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 الإهداء
 

 الله عملكم ورسوله والمومنون" صدق اله العظيم فسيرىبسم الله الرحمان الرحيم "قل اعملوا 

الجنة  ولا تطيببعفوك ،  إلا الآخرةبذكرك ، ولا تطيب  إلاولا يطيب النهار  بشكرك  إلا الاهي لا يطيب  الليل

من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة وجاهد في الله حق جهاد  إلىالله جل جلاله ،  إلىبرؤيتك،  إلا

 محمد عليه أطهر الصلاة وأزكى التسليم .

أمي  إلىخل عليا بمقدار ذرة النهاية  ساندتني ولم تبمن علمتني الصبر وصبرت معي حتى  إلىنبراس الأمل  إلى

التي أسأل الله أن يحميها ويطيل في عمرها ويديم عليها الصحة والعافية  لتبقى تاج  ملاكي في الحياة، الحبيبة

 .فوق رؤوسنا 

 ك  عمرا طويلا .يمد أن  خالقي ربي  أدعو مل اسمه بكل فخر ،الذي أح إلى، أبي سندي في هذه الحياة إليك

رحمك الله وأسكنك فسح جنانه  خالي الخير إليكجوار ربه وترك فينا فراغ كبير   إلىخالي الذي ذهب  إلى

 وأقول لك من سكن القلب يوما لم يمت وأنت حي في قلوبنا .

 : إخوتي إلى

انت نعم ك خوف وأقول ل الحياة دونأخي هشام يا من كنت لي  رفيقي وجناحي اللتان ألحق بهما في بحر  إليك

أختي دنيا التي بكت يوما لبكائي  إلىأخي فيصل بهجة قلبي يا صديقي وأخي أشكرك جزيل الشكر،  إلىالأخ... 

 يا والنجاح عن جدارة .ك في شهادة البكالورأسأل الله أن يوفق

زوجي ورفيق دربي صدام  إلىالبرعم الصغير وبهجة البيت ومن يرسم الضحكة على وجوهنا أخي محمد ... إلى

ن ساهم في هذا العمل من قريب الدكتورة حجاب سامية ...والى كل م إلى... جدتي ريم وجميع أخوالي  إلى...

 أم بعيد أهدي عملي المواضع هذا

 فتيحة
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 شكر و عرفـان

 قـال رسول الله صلى الله عليه و سلم

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله" 

 لله عليه و سلمصدق رسول الله صلى ا

 الحمد الله على إحسانه و الشكر له على توفيقه و إمتنانه و نشهد أن لا إله إلا االله وحده لا

 عبده و رسوله الداعي إلى رضوانهشريك له تعظيما لشأنه و نشهد أن سيدنا و نبينا محمد 

 .لله عليه و على آله و أصحابه و أتباعه و سلمصلى ا

 بعد شكر الله سبحانه و تعالى على توفيقه لنا لإتمام هذا البحث المتواضع نتقدم بجزيل الشكر

 إلى العائلتين الكريمتين اللتان أعانتانا و شجعتانا على الإستمرار في مسيرة العلم و النجاح،

 و إكمال الدراسة الجامعية و البحث؛

 كما نتوجه بالشكر الجزيل إلى من شرفني بإشرافه على مذكرة بحثنا الأستاذ  الدكتور

 " بعيطيش  شعبان " الذي لن تكفي حروف هذه المذكرة لإيفـائه   حقه  بصبره الكبير علي،

 ي إتمام و إستكمال هذاولتوجيهاته العلمية التي لا تقدر بثمن؛ و التي ساهمت بشكل كبير ف

 العمل؛ كما نتوجه بخالص شكرنا و تقديرنا إلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد على

 .إنجاز و إتمام هذا العمل

 رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي وأن اعمل صالحا ترضاه" 

 ترضاه و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين ".
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 إهداء
 

 .عز وجل على منه و عونه لإتمام هذا البحث اللهأحمد 

 إلى الذي وهبني كل ما يملك حتى أحقق له آماله، إلى من كان يدفعني قدما نحو الأمام لنيل

 المبتغى، إلى الإنسان الذي إمتلك الإنسانية بكل قوة، إلى الذي سهر على تعليمي بتضحيات

 إلى مدرستي الأولى في الحياة،جسام مترجمة في تقديسه للعلم، 

 محمد" "في عمره؛  اللهأبي الغالي على قـلبي أطال 

 إلى التي وهبت فـلذة كبدها كل العطاء و الحنان، إلى التي صبرت على كل شيء، التي رعتني

 فيخطوة بالرّعاية و كانت سندي في الشدائد، و كانت دعواها لي بالتوفيق، تتبعتني خطوة  حق

 القلبن إرتحت كلما تذكرت إبتسامتها في وجهي نبع الحنان أمي أعز ملاك على عملي، إلى م

 " فطيمة "عني خير الجزاء في الدارين؛  اللهو العين جزاها 

 خواتي الذينعلى قـلبهما شيئا من السعادة إلى  أأهدي هذا العمل المتواضع لكيّ  أُدخل  إليهم

 ا معي عبء الحياة ؛قـاسموت

 الذي كلما تظلمت الطريق ستاذي الكريم الدكتور:" بعيطيش شعبان "جهدي لأكما أهدي ثمرة 

 أمامي لجأت إليه فـأنار ها لي و كلما دب اليأس في نفسي زرع فيا الأمل لأسير قدما و كلما

 ين وفره لي بالرغم منـــه الثمـعن معرفة زودني بها و كلما طلبت كمية من و قت سألت

 مسؤولياته المتعددة؛

 كل أساتذة قسم علوم التسيير؛ و إلى كل من يؤمن بأن بذور نجاح التغيير هي في ذواتنا و فيإلى 

 ...أنفسنا قبل أن تكون في أشياء أخرى

 ا ...."لا يغير ما بقوم حتى يغيروا ما بأنفسهم اللهتعالى " : إن  اللهقـال 

 من سورة الرعد11لآية 

 إلى كل هؤلاء أهدي هذا العمل

 

 لويزةقسمية الطالبة: 
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  مقدمة

 

 أ‌ 

 

 مقدمة:

ققتصػاخاالشقلػػ اؿش ػػاشش لدػػدشخا قشىامػاش ش ة  ػػ شىامػاش شاػػاؿشقاػ مالشصبشت ػػ   ششقلقػ شهػػ  لشقلدقػلأخشق تػػر ش  ػػلأ ش
تحلأؿشقلد ا شمنشقل اؿشاحتىشبدضشقلمؤسسالشقلدالم  شقلكبرىشقلىشقلاىت اـشبق اعشلهاشق  قلش ةافس  شك ر ،شاىذقشماشتخىشقلىشتلقش

قا مالشنظرشقلفرصشقلتيشات   ا،شلكنشىذقشقلاىت اـشجدلشىذقشقلق اعشادرؼشمةافس شه ا  شامتدػ خ شقلاهػكاؿشلدػلشت  ػاشىػ ش
م ػ شبهم  ػ شتحق ػقش ضػاشقلد  ػلشمػنشتػ ؿشىةػاؾشاعػ شلػ ىشقلمؤسسػالشقا قلتةافسشعلىشتحق قشاكسدش ضاشقلزبػانن،شح ػاشق ػ  ش

 ق يمشت مالش شػ  شحاجا ػوشا لػغش ت ا ػو،ششفدلػىشقلمؤسسػ شخامػاشتفش سػدىشا   ػاشعلػىشع ػ فشجػ خشمػ شقيفػا شعلػىشقيػال  ش
شاقلد لشعلىشجدل مشتاف افشمنشت ؿش ق يمشتحسنشقا مال.

 شقا م ػػ شصبش دتػػبرشقلشػػكلأىشعامػػلشمػػنشقلدلأقمػػلشقلػػتيشلاهػػأشتفشلشػػكلأىشقلد  ػػلشقلػػ ا شقلهػػاـشاقلفدػػاؿش شسػػلأشا  ػػلأ شقلمؤسسػػ
يجدشمرقعاتهاشلللأ لأؿشصلىش ضاشقلد  لشعنشماش ق موشقلمؤسسػ شمػنشت مػ ،شصبشتنػوشصبقشذشتتػذىاشبدػ شقلاعت ػا شاهاالػ شف ػمشقلد  ػلش

بػ شمػنشتفشقلمؤسسػ شقلف مشقلج  شاقلص   شامدرف شمص  شهكلأقهشاقلتداملشمدوشبشكلشج يشاهاال شصفشلمشاكنشحلشمشػكلتوشفػ ش
شىةاشست ققش ضاشقلد  لشاىذقشماش سدىشصل وش شقلغالد.

صفشقسػػت رق ا شقلمؤسسػػالشقا م ػػ ش شتخقفشنشػػاك اشبالشػػكلشقلج ػػ شاضػػ افشسلأىػػاشا  لأ ىػػاشمرىػػلأفش ػػ ىشقػػ  تهاشعلػػىشجلػػدش
 لهم.شع خشك رشمنشقلتدام لشا ل   شحاجالشا ت الشقلد  فشااتلأقفشبلأشعلىشمستلأىشقا م شقلمق م 

 الإشكالية:

علىشقلة لأشقلتالي:شاقلمصاغمدالمشقلظاىر شقلم  اس شمنشت ؿشكرحشقلتساؤؿشقلرن س ششصبرقزشسرخىاشيدكنتماـشجمل شقلمد  الشقلتيشذش  

 ش؟شبالمس ل لأم شسل  افشع رقلشستشفىشقيكقلم شقلد لأم  شقلشكاايش شتحس شجلأخ شقا م ششصخق  ماشم ىش همثرشنظاـش

شقلفرع  شقلتال  :شق سئل ا تفرعشعنشىذقشقلتساؤؿشقلرن س ش

 ؟بالمس ل شش شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم شسل  افشع رقلشف مشمشكل شقلد  لماشم ىش همثرش 
 ش شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم شسل  افشحسنشقلإ غافشاقلإنصالشللد  لماشم ىش همثرش

 ؟بالمس ل ششع رقل
 ش شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم شسل  افشع رقلشقلتدرؼشعلىش لأقدالشقلد  لشماشم ىش همثر

 ؟بالمس ل ش
 ش ش همثر شم ى شقحت اجالشقلد  لما شع رقلشف م شسل  اف شقيكلأم  شقلمستشفى ش  شقلد لأم   شقا م  ش شتحس شجلأخ 

 ؟.بالمس ل ش
 ؟بالمس ل شش شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم شسل  افشع رقلشقل  قنلشتح ا ماشم ىش همثرش 
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  مقدمة

 

 ب‌ 

 

 شم ىش همثرش شقلإجرقفقلشقل زم ما شع رقلشقتخاب شقيكلأم شسل  اف ش شقلمستشفى شقلد لأم   شقا م  ش شتحس شجلأخ 
 ؟بالمس ل ش

 ش؟بالمس ل ششقلمستشفىشقيكلأم شسل  افشع رقل شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شمتابد ش ضاشقلد  لماشم ىش همثرش

:الفرضيات  

 نظاـشصخق  شقلشكاايش شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشش همثرشمدةلأيشباشخلال شصحصان  ش بداخلأج شا
 بالمس ل .شقيكلأم شسل  افشع رقل

شقلفرض الشقلتال  :شقلدام شقلىششفرعشمنشىذهشقلفرض  اتاش

 شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم ششف مشمشكل شقلد  لل همثرشمدةلأيشباشخلال شصحصان  شلأج شا 
 بالمس ل .شسل  افشع رقل

 شا شيلأج  شصحصان   شخلال  شمدةلأيشبا شاقلإنصالشللد  ل همثر شقلإ غاف ش ششسن شقلد لأم   شقا م   شتحس شجلأخ 
 بالمس ل .شقلمستشفىشقيكلأم شسل  افشع رقل

 شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىششلتدرؼشعلىش لأقدالشقلد  ل همثرشمدةلأيشباشخلال شصحصان  شللأج شا 
 بالمس ل .شقيكلأم شسل  افشع رقل

 شا شللأج  شصحصان   شخلال  شمدةلأيشبا شقحت اجالشقلد  ل همثر شقلمستشفىششف م ش  شقلد لأم   شقا م  شتحس شجلأخ   
 بالمس ل .شع رقلقيكلأم شسل  افش

 شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم شسل  افششت  ا شقل  قنل همثرشمدةلأيشباشخلال شصحصان  شللأج شا 
 بالمس ل .شع رقل

 شا شلأج  شصحصان   شخلال  شقلإجرقفقلشقل زم لا همثرشمدةلأيشبا شقلمستشفىششتخاب ش  شقلد لأم   شقا م   شتحس شجلأخ 
 بالمس ل .شع رقلقيكلأم شسل  افش

 شقلد لأم  ش شقلمستشفىشقيكلأم ششتابد ش ضاشقلد  للم همثرشمدةلأيشباشخلال شصحصان  شلأج شا شقا م   شتحس شجلأخ 
 بالمس ل .شسل  افشع رقل

 مبررات اختيار الموضوع:

ش:شقلمت ثل ش شىةاؾشع  شتس ابشتخلشبةاشصلىشقتت ا شىذقشقلملأضلأعشبالذقلشا

 شتهتمشبسللأكوشالاشلت ق قشحاجا وشا ت ا وشالاشبق اسش ضاهش.شقا م  شللجلأقندشقلمتدلق شبالد  ل،شف  شلاص اؿشقلمؤسسالش
 نقصشقللأع شل ىشقلمؤسسالشقا م  شاع ـشقىت ام اشبشكاايشقلد  فش. 
 بالجزقنرق اعشقا مالشقلصدلأبالشاشقلمشاكلشقلمدق  شقلتيشادانيشمة اش 
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 ج‌ 

 

 أهمية الدراسة:

قل  قس ش شتفشهكاايشقلد  فشت   شلهاشقل ا شقلهاـشاقلفداؿش شتحس شجلأخ شقا م شقلمق م شمػنشكػرؼش تجلىشت   شىذهش
شقلمؤسسالشقلد لأم  

اىػذقش شلػػلشقلػ ا شقلمتةػػام شلل ةافسػػ شب ة ػا،شا دػػ شىػػذهشقل  قسػ شهاالػػ شلللأقػلأؼشعلػػىشمػػ ىش ػهمثرشنظػػاـشقخق  شقلشػػكاايش ش
شتحس شقا م شقلد لأم  ش

مدا فوشقلةظرا شش شقلملأضلأعشششصثرقفت   شبالةس  شلل احاشمنشت ؿشامنشثمشزااخ ش ضاشقلد  ل،شك اشتفشىا وشقل  قس ش كتس ش
شكام شاكذلأش د  و

ش.قل  قسالشقلم  قن  شصع قخ ختلفشقا لأقلشقلمة ج  شقلمدت  شعل  اش ششقلإلماـاتدكةوشمنشش

:أهداف الدراسة   

ششش :  قلملأضلأعشاشقتت ا هشكافشمنشتجلصفشقلت رؽشصلىشىذقش

 ش ؿششقستقصافشت قفشع ة شمنشمرضاهقلتدرؼشعلىشتثرشنظاـشقخق  شقلشكاايشاعلىشتثرهشعلىشجلأخ شقا م شاىذقشمنشت
 قيلػلأؿششتفضػلنقانصػ اشقصػ شقلػت كنشمػنش  ػ ششتىػمخ قس شقللأضد  شقيال  شلل ؤسس شقا م  شش شقلجزقنرشاشقللأقلأؼشعلىش

ش. تخقن اتحس ششصلىقلتيش ؤخيش
 شقلضرا ا شلت س شجلأخ شت ماتها زاا شقلمستشفىشبالمدللأمالش
 شنظريشيح خشمختلفشقلمفاى مشقلمتدلق شبالد  لشاعلىشنظاـشقخق  شهكلأقهشاعلىشجلأخ شقا م شاك ف  شق اس ا.شصكا  ق يمش
   ش سل طشقلضلأفشعلىشاقق شقا مالشقلص   شقلمق م ش شقلمؤسسالشقلاستشفان  شقلد لأم

 حدود الدراسة :

 .شقي اخشقلمكان  ش:اتجل ش شمستشفىشسل  افشع رقلشبالمس ل ش
 قي اخشقلزمة  :فالجاندشقلةظريشتد شمدالجتوشبةافشعلىشقل  قسػالشقلسػابق شاقلةظراػالشقلدل  ػ ،ششاقلجانػدشقلت   قػ شفكػافش

ش.9102مايشش10صلىتفرالشش01شمنش
 شقا مػ ،ش،نظػاـشقخ  شقلشػكااي،شقلجػلأخ ،ىػذقشقل  ػاش ت ثػلش ش:قلد  لقي اخشقلمص ل ا   :تىمشقلمص ل الشقلػلأق خ ش ش

شجلأخ شقا م .

 المنهج والأدوات المستخدمة في البحث:

قلةظػػػريششقلإكػػػا اك  دػػػ شقلملأضػػػلأع،شح ػػػاشذشقسػػػتغ ؿشقلمدللأمػػػالشللأ ػػػفششاػػػت فـذشقلاعت ػػػاخشعلػػػىشقلمػػػة اشقللأ ػػػف شقلػػػذيش
ش.تت ا شقلفرض الشاقستخ صشقلةتانام  قفشقل  قس شا فسرىاشبه ؼشقشصلىلل لأضلأعشاتحل لوشتحل لشخق ق،شثمشقلتلأجوش
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 : الدراسات السابقة

ش: لق شذشقلت رؽشلهذقشقلملأضلأعشمنشكرؼشع خشمنشقل احث شقلذانش ةااللأهشبال  قس شمنشجلأقندشمختلف شنذكرشبدض اشف  اشال 

 شمػػذكر شماسػػتًشبدةػػلأقفشاشتثػػرشقلجػػلأخ شقلم  كػػ شللخ مػػ شعلػػىش ضػػاشقلزبػػاننشا،شعالجػػ شىػػذهشقل  قسػػ ش9102خ قسػػ شانا ػػرشفػػا سش)
بالمؤسس شقلاستشفان  شسل  افشع ػرقلش،شاتبػرزلشقل  قسػ شصهكال  شتثرشنظاـشقخق  شقلشكاايش شتحس شجلأخ شقا م شقلد لأم  ش

صكػػا شنظػػريشقلػػذيشيحػػ خشاادػػرؼشمختلػػفشقلمفػػاى مشقلمتدلقػػ ش ػػلأخ شقاػػ مالشلأشا قػػ يمشاىػػقلهػػ ؼشق ساسػػ شلمدالجػػ شىػػذقشقلملأضػػلأعش
باعت ا ىاشم تلشصخق يشح ااش،شاق ش  ػ شمػنشتػ ؿشىػذهشقل  قسػ شتفش ق ػ مشقلد ػ فشلجػلأخ شقا مػ شمػنشتػ ؿشمق ػاسشق خقفش

 و. لأقدا يختلفشمنشع  لشتترش،شحسدشاج الشنظرشقلد  لشصلىشقا م شقلمق م شامقا نت اش  ىش
 شمذكر شماستًشبدةلأقفشاشتثرشجلأخ شقا م شعلىشالافشقلد  لشاش،شعالج شىذهشقل  قس ششصهػكال  شش9102 سال شاشبلأع ؽشسا  ش)

،شاتبرزلشقل  قس شتفشجلأخ شقا مالش دتبرشقلمح خشق ساسػ شلػلألافشقلد ػ فشلهػذهشقلمؤسسػالششتثرشجلأخ شقا م شعلىشالافشقلد  ل
 شىذقشقلق اعش،شاتتذناشحال شمؤسس شجازيشملأبل سش،شفلخص شىذهشقل  قس شتفشجلأخ شقا مالشى شش شللشقلمةافس شقلهانل 

 قلمح خشق ساس شللألافشقلد  ف.

 الفروقات بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة أهم 

قا م شم ش ضاشقلزباننش،شتختلفشخ قستةاشقيال  شعنشقل  قسالشقلسابق ش شكلأفشتفشقل  قسالشقلسابق ش ب  شعةصرشجلأخ ش

ب ة اش ةاال شخ قستةاشجلأخ شقا م شم شنظاـشمدالج شقلشكااي،شك اشتفشقل  قسالشقلسابق شتجرا ش شقلمؤسسالشقلاقتصاخا ش

‌.‌اخ قستةاشقيال  شستجرىش شمؤسس شع لأم  شت م  

 هيكل الدراسة :

للأققػػػػػػ شذش قسػػػػػػ مشقل  قسػػػػػػ شصلىشفصػػػػػػل شح ػػػػػػاشقصػػػػػػ شقلإحاكػػػػػػ شبالملأضػػػػػػلأعشاقلإلمػػػػػػاـش   ػػػػػػ شجلأقن ػػػػػػوشاخ قسػػػػػػتوشعلػػػػػػىشت  شق
سػػػػػةتةااؿش شقلفصػػػػػلشق اؿشق خب ػػػػػالشقلةظراػػػػػ شاقلت   ق ػػػػػ شابلػػػػػأشمػػػػػنشتػػػػػ ؿشثػػػػػ  شم احػػػػػاشمتدلقػػػػػ ششبالجانػػػػػدشقلةظػػػػػريش ةاالةػػػػػاش
 شقلم  ػػػػػاشق اؿششمفػػػػػاى مشعامػػػػػ شحػػػػػلأؿشقلد  ل،اقلثػػػػػانيشمفػػػػػاى مشعامػػػػػ ش تدلػػػػػقشبةظػػػػػاـشصخق  شقلشػػػػػكااي،شاقلثالػػػػػاشمفػػػػػاى مشعامػػػػػ ش

خ شقا مػػػػػػػ ،شاف  ػػػػػػػاشيخػػػػػػػصشقلفصػػػػػػػلشقلثػػػػػػػانيشف ػػػػػػػلأشادػػػػػػػرشعػػػػػػػنشقل  قسػػػػػػػ شقلم  قن ػػػػػػػ شتيشخ قسػػػػػػػ شمػػػػػػػ ىش ػػػػػػػهمثرشنظػػػػػػػاـشصخق  شحػػػػػػػلأؿشجػػػػػػػلأش
‌.‌ شقلمؤسس شقلد لأم  شقلاستشفان  شسل  افشع رقلقلشكاايشعلىشجلأخ شقا م ش
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 تمهيد
لقػػػػػػت المػػػػػػلخدم ة تواػػػػػػ  ةيتت ػػػػػػ  يراة ػػػػػػر تػػػػػػت  برػػػػػػت وا تص دػػػػػػ  ير ػػػػػػنًةا  ةلص ػػػػػػارةا  ولمػػػػػػ     ػػػػػػ  ةل ا ػػػػػػ   ة ص ػػػػػػود 

إيرلخػػػػػػػوع ةلاػػػػػػػاؽ  ةليػػػػػػػ ح ةلػػػػػػػ ب زةد تػػػػػػػم ةػػػػػػػت  ة توراػػػػػػػ  اػػػػػػػنٌ ة تواػػػػػػػوا ةيتت ػػػػػػػ  ت اتػػػػػػػو   تػػػػػػػو ير   ػػػػػػػر  ػػػػػػػ   ة توراػػػػػػػ  تػػػػػػػم 
ةلأوػػػػػػػول ة ةزت ػػػػػػػت  للا ػػػػػػػود  ةلأدةح  ةلاوػػػػػػػص ود  تػػػػػػػم ةلص تالا  ػػػػػػػو ة ت  ػػػػػػػ  ل المػػػػػػػاؿ إ  يرقػػػػػػػت   تتػػػػػػػ   ػػػػػػػودر  ت ػػػػػػػ  تاة  ػػػػػػػ  

  ةل  اد اتوـ ة تورانٌ  ولم   اف ةل     الملخح اك    ت و   ة  اؿ ت    تت  تص  لا .
 ػػػػػػ  ض ت ػػػػػ  ة تواػػػػػػوا ةيتت ػػػػػػ   المػػػػػلخح ةل   ػػػػػػ  اك ػػػػػػ  إدرةكػػػػػو  ة ص وتػػػػػػو اػػػػػػوزاد   تػػػػػم   ػػػػػػ  ا ػػػػػػ   المػػػػػلخح تػػػػػػم ة 

 ةلا ص وـ اك   اي و ب ةل  لبح .
 :إ  ثلبث تلخوةث      ة ةل    ير   تو 

 مفاىيم عامة حول العملاء :المبحث الأول 
 مفاىيم عامة حول نظام إدارة الشكاوي :المبحث الثاني 
 مفاىيم عامة حول جودة الخدمة  :المبحث الثالث 
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 مفاىيم عامة حول العملاء :المبحث الأول 
  ةلأواةؽ ةل اـ اد  إ    ار ر    ةلا ص وـ اول  لبح  ةلصا ر إل  م تع اف ةلصا ر ة تواوا إف ةلصتورس ة ود انٌ 

لاات اف  ةل ودؽ مرا ةل  لبح مصة ت   ةز   ةلقوئ   اوللخ ع واةح ة تصدوا ا  ةيتتوا اف تهصم ا   ش ح كوف لم نًة ا  اا  و
  صم إ  ةح  ك و مصة .

