
 ‌أ

 

 لجميورية العربية السوريةا

 جامعة دمشق
 الاقتصاد كمية

 عممالالأقسم إدارة 
 اختصاص تسويق

 

   

 العملاء اعممى رض ىاأثر الخدمية الصحية و  العمميات أبعاد

 -بدمشقى مستشفى المواساة الجامعي دراسة ميدانية عمم -

 التسويق اختصاص لنيل درجة الماجستير في رسالة مقدمة

   
 :إعمداد     

 الناصر ىلال عملاء    

 :إشراف
 سامر المصطفى أ.د.

 _ كمية الاقتصاد_ جامعة دمشق عممالالأالأستاذ في قسم إدارة 

0202-0200  

 



‌ب  

 

 قرار لجنة الحكم      

 الجميورية العربية السورية

 جامعة دمشق
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 عممالالأقسم إدارة 

   اختصاص تسويق

 أبعاد العمميات  الخدمية الصحية وأثرىا عمى رضا العملاء: نوقشت رسالة الماجستير بعنوان

 )دراسة ميدانية عمى مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ(

 : علاء الناصرالباحث إعمداد

 جامعة دمشؽ عماؿالأفي قسـ إدارة  لنيؿ درجة الماجستير في اختصاص التسويؽقدمت ىذه الرسالة 

 أسماءىم: الآتيةمن قبل أعمضاء المجنة   02/20/0200 جيزت بتاريخوا  

   تيسير زاىر الدكتور .2

 ورئيساً  عمضواً                      الأستاذ في قسـ إدارة الأعماؿ _ كمية الاقتصاد_ جامعة دمشؽ
 

      سامر المصطفى الدكتور .0

 مشرفاً  و  عمضواً                      _ كمية الاقتصاد_ جامعة دمشؽ عماؿالأالأستاذ في قسـ إدارة 
 

 الدكتورة ردينة محمود                                                                .3

 عمضواً                         المدرس في قسـ إدارة الأعماؿ _ كمية الاقتصاد_ جامعة دمشؽ

 
 

           في  التعديلات المطموبة وأصبحت الرسالة جاىزة لمنح درجة الماجستيروتم اجراء 
 -عممالالأقسم إدارة  -التسويق
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 ىداءالإ

من  إلىكفاح....... صبر وصدق أن الحياةو  انتظار .....من دون  من عمممني العطاءإلى  أولاً 

بي الغالي ىلال أروح  إلى... صاحب القمب الأبيض والصدر الرحب  إلىأحمل اسمو بكل فخر 

 عمواد الناصر رحمو الله.

 

 والدتي......  من حمل ىمومي وسير الميالي عممى راحتي إلىنبع الحنان والعطاء ......إلى 

 ىا.عممر ياد جريس إسحاق اطال الله في ن الحنونة

 

 ...... اخوتي الأعمزاء.والفرحة والمحن والشدائدمن شاركني إلى 

 

 ........زملائي ورفاقي الأحباء.الاطروحةكل من وقف بجانبي وساعمدني عممى إتمام ىذه إلى 
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 الشكر والتقدير 

 الأطروحةعمى إتماـ ىذه وتعالى شكر الله سبحانو أولا أ

 :إلى والامتنانشكر التقدم بكما أ
 ستاذ الدكتور سامر حسين المصطفىالأ  

 في كمية الاقتصاد/جامعة دمشؽ عماؿالأالاستاذ في قسـ إدارة 
 عميد المعيد العالي لمتنمية الإدارية بدمشؽ

ديـ الملاحظات القيمة طواؿ , وحرصو الدائـ عمى تقالأطروحةبالإشراؼ عمى ىذه  لتفضمو مشكوراً 
 .الأطروحةىذه  إعدادفترة 

  

 بالشكر الجزيل أتفضلو  

والإداري لجيودىـ المبذولة  يوالكادر التعميمجامعة دمشؽ في كمية الاقتصاد ب العاممينلكافة  
 .ومساعدتي في الإجابة عف كافة الاستفسارات

 

 بجزيل بالشكر أتفضلكما 

  الأطروحة.في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ لمساعدتيـ لي في إتماـ ىذه  مميناعاللجميع 

 

  بفائق الاحترام والتقدير أتفضلوكذلك 

 .بملاحظاتيـ القيمة الأطروحة ىذه أعضاء لجنة الحكـ لتفضميـ بإغناء إلى
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 وتوصياتيا والأبحاث المستقبمية ومناقشتيا ج الدراسةئنتا الرابعالفصل 
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 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test. 222)نتائج التوزيع الطبيعي لممتغيرات باستخدام) 29
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 كمتغيرات معدلة.متغيرات)الجنس, العمر, المؤىل العممي, مستوى الدخل( 

209 
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 ممخص البحث بالمغة العربية

ة الصحية)المدة ، مظير منطقة العمؿ، مظير يأبعاد عمميات الخدم تأثير اختبار إلى مدراسةلتيدف ىذه 
، الموثوقية، مشاركة العملاء( عمى رضا العملاء ، جيد الموظؼ)الاستجابة(الضمافالموظؼ، التعاطؼ، 

كؿ مف مستوى مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ مف وجية نظر العملاء)المرضى(. وتحديد ال)المرضى( في 
ت الخدمة الصحية ورضا العملاء)المرضى(. بالإضافة إلى دراسة الخصائص الشخصية عممياالأبعاد 

عمميات المعلاقة بيف أبعاد للممبحوثيف)الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة 
تـ و  ,تـ تطوير استبانة لجمع البيانات اللازمة ذلؾ أجؿ ومفة الصحية ورضا العملاء)المرضى(. يالخدم

حيث مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ. رضى ممف ( مريضاً 023)حجمياتوزيعيا عمى عينة عشوائية 
إلى  وتوصمت الدراسة. الاستبانةمف خلاؿ  المجمعةلمعالجة البيانات الأولية  (SPSS: 24) ـ برنامجستخدا  

  :النتائج أىميا وعة مفممج

ف البعد الأكثر تأثيراً ىو الموثوقية يميو الخدمية الصحيةيجابي لكؿ أبعاد العمميات وا   ىاـيوجد تأثير  (2 , وا 
، جيد ، مظير منطقة العمؿ، مظير الموظؼ)التعاطؼ، الضمافمباشرةً وعمى الترتيب أبعاد 

عمى رضا  وسمبي ىاـلو تأثير  كاف التي الزمنيةالمدة بعد  ، باستثناء)الاستجابة( ، مشاركة العملاء(الموظؼ
)مشاركة أبعاد حميؿ الانحدار المتعدد إلى أنو باستثناءت بشكؿ عاـ أشارت نتائجو  .)المرضى( العملاء
)الموثوقية ، العمؿ الأخرى ة الصحيةيمميات الخدمالعجميع أبعاد فإف الموظؼ(  ، مظير الضمافالعميؿ، 

عمى رضا العملاء)المرضى(  ىاـ، وجيود الموظؼ)الاستجابة(( ليا تأثير ، والتعاطؼمظير المنطقة، والمدة
 الترتيب.وعمى 

لبعد مشاركة  مستوى عاؿ   وجود باستثناء ،ة الصحيةيعمميات الخدمالجميع أبعاد لمتوسط مستوى  يوجد (0
 .مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽفي ( )المرضىعملاءلرضا المستوى متوسط  بالإضافة الى وجود .العميؿ

ة الصحية ورضا يعمميات الخدمالمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ العلاقة بيف أبعاد ل ىامةتوجد فروؽ  (3
ة يعمميات الخدمالأبعاد عدؿ العلاقة بيف  الذي فقط، العمميالمؤىؿ متغير  لىترجع إ العملاء)المرضى(

اتجاه  يغير, ولـ بيف ىذه المتغيراتالتأثير درجة  عف طريؽ تخفيض الصحية ورضا العملاء)المرضى(
.وسمبي لو عمى رضا العملاء)المرضى( ىاـ تأثيربالإضافة إلى وجود . فيما بينيا التأثير
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-Research Terminology 2 مصطمحات الدراسة 

 Health Service الخدمة الصحية 2.2

وينتج عنو رضا أو قبوؿ  أو تدخلا طبياً  أو إرشاداً  تعبر عف العلاج المقدـ لممرضى سواء كاف تشخيصاً "

 (.861, ص 2332)البكري,  "لأف يكوف بحالة صحية أفضؿ يؤوؿوانتفاع مف قبؿ المرضى وبما 

 Health Service Process  الخدمية الصحية العمميات 2.0

العميؿ مف خلاؿ نظاـ تسميـ  العمميةتشمؿ الخطوات والمياـ والآليات اللازمة لتسميـ الخدمة. وترشد و "

مـوالذي  ,الشركة متغير بطبيعتو بسبب طبيعة الخدمة  آخرثابت وجزء  طة الإدارة  وىووساو بجزء من ص 

 .(Karl  et al, 2003, p: 637)"نفسيا

 Customer Satisfaction(Patients) المرضى()رضا العملاء 2.3

المعرفية  ية الكاممة و يشمؿ الرضا الجوانبالتوجو العاـ لمشخص تجاه تجربة الرعاية الصح ىو"

 .((Keegan et al, 2003"الاجتماعيةب السابقة والتوقعات والشبكات والعاطفية ويتعمؽ بالتجار 

 

-Proplame and Background   Research 2اندزاظت ٔيشكهت خهفٍت 

 Background  Research الدراسةخمفية  0.2

 المعايير أكثرمف  فيو, منظمةأي  كبيرة في سياسياتعمى أىمية يستحوذ  رضا الزبوفأف  معروؼال مف 

وتبرز أىمية رضا  ,عندما تكوف المنظمة متجية نحو تحقيؽ الجودةلمحكـ عمى أدائيا ولاسيما  فاعمية

إلى المنظمة  ليو مما يقودإممنظمة فيما يخص الخدمة المقدمة عكسية لالعميؿ في كونو يمثؿ تغذية 

ؿ المنظمة فاف قراره بالعودة بالخدمات المقدمة مف ق عف راضياً العميؿ ف ة واذا كاتطوير خدماتيا المقدم

نو سيتحدث للأخريف أ إلى إضافةً , ضاً منظمة أخرى يبقى منخفإلى , واحتماؿ توجيو سيكوف سريعاً  إلييا
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, وعنما تقيس المنظمة رضا العملاء تتمكف مف اً جدد رضاه عف الخدمات المقدمة مما سيولد عملاءً  عف

 .(22:, ص2332, آخروفو الطائي)تحديد حصتيا السوقية

المرضى( )المحتمؿ لمعمميات الخدمية الصحية عمى رضا العملاءو  ـميال يجابيالإ وعمى الرغـ مف التأثير

, المرضى( كانت متباينة)تأثير العمميات الخدمية الصحية عمى رضا العملاء إلا أف نتائج الدراسات حوؿ

     (Padma et al, 2009)و (Khalaf et al, 2013):مف دراسات ومنيا الكثير أشارت فقط

يجابيو  ىام أثروجود  إلى (0222 ,الزىرة)و  وأخرى ,)المرضى( معمميات الخدمية عمى رضا العملاءل ا 

                          دراسةمثؿ  )المرضى( الخدمية عمى رضا العملاءلمعمميات  ىام وجود أثرإلى  أشارت

((Yuliantine et al, 2017, لمعمميات  وىام متوسط أثروجود  إلىبعض الدراسات  أشارت فيما

 ,(0229زين العابدين, عمزالدين, )و (0226 ,بوخريص)مثؿ دراسة)المرضى( الخدمية عمى رضا العملاء

عمى  الخدمية الصحية معممياتل ىامأثر عمدم وجود  إلىدراسات أخرى  أشارتوعمى العكس مف ذلؾ فقد 

 .((Khumnualthong, 2015مثؿ دراسة (المرضىالعملاء)رضا 

عمى اتجاه وقوة تأثير لمعمميات الخدمية عمى رضا العملاء بؿ القائـ لا يقتصر  ىذا الاختلاؼ إف  

و  عمى رضا العملاء)المرضى( اً تأثير  كثر أبعاد العمميات الخدمية الصحية ىو الأيمتد ليشمؿ أي بعد مف 

عمى  التعاطؼ والاستجابة والضمافإلى أف  (Padma et al, 2009)دراسة أشارت في ىذا الصدد

ولكف  إيجابيالموثوقية ليا تأثير أف و  ى,وىاـ عمى رضا المريض في المستشف إيجابيليا تأثير  الترتيب

  وىاـ عمى رضا المريض. إيجابيأف التعاطؼ ىو أىـ عامؿ لو تأثير و  ,عمى رضا العملاء ميـغير 

خر غير آ الدراسات درست تأثير متغير العمميات الخدمية الصحية عمى متغير بعضخر نجد ومف جانب آ

العمميات الخدمة  تأثير إلى ((Yaghubian et al, 2015دراسة أشارت )المرضى( فقدرضا العملاء

 مازندراف مدينة في الاجتماعيات الجامعية ومستشفيات الضماف المستشفي إلى ميل المرضىعمى الصحية 

رويج والخدمة ة الصحية والتيالعمميات الخدمعناصر المزيج التسويقي الخدمي) أفإلى . وخمصت في ايراف

في جناح  الخدمية متغير العمميةأف و ت المستشفيا إلىكفاءة في تحديد ميؿ المريض  كثرىي الأ (المقدمة
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, نحو ىذه المستشفيات المستشفيات الجامعية أثرت في الغالب عمى ميؿ المرضى في المرضى الداخمييف

العناصر المميزة لممزيج التسويقي الخدمي  تأثيربعنواف:  (0229زين العابدين, عمزالدين, )وكذلؾ دراسة

أف العمميات الخدمية الصحية تحتؿ المركز الثالث في التأثير إلى  أشارت حيث ,عمى جودة الخدمة الصحية

  Ghasem et al, 2018))دراسة إلى ضافةبالإ .فرادالأو البيئة المادية بعد جودة الخدمة الصحية  عمى

ليا  فرادالأو  المكافو الترويج و  المنتج)الخدمة(و  العممياتو لأدلة المادية او ف عنصر السعر أإلى  أظيرتالتي 

أف و  ,في طيراف ساري مدينة فيوذلؾ  في المستشفيات العامة مع ميؿ المرضى وعمى الترتيب علاقة أقوى

وعمى  السعر كاف ليا علاقة أقوىو الأدلة المادية و المكاف و الترويج و الخدمة و  فرادالأو  عنصر العمميات

 الخاصة. المستشفياتإلى  مع ميؿ المرضى الترتيب

 ,المرضى ضابعاد المختمفة عمى ر العوامؿ والأ مف الكثيرتأثير مف الدراسات التي تناوؿ وبالمثؿ نجد كثير 

 وجودة الطاقـ شب, جودة الطاقـ الطبيجودة الخدمات ممثمة:) تأثير التي تناولت (0226ليمي,)مثؿ دراسة

ف جودة أ إلىتوصمت ( عمى رضا المرضى و جودة الخدمات الإدارية ,جودة الخدمات الفندقية, الطبي

)جودة الطاقـ الطبي ,جودة الطاقـ شبة الطبي ,جودة الخدمات الفنية, لخدمات الصحية المتمثمة بأبعادىاا

 .البحث أفرادعمى الرضا بشكؿ عاـ عند  ىاـجودة الخدمات الفندقية ,جودة الخدمات الإدارية ( ليا أثر 

 ,الإدارية اتجراءالإ :)ممثمة بعاد أخرى لجودة الخدمةأالتي تناولت  (Padma et al, 2009)ومثؿ دراسة

ثيرىا عمى ( وتأالثقة, الصورة الذىنية, ةيمسؤولية الاجتماعال ,معايير الأماف ,البنية التحتية ,العناية السريرية

جودة الخدمات الصحية المدروسة عمى رضا  لأبعادأثر نسبي  وجودإلى حيث توصمت  رضا المرضى

عمى  القائميفعمى الرضا مف وجية نظر المرضى و  تأثيراً  كثر حيث كاف بعد الجودة الوظيفية الأ المريض

الثقة أثرت بشكؿ الأماف و معايير و البنية التحتية و  العناية السريريةو  الإدارية اتجراءلإاف ا  و  .تقديـ الخدمات

الثقة و الصورة الذىنية و بينما أثرت البنية التحتية  ,في المؤسسات الحكومية ممحوظ عمى رضا المريض

إلى  أشارت والتي (Othman et al, 2014)وبشكؿ مشابو لدراسة. صورة كبيرة في المستشفيات الخاصةب

, عممية الرعاية السريرية, جودة الموظفيف, تحتيةالبنية )الا ختبرتأنو مف بيف الأبعاد الثمانية التي 
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لـ تكف  ,(مصداقية المستشفى ,جتماعيةالا مسؤوليةال ,صورة الشركةة, إجراءات السلامة, لإجراءات الإداريا

يتأثر  ,الأخرىالسلامة مرتبطة بشكؿ كبير عمى الإطلاؽ بػ رضا العميؿ مقارنة بالأبعاد السبعة  اتإجراء

أثر ت أيضاً كما لوحظ  ,ومصداقية المستشفيات حد كبير بالبنية التحتية والرعاية السريريةإلى رضا العملاء 

الإدارية ومصداقية المستشفيات بينما يتأثر رضا  اتجراءوالإ بجودة الموظفيفو رضا العملاء بالوقت 

. ومصداقية المستشفيات الإداري وصورة الشركة والمسؤولية الاجتماعية جراءبالإ :العملاء مف حيث التكمفة

 كثرالإدارية ىما العاملاف الأ اتجراءأف مصداقية المستشفى والإإلى بشكؿ عاـ تشير نتائج ىذه الدراسة و 

التي تناولت  (0227 نة,خصاو  الفندي,)دراسة وكذلؾ.)المرضى(يؤثراف عمى رضا العملاء فالمذاأىمية 

ىناؾ عدة عوامؿ ف أ إلىخمصت و دمات, السعر, العمميات, الترويج( جودة الخ)أبعاد المزيج التسويؽ ممثلاً 

الأردنية وىي جودة الخدمات المقدمة يمييا  في المستشفيات )كمتغير وسيط(العرب تؤثر عمى رضا المرضى

يؤثر  وسيط()كمتغير ف ىذا الرضاأ إلىىذه الدراسة  تأشار و الكممة المنقولة  سعر ىذه الخدمات وأخيراً 

 .المستشفى زيارة لإعادة نية ىؤلاء المرضى فيومباشرة  جابيةيإبطريقة 

 نرى أف الجدؿ مازاؿ قائماً  (6الموجودة في الممحؽ رقـ) مما سبؽ ومف خلاؿ مراجعة الدراسات السابقة

 ومف ىنا تأتي ىذه الدراسة استكمالاً  ,رضا العملاءعمى معمميات الخدمية ل حوؿ طبيعة التأثير المحتمؿ

رضا متغير العمميات الخدمية الصحية و أبعاد  العلاقة بيف وذلؾ عبر دراسةلمدراسات السابقة 

 مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ.ىي في بيئة جديدة و و  بشكؿ مفصؿ العملاء)المرضى(

 : Research Problemالدراسةمشكمة  0.0

الخدمية  العمميات أبعاد ماىي درجة واتجاه تأثير :الآتيالسؤال الرئيسي حول  الدراسةتتمحور مشكمة  

 الموظؼ جيد ,الضماف ,, مظير منطقة العمؿ, مظير الموظؼ, التعاطؼالزمنيةالمدة )الصحية

في مستشفى المواساة الجامعي  المرضى()عمى رضا العملاء (, الموثوقية, مشاركة العملاء)الاستجابة(

 :الآتيةعمنو الأسئمة الفرعمية  وينبثق ؟المرضى()مف وجية العملاءبدمشؽ 
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, مظير منطقة العمل, مظير المدة الزمنية)ىا المدروسةأبعادب الخدمية الصحية العمميات مستوىما ىو  0.0.2

في مستشفى  (, الموثوقية, مشاركة العملاء)الاستجابة(جيد الموظف ,الضمان ,, التعاطفالموظف

 ؟(مف وجية العملاء)المرضى المواساة الجامعي بدمشؽ

في مستشفى المواساة الجامعي  المقدمةالخدمات الصحية عف المرضى( )رضا العملاء مستوى  وما ى 0.0.0

 المرضى(؟)مف وجية نظر العملاء بدمشؽ

, مظير منطقة العمل, مظير المدة الزمنية)الخدمية الصحية العممياتأبعاد  تأثير واتجاهماىي درجة  0.0.3

( عمى رضا , الموثوقية, مشاركة العملاء)الاستجابة(جيد الموظف ,الضمان ,الموظف, التعاطف

 المرضى(؟)في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ مف وجية نظر العملاء المرضى() العملاء

في رضا العملاء في مستشفى المواساة الجامعي  اً تأثير  كثرالخدمية الصحية الأ العمميات أبعادماىي  0.0.4

 المرضى(؟)ءبدمشؽ مف وجية نظر العملا

حوؿ طبيعة العلاقة)درجة واتجاه لمتوسطات إجابات المبحوثيف  إحصائية دلالةذات  فروؽىناؾ  ىؿ 0.0.5

مواساة الفي مستشفى  التأثير( بيف أبعاد العمميات الخدمية الصحية المدروسة ورضا العملاء)المرضى(

 ؟مستوى الدخل(, الجنس, العمر, المؤىل العممي)الشخصية لخصائصيـوفقاً  دمشؽب الجامعي

-Research Objectives: 3 الدراسةأىداف  

 بعاددقيؽ لأ وصفتقديـ  إلىسعى ت فيي ,اليدف الوصفي التفسيري الدراسات ذات إطارتندرج ىذه الدراسة في 

مف وجية  مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ المرضى( في)الخدمية الصحية المدروسة ورضا العملاء العمميات

الخدمية الصحية المدروسة يفسر  العمميات أبعادكاف التغير الحاصؿ في إذا  تفسيرو ,المرضى()نظر العملاء

مف وجية نظر  المرضى( في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ )التغير الحاصؿ في مستوى رضا العملاء

 المرضى(.)العملاء
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الصحية المدروسة عمى رضا الخدمية  العمميات أبعاد درجة واتجاه تأثيرلمبحث ىو معرفة  اليدف الرئيسيف

الأىداف و يتفرع عنو  المرضى(.)وجية نظر العملاء في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ)المرضى( العملاء

 الآتية: الفرعمية

عادة اختبار النظرية 3.2 عمى  الخدميةالعمميات  أبعادالتي تبحث في دراسة تأثير  الأساسية زيادة المعرفة وا 

 .المرضى()ومف وجية نظر العملاء ستشفى المواساة الجامعي في دمشؽمفي وذلؾ  رضا العملاء

 الخدمية الصحية المدروسة في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ. العمميات أبعاد مستوى قياس 3.0

في مستشفى المواساة الجامعي  الخدمات الصحية المقدمةالمرضى( عف )مستوى رضا العملاءقياس  3.3

 .المرضى()بدمشؽ مف وجية نظر العملاء

, مظير منطقة العمل, المدة الزمنية)الخدمية الصحية العمميات أبعادالتعرؼ عمى درجة واتجاه تأثير  3.4

ورضا ( الموثوقية, مشاركة العملاء ,)الاستجابة(جيد الموظف ,الضمان ,, التعاطفمظير الموظف

 المرضى(.)المرضى( في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ مف وجية نظر العملاء)العملاء

في مستشفى المواساة  )المرضى(في رضا العملاء اً تأثير  كثرالخدمية الصحية الأ العمميات أبعادحديد ت 3.5

 المرضى(.)الجامعي بدمشؽ مف وجية نظر العملاء

 لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة إحصائية دلالةذات  فروؽمدى وجود عف  الكشؼ 3.6

في  العمميات الخدمية الصحية المدروسة ورضا العملاء)المرضى()درجة واتجاه التأثير( بيف أبعاد 

مر, المؤىؿ العممي, مستوى الجنس, الع)الشخصية لخصائصيـوفقاً مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ 

 .الدخؿ(

-Research Originality: 4 عمن الدراسات السابقةوما يميزىا  الدراسةأصالة  

قد تـ  عمى رضا العملاء الصحية الخدمية العممياتتتناوؿ تأثير  التي لمدراسةف الفكرة الكمية أ عمى الرغـ مف 

 :الآتيبقة عف الدراسات السا الدراسةف ما يميز ىذه ألا إيا في عدد مف الدراسات السابقة لو تنا
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تعتبر ىذه الدراسة مف أوائؿ الدراسات التي تناولت أثر أبعاد العمميات الخدمية عمى رضا العملاء في  4.2

 القطاع الخدمي بشكؿ عاـ وقطاع المشافي بشكؿ خاص. 

 .لمدراسةبيئة جديدة مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وىي  في الدراسةتـ ىذا ت 4.0

وليس مف  بدمشؽ في مستشفى المواساة الجامعي المرضى()العملاء نظر وجيةتـ مف الدراسة تف ىذه إ 4.3

 .تعكس وجية نظر متحيزة قدوالتي  المدراءأو العامميف وجية نظر 

-Research Importance 5: الدراسة أىمية  

 حوؿ تأثير زيادة المعرفةإلى والتي تسعى  Basic Research))الأساسيةالدراسات  الدراسة هتبع ىذت

ومحاولة تطوير  ,المرضى()عمى رضا العملاء المدروسة الصحية لمخدمات الخدمية العمميات أبعاد

 الأىمية عممى لمدراسة العممية الأىمية تغمبذلؾ  عمى وبناءً لمعارؼ والمفاىيـ الإدارية الموضوعة. ا

 مف اجراؤىا تـ بالمفاىيـ والدراسات التي المعرفية القاعدة لمدراسة ىو توسيع يالرئيس فاليدؼ العممية

 لمدراسة.  موضوع فيالعممية المعرفة  زيادة إلى لموصوؿ آخريف باحثيف قبؿ

 :Scientific Importance( العممية الأىمية)حيث تكمن 5.2

الخدمية  العمميات أبعاد أثرالتي تبحث في لمنظرية تقويـ  وف بمثابةالتي سوؼ تك دراسةالفي نتائج  5.2.2

  رضا العملاءو أبعاد العمميات الخدمية ومف خلاؿ اختبار ىذه الدراسة لمعلاقة بيف  عمى رضا العملاء

 .تشكل‌عام‌ّفٖ‌هستشفٔ‌الوْاساج‌الداهعٖ‌تذهشك‌تشكل‌خاص‌‌في القطاع الصحي

 تُأل يتغٍسٌٍ يًٍٍٓ:ت ْرِ اندزاظتئٌ  5.2.0

المقدمة بتقميؿ وقت انتظار الزبوف جودة الخدمة  تساىـ في تعزيزالتي : العمميات الخدمية الصحية :الأول 

لى و  والكمفة جذب  لىإ وتؤدي ,لحظة دخولو المنظمة الصحية (المريض)لدى المراجع يد الانطباع الأوليولتا 

مع تحقيؽ الكفاية والفاعمية لممنظمة  وكذلؾ الحالييف وضماف ولائيـ لممنظمة.الزبائف  زبائف محتمميف وكسب رضا

يجابو  مراعاة مطابقة المعايير المحددة وعدـ تجاوزىا سمباً و عتبار التخطيط والتدقيؽ الأخذ بعيف الا ىا في ثر لأ اً ا 
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أحد العناصر الحاسمة لمكونات المزيج التسويقي الموسع في تعد حيث  (.022, ص: 2383كورتؿ, )الاتجاىيف

قد تؤثر عمى قرار العميؿ الأولي بشراء  العمميةوذلؾ لأف , الخدمات التي يجب أف تكوف عنصرًا استراتيجيًا متميزًا

 ىي عنصر العمميةأف إلى  ضافةبالإ. (Collier, 1991, p: 43)مستوى رضا العملاء فيالخدمة وتؤثر 

 فيبشكؿ جذري يا وتؤثر قرارات (Sreenivas et al, 2013, p: 194 ).تسميـ( الخدمة)وتقديـ إنتاجأساسي في 

 .(Al- Dmour, and Kakeesh, 2013, p: 13)كيفية تقديـ الخدمة لمعملاء

يستحوذ عمى أىمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد مف الذي  :( المرضى): ىو رضا العملاءوالثاني

المزايا إلى  إضافةً  .لجودةا تكوف ىذه المنظمة متوجية نحو المعايير فاعمية لمحكـ عمى أدائيا لاسيما عندما أكثر 

لممؤسسة لأنو  يةيحقؽ ميزة تنافس العملاءرضا , فنفسو لمؤسسة في الوقتلمعملاء واحالة الرضا  ياتحقق التي

تدفع مستويات و  تخفيض أعباء وتكاليؼ المؤسسة. بالتالييسمح باستقرار برامج وخطط العمؿ خلاؿ فترة زمنية و 

 بالتاليني تكرار المعاملات التي تربط المؤسسة بالزبوف و تكرار عممية الشراء مما يعإلى الرضا العالية الزبوف 

الطائي, ) لممؤسسة أو العلامة ليكوف وفياً  العميؿيخمؽ حافز لدى و  ,علاقة واتصاؿ دائـ بينيما ف تنشأيمكف أ

  .(230, ص: 2332

العملاء الراضوف يشكموف الأساس لأي عمؿ و  ,عمى ربحية المؤسسة إيجابيتأثير  رضا العملاء لوف إ

 والكممة المنطوقةتكرار عمميات الشراء والولاء لمعلامة التجارية إلى تجاري ناجح لأف رضا العملاء يؤدي 

مف الدراسات التي نظرت في تأثير رضا العملاء عمى عمميات الشراء المتكررة والولاء  الكثيريناؾ ف. ةيجابيالإ

آخريف  أشخاصحقيقة أف العملاء الراضيف يشاركوف تجاربيـ مع إلى مف الباحثيف  الكثيرير شويوالاحتفاظ بيـ. 

آخريف عف  أشخاصمف المرجح أف يخبر العملاء غير الراضيف عشرة  في المقابؿ. أشخاصربما لخمسة أو ستة 

 .(Zairi, 2000, p: 390)تجربتيـ مع المنتج أو الخدمة

 فتظير من خلال: Practical  Importance (العممية الأىمية)ما أ 2.5
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تعتبر ىذه الدراسة مف أوائؿ الدراسات الميدانية في سوريا التي تناولت أبعاد العمميات الخدمية وتأثيرىا  2.5.5
 عمى رضا العملاء)المرضى( في القطاع الخدمي الصحي وتحديداً في قطاع المستشفيات.

هتغ٘ر‌رػا‌العولاء‌‌إلٔ‌إػافحلظس٘ح‌تأتعادٍ‌الوذرّسح‌للخذهاخ‌االترك٘س‌علٔ‌هتغ٘ر‌العول٘اخ‌الخذه٘ح‌ 2.5.5

 .فٖ‌هستشفٔ‌الوْاساج‌الداهعٖ‌تذهشك)الورػٔ(‌

المتعمقة ببيئة  نقاط القوة والضعؼ إلى الإشارةـ أداء مستشفى المواساة الجامعي في دمشؽ مف خلاؿ يتقي 2.5.5

الخدمات لممرضى مما يشكؿ مستوى رضا عملائو)المرضى( وعممياتو المتبعة في تقديـ عممو الداخمية و 

جراءتغذية عكسية لإدارتو عف مدى نجاح سياساتيا وآلياتيا و  يا المتبعة في تحقيؽ وزيادة رضا اتا 

وتطوير واقع عمميات  ائج ىذه الدراسة في تخطيط وتحسيفمف نت والاستفادة ,وولائيـ )المرضى(العملاء

‌رضا العملاء)المرضى( عف ىذه الخدمات. المستشفى الخدمية وجودة خدماتو الصحية المقدمة وزيادة

 فيياوالإدارات الأخرى الموجودة  دمشؽبالمواساة الجامعي  مستشفىدارج‌لإ‌تمذٗن‌التْط٘اخ‌ّالومترزاخ 2.5.5

 ‌.عول٘اخ‌ّإدارجتسْٗك‌‌إدارج‌مف

ارد المو  وندرة زمة السورية والتي تتصؼ بضعؼدراسة خلاؿ مرحمة حرجة مف عمر الأتتـ ىذه ال 2.5.2

عمميات ذات كفاءة وفعالية تعكس إلى والحاجة الماسة  القدرة الشرائية والبشرية وانخفاض الاقتصادية

المجتمع, وتساىـ في  أفرادالاستغلاؿ والتوظيؼ الأمثؿ ليذه الموارد المتاحة وتحقؽ متطمبات وتطمعات 

 تحسيف الواقع الاقتصادي بشكؿ عاـ والخدمي بشكؿ خاص.

-Research Methodology 6 الدراسةمنيجية  

لمدراسة وذلؾ مف  الآتيالمنيجي  طارعمى الإ ا عتمد الدراسة و الإجابة عمى تساؤلاتيالتحقيؽ أىداؼ 

 :(Saunders et al, 0229)نموذجتبني  خلاؿ

 (Research Philosophy)فمسفة الدراسة 6.2
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الفمسفة الوضعية يعود سبب الاعتماد عمى و  ,(Positivism)الفمسفة الوضعية تقوـ ىذه الدراسة عمى

 :الآتيةللأسباب 

عمى رضا  الخدمية الصحية العمميات أبعادتأثير مشكمة الدراسة تتمحور حوؿ معرفة درجة واتجاه إى‌ 1.5.5

لإنشاء معرفة مقبولة  تشكؿر ليا عدد مف الدراسات السابقة التي فيتو وىي مشكمة  العملاء)المرضى(

 أساس نظري متيف.

لاعتماد عمى الفمسفة الوضعية يساىـ ف اإف بالتاليو  ,و وصفي وتفسيريى كذلؾ فإف اليدؼ العاـ لمدراسة 1.5.5

دار لتحديد الانح في تحقيؽ ىذا اليدؼ مف خلاؿ بناء نموذج يوضح متغيرات الدراسة واستخداـ تحميؿ

‌العلاقات فيما بينيا.

الخدمية  العممياتالنظرية التي تربط  اسب الفمسفة الوضعية مع ىدؼ الدراسة المتمثؿ بإعادة اختبارتتن 6.2.3

واحدة ولا تختمؼ باختلاؼ فالفمسفة الوضعية تفترض أف الحقيقة  ,المرضى()الصحية ورضا العملاء

فإنيا تسمح بإعادة اختبار النظرية عمى  بالتاليو  ,ج معتستقؿ عف البيانات التي وأف الباحث م ,فرادالأ

 ,لعينةا أفرادمع كؿ  نفسو تخداـ المقياسواس نفسو السؤاؿ طرحعينة كبيرة الحجـ لأنيا تمكف مف إعادة 

 أخرى. منظماتئ قابمة لمتعميـ عمى مبادإلى الأمر الذي يساعد الوصوؿ 

 (Research Method)سموب الدراسةأ 6.0

يعود الاعتماد عمى الأسموب الاستنتاجي وذلؾ  ,كأسموب لمدراسة( Deductive)الأسموب الاستنتاجي عتمادا  

 :الآتيةللأسباب 

 ئمة لإججابة عمى تساؤلات البحث.ملاكثر الأسموب الأ ىو الأسموب الاستنتاجيإف  1.5.5

العمميات  تربط يتناسب الأسموب الاستنتاجي مع اليدؼ العاـ لمدراسة وىو إعادة اختبار النظرية التي 1.5.5

 .الخدمية الصحية مع رضا العملاء)المرضى(

‌
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 الوضعية.إف الأسموب الاستنتاجي ىو الأكثر ملائمة لمفمسفة  1.5.5

وذلؾ بسبب وجود  ,اـ لمدراسة وىو ىدؼ وصفي تفسيرييتناسب الأسموب الاستنتاجي مع اليدؼ الع  1.5.5

 ,المرضى()رضا العملاءالخدمية الصحية و العمميات الدراسات السابقة التي ربطت بيف عدد وافر مف 

 الفكري لمدراسة وفي اختيار طارعمى الدراسات التي قاـ بيا باحثوف آخروف في بناء الإ أ عتمد بالتاليو 

ولت ,متغيرات الدراسة وقياسيا  الخدمية الصحية ورضا العملاءالعمميات التي تربط بيف النظرية  وح 

في وصؼ  الأمر الذي ساعد ,الفرضيات ا ختبرتثـ  ,فرضيات محددة قابمة للاختبارإلى  المرضى()

 التحميؿ الكمي لمبيانات. التأثير وذلؾ باستخداـوتفسير 

 ( Research Strategy)استراتيجيات الدراسة 6.3

دراسة منصبة عمى لأف أىداؼ وفمسفة وأسموب ال نظراً في الدراسة  في الدراسة عممى استراتيجية المسح أ عمتمد

 ستشفىملأف الدراسة تـ تطبيقيا في  نظراً  استراتيجية دراسة الحالةعف استخداـ  فضلاً . اختبار الفرضيات

 .المواساة الجامعي بدمشؽ مستشفى واحد وىو

 Data Collection and Analysis))تحميمياأدوات جمع البيانات و  6.4

مفمسفة الوضعية والأسموب لملاءمة  كثرالمنيجية الأ تعدالتي  عممى المنيجية الكمية في تحميل البياناتأ عمتمد 

أف  إلى ةشار لا بد مف الإو  .كأداة لجمع البيانات ستبانةالاعمى أ عمتمد حيث  ,المسح الاستنتاجي واستراتيجية

 ويعود السبب في اختيار ,(Cross Sectional)متغيرات الدراسة سيتـ في لحظة معينةالجمع البيانات لقياس 

لأداة لالمسح و  لاستراتيجية ملاءمةً كثر الأو  ,ليدؼ الدراسة الوصفي التفسيرية ملائمكثر ىذا الأسموب كونو الأ

 وسيتـ استخداـ الأساليب الإحصائية المناسبة لتحميؿ ىذه البيانات. .البياناتفي جمع (الاستبانة)المستخدمة

-Research Model and its Variables  7نموذج الدراسة ومتغيراتيا 

 :الآتيةتضم الدراسة المتغيرات 
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, مظير منطقة العمؿ, مظير المدة الزمنية)الخدمية الصحية العمميات أبعاد:  المتغيرات المستقمة 7.2

 .الموثوقية, مشاركة العملاء( ,)الاستجابة(جيد الموظؼ  ,الضماف ,, التعاطؼالموظؼ, 

 المرضى(.): رضا العملاء المتغيرات التابعة 7.0

كما تظير في  , مستوى الدخؿ(.الجنس, العمر, المؤىؿ العممي): الخصائص الشخصية المتغيرات المعدلة 7.3

 :(8)الشكؿ رقـ

 1نموذج الدراسة :(2رقم)الشكل 

 التابع المتغير                                       المتغير المستقل       

 

 

 

 

 

 

 المتغيرات المعدلة                 

 

 

 

                                                 

.
 النموذج مف تصميـ الباحث. 1

 أبعاد العمميات الخدمية الصحية

المدة 
مظير منطقة العمل 
مظير الموظف 
 التعاطف 
الضمان 
)جيد الموظف )الاستجابة 
الموثوقية 
مشاركة العميل 

 

 رضا العملاء

 )المرضى(

 

لخصائص الشخصية:ا  

الجنس 

العمر 

المؤىل العممي 

مستوى الدخل 
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-Research Hypotheses : 8 الدراسةفرضيات  

 :الآتيةالنظري لمدراسة تـ اشتقاؽ الفرضيات  طارالدراسات السابقة والإ ق رأتف أبعد 

 الفرضية الرئيسة الأولى: 8.2

, مظير منطقة العمل, المدة الزمنية)المدروسةالخدمية الصحية العمميات  بعادلأ إحصائيةذو دلالة  تأثيريوجد  

 عممى رضا العملاء الموثوقية, مشاركة العملاء( ,)الاستجابة(جيد الموظف ,الضمان ,, التعاطفمظير الموظف

ويتفرع منيا الفرضيات من وجية نظر العملاء)المرضى( دمشق بالمرضى( في مستشفى المواساة الجامعي )

 :الآتيةالفرعمية 

في مستشفى المواساة المرضى( )عمى رضا العملاء المدة الزمنيةلب عد  إحصائيةذو دلالة تأثير يوجد  1.5.5

 .وجية نظر العملاء)المرضى( مف الجامعي بدمشؽ

في مستشفى عمى رضا العملاء)المرضى(  مظير منطقة العمؿ لب عد إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة  1.5.5

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف المواساة الجامعي بدمشؽ

في مستشفى المواساة المرضى( )عمى رضا العملاء مظير الموظؼلب عد  إحصائيةذو دلالة تأثير يوجد  1.5.5

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف الجامعي بدمشؽ

في مستشفى المواساة المرضى( )عمى رضا العملاء التعاطؼلب عد  إحصائيةذو دلالة تأثير يوجد  1.5.5

 العملاء)المرضى(. وجية نظر مف الجامعي بدمشؽ

في مستشفى المواساة الجامعي المرضى( )عمى رضا العملاء الضمافلب عد  إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة  1.5.2

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف بدمشؽ

‌
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في مستشفى المرضى( )عمى رضا العملاء الاستجابة()جيد الموظؼلب عد  ةإحصائييوجد تأثير ذو دلالة  1.5.1

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف المواساة الجامعي بدمشؽ

في مستشفى المواساة المرضى( )عمى رضا العملاء الموثوقية لب عد إحصائيةذو دلالة تأثير يوجد  1.5.8

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف الجامعي بدمشؽ

في مستشفى المواساة المرضى( )عمى رضا العملاء مشاركة العميؿ لب عد إحصائيةذو دلالة تأثير يوجد  1.5.1

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف الجامعي بدمشؽ

في المرضى( )عمى رضا العملاء الخدمية الصحية معاً  العممياتلأبعاد  إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة  1.5.8

 وجية نظر العملاء)المرضى(. مف مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ

 ضية الرئيسية الثانية : الفر  8.0

 كل بعد من حول طبيعة العلاقة بينالمبحوثين  إجاباتلمتوسطات  إحصائية  دلالةذات  فروقيوجد 

المرضى( في مستشفى المواساة الجامعي )الخدمية الصحية المدروسة ورضا العملاءالعمميات  أبعاد

ويتفرع عمنيا  الجنس, العمر, المؤىل العممي, مستوى الدخل()الشخصية لخصائصيموفقاً بدمشق 

 :الآتيةالفرضيات الفرعمية 

 المدة الزمنيةبعد  حوؿ طبيعة العلاقة بيفالمبحوثيف  إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.5

الجنس, )الشخصية لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()ورضا العملاء

 العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ(.

بعد مظير  حوؿ طبيعة العلاقة بيف المبحوثيف إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.5

 لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()ورضا العملاء منطقة العمؿ

 مستوى الدخؿ(.الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, )الشخصية

‌
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بعد مظير  حوؿ طبيعة العلاقة بيف المبحوثيف إجاباتلمتوسطات إحصائية  دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.5

 لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()ورضا العملاء الموظؼ

 الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ(.)الشخصية

 بعد التعاطؼ حوؿ طبيعة العلاقة بيف المبحوثيف إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.5

الجنس, ) الشخصية لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()ورضا العملاء

‌العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ(.

بعد الضماف  بيفحوؿ طبيعة العلاقة المبحوثيف  إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.2

الجنس, ) الشخصية لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()ورضا العملاء

 , مستوى الدخؿ(.العمر, المؤىؿ العممي

بعد جيد  حوؿ طبيعة العلاقة بيفالمبحوثيف  إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.1

 لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()الاستجابة( ورضا العملاء)الموظؼ

 الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ(.)الشخصية

 بعد الموثوقية حوؿ طبيعة العلاقة بيفالمبحوثيف  إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.8

الجنس, )الشخصية لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()ورضا العملاء

 العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ(.

بعد مشاركة  حوؿ طبيعة العلاقة بيفالمبحوثيف  إجاباتلمتوسطات  إحصائية دلالةذات  فروؽيوجد  1.5.1

 لخصائصيـوفقاً في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ  المرضى()العميؿ ورضا العملاء

 المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ(., الجنس, العمر)ةالشخصي
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-Research Limitation: 9 الدراسةحدود  

 :يةممالعالحدود  9.2

, مظير منطقة المدة الزمنية)المدروسة هأبعادب الخدمية الصحية العممياتمتغير  الدراسة ىذهناوؿ تت 8.5.5

 ,العملاء(ة(, الموثوقية, مشاركة العمؿ, مظير الموظؼ, التعاطؼ, الضماف, جيد الموظؼ)الاستجاب

عمى بالإضافة إلى تركيزىا وسيطة متغيرات  أي تناوؿ ولـ ,لمرضى(ا)متغير رضا العملاءإلى  إضافةً 

كمتغيرات معدلة وعدـ دراسة  فقط دراسة متغيرات الجنس والعمر والمؤىؿ العممي ومستوى الدخؿ

 متغيرات معدلة أخرى. 

الاستبياف لجمع  ا ستخدـحيث  لمدراسةعمى استخداـ المنيج الكمي كمنيجية  ىذه الدراسةاقتصرت  8.5.5

المنيج  ـاستخدعدـ او الكمية المجمعة ناسبة لتحميؿ البيانات الم ةالإحصائي ساليبالبيانات واستخداـ الأ

 .ىذه الدراسةالتحميؿ النوعي في  أساليبالنوعي مف مقابلات و 

 الحدود البشرية:  8.5

ولـ تأخذ وجية  جامعي بدمشؽمرضى( مستشفى المواساة ال)عملاءاعتماد وجية نظر  عمىالدراسة اقتصرت 

 .الموظفيف والمديريف نظر

 الحدود المكانية:  8.5

)استراتيجية دراسة الجامعي بدمشؽمستشفى المواساة  مستشفى واحد وىو عمىاقتصرت متمثمة في أف الدراسة 

تتناوؿ كؿ المستشفيات أو المراكز الصحية الموجودة  وكذلؾ لـ .الحالة( وبالتالي يوجد صعوبة بتعميـ النتائج

 المدف السورية الأخرى. في دمشؽ أوب

  :الحدود الزمانية 8.5

  عمى فترات زمنية متلاحقة.ولـ تمتد  وقياس المتغيرات عمى فصؿ دراسي واحد لتجميع البيانات الدراسة اقتصرت

 .1/12/2021حتى  1/8/2020حيث امتدت الدراسة مف تاريخ 
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 النظري طار: الإالفصل الثاني

 ويضم:

 .مفيوم التسويق الصحي واستراتيجياتو: المبحث الأول -2
 .العمميات الخدمية الصحية: المبحث الثاني -0
 .)المرضى(رضا العملاء: المبحث الثالث -3
 .تأثير العمميات الخدمية الصحية عممى رضا العملاء)المرضى(المبحث الرابع:  -4
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 مفيوم التسويق الصحي واستراتيجياتو

The Concept of Health Marketing and its 

Strategies 
 

 

نبدأ الإطار النظري لمدراسة بالمبحث الأوؿ والذي يتناوؿ فيو لمتسويؽ الصحي واستراتيجياتو بشكؿ  :تمييد

الخصائص المميزة  الصحي ومف ثـ التسويؽ والتسويؽكلًا مف مفيوـ مختصر, حيث يتضمف ىذا المبحث 

 التسعير الصحيو  الخدمة)المنتج( الصحية: استراتيجيات المزيج التسويقي الصحيوأخيراً  لمتسويؽ الصحي

 .الصحي الدليؿ الماديوالترويج الصحي والتوزيع الصحي والأفراد الصحيوف 
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-Marketing Concept 2 مفيوم التسويق  

التسويؽ  AMA (1965) American Marketing Association))مريكية لمتسويؽت الجمعية الأعرف 

 سويداف)"المستيمؾ أو المستعمؿإلى التي تعنى بتدفؽ السمع والخدمات مف المنتج  عماؿالأأداء أنشطة "نو: أب

العممية الخاصة بتخطيط وتنفيذ وخمؽ " :نوأشمؿ عمى أبشكؿ  عرفتو (8212)عاـ وفي .(826, ص:  2336,

 فرادالأ حاجات إشباعإلى زمة لإتماـ عممية التبادؿ والتي تؤدي لاالخدمات ال أو الأفكار أو السمعوتسعير وتوزيع 

 (.22, ص: 2338 ,أبو قحؼ)"ىداؼ المنظماتأوتحقيؽ 

-Health Marketing 0 التسويق الصحي 

التحميؿ والتخطيط والتنفيذ والرقابة عمى البرامج المعدة بدقة نحو تحقيؽ قيمة تبادلية  أنو عمى" :Kotlerعرفو  

معتمدة في ذلؾ عمى  ,ىدؼأاليو المنظمات الصحة مف  واؽ المستيدفة بيدؼ بموغ ما تسعىاختيارية مع الأس

والاتصالات والتوزيع,  متسعيرالمستيدفة ورغباتيا, ومف خلاؿ الاستخداـ الفاعؿ لملاحقة حاجات تمؾ الأسواؽ 

يجاد الدافع لدى الأإ أجؿمف   .(22, ص: 2383 خروف,وآ )كورتؿ,"وخدمتيـ فرادعلاـ السوؽ وا 

عمـ  ساسوأستخداـ تفاعلات محوره المستيمؾ و خمؽ اتصاؿ وتسميـ المعمومات الصحية با أنو "عمى يعرفكما   

لمتبادؿ والاتصاؿ ييدؼ  اً التسويؽ الصحي نمط الاستراتيجيات لحماية وترقية صحة مختمؼ السكاف, حيث يمثؿ

رضا المرضى بيدؼ المساىمة في تحسيف الصحة إلى , والوصوؿ زيادة الجودة المدركة لمخدمات الصحية إلى

 (.806, ص: 2382 )قشي,"العمومية

-Distinctive Characteristics Of Health 3 المميزة لمتسويق الصحي الخصائص 

Marketing 

 يكوف في الخصوصية التي يتميز بيا الاختلاؼف ألا إالتسويؽ مف حيث الجوىر ىو واحد, ف إيمكف القوؿ  

و أالسمع  رسالة المنظمة وأىدافيا وخصوصيةإلى  ولعؿ السبب يعود أساساً  النشاط في ىذه المنطقة عف تمؾ.
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الجميور . وعميو بقدر تعمؽ (22: , ص2332)البكري, معوالجميور الذي تتعامؿ تقدميا وطبيعة  تيالخدمات ال

 :الآتي (2332)البكريبحسب برزىا أف النشاط التسويقي فييا يمتاز بعدد مف الخصائص والتي مف إف بالمستشفيات

السمع, والخدمات كما سبؽ القوؿ عف إنتاج مما ىو عميو في أكثر خدمات  بتقديـ عموماً تقوـ المستشفيات  3.2

, عدـ التمالتبايف, اليلا ا تمتاز بعدـ الممموسية,أنيخصائصيا ب ف المجاميع الطبية إؾ. وعميو فمؾ, التلازـ

 ؾالملا عبر وأالمنتفعيف منيا مباشرة, إلى حد كبير في عممية تسميـ ىذه الخدمات إلى  أثرستت

 التمريضي.

