مع غيرهم من الزبائن المتعاملين
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)سرعةهوالزبونجذبعلىتأثيراالاعتماديةبعدفقراتأكثرمنأنالتحليلأظهر-4

بسرعةالاهتمامالمستشفىمنيستلزمالذيالانتظار(.الأمروقتوتقليلالخدماتتقديم

انجاز المعاملات وبجودة عالية  .

)المظهرهوالزبونجذبعلىتأثيراالملموسيةبعدفقراتأكثرمنأنالتحليلأظهر-5

موقعباختيارالاهتمامالمستشفىمنيستلزمالذيلمستشفى(.الأمروالخارجيالداخلي

الخدماتوتوفيرالانتظارقاعاتبمظهرالاهتمامعليهاوكذلكلمستشفى.مناسب

الضرورية فيها.

معالتعاملفيالزبونعلىتأثيراالاستجابةبعدفقراتأكثرمنأنالتحليلأظهر-6

يتطلبالذيالأمرالمستشفى(.موظفيقبلمنللزبائنالحسنة)المعاملةهوالمستشفى

مؤشرلكونهاتحقيقهاعلىإمكاناتهاكلوتسخيرالفقرةهذهعلىالتركيزالمستشفىمن

مهم على مصداقية المستشفى في إبداء المساعدة للزبائن.

)سمعةهوالزبونجذبعلىتأثيراالأمانبعدفقراتأكثرمنأنالتحليلأظهر-7

منيتطلبوهذا(.المعاملاتفيوالسريةالخصوصيةعلىوالحفاظالمستشفى

أثناءفيالخصوصيةعلىوالحفاظموظفيهاوسمعةبسمعتهاالاهتمامالمستشفى

معالتعاملفيبالأمانالزبونيشعروالسريةالجيدةالسمعةلانالزبائنمعالتعامل

المستشفى.

ثانيا. التوصيات

فيسواءتطبيقهوكيفيةالخدمةجودةبمفهومالمستشفىموظفيوتوعيةتعريف-1

منكثيرأنإذ،الأماميةالخطوطموظفيأوالوسطىأوالعلياالإداريةالمستويات

موظفيهاأنبسببخدماتهاجودةتحسينفيالنجاحعنتعجزالخدميةالمؤسسات

وإدارةتنفيذفياللازمةالمهاراتأوالمعرفةلديهمليسالإداريةالمستوياتبمختلف

مفهوم جودة الخدمة<
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فيوتحسينهاالمستخدمةالتكنولوجياتطويرعلىباستمرارالمستشفىإدارةتعملأن-2

علىتعملالمدربةالبشريةوالعناصرالصحيحةالتكنولوجياأنإذالخدمات,تقديم

وتقليل،المعاملاتإنجازسرعةخلالمن،المختلفةالخدمةجودةأبعادتحسين

الأخطاء من خلال مكننة العمليات الروتينية لمستشفى.

ومقترحاتشكاوىعنالمعلوماتجمعخلالمنالعامةالعلاقاتإدارةدورتفعيل-3

أوالزبائنمقترحاتوشكاوىصندوقمثل،مختلفةأساليبباستخدامالزبائن

تكونلجنةتشكيلعلىوالعمل،وغيرهاالجماعيةاللقاءاتأو،الشخصيةالمقابلات

العملأوالمشكلاتلهذهحلوللوضعوذلكومقترحاتهمالزبائنشكاوىدراسةمهمتها

وإجراءاتسياساتتغييرأوتعديلأو،جديدةخدماتإيجادخلالمنبالمقترحات

عمل قائمة .

إنذاروأجهزةسرية،كاميراتمنالمستشفى،المعلنةالحمايةخدماتتوفيرضرورة-4

الزبونلأشعارقويحراسةطاقمتوفيركذلك،وجذبهمالزبائنلطمأنةوغيرهامبكر,

بالأمان  .

جذبعاملوجعلهاوداخلياً،خارجياًالمستشفىبمبانيالاهتمامالمستشفىمراجعة-5

للزبائن من خلال ما توفره من وسائل راحة للزبائن.