 مفهوم العملاء  :المطلب الأول 
 ا ذةلك ةل  د ةل ب  قاـ اوللخدث تم و     : توؾ ةل ت ت تم ةلص ور ف ةلتي ير   م إ  ةللاااف ر قت ت ؼ ت   ةتر  

 ا   تت  تو  ش ةؤ و لاوصختةتر ةيوص ا  ةوصختةتر ةل وئ   
 ةل ب تم ا  ر  وتم ة توا    لر يرقتـ ةيتت    ا ةل ب  ق م  اد  ةيتتوا . روللاااف ا  ةل      ا ةل وت  ةلأووو 

 يرصأث    ةرةيرر ا اةت  دة     ت   ةليخ     ة  صقتةا و اتر ة اصختـ ةلت وئ  ل ختتوا ة توا  ك و ت ؼ ا ض
 ا اةت   ور    ت   ة اةرد  يرأثنًةا ةل وئ    جموتوا ةلص ض    ةلألمت وح   ت   اف ةللااوئم ار ةدة    ةلأوول ة  ةلت ةرع  ةل ةك   

 1 ا  تتظ وا.
ي ةح تم تصد  ت نٌ    ة ةلاتص ود  صدقق تم  لبؿ ةلي ةح روتر ةلةل  د ةل ب   لخح ت صودة ت    اأتر :    ؼ ةل     

 2 مظ م  ااتة ةتصلخور  تاص  ك. لا تم د ف   اد تتظم ل ي ةح روف ةليخص ة يترب
ا   اص  ت تم  تت  ا  تت   رع تتت ة وزيرر ت   تتصاج ا  اك   ا  ت تاب تاص ت ل ت ك  شخص طلخ     :ةل      ا
 3 . لنٌ تتوا تم ة  ا 

ك و مظ م ير   ف ةل     ت   اتر ة يترب ة ولي ا  ة يترب ةل ب مضصوج إ  ة تصج ا  لص لخ   ةل غلخ    ش ةئر  ات س ةلا م 
ةل     ت   اتر تيترب ة تصدوا ا  ةيتتوا ةل     ا    ت ت رم ةز     ةلأت         تصجلت ر ةلقتر  ت   ش ةح ذةلك ة 

   . ربح   كوتم ا  غنً ربح     اووس مذوح ا  ري  ة تظ   ت  و كوتم طلخ  ص و لمتوت   ا   تت  ة ث   صبر ةل        ة صا ع
   تاب ةل ب  قاـ او صتوح و    ا ةلاواق  اف ةل      ا :ذلك ةليخص ةل لخ    ا  ة  اتوح ت  ر  صلخنٌ لتو تم ةلص ور ف

 ويرر ةليخ    ا  ةل وئ    .ةو  لإشلخوع تت  تو 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 59 ص  2009  دةر ةلارؽ ل تي   ةلصاز ع  ت وف  ةلأردف 1  طإدارة علاقة الزبون اوف ةد م ةل وئ     يوـ رازب داوس ةل لخودب   1
 . 13/14  ص 2009  ةلتةر ةزوت     ت    الدليل خدمة العملاء ومهارات البيعجموؿ ةلت م مح ت ة  و   ت     مح اد ااا ا     2
 .59    يوـ رازب داوس ةل لخودب  ت  ع وواق  ص  اوف ةد م ةل وئ 3
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 : إ ةل      ير ت ف  مظ م
  ةوترةير د وا ة توا   يرت     اتي ص و      و إتتةد ا ة ارد ةللخي ب دة   ة توا  ر ا ةلقوئم ت   المورد الداخلي: 1

 1 ةلتي يرص وت  تع ةلمح ط ةيور  . ةلأتوت    ت ةلاة    
 2 :  ي   ك  تم: الزبون الوسيط 2
إ  اتوح  وا ة توا  تم تاص لاتوا رصا    ارد لاتصلخور   قاـ اص لخ   ةةص وةزاد  ةليوت   يرصلخع لصي   ة إدةر ثقور   إف: لموردة

 ةزاد  ةليوت   ". إدةر م ش ور "ة ارد ش  ك طا   ةلأ     ا  لاح تم تت د   تلب   طا    ت ر  ذلك بر
 ةلااص ورةا ةزت ت  ل ااؽ, إد وؿمحص    لاف ةل لب   تع  تاةا ةلصاز ع يراو م    إوترةير د   تلخ   ةتصلخور  ك  تر  :الموزع

   ا بد وا  ش  ك ةوترةير د  ت يرلخط او توا  .
 3. ةل لخ   نٌ  ة  تا نٌ  ةز وا ةلتي يراص  ت  يرصأث  اا ع   تتوا ة توا  ةلأر ةد ا مخص ف  الزبون الخارجي 3

نٌ ت ةة  ا  ةلترير ة ةلصترمص  ل      اولتالخ  ل  توا  ر  اف ا لا ت  لب محص لب ثم  ةلي   ةلصولي تلخور  ت   و م  لخ
دتث تتك ةمصوا و ةل     ةل ب  ص  :  ص      ة ةلأ نً اأتر  ة   ر     ذ   لاح  ا نًة ت    و نًت    ر صداؿ إ  ت    ر 

وا   ير      ت ا   اتوح  يرر ةلي     ك و اتر  قتـ ل  ت والبغيراص  ت ة توا  ك نًة تم ةتتك   يرلا ت تيتر ويرر إ  ك  تم ةالر  
       دةئ   

 الترتييب التدريجي للعميل في المؤسسة   :(11)  الشكل رقم

 
  .62ص ،2112 مصر ،دار النهضة العربية، في خدمة العملاء فن التمييز، طاىر مرسي عطية  :المصدر

 
 
 
 
 

                                                           
وترةير د وا   ة  صق  ةلت لي ةل ةاع ةاؿ ة تورا   ةلاتسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب الميزة التنافسيةة  م ام       مح ت ام ةاةا   1

 .6/7  ص2010تار بر  8/9ةلصتورا     وت   ةلي ف   ات  
 .25 ص2004/   2003كي ت  ةلخ لخ   ةوترةبذ وا رلمو ةل      روول  تو اصنً  ك    ةل  اـ ةلا ص ود     ت اـ ةلصا نً   وت   و ت دة ة  ةللخ  ت   2
 .6/7ة  م ام       مح ت ةاةا  ت  ع وواق  ص 3

 ٌرسفعمٌل 

 عمٌل ذو ولاء 

 راضً عمٌل

 عمٌل 

 عمٌل محتمل
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 أنواع العملاء   :المطلب الثاني
  يرلخط ت  م ة توا  ةز ت اض  ر  ةل  م ةلصوـ ل لخ     د توت     ةلا اؾ ةلإتاوني ل        ولم  و اك وتهم  تودةتهم 
 د ةر  م  ةو وتهم  ةبذو وتهم      م  يرقول ت م   صم برت ت اتاةع ةل  لبح اولاتص ود إ  تت  ير ت  وا  ةلي   ةلصولي  ا ح 

 1 ةلص ت  وا ة  ص ت    برت ت م:  اتاةع ةل  لبح
  ت   اووس ةليخ   :: ا لا

  ص ف ةل      تو اويد   ة لاة     ك    اوئ صر  رغلخصر   ةلإلم وح اولاتصلخو    قظ  إ ور  إ  ةللخطح     :ةل     ةلا بي .1
       تا اتوا ك نً  اثتوح ةت ث ة ا ف ت ر مدو  ق   تم  ر ا ةبزوذ ةلق ةرةا  إت وح ةل د د للؤوئ   ةلتي ير  ح ت  ر

  صم ةلص وت  تم ط  ق ةل بر  محو ل  ةلالماؿ إ  ةلأولخوب ةلتي يرتدب إ    در   ير ك لا   ةوص دوار لمحصا  ةت ث ة ا ف
 تتـ  تريرر ت   ةبزوذ ةلق ةر.

إ ور  إ  لهدصر ةلص      ةلتي يرت اب ت   وخ     و     ص ف   ة ةل     اتلات  إ  ةليك  تتـ ةل ق   :ةل     ة صي ك .2
  صم ةلص وت  تع   ة ةلتاع تم ةل  لبح تم ط  ق تتـ مجودلصر  ت  ر  اولخوب ةليك  تتـ ةل ق  لت ر     قالر ةل نً لر

  ا ضو الختوح  اار ةل ق  تم  لبؿ إت وئر   وتوا  ادل  لمود  .  ل  توا 
ر ا  ص ف اول  و      ص ف ةل      تو اأتر لمت قو مجوتلب   ص صع بدو  قض ر تم   م ل   محودث  ةل نً  :ةل     ةل  ثور .3

  ا مط ط    يرت اب شخ      ة ةل     ت   تلات  للبوصداةذ ت   تو ة ا اتوا  ت ر تم ةاةر تع غنً    ةلتتوا 
 ر إ  ةلأةود ث ةلتي    ت و. ة ا اتوا  لخ ض و  لت ر ةلأوول ة إ     ةلأشخوص ةل  م مضو ر ت

إذ إف تلخول صر   إدرةكر ل ةيرر يرالت لت ر   مضام لمت و تتتتو  تصظ   ةلآ   ف  ي   ةل      تو اأتر  :ةل     ة    ر ة تترع .4
ل لك ر ا مضصوج إ  : محو ريرر    ك لك ةل ضة اا ت     ص ف اولص قوئ    تتـ ةل بر  ةبذو وا  تلاتوا ةلص  لا  ةلا    

 تم  لبؿ ط ة ت  دصر  را ر للخ ض ة اوئ  ت لب .    ت وت صر ت   ةتر شخص ت م   ةلاتص وح تم  تتصر اا ت 
  تظ  إ  ت     ةبزوذ ةلق ةر ت   انهو ت         ص ف   ة ةل     ت   تتـ  تريرر ت   ةبزوذ ةلق ةر ات ار  :ةل     ة تردد .5

 ت   تو  لخت  ت ور و     لخت    ةل ت ت تم ة ولاا تترددة   ةت  ر  غنً تاصق    را ر     ع ةلق وـ بهولم لخ  لا  اص
 إذة ير  ض   ة    ت   ك  تو  قوؿ لر  إلا اف إ واصر )ت م( ا  )لا( ير ود ير اف تاصد      ت     ةر  إ     م آ  

 تتـ ةل غلخ  ر  و وص  ض ت  ر تم   ةرةا. ت  ر رإتر واؼ  لخت  ةل     إ  تا ف مح ج ا  تأزؽ  ص  ة ةبزوذ   ةر ةالر
   ورقر ا  لخدث تم لم ور ةلأتار  يراة     ص ف   ة ةل     اا ت  ةل ضة  إت وت   ةلإثور  اا ت   :ةل     ةل ضلخوف .6

ةلص  ؼ ت ر اولصخ   اولأدب  ةلصد   اول بر   ةلص وت  ت ر إف    صم  ل   مص   تت و تبررةا كور   لارص وؿ ةل ضة
 ك و مضو ؿ ةلالماؿ إ  اولخوب غضلخر  يراا ص و.     ةف  صد م   رد  ر  ر    ص ولك تقتـ ةيتت  ت ار تتت ير وت ر ت ر

ر ا    رلب  ا ت   ذ تر ش ح  محتد    ت    مظ     ة ةل     إ  ةلص  م   ةلأش وح  ير د  و  :ةل     ة يو ت ة صااؽ .7
 إذة لم مصت ش ئو ت يرقلخو  ت  لب   تة اة وتو رإتر مص د ةلا ص وـ ار بح ر لأتر لا   غة اف   اف مح      اص صع اولصااؽ

                                                           
  ت ك   لت   ش ود  ة ووتر   ةلصدور  ةلت ل   بز ص يراا ق  بذور  د ل     وت   مح ت أثر جودة الخدمة على ولاء العميل، حالة الهاتف النقال بالجزائروور    ااتلبؽ 1

 .41 -40ص ص   2013  ض   اا     
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 ؿ ةةت  إذة ةو إتر   ف رارة تم ةلق وـ بدو          ة ةل     إذة ش   اف اةتة   ة ة ير  رويرر ر   ت ة لخ  ا  تلبةظ 
  ص وت    ر ا لا مضو ؿ إ وت    م ة ا ف ةتر تص  ج  لأتر ل س ت    ر   و   وتةلر ت و إذة كوف    ت  تت  تو ر د ة

اف  صم يرصلخع  - تتـ إاتةح اب ير  روا يري   ةل     ا لك.   ة ةل     محلب لترك لا ةلاتصلخو   تتـ   ع   -ت  م ك و    : 
ةزت ت   ت و ة توا    ولم  محو ل  إا ةز ةل لبتوا ةلتي يرينً إ  ةيتتوا ةلتي يرقت     د ف إش ور ر  مح  ة ص وتر ة كوير
 تت و

   ة ةلتاع تم   ةة ة ظو   ةبزوذ   ةرةا و       ص ف   ة ةل     اولص و   ةلتةئم  تتـ ةلإلم وح  :ةل     ةلتلا ب  .8
 ك و مصة إت وئر ة   اتوا ةلض  ر    لخ  ةبزوذ ةلق ةرةا.      يرقت  ةلت  د     لبح مصة تاوتتيرر لصدتة ةلأ  وحةل 

او     إ  ور ةلاةترةـ   وررر ل ة ر ا مضصوج إ  ة  تصيلخث اآرةئر  ص ف اولتيوط  ة لخودر   ةوصقلبل   تول      :ةل     ةل ت ت .9
  بدو  قاؿ. لر 

   ة ةل يف ت   تو    ر ا  اص ع اك   مدو  ص  م       ة ةل     اولهت ح      ةل لبـ  ص ف   :ةل     ة     ةل وتم .10
 ا ضو ت وت صر   صد    او اب ةلصدو ر ت ر  ةوصختةـ ة قوئق  ة ت ق ةل  ةزت ر ا مضصوج   ةلص وت  إ    ت ر   ذ تر  

 . اوةترةـ
 على أساس العميل بالنسبة للمؤسسة : ثانيا: 

 ة توا . مظصوز بداصا   لاح توؿ  تصدوا   ت د د   ا ةل     ةلأك    :ةل     ةلاوترةير د  -1
 ا ا   ت د د   تم ةل     ةلاوترةير د  ل تر مضص  ت وتر ت      م ةتي ولاا ة توا  تم  لبؿ   :ةل     ةلص ص    -2

 و   و ل ر ر إلي تاصا  ارض .
 ت  تع ة توا  تع ةةص وؿ    ر   ة ةل      صاو   ةوص  ةر    ةلص و  :ةل     ةل  ير ني -3

 ر ا مظ   ر لم   تهت ت ل  توا    آف  ةةت .   إنهوئر ةل لب    ا 
 ت   اووس تا ع ةل       ة توا :  ص اف تم ةلأتاةع ةلصول   : رةا و 

 .جم ع ةلأر ةد ةل  م مر ص ت   يرقت   تتصتو لهم   ك  ةلظ  ؼ   :ةيور  ةل      -1
 جم ع ةلأر ةد ةل وت نٌ ت   تاصا وا ةلصتظ     ة خص    تم د ةئ    ا اوـ   ةتةا دة   ة تظ   .   :ةلتة   ةل      -2

 ت   اووس ةل وئت  ةلت ق  : ثول و 
ير صبر م ة توا  ت تر ربح ص و  ةوص  ةر تيوط و ل ة ير  س ك  إت وت وتهو ل د وظ   :ت لبح  لا ت توئت م تم ت قوتهم -1

 ت   م.
  صبر ف تهت ت  ير     إ ور   اولتالخ  ل  توا  يرا    و ت  إ  ررع توئت م ا    :توئت م تم ت قوتهمت لبح  ق   -2

 ةلاوص توح تت م .
               1 .  صبر ف ر لم  لاات تم ةوص لبلهو تم  لبؿ يرتي ط توئت و  :ت لبح  صاو   توئت م  ت قوتهم -3

                                                           
ةللخ ولار اس   ةلصاا ق  ك    ةلترةووا ةلصدور     ام ةلصاا ق   وت   ةلاادةف    بحث ير      تقتـ لت   در   جودة الخدمة وأثرىا على ولاء العملاءير ير     آ   ف   1

 .34.39 ص   ص2016
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 : من إعداد الطالبتينالمصدر
  العميل  رضا وم وطرق قياسمفه   :المطلب الثالث

تاصا   لإ  ةر ا ةول  ير بر تم جم ع ةزاةتة ةلتي مظ م   وو و  بر    و  إمسوتقصتع بجوتة  ةةت  ةل    لا   ني اف  :الرضاأولا 
 2.  ك و   بر ةل  و تم ة ول  ةلت ا   ةلتوبذ  تم ت     ةلي ةح ةلتي  قاـ بهو ةل  د1ةل  و ة   اب 

جم تو   إذةتقورف اصا  وا   ا  يرق  م  ةلإدرةك   ت ؼ تم ةلتوة   ةلي ار   :ت   اتر ت     ةوصدوا  ةمصوا   تم ةلتوة   
  3 .ا ت م ر ا  و    غنً تلبةظ  توبذ  تم بذ ا   تقورت  تع  ةلص   لبا ةلأووو  

 ةل     ل ختت   يرا  ويرر لهو . اولأدةح ت  ر روف ةل  و  ا ش ار ةل     ةلتويرج تم تقورت  
ةل ت ت تم  لإدرةؾ ذلك   ةلصاا ق إدةر   ت تم ة  و  م ةلتي اثورا ة ص وـ ةل  نً تم ةللخوة نٌ  ة  ص نٌ ايت ف  :رضا العميل

ر   ؼ ت   اتر ةوصدوا  غلخويرر   ير لخ   ةو ويرر  ر  إر وئرة تواوا اف ولخة بس لا و  وئم ت   اووس ةةترةـ ةللاااف  ةل    ت   
                                                           

 .136  ص2010  وت   ة اصت      ةل  ةؽ 81 ا   مح ت ةانٌ  تلب   ةلإاتةع ةلصقني ا  و ةللاااف )ةلض ف(  مج   ةلإدةر   ةلا ص ود  ةل تد: 1
   وت   ة      برق ق  اد  ةيتتوا ة   ر   ثم كاة ر و ةللاااف  روول  تو اصنً غنً تتيار  ك    ةل  اـ ةلا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نًا لخولي تلخت ةلتبي  د ر ةلصاا ق ةلت 2

 .49  ص 2008/2009 ر     
 .59  ص2009لا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نً   وت    ر     اتيارب ت ا   د ر ةلصاا ق اول لب وا   ز ود   لاح ةللاااف  روول   تو اصنً غنً تتيار   ك    ةل  اـ ة3

 تصنٌف العملاء

على أساس 

 الشخصٌة

على أساس العمٌل 

 بالنسبة للمؤسسة

على أساس موقع 

 العمٌل فً المؤسسة
على أساس العائد 

 والنفقة

 العمٌل السلبً

 الثرثار،المتشكك

 المغرور،المندفع

 المتردد،الغضبان

 المشاهد المتسوق 

 النزوي ،العنٌد

 المفكر الصامت.

العمٌل 

 الاستراتٌجً 

العمٌل 

 التكتٌكً

العمٌل 

 الروتٌنً 

الزبون 

 الداخلً  

الزبون  

 الخارجً 

عملاء ٌزٌد 

عائدهم عند 

 نفقاتهم 

عملاء ٌقل 

عائدهم عند 

 نفقاتهم 

عملاء ٌتساوى 

 عائدهم ونفقاتهم
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  ةلا بي     ؼ ا ضو اأتر ةلات لخوع ةلامصوبي ا1  ااف ل ختت  اب ة  م  ةلصق  م ةل ب   تر  ةللاااف تم ةيتت   ا  ةلا   ةللا 
 لاااف ةل ب  تصج تم تقورت  ةلأدةح ةل     ل ختت  ا  ةلا    تع يرا  ويرر .ة ترؾ تم ط ؼ ةل

  و ةللاااف  ا ش ار  تصوب ةللاااف تتت بذ اصر لا    ا   تت  تو. اتوح ت   تو ولخق مظ م ةلقاؿ اف ر 
   صضح تم  لبؿ تو  تـ اف ر و ةل      ا دةل  تم تاصا وا ةلصا  وا  ةلأدةح   توؾ ثلبث تاصا وا    :

 كوتم ةلتصوئج اكبر تم يرا  وا ةل     روتر واؼ  ي   ا  و تولي .  إذة 
 كوتم ةلتصوئج تاو    لصا  وا ةل     روتر واؼ  ي   اول  و.  إذة 
 كوتم ةلتصوئج ا   تم يرا  ويرر روتر واؼ  ي   ا تـ ةل  و.  إذة 

   ت تم     ةلاوص  ةر   ةلااؽكانهو اةت ةل اةت  ةلتي بس م ة توا  تم ةللخقوح يربرز امش   ر و ةللاااف     :أىمية رضا العميل 
   تم  ق إل راف ر و ةللاااف ت   ةيتت  ة قتت   :ل د م لاو  و تتتتو ير اف تا    مرا ةزاد   ير  م   اك   ة  و نً روت   

 2 .تتوا  تتورا  إ ةتصقولر 
 . ٌاف ة توا  ةلتي تهصم ا  و ةللاااف ير اف لت  و ةلقتر  ت   حمو   ت ا و تم ة توران 
  برت ت ة ص و ةلاا    .اف ة توا  ةلتي يرا   لق وس ر و ةللاااف مظ ت و 
   مدو  اوتت و ت   ير ا    تتوتهو إل رمظ   ير     ت ا   ل  توا  ر  و  ص  ق  اويتت  ة قتت.  

   صبر   وس ادةح ة توا  اولتالخ  ل لاااف ت   اووس توت  ت نٌ ر ا ت      ت ةاوو  لأف يرق  م  :قياس رضا الزبونثانيا 
ير ك ةز اد ة ت د   ةلتي يرقاـ بهو ة توا  ل ا اؼ ت   تت  ر و زاوئت و ت و يرقتتر تم ر ا   زااف لآ   ةل وت  مطص ف تم

 3 :ر توؾ ةل ت ت تم ةلأوول ة لق وس ر و ةللاااف يرص        تتوا
 ق  لق وس  ر و ةللاااف  ةلتي   وووا د  إ تم ةلض  رب ل  توا  ةل داح  (: القياسات الدقيقة)القياسات الغير مباشرة .1

 ت ت   تو     : ير ص
 ر ا ت يرلخط ا  م ةلأت وؿ ة تدلا  تع زاوئم ة توا   يرتات و اولتالخ  ل   زااف   تخ ض   ة ة   ور تتت  :الحصة السوقية

 ش ار ةللاااف ا تـ ةل  و.
 مظ م   وور تم  لبؿ ت تلاا مسا تقتةر ةلتيوط ة تدلا تم ةللااوئم ة ول نٌ    ة دل   ت    :معدلات الاحتفاظ بالزبون 

 ا لب   دةئ   ت  م. ةةص ظماف ة توا  
 ر م ةلأت وؿ  إجموليبهتؼ مسا ةلتيوط ير    ة توا    ور    ت و  لصاو ع  وتت  ةللااوئم    بر تم  :جلب زبائن جدد

 ة تدلا  .
                                                           

 .662  غلا   ر ا نٌ ص1  ةل تد13تظوـ تاو  وا تةف  يرق  م يرأثنً ير لخ ق إدةر  ةزاد  ةليوت     برق ق ر و ةللاااف  ةلمحورظ  ت  ر  مج    وت   ةلأز    ةلمج ت  1
 223ودب  ت  ع وواق  ص اوف ةد م و  وف ةل وئ    يوـ رازب داوس ةل لخ  2
 ص ود    ت اـ ةلصا نً   وت   ام  اوف و ودب ةيتاوح  ةلصاا ق ةلال تر ني  ير     ةلصا  ر مرا ةللاااف تم  لبؿ ة لا ج ةلصاا ق   روول  تو اصنً غنً تتيار   ك    ةل  اـ ةلا 3

 .96 ص2006/2005ام  ت   ةزلاةئ   
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 تتـ ر و  ةل ب  تصج تم  ير بر تم ر و  ا   إمسوة قو  س ةلاواق  لا مظ م تم  لبلهو ت  ر  ت د د   ةللاااف  إف :المردودية
  مظ م ةاوبهو تم  لبؿ ةل اح ةل و  ةلتويرج تم ك  زااف.ا  تتـ يراةرق ةلأدةح تع يرا  ويرر    يراةرق

 تو يرقتتر ة توا   قصني اك   تم تتصج لهو .كوف ةللاااف رة   تم   إذة :عدد المنتجات التي تستهلك من قبل الزبون 
ةاة ةلي   ة اةلي روف ةلأد ةا ة ا    لق وس ر و ةللاااف ثلبث  تت و   م  :القياسات التقريبية )القياسات المباشرة ( .2

 ةلترةووا ةل      اتو بحاث   وس ر و ةللاااف رض م ةلترةووا ةل      .
 ة ا    ل لااافمخص ف ةلأد ةا :   (  13رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  و ت دة ة  وت    ك    ةل  اـ ةلا ص ود    ت اـ ةلصا نًروول  تو اصنً     ةوترةبذ وا ر و ةل      كي ت  ةلخ لخ  :رالمصد
 .60ص   2003/2004ةللخ  ت    ةزلاةئ   

 
 
 
 

 قٌاس الجودة الحقٌقٌة

 )بحوث الزبون الخفً(

 معرفة ادراكات الزبون

 بحوث قٌاس رضا الزبون

 معرفة لماذا ٌذهب الزبون 

 )بحوث الزبون المفقود(

 توجه الزبون

 استعادة الزبون الغٌر راضً 

 )نظام تسٌٌر شكاوي الزبائن(
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 ت   ةل  اـ روف اد ةا ةلترةووا ةل       ر ا   ص ت ت   ةت لخوتوا ةللااوئم تم  لبؿ ةلاوص وع لهم  :الدراسات الكيفية
 1 يرص خص  :

  مكصدت ت ةل اةت  ة  ض   لت  ةللااوئ    يرا   ة توا  تم  لبلهو برق ق مج ات  تم ةلأ تةؼ :بحوث الزبائن المفقودين_ 
  ةنٌ ةلتةرع ةلأووو  ل ق وـ به   ةللخداث  ص      ةتق وع ةللااوئم  ئم تم ةلص وت  ت  و  ت  ر  اولخوب ةتق وع ا ض  ةللااو

ة تورانٌ  ذلك تم  إ  ةتصق اةتقوالبا تع ا ض ةللااوئم ةل  م  اإ  ةحرصقاـ  تتوا ة توا    ا ض ةللااوئم تم ة صتوح و    ا 
ةلاتصقوؿ ر   تهصم اأولخوب براؿ ةللاااف اتلا  إ ر  و مطص ا ض ةلأولخوب ةلتي در ص م  إ واوتهم إ ةاةر  ةلاوص وع  إ  ةحط  ق 

 تم اولخو ة ص ور  لا ع   تتوا ة توا  .
     يرقت    اص وف بهو   مجوؿ ةيتتوا  ةلصاز ع    وس ر و ةللاااف    كلا   ة ةلتاع ت   ةلاير وؿ :بحوث الزبون الخفي_ 

ةلصاا ق ةتص ودة  إدةر  إ  لخوتوتهم ةلا لخ   ا  ةلامصوا      رع     ة تتر كصوا  يرق    ت   ةتاأةت ةلأشخوص ل قاـ ات ر ةللاااف  
 ت    وئ   ةلاوصق وح ا  ةة .  ةلإ وا ت   اف ةللاااف  ت لا   غة   ررع ش ا  

ةيولم  تم تتـ ةل  و    بر تت و ةوص وح تم ادةح ةيتت  ا  ةلا      ي    ةلإ وا      :نظام تسيير شكاوي الزبائن_ 
اصلاة ت تتد ةلي و ب ة قتت  ا  ير ك لا و ت   تقورت  تاصا وا تتـ ةل  و   اإت وت   وتلخنٌ مشو :ةلي     ةل ب  ص  ق ةلأت  ر ر  

 ةزوتة ةلصد     ةل ب   بر تم ة ي    ةلتي يراة   و ة توا  تم  2  تتصج ا   تت  ت  ت  دل   ت   ةمز وض تاصا وا ةزاد 
 رصقاـ اصد     درةو      ةلي و ب  يرقاـ اص د د و .ةللاااف ةل نً رة   لا  لختب ش و ب   لبؿ 

  ةوص  وؿ ط ؽ ةلق وس ةل      ةلتي يرص      بحاث ةل  و  تم  لبؿ ةوصق وح إ ة ث ير دأ ة توا   :الدراسات الكمية
 3 تو    : إيرلخوع   ر  ر و  ت   تتصدوتهو   تتوتهو  يرصم ت     بحاث ةل  و تم  لبؿ 

  يرص      ةلتصوئج ة صد   ت   و تم ةللخدث ك   ر  اولخوب تتـ ةل  و  ة و وا ةزت ت  ل لااوئم  :تحديد أىداف البحث_
يرتظ م مذت تت و درةو  اا ود ر و ةللاااف   مطضع لت س ةلقاةتت ةلتي مطضع لهو ةوصق وح ةلااؽ  ةلتي  :الاستقصاء إعداد_

  لم وغ  ةلاوصق وح .
ةللاااف اصق  م ة تصج    اح   ةل ب   ص ت ت     وـ ةلإجمولي صم ةوصختةـ تت دنٌ ل  وغ  ةلأوئ    مشو:ة ت ج  :صياغة الأسئلة_ 

  ة  ج ةلص        ص ت ت     وس ر و ةللاااف تم ك  ت اف تم ت اتوا ة تصج ت   ا ة ص  ق  اي ةئر  ةوصختةتر  ك  ةيبرة
 اووس اف  توؾ د ةرع تص تد  لا اؾ ةللاااف .