ف إلذلؾ ف عموـ الجميور باتجاه تحقيؽ المنفعة ليـ,إلى تمتاز المستشفيات بكوف خدماتيا عامة موجية  3.0

وبما يتوافؽ مع تحقيؽ  ليـ عمى خدمات مختمفة تقديـمف قبؿ الجميور في  لمستشفيات مطالبة دوماً ا

شباعرضاىـ و   حاجاتيـ. ا 

دولة, شركات )مف طرؼ ثالثفي الغالب  تشفيات العامة يكوف مصدرىامعظـ المبالغ التي تنفقيا المس 3.3

ا أنيلا إو جزء منو, لتحصؿ مقابؿ ذلؾ عمى عوائد. أو أغمبكاف ذلؾ المبمغ في  سواءً  تاميف, متبرعوف...(

ثالث لتغطية النقص الحاصؿ في المواد أو الموارد العمى تعويضات مف الطرؼ تحصؿ  نفسو في الوقت

 و التطوير في الخدمات.أو باتجاه زيادة الإمكانيات لمتنويع أ

يجيات التسويقية التي مف للاستراتاختيار المستشفى  فيتؤثر القوانيف والتشريعات الحكومية بشكؿ كبير  3.4

ا في بعض الأحياف تممي عمييا بعض السياسات في التعامؿ مع أنواع محددة نيإ. بؿ اعتمادىاالممكف 

 ف تكوف حرة في تقديميا مف عدمو.أمما  أكثرالخدمات الصحية  مف

و مجموعة أ الإدارة()تكوف مرتبطة بيد شخص واحد عموماً المنظمات الصحية في  الصلاحية واتخاذ القرار 3.5

 المنظمة. في أشخاص

ف أف المستيمؾ الصحي يرغب في أبسمة الاستقراب, أي  في المنظمات الصحيةتمتاز الخدمات التسويقية  3.6

  .(26-22: , ص2332البكري, )ليوإيكوف موقع تقديـ الخدمة قريب 
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إلى  الاستجابةوسـ, وبيدؼ و المأالأسبوع  وأ مى الخدمة الصحية في ساعات اليوـلتذبذب الطمب ع نظراً  3.7

 نتاج ية والفنية لإالمبكر وحشد الطاقات الإدار  الاستعدادممكف مف الخدمات, فيذا يستوجب حد  أقصى

 (.02, ص: 2332 البكري,)للاستجابةالتأخر لطالبييا وعدـ  الخدمة الطبية

-Strategies Of Healthy Marketing  4 راتيجيات المزيج التسويقي الصحياست 

Mix  
يا مجموعة أدوات التسويؽ التي تستخدميا الشركة لمتابعة أىداف" أنوالتسويقي ب المزيج Kotler (8221)يعرؼ 

التي  مجموعة مف الأدوات يالمزيج التسويقي ىف عناصر إ.((Kotler, 1997 .التسويقية في السوؽ المستيدفة

يعتمد عمييا ويستخدميا التسويؽ الصحي, وكما ىو معروؼ فاف المزيج التسويقي التجاري لممنتجات المادية 

وىو ما يطمؽ عميو المزيج التسويقي التقميدي  المنتج, التسعير, الترويج, التوزيع()يتألؼ مف أربعة عناصر ىي

لا يمكف لممزيج السابؽ  شكؿ خاص مف خصائصالصحية بلما تتصؼ بو الخدمات بشكؿ عاـ والخدمات  نظراً و 

العناصر المذكورة  أعلاه عناصر إلى  ضافةف يتضمف بالإأف المزيج التسويؽ الصحي لابد إف لذلؾ استيعابيا

  (.021, ص2331)نصيرات,  (فرادالأ ,, الدليؿ الماديالعمميات )تتمثؿ في أخرى

   Health Serviceالخدمة( الصحي)المنتج 4.2

 انخديت انصحٍتيفٕٓو   4.2.2

حاجاتو  إشباع إلىأوجو النشاط الممموسة التي تقدـ لممريض والتي تيدؼ "ا: أنيعرفت الخدمة الصحية عمى 

لعقمية, يتـ الحصوؿ اتحسيف الصحة لدى المريض والسعي نحو السلامة الجسمانية و إلى ورغباتو, والتي تيدؼ 

ا أني" كما تعرؼ عمى (.021, ص: 2331نصيرات, )"و خاصةأامة مف المنظمات الصحية سواء كانت ع عمييا

 المنافع التي تقدـ لممستفيد والتي يتمقاىا عند حصولو عمى الخدمة وتحقؽ لو حالة مكتممة مف و مجموعأالمنفعة 

 (.22ص, 2336 )عبيدات,"مراض والعمؿالأجتماعية وليس فقط علاج السلامة الجسمانية والعقمية والا
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أو  ارشادياً  ـأ لممرض سواء كاف تشخيصياً  تعبر عف العلاج المقدـ الصحية الخدمة في المنظماتف إ 

فضؿ أف يكوف بحالة صحية المرضى وبما يؤوؿ لأ قبؿ والانتفاع مفأو القبوؿ  اوينتج عنو الرض طبياً  تدخلاً 

 :في المنظمات الصحية وىي لمخدمة المقدمة أبعادثلاثة إلى ف يشير في مضمونو أوىذا التعريؼ يمكف 

A. اتإجراء: وترتبط أساسا بجوىر الخدمة الصحية المقدمة ذاتيا والتي تتكوف مف عدة الصفة المميزة لمخدمة 

 مختمفة تشخيصية وعلاجية.

B. وتتمثؿ في العناصر المختمفة التي يحصؿ عمييا المريض او غيره مف المراجعيف المنافع المرجوة من الخدمة :

الشخصية. والتي يطمؽ عمييا في بعص الأحياف بحزمة الرضا المتحقؽ لممنظمة الصحية لمقابمة احتياجاتيـ 

 لمزبوف.

C. وتتمثؿ في كافة العناصر المضافة التي تقدميا المنظمة الصحية لجوىر الخدمة  :المكممة()الخدمات المساندة

ي الصحية المقدمة لممرضى وتتضمف نظاـ حجز المواعيد, طاقـ استقباؿ المرضى, خدمات الاتصاؿ الياتف

 (.861 ,ص2332 البكري,)....الخ(

 تصٍُف انخدياث انصحٍت: 4.2.0

ف ىذا التصنيؼ ا  مف المؤشرات و مجموعة إلى  استناداً الخدمات الصحية Groffrey (8222)صنؼي (2

 (22, ص: 2331 )يوسؼ, :الآتيينطبؽ عمى الخدمات الصحية عمى النحو 

 )وسة مثؿماعتمادىا عمى السمع الممإلى  استناداً ف الخدمات الصحية تتنوع إ من حيث الاعمتمادية: (0

العلاج النفسي, )وخدمات يعتمد تقديميا عمى العنصر البشري مثؿ ,, الجراحة(الأشعةالتحاليؿ المختبرية, 

 ض, تحديد نوع العلاج(.امر تشخيص الأ

احية, الفحص السريري, الجر  العمميات )كؿ مف المستفيد مف الخدمات الصحية ومقدميا من حيث حضور (3

 .(الدـسحب 
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و الحاجة أؿ الفحص الشخصي في عيادة الطبيب بع حاجة الفرد مث: فقد تكوف تشمن حيث نوع الجراحة (4

 طعاـ, العناية, الفحص الصباحي.د في المستشفى حيث تقدـ خدمات الإحزمة مف المنافع مثؿ الرقو إلى 

أىدافيـ مف حيث حيث يختمؼ مقدمو الخدمات الصحية في من حيث اىداف مقدمي الخدمة الصحية:  (5

 لمستشفى الخاص.اىداؼ أة, مف حيث البرامج التسويقية و ممكية المؤسسات الصحي

  Health Pricing التسعير الصحي 4.0

 تعسٌفّ 4.0.2

ىو مقدار العوائد التي تحصؿ عمييا المنظمة الصحية نظير الكمؼ التي  في خدمات الرعماية الصحية فإن السعر

فيو قرار وضع الأسعار الذي يتخذ مف خلاؿ  التسعيرأما  .(212 , ص2336نيـ, )غتتحمميا لتقديـ الخدمة

ىو وضع أسعار عالية بما يكفي , فالتسعير مع مراعاة عدة أمور تدخؿ في مفيوـ السعر ,عممية إدارية متكاممة

البكري, )ومنخفضة بما يكفي لاجتذاب الزبائف مف جية أخرى ,لتغطية التكاليؼ والحصوؿ عمى فائدة مف جية

حداث غطاء  فيو (.262, ص: 2332  أنوبؿ  ,فحسب إيجابيلا يمثؿ طريقة لتغطية تكاليؼ التشغيؿ وا 

البكري, )مج التسويقي خلاؿ عممية التسعيرإستراتيجية تسويؽ. وعميو يجب أف يؤخذ بعيف الاعتبار كؿ البرنا

 (.263, ص: 2332

 الأظط انًعتًدة فً تحدٌد تععٍس انًُتجاث انصحٍت 4.0.0

 ة و حجـ الطمب جماليا عمى التكاليؼ الإيعمى اختلاؼ أنواعيا في تحديد أسعار سمعيا و خدمات تعتمد المنظمات

 (.862-861,‌ص‌2331‌3)ْٗسف,‌3كواٗلٖ‌ّالوٌافسح

 ف السعر يجب أف  ي تحديد الأسعار لأ: تشكؿ التكاليؼ العنصر الأساسي ف ير عممى أساس التكاليفعستال

+ نتاج تكمفة الإ= السعر ف حبكمية( + الر )ةإجماليكاليؼ سعر البيع = ت: حبالر  إضافةؼ مع يغطي ىذه التكالي

عمى ارتفاع الأسعار  بشكؿ مباشر تأثر كمما ارتفعت ىذه التكاليؼ و + التكمفة الإدارية + الريح. تكمفة التسويؽ

 الانخفاض .إلى وكمما انخفضت ىذه التكاليؼ مالت الأسعار 

  .وتقديـ سمع وخدمات صحية ذات جودة عالية ومميزة إنتاجبتزداد التكاليؼ في المنظمات الصحية عندما تقوـ  
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 كانت مرتفعة زاد حجـ الطمب وعمى إذا  بالقوة الشرائية حجـ الطمب مباشرةً  أثرت: يير عممى أساس الطمبعستال

  .حجـ الطمب فاف الأسعار تميؿ للارتفاعالأخص بالنسبة لمخدمات ومنيا الخدمات الصحية فعندما يرتفع 

 الصفة المميزة ىي أف المنظمات التي تعمؿ في سوؽ تنافسية شديدة ويكوف سعير عممى أساس المنافسينتال :

شكؿ عاـ تستخدـ أسعار مناسبة لكسب الزبائف و ب ,الأخرىکؿ منظمة متقارب مع تأثير المنظمات  تأثير

ف الأسعار إلصحية التي تقدـ خدمات متماثمة فكاف ىناؾ عدد مف المراكز ا فإذا ,المحافظة عمى حصتيا السوقية

 :وبصفة عامة فاف طرؽ التسعير عمى أساس المنافسة ىي ,متقاربةمتماثمة أو 

A. رىا عمى مستوى ما تفرضو المنافسةبقي سع: معناه أف المنظمة تحاوؿ في ظمو أف ت  السعر السائد. 

B. بياالمستيمكوف إزاء: أسعار الخدمات التي ييتموف  يدفعوالذي  ىو السعر القياسي :السعر المرجعي, 

 ف لمتغير في الأسعار كعامؿ أساسيويستخدـ في دراسة استجابة المستيمكي

 Health Promotionالترويج الصحي  4.3

‌‌3تعسٌفّ 4.3.2

  "المستيدؼو غير مباشر مع الجميور قناعي قائـ عمى اتصاؿ مباشر أإنشاط " أنوعمى الترويج  (Kotler)عرؼ

(Kotler, 1997, p: 217). 

ىو عميو  عماالعاـ  طارأخرى قد تختمؼ مف حيث الجوىر أو الإ اً أبعادفنجده يأخذ  أما الترويج الصحي

تحقيقو إلى . ولعؿ ذلؾ الاختلاؼ الجوىري يكمف في اليدؼ التأثيري الذي تسعى الأخرىفي بقية المنظمات 

فقط. وعميو فقد نفسو وليس لمفرد  ,يعود بالنفع العاـ عمى الجميع إيجابيوىو خمؽ سموؾ  ,المنظمات الصحية

المجتمع عمى  أفرادالطريقة التي تطمع بيا المنظمة الصحية " أنوعرؼ الترويج ومف خلاؿ المنظور الصحي عمى 

 .(228, ص2332الوسائؿ المباشرة وغير المباشرة)البكري,  الخدمات الصحية التي تقدميا عبر

 انتسٌٔج انصحً عُاصس  4.3.0

 Advertising عملانأولا : الإ
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يرى بأف كممة الإعلاف موافقة  بعضيـ حيث أف  ,الإعلاف أحد أبرز العناصر المكونة لممزيج الترويجي ي عد

 الوسيمة غير الشخصية لتقديـ" أنولمترويج أو بالعكس. فقد عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الإعلاف عمى 

 .(Kotler, 1997, p: 637)"طة جية معمومة مقابؿ أجر مدفوعاسالبضائع والخدمات أو الأفكار بو 

   Personal Sellingثانيا: البيع الشخصي

( عمى اعتبار أف words of mouth)ويمكف تسميتو في مجاؿ التسويؽ الصحي في الغالب بالمحادثة الشفيية

في تسوية الخدمات  ىا فاعمية واستخداماً أكثر الكممة الصادرة مف الفـ مباشرة ىي أىـ وأقوى طرؽ الاتصاؿ و 

 (.222, ص: 2332)البكري, الصحية لكونيا عممية اتصاؿ مباشرة بيف المنظمة الصحية أو الطبيب والمريض

التقديـ الشخصي والشفيي لمخدمة الصحية أو  أنو"وعميو يمكف تعريؼ البيع الشخصي في المجاؿ الصحي عمى 

إلى  الإشارةومف المفيد ىنا . الاقتناع بيا ومف ثـ الإقداـ عمى شرائيا الفكرة بيدؼ دفع المستيمؾ المرتقب نحو

طبي أو الطاقـ الفني والإداري الشبو الطاقـ أف يكوف الطبيب أو رجؿ البيع في الخدمات الصحية والذي يمكف 

أف يكوف المرضى أنفسيـ والذيف سبؽ أف تعالجوا في المنظمة  إلىفي المنظمة الصحية. و قد يصؿ الأمر 

ة التي حصموا عمييا مف العلاج والرعاية. وقياميـ يجابيالصحية ىـ رجاؿ البيع نتيجة لتممسيـ الحقيقي لمنتائج الإ

فإف رجؿ  آخرمف جانب  الآخريف عبر محادثة شفيية أو وسائؿ اتصاؿ مختمفة. إلىبنقؿ تمؾ المعمومات والنتائج 

جيود مضاعفة لإقناع المريض أو الزبوف المحتمؿ بالخدمة التي يقدميا وذلؾ  إلىالبيع لمخدمات الصحية يحتاج 

لزيادة ممموسيتيا عف طريؽ عرضو لمجموعة المزايا  يسعی أنو. إلا الخدمة غير ممموسة أساساً لكوف ىذه 

 . (Question, 1998, p: 44). المتحققة في الخدمة بما يؤكد حقيقة معيارية الجودة لمخدمة المقدمة

 Public Relations ثالثا : العلاقات العامة

المخططة المستمرة التي تؤدييا الادارة لخمؽ وتييئة جو نفسي قائـ الجيود "ا أنيتعرؼ العلاقات العامة عمى  

عمى الثقة والتفاىـ المتبادليف بيف المنظمة وجميورىا لتحقيؽ مزيد مف التعاوف والأداء الفعاؿ لممصالح المشتركة 

 ."بينيما
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تخطيط إلى تقدير أىمية الرأي العاـ وترمي إلى وىكذا يتبيف أف العلاقات العامة وظيفة مف وظائؼ الإدارة تيدؼ 

العامميف بيا والجماىير التي تتعامؿ معيا والمجتمع الذي  فرادالجيود لتوضيح معالـ سياستيا وحقيقة أىدافيا للأ

مف أدوات  أكثرتباشر نشاطيا فيو بغرض إيجاد نوع مف التفاىـ المتبادؿ. وذلؾ مف خلاؿ استخداـ واحدة أو 

ولوحات تتضمف تفاصيؿ الخدمات  الصورو  ة في المنظمات الصحية كالبوسترات التوضيحيةالعلاقات العام

السنوية ووسائؿ الإعلاـ الإخبارية والمناسبات كاليوـ العالمي لمطفؿ والمقاءات  المقدمة وأسعارىا والتقارير

لممدارس والمؤسسات  الشخصية للأطباء والمحاضرات والمؤتمرات والندوات والزيارات الميدانية والتثقيفية

 (.860, ص: 2330زويمؼ, )الحكومية

 Sales Promotion: تنشيط المبيعاترابعاً 

المحفزة والتي صممت لأف يكوف تأثيرىا سريع وقصير الأمد لغرض  الأدواتمجموعة مف "ا أنيعرفت عمى 

 (.222, ص: 2332)البكري, لمسمع والخدمات مف قبؿ المستيمؾ الإسراع في تحقيؽ عممية الشراء

وىذا بغرض تنشيط وحث  ,وىذا يعني بأف أسموب ترويج المبيعات لا يعتمد عمى نمط واحد في عممية الترويج

الأدوية لبعض )مف خلاؿ أدواتو المختمفة كإىداء النماذج الطبية الاستخداـمستيمكيف جدد لزيادة معدلات 

لمرضى مراعاة لحالتيـ المادية والاجتماعية لا لبعض ابيا أو العلاج مجانا في أي وقت  المرضى لا الإتجار

أو تقديـ  ,الإعلاف عف أوقات محددة أو معينة لمعلاج المجاني أو المعارض المتنقمة للأجيزة والتقنيات الحديثة

الخصـ أو الدفع أو المنظمة وىاتفيا  اسـاليدايا عند مغادرة المريض لممنظمة الصحية كمفكرة أو تقويـ يحمؿ 

 (.830, ص: 2386, ل٘لٔ)شيادات تقديرية لممتبرعيف بالدـ لتكاليؼ العلاج أو منحبالتقسيط 

  Health Distributionالتوزيع الصحي 4.4

تدفؽ انسياب السمع إلى يمثؿ التوزيع بشكؿ عاـ مجموعة مف الأنشطة التي تيدؼ مف خلاليا المنظمات 

إلى والخدمات وجعميا في متناوؿ يد المستيمكيف أو المستفيديف منيا بيدؼ تحقيؽ الأىداؼ المحددة والوصوؿ 

النقاط الجغرافية التي رسمتيا المنظمة وتحقيؽ الانتشار المطموب لمسمعة أو الخدمة بما ينسجـ وحاجات السوؽ 
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عند الحديث عف توزيع الخدمات بشكؿ عاـ والخدمات الصحية بشكؿ ولكف  والاستراتيجيات التسويقية لممنظمة.

خاص لا نستطيع أف نوظؼ جميع عناصر ومكونات التوزيع المادي وذلؾ لعدـ إمكانية خزف ونقؿ الخدمة لذلؾ 

مختمؼ النشاطات التي تتولاىا  أنوويمكف تعريفو عمى  التوزيع المباشر لمخدمة الصحية. نعتمد بشكؿ عاـ عمى

, 2332البكري, )ومعموماتياً  وسعرياً  وزمانياً  المنظمة الصحية لجعؿ الخدمة الصحية سيمة المناؿ لممريض مكانياً 

 (.222ص: 

يبدأ مف المريض الذي يبحث عف حاجتو لمعلاج واتصالو بمراكز تقديـ  التوزيعفإف  الصحية في الخدمات

باعتبارىا المنتج الرئيسي لمخدمات الصحية التي قد  ,المنظمة الصحيةإلى  الخدمة الصحية الأولية وصولاً 

ر تحقيؽ الوصوؿ المعموماتي والترويجي عبإلى وتسعى خلاليا المنظمة الصحية  ,لتطور حالتو يحتاجيا وتبعاً 

مراكز الرعاية لتوزيع تمؾ المعمومات في المناطؽ الجغرافية التي يتعامموف معيا أو تحت ظؿ )استخداـ وسطاء

ىنا يمكف اعتماد نوعيف مف الاستراتيجيات لمتعامؿ مع إيصاؿ المعمومات والتي تستخدـ في . و (مسؤولياتيـ

, ص: 2332البكري, )سحب واستراتيجية الدفع(استراتيجية ال)الغالب في المنافذ غير المباشرة لتوزيع الخدمات

032.) 

   Health Physical Evidenceالصحي الدليل المادي 4.5

 انيالمستشفى( كمظير المب)المظير الخارجي لمقدـ الخدمة أنوعمى الدليؿ المادي إلى يشار : تعريفو

المؤسسة إلى ذىابو  في أثناءالمادية( التي يتعرؼ عمييا الزبوف الموارد الفنية و )الأجيزة والمعداتو  النظافةو 

 ,الوجود الممموس لمخدمة "أنولذا عرؼ الدليؿ المادي عمى  ,ا تبرز جودة الخدمةنيلأ ,ر بيااالصحية فيث

يقصد ىنا  آخروفي تعريؼ  ."حد ماإلى وىو الشيء الذي يمكف لمسوقي الخدمة فرض الرقابة عميو 

التصميـ و  ف مثؿ سعة و موقع المؤسسة الصحيةالبيئة التي تنتج فييا الخدمة و تقدـ لمزبو » الماديبالدليؿ 

الداخمي والديكورات والإضاءة وغيرىا وىي الأمور التي تزيد مف ثقة المرضى بنوعية وأىمية الخدمات التي 

  (.22, ص: 2336 دبابنة,و عبيدات, )تقدميا ىذه المؤسسة
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 (  (Health Peopleالصحيون فرادالأ 4.6

إلى العامموف في المؤسسة الذيف يشتركوف في أداء الخدمة الصحية و تقديميا  فرادالأ "ىـ الأطراؼ المشاركة أي

عبيدات, )لحاجاتو وقد يكوف الزبوف أحد ىذه الأطراؼ لتدخمو في تحديد شكؿ وخصائص الخدمة وفقاً  "الزبوف

 (.833ص  ,2336دبابنة,

 : فسا أًٍْت الأ  4.6.2

عممية تقديـ الخدمة عندما يتفاعؿ  أثناء في لا سيما ,دورًا ميمًا في المنظمات الخدمية شخاصالأ يؤدي 

شدد تسويؽ الخدمات عمى أىمية الموظفيف وخاصة عناصر الاتصاؿ مع العملاء حيث المشاركوف مع العملاء. 

 .(Booms and Bitner, 1981في عممية تقديـ خدمة عالية الجودة والمساىمة في رضا العملاء بشكؿ عاـ)

فإف الخدمة  سياقات الخدمة. ومع ذلؾ وفؽ اً كبير  ديـ الخدمة اختلافاً في تق شخاصويختمؼ دور الأ  

فييا العامموف الصحيوف ذوي أىمية خاصة. ي قاؿ عمى نطاؽ واسع أف  ي عدالصحية ىي أحد المجالات التي 

بطبيعة  (أمور أخرى عدة مف بيف)أثرالخدمات الصحية تتة لمخدمة المقدمة لممؤسسات مثؿ جماليالجودة الإ

ا حمقات أنيالتفاعلات الروتينية والحرجة ب  Storbackaصؼو  العلاقة بيف العميؿ ومقدمي الخدمات الصحية.

وتختمؼ ىذه فيما يتعمؽ  ,روتينية وحاسمة. العلاقات مع العملاء ليا عدد مف الأنواع المختمفة مف الحمقات

وتقييـ  ,يرة في تمبية الاحتياجات المخصصةلمطبيب سمطة تقديرية كبو  والانتظاـ. المدة الزمنيةتكرار و بالمحتوى وال

أو بعد  أثناءفي فقط  سمات الخبرةيمكف تقييـ . سمات الخبرة والمصداقيةبناء عمى  حد كبيرإلى التفاعؿ 

 حتى بعد حدوث استيلاؾ الخدمة الطبية ,سمات المصداقيةيصعب تقييـ فيما استيلاؾ الخدمة الطبية. 

(Ojasalo, 2002.)      

  انعايهٍٍ بانًُظًت انصحٍت فسا انًٕاصفاث انًُٕذجٍت نلأ 4.6.0

العامميف في المجاؿ الصحي  فرادأىـ المواصفات التي يجب أف يتصؼ بيا الأ ( إلى أف2336لقد أشار براغنة )

 ىي الآتي:

 معيـ ة أو كتابة عند الاتصاؿ بالمرضى والتعامؿيبوضوح شفاى: ويعني القدرة عمى التعبير الاتصال.  
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 إظيار الاىتماـ بمشاعر وأحاسيس ووجيات نظر المرضى :الحساسية تجاه المريض.  

 وميوؿ كؿ مريض  : القدرة عمى تغيير نمط أو أسموب تقديـ الخدمة بما يتناسب أو يتكيؼ مع احتياجالمرونة

 .ىعمى حد

  وكذلؾ السياسات  لمتمثمة في الفيـ الكامؿ لمخدمات الصحية التي تقدميا المنظمة الصحيةوا :المعرفة الوظيفية

 .المتعمقة بالتعامؿ مع المرضى اتجراءوالإ

 خاصة ومحبب لدى المرضى بصفة عامة والزوار بصفة إيجابي: حسف المظير وترؾ انطباع المظير. 

 الأخلاقية والأعراؼ  عف تقديـ الخدمة وفقا لممعايير والقيـ: الالتزاـ مف جانب الموظؼ المسؤوؿ الكرامة والنزاىة

 الاجتماعية عند التعامؿ مع المرضى.

 وعوائميـ والوفاء  : تقديـ الخدمة في الوقت المحدد وبطريقة تعكس الاستجابة السريعة لمطالب المرضىالمتابعة

 .(00ص:   ,2330:)براغنة,  .بالالتزامات المقدمة ليـ
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 الثانيالمبحث 

 الخدمية الصحية العمميات
  Health Service Process 

 

مراحؿ , ثـ الخدمية الصحية أىمية العممياتو  مفيوـ العممية الخدمية الصحيةسنتناوؿ في ىذا المبحث  :تمييد

 بشكؿ مفصؿ. أبعاد العمميات الخدمية الصحيةيمييا  الخدمية الصحية ومكونات العمميات
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 مقدمة: -2
نواياىـ في إعادة الشراء إلا مف خلاؿ أحدث تجربة مروا بيا لف يغيروا العملاء أف  بشكؿ أساسيالمعروؼ و مف 

ويقوموف والأىـ مف ذلؾ بدأ العملاء ييتموف بشدة بكيفية قيامنا بتقديـ الخدمات ليـ ويقارنوننا بالآخريف.  ,معنا

 ف ىذه الوسائؿا  و  ونياستخدمبأنيـ يبأحدث الوسائؿ و  دراية عمى بأنيـتوليد انطباع بالرضا عندىـ  أجؿذلؾ مف ب

جراءسيكونوف ميتميف بأنظمتنا و  بالإضافة إلى أنيـ تتوافؽ مع أفضؿ مقدمي الخدمات. نا وعممياتنا في تقديـ اتا 

 ,Zairi, 2000)اً الشذوذ والقصور عمى الفور تقريب وسيراقب العملاء أوجو اً كؿ شيء شفافالخدمات حيث يكوف 

p: 390). 

لا تقؿ أىمية عما اختبره  العممية أثناء بيا عومؿ أنوقد تكوف الطريقة التي يشعر بيا العميؿ  ,في الواقع 

. لقد المدركةلجودة الخدمة  ىذه الازدواجية في نموذج Gronroos (1984) . اقترحالعممية في أثناءبالفعؿ 

ما حدث  أو الفني التقنيلب عد ووظيفي. يمثؿ اا تشتمؿ عمى مكوف فني أنيعمى  المدركةتصور جودة الخدمة 

 ويشتمؿ الجانب الوظيفي عمى كيفية تقديـ الخدمة. تمثؿ ىذه الازدواجية تحدياً  ,ةتقديـ الخدم في أثناءبالفعؿ 

العميؿ لجودة  دراكاتإانخفاض إلى  الب عديفلإدارة الشركة. مف المحتمؿ أف يؤدي الفشؿ في أي مف  ىائلاً 

ا تفرض نيقادرة عمى مواجية ىذا التحدي لأ  قد تكوف الإدارة العمميةعمى  مف خلاؿ التركيزو الخدمة. ومع ذلؾ 

 .أيضاً  لعملاءلكؿ ا بؿ لعملاء معينيفلكؿ جانب مف جوانب تصميـ الخدمة وتقديميا ليس فقط  اً دقيق اً فحص

(Karl  et al, 2003, p: 622). 

 الخدمية الصحيةالعممية مفيوم  -0

كيفية تقديـ خدمة الرعاية الصحية لممريض. وىذا يشمؿ كؿ ما يجب عمى المريض القياـ بو لتمقي  العممية ىي"

مف المكالمة الياتفية الأولى لتحديد موعد الخروج النيائي مف المستشفى وتعميمات  ,الرعاية الصحية اللازمة

والآليات  اتجراءالإىي " وفي تعريؼ آخر .((Wooldridge, 2009, p: 35"المعالجة أو الجراحةالرعاية بعد 

 عماؿالأتعني سيولة التعامؿ مع  ,بعبارة أخرىو  مف خلاليا عمى الخدمةحصؿ نوتدفؽ الأنشطة التي 

المراحؿ والأنشطة  ىي"العممية ف أإلى  Hochbaumأشار حيث .(Mai & Ly, 2013, p: 45)"التجارية
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يشير ب عد  .(Hochbaum et al, 2011, p: 1181)"تقديـ منتج وخدمة لمعملاءالمختمفة التي ينطوي عمييا 

 Booms and)الخدمة عرضعمية التي يتـ مف خلاليا تسميـ العممية إلى الإجراءات والآليات وتدفؽ الأنشطة الف

Bitner, 1981, p: 48)  "يي الطريقة المتسمسمة التي تخمؽ عرض القيمة الذي وعد بو العملاءف(Lovelock 

et al , 2001, p:156). 

موجية نحو العملاء  اتإجراءا المدى الذي تضع فيو منظمة الخدمة أنيت عرَّؼ عممية الخدمة بو  

جراءو  التسويؽ "اسـ  "العممية "ي طمؽ عمى  في تسويؽ الخدماتو  منيجية لعممية تقديـ خدمة ناجحة. اتا 

 أنوعمى  (العممية)أحد المكونات السبعة اليامة لتسويؽ الخدمات. يمكف تعريؼ التسويؽ التفاعمي أنو"  :"التفاعمي

التي يتـ مف خلاليا تنظيـ سمسمة مف التفاعلات بيف مقدـ الخدمة والمستيمؾ لتسييؿ المشاركة  "الإداريةالعممية "

 "ةإيجابيمستيمكيف وتخمؽ جودة مدركة واستيلاؾ الخدمات التي تمبي احتياجات ورغبات ال إنتاجالفعالة في 

(Sreenivas et al, 2013, p: 194). 

دارة التفاعؿ بيف  في أثناءبكافة الأنشطة والفعاليات التي تؤدي قبؿ و  العممياتوتتمثؿ   تقديـ الخدمة وا 

وفي قاعة الاستقباؿ اذ سيتولد لديو  الصحية المنظمة إلىمقدميا ومستقبميا, وتبدأ منذ لحظة دخوؿ المريض 

ية إنتاجفي  ةالسرعو  المواعيد المعتمدة في الاستقباؿ دقة :خلالالقبوؿ المبكر لمخدمة المقدمة مف عدمو وذلؾ مف 

لإنسانية التي السمة او  المخاطبة وصيغ التحدث مع المرضى الكيفية فيو  الطمب لمحصوؿ عمى الخدمة الصحية

 .(812 :, ص2331 الطب)يوسؼ,تجسدىا مينة 

عممية التسميـ بشكؿ صحيح أمر ميـ  منذ فترة طويمة أف الحصوؿ عمى اتمالخد اتلقد أدركت شرك 

في قائمة انتظار ووضعيـ في سجؿ التسميـ  شخاصبكثير مف مجرد اصطفاؼ الأ أكثرىي العممية فلمعميؿ. 

 في أثناءتصميـ تجربة العميؿ والتحكـ فييا  )العممية(تتضمنحيث وف مف النظاـ بتجربة لمخدمة. وجعميـ يخرج

العميؿ مف خلاؿ العممية  ات اللازمة لتسميـ الخدمة. وترشدتقديـ الخدمة. وىي تشمؿ الخطوات والمياـ والآلي

مـوالذي  ,نظاـ تسميـ الشركة متغير بطبيعتو بسبب طبيعة  آخروجزء وىو ثابت  الإدارة  بوساطةجزء منو  ص 

 .(Karl  et al, 2003, p: 637)نفسياالخدمة 
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لعامميف عمى اف يكوف ىناؾ تدريب وتطوير لكفاءات أتـ بدوف توغيرىا لا  اتجراءىذه الإ فأولاشؾ ب 

الخدمة الصحية بشكميا السميـ دليؿ عمى التمايز في تقديـ  إنتاجالاستقباؿ وتقديـ الخدمة, وعميو تكوف الفعالية في 

 يعمؿ النظاـ الكمي كيؼف .(802, ص: 2332 البكري,)الأخرىالخدمة الصحية قياسا بغيرىا مف المنظمات 

 ,ودرجة الحرية المعطاة لمموظفيف لية المستخدمة في تقديـ الخدمةدرجة الآو  المعموؿ بيا اتجراءوالسياسات والإ

مستوى و  الانتظارالمواعيد والحجوزات و  نظمةأتدفؽ المعمومات و نجاز الخدمة و إعممية  العملاء في اشتراؾدرجة و 

المستيمكيف  ىمية ىذه الجوانب في توقعات رضاأف ألا إالعمميات, دارة إالقدرة المتاحة, كميا مف اىتمامات 

 .(861ص:  ,2332الضمور, )دارة التسويؽإموضع اىتماـ  أيضاً بالخدمة المعروضة يجعميا 

 الخدمية الصحيةالعمميات  أىمية -3

ىي أحد العناصر الحاسمة لمكونات المزيج التسويقي  (Process)العمميةف أ إلىCollier (8228 )أشار قد ل

 الأولي قرارالعمى  العممية قد تؤثروذلؾ لأف  ,اً ف تكوف عنصرًا استراتيجيًا متميز الموسع في الخدمات التي يجب أ

 Sreenivas وضحأو  .(Collier, 1991, p: 43)معميؿ بشراء الخدمة وتؤثر عمى مستوى رضا العملاءل

 فيبشكؿ جذري  العمميةوتؤثر قرارات . تسميـ( الخدمة)وتقديـ إنتاجىي عنصر أساسي في  العمميةأف  (2013)

ما تشكمو العممية  وعمى العكس .Al- Dmour and Kakeesh, 2013. P 13))كيفية تقديـ الخدمة لمعملاء

 .(Akroush, 2011, p: 121)لخدمات العملاء  مصدر قمؽ كبير تشكؿ عملاء المنتجات المصنعة فييل

الوقت  ء. وىو بدوره يوفرعمميات جيدة تسميـ المنتجات بسرعة وفي الوقت المناسب لمعملا يضمف وجود 

لمعملاء نفسيا لمشركات تقديـ معايير الخدمة  أيضاً  العممياتحيث تتيح  ,عماؿالأوالموارد مف خلاؿ زيادة كفاءة 

المصممة بشكؿ خاطئ العملاء العممية قد تزعج و  (.(Kyrgidou and Hughes, 2010, p: 50بشكؿ متكرر

 :Lahteenmaki and Natti, 2013, p)الإحباط بسبب الجودة الرديئة في تقديـ الخدمةإلى ا قد تؤدي نيلأ

 العمميات الطريقة والتسمسؿ الذي تعمؿ فيو أنظمة تشغيؿ الخدمة. مف المحتمؿ أف تزعج  العمميةتصؼ . و (344

 ,. وبالمثؿالفعاؿ لمخدمة والتوصيؿ غيرالمصممة بشكؿ سيئ العملاء بسبب بطء تقديـ الخدمات والبيروقراطية 

 إلىمما يؤدي  ,السيئة تجعؿ مف الصعب عمى موظفي الخطوط الأمامية أداء وظائفيـ بشكؿ جيد العممياتفإف 
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كمما زادت خدمة و  .(Lovelock and Wright, 1999, p: 14)ية وزيادة احتمالية فشؿ الخدمةنتاجالإ انخفاض

التي تعمؿ  العمميةالصحيحة ىي  العمميةفبالشكؿ الصحيح.  العممية إجراء إلىزادت حاجتيا  "الاتصاؿ العالي"

جيدة  العمميةأف تكوف  أجؿفمف وجية نظر العميؿ.  وتتوقؼ عمىالعالية لمعميؿ في الخدمة  التجربةعمى تحسيف 

تصميم  ديساعم( 0222)كورتل وبحسب  .(Mai and Ly, 2013, p: 45)مصممة لراحة العميؿف تكوف أيجب 

دارة   :في المنظمة في اتجراءوالإ العممياتوا 

 الزبوف والكمفة . لخدمة المقدمة بتقميؿ وقت انتظارتحقيؽ جودة ا 

  .يولد الانطباع الأولى لدى المراجع المريض)الزائر( لحظة دخولو المنظمة الصحية 

 لممنظمة الصحية . توومغادر المريض الروتينية لدخوؿ  اتجراءتقميؿ الإ 

  ًلجدولة مخططة لمعمميات.  الالتزاـ بالمواعيد وفقا 

 الحالييف وضماف ولائيـ لممنظمة. جذب زبائف محتمميف وكسب رضا 

  مع مراعاة مطابقة بعيف الاعتبار و  التخطيط والتدقيؽ مع أخذو تحقيؽ الكفاية والفاعمية لممنظمة

يجابيو  المعايير المحددة وعدـ تجاوزىا سمباً    (.022, ص: 2383كورتؿ, )ىا في الاتجاىيفثر لأ اً ا 

 الخدمية الصحيةالعمميات مراحل ومكونات  -4

تقديـ  عممية الخدمة. يمكف تقسيـ عممية بتجربتو في يتأثر في الخدمة رأي المريض فأ إلى Palmerأشار قدل 

في الخدمات ف (.Palmer, 2001)والانفصاؿ والاستيلاؾ المكثؼ نضماـوىي الاثلاث مراحؿ إلى  ةالخدم

استيلاؾ خدمة صحية أساسية.  أجؿعممية الخدمة مف إلى الطبية تحدث مرحمة الانضماـ عندما ينضـ المريض 

تقديـ الخدمات  ي عدفي مرحمة الاستيلاؾ المكثؼ. في الخدمات الجراحية  الأساسيةيتـ تقديـ الخدمة الجراحية 

الممموسة وغير الممموسة  نتاجواستيلاكيا المكثؼ عمميات متزامنة مع تفاعلات تحدث بيف المريض وموارد الإ

حيث يترؾ المريض عممية الخدمة  ,تتبع مرحمة الاستيلاؾ المكثؼ مرحمة الانفصاؿ لمقدـ الخدمة الطبية.

 ,Gronroos)في شكؿ خدمات تسييؿ أو دعـ تحتوي كؿ مرحمة عمى عناصر مساعدة مختمفةو الجراحية. 

أف تحديات الإدارة العميا في أربع صناعات خدمية كانت الحفاظ عمى Bitner و  Zeithamlتوصؿ (.2000
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تدفؽ  ليا ثلاثة مكونات رئيسية وىي:العممية جودة الخدمة وتوظيؼ الموظفيف وتدريب الموظفيف. وأدركا أف 

 Zeithaml and) مشاركة العميؿ -3.)بسيطة أو معقدة(الخطواتعدد -0.قياسي أو مخصص()الأنشطة

Bitner, 2000). 

 أبعاد العمميات الخدمية - 5

ثنائي  نموذجاً  قدمت الدراسةحيث  .Karl et al (2330) الخدمية مف خلاؿ العممياتبعاد أ إلىيمكف التعرؼ 

المرشحات )لمعميؿ الإدراكيةعوامؿ التصفية  بوساطةلعممية الخدمة مرتبط برضا العملاء ويتـ تعديمو  بعادالأ

واصفات  الأوؿ مفلب عد بما في ذلؾ صورة العلامة التجارية وحالة مزاج العميؿ. يتكوف ا ,لمعميؿ( الإدراكية

 يحدد النموذج المقترح ثمانية واصفاتو )ظرفية(.  واصفات متغيرة الثاني مفلب عد بينما يتكوف ا ,(ىيكمية)ثابتة

 (.8كما ىو مبيف بالشكؿ رقـ) .في كؿ بعد فرعية( أبعاد)

 آل٘ح‌التأث٘ر‌ت٘ي‌أتعاد‌العول٘اخ‌الخذه٘ح‌الظس٘ح‌ّرػا‌العولاء)الورػٔ((: 8الشكؿ رقـ)

 
 Karl J. Karl , John T. Bowen, Margaret R. Moulton,(2003),"A proposed model of theالمصدر :

descriptors of service process", Journal of Services Marketing, Vol. 17 Iss: 6, p:. 623
2
. 

                                                 
 ترجمة الباحثالشكؿ مف . 2
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 بعديف أساسييف:  اذ اً تفاعمي اً ىرمي تسمسلاً  يؤلؼ الشكؿ

 . Process of Service Assembly( PSA)عمممية تجميع الخدمة (2

 .Process of Service Delivery( PSD)الخدمة تسميمعمممية  (0

 Process of Service Assembly (PSA)عمممية تجميع الخدمة بعد 5.2

 الخدمة لأداءوالآليات والأنشطة اللازمة  اتجراءعممية تجميع الخدمة مف الخطوات والمياـ والإبعد تكوف ي

(Shostack, 1992. p: 79) ,)ىي وتوصيفاتيا)أبعادىا : 

 Technology انتكُٕنٕجٍا 5.2.2

 كوسائؿ لتحسيف الأداء في عمميات تقديـ الخدماتتقدـ التكنولوجيا خيارات يجب عمى المديريف فيميا واتخاذىا 

.(Fisk et al, 1993 : Lovelock, 1992b, 1993)  ددحفقدHeskett  (8220 ) ًالأجيزة والسياسات أيضا 

 ىي احدالتكنولوجيا إلى Tax (8221 )و  Stuartأشارو  .ية التي تشكؿ نظاـ تقديـ الخدمةكأحد العناصر الثمان

 .يجب التعامؿ معيا في تقييـ أنظمة الخدمة عندما تفكر الشركة في تقديـ خدمة جديدةالتي العممية  مكونات

 . استخداـ الأجيزة والأنظمة الميكانيكية في عممية تجميع الخدمةإلى تشير التكنولوجيا 

انخفاض التكاليؼ وخمؽ إلى  وتؤدي ت,الخدما توصيؿ()عممية تقديـ التكنولوجيا اليوـ بشكؿ كبير جسدت    

د المزيد اعتمف اإ ,نمو خيارات تقديـ الخدمات فيلمتكنولوجيا تأثير ممحوظ و  .القيمة والخدمات المميزة لمعملاء

نشاء خدمات  إلىلتقديـ خدماتيا أدى وجية التكنول الأدواتأحدث  عمى المنظماتوالمزيد مف  انخفاض التكاليؼ وا 

 توفير خيارات الخدمة الذاتية لمعملاء موظفييا وفي نياية المطاؼ أعماؿذات قيمة مضافة لمعملاء وتسييؿ 

(Mahmood et al, 2014, p: 165). 

صحية ال تلممشكلاا الحموؿ أني(: ب2332)ظمة الصحة العالميةبحسب منعرؼ التكنولوجيا الصحية وت    

وتعرؼ  .(Infodev, 2006, p: 10)أو إجراء في مجاؿ الرعاية الصحيةوىي ضرورة لأي أداة أو جياز 

الرعاية  تسييؿ أو تقديـ مساىمة في عممية أجؿتمؾ التكنولوجيات المستخدمة مف  اأنيب لتكنولوجيا الطبيةا

نتائج التقارير و  نظـ أرشفة الصور والاتصالاتو  الصحية تشتمؿ تطبيقات مختمفة كالسجؿ الصحي الإلكتروني
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يمكننا تقسيـ التكنولوجيا الطبية  عموماً و  ,لخإضى في وحدات العناية المركزة... لممر  الإلكترونيةالمراقبة و  المخبرية

 :يذه الأنواعوفيما يمي توضيح ل ,العلاجية والتحميميةو  ثلاث أنواع: التشخيصيةإلى 

  ىي تمؾ التكنولوجيا المستخدمة في عممية التشخيص كتمؾ الموجودة في الأجيزةالتكنولوجيا التشخيصية: و 

 .ضغط الدـ قياس جياز  مثؿ جياز قراءة حرارة الجسـ و البسيطة

 الميزر والإشعاع.  ,المنظار ,الحاضنات ,التكنولوجيا العلاجية: كتكنولوجيا القسطرة 

 خروف, الدباغ وآ)التقطيع المجمد والمجيرو  قطع الأنسجةو  التكنولوجيا التحميمية: تشتمؿ عمى تكنولوجيا كولتر

 (233-822: , ص2383

 Visibility )انٕظٕح(انسؤٌت 5.2.0

تمثؿ مدى السماح لمعميؿ برؤية كؿ نظاـ تقديـ الخدمة أو جزء منو ( إلى أف الرؤية 8211)Shostack أشار 

      فيو اختيار تـ اتخاذه مف قبؿ مديري الخدمة في تصميـ أنظمة تقديـ الخدمات الخاصة بيـ. بالتاليفقط. و 

(Shostack,8211) , خدمة التي يمكف لمعميؿ تسميـ( ال)ا جوانب عممية تقديـأنيالرؤية عمى  ع رفتوفقًا لذلؾ و

          .في تصميـ أنظمة تقديـ الخدمة الخاصة بيـبناءً عمى القرارات التي يتخذىا المديروف ملاحظتيا 

.(Karl  et al, 2003, p: 624) 

 Customization انتخصٍص 5.2.3

 اً يإدار  اً قرار  العممية  وتمثؿ درجة تخصيص عمميات تجميع الخدمةف درجة التخصيص ىي قضية أساسية لتقييـ إ

المعيارية( مف خلاؿ عمميات تقديـ الخدمة )يتـ عادةً تقديـ عروض الخدمات الموحدة استراتيجيًا. وعلاوة عمى ذلؾ

مف عمميات تقديـ الخدمة التي  عموماً بينما تنتج الخدمات المخصصة  ,الموظفيف الروتيني التي تتميز بتقدير

 ع رؼوبناء عمى ذلؾ (Kelley et al, 1996, p: 136). تتيح لمموظفيف مزيدًا مف الحرية في سموكياتيـ

 ,Karl  et al).يـ الخدمة وموظفيو عمى تمبية احتياجات العملاء بمرونةدقدرة نظاـ تق اأنيالتخصيص عمى 

2003, p: 626) 
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  Physical Appearance انًا ي انًظٓس 5.2.4

الخدمة المادية يمكف أف يساعد أو يعيؽ قدرة الشركة  إعدادف ا  و  ,البيئة المادية الدور الرئيسي في الخدمات ت ؤدي

البيئة المادية لمخدمة ىي مزيج معقد مف السمات البيئية التي  أبعادف إ.عمى تحقيؽ أىدافيا في تقديـ الخدمات 

 أبعادتشمؿ و  ,عمى وجو التحديد الاستجابات والسموكيات الداخمية تشكؿ البيئة المادية لمخدمات وتؤثر عمى

أو تقييد( )المظير( المادي جميع العوامؿ المادية الموضوعية التي يمكف أف تتحكـ فييا الشركة لتعزيز)المحيط

والموف  مثؿ الإضاءة: لا حصر ليا مف الاحتمالات قائمة الموظفيف والعملاء. وتتضمف ىذه العوامؿ اتإجراء

عمى اعتماداً . و الجدراف ودرجة الحرارة واللافتات والقواـ وجودة المواد وأسموب المفروشات والتخطيط وديكور

 :المادي المظيربكبة باعتبارىا ذات صمة خاصة مر  أبعادمراجعة الأدبيات المتنوعة تـ تحديد ثلاثة 

تشمؿ و  عامؿ يؤثر عمى التصورات والاستجابات البشرية لمبيئة.ىي الظروؼ المحيطة أف  :الظروف المحيطة .8

والموسيقى والرائحة. و  لمبيئة مثؿ درجة الحرارة والإضاءة والضوضاء الأساسيةالظروؼ المحيطة الخصائص 

غير  بعادالأحياف قد تكوف ىذه الأ المحيطة عمى الحواس الخمس. ولكف في بعض كقاعدة عامة تؤثر الظروؼ

خاصة  ومع ذلؾ قد يكوف ليا تأثيرات عميقة ,(الصوتية فوؽ الأشعةالغازات والمواد الكيميائية و )محسوسة تمامًا

 (.(Bitner, 1992, p: 65عمى الموظفيف الذيف يقضوف ساعات طويمة في البيئة

 .يعد التخطيط المكاني ووظائؼ البيئة المحيطة ميمة بشكؿ خاص: والوظائف المكانية التصميم()التخطيط  .2

لأف بيئات تقديـ الخدمة عبارة عف بيئات ىادفة فيي موجودة غالبًا لتمبية احتياجات محددة لممستيمكيف مف  نظراً 

الآلات  الطرؽ التي يتـ بيا ترتيبإلى الموظؼ بنجاح. يشير التخطيط المكاني)التصميـ(  اتإجراءخلاؿ إكماؿ 

إلى الوظيفة المكانية  والمعدات والمفروشات وحجـ وشكؿ تمؾ العناصر والعلاقات المكانية فيما بينيا. بينما تشير

أف التخطيط المكاني)التصميـ(  إلىيشير المنطؽ  عمى تسييؿ الأداء وتحقيؽ الأىداؼ. نفسيا قدرة العناصر

ووظائؼ البيئة بارزيف لمغاية لمعملاء في بيئات الخدمة الذاتية حيث يجب عمييـ الأداء بمفردىـ ولا يمكنيـ 

فستكوف كفاءة  ,كانت المياـ التي سيتـ تنفيذىا معقدة لمغايةإذا  الاعتماد عمى الموظفيف لمساعدتيـ. وبالمثؿ

                .أىمية مما لو كانت المياـ عادية أو بسيطة أكثر المكانية التصميـ( والوظائؼ)التخطيط

((Bitner, 1992, p: 66. 
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  :والمصنوعمات اليدوية العلامات والرموز .3

ة أو ضمنية حوؿ المكاف صريح تواصؿ كإشاراتمف العناصر الموجودة في البيئة المادية  الكثيرتعمؿ 

يمكف استخداميا  ارجي والداخمي وسائؿ اتصاؿ صريحةعمى الييكؿ الختمثؿ العلامات المعروضة  .لمستخدميو

المداخؿ والمخارج( ولإجبلاغ عف  :مثؿ)اسـ الشركة واسـ القسـ( لأغراض توجييية :عمى سبيؿ المثاؿ)كعناويف

 ت ؤدييجب أف يكوف الأطفاؿ برفقة شخص بالغ(. يمكف أف  أو ممنوع التدخيف :عمى سبيؿ المثاؿ)قواعد السموؾ

بشكؿ أقؿ مباشرة مف  الأخرىفي توصيؿ صورة الشركة. قد تتواصؿ الكائنات البيئية  ميماً  اً اللافتات دور 

ات ضمنية لممستخدميف حوؿ معنى المكاف والمعايير والتوقعات لمسموؾ في المكاف. شار إ مما يعطي ,اتر شاالإ

الفنية ووجود الشيادات والصور عمى الجدراف وأغطية  عماؿالأيمكف لجودة المواد المستخدمة في البناء و 

  الأرضيات والأشياء الشخصية المعروضة في البيئة أف تنقؿ المعنى الرمزي وتخمؽ انطباعًا جماليًا شاملًا.

