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 والتقذير الشكر

يسر وسخر كل شي حتى اكتمل ىذا الجهد في فً البدء والختام الشكر لله الذي ذلل و
 .صورتو ىذه 

والشكر أجزلو إلى أسرة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا ولمجلسها 
الأكاديمي وأعضاء الهيئة التدريسية الموقرة وعمادة التطوير والجودة لما قدموه لنا من جهد كبير 

وعلم خلال سنوات دراستي ، فجزآىم الله عنا كل خير ، كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى 
والذي تفضل بالإشراف على ىذا  أسامت محمذ أحمذ عناد / الذكتور الفاضل

البحث ، حيث بفضل الله تعالى ، ثم بفضل توجيهاتو الرشيدة، وآرائو  السديدة ، التي أثرت ىذا 
البحث فلم يدخر  جهداً أو علماً في إخراجو  في أبهى صورة ، فجزاه الله عني كل خير وأدامو 

مناراً للعلم، وأتقدم بالشكر الجزيل للأساتذة الذين ساىموا في تحكيم الاستبانة ، لما كان 
لإرشادىم من النفع والفائدة في ىذا البحث، والشكر موصول إلى إدارة مستشفى الأمل لحسن 
تعاملهم وتعاونهم معي والشكر إلى المرضى ومرافقيهم بالمستشفى والذين تعاونوا معي في تعبئة 

الاستبانة ، والشكر موصول لكل من أسهم في أن يكتمل ىذا الجهد طول فترة دراستي ، 
ولجميع ىؤلاء كل الشكر والتقدير والامتنان، وجزآىم الله عنا كل خير والله الموفق لما فيو الخير 

. لديننا ودنيانا 
والله من وراء القصد ...وما توفيقي إلا بالله 
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 المستخمص
تناكلت الدراسة الدكر الكسيط لرضا العملبء في العلبقة بيف جكدة الخدمة ك كلاء العملبء  

ك ىدفت الدراسة إلى التحقؽ بصكرة رئيسية مف أثر رضا العملبء في تكسط العلبقة بيف جكدة 
عدـ استخداـ الإمكانيات التي تتميز بيا كتمثمت مشكمة الدراسة في . الخدمة ككلاء العملبء 

.  لتحقيؽ القدر المطمكب مف رضا العملبء كالمحاكلة لمكصكؿ إلى كلاء العملبء المستشفى
ناقشت الدراسة تجربة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في مستشفى الأمؿ كمعرفة أثر ذلؾ عمي زيادة 

المنيج الكصفي التحميمي لتناسبو مع بيانات  كاستخدمت الدراسة رضا ككلاء العميؿ الخارجي
  جكدة الخدمة ككلاء العملبءكجكد علبقة بيف  تطبيؽ كاختبرت الدراسة الدراسة 

رضا العملبء  ك ىنالؾ علبقة بيف  جكدة الخدمة ك رضا العملبءك ىنالؾ علبقة بيف  تطبيؽ 
  .تطبيؽ جكدة الخدمة ككلاء العملبء ك رضا العملبء يتكسط العلبقة بيف ككلاء العملبء

ىنالؾ :  كتكصمت الدراسة إلى نتائج عديدة أىميا كاستخدمت الدراسة المنيج الكصفي التحميمي
تطبيؽ  ك رضا العملبء لا يتكسط العلبقة بيف جكدة الخدمة ككلاء العملبءعلبقة بيف  تطبيؽ 

الاىتماـ بتحسيف جكدة كأكصت الدراسة بعدد مف التكصيات  منيا  جكدة الخدمة ككلاء العملبء
الخدمات المقدمة كالعمؿ عمى كسب رضا العميؿ ك الاىتماـ بإدارة الجكدة الشاممة كالاجتياد في 

 .تطبيقيا داخؿ المستشفى بأقصى ما يمكف 
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Abstract  : 

  The study examined the mediating role of customer satisfaction 

in the relationship between service quality and customer loyalty 

and the study aimed to investigate mainly the impact of 

customer satisfaction in mediating the relationship between 

service quality and customer loyalty. The study discussed the 

experience of applying total quality management in Alamal 

Hospital and knowing its impact on increasing the satisfaction 

and loyalty of the external customer. The study used the 

descriptive analytical approach to suit it with the data of the 

study. The study tested the existence of a relationship between 

the application of service quality and customer loyalty, and there 

is a relationship between the application of service quality and 

customer satisfaction, and there is a relationship between 

customer satisfaction and customer loyalty, and customer 

satisfaction mediates the relationship between the application of 

service quality and customer loyalty. The study used the 

analytical descriptive approach, and the study reached several 

results, the most important of which are: There is a relationship 

between the application of service quality and customer loyalty 

and customer satisfaction that does not mediate the relationship 

between the application of service quality and customer loyalty. 