 ير  نٌ 1 :ت و  رق ة  ةة  ةلصول  وبر للآرةح ل  ت  تم مجص ع ثم ير     و ت   ةلمجص ع   صم برت  اإ  ةح ذلك  :تحديد العينة_ 
 برت ت تم و ا ر لهم ةلاوصق وح. 4   ط ؽ ودة ةل  ت  3   برت ت تقوط ةللخدث 2ةلمجص ع ة تر س  

                                                           
 .60كي ت  ةلخ لخ    ت  ع وواق   ص 1
ت   احمت اا     اات دةس ةزلاةئ   ر تا     ا لب  وا ةلأت وؿ  يرأثنً و ت   ر و ةللاااف  روول  تو اصنً غنً تتيار  ك   ةل  اـ ةلا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نً   و  ت 2

 .108/109 ص2011/ 2010
  2005/2006تتيار    ك    ةل  اـ ةلا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نً   وت   ةزلاةئ    ةوتم مذاد  ير     ر و ةللاااف ك ت   ةوترةير د  للختوح  لائر  روول   تو اصنً غنً 3

 .93ص
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تلخوش   اص     ةللخدث كددم ةل  ت   ش    توؾ تت  ط ؽ لصد  ع ةللخ وتوا     ت يرلخ    :وتحليلها تجميع البيانات_ 
     :  توؾ ارا   تاصا وا لصد    و ةلأوئ    ةلهويرف  ةلبر ت  

 ؛تق وس ةل  و 
  ؛يراز ع تقوط ةل  و 
  ؛بر    تقورف 
 اا ود ةل  و. ير ير ة 

  ت ير اف   ش   بس    ا وني . إمسو ةلتصوئج ة صد   ت   و لا يرص       تة ؿ رقط   النتائج:عرض _ 
 أىمية العميل بالنسبة للمؤسسة .  :المطلب الرابع

 ة ترةةويرر ,ذلك برم ش ور" ةل      ت   ويرر  يرا  ويرر  ارةئر  مصة ت   ة توا  ةلا ص وـ بحو وا ةل      رغلخ
  اوتصلخور  اووس   ع ةل           ةله    ةلصتظ    ل  توا إ رقت ا ز ةبذو   تتا  ة توا  " كاف ةل     دةئ و ت   ةق 

   :   ة تو  ا در ةلي   ةلصوليمذوة و ا  ري  و  
 :   الرؤية التقليدية والحديثة للمؤسسة( 14رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

            

   ـ ة توا  ة ت ث                                        ـ ة توا  ةلصق  تب                
Souree :   p. Kotler   et K.keller  et B.Dubois et ,D.Maneea ,k.marketing management  

2006  op_ciit p168. 
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 1  تت  تقوط ت ك  تت و: يرظ   امش   ةل     اولتالخ  ل  توا  
 .  ت ة برر ةلاة ت لا اد ة توا   
 ةو وا ةل      رغلخويرر ةلاو    ةلاة ت  لصدق ق ةل اح  ةلت ا   ةللخقوح   ةلااؽ اص  لا اولصيلخع  ةل  ور     إشلخوع إف

 ة تورا  .
 ٌةلتتم ة ودب  ة  تاب ل  توا . يرأتن 
  ص ةلتر    دة   ة توا  .ةل     ةلأووس     ق ةل  ص ةلا       ةل  
 . ير     ةيتتوا  لم اا  بس  لا و 
 .  ةلت اض او ات ل   ةلا ص وت   ل  توا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  2010/2011  ا قو ت  ير  اوف    لخورب رود    يرأثنً  اد  ةيتت  ت   ر و ةل      روول   ة و اصنً  ك    ةل  اـ ةلا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نً   وت   ااا ا 1

 .120ص
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 مفاىيم عامة حول نظام إدارة الشكاوي  :المبحث الثاني 
يرص ػػػػػق ةل ت ػػػػػت تػػػػػم تتظ ػػػػػوا ةلأت ػػػػػوؿ ت ػػػػػ  اف ةلا ص ػػػػػوـ بددػػػػػوؿ ت وزػػػػػ  شػػػػػ و ب  ةل  ػػػػػلبح  ػػػػػا بد واػػػػػ   وػػػػػ    ر ولػػػػػ  
للا ػػػػود  ةلصػػػػػلاةـ ةل  ػػػػلبح  ةريرلخػػػػػوط م او تظ ػػػػ    ا ضػػػػػو كاػػػػة ر ػػػػػو م لهػػػػػو ا ػػػػ   تاػػػػػص   . إلا اتػػػػر تػػػػػم ة لبةػػػػ  اف ت ظػػػػػم ير ػػػػػك 

ت  رػػػػػػ  ةل    ػػػػػػ  ةلػػػػػػتي مصػػػػػػة اف ير ػػػػػػو  بهػػػػػػو ةلإ  ػػػػػػوؽ ا  تػػػػػػو زةلػػػػػػم غػػػػػػنً  ػػػػػػودر  ت ػػػػػػ   –  ولمػػػػػػ  ةيتت ػػػػػػ  تت ػػػػػػو  –ة تظ ػػػػػػوا 
ةلق ػػػػػػػار ةلػػػػػػػ ب  ػػػػػػػت مضػػػػػػػتث   ةيػػػػػػػتتوا ةلػػػػػػػتي يرقػػػػػػػتت و ل  لبئ ػػػػػػػو  ا  ت  رػػػػػػػ  ةلآثػػػػػػػور ةلػػػػػػػتي يرتريرػػػػػػػة ت ػػػػػػػ  ةلاوػػػػػػػترةبذ وا ةلػػػػػػػتي 

 يراصختت و   ت وز  ش و ب  تلاح ةل  لبح   تو إذة كوتم     ةلاوترةبذ وا ةمصوا   اـ و لخ   .
 مفهوم شكاوي العملاء المطلب الأول : 

اإشلخوت و      ولبح ذ  ةػت م إذة تم ةلا ص ػوـ بهػو  ة توا مظ م ير   ف ش و ب ةللااوئم اأنهو يرا  وا ةللااوئم ةلتي لم يرقم       
ش و ب  ا          ةل ت ت تم ةل وت نٌ اف تو   نً  ةللاااف تم1زةد  لاح ةللااوئم ل  توا   إذة تم إمشولهو براؿ ةللااوئم إ  ة تورانٌ

بد واػػ  برػػت لهػػم   اتػػوـ كػػ   ػػ   ةلاتصلخػػورةا  رػػوف ةل  ػػنً تػػم شػػ و ب ةللااػػوئم مظ ػػم اف يرصدػػاؿ إ  تػػبررةا كور ػػ  ل ص وتػػ  إذة تػػو 
 .2ةوص وع ةل وت  اف   و      ةلي و ب اول   ق  ة توولخ   إذ اف  تريرر ت   ذلك   ير  س در   تول   تم ةلاةترةؼ ةللخ   

"مج ات  ةلاوترةبذ وا ةلتي يراصختت و تتظ   تو  :ر ا  ينً إ    Complaint Handlingاتو ت  اـ "ت وز  ةلي و ب" 
  ة  ش و ب ت لبئ و   ةلص  م تم ةل ي    يرقت  ةيتت  ة توولخ  لهم   ذلك بهتؼ إ  ور ة تظ      لمار  اك    ة   ػ    

 .3تظ  ت لبئ و "
 - ولم    مجوؿ ةلمج ادةا ة ص  ق  اإدةر  ةزاد   -ة ص  ق  اي و ب ةل  لبح ت   در   كلخنً  تم ةلأمش    ير ت ةللخ وتوا 

االخة انهو مظ م اف يراصختـ   ير د ح ةلأ  وح ةلتي  ت برتث دة   ة تظ   واةح تتت ير   م ةلا    ا  تتت يرقتمظ و 
  اؿ اأدةح ةيتت  إ  اف   لخح ادةح لمد دو تم ا ؿ ت   .ل  –تم  لبؿ ير ك ةللخ وتوا  –ل   لبح    اولصولي مظ م 

     ة ةل تد مصة ت  تو ةلص      ةلص   لا انٌ إدةر  ش و ب ةل  لبح  انٌ مج د ةلص وت  تع ير ك ةلي و ب  إذة اف ةلص وت  تع 
للبزـ   ثم  قتتاف لر ةلي و ب  قع   م ة ص ولموا تا     تت  ةل  لبح ةل  م  اص  اف ل        قتتاف لر ةلاتص ةر ة

  ا ضوا لإزةل  اولخوب ةلي ا  .   ا ض ةلص
تصوا   ةلإ  ةحةا ة صخ     لص ل   اولخوب ةلي ا  بدو    -إ   وتة ةلاوص وع  ةلاتص ةر –اتو إدةر  ش و ب ةل  لبح رصي   

ق  ا  ط  ق  يرقت  ةيتت  ل      ذلك ةلص ت لبا ةلتي  صم إد ولهو ا ت ذلك  واةح ت   ت   وا ةلإتصوج ا  ةلص   ف ا  ةلت
  غنً و   ك و يري   ا ضو ةلإ  ةحةا ةلتي  صم ةبزوذ و  تع ةت ث ت       ةلأ  وح   ة اصقلخ  .

                                                           
 .42  ص 2009  ةل لخ   ةل وت    ةلقو     ت    التسويق بالعلاقات، المؤسسة العربية للتنمية بحوث ودراسات  اوف ش  ف  تنى -1
 .152ص   2010  زتلـا توش  ف  تازتاف  ةلأردف  ت وف  خدمة الزبائن مدخل اتصالي سلوكي متكامل،الطبعة الأولىة  لب تو      -2
  02  ةل تد30ةلمج   ة      ل ترةووا ةلصدور     وت   ة ت ار   ةلمج ت أسلوب معالجة شكاوى العملاء ودوره في تطوير برامج تسويق العلاقات، تلخت ة ت م مح ت رشود   -3

 . 475  ص 2006ت    ا ا 
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 تػػوؾ شػػلخر إجمػػوع ت ػػ  اف" ةلػػػػا اؾ ةليػػ ا "  ػػا "مج اتػػ  تػػم رد د ةلأر ػػوؿ ة خص  ػػ  ةلػػ  مضػػتث تعريففف سففلوك الشففكوى  : 
ةل  و ةل ب  ي   ار ةل     ا ت ت     ش ةح  وـ بهو" تع إت وت ػ    ػاد إ ػ ةح  ةةػت ا  تػتد تػم  ا ض تت و ا  ك  و تص د  ل تـ

 . 1( مظ م اف يرصخ  ت   ولخ   و اؾ ةلي ا  لت  ةل    Nةلإ  ةحةا     لػ )
ةللااػوئم  ةلاتةؿ ة  ػ  ح  ػا ك ػف مظ ػم ة ػت تػم شػ و ب ةللااػوئم ت ة ػث يراػصختـ ة تواػوا ةلتو دػ    مجػوؿ  تتػ  

 :2مج ات  تم ةلأوول ة ةلتي يراو م   ة ت تم ةلي و ب  ةلتي مظ م ير خ   و ر  و    
 ةلص  ؼ ت   يرا  وا ةللااوئم  اصا وا ةيتت  ة قلخال  ؛ -
 ةلصدت ت ةز ت لمجوؿ ةلي و ب؛ -
 ير ا   إ  ةحةا ة  اؿ ت    تت    ت   ةلقتر  ت   ةل د ت   ةلأوئ  ؛ -
 ة اومش    إزةل  ةلي ار او خوط  ؛ يرقت  ةلض وتوا -
 إر وح ةللااوئم ة ص ت  م.  -

     يراـ توركم اوف ة يو    تع ةللاااف ل ام ات ة   تة ااتة  رإذة تو بذػو زا ةيػط ة اػ اح اػر تػع ةللااػاف  راػصص  ض 
ةل  ػ    اب تيػ  ع  رػلب  تلب صك إ  شػ خ دةئػم     اوػاا ة ػولاا  ػت   ضػة زااتػك لتر ػ  اتػر وػ   ة تػتـ تيػوركصك  

 . 3يرتع تيوت ؾ يرت     رإتك لا يراص  ع ةل از   تيو    تع زااتك
 ادارة وخطوات التعامل مع شكاوي العملاء المبحث الثاني :

 أولا : خطوات التعامل مع شكاوي العملاء 
لترير ة  د ف يرقت    ا  او ل   تص وت  تع ش و ب ةل  لبح ا  ول   , إل ك     ةي اةا ةلالخع ةلتي ت  ك ير لخ ق و

 4:ت   ا   
 :اش   ةل      .1

ةلي ا      ت   ةل     إ  ةلي ك   تم  ة لخك ش    ت   و , إ وؾ اف بذ   ةل      ي   اص ت ؾ تم ش اة  , ا  اتر 
  ا لخك ا ض   صك ةل  نٌ .  ير ك  اف للباصاوت  يرأثنًة ود  و ة  تبر ةلهويرف .

 : تر ش ا  ةل      .2
ةل     ر م ك    " ش  ة " .    لر " تي  ؾ " بحق لأنهو يراوتتتو ت   ير ودب   ة ةل  ة تاصقلخلب " .  ت  ا ح 

  ةو ؿ الا يراص  د ة  لا يرقع   ةي أ .
 

                                                           
  ت   ش ك  ت   ل  نًةف  روول  تو اصنً  ك    ةلصدور     وت   تنٌ درةو  ير لخ ق    وس ر و ةل     تم ةيتت  ة قتت   تلب صر اا اؾ تو ا ت ةلي ةحر  مح ت لمولح ةلأل     -1

 .91  ص 2002ةلي س  ت    
  ةلتةر ةزوت     دليل فن خدمة الزبائن ومهارات البيع مدخلك لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاصرةجموؿ ةلت م مح ت ة  و   ت     مح اد ااا ا     -2

 .81 - 80  ص2009ةلإو تتر    ت    
 .51  ص 2011ةلا اد   يراـ توركم  لا  ا ك ةل از   تيو    تع زااتك  ير جمر: ااا ا   مح ت  ةل لخ   ةل وت    ةل لخ  وف للؤبحوث  ةلص ا    ة      ةل  ا    -3

;10.30. Hhttps://staging.edara.com/Khulasat/Details/839 20/03/20194 
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 :ةتص ر ل       .3
تم ةلض  رب اف بذو   اوتص ةرؾ ةل     ا   وا لم مض  ,  ل م ا ت اف يري    . إف ةتص را ل       لخ  اف يري    

د ر ت   ةبزوذ تا ف تص وؿ تتك  تم ش كصك .إذة اتاا اي    رأتم يرق م ت ر ةاةرة  د و  لخ  اف يرلختا اصقت  رأتم يري
 ةلصتوزلاا . رضلب تم اتك ير كلا ت   ة  ة ي    ا   ق  تود   ,  د ف يرقت  يرتوزلاا .

 :ذل  اولخوب ةلي ا  ت   ةل ار  .4
   ,   تـ  تتة اإزةل  واح ةل  م , مظ تك ا ت ذةلك وتةؿ  لخ  اف يري ع   ةوصداةب ةل     بخ اص ير ولم   ة ي 

ةل     بحد  ةتك بذ ع ة   اتوا ةللبزت  لصقت   ة ول  يرقت  ة و   و  ة  ة ي    اا ت  . ر تتتو يرقتـ  تتة ل      وصدت  
  لخودر إلي يرقت  يرتوزؿ او قوا  .

 :ةجمع ة   اتوا ةللبزت   .5
    تم    وا تظ  ةلي ك  . ت  ك اف بذ ع ة   اتوا ةللبزت  ل صار ق انٌ    تي ك نًة تو بزص ف    وا تظ  ةل 

 ةلتظ  . رقت مطبرؾ ةل     اأف ةز وز ةل ب ةشترة  لا      , ا ت و يرصخ ص ة ي      اتر لا  اص  ع يري   ر لق    بريرر .
 :ة  ة ي    رارة  .6

ة خص نٌ رارة ل ص دص ةلأت  . مصة اف يري   ةل     اأتك ت ر ,  اتر  إذة لم يرص  م تم ة  ة ي    ت   ةلهويرف , ارو  اةت
 ا م إتاوف   ةل ولم اولتالخ  لك  .  ةة ر اف بذبر  ت   ةلاير وؿ ل ي ا ت   ا    .

 :يرواع ةل      .7
ور خ تلب صك لا  تص   ةلأت  دةئ و اإزةل  اولخوب ةلي ا  , ا  ت  ك اف بسدا ةلأث  ةلا بي ةل ب ير كصر     ة ي    تم ير

اول     . يرواع ةل     لصصأكت تم اف ك  ش ح ت   تو   ةـ . مصة اف يري   ةل     او ص وتك ة ق ق   يريد ر ت   ير  ةر 
 ةلي ةح تتك . ا   يريد ر ت   اف  الم  ةلآ   م اولص وت  ت ك .

 ثانيا :من التعامل مع الشكاوي إلى إدارتها 
مظ تتو ةلص   لا انٌ إدةر  ش و ب ةل  لبح  انٌ مج د ةلص وت  ت  و . إذ اف ةلص وت  تع ةلي و ب  قع   م ة ص ولموا 
تا     تت  ةل  لبح ةل  م  اص  اف ل        قتتاف لر ةلاتص ةر ةللبزـ , ثم  قتتاف لر لص ل   اولخوب ةلي ا  . اتو إدةر  

ةر  يرض ف إل   و تصوا   ةلإ  ةحةا ة صخ   لص ل   اولخوب ةلي ا  بدو ر  و ش و ب ةل  لبح رصي   ةلاوص وع  ةلاتص 
 1:ةلص ت لبا ة ت    ت   ت   وا ةلإتصوج  ةلص   ف  ةلتق   ط  ق  يرقت  ةيتت  .  ل   يرت   ةلي و ب ت  ك بدو     

 :لا برو ؿ يرق    ةلي و ب ةزت ت   .1
إذة كتم يرا   لصق    ش و ب ةل  لبح ر  س ت  ك اك   تم إةلخوط  ر  ة ةلهتؼ لا    ح ل  وت نٌ    ام ةلإتصوج .

محو لاا ةل  لبح للبير وؿ اك  ت ورةص م اأتك لا ير  ت تت م إ وت    صك . ر   م  ترك إذف  ا ةلاوص ود  ةلق ا  تم 
 ش و ب ةل  لبح  إدةرتهو ا  ول   .

                                                           
1https://staging.edara.com/Khulasat/Details/839 20/03/2019H ;10.30. 
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 :شدع ش و ب ةل  لبح ا   ةلاووئ    .2
 لاحة تم ثقور  ةلي ك  .  تتتتو ير   ةلي و ب اودر ا    و ت   ةل وت نٌ اقا   ةلإتصوج  ة    ةلمجو    اولي ا  

  ةلصاا ق .
 :ةة ص ت   تتـ ير  ةر ةلي و ب  .3

 لأف ةوص  ةر ةلي و ب   ني اتك لم ير نً   ةلا وووا  ةل    وا  لم يرصخ ص تم ةلأ  وح .

 التصنيفات المقترحة لسلوك الشكوى:المطلب الثالث 

(  اوووػوً ل ص ػت ف  ص  ػق اأ ػتةؼ 1980) Dayة ػترح ةللخوة اف اواػوً مخص  ػ  لص ت ف و ػػػاؾ ةليػػ ػا  ر  ػػلًب ة ػصػػ ح 
 : 1ةل  لبح  ةلتي   غلخاف برق ق و تم ةلصقتـ اولي ا    اشور إ  اف ةلهتؼ تم ةلي ا  مظ م اف   اف اةت ةلأ تةؼ ةلصول  

 البحث عن تعويض: -1

ا ةللخدػػث تػػم ير ػػا ض  ػػوص وػػاةح ا ػػار  تلخوشػػ   ا  غػػنً تلخوشػػ   )ت وللخػػ  ة تػػصج اػػولص ا ض  ةل دػػاح لإ ػػ ةح ةلػػتةرع  تػػو  ػػ
  وتاني(. 

 توصيل عدم الرضا للآخرين: -2

ةلتةرع  تو إتلبف ةلآ   م ا تـ ةل  ػو لأوػلخوب ا ػ   غػنً ةللخدػث تػم ير ػا ض )ت ػ  ةلصدػتث تػع ةلآ ػ  م ا ػلبـ وػ بي 
 تم ة تصج ..(. 

 عة الشخصية:المقاط -3

 ةلتةرع  تو  ا   ع ةلص وت  تع ةيتت  ةل  اثورا غضة ةل    .

 (.05اولي   ر م ) CCB(  ر   ض ةلصػ ت ف ة قترح لظو    1988) Singh اتو 
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 التصنيف المقترح لسلوك الشكوى (15الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

يم محمد صالح الألفى، قياس رضا العميل عن الخدمة المقدمة وعلاقتو بسلوك ما بعد الشراء دراسة تطبيقية  ر المصدر:
 .21، ص 2112للطيران، رسالة ماجستير، كلية التجارة ، جامعة عين الشمس، مصر،  على شركة مصر

ةل ب يرصدر مرا  رد د ةلأر وؿ  اولصولي رإف ش ا  ةل       (Object)ة ث  قاـ ت  ور ةلص ت ف ت   برت ت "ةليئ" 
 يرأ   ش لًب تم ثلبث : 

  ػػ  ةليػػ ا  ة ا  ػػ  مرػػا ةل تولمػػ  ةيور ػػ  تػػم ت ػػوؽ ةلػػتةئ   ةلا ص وت ػػ  ل  اػػص  ك  يرػػ يرلخط تلخوشػػ    الشففكوى العلنيففة: -1
 ا      ةلصلخودؿ ةل  تصج تت و تتـ ةل  و )ير  س رد ةل    بذو  ةللخوئع(. 

ت ػو لا     ةلي ا  ة ا    مرا ةل تولم  ةيور   تم ت وؽ ةلتةئ   ةلا ص وت   ل  اص  ك  ل الشكوى لجهات أخرى:  -2
 ير يرلخط تلخوش   ا      ةلصلخودؿ ةل  يرتصج تت و تتـ ةل  و ت   )ت ويرة ةل  وا  ةلصدور    ةلاكولاا ةلقوتات  (. 

    ةلي ا  ة ا    مرا ةل تولم  ةلتة    فى ت وؽ ةللخ ئ  ةلا ص وت    ك لك لا ير يرلخط تلخوش   ا       الشكوى الخاصة: -3
 )ت ح ةلألمت وح ا تـ ةلص وت  تع ة تظ  (. ةلصلخودؿ ةل  تصج تت و تتـ ةل  و ت   

 دذوث عذو انشضا

 انشكىي انمىجهت إنً جهاث أخشي

 انعهنُت انشكىي 

 

 انشكىي انخاصت

 ضذ انمنظمت  قانىنٍاتخار إجشاء 

 انتقذو بشكىي لإداسة انمنظمت

نصخ الأقاسب بعذو 

 انتعامم 
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  توؾ تاةت  تصتات  يرػتث  ت ػ   ػ ةر ةل   ػ  اولصقػتـ ايػ ا  تػم تتتػر  رػإذة  ػا ة صػور ةليػ ا  رػإف  ػ   ةل اةتػ  يرػتث  
 1:ا ضوً ت   يرا  ر تاور ةلي ا     

 . تاصا  تتـ ةل  و  ك  و زةد تاصا  تتـ ةل  و زةدا ةةص ول   يرقتـ ةل     اولي ا 

  در   ةلأمش ػ   ر   ػو زةدا امش ػ  ة تػصج اولتاػلخ  ل    ػ  ا  وػ    ا  در ػ    ػار  اتػوـ ةلآ ػ  م زةد تػع ذلػك ةةص ػوؿ يرقػتـ
 ةل     اولي ا . 

  ةاوب ةلص     / ةل وئت  ك  و كوف تصا  وً ة  اؿ ت   توئػت تػم  رةح ةليػ ا  ير ػاؽ ة لخ  لػ  فى ةليػ ا    لا ػت ةةص ػوؿ
 ةلصقتـ اي ا . 

 ةليخ     ا  دم تصوئج ةلترةووا اف ا ض ةل  لبح اك   ت لًب تم غنً م ل يػ ا   رولاػ   ةل ت ةت ػ  تػع   ػاد  سموا
  ػػم رػػ ةغ  صتووػػلخوف ط د ػػوً تػػع ة  ػػ  ل يػػ ا    ة يػػص اف غوللخػػوً اشػػخوص تص   ػػاف   ػػتةً  د   ػػم ت ير ػػع   ػػم فى ةل ولػػة 

 نٌ فى ةل ولػػة غػػنً تػػتركنٌ ل  ػػ ؽ ة صوةػػ  ل صقػػتـ اوليػػ ا   المػػ   وػػتوً   المػػدوب ثقػػ  زةئػػت  اػػولت س  ا ت ػػو غػػنً ة يػػص
  ي   ف انهم لا ةاؿ لهم  لا  ا    م فى ةل ولة المدوب د اؿ ا    تاصا وا ير       تتخ ض .