Bitner, 1992, p: 66-67).) 

لموف والمفروشات قرارات التصميـ المادي لممرافؽ التي يتخذىا المديروف بشأف أشياء مثؿ التصميـ واويمثؿ 

  .والإضاءة ومستويات الضوضاء والروائح والتي تكوف ثابتة بشكؿ أساسي

تتعمؽ الأدلة المادية بأسموب وشكؿ البيئة المحيطة المادية والتجربة التي يواجييا ويكتسبيا العملاء في مواقع 

ا يمكف أف تكوف ليا تأثير نيتقديـ الخدمات. لذلؾ  يجب أف تدار الأدلة المادية مف قبؿ شركات الخدمات لأ

ا تنقؿ الصورة الخارجية لحزمة الخدمة لمعملاء. فالدليؿ المادي نيولأكس عمى انطباعات العملاء ورضاىـ ينع

   خدمة والنوايا السموكية لمعملاءكدليؿ ممموس عف جودة خدمة الشركة يؤثر عمى ادراؾ العميؿ لمقدـ ال

(Rathod, 2016, p: 208)لو والذي بدوره  باع الأوؿ لممريض عف المظير المادي  تصورًا جيداً . يعطي الانط

ا أف تمنح الرضا أنييمكف أف يزيد أو يقمؿ مف رضا المريض. المستشفيات التي لدييا أدلة مادية جيدة مف ش

ف الإدراؾ الجيد للأدلة أ إلى Fuad et alحيث توصمت دراسة  (Amriza, 2017).الجيد والعكس صحيح

انخفاض مستوى رضا  إلىزيادة رضا المريض مقارنة بالإدراؾ السيئ للأدلة المادية الذي يؤدي إلى المادية يؤدي 

 .(Fuad et al, 2019, p: 44)المريض
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    Accessibility انٕصٕل )ظٕٓنت(ئيكاٍَت 5.2.5

صعوبة مف دوف  موقع الخدمة والخروج منو أو تجربة الخدمة إلىوالتي تعني قدرة العميؿ عمى الوصوؿ بسيولة 

قدرة العميؿ عمى الاستفادة مف الخدمة عند " أنوعمى  ي عرؼو  ,كبيرة بسبب التوجيو المكاني الفعاؿ أو التخطيط

 إمكانية الوصوؿ فأ إلىBooms (8218 )و  Bitnerأشارو Karl  et al, 2003, p: 623). )"لقاء الخدمة

 .حد العناصر السبعة لتجميع الخدمةأ أنوو  ,ضمف تدفؽ الأنشطة تحدث

إمكانية الوصوؿ ىي عنصر حاسـ بشكؿ خاص  تخطيط بأفBlodgett (8226 )و  Wakefieldمف كؿ جادؿ

لا سيما  ,تجربة عروض الخدمة والاستمتاع بيا فيفي خدمات الترفيو بسبب تأثيرىا المحتمؿ عمى قدرة العملاء 

الوقوؼ في طوابير لفترات طويمة  إلىأف الاضطرار  إلىا و أشار مف خلاؿ اعتبارات الدخوؿ والخروج السيمة. و 

 ,Blodgett. 1996) .(Wakefield لمخدمة الأساسيةالعملاء لمجوانب مف الوقت قد يتسبب في فقداف بعض 

تصورات العملاء لجودة الخدمة في الأحداث الرياضية ووجدوا أف  بدراسة Turley(2338)و  Kelleyوقاـ

    عمى تصورات الجودة لمجموعات معينة مف عشاؽ الرياضة اً كبير  اً المرافؽ والراحة ليما تأثير  إلىالوصوؿ 

(Kelley, Turley, 2001). 

 Employee Costumes انًٕظف نباض 5.2.6

رية التي يجب الخدمات يكوف ىو النقطة المحو  مجاؿ تقديـ فيالشخص ( عمى أف 8210)  Solomonأشار

بما في ذلؾ إيصاؿ التوقعات  ,ميمة لتقديـ الخدمة عدة ملابس الخدمة تؤدي وظائؼواف  تعبئتيا بشكؿ صحيح.

في  لأف الخدمات ىي عمميات غير ممموسة بشكؿ أساسي نظراً و العميؿ ووسيمة لتمييز الشركة عف منافستيا.  إلى

. قاـ المرغوب فييافاعمية لتوصيؿ سمات الخدمة كثر قد تكوف الملابس الوسيمة الوحيدة الأ الخدمةمجاؿ 

كاف عمماء النفس عمى دراية و القوة التواصمية لمملابس.  جموعة متنوعة مف التخصصات بتوثيؽالباحثوف في م

 وغيرىاوالانتماء الديني والدخؿ والعرؽ  بدور المظير في تكويف افتراضات حوؿ الآراء السياسية لمشخص

(Solomon, 1983, p: 66). 
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 أكثر الذيف يرتدوف ملابس أنيقة  شخاصمف الدراسات أف الناس يفترضوف أف الأ الكثير أظيرتوقد    

حتى عندما لا تكوف ملابس الشخص  أنوالأىـ في القضية الحالية و ويعمموف بجد وجاذبية اجتماعية.  ,ذكاءً 

 لماىية الصفات الكامنة في الداخؿ  يستجيب الآخروف لمشخص كما لو كانت ىذه الصفات موجودة. اً دقيق مؤشراً 

 "النجاح أجؿارتداء الملابس مف "تؤكد وسائؿ الإعلاـ الحالية وتجارة التجزئة عمى نبوءة تحقؽ ذاتيا.  ت نشأ وىكذا 

الاعتماد  . يتـعماؿالأعمى القيمة الاستراتيجية لمملابس لإحداث الانطباعات والحصوؿ عمى النتائج في عالـ 

حيث تسود سمات  ,في صناعات الخدمات ومضموف ات الملابس لتوصيؿ الصورة بشكؿ خاصشار إعمى 

فيجب عمييـ  ,لأف العملاء لا يمكنيـ في الواقع رؤية خدمة أو لمسيا أو تذوقيا نظراً و المنتجات غير الممموسة. 

  .(Solomon,1983, p: 67) عمى جودة الخدمة "دليؿ"عف  آخرالبحث في مكاف 

ممموسة في بيئة الخدمة لمساعدة العملاء عمى تحديد قدرات  "اتشار إ "المظير الجسدي لمموظفيف وسموكيـ  ي عد

 دورىـ الوظيفي في شركة الخدمات إلى ضافةبالإ اً تسويقي اً موظفو الشركة دور  ي ؤدي حيثخدمة الشركة. 

((Bitner,1990, p: 48.  

الممبس( وسموكو وسموؾ العميؿ في بيئة الخدمة لأف ىذه الجوانب )يوجد ارتباط بيف مظير الموظؼ  

الموظؼ عمى العملاء يحدث مف خلاؿ ف تأثير أزياء ا  و ات غير لفظية لسموكيـ الخاص. شار إتزود العملاء ب

   (Rafaeli,1993, p: 203). خيارات التصميـ والاختيار التي يقوـ بيا المديروف لمجوانب الممموسة للأزياء

لأف أي  نظراً فإف ىذا الجانب مف مظير الموظؼ يمثؿ جانبًا ثابتاً بشكؿ أساسي مف عممية الخدمة  ,بالتاليو 

الإدارية لخزانة  الخيارات أنوعمى  وي عرؼ .لي نفذتغيير في النمط الموحد قد يكوف مكمفًا ويستغرؽ وقتاً طويلًا 

 (Karl  et al, 2003, p: 626).مف الممحقات المصاحبة لمظير موظفي الاتصاؿ بالعميؿ الملابس وغيرىا

 Amount of Interaction انتفاعم )كًٍت(يمداز 5.2.7

وىو  ,فكرة خط التفاعؿ في بحثيا الخاص برسـ خرائط الخدمة Jane Kingman-Brundage ((1989طورت 

 في أثناءالتي يقوـ بيا العميؿ  اتجراءخيار تصميـ متكامؿ يجب عمى الإدارة القياـ بو. يحدد خط تفاعميا الإ

 اتجراءيقوـ العميؿ بجميع الإ حيث)آلة البيع مثؿ ,التي يقوـ بيا موظفو الاتصاؿ اتجراءعممية الخدمة مف الإ
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ير بيف العميؿ تفاعؿ كبمف دوف  ف عمميات الخدمة التي تحدثإ .(أي الخدمة ذاتية ,تقديـ الخدمة في أثناء

ولكنو  المنظمةليس فقط قرار تصميـ تتخذه إدارة إف مدى تفاعؿ الموظؼ مع العملاء . اً والموظؼ  قميمة جد

 ,Kingman- Brundage). المتميزيف العملاءالتي تمبي احتياجات  المنظماتضرورة تنافسية لتمؾ  أيضاً 

1989, p: 31) 

حد كبير عمى مقدار الخدمة الذاتية لمعملاء التي تختار  إلىيعتمد دور الموظفيف في عممية الخدمة   

ف قدرة إدارة الخدمة عمى تخصيص عممية تقديـ الخدمة إالإدارة تصميميا في النظاـ ومدى التكنولوجيا المطبقة. 

أو التخمص منيا  العمميةحد كبير مف خلاؿ القرارات المتعمقة بأفضؿ السبؿ للاستفادة مف الموظفيف في  إلىتأتي 

التصميـ  اتيار خأحد  إف مقدر التفاعؿ ىو.في الآونة الأخيرة  ؽ اختيار الخدمة الذاتية لمعملاءعف طري اً تمام

تقديـ  في أثناءالإداري المتضمف في كيفية تفاعؿ العملاء والموظفيف عمى طوؿ سمسمة متصمة مف الخيارات 

علاوة  (Karl  et al, 2003, p: 627). وظفيف ومشاركة العملاء في الخدمةوالتي تشمؿ مشاركة الم ,الخدمة

قد تكوف بنفس أىمية ما اختبره  العممية  في أثناء بيا ومؿقد ع   أنوفإف الطريقة التي يشعر بيا العميؿ  ,عمى ذلؾ

 .(Karl  et al, 2003,p: 637) العممية في أثناءبالفعؿ 

 Delivery Method غسٌمت انتعهٍى 5.2.8

عممية  إعدادالذي يجب عمى المديريف اتخاذه عند  بشكؿ أساسي تمثؿ طريقة التسميـ قرار تصميـ قناة التوزيع 

شبكة و أ ,عملائو مف خلاؿ وكلاء السفر إلىىؿ يختار الفندؽ الوصوؿ  :سبيؿ المثاؿ عمىالخدمة الخاصة بيـ. 

وخيارات الطمبات  ,الحجز الوطنية أو الإنترنت أو الثلاثة أو ىؿ تقوـ سمسمة مطاعـ بيتزا بتقديـ خدمة المائدة

مديري الخدمة مف مطابقة يمكّف نموذج تحميؿ عممية الخدمة ىذا و  لعملائيا.المنازؿ  إلىالخارجية والتوصيؿ 

يمثؿ اختيار طريقة التسميـ جانبًا  الخدمات والقنوات بكفاءة بناءً عمى الخدمات المقدمة والتكاليؼ المقدرة المعنية.

قرار تصميـ القناة الذي يجب عمى المديريف اتخاذه في  أنوعمى  وي عرؼميمًا مف جوانب التصميـ لمديري الخدمة 

 (Karl  et al, 2003, p: 627).  مة الخاص بيـنظاـ تقديـ الخد إعداد
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 Process of Service Delivery( PSD)انخديت تعهٍىبعد عًهٍت  5.2

الخدمة يعتمد  تسميـأي ظرفية( بطبيعتيا لأف )متغيرة بشكؿ أساسي ((PSD الخدمة تسميـعممية  تعد عناصر

ارات التصميـ يخ اعتماده عمى الخدمة بدلًا مف يقوموف بتقديـبشكؿ كبير عمى الموظفيف الذيف 

 تسميـيمكف اعتبار بعد عممية  أنو إلىGronroos (2000)  أشار حيث (.Gronroos, 1984)الإداري

 ظرفية ىي:توصيفات)أبعاد( وليا ثماني  ( بمثابة أداء تعبيري لمخدمةPSD)الخدمة

 : Duration المدة الزمنية 5.0.2

 Maister(8210) صاغ و  .المدة الزمنيةالخدمة باعتباره  لتسميـالزمني لب عد ا إلى Lovelock (1992b)أشار  

 أنوب بو شعري   العمميةالانتظار قبؿ زمف بما في ذلؾ فكرة أف  ,الخدمة تسميـسبعة مبادئ حوؿ وقت الانتظار في 

مم نوإ حيث. العممية في أثناءالانتظار  زمف أطوؿ مف  ,بعض فترات انتظار الخدمة لتناسب تجربة الضيؼ تص 

دائمًا ما تتحرؾ الخطوط في منتزىات ديزني ف ,الموجودة في حدائؽ ديزني الترفيييةالتجربة  تمؾ ومثاؿ عف ذلؾ

.             الحصوؿ عمى الخدمات الترفيييةنحو ا حرز الترفييية لإعطاء العميؿ الشعور بأف بعض التقدـ 

(Katz et al, 1991, p: 45 .) 

معظـ الخدمات.  تسميـفإف وقت الانتظار متغير بطبيعتو في  ,المعقدة اتجراءعمى الرغـ مف ىذه الإ  

خلالو أي عدد مف الأحداث  تحدثوالذي  ,الخدمة تسميـوينطبؽ الشيء نفسو عمى الوقت الذي يستغرقو إكماؿ 

 تسميـمية عم لب عد ظرفي توصيؼىي أوؿ  المدة الزمنية وبالتالي. والتي تؤدي إلى تأخير ىذا الزمف المتوقعة غير

الخدمة بما في ذلؾ كؿ مف فترات ما قبؿ  تسميـالوقت المتضمف في إكماؿ  إجمالي أنو"عمى ي عرؼ . الخدمة

 (Karl  et al,2003, p: 627).  "العممية في أثناءو  العممية 

تركز عمى مجموعة مف التصورات نظرية  "خطوط الانتظار سيكولوجيا" مابحثي في Maister و David  طور

دارة التوقعات.   .التوقع –الرضا = الادراك  :"قانوف الخدمة الأوؿ"عمى وجو الخصوص حدد مفيومًا يسميو و وا 

 ,وأدركت أف الخدمة التي يتـ تمقييا أعمى ,كنت تتوقع مستوى معينًا مف الخدمةإذا  :Maisterعمى  واعتماداً 

عمى رضا العملاء عف فترات  رئيسياف يمكف مف خلاليما التأثير, ىناؾ اتجاىاف راضياً فستكوف عميلًا 
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 Maisterيقترح وفي ىذا المجاؿ  .ما يدركو العميؿو  ما يتوقعو العميؿ(: الأخرىوجميع جوانب الخدمة )الانتظار

 ثمانية مبادئ يمكف لممؤسسات استخداميا لمتأثير عمى رضا العملاء عف أوقات الانتظار: 

  .أطوؿ مف الوقت المشغوؿ أنوب يبدو وقت غير المشغوؿال .8

 .العممية في أثناءفترات الانتظار تبدو أطوؿ مف  العممية ما قبؿ فترات الانتظار  .2

 أطوؿ.  القمؽ يجعؿ الانتظار يبدو .0

 المحدودة. ة و روفمف فترات الانتظار المعفترات الانتظار غير المؤكدة أطوؿ  .2

 فترات الانتظار غير المبررة أطوؿ مف فترات الانتظار الموضحة.  .2

 فترات الانتظار غير العادلة أطوؿ مف فترات الانتظار العادلة.  .6

 . شخاصطاؿ انتظار الأ كمما زادت قيمة الخدمة .1

 (Maister, 1985, p: 1-7).يبدو الانتظار الفردي أطوؿ مف الانتظار الجماعي .1

العدالة "نتظار ىو درجة الرضا الناتج عف الا لارسوف أف العامؿ الرئيسي فيلاحظ ومف جية أخرى   

مبدأ  القائـ عمى النظاـ ا نتيؾإذا  فقد يغضب العملاء ,اً ما تكوف أوقات الانتظار قصيرة جد. حتى عند"الاجتماعية

 .(Katz et al, 1991, p: 45)أولاً  يخرجأولًا  الواصؿ

الانتظار بناءً  في صفوؼالعوامؿ التي يمكف أف تؤثر عمى رضا العميؿ Heineke (8222 ) و  Davisصنؼ 

 حددوا ثلاث مجموعمات من العوامل:حيث عمى الدرجة التي يمكف لمدير الخدمة أف يتحكـ بيا في العوامؿ. 

أساس مف يأتي أولًا ي خدـ  مثؿ الإنصاؼ في خدمة العملاء عمى :العوامؿ التي يمكف أف تتحكـ بيا الشركة (2)

 .أولاً 

 مثؿ توقعات العملاء. :العوامؿ التي يمكف أف تتحكـ بيا الشركة جزئياً  (0)

 مثؿ وصوؿ العميؿ بمفرده أو في مجموعة. :اً وامؿ خارجة عف سيطرة الشركة تمامع (3)

قدرة عمى فيـ كيفية تأثير ىذه العوامؿ  أكثرسيكوف مديرو عمميات الخدمة الذيف يمكنيـ التمييز بيف ىذه العوامؿ 

عمى عممياتيـ مف خلاؿ التمييز بيف تمؾ التي لدييـ سيطرة كاممة أو جزئية عمى الأقؿ مف تمؾ التي ليس لدييـ 
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كمما طاؿ انتظار  آخرعكسياً بوقت انتظار العملاء. بمعنى يرتبط رضا العملاء إف  .سيطرة عمييا عمى الإطلاؽ

                          ف ىذه العلاقة يمكف تقريبيا مف خلاؿ نموذج خطيإأو زاد استيائيـ. قؿ رضاىـ  العملاء

Davis, Heineke, 1994, p: 24)), (:2)رقـ كما ىو موضح في الشكؿ 

 (:العلاقة بيف زمف انتظار العميؿ ورضا العميؿ2رقـ) الشكؿ

 
 Davis,M.M. and Heineke, J.(1994). Understanding the roles of the customer and the operationالمصدر:

for better queue management. International Journal of Production & Processes  Management, Vol. 14 

.No. p 25.3 

ر قبؿ أف يتمكنوا مف في بيئة الخدمة يتعيف عمى العملاء في الغالب الوقوؼ في قائمة الانتظا أنومف المعروؼ 

والمسوؽ الناجح ىو الذي يمكنو  ,الاقتراب مف الخادـ. ىذا يعني بوضوح أف عمى العملاء الانتظار لفترة معينة

دارة عمميات الخدمة الفعالة التي تجعؿ العملاء يفيموف   Mai and)ويقبموف طوؿ فترة الانتظار العممية إنشاء وا 

Ly, 2013, p: 46). 

, وتوصييا تقديـ الخدمةعممية  , وكذالؾ  فيميماً  الموظفيف في مؤسسات الخدمات عاملاً ويعد سموؾ   

ظار لمحصوؿ عمى الخدمة فالترحيب والاستقباؿ الحسف واىتماـ الموظفيف يساعد عمى التغمب عمى مشكمة الانت

الضمور, )في كثير مف الأحياف تحدثإذا  المشكلاتـ لا يعوضوف عف تمؾ أنيغيرىا, وخاصة  وأالمطموبة 

 (.861: , ص2332

                                                 
 . تـ ترجمة الشكؿ مف قبؿ الباحث. 3
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  :Work-area appearance مظير منطقة العمل 5.0.0

ددوالذي  ,يشبو مظير منطقة العمؿ المظير المادي   . سابقًا باعتباره واصفًا ىيكميًاً  ح 

(Booms and Bitner, 1982; Baker and Cameron, 1996; Stuart and Tax, 1997, p: 48 .) 

والتي تكوف بطبيعتيا  ,يتعمؽ مظير منطقة العمؿ فقط بالجوانب غير المتعمقة بتصميـ بيئة الخدمة ,ومع ذلؾ

عمى . متغيرة. تتضمف ىذه الجوانب أشياء مثؿ النظافة والترتيب أو المظير العاـ لموقع الخدمة عمى أساس يومي

جموعة متنوعة مف بالغبار أو مزدحمة بمالخدمة مميئة  لقاءحدث فييا يقد تكوف منطقة العمؿ التي  سبيؿ المثاؿ

مـتقد  أنوالخدمة. عمى الرغـ مف  لقاءرضا العميؿ عف  عدـ إلىتؤدي  العناصر التي قد عناصر مثؿ الأثاث  ص 

 اً ىا قد يكوف لو جوانب مختمفة تمامإلا أف مظير  .بشكؿ جيد الجدراف أو الصور في بيئة الخدمة أغطيةأو 

كانت متسخة أو ممزقة أو مكسورة أو معمقة بشكؿ غير صحيح أو في حالة إذا  الأصميعف قصد التصميـ ا ً بعيد

يعكس  (PSD)الخدمة تسميـلموضع داخؿ عممية  واصفاً ظرفياً فإف مظير منطقة العمؿ باعتباره  بالتاليسيئة. و 

والرائحة ومستويات  ناقةفقط الجوانب المتغيرة لمظير مرفؽ الخدمة. تشمؿ ىذه الجوانب المتغيرة النظافة والأ

 Karl  et al, 2003, p: 627). )الأخرىوالإضاءة والظروؼ المحيطة  الضوضاء

 :Employee Appearance مظير الموظف 5.0.3

مفوقد  ,الخدمات تسميـعمى كؿ مف العملاء والموظفيف في  ف أزياء الموظفيف ليا تأثير كبيرإ اختيار الأزياء  ض 

ف مظير الموظؼ وسموكو ىي عبارة إ. ((Rafaeli, 1993. p: 204الخدمةتجميع عممية  لب عدكواصؼ ىيكمي 

 لمظير آخرىناؾ جانب  ومع ذلؾ .(Gronroos, 1984, p: 39)عف عناصر تؤثر عمى الجودة الوظيفية

ددالموظؼ لـ ي أف العملاء ينخرطوف في الفحص البصري لملابس الموظؼ . حيث مف خلاؿ خيارات التصميـ ح 

القدرة )الخدمة تسميـمدى الفطنة الموجودة لدييا حوؿ لشركة و المتعمقة با قياس التوقعات فيمساعدتيـ  أجؿمف 

 .(Solomon, 1985, p: 65)(عمى إصدار أحكاـ جيدة واتخاذ قرارات سريعة في مجاؿ معيف

الزي ويعرض مظيره مباس الموظؼ يمثؿ الطريقة التي يرتدي بيا الموظؼ لفإف ىذا الجانب المتغير  بالتاليو 

لكف يمكف أف يكوف و  ,قد يرتدي الموظؼ الزي المناسب الذي أذف بو مزود الخدمة عمى سبيؿ المثاؿ .لمعميؿ
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مف قبؿ الإدارة.  المرغوب فيياأو يكوف لو جانب مف مظيره لا يتوافؽ مع النية  ,اً أو ممزق اً مجعدًا أو متسخ

قد  لمثاؿبغض النظر عف زي الموظؼ قد يكوف المظير الشخصي لمموظؼ غير مناسب. عمى سبيؿ ا وبالمثؿ

. كؿ الاسـاء شارة أو ربما نسي ارتد اً ه لامعؤ أو قد لا يكوف حذا ,مصفؼيكوف شعر موظؼ الاتصاؿ بالعميؿ 

ظفيف. عمى الرغـ مف أف ىذه الجوانب مف مظير الموظؼ ليس ليا علاقة بخيارات التصميـ الإداري لأزياء المو 

فمف الواضح أف بعض جوانب  ,المديريف يرغبوف في الاعتقاد بأف توحيد مظير الموظؼ ىو ىدؼ قابؿ لمتحقيؽ

الجوانب الشخصية لوجود موظؼ جية  أنو "عمىي عرؼ  الظرفيواصؼ ىذا المظير الموظؼ متغيرة بطبيعتيا. 

 (Karl  et al, 2003, p: 628)."بما في ذلؾ عوامؿ النظافة والطريقة التي يتـ بيا ارتداء الأزياء ,الاتصاؿ

 :Empathy, Assurance and Employee Effortالموظف  و جيد و الضمانالتعاطف  5.0.4

ىذه الجوانب الثلاثة لجودة الخدمة  مجتد   "et al.  Karl (0223)في النموذج المقترح لعممية الخدمة مف قبؿ

 . (Karl  et al, 2003, p: 628)"تسميـ الخدمة في أثناءوعيا المتأصؿ باعتبارىا واصفًا ظرفيا وذلؾ لتن

معتو   Parasuraman دراسةلأف أساس تطويرىا يأتي بشكؿ أساسي مف  اً ىذه الواصفات الظرفية الثلاثة مع ج 

يحتوي  ساسيأعمؿ  إطار ليامف خلا وزملائو Parasuramanطور  حيث حوؿ جودة الخدمة. (8221)ؤهوزملا

يمكف استخداميا لقياس  المعروفة التي الخمسة  بعادالأواختصروىا في  ,عمى عشرة جوانب مف تجربة الخدمة

 (.Parasuraman et al, 1988, p: 20)جودة الخدمة

التعاطؼ والموثوقية والضماف( )جودة الخدمة أبعادأف ثلاثة مف  Bitner(8220)و Mohrلاحظ وبعد ذلؾ   

لجودة الخدمة تستحوذ عمى مجموعة واسعة مف  مجتمعة ىذه الجوانب الثلاثة .ىي عممية موجية أساسًا بطبيعتيا

درجة التفاعؿ بيف  التعاطفواصؼ( )ويقصد ببعدالميارات التي يمتمكيا كؿ مف مقدـ الخدمة وموظفي الخدمة. 

وقد يتعدى ىذا التفاعؿ ليشمؿ حتى مختمؼ الفئات الاجتماعية  ,فيد مف الخدمات الصحيةالفريؽ الصحي والمست

يعكس كما  ,يعكس حاجة المستفيد لممعاممة الخاصة والمتميزة مف طرؼ مقدمييا لب عد ىذا ا ,والفريؽ الصحي

الخدمة المقدمة  الثقافة التنظيمية لممؤسسة الصحية في تكويف شعور لدى العامميف بالمؤسسة بأىمية جودة
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الجوانب المتغيرة لمدى قدرة موظفي الاتصاؿ عمى فيـ  التعاطفوضرورة التطوير المستمر فييا. ويضـ واصؼ 

 (.54 :ص ,2016, ليمى)مواقؼ العملاء ومعاممتيـ وفقًا لذلؾ

العامميف في : اىتماـ ةالآتياطفي يشتمؿ عمى المتغيرات ف بعد التقمص العبأParasuraman(1988 )يرى   

ساعات عمؿ مة ملاء ,المنظمة لحاجات المستفيديفتفيـ العامميف في  ,اً شخصي منظمة بالمستفيديف اىتماماً ال

والدراية الكافية باحتياجات  ,ة عمى المصمحة العميا لممستفيديفناسب جميع المستفيديف وحرص المنظملتالمنظمة 

والعمؿ  كلاتووالاىتماـ بمش ,ورعايتو بشكؿ خاص بالمستفيد درجة العنايةإلى ف التعاطؼ يشير إ المستفيديف.

ير : مدى توفعمى خصائص مثؿ لب عد ويشمؿ ىذا ا ,يةنو ليا بطرؽ إنسانية راقية وبكؿ ممن عمى إيجاد حموؿ

 ص: ,2001 ,والعلاؽ ,محمود )ودرجة فيـ مورد الخدمة لممستفيد والاتصالات الخدمة مف حيث الزماف والمكاف

42).  

قدمة مف قبؿ المنظمة أو الحرص والعناية الشخصية الم (ذرحال)الانتباه ف التعاطؼ يثيرأب MingوChlia وبيف 

يمكف  "الجوانب النفسية"أف بعد التعاطؼ   Shaikhوأوضح (Chlia and Ming, 2005, p: 5-7).الزبائفإلى 

بداء صفة الانتباه تجاه و  باسموومناداتو  ,ممرضى ل اةرؾ عمى شكؿ العناية الخاصة المعطأف تد ا 

ف التعاطؼ يعني درجة الرعاية والاىتماـ الشخصي أكما يرى البكري ب .(Shaikh, 2005, p: 516)المرضى

معايير التقييـ ليذا ومف  ,ليا الأخرىبعاد الأب في الجودة قياساً نسبية  كأىمية%( 86)لب عد اويمثؿ ىذا  ,بالمستفيد

جات المريض بروح مف الود تمبية حاو  الإصغاء الكامؿ لشكوى المريضو  بالمريض: اىتماـ شخصي الآتيلب عد ا

: العامموف في ف عناصر التعاطؼ ىيأب  RabbaniوShaikh  أوضحو  (.283 :ص ,2332 ,)البكريوالمطؼ

. إعطاء الانتباه الشخصي لممريض ,وسمباالطبيب ينادي المريض  ,لمستشفى يتمتعوف بالمطؼ والكياسةا

(Shaikh and Rabbani, 2005, p: 195). 

اعؿ بيف مراجعي المنظمة الصحية العلاقة والتفإلى بعد التعاطؼ يشير  إفوفي ضوء ما تقدـ يمكف القوؿ  

ويقصد بو وجود الثقة والاحتراـ والمياقة والمطؼ  ,عضاء الفريؽ الصحي والفني والإداري والمحاسبي فيياأو 

إذ تسيـ  ,(ىالمرض)الصحية والمستفيديف منيا والكياسة والسرية والتفيـ والإصغاء والتواصؿ بيف مقدمي الخدمة
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عف أف  فضلاً  ,إنجاح الخدمة الصحية واستجابة المرضى لمتعميمات الصحية إلىالعلاقة الجيدة بيف الطرفيف 

مصمحة المرضى في مقدمة اىتمامات الإدارة والعامميف في المنظمة الصحية والإصغاء لشكوى  التعاطؼ يضع

 (.22, ص: 2382)الغزالي, المريض وتمبية احتياجاتو بروح مف الود والمطؼ

 اتجراءف ىذه الإأبالعملاء. ولاشؾ بالميارات والمعرفة والاحتراؼ لموظفي الاتصاؿ  الضمانيشمؿ واصؼ و  

ف يكوف ىناؾ تدريب وتطوير الكفاءات لمعامميف عمى الاستقباؿ وتقديـ الخدمة, وعميو تكوف أوغيرىا لا يتـ بدوف 

الخدمة الصحية بشكميا السميـ دليؿ عمى التمايز في تقديـ الخدمة الصحية قياسا بغيرىا مف إنتاج الفعالية في 

ىو العيد ويقصد بو لب عد أف ىذا ا إلى العلاؽ محمود و أشار (.802ص:   ,2332 )البكري,الأخرىالمنظمات 

 ,2338 ,والعلاؽ ,استمياـ الثقة والائتماف)محمودوقدراتيـ عمى  ,ـنيامعمومات القائميف عمى تقديـ الخدمة وكي

 (.22 ص:

في مجاؿ الخدمة الصحية ناتج عف اعتماد أو ثقة المرضى بالأطباء وكادر  الضمانأف  Shaikh وذكر 

يد ويقصد فقد أطمؽ عميو تسمية التأكالبكري  أما .((Shaikh, 2005, p: 515بمؤىلاتيـ ومقدرتيـو  ,فىالمستش

%( كأىمية 82)لب عد العامموف مف معرفة وقدرة وثقة في تقديـ الخدمة ويمثؿ ىذا ا سـ بيابيا السمات التي يت

: الآتي لب عد ومف معايير تقييـ جودة الخدمة الصحية بموجب ىذا ا ,الأخرىبالأبعاد  نسبية في الجودة قياساً 

لصفات الشخصية ا/ريضيالتم والكادرالمعرفة والميارة المتميزة للأطباء /ممستشفىلعالية المكانة السمعة و ال

 (.282-280 ص: ,2332 ,البكري)لمعامميف

وقابميتيـ لإشاعة أو  لمزبائف مقدمي الخدمةالمعرفة وحسف معاممة أف الضماف يعني  RabbaniوShaikh  وأكد

ف أب كما بينوا .شمؿ الاتصالات الشفوية والتحريرية بيف مقدمي الخدمات والزبائفي أيضاً و  ,نشر روح الثقة والصدؽ

ستشفى بالم وفالعامم ,ؤالطبيب مؤىؿ وكف ,ة: المستشفى جديرة بالثقة والاعتمادالآتيالضماف يتضمف العناصر 

بأف الضماف يقصد بو  رشودوبيف  .(Shaikh and Rabbani, 2005, p: 195)كياسة والمطؼيتمتعوف بال

الأماف الكافي المحيط بمكاف الخدمة والشعور بالحصوؿ عمى خدمة جيدة والمحافظة عمى سرية وخصوصيات 

 (. 22 ص: ,2331 ,)رشودالمستفيديف مف الخدمة وكذلؾ الاطمئناف عمى أرواح وممتمكات طالبي الخدمة
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يمكف أف و  .درجة كثافة اليد العاممةيتشابو مع مصطمح جيد الموظؼ ( إلى أف 8222) Bitner و Mohr أشار

 وبالتالي مف العوامؿ مثؿ الحالة الصحية وقمة النوـ والرضا الوظيفي. الكثيرالجيد الذي يبذلو الموظؼ ب أثريت

الخدمة.  تسميـفي الأساس جانب متغير مف جوانب  وى((Responsiveness الاستجابة فإف جيد الموظؼ مثؿ

يحكموف ف العملاء ا  و ف جيود الموظفيف مرتبطة ارتباطًا وثيقًا برضا العملاء وكانت أحد المحددات الرئيسية لو. إ

 .ةعمى تقديـ المساعد قدرتو وأعف ميارتو  ي يبذلو موظؼ الاتصاؿ بصرؼ النظرعمى الجيد الذ

 ,الخدمة تسميـ في أثناءعف العميؿ  الطاقة التي ينفقيا الموظؼ نيابةمقدار  أنو"عمى  جيد الموظفيتـ تعريؼ 

 (Karl  et al, 2003, p: 629). "تضمف قدرة الموظؼ عمى الاستجابة لاحتياجات العميؿيوالتي 

 . واستفساراتيـمقدـ الخدمة وسرعة استجابتو بالرد عمى طمبات المستعينيف  تعني قدرةجيد الموظؼ()الاستجابة أف

 . وأوضح (Chang et al,2002 )أف الاستجابة تعكس الرغبة أو الرضا بمساعدة الزبوف وتقديـ الخدمة السريعةو 

ف الاستجابة في مجاؿ الخدمات الصحية تعني مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدـ الخدمة بشكؿ دائـ أب ديوب وعيطة

 (.822 ص: ,2332 ,وعطية ,ليا)ديوبة لممستفيديف عند احتياجيـ في تقديـ الخدم

عف  رضى بغض النظرأف جميع الم إلىأف الاستجابة في الخدمة الصحية تشير  Rabbani وShaikh  وبيف

ووقت  ,مستشفى مع حسف المعاممة والتعاوفيتمقوف الرعاية السريعة مف قبؿ كادر ال وخمفيتيـ وحالتيـأصميـ 

ة: الآتيف الاستجابة في مجاؿ الخدمة الصحية تشمؿ المتغيرات أب . وأكدمزعج انتظار ملائـ أو مناسب وغير

 الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض ميما كانت درجة الانشغاؿو  السرعة في تقديـ الخدمة الصحية المطموبة

خبار المريض بالضبط اويالرد الفوري عمى الاستفسارات والشكو  الاستعداد الدائـ لمعامميف لمتعاوف مع المريضو   وا 

  (Shaikh and Rabbani 2005, p: 515).عاد تقديـ الخدمة والانتياء منياعف مي

لب عد . ويمثؿ ىذا ا"المريض()المستفيدإلى تعني المساعدة الحقيقية في تقديـ الخدمة  "ف الاستجابةإ 

مات د: تقديـ خالآتي الاستجابةومف معايير تقييـ بعد  ,الأخرىبالأبعاد  %( كأىمية نسبية في الجودة قياساً 22)

-282 ص: ,2332 ,)البكريالعمؿ عمى مدار ساعات اليوـو  الخارجية ئاستجابة لنداءات الطوار و  علاجية فورية

280). 
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ف الاستجابة تعني قياـ العامميف في المستشفى بتقديـ عناية سريعة لممريض أب Rabbani و Shaikhوبيف 

وعرؼ  .((Shaikh and Rabbani, 2005, p: 195ية وبأقصر وقت ممكفعمى احتياجاتو لمعنا اعتماداً 

ا القدرة عمى تمبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة لممريض مف خلاؿ المرونة في أنيالاستجابة بالمحياوي 

حؿ  دة لممريض أومساعما ىو مدى استعداد ورغبة المنظمة في تقديـ ال فمثلاً  ,ووسائؿ تقديـ الخدمة اتإجراء

  (.22 ص: ,2336 ,المحياوي)المحددة كلاتومش

أف العامميف في  إلىشير يوفي ضوء ما تقدم يمكن القول بأن بعد الاستجابة في مجال جودة الخدمات الصحية 

سريع وفي جميع الأوقات لمحالات المرضية والإصابات التي ترد  التفاعؿ بشكؿف عمى و المنظمة الصحية قادر 

مف خدمات المنظمة الصحية والإجابة  (المرضى)عف المبادرة السريعة لتقديـ المساعدة لممستفيديف فضلاً  ,إلييا

مات الصحية ليـ السريعة عمى جميع استفساراتيـ والشكاوي المقدمة مف قبميـ وكذلؾ سرعة انجاز وتقديـ الخد

 (.23, ص: 2382عند احتياجيـ ليا)الغزالي, 

  :Reliability)الاعمتمادية( الموثوقية 5.0.5

( لقياس جودة الخدمة, ومع 8211) Parasuramanالرابع لجودة الخدمة الذي حدده  لب عدف الموثوقية ىي اإ

بشكؿ عاـ تعرؼ الموثوقية . يتضمف اتساؽ الأداء والاعتمادية نولأ العمميةنحو  اً موجي اً مقياس أيضاً ذلؾ قد تكوف 

 .(Parasuraman et al, 1988, p: 23)"الخدمة الموعودة بشكؿ موثوؽ ودقيؽا القدرة عمى أداء أني "عمى

 (.p: 465),Lovelock ,1996 "قدرة مقدـ الخدمة عمى الالتزاـ بتقديـ الخدمة باعتماد ودقة وثبات إلىتشير "و

الموعودة بشكؿ دقيؽ  قدرة مجيز الخدمة عمى إنجاز أو أداء الخدمة "ينف الاعتمادية تعأب Goncalvesوأكد 

القدرة عمى  مف تأتي"(الاعتمادية) لموثوقيةا فأب الشميمري وبيف .(Goncalves, 1998, p: 61)"يعتمد عميو

 .(218,ص  2338)الشميمري ,"ومف الوفاء بالالتزامات تقديـ الخدمة في الوقت المحدد بالدقة المطموبة

عف  فضلاً المرضى( )الالتزاـ بالمواعيد المحددة لممستفيديف"ف الاعتمادية في مجاؿ الخدمات الصحية تعني إ

المستفيديف حسب المواعيد المحددة وكذلؾ تخفيض نسبة إلى وغيرىا  الأشعةتسميـ نتائج الفحوصات المختبرية و 

قدرة مقدـ الخدمة  ". وكذلؾ تعني(Slack et . al, 2004, p:p 49 -50)"أدنى حد ممكف إلىاعيد الممغاة المو 
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عف  فضلاً  ,الممرض وغيرىـ( عمى أداء الخدمة الصحية بشكؿ يمكف الاعتماد عمييا ,المحمؿ ,الطبيب )الصحية

 (.p: 55 ,8222 ,Tylor Cronin and) "ميا بدرجة عالية مف الدقة والصحةتقدي

و إيجاد الحموؿ أا حؿ أنيالاعتمادية في الخدمات الصحية يمكف التعبير عنيا بأف  Rabbaniو  Shaikhوبيف 

 .(Shaikh and Rabbani, 2005, p: 195)كلاتلممشعف إعطاء الحموؿ المطموبة  فضلاً المتوقعة  كلاتلممش

ددالقدرة عمى الأداء في إنجاز ما "ف الاعتمادية في الخدمة الصحية تعني إ وبشكؿ دقيؽ ويمثؿ ىذا  اً مسبق ح 

ف مف معايير التقييـ ليا الأخرىبالأبعاد  قياساً  الخدمات جودة %( كأىمية نسبية في02)لب عدا الاعتمادية لب عد . وا 

 ص: ,2332 ,)البكري"الطبية اتجراءالمواعيد الدقيقة في الإو  جلات المعتمدة في إدارة المستشفى: دقة السالآتي

280-282 .)  

 ملاحظة أو مشاىدة المستفيد لمخدمة وفقاً  "أف الاعتمادية في مجاؿ الخدمة الصحية تعني Shaikh وذكر

بأف   Evansو Collierأوضح وكذلؾ  (Shaikh, 2005, p: 515)"لتوقعاتو وتمقي المعالجة المطموبة

 :Collier and Evans, 2007, p )"قابمية أداء الخدمة الصحية الموعودة بموثوقية ودقة عالية"الاعتمادية تعني 

ثقة المستيمؾ في المستشفى ومدى اعتماده عمييا ليحصؿ عمى الخدمة تمثؿ مدى  آخرمف جانب و  (78

إنجاز أو أداء مختمؼ خدماتيا بشكؿ  اس بمدى قدرة المؤسسة الصحية عمىيق لب عدوبيذا فإف ىذا ا ,المتوقعة

 الحصوؿ عمى ىذه الخدمات. اتإجراءدقيؽ وبدرجة عالية مف الكفاءة ومدى سيولة وسرعة 

 فيما يمي: الصحية الموثوقة الحصوؿ عمى الخدمة اتإجراءيمكف أف نمخص عناصر 

 .ي تقديـ الخدمة في الموعد المحددالوفاء ف (8

 الحرص عمى حؿ مشكلات العميؿ. (2

 وف أخطاء في التشخيص.مف دأداء الخدمة بدقة و  (0

 فر التخصصات.لخدمة وتو تكامؿ ا (2

 (.20, ص: 2386, ليمىالثقة في الأطباء والفنييف وكفاءتيـ وشيرتيـ) (2
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بتحميؿ نقاط الفشؿ الباحثيف  صىأو  لمعظـ العملاء. ونتيجة لذلؾ "الأساسية"ا الخدمة أنيتعمؿ الموثوقية عمى  

أف موثوقية  إلى Gronroos(8223) أشار ولقد .الخدمة لتحديد فرص تحسيف الموثوقية تسميـفي نظاـ 

يتـ  بالتاليجودة الخدمة المتصورة و مف حيث العممية ومصداقية مقدـ الخدمة ىما في الأساس معايير مرتبطة ب

الخدمة وفي مقدـ ا القدرة عمى تقديـ خدمة دقيقة تـ التعيد بيا لمعميؿ في أوؿ لقاء مع أنيتعريؼ الموثوقية عمى 

 .كؿ لقاء لاحؽ

قدرة المنظمة " إلىيشير  في مجال الخدمة الصحية الموثوقية()رى بأن بعد الاعمتماديةنوفي ضوء ما تقدم 

المرضى والمراجعيف لممنظمة )عمى تقديـ وأداء الخدمات الصحية بالجودة الموعودة لممستفيديف منياالصحية 

 فضلاً  ,الصحية في الوقت المناسب وبموثوقية وبمطابقة وثقة عالية وثبات وبدوف أخطاء ويمكف الاعتماد عمييا

المتوقعة والحرص عمى حؿ مشكلات المريض مما يعطي ذلؾ المستفيد  كلاتلممشالصحيحة  موؿعف إعطاء الح

عالية مف حيث الدقة وعدـ  والمتخصصيفأيدي أمينة وأف ثقتو في الأطباء المريض( إحساسا وثقة باف حياتو بيف 

 (.23, ص: 2382الغزالي, ) علاجارتكاب الأخطاء في الفحص والتشخيص وال

 :Customer Participationمشاركة العميل  5.0.6

A- مفيوم مشاركة العميل  

المرضى يشاركوف بشكؿ متزايد في اتخاذ خيارات الرعاية الصحية مع استمرار تصاعد عبء تكاليؼ صبح أ

 .(Christopher et  al, 2001, p: 7)الرعاية الصحية

أسموب العميؿ الخاص في استيلاؾ الخدمة والتفاعلات بيف إلى  مشاركة العميؿواصؼ  يشير 

وىو ينبع مف الطبيعة غير المتجانسة لمخدمات. وفي أدبيات الخدمات يشير (.Gronroos, 2000)العملاء

 ,Bettencourt, 1997)خدمة تسميـأو  إنتاجالدور النشط لمعميؿ في إلى  عموماً مصطمح مشاركة العملاء 

p: 384) . عنصر  إلى أخرى ىوتمؼ مف مناسبة أحد الأسباب الرئيسية التي تجعؿ الخدمات تخف إحيث

مشاركة العميؿ  أو بعد لا يتضمف واصؼ في عممية الخدمة (.(Iacobucci, 1998في الخدمات شخاصالأ
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الثابتة( )العناصر المصممة د مجتحيث "الخدمة.  تسميـسوى الجوانب المتغيرة لوجود العميؿ في نظاـ 

الذي يطمؽ عميو مشاركة  الظرفيواصؼ اليشمؿ و  .(مقدار التفاعملي)لعملاء في الواصؼ الييكملمشاركة ا

بأسموب  ىذا الجانبيتعمؽ  الخدمة, تسميـطبيعة دور العميؿ في  مف الأولالجانب  يأتي :العميؿ جانبيف

تفاعلات العملاء  الثانيالجانب يتضمف و الموظفيف. و  العميؿ في استيلاؾ الخدمة ويتضمف تفاعلات العملاء

 Karl  et)"ظرفيتكوف طبيعة ىذا الواصؼ  وبالتالي ,بطبيعتيما افكلا الجانبيف متغير  حيث أف العملاء.مع 

al, 2003,  p: 629).                            

B- الآثار المترتبة عممى مشاركة العملاء في عمممية تقديم الخدمة: 

الجودة النيائية  أثرحيث تت ,وتسميمياالخدمة  إنتاجالدور الحاسـ كمشاركيف نشطيف في عممية العملاء  ي ؤدي -2

 .((Kelley et al, 1990لمخدمة المقدمة بالمعمومات والجيود التي يقدمونيا في حالة الخدمة

لا ينشأ تبايف و خدمة بطريقة نشطة.  إنتاج يشاركوف في  بؿ العملاء ليسوا مجرد مستيمكيف سمبييف لمخدمات -2

مف سموؾ العملاء الآخريف في  أيضاً ولكف  الاستيلاؾىذا الواصؼ فقط مف سموؾ العميؿ المسمى أسموب 

 .((Gronroos ,1990الخدمة إعداد

 لعملاء آخريف أو تفاعلات العملاء مع العملاء. تعرض الشخص -0

تقسيـ العملاء بناءً عمى قدراتيـ عمى  مكانيةإإلى يؤدي والذي الخدمة.  تسميـعدـ انفصاؿ العميؿ عف نظاـ  -2

 (.(Canziani,1997العممية لأدوارىـ المعينة في  نظراً المشاركة الفعالة في تقديـ الخدمة 

أو  ,بيف أدوار العملاء كمروّجيف لمشركة  Bettencourt ميزحيث  ,تناوؿ العملاء لأدوار مختمفة -2

أو مستشاريف لمشركة في دراستو للأداء التطوعي لمعملاء. فيما  ,مشاركيف لخدمة الشركة مورديف()منتجيف

العملاء الآخريف  بشكؿ نشطأف العملاء قد يساعدوف إلى  أشار يتعمؽ بأدوارىـ كمنتجيف مشاركيف لمخدمة 

 ينخرطوف أوأو أي مساعدة أخرى.  ليـ مف خلاؿ تقديـ المشورة أو التوجييات , وذلؾالخدمة تسميـ في أثناء

 (Bettencourt, 1997, p: 385). مساعدة العملاء الآخريف إلىلـ يكونوا يميموف إذا  أقؿ نشاطًابدور 
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مف خلاؿ  Bitner(8223)د ية, تأكالخدم تسميـ في أثناءمما يؤكد الطبيعة المتغيرة لمشاركة العملاء و 

الموظفيف في تقييـ الرضا العاـ عف الخدمات,  مع عمى أىمية جودة تفاعلات العملاء ابي التي قاـ الدراسة

 .حد كبير إلىحيث كانت الأحداث والسموكيات التي درسوىا متغيرة بسبب التفاعلات الشخصية 

C- المرضى()أىمية مشاركة العملاء 

 : أبعادة ثلاث تتضمف إف أىمية إنشاء علاقات تشاركية مع المريض وتطويرىا

 الولاء والترويج لمصالح المنظمة بما يتجاوز المصالح عف  تعبرسموكيات العملاء التي  إلىيشير  :الولاء

 الفردية.

 خدمةالتقديـ  توفير جودة عف تعبر سموكيات العملاء التقديرية التيإلى يشير  :التعاون. 

 المشاركة النشطة والمسؤولة في حوكمة المنظمة  تعبر عفسموكيات العملاء التي إلى يشير  :المشاركة

 وتطويرىا.