إذالزبائنمعالتعاملمهاراتكسابهملاتدريبيةبدوراتالمستشفىموظفيالحاق-6

المستشفىاختيارفيالعينةأفرادلدىالأولىالمرتبةالحسنةالمعاملةعنصراحتل

التي يتعاملون معها.
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المحور الأول :مؤشر الاعتمادية

غيرمحايدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غير
موافق
بشدة

1
عندما تلتزم مستشفى بتقديم خدمة

في وقت محدد فإنها تلتزم بها

2
تواجهني مشكله فان مستشفى

تبدي اهتمام خاصا لحلها

3
تؤدي المستشفى خدماتها

الصحية بطريقة صحيحة من
أول مرة

4
تتوفر بالمستشفى جميع

التخصصات الطبية

5
أضع ثقتي الكاملة في الأطباء
والفنيين العاملين بالمستشفى

مؤشر الاستجابة

غيرمحايدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غير
موافق
بشدة

6
تقوم المستشفى باخباري بموعد

تقديم الخدمة بدقة

7
الاستجابة الفورية لاحتياجات

المنتفع مهما كانت درجة
الانشغال

8
تقوم مستشفى بالرد الفوري على
استفسارات وشكاوى المنتفعين

9
العاملين بالمستشفى لديهم

الاستعداد الدائم للتعاون مع
المنتفعين
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الاستجابة

مؤشر الأمان

غيرمحايدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غير
موافق
بشدة

10
يشعر المنتفع بالأمان في التعامل

مع المستشفى

11
الأدب وحسن الخلق لدى العاملين

بالمستشفى

12
يتابع العاملون المستشفى حالة

المنتفع بصفة مستمرة
مؤشر التعاطف

موافقموافقالعبارةت
غيرمحايدبشدة

موافق

غير
موافق
بشدة

13
تضع مستشفى مصالح المنتفع

في مقدمة اهتمامات الادارة
والعاملين

العناية الشخصية بكل منتفع14

15
ملائمة ساعات العمل والوقت

المخصص للخدمة بدقة

16
تقدر المستشفى ظروف
المنتفع والتعاطف معه

17
الروح المروحة والصداقة في

التعامل مع المنتفع
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التعاطفا

مؤشر الملموسية

غيرمحايدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غير
موافق
بشدة

18
المستشفى ذات موقع ملائمة

ويسهل الوصول إليها

المستشفى بعيدة عن الضوضاء19

20
مظهر مبنى المستشفى
وديكوراتها جذابه جدا

21
المستشفى بها لوحات إرشادية

لتسهيل الوصول الأقسام المختلفة

22
الأقسام المستشفى مرتبة ويسهل

الوصول إليها

أماكن الانتظار بالمستشفى نظيفة23

أماكن الانتظار بالمستشفى كافية24

25
المستشفى بها دورات للمياة

نظيفة بما يحقق راحة المنتفعين

26
الممرات والطرقات المستشفى

واسعة ومريحة

27
المستشفى مجهزة تماما باحدث

الاجهزة

الملموسية
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المحور الثاني

مؤشر رضا الزبائن

غيرمحايدموافق بشدةموافقالعبارةت
موافق

غير
موافق
بشدة

18
تسعى المستشفى باستمرار

لتحسين جودة الخدمات المقدمة

19
تقوم المستشفى دوما بتلبية
حاجات ورغبات الزبائن

20
تستطيع الوصول للشخص

المعني بتقديم الخدمة بسهولة

21
توفر المستشفى معلومات كافية

عن نشاطاتها للزبائن

22
تطرح المستشفى باستمرار أسئلة

للزبائن للتعرف على حاجاتهم
ورغباتهم

23
تضع المستشفى منفعة الزبائن

فوق كل اعتبار

24
المصارف التي أدفعها مقابل

الخدمات مناسبة

25

أشعر أني معروف من قبل أفراد
المستشفى عند الاتصال بهم

لتأدية الخدمات

26
لم اتقدم بشكوى لادارة المستشفى

بسبب تعامل الموظفين

27
يتميز عمال المستشفى بالكفاءة

العالية في تقديم الخدمات
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28
تعتبر جودة الخدمات المقدمة

أفضل من توقعات الزبون

29
تتعامل المستشفى بعدالة مع

جميع الزبائن

30
علاقة موظفي المستشفى مع

الزبائن علاقة طيبة على الدوام

31
تعتبر المستشفى أن الزبون دائما

على حق

فترة الانتظار قصيرة جدا32

33
توضح المستشفى تكلفة الخدمات

المقدمة للزبائن
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