   ةلتصوئج ة صا     ك  و ش   ةل     اإت وت   ة الر ت   ير ا ض تم ط  ق ةوصلختةؿ ة تصج ا  يرقت  ةتص ةر تودب ا  ت تاب
ة    مرا ةلي ا   فى ت س ةلا م إذة ش   ةل     اف ةل وتع ة  ص ت   إر وئر اأب ط  ق     اف ا   وخ وً  ا    زةد

 ير  نًةً فى ةبزوذ اب إ  ةحةا  وتات  . 

 الإدارية المتبعة فى الاستجابة للشكوى وكيفية التعامل معها: : الأساليب المطلب الرابع 

 2 ةلاوصدوا  لي و   ةل  لبح: توؾ ةو ااوف  إدةر وف ووئتةف فى

 عدم تشجيع شكاوى العملاء وإحباطها:   -1

لقت ا   ا درةو  ةت    اف ةزد ػود تاػة شػ و   ةل  ػلبح  ػتد  إ  ة ػ  ود ةلإدةر  ة قػتـ ر  ػو ةليػ ا   ذلػك اػتلا 
ةلي ا    ت     ة ةل   ق يرانً ةليػ كوا ةلػ  يرتو ػ  تػم  تم محو ل  ة  ة ي لبا ةل  يرالخة ةلي ا   مدو  تد  إ  إزد ود

ا   ةلإ لبؿ تم تتد ش و   ةل  لبح ةاؿ تتصدوتهو  و   وً  إلا اتر  ت   ت اف   ة ةلهتؼ تي اؾ ر ر  اػتلًا تػم ذلػك مصػة 
 ةلص وت  تع ة ت ةلأ    تت و تع ا   ةلق اد ةيولم  اولص     فى ةلاتصلخور.

 

 

   

                                                           
1-East, Robert, Consumer Behavior: Advance and Applications in Marketing, New York: Prentice -Hall, 1997, P. 
208 
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 من أجل إزالة أسباب الغضب : تشجيع الشكاوى  -2

إف ش و   ةل     يرقتـ تود  تصلاةتت  تع تي لبا ةيتت  ةلهوت   ةلتي يرض ر فى ةول  تم ةلإةلخوط  ةل ضة ةليت ت م  
   ا تم  لبؿ     ةلي ا  مضو ؿ يرالم   تتـ ر و  ل  تظ ػ   ت ػ  ةلإدةر  اف ير  ػ  ت ػ  بذ  ػع  يرق ػ م شػ و   ةل  ػلبح  فى

 :ةت د ةلص     ة ا اح بهو   ذلك للؤولخوب ةلآير  

 إف ةلاوصدوا  ةل  ول  ل      ةل و ة  ت يرق   تم ةل     ةلا لخ   اتوـ ةل  لبح ة  يرقلخنٌ  ةل   ت يرض  او لخ  وا.  -

 إف ةلػػػ  م  يػػػص اف  ػػػم ةلأ ػػػ ب تػػػم غػػػنً م لص ػػػ ةر ةليػػػ ةح  ر ػػػم  ق ػػػت ف ت ػػػس ة تظ ػػػ  آت ػػػنٌ فى انهػػػو ير ػػػاف  ػػػت ا ػػػ ا -
 ةلصدا توا ة   اا  اتوحً ت   ش اة م. 

 إف ةلص وت  ةز ت تع ة ي    مضام تم تاصا  ةلالاح.  -

إف ير ق  ةلي و     اوتت ت   جمع ة   اتوا ةاؿ ة تصدوا ة  مظ م ير د ح ا  ر ةلق ار او تصج  إد وؿ ةلص ت لبا  -
 ةللبزت  لصلبفى ةت ث ة ي لبا ت   ا   .   

%  ذلػك 100ت ػ  ذلػك ا ػض ةل تػودؽ ةلػ  ت  ػم يرقػت  إ وتػ  مجوت ػ  إف لم   ػم ةل   ػ  رة ػ وً   تم ةلأت    ةلأ   
لصيد  ر ت   ةلي ا  اتلًا تم ةرترةض اف ةل     ةلػ ب لم  يػصك كػوف رة ػ وً    ػ  اػ لك يرضػ م اف مطصػور اف  صقػتـ ايػ ا  

 . (43)يتت " اػتلًا تػم ةلاكص ػوح اولصداؿ ل  تػورا ػم    ة تو    ؼ اػ"   وف ة

 جهود الإدارة وتقييم العملاء  فى التعامل مع الشكوى:المطلب الخامس 

 جهود الإدارة فى التعامل مع الشكوى: أولا 

  ت ير اف تي    ةيتت  تص  ق  ا تولم   ا     ت   )تتـ يرار  ةيتت ( ا  غنً  ا     ت   )ةت ث ا  وح اا    فى 
يػػ لبا ةيتتػػ  فى  ػػت ص و رصلخػػتا تػػم تيػػ لبا ااػػ    إ  تيػػ لبا  ػػت   ػػنً  يرػػتد  إ  ةيتتػػ  اثتػػوح يرقػػتمظ و(   يرصلخػػو م ت

إلموا  ةل     بخ لخ  ات  )تػتـ ر ػو(   ل ػم يراػص  ع إدةر   لب ػ  تػم ط  ػق ت وت ػ  شػت ت  ةل  ػف  ةلتتوثػ  اف برػاؿ ةولػ  تػتـ 
ذلػػك اتوت ػو تػت    ػورةا لص ػا   إ ػػ ةحةا  ةل  ػو إ  ةولػ  ر ػو  ير اػة اػ لك ت ػػ لًب مخ  ػوً )ذة  لاح(.   ػ  تػم ا ػ  برق ػق

 ةلص وت  تع ةلي ا :

بزا   ةلا     ا    ة  ويرة ةلأتوت    يرتر لخ م ت   ةل ت ت تم ةلتاةة  ة  ور ػ  ة خص  ػ  ت ػ  ت ػورةا ةلاوػص وع  بز  ػف  -
 ةت  ةل ضة  غنً و. 

 ةلا ت   ة   ت   ة لبئ    ةل  ول     ةبزوذ   ةرةا    ةلي ا .  -

 ا ت  فى يرت    ةلق ةرةا ايأف ة  ةلي ا .  ةل -

 ت   ةلإدةر  اف يرصأكت تم اف ةلاوص  ور   مجوؿ ةلص وت  تع ةليػ و   تصوئدػر تضػ ات    مصػة بسا ػ  اػ ةتج ةلص وتػ  تػع 
 ةلي ا  اولاتص ودةا ة ول   ةل ور   ر   ا لك ير    ر لم  لػػ:
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 يريد ع ةل  لبح ت   ةلي ا . -

 يرتر ة ة ا  نٌ ت   ةلص  ؼ ت   ة ي لبا  يرق    يرأثنً و.  -

 بذ  ع ة   اتوا ةاؿ ادةح ةلي ك .  -

 إد وؿ برا توا ت   تظوـ ةيتت .  -

 ز ود  تتد ةل  لبح ةل ة نٌ.   -

 ز ود  ت تلاا ةلاةص وظ اول  لبح. -

 (.06( تم  لبؿ مساذ  م اولي   ر م )1987)  Fornell & Wernerfelt  تكت ت   ذلك 

 تأثير التعامل مع الحد الأقصى من الشكاوى: (16الشكل رقم )
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ة ػػث اثلخصػػو اف ةلص وتػػ  تػػع ةليػػ و   ك  ػػوؿ ت ػػ  ةلصاػػا ق ةلػػتروت  مظ ػػم اف مط ػػض تػػم إجمػػولي ت قػػوا ةلصاػػا ق ة ػػث 
 ق إجمولي ت قوا ةلصاػا ق   )ت قػوا ةلصاػا ق ةلػتروت  ق ت قػوا ةلصاػا ق ةلهدػات ( لأتػر مط ػض ايػ   كلخػنً تػم ت قػوا ةلصاػا 

ةلهدػػػات  )ت ػػػوؿ: ةلإتلبتػػػوا( ة ػػػث إف ةلػػػار  فى ت قػػػوا ةلصاػػػا ق ةلهدػػػات  غوللخػػػوً تػػػو   ػػػ  إ  ةدػػػم كػػػوؼ   ودلػػػ  ةلص ػػػول ف 
 ةلإ ور   ة  وةلخ  لص ا ض ةل  لبح المدوب ةلي و  .

 تقييم العملاء لجهود الإدارة فى التعامل مع الشكوى: ثانيا 

و نً ةلػ   اػصختت و ةل  ػلبح فى يرق ػ م   ػاد ةلإدةر  فى ةلص وتػ  تػع (  تم ة  ػ1998) .Tax et alكي م لتو درةو  
ش اة م   ت     ة ةلأووس  صدتد ةلا اؾ ة اصقلخ   بذو  ةلي ك     اكتا ةلترةو  اف ةوصختةـ ت  اـ ةل تةل  اأا ود و ةل لبث  

 (01 قتـ إطورةً شوتلًب ل  م ت     ة  ةلي ا . تا دوً اوزت ؿ ر م )
 (1جدول رقم )

 طريقة تقييم العملاء لجهود الإدارة فى التعامل مع الشكوى
 طريقة التقييم النتيجة النهائية المعايير التعريف الاسم

ةل تةلػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 ةلصاز     

ةلص وتػػػ  تػػػع 
 تصوئج ةلق ةر 

ت  ػػػورةً ا   وتػػػت   17
ات  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ة اػػػػػػػػػػػػػػػػػػو ة   
ةلإت ػػوؼ  ةلاتصػػ ةر  
يرلخػػػػػػػػػػت   ةلاػػػػػػػػػػ     رد 

 ة لخولغ. 

ةلص ػػػػػا ض تتػػػػػت ةياػػػػػور  
ة ول ػػ  اػػ د ة لخػػولغ ةلتقت ػػػ  
 اوػػػػػػػول ة ا ػػػػػػػػ   ت ػػػػػػػػ  
ةلصلخػػػت   تتػػػت ةياػػػور  ا  

 ةلاتص ةر. 

 اػػػصختـ ةل   ػػػ  ة  ػػػو نً 
ةلاػػػػػواق  لصق ػػػػػ م ةلتص دػػػػػ  
ةلت وئ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   إف كػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوف 
 اػػػػػػصدق و اـ لا )ك ػػػػػػف 
ةل  ػػلبح ات  ػػ  فى  ػػ  ؼ 

 تيوبه (. 
ةل تةلػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 ةلإ  ةئ   

ةلص وتػػػ  تػػػع 
إ ػػػػػػػػػػػػػػػػػ ةحةا 

 ذ ةلق ةر.ةبزو

ت ػػػػػػػػػو نً تص ػػػػػػػػػورؼ  5
ت   ػػو  ةلاػػ     ت ػػ  
ةل    ػػػػػػػػػػػػ   ةلاػػػػػػػػػػػػ     
ت ػػػػػ  ةلقػػػػػ ةر  ةلقػػػػػتر  
ت ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ةلالمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاؿ 
ل  ا ػػػػػػػف  يرا  ػػػػػػػم/ 

 و ت / ة   ت . 

ير  ػػػػػػػػػس  اةتػػػػػػػػػػة تػػػػػػػػػػم 
ةل  ػػػػػػ  ة لخ  لػػػػػػ  لإرةةػػػػػػ  
ةل   ػػػػػػػػػػ   ة صوا ػػػػػػػػػػ  تػػػػػػػػػػم 

  وتة ةلي ك .                 

 اػػػصختـ ةل   ػػػ  ة  ػػػو نً 
ةلاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػواق  لصق ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ م 
ةلإ ػػػػػ ةحةا ةلػػػػػ  ةبزػػػػػ تهو 
ةلإدةر  ا تد ةلص وت  تع 

 ةلي ا .

ةل تةلػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 ةلص وت    

ةلص وتػػػ  تػػػع 
ةلاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ اؾ 
ت ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
تاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػصا  

مج اتػػػػػ  تػػػػػم ة  ػػػػػو نً 
ت ػػػػ  ةلأتوتػػػػ   ةلأدب 
 ةلص ػػ  ة  ةلص ػػوطف 
ةز ت ة لخػ  ؿ  يرقػت  

ير  ػػػػػػس ة  وت ػػػػػػ  ةل  لخػػػػػػ  
 ةل ودلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   ةلاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ اؾ 
ة  ػػػػ ب  ة ص ػػػػوطف تػػػػم 
ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  نٌ ةلمحص ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنٌ 

 اػػػصختـ ةل   ػػػ  ة  ػػػو نً 
ةلاػػػػػػواق  لصق ػػػػػػ م ت وت ػػػػػػ  
ةلإدةر   ة ػػػػػػػػػػػػا  نٌ تػػػػػػػػػػػػع 
شػػػػػػػػػػ اة :  ػػػػػػػػػػػ  كوتػػػػػػػػػػػم 
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ةل ػػػ د  ت ػػػ  
تاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػصا  

 ةلإدةر .

اول   ػػػػػ   ة ػػػػػترانٌ ت ػػػػػ   . تبرر للئ  وؽ
ةلص وتػػػػػػػ  تػػػػػػػع ةليػػػػػػػ ا  
 لػػت  م ت ػػورةا ةوػػص وع 

  ولم . 

ةلإدةر  تص وط ػػػػػػػػػػػ  اثتػػػػػػػػػػػوح 
   تع ةلي ا ت ةلص وت

ة  تر: ر  مح ت لمولح ةلأل    ت  ع وواق  ص   وس ر و ةل     تم ةيتت  ة قتت   تلب صر اا اؾ تو ا ت ةلي ةح درةو  
 .103  ص 2002ير لخ ق   ت   ش ك  ت   ل  نًةف  روول  تو اصنً  ك    ةلصدور     وت   تنٌ ةلي س  ت    
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 المبحث الثالث: مفاىيم عامة حول جودة الخدمة 

مدػػػو لا شػػػك ر ػػػر اف ت   ػػػ  يرقػػػت   تتػػػ  يرص ػػػف اتر ػػػ  تول ػػػ  تػػػم ةزػػػاد   لم صػػػبر  ػػػتروً ةوػػػترةير د وً اػػػولغ ةلأمش ػػػ   تظ ػػػوا 
ت ػو ت ػػ  ةت ػة ة ص و ةلػتي  ػ ا ةل ت ػت تػم ةلترةوػػوا  اولصػػولي ةيػتتوا  ذلػك ةػ  مظ ت ػو برق ػػق ةلػ اح  ةللخقػوح  ةلاوػص  ةر   

 . اا ود و  اوول ة   وو و    ع ير   ف زاد  ةيتت   برت ت اا ود و اولإ ور  إ 
 المطلب الأول: تعريف جودة الخدمة

  لخ  ةلص  ؽ إ  ير   ف  اد  ةيتت  مصة اف تص  ؽ إ  ير   ف ك  تم ةزاد     ةيتت . 
 ا لا: ير   ف ةزاد  

لقت ةوصختـ ت  اـ ةزاد    ط ؽ تت ت   مخص     ل تر لا  ا ت ت نى  ة ح  محتد لهو  ر م      تظ  ةل     يرػ يرلخط  
ةزاد  اولق    ا  ةل وئت  ةلتي بر ػ  ت   ػو   ػ ةح ةوػصختةتر لاػ    تػو     تػت   ػتر   ػ   ةلاػ    ت ػ  ير لخ ػ  ةو ويرػر  رغلخويرػر   

تو تم    م تظ  ة تػصج  رػوف  ةزػاد  ت يرلخ ػ  تػود  اص ػ  م ة اةلمػ وا لإتصػوج وػ    ير ػ      ت     بزص ف تم ت    لأ     ا
 بحو وا ةل      ير بي رغلخويرر . 

ةزاد  اأنهو "ةلتويرج ةل    ل  تصج ا  ةيتت    ةح دتػج   ػوئص ةلصاػا ق  ةلهتتوػ   ةلص ػت ع   Feigenbaumت ؼ 
 1ااف" .  ةل  وت   ةلتي بس م تم ير لخ   ةو وا  رغلخوا ةللا 

اأنهػو " ير لخػنً تػم تقػتةر ةياػور  ةلػتي مظ ػم ير ود  ػو  ةلػتي  ػت  اػلخلخ و ة تػصج ل  دص ػع ا ػت  Teguchi     ر و ة  تتس ةل واػوني 
يرا   ر " .   صض م ذةلك ةل ي    ير لخ ػ  يرا  ػوا ةللااػاف  ةل يػ    ير لخ ػ    ػوئص ةلأدةح  ةلصػأثنًةا ةزوتلخ ػ  ةلتوجمػ  تػم ة تػصج  

 2لضد ج  غنً و .كولص اث  ة
"  ػػ  مج اتػػ  ةي ػػوئص  ةل ػػ وا ةيولمػػ  اػػو تصاج ا  ةيتتػػ  ةلػػتي يرػػتث  : لقػػت ت رػػم ةز   ػػ  ةلأت    ػػ  ل دػػاد  اأنهػػو 

 3 وا  ص و ت   إر وح  ةللاااف ةلمحتد   ةلاة د   ةلض ت    يرينً ة و وا ةلض ت   إ  ر و ةللاااف" .
تػ ؼ ةزػاد  اأنهػو "ادةح ةل  ػ  ةل ػد ح   يػ   لمػد ح تػم ة ػ   ةلأ    تػع  اتو ت  ػت ةزػاد  ةل  ػترةلي ةلأت   ػ : روتػر

 4ةلاتص ود ت   يرق  م ة اص  ت   ت  ر  تت  برانٌ ةلأدةح ".
   5:   ة   ت ت ؼ ت كلا ةلصدور  ةلت لي ةزاد  تم  لبؿ ةلترك لا ت   ارا   تقوط   

 ةلترك لا ت   ةلا    ة تصد  . - ا
 ير اف   وئص ة تصج ت واق  ل  اةلم وا ة   اا  . ةلترك لا ت   ةلص ت ع بحث - ب
 ةلترك لا ت   ةللاااف ا  ة اص  ت . - ا

                                                           
اا      ت ك   لت   ش ود  ة ووتر   ةل  اـ ةلا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نً  مز ص  اث  ةزاد  ة ترك  ل ختت  ت   ر و ةللاااف  درةو  ةول  تتوا  تاا  ستولم  رورس,  1

 .  3  ص  2016يراا ق شوت    وت   مح ت   ض  اا     
 .19  18  ص 2002   دةر  ةئ  ل تي   ةل لخ   ةلأ    ت وف  ISO. 9000. ISO 14111أنظمة إدارة الجودة الشاملة والبيئة وب ةل لاة ب   مح ت تلخت ةلا   2
 .3تولم  رورس  ت  ع وواق  ص  3
 . 4ص ة   ع ت ار   4
 . 30 29  ص 2007  دةر      ل تي   ةلصاز ع   إدارة الجودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي والخدميت تب ةلاوت ةئ    5
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 ةلصأك ت ت   ةلق    ة ضور   رق و   ةلا     ة ص  لخوا ةلتي   غة ر  و ةللاااف ا  ة اص  ك . - ث
لخ ض ةزػاد  تػػم  ػػلبؿ  ػػتر و  تػم ا ػػ  ةلالمػػاؿ اويػتتوا  ةلاػػ ع إ  ة ولػػ  ة   ػػ  ةلػتي   ة ػػو  مضػػتد و ة اػص  ك رقػػت تػػ ؼ ةلػػ

ةل ب     ر ػر اػأف ةزػاد   ػتؼ د تػوت     ا ػة براػنٌ ةلاػ ع  ةيػتتوا ت ػ  تػ  ةلا ػم ك  ػو يرقػتـ ة توراػاف    اف تػو كػوف 
  تصج بجاد  ةللخورة   ت لا   اف ك ةلك غتة  .

 1:ك و       ت  اتو ل داد    خما  ةبذو وا  Kwanاولإ ور  إ  ةلص ور ف ةلاواق   رقت   ع كاةف 
 ةزاد     تت   تر  ة توا  ت   إتصوج  يرقت  و    ا   تت  ةوص توئ   تص  لا  تم ة تواوا ةلأ   . - ا

 ةزاد     تت   تر  ة توا  ت   إتصوج  يرقت  و    ا   تت  يرقترب تم ةل  وؿ. - ب
 ة تياد  .ةزاد     تت   تر  ة توا  ت   ير لخ   ةةص و وا ةللاااف بدو يرصتووة تع ةلأ تةؼ  - ا
 ةزاد     تت   تر  ة توا  ت   إ  ةح ةلص  نً   و   و ا   تتوتهو بدو  صتووة تع ةول  ةل  ض  ةل  ة  ةلااؽ. - ث
 ةزاد     تت   تر  ة توا  ت   برق ق اراوح تول   اك   . - ج

 .ترتهو ت   برق ق ةل غلخوا "يرتدب     ةلأ نً تاصتصج اف ةزاد  "  ق ت بهو مج ات  ةل  وا  ةي وئص ل ا    ا  ةيتت  ةلتي 
 ثانيا: تعريف الخدمة 

تم ة   ت اف تلبة  ةلصدػاؿ مرػا   ػوع ةيػتتوا ت ػ  تػتةر ةلأتػاةـ ة وئػ  ة و ػ   ل ػ  تػترؾ ةلػت ر ةلػ ب ير  لخػر لمػتوت   
م إجمػولي ةلتػويرج % تػ66وػو م   ػوع ةيػتتوا اولالا ػوا ة صدػت  ةلأت    ػ  اػػ  1984ةيتتوا   ة ص ود وا ةلت ؿ ر   توـ 

إ   1900% توـ 30% تم إجمولي ةلتويرج ةلقات  ةلأ ر بي  ةرير ع ةدم ةل  ول    ت س ةلق وع تم 58ةلقات   ك و وو م اػ 
 2.  1995% توـ 77

 :  3ولقد تم تقسيم الخدمة إلى أربعة مكونات رئيسية 

  تأ    تت  ةلتق  ةزا  ك  وؿ ل صا  ح   ت اتوا ةيتت    : 

 ا ةلي ح غنً ة   اس ةل ب يرقتتر تتظ ػ  ةيتتػ  ل  لبئ ػو ت ػوؿ  تتػ  ةلتقػ  ةزػا  ةلػتي يرقػتت و شػ كوا  الخدمة: تقديم -
 ةل نًةف ل  لبئ و. 

  ا ةزلاح ةيوص اولإ  ةحةا ة       ة  وةلخ  لصقت  ةيتت  ت   "   ع ةلص ةك   تق  ة قوئة  ةيتت   تخطيط الخدمة: -
 ت   تتن ةل وئ  ". 

   ا ةلمجوؿ ة ودب ةلمح ط اويتت . ت   " بذ  لاةا ت ويرة ة دلا  تظور  ةل وئ    جموؿ ةلص   م ةلتة    لهو".  ة الخدمة:بيئ -

     ك     يرقت  ةيتت . ت   "ايوش  طو م ةلض ور   ةام ةلاوص وع تم ةل وت نٌ اولي ك  ل   لبح".  توصيل الخدمة: -

                                                           
 . 5ت  ع وواق  ص  تولم  رورس  1
 .60  ص    ع ةلاواقة ر  مح ت لمولح ةلأل  , 2
 .61ة   ع ت ار  ص  3
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ةلتيوطوا ا  ة تػورع ةلػتي ير ػ ض ل لخ ػع ا  ةلػتي ير ػ ض لاريرلخوط ػو ااػ     ": ق ةيتت  انهو  ت رػم ةز   ػػ  ةلأت    ػػ  ل صاػا 
".1 

 قاؿ ر ر اف ةيتت     " اب تيوط ا  و ا   تػم ةلأتيػ   ذةا طلخ  ػ  غػنً ت  اوػ   Gronroos    توؾ ير   ػف لػػ
 تػا    ةيتتػ  ا  ة ػاةرد ة ود ػ  ا  ةلاػ ع ا  ةلأتظ ػ    ةل ود    ل م ل س    ر و اف برتث تم ط  ػق ةلص وتػ  اػنٌ ة اػص  ك 

 2 ةلتي  صم يرقتمظ و كد اؿ  يوك  ةل     " .

اب تيػوط ا  إمذػوز ا  تت  ػ   قػتت و طػ ؼ تػو ل ػ ؼ آ ػ    ير ػاف اوووػو غػنً  "ت ػ  انهػو: رقػت ت ر ػو kotler اتػو  
 3ت يرلخ و بدتصج تودب ت  اس ا  لا   اف ". ت  او    لا  تصج تت وّ اب ت    ,  إتصو  و ا  يرقتمظ و  ت   اف

  ػػػت تّ رػػػم ةيتتػػػ  ا ضػػػو ت ػػػ  انهػػػو "ة تػػػورع غػػػنً ة   اوػػػ  ةلػػػتي يرقػػػتت و تتظ ػػػوا ةيتتػػػ  ل  لبئ ػػػو"   لهػػػو مج اتػػػ  تػػػم 
  4ةي وئص امش و:

 يرتصج  يرقتـ   ت س ةلا م  اولصولي لا مظ م بزلا ت و ا  إتود  يرتة لهو.  -

ةيػػػتتوا المػػػ ة   تاػػػأل  يراة ػػػت ة  ػػػو نً  ةلالصػػػلاةـ بداةلمػػػ وا   ووػػػ     ةلإتصػػػوج  تػػػم ثم ا ػػػ ب إ  برق ػػػق تػػػتـ ةل  ػػػو تػػػم  -
 ة تصدوا ة ود  . )تتـ ة   او (. 

تػػػتـ ثلخػػػوا تاػػػصا  ةلأدةح لأنهػػػو ير ص ػػػت   يرقػػػتمظ و ت ػػػ  اشػػػخوص اك ػػػ  تػػػم ةتص ود ػػػو ت ػػػ  آلاا ر ػػػ  كػػػ  تقوا ػػػ   تت ػػػ   -
Service encounter  .    مضتث ةلص وت  انٌ تقتـ ةيتت   ةل 

 ثالثا: تعريف جودة الخدمة 

ـ   ػػا اف  ػػاد   1983ير ػػت ا ؿ ةلص    ػػوا    ػػاـ  ػػاد  ةيتتػػ   ػػا ةلص   ػػف ةلػػ ب   ػػ ر كػػ  تػػم لػػا س  اػػاتلا تػػوـ 
 5ةيتت  تو    إلا تق وس  ت  ت واق  تاصا  ةيتت  ة قتت  لصا  وا تص ق  ير ك ةيتت  .