  الآتيةبالجوانب  الأىميةوتتمثل: 

  ًخلاصوالإ تحقيؽ ولاء المريض الذي ينطوي عمى خمؽ الولاءإلى تؤدي العلاقات التشاركية  ,أولا 

 .تعزيز وتقدـ المنظمةإلى ا تؤدي أني عف فضلاً  ,لممنظمة

  ًمدى مستيمكي الخدمات أفكار مسبقة فيما يتعمؽ ف ,يعزز التعاوف التشاركية تطوير العلاقات ,ثانيا

وىذا ينطبؽ  ,العمميةويفيموف بشكؿ مثالي أدوارىـ في ىذه  ,بمعاملات تقديـ الخدمات الخاصة بيـ

أدوارىـ وطرؽ  بشكؿ خاص عمى تقديـ خدمات الرعاية الصحية حيث تكوف قدرة واستعداد المرضى لفيـ

 . الأىميةبالغ  اً تحقيؽ أىدافيـ أمر 

 حيث اليومية و تقديـ الخدمة.  العمميات يشمؿ تعاوف المريض تنسيؽ ملاحظات المريض عمى  أخيرًا

فإف  ,عمى عكس الاستشارييف التقميدييفو  ,اً مجاني" اً تنظيمي ح ملاحظات المريض لممؤسسة مستشاراً تتي

الخدمة  تسميـ()ىـ مشاركوف مخولوف يقدموف طواعية رأييـ الخبير في معاملات تقديـ شخاصىؤلاء الأ

إف العلاقة بيف الطبيب والمريض المبنية عمى العلاقة الحميمة والثقة المشتركة قوية  .المرتبطة بالمنظمة
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لطبيعة  اً نظر و مف مقدمي الخدمات وعملائيـ.  الأخرىبشكؿ غير عادي مقارنة بالعلاقات بيف الأنواع 

في تحديد  اً وف دورًا ميمي ؤد بالتاليو  ,يعد المرضى مشاركيف أساسييف في رعايتيـ ,الخدمات السريرية

ا تعزز أنيف ,ةإيجابيعندما تكوف علاقة الخدمة  أنوإلى نتائج خدمات الرعاية الصحية. تشير الدراسات 

  (Bettencourt, 1997, p: 385-387).مع مقدـ الخدمة والمنظمة الولاء والتعاوف والمشاركة

 الخاتمة  -6

العمميات الخدمية بشكؿ عاـ والعمميات الخدمية الصحية بشكؿ خاص مف نتيجة لما سبؽ يمكننا القوؿ أف 

خذ بعيف الاعتبار عند تصميـ نظاـ تقديـ الخدمات الصحية أو غيرىا مف التي يجب أف تؤ  جداً  ةالعناصر الميم

 فمفوزيادة رضا العملاء)المرضى(,  ,رفع جودة الخدمات الصحية المقدمةفي  دورا جوىرياً  ت ؤديوىي  الخدمات,

تحديد نقاط القوة والضعؼ التخطيط والتنفيذ الجيديف تمكننا مف  إلى إضافةبعادىا خلاؿ الفيـ الكامؿ لمكوناتيا وأ

تقاء بمستوى جودة لمخدمات ر ى التعزيزىا ومعالجتيا والعمؿ عمفي نظاـ تقديـ)توصيؿ(الخدمات لكي نتمكف مف 

 الخدمات.ىذه رضا العملاء)المرضى( عف  دةالمقدمة وزيا
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 المبحث الثالث
 رضا العملاء)المرضى( 

Customers Satisfaction(Patients) 
 

 خصائص رضا العملاءوكذلؾ ‌مفيوـ رضا المرضىو  مفيوـ رضا العميؿسنتناوؿ في ىذا المبحث ‌3تًٍٓد

وأخيرا نستعرض أىـ طرؽ  طوات تحقيؽ رضا المريضثـ ننتقؿ إلى خ ضرضا المريمكونات و  الرضاوأىمية 

 .قياس)تقييـ( رضا المرضى

 

 
 
 
 



59 

 

 :مقدمة -2

في أدبيات التسويؽ وىو ىدؼ ميـ لجميع الأنشطة التجارية.  اً رئيسي اً إرضاء العملاء مفيوم ولايزاؿ كاف

مما يمنح  ,فمسفة التسويؽإلى ا تنتقؿ مف فمسفة المنتج والمبيعات نيلأ ,الأشدشركات منافستيا اليوـ تواجو الو 

المزيد مف الأرباح لمشركات  إلىالشركة فرصة أفضؿ لمتغمب عمى المنافسة. ي ترجـ رضا العملاء بشكؿ عاـ 

والأكاديمييف. مف الباحثيف  الكثيرالضوء عمى أىمية العملاء مف قبؿ  ي سمطوزيادة حصتيا في السوؽ. حيث 

 أجؿالتواصؿ مع العملاء الشاغؿ الرئيسي في التسويؽ مف خلاؿ بناء علاقة قوية مع العملاء مف  عدوي

 .(Kotler, 2000)تمبية توقعاتيـ

 مفيوم رضا العميل  -0

 :من التعاريف نذكر منيا الكثيرن لرضا العميل إ

المقارنة بيف توقعات العميؿ لمخدمة الحكـ عمى جودة المنتوج الناتج عف " Ziethimal وفقد عرف -8

 .((Monique Zollinger et al, 1999, p: 75"والأداء

ممخص لمحالة النفسية الناتجة عندما تقترف العاطفة المحيطة بالتوقعات غير " أنوالرضا ب Oliver وعرّفو  -2

 .(Oliver, 1981, p: 24)"المؤكدة بمشاعر المستيمؾ السابقة حوؿ تجربة الاستيلاؾ

عبارة  " وىو رنة بيف الأداء المدرؾ و توقعاتو"مستوى مف إحساس الفرد الناتج عف المقا" أنوكما يعرؼ عمى  -0

, 2332الصحف , )"لخدمة المدركة و توقعات الزبوفعف شعور و إحساس نفسي يعبر عف الفرؽ بيف أداء ا

 .(18-12ص: 

كانت تمبي احتياجاتيـ إذا  تقييـ الزبائف لسمعة ما أو خدمة مف حيث ما أنورضا الزبائف ب Lamp قد عرؼو  -2

 (. p:,2381 ,Lamp et al  1وتوقعاتيـ)

كاف ىذا المنتج أو إذا  تقييـ الزبوف لمنتج أو خدمة مف حيث ما" أنو إلى Zeithaml إليو أشار كذلؾ  -2

 .(Zeithaml el at, 2018, p: 4)"الخدمة قد استوفت احتياجات الزبوف وتوقعاتو
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 وبذلؾ نميز بيف ثلاثة مستويات وىي:

  التوقعات        اللاجودة          الزبوف غير راض   >الأداء. 

  راض   فجودة العالية         الزبوف يكو التوقعات         ال =الأداء.  

  (12: , ص2332الصحف , )وسعيد لمغاية التوقعات          الجودة العالية        الزبوف راض   <الأداء.  

 مفيوم رضا المرضى  -3
 نظراً الخدمات أىمية لإجنساف  أكثراكتسب مفيوـ رضا المرضى في مجاؿ الخدمات الصحية أىمية خاصة كونيا 

حيث الرعاية الصحية في  ,وتزداد أىميتيا في العالـ الثالث ,النفسي والجسدي بكيانوارتباطيا الوثيؽ  إلىبالنسبة 

كالفقر  ,وتزيد مف صعوبة معالجتيا اوارتباط الأمراض بعوامؿ إضافية تساعد عمى انتشارى ,أدنى مستوياتيا

مما جعؿ الكثير مف المؤسسات ذات  ,الأدوية والأطباء توفروالجيؿ ونقص مراكز الرعاية الصحية وعدـ 

كثيرة ودائمة عف درجة رضا مرضاىا عف الخدمات التي  ولاسيما المستشفيات( تقوـ ببحوث ودراسات)الصمة

المرضى بوصفيـ  إلىوفي مجاؿ الخدمة الصحية ينظر وسبؿ تحسيف مستوى ىذا الرضا.  ,قدمت وتقدـ ليـ

.                لاحتياجاتيـ استجابة أكثرزبائف ويجري الأخذ بوجيات نظرىـ وجعؿ الخدمات الصحية 

((Cengiz and Fidan, 2017, p: 15. 

إلى ف حاجتيـ لأ الأخرىعف الزبائف في صناعات الخدمات  إذ يختمؼ الزبوف في الخدمات الصحية تماماً  

 (.2p:  ,2381 ,Mohapatra et al)الخدمة ليست طوعية

التوجو العاـ لمشخص تجاه تجربة الرعاية الصحية  وعمى أن: المريض رضا( 0223وزملاؤه )  Keeganيعرؼ

   الكاممة و يشمؿ الرضا الجوانب المعرفية والعاطفية ويتعمؽ بالتجارب السابقة والتوقعات والشبكات الاجتماعية.

ف رضا الزبائف ىو رد فعؿ إستشفيات وخدمات المستشفيات. حيث جوانب مختمفة لممعدة تضمف الرضا إذ ي

إف مبادرات سبر .(p:,2381 ,Gani et al  281 )لمخدمة استعمالولتجربة معينة أو  تجابتواس نتيجة عاطفي

تبنى  وأساساً  لجودة الخدمة منطمقاً  ةالتقييميومتطمباتو وأحكامو  لمريضا احتياجاتمستوى رضا المرضى جعمت 

 (.26, ص: 2332 )الفراج, تقديم الخدمةعمييا عممية 
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الأمر الذي يجعؿ ىذا المفيوـ  ,شخصي قوي رضا المريض( لو بعد)عاية الصحيةإف مفيوـ الرضا في مجاؿ الر 

عف الجودة الموضوعية وفاعمية المداخمة الطبية والتمريضية. وليذا فإف دراسة وبحث ىذه الجوانب  مستقلا تماماً 

إلى تغيرات الكيفية أي العمـ الذي يترجـ الم ,)النفسية(السيكولوجيةالموضوعية تتبع في معظميا قوانيف القياس 

 وجعميا قابمة لمقياس.وجية السيكول قياسات كمية والتي تسمح بترجمة وتعريؼ المتغيرات والخصائص

 التوقع –الإدراك  ≤الرضا  :الآتيةإف درجة الرضا المحققة عف الخدمة المقدمة يمكف التعبير عنيا وفقا لمعلاقة 

وما كاف يتوقع الحصوؿ  ,يحصؿ عميو المريض مف الخدمةأي ىي تمثؿ الفرؽ بيف ما يمكف أف يدركو أو أف 

 (.282, ص: 2332 ,البكري)عميو قبؿ شراءه أو استفادتو مف الخدمة الصحية

أف رضا المريض ىو حالة نسبية تختمؼ مف فرد لآخر حسب المضاميف التي إلى  الإشارةومف الضروري 

 قوى وفي ىذه الحالة يبني المريض توقعاتو نتيجة تفاعؿ عدة ,تحتوييا الخدمة مف وجية نظر المستفيد منيا

 Word of"الكممة المتداولة مف الجماعات المرجعية و  الخبرة السابقةو  احتياجات المريضوتداخميا وىي: 

Mouth"  (.286, ص: 2332 البكري,)الصحية لممستيمكيف قدميا المؤسسةالاتصالات التسويقية التي تو 

يمكف قياسو مف خلاؿ المكونات ذات الصفة الغالية  ,بعادرضا المريض ىو مفيوـ متعدد الأف إ يمكننا القول

خدمات الرعاية و  خدمات الرعاية التمريضيةو  خدمات الرعاية الطبيةعمى طبيعة الخدمة الصحية المقدمة مثؿ: 

 .والخصائص التنظيمية والفندقة ,الصحية السموكيةو 

ارتفع المستوى العاـ لمرضا  ,وغيرىا بعادالمريض لمفردات ىذه الأمف قبؿ عنو  فكمما ازداد مستوى الرضا المعبر

, ص: 2332 الفراج,)ا ما يعطي انعكاسا عف مدى جودتياعمى الخدمات التي تقدميا المؤسسة الصحية وىذ

م اقتراح ثمف تعريؼ رضا المريض مف خلاؿ تحميؿ محتوى دراسات الرضا.  Linder-Pelz تمكف (.813

 متغيرات اجتماعمية نفسية كمحددات محتممة لمرضا عمن الرعماية الصحية:خمسة 

 الفرد لما حدث. تصور وربما الأىـ مف ذلؾ ,الحدث الذي يحدث بالفعؿ :الوقائع -8

 الجيد أو السيئ لسمة أو جانب مف جوانب لقاء)تقديـ( الرعاية الصحية. التقييـ مف حيث تعابير :القيمة -2
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والنتيجة المحتممة المتوقعة لذلؾ  ,احتمالية ارتباط سمات معينة بحدث أو شيء: المعتقدات حوؿ التوقعات -0

 . الارتباط

 : تصنيؼ الفرد لمقابمة الرعاية الصحية مف خلاؿ مقارنتيا بكؿ ىذه المواجياتشخاصالأ بين المقارنات -2

 )المقابلات( التي يعرفيا أو يختبرىا.

        مناسبة ومقبولة لمسعي أو المطالبة بنتيجة معينة اً الفرد بأف لديو أسباب : اعتقادالاستحقاق -2

.  .(Sitzia and wood, 1997, p: 1833) 

 خصائص رضا العملاء   -4

 : (8الشكؿ رقـ)يمكف التعرؼ عمى طبيعة الرضا مف خلاؿ الخصائص الثلاث الموضحة في  

 خصائص رضا العملاء (8الشكؿ رقـ)

 
p:aris, p:tirage édition d'organisation eme, 2customersMusurer et developper la satisfaction des 2001). (Daniel Ray , .المصدر: 

24. 

 : الآتيوتتمثل خصائص الرضا في 

يتعمؽ رضا العميؿ ىنا بعنصريف أساسييف: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية لمعميؿ مف جية   الرضا ذاتي .8

النظرة الوحيدة التي يمكف أخذىا بعيف  ىيفنظرة العميؿ  ,والإدراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرى

فيو يحكـ عمى جودة  ,وموضوعيةرضاء العميؿ لا يحكـ عمى جودة الخدمة بواقعية فيما يخص موضوع  الاعتبار

ا أحسف مف الخدمات أنيفالعميؿ الذي يرى بأف الخدمة المقدمة ب ,الخدمة مف خلاؿ ما يتوقعو مف الخدمة

ومف ىنا تظير أىمية الإنتقاؿ مف  ,ا أقؿ جودة مف الخدمات الموجودة في السوؽأنيب آخريراىا عميؿ  ,المنافسة
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 ,الرضا(-الجودة)النظرة الخارجية التي تعتمد عمى إلى ,المطابقة(-ودةالج)النظرة الداخمية التي تركز عمى

نما تنتج وفؽ ما يتوقعو ويحتاجو العميؿ. إف  ألافالمؤسسة يجب  تقدـ خدمات وفؽ مواصفات ومعايير محددة وا 

أي جعؿ العناصر  ,الخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية

 .إظيار الرضا الخفي لدى العميؿ أجؿومف  ,حتى نجعؿ جودة الخدمة مرئية ,المعنوية لمخدمة ممموسة

نما بتقدير نسبي فكؿ عمي :الرضا نسبي .2 ؿ يقوـ بالمقارنة مف خلاؿ نظرتو لا يتعمؽ الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 

يستعملاف  عميميفففي حالة  ,يتغير حسب مستويات التوقع أنورغـ مف أف الرضا ذاتي إلا بالف ,لمعايير السوؽ

نحو الخدمة  الأساسيةلأف توقعاتيما  تماماً  اً يمكف أف يكوف رأييما حوليا مختمف نفسيا نفس الخدمة في الشروط

ست الخدمات الأحسف ىي التي تباع بمعدلات كبيرة. فالميـ ليس أف تكوف يل أنووىذا ما يفسر لنا ب ,مختمفة

مع توقعات العملاء. مف ىنا يمكف أف نفيـ بشكؿ أفضؿ الدور الميـ  تواقفاً  كثرولكف يجب أف تكوف الأ ,فالأحس

نما لتحديد التوقعات المتجانسة لمعملاء  ,لتقسيـ السوؽ في مجاؿ التسويؽ فميس بيدؼ تحديد القطاعات السوقية وا 

 .تقديـ خدمات تتوافؽ مع ىذه التوقعات أجؿمف 

والثاني ىو مستوى التوقع المعيار الأوؿ ىو  : اثنيف يؿ مف خلاؿ معياريفعمرضا ال يتـ تطوير :الرضا تطوري .0

تطور  نتيجة توقعات العميؿ نتيجة لظيور خدمات جديدة أوتتطور مع مرور الزمف و  ,مستوى الأداء المدرؾ

بة لإدراؾ العميؿ لجودة بالنسنفسو  الشيء ,وذلؾ بسبب زيادة المنافسة ,المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة

خلاؿ عممية تقديـ الخدمة. إف قياس رضا العميؿ أصبح يتبع نظاـ يتوافؽ مع  الذي يمكف أف يتطور مفالخدمة 

 (.Monin, 2001, p: 111-112),(Ray, 2001, p: 24-30)ىذه التطورات

 أىمية الرضا   -5

الزبوف ونتاج الجيد المشترؾ الذي يستثمره كؿ فرد في ف تحقيؽ توقعات الزبائف تمثؿ التفوؽ أو التميز كما يراه إ"

 (.Al Hakim, 2017, p:: &Maamari  22)"المنظمة في إرضاء الزبائف

 منيا: نفسو تحقؽ حالة الرضا جممة مف المزايا لمزبوف والمؤسسة في الوقتو 
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 النفسي تجاه موضوع معيف. لمزبوف كونيا تعبر عف حالة مف الاستقرارحد ذاتيا  ميزة في تعدحالة الرضا  (8

 بالتاليفترة زمنية و  برامج وخطط العمؿ خلاؿ باستقراريسمح  نورضا الزبوف يحقؽ ميزة تنافس لممؤسسة لأ (2

 تخفيض أعباء وتكاليؼ المؤسسة.

تكرار عممية الشراء مما يعني تكرار المعاملات التي تربط المؤسسة إلى تدفع مستويات الرضا العالية الزبوف  (0

 يمكف أف تنشأ علاقة واتصاؿ دائـ بينيما. بالتاليف و بالزبو 

 .التجارية لممؤسسة أو العلامة لدى الزبوف ليكوف وفياً  اً الرضا يخمؽ حافز  (2

ة لمحكـ عمى أدائيا لمعايير فاعمياأكثر يستحوذ رضا الزبوف عمى أىمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد مف 

ة الآتيعمى الأمور  Bastonو Hoffman نحو الجودة إذ أكد كؿ مفتكوف ىذه المنظمة متوجية  لاسيما عندما

 وىي: ف رضا الزبوف بالنسبة لأداء المنظمةالمعبرة عا الوسيمة نيلأ

  .اً جدد اً خريف مما يولد زبائنالآ إلىسيتحدث  نوإعف أداء المنظمة ف راضياً إذا كاف الزبوف  (8

 .يكوف سريعاً  إليياقراره بالعودة  عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة فإف راضياً إذا كاف الزبوف  (2

منظمات أخرى أو إلى لزبوف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة سيقمؿ مف احتماؿ توجو ا (0

 .منافسة

ولاسيما فيما يخص سيف إف المنظمة التي تتـ برضا الزبوف ستكوف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المناف (2

 .منافسة السعرية

ير خدماتيا تطو إلى يمثؿ رضا الزبوف تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود المنظمة  (2

 .المستيمؾإلى المقدمة 

 .حديد حصتيا السوقيةقياس رضا الزبوف تتمكف مف ت إلىإف المنظمة التي تسعى  (6
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 مؤشرات  تقييـ فيعف أف رضا الزبوف يساعد المنظمة  فضلاً , لجودة الخدمة المقدمة اً عد رضا الزبوف مقياسي

 .(230, ص: 2332الطائي, )الأفضؿ يا وتحسينيا نحوتكفاء

 مكونات رضا المريض -6

ييدؼ  خرالآ يابعضو  ,بعضيا مناسب فقط لسياقات رعاية صحية محددة ,الرضا عدة تصنيفات لمكونات ا قترح

 المرضى لرضى لمكونات الرئيسية اً تحديد( مبكر 8262)Abdellah  Levine andفحاوؿتطبيؽ واسع. إلى 

 تأثيرو  مؤىلات المينية وكفاءات الموظفيفالو  فعالية الييكؿ التنظيميو  ملاءمة المرافؽ :الآتيةمقترحيف المكونات 

 .الرعاية عمى المستيمكيف

 Wareقام بيا  لأدبيات البحث في مراجعة أبعادبثمانية لمكونات الرضا ممثل تحديدًا  أكثرتصنيف  ق دم

 (:2983)وزملائو

 الاحتراـمثؿ )كؿ شخصي مع المرضىسمات الطريقة التي يتفاعؿ بيا مقدمو الخدمة بشأي  :السموك الشخصي -2

 (.والقمؽ والود والمجاممة

وعدـ  والعلاج)مثؿ الدقةة مف التشخيص كفاءة مقدمي الخدمات والالتزاـ بمعايير عالي :الجودة التقنية لمرعماية -0

 (.ارتكاب الأخطاء

سيولة و العوامؿ المشاركة في الترتيب لتمقي الرعاية الطبية)مثؿ أوقات الانتظار  :الملاءمة و الوصول سيولة -3

 (.مقدـ الخدمة إلىالوصوؿ 

 العوامؿ التي تدخؿ في دفع مقابؿ الخدمات الطبية. :الشؤون المالية -4

 (.مثؿ تحسيف الصحة أو الحفاظ عمييا)نتائج الخدمات المقدمة :نتائج الرعماية فعالية -5

 .موقعيافي مقدـ الرعاية أو والاستقرار الثبات  :استمرارية الرعماية -6

سمات المكاف الذي يتـ فيو تقديـ الرعاية)مثؿ وضوح العلامات والاتجاىات والمرافؽ والمعدات  :البيئة المادية -7

 المنظمة(.
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         (عدد كاؼ  مف المرافؽ الطبية ومقدمي الخدمات :وجود موارد رعاية طبية)عمى سبيؿ المثاؿ :توفرال -8

(Ware, 1983 ,p 248).  المرضى  حيث يختبربناء متعدد العوامؿ  أنوعمى الرضا  إلى أ شيروعمى نحو مشابو

. الرعاية نتيجةو تعددة حوؿ عممية الرعاية تقييمات م إجراءالخدمة الصحية ويقوموف بلواقعة مختمفة  أبعادجوانب و 

 ىي:الدراسات والمراجعات السابقة من  الكثيرفي  لمرضا المحددة بعادالأن إ

 وكفاءة مقدمي الخدمة ميارة/الإنسانية/الجودة الشاممة/كمفةالت/أو سيولة الحصوؿ عمى الخدمة وصوؿال

ـ بالمشكلات النفسية الاىتما/المرافؽ المادية/داخؿ النظاـ الصحي البيروقراطية/المعمومات المقدمة/

نفتالصحية الرضا عف الرعاية  ف بعض جوانبإحيث  .نتائج الرعاية/استمرارية الرعاية/والاجتماعية  ص 

 .Hall and Doran, 1988)) مف غيرىاأكثر ا مرضية أنيباستمرار عمى 

موقؼ  ,وقت الانتظار)بخصائص النظاـ أثر( أف استجابة نظاـ الصحة تت2333)لاحظت منظمة الصحة العالمية

علاقة متسقة لمغاية بيف السمات  تأنشئالتوقعات(. بشكؿ عاـ )فرادالمينييف( وكذلؾ بسمات المرضى الأ

 عادلوفـ أنيالمرضى عمى إلى الموضوعية لمخدمة كما أبمغ عنيا المرضى ومستويات الرضا. بعبارة أخرى ي نظر 

معمومات ونتائج العلاج ال توفرفي تقييماتيـ. ترتبط الميزات التي يمكف ملاحظتيا مثؿ فترات الانتظار الأقصر و 

 (Ware et al, 1983).الرضا والعكس صحيح. الناجحة بارتفاع

 خطوات ميمة لتحقيق رضا المريض  -7

وىذه  (Guest)ضيؼ أنويجب عمى المؤسسة الصحية أف تعامؿ المريض عمى  أنو Kotlerأشارحسب ما 

 : الآتيةالمسألة تتطمب الخطوات 

 :الآتيةتحية واستقبال المريض ويتضمن الخطوات  -2

 .إبداء الاحتراـ لممريض وذويو بإفشاء السلاـ 

 .فسح المجاؿ المناسب لجموس المريض ومرافقيو 

 .عرض المساعدة الفورية في تمبية طمب المريض لحاجتو 

 :ضرورة فيم مشاعمر المريض وىي تضم -0
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 .الإصغاء باىتماـ واضح لحديث المريض 

 .اليدوء والاستيضاح المناسب لمشكمة المريض 

 لتكمـ بالمغة أو الميجة التي يفيميا المريض.ا 

 استخداـ عبارات الصداقة لإشعار المريض بالاىتماـ. 

 .المحافظة عمى خصوصية الحالة الصحية التي يكوف بيا المريض وسريتيا 

 ف لممريض ويضم:إظيار حالة العطف والمط -3

  تقدير عمؽ الحاجة الحقيقية لمعطؼ والمطؼ. بالتاليوضع مقدـ الخدمة نفسو موضع المريض و 

  كسابو الثقة في النفس وخمؽ جو عند عرض المريض لشكواه وحاجتو فعمى مقدـ الخدمة الصحية موافقتو الرأي وا 
 الثقة المتبادلة.

 المساعمدة لتجاوز المريض لحالتو المرضية وتضم:  -4

 معالجة المريض.اء مقدـ الخدمة لرغبتو في تحمؿ مسؤولية إبد 

 .تقديـ دعـ مادي و معنوي إضافي لممريض 

 .خمؽ القناعة لدى المريض بأف النتائج ستكوف أفضؿ مما يتوقع 

 تقديم الشكر والتقدير لممريض وتضم: -5

  .تقديـ بطاقة لممريض بأرقاـ اليواتؼ اللازمة لوقت الحاجة وذكر فييا الأمنيات بالشفاء 

  ًاستطلاع رأيو قبؿ المغادرة عف مدى رضاه النوعية الخدمة المستفادة منيا وملاحظاتو إجمالا. 

 غيره لمعلاج.مف دوف  تقديـ الشكر لممريض ومرافقيو لاختيار المستشفى 

  (.222, ص: 2332 عميو)البكري, تصاؿ معو بعد المغادرة للاطمئنافسيبقى عمى اتذكيره بأف المستشفى 

 رضا المرضى تقييم()طرق قياس -8

مف بيف أسباب تقييـ رضا المرضى التركيز المتزايد عمى استشارة المرضى في التخطيط لتقديـ الرعاية الصحية 

ذلؾ فقد ثبت أف رضا إلى  ضافةوالمساءلة. بالإوالبيئة التنظيمية لمخدمات الصحية التي تركز عمى التدقيؽ 
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عمى سبيؿ المثاؿ مف المرجح أف يمتزـ المرضى الراضوف بتوصيات لمريض مرتبط بالسموؾ الصحي لمشخص, ا

 .(Hall, Roter & Katz, 1988)العلاج ونصائح الطبيب

ية المقدمة لو يمكف قياسو حديثا يقوؿ عمماء النفس والاجتماع أف رضا المريض وحكمو عمى جودة الخدمة الصح

رعاية عف ف احتياجاتو وتوقعاتو وتصوراتو يعبر مف خلاليا المريض ع ,مف خلاؿ عدة مؤشرات ومقاييس

 المؤسسة الصحية لو.

رضا المريض لا يمكف تجاىمو أو الاستغناء عنو عند تقييـ جودة نظـ الرعاية  "أف إلىمف الدراسات  الكثيروتشير 

دارتي  (Sitzia and wood, 1997, p: 1831)."االصحية وتخطيطيا وا 

إباف العشريف سنة الماضية استقر رأي عمماء الاجتماع والنفس عمى أف حكـ المريض عمى الرعاية الصحية 

والتي  "درجة رضا المرضى"يمكف قياسو بكؿ دقة مف خلاؿ عدة مؤشرات. ولعؿ مف أىـ ىذه المؤشرات ىو 

 وتصوراتيـ لرعاية المستشفىعاتيـ يمكف معرفتيا عف طريؽ استبانات يعبر المرضى فييا عف احتياجاتيـ وتوق

 (.26, ص: 2332)الفراج, 

 في قياس رضا المريض نذكر منيا : من الوسائل والمقاييس المعتمدة الكثيروىناك 
 بحوث قياس رضا المريض -2

بالبحث في مستويات الرضا عند مرضاىا في فترة زمنية محددة وذلؾ  خروىو قياـ المؤسسة الصحية مف حيف لآ

تكوف مصاغة في شكؿ  ,ثـ تصميـ قائمة استقصاء تقدميا لممرضى ,مؤشرات ومعايير قياس إعدادمف خلاؿ 

 :الآتيمستويات وىي ك ةوىو يأخذ في العادة خمس ,مقياس مدرج يمثؿ مستويات جودة الخدمة الصحية المقدمة

 .المستوى الأوؿ: ممتاز أو رائع 

  ًالمستوى الثاني: جيد جدا. 

  محايد.المستوى الثالث: مرضي أو 

 .المستوى الرابع: مقبوؿ 

 .ليذا المقياس. وصؼ الآتيلجدوؿ وفي ا المستوى الخامس: رديء 
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 (: مقياس ليكرت المدرج2)جدول رقم
2 0 3 4 5 

غير راض تماما أو 
 رديء

 أو ممتازجداً   راضي أو جيد جدا راض   ضي أو محايدمر  أو مقبول غير راض  

 طبعة. مصر.مف دوف  .تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة(. 2332زيف الديف, فريد.): المصدر

يزداد مستوى  بالتاليكمما ارتفعت الدرجة زاد مستوى جودة الخدمة نحو الكماؿ و  أنومف خلاؿ ىذا المقياس ترى 

 .(812, ص: 2332 )زيف الديف,الرضا بشكؿ عاـ

 أنظمة الشكاوي والمقترحات -0

وىذا بغية  ,مقترحاتيـ بما في ذلؾ شكاوي عف تجارب استخداـ سابقةوفقا ليذه الأنظمة يقدـ المرضى مختمؼ 

راضيف عف المف خلاؿ ىذا الأسموب تتمكف المؤسسة مف تحويؿ المرضى غير و  تطوير وتحسيف الخدمة المقدمة.

عف طريؽ خمؽ إحساس بالاىتماـ وعمؽ الثقة  ,مرضى ذوي ولاء لممؤسسة الصحيةإلى مستوى خدماتيا 

وىـ الذيف لا يقدموف أي شكوى  ,ية الصامتةغمبخذ بعيف الاعتبار أف ىناؾ ما يسمى بالأالأكما ينبغي  المتبادلة.

ففي ىذه الحالة لا يمكف لممؤسسة الصحية أف تعتمد ىذه الوضعية عمى أساس مؤشر  ,ميما كانت الظروؼ

 .(810ص: , 2332 )زيف الديف,شكاوي كافية لتعزيز التغيير نحو الأفضؿ توفرلعدـ  إيجابي

 لرضا العملاء  Kanoنموذج كانو  -3

 وىي: ثلاثة أنواعإلى عمى رضا المستيمؾ  ـ متطمبات الخدمة مف حيث تأثيرىاحسب نموذج كانو تنقس

  الأساسيةالمتطمبات 

فمف يكوف المستيمؾ  ت مبىفإذا لـ  ,عند تقديـ الخدمة ولا تتطمب أف يسأؿ عنيا المستفيد وىي موجودة أساساً 

 .أف تكوف موجودة امف المسمـ بيو ميؿ ا لف تحقؽ بالضرورة رضا العأنيكانت موجودة فإذا  وبالمقابؿ ,اً راضي

 متطمبات الأداء 



70 

 

زاد مستوى الرضا  ,وليذا فكمما زاد مستوى تمبية ىذه المتطمبات ,يكوف مسار ىذه المتطمبات باتجاه واحد وطردي

وعدـ تمبيتيا  ,وعميو زيادة تمبيتيا تحقؽ زيادة في الرضا ,ىذه المتطمبات غير متوقعة مف المريض ,د المريضنع

 لا تؤثر عمى نفس مستوى الرضا عنده.

 المتطمبات الجاذبة 

درجة رضا  فيلتأثيرىا القوي  نظراً  ,بالمقارنة مع المتطمبات السابقة الأىميةتحتؿ ىذه المتطمبات أكبر درجة مف 

وحسب طبيعة ىذه المتطمبات فيي غير متوقعة ولا معبر عنيا مف طرؼ  ,المريض في حالة توفيرىا وتقديميا

لتكسب ميزة تنافسية في  ,وليذا فإف المؤسسة الصحية تعتني بيذه المتطمبات عند ترتيب أولوياتيا ,المريض

 (.1, ص: 2331) جودة, تطوير مستوى الخدمات المقدمة

  :(0رقـ ) ىذا النموذج في الشكؿ حسب ما سبؽ عرضو مف عناصر نموذج كانو ,يمكف أف نوجز

 عناصر نموذج كانو(:0رقـ ) الشكؿ

 
 .عماف, دار وائؿ لمنشر والتوزيع.8دارة الجودة الشامؿ., مفاىيـ وتطبيقات.طإ (.2331)المصدر: جودة محفوظ, أحمد

 

 النموذج التكاممي لقياس الرضا وجودة الخدمة الصحية -4

  ,أسس تكويف النوعية الجيدة لمخدمة الصحية وطرؽ إدراكيا مف قبؿ المرضىيقدـ ىذا النموذج النظرة الشاممة في 
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 ,المعايير الرئيسية المعتمدة في قياس مستوى النوعية المقدمة والمحققة لمرضا عند المريض أو عدمو لؾوكذ

 :(2رقـ) لاؿ الشكؿويتضح ىذا النموذج مف خ

 النموذج التكاممي لقياس الرضا وجودة الخدمة الصحية (:2رقـ) الشكؿ

 

.334 , p:Ed, Houghton Mifflin Co, New York, La source 
nd

. 2MarketingPride and Ferrell, O.C(2000)  Source: 

 أنووبالرغـ مف  ,تمثؿ العناصر المشكمة ليذا النموذج عوامؿ أساسية في تحديد نوعية الخدمة المقدمة لممريض

المعروضة( )مسبؽ درجة الدقة والجودة في الخدمة المقدمةبشكؿ تحديد المف الصعب عمى المؤسسات الصحية 

تحميؿ توقعات الزبوف وذلؾ بتعزيز عممية الاتصالات و  عمى مثؿ ىذه المؤسسات الاعتناء بات لزاماً  أنوإلا 

ية مف تتبع مدى الالتزاـ بقواعد المينة وتحديد نوعية الخدمة التي تساعد الجيات الإدار  ,داخمية وخارجية

إدارة توقعات الخدمة مف  اً وأخير  ,الاىتماـ الجيد بتدريب العامميف وتحفيزىـ عمى ذلؾإلى  ضافةبالإ ,وأخلاقياتيا

 .لمختمفة المشكمة لتنظيـ المؤسسة.خلاؿ خمؽ جو مف التفاعؿ والاتصاؿ الدائـ بيف المستويات ا

 p: 242), (Angelova, B. et al, 2011  (ACSI)مؤشر رضا العملاء الأمريكي -5

المؤشر الوطني لتقييـ العملاء لجودة السمع والخدمات المتاحة  ىو (ACSI)مؤشر رضا العملاء الأمريكي

. وىو المقياس الموحد الوحيد عبر الصناعة والحكومة لرضا 8222لممقيميف في الولايات المتحدة منذ عاـ 

شركة مف القطاع  233صناعة و 02قطاعات اقتصادية و 1الرضا وأسبابو وآثاره ؿالعملاء. ينتج مؤشرات 



72 

 

مرجح إف مؤشر رضا العملاء ىو متوسط  الخاص ونوعيف مف خدمات الحكومة المحمية وخدمة البريد الأمريكية.

تقارير  إعدادلأغراض  (833-3)مقياسإلى وتحويميا  (83-8)الأسئمة بمقياس عفلثلاثة أسئمة, تتـ الإجابة 

 "المثالية"الرضا العاـ والرضا مقارنة بالتوقعات والرضا مقارنة بالمنظمة حيث تقيس الأسئمة الثلاث:  ,الأسئمة

 (ACSIمؤشر رضا العملاء الأمريكي) :(2ؿ رقـ)الشك

 

American ). Measuring Customer Satisfaction with Service Quality Using Angelova, B. et al.(2011 Source:

. International Journal of Academic Research in Business and ACSI Model)(Customer Satisfaction Model

.5www.theacsi.org1, No. 3,p 242.:from:  Vol.Social Sciences,  

 
 الرضا عمى الجانب الأيسر لدوافعمع مؤشرات  ثروالأىو نموذج السبب  ACSIنموذج إف  ؿيتضح مف الشك

ونتائج الرضا عمى الجانب  ,( في المركزACSI)والرضا والقيمة المتصورة( توقعات العملاء والجودة المدركة)

 الأيمف) شكاوى العملاء وولاء العملاء(.

 ACSI سوابق

وتوقعات  المدركةسوابؽ: الجودة المدركة والقيمة  ( لو ثلاثACSI)أف رضا العملاء العاـ السابؽيوضح الشكؿ 

 العملاء.

ومف  ,وىو تقييـ السوؽ المخدوـ لتجربة الاستيلاؾ الحديثة ,ىي المحدد الأوؿ لمعميؿ بشكؿ عاـ الجودة المدركة -8

يجابيو  اً مباشر  اً المتوقع أف يكوف ليا تأثير   عمى رضا العملاء بشكؿ عاـ. اً ا 

                                                 
 
 تـ ترجمة الشكؿ مف قبؿ الباحث. 4
 

http://www.theacsi.org/
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أو المستوى المدرؾ لجودة المنتج بالنسبة لمسعر المدفوع.  جماليىي المحدد الثاني لمعميؿ الإ المدركةالقيمة  -2

جداً   عمى الرغـ مف أف السعر غالبًا ما يكوف ميمًاو ىي مقياس لمجودة بالنسبة لمسعر المدفوع.  المدركةالقيمة 

 وعًا ما عمى الرضا عف عمميات الشراء المتكررة.عادةً ما يكوف لو تأثير أقؿ ن أنولعممية الشراء الأولى لمعميؿ إلا 

المحدد الثالث لمرضا العاـ والذي يقيس توقع العميؿ لجودة منتجات الشركة أو خدماتيا. تمثؿ  ىو توقع العميل -0

والتي تتضمف بعض المعمومات التجريبية مثؿ الإعلاف والكلاـ  ,مف تجربة الاستيلاؾ السابقة كؿالتوقعات 

 الشفيي وتوقع قدرة الشركة عمى تقديـ الجودة في المستقبؿ.

 ACSI استخدام عمواقب

A. :شركة مباشرة إلى ـ قدموا شكوى أنيإلى يتـ قياسيا كنسبة مئوية مف المستجيبيف الذيف يشيروف  شكاوى العملاء

اوى زمني محدد. أف العواقب المباشرة لزيادة رضا العملاء ىي انخفاض شك ارإطحوؿ منتج أو خدمة خلاؿ 

عمى سبيؿ المثاؿ )فقد يكوف لدييـ خيار الخروج ,كاف العملاء غير راضيفإذا  العملاء وزيادة ولاء العملاء.

يجب أف تقمؿ  ,صوؿ عمى الانتقاـ. مف ناحية أخرىيـ في محاولة لمحاويمنافس( أو التعبير عف شكإلى الذىاب 

إلى بشكؿ عاـ الزيادة في رضا العملاء بشكؿ عاـ مف حدوث الشكاوى. كما يجب أف تؤدي زيادة رضا العملاء 

فكمما زاد رضا العملاء  قؿ احتماؿ أف  ,فإف لمرضا علاقة سمبية بشكاوى العملاء   بالتاليو  زيادة ولاء العملاء

 .ايشكو 

B. :واحتماؿ شراء  ,في المستقبؿ نفسو لشراء مف الموردىو مزيج مف الاحتمالية المعمنة لمعميؿ لإعادة ا ولاء العميل

تفاوت السعر(. ولاء العملاء ىو العنصر الحاسـ في النموذج )منتجات أو خدمات الشركة بنقاط أسعار مختمفة

 Angelova, et al., 2011, p: 241-244). لمربحية) يمثؿ وكيلاً  نولأ

وسيمة جديدة لتقييـ وتحسيف أداء المنظمات وتقوية مواقعيا في البيئة الاقتصادية التنافسية المتزايدة  ACSIيمثؿ 

العملاء  رضا -8الثلاثة مف مؤشر رضا العملاء الأمريكي ىي: الأساسيةالأسئمة اف  لمقرف الحادي والعشريف.
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الخدمة المقدمة بالخدمة  مدى مقارنة -0 لعملاء.مدى تمبية الخدمة لتوقعات ا -2بشكؿ عاـ عف تقديـ خدمة.

 (Angelova, et al., 2011, p: 248).  المثالية

 خاتمة -9

التي يجب التركيز عمييا مف قبؿ  الأساسية مف أىـ المفاىيـ يعد رضا العملاء)المرضى(ف إيمكف القوؿ  

( مركز اىتماميا المريضالعميؿ) تعدبشكؿ خاص والتي  والمنظمات الخدمية الصحية بشكؿ عاـ اتالمنظم

بأقؿ وقت ممكف,  لممرضىأفضؿ خدمة  توفيرتوفير مستوى الجودة المرغوب و ورغباتو  حاجاتوسعى لتوفير تو 

إلى التي تؤدي  المتبعة ساليبمف الطرائؽ والأ الكثير ؿوذلؾ مف خلاؿ القياس والتقييـ الدائـ ليذا لرضا مف خلا

عمى رضا العملاء في  إيجابيالتحسيف المستمر لعمميات وجودة الخدمة الصحية المقدمة وىو ما ينعكس بشكؿ 

 ية أو المنظمات الخدمية مثؿ المستشفياتنتاجالمنظمات الإ
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 )المرضى(الخدمة الصحية عممى رضا العملاء العمميات  تأثير
The Effect of health service process on Customers 

Satisfaction(Patients) 
   

 :تمييد

 سنتناوؿ في ىذا المبحث تأثير العمميات الخدمية الصحية عمى رضا العملاء)المرضى( وآلية ىذا التأثير. 
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 :يمديت -1

تعد عممية إنشاء وتقديـ الخدمات لممستيمكيف والعملاء عاملًا رئيسياً في مزيج تسويؽ الخدمة لأف 

فسيكوف  ,بشكؿ جيدزء مف الخدمة. فإذا تمت العممية نظاـ تقديـ الخدمة كجإلى المستيمكيف سوؼ ينظروف 

  .الخدمة الإدارية وعمميات الخدمة وأوقات انتظار العممياتمثؿ  لدى المريض رضاه عف الخدمة الصحية

 .عمى مستوى رضا العملاء تؤثرقد عمى قرار العميؿ الأولي بشراء الخدمة و العممية تؤثر فقد 

(Collier, 1991, p: 43). 

رضى( مف أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)الم كؿف تناولنا في المباحث السابقة بعد أو 

 العمميات الخدمية الصحية عمى رضا العملاءتأثير  ومدى ليةآ إلى الإشارةبشكؿ مفصؿ لابد مف 

  )المرضى(.

 ت عهى زظا انعًلاءٍانخديانعًهٍاث تأثٍس  -2

في زيادة  اً ميم دوراً  ت ؤديالذيف يقدمونيا. فيي  شخاصالعممية ىي طريقة تقديـ الخدمات وموقؼ الأإف 

رضا العملاء مف خلاؿ عوامؿ مثؿ وقت الانتظار وجودة الخدمة والتكيؼ واستعداد الموظفيف ومساعدتيـ 

 يجب أف ,العممية الخدمية بشكؿ أكثر  فاعمية إجراء أجؿلمعملاء وىي تزداد أىمية في الوقت الحاضر. ومف 

والخطوات  اتجراءنشطة وتبسيط الإدفؽ الأت في أثناءعدة عوامؿ بعيف الاعتبار مثؿ: فصؿ الوظائؼ  خذت ؤ 

 والتنظيـ الجيد والتوحيد المناسب لموثائؽ والمعاملات. كؿ ذلؾ يساعد في تقميؿ الوقت المستغرؽ والتكاليؼ

(Mai and Ly, 2013, p: 93.)  ًالعمميات الخدمية  ىناؾ الكثير مف الدراسات التي تناولت تأثيرأيضا

 اً تقييمف لدى المرضى أإلى Fuad(2382 ) خمصت دراسةفي ىذا الصدد الصحية عمى رضا المرضى. و 

 تكف ولـ ,مى الخدمات والعلاجالانتظار لفترة طويمة لمحصوؿ عإلى بحاجة  ـ لـ يكونوانيرضا( لأ)اً إيجابي

الوقت المحدد.  فيطباء والممرضات يتـ بشكؿ منيجي وفعاؿ و عمؿ الأوكاف  ,عمميات إدارة التسجيؿ معقدة

المريض بعدـ  فسيشعر ,جيدًا جراءلعممية الخدمة أو الإ المريض دراؾإلـ يكف إذا  العكس مف ذلؾ وعمى

 .في المستشفى المتبعة الرضا عف جميع الأنشطة
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حيث لمعممية عمى رضا المريض  وكبيراً  اً ميم اً أف ىناؾ تأثير Yuliantine(2381 )دراسة  نتائج أظيرتكما 

في  عمى رضا المرضى الداخمييف في مستشفى المحمدية الكديري اً كبير  اً ليا تأثير  العممية أف  إلى توصؿ

 عممية عمى رضا العملاء مثؿ دراسةدراسات عمى التأثير الميـ لممف ال الكثيركدت أوكذلؾ  .اندونيسيا

((Andrian, 2015 و((Abouennaga, 2016 و(Suri, 2016). إلى  خرىأدراسات  أشارت في المقابؿ

 فأأي  (Marlina, 2018)  غير الميـ لعممية الخدمة عمى رضا العميؿ مثؿ دراسةولكف  يجابيالإالتأثير 

 و  (Ida, 2016)الدراسات مثؿ بعض أظيرتفي حيف . بشكؿ كبير عمى رضا العملاء ثرؤ ة لا تيالعمم

(Suriyani, 2017) (Agus, 2010)  العممية ف أو  ة لـ يكف ليا تأثير كبير عمى رضا المستيمؾ, يالعممأف

بأف عمى البنوؾ إنشاء  في دراستيما Naser(2332) و Jamalأوصى و  .يحدد الرضا عند العملاء ليست عاملاً 

 .(Jamal & Naser, 2002)فا العملاء وجذب العملاء المحتمميعممية خدمة جيدة لمحفاظ عمى رض

 ,الضروري بيف مستوى الخدمة التي تقدميا الشركةالارتباط يوفر  نوالعملاء لأ ينصب التركيز عمى رضا  

وسموؾ العميؿ المستقبمي تجاه الشركة. وببساطة فإف العميؿ الراضي لمغاية سيستمر  ,العميؿ لتمؾ الخدمة دراؾا  و 

. يجابيمتكررة وربما حتى زيادة الإيرادات مف خلاؿ زيادة تواتر الزيارات والإعلاف الشفيي الإ أعماؿفي تقديـ 

سيكوف لمعميؿ غير الراضي تأثير سمبي عمى دة أرباح الشركة. مف ناحية أخرى زياإلى ىذا السموؾ يترجـ 

جزء مف نموذج شامؿ لسموؾ " :أنورضا العملاء عمى إلى ي نظر  في الأدبيات التسويقيةو  الإيرادات والأرباح.

 الأخرىالرضا بالمكونات  يرتبط. (( Davis & Heineke, 1994, p: 22"العميؿ الذي يتطور بمرور الوقت

 :كالآتي

 العميؿ قبؿ الشراء.عند لممنتج داء لأالمتوقع نعكاس الا: التوقعات 

 خلالو تقييـ الرضا أو عدـ الرضا.: يتمثؿ الدور الأساسي للأداء في توفير معيار لممقارنة يمكف مف الأداء  

 لعميؿ بيف التوقعات السابقة لأداء المنتج وأدائو الفعمي كما يراىا العميؿ.ا : الفروؽ التي يختبرىاالتأكيد عمدم 



78 

 

 وميوؿ العمؿ تجاه منتج و/أو  ة أو غير المواتية والمشاعر العاطفيةيجابي: تقييمات العميؿ الدائمة الإالاتجاىات

 أنتجت ذلؾ المنتج.الشركة التي 

 المستقبمية تجاه الشركة. اتجراء: قرارات مف قبؿ العميؿ فيما يتعمؽ بالإالنوايا 

 بناءً عمى الخبرة  نةالمستقبمي الفعمي الذي يتخذه العميؿ تجاه منتج أو شركة معي جراء: الإالسموك المستقبمي

يتفاعؿ العميؿ مباشرةً مع نظاـ  ,عمميات الخدمةفي أما تجات بشكؿ عاـ. ترتبط نماذج الرضا ىذه بالمن الحالية.

 فإف تصور العميؿ لأداء الخدمة ىو بالتاليتقديـ الخدمة وغالبًا ما يكوف المنتج النيائي نفسو غير ممموس. و 

  ,Davis, Heineke, 1994)مف وجود ارتباط كبير بيف الاثنيفأىمية مف الأداء الفعمي نفسو عمى الرغـ  أكثر

p 24). 

 انًسظى()اث انخديٍت انصحٍت ٔزظا انعًلاءٍانعًهبعا  أآنٍت انتأثٍس بٍٍ  -3

ذج المقترح لعممية العملاء مف خلاؿ النمو  الخدمية ورضا العممياتبعاد ر بيف أالتأثيآلية  الىويمكف التعرؼ 

 : الآتيعمى النحو Karl et al. (2330 ) الخدمة مف قبؿ

 كؿ  (Customer’s Perceptual Filters)لمعميؿ الإدراكيةتعدؿ المرشحات  ,الخدمة )لقاء( تقديـ في أثناء

 لنموذج معافي المقابؿ يرتبط بعدي و , (PSD)و تقديم الخدمةأبعد توصل  و )PSA)ةتجميع الخدم بعد مف

 :فرضيةيعتمد النموذج عمى . عف عممية الخدمة مقابمة الرضا عند العملاء أجؿمف لمعميؿ  الإدراكيةالمرشحات 

العميؿ لتجربتو  دراؾإىو  والذي )توصيميا(تجميع عممية الخدمة وتقديمياينتج مف خلاؿ رضا العميؿ أف 

  ية ىو نتيجة نموذج عممية الخدمة.ي فترض أف الرضا عف المواج بالتاليو  ,المنفصمة مع الخدمة

مف  ترشيحيابيقوموف  ,العملاء خدمة ما يجربعندما فبالرضا.  أيضاً مرتبطة  لمعميؿ الإدراكيةالمرشحات إف 

ويمكف أف لكؿ عميؿ  فريدة الإدراكيةتعد المرشحات الخاصة بيـ, حيث  الإدراكيةة المرشحات خلاؿ مجموع

أو الحالة المزاجية في وقت  ةتتضمف وجية نظر العميؿ  لصورة العلامة التجارية أو مستوى المخاطرة المتصور 

مواجية الخدمة  في أثناءوغيرىا تعمؿ  الإدراكيةأف ىذه المرشحات إلى يشير النموذج و الخدمة. تقديـ() مواجية
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فإف دور المرشحات   بالتاليلعممية الخدمة. و الرئيسييف  ديفلب ععمى ا أيضاً ا لا تؤثر فقط عمى الرضا بؿ أنيو 

 .(Karl  et al., 2003, p: 623)تقديـ الخدمة في أثناء المقاءرضا و  العمميةىو التأثير عمى كؿ مف  الإدراكية

 اً ( ثابتة نسبي(PSAعممية تجميع الخدمة بعد الواصفات( التي يتألؼ منيا)ناصركرنا سابقا فاف طبيعة العذوكما 

تألؼ منيا يما العناصر التي أو  .بالواصفات الييكميةوتسمى ىذه العناصر  مف خلاؿ خيارات التصميـ الإداري

متغيرة بشكؿ أساسي بسبب المشاركة البشرية لكؿ مف الموظفيف والعملاء  (PSD)عمممية تسميم الخدمة بعد

 قد تؤثر بشكؿ مباشر عمى الواصفات الظرفية PSAف الواصفات الييكمية لػ إ .بالواصفات الظرفيةوتسمى 

عمى الواصفات الييكمية مف خلاؿ  بشكؿ غير مباشر لكف الواصفات الظرفية ستؤثر في المقاـ الأوؿ , PSDلػ

 التغييرات في تصميـ مرفؽ الخدمة نفسو والتي تنتج مف خلاؿ التغذية العكسية لإجدارة مف قبؿ العملاء والموظفيف

(Karl  et al, 2003, p: 622).  أف عممية الخدمةإلى ويشير النموذج(Service Process  والمرشحات )

 Customer)عمى رضا العميؿ اً مباشر  اً ( ليما تأثير Customer’s Perceptual Filters) لمعميؿ الإدراكية

Satisfaction) (Karl  et al, 2003, p: 637) يوضح النموذج:  (0)والشكؿ 

 آلية التأثير بيف أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى( :(2الشكؿ رقـ)

 
 Karl J. M. , John T. B.& Margaret R. M. (2003),"A proposed model of the descriptors of service :المصدر 

process", Journal of Services Marketing, Vol. 17 Iss: 6, p:. 623.
6 

                                                 
 تـ ترجمة الشكؿ مف قبؿ الباحث. . 6
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إلى فيجب أف تؤدي واصفات بعدي عممية الخدمة  ,لقاء الخدمة في أثناءإذا كاف يتعيف تمبية احتياجات العميؿ 

عمى رضا المقاء. حيث  تأثير مباشر أيضاً ( CPFs)ومع ذلؾ قد يكوف لمرشحات إدراؾ العميؿ إرضاء العميؿ.

بما في  ,الإدراكيةرؤية العميؿ لكلا مجموعتي واصفات عمميات الخدمة مف خلاؿ سمسمة مف المرشحات  ت عدؿ

 الإدراكيةوالمرشحات  الأخرىذلؾ تأثيرات صورة العلامة التجارية والمزاج والمخاطر المدركة وعوامؿ التصفية 

أو العوامؿ الظرفية مثؿ سوء الأحواؿ الجوية والكوارث والطمب  تخداـ أو الاحتياجات الشخصيةالاسمثؿ  الأخرى

أو  قضايا مثؿ الثقافة أو ضغوط الوقت أيضاً لمعميؿ  الإدراكيةالزائد العشوائي ويمكف أف تتضمف المرشحات 

 .الشخصية أو المعرفة والتحفيز

يمكف وكذلؾ  لمواصفات الظرفية أو الييكمية. الرئيسييف الب عديفالتفاعؿ قد تحدث بيف  يقترح النموذج أف تأثيرات

مف الممكف أف يؤثر أي واصؼ ىيكمي  بالتالي. و الب عديفأف تحدث تفاعلات أخرى بيف الواصفات في أي مف 

قرار  :ى سبيؿ المثاؿواحد مثؿ التكنولوجيا أو أزياء الموظؼ عمى أي واحد مف التوصيفات الظرفية الثمانية. عم

 ميـ عممية تسجيؿ الوصوؿ لو تأثير في أثناءإدارة الفندؽ بتضميف الأكشاؾ الآلية كخيار لمعملاء لاستخداميا 

 أنوRafaeli(8220 )أو كما في مثاؿ خاصة خلاؿ فترات الانشغاؿ.  ,لمغاية عمى واصؼ إمكانية الوصوؿ

, حيث )الظرفية( لموظفي الاتصاؿ بالعملاءالسموؾأبعاد )الييكمية( عمى أزياء الموظؼ لب عدتأثير  ممكف أف يكوف

 .الموظؼ مف المحتمؿ أف يتـ التقاط مثؿ ىذا التأثير إما مف خلاؿ جيد الموظؼ أو الواصفات الظرفية لمظير

أف تأثيرات واصفات الحالة عمى  إلىلكف النموذج يشير  ,أيضاً يمكف أف يكوف التأثير العكسي صحيحًا و 

بناءً عمى استجابات ف التوصيفات الييكمية ستحدث في المقاـ الأوؿ عف طريؽ حمقة تغذية مرتدة تتضمف الإدارة.

 عناصر الييكمية. عمى سبيؿ المثاؿمراجعة بعض الإلى قد تميؿ الإدارة  ,ء والموظفيف لعممية تقديـ الخدمةالعملا

لمرد عمى عدـ رضا العملاء عف مدة وقت الانتظار.   سجيؿ الوصوؿ وسيمة لإجدارةقد يكوف تركيب أكشاؾ ت

 الأبعاديقترح النموذج أف العناصر الييكمية لتجميع الخدمة مف المحتمؿ أف تؤثر بشكؿ مباشر عمى  بالتاليو 

تأثير عمى ال أجؿولكف مف المحتمؿ أف تتطمب العناصر الظرفية بعض التدخؿ الإداري مف  ,PSDؿ الظرفية 

 .((PSA Karl  et al. ,2003, p: 631العناصر الييكمية لػ 
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أف الرضا عف المواجية كاف بناءًا منفصلًا عف الرضا العاـ وجودة  إلى Hubbert(8222)و  Bitnerخمص

 تقييمات جودة الخدمةأف Oliver(8220 )الخدمة مف حيث صمتو بتجربة الخدمة المنفصمة. كما لوحظ مف قبؿ 

 التالية سماتال و .بينما يتطمب بناء الرضا أف تكوف الخدمة مجربة ,بالضرورة تجربة في الخدمة لا تتطمب

 إرضاء المريض:إلى  تؤدي معمميةل

 .(Davis, Heineke, 1998ووقت الانتظار المتوقع) المدركةأقؿ اختلاؼ بيف فترات الانتظار  .8

 .(Amyx, Bristow, 2001اختيار طبيب) .2

( McFadden, Stockand Gowen, 2006سلامة المرضى وتثقيؼ المريض) اتجراءالمناسب لإالاستخداـ  .0

  .(Assefa1 et al., 2012)و

لا  أنوالسمبية المحتممة, و نقطاع والأحداث المنزؿ ىو فترة ضعيفة مف الاإلى ف الانتقاؿ مف المستشفى إ  

 نياية أنوالخروج عمى إلى ينبغي عمى أطباء المستشفيات ومقدمي خدمات المرضى الداخمييف الآخريف أف ينظروا 

  .(Kripalani et al,, 2007)تعزيز انتقاؿ آمف وفعاؿ لمرعايةبؿ يجب عمييـ محاولة  ,لالتزاميـ تجاه المرضى

أحد العوامؿ الرئيسية في  لمحصوؿ عمى الخدمة الصحية )وقت الانتظار المتصور والفعمي(يعد وقت الانتظار 

يجابيلو تأثير كبير و  وقت الانتظار الفعميو تقييـ رضا العملاء عف الخدمات ورضاىـ.  عمى رضا العملاء عف  ا 

يتسبب وقت و  مزيد مف رضا العملاء.إلى سيؤدي  نوإوقت الانتظار الفعمي أقصر فوكمما كاف وقت الانتظار. 

يؤثر و عدـ رضاىـ عف وقت الانتظار.  إلىالانتظار الأطوؿ لمعملاء في تأخير أداء مياميـ اليومية مما يؤدي 

المتصور عمى مستوى رضا العملاء عف وقت الانتظار. أف وقت الانتظار المدرؾ لو تأثير كبير  وقت الانتظار

يجابيو  الانتظار  لأف العملاء يدركوف أف وقت نظراً  أنو عمى رضا العملاء عف وقت الانتظار. وىذا يعني ا 

    برضا أعمى أيضاً بؿ سيشعروف  ,الانتظار أسيؿ بالنسبة ليـ فحسب فمف يكوف معقوؿ ومقبوؿ وعقلاني

Ameli et al., 2017, p 34).) 

 فإف رضاىـ يزيد بشكؿ ,أقؿ مف المتوقع كانتالخدمة الحصوؿ عمى أوقات  العملاء أف لاحظإذا  وبالمقابؿ 

الانتظار  في أثناءف النص الصريح لضماف وقت الانتظار يعزز الرضا وأالانتظار.  في أثناءتمقائي  متناغـ و
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فإف رضاىـ ينخفض  ,أكثر مف المتوقع كانت لاحظ العملاء أف أوقات الخدمةإذا  وكذلؾ في نيايتو. ومع ذلؾ

 الأولي يجابيالإ التأثير يتراجع ذلؾ عمى علاوة. الانتظار فترة نياية في يزداد ولكنو الانتظار بداية في عادةً 

في نياية الانتظار يكوف العملاء في البيئات المضمونة أقؿ رضاءً  ووقت الانتظار بمرور الوقت.  ضماف لتوفير

يزيد الرضا في تـ الوفاء بو إذا  بشكؿ عاـ نجد أف ضماف الوقتو مف أولئؾ الموجوديف في بيئات غير مضمونة. 

 .(Kumar et al,1997, p: 295)يقمؿ مف الرضا في نياية فترة الانتظار أنوتـ انتياكو فإذا  الا ,نياية الانتظار

 :الخاتمة
)تجميع الخدمة أو توصيؿ الأساسيةبأبعادىا  نتيجة لما سبؽ يمكننا القوؿ أف العمميات الخدمية الصحية سوءاً 

جيد  ,الضماف ,, مظير منطقة العمؿ, مظير الموظؼ, التعاطؼالمدة الزمنية)الفرعية أبعادىا الفرعية الخدمة( أو

إمكانية  الموظؼ, لباس, التكنولوجيا, الروية, التخصيص, , الموثوقية, مشاركة العملاء)الاستجابة(الموظؼ

 إلى اً إيجابيأو  ياً يمكف أف تؤثر عمى رضا العملاء)المرضى( سواء سمب (الوصوؿ ,مقدار التفاعؿ, طريقة التوصيؿ

)تأثيرات صورة العلامة التجارية لمعميؿ الإدراكيةالمرشحات ب ممثمة الأخرى معناصرل المعدؿ تأثيرالجانب وجود 

مثؿ الاستخداـ أو الاحتياجات  الأخرى الإدراكيةوالمزاج والمخاطر المدركة وعوامؿ التصفية والمرشحات 

الشخصية أو العوامؿ الظرفية مثؿ سوء الأحواؿ الجوية والكوارث والطمب الزائد العشوائي والثقافة أو ضغوط 

 .الوقت أو الشخصية أو المعرفة والتحفيز(
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 الثالثالفصل 

 الدراسة الميدانية
Field study 

 

مجتمع بدمشؽ ومف ثـ سنتحدث عف  مستشفى المواساة الجامعي عفلمحة بداية سنتناوؿ في ىذا الفصؿ : تمييد

اختبار صدؽ أداة يميو  المستخدمة الإحصائيالتحميؿ  أساليبو  تصميـ استبانة الدراسةالدراسة وبعدىا  ةوعين

الوصفية الإحصاءات سنتناوؿ  وأخيراً  لمبيانات المجمعة اختبار التوزيع الطبيعي إجراءيا وبعدىا ثبات الدراسة

 .اختبار الفرضياتلمتغيرات الدراسة و 
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 بدمشق  مستشفى المواساة الجامعي عمنلمحة  .5

 .باسـ مؤسسة مستشفى المواساة 09/05/1956تاريخ  1251بموجب القانوف رقـ تـ إحداث المستشفى 1.1

صدر لقد و  .سريراً  160وكانت عبارة عف مبنى واحد ضـ نحو  1958مستشفى عاـ وتـ انشاء ال

لتصديؽ النظاـ الداخمي لمييئة العامة لمستشفى  09/10/1974تاريخ  241المرسوـ التنظيمي رقـ 

حداث ىيئة عامة تتمتع بالشخصية ينص عمى إ 41صدر القانوف رقـ  2003في عاـ و . المواساة

مستشفى المواساة "بوزارة التعميـ العالي وتسمى  ىيئة ىذه الاعتبارية والاستقلاؿ المادي والإداري وترتبط

والتعميمية والخدمية الجامعية  العممية مستشفى المواساة الجامعي مف أكبر المراكز  ي عدىذا و  ."الجامعي

فيو يقدـ الرعاية الصحية والخدمات الطبية بتقنية عالية مجاناً لممواطنيف وبرعاية ودعـ كبير مف القيادة 

  .ساعة 24نواعيا وعمى مدار أمختمؼ ب لإسعافيةاحيث يقوـ بتقديـ الخدمات الصحية الانتقائية 

توفير الخدمات التدريسية والتدريبية لطلاب  إلى (41)ييدؼ ىذا المستشفى كما جاء في القانوفحيث 

 يض والمعاىد المتوسطة الطبية .وطلاب التمر  الأخرىكمية الطب بجامعة دمشؽ وطلاب كميات الطب 

الأطر التخصصية لمجيات  تييئة, و في الجميورية العربية السوريةة المساىمة في توفير العناية الطبيو 

لتنسيؽ مع وزارة التعميـ وفؽ الخطة المعتمدة مف قبؿ المستشفى با العمميةالقياـ بالبحوث , و العامة

الوطنية والعربية والأجنبية والدولية بما  العمميةالتعاوف مع المؤسسات والمنظمات الصحية و و  العالي.

تحقيؽ أغراض جمعية المواساة كما ىي محددة في و  ؿ فيو والمساىمة بالتقدـ العممي.العم ريكفؿ تطوي

 .((http://almouwasat.sy/arنظاميا الأساسي

 قسام المستشفى وشعبيا:أ 5.5

 ( سرير ويحتوي عممى عمدة شعب منيا:555فيو) الأسرةقسم الجراحة: ويبمغ عمدد  1.2.1

شعبة و  ,سريراً  21فييا  الأسرةشعبة الجراحة العظمية ويبمغ عدد و  ,سريراً  21فييا  الأسرةشعبة الجراحة العامة ويبمغ عدد 

شعبة الجراحة و  .أسرة 1فييا  الأسرةشعبة الجراحة الصدرية ويبمغ عدد و  ,سريراً  88فييا  الأسرةجراحة الاوعية ويبمغ عدد 
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شعبة الجراحة و  ,اً سرير 82فييا  الأسرةشعبة الجراحة العصبية ويبمغ عدد و  ,سريراً  23فييا  الأسرةالبولية ويبمغ عدد 

 .أسرة 83فييا  الأسرةويبمغ عدد  ,وحدة زراعة الكميةو  ,سريراً  20فييا  الأسرةالتجميمية والحروؽ ويبمغ عدد 

 عممى عمدة شعب منيا: ويحتوي اً ( سرير 558فيو) الأسرةقسم الداخمية: ويبمغ عمدد  1.2.2

شعبة الغدد ويبمغ عدد , و اً سرير  82 فييا الأسرةشعبة العصبية ويبمغ عدد , و سرير 21 فييا الأسرةشعبة الصدرية ويبمغ عدد 

, سريراً  23فييا  الأسرةالشعبة اليضمية ويبمغ عدد , و أسرة1فييا  الأسرةالشعبة النفسية ويبمغ عدد , و اً سرير  86فييا  الأسرة

شعبة امراض الدـ ويبمغ , و أسرة 2فييا  الأسرةالشعبة المفصمية ويبمغ عدد , و سريراً  02فييا  سرةالأشعبة الكمية ويبمغ عدد و 

 الأسرةشعبة الامراض الخمجية ويبمغ عدد , و سريراً  02فييا  الأسرةالشعبة القمبية ويبمغ عدد , و سريراً  20فييا  الأسرةعدد 

 سريراً. 03فييا  الأسرةشعبة غسيؿ الكمية ويبمغ عدد , و أسرة 83فييا 

وحدة أمراض الأذف وحدة أمراض الأنؼ ويبمغ  :: ويحتوي قسـ الأذنية عمى عدة وحدات منياقسم الأذنية 1.2.3
 .(اً سرير  70فييا) الأسرةعدد 

 : ويحتوي قسـ العينية عمى عدة وحدات منيا: وحدة الزرؽ ووحدة الشبكية والزجاجة.قسم العينية 1.2.4

 :الآتية( سرير وتحتوي عمى العنايات 57يو)ف الأسرة: ويبمغ عدد قسم العنايات 1.2.5

 12فييا  الأسرةالمشددة ويبمغ عدد  العناية القمبية, وسريراً  16فييا  الأسرةالمشددة ويبمغ عدد  العناية الجراحية
 4فييا  الأسرةويبمغ عدد  الإسعافية العناية, أسرة 4فييا  الأسرةالمشددة ويبمغ عدد  العناية الصدرية, وسريراً 
 أسرة. 7فييا  الأسرةويبمغ عدد  عمناية الحروق, وسريراً  14فييا  الأسرةويبمغ عدد  العنايات المتوسطة, أسرة

في القسـ الخاص المرضى الجراحيوف  يقبؿ اً,سرير  35: يحتوي القسـ الخاص عمى القسم الخاص 1.2.6
 .الإسعافية الحالات والداخميوف باستثناء

 سريراً. (57فييا) الأسرة: ويبمغ عدد شعبة التخدير والانعاش 1.2.7

‌
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 عمى عدة وحدات منيا, وحدة التصوير الطبقي المحوري. الأشعة: ويحتوي قسـ الأشعة 1.2.8

 ويحتوي قسـ المخبر عمى عدة وحدات منيا, وحدة الكيمياء الآلية ووحدة الجراثيـ. :المخبر 1.2.9

 ى.: تقوـ بتأميف الأدوية لجميع المرضى المقبوليف بالمستشفالصيدلية 1.2.10

الصيانة و  أعماؿويقوـ ب (1996)قسـ الحاسب في مستشفى المواساة عاـ ث  دّ : ح  دائرة المعموماتية 1.2.11
 الإدارية و الطبية. الأقساـأتمتة 

 شعبة التشريح المرضية. 1.2.12

 .شعبة المعالجة الفيزيائية 1.2.13

‌(.(http://almouwasat.sy/arالطبابة 1.2.14

 Society and Sample Research)) مجتمع وعمينة الدراسة .0
 (:(Research Society مجتمع الدراسة 2.0

يعود اختيار مستشفى المواساة , و ( مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽمرضى)يتكوف مجتمع الدراسة مف عملاء 

 : الآتيةالجامعي بدمشؽ كمجتمع لمدراسة للأسباب 

حيث يبمغ عدد غرؼ  ,الأخرىلي والبحث العممي امقارنة بمستشفيات وزارة التعميـ الع كبر حجـ المستشفى -8

/ وعدد 23في غرؼ العناية المشددة / الأسرة / غرفة, وعدد88العناية المشددة //  وعدد غرؼ 06/العمميات 

/  وعدد الممرضيف 22والأطباء المتعاقديف وعمى الملاؾ / /23وعدد الاطباء ىيئة تدريسية / /2المخابر /

 .(223/ وعدد طلاب الدراسات العميا /123والممرضات/

أو  الإسعافية )الخدمات الصحية سواء العلاجية أو الجراحية أغمبوالشعب الموجودة فيو والتي تقدـ  الأقساـتنوع  -2

 ( والخدمات المرافقة ليا مف خدمات فندقية وتمريضية وتنظيمية.الإسعافية غير

ووفؽ أحدث  الأخرى والبحث العممي اليكبير حجـ المرضى المراجعيف مقارنة مع مستشفيات وزارة التعميـ الع -0

 (2382)بمغ عدد مراجعي الإسعاؼ منذ بداية عاـ  (86/88/2382بتاريخ ) الإحصائيات الصادرة عف المشفى
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المراكز العممية والتعميمية والخدمية مف ويعد  (8كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ) وحتى الثلاثيف مف شير أيموؿ

(. 2382)اليندي, التقنيات في العمميات الجراحية المختمفةالجامعية التي تقدـ الرعاية الصحية باستخداـ أحدث 

المواساة الجامعي مف عاـ المرضى الذيف تمقوا الخدمات الصحية في مشفى  إجمالي( 8الجدوؿ رقـ) يوضححيث 

 :(2380) عاـ ىحت (2336)

 (2380)عاـ  ىحت(2336)المرضى الذيف تمقوا الخدمات الصحية في مشفى المواساة الجامعي مف عاـ  إجمالي :(8الجدوؿ رقـ)

 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 البيــــان

 61454 77297 84826 85963 79388 81866 85469 84829 عمدد المرضى المقبولين

عمدد مراجعي العيادات 
 الخارجية

158048 151503 152695 140726 157551 145193 216496 107586 

 92245 104471 114530 249686 119035 120941 140848 107355 سعافعمدد مراجعي الإ

 261285 398264 344549 493200 339149 355502 377820 350232 جماليالإ

   part7 › http://www.mohe.gov.sy_1415509373المصدر: 
 وزارة التعميـ العالي -سوريةدليؿ التعميـ العالي في 

 المذيف يقصدوف المستشفى بشكؿ يوميف أف عدد المرضى يالموجود في المستشفى تب الإحصائيو بحسب القسـ 

مريض باليوـ الواحد ويتضمف ىذا الرقـ كؿ مف  (2222)أي بمتوسط قدره  مريض, (8233و 133)يبمغ ما بيف

 .سعاؼالإمرضى العيادات الخارجية ومرضى القبوؿ الداخمي ومرضى 

 (: Research Sample)عمينة الدراسة  2.0

 وضح الحد الأدنى( ي2)رقـ والممحؽ ,مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ مرضى()لعملاء عينة عشوائية تـ اختيار

   Morganو Krejcie عمى وذلؾ اعتماداً  الواجب توزيعو وفؽ حالات متعددة لحجـ مجتمع الدراسة لجحـ العينة

( 092والحد الأعمى) (062)ىوالمرضى( )تبيف أف الحد الأدنى لحجـ العينة الخاص بالعملاءحيث  .(1970)

مرضى( المستشفى بعد الحصوؿ عمى )عمى عملاءاستبانة  (302)و زعت (.اً )مريضعميلاً  (076وبمتوسط قدره )

 ,فييا جاباتالإلعدـ اكتماؿ  استبانة (02)دـ استبعث ,الاستبانات ىذه استرجاع جميعوتـ وافقة إدارة المستشفى. م

 :الاستبانات( يوضح توزيع 2)والجدوؿ رقـ. استبانة (322)حيث بمغ عدد الاستبانات الصالحة لمتحميؿ

 الاستباناتتوزيع  :(2الجدوؿ رقـ)

 عمدد المرضى
 الاستباناتالحد الأدنى لعدد 

 الواجب توزيعيا
 الاستباناتعمدد 

 الموزعمة
 الاستباناتعمدد 

 المسترجعة
 الاستباناتعمدد 

 المستبعدة
 الاستباناتعمدد 

 القابمة لمتحميل

المصدر:%20http:/www.mohe.gov.sy › 1415509373_part7%20%20دليل%20التعليم%20العالي%20في%20سوريا-%20وزارة%20التعليم%20العالي
المصدر:%20http:/www.mohe.gov.sy › 1415509373_part7%20%20دليل%20التعليم%20العالي%20في%20سوريا-%20وزارة%20التعليم%20العالي
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2222 078 302 302 02 322 
 .(SPSS 24)الإحصائيالباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  إعدادالمصدر: 

  ٔصف عٍُت اندزاظت: 2.0.2

 :الآتي( عمى النحو 0( والجدوؿ رقـ)8مف خلاؿ المخطط رقـ)تـ تمثيؿ السمات الشخصية لمعينة 

 الخصائص الشخصية وفؽة الدراسة التوزع النسبي لعين :(3)رقـ جدوؿ

 % العدد المتغير

 الجنس

 %43.0 129 ذكر

 %57.0 171 أنثى

Total 300 100.0% 

 العمر)بالسنة(

 %22.3 67 سنة 22أقؿ مف 

26-02 120 40.0% 

06-22 50 16.7% 

26-22 30 10.0% 

 %11.0 33 56 وما فوؽ 

Total 300 100.0% 

 المؤىل العممي

 %28.0 84 تعميـ اساسي

 %19.7 59 ثانوي

 %19.0 57 معيد

 %22.3 67 جامعي

 %11.0 33 دراسات عميا

Total 300 100.0% 

بالميرة )مستوى الدخل
 السورية(

23333-833333 239 79.7% 

150000-100000 26 8.7% 

2000000-150000  16 5.3% 

 %6.3 19   وما فوؽ 200000

Total 300 100.0% 

 
 الشخصيةالخصائص (: التوزع النسبي لعينة الدراسة حسب 8المخطط رقـ)

 
 (SPSS:24)المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي
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 :توزع العينة حسب (2رقم) والمخطط (3)جدوؿ رقـال مف كؿ يبيف

كما ىو  (% 20نسبة العملاء)المرضى( الذكور)و  (%21)بمغت نسبة العملاء)المرضى( الإناث :الجنس .2
 (:2موضح بالمخطط رقـ)

 الجنس(: التوزع النسبي لعينة الدراسة حسب خاصية 2المخطط رقـ)

 
 (SPSS:24)الإحصائيالباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  إعدادالمصدر: 

( سنة 22اقؿ مف(, تمييا فئة )%23( ىي الأكبر بنسبة )سنة 02-26كانت الفئة العمرية مف) : العمر .0

( أخيراً %88بنسبة)(أكثرف  26مف), تمييا فئة(%86.1)بنسبة (سنة 22-22, تمييا فئة )(% 22.0)بنسبة

 (:0كما ىو موضح بالمخطط رقـ) (%83( بنسبة)سنة 22-06فئة)

 العمر(: التوزع النسبي لعينة الدراسة حسب خاصية 0المخطط رقـ)

 
 (SPSS:24)المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي

( % دراسات عميا88)و (% جامعي82)و  (% ثانوي82.1)و (أساسيتعميـ ال %28) "المستوى التعميمي .2
 (:2ىو موضح بالمخطط رقـ ) اكم

43% 

57% 

 الجنس

 ذكر

 انثى

22.30% 

40.0% 

16.7% 10.0% 
11.0% 

 العمر

 سنة 25أقل من 

26-35 

36-45 

46-55 

 56وما فوق  
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 المؤىل العممي التوزع النسبي لعينة الدراسة حسب خاصية(:2المخطط رقـ )

 
 (SPSS:24)الإحصائيعمى مخرجات البرنامج  بالاعتمادالباحث  إعدادالمصدر: 

( بفارؽ كبير عف باقي %12.1)(ىي الأكبر بنسبة الؼ ليرة833-23كانت فئة الدخؿ) :مستوى الدخل .0

 6.0فأعمى( بنسبة) ليرة ألؼ233(, تمييا فئة )%1.1)بنسبة ليرة( الؼ823-833فئات الدخؿ, تمييا فئة)

 (:2كما ىو موضح بالمخطط رقـ) (.%2.0)ليرة( بنسبة الؼ233-823(, واخيراً فئة)%

 مستوى الدخل التوزع النسبي لعينة الدراسة حسب خاصية(:2المخطط رقـ)

 
 (SPSS:24)الإحصائيالباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  إعدادالمصدر: 

 تصًٍى اظتباَت اندزاظت .3

الخدمية  العمميات بعاد أ مف كؿ محوريف اثنيف لقياس قسميف أساسييف ويضـ القسـ الأوؿ الاستبانة تضمنت  

في  ستنادالا, حيث تـ ويضـ القسـ الثاني المعمومات الشخصية لممستجوبيف المرضى()الصحية ورضا العملاء

النظري لمبحث الذي تـ بناءه مف خلاؿ الاعتماد عمى الأبحاث والدراسات والكتب  طارالإإلى  الاستبانة تصميـ 

28.0% 

19.7% 
19.0% 

22.3% 

11.0% 

 المؤهل العلمي

 تعلٌم اساسً

 ثانوي

 معهد

 جامعً

 دراسات علٌا

80% 

8.7% 
5.3% 6.3% 

 الدخل

50000-100000 

150000-100000 

2000000-150000   

 وما فوق   200000
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النظري الكثير مف الأفكار التي جرى تطويرىا وتعديميا  طاروالمقالات المتعمقة بمتغيرات البحث, حيث شكؿ الإ

الحصوؿ عمى بيانات تتعمؽ بفرضيات البحث ومتغيراتو إلى وصياغتيا في شكؿ عبارات تقود الاجابة عنيا 

 :(2رقـ) الجدوؿكما ىو موضح  .الأساسية

 تصميـ استبانة الدراسة (:2)جدوؿ رقـ

 

 

 

 .بالاعتماد عمى الدراسات السابقة والاطار النظري المصدر: إعداد الباحث

كما ىو  ,الاستبانةعبارات التي تضمنتيا عمى مقياس ليكرت الخماسي للاتجاىات, وذلؾ لكؿ الوتـ الاعتماد 

 :(2رقـ) بالجدوؿموضح 

 مقياس درجات ليكرت الخماسي المعتمد في البحث :(2)جدوؿ رقـ 

 المصدر: إعداد الباحث 

 الخدمية الصحية العمميات بعاد أيراف أساسييف ىما متغعبارة موزعة عمى  (01)الاستبانة وقد تضمنت 

 :الآتي (6رقـ ) كما ىو موضح بالجدوؿ (عبارات0)المرضى( )(عبارة و رضا العملاء02)

 وعدد العبارات في كؿ متغير وفي كؿ بعد الاستبانةأقساـ  :(6)الجدوؿ رقـ

العبارات في كل عمدد  ضمن كل متغير عمدد العبارات بعادعمدد الأ الاستبانةأقسام 
 بعد

عمدد العبارات لكامل 
 الاستبانة

 الخدميةالعمميات  .2
 الصحية

 5:المدة الزمنية .2 8
 5مظير الموظف: .0
 4مظير منطقة العمل: .3
  5:التعاطف .4

  4:الضمان .5

 4ظف:جيد المو  .6
 5الموثوقية: .7
 3مشاركة العميل: .8

35 
38 

 3 3رضا العملاء)المرضى(: 2 )المرضى( رضا العملاء .0

 .SPSS:24))الإحصائيالباحث بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  إعدادالمصدر: 

 الخدمية الصحية العمميات بعاد أ
Parasuraman et al., 1988)( 

 النظري طارتصميم أسئمة من الإ
 المرضى()رضا العملاء

Angelova et al., 2011)( 

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق موافق بشدة غير المعيار

 5 4 3 0 2 الموافقة درجة
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 انًعتخديت الإحصائًانتحهٍم  أظانٍب .4

لمعالجة البيانات حيث قاـ ( 04.2نسخة  SPSS)لمعموـ الاجتماعية ةالإحصائياستخدـ الباحث برنامج الحزمة 

درجات  جاباتالإمف  الكثيرمف الأسئمة وتـ إعطاء  العينة( حسب كؿ سؤاؿ استجابات)الباحث بتفريغ البيانات

استجابة بمقياس ليكرت الخماسي وتـ القياـ بحساب تجميع المقياس في كؿ محور مف محاور الدراسة وثـ  

جراءالمحاور و  ات حسابي والنسبة لكؿ عبارة مف عبار الحصوؿ عمى قيمة المتوسط ال , حيث تـ استخداـ التحميؿ ا 

 الإحصائية التاليةالأساليب 

 .ستبانةلقياس ثبات الا Alpha Cronbach معامؿ الفا كرونباخ .8

يرات غتلوصؼ م والوزف النسبي النسب المئوية والتوزيعات التكراريةو  المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري .2

 الدراسة.

 التوزع الطبيعي لمفردات العينة. لاختبار Kolmogorov-Smirnovاختبار  .0

مفروؽ بيف معنوية الدلالة الإحصائية لالاختبار  Test T Sample-One العينة الاحاديةاختبار  .2

 .المتوسطات

, غيراتتلاختيار قوة العلاقة بيف الم Spearman's Correlation coefficientمعامؿ ارتباط سبيرماف  .2

 .ة اختبار الفرضيات واختبار الصدؽ الداخمي للاستبانة

والانحدار   regression Multi المتعددوالانحدار  regression) (Simpleلانحدار الخطي البسيطا .6

ودراسة طبيعة التأثير لاختبار الفرضيات  Stepwise (الانحدار الخطي بوجود المعدؿالمتعدد التدريجي )

 .بيف متغيرات الدراسة

بالإضافة إلى  ,الفروؽ بيف المجموعات معنويةلاختبار  One way ANOVAحادي الأالتبايف  تحميؿ .1

 .الانحدار معامؿمعنوية اختبار 

دد ومف ثـ  ,(4=1-5طوؿ الخلايا في مقياس ليكرت الخماسي مف خلاؿ حساب المدى بيف درجات المقياس)  وح 

ىذه  ا ضيفتوبعد ذلؾ (, 3.13=2/2 )تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصوؿ عمى طػوؿ الخمية  أي
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 ,صحيح, وذلؾ لتحديد الحد الأعمى ليذه الخميةالواحد الىي أقؿ قيمة في المقياس وبداية المقياس  إلىالقيمة 

 (820, ص:  2386ي)ليمى, الآت (1رقـ) وىكذا أصبح طوؿ خلايا كما ىو موضح في الجدوؿ

 في مقياس ليكرت الخماسي والأىمية النسبية ومدى الاعتماد والتقييـ تحديد طوؿ الخلايا (:1رقـ) الجدوؿ  
 مدى الاعمتماد والتقييم )الأىمية النسبية(الوزن النسبي المقابل لو طول الخمية

 منخفض جداً  %36-% 02من  2.82-2من 

 منخفض % 50-%36.2أكبر من  0.62 – 2.82أكبر من 

 متوسط %68-% 50.2أكبر من  3.42 - 0.62أكبر من 

 عمالي %84.2-%68.2أكبر من  4.02 – 3.42أكبر من 

 عمالي جداً  % 222- 84.2أكبر من  5.2 - 4.02أكبر من 

 المصدر: إعداد الباحث 

لتعرؼ عمى وا لوصؼ متغيرات الدراسة التكرارات والنسب المئوية المتوسطات والانحرافات المعيارية وتـ حساب

 .التي تتضمنيا أداة الدراسةىا تجاه العبارات أفرادالشخصية لمفردات الدراسة وتحديد استجابات  الخصائص

 اختباز صدق أ اة اندزاظت .5

 بطريقتيف:الاستبانة بالتأكد مف صدؽ  وقاـ الباحث ,ما وضعت لقياسو الاستبانةأف تقيس أسئمة  الاستبانةيقصد بصدؽ 

 Virtual validity باستخدام الصدق الظاىري الاستبانة اختبار صدق  4.2

 ,(2)وتصميميا في صورتيا المبدئية كما ىو موضح في الممحؽ رقـ ستبانةاستمارة الا إعدادبعد الانتياء مف 

يقيس اليدؼ المقياس سوؼ  أنولمتأكد مف  ختبر صدؽ المقياسي ,وقبؿ البدء بتوزيعيا عمى مفردات عينة البحث

عمى عدد مف المحكميف  مف خلاؿ عرضو ستبانةلالوقد تـ التأكد مف الصدؽ الظاىري  ,وأجمالذي صمـ مف 

أعضاء الييئة التدريسية في  وىـ مف ,والتسويؽ عماؿالأالأكاديمييف مف الأساتذة المتخصصيف في مجاؿ إدارة 

التي شممت إعادة  ,بعض التعديلات إجراءوقد أوصوا ب ,(8)يوضح الممحؽ كما)جامعة دمشؽ(  كمية الاقتصاد

ضافةو  ,صياغة بعض العبارات بصورتيا  ستبانةحتى أصبحت الا خرحذؼ بعضيا الآو  ,ليا عبارات أخرى ا 

 .صورتيا النيائية في ستبانةالا يبيف ( والذي0)في الممحؽ رقـىو موضح النيائية كما 
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 Internal Validity صدق المحتوى()الداخميالاتساق باستخدام  الاستبانةاختبار صدق  4.0

اـ وقد ق ,الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة المحورمف فقرات المقياس مع  فقرةيقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي اتساؽ كؿ 

 Spearman's)  سبيرمافالداخمي للاستبانة و ذالؾ مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط  الباحث بحساب الاتساؽ

Correlation Coefficient) انفسي ليذه المحاورمحاور الاستبانة والدرجة الكمية  بيف كؿ فقرة مف فقرات.  

-3.2)مف( الارتباط ضعيؼ، أما3.2التالي لمتعرؼ عمى قوة علاقة الارتباط : )أقؿ مف قد تـ اعتماد التصنيؼو 

 ( يعتبر3.1)أكبر مف الارتباط قوي، وأخيراً  ( يعتبر3.1-3.6متوسط، بينما)بيف الارتباط ( 3.6 إلى أقؿ مف

 .الارتباط قوي جداً 

 الخدمية الصحية العممياتبعاد متغير أ أولاً  5.5.5

 والدرجة الكمية  (المدة الزمنية)تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور(: المدة الزمنية)الأول لب عدا

 (.1كما في الجدوؿ رقـ) ليذا المحور

المحور والدرجة الكمية بيف كؿ فقرة مف فقرات ( Spearman's Correlation coefficient) سبيرماف معامؿ الارتباط(: 1الجدوؿ رقـ)
 .(المدة الزمنية)لممحور

 المدة الزمنية

 لا يوجد تأخير في زمن عمممية تقديم الخدمات الصحية
Correlation Coefficient .808

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 لا يوجد تأخير في زمن الانتظار قبل البدء بتقديم الخدمات الصحية
Correlation Coefficient .802

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 زمن الانتظار محدد
Correlation Coefficient .786

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 زمن الانتظار عمادل)الواصل أولا يخدم أولا(.
Correlation Coefficient .766

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 لكل مريض يخصص وقت كاف  
Correlation Coefficient .701

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

  spss)22) المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
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 تراوحت بين( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباطقيـ  أف( 1)رقـ يوضح الجدوؿ

وىو ما موجبة ومعنوية,  ع هذه القيموجمي ,جداً  يإلى قو  قوي ارتباطتدل عمى وجود  وهي(, ...0.و 07.0.)

 .(المدة الزمنية)يشير إلى وجود اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 (العمؿ مظير منطقة) تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور (:مظير منطقة العمل)الثاني لب عدا 
 (.2كما في الجدوؿ رقـ) والدرجة الكمية ليذا المحور

بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة الكمية ( Spearman's Correlation coefficientالارتباط سبيرماف )معامؿ (: 2الجدوؿ رقـ)
 .(مظير منطقة العمل)لممحور

 مظير منطقة العمل

Correlation Coefficient .722 يتم تنظيف موقع تقديم الخدمات الصحية بشكل يومي
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 تقديم الخدمات الصحية بشكل يومي يتم ترتيب موقع
Correlation Coefficient .777

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 
 التجييزات في موقع تقديم الخدمات الصحية بحالة سميمة)غير معطمة(.

Correlation Coefficient .740
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 جيدة.طلاء الجدران في موقع تقديم الخدمات الصحية بحالة 
Correlation Coefficient .759

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 مظير موقع تقديم الخدمات الصحية أنيق
Correlation Coefficient .804

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

%( تراوحت 22ودرجة ثقة:   3.32)عند مستوى معنوية: أف قيـ معامؿ الارتباط (2)رقـ يوضح الجدوؿ

وىو ما , وىي تدؿ عمى وجود ارتباط قوي إلى قوي جداً, وجميع ىذه القيـ موجبة ومعنوية(, 4....و 0722.)بيف

 .(مظير منطقة العمؿ)اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد يشير إلى وجود

 والدرجة  (مظير الموظؼ) الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محورتـ حساب معامؿ (: مظير الموظف)الثالثلب عد ا
 (.83كما في الجدوؿ رقـ) الكمية ليذا المحور

بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة الكمية ( Spearman's Correlation coefficientمعامؿ الارتباط سبيرماف )(: 83الجدوؿ رقـ)
 .(مظير الموظف)لممحور

 مظير الموظف

Correlation Coefficient .743 موظفي الخدمات الصحية نظيفلباس 
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 لباس موظفي الخدمات الصحية غير مجعد)مكوي(.
Correlation Coefficient .767

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يضع موظفو الخدمات الصحية البطاقة التعريفية
Correlation Coefficient .677

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

Correlation Coefficient .788المظير الشخصي لموظفي الخدمات الصحية أنيق)مثل الشعر مصفف, 
**
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 Sig.(2-tailed) 0.000 الحذاء لامع(

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 %( تراوحت بيف22ودرجة ثقة:   3.32مستوى معنوية: أف قيـ معامؿ الارتباط)عند  (83)رقـ يوضح الجدوؿ

وىو ما يشير إلى وجود اتساؽ وجميعها موجبة ومعنوية,  ارتباط  قوي وهي تدل عمى وجود, (..7..و  0707.)

 .(مظير الموظؼ)داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 والدرجة الكمية ليذا  (التعاطؼ)تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور(: التعاطف)الرابع لب عدا
 (.88كما في الجدوؿ رقـ) المحور

بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة الكمية ( Spearman's Correlation coefficientمعامؿ الارتباط سبيرماف)(: 88الجدوؿ رقـ)
 .(التعاطف)لممحور

 التعاطف

Correlation Coefficient .815 يتفيم موظفي الخدمات الصحية احتياجات المريض.
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يضع موظفو الخدمات الصحية مصالح المريض فوق كل اعمتبار
Correlation Coefficient .868

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يظير موظفو الخدمات الصحية الاىتمام الشخصي لممريض
Correlation Coefficient .824

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يتصرف موظفو الخدمات الصحية بمطف مع المريض
Correlation Coefficient .790

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ي قدر موظفو الخدمات الصحية ظروف المريض.
Correlation Coefficient .841

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22برنامج )المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات 

 تراوحت بين( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباطأف قيـ  (88)رقـ يوضح الجدوؿ

وىو ما يشير , وىي تدؿ عمى وجود ارتباط قوي إلى قوي جداً, وجميع ىذه القيـ موجبة ومعنوية, (.0...-075.)

 .(التعاطؼ)إلى وجود اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 (:الضمان)الخامس لب عدا 

كما في الجدوؿ  والدرجة الكمية ليذا المحور (الضماف) تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور
 (.82)رقـ

بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة الكمية  (Spearman's Correlation coefficientمعامؿ الارتباط سبيرماف)(: 82)الجدوؿ رقـ
 .(الضمان)لممحور

 الضمان
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Correlation Coefficient .784 سموك موظفي الخدمات الصحية يشعر المريض بالأمان.
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

Correlation Coefficient .749 يمتمك موظفو الخدمات الصحية الدراية الكافية)المعرفة والميارة(.
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 الخدمات الصحية حالة المريض باستمراريتابع موظفو 
Correlation Coefficient .826

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يتم التعامل بسرية مع معمومات المريض الشخصية
Correlation Coefficient .772

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 تراوحت بين( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباطأف قيـ ( 02)رقـ الجدوؿيوضح 

وىو ما , وىي تدؿ عمى وجود ارتباط قوي إلى قوي جداً, وجميع ىذه القيـ موجبة ومعنوية, (20...و 0745.)

 .(الضماف)يشير إلى وجود اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 (جيد الموظؼ) تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور(: الاستجابة()جيد الموظف)السادس لب عدا 
 (.80)كما في الجدوؿ رقـ المحورية ليذا والدرجة الكم (الاستجابة)

 الكمية لممحور بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة( Spearman's Correlation coefficientمعامؿ الارتباط سبيرماف )(: 80)الجدوؿ رقـ
 .)الاستجابة(جيد الموظؼ

 الاستجابة()جيد الموظف

Correlation Coefficient .786 يستجيب موظفو الخدمات الصحية بشكل سريع لحل المشكلات الطارئة
**

 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 موظفو الخدمات الصحية مستعدين لتقديم المساعمدة الفورية
Correlation Coefficient .810

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ي خبر موظفو الخدمات الصحية المريض بمواعميد تقديم الخدمات الصحية
Correlation Coefficient .717

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يستجيب موظفو الخدمات الصحية بشكل فوري لمطمبات الخارجية
Correlation Coefficient .701

**
 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 تراوحت بين( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباطأف قيـ  (80)رقـ يوضح الجدوؿ 

وىو ما موجبة ومعنوية,  ع هذه القيموجمي إلى قوة جداً  وهي معاملات ارتباط تتراوح من قوية ,(0...و .7..)

 .(الاستجابة)جيد الموظؼ يشير إلى وجود اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 والدرجة الكمية ليذا  (الموثوقية) تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور(: الموثوقية)السابعلب عد ا
 (.82)الجدوؿ رقـكما في  المحور

بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة الكمية ( Spearman's Correlation coefficientمعامؿ الارتباط سبيرماف )(: 82)الجدوؿ رقـ
 .(الموثوقية)لممحور

 الموثوقية
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 **Correlation Coefficient .739 ت نجز عمممية  تقديم الخدمات الصحية بالشكل الصحيح من أول مرة

Sig.(2-tailed) 0.000 

 الصحية ىناك التزام بالمواعميد المحددة لتقديم الخدمات
Correlation Coefficient .798** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 تتصف عمممية حل المشكلات بالشفافية والاىتمام
Correlation Coefficient .826** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 تتم عمممية الاحتفاظ بالوثائق بطريقة صحيحة
Correlation Coefficient .734** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 تتم عمممية تقديم المعمومات بشكل خال  من الأخطاء
Correlation Coefficient .820** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 بينتراوحت ( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباطأف قيـ  (82)رقـ  يوضح الجدوؿ

وىو ما , وىي تدؿ عمى وجود ارتباط قوي إلى قوي جداً, وجميع ىذه القيـ موجبة ومعنوية(, 2...و 0704.)

 .(الموثوقية)يشير إلى وجود اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 والدرجة  (مشاركة العميؿ) تـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات محور (:مشاركة العميل)الثامن لب عدا
 (.82)كما في الجدوؿ رقـ الكمية ليذا المحور

بيف كؿ فقرة مف فقرات المحور والدرجة الكمية ( Spearman's Correlation coefficientمعامؿ الارتباط سبيرماف )(: 82)الجدوؿ رقـ
 .(مشاركة العميل)لممحور

 مشاركة العميل

 **Correlation Coefficient .762 يتفاعمل المريض مع موظفي الخدمات الصحية

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يقدم المريض المعمومات والمشورات لممرضى الاخرين
Correlation Coefficient .875** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 يشارك المريض بعممية تقديم الخدمة الصحية  لممرضى الآخرين بشكل طوعمي
Correlation Coefficient .851** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 تراوحت بين( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباطأف قيـ  (82)يوضح الجدوؿ

وىو ما , وىي تدؿ عمى وجود ارتباط قوي إلى قوي جداً, وجميع ىذه القيـ موجبة ومعنوية, (70...و 0702.)

 .(مشاركة العميؿ)يشير إلى وجود اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد

 :)المرضى(رضا العملاءمتغير  ثانيا  5.5.5

كما في  المحوروالدرجة الكمية ليذا  رضا العملاء)المرضى( محورتـ حساب معامؿ الارتباط لكؿ فقرة مف فقرات 
 (.86)الجدوؿ رقـ
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 لمحوروالدرجة الكمية  المحوربيف كؿ فقرة مف فقرات ( Spearman's Correlation coefficientسبيرماف)معامؿ الارتباط (: 86)الجدوؿ رقـ
 .رضا العملاء)المرضى(

 )المرضى(رضا العملاء

 أنا راض  بشكل عمام عمن الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى الذي أتعامل معو
Correlation Coefficient .894** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 الخدمات الصحية في المستشفى الذي أتعامل معو حققت توقعاتي.
Correlation Coefficient .934** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى الذي أتعامل معو مطابقة لمخدمات لممثالية
Correlation Coefficient .884** 

Sig.(2-tailed) 0.000 

 ( SPSS: 22إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) المصدر:

 تراوحت بين( %50: ودرجة ثقة  0.0.: عند مستوى معنوية)معامؿ الارتباط أف قيـ  (86)يوضح الجدوؿ

وىو ما يشير , , وجميع هذه القيم موجبة ومعنويةإلى قوي جداً  وهي تدل عمى وجود ارتباط قوي(, 2...و 070.)

 .)المرضى(اتساؽ داخمي لمعبارات المكونة لبعد رضاإلى وجود 

 Reliability اختبار ثبات أداة الدراسة .6

 ,ستبانةلقياس ثبات الا (Cronbach's Alpha Coefficient) ألفا كرونباخ معامؿ استخدـ الباحث طريقة

,حيث يمكف ( 8– 3)لتي يقيسيا وتتراوح قيمتو ما بيفالداخمي بيف العبارات ا الارتباطعف متوسط  حيث يعبر

 3.1, مفجيد 3.1إلى 3.1مقبوؿ , مف 3.6)أقؿ مفتقسيـ ثبات أداة الدراسة الى أربع فئات أساسية وفؽ مايمي

 (.81)ىي مبينة في جدوؿوكانت النتائج كما . (2331أميف, ممتاز( ) 3.2كبر مف أ ,جيد جداً  3.2إلى

  .الاستبانة ألفا كرونباخ لقياس ثباتمعامؿ نتائج اختبار  (:81)جدوؿ
 معامل الفا كرونباخ العباراتعمدد  المتغير الرقم
 0.841 5 المدة الزمنية  .2
 0.823 5 مظير منطقة العمل  .0

 0.753 4 مظير الموظف  .3

 0.888 5 التعاطف  .4

 0.809 4 الضمان  .5
 0.780 4 جيد الموظف)الاستجابة(  .6
 0.856 5 الموثوقية  .7

 0.809 3 مشاركة العميل  .8

 0.889 3 رضا العملاء  .9

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )
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( 3.1-3.120)وتراوحت ( أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ كانت مقبولة81)النتائج الموضحة في جدوؿ حيث تظير

 ي مف جيدة إلى جيدة جداً.أ

 Normal Distribution Test  اختباز انتٕشٌع انطبٍعً .7

 One-Sample Kolmogorov-Smirnovاختبار) ا جريالتحقؽ مف موضوعية نتائج الدراسة فقد  لأغراض

Test اختبارنتائج  في التي قد تؤثر سمباً  ةالإحصائي المشكلات( وذلؾ لمتحقؽ مف خمو بيانات الدراسة مف 

 جميع فأ الجدوؿ يتبيف إلى وبالنظر ناتااسة ويشترط ىذا الاختيار توفر التوزيع الطبيعي في البير فرضيات الد

الدلالة  أكبر مف ( لكؿ متغيرSigالدلالة الإحصائية المحسوبة)قيمة  لأفالمتغيرات تخضع لمتوزع الطبيعي 

 يوضح ذلؾ: (81الجدوؿ رقـ )و  .(Sig=3.32)الإحصائية القياسية والتي تبمغ قيمتيا

  One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test))باستخداـ ع الطبيعي لممتغيراتيالتوز نتائج : (81جدوؿ رقـ)ال
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

المدة 
 الزمنية

مظير 
منطقة 
 العمل

مظير 
 الضمان التعاطف الموظف

جيد 
الموظف)الا
 ستجابة(

مشاركة  الموثوقية
 العميل

رضا 
 العملاء

Normal 

Parameters
a,b 

Mean 2.943 3.024 3.184 3.239 3.323 3.245 3.092 3.431 2.772 

Std. 