 ت رػػم  ػػاد  ةيتتػػ  ا ضػػو "ت ػػ  ة تظ ػػ  اف يرقػػتـ ةيتتػػ  او اػػصا  ةلػػ ب  صا  ػػر ة اػػص  ت  اف  ػػ   ةلصا  ػػوا  ػػ  تصػػوج 
 6 برةا ة اص  ت ةلاواق   انهو يرصأث  اول لخع بدو   تر تم تتظ   ةيتت  تم ير  مضوا  إتلبتوا".

لاا ةل ئ اػ   ةلػتي مظ ػم  تظ ػوا ةيػتتوا اف لمجوتم ة ير صبرنهو   ت ةتصبر ة تلف   ضنً كو م حماد    اد  ةيتت  " اأ
   .7يرقت  تات   تول    اي   تاص    ا ار  ير اؽ  تر  ة تورانٌ ةلآ   م":  " بس لا ت ا و    

 ػػاد  ةيػػتتوا ة قتتػػ  وػػاةح كوتػػم ة صا  ػػ  ا  ة تركػػ   اب ةلػػتي  صا   ػػو ةل  ػػلبح  ا  ةلػػتي  " :ك ػػو  ق ػػت بجػػاد  ةيتتػػ  
  ةلاة ػػع ةل   ػػ     ػػ  ةلمحػػتد ةل ئ اػػ  ل  ػػو ة اػػص  ك ا  تػػتـ ر ػػو    ير صػػبر   ةلا ػػم ت اػػر تػػم ةلأ لا ػػوا  ةل ئ اػػ   نهو ػػتركا 

                                                           
 .269  ص 2002  دةر ةل قور  ل تي    ةلصاز ع  ت وف  أسس التسويق الحديثتلخت ةزلخور تتت      1
 .200 ص  2009  دةر  ةئ  ل تي   ت وف  ةل لخ   ةيوتا   تسويق الخدماتوتت ةلض ار   وني ة 2
 . 23تولم  رورس , ت  ع وواق , ص 3
 .61ر  مح ت لمولح ةلأل    ت  ع وواق  ص  4
 .502 وني ةوتت ةلض ار  ت  ع وواق   ص  5
 .32تولم  رورس  ت  ع وواق  ص  6
 .215  ص 2002   ةل لخ   ةلأ    دةر ة انً  ل تي   ةلصاز ع  ةل لخوت    ت وف  إدارة الجودة وخدمة العملاء ضنً كو م حماد   7
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تاػصا وا  ير يرػة :  ل  تظ ػوا ةلػتي ير  ػت ير لا ػلا تاػصا  ةلتات ػ      ػتتوتهو    يػنً  ػ ة ةلص   ػف   إ  ثػلبث تقػوط رئ اػ    ػ 
 : 1     اد  ة تصج ةيتت  إ  ثلبث ت ةيرة

 ةةص و ػػوا  :بس ػػ  يرا  ػػوا ةل   ػػ   اػػصا   ػػاد  ةيتتػػ  ة قتتػػ    ير ص ػػت ت ػػ نهػػو  ػػاد  ةيتتػػ  ة صا  ػػ :  ير ػػ ؼ ت ػػ  ا
 .ةل        برةيرر   بذورار ةلاواق    ثقورصر   ةير ولر اولآ   م

  بهػو  ةللااػػاف اثتػوح بذ اػػ  ة ػػالر   يرص  ػػ     ة اػػصا  ةل   ػ  لأدةح ةيتتػػ   ر ػ  ةزػػاد  ةلػتي  يػػ   :  ػاد  ةيتتػػ  ةل    ػ
 ةل     ت     ةيتت  . 

  ةلمج ا      ةزاد   ةلتي  ترك و ةللاااف تتت   وتر او قورت  انٌ ةزاد  ة صا     ةزاد   : اد  ةيتت  ة ترك . 
ت ػػػ  إشػػػلخوع   مظ ػػػم ةلقػػػاؿ اف ةزػػػاد  لا يرصداػػػت   ةي ػػػوئص  ة   ػػػلاةا رقػػػط  إمسػػػو    ػػػتر   ػػػ   ةي ػػػوئص  ة   ػػػلاةا

  إر وح ة و وا ة   ت   ةلض ت   ل   لبح.
ك ػػػو مظ ػػػم ةلاوػػػصتصوج اف ةزػػػػاد  يريػػػص   ت ػػػ  مج اتػػػ  تػػػم ةي ػػػوئص ة ص  قػػػ  اولاػػػ    ا  ةيتتػػػ  ة قتتػػػ  إ   وتػػػة  

  يرا  ػػوا ةل  ػلبح ةي وئص ةيولمػ  اول    ػ  ةلإتصو  ػ   ةلصاػا ق     ةل    ػوا  ةلأرػ ةد    ػ  ةلػتي لهػو ةلقػتر  ت ػ  ير لخ ػ  ةو ػوا
بزص ف او صلبؼ ةز   ة اصختت   تم  تو  صضح اف ةزاد  لا يرصدات    ةف ةلا صلبؼ   ة  وني ةلتي  أ   و ت   ح ةزاد  

ةي وئص  ة   لاةا رقط  إمسو رػ   ػتر   ػ   ةيػ وئص  ة   لاةا ت   إشلخوع ة و وا ة   ت   ةلض ت   ل   لبح  إر وئ و.   يرلخط 
  2ةيتتػ  اإدرةؾ ةل  لبح للؤدةح ةل     ل ختت  ة قتت  .  اـ  اد  ت  

     Parasuraman et al., (1988)   ٌاف  ػاد  ةيتتػ  ةللم تركػ   ػ  "در ػ   ةبذػو  ةل دػا  اػنٌ آرةح ة اػص   ن
  يرا  وتهم". 

 : ت صقتةا ةل  لبح ايأف ةيتت  ةلتي ير قا و. حيث إن الآراء ىي
ير   ػوا ا  ار ػور ةل  ػلبح ايػأف ةةص ول ػ  ةريرلخػوط ادةح ة تػصج بخ ػوئص  تلاة ػو ت  تػ  تصا ػع ة  ػاؿ  أما التوقعفات فهفي:

 3ت   و تتر  يرصأث      ةلأر ور اول غلخوا  ةيبر  ةلاواق . 
(  مساذج ل       ةلتي بدقصضو و  ي   ةل  لبح آرةئ م    ػاد  ةيتتػ  اوليػ   1993)  .Boulding et al  قتـ 

 4(: 06ر م )

 

 

 
                                                           

لت لي _   روول  تو اصنً   ةلصا نً ة_CNMAتلا وف تلخت ةلقودر  اث  محتدةا  اد  ةيتتوا ت   ر و ةل  لبح  درةو  ةول  ةل تت ؽ ةلاطني ل ص وت  ال لبة   1
 . 42  ص 2011ل  تواوا  بز ص يراا ق د لي   وت   ابي ا   اولقو ت  ير  اوف, 

ةف د ل  ةل ا م  روول  تو اصنً  ك    د    ةلله غونم ة  نًب  اث   اد  ةيتت   ةلصاا ق اول لب وا ت    لاح ةللااوئم  درةو  بر      ت   ت ت  تم ة اور  م ت   ش ك  طنً  2
 . 17  ص 2010ةر  ةلأت وؿ   وت   ةلي ؽ ةلأ وط ل ترةووا ةل   و  ةلأت وؿ  بز ص إد

 .62ر  مح ت لمولح ةلأل    ت  ع وواق  ص 3
 .63  ص ت ارت  ع    4
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 نموذج عملية ديناميكية لجودة الخدمة (16الشكل رقم )

 

 

 

 
 
 

Source: Boulding, W., Kalra A., Stealin, R. and Zeithaml, A. V, “A Dynamic Process Model of 
Service Quality: From Expectations to Behavioral Intentions”, Journal of Marketing Research, 

Vol. xxx ,February, 1993, P 12. 

 : ر   يرصي   تص د  ة قورت  انٌ تاتنٌ تم ةلصا  وا 

 ةلصا  وا ةلاواق  لص ق  ةيتت  )يرا  وا واؼ(.  -

 ةلصا  وا ةلتوبذ  تم اةتث  تت  ير قو و ةل     )يرا  وا  تلخ  (.  -

تركػػ  
لم
ةلػػتي يرػػتث    ةزػػاد  ةليػػوت    ةلػػتي يرػػتث  اػػت ر و      Perceived quality  ػػ   ة قورتػػ   تػػصج تت ػػو ةزػػاد  ة 

 1. ةلتاة و ةلا اك  

ةيتت     تت  ةلص واق انٌ ة و    تو  تـ ر لب.  إذة لم يرصدقق   ة ةلص واق ر توؾ مذػت ات اػتو اتػوـ تاصتصج اف  اد  
 ا ػػ   ا  ػػح  ػػاد  ةيتتػػ   ير ػػني  تتػػ  ةللااػػاف ا   قػػ  ير  ػػ ر  ذةلػػك اإروديرػػر    .تاػػصا  ا ػػ  تػػم ةزػػاد  ا  ات ػػ  تػػم ةزػػاد 

 2. او   اتوا ةلت  ق    ةةترةـ   صر  ةلا ص وـ ةلتةئم ار
 أىمية جودة الخدمة وعلاقتها بالربح  : المطلب الثاني

 أولا: أىمية جودة الخدمة 
زاد  ةيتت  امش   كلخنً  اولتالخ  ل  تواوا ةلتي تهتؼ إ  برق ق ةلتدوح   ةلاوصق ةر  ر   مجوؿ ة تصدوا ةلا     مظ م 

  مجػوؿ ةيػتتوا رػإف ةل  ػلبح  ة ػا  نٌ  ص ػوت اف ت ػو  ةوصختةـ ةلصخ  ط   ةلإتصػوج   ير ػت ف ة تصدػوا اوتصظػور ةل  ػلبح ل ػم
تم ا     ق ةيتت   يرقتمظ و ت   ات   تاصا   ر    ة تواوا ةلا ص وـ او ا  نٌ  ةل  ػلبح ت ػو  لػ لك ير  ػم امش ػ  ةزػاد  

 3 :  يرقت  ةيتت  ر  و    

                                                           
 .64ص ر  مح ت لمولح ةلأل    ت  ع وواق   1
 . 43تلخت ةلقودر تلا وف  ت  ع وواق , ص 2
ير  اوف  روول  تو اصنً  ك    ةل  اـ   Saa لخورب رود  , يرأثنً  اد  ةيتت  ت   ر و ةل      درةو  ةول   كول  ةلصي    ةلصوا   ل  ت     ةز ا   ل ي ك  ةزلاةئ    ل صأت توا   3

 . 91   90  ص 2010ةلا ص ود    ةلصدور    ت اـ ةلصا نً  بز ص يراا ق   وت   ااا ا   ا قو ت  ير  اوف   

 اننىاَا انسهىكُت انجىدة انكهُت انجىدة انمُذسكت

تىقعاث 

 َنبغٍ

تىقعاث 

 سىف
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وا ر ػ لب ت ػف ة تواػوا ةلأت    ػ   ص  ػق تيػػوط و لقػت ةزدةد تػتد ة تواػوا ةلػتي يرقػاـ اصقػت  ةيػتت :مسػا مجػوؿ ةيتتػ   -1
 .اصقت  ةيتتوا إ   وتة ذلك رو تواوا ةيتتوير   توزةلم   مسا تصلاة ت  تاص  

إف يرلاة ػػت تػػتد ة تواػػوا ةيتت ػػ  وػػاؼ  ػػتدب إ    ػاد تتوراػػ  شػػت ت  ا ت ػػو لػػ لك رػػإف ةلاتص ػػود ت ػػ    :ةزد ػود ة توراػػ  -2
  اد  ةيتت  واؼ      له   ة تواوا تلاة و يرتورا   تت ت .

إف ةل  ػػلبح    ػػت ف ت وت ػػ    ػػت       ػػاف ةلص وتػػ  تػػع ة تواػػوا ةلػػتي ير كػػلا ت ػػ  ةيتتػػ   رػػلب    ػػ  يرقػػت   :ر ػػم ةل  ػػلبح -3
 .تت  ذةا  اد   و   ت قاؿ د ف يرارنً ة  وت   ةز ت   ةل  م ةلأكبر ل   لبح 

الملخدم ة تواوا ةيتت     ةلا م   ة ولي ير كلا ت   يراو ع  ة ص و ةلاا    ل لك :ة تلاؿ  ةلا ص ودب زاد  ةيتت   -4
ةلمحورظػػ  ت ػػ  ت لبئ ػػو  لا مصػػة ت ػػ  ة تواػػوا ةلاػػ   رقػػط تػػم ا ػػ  ة صػػ ةب ت ػػلبح  ػػتد   ل ػػم مصػػة ت   ػػو كػػ لك

 . ة ول نٌ   لصدق ق ذلك لاات تم ةلا ص وـ اك   بداصا   اد  ةيتت 
  1 : اف امش    اد  ةيتت  ير اد للؤولخوب ةلآير     Hakseverك و انٌ 

 :ولاء الزبون  .1
  تدب ر و ةللاااف ات ر  إ  ير صبر  اد  ةيتت  اةت ا م ت اتوا ر و ةللاااف  إذ اف ةزاد  ةل ول   يرتدب إ  ر و ةللاااف 

  لائر    ة  تدب إ  اراوح تول    مسا ة تظ   .
 :حصة سوقية أعلى  .2

  ار   لاح ةللاااف  وتت  زااف الم    ل  تظ   رول     ة ت ا   بذ ة زاوئم  تد  يرتدب إ  ز ود  ة    ةلاا    .
 عائدات أعلى للمستثمرين: .3

اد  تتصدوتهػػو ا   ػػتتوتهو برقػػق اراوةػػو ات ػػ   لػػ ةلك رػػوف اوػػ   و يريػػ   ر لمػػو اشػػورا ةلأبحػػوث اف ة تظ ػػ  ة    رػػ  بجػػ
 ةوص  ور  .

 ولاء العاملين: .4
تتػػػتتو يرقػػػاـ ة تظ ػػػ  اإتصػػػوج تتصدػػػوا ا   ػػػتتوا ذةا  ػػػاد  تول ػػػ  رػػػوف ةل ػػػوت نٌ   ة تظ ػػػ   يػػػ   ف اػػػول خ  ا    ػػػم 

ا ف ةل ة        إتصو و ات    يرص صع ة تظ   ات رةف ت ػ     اتاف رة  نٌ تم ت   م  ةلأت  ةل ب  ت  س ت    لائ م  رو 
      تالخ و.

 :تكاليف منخفضة .5
ير ػػني ةزػػاد  ةل ول ػػ  ت ػػ  ةلأشػػ وح ايػػ   لمػػد ح تػػم ا ؿ تػػ     ػػ ة   ػػني اف ة تظ ػػ  وػػصت ق اتػػاةلا ا ػػ  تاػػلخ و لص ػػد ح 

   ق   تم ةلص ول ف.ةلأ  وح ا  ير ا ض ةللااوئم غنً ةل ة  نٌ    لا ت تتع ةلأ  وح تم ةلإتصو    
 
 

                                                           
 .36  35  34تولم  رورس  ت  ع وواق  ص  1
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 اننتائج انمانُت

 

 :منافسة سعرية أقل  .6
يراػػػص  ع ة تظ ػػػوا ة    رػػػ  بجادتهػػػو ةل ول ػػػ  يرقو ػػػ  اوػػػ ور تول ػػػ  لأف تتوراػػػ  و لا  اػػػص   اف ذةلػػػك  اولصػػػولي لا مظ ػػػت م 

 ة تورا  ت   اووس ةلا  .
ة ا ػػف,  تػػ ك  تتولمػػ  امش ػػ   يرصدػػو ز امش ػػ   ػػاد   تتػػ  ة اػػص  ك ةيػػور   ) ةل   ػػ ( لصػػت  س ت ػػ  ةل   ػػ  ةلػػتة    

  :1 اد  ةيتتوا ة ص  ق  اوللخ ئ  ةلتة     ل  تظ    تت و تو    
  ق ػػت اػػ ةلك ةلق ػػوـ او ص ػػور ة ػػا  نٌ  ةل ػػوت نٌ تػػم ذ ب ة  ػػورةا  ةل  ػػوحةا ةل ول ػػ   يرػػارنً  :تات ػػ  ةيػػتتوا ةلتة   ػػ  .1

 ةلك يرارنً ا ئ  ت   دة     يرصام اوزاد  ةل ول    إتتةد ةلأر ةد ةلالخ  ةلصتر لخ   لصتت م امش   ةل  وح  ةليخ    ل  وت نٌ  ك
 .  ةل  م  ص وت اف تع جم ار ةل  لبح اتتم ةللبزـ

ة ػػث اف يرػػارنً ةلاػػلخ  ةل    ػػ  اصداػػنٌ ا ئػػ  ةل  ػػ  ةلتة   ػػ  تػػم شػػأنهو اف برقػػق ل  ػػا  نٌ ةل  ػػو  ةلػػالاح  :ةل  ػػو ةلػػا     .2
 ل  تظ   ةلتي     اف ر  و 

 علاقة الجودة بالربح   :ثانيا

( تلب    اد  ةيتت  اولتاةة  1996) ,.Zeithaml et alلقت    ا دلائ   ا   ت   تلب   ةزاد  اول اح  يص 
 (. 07ة ول     ةلي   ر م )

 ( النتائج المالية لجودة الخدمة17الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
Source: Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L. and Parasurman, A “The Behavioral 

Consequences of Service Quality”, Journal of Marketing, (April) . (1996),  P33. 
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 جىدة انخذمت

 مشتفعت

 منخفضت

صانخ  فٍ

 انششكت 

في غير 

صالح 

 الشركة 

 سُبقً

 سُهشب

 عائذ مستمز.  -
 مزايا سعزية.  -
 عملاء مه شزكات مىافسة.  -

 اوخفاض انعائذ.  -
 فقذان انعملاء.  -
تكانيف إضافية لاجتذاب  -

 عملاء جذد.  

 اننىاَا انسهىكُت
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 :  1 يرص خص آثور ير لخ ق ا ةتج برانٌ ةزاد  ت   ز ود  ةلأراوح ك و    

 ةي ض   ةلص     تص د  ز ود  ك وح  ةلصي     برق ق  رارةا ة ص ود  .  -

   ب ت لبح  تد تص د  ةلصتو   ةلإمصوبي لآرةح ةل  لبح ةل ة نٌ.  -

 ةلقتر  ت   ررع او ور ةيتتوا لأنهو   ت   يراصدق تم   ر تظ  ةل    .  -

 زةدا ةل بح  .   ةلاةص وظ اول     ة ولي لأكبر   م مد م  ك  و طوؿ اقوح ةل     -

 ( ةل لب وا انٌ  تت  ةل      ر وئر  ادةح ة توا : 08ك و  ا ح ةلي   ر م )

 تأثير جودة الخدمة ورضا العميل على زيادة الأرباح والأداء المؤسسي                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Dresner, M. & XU, K. (1995), “Customer Service, Customer Satisfaction, and 

Corporate Performance in the Service Sector”, Journal of Business Logistics, Vol. 16, 
No.1, P. 25. 

 المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة
إف ة  و نً ةلتي   ص ت ت   و   يرقا م  اد  ةيتتػ    ػ  ير ػك ةلػتي مضػتد و ة اػص  ت تػم ةيتتػ     ػت يرالمػ  ةل ت ػت تػم 

 2: ةللخوة نٌ إ  ا ار  خما  اا ود  ولم  بجاد  ةيتت 

                                                           
 .68  67ت  ع وواق  ص  ر  لمولح ةلأل    1
  ص 2016 وت   ةلاادةف  ةلصاا ق  ك   لت   در   ةللخ ولار اس  ك    ةلترةووا ةلصدور     ام ت ير ير   إا ة  م تلخت ةلقودر   آ   ف   اد  ةيتت   اث  و ت    لاح ةل  لبح  2

29   30 . 
 

إجشاءاث خذمت 

 انعمُم

استشاتُجُاث أخشي 

خاصت بانسعش 

 وانجىدة

 َؤثش عهً سضا انعمُم
 صَادة انعىائذ

الأداء  نقص انتكانُف

 انمؤسسٍ

انزٌ َقاس  

 بالأسباح
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يرينً ةلاتص ود   إ   تر  تلا د ةيتت  ت   ةمذوز ا  ادةح ةيتت  اي   د  ق   ص ت ت  ر  رو اص  ت  ص  ع إ   :  ةلاتص ود  .1
تػػلا د ةيتتػػ  اػػوف  قػػتـ لػػر  تتػػ  د  قػػر تػػم ة ػػث ةلا ػػم  ةلامذػػوز بسػػوـ ت   ػػو  تػػت    اف   ص ػػت ت ػػ  ة ػػلا د    ػػ ة ةلمجػػوؿ 

ةط ئم اوف و ورتي ا تب ت  وت    تو      اف يرصم لم وتص و   ةلا م ةلمحتد ت " اول ةا    ت  اوؿ ة اص  ت "   لي اوف 
    ت بذت زاات    لمولاف بذ    يراوؿ ةل اةرنً :" إتني تتتا  ةل           ولم      اتاؿ ت  ك   اف ير يربي   يرا ة  

 . لي ش  ب بح ث   اف ات قو   مد لاة ةقو  اولا م ةلمحتدت
تر  ت ػػ  ير لخ ػػ  ةلاةص و ػػوا ةزت ػػت  ا  ةل ورئػػ  ل لااػػوئم تػػم  ػػلبؿ ة   تػػ    إ ػػ ةحةا    وػػوئ  يرقػػت   ػػ  ةلقػػ:ةلاوػػصدوا   .2

 . ةيتت  , ر  لب تو  ا تت  ةوص تةد  رغلخ  ة تظ     يرقت  ة اوتت  ل لااوئم ا  ة  تيوك ر ةلمحتد 
ا ػػض ة  اتػػػوا ا  ةلأ ػػػلاةح ة   اوػػػ  ت ػػػ    يػػػنً ذلػػػك إ  ةلػػػتل   ة ػػػودب ل ختتػػ  ة ػػػث يرت ػػػاب ةيتتػػػ  ت ػػػ  :ة   اوػػ    .3

ةلصاػػػػ  لبا ة ود ػػػػ   ةلصد  ػػػػلاةا  ةلأد ةا ة اػػػػصختت    ادةح ػػػػو  يرقػػػػتمظ و ل    ػػػػ   مظ تػػػػك اف يرلبةػػػػ  ذلػػػػك   ةلأد ةا 
 .  ةلصد  لاةا ةلتي يرصار    ت ود  ةل لخ ة

شخ ػ      ت ػاب ذلػك  ػ  ر  اف   ػ ؼ    ني   ة ةل تو   اول  لبح  إت وح ك  تػت م ةلا ص ػوـ ةل ػو  ا ػار    :ةلص وطف .4
تا  ا ة تظ   ك  ت    اوسمر  اف  قاتاة اإ  ةح ةير ولاا دةئ   ت ر  اف   اف لت ر ت  رر ير       بحو وتهم   تص  لخوتهم 

 ةيولم  اولي   تت  ير وطف ة ا ف تع ت   ر   ت ق تلب صر ار .
  . ت م تم يرقت   تت   ول   تم ة خوط ير ني إ وـ ةل وت نٌ بهوت م     وئ  م  اي   مظ :ةلأتوف .5

 قياس جودة الخدمة   المطلب الرابع:
  ت ت  اـ  اد  ةيتت  ت  اتو ت كلخو  لم ة   وور تم  لبؿ  ووئ  اا    ا  تود    رقت ير تدا  يراةلم م ةلأبحوث 

   Parasurman    Berryةل  ػلبح زػاد  ةيتتػ   ل  ػ  اا ز ػو  ةلػتي  ػوـ بهػو   ةلترةووا ةلتي يراػص تؼ يرا  ػوا  ةدرةكػوا
 Zeithaml   إذ كوتم دتاتهم  ا    و   ة تواوا ةيتت      ر  ت لبئ و  تم  لبؿ ابحوث ير كلا ت    يرا  ػوتهم  ت ػو  م

و    ةلتي بذ   تم   وو و غو   او قورت  تع ةلا ع  تلاح ةل  لبح زاد  ةيتت    اأنهو  وا   ل ق وس اول غم تم غ وب تت   ة   ا 
 ة ود   .

إف ةل  ػػلبح  ػػم ةلػػ  م مض  ػػاف ت ػػ  ةزػػاد    ذةلػػك تػػم  ػػلبؿ يرق  ػػ  تػػو  صا  اتػػر تػػم  تت )ةيتتػػ  ةلػػتي يرػػت ر   تقػػ  
  تػػوـ   Parasurman et   ,al ذ ػػم ةل   ػػ   ةاػػة ت ػػو نً  ةيولمػػ  اػػر (  اتػػوحة ت ػػ  ذةلػػك رقػػت ةػػاؿ  ػػتلاح ةل لبثػػ  

ير ػػػػػا   ادة  لق ػػػػػوس ت ػػػػػو  م ةل  ػػػػػلبح زػػػػػاد  ةيتتػػػػػ  ة اػػػػػ   ) وػػػػػنًؼ كػػػػػاةؿ (  ةلػػػػػ ب مضصاػػػػػة ةل ػػػػػ ؽ اػػػػػنٌ ةلصا  ػػػػػوا  1985
 ةلادرةكوا     ة تتووة لق وس ةلظاة   ةلتظ    . إذ يرا  وا ةل     مظ م   وو و ا ت ادةح ةيتت   ةاؿ ةيتت  ت اػ و  ل ػم  

ت   ػػ ة تػػو دةر ةالػػر تقػػوش طا ػػ    ػػ  ت ػػ   ػػائر اتػػر لا يرا ػػت يرا  ػػوا تاػػلخق  لػػت  ةل   ػػ   ك ػػف  ػػصم ةلق ػػوس  لخػػ  ادةح ةيتتػػ 
 1ةاؿ ةيتت  . 