Deviation 
0.985 0.934 0.852 0.946 0.880 0.909 0.908 0.982 1.134 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0.116 0.082 0.098 0.098 0.097 0.137 0.076 0.126 0.115 

Positive 0.084 0.064 0.072 0.057 0.057 0.083 0.059 0.074 0.115 

Negative -0.116 -0.082 -0.098 -0.098 -0.097 -0.137 -0.076 -0.126 -0.107 

Test Statistic 0.216 0.382 0.298 0.298 0.297 0.337 0.376 0.126 0.195 

Asymp. Sig.(2-tailed) .056
c

 .066
c

 .065
c

 .065
c

 .063
c

 .066
c

 .076
c

 .068
c

 .054
c

 

 ( SPSS: 22برنامج )المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات 

 ٔاختباز انفسظٍاثالاحصاءاث انٕصفٍت نًتغٍساث اندزاظت  .8

 المرضى()الخدمية الصحية ورضا العملاء العممياتالاحصاءات الوصفية لمتغيرات  8.2

جابة لكؿ فقرة مف كاف المتوسط الحسابي لدرجة الاستإذا  لمعرفة ما )Sample T Test-One(اختبار ا ستخدـ

 نوضحيا كما يمي:و  ,ا تختمؼ عنيا اختلافاً جوىرياً أني ـأ ,(3)تساوي القيمة الوسطى وىي الاستبانةفقرات محاور 
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 اذا كانت(Sig>0,05)  قيمة فأأي Sig يمكن رفض الفرضية  فلا( (0,05كبر مف مستوى الدلالة أ

ولا يوجد اجماع  ((3ويكوف في ىذه الحالة أراء مجتمع الدراسة تقترب مف القيمة المتوسطة وىي الصفرية

  .عند أفراد العينة

 كانتإذا  ماأ(Sig < 0,05)   قيمة فأأي Sig يتم رفض الفرضية ف( (0,05مف مستوى الدلالة  أصغر

وفي هذه الحالة  ,القيمة المتوسطة عن ختمفي ن متوسط درجة الإجابةأالصفرية وقبول الفرضية البديمة ب

 ,القيمة المتوسطة عن و تنقص بصورة جوهريةأزيد يكان متوسط درجة الاستجابة إذا  يمكن تحديد ما

ف المتوسط الحسابي لإججابة يزيد عف إذا كانت موجبة فإمتوسط الاختبار ف ةأشار  وذلك من خلال قيمة

 اجماع عند أفراد العينة. , ويكون هناكالقيمة المتوسطة والعكس صحيح

مظير  , مظير منطقة العمل,المدة الزمنية)الخدمية الصحية بأبعادىا المدروسة العممياتمستوى ىو ما  -2

ي مستشفى المواساة ف (الموظف, التعاطف, الضمان, جيد الموظف)الاستجابة(, الموثوقية, مشاركة العملاء

 ؟الجامعي بدمشق

مظير الموظف,  العمل, , مظير منطقةالمدة الزمنية)الخدمية الصحية العممياتأبعاد معرفة مستوى لتقييـ و 

بعاد مف خلاؿ ىذه الأ قيست( فقد التعاطف, الضمان, جيد الموظف)الاستجابة(, الموثوقية, مشاركة العملاء

 المعيارية والأىمية اتلحسابية والانحرافوذلؾ مف خلاؿ استخراج المتوسطات ا ,المستوى ىذاوتقيـ عبارات تبرز 

 :تييأكما  الخدمية الصحية العممياتبعاد لأة الإحصائيالدلالة و  النسبية

 :(05مبين بالجدول رقم)كما هو : المدة الزمنيةب عد   2.2

 المدة الزمنية لتقييـ مستوى ب عد ةالإحصائيالدالات  (:05الجدول رقم )

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 
لا يوجد تأخير في زمف عممية تقديـ 

 الخدمات الصحية
300 3.01 1.29 0.13 60 0.893 

لا يوجد تأخير في زمف الانتظار قبؿ 
 البدء بتقديـ الخدمات الصحية

300 2.95 1.22 -0.71 59 0.478 

 0.000 51 6.19- 1.24 2.56 300 زمف الانتظار محدد
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زمف الانتظار عادؿ)الواصؿ أولا يخدـ 
 أولا(.

300 2.99 1.33 -0.13 60 0.896 

 0.003 64 2.99 1.22 3.21 300 لكؿ مريض يخصص وقت كاؼ  

 0.320 59 1.00- 0.99 2.95 300 المدة الزمنية

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

قد  المدة الزمنيةمستوى ب عد بالعينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة  أفرادإف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة  أصغروىي قيمة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 2.95)بمغ

بمستوى  المدة الزمنية والتي تقابؿ مستوى تقييـ%( 22عمى ىذا التقييـ) الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)والبالغ

%( وبمغت  63)الأىمية النسبية لممتوسط الحسابي المعتمدة في ىذه الدراسة والبالغة وىي أدنى مف , سطمتو 

ا تتقارب أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.22قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي)

 .إحصائياً دال غير و وسط مت المدة الزمنيةاعمتبرت أن مستوى  ةأن عمينة الدراسو  ,حوؿ المتوسط الحسابي

 جاباتالإبمتوسط  لكل مريض( يخصص وقت كاف  )العبارة المدة الزمنيةمستوى أتت في المرتبة الأولى في تقييـ 

مف مستوى  أصغر( 0.003)الدلالة الحسابية%( ومستوى 62ىو) جاباتلإجف الوزف النسبي أ( و 0.28عمييا)

مى ىذه العبارة العينة ع أفراد إجاباتيدؿ عمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط والذي  (0.05)الدلالة المفترض 

يمييا  ,إحصائياً داؿ  سطمتو  بمستوى المدة الزمنيةوتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات  (0)والمتوسط المفترض

 63وزف نسبي لمتقييـ)و  (0.01)حسابي بمتوسط الخدمات الصحية(لا يوجد تأخير في زمن عمممية تقديم )العبارة

بمتوسط  (عمادل)الواصل أولا يخدم أولا( زمن الانتظار) وفي المرتبة الثالثة ,إحصائياً غير داؿ و  وسطمت %(

لا يوجد ) عبارة المرتبة الرابعة وأتت في  ,إحصائياً داؿ  وغير وسطمت (% 63)وزف نسبي لمتقييـ( و 0.38)حسابي

 ( ووزف نسبي لمتقييـ2.22)بمتوسط حسابي (تأخير في زمن الانتظار قبل البدء بتقديم الخدمات الصحية

بمتوسط  زمن الانتظار محدد()عبارةفيما أتت العبارة الأخيرة في التقييـ  ,إحصائياً داؿ و وسط مت (22%)

  .إحصائياً داؿ و  منخفض%( 28)ووزف نسبي لمتقييـ (2.26)حسابي

 (:.2كما هو مبين بالجدول رقم ) :منطقة العملمظير ب عد    2.0
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 مظير منطقة العمللتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(23)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 
يتـ تنظيؼ موقع تقديـ الخدمات 

 300 يومي الصحية بشكؿ
3.49 1.19 7.18 70 0.000 

يتـ ترتيب موقع تقديـ الخدمات 
 الصحية بشكؿ يومي

300 3.34 1.20 4.85 67 0.000 

التجييزات في موقع تقديـ الخدمات 
 الصحية بحالة سميمة)غير معطمة(.

300 2.75 1.26 -3.48 55 0.001 

طلاء الجدراف في موقع تقديـ 
 الخدمات الصحية بحالة جيدة.

300 2.83 1.21 -2.47 57 0.014 

مظير موقع تقديـ الخدمات الصحية 
 أنيؽ

300 2.72 1.24 -3.97 54 0.000 

 0.657 60 0.44 0.93 3.02 300 مظير منطقة العمل

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

مظير منطقة  عف كافة العبارات الخاصة بمستوى ب عدأفراد العينة ككؿ إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.32)بمغ قد العمؿ

مظير منطقة والتي تقابؿ مستوى تقييـ %( 63)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)الدراسة والبالغ

( وبمغت % 63)ة في ىذه الدراسة والبالغةوىي تساوي نسبة المتوسط الحسابي المعتمد ,سطمتو بمستوى  العمؿ

ا تتقارب أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.20قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي)

 .إحصائياً دال غير و وسط  العملمظير منطقة اعمتبرت أن مستوى  ةوأن عمينة الدراس ,حوؿ المتوسط الحسابي

تقديم الخدمات الصحية يتم تنظيف موقع )العبارة مظير منطقة العمؿالمرتبة الأولى في تقييـ مستوى  أتت في

 %( ومستوى الدلالة الحسابية13)ىو جاباتف الوزف النسبي لإجأ( و 0.22عمييا) جاباتالإبمتوسط  (بشكل يومي

 أفراد إجاباتعمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط ( يدؿ 3.32المفترض)مف مستوى الدلالة  أصغر( 0.000)

مظير منطقة وتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات مستوى ( 0)العينة عمى ىذه العبارة والمتوسط المفترض

 توسطبم (يتم ترتيب موقع تقديم الخدمات الصحية بشكل يومي)يمييا العبارة  ,إحصائياً داؿ ( )عاؿ  بمستوى العمؿ

طلاء الجدران في موقع )وفي المرتبة الثالثة , إحصائياً داؿ و  وسطمت( %61)وزف نسبي لمتقييـوب( 0.02) حسابي
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 ,إحصائياً داؿ و  وسطمت( %21)بوزف نسبي لمتقييـو  (2.10)حسابيبمتوسط  (تقديم الخدمات الصحية بحالة جيدة

بمتوسط  (الخدمات الصحية بحالة سميمة)غير معطمة(التجييزات في موقع تقديم )عبارة وفي المرتبة الرابعة

 خيرة في التقييـ عبارةالأالعبارة  أتتفيما  ,إحصائياً داؿ و  وسطمت %(22)ووزف نسبي لمتقييـ (2.12)حسابي

داؿ و  منخفض%( 22)ووزف نسبي لمتقييـ (2.12)بمتوسط حسابي (مظير موقع تقديم الخدمات الصحية أنيق)

 .إحصائياً 

 (:20كما هو مبين بالجدول رقم ) الموظف: ب عد مظير   2.3

 مظير الموظفلتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(28)جدوؿ

 العدد .
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 

 0.000 73 10.57 1.05 3.64 300 لباس موظفي الخدمات الصحية نظيؼ

لباس موظفي الخدمات الصحية غير 
 مجعد)مكوي(.

300 3.24 1.06 3.98 65 0.000 

يضع موظفو الخدمات الصحية البطاقة 
 التعريفية

300 2.59 1.17 -6.06 52 0.000 

المظير الشخصي لموظفي الخدمات 
الصحية أنيؽ)مثؿ الشعر مصفؼ, 

 الحذاء لامع(

300 3.26 1.21 3.78 65 0.000 

 0.000 64 3.75 0.85 3.18 300 الموظفمظير 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 قد مظير الموظؼ أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة بمستوى ب عدإف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.81)بمغ

 مظير الموظؼ والتي تقابؿ مستوى تقييـ%( 62)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)والبالغ

 %( وبمغت قيمة 63)وىي أعمى مف نسبة المتوسط الحسابي المعتمدة في ىذه الدراسة والبالغة ,وسطمتبمستوى 

ا تتقارب حوؿ أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.12 )الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي

 .إحصائياً دال و وسط مت مظير الموظفاعمتبرت أن مستوى وأن عمينة الدراسة  ,المتوسط الحسابي
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(  الخدمات الصحية نظيفلباس موظفي )العبارة مظير الموظؼالمرتبة الأولى في تقييـ توفر مستوى  أتت في

( 0.000)%( ومستوى  الدلالة الحسابية 10)ىو جاباتف الوزف النسبي لإجأ( و 0.62عمييا)  جاباتالإبمتوسط 

العينة عمى  أفراد إجاباتعمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط ( يدؿ 3.32المفترض)مف مستوى الدلالة  أصغر

 مظير الموظؼوتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات مستوى  (0)ىذه العبارة والمتوسط المفترض 

المظير الشخصي لموظفي الخدمات الصحية أنيق)مثل الشعر )يمييا العبارة  ,إحصائياً داؿ ( )عاؿ  بمستوى

وفي المرتبة , إحصائياً داؿ و  وسطمت( % 62)بوزف نسبي لمتقييـ (0.26حسابي) بمتوسط (مصفف, الحذاء لامع(

 (% 62)بوزف نسبي لمتقييـو  (0.22حسابي) بمتوسط (لباس موظفي الخدمات الصحية غير مجعد)مكوي()الثالثة

يضع موظفو الخدمات الصحية البطاقة ) خيرة في التقييـ عبارةالأ ةالعبار  تتأفيما  ,إحصائياً داؿ و  أيضاً وسط مت

 .إحصائياً داؿ و  منخفض%( 22)ووزف نسبي لمتقييـ (2.59) بمتوسط حسابي (التعريفية

 (:22كما هو مبين بالجدول رقم ) ب عد التعاطف:   2.4

 التعاطفلتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(22)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 
يتفيـ موظفي الخدمات الصحية 

 المريض.احتياجات 
300 3.26 1.16 3.89 65 0.000 

يضع موظفو الخدمات الصحية مصالح 
 المريض فوؽ كؿ اعتبار

300 3.05 1.21 0.76 61 0.448 

يظير موظفو الخدمات الصحية الاىتماـ 
 الشخصي لممريض

300 3.12 1.19 1.70 62 0.091 

يتصرؼ موظفو الخدمات الصحية 
 بمطؼ مع المريض

300 3.44 1.03 7.36 69 0.000 

ي قدر موظفو الخدمات الصحية ظروؼ 
 المريض.

300 3.33 1.08 5.21 67 0.000 

 0.000 65 4.37 0.95 3.24 300 التعاطف

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 قد التعاطؼ بمستوى ب عدأفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة العاـ لتقديرات  إف المتوسط الحسابي

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.22)بمغ
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بمستوى  التعاطؼ والتي تقابؿ مستوى تقييـ %( 62)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)والبالغ

%( وبمغت قيمة  63) وىي أعمى مف نسبة المتوسط الحسابي المعتمدة في ىذه الدراسة والبالغة , وسطمت

ا تتقارب حوؿ أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.22الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي)

 .إحصائياً دال و وسط متاعمتبرت أن مستوى التعاطف  ةوأن عمينة الدراس ,المتوسط الحسابي

يتصرف موظفو الخدمات الصحية بمطف مع )العبارة التعاطؼالمرتبة الأولى في تقييـ توفر مستوى  أتت في

  الدلالة الحسابية%( ومستوى  62)ىو جاباتإج( واف الوزف النسبي ل0.22عمييا) جاباتالإبمتوسط  ( المريض

 أفراد إجاباتعمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط ( يدؿ 3.32المفترض)مف مستوى الدلالة  أصغر( 0.000)

 بمستوى التعاطؼوتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات مستوى ( 0)العينة عمى ىذه العبارة والمتوسط المفترض

 و (0.00) حسابي بمتوسط (وظفي الخدمات الصحية ظروف المريضي قدر م) يمييا العبارة ,إحصائياً داؿ ( )عاؿ  

الخدمات الصحية احتياجات  يتفيم موظفي)وفي المرتبة الثالثة ,إحصائياً داؿ و  وسطمت %(61)بوزف نسبي لمتقييـ

يظير موظفو ) يمييا ,أيضاً  إحصائياً داؿ و  وسطمت (% 62)بوزف نسبي لمتقييـ  (0.26حسابي) بمتوسط (المريض

وسط مت%( 62) ووزف نسبي لمتقييـ (0.82)بمتوسط حسابي (الخدمات الصحية الاىتمام الشخصي لممريض

يضع موظفو الخدمات الصحية مصالح المريض )عبارةفيما أتت العبارة الأخيرة في التقييـ  ,إحصائياً داؿ  وغير

 .إحصائياً داؿ غير و وسط مت%( 68)ووزف نسبي لمتقييـ (0.32)( بمتوسط حسابيفوق كل اعمتبار

 (:20كما هو مبين بالجدول رقم ) ب عد الضمان:   2.5

 الضمانلتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(28)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 
سموؾ موظفي الخدمات الصحية يشعر 

 المريض بالأماف.
300 3.18 1.10 2.77 64 0.006 

الخدمات الصحية الدراية يمتمؾ موظفو 
 الكافية)المعرفة والميارة(.

300 3.31 1.06 5.05 66 0.000 

يتابع موظفو الخدمات الصحية حالة 
 المريض باستمرار

300 3.36 1.12 5.50 67 0.000 
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يتـ التعامؿ بسرية مع معمومات المريض 
 الشخصية

300 3.45 1.12 6.90 69 0.000 

 0.000 66 6.35 0.88 3.32 300 الضمان

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 قد الضماف أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة بمستوى ب عدإف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.02)بمغ

بمستوى  الضماف والتي تقابؿ مستوى تقييـ %( 66)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)والبالغ

%( وبمغت قيمة  63)وىي أعمى مف نسبة المتوسط الحسابي المعتمدة في ىذه الدراسة والبالغة , وسطمت

ا تتقارب حوؿ أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.11)نحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابيالا

 .إحصائياً دال و وسط مت الضماناعمتبرت أن مستوى  ةوأن عمينة الدراس ,المتوسط الحسابي

 (المريض الشخصيةيتم التعامل بسرية مع معمومات )العبارة الضمافالمرتبة الأولى في تقييـ مستوى  أتت في

( 0.000)%( ومستوى  الدلالة الحسابية 62)ىو جابات( واف الوزف النسبي لإج0.22عمييا)  جاباتالإبمتوسط 

العينة عمى  أفراد إجاباتعمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط ( يدؿ 3.32المفترض)مف مستوى الدلالة  أصغر

داؿ ( )عاؿ  بمستوى الضمافوتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات مستوى  (0)ىذه العبارة والمتوسط المفترض

بوزف و  (0.00)حسابي بمتوسط( يتابع موظفو الخدمات الصحية حالة المريض باستمرار)يمييا العبارة ,إحصائياً 

 الدراية الكافيةيمتمك موظفي الخدمات الصحية )وفي المرتبة الثالثة ,إحصائياً داؿ و  وسطمت (%61)نسبي لمتقييـ 

 أتتفيما  ,أيضاً  إحصائياً داؿ و  وسطمت (% 66)بوزف نسبي لمتقييـ و  (0.08حسابي) بمتوسط ()المعرفة والميارة(

 حسابي بمتوسط (سموك موظفي الخدمات الصحية يشعر المريض بالأمان) خيرة في التقييـ عبارةالأالعبارة 

 .إحصائياً داؿ و وسط مت (% 62)بوزف نسبي لمتقييـ و  (0.81)

  (:24كما هو مبين بالجدول رقم ) الاستجابة(:)ب عد جيد الموظف   2.6

 الاستجابة()جيد الموظفلتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(22)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 
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موظفو الخدمات الصحية يستجيب 
 بشكؿ سريع لحؿ المشكلات الطارئة

300 3.32 1.21 4.57 66 0.000 

موظفو الخدمات الصحية مستعديف 
 لتقديـ المساعدة الفورية

300 3.48 1.20 6.93 70 0.000 

ي خبر موظفو الخدمات الصحية 
المريض بمواعيد تقديـ الخدمات 

 الصحية

300 3.33 1.14 5.05 67 0.000 

يستجيب موظفو الخدمات الصحية 
 بشكؿ فوري لمطمبات الخارجية

300 2.85 1.13 -2.36 57 0.019 

 0.000 65 4.67 0.91 3.25 300 جيد الموظف)الاستجابة(

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 جيد الموظؼ العبارات الخاصة بمستوى ب عدأفراد العينة ككؿ عف كافة إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.22 )بمغ قد )الاستجابة(

جيد  والتي تقابؿ مستوى تقييـ %( 62)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)ىذه الدراسة والبالغ

 أعمى مف نسبة المتوسط الحسابي المعتمدة في ىذه الدراسة والبالغة وىي ,سطمتو بمستوى الاستجابة( )الموظؼ

( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.28)%( وبمغت قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي 63)

الاستجابة( )اعمتبرت أن مستوى جيد الموظف ةوأن عمينة الدراس ,ا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابيأنيو  جاباتالإ

 .إحصائياً دال و وسط مت

موظفو الخدمات الصحية مستعدين ) العبارةالاستجابة( )جيد الموظؼمستوى أتت في المرتبة الأولى في تقييـ 

%( ومستوى  13)ىو جابات( واف الوزف النسبي لإج0.21عمييا) جاباتالإبمتوسط   (لتقديم المساعمدة الفورية

عمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط ( يدؿ 3.32المفترض)مف مستوى الدلالة  أصغر( 0.000)الدلالة الحسابية

جيد وتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات مستوى  (0)العينة عمى ىذه العبارة والمتوسط المفترض أفراد إجابات

المريض بمواعميد ي خبر موظفو الخدمات الصحية ) يمييا العبارة ,إحصائياً داؿ ( )عاؿ  بمستوىالاستجابة( )الموظؼ

وفي المرتبة  ,إحصائياً داؿ و وسط مت (% 61)بوزف نسبي لمتقييـ( و  0.00 ) (تقديم الخدمات الصحية

 (% 66)بوزف نسبي لمتقييـ (يستجيب موظفو الخدمات الصحية بشكل سريع لحل المشكلات الطارئة)الثالثة
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يستجيب موظفو الخدمات الصحية بشكل )عبارةفيما أتت العبارة الأخيرة في التقييـ  ,أيضاً  إحصائياً داؿ و وسط مت

 .إحصائياً داؿ و وسط مت%( 21)وزف نسبي لمتقييـبو  (2.85)بمتوسط حسابي (فوري لمطمبات الخارجية

 (:20كما هو مبين بالجدول رقم ) ب عد الموثوقية:  2.7

 الموثوقيةلتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(22)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 

ت نجز عممية  تقديـ الخدمات الصحية 
 بالشكؿ الصحيح مف أوؿ مرة

300 2.91 1.17 -1.33 58 0.183 

ىناؾ التزاـ بالمواعيد المحددة لتقديـ 
 الصحيةالخدمات 

300 3.14 1.12 2.11 63 0.036 

تتصؼ عممية حؿ المشكلات بالشفافية 
 والاىتماـ

300 3.06 1.17 0.84 61 0.404 

تتـ عممية الاحتفاظ بالوثائؽ بطريقة 
 صحيحة

300 3.38 1.08 6.04 68 0.000 

تتـ عممية تقديـ المعمومات بشكؿ خاؿ  مف 
 الأخطاء

300 2.98 1.15 -0.30 60 0.764 

 0.080 62 1.75 0.91 3.09 300 الموثوقية

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

   بمغ قدالموثوقية مستوى ب عد بالعينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة  أفرادإف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.32)

بمستوى  الموثوقية والتي تقابؿ مستوى تقييـ %( 62)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)والبالغ

الانحراؼ ( وبمغت قيمة % 63)ة في ىذه الدراسة والبالغةوىي أعمى مف نسبة المتوسط الحسابي المعتمد ,وسطمت

ا تتقارب حوؿ المتوسط أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.28عياري الكمي عف المتوسط الحسابي)الم

 .إحصائياً دال غير و  وسطمتاعمتبرت أن مستوى الموثوقية  ةوأن عمينة الدراس ,الحسابي

بمتوسط  (بالوثائق بطريقة صحيحةتتم عمممية الاحتفاظ )العبارةالموثوقية مستوى أتت في المرتبة الأولى في تقييـ 

مف  أصغر( 0.000)الدلالة الحسابية%( ومستوى  61)ىو جاباتالوزف النسبي لإجو ( 0.01عمييا)  جاباتالإ

العينة عمى ىذه العبارة  أفراد إجاباتعمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط ( يدؿ 3.32المفترض)مستوى الدلالة 
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 ,إحصائياً داؿ ( )عاؿ  بمستوىالموثوقية وتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات مستوى  0والمتوسط المفترض 

بوزف نسبي  (0.82حسابي) بمتوسط (ىناك التزام بالمواعميد المحددة لتقديم الخدمات الصحية)يمييا العبارة

 (عمممية حل المشكلات بالشفافية والاىتمامتتصف )وفي المرتبة الثالثة ,إحصائياً داؿ و  وسطمت (% 60)لمتقييـ

تتم عمممية تقديم المعمومات عبارة) وفي المرتبة الرابعة ,إحصائياً داؿ غير و  وسطمت (% 68)بوزف نسبي لمتقييـ

فيما  ,إحصائياً غير داؿ و وسط مت%( 63ووزف نسبي لمتقييـ) (2.21)بمتوسط حسابي (بشكل خال  من الأخطاء

 (ت نجز عمممية  تقديم الخدمات الصحية بالشكل الصحيح من أول مرة)عبارةأتت العبارة الأخيرة في التقييـ 

 .إحصائياً داؿ غير و وسط مت( %21)وزف نسبي لمتقييـبو  (2.28) حسابيبمتوسط 

 (:20كما هو مبين بالجدول رقم ) ب عد مشاركة العميل: 2.8

 مشاركة العميللتقييـ مستوى ب عد  ة الإحصائيالدالات  :(26)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 

يتفاعؿ المريض مع موظفي 
 الخدمات الصحية

300 3.40 1.09 6.28 68 0.000 

يقدـ المريض المعمومات 
 والمشورات لممرضى الاخريف

300 3.41 1.13 6.34 68 0.000 

يشارؾ المريض بعممية تقديـ 
الخدمة الصحية  لممرضى 

 الآخريف بشكؿ طوعي

300 3.48 1.24 6.77 70 0.000 

 0.000 69 7.61 0.98 3.43 300 مشاركة العميل

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 قد مشاركة العميؿ أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة بمستوى ب عدف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أ

وىي قيمة أكبر مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 0.20)بمغ

 مشاركة العميؿوالتي تقابؿ تقييـ مستوى %( 62)النسبية عمى ىذا التقييـ الأىميةوبمغت  ,( درجات0)والبالغ

%( وبمغت قيمة  63)الدراسة والبالغة أعمى مف نسبة المتوسط الحسابي المعتمدة في ىذه وىي ,عمال  بمستوى 

ا تتقارب حوؿ أنيو  جاباتالإ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 3.21)الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي

 .إحصائياً دال و  تبرت أن مستوى مشاركة العميل عمال  اعموأن عمينة الدراسة  ,المتوسط الحسابي
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يشارك المريض بعممية تقديم الخدمة الصحية  )العبارة مشاركة العميؿمستوى أتت في المرتبة الأولى في تقييـ 

%( 13)ىو جاباتف الوزف النسبي لإجأو  (0.21عمييا) جاباتالإ بمتوسط (لممرضى الآخرين بشكل طوعمي

عمى وجود فارؽ جوىري بيف ( يدؿ 3.32المفترض)مف مستوى الدلالة  أصغر( 0.000)الدلالة الحسابيةومستوى 

وتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات  (0)العينة عمى ىذه العبارة والمتوسط المفترض أفراد إجاباتمتوسط 

يتفاعمل المريض مع موظفي الخدمات )يمييا العبارة  ,إحصائياً داؿ ( عمال  )بمستوى مشاركة العميؿمستوى 

يتفاعمل )وفي المرتبة الثالثة ,إحصائياً داؿ و  ل  عما (%61)بوزف نسبي لمتقييـو ( 0.23)حسابي بمتوسط (الصحية

 .أيضاً  إحصائياً داؿ و  ل  عما (%61)بوزف نسبي لمتقييـ (المريض مع موظفي الخدمات الصحية

 (يبين 07والجدول رقم )الوصفية لأبعاد العمميات الخدمية الصحية في مستشفى المواساة الجامعي لإحصاءات ا

 بدمشق عممى الترتيب.

 الإحصاءات الوصفية لأبعاد العمميات الخدمية الصحية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ عمى الترتيب (21الجدوؿ رقـ)
 دالبع
 

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 T المعياري

 الوزن النسبي
 )الأىمية النسبية(

Sig. 
 (ة الإحصائي)الدلالة 

مستوى 
 التطبيق

 مشاركة العميل .5
 عمال   2.222 69% 7.62 2.98 3.43

 الضمان .5
 وسط 2.222 66% 6.35 2.88 3.30

 جيد الموظف)الاستجابة( .5
 وسط 2.222 65% 4.67 2.92 3.05

 التعاطف .5
 وسط 2.222 65% 4.37 2.95 3.04

 مظير الموظف .2
 وسط 2.222 64% 3.75 2.85 3.28

 الموثوقية .1
 وسط 2.282 60% 2.75 2.92 3.29

 مظير منطقة العمل .8
 وسط 2.657 62% 2.44 2.93 3.20

 المدة الزمنية .1
 وسط 2.302 59% -2.22 2.99 0.95

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 ( يوضح مستوى كل بعد من أبعاد العمميات الخدمية الصحية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق: 6والمخطط رقم)
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 الإحصاءات الوصفية لأبعاد العمميات الخدمية الصحية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ عمى الترتيب(: 6رقـ) المخطط

 
 ( SPSS: 22مخرجات برنامج )المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى 

 ؟المقدمة الصحية الخدمات) في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق( عمن رضا العملاءما مستوى  -0

خلاؿ  مف خلاؿ عبارات تبرز ىذا التقييـ وذلؾ مفلب عد ىذا ا قيسفقد   رضا العملاءلمعرفة مستوى تقييـ 

ىو موضح كما  ,ةالإحصائيوالدلالة  المعيارية والأىمية النسبية اتاستخراج المتوسطات الحسابية والانحراف

 :(.2بالجدوؿ رقـ)
 )المرضى(رضا العملاء متغير لتقييـ مستوى ةالإحصائيالدالات  :(21)جدوؿ

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 النسبي الوزن

 (الأىمية النسبية)
Sig. 

 (ة الإحصائي)الدلالة 

راض  بشكؿ عاـ عف الخدمات الصحية أنا 
 المقدمة في المستشفى الذي أتعامؿ معو

300 2.99 1.25 -0.09 60 0.926 

الخدمات الصحية في المستشفى الذي أتعامؿ 
 معو حققت توقعاتي.

300 2.77 1.28 -3.16 55 0.002 

الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى الذي 
 لممثاليةأتعامؿ معو مطابقة لمخدمات 

300 2.56 1.24 -6.20 51 0.000 

 0.001 55 3.48- 1.13 2.77 300 رضا العملاء

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 رضا العملاءمستوى ب عد بالعينة ككؿ عف كافة العبارات الخاصة  أفرادإف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات 

مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في  أصغروىي قيمة  ,درجات 2( درجة مف أصؿ 2.11)بمغ قد )المرضى(

رضا  والتي تقابؿ مستوى تقييـ%( 22)عمى ىذا التقييـ الأىمية النسبيةوبمغت  ,( درجات0)ىذه الدراسة والبالغ

3.42 
3.32 

3.25 3.24 
3.18 

3.09 
3.02 

2.95 

2.7

2.8

2.9

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

 المدة مظهر منطقة العمل الموثوقية مظهر الموظف  التعاطف جهد الموظف  الضمان مشاركة العميل 

 في مستشفى المواساة الجامعي بدمشقمستوى أبعاد العمليات الخدمية الصحية 
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المعتمدة في ىذه الدراسة الأىمية النسبية لممتوسط الحسابي وىي أدنى مف  , سطمتو بمستوى  )المرضى(العملاء

( فقط مما يدؿ عمى عدـ 8.80)المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي الانحراؼ%( وبمغت قيمة  63) والبالغة

وسط مت )المرضى(رضا العملاءاعمتبرت أن مستوى  ةوأن عمينة الدراس ,حوؿ المتوسط الحسابي جاباتالإتقارب 

 .إحصائياً دال و 

أنا راض  بشكل عمام عمن الخدمات الصحية المقدمة )العبارة رضا العملاءمستوى أتت في المرتبة الأولى في تقييـ 

%( 63)ىو جاباتف الوزف النسبي لإجأ( و 2.22عمييا)  جاباتالإبمتوسط  (في المستشفى الذي أتعامل معو

عمى عدـ وجود فارؽ جوىري ( يدؿ 3.32المفترض)( أكبر مف مستوى الدلالة 0.926)ومستوى  الدلالة الحسابية

وتقييـ مستوى ىذه العبارة كأحد عبارات  (0)مى ىذه العبارة والمتوسط المفترضالعينة ع أفراد إجاباتمتوسط  بيف

فى الذي الخدمات الصحية في المستش)عبارةيمييا  ,إحصائياً غير داؿ و وسط مت بمستوى رضا العملاءمستوى 

وفي  ,إحصائياً داؿ وسط و مت (% 22)بوزف نسبي لمتقييـ (2.77حسابي) ( بمتوسطتوقعاتيأتعامل معو حققت 

بمتوسط  (الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى الذي أتعامل معو مطابقة لمخدمات لممثالية)المرتبة الثالثة

 .إحصائياً داؿ و  منخفض (%28)بوزف نسبي لمتقييـ ( و2.62حسابي)

 الفرضيات ختبارا 8.0

 الفرضية الرئيسية الأولى: 8.0.2

 ,العمل منطقة مظير ,المدة الزمنية( المدروسة الصحية الخدمية العمميات لأبعاد إحصائية  دلالة ذو تأثير يوجد

العملاء  رضا عممى (ءالعملا مشاركة ,,الموثوقية)الاستجابة(الموظف جيد ,الضمان ,التعاطف ,مظير الموظف

ويتفرع عمنيا الفرضيات  .)المرضى(العملاء نظر وجية من الجامعي بدمشقفي مستشفى المواساة  )المرضى(

 :الآتيةالفرعمية 

في مستشفى   )المرضى( العملاء رضا عممى المدة الزمنية لب عد إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.2
ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار  (.المرضى(العملاء نظر من وجية المواساة الجامعي بدمشق
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:(22)رقـ  جدوؿبال ىو موضح اكم البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابعالخطي 
  

رضا ومتغير ( المدة الزمنية)ب عد المتغير المستقؿبيف  التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(22)رقـ  جدوؿ
 العملاء)المرضى(

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 .627a-- 0.393 0.390 192.566 .000b 

a. Predictors:(Constant): المدة الزمنية 
 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

المدة قوية بيف بعد علاقة ارتباط  وجود وىي قيمة تدؿ عمى (62.7%)والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

ولدينا  (%(39.3 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  ,ورضا العملاء)المرضى( الزمنية

 استطاع أف يفسر المدة الزمنيةير المستقؿ غالمت ي أفأ %(02.3)مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي قيمتو

وي ظير عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  ,)المرضى( متغير رضا العملاءمف التغيرات الحاصمة في  (%(39

والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ  (One way ANOVA)تحميؿ التبايف أيضاً  الجدوؿ

معنوية الدلالة القياسية مف  أصغر( وىي Sig=0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية ((F=192إحصائيةعف طريؽ 

(sig=0.05),  ذو أي النموذج ككؿ  ,ةالإحصائيالخطي مف الناحية يؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج الانحدار مما

 دلالة معنوية. 

 رضا العملاء)المرضى(متغير عمى ( المدة الزمنية)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(03)رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 0.649 0.161 
 

4.019 0.000 

 0.000 -13.877 -+627. 0.052 -0.772 المدة الزمنية

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

ف لأ tاختبار حسب ىذا النموذج  في إحصائيةلو تأثير ذو دلالة  (المدة الزمنية)نجد أف بعد الجدوؿومف خلاؿ 

 معادلة الانحدار المقدرة ىي:. وتكوف sig=0.000))حيث قيمتيا sig<0.05))الدالة المعنوية 

)المرضى(رضا العملاء  المدة الزمنية (0.77-)+0.64 = 
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 (3.11)بمقدار افصنق( بمقدار وحدة واحدة يقابمو المدة الزمنية)في متغير تدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة

 إحصائية دلالة ذو )عمكسي(سمبي تأثير يوجد وعمميو. )عكسي(سمبي أثروىو  (المرضى)في رضا العملاء وحدة

 نظر من وجية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق )المرضى( العملاء رضا عممى المدة الزمنية لب عد

 ).المرضى(العملاء

في مستشفى  )المرضى( العملاء رضا عممى مظير منطقة العمل لب عد إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.0

ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار  .)المرضى(العملاء نظر من وجية المواساة الجامعي بدمشق

 :(08)رقـ  جدوؿبال موضح ىو اكم الخطي البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابع

 المتغير التابعو ( مظير منطقة العمل)ب عد المتغير المستقؿ بيف التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(08)رقـ جدوؿ
 رضا العملاء)المرضى(

Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 .629a 0.395 0.393 194.861 .000b 

a. Predictors:(Constant): مظير منطقة العمؿ 
 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

مظير وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط قوية بيف بعد (62.9%) والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

لدينا و  (%(39.5 التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً ولدينا مقياس معامؿ , ورضا العملاء)المرضى( منطقة العمؿ

مف  (%39.3)استطاع أف يفسر مظير منطقة العمل بعد ي أفأ %(02.0المعدؿ) مقياس معامؿ التحديد

 أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى.  إلى ي غزىوالباقي  ,متغير رضا العملاء)المرضى(التغيرات الحاصمة في 

والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ  (One way ANOVA)تحميؿ التبايف

معنوية الدلالة القياسية مف  أصغر( وىي Sig=0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية (F=194)إحصائية

(sig=0.05) ذو أي النموذج ككؿ , ةالإحصائيالخطي مف الناحية  الانحداريؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج . مما

 دلالة معنوية. 

رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرالعمى ( مظير منطقة العمل)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(02)رقـ جدوؿ  

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0.463 0.173 
 

2.677 0.008 
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مظير منطقة 
 العمل

0.764 0.055 0.629 13.959 0.000 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

اختبار حسب في ىذا النموذج إحصائية ذو دلالة  لو تأثير (مظير منطقة العمل)نجد أف بعد ومف خلاؿ الجدوؿ

t ف الدالة المعنوية لأ(sig<0.05)  حيث قيمتيا(sig=0.000) معادلة الانحدار المقدرة ىي:. وتكوف 

)المرضى(رضا العملاء  مظير منطقة العمل (0.76)+0.46= 

 (0.76)تزايد بمقدار( بمقدار وحدة واحدة يقابمو مظير منطقة العمل)تدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في متغير

وعمميو يوجد تأثير إيجابي)طردي( ذو دلالة إحصائية  . وحدة في رضا العملاء)المرضى( وىو أثر إيجابي)طردي(

 نظر من وجية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق  )المرضى( العملاء رضا عممى مظير منطقة العمل لب عد

 .)المرضى(العملاء

في مستشفى  (المرضى)العملاء رضا عممى مظير الموظف لب عد إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.3

ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار  .)المرضى(العملاء نظر من وجية المواساة الجامعي بدمشق

 :(00) رقـ جدوؿبال ىو موضح اكم الخطي البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابع

رضا  التابع متغيرالو ( مظير الموظف)ب عدالمتغير المستقؿ  بيف التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(00)رقـ  جدوؿ
 العملاء)المرضى(

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 0.558a 0.312 0.309 134.877 .000b 

a. Predictors (Constant): مظير الموظؼ 
 

 ( SPSS: 22بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر: إعداد الباحث 

وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط متوسطة بيف بعد  55.8% ))والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

ولدينا  (%(31.2ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً ورضا العملاء)المرضى(,  الموظؼمظير 

مف  (%(30.9استطاع أف يفسر الموظف مظير( أي أف بعد %03.2)التحديد المعدؿ والذي قيمتومقياس معامؿ 

 أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  ,المرضى((العملاء ضار  متغيرالتغيرات الحاصمة في 

والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ  (One way ANOVA)تحميؿ التبايف
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 معنوية الدلالة القياسيةمف  أصغر( وىي Sig=0.000 )ومعنوية الدلالة الحسابية (F=134)إحصائية

(sig=0.05) ذو أي النموذج ككؿ  .ةالإحصائيالخطي مف الناحية يؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج الانحدار . مما

 دلالة معنوية. 

 رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرعمى ال( مظير الموظف)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(02)رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 0.405 0.211 

 
1.919 0.056 

 0.000 11.614 0.558 0.064 0.743 مظير الموظف

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

في ىذا النموذج إحصائية لو تأثير ذو دلالة  (مظير الموظف)ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد المتغير المستقؿ

وتكوف معادلة الانحدار المقدرة  (sig=0.000)حيث قيمتيا  (sig<0.05)دالة المعنوية ال لاف tاختبار حسب 

 ىي:

)المرضى(رضا العملاء الموظفمظير  (0.74 )+0.40=   

وحدة  (0.74)( بمقدار وحدة واحدة يقابمو تزايد بمقدارمظير الموظف)تدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في متغير

وعمميو يوجد تأثير إيجابي)طردي( ذو دلالة إحصائية  .  في رضا العملاء)المرضى( وىو أثر إيجابي)طردي(

 نظر من وجية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق ى(المرض(رضا العملاء  عممى مظير الموظف لب عد

 .)المرضى(العملاء

في مستشفى المواساة  )المرضى(ءالعملا رضا عممى التعاطف لب عد إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.4

ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار الخطي  .)المرضى(العملاء نظر من وجية الجامعي بدمشق

 :(02)رقـ  جدوؿبال ىو موضح اكم البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابع

رضا  التابع متغيرالو ( التعاطف)بيف المتغير المستقؿ ب عد التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(02)رقـ جدوؿ
 العملاء)المرضى(

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 .669a 0.447 0.445 240.845 .000b 

a. Predictors:(Constant): التعاطؼ 
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 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط قوية بيف بعد  66.9%)) والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

ولدينا  (%(44.7ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً ورضا العملاء)المرضى(,  التعاطؼ

مف   (%(44.5استطاع أف يفسر التعاطف( أي أف بعد %22.2)مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي قيمتو

 أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  متغير رضا العملاء)المرضى(التغيرات الحاصمة في 

والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ   (One way ANOVA)تحميؿ التبايف

 معنوية الدلالة القياسيةمف  أصغر( وىي Sig=0.000)الحسابيةومعنوية الدلالة  ((F=240 إحصائية 

((sig=0.05 ذو أي النموذج ككؿ  ,ةالإحصائيالخطي مف الناحية يؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج الانحدار . مما

 دلالة معنوية. 

 رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرعمى ال( التعاطف)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(06 )رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 0.175 0.174 

 
1.003 0.317 

 0.000 15.519 0.669 0.052 0.802 التعاطف

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) المصدر:

ف الدالة لأ tاختبار حسب في ىذا النموذج  إحصائيةلو تأثير ذو دلالة  (التعاطف)ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد

 معادلة الانحدار المقدرة ىي:. وتكوف sig=0.000))حيث قيمتيا  sig<0.05))المعنوية 

)المرضى(رضا العملاء  التعاطف (0.80 )+0.175= 

وحدة في  (0.80)( بمقدار وحدة واحدة يقابمو تزايد بمقدارالتعاطف)تدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في متغير

 رضا عممى التعاطف لب عد إحصائية  دلالة ذو )طردي(إيجابي تأثير يوجد وعمميو. إيجابي أثر وىو العملاء رضا

 .)المرضى(العملاء نظر من وجية المواساة الجامعي بدمشقفي مستشفى   )المرضى( العملاء
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في مستشفى المواساة  )المرضى(العملاء رضا عممى الضمان لب عد إحصائية  دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.5

ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار الخطي  .)المرضى(العملاء نظر من وجية الجامعي بدمشق

 :(01)رقـ جدوؿبال موضح ىو اكم بالمتغير التابعالبسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ 

رضا  التابع متغيرالو ( الضمان)ب عد المتغير المستقؿ بيف التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(01)رقـ جدوؿ
 العملاء)المرضى(

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 .636a 0.404 0.402 202.221 .000b 

a. Predictors:(Constant): الضماف 
 

 spssالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط قوية بيف بعد  63.6%)) والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

ولدينا  (%40.4)قيمتو تقريباً ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي ورضا العملاء)المرضى(,  الضماف

مف  (%40.2)استطاع أف يفسر الضمان بعد ي أفأ %(23.2)مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي قيمتو

 أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي , المرضى((العملاء رضا متغيرالتغيرات الحاصمة في 

عف طريؽ  رفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿخلالو معوالذي يمكف مف  (One way ANOVA)تحميؿ التبايف

. مما معنوية الدلالة القياسيةمف  أصغر( وىي Sig=0.000 )ومعنوية الدلالة الحسابية ((F=202 إحصائية 

 ذو دلالة معنوية. أي النموذج ككؿ  ,ةالإحصائيالخطي مف الناحية يؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج الانحدار 

 رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرعمى ال( الضمان) دلب عالمستقؿ  لمعادلة التأثير ةالإحصائيالدالات  :(01)رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 0.048 0.198 

 
0.242 0.809 

 0.000 14.220 0.636 0.058 0.820 الضمان

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

ف الدالة لأ tاختبار حسب في ىذا النموذج  إحصائيةلو تأثير ذو دلالة   (الضمان)ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد

 معادلة الانحدار المقدرة ىي:. وتكوف sig=0.000))حيث قيمتيا  sig<0.05))المعنوية 

)المرضى(رضا العملاء   الضمان (0.82)+0.048 =
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 في وحدة ((0.82( بمقدار وحدة واحدة يقابمو تزايد بمقدارالضمان)تدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في متغير

 رضا عممى الضمان لب عد إحصائية دلالة ذو )طردي(إيجابي تأثير يوجد وعمميو. إيجابي أثروىو  العملاء رضا

 .)المرضى(العملاء نظر من وجية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق ى(المرض( العملاء

في  ى(المرض( العملاء رضا الاستجابة(عممى)جيد الموظف لب عد إحصائية  دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.6

أجؿ اختبار ذلؾ ا جري ومف  .)المرضى(العملاء نظر من وجية مستشفى المواساة الجامعي بدمشق

رقـ  جدوؿبال ىو موضح اكم الانحدار الخطي البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابع

(02): 

 متغيرالو  (الاستجابة()جيد الموظف)ب عد المتغير المستقؿ بيف التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(02)رقـ جدوؿ
 رضا العملاء)المرضى( التابع

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 .490a 0.241 0.238 94.399 .000b 

a. Predictors:(Constant): الاستجابة()جيد الموظؼ  
 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط متوسطة بيف بعد (49.0%) والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً ( ورضا العملاء)المرضى(, جيد الموظؼ)الاستجابة

 الاستجابة()جيد الموظفأي أف بعد  ,(%20.1)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي قيمتو (%(24.1

عوامؿ إلى  ي غزىوالباقي  ,المرضى()متغير رضا العملاءمف التغيرات الحاصمة في  %(20.1)استطاع أف يفسر 

والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة  (One way ANOVA)تحميؿ التبايف أيضاً  وي ظير الجدوؿأخرى. 

مف  أصغر( وىي Sig=0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية ((F=94إحصائيةالتفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ 

الخطي مف الناحية يؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج الانحدار . مما (sig=0.05) معنوية الدلالة القياسية

 أي النموذج ككؿ ذو دلالة معنوية. ,ةالإحصائي

 رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرعمى ال( الاستجابة()جيد الموظف)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(23)رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0.786 0.212 
 

3.704 0.000 
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 0.000 9.716 0.490 0.063 0.612 جيد الموظف)الاستجابة(

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

حسب في ىذا النموذج  إحصائيةذو دلالة  لو تأثير الاستجابة()جيد الموظف ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد

 المقدرة ىي:معادلة الانحدار . وتكوف ((sig=0.000حيث قيمتيا  ((sig<0.05لأف الدالة المعنوية  tاختبار 

)المرضى(رضا العملاء الاستجابة()جيد الموظف (0.61)+0.78 =   

( بمقدار وحدة واحدة يقابمو تزايد بمقدار الاستجابة()جيد الموظف)تدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في متغير

 دلالة ذو )طردي(إيجابي تأثير يوجد وعمميو. وحدة في رضا العملاء)المرضى( وىو أثر إيجابي)طردي( ( (0.61

 في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق  )المرضى( العملاء رضا عممى الاستجابة()جيد الموظف لب عد إحصائية

 ).المرضى(العملاء نظر يةوجمن 

في مستشفى المواساة   )المرضى( العملاء رضا عممى الموثوقيةلب عد  إحصائية  دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.7

ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار الخطي  .)المرضى(العملاء نظر من وجية الجامعي بدمشق

 :(28)رقـ  جدوؿبال ىو موضح اكم البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابع

رضا  التابع متغيرالو ( الموثوقية)بيف المتغير المستقؿ ب عد )التفسير(التحديددالات علاقات الارتباط و  :(28)رقـ جدوؿ
 العملاء)المرضى(

Model R R Square Adjusted R 

Square 

F Sig. 

1 .676a 0.458 0.456 251.359 .000b 

a. Predictors:(Constant): الموثوقية 
 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) 

وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط قوية بيف بعد  67.6%) )والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

ولدينا  (%(45.8 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  ورضا العملاء)المرضى(, الموثوقية

مف التغيرات الحاصمة  (%22.6)استطاع أف يفسر الموثوقية بعد ي أفأ %(22.6المعدؿ) مقياس معامؿ التحديد

     تحميؿ التبايف أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  ,المرضى((العملاء رضا متغيرفي 

(One way ANOVA) إحصائيةرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسي 
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F=251)) ومعنوية الدلالة الحسابية(Sig=0.000 وىي )يؤكد وجود قوة مما  ,معنوية الدلالة القياسيةمف  أصغر

 ذو دلالة معنوية. أي النموذج ككؿ  ,ةالإحصائيالخطي مف الناحية تفسيرية لنموذج الانحدار 

 رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرعمى ال( الموثوقية)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(22)رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 0.160 0.172 

 
0.935 0.351 

 0.000 15.854 0.676 0.053 0.845 الموثوقية

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 لأف tاختبار حسب في ىذا النموذج  إحصائيةلو تأثير ذو دلالة  (الموثوقية)نجد أف بعد الجدوؿ ومف خلاؿ

 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي: ((sig=0.000قيمتيا و sig<0.05))الدالة المعنوية 

)المرضى(رضا العملاء الموثوقية   (0.84 )+0.16 =   

وحدة في   (0.84)( بمقدار وحدة واحدة يقابمو تزايد بمقدارالموثوقية)متغيرتدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في 

لب عد  إحصائية دلالة ذو إيجابي)طردي( تأثير يوجد وعمميو. رضا العملاء)المرضى( وىو أثر إيجابي)طردي(

 نظر من وجية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق )المرضى( العملاء رضا عممى لموثوقية

 .)المرضى(العملاء

في مستشفى  )المرضى( العملاء رضا عممى مشاركة العميللب عد  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد .8.0.2.8

ومف أجؿ اختبار ذلؾ ا جري الانحدار  .)المرضى(العملاء نظر من وجية المواساة الجامعي بدمشق

 :(20)رقـ  جدوؿبال ىو موضح كـ الخطي البسيط لايجاد علاقة المتغير المستقؿ بالمتغير التابع

 رضا التابع متغيرالو ( مشاركة العميل)بيف المتغير المستقؿ ب عد التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(20)رقـ جدوؿ

 )المرضى(العملاء

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

1 .399a 0.159 0.156 56.339 .000b 

a. Predictors:(Constant):  العميؿمشاركة  
 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )
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وىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط ضعيفة بيف مشاركة  39.9%))والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

ولدينا  (%(15.9 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً , العميؿ ورضا العملاء)المرضى(

مف التغيرات  (%(15.6استطاع أف يفسر مشاركة العميل( أي أف بعد %82.6المعدؿ) مقياس معامؿ التحديد

 One)تحميؿ التبايف أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي , المرضى((العملاء رضاالحاصمة في 

way ANOVA)  إحصائيةوالذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ 

(F=56)  ومعنوية الدلالة الحسابية(Sig=0.000 وىي )يؤكد وجود قوة مما  ,معنوية الدلالة القياسيةمف  أصغر

 ذو دلالة معنوية. أي النموذج ككؿ  ,ةالإحصائيالخطي مف الناحية تفسيرية لنموذج الانحدار 

 رضا العملاء)المرضى( التابع متغيرعمى ال( مشاركة العميل)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(22)رقـ جدوؿ

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.192 0.219 

 
5.440 0.000 

 0.000 7.506 0.399 0.061 0.461 مشاركة العميل

 a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 لأف tاختبار حسب في ىذا النموذج  إحصائيةلو تأثير ذو دلالة  (مشاركة العميل)مف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد

 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي: (sig=0.000)حيث قيمتيا  (sig<0.05)دالة المعنوية 

(المرضى)رضا العملاء مشاركة العميل   (0.46 )+1.19=   

  (3.26)ايد بمقدار( بمقدار وحدة واحدة يقابمو تز مشاركة العميل)متغيرتدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في 

إيجابي)طردي( ذو دلالة إحصائية   وعمميو يوجد تأثير .العملاء)المرضى( وىو أثر إيجابي)طردي(وحدة في رضا 

 نظر من وجية في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق  )المرضى( العملاء رضا عممى مشاركة العميل لب عد

 .)المرضى(العملاء

المرضى( )عممى رضا العملاء الخدمية الصحية معاً  العممياتلأبعاد  ةإحصائيذو دلالة يوجد تأثير  .8.0.2.9

اختبار ذلؾ  أجؿومف  وجية نظر العملاء)المرضى(. من في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق
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في  بعادالأأي حدد يس والذي Stepwise Regression))التدريجي الانحدار المتعدد اختبار ا جري

 :الآتيعمى النحو  رضا العملاء)المرضى( تأثيراً عمى كثرالأ العمميات الخدمية الصحية ىي

( الخدمية الصحية العمميات)المستقؿ المتغيرأبعاد بيف  التفسير()التحديددالات علاقات الارتباط و  :(22)رقـ جدوؿ
 (العملاء رضا)التابعالمتغير و 

Model R R Square 

(R2) 
Adjusted R 

Square 

F Sig. 

5 .792e 0.628 0.621 99.116 .000f 

a. Predictors:(Constant): أبعاد العمميات الخدمية الصحية  

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 أبعادوىي قيمة تدؿ عمى وجود علاقة ارتباط قوية بيف  79.2% ))والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً , ورضا العملاء)المرضى( العمميات الخدمية الصحية

العمميات أبعاد  لمتغير المستقؿا ي أفأ ,%(62.8)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي قيمتو (% (62.8

 العملاء رضا والذي ىو التابعالمتغير  مف التغيرات الحاصمة في (%(62.1استطاع أف يفسر الخدمية الصحية

والذي  (One way ANOVA)تحميؿ التبايف أيضاً  وي ظير الجدوؿعوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  المرضى((

 ة الحسابيةمعنوية الدلالو  ( (F=99إحصائيةيمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ عف طريؽ 

(Sig=0.000 وىي )القياسيةالمعنوية الدلالة مف  أصغر(sig=0.05),  يؤكد وجود قوة تفسيرية لنموذج مما

 ذو دلالة معنوية. أي النموذج ككؿ  ,ةالإحصائيالخطي مف الناحية  الانحدار

الانحدار باستخداـ  )المرضى(العملاء رضا متغير عمى الخدمية الصحيةالعمميات بعاد أير لمتغلمعادلة التأثير المستقؿ  ةالإحصائيالدالات  :(26)رقـ جدوؿ
 Stepwise Regression))التدريجي المتعدد

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

5 

(Constant) -0.661 0.172 
 

-3.834 0.000 

 0.000 5.379 0.309 0.072 0.386 الموثوقية

 0.000 6.019 0.271 0.055 0.329 مظير منطقة العمل

 0.000 4.593- 0.222- 0.056 -0.256 المدة الزمنية

 0.000 4.528 0.250 0.066 0.300 التعاطف

جيد 
 الاستجابة()الموظف

 0.148 0.065  0.118  2.286 0.023 

 a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22برنامج )المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات 
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 جيد الموظف ,المدة الزمنية ,التعاطف ,مظير منطقة العمل ,الموثوقية)بعادأومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف 

حيث  (sig<0.05) المحسوبة دالة المعنويةف لأحيث  tاختبار دلالة معنوية حسب  وليا تأثير ذ ((الاستجابة)

 وذلك مظير الموظفو  الضمانو  العميل ةأبعاد: مشارك مف كؿوخرج مف النموذج  .(sig=0.000)قيمتيا 

 :ىي وتكوف معادلة الانحدار المقدرة الأخرىبعاد بوجود الأ ىاتأثير لضعؼ 

/المرضىرضا العملاء  = -0.66 +( 0.386) الموثوقية   +(0.329) مظير منطقة العمل   +(0.30) التعاطف   +(-0.256)  المدة الزمنية +
(الاستجابةالموظف) جيد   (0.148)  

جيد  ,التعاطؼ , المدة الزمنية ,مظير منطقة العمؿ ,الموثوقية)متغيراتتدؿ المعادلة السابقة أف كؿ زيادة في 

الانحدار الخطي  ةلما ورد في معاد بمقدارو نقصاف( )زيادة أيرتغبمقدار وحدة واحدة يقابمو ( الموظؼ)الاستجابة(

 موثوقية سوؼ يقابمو زيادة بمقداراللب عد : أي زيادة بمقدار وحدة واحدة الموثوقية لب عدفمثلا بالنسبة  السابقة

في نموذج الانحدار  الأخرى( وحدة في متغير رضا العملاء)المرضى(, مع افتراض ثبات قيـ الأبعاد 3.016)

تأثيراً ثم مظير منطقة  كثرالموثوقية ىي الأ أف  يمكف اعتبارو  الأبعاد. وىكذا بالنسبة لباقي المتعدد, الخطي

 إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد وعمميو: .جيد الموظف)الاستجابة(خيراً يمييا التعاطف ثم مدة الانتظار وأالعمل و 

 جيد الموظف ,التعاطف ,المدة الزمنية ,مظير منطقة العمل ,الموثوقية)معاً  الخدمية الصحية العممياتبعاد لأ

 العملاء وجية نظر من في مستشفى المواساة الجامعي بدمشق (المرضى(العملاء رضا  ىمعم (الاستجابة()

 .)المرضى(

 الثانية: الفرضية الرئيسية 8.0.0

كل  بين ))درجة واتجاه التأثيرالعلاقة طبيعة حول المبحوثين إجابات لمتوسطات إحصائية دلالة ذات فروق يوجد

 المواساة الجامعي مستشفى في (ىالمرض (العملاء ورضا المدروسة الصحية الخدمية العمميات أبعاد بعد من

 الفرضيات عمنيا تفرعتو ( الدخل مستوى  ,العممي المؤىل  ,العمر  ,الجنس(الشخصية لخصائصيم وفقا بدمشق

 :الآتية الفرعمية

 :الفرضية الفرعمية الأولى 8.0.0.2
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 بعديوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة)درجة واتجاه التأثير( بيف 

 في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية المرضى(( العملاء ورضا المدة الزمنية

المدة  لب عد الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف . ؿ(الدخ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر  ,الجنس)

الدخؿ(  مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس)بوجود المتغيرات المعدلةالمرضى( )ا العملاءرضعمى  الزمنية

:(Aguinis,2004) 
بوجود المرضى( )العملاء رضا متغيرعمى ( المدة الزمنية)لب عدلمعادلة التأثير المستقؿ لعلاقة الارتباط و  ةالإحصائيالدالات  :(21)رقـ جدوؿ

 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

2 .641b- 0.411 0.407 100.881 .000c 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  64.1%) )والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

المتغيرات  بوجود المدة الزمنية( أي أف بعد %23.1قيمتو)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي  (%(41.1

التغيرات الحاصمة في  مف (%40.7)استطاع أف يفسر (مستوى الدخؿ, المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المعدلة

ومف  .إحصائية لالةد ذاىذا التأثير  ي عدحيث عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي المرضى( (العملاء رضامتغير 

 المرضى()رضا العملاءالعوامؿ المؤثرة عمى  ىي والمؤىل العممي( المدة الزمنية)متغيراتخلاؿ الجدوؿ نجد أف 

حيث , (المرضى)رضا العملاءعمى  ثرؤ مستوى الدخؿ( مف النموذج كونيا لـ ت ,العمر ,الجنس)وخرجت العوامؿ

بتخفيض درجة التأثير بعد المدة الزمنية ورضا العملاء)المرضى( عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف 

 يوجد أنويمكننا القوؿ  بالتاليو فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء)المرضى(.  ,ولـ يغير اتجاه التأثير

المدة بعد  بيفالتأثير(  واتجاه درجة(العلاقة طبيعة حوؿ المبحوثيف إجابات لمتوسطات إحصائية دلالة ذات فروؽ

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 1.203 0.230 
 

5.238 0.000 

 0.002 3.176- 0.153- 0.040 0.127- المؤىل العممي

 0.000 -11.878 -0.572 0.055 -0.655 المدة الزمنية

 a. Dependent Variable: رضا العملاء 
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ترجع لممؤىل  لخصائصيـ الشخصيةفي مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً  المرضى((العملاء ورضا الزمنية

 .العممي فقط

 الفرضية الفرعمية الثانية: 8.0.0.0

بعد  بيف تأثير(اليوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة)درجة واتجاه 

 الشخصيةفي مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ  المرضى((العملاء مظير منطقة العمل ورضا

مظير منطقة  لب عد الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف .)الدخؿ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس(

 المرضى()العملاء رضا متغيرالدخؿ( عمى  مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس)بوجود المتغيرات المعدلة العمل

:(Aguinis,2004) 

بوجود المرضى( )العملاء رضاعمى متغير ( مظير منطقة العمل)لب عد لمعادلة التأثير المستقؿلعلاقة الارتباط و  ةالإحصائيالدالات  :(21)جدوؿ
 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

2 .664b 0.441 0.437 40.917 .000b 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 1.100 0.223 
 

4.941 0.000 

 0.000 4.376- 0.199- 0.038 0.165- المؤىل العممي

 0.000 12.803 0.583 0.055 0.708 مظير منطقة العمل

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  66.4%))والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

بوجود  مظير منطقة العمل بعد ي أفأ%( 20.1)قيمتوولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي  (%(44.1

يرات غمف الت %(20.1)استطاع أف يفسر (مستوى الدخؿ, المؤىؿ العممي, العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

حيث ي عد ىذا التأثير ذا دلالة عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  المرضى((العملاء رضامتغير الحاصمة في 

ىي العوامؿ المؤثرة عمى  والمؤىل العممي( مظير منطقة العمل)متغيراتومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف  إحصائية.

مف النموذج كونيا لـ تؤثر عمى رضا  مستوى الدخؿ( ,العمر ,وخرجت العوامؿ)الجنس, )المرضى( رضا العملاء

بعد مظير منطقة العمؿ ورضا العملاء حيث عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف  .)المرضى(العملاء
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 فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء ,ولـ يغير اتجاه التأثير تخفيض درجة التأثيرب)المرضى( 

 طبيعةحوؿ المبحوثيف  إجاباتيوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات  أنويمكننا القوؿ  بالتاليو  .)المرضى(

في مستشفى المواساة  المرضى(( العملاء بعد مظير منطقة العمؿ ورضا بيفالتأثير(  واتجاه درجة(العلاقة

 .ترجع لممؤىل العممي فقط الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية

 الفرضية الفرعمية الثالثة: 8.0.0.3
بعد  بيف تأثير(اليوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة)درجة واتجاه 

 في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية المرضى(( العملاء و رضا الموظف مظير

مظير  لب عد الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف  .)الدخؿ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس(

 العملاء رضا متغيرالدخؿ( عمى  مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس)بوجود المتغيرات المعدلة الموظف

 (Aguinis,2004):المرضى()

بوجود المرضى( )العملاء رضاعمى متغير ( الموظفمظير )لب عد لمعادلة التأثير المستقؿلعلاقة الارتباط و  ةالإحصائيالدالات  :(22)جدوؿ
 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

2 .605b 0.366 0.362 83.398 .000c 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 1.263 0.249 
 

5.063 0.000 

 0.000 5.543- 0.264- 0.039 0.218- المؤىل العممي

 0.000 10.509 0.500 0.063 0.664 مظير الموظف

a. Dependent Variable: رضا العملاء 
 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  60.5%))والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

بوجود  الموظف مظير( أي أف بعد %06.2قيمتو)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي  (%(36.6

مف التغيرات  (%(36.2استطاع أف يفسرمستوى الدخؿ(  ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

 ىذا التأثير ذا دلالة إحصائية.حيث ي عد  عوامؿ أخرى.إلى  ي غزىوالباقي  المرضى((العملاء رضامتغير الحاصمة 

 رضا العملاءىي العوامؿ المؤثرة عمى  والمؤىل العممي( الموظفمظير )متغيراتومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف 
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 مف النموذج كونيا لـ تؤثر عمى رضا العملاءمستوى الدخؿ(  ,العمر ,الجنس)وخرجت العوامؿ )المرضى(

بعد مظير الموظؼ ورضا العملاء)المرضى( حيث عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف  .)المرضى(

 بالتاليو  فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء)المرضى(. ,ولـ يغير اتجاه التأثير بتخفيض درجة التأثير

 واتجاه درجة(العلاقة طبيعة حوؿ المبحوثيف إجابات لمتوسطات إحصائية دلالة ذات فروؽيوجد  أنويمكننا القوؿ 

في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً  المرضى(( العملاء ورضا الموظؼبعد مظير  بيف التأثير(

 .ترجع لممؤىل العممي فقط لخصائصيـ الشخصية

 الفرضية الفرعمية الرابعة: 8.0.0.4

بعد يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة)درجة واتجاه التأثير( بيف 

, الجنس(في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية المرضى(( العملاء التعاطف ورضا

بوجود  التعاطف لب عد الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف  ).الدخؿ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر

 المرضى()العملاء رضا متغيرعمى  (مستوى الدخؿ ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

:(Aguinis,2004) 
بوجود المرضى( )العملاء رضاعمى متغير ( التعاطف)لب عد لمعادلة التأثير المستقؿلعلاقة الارتباط و  ةالإحصائيالدالات  :(23)جدوؿ

 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

2 .689b 0.475 0.472 130.944 .000c 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 0.877 0.221 
 

3.958 0.000 

 0.000 4.758- 0.209- 0.036 0.173- المؤىل العممي

 0.000 13.920 0.610 0.053 0.732 التعاطف

 a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  (68.9 %)والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

بوجود  التعاطفالمتغير المستقؿ  ي أفأ %(21.2)قيمتوولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي  (%(47.5

مف التغيرات  (%(47.2استطاع أف يفسر (مستوى الدخؿ ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة
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حيث ي عد ىذا التأثير ذا دلالة  عوامؿ أخرى.إلى  ي غزىوالباقي المرضى( (العملاء رضا متغيرالحاصمة في 

 رضا العملاءىي العوامؿ المؤثرة عمى  والمؤىل العممي(التعاطف )متغيراتومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف  إحصائية.

 مف النموذج كونيا لـ تؤثر عمى رضا العملاء مستوى الدخؿ( ,العمر ,وخرجت العوامؿ)الجنس )المرضى(

بتخفيض بعد التعاطؼ ورضا العملاء)المرضى( حيث عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف  .)المرضى(

يمكننا  بالتاليو  )المرضى( فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء, ولـ يغير اتجاه التأثيردرجة التأثير 

 التأثير( واتجاه درجة(العلاقة طبيعةالمبحوثيف حوؿ  إجاباتفروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات يوجد  أنوالقوؿ 

 في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية المرضى(( العملاء ورضا التعاطؼبعد  بيف

 .ترجع لممؤىل العممي فقط

 الفرضية الفرعمية الخامسة: 8.0.0.5
بعد  بيف )درجة واتجاه التأثير(يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة

 ,الجنس(في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية المرضى(( العملاء رضاو  الضمان

بوجود  الضمان لب عد الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف  ؿ(.الدخ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر

 المرضى(العملاء) رضا متغيرعمى مستوى الدخؿ(  ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

((Aguinis,2004: 

بوجود المرضى( )العملاء رضاعمى متغير ( الضمان)لب عد لمعادلة التأثير المستقؿو  لعلاقة الارتباط ةالإحصائيالدالات  :(28)جدوؿ
 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

2 .661b 0.437 0.433 112.175 .000c 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 0.819 0.244 
 

3.357 0.001 

 0.000 5.065- 0.229- 0.037 0.189- المؤىل العممي

 0.000 12.684 0.573 0.059 0.744 الضمان

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )
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 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً  (66.1%)والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

بوجود  الضمانالمتغير المستقؿ  ي أفأ %(20.0قيمتو)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي  (%(43.7

مف التغيرات  %((43.3استطاع أف يفسر (مستوى الدخؿ ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

 .إحصائيةذو دلالة  ىذا التأثيرو عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  المرضى((العملاء رضا متغيرالحاصمة في 

 )المرضى( رضا العملاءىي العوامؿ المؤثرة عمى والمؤىل العممي(  الضمان)متغيراتومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف 

حيث  ,)المرضى( النموذج كونيا لـ تؤثر عمى رضا العملاءمف مستوى الدخؿ(  ,العمر ,الجنس)وخرجت العوامؿ

ولـ  بتخفيض درجة التأثيرورضا العملاء)المرضى(  الضمافبعد عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف 

يوجد  أنويمكننا القوؿ  بالتاليو  )المرضى(. , فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاءيغير اتجاه التأثير

بعد )درجة واتجاه التأثير( بيف  فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة

ترجع  في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية المرضى(( العملاء ورضا الضماف

  .لممؤىل العممي فقط

 الفرضية الفرعمية السادسة: 8.0.0.6
بعد  بيف )درجة واتجاه التأثير(إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة يوجد فروؽ ذات دلالة

في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ  المرضى(( العملاء ورضا )الاستجابة(جيد الموظف

لممتغير  الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف  خؿ(.الد مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس( الشخصية

الدخؿ( عمى  مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة بوجود )الاستجابة(جيد الموظف المستقؿ

 :Aguinis,2004))المرضى()العملاءرضا  متغير

بوجود المرضى( )العملاء رضاعمى متغير  (جيد الموظف)لب عد لمعادلة التأثير المستقؿلعلاقة الارتباط و  ةالإحصائي تالدالا :(22)جدوؿ
 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

2 .555b 0.308 0.304 64.426 .000c 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 (Constant) 1.654 0.251 
 

6.597 0.000 
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 0.000 5.553- 0.276- 0.041 0.228- المؤىل العممي

 0.000 8.785 0.436 0.061 0.540 الاستجابة()جيد الموظف

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 ولدينا مقياس معامؿ التحديد)التفسير( والذي قيمتو تقريباً 55.5%) )والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

 جيد الموظفالمتغير المستقؿ  ي أفأ %(03.2قيمتو)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي ( %(30.8

 مف (%(30.4استطاع أف يفسر (مستوى الدخؿ ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)بوجود المتغيرات المعدلة

حيث ي عد ىذا التأثير ذا ,عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  المرضى((العملاء رضا متغيرالتغيرات الحاصمة في 

ىي العوامؿ المؤثرة عمى  والمؤىل العممي( الموظف جيد)يراتمتغومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف  دلالة إحصائية.

عمى رضا  مف النموذج كونيا لـ تؤثر (مستوى الدخؿ ,العمر ,الجنس)وخرجت العوامؿ ,المرضى() العملاءرضا 

ورضا  جيد الموظؼ)الاستجابة(بعد حيث عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف , )المرضى( العملاء

 فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء ,ولـ يغير اتجاه التأثير بتخفيض درجة التأثيرالعملاء)المرضى( 

يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة  أنويمكننا القوؿ  بالتاليو  )المرضى(.

في مستشفى المواساة  المرضى((العملاء ورضا )الاستجابة(جيد الموظؼبعد بيف  )درجة واتجاه التأثير(العلاقة

 .ترجع لممؤىل العممي فقط بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصيةالجامعي 

 الفرضية الفرعمية السابعة: 8.0.0.7
بعد  بيف )درجة واتجاه التأثير(يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة

 س,الجن( لخصائصيـ الشخصيةفي مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً  المرضى(( العملاء رضاو  الموثوقية

بوجود  الموثوقيةلب عد  الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف  (.الدخؿ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر

 المرضى()العملاء رضا متغيرالدخؿ( عمى  مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

((Aguinis,2004: 

بوجود المرضى( )العملاء رضاعمى متغير ( الموثوقية)لب عد لمعادلة التأثير المستقؿلعلاقة الارتباط و  ةالإحصائيالدالات ( 20)جدوؿ
 متغيرات)الجنس, العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 
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2 .680b 0.463 0.459 124.622 .000c 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 0.705 0.238 
 

2.959 0.003 

 0.001 3.434- 0.156- 0.038 0.129- المؤىل العممي

 0.000 13.516 0.615 0.058 0.781 الموثوقية

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 اً والذي قيمتو تقريب التفسير()التحديدلدينا مقياس معامؿ و  68.0%) )والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

بوجود المتغيرات  الموثوقية بعد ي أفأ (%22.2قيمتو)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي ( %(46.3

مف التغيرات الحاصمة في  (%22.2)استطاع أف يفسر( مستوى الدخؿ ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المعدلة

  حيث ي عد ىذا التأثير ذا دلالة إحصائية.,عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىالمرضى( والباقي (العملاء رضامتغير 

 رضا العملاءالعوامؿ المؤثرة عمى  ىي والمؤىل العممي( الموثوقية)متغيراتومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف 

 مف النموذج كونيا لـ تؤثر عمى رضا العملاءمستوى الدخؿ(  ,العمر ,الجنس)وخرجت العوامؿ, المرضى()

بتخفيض بعد الموثوقية ورضا العملاء)المرضى( حيث عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف  .)المرضى(

يمكننا  بالتاليو  فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء )المرضى(. ,ولـ يغير اتجاه التأثير درجة التأثير

)درجة واتجاه  حوؿ طبيعة العلاقةالمبحوثيف  إجاباتفروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات يوجد  أنوالقوؿ 

المواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً في مستشفى  المرضى(( العملاء رضامتغير و  الموثوقيةبعد  بيف التأثير(

 .ترجع لممؤىل العممي فقط لخصائصيـ الشخصية

 الفرضية الفرعمية الثامنة: 8.0.0.8
بعد يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة العلاقة)درجة واتجاه التأثير( بيف 

 الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصيةفي مستشفى المواساة  المرضى(( العملاء رضاو  مشاركة العميل

 لممتغير المستقؿ الانحدار الخطي ا جرياختبار ذلؾ  أجؿومف  ). الدخؿ مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس(

 العملاء الدخؿ( عمى رضا مستوى ,العممي المؤىؿ ,العمر ,الجنس)بوجود المتغيرات المعدلة مشاركة العميل

  :Aguinis,2004))المرضى()
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بوجود متغيرات)الجنس, المرضى( )العملاء رضا عمى متغير مشاركة العميل()لب عد لمعادلة التأثيرلعلاقة الارتباط و  ةالإحصائي( الدالات 22)جدوؿ
 العمر, المؤىؿ العممي, مستوى الدخؿ( كمتغيرات معدلة.

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
F Sig. 

2 .468b 0.219 0.214 37.240 .000c 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 1.991 0.270 
 

7.379 0.000 

 0.000 4.770- 0.252- 0.044 0.208- المؤىل العممي

 0.000 6.398 0.338 0.061 0.391 مشاركة العميل

 a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 ( SPSS: 22المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

 والذي قيمتو تقريباً  التفسير()التحديدلدينا مقياس معامؿ و  (46.8%) والذي تبمغ قيمتو Rلدينا معامؿ الارتباط 

بوجود  مشاركة العميل( أي أف بعد %28.2قيمتو)ولدينا مقياس معامؿ التحديد المعدؿ والذي  (%(21.9

مف التغيرات  (%21.4)استطاع أف يفسر (مستوى الدخؿ ,المؤىؿ العممي ,العمر ,الجنس)المتغيرات المعدلة

 دلالة اذىذا التأثير  ي عدحيث عوامؿ أخرى. إلى  ي غزىوالباقي  ,ى(المرض(العملاء ضار  متغيرالحاصمة 

رضا ىي العوامؿ المؤثرة عمى  والمؤىل العممي(مشاركة العميل )متغيراتومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف  إحصائية.

مف النموذج كونيا لـ تؤثر عمى رضا  (مستوى الدخؿ ,العمر ,الجنس)وخرجت العوامؿ ,المرضى() العملاء

 ورضا العملاء العميؿمشاركة بعد حيث عدّؿ متغير المؤىؿ العممي طبيعة العلاقة بيف  .)المرضى( العملاء

 فيما كاف تأثيره ىاماً وسمبياً عمى رضا العملاء ,ولـ يغير اتجاه التأثير بتخفيض درجة التأثير  )المرضى(

يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمتوسطات إجابات المبحوثيف حوؿ طبيعة  أنويمكننا القوؿ  بالتاليو  .)المرضى(

في مستشفى المواساة الجامعي  المرضى((العملاء ورضا مشاركة العميؿبعد  بيف )درجة واتجاه التأثير(العلاقة

 .ترجع لممؤىل العممي فقط بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ الشخصية

العمميات  كؿ بعد مف أبعاد بيف )درجة واتجاه التأثير(طبيعة العلاقةفي  الحاصؿ والجدوؿ الآتي يوضح التغير

 .بوجود المؤىؿ العممي كمتغير معدؿالخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى( 
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بيف كؿ بعد مف أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى(  )درجة واتجاه التأثير( العلاقة طبيعة التغير الحاصؿ في: (22الجدوؿ رقـ)
 بوجود المؤىؿ العممي كمتغير معدؿ.

تأثير أبعاد العمميات 
الخدمية الصحية عممى رضا 

 بدونالعملاء)المرضى( 
وجود المعدل )المؤىل 

 الترتيببالعممي( 

تأثير أبعاد العمميات 
رضا  عممى الخدمية الصحية

بوجود  العملاء)المرضى(
المعدل)المؤىل العممي( 

 بالترتيب

التغير الحاصل في 
درجة  )العلاقة  طبيعة

بين ( واتجاه التأثير
أبعاد العمميات 
الخدمية ورضا 
 العملاء )المرضى(

حجم 
التغير 
 الحاصل

ترتيب أبعاد العمميات 
الخدمية الصحية حسب 
حجم التغير الحاصل في 

 رضاىا عممى تأثير 
بوجود  العملاء)المرضى(

المعدل)المؤىل المتغير 
 العممي(

تأثير المتغير المعدل)المؤىل 
العممي( عممى رضا العملاء 

بوجود المتغيرات  )المرضى(
المستقمة)أبعاد العمميات 

 عممى الترتيب الصحية(

 )ىام وسمبي(المدة الزمنية .2 المدة الزمنية .2 %6.4 /نفس الاتجاهتخفيض الموثوقية .2 الموثوقية .2
مظير منطقة العمل)ىام  .0 مظير الموظف .0 %7.6 /نفس الاتجاهتخفيض الضمان .0 التعاطف .0

 وسمبي(
 مظير الموظف)ىام وسمبي( .3 الضمان .3 %7.2 /نفس الاتجاهتخفيض التعاطف .3 الضمان .3
 التعاطف)ىام وسمبي( .4 جيد الموظف)الاستجابة( .4 %5.6 /نفس الاتجاهتخفيض مظير منطقة العمل .4 المدة الزمنية .4
التعاطف / مشاركة  .5 %7.9 /نفس الاتجاهتخفيض مظير الموظف .5 مظير منطقة العمل .5

 العميل
 الضمان)ىام وسمبي( .5

جيد الموظف )الاستجابة(  .6 الموثوقية .6 %22.7 /نفس الاتجاهتخفيض المدة الزمنية .6 مظير الموظف .6
 )ىام وسمبي(

 مظير منطقة العمل .7 %7.0 /نفس الاتجاهتخفيض جيد الموظف )الاستجابة( .7 جيد الموظف )الاستجابة( .7
 

 الموثوقية)ىام وسمبي( .7
 مشاركة العميل)ىام وسمبي( .8 %7.2 /نفس الاتجاهتخفيض مشاركة العميل .8 مشاركة العميل .8

 (SPSS: 24).احث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: إعداد الب
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 وتوصياتيا والأبحاث المستقبمية ومناقشتيا نتائج الدراسة 
Findings, Recommendations, and Future 

Research 
 

 :تمييد

 م التوصيات وماىي الآفاق والأبحاث المستقبميةالدراسة مع أى إلييا تسنتناول في ىذا الفصل أىم النتائج التي توصم
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 Research Findings and Discussion ٔيُالشتٓا َتائج اندزاظت -1

 :مجموعمة من النتائج أىمياإلى توصمت الدراسة 

مشاركة العملاء في مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ مف وجية نظر العملاء وجود مستوى عاؿ  لبعد  8.8

, )الضماف, جيد الموظؼ)الاستجابة(,التعاطؼالأخرى لعمميات الخدمية الصحيةابعاد أتميو  )المرضى(,

وبالمثؿ  .وعمى الترتيب( بمستوى متوسط المدة الزمنيةمظير الموظؼ, الموثوقية, مظير منطقة العمؿ, 

في  المقدمة )المرضى( عف الخدمات الصحيةتوصمت الدراسة إلى وجود مستوى متوسط لرضا العملاء

لدى المرضى  عالية ورغبة ذلؾ بوجود استعداد ويكمف تفسير, مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ

 وما نتج عنو مف الوضع الاقتصادي الحالي لىالصحية, بالإضافة إ تاج وتقديـ الخدمةلممشاركة في إن

الكوادر  صؿ فيالحا نقصزيادة الطمب عمى الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات العامة و 

والارتقاء بو  ,الخدمات ىذه مستوى أداء القائميف عمى تقديـ لتحسيف اللازمة البشرية والموارد الاقتصادية

 المرضى. ومتطمباتمبي حاجات الذي ي الخدميمستوى اللموصوؿ إلى 

أبعاد تميو  وىو تأثير ميـ وايجابي, إف الموثوقية ىي البعد الأكثر تأثيراً عمى رضا العملاء)المرضى( 8.2

التعاطؼ, الضماف, , مظير منطقة العمؿ, مظير الموظؼ, جيد )العمميات الخدمية الصحية الأخرى

 وىذا يتوافؽ مع وعمى الترتيب. بتأثيرىا الميـ والإيجابي أيضاً  الموظؼ)الاستجابة(, مشاركة العميؿ(

 (2388 ,الزىرة)و (Fuad et al, 2019)و (Khalaf et al, 2013)مثؿ دراسة  العديد مف الدراسات

 لاءمعمى رضا الع ىاماً وسمبياً  تأثيرلبعد المدة الزمنية  وجودفيما (Ding  et al., 2019). و

 (.(Ameli, et al, 2014و (Alarcon  -Ruiz et al., 2019)وىذا يتوافؽ مع دراسة )المرضى(,

رضا العملاء يرتبط  حيثDavis et al(8223 ).ؿ  ويمكف أف يفسر ذلؾ مف خلاؿ النموذج الخطي

 رضاىـ أو زاد استيائيـ. قؿّ  نتظار العملاءاكمما طاؿ  أيعكسياً بوقت انتظار العملاء. 

 تواجده  بالرغـ مف مستوى عمى رضا العملاء)المرضى( أف مشاركة العميؿ ىي البعد الأقؿ تأثيراً   8.0

 ويمكف أف يفسر ذلؾ بأنو عمىبعاد العمميات الخدمية الصحية, في المستشفى مقارنة بباقي أ العالي
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إلا  العالية لدى المرضى لممشاركة في إنتاج وتقديـ الخدمة الصحية الرغـ مف وجود الاستعداد والرغبة

 تنصب واحتياجات المرضى ماتاىتما لأفأف ذلؾ لا يؤثر بشكؿ كبير في مستوى رضاىـ وذلؾ 

وبأسموب لطيؼ مف المناسب  وبالزمف ودقيقةموثوقة الحصوؿ عمى خدمة صحية في  بشكؿ أكبر

رعة المطموبة لممشكلات ويستجيب بالسالكافية  كادر متخصص ومميز يممؾ الميارات والخبرات خلاؿ

 الطارئة ضمف بيئة عمؿ نظيفة ومثالية.  

 بقيت: عمى رضا العملاء)المرضى( الصحية بعاد العمميات الخدميةلألمتأثير الجماعي بالنسبة  1.4

ويمكف   ,أيضاً  عمى رضا العملاء)المرضى( ىي البعد الأكثر تأثيراً يجابي الإياـ و بتأثيرىا ال الموثوقية

 %( 02ة)جودة الخدمفي التي تمثميا الموثوقية  والجوىرية تفسير ذلؾ مف خلاؿ الأىمية النسبية

تقديـ وأداء الخدمات الصحية مف خلاؿ ما تنطوي عميو الموثوقية مف و  ,الأخرى ىامقارنة بأبعاد

بالإضافة إلى ما  ,أخطاء وجود أي بدوف مطابقة وثقة عاليةو  وثباتوباعتمادية بالجودة الموعودة 

مشكلات ال ىذه الصحيحة لممشكلات المتوقعة والحرص عمى حؿ موؿإعطاء الحتنطوي عميو مف 

وتشعر  والمتخصصيففي الأطباء  رضىلدى الم ثقةبالحساس الإ تولدولأنيا  ,بكفاءة وفعالية عالية

 وأالفحص  سواءً فيف حياتو بيف أيدي أمينة مف حيث الدقة وعدـ ارتكاب الأخطاء أبالمريض 

, التعاطؼ ,المدة الزمنية ,مظير منطقة العمؿأبعاد) بعد الموثوقية مباشرة يمي .العلاج وأالتشخيص 

)مشاركة الباقية بعادلألىاـ  تأثير وجود عدـ فيما تبيف, عمى الترتيب (جيد الموظؼ)الاستجابة(

ويمكف تفسير ذلؾ مف  .السابقةبوجود الأبعاد  ىالضعؼ تأثير  مظير الموظؼ( ,الضماف ,العميؿ

 ,مظير منطقة العمؿالموثوقية, )التالية الخمسة الصحية الجماعي لأبعاد العممية التأثيرخلاؿ كوف 

مقارنة  يمكف أف تمبي توقعات المرضى أو تفوقيا (الموظؼ)الاستجابة(جيد , التعاطؼ ,المدة الزمنية

 الصحية لخدمةاالوصوؿ إلى  مستوى جودة  يمكف وبالتالي بإدراكاتيـ لمخدمات الصحية المقدمة

النظر عف  بغضو  الصحيةالمرضى عف ىذه الخدمات رضا ما يكفؿ تحقيؽ بالمطموب أو تجاوزه, 

   .)مشاركة العميؿ, الضماف, مظير الموظؼ(تبقيةة المالأبعاد الثلاث
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)درجة واتجاه  العلاقة طبيعة حوؿ المبحوثيف إجابات لمتوسطات )ذات دلالة إحصائية(ىامة فروؽ يوجد 8.2

في مستشفى  المرضى(( العملاء ورضا بعد مف أبعاد العمميات الخدمية الصحية بيف كؿ) التأثير

 (مستوى الدخؿو  ,لممؤىؿ العممي ,العمر, الجنس)الشخصيةالمواساة الجامعي بدمشؽ وفقاً لخصائصيـ 

ة الصحية ورضا يعمميات الخدمالأبعاد الذي عدؿ العلاقة بيف  .لممؤىؿ العممي فقط لمتغير ترجع

ىذا في اتجاه  التأثير بيف ىذه المتغيرات, ولـ يغيردرجة عف طريؽ تخفيض  العملاء) المرضى(

ذلؾ بأنو  ويمكف تفسير .ميـ وسمبي لو عمى رضا العملاء)المرضى(. بالإضافة إلى وجود أثر التأثير

وقاعدتيـ المعرفية أوسع وبالتالي سوؼ معموماتيـ كانت أعمى التعميمي لممرضى  المؤىؿ كافكمما 

نقص  إلى مما يؤدي ,دراكاتيـ لمستوى جودة الخدمات الصحية المقدمةبإ مقارنةنسبياً  تزداد توقعاتيـ

  ـ عف ىذه الخدمات.المتشكؿ لدييفي مستوى الرضا 

 Research Recommendationsتٕصٍاث اندزاظت  -2

 ن ىنالك مجموعمة من التوصيات أىميا:وء النتائج السابقة يمكن القول بأفي ض

في مستشفى المواساة  (عاؿ  إلى  متوسطمف )متقارباً  أف مستوى أبعاد العمميات الخدمية كافمف عمى الرغـ   0.2

 بسبب تأثيرىا السمبي عمى رضا العملاء المدة الزمنيةيفضؿ التركيز عمى بعد  أنولا إ, الجامعي بدمشؽ

 الأخرىالخدمية الصحية  العمميات بعادأمستويات في المركز الأخير بيف  مستواىاوبسبب ترتيب  )المرضى(

الخدمات عممية تقديـ مف  كؿزمف  وتقميؿ لكؿ مريض خصص وقت كاؼ  ت وذلؾ مف خلاؿ .في المستشفى

عزيز مبدأ وت اً زمف الانتظار محددوالعمؿ عمى جعؿ  الخدمات ىذه بتقديـ الانتظار قبؿ البدءو  الصحية

 يخدـ أولًا. الواصؿ أولاً 

 في تحقيؽ رضا العملاء الأكثر تأثيراً كأحد أبعاد العمميات الخدمية الصحية  الموثوقيةبعد  عمىالتركيز   0.0

أبعاد العمميات الخدمية الصحية  جميع التركيز عمىإلى  ضافةبالإ ,الأبعادبشكؿ مستقؿ أو مع باقي سواءً 

)مشاركة  وىي: الأخرىلضعؼ تأثيرىا بوجود الأبعاد  النموذجالتي خرجت مف بعاد الأفييا  بما مجتمعة



140 

 

وذلؾ المستشفى.  , وخاصة بعد مشاركة العميؿ ذو المستوى العالي في, مظير الموظؼ(الضمافالعميؿ, 

  مستشفى.ال عملاء)المرضى(رضا  مستوى ورفع تحسيف ؿأجمف 

 تطوير أنظمة الشكاوى والمقترحات لمعملاء)المرضى( مستشفى المواساة الجامعي بدمشؽ ينبغي عمى إدارة  0.3

جراء, و خذىا عمى محمؿ الجدأو  والعامميف بعاد أو رضا العملاء)المرضى( تقيـ دوري لمستوى كؿ مف  ا 

تمكنيا مف تحديد أماكف القوة  ,Feed back عكسيةتغذية  ليا شكؿمر الذي يالأ ,العمميات الخدمية الصحية

قي بسوية رتالتي ت القياـ بعممية التحسيف المستمر بالتالي لتعزيزىا وأماكف الخمؿ والضعؼ لمعالجتيا و

 عند المرضى. المتحقؽ زيد مستوى الرضاترفع مف جودتيا و تو  الخدمات الصحية المقدمة

لإجدارة  فعالةالحديثة و ال المداخؿ والطرائؽواساة الجامعي بدمشؽ تبني وتطوير إدارة مستشفى المينبغي عمى   0.4

زيادة معارؼ مقدمي  أجؿمف  والمشاركة والتمكيف تدريبوالتأىيؿ والمكافآت لالتحفيز وا بما فييا أنظمة

مع متمقي الخدمات  عالية مياراتيـ وتحفيزىـ لمتعامؿ بكفاءة وفعالية وتطوير وصقؿ ,الخدمات الصحية

  الصحية.

بما تتضمنو مف  ((TQMالشاممةالجودة  إدارة ثقافة العمؿ عمى تييئة الظروؼ والبيئة المناسبة لنشر  0.5

المستمر لجودة المتنامي و  أدوات التحسيفو  والعمؿ الجماعي لجودةابط ورقابة العمميات وتوكيد مفاىيـ ض

 والتي تؤدي إلى تحقيؽ وتعزيز رضا المرضى والمستفيديف. لخدمات الصحية المقدمة

 لممستشفى.  مف نتائج ىذه الدراسة في صياغة الاستراتيجية التسويقية ةالاستفاد 0.6

إدارة عمميات تقوـ عمى استراتيجيات التكامؿ والتحسيف المستمر  وتطوير تبنيينبغ عمى إدارة المستشفى    0.7

قامة ا )المريض(والتوجو بالزبوف البعد الدولي  والأخذ بعيف الاعتبار ,لعلاقات المتبادلة مع جميع المؤثريفوا 

تقمؿ وتمنع ىدر الموارد المتاحة وتعمؿ  ذات كفاءة وفعالية صحيةميات خدمية عم لموصوؿ إلىلمعمميات 

رضا ة زيادتحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة و  وبالتالي غلاؿ الأمثؿ ليذه المواردعمى الاستخداـ والاست

 .عف ىذه الخدمات في المستشفى العملاء)المرضى(
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 (PSA)الخدمةالتي يتضمنيا بعد تجميع  الأبعاد)الثابتة( لمعمميات الخدمية الصحيةدراسة العلاقة بيف  0.8

مراجعة لمدراسات  بعدذلؾ و  كافة, الأبعادمؿ عمى تتش ف الدراسة الحالية لـالعملاء)المرضى( لأورضا 

 .السابقة

الصورة  وأ عمى أبعاد أخرى مثؿ الولاء أو الثقة الأبعاد)الثابتة( لمعمميات الخدمية الصحيةدراسة العلاقة بيف  0.2

 الذىنية.

 .رضا العملاء)المرضى(المتنوعمة ل بعادالأو العمميات الخدمية الصحية دراسة العلاقة بيف  0.0

أخرى  ولكؿ مف وجية نظر بيف أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى( دراسة العلاقة 0.2

 .نأو العاممي المديرين وجية نظرمثؿ 

أو في  مستشفيات أ خرى في دراسة العلاقة بيف أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى( 0.2

 . الصحية والمستوصفات والعياداتالمراكز المستشفيات مثؿ خرى غير أمنشآت خدمية صحية 

أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى( العلاقة بيف  لىإلمتعرؼ  بدراسة مقارنةالقياـ  0.6

  السورية. مف المستشفيات في عدد

أو  متغيرات وسيطةدراسة العلاقة بيف أبعاد العمميات الخدمية الصحية ورضا العملاء)المرضى( بوجود  0.1

رضا أو دراسة و غيرىا مف المتغيرات. أ مثلاً  أو الخصائص الشخصية داءأو الأ مثؿ التكمفة ضابطة

 .العملاء)المرضى( كمتغير وسيط

 مف فصؿ دراسي واحد.أكثر عمى  الدراسة اعتماداً  إجراء إٔعمى سلاسؿ زمنية,  القياـ بالدراسة اعتماداً  0.1

‌

 

 

 



142 

 

 

 

 

 

 

   

 

 المراجعقائمة 
References 



143 

 

 انعسبٍت:نًساجع ا -1

 :انكتب 2.2

الذار‌الداهع٘ح‌‌هظر.‌.‌الإسكٌذرٗح3ٔجٓت َظس يعاصسة انتعٌٕك(.2338).‌عثذ‌السلام‌,أتْ‌لسف 8.8.8

 .‌123ص‌3للٌشر.

‌الذار‌الداهع٘ح‌للٌشر.‌هظر.‌.‌الاسكٌذرٗح3لساءاث فً انتعٌٕك(.‌2002)‌هسوذ‌فرٗذ.‌,الظسي‌‌ 8.8.2

‌.‌420ص3

 .‌435ص‌3دار‌ّائل‌للٌشر.‌الأردى.‌.عواى313.‌ؽتعٌٕك انخدياث(.‌2002)‌ُاًٖ‌زاهذ.‌الؼوْر, 8.8.0

 .‌489ص‌3دار‌ّائل‌للٌشر.‌الأردى.‌عواى31.3ؽ‌.تعٌٕك انخدياث(.‌2005)‌ُاًٖ‌زاهذ.‌,الؼوْر 8.8.2

الْراق‌‌الأردى.‌3ىعوا.31ؽ.‌ ازة علالاث انصبٌٕئ(.‌2004).‌ّآخرّى‌ْٗسف‌زد٘ن‌سلطاى‌,الطائٖ 8.8.2

 .‌201ص‌3للٌشر.

للٌشر‌‌٘ح‌لوالعال٘ازّرٕ‌‌الأردى.‌.‌عواى3تعٌٕك انخدياث(.‌2009)‌تش٘ر‌عثاش‌ّآخرّى.‌,العلاق‌ 8.8.6

 .‌439ص‌3ّالتْزٗع.

‌.دار‌الشرّق‌للٌشر‌ّالتْزٗع .‌.‌الماُرج‌3هظرئ ازة انجٕ ة فً انخدياث(.‌2006.‌)لاسن‌,الوس٘إّ 8.8.1
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إدارة تسوٌق الخدمات الطبٌة بالتطبٌق  .(2003) .عطٌة ، هانً رمضانو ,دٌوب، محمد عباس  8.0.2

مجلة جامعة تشرين للدراسات  .على مشفى الأسد الجامعً باللاذقٌة ومشفى الباسل بطرطوس

 ‌خاهعح‌تشرٗي.‌‌.‌اللارل٘ح‌3سْرٗا.273 :ص -ص .2عدد  .27 مج،  والبحوث العلمية

يجهت أبحاث ‌(.‌التْخَ‌تالسْق‌3التْخَ‌الدذٗذ‌للتسْٗك‌تالوؤسساخ‌الظسح.2015زث٘ثح.‌)‌,لشٖ 8.0.2

‌-خاهعح‌هسوذ‌خ٘ؼر‌الدسائر.‌3سكرج.‌ 144-131ص‌3-.‌ص18.‌عذد13هح‌‌3.التصا ٌت ٔئ ازٌت

 .كل٘ح‌العلْم‌الالتظادٗح‌ّالتدارٗح‌ّعلْم‌التس٘٘ر

ٌطم٘ح‌ت٘ي‌خْدج‌الخذهح‌تالإدران‌ّرػا‌(.‌العلالح‌الو2001أزوذ,‌ّالعلاق‌‌تش٘ر.‌)‌,هسوْد 8.0.6

.‌‌135-75ص‌‌3-.‌ص2.‌عذد3‌3هح‌‌3.يجهت أزٌد نهبحٕث ٔاندزاظاثالوستف٘ذ)دراسح‌تسل٘ل٘ح(.‌

 خاهعح‌أرتذ‌الأُل٘ح.أرتذ‌3الأردى.‌

 3جُبٍتالأ‌انًساجع .5
 الكتب 0.2

2.1.1 Aguinis, H. (2004). Regression analysis for categorical moderators. 1
st
 ed 

New York: USA. NY: Guilford Press. p: 202. 

2.1.2 Berry, L., Zeithaml, V., & Parasuraman, A. (1992). Five imperatives for im-

proving service quality, in Lovelock, C.H.(Ed.), Managing Ser-

vicer(Marketing, Processes  and Human Resources. 2
nd

 ed. New Jersey: 

USA. Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ. p: 272.   

2.1.3 Ray, D. (2001). Musurer et developper la satisfaction des customers, 2
nd

 ed. 

Paris: France. d'organisation. p: 416. 

 



147 

 

2.1.4 Collier, A., Evans, J. (2007). Processes Management. 2
nd

 ed. Thomson/South-

Western. Bay Street: Canada. p: 830. 

2.1.5 Gronroos, C. (1990). Service Management and Marketing: Managing the 

Moments of Truth in Service Competition, Lexington: USA. Free 

Press/Lexington Books. p: 298. 

2.1.6 Gronroos, C.(2000). Service management and marketing : a customer rela-

tionship management approach. 2
nd

 ed. Chichester: UK. Wiley & Sons. p: 

404. 

2.1.7 Lovelock, C., Wright, L. (1999). Principles of Service Marketing and Man-

agement. 2
nd

 ed. New Jersey: USA. Prentice Hall Hoboken. p: 436. 

2.1.8 Lovelock, C. (1992a). A basic toolkit for service managers.in Lovelock, 

C.(Ed.), Managing Servicer(Marketing, Processes  and Human Resources). 

2
nd

 ed. Texas: USA. prentice-Hall, Englewood Cliffs. NJ. p: 472. 

2.1.9 Lovelock, C. (2001). Services Marketing People. Technology. Strategy. 4
th

 

ed. Texas: USA. Prentice Hall. p: 717. 

2.1.10 Lovelock, C., H., Patterson, P., G., & Walker R., H. (2001). Services Market-

ing: An Asia-Pacific Perspective, 2
nd

 ed. Prentice Hall, Australia. p: 636. 

2.1.11  Mai, T., Ly, D. (2013). Bank   marketing   management; Case  study   for 

Sacombank group. Bachelor's Thesis; London: England. Macmillan Interna-

tional Higher Education. p: 244. 

2.1.12 Maister, D. (1983). The psychology of waiting lines , in Czepiel, J.A., Solo-

mon, M.R. and Surprenant, C.F.(Eds), The Service Encounter, Lexington: 

USA. Lexington Books. p: 331. 

2.1.13 Palmer, A. (2001). Principles of Services Marketing.3
rd

 ed. London: UK. 

McGraw-Hill Publishing Company. p: 525. 

https://www.google.com/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22James+Robert+Evans%22
https://en.wikipedia.org/wiki/Hoboken,_New_Jersey


148 

 

2.1.14 Kotler, PH., dubois, B. (2004). Marketing Management, 11
th

 ed. Paris. 

France. Prentice Hall. p:738. 

2.1.15 Kotler, PH. (1997). Marketing Management. 9
th

 ed . New Jersey: USA. Pren-

tice Hall International. p: 789.  

2.1.16 Saunders,  M. L., Lewis, P. P., & Thornhill, A. (2009).  Research  Methods 

for  Business  Students. 5
th

 ed.. Financial  Times. London: UK. Prentice  Hall 

Inc. p: 614. 

2.1.17   Stuart, C., Nigel, S., & Robert, J. (2004). operation  Management. New 

York: USA. Prentice Hill. p: 755 

2.1.18 Wooldridge, J. M. (2009). Introductory Econometrics: A Modern Ap-

proach. 4
th

 ed. Boston: USA. South-Western College Publishing, Cengage 

Learning. p: 22-68. 

2.1.19 Zeithamal, V. A., Gremler, D. D., Bitner, M. J., & Pandit, A.(2008). Services 

Marketing: Integrating Customer Focus across the Firm. 4
th

 ed. New Delhi: 
India. Tata McGraw Hill. p: 736. 

2.1.20 Zeithaml, V., Bitner, M. (2000). Services Marketing: Integrating Customer 

Focus Across the Firm. 2
nd

 ed. New York: USA Irwin McGraw-Hill. p: 620. 

2.1.21 Zeithaml, V., Bitner, M. J., & Gremler, D.(2018). Services marketing: Inte-

grating : customer focus across the firm.7
th

 ed. New York: USA. Hill Educa-

tion -McG raw. p: 544.  

 والدوريات المقالات 0.0

2.2.1 Adula, D. Y. (2019).The Effects of Health Service Delivery on Patient Satis-

faction: Nekemte Public hospital. Journal of Medicine, Physiology and Bio-

physics, Vol.55. No 1, pp: 6 -10. 

 



149 

 

2.2.2 Akroush, M. N. (2011) The  7Ps  Classification  of  the  Services  Marketing  

Mix  Revisited:  An  Empirical Assessment of their Generalizability, Ap-

plicability and Effect on Performance-Evidence from Jordan’s Services 

Organizations, Jordan Journal of Business Administration, Vol. 7. No.1, pp: 

116-125. 

2.2.3 Alarcon-Ruizet. C. A. et al. (2019). Association of waiting and consultation 

time with patient satisfaction: secondary data analysis of a national survey 

in Peruvian ambulatory care facilities. BMC Health Services Research, Vol. 

1. No.1, pp: 2-9. 

2.2.4 Al- Dmour, H., Kakeesh, D. (2013). The Effect of Services Marketing Mix 

Elements on Customer-Based Brand Equity: An Empirical Study on Mo-

bile Telecom Service Recipients in Jordan. International Journal of Business 

and Management, Vol. 8. No. 11, p:13. 