                                                           
   روول  تو اصنً   إدةر  ةلأت وؿ  لمولح توا  اي م ةيولتب  د ر اا ود  اد  ةيتت    ترةا ةلص  م ةلصتظ      ير ا   ثقور  ةلص   لا  درةو  ت تةت     ةلي كوا ةل توت  1

 . 29,  28  ص 2012 وت   ةلي ؽ ةلأ وط  
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   1ثلبث  تاصا وا تم ةلصا  وا يرقورف بهو ةزاد    ك و    :   Zeithamlلقت ةتد 
   ا ة اصا  ةل ب    س رغلخ  تو    ت  ةل  لبح تم ةيتت  .  :ة اصا  ة  غاب ل ختت  .1
   ا ة اصا  ةل ب لا مظوتع ةل  لبح    لخالر     اف بدو  قتـ لهم. ة اصا  ةل و  ل ختت : .2
 (.و  تلخ   اف يرار   ةيتت  ةز ت ة اصا  ة صا ع ل ختت :   ا تو   صقت ف اتر ت   ةلأر ح اف  صم ر   و ) ةتصقود ةل  لبح بد .3

لأدةح ل  تواػػوا ةيتت ػػ  , ر ػػ  يراػػ م   ر ػػم يرأثنً ػػو ت ػػ  مظ ػػم تػػت  ػػاد  ةيتتػػ   ػػ  اةػػت ة قػػو  س    رػػ  تاػػصا  ة
ر و ةل  لبح   تم ا   ةلالماؿ لأرض  ةل  ؽ لصدا ت و تم ا   ة  اؿ ت    لاح ةل  لبح    اولصولي روف إدرةؾ ةل  لبح زاد  

      ل ختت  ( .ةيتت    ص ت ت   ةلا صلبؼ انٌ ةيتت  ة صا     ةيتت  ة ترك  تم  لخ  ةل  لبح ) ةلأدةح ةل
 2 اتوح ت   تو يرقتـ روف  اد  ةيتت  يرقوس ت   ةلتدا ةلصولي: 

إذة كوتػػػم  ػػػاد  ةيتتػػػ  ة صا  ػػػ  تػػػم  ػػػاد  ةيتتػػػ  ة تركػػػ  رػػػوف ةل  ػػػو تت ػػػو وػػػاؼ   ػػػاف   ػػػ لب  غػػػنً تقلخػػػاؿ تػػػم ةل  ػػػلبح  .1
(Unsatisfied .) 

 .(Satisfiedت  واؼ يرتوؿ ر و ةل  لبح ) إذة كوتم ةزاد  ة صا    تاو    ل داد  ة ترك  روف  اد  ةيت .2
 إذة كوتم  اد  ةيتت  ة صا    ا   تم  اد  ةيتت  ة ترك  رأنهو وصتوؿ در   تول   تم ر و ةل  لبح . .3

 العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء المطلب الخامس: 
     تو مض  اف ت  ر اتظػم تاػلخ و مدػو  صا  ػاف إف ت لبح ة توا  ةيتت   واؼ  ظ اف ت    لائ م ل  تظ   ةيتت  إذة 

ةلص وتػ  تػع تتظ ػ  ةيتتػ  رػإف ذلػك  ػتث  ت ػ  تػت    ة  اؿ ت  ر تم ة تورانٌ ,  بدو اف ةلالاح   ػبر تػم ت ػو د  ةللااػاف  ير ػ ةر 
وا    ػوئص يرصاػم  توت  ةللاااف بدو يرقتت  ير ك ة تظ   تم  تتوا ة ث   ض  ةللااوئم دةئ و ةيتت  ةلتي يرصاػم بجػاد   تاةلمػ 

  ػت ادركػم ةل ت ػت تػم ة تظ ػوا اف ة  ػوظ ت ػ   او  واق  تع ةةص و وتهم  رغلخوتهم  اولصولي يرتدب إ  اتػوح ةلػالاح لص ػك ة تظ ػ  
ةلص  لا ت  اف ا اة  لاح ةل  لبح   المو  ةف  اد  ةيتت  بس   تقاتو    ر و تم ة   إ توت م   ة ص ور ة تظ   د ف ا    

ق ق تاصا وا تول   تم  اد  ةيتت  ة قتت    صبر ةلي  وف ة  ػاب ةلػ ب مظػت ة تظ ػ  ةيتت ػ  اػول  لبح ة ػاةل نٌ  ك ػو ة ث اف بر
اف يرقت   تت  بجاد  ت ير      صبر اك   ةلأوول ة ر ول   لض وف ير اؽ ة تظ   ةيتت   ت   تتورا  و  ػلبؿ ةلاةص ػوظ اػول  لبح 

 ة اةل نٌ . 
ةل ت ت تم ةلترةووا إ    اد تلب   ةمصوا   انٌ  اد  ةيتت   در   ةلػالاح    المػو  ةف  لاح ةل   ػ   ك و يرينً تصوئج

غوللخػػو تػػو   ػػاف ةةػػت ة ص ػػنًةا   مسػػاذج  ػػاد  ةيتتػػ     يريػػنً تصػػوئج ةلترةوػػ  ةلػػتي طلخقػػم ت ػػ    ػػوع تصػػو    ةلاػػاا  توركػػم إ  
  ةيتتػ   در ػػ   لائػر لهػػو ة ص  ػػ  اصيػد ع ةلآ ػػ  م ت ػػ  ةلص وتػ  تػػع تقػػتـ   ػاد تلب ػػ  ةريرلخػوط تا لخػػ  اػػنٌ ةدرةكػوا ةل   ػػ  زػػاد

ةيتتػػػ   تقػػػ  ا لخػػػور ةمصوا ػػػ  تػػػت م للآ ػػػ  م  تػػػتـ ةلاوػػػص تةد ل صدػػػاؿ لأةػػػت ة توراػػػنٌ  ةلػػػ ب  ػػػت  س   ةتصلخػػػور تقػػػتـ ةيتتػػػ  
 3.ةلا ص ور ةلأ ؿ ل صاا ق  ةزد ود   ةلص وت  ت ر   ةل تر  ةلقودت 

                                                           
 . 29  ص   ت  ع وواق اي م ةيولتبلمولح توا   1

2  Kotler P.and Keller, Marketing Management, New Jersey, Pearson: Prentice Hall, K.L 2006, P424. 
 . 49   48وواق  ص ير ير   إا ة  م تلخت ةلقودر  آ   ف  ة   ع  3
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 خلاصة
  ة ةل     ظ   ةلص ار ةل ب ت رر تظوـ ةدةر  ةلي و ب  امش صر اولتالخ  ل  توا   اوتصلخور  اةت ةل اةت  ةلتي  تم  لبؿ

يراوتت ت   اقوح ة تواوا ةيتت     لمالا إ  برق ق ر و ةل      ةلتظوـ ةل ب   صبر ثقور  يرتظ      ت ت  اةتثم ثار  إدةر   
اص    ة صاةلم  تم  لبؿ إش ةؾ جم ع ةل وت نٌ   ة توا   إد وؿ ير نًةا ت    ير ار ر  ب شوت    تؼ إ   ةلصدانٌ ة 

 ادةح ة   ص  م تم ادةح ةل    ةل د ح  اي   لمد ح  تم ة    ةلأ  .
  ةوصخ  تو اف لتظوـ ةدةر  ةلي و ب ةلت ر ةلهوـ  ةل  وؿ   برانٌ  اد  ةيتت  ة صا    تم ط ؼ ةل      برق ق ر و  .



www.manaraa.com

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل الثانً :

 الفصل التطبيقً
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 تمهيد:
، في الدؤسسة العمومية نظام ادارة الشكاوي في برسين جودة الخدمة العموميةسنحاول في ىذا الفصل بيان أثر 

وعينتها، ووصف  الاستشفائية "سليمان عميرات، الدسيلة "، ويحتوي ىذا الفصل على منهج الدراسة الدتبع، لرتمع الدراسة
وأدوات الدراسة ومصادر الحصول على الدعلومات، والدعالجات الإحصائية الدستخدمة  الدتغيرات الديدوغرافية لأفراد عينة الدراسة

 بالإضافة إلى فحص صدق أداة الدراسة وثباتها.
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 الدراسة يةمنهجالمبحث الأول: 
فهوم نظام معالجة الشكاوي في الدؤسسة العمومية الاستشفائية، وكذلك وذلك للتعرف على موصفي تم استخدام الدنهج ال

 لدعرفة العلاقة بين متغيرات الدراسة من خلال الرجوع إلى الأدبيات الخاصة بدوضوع الدراسة، ونتائج الدراسات السابقة.
 البياناتمصادر الحصول على المطلب الأول :

 المصادر الثانويةأولا : 
 وبسثلت في الكتب والدذكرات الجامعية، بالإضافة إلى الدواقع الالكترونية والدلتقيات العلمية. 

 المصادر الأولية:ثانيا 
شرف والتي أعدت من تم اللجوء في جمع البيانات الأولية إلى الاستبانة التي قامت بها الباحثتين بإعدادىا بالتعاون مع الد

( سؤالا، وىذا من اجل 15، ىذه الاستبانة ضمت )في برسين جودة الخدمة العمومية نٌالشكاو  معالجةنظام اجل قياس أثر 
الحصول على البيانات اللازمة من اجل استكمال الجانب التطبيقي، حيث تم تصميمو بالاعتماد على استبيانات لدراسات سابقة، 

( 15( الخماسي انظر الدلحق رقم )LIKERTلة وفق مقياس )وقد تم تكييفو بدا يناسب دراستنا الديدانية، وقد تم إعداد الأسئ
 وتوزعت الأسئلة إلى قسمين كالتالي:

 الخاص بالدتغيرات الديدوغرافية، يضم معلومات حول المجيب عن الاستبيان، متمثلة في العمر والدستوى الدراسي.  :الجزء الأول
( تتعلق بأبعاد نظام معالجة الشكاوي مقسمة  15( إلى غاية السؤال )15يضم الأسئلة الدمتدة من السؤال ) الجزء الثاني:

 كالتالي:
 نظام معالجة الشكاوي أبعاد(: عدد الفقرات المستعملة لكل بعد من 02جدول رقم )

 عدد الفقرات نظام معالجة الشكاوي
 7-5 فهم مشكلة العميل

 51-8 للعميلحسن الإصغاء والإنصات 
 56-51 التعرف على توقعات العميل

 11-57 فهم احتياجات العميل
 11-11 تحديد البدائل

 11-15 اتخاذ الإجراءات اللازمة
 15-16 متابعة رضا العميل

الاستبيانبالاعتماد على  تينالطالب إعدادالدصدر: من   
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 .15الى11يتضمن بعد جودة الخدمة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية والدكون من عشر فقرات من  الجزء الثالث:
 الدراسة ومجتمع عينة:ثاني المطلب ال

" الواقعة في ولاية الدسيلة ، ولصعوبة الدؤسسة العمومية الاستشفائية "سليمان عميراتبعدد الدرضى يتمثل لرتمع الدراسة في
 ، وىي موضحة في الجدول التالي:ع الاستبانة عليهامنها، وتوزيالدرضى تم اختيار معينة القيام الحصر الشامل لجميع 
 (: عدد الاستبيانات الموزعة على المؤسسة العمومية الاستشفائية محل الدراسة03جدول رقم )

عدد الاستبيانات  المؤسسة

 الموزعة

عدد الاستبيانات 

 المسترجعة والصالحة

 النسبة

 011 01 01 % 

 الدصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الاستبانة
 وصف عينة الدراسةأولا :

 :العمر-1

 : توزيع أفراد العينة (04)جدول رقم  بسثيل بياني للنسب الدئوية لدتغير العمر ( :09شكل رقم)
 حسب متغير العمر

 

 %النسبة التكرار العمر

 33,8 27 01أقل من 

 37,5 30 01الى 00من 

 28,7 23 01إلى  00من 

 11 11 00أكبر من 

 100 01 المجموع
 

 

 spss 22الدصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام لسرجات 
( سنة ىي 11-15حددت من )( نلاحظ أن أفراد العينة البحث بالنسبة للفئة العمرية التي 11من خلال الجدول رقم ) 

( %11.8( سنة بنسبة )11( ثم تليها الفئة العمرية التي أقل  من )%17.1الدستحوذة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية بنسبة )
 (. %7.5( سنة بنسبة )11الفئة العمرية اقل من ) وأخيرا( %18.7( سنة بنسبة )11-15ثم تليها الفئة العمرية من )

 
 
 
 

33,80 

37,50 

28,70 

0,00 

 سنة 30أقل من 

 سنة 41 – 30من 

 سنة 50-41من 

 سنة 50أكثر من 
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 : الدراسيالمستوى -2
تمثيل بياني لـلنسب المئوية لمتغير المستوى  (:10) شكل رقم

 الدراسي.
(  توزيع أفراد العينة حسب 05جدول رقم )

 .ستوى الدراسيمتغير الم

 

المستوى 

 الدراسي

 %النسبة التكرار

 8,8 7 ابتذائً فأقل

 28,7 23 متوسط

 38,8 31 ثانوي

 23,8 19 جامعً

 100,0 80 المجموع
 

 
 spss 22من إعداد الطالبتين باستخدام لسرجات المصدر: 

( ثم تليها الفئة التي %18.8( نلاحظ أن أفراد العينة البحث اغلبها مستوى ثانوي بنسبة )11من خلال الجدول رقم )
التي بسلك (  وأخيرا الفئة %11.7( ثم تليها الفئة التي بستلك مستوى جامعي بنسبة)%18.7بسلك مستوى متوسط بنسبة )

 (.%8.8مستوى ابتدائي فأفل بنسبة )
 مراحل تطوير أداة القياس ثانيا : 

بتطوير وصياغة فقرات الاستبانة بدا يعكس متغيرات الدراسة، نا لدراسة، وأسئلتها وفرضياتها، قامبعد أن تم برديد مشكلة ا
 واحتوت الاستبانة في صورتها النهائية على الأجزاء التالية:

 الدراسة ىي لغايات البحث العلمي فقط. أن: تضمنت عنوان الدراسة، والتأكيد للمستجيبين على المقدمة-
توقعات  لىالتعرف ع، حسن الإصغاء والإنصات، فهم مشكلة العميل)نظام معالجة الشكاوي : والدتمثل في المتغير المستقل -

 (العميلفهم احتياجات العميل، برديد البدائل، متابعة رضا ، العميل
 .جودة الخدمة: والدتمثل في متغير التابعال -
 
 
 
 
 
 
 

21,40 

28,70 

38,80 

23,80 

 ابتدائي  فأقل

 متوسط

 ثانوي

 جامعي
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 مقياس الدراسةاختبارات : المطلب الثالث 
 صدق الأداة: أولا

 قبل بركيم من لعملية عملية نشرىا، قبل الأولية صورتها ( في15)الاستبيان( انظر ملحق رقم ) الدارسة تم عرض أداة
تتوافق مع  لاختصاصات ينتمون (، الذي يضم القائمة الاسمية للمحكمين، وىم11الأساتذة، انظر ملحق رقم ) من لرموعة

 :حيث من خاصة الجوانب، لستلف من الاستبيان بناء سلامة من التأكد بغية دراستنا، وىذا
 هاوصحت الفقرات صياغة دقة. 
 الاستبيان لدعالجة مشكل الدراسة.  شمولية مدى 
   .ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي ينتمي إليو 
 عبارات جديدة. إضافة أو حذفها، أو العبارات صياغة من تعديل ضروريا يرونو ما اقتراح إلى بالإضافة ىذا 

 المحكمين وقام السادة الطالب لآراء استجاب التحكيم، لجنة من الواردة والتوصيات الدلاحظات على وبناء الأخير، وفي
 نهائي. بشكل الاستبيان صياغة مقترحاتهم، وبست ضوء في وتعديل حذف يلزم من ما بإجراء

 : ثبات الأداةثانيا
 الاستبيان، ثبات لقياس كرونباخ ألفا حيث استخدمنا طريقة نفسها، الاستطلاعية العينة على الثبات خطوات أجرينا

 (.1.981و) (1.916بين ) تراوحت وقد مرتفعة الثبات وجدنا أن معاملات
 Cronbach's Alpha: قيمة معامل (06)جدول رقم 

 عدد الفقرات عنوان المحور المحاور
 معامل ألفا كرونباخ

Cronbach's Alpha 

 985.1 7 فهم مشكلة العميل X1الأولالمحور 

 1.881 1 حسن الإصغاء والإنصات X2المحور الثاني 

 1.911 1 التعرف على توقعات العميل X3المحور الثالث 

 1.881 6 فهم احتياجات العميل X4المحور الرابع

 1.917 8 برديد البدائل 1Xالمحور الخامس

 1.916 1 ابزاذ الإجراءات اللازمة X6لسادسالمحور ا
 1.878 6 متابعة رضا العميل 7Xسابعالمحور ال

 1.916 51 جودة الخدمة Yالمحور الثامن

 1.961 15 جميع فقرات الاستبيان 

 spss 22باستخدام مخرجات  تينالطالب إعدادالمصدر: من 
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( في جميع لزاور الاستبيان 1.6(  لصد أن معامل الثبات ألفا كرومباخ أكبر من الحد الأدنى )16من خلال جدول رقم )
 لشا يدل على ثبات أداة الدراسة. 

ىي صادقة وثابتة في جميع فقراتها، وىي جاىزة للتطبيق ومنو نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناه لدعالجة الدشكلة الدطروحة 
 على عينة الدراسة.
 اختبار طبيعة البيانات )إتباع التوزيع الطبيعي(المطلب الرابع :

 (rvonimS-iomoko lvkmvlvnvo-1اختبار التوزيع الطبيعي ): ( 07جدول رقم )
  قيمة مستوى الدلالة

sig 

القيمــــــــــــــــــــــــــــــة 

 الإحصائية

 المحور عنوان المحاور

 x نظام معالجت الشكاوي 18001 18101

 y جودة الخذمت 180.1 075

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
حالة اختبار  فيلدعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا والاختبار ضروري  سمرنوف -سنعرض اختبار كولمجروف 

مستوى الدلالة أكبر الفرضيات لان معظم الاختبارات الدعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، ومن خلال الجدول لصد أن 
البيانات للتوزيع الطبيعي ومنو لاختبار الفرضيات نتبع الأساليب  إتباع( لكل لزور من لزاور الاستبيان، لشا يدل على 1.11من )

 الإحصائية الدعلمية.
  الداخلي الاتساق:المطلب الخامس 

 معاملات بحساب وذلك (،11) حجمها بلغ استطلاعية عينة على الاستبيان لفقرات الداخلي الاتساق حساب تم وقد
 يلي: كما لذا للمحور التابعالكلية  والدرجة فقرة كل الارتباط بيرسون بين

 الداخلي لفقرات محور فهم مشكلة العميل الاتساقأولا :
 قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات لزور فهم مشكلة العميل والدرجة الكلية لو:(08جدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم
 1.111 1.856 تتم التعامل معكي بالشكل الجيد والسليم  1
 1.111 1.818 تتم معاملتكن جميعكن بالدثل بحيث لا يتم تفضيل الواحدة عن الأخرى 2
 1.111 1.866 يتوفر الدشفى على الأماكن اللازمة ولا يوجد اكتظاظ 3
 1.111 1.796 الدشفى نظيف و يتوفر على كل أشكال النظافة  4
 1.111 1.811 يتم برضيرك نفسيا قبل دخولك غرفة الولادة  5
 1.111 1.111 ىل تفضلين التوجو إلى العيادات الخاصة  على البقاء في مشفى عمومي    6
 1.111 1.717 لا تتعرضين للسب والشتم من طرف القابلات أو من أي طرف آخر 7

 spss 11باستخدام لسرجات  تينمن إعداد الطالبالمصدر: 
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والدعدل الكلي لفقراتو فهم مشكلة العميل (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 18من خلال الجدول رقم )
 ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وضعت لقياسو. 1.11اقل من  gisحيث أن قيم دالة إحصائيا، 

 حسن الإصغاء و الإنصات للعميلالداخلي لفقرات محور  الاتساق:ثانيا 
 والدرجة الكلية لو. حسن الإصغاء و الإنصات للعميلقيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات لزور   :( 09رقم )جدول 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم
 1.000 1.786 يتفهم العاملون شعورك ويتعاطفون معك ومع شكواك 8

 1.000 1.956 الإصغاء إليك بالشكل الجيد ودون مقاطعة ولا يتم بذنب 9

 1.000 1.891 متلقو الشكوى يتفقون معك بساما ولا يقومون بالصراخ في وجهك 10

 1.000 1.891 يتحمل متلقو الشكوى الدسؤولية ولا يتهربون منها  11

 1.000 1.867 يتمتع العاملون بحس الفكاىة واللطف بحيث تشعر بأنو مرحب بك  12
 spss 22باستخدام مخرجات  تينالمصدر: من إعداد الطالب

والدعدل حسن الإصغاء والإنصات للعميل (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 19من خلال الجدول رقم )
ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وضعت  1.11اقل من  gisحيث أن قيم الكلي لفقراتو دالة إحصائيا، 

 لقياسو.
 القدرات الإداريةالداخلي لفقرات المحور  الاتساق : ثالثا 

 يبين قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات محور التعرف على توقعات العميل والدرجة الكلية له. :(10)جدول رقم 

 spss 22باستخدام مخرجات  تينالطالب إعدادالمصدر: من 
والدعدل الكلي العميل  (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات التعرف على توقعات 51خلال الجدول رقم )من 

 ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وضعت لقياسو. 1.11اقل من  gisحيث أن قيم لفقراتو دالة إحصائيا، 
 
 

 احتياجات العميلفهم لفقرات محور  الاتساق الداخلي: رابعا 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم
 1.000 1.799 أثناء تقديدك لشكوى ما تشعرين بأنها تلقى الاىتمام الدطلوب  13
 1.000 1.896 برسين وكأنك لشيزة على الأخريات  في الإصغاء إليك 14
 1.000 1.951 تشعرين بأنو سيتم حل مشكلتك بالشكل الذي تتوقعينو وتريدينو 15

 1.000 1.818 الدشفى يأخذ شكواك  بعين الاعتبار 16
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 (: قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات محور فهم احتياجات العميل والدرجة الكلية له.11(جدول رقم 

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
والدعدل الكلي لفقراتو فهم احتياجات العميل (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 55من خلال الجدول رقم )

 ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وضعت لقياسو. 1.11اقل من  gisحيث أن قيم دالة إحصائيا، 
 تحديد البدائلالداخلي لفقرات محور  الاتساق: خامسا 

 : قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات محور تحديد البدائل والدرجة الكلية له.( 12)جدول رقم
 مستوى الدلالة الارتباط معامل الفقرة الرقم

 1.111 1.711 يتم الاىتمام بك ومعاملتك بالشكل الصحيح  23

 1.111 1.785 تعيين لشرضات يدتلكن روح الدعابة  للتحدث معك وتهدئتك 24
 1.111 1.811 توفير جو ملائم ونظافة عالية 25

ليصلك الدواء وربدا توفير الأدوية اللازمة داخل الدشفى حيث لا نضطر للانتظار ساعات طويلة  26
 يكون قد فات الأوان

1.717 1.111 

 1.111 1.811 لا بذدين أية تعقيدات إدارية في لستلف الدعاملات 27

 يتم نقلك إلى مراكز خاصة لان حالتك مستعصية ولستي كالأخريات تفاديا لدشكل الاكتظاظ 28
1.718 

 
1.111 

 الدشددة والاىتمام  بو جيديتم وضع ابنك بعد ولادتو مباشرة في العناية  29
1.791 

 
1.111 

 1.111 1.789 استبدال القابلة التي قامت بسبك وتأديبها بأخرى أكثر لطفا 30

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
 

 الدلالة مستوى معامل الارتباط الفقرة الرقم

 1.000 1.868 يتم فهمك جيد وفهم ما تريدينو       17
 1.000 1.911 تتلقين الاىتمام اللازم بشكواك 18
 1.000 1.816 توجو إليك بعض الأسئلة بعد طرحك لشكواك بأسلوب راقي  19
 1.000 1.866 بحكم انك تترددين على ىذا الدستشفى كثيرا يتم فهمك جيدا وفهم ما تريدين  20
 1.000 1.861 يتناقش معك متلقو الشكوى بشكل جيد وواضح  للفهم ما ترغبين بو 21
نفهمك جيدا ...،نعلن نعلم انك ترغبين في ...،جيد يتم استخدام عبارات: لضن  22

 فهمت الأمر الآن...
1.811 1.000 
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والدعدل الكلي لفقراتو دالة برديد البدائل (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 51من خلال الجدول رقم )
 ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وضعت لقياسو. 1.11اقل من  gisحيث أن قيم إحصائيا، 
 اتخاذ الإجراءات اللازمةالداخلي لفقرات محور  الاتساقسادسا : 

 اللازمة والدرجة الكلية له.( : قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات محور الإجراءات 13جدول رقم)
 الدلالة مستوى الارتباط معامل الفقرة الرقم
يتم كل صباح مراقبة نظافة الدشفى من قبل الدسؤولين  ومعاقبة الدسؤول إن وجد  31

 أي خطأ
1.111 

1.000 

 1.000 1.757 مراقبة الدمرضات والقابلات في معاملتهن للمريضات وتأديبهن إن اقتضى الأمر  32

 1.000 1.716 توفير الأماكن اللازمة 33
 1.000 1.711 معاملة كل الدرضى بالدثل 34
 1.000 1.611 تعيين طبيب  نفسي لتحضير الدريضة  نفسيا قبل دخولذا غرفة الولادة 35

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 

والدعدل الكلي ابزاذ الإجراءات اللازمة  (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 51من خلال الجدول رقم )
 عت لقياسومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وض 1.11اقل من  gisحيث أن قيم لفقراتو دالة إحصائيا، 

 متابعة رضا العميلالداخلي لفقرات محور  الاتساقسابعا : 
 ( : قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات محور متابعة رضا العميل والدرجة الكلية له.14جدول رقم)

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم
 1.000 1.851 ستبقين وفية لذذا الدشفى وستترددين عليو  دائما 36

 1.000 1.915 الاىتمام الذي تلقيتو في ىذا الدشفى حقق لكي ما يسمى بالرضا 37

 1.000 1.881 تشعرين بالارتياح في ىذا الدشفى ولا يوجد أي سبب لتغييرك للمكان 38

 1.000 1.916 ستخبرين صديقاتك لكي يذىبن  إلى ىذا الدشفى 39
 1.000 1.861 بست الاستجابة لشكواك فورية وسريعة ودون أية أخطاء 40

 1.000 1.811 أنت راضية بسام الرضا عما قدم لكي من خدمات 41

 spss 22باستخدام مخرجات  تينالمصدر: من إعداد الطالب
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والدعدل الكلي لفقراتو متابعة رضا العميل (لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 51من خلال الجدول رقم )
 وضعت لقياسو.ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا  1.11اقل من  gisحيث أن قيم دالة إحصائيا، 

 جودة الخدمةالداخلي لفقرات محور  الاتساق : ثامنا 
 ( : قيم معامل الارتباط بيرسون بين فقرات محور جودة الخدمة والدرجة الكلية له.15جدول رقم)

 الدلالة مستوى معامل الارتباط الفقرة الرقم

 1.000 1.811 يحظى الدستشفى بثقة الدستفيدين من خدماتها الصحية 42
 1.000 1.815 يتم  تقدنً الخدمات الصحية في الدواعيد المحددة 43

يتم تبسط ا إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة والسهولة في  44
 تقدنً الخدمات 

1.897 1.000 

 1.000 1.895 ينشغل العاملون والأطباء بتلبية طلباتكن فورا 45
 1.000 1.867 يحتاجها الدريضتتوفر في الدستشفى كل الأدوية التي  46

 1.000 1.816 يتم استخدام بذهيزات وأجهزة طبية ومعدات تقنية حديثة 47
 1.000 1.881 يدتلك العاملون في الدستشفى الدعرفة والدراية باحتياجاتكن ورغباتكن 48
 1.000 1.865 يتصف العاملون بالروح الدرحة والصداقة في التعامل معكن 49
بخبرات ومهارات ومؤىلات الإطارات الصحية " الطبي ، تثقن   50

 التمريضي ، وغيرىم "
1.875 

 
1.000 

 1.000 1.888 يتسم سلوك العاملين معكن بالأدب وحسن الدعاملة 51

 spss 22باستخدام مخرجات  تينالمصدر: من إعداد الطالب

والدعدل الكلي لفقراتو دالة  جودة الخدمة(لصد معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 51من خلال الجدول رقم )
 ومنو تعتبر فقرات المحور صادقة ومتسقة داخليا، لدا وضعت لقياسو. 1.11اقل من  gisحيث أن قيم إحصائيا، 
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة :المبحث الثاني 
قيمة الدتوسط الحسابي لكل فقرة وكذا لكل لزور لدعرفة ابذاه إجابات عينة الدراسة لضو الدوافقة  في ىذا العنصر يتم حساب
 من عدمها على مضمون العبارات.

 الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل المطلب الأول : 
 تحليل فقرات البعد الأول )فهم مشكلة العميل(أولا : 

 برليل فقرات البعد الأول فهم مشكلة العميل  (16):جدول رقم 

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
انحراف  الحسابي

 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

 موافق 1 1.04693 3.5570 يتم التعامل معكي بالشكل الجيد والسليم  1

تتم معاملتكن جميعكن بالدثل بحيث لا يتم تفضيل الواحدة عن  2
 محايد 5 1.20232 3.3500 الأخرى

 معارض 6 1.24245 3.2750 يتوفر الدشفى على الأماكن اللازمة ولا يوجد اكتظاظ 3

 موافق 2 1.24264 3.5125 الدشفى نظيف و يتوفر على كل أشكال النظافة  4

 محايد 7 1.22190 3.2250 يتم برضيرك نفسيا قبل دخولك غرفة الولادة  5

ىل تفضلين التوجو إلى العيادات الخاصة  على البقاء في مشفى    6
 موافق 3 1.11122 3.4250 عمومي 

لا تتعرضين للسب والشتم من طرف القابلات أو من أي طرف  7
 محايد 4 1.02346 3.3750 آخر

 محايد -- 1.88764 3.3893  الكلي
 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات  

عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة رقم  أعلى أن( لصد 56الوصفي والدمثلة في الجدول ) الإحصاءمن خلال نتائج 
( والضراف 3,5570،حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ )يتم التعامل معكي بالشكل الجيد والسليموالدتمثلة في  15

يتم تحضيرك نفسيا قبل دخولك ( 11)رقم (.وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة 1,04693معياري بـ )
 (.1,22190(والضراف معياري بـ )3,2250حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ) غرفة الولادة،

الدتوسط الحسابي يساوي  أن( نلاحظ من الجدول فهم مشكلة العميل) الأولوفيما يخص الابذاه الكلي لفقرات المحور 
 .الأولفقرات البعد كانت لزايدة لعينة الدراسة   أن( لشا يوضح 3,3893)
 

 (حسن الإصغاء و الإنصات للعميل) الثانيحليل فقرات البعد :تثانيا 



www.manaraa.com

 الفصل التطبيقي الفصل الثانً
 

 50 

 

 حسن الإصغاء والإنصات للعميل الثانيبرليل فقرات البعد  (17):جدول رقم 

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

 يتفهم العاملون شعورك ويتعاطفون معك ومع شكواك 8
3.6500 1.92913 

 
1 

 
 موافق

 الإصغاء إليك بالشكل الجيد ودون مقاطعة ولا يتم بذنبك 9
3.4875 1.10228 

 
2 
 

 
 موافق

متلقو الشكوى يتفقون معك بساما ولا يقومون بالصراخ في  10
 1.09016 3.4625 وجهك 

3 
 

 
 موافق

 يتحمل متلقو الشكوى الدسؤولية ولا يتهربون منها  11
3.4125 1.09883 

 
4 
 

 
 موافق

يتمتع العاملون بحس الفكاىة واللطف بحيث تشعر بأنو مرحب  12
 1.12621 3.3500 بك 

 
5 

 
 محايد

  الكلي
3.4725 1.93280 

 موافق --
 

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة رقم 57من خلال نتائج الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )

( 3,6500قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ )، حيث يتفهم العاملون شعورك ويتعاطفون معكي ومع شكواك والدتمثلة في  (18)
يتمتع العاملون بحس الفكاهة ( 51(.وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة رقم)92913,والضراف معياري بـ )

 (.1,22190(والضراف معياري بـ )3,2250حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ) واللطف بحيث تشعر بأنه مرحب بك ،
يما يخص الابذاه الكلي لفقرات المحور الثاني )حسن الإصغاء والإنصات للعميل( نلاحظ من الجدول أن الدتوسط وف

 ( ( لشا يوضح أن عينة الدراسة يوافقون على فقرات البعد الثاني .3,4725الحسابي يساوي )
 
 
 

 تحليل فقرات البعد الثالث )التعرف على توقعات العميل(ثالثا : 
 الثالث لتعرف على توقعات العميل برليل فقرات البعد (18):جدول رقم 
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رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الاهمية

درجة 
 الموافقة

أثناء تقديدك لشكوى ما تشعرين بأنها تلقى الاىتمام  13
 موافق 1 1.98010 3.6625 الدطلوب

 

 محايد 4 1.11655 3.2375 في الإصغاء إليكبرسين وكأنك لشيزة على الأخريات   14

تشعرين بأنو سيتم حل مشكلتك بالشكل الذي  15
 محايد 3 1.10801 3.3875 تتوقعينو وتريدينو

 
 موافق 2 1.10207 3.5250 الدشفى يأخذ شكواك  بعين الاعتبار 16

 موافق -- 1.92870 3.4531  الكلي
  

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة 58من خلال نتائج الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )

الحسابي بــ قدرت قيمة الدتوسط  ، حيث أثناء تقديمك لشكوى ما تشعرين بأنها تلقى الاهتمام المطلوبوالدتمثلة في (51)
تحسين وكأنك (51(. وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة رقم)98010,( والضراف معياري بـ)3,6625)

 (1,04063(والضراف معياري بـ )3,2375حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بـ ) مميزة على الأخريات  في الإصغاء إليك،

لمحور الثالث )التعرف على توقعات العميل( نلاحظ من الجدول أن الدتوسط الحسابي وفيما يخص الابذاه الكلي لفقرات ا
 ( لشا يوضح أن عينة الدراسة يوافقون على فقرات البعد الثالث .3,4531يساوي )

 )فهم احتياجات العميل( الرابعتحليل فقرات البعد رابعا :
 برليل فقرات البعد الرابع فهم احتياجات العميل (19):جدول رقم 

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الاهمية

درجة 
 الموافقة

 موافق 1 1.16046 3.7125 يتم فهمك جيد وفهم ما تريدينو 17

 موافق 6 1.10121 3.4500 تتلقين الاىتمام اللازم بشكواك 18

19 
الأسئلة بعد طرحك لشكواك بأسلوب  توجو إليك بعض

 راقي
 موافق 4 1.04063 3.5750
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20 
بحكم انك تترددين على ىذا الدستشفى كثيرا يتم فهمك 

 جيدا وفهم ما تريدين
 موافق 3 1.98854 3.6000

21 
يتناقش معك متلقو الشكوى بشكل جيد وواضح  للفهم 

 ما ترغبين بو
 موافق 2 1.99992 3.6125

22 
استخدام عبارات: لضن نفهمك جيدا ...،نعلن نعلم يتم 

 انك ترغبين في ...،جيد فهمت الأمر الآن...
3.5250 1.17973 5 

 
 موافق

 موافق -- 1.94243 3.5792  الكلي
 

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة 59من خلال نتائج الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )

( والضراف معياري بـ 3,7125حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ ) ، يتم فهمك جيد وفهم ما تريدينه( 57)
درت حيث قتتلقين الاهتمام اللازم بشكواك،( 11رقم)وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة  (.1,16046)

 (.1,10121(والضراف معياري بـ )3,4500قيمة الدتوسط الحسابي بـ )
( نلاحظ من الجدول أن الدتوسط الحسابي يساوي بذاه الكلي لفقرات المحور الرابع )فهم احتياجات العميلوفيما يخص الا

 . ة يوافقون على فقرات البعد الرابعلشا يوضح أن عينة الدراس( 3,5792)

 )تحديد البدائل( الخامستحليل فقرات البعد خامسا : 
 قرات البعد الخامس تحديد البدائل( تحليل ف20):جدول رقم 

رقم
ال

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

 موافق 4 1.00308 3.7375 يتم الاىتمام بك ومعاملتك بالشكل الصحيح 23

 موافق 7 1.05535 3.4875 لشرضات يدتلكن روح الدعابة  للتحدث معك وتهدئتكتعيين  24

 موافق 6 1.02183 3.6375 توفير جو ملائم ونظافة عالية 25

26 
توفير الأدوية اللازمة داخل الدشفى حيث لا نضطر للانتظار 

 ساعات طويلة ليصلك الدواء وربدا يكون قد فات الأوان
 موافق 2 1.90568 3.8000

 موافق 3 1.89700 3.7975 لا بذدين أية تعقيدات إدارية في لستلف الدعاملات 27
 موافق 5 1.05054 3.6875يتم نقلك إلى مراكز خاصة لان حالتك مستعصية ولستي   28
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 كالأخريات تفاديا لدشكل الاكتظاظ

29 
يتم وضع ابنك بعد ولادتو مباشرة في العناية الدشددة 

 والاىتمام  بو جيد
 موافق 1 1.98654 3.8375

 محايد 8 5.19771 1.111 استبدال القابلة التي قامت بسبك وتأديبها بأخرى أكثر لطفا 30
 موافق -- 1.77936 3.6734  الكلي

 spss 22من إعداد الطالبتين باستخدام لسرجات المصدر: 
( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة 11من خلال نتائج الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )

، حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ يتم وضع ابنك بعد ولادته مباشرة في العناية المشددة والاهتمام به جيد ( 19)
استبدال ( 11(. وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة رقم )1,09775( والضراف معياري بـ )3,8375)

(والضراف معياري بـ 3,4000حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ) القابلة التي قامت بسبك وتأديبها بأخرى أكثر لطفا،
(1,09775.) 

( نلاحظ من الجدول أن الدتوسط الحسابي يساوي برديد البدائل) الخامسوفيما يخص الابذاه الكلي لفقرات المحور 
 .الخامسفقرات البعد   موافقون على( لشا يوضح أن عينة الدراسة 3,6734)

 تحليل فقرات البعد السادس )اتخاذ الإجراءات اللازمة(: سادسا 
 السادس ابزاذ الإجراءات اللازمة برليل فقرات البعد  (21):جدول رقم 

رقم
ال

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

31 
يتم كل صباح مراقبة نظافة الدشفى من قبل الدسؤولين 

 ومعاقبة الدسؤول إن وجد أي خطأ
3.8625 

1.99038 
 

 موافق 1

32 
مراقبة الدمرضات والقابلات في معاملتهن للمريضات 

 وتأديبهن إن اقتضى الأمر
3.5750 1.08820 

3 
 

 موافق

 موافق 2 1.05475 3.6625 توفير الأماكن اللازمة 33

 موافق 4 1.06371 3.4125 تتم معاملة كل الدرضى بالدثل 34

35 
تعيين طبيب  نفسي لتحضير الدريضة  نفسيا قبل 

 دخولذا غرفة الولادة
 محايد 5 1.37886 3.1500

 موافق -- 1.92117 3.5325  الكلي



www.manaraa.com

 الفصل التطبيقي الفصل الثانً
 

 54 

 

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات   
( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة 15الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )من خلال نتائج 

، حيث قدرت قيمة  يتم كل صباح مراقبة نظافة المشفى من قبل المسؤولين  ومعاقبة المسؤول إن وجد أي خطأ( 15)
اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة رقم  ,( . وكانت99118( والضراف معياري بـ ) 3,8625الدتوسط الحسابي بــ )

قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ  تعيين طبيب  نفسي لتحضير المريضة  نفسيا قبل دخولها غرفة الولادة،( 11)
 (.1,37886(والضراف معياري بـ)3,1500)

نلاحظ من الجدول أن الدتوسط الحسابي ( ابزاذ الإجراءات اللازمة) السادسوفيما يخص الابذاه الكلي لفقرات المحور 
 .الخامس فقرات البعد يوافقون علة ( لشا يوضح أن عينة الدراسة 3,5325يساوي )

 (متابعة رضا العميل) السابعتحليل فقرات البعد :سابعا 
 البعد السابع متابعة رضا العميل برليل فقرات (22):جدول رقم 

رقم
ال

 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

درجة 
 الموافقة

 1.12502 3.4875 ستبقين وفية لذذا الدشفى وستترددين عليو  دائما 36
 
1 

 موافق

37 
الاىتمام الذي تلقيتو في ىذا الدشفى حقق لكي ما يسمى 

 بالرضا
3.4125 1.02739 

3 
 

 موافق

38 
لتغييرك تشعرين بالارتياح في ىذا الدشفى ولا يوجد أي سبب 

 للمكان
3.4125 1.07555 

 
2 

 موافق

 1.14399 3.4125 ستخبرين صديقاتك لكي يذىبن  إلى ىذا الدشفى 39
 
4 

 موافق

40 
بست الاستجابة لشكواك استجابة فورية وسريعة ودون أية 

 أخطاء
3.4000 1.09775 

 
5 

 موافق

 1.09197 3.3500 أنت راضية بسام الرضا عما قدم لكي من خدمات 41
 
6 

 محايد

 موافق -- 1.95282 3.4125  الكلي
 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 

( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة 11من خلال نتائج الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )
( والضراف 3,4875حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ ) ،ستبقين وفية لهذا المشفى وستترددين عليه  دائم(  16)

أنت راضية تمام الرضا عما قدم ( 15). وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة رقم(1,12502معياري بـ )
 (.1,09197(والضراف معياري بـ )3,3500حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ )،لكي من خدمات 
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( نلاحظ من الجدول أن الدتوسط الحسابي يساوي متابعة رضا العميل) لسابع وفيما يخص الابذاه الكلي لفقرات المحور ا 
 .سابع( لشا يوضح أن عينة الدراسة موافقون على  فقرات البعد ال3,4125)

 الإحصاء الوصفي لجودة الخدمة المطلب الثاني : 
 )جودة الخدمة( الثامنتحليل فقرات البعد  -

 ثامن جودة الخدمةبرليل فقرات البعد ال (23):جدول رقم 

رقم
ال

 العبارة 
 المتوسط الحسابي

 انحراف المعياري
الترتيب 
حسب 
 الاهمية

 درجة الموافقة

42 
 1.00623 3.5125 يحظى الدستشفى بثقة الدستفيدين من خدماتها الصحية

 
5 

 
 موافق

43 
 1.96251 3.6875 الدواعيد المحددة يتم  تقدنً الخدمات الصحية في

 
1 

 
 موافق

يتم تبسط ا إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة والسهولة في تقدنً  44
 1.98854 3.6000 الخدمات 

 
3 

 
 موافق

45 
 1.12164 3.4125 ينشغل العاملون والأطباء بتلبية طلباتكن فورا

9  
 موافق

46 
 1.04934 3.6125 التي يحتاجها الدريضتتوفر في الدستشفى كل الأدوية 

 
2 

 
 موافق

47 
 1.16489 3.6000 يتم استخدام بذهيزات وأجهزة طبية ومعدات تقنية حديثة

 
4 

 
 محايد

48 
 1.06706 3.4750 يدتلك العاملون في الدستشفى الدعرفة والدراية باحتياجاتكن ورغباتكن

 
8 

 
 موافق

49 
 1.20547 3.3000 والصداقة في التعامل معكنيتصف العاملون بالروح الدرحة 

 
10 

 
 محايد

تثقن  بخبرات ومهارات ومؤىلات الإطارات الصحية " الطبي ، التمريضي ،  50
 1.09074 3.4875 وغيرىم "

 
6 

 
 موافق

51 
 1.13621 3.4875 يتسم سلوك العاملين معكن بالأدب وحسن الدعاملة

 
7 

 
 موافق

 موافق -- 1.93603 3.5175  الكلى

 spss 22المصدر: من إعداد الطالبتين باستخدام مخرجات 
( لصد أن أعلى عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي الفقرة 11من خلال نتائج الإحصاء الوصفي والدمثلة في الجدول )

( والضراف 3,6875، حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ ) يتم  تقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة( 11)
يتصف العاملون بالروح المرحة ( 19(.  وكانت اقل عبارة في قيمة الدتوسط الحسابي ىي العبارة رقم)96251,معياري بـ )

 (1,20547(والضراف معياري بـ )3,3000حيث قدرت قيمة الدتوسط الحسابي بــ ) ،والصداقة في التعامل معكن
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( نلاحظ من الجدول أن الدتوسط الحسابي يساوي المحور الثامن )جودة الخدمةلابذاه الكلي لفقرات وفيما يخص ا
 .البعد الثامنفقرات  يوافقون على( لشا يوضح أن عينة الدراسة 3,5175)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اختبار الفرضياتالمبحث الثالث : 
 Fقيمة كانت   إذاالقبول ىي  أورفض فرضيات الدراسة استخدمنا برليل الالضدار الدتعدد  وقاعدة الرفض  أولقبول 

فإننا  نرفض الفرض  1.11اقل من  gisكانت قيمة   أو( 1.11المجدولة  عند مستوى الدلالة ) Fاكبر من قيمة  المحسوبة
 .H1ونقبل الفرض البديل  H0العدمي  
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 الثالث: إختبار الفرضياتالمبحث 
 الفرضية الرئيسية :المطلب الأول

H1  تشفائية سليمان لنظام معالجة الشكاوى في برسين جودة الخدمة في الدؤسسة الاس إحصائية: يوجد ىناك علاقة اثر ذو دلالة
 عميرات بالدسيلة 

على الدتغير التابع: نظام معالجة الشكاوي لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام برليل الالضدار الدتعدد للتحقق من أثر الدتغير الدستقل: 
 .جودة الخدمة

 جودة الخدمةو نظام معالجة الشكاوي بين  تحليل التباين للانحدار المتعدد(: '2جدول رقم )
 R R2 R-deux البيان

ajusté 
مستوى الدلالة  Fقيمة 

Sig 
على  نظام معالجة الشكاويأثر 

 الخدمة  جودة
1.881 1.785 1.761 11.111 1.111 

 
11gsggباستخدام لسرجات  تينالطالب إعدادمن المصدر:   

وبالتالي نرفض الفرض العدمي ونقبل الفرض البديل  1.11اقل من gisمن خلال الجدول السابق نلاحظ بان قيمة 
لنظام معالجة الشكاوى في برسين جودة الخدمة في الدؤسسة الاستشفائية  إحصائيةوالذي ينص على وجود علاقة اثر ذو دلالة 

 1.785 إلى( ، وكان معامل التفسير مساوي 1.881قيمة الارتباط بين الدتغيرين كانت قوية ) أنكما ميرات بالدسيلة،  سليمان ع
 الفرضيةبالتالي بالدئة من التغير الحاصل في جودة الخدمة  78قيمتو  الدتغير الدستقل نظام معالجة الشكاوي يفسر ما أنوىذا يعني 

 للدراسة لزققة  ةالرئيسي

 اختبار الفرضيات الفرعية :المطلب الثاني
لاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة نعتمد على لسرجات الالضدار الدتعدد والدتمثلة في اختبار معاملات الالضدار الدتعدد والدمثلة في 

 :الجدول الدوالي
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 تحليل معاملات الانحدار المتعدد:(25)جدول رقم 

 Sigالدلالة  مستوى Tقيمة  b BETAقيمة  الدتغيرات الدستقلة
 Constant 1.119  2.285 1.042الثابت/

 1.001 3.432 1.382 1.111 فهم مشكلة العميل
 1.039 2.301 1.061 1.165 حسن الإصغاء والإنصات

 1.872 1.162 1.019 1.159 التعرف على توقعات العميل
 1.020 2.384 1.346 1.111 فهم احتياجات العميل

 1.014 2.753 1.206 1.118 تحديد البدائل
 1.025 2.380 1.040 1.111 اتخاذ الإجراءات اللازمة

 1,013 2,518 1,139 1,105 متابعة رضا العميل
 spss 22باستخدام مخرجات  تينالطالب إعدادالمصدر: من 

 الأولى  ضيةالفر  :أولا
- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )لا يوجد ىناك أثر بين فهم مشكلة العميل وبين جودة الخدمة. 
- H1  : (1.11عند مستوى دلالة )يوجد ىناك أثر  بين فهم مشكلة العميل وبين جودة الخدمة. 

وبالتالي  1.11وىي اقل من  1.115تساوي   الأولالخاصة بالمحور gisقيمة  أن( لصد 11من خلال الجدول رقم )
جودة وبين  فهم مشكلة العميليوجد ىناك أثر  بين أنو ي ينص على والذ 5Hونقبل الفرض البديل 1Hنرفض الفرض العدمي

 .(1.11عند مستوى دلالة ) الخدمة
 . محققة الأولىوبالتالي الفرضية الفرعية 

 الثانية  ضيةالفر ثانيا :
- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة  حسن الإصغاء والإنصاتلا يوجد ىناك أثر بين. 
- H1  : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة  حسن الإصغاء والإنصاتيوجد ىناك أثر  بين. 

وبالتالي  1.11وىي اقل من   0391,تساوي  الخاصة بالمحور الثاني gIS( لصد أن قيمة 11من خلال الجدول رقم )
وبين  حسن الإصغاء والإنصاتيوجد ىناك أثر  بين أنو ي ينص على والذ 5Hونقبل الفرض البديل 1Hنرفض الفرض العدمي

 .(1.11عند مستوى دلالة ) جودة الخدمة
 . محققة الثانيةوبالتالي الفرضية الفرعية 
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 الثالثة  ضيةالفر : ثاثال

- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )لا يوجد ىناك أثر بين التعرف على توقعات العميل وبين جودة الخدمة. 
- H1  : (1.11عند مستوى دلالة )يوجد ىناك أثر  بين التعرف على توقعات العميل وبين جودة الخدمة. 

وبالتالي  1.11كبر من وىي أ1.871تساوي  لثالخاصة بالمحور الثا gis ( لصد أن قيمة11خلال الجدول رقم ) من
عند  جودة الخدمةوبين  التعرف على توقعات العميليوجد ىناك أثر  بين أنو لا ي ينص علىوالذ1Hالفرض العدمي نقبل

 .(1.11مستوى دلالة )
 لزققة . غير  ةالثالثوبالتالي الفرضية الفرعية 

 الرابعة  ضيةالفر رابعا :
- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )لا يوجد ىناك أثر بين فهم احتياجات العميل وبين جودة الخدمة. 
- H1  : (1.11عند مستوى دلالة )يوجد ىناك أثر  بين فهم احتياجات العميل وبين جودة الخدمة. 

وبالتالي نرفض  1.11ل من أقوىي  1.111تساوي الرابع الخاصة بالمحور gis( لصد أن قيم 11خلال الجدول رقم ) من
جودة وبين  العميل احتياجاتفهم يوجد ىناك أثر  بين والذي ينص على أنو  5Hونقبل الفرض البديل 1Hالفرض العدمي

 .(1.11عند مستوى دلالة )الخدمة 
 . محققة الرابعةوبالتالي الفرضية الفرعية 

 الخامسة  ضيةالفر خامسا :
- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة  برديد البدائللا يوجد ىناك أثر بين. 
- H1  : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة  برديد البدائليوجد ىناك أثر  بين. 

وبالتالي  1.11وىي اقل من  1.151الخاصة بالمحور الخامس تساوي  gis( لصد أن قيمة 11من خلال الجدول رقم )
جودة وبين  تحديد البدائل بينيوجد ىناك أثر  والذي ينص على أنو  5Hالبديل ونقبل الفرض  1Hنرفض الفرض العدمي 

 .(1.11عند مستوى دلالة ) الخدمة
 . محققةوبالتالي الفرضية الفرعية الخامسة 

 سادسة ال ضيةالفر : ساساد
- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة ابزاذ الإجراءات اللازمة لا يوجد ىناك أثر بين. 
- H1  : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة ابزاذ الإجراءات اللازمة يوجد ىناك أثر  بين. 

وبالتالي  1.11قل من أوىي  1.111الخاصة بالمحور السابع تساوي  gis( لصد أن قيمة 11من خلال الجدول رقم )
وبين ابزاذ الإجراءات اللازمة يوجد ىناك أثر  بين والذي ينص على أنو  5Hونقبل الفرض البديل  1Hنرفض الفرض العدمي 

 .(1.11عند مستوى دلالة )جودة الخدمة 
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 وبالتالي الفرضية الفرعية السادسة لزققة .
 سابعة ال ضيةالفر سابعا : 

- H0 : (1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة متابعة رضا العميل  لا يوجد ىناك أثر بين. 
- H1  :(1.11عند مستوى دلالة )وبين جودة الخدمة متابعة رضا العميل بين  يوجد ىناك أثر. 