2.2.5 Al Hakim, Z. T., Maamari, B. E. (2017). Measuring Perceived Service Quali-

ty and Customer Satisfaction for Service Managers: The case of the Leba-

nese Retail Banking Industry. E-Service Journal, Vol. 10. No. 2, pp: 23-44. 

2.2.6 Ameli, A. A., et al. (2017). The Impact of Waiting Time on Customer Satis-

faction of Privileged Branch of Iran's Saderat Bank. World Journal of Envi-

ronmental Biosciences, Vol. 6. No. 1, pp: 29-36. 

2.2.7 Amriza, T. S. (2017). The  influence of  marketing  mix  on  interest  of na-

tional  health  insurance  patient  revisiting polyclinic at hospital. Interna-

tional  Journal  of  Scientific  and  Research Publications, Vol. 7. No.10, pp: 23 

–53. 

 



150 

 

2.2.8 Angelova, B. et al. (2011). Measuring Customer Satisfaction with Service 

Quality Using American Customer Satisfaction Model(ACSI Model). In-

ternational Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 

Vol. 1. No. 3, pp: 232-258. 

2.2.9 Assefa, T., Woldie, M., Ololo, S., & Woldemichael, K. (2012). Patient safety 

practices and medical errors: Perception of health care providers at Jim-

ma University Specialized Hospital, Southwest Ethiopia. Open Journal of 

Preventive Medicine, Vol.3. No. 3, pp: 162-170. 

2.2.10 Baker, J., Cameron, M. (1996).The effects of the service environment on af-

fect and consumer perception of waiting time: an integrative review and 

research proposition. Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 24  

No. 4, pp: 338-49.  

2.2.11 Bettencourt, L. (1997). Customer voluntary performance: customers as 

partners in service delivery. Journal of Retailing, Vol. 73. No. 3, pp: 383-

406. 

2.2.12 Bitner, M., Hubbert, A. (1994). Encounter satisfaction versus overall satis-

faction versus quality: the customer’s voice, in Rust, R.T., Oliver, R.L.(Eds), 

Service Quality, Sage, Thousand Oaks, CA. Vol. 1. No. 1, pp: 72-94. 

2.2.13 Bitner, M. (1990). Evaluating service encounters: the effects of physical 

surroundings and employee responses. Journal of Marketing, Vol. 34. No. 2,  

pp: 69-82. 

2.2.14 Bitner, M. (1992).Services capes: the impact of physical surroundings on 

customers and employees. Journal of Marketing, Vol. 36. No. 2, pp: 37-71. 

2.2.15 Booms, B., Bitner, M. (1981). Marketing Strategies and Organization 

Structures for Services Firms. In James Donnelly & William George(Eds.), 

Marketing of services.(1981). special educators’ Conference Proceeding. Chi-

cago: American Marketing Association, pp: 46–51. 



151 

 

2.2.16 Canziani, B. (1997). Leveraging customer competency in service firms. In-

ternational Journal of Service Industry Management, Vol. 8. No. 1, pp: 3-23. 

2.2.17 Cengiz,  H., Fidan, Y. (2017). Comparing alternative service quality scales: 

An investigation using confirmatory factor analysis in a health care set-

ting. Services Marketing Quarterly, Vol. 38. No. 1, pp: 15-22. 

2.2.18 Chang, C., et al(2002). A Review of Service Quality in Corporate and Rec-

reational Sport : Fitness Programs. The sport Journal. pp: 5-7. 

2.2.19 Collier, D. (1991). New Marketing Mix Stresses Service. The Journal of 

Business Strategy, Vol. 12  No. 2, pp: 42–45.  

2.2.20 Cronin , J., Tylor, S. (1992). Measuring  Service  Quality Areexamination  

&  Extension. Journal  of  marketing. Vol. 56, No. 3, pp: 55-68. 

2.2.21 Davis, M. M., Heineke, J. (1994). Understanding the roles of the customer 

and the operation for better queue management. International Journal of 

Production & Processes Management, Vol. 14. No. 5, pp: 21-34. 

2.2.22 Davis, M. M., Heineke, J. (1998). How disconfirmation, p:erception and ac-

tual waiting times impact customer satisfaction. International Journal of 

Service Industry Management, Vol. 9. No.1, pp: 64-73. 

2.2.23 Ding, b. et al. (2019). Effect of Patient Participation on Nurse and Patient 

Outcomes in Inpatient Healthcare. International Journal of Environmental 

Research and Public Health. Vol. 1. No.1. pp:116. 

2.2.24 Fisk, R., Brown, S., Bitner, M.(1993). Tracking the evolution of the services 

marketing literature. Journal of Retailing, Vol. 69. No. 1,  pp: 61-103.. 

2.2.25 Fuad, L. et al. (2019). Multilevel Analysis on the Effect of Marketing Mix 

Strategy. Journal of Health Policy and Management,Vol.4. No.1, pp: 39-46. 

https://www.jstor.org/stable/i253422


152 

 

2.2.26 Gronroos, C., Helle, P. (2012). Return on Relationships Conceptual Under-

standing and Measurement of Mutual Gains From Relational Business 

Engagements. Journal of Business and Industrial Marketing, Vol. 27. No. 5, p: 

344-362. 

2.2.27 Ghasem, A. et al. (2018). The influence of marketing mix elements (7Ps) on 

patients 'tendency to the public and private hospitals: Case study. Interna-

tional Journal of Pharmaceutical Research, Vol. 10. No. 3, p: 334-338. 

2.2.28 Gronroos C. (1984).A Service Quality Model and its Marketing Implica-

tions. European Journal of Marketing, Vol. 18. No. 4, pp: 36- 44. 

2.2.29 Kelley, S. W .Christopher, C. & Schwartz,  R. W. (2001). Concepts  In  Ser-

vice Marketing For Healthcare Professionals. The American Journal of Sur-

gery, p: 1-7. 

2.2.30 Hall J. A., Roter D. L., & Katz N. R..( 1988). Meta-analysis of correlates of 

provider behaviour in medical encounters. Medical Care, Vol. 26 .No. 12, 

pp: 657-675. 

2.2.31 Hochbaum, D. S., Moreno-Centeno, E., Yelland, P., & Catena, R. A.(2011). 

Rating customers according to their promptness to adopt new products. 

Processes  research, Vol. 59. No. 5, pp: 1171-1183. 

2.2.32 Infodev, improving health, connecting people: the role of ICTs in health 

sector of developing countries, Vol. 1. No. 1254, p:10. 

2.2.33 Isa,  H. M. (2015).The 7P‟s  marketing  mix  and  retail  bank  customer  

satisfaction  in  North  East Nigeria. British Journal of Marketing Studies 

Vol. 3. No. 3,  pp:71-88. 

2.2.34 Jamal, A., Nasser,  K. (2002). Customer  Satisfaction  and  retail  banking:  

an  assessment  of  some of the key antecedents of customer satisfaction in  

retail banking. International Journal of Bank Marketing, Vol. 20. No. 4, pp: 

146-160. 



153 

 

2.2.35  Khalaf , M. A. et al. (2013). The Impact of Marketing Mix Strategy on 

Hospitals Performance Measured by Patient Satisfaction: An Empirical 

Investigation on Jeddah Private Sector Hospital Senior Managers Perspec. 

International Journal of Marketing Studies, Vol. 5. No. 6, pp: 210-237. 

2.2.36 Karl J. M., John T. B. & Margaret R. M. (2003). A proposed model of the de-

scriptors of service process. Journal of Services Marketing, Vol. 17. No. 6, p: 

621 –639. 

2.2.37 Katz, K., Larson, B. & Larson, R.C. (1991). Prescription for waiting-in-line 

blues: entertain, enlighten, and engage. Vol. 32  No. 2, pp: 44-53. in Love-

lock, C.H.(Ed.), Managing Servicer (Marketing, Processes  and Human Re-

sources), 2
nd

 ed., p:rentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ. 

2.2.38 Kelley, S., Donnelley, J. & Skinner, S. (1990).Customer participation in ser-

vice production and delivery. Journal of Retailing, Vol. 66. No. 3, pp: 313-

33. 

2.2.39 Khumnualthong P.(2015).The Effects of Service Marketing Mix (7Ps) on 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty of Medical Aesthetic Clinics. 

Master Thesis. International College University of the Thai Chamber of Com-

merce. Thailand. 

2.2.40 Kelley, S., Longfellow, T. & Malehorn, J. (1996) Organizational determi-

nants of service employees’ exercise of routine, creative, and deviant dis-

cretion. Journal of Retailing, Vol. 72. No. 2, pp: 133-37. 

 



154 

 

2.2.41 Kingman-Brundage J .( 1989). The ABC’s of service system blueprinting. In: 

Bitner LA, Cosby LA, editors. Designing a winning service strategy. Chica-

go: AMA, p: 30–3.  

2.2.42 Krejcie, R. V., Morgan, D. W. (1970). Determining Sample Size for Re-

search Activities. Educational and Psychological Measurement, Vol. 30. 

No.1, pp: 607-610. 

2.2.43 Kripalani, S., Jackson, A.T., Schnipper, J. L., & Coleman, E. A. (2007). Pro-

moting Effective Transitions of Care at Hospital Discharge: A Review of 

Key Issues for Hospitalists. Journal of Hospital Medicine, Vol. 2. No. 1, pp: 

314–323. 

2.2.44 Keegan, O., McDarby, V, Tansey, A., and McGee, H., (2003).Community in-

volvement in A/E satisfaction survey. Submitted for publication. 

2.2.45 Lahteenmaki, I., Natti, S. (2013). Obstacles to upgrading customer value-in-

use in retail banking. International Journal of Bank Marketing. Vol. 31. No. 

5. pp: 334-347. 

2.2.46 Lovelock, C.(1992a).& A bBooms, B. and Bitner, M.(1982). Marketing ser-

vices by managing the environment. The Cornell Hotel and Restaurant Ad-

ministration Quarterly. Vol. 23. No.1, pp: 33-40. 

2.2.47 Marlina, Dewi et al.(2018). Effect of Marketing Mix on Customer Satisfac-

tion and Loyalty PT. TIKI Padang Branch. Advances in Economics, Busi-

ness and Management Research, Vol. 64. No.1, pp: 893-900. 

2.2.48 McFadden, L.K., Stock, N.G., & Gowen, I. R., C. (2006). Implementation  of 

patient safety initiatives in US hospitals. International  Journal of Processes  

& Production Management, Vol.26. No. 3, pp: 326-347. 



155 

 

2.2.49 Mohr, L., Bitner, M. (1993). Process factors in service delivery: what em-

ployee effort means to customers. in Swartz, T. et al.(Eds), Advancer in Ser-

vicer Marketing and Management,. JAI Press, Greenwich, CT. Vol. 4. No.1, 

pp: 91-117. 

2.2.50 Ojasalo, J. (2002). Key Account Management in information-intensive ser-

vices. Journal of retailing and consumer services. Vol. 2. No.1, pp:269-276. 

2.2.51 Oliver, R. L.(1993).A conceptual model of service quality and service satis-

faction: compatible goals, different concepts'. in Swartz, T.A., Bowen, D.E. 

and Brown, S.W.(Eds), Advances in Services Marketing and Management: 

Research and Practice, 2
nd

 ed., JAI Press, Greenwich, CT, Vol. 2.No.1, pp: 

65-85. 

2.2.52 Othman, A. et al. (2014). An Empirical Analysis on the Relationships Be-

tween Service Quality and Customer Satisfaction in the Malaysian 

Healthcare Services. Economics World, Vol. 2. No. 6, pp: 357-368. 

2.2.53 Measurement and Evaluation of Satisfaction Process in Retail Settings 

Parasuraman, A. et al .(1988). SERVQUAL: a multiple item scale for meas-

uring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, Vol. 64. 

No.1, pp: 12-40. 

2.2.54 Question santé asbl. (1998).communication et promotions de la santé. 

2.2.55 Rafaeli, A.(1993). Dress and behavior of customer contact employees: a 

framework for analysis. in Swartz, T. et al.(Eds), Advances in Services Mar-

keting and Management, JAI Press. Greenwich. CT, Vol. 2. NO.1, pp. 175-211. 

 



156 

 

2.2.56 Shaikh B.T., & Rabbani (2005). Health Management Information System : 

A tool to gauge patient satisfaction & Quality of Care. Eastem Mediterrane-

an Health, Vol. 11. No.1, pp: 192-198. 

2.2.57 Shostack, G.(1992).Understanding services through blueprinting. in Swartz, 

T.A., Bowen, D. and Brown, S.(Eds). Advancer in Servicer Marketing and 

Management, JAI Press. Greenwich. CT, Vol. 1. No.1, pp: 75-90. 

2.2.58 Singh, G. (2011). Healthcare service delivery and customer satisfaction: in-

sight from government hospitals in Fiji’, Int. J. Services, Economics and 

Management, Vol. 3. No. 3, pp:323–335. 

2.2.59  Sitzia, J., wood, N.(1997) Patient Satisfaction, a Review of issues and Con-

cepts, Soc Sci Med, Vol. 45. No.12, pp:1829-1843. 

2.2.60 Solomon, M. (1982). Packaging the service provider. Service Industries 

Journal, Vol. 3. No.1, pp: 64-72. 

2.2.61 Sreenivas, T., Srinivasarao, B., & Rao, U. S. (2013). An analysis on market-

ing mix in hospital  introduction.  International  Journal  of  Advanced  Re-

search  in Management and Social Sciences, Vol. 2. No.4. pp:187-207. 

2.2.62 Stuart, F., Tax, S. (1997). Designing and implementing new services: the 

challenge of integrating service. Journal of Retailing, Vol. 73. No.1, pp: 103-

34. 

2.2.63 Yaghubian, S. et al. (2015). Effect of marketing mix (7 Ps) on patients’ ten-

dency to University and social security hospitals in Mazandaran. Health 

Science Communication, Vol. 9. No. 4, pp:776-782. 

2.2.64 Wakefield, K., Blodgett, J. (1996). The effect of the services cape on custom-

ers’ behavioral intentions in leisure service settings. The Journal of Servicer 

Marketing, Vol.10. No. 6, pp: 43-61. 



157 

 

2.2.65 Ware, J  E., Snyder, M  K., Wright,  R., & Davies,  A. R. (1983). Defining  

and  measuring  patient  satisfaction with  medical  care. Evaluation  and  

Program  Planning, Vol. 6, No.1, pp: 247-263. 

2.2.66 Yuliantine, T., et al.(2017). Analysis of Marketing Mix Characteristics of 

Marketing Factor 7P(Product, p:rice, p:lace, p:romotion, p:eople, 

p:rocess, p:hysical Building) to Patient Satisfaction of Inpatient Patient 

Hospital Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kediri City. Journal for Quality 

in Public, Vol. 1. No. 2, pp: 50-57. 

2.2.67 Zairi, M. (2000). Managing  customer  satisfaction:  a  best  practice  per-

spective. The TQM  Magazine, Vol. 12. No. 6, pp: 389-494. 

2.2.68 Zeithaml, V., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993). The nature and determi-

nants of customer expectations of service. Journal of the Academy of Market-

ing Science, Vol. 21. No.1, pp: 1-12. 

2.2.69 Zeithaml, V., p:arasuraman, A., & Berry, L. (1983). Problems and strategies 

in services marketing. Journal of Marketing, Vol. 49. No. 2, pp: 33-46. 

 :الإلكترونيةالمواقع  0.3

2.3.1 http://almouwasat.sy/ar. 

2.3.2 http://www.mohe.gov.sy › 1415509373_part7 

 https://sana.sy/?p=1055382 ىيلانة, اليندي. وكالة سانا, 80 /كانوف الأوؿ/2328  2.3.3

 

 

http://almouwasat.sy/ar
https://sana.sy/?p=1055382
https://sana.sy/?p=1055382


158 

 

 

 

 

 

 قائمة الملاحق
Appendices 

 

 

 

 



159 

 

 ستبانةلاستمارة الا قائمة بأسماء المحكمين الأكاديميين :(2)رقم الممحق

 القسم العمل الاسم
 /التسويق عممالالأإدارة  أستاذ في كمية الاقتصاد /عمميد المعيد العالي لمتنمية الادارية د: سامر المصطفى
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 استمارة الاستبانة بعد الاخذ بملاحظات المحكمين (:3)رقمالممحق 

 جامعة دمشؽ

 الاقتصاد كمية

 عماؿالأقسـ إدارة 

 ماجستير تسويؽ

 

 بسـ الله الرحمف الرحيـ

 بحث لنيؿ درجة الماجستير في التسويؽ مف جامعة دمشؽ بعنواف إعداديقوـ الباحث ب

 العملاءىا عممى رضا أثر أبعاد العمميات الخدمية الصحية و 

 )دراسة ميدانية عممى مستشفى المواساة الجامعي بدمشق(

 

 تحية طيبة وبعد: 

سـ قجامعة دمشؽ بنضع بيف أيديكـ استبانة لأغراض البحث العممي لموضوع رسالة الماجستير في كمية الاقتصاد 

المواساة  ميدانية عمى مستشفىىا عمى رضا العملاء)دراسة أثر أبعاد العمميات الخدمية الصحية و  "بعنواف التسويؽ

وضوح وصراحة. و  عناية بكؿ الاستبانةعف جميع العبارات الواردة في  فيرجى التفضؿ بالإجابة. "الجامعي بدمشؽ(

إلا  ياستخدمستحاط بالسرية التامة ولف يتـ ا كـإجاباتالتي سوؼ يتـ جمعيا مف خلاؿ  ف المعموماتأعمى  التأكيدوأود 

 .العممي البحثا ىذ , شاكريف ومقدريف تعاونكـ لممساعدة في انجازفقط يالبحث العمم لأغراض

 

                                                                                                                                           الاستاذ الدكتور اشراؼ                                                        الباحث       

 سامر المصطفىصر                                                   لاء ىلاؿ الناع
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 امام الخيار الملائم بالنسبة لك:  ة صحأشار  الرجاء وضع 

 أبعاد العمميات الخدمية الصحيةالمحور الأول: 
  موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  الزمنيةالمدة 

      .لا يوجد تأخير في زمف عممية تقديـ الخدمات الصحية .8
      لا يوجد تأخير في زمف الانتظار قبؿ البدء بتقديـ الخدمات الصحية. .2
      زمف الانتظار محدد. .0
      زمف الانتظار عادؿ)الواصؿ أولا يخدـ أولا(. .2
      يخصص وقت كافي لكؿ مريض. .2

 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  مظير منطقة العمل 

      موقع تقديـ الخدمات الصحية بشكؿ يومي. يتـ تنظيؼ .6
      موقع تقديـ الخدمات الصحية بشكؿ يومي. ترتيبيتـ  .1
      معطمة(. التجييزات في موقع تقديـ الخدمات الصحية بحالة سميمة)غير .1
      طلاء الجدراف في موقع تقديـ الخدمات الصحية بحالة جيدة. .2

      .نيؽأموقع تقديـ الخدمات الصحية  مظير .83
 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  مظير الموظف 

      لباس موظفي الخدمات الصحية نظيؼ. .88
      .)مكوي(مجعد لباس موظفي الخدمات الصحية غير .82
      .يضع موظفو الخدمات الصحية البطاقة التعريفية .80
      الحذاء لامع(ؼ, )مثؿ الشعر مصفنيؽأ المظير الشخصي لموظفي الخدمات الصحية .82

  موافؽ بشدة موافؽ حيادي موافؽ غير موافؽ بشدةغير  التعاطف 

      .احتياجات المريضالخدمات الصحية موظفو  يتفيـ .82
      .موظفو الخدمات الصحية مصالح المريض فوؽ كؿ اعتباريضع  .86
      .يظير موظفو الخدمات الصحية الاىتماـ الشخصي لممريض .81
      .يتصرؼ موظفو الخدمات الصحية بمطؼ مع المريض .81
      ي قدر موظفو الخدمات الصحية ظروؼ المريض. .82

 بشدةموافؽ  موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  الضمان 

      .يشعر المريض بالأماف سموؾ موظفي الخدمات الصحية .23
      يمتمؾ موظفو الخدمات الصحية الدراية الكافية)المعرفة والميارة(. .28
      .يتابع موظفو الخدمات الصحية حالة المريض باستمرار .22
      الشخصية. المريض التعامؿ بسرية مع معموماتيتـ  .20

 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  الاستجابة()جيد الموظف 

      .يستجيب موظفو الخدمات الصحية بشكؿ سريع لحؿ المشكلات الطارئة .22
      .موظفو الخدمات الصحية مستعديف لتقديـ المساعدة الفورية .22
      .ي خبر موظفو الخدمات الصحية المريض بمواعيد تقديـ الخدمات الصحية .26
      .موظفو الخدمات الصحية بشكؿ فوري لمطمبات الخارجيةيستجيب  .21

 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  الموثوقية 

      .وؿ مرةأتقديـ الخدمات الصحية بالشكؿ الصحيح مف  عممية  ت نجز .21
      ىناؾ التزاـ بالمواعيد المحددة لتقديـ الخدمات الصحية. .22
      .حؿ المشكلات بالشفافية والاىتماـ عمميةتتصؼ  .03
      .ةحتتـ عممية الاحتفاظ بالوثائؽ بطريقة صحي .08
      .تتـ عممية تقديـ المعمومات بشكؿ خاؿ  مف الأخطاء .02

 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  مشاركة العميل 

      مع موظفي الخدمات الصحية.  المريض فاعؿيت .00
      المعمومات والمشورات لممرضى الاخريف.يقدـ المريض  .02
      طوعي. بشكؿلممرضى الآخريف   عممية تقديـ الخدمة الصحيةيشارؾ المريض ب .02

 المرضى()رضا العملاءالمحور الثاني: 

 موافؽ بشدة موافؽ حيادي غير موافؽ موافؽ بشدةغير  
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      في المستشفى الذي أتعامؿ معو. أنا راض  بشكؿ عاـ عف الخدمات الصحية المقدمة .06
      الخدمات الصحية في المستشفى الذي أتعامؿ معو حققت توقعاتي. .01

      الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى الذي أتعامؿ معو مطابقة لمخدمات لممثالية. .01

 

 الإجابة المناسبة لك: بجانب  أشارةلمعمومات الشخصية: ضع ا 

 

 

 

 

 انتيت الأسئمة ....... شكرا لجيودكم المبذولة.                

 

 القيام بالبحث  اتإجراء(: كتاب التوسط لدى مستشفى المواساة الجامعي بدمشق لتسييل 4المحق رقم )

 

  انثى  ذكر الجنس .8

  وما فوؽ  56مف   22إلى  26مف   22إلى   06مف   02إلى   26مف   22مف  أقؿ العمر)بالسنة( .0

  ماجستير أو دكتوراه()دراسات عميا  جامعي  معيد  ثانوي  أساسي المؤىل العممي .3

بالميرة ) مستوى الدخل .4

 السورية(

 أقؿ مفإلى  23333 مف

833333 

 أقؿ مفإلى  833333مف  

823333 

 أقؿ مفإلى  823333 مف 

233333 

  وما فوؽ 233333 
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 (: تحديد حجم العينة5الممحق رقم )

 
 Krejcie, R. V., & Morgan, D. W.(1970). Determining Sample Size for Research Activities. : المصدر    
Educational and Psychological Measurement, Vol. 30. pp. 607-610 
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 السابقة الدراسات: (6الممحق رقم)

 العمميات الخدمية ورضا العملاء)المرضى(أبعاد الدراسات التي تناولت 

 (:دراسات 3العربية)الدراسات 
المتغيرات   المنيجية اليدف عمنوان الدراسة الرقم

 المستقمة
المتغيرات 
 التابعة

 المكان النتائج

 (0222 ,الزىرة) 2 -2
 

دور جودة الخدمات 
في تحقيؽ رضا 

حالة عيادة ).الزبوف
الضياء بورقمة في 

 (الجزائر

 الدراسةسعت ىذه 
توضيح كيؼ إلى 

تساىـ جودة الخدمات 
 الزبوف في رضا

كمي 
 استبانة

  جودة
 الخدمات

  الجوانب
المادية 
 الممموسة

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 الأماف 

 التعاطؼ 

أتضح أف ىنالؾ انعكاس لجودة الخدمات عمى  رضا الزبوف
رضا الزبائف وذلؾ بمساىمة جودة الخدمات في 
تحقيؽ رضا الزبوف مف خلاؿ الاىتماـ بجميع 

عاد جودة . حيث كاف لأبمؤشرات جودة الخدمة
 عمى رضا الزبائف اً وىام إيجابياً  الخدمة تأثيراً 
 .)المرضى(

حالة عيادة 
الضياء 

بورقمة في 
 .الجزائر

0- 0 (Khalaf et al, 

)2013 

 

أثر استراتيجية المزيج 
التسويقي عمى أداء 
المستشفيات مقاسة 

 امف خلاؿ رض
المرضى: دراسة 

ميدانية مف منظور 
مديري مستشفى جدة 

 .الخاص

دراسة تأثير 
استراتيجية المزيج 

التسويقي عمى رضا 
المرضى في 

مستشفيات القطاع 
الخاص في مدينة 

جدة بالمممكة العربية 
 .السعودية

 كمي
 استبانة

  مكونات
المزيج 
 التسويقي

  الخدمات
  الصحية

 رتسعيال 

 التوزيع 

 الترويج 

 لأدلة ا
 المادية

 العممية 

 دلأفراا 

أداء 
المستشفيات 

المتغير 
رضا  الوسيط:
 المريض

تؤكد النتائج وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  
في تأثير إستراتيجية المزيج التسويقي وأظيرت 

 تأثيرًا كبيرًا وميـ عمى رضا المريض. 
علاوة عمى ذلؾ, تظير النتائج أف مديري 
المستشفيات قد يستفيدوف أكثر  مف خلاؿ 

التركيز بشكؿ أكبر عمى استراتيجية مزيج خدمة 
دراؾ رضا المرضى. تظير تسويق ية متكاممة وا 

النتيجة أف خمسة مف أصؿ سبعة متغيرات 
)الخدمة الصحية, الترويج, الأدلة المادية, ىي

ليا ارتباط إيجابي ميـ العمميات , الأفراد ( 
 ابأداء المستشفى المقاس مف خلاؿ رض

ناحية أخرى, ىناؾ متغيريف غير المرضى ومف 
 .ميميف)التسعير والتوزيع(

المستشفيات 
 الخاصة في

جدة بالمممكة 
العربية 
 .السعودية

 (0226, بوخريص) 3 -3
 

دور تسويؽ الخدمات 
الصحية في تحقيؽ 
رضا الزبوف دراسة 
حالة :عيادة الضياء 

 .بورقمة

التعرؼ واقع تسويؽ 
الخدمات الصحية في 

دور ىذه المصحة, و 
كؿ عنصر مف 
عناصر المزيج 

التسويقي في التأثير 
 الزبوف.عمى رضا 

 كمي 
 استبانة

  الخدمة
 الصحية

 التسعير 

 التوزيع 

  الترويج 
 الأفراد 
  الدليؿ

 المادي

  العمميات 

رضا الزبوف 
عمى الخدمات 

 الصحية

يوجد تبايف في مستوى الرضا المتحقؽ اتجاه 
ف أغمبية أالمزيج التسويقي بالمصحة حيث 

الخدمات الصحية المقدمة  عفالمرضى راضوف 
 تمتتمبي يروف أف قنوات التوزيع المستخدمة و 

حاجاتيـ و رغباتيـ, كما يروف أف المصحة 
تيتـ بالعناصر الممموسة, ويروف أف مصحة 
الضياء توفر كفاءات و ميارات طبية عالية 

 الموظفيف بيا يتميزوف بحسف المعاممة, وىـ وأف
نيا لأسعار الخدمات الصحية ويروف أ وفمحايد

حياف, أما فيما بعض الأ تفوؽ قدراتيـ في
ص الترويج فيروف أف المصحة تولي اىتماما يخ

عمى عمميات و يف كما نجدىـ راض ,كبيرا بو
تقدـ الخدمة إذ يرو ف أف الوقت  اتإجراء

 المستغرؽ في تقدمييا متوسط.

عيادة 
الضياء 
 بورقمة
 .الجزائر

 (5الدراسات الأجنبية :)دراسات 
المتغيرات  المنيجية اليدف عمنوان الدراسة الرقم

 المستقمة
المتغيرات 
 التابعة

 المكان النتائج

2- 2 (Singh, 2011) 

 

يـ خدمات الرعاية تقد
الصحية ورضا 

فحص تقديـ خدمات 
الرعاية الصحية 

ورضا العملاء في 
 فيجي.

كمي و 
 نوعي
 استبانة

ومقابلات 

  الجودة
 التشغيمية

  رعاية
 التمريض

علاقة إيجابية بيف ف ىناؾ إكشفت الدراسة  رضا المريض
, مع وجود علاقة ارتباط قوية متغيرات الرضا
الرعاية "و  "الجودة التشغيمية"بيف عوامؿ 
أنو عندما يكوف إلى , مما يشير  "التمريضية

ستشفييف م
حكومييف 
رئيسييف)
CWM 
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ملاء: نظرة ثاقبة عال
مف المستشفيات 

 الحكومية في فيجي

رعاية ال  وملاحظة
 الطبي 

فإف  ,مرضى راضيف عف الخدمات التشغيميةال
جودة التمريض تؤخذ في الاعتبار بشكؿ عاـ. 
أف تكوف مرضية. كاف ىناؾ أيضاً ارتباط قوي 

رعاية "و  "الخدمات التشغيمية"نسبيًا بيف عوامؿ 
أف وجود الخدمات إلى , مما يشير "الطبيب

رعاية "التشغيمية يؤثر عمى مستوى الرضا عف 
 "الطبيب

Suva  و
Lautoka) 

جميورية  في
 فيجي جزر

0- 0 (Khumnualtho

)ng, 2015 

 

تأثير مزيج تسويؽ 
( عمى 1Psالخدمة)

رضا العملاء وولاء 
العملاء لمعيادات 
 .التجميمية الطبية

استكشاؼ كيؼ يؤثر 
مزيج تسويؽ 

( عمى 1Psالخدمة)
رضا العملاء في 
العيادات التجميمية 
الطبية , واستكشاؼ 
كيفية تأثير رضا 
العملاء عمى ولاء 
العملاء لمعيادات 
 .التجميمية الطبية

 كمي 
 استبانة

 المنتج 
 )الخدمة(

 التسعير 

 التوزيع 

  الترويج 
 الأفراد 
  الدليؿ

 المادي 
  العمميات 

 ولاء العميؿ 
 رضا العميؿ  

أظيرت النتائج أف الترويج والأشخاص والأدلة 
المادية كاف ليا تأثير إيجابي كبير عمى رضا 
العملاء, و المنتج والسعر والمكاف والعممية لـ 

 تفعؿ ذلؾ. 
كما أظيرت النتائج أف العلاقة بيف رضا 
العملاء وولاء العملاء كانت ضعيفة نسبيًا 

 ولكنيا ذات دلالة إحصائية .
ائج أنو لا يوجد فرؽ بيف الجنسيف وأظيرت النت 

في استخداميـ لمعيادة. ومع ذلؾ , أظيرت 
مختمؼ الفئات العمرية وفئات الدخؿ أنماطًا 
مختمفة مف حيث تكرار الزيارات, والخدمات 

 الذي المبمغالمستخدمة في العيادة , ومتوسط 
)في العيادة( لكؿ زيارة. وعمى الرغـ إنفاقو يتـ

ميمًا لرضا العملاء , كاف  مف أف الترويج كاف
للأشخاص والأدلة المادية لمخدمة تأثير أكبر 

 بكثير عمى رضا العملاء. 

عيادات 
التجميؿ 

الطبية في 
 بانكوؾ
 .تايلاند

3- 3 (Fuad et al, 

2019) 

 

تحميؿ متعدد 
المستويات حوؿ تأثير 

استراتيجية المزيج 
التسويقي تجاه رضا 

المرضى في 
ماجيلانج , جاوة 

 .الوسطى

ىدفت ىذه الدراسة 
اختبار  تأثير إلى 

استراتيجية المزيج 
التسويقي عمى رضا 
المرضى في منطقة 

ماجيلانج بجاوة 
 .الوسطى

 كمي 
 استبانة

 المنتج 

 السعر 

 المكاف 

 الترويج 

  العممية 

 الأشخاص 

  المظير
 المادي

 الجناح 
 

أظيرت ىذه الدراسة اف رضا المريض يزيد  رضا المريض
سعر المنخفض والمكاف بالمنتج الجيد وال

المناسب والترويج الجذاب والأشخاص الافضؿ 
والمظير المادي الجيد والعممية  السميمة. 
والجناح لو تأثير سياقي كبير عمى رضا 

 المريض.
أظيرت نتيجة ىذه الدراسة أف عممية المزيج 
التسويقي ليا تأثير كبير عمى رضا المرضى. 

 بمقدارد رضا المريض يز ت سيؿوالعممية الأ
 .وحدة مقارنة بالعممية الصعبة 8.28

مستشفى 
 ماجيلانج

جاوة ب
في  الوسطى
 إندونيسيا.

4- 4 (Adula et al., 

2019)  

 
تأثير تقديـ الخدمات 
الصحية عمى رضا 
المريض:)مستشفى 

 .)نكيمتي العاـ

اختبار تأثير تقديـ 
الخدمة الصحية عمى 
 رضا المريض في 
مستشفى نكيمتي 

 .العاـ

كمي و 
 نوعي
 استبانة

 ومقابلات

بعاد جودة أ
 :الخدمة

 الممموسية  

 لموثوقيةا 

 لضمافا 

 لاستجابةا 

 لتعاطؼا 

  رضا
 المريض

إف أربعة متغيرات  أظيرت الدراسة بشكؿ عاـ
أبعاد جودة الخدمة)التعاطؼ  مفمستقمة 

 عمى التوالية(يالممموسو  والاستجابة والضماف 
ليا تأثير إيجابي وىاـ عمى رضا المريض في 

الدراسة  أشارت  مف ناحية أخرى ى,المستشف
الموثوقية ليا تأثير إيجابي ولكف غير أف إلى 
عمى رضا العملاء. تشير نتيجة ىذه  ميـ

أف التعاطؼ ىو أىـ عامؿ لو إلى الدراسة 
 تأثير إيجابي وىاـ عمى رضا المريض.

 

مستشفى 
 نكيمتي العاـ
 في اثيوبيا

5- 5 (Ding et al., 

2019) 

 
تأثير مشاركة 

المريض عمى نتائج 
التمريض ونتائج 

المريض في الرعاية 
الصحية لممرضى 

 الداخمييف

( فحص تأثير 8)
مشاركة المريض 

عمى رضا المريض 
واتجاىات وسموكيات 

 .الممرضات 
( فحص الشروط 2)  

الحدودية لتأثير 
مشاركة المريض 
عمى المرضى 
 والممرضات.

 كمي و 
 استبانة

  مشاركة
 المريض

  رضا
 المريض

 اتجاىات 
وسموكيات 
 الممرضات 

 

مشاركة المريض لتأثير  نو يوجدت الدراسة أوجد
كاف متوقفًا عمى أوؿ إقامة و عمى رضا المريض 

 توجد لممرضى الداخمييف وطوؿ مدة الإقامة.
أيضاً أف مشاركة المريض تحسف الرضا 

الوظيفي لمممرضة , والمشاركة في العمؿ , 
والسموكيات المساعدة. علاوة عمى ذلؾ , خففت 

لاجتماعية الديموغرافية الخصائص ا
, وىي العمر والحيازة التنظيمية , لمممرضات

مف تأثير مشاركة المريض عمى الرضا الوظيفي 
مى المشاركة في لمممرضات , ولكف ليس ع

مستشفى عاـ 
 في الصيف
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 العمؿ والسموكيات المساعدة. 

 الدراسات التي تناولت رضا العملاء)المرضى(

 (:دراستانالدراسات العربية)
المتغيرات  المنيجية اليدف عمنوان الدراسة الرقم

 المستقمة
المتغيرات 
 التابعة

 المكان النتائج

 (0226 )ليمى, 2 4.2

 
أثر جودة الخدمات 
 .عمى رضا المستيمؾ

تسميط الضوء عمى 
أثر جودة الخدمات 

الصحية ورضا 
 .المستيمؾ

 كمي 
 استبانة

 جودة
الخدمات 
الصحية 
ممثمة 
 :بأبعادىا

  جودة الطاقـ
 الطبي 

  جودة الطاقـ
 شبة الطبي 

  جودة
الخدمات 

 الفنية
  جودة

الخدمات 
 الفندقية

  جودة
الخدمات 
 الإدارية 

درجة رضا 
 المستيمؾ

ف جودة الخدمات الصحية أإلى توصمت 
المتمثمة بأبعادىا)جودة الطاقـ الطبي ,جودة 

الطاقـ شبة الطبي ,جودة الخدمات الفنية, جودة 
الخدمات الفندقية ,جودة الخدمات الإدارية( ليا 
أثر معنوي عمى الرضا بشكؿ عاـ عند أفراد 

  .البحث

 ولاية ادرار 
 .الجزائر

  )الفندي, خصاونة, 0 5.2
0227) 

 
المزيج التسويقي  

وأثره عمى رضا 
المرضى العرب في 
المستشفيات الأردنية 
 .ونيتيـ لإعادة الزيارة

أثر المزيج التسويقي 
السياحي مف دعاية 

علاف وكممة منقولة  وا 
وسعر وجودة 

الخدمات المقدمة  في 
المشافي الاردنية  
عمى مدى رضا 

المرضى  العرب عف 
ىذه الخدمات المقدمة 

عمى  ليـ والتعرؼ
مدى تأثير ىذا الرضا 

ـ لزيارة يعمى نيت
الأردف مرة أخرى 
 .كوجية سياحية

 كمي
 استبانة

 
 

  جودة
 الخدمات

 السعر 
  الكممة

 المنقولة 
 الترويج 

النية لإعادة 
الزيارة وكاف 

المتغير الوسيط 
: رضا ىنا ىو

المرضى العرب 
في المستشفيات 

 الأردنية.

ىناؾ عدة عوامؿ تؤثر عمى رضا المرضى 
العرب في المستشفيات الأردنية وىي جودة 

الخدمات المقدمة ليـ في المرتبة الأولى يمييا 
سعر ىذه الخدمات وأخيرا الكممة المنقولة مف 

ىذه الدراسة  أشارت قارب  وقبؿ الأصدقاء والأ
ة ر جابية ومباشيإف ىذا الرضا يؤثر بطريقة أإلى 

عادة  زيارة الأردف ى لإعمى نية ىؤلاء المرض
مدى رضاىـ إلى كمقصد سياحي وىذا يشير 

 .عف الخدمات المقدمة مف جودة ونوعية وتنوع

المستشفيات 
 ,.الأردنية

 (:ثلاث دراساتالدراسات الأجنبية)
المتغيرات  المنيجية اليدف عمنوان الدراسة الرقم

 المستقمة
المتغيرات 
 التابعة

 المكان النتائج

2- 2 (Ameli et al. 

2014) 

 

 

تأثير وقت الانتظار 
عمى رضا العملاء 

لمفرع المميز مف بنؾ 
 صادرات إيراف

كاف اليدؼ مف ىذه 
ىو  البحثية الورقة

دراسة تأثير وقت 
الانتظار عمى رضا 
العملاء عف فروع 
بنؾ الصادرات 
 الإيرانية المتميزة

 كمي 
 استبانة

  وقت
الانتظار 
 المتصور 

  وقت
الانتظار 
 الفعمي

  الانتظاربيئة 

 
  رضا العملاء

 عف الخدمات 
  رضا العملاء

عف الوقت 
 )متغير وسيط(

وأظيرت نتائج تحميؿ البيانات أف النموذج 
وقت الانتظار )كلًا مف مناسب وتـ تأكيد تأثير

المتصور ووقت الانتظار الفعمي ورضا العملاء 
عمى  (وتكمفة فرصة الانتظار عف بيئة الانتظار

ذلؾ , إلى  ضافةرضا العملاء عف الوقت. بالإ
تـ تأكيد تأثير رضا العملاء عف بيئة الانتظار 
ومستوى رضاىـ عف وقت الانتظار عمى رضا 

فروع  ايراف)
بنؾ 

الصادرات 
الإيرانية 
 (المتميزة
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  تكمفة فرصة
 الانتظار

  ردود الفعؿ
العاطفية 
 السمبية

العملاء عف الخدمات المصرفية. ومع ذلؾ , 
فقد تـ رفض تأثير ردود الفعؿ العاطفية السمبية 

عف الخدمات  لمعملاء عمى رضا العملاء
المصرفية وأصبح رضا العملاء عف وقت 

 الانتظار عمى ردود الفعؿ السمبية لمعملاء كبيرًا.
0- 0 (Othman et al, 

2014) 
 

تحميؿ تجريبي 
لمعلاقات بيف جودة 

الخدمة ورضا 
العملاء في خدمات 

الرعاية الصحية 
 .الماليزية

مف ىذه الغرض 
الورقة ىو فحص 

العلاقات بيف جودة 
( ورضا SQالخدمة)
( في CSالعملاء)

نظاـ الرعاية الصحية 
 الماليزي.

 كمي 
 استبانة

  أبعاد
 جودة الخدمة

 بنية ال
 تحتيةال
  جودة

 الموظفيف
  عممية

الرعاية 
 السريرية

 اجراءالإ
 الإدارية ت
 اتإجراء 

 السلامة
  صورة

 الشركة
 مسؤولية ال
 جتماعيةالا
 مصداق

 ية المستشفى

وجدت الدراسة أنو مف بيف الأبعاد الثمانية التي  رضا العميؿ
السلامة مرتبطة  اتإجراء, لـ تكف ا ختبرت

بشكؿ كبير عمى الإطلاؽ بػ رضا العميؿ مقارنة 
 , الأخرىبالأبعاد السبعة 

حد كبير بالبنية التحتية إلى يتأثر رضا العملاء 
 ة المستشفيات , والرعاية السريرية , ومصداقي

كما لوحظ أيضاً , يتأثر رضا العملاء بالوقت 
الإدارية,  اتجراءبجودة الموظفيف, والإو 

 ومصداقية المستشفيات 
بينما يتأثر رضا العملاء مف حيث التكمفة 

الإداري, وصورة الشركة, والمسؤولية  جراءبالإ
بشكؿ و  .الاجتماعية, ومصداقية المستشفيات

أف مصداقية إلى عاـ, تشير نتائج ىذه الدراسة 
الإدارية ىما العاملاف  اتجراءالمستشفى والإ

عمى رضا العملاء  يؤثراف مذافأىمية ال الأكثر 
الذي يجب أف تيتـ بو صناعة الرعاية الصحية 

 الماليزية جيدًا.

مستشفيات 
عامة 

 وخاصة  في
 .ماليزيا

3- 3 (Alarcon-Ruiz 

et al., 2019) 

 

وقت الانتظار  ارتباط
ة مع رضا والاستشار 

المريض: تحميؿ 
الثانوية  البيانات

لمسح وطني في 
مرافؽ الرعاية المتنقمة 

 في بيرو

تقييـ ارتباط وقت 
الانتظار ووقت 
الاستشارة برضا 

مرافؽ  المريض, في
الرعاية المتنقمة في 

, واقتراح نقاط بيرو
فاصمة لوقت 

الانتظار والاستشارة 
عمى رضا بناءً 

 المريض

 كمي 
 استبانة

وقت 
الانتظار 
ووقت 

 الاستشارة

دقائؽ(  83رتبط وقت الانتظار )لكؿ ا  رضا المريض
 عكسياً برضا المريض 

  دقائؽ(  83ارتبط وقت الاستشارة )لكؿ
 ارتباطًا مباشرًا برضا المريض

 البيرو

 الخدمة الصحية الدراسات التي تناولت متغير العمميات

 العربية)دراسة واحدة(:الدراسات 
المتغيرات  المنيجية اليدف عمنوان الدراسة الرقم

 المستقمة
المتغيرات 
 التابعة

 المكان النتائج

)زين العابدين,  2 -2
 (0229عمزالدين, 

 
العناصر تأثير 

 المميزة لممزيج
التسويقي الخدمي 

عمى الخدمة الصحية 
دراسة حالة: المؤسسة 
العمومية الاستشفائية 

  .عقبي بقالمةالحكيـ 

التعرؼ عمى مستوى 
جودة الخدمة الصحية 
براز أىمية التسويؽ  وا 

في المؤسسات 
الصحية والتأكيد عمى 

دور الزبائف في 
براز  تحسف الخدمة وا 
أىمية كؿ مف الأفراد 
والعمميات  والبيئة 
المادية بتقييـ جودة 
الخدمة الصحية مف 

 .طرؼ المرضى

 كمي
 استبانة

 الأفراد 

    العمميات 
 البيئة المادية 

الخدمة جودة 
 الصحية

  عدـ رضا المرضى عف جودة الخدمة الصحية
وجودة الخدمة . و المقدمة في المستشفى

الصحية مف وجية نظر المرضي تتأثر  
 .بالعناصر المميزة لممزيج التسويقي الخدمي

توثر العناصر المميزة لممزيج التسويقي الخدمي 
ىو  تأثيراً  ىار ف أكثا  ى جودة الخدمة الصحية و عم

 .البيئة المادية يميو عنصر الأفراد فالعمميات 

المؤسسة 
العمومية 

الاستشفائية 
الحكيـ عقبي 

 بقالمة
 .)الجزائر(
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 (:دراستانالدراسات الأجنبية)
المتغيرات  المنيجية اليدف عمنوان الدراسة الرقم 

 المستقمة
المتغيرات 
 التابعة

 المكان النتائج

2- 2 (Yaghubian  et 

al, 2015) 
 

 

تأثير المزيج 
( عمى Ps1التسويقي)

إلى ميؿ المرضى 
المستشفيات الجامعية 
ومستشفيات الضماف 

الاجتماعي في 
 .مازندراف

أجريت ىذه الدراسة 
لفحص دور المزيج 

( عمى 7Psالتسويقي)
إلى ميؿ المرضى 

ية المستشفيات الجامع
ومستشفيات الضماف 

الاجتماعي في 
 مازندراف.

 كمي 
 استبانة

 المنتج 

 السعر 
 المكاف 

  الترويج 

 الأشخاص 
   العمميات 

  الدليؿ
 المادي

ف متغير الأفراد في جناح أأظيرت ىذه الدراسة   ميؿ المرضى
في جناح عيادات الخارجية ومتغير العممية ال

المرضى الداخمييف في المستشفيات الجامعية 
ؤثر تأثرت في الغالب عمى ميؿ المرضى. ولـ 

عمى ميؿ المرضى  الأخرى المتغيراتأي مف 
ية في مستشفيات في قسـ العيادات الخارج

 أظيرت الدراسة أفوكذلؾ . الضماف الاجتماعي
متغيرات الترويج والخدمة في أجنحة المرضى 
الداخمييف في تمؾ المستشفيات كاف ليا التأثير 

متغيرات  فيما كانت الأكبر عمى ميؿ المرضى.
منتج)الخدمة( والترويج والعممية الموظفيف وال

عناصر المزيج التسويقي كفاءة  عمى أنيا أكثر
 في ميؿ المريض.

المستشفيات 
الجامعية 

ومستشفيات 
الضماف 

الاجتماعي 
 في مازندراف

 .طيراف

0- 0 (Ghasem  et al, 

2018)    
 

تحديد أولويات 
تأثيرات عناصر 

المزيج التسويقي عمى 
إلى ميؿ المرضى 

باستخداـ المستشفى 
عممية التسمسؿ 
 اليرمي التحميمي.

كاف الغرض مف ىذه 
الدراسة ىو تقييـ 

تأثير عناصر المزيج 
( عمى 1Psالتسويقي)

 ميؿ المرضى
لممستشفيات العامة 

 .والخاصة

كمي  
 استبانة

 المنتج 
 التسعير 
 المكاف 
 الترويج 
  الدليؿ

 المادي

  العمميات 

  الأفراد 

 العامة:في المستشفيات   ميؿ المرضى

ف عنصر السعر ثـ الأدلة إأظيرت الدراسة 
إلى المادية ليا علاقة أقوى مع ميؿ المرضى 

 يميياتمؾ المستشفيات ثـ عنصر العمميات 
 المنتج)الخدمة( ثـ الترويج ثـ المكاف وأخيراً 

 .عنصر الأفراد
  :في المستشفيات الخاصة 

يميو أظيرت الدراسة أف عنصر العمميات 
الأفراد كاف ليا علاقة أقوى مع ميؿ  عنصر

ي باقىذه المستشفيات مف إلى المرضى 
التي ترتبت  التسويقي الأخرى عناصر المزيج
الخدمة ثـ الترويج ثـ  :الآتيعمى الشكؿ 

وتوصمت . المكاف ثـ الأدلة المادية ثـ السعر
السبب الرئيسي لاتجاه المرضى  إلى أف الدراسة

العامة ىو عنصر السعر المستشفيات  ىذه إلى
 ىوأىـ عنصر لممستشفيات الخاصة أف و 

 .المنتج عنصر

المستشفيات 
العامة 

والخاصة في 
 ساري 

 .في طيراف
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English Abstract 

This  study aims at examining the effects of health service processes dimensions (dura-

tion, work area appearance, employee appearance, empathy, assurance, employee effort 

"response", reliability, customer participation) on customers’ satisfaction (patients) in Al-

Mouwasat University Hospital in Damascus; from the perspective of customers (patients), 

and identifying both levels of health service processes dimensions and of customers satis-

faction (patients). In addition to that, studying the personal characteristics of the respond-

ents (gender, age, educational qualification, income level) as being modified variables on 

the relationship (the degree and direction of the effect) between health service processes 

dimensions and customers' satisfaction (patients). Therefore, a questionnaire was devel-

oped to collect the necessary data, and it was distributed to a random sample of (320) pa-

tients of Al-Mouwasat University Hospital in Damascus. (SPSS: 24) software was used to 

process the primary data collected through questionnaire. The findings of the study indi-

cate that: 

1) There is a significant and positive effect of all dimensions of health service processes, 

and the most effective dimension is reliability, followed immediately and in order by the 

dimensions (empathy, assurance, work area appearance, employee appearance, employee 

effort "response", customer participation), except for (duration) which has negatively and 

significantly affected on customers’ satisfaction (patients). Generally, the results of multi-

ple regression analysis indicated that: except for (customer participation, assurance, em-

ployee appearance) all dimensions of health service processes (reliability, work area ap-

pearance, duration, empathy, employee effort "response") have significant effects on cus-

tomers’ satisfaction (patients) as ordered. 

2) There is an average level of all health service operations dimensions, except for a high 

level of the dimension of customer participation. In addition, there is an average level of 

customers’ satisfaction (patients) at Al-Mouwasat University Hospital in Damascus. 

3) There are significant differences between the averages of the respondents' answers 

about the nature of the relationship (the degree and direction of the effect) between health 

service processes dimensions and customers’ satisfaction (patients) according to their per-

sonal characteristics, which is based on their educational qualification only. This has a 

significant and negative effect on customers’ satisfaction (patients), and modifies the rela-

tionship between health service processes dimensions and customers’ satisfaction (pa-

tients), by reducing the degree of effect, and keeping the direction of this effect. 
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