وبالتالي  1.11وىي اقل من ( 1.151)تساوي  الخاصة بالمحور الثامن gis( لصد أن قيمة 11من خلال الجدول رقم )
جودة وبين متابعة رضا العميل بين يوجد ىناك أثر والذي ينص على أنو  5Hونقبل الفرض البديل  1Hنرفض الفرض العدمي 

 .(1.11عند مستوى دلالة ) الخدمة
 .محققة وبالتالي الفرضية الفرعية السابعة
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 خلاصة الفصل:

لولاية الدسيلة  عن طريق الاختبار لفرضيات  في ىذا الفصل قمنا بالتعرف على الدؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات
الدراسة من خلال توزيع الاستبانة على عينة الدراسة وقد كانت الدتحصل عليها من خلال الدعالجة الإحصائية للبيانات باستخدام 

 كالتالي:     spssالبرنامج الإحصائي 
  أثر في برسين جودة الخدمة .قبول الفرضية الرئيسية وىذا ما يدل على أنو لنظام إدارة الشكاوي 
  ل لعملائو.ضوىذا ما يدل على أن  الدشفى يهتم بتقدنً خدمات أف 5،1،1،1،6،7قبول الفرضيات 
   اذ أنو لا يوجد أثر بين الخدمة الدقدمة والتعرف على توقعات العميل وىذا ما يبين إن الدشفى لا تأخذ   1رفض الفرضية

 عتبار.التعرف على توقعات العملاء بعين الا
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 :عامة  خاتمة
منننننننراسننننننن ااوضوعننننننننا اأنننننننلمواوات نننننننتلا نلنننننننتاثاننننننن ا ننننننن  امذننننننن  اوا ع ننننننن  ا  ننننننن ض  ا  ننننننن اوثناننننننن   ا ن  ننننننن ا ا  ننننننن  ا

سنننننن ااوثيدنننننن او  نننننن اقا نننننن ض  ا  نننننن اي نننننن اض نننننن اوث   نننننن ا   ننننننت ادثنننننن امننننننراهننننننلموامننننننراما  ننننننسنننننن م  ادو ااننننننتو ا  ث نننننن ا ا
مخن ننننن ااإلى ننننن ا  في نننننا ا اهنننننلمواوث  ننننن اا إناننننن ث   ننننن  ا اننننن امدننننن ي د اثن ننننن  اسننننن م  ا نننننن   ا  ا ينننننت ا ت  ننننن    اثنننننلمث ا

هننننننلموا   نننننن ا نننننن اا اننننننتو او  منننننن ا  سنننننن و اث ن نننننن اوثدنننننن    اإووض نظنننننن  ااإلىواينننننن ه  اوان   نننننن ا  ث   نننننن ا    ا ا  انننننن ا نننننن ثن في ا
و  نننننننن اوثاظنننننننفي  ا مننننننن او  نننننننن اوثن    نننننننتاأنننننننلمواوث  ننننننن ااا  ضوعننننننن ام  ون ننننننن ا  ننننننن ام ننننننننت اوا ع ننننننن او عندننننننني    اعننننننن     ا

وثدنننننن    ا ثننننننفيا  نننننن او  منننننن اوا  منننننن امننننننرا ننننننفي اوادنننننني ا اا نننننن ا  انننننن ااإووض ينننننن  اثاظنننننن  اااإ ا  نننننن و ا  ا نننننن   اا في نننننن امنننننن 
ابم    اوثن  ؤااوثفي   تاوثن لي:

اوثد    ا اتح ينااتو او  م ا ام ندي اع     ا   و ا؟اإووض   ث انظ  ام ام  ا
 نتائج الدراسة:

مج ت  امرااإلى س صتا ااتح ينااتو او  م وا ثفي ا اانظ  ام    اوثد    اا    ون  دتاهلمهاوث ضوع اتح   ا هم  ا
اوثان  جا همد :

 اننننننتو اا اتح ننننننينااوثدنننننن    ثاظنننننن  ام   ننننن ااإاصنننننن     اننننننتوا   نننننن ا ثننننننفياد او ثننننن ااولإاصننننن  ت ظدنننننفي انننننننن  جاوثن   نننننن ا
نظننننن  ام   ننننن اوثدننننن    اوا ن ننننن  ا اوث ضوعننننن اا   ننننن وا ننننن ث ا ننننن ايننننن  اا ام ندننننني اعننننن     ا  ننننن و ا  ا ننننن    و  مننننن ا

 اوان  اننننن  اوث   ننننن  دننننن ا ا  ننننن اوث ننننن و  تح اامن   ننننن اض ننننن اوث   ننننن  ا دننننن امدننننن   اوث   ننننن   ننننن اوثا  ننننن اوثناننننن  لياوثنننننن ليا:ا
 .ا راولإصغ  ا ولإنص   اوتخ داولإافيو و اوث  م 

 ام ندننننني اعننننن     ا  ننننن و ا  ا ننننن   اا ننننن ا نننننفي اانننننتو او  مننننن اا اتح نننننينيدننننن امدننننن   اوث   ننننن اثويجننننن  ا انننننتوا ثنننننفيا 
   ا اوث ضوع او اا راوثن  م ا ا او عن   اا   ه ا ا د اوغ  اواد ي اوثتيا   نياماد اوافي  .

 اا ننننن ا ام ندننننني اعننننن     ا  ننننن و ا  ا ننننن   انننننتو او  مننننن ا اتح نننننيناا ولإنصننننن  اولإصنننننغ   نننننرالح انننننتوا ثنننننفياويجننننن  ا 
  في ا  ا اوث ضوع او اهلمواو صغ  ا   ه ا ا    اوافي  اث د ت ا  يد د .

   ا  ا ننننن   ا ام ندننننني اعننننن     ا  ننننن و انننننتو او  مننننن ا اتح نننننينا ن نننننفي ا  ننننن ا ت  ننننن  اوث   ننننن اثا ا تاننننن ا ثنننننفياويجننننن 
ا نننننن ا ننننننفي ا  انننننن اوث ضوعنننننن او اهننننننلموا  ننننننراو ا فيانننننن اولىا نننننن  ا تو ننننننقا في  نننننن او عننننننن    امنننننن اوثدنننننن ت امنننننن امنننننن ا نت  نننننن ا

 وافي  ا.
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 ام ندنننننننني اعنننننننن     ا  نننننننن و ااننننننننتو او  منننننننن اا اتح ننننننننينا يدنننننننن او  نننننننن ا ان  انننننننن  اوث   نننننننن اث اننننننننتوا ثننننننننفياويجنننننننن  ا 
 واا  د ا وثنتوص ام اوافي  ا  ا ندي .ا  ا في ا  ا اوث ضوع او اهلمواوثيد ا  تيامرا  ا    ا

 نننننننفي ا  اننننننن اا ام ندننننننني اعننننننن     ا  ننننننن و ا  ا ننننننن   انننننننتو او  منننننن اا اتح نننننننينان   ننننننن اوث ننننننن و  اثاننننننتوا ثنننننننفياويجننننننن  ا ا 
 وث ضوع او اوا ندي اوث  تمتا   ا  واي  امراوث  و  اوان ا ا   ه ا اتح يناو  م اوا  م ا

 ا ام ندننننننني اعننننننن     ا  ننننننن و ا  ا ننننننن   انننننننتو او  مننننننن اا اتح نننننننيناتخننننننن داولإانننننننفيو و اواا عننننننن  ا انننننننتوا ثنننننننفياويجننننننن  ا ا 
ولإعننننننفيولا اوتخننننننن داولإاننننننفيو و اس صنننننن اوثنصننننننن     امادنننننن اهننننننتامنننننننرا  نننننن ه ا اتح نننننننيناا نننننن ا ننننننفي ا  اننننننن اوث ضوعنننننن او ا

 و  م ا
 ام ندننننننني اعننننننن     ا  ننننننن و ا  ا ننننننن   اانننننننتو او  مننننننن اا اتح نننننننينايجننننننن  ا نننننننينامن   ننننننن اض ننننننن اوث   ننننننن ا انننننننتوا ثنننننننفياو 

      اهلمهاوثان   او ضا وهم  اش تضاوافي  ا   ض    ا ض  ه ا اتح رااتو او  م .ا
 التوصيات والاقتراحات:

  امرا ا ت اوثان  جاوثتيا تص تاإث د اوث ضوع ا تح   د ا ولأسلما  يناو  ن  ضا و  اوا ع   او زو في  ا    ا  تامج تا
ا نه ا في ض  :انفيوه ا   اوثتياو  اوا
 ننننت  اوث ننننن واوث ننننن  امنننننراولأعننننفي  ا  اإندننننن  اااننننن  اا  ننننن ا  ننننت ا  عننننن ا منننننز وابم ن ننننن اوا نننن و اوث  مننننن اثنيننننن و ا  مننننن ا 

 .و ينظ ظا   ثن لياتح  قاضوا ا يبراث  في  
 ينا سص  تاني  نياثن ل ا ث ن  م ام اوافي ل ا  ثد  او   ا ولأصتا   . 
 وعننننننن   اا  اانننننن اوث نننننن   اولحنننننن ليا  نننننن ا  ا  ننننننت ا دننننننت ا ن ننننننن ا ننننننفي  اوث    نننننن ا وث  نننننن ا وثندننننننلم  ااا ا   ننننننينا نننننن   ا

 .وثن  م ام اوافي ل  
 ش توهرا    ا   ا س   اإلىمح  ث ا     ا     اوافي ل  ا   اوثيتضا  د  اآنيا و عن    ا. 
 نضاولأمفيواإ ا م    ندر   ينا     ا ن ن را  ث   ا اوا  م   ا مفيو  ندرا . 
 وثن  م ام اش    اوافي ل  ابج   ا تح  اوا   ث  اي م  ا مح  ث اا اولإش  ااولح ص ا. 
    وعن  و ا ثي ظامدلم  ا تاتا  ثيد او   اث  د  اثند فياوافي ل ا ي نه امد ز ا راولأسفي. 
  م  م  اي اوافي ل  ا  ا  ا    ا يل  اوثتوا  ا راولأسفي. 
 درل  ا  ثفيوا ا ثا  ا   مدرا   رادو ام نت ابح  ا د في اوافيااإ يج ا   اوا في   ا    . 
 وثفي  ثن    اضغ   اوث    ا تح  قاوضا ا  ث  امرا    اولأ ل اوو   ا. 
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 الآفاق:
 .    ثفيانظ  اإووض اوثد    ا   ا   اوث  
 .م  هم انظ  ام    اوثد    ا اتح ينااتو او  م ا 
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 :الكتب 
سالة بلبالي عبد النبي ،دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات الدصرفية ثم كسب رضا الزبون ،ر  .1

 .2008/2009ماجستنً غنً منشورة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً ،جامعة ورقلة ،
بنشوري عيسى ،دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون،رسالة  ماجستنً غنً منشورة ،كلية العلوم  .2

 .2009الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة ورقلة ،
سارة ،أثر جودة الخدمة على ولاء العميل ،حالة الذاتف النقال بالجزائر،مذكرة لنيل شهادة الداستر في  بوعلاق .3

 .2013التجارة الدولية تخصص تسويق وتجارة دولية ،جامعة لزمد خيضر ،بسكرة ،
على ولاء العملاء،مذكرة لنيل درجة البكالوريوس،   ترتيل إبراىيم عبد القادر  وآخرون، جودة الخدمة وأثرىا .4

 .2016كلية الدراسات التجارية، قسم التسويق،جامعة السودان،
مع زبونك، ترجمو: أبو بكر لزمد، الطبعة الثانية، العبيكان للأبحاث توم ماركت، لا يسعك الفوز في مشاجرة  .5

 .2011والتطوير، الدملكة العربية السعودية،
تصادية والتجارية جباري فادية ،تأثنً جودة الخدمة على رضا العميل ،رسالة  الداجستنً،كيلة العلوم الاق .6

 .2010/2011وعلوم التسينً،جامعة أبو بكر بلقايد ،تلمسان 
جمال الدين لزمد الدرسي، مصطفى لزمود أبو بكر، دليل فن خدمة الزبائن ومهارات البيع مدخلك لتحقيق  .7

  .2009ميزة تنافسية في بيئة الأعمال الدعاصرة، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، 
جمال الدين لزمد الدرسي،مصطفى لزمود أبو بكر ، الدليل خدمة العملاء ومهارات البيع ،الدار الجامعية  .8

 .2009،،مصر 
حاتم نجود،تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو ،رسالة  ماجستنً غنً منشورة ، كلية العلوم  .9

 .2006_2005الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً،جامعة الجزائر ،
قيق الدنافسة واكتساب حكيم بن جروة ،لزمد بن حوحو،تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتح .10

 8/9الديزة التنافسية ،الدلتقى الدولي الرابع حول الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية، جامعة الشلف ،يومي 
 .2010نوفمبر 

ود، إدارة الجودة وخدمة العملاء،  الطبعة الأوى،، دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطباعة ، خضنً كاظم حم .11
 . 2002عمان، 
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ة ،كية العلوم خيدر نسيمة ،أخلاقيات الأعمال وتأثنًىا على رضا الزبون ،رسالة ماجستنً غنً منشور  .12
. ريم لزمد صالح 2011/ 2010الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً،جامعة أحمد بوقرة، بومرداس،الجزائر، 

الألفى، قياس رضا العميل عن الخدمة الدقدمة وعلاقتو بسلوك ما بعد الشراء دراسة تطبيقية على شركة مصر 
 .2002الشمس، مصر، للطنًان، رسالة ماجستنً، كلية التجارة ، جامعة عنٌ 

جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن، دراسة تحليلية على عينة دخيل الله غانم الدطنًي، أثر  .13
من الدسافرين على شركة طنًان دولة الكويت، رسالة ماجستنً، كلية الأعمال، تخصص إدارة الأعمال، 

 .2010جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، 
قياس رضا العميل على الخدمة الدقدمة، دراسة حالة تطبيقية شركة الطنًان مصر،  ريم لزمد صالح الألفي, .14

 .2002رسالة ماجستنً، كلية التجارة قسم إدارة الأعمال، مصر، 
 .السامرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي والخدمي، دار جرير للنشر والتوزيع .15
ساء ،التسويق الالكتروني وتفعيل التوجيو نحو الزبون من خلال الدزيج التسويقي ،رسالة سعادي الخن .16

ماجستنً غنً منشورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً،جامعة بن يوسف بن خدة 
 .2006/2005،الجزائر،

صالح عابر بشيت الخالدي، دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التمييز،  .17
 .2012عمال، جامعة الشرق الأوسط، دراسة ميدانية في الشركات الصناعية، رسالة ماجستنً في إدارة الأ

 .2009طاىر مرسي عطية،فن التمييز في خدمة العملاء ،دار النهضة العربية ،مصر، .18
 .2002عبد الجبار منديل، أسس التسويق الحديث، دار الثقافة للنشر و التوزيع، عمان،  .19
المجلة  أسلوب معالجة شكاوى العملاء ودوره في تطوير برامج تسويق العلاقات،عبد الدنعم لزمد رشاد،  .20

 .2006، مصر، أوت 02، العدد30الدصرية للدراسات التجارية، جامعة الدنصورة، المجلد 
، دار وائل  ISO. 9000. ISO 14000الشاملة والبيئة اب العزاوي، أنظمة إدارة الجودة ىعبد الو  .21

 .2002للنشر، الطبعة الأوى،، عمان، 
 كشيدة حبيبة ،استراتجيات رصا العميل،رسالة ماجستنً،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسينً،جامعة .22

 .2003/2004سعد دحلب،البليدة،
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 اىَسُيخ - ٍحَذ ثىظُبفجـبٍؼخ 

 قزصبدَخ واىؼيىً اىزجبرَخ وػيىً اىزسُُزإلاميُخ اىؼيىً 

 قسٌ ػيىً اىزسُُز

 

 

 

 

 

 

 

 

 اسزَبرح اسزجُبُ 

 

 

 

  اىسلاً ػيُنٌ ورحَخ الله رؼبىً وثزمبره ...

 

اىشنبوٌ فٍ رحسُِ جىدح  إدارحأثز ّظبً ػْىاُ "  رحذ  ز ٍذمزح ىُْو شهبدح اىَبسززحعُإغبر ر فٍ

  ِخ" . فيناىَسُي -سيَُبُ ػَُزاد  -سزشفبئُخ الااىؼَىٍُخ اىَؤسسخ  دراسخ حبىخاىخذٍخ   اىؼَىٍُخ" 

 ِثأجىثزنىظىع اىَإثزاء هذا  فٍاىفؼبىخ  ٍِشبرمزن اىقَُخ وػيً ٍسبهَزنِجشَو اىشنز ٍسجقب ػيً 

غزاض اىجحث لأ لاثسزَخ ربٍخ وىِ َزٌ اسزخذاٍهب إ سزؼبٍو إجبثزنٍِغ اىؼيٌ أُ  الاسزجُبُ،ػيً أسئيخ هذا 

 .اىؼيٍَ

 

 

 ثؼُطُش شؼجبُ  :رحذ اشزاف اىذمزىر 

 

 

 ( فٍ اىخبّخ اىَْبسجخ.x)سزجُبُ اىزجبء وظغ ػبىَخ لاػيً أسئيخ ا الإجبثخػْذ 

 

 شخصُخ:ٍؼيىٍبد 

 

 

 : السن .1

 

أمثز ٍِ   ،       03إىً  03ٍِ      ،        سْخ 03إىً  03ٍِ          ،     ةسن 03 من أقل 

 سْخ 03

 

 : المستىي الدراسي .2
 

   جامعي ثبّىٌ    ،           ،    متوسط ،       قوفأ اثزذائٍ 
 

 

        اىشنبوٌ فٍ رحسُِ جىدح اىخذٍخ  إدارحأثز ّظبً 

 ُخــــــــاىؼَىٍ
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 العميل.فهم مشكلة   :الأول المحور

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

1 
 

      َزٌ اىزؼبٍو ٍؼنٍ ثبىشنو اىجُذ واىسيٌُ 

2 
 

رتتتزٌ ٍؼتتتبٍيزنِ جَتتتُؼنِ ثبىَثتتتو ثحُتتتث لا َتتتزٌ رفعتتتُو اىىاحتتتذح ػتتتِ 

      الأخزي

3 
 

      َزىفز اىَشفً ػيً الأٍبمِ اىلاسٍخ ولا َىجذ امزظبظ

4 
 

      اىْظبفخ  أشنبهاىَشفً ّظُف و َزىفز ػيً مو 

5 
 

      َزٌ رحعُزك ّفسُب قجو دخىىل غزفخ اىىلادح 

6 
   

ٍشتتفً فتتٍ اىؼُتتبداد اىخب تتخ  ػيتتً اىجقتتبء  إىتتًهتتو رفعتتيُِ اىزىجتته 

      ػَىٍٍ 

7 
 

      لا رزؼزظُِ ىيست واىشزٌ ٍِ غزف اىقبثلاد أو ٍِ أٌ غزف آخز

 للعميل . والإنصات الإصغاءحسن  الثاني :  المحور

 الرقم
موافق  

 معارض   محايد  موافق  بشدة 
معارض 

 بشدة

8 
 

 َزفهٌ اىؼبٍيىُ شؼىرك وَزؼبغفىُ ٍؼل وٍغ شنىاك

      

9 
 

      ثبىشنو اىجُذ ودوُ ٍقبغؼخ ولا َزٌ رجْجل إىُل الإ غبء

11 
 

      ٍزيقى اىشنىي َزفقىُ ٍؼل رَبٍب ولا َقىٍىُ ثبىصزاخ فٍ وجهل 

11 
 

      َزحَو ٍزيقى اىشنىي اىَسؤوىُخ ولا َزهزثىُ ٍْهب 

12 
 

      َزَزغ اىؼبٍيىُ ثحس اىفنبهخ واىيطف ثحُث رشؼز ثأّه ٍزحت ثل 



www.manaraa.com

 

 
 
 
 

 التعرف علً تىقعات العميل .الثالث:  المحور

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

13 
 

      ريقً الاهزَبً اىَطيىة  ثأّهبأثْبء رقذََل ىشنىي ٍب رشؼزَِ 

14 
 

      إىُل الإ غبءفٍ   الأخزَبدرحسُِ ومأّل ٍَُشح ػيً 

15 
 

      رشؼزَِ ثأّه سُزٌ حو ٍشنيزل ثبىشنو اىذٌ رزىقؼُْه ورزَذَْه

16 
 

 : فهم احتياجات العميل . عرابلا المحور      اىَشفً َأخذ شنىاك  ثؼُِ الاػزجبر 
 

  الرقم
 موافق
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

17 
 

      َزٌ فهَل جُذ وفهٌ ٍب رزَذَْه      

18 
 

      رزيقُِ الاهزَبً اىلاسً ثشنىاك

19 
 

      راقٍ  ثأسيىةثؼذ غزحل ىشنىاك  الأسئيخثؼط  إىُلرىجه 

21 
 

اّل رززددَِ ػيً هذا اىَسزشفً مثُزا َتزٌ فهَتل جُتذا وفهتٌ ٍتب  ثحنٌ

      رزَذَِ 

21 
 

      اىشنىي ثشنو جُذ وواظح  ىيفهٌ ٍب رزغجُِ ثه َزْبقش ٍؼل ٍزيقى

22 
 

َزٌ اسزخذاً ػجبراد: ّحِ ّفهَل جُذا ...،ّؼيِ ّؼيٌ اّل رتزغجُِ فتٍ 

      ...،جُذ فهَذ الأٍز اُِ...
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 تحديد البدائل .  :الخامس المحور

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

23 
 

      يتم الاهتمام بك ومعاملتك بالشكل الصحيح 

24 
 

      معك وتهدئتك للتحدثتعيين ممرضات يمتلكن روح الدعابة  

      توفير جو ملائم ونظافة عالية 25

26 
 

الأدويوووة اللا موووة داشووول المشووور  حيوووث لا نضووو ر للانتظوووار تووووفير 
      الأوانساعات  ويلة ليصلك الدواء وربما يكون قد فات 

      لا تجدين أية تعقيدات إدارية في مشتلف المعاملات 27

28 
 
 كالأشريواتمراك  شاصة لان حالتك مستعصية ولستي  إل نقلك يتم 

      الاكتظاظ لمشكلتراديا 

29 
يتم وضع ابنك بعد ولادته مباشرة في العنايوة المشوددة والاهتموام  بوه 

      جيد

31 
 

      ل را أكثربأشرى  وتأديبهااستبدال القابلة التي قامت بسبك 

 اتخاذ الإجراءات اللازمة . السادس:  المحور

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

31 
 

ٍزاقجتتخ ّظبفتتخ اىَشتتفً ٍتتِ قجتتو اىَستتؤوىُِ  وٍؼبقجتتخ َتتزٌ متتو  تتجب  

      اىَسؤوه إُ وجذ أٌ خطأ

32 
 

 إٍُزاقجخ اىََزظبد واىقتبثلاد فتٍ ٍؼتبٍيزهِ ىيَزَعتبد ورتأدَجهِ 

      اقزعً الأٍز 

33 
 

      اىلاسٍخ  الأٍبمِرىفُز 
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34 
 

      ٍؼبٍيخ مو اىَزظً ثبىَثو

35 
 

ىزحعتتُز اىَزَعتتخ  ّفستتُب قجتتو دخىىهتتب غزفتتخ  رؼُتتُِ غجُتتت  ّفستتٍ

      اىىلادح

 متابعة رضا العميل .  سابع:ال المحور

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

36 
 

      سزجقُِ وفُخ ىهذا اىَشفً وسزززددَِ ػيُه  دائَب

37 
 

      ٍب َسًَ ثبىزظب ٍىنالاهزَبً اىذٌ ريقُزه فٍ هذا اىَشفً حقق 

38 
 

      أٌ سجت ىزغُُزك ىيَنبُ ذولا َىجرشؼزَِ ثبلاررُب  فٍ هذا اىَشفً 

39 
 

      هذا اىَشفً إىًسزخجزَِ  ذَقبرل ىنٍ َذهجِ  

41 
 

      أخطبء أَخرَذ الاسزجبثخ ىشنىاك فىرَخ وسزَؼخ ودوُ 

41 
 

      ٍِ خذٍبد ٍىنراظُخ رَبً اىزظب ػَب قذً  أّذ

 جودة الخدمة .  : المحور الثامن

  الرقم
موافق 
 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 
 بشدة

      يحظى المستشفى بثقة المستفيدين من خدماتها الصحية 42

      المحددة تقديم الخدمات الصحية في المواعيد يتم  43

44 
والسهولة في السرعة  لضمان الإمكانتبسط ا إجراءات العمل قدر يتم 

      ات تقديم الخدم
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      افور كن بتمبية طمباتوالأطباء ينشغل العاممون  45

      لمريضدوية التي يحتاجها الأتتوفر في المستشفى كل ا 46

      حديثة تجهيزات وأجهزة طبية ومعدات تقنية يتم استخدام 47

      كنورغباتكن باحتياجاتيمتمك العاممون في المستشفى المعرفة والدراية  48

      كنفي التعامل مع يتصف العاممون بالروح المرحة والصداقة 49

51 
الصحية " الطبي ،  الإطارات لاتبخبرات ومهارات ومؤه  نثقت

      التمريضي ، وغيرهم "

      وحسن المعاممة بالأدب معكنيتسم سموك العاممين  51
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 قائمة الأساتذة المحكمين
 

 

 الامضاء الرتبة العلمية الاسم واللقب
   رضا زاوش

   عيسى قروش
   أحمد مير
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 الملخص:
مدى تأثير نظام إدارة الشكاوي في تحسين جودة الخدمة العمومية في الدستشفى ا ممعرفة  إلىدفت الدراسة ه

بالدسيلة، ولتحقيق هذا الذدف تم جمع البيانات باستخدام استبانة مكونة من ثمانية  الحكومي سليمان عميرات
نظام معالجة الشكاوي الدعتمدة في الدارسة والمحور الثامن يخص التحسين في جودة  أبعادلزاور سبعة منها تشكل 

 مفردة من النساء الدرضى والحوامل بالدستشفى. 08انات على عينة قدرها يبتالأسالخدمة ، وقد وزعت هذه 

لرموعة من النتائج أهمها وجود  إلىتم الوصول  spss22بعد جمع البيانات اللازمة وتحليلها بالاستعانة ببرنامج 
لنظام معالجة الشكاوي في تحسين جودة الخدمة من وجهة نظر عينة من النساء الدرضى والحوامل بمستشفى  تأثير

 الدعتمدة في الدراسة . الأبعادالعميل هو الأقوى من بين  مشكلةبعد فهم  تأثيرميرات بالدسيلة، وكان سليما ع
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