Total quality management and diligence in applying it within 

the hospital as much as possible . 
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  المقدمة1-1
 : تمييد 1-1-1

تتعمؽ بذلؾ التفاعؿ بيف العميؿ كمقدـ فإنو يمكننا القكؿ بانيا الخدمة اذا امكننا تعريؼ جكدة 
. الخدمة حيث يرل العميؿ جكدة الخدمة مف خلبؿ مقارنتو بيف ما يتكقعو كالأداء الفعمي لمخدمة

جكدة الخدمة فإف  بجكدة السمع الاىتماـف الاىتماـ بجكدة الخدمات تكافيء أك قد تفكؽ  كبما أ
عف غيرىا مف الخدمات نظران لتعمؽ الأمر بصحة كحياة   أكبرباىتماـالصحية قد حظيت 

الإنساف  الذم ىك قيمة عميا عمى الأرض ، كقد تبمكر ىذا الاىتماـ بجكدة الخدمة الصحية بقياـ 
الميتميف بيذا المجاؿ بتطبيؽ أبعاد جكدة الخدمة الصحػػية كىػذه الأبعػاد تعد بمثابة مؤشرات 

 . لقياس مسػػتكل جكدة الخػدمة الصحية
 بمدخؿ إدارة الجكدة لتطبيقيا عمي المؤسسات كاىتماـ اتجاه صار ىػػنالؾ الأخيرةفي الآكنة 

الصحية ، كذلؾ بإعتبارىا احد الأليات التي يمكف أف تقدـ الكثير ليذه المؤسسات مثؿ تقميؿ 
قتصاد المكارد كالحد مف اليدر إضػافة لمتحسيف المستمر في جكدة الخدمات  تكػمفة التشغيؿ كا 

 .  المقدمة لمعميؿ
 فإف عمي كؿ منظمة الازديادكبما اف المنافسة بيف مقدمي الخدمات ذات القيمة المضافة نحك 

كمنيا المستشفيات أف تككف قادرة عمي تكفير خدمات عالية الجكدة كبالتالي إرضاء زبائنيا 
كما أف إستمرارية المؤسسات الخدمية في . كضماف كلائيـ لتستمر في النمك كالمنافسة في العمؿ 

تمبية حاجات كرغبات العملبء ، كيتكقؼ بأداء نشاطيا بشكؿ جيد كضماف نمكىا كتطكرىا مرىكف 
كمف أجؿ التطكر كالنمك أصبحت إدارة الجكدة . ذلؾ عمى مستكل جكدة الخدمة الصحية  المقدمة 

كتحقيؽ رضا العميؿ ىاجسان لممؤسسات الخدمية ، حيث أصبح رضا العميؿ محكر اىتماميا، 
 ، كتقديـ خدمة تحقؽ رضاءه ككلائو لممؤسسة التي ق كتكقعاتقكدائمة البحث كالتعرؼ عمي حاجات

مقياس لمدم قدرة  كيعتبر رضا العملبء ىك الغاية التي مف أجميا أنشئت المؤسسة كيمثؿ .تقدميا
ىك إحساس  أما الكلاء .العملبء المنتجات التي تقدميا المستشفي لتحقيؽ أك تجاكز تكقعات 

 كأنو يمثؿ أفضؿ قيمة كيمكف الإطلبؽ المستمر باف خدمتؾ ىي الأفضؿ عمي  اعتقاده كالعميؿ
 . ما تعرض لقرار شراء الخدمةمتى أف يختارؾ لمعميؿ
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ييدؼ ىذا البحث الي إيجاد علبقات الأثر بيف متغيرات البحث فضلبن عف بياف دكر متغير 
كتنبع أىميتو كذلؾ مف خلبؿ مساىمتو  . العميؿرضاء العميؿ ككسيط بيف جكدة الخدمة ككلاء 

 كتعزيزىما في العملبءالعممية في التعرؼ عمي طبيعة العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضاء ككلاء 
  .عينة البحث المستشفي

ك الذم سمي لاحقا مستشفى الأمؿ ىك عبارة عف مؤسسة صحية تقدـ الكطني مستشفى الأمؿ 
الخدمات الكقائية كالعلبجية لمنسكبي جياز المخابرات العامة ك سكاف منطقة ككبر ك المكاطنيف 

. في قسـ الحكادث ك قسـ العلبج الاقتصادم
كقات الككارث ، يتميز بمكقعو أ تجعمو يساىـ في دعـ القكافؿ الطبية في ةلديو مسكؤلية مجتمعيك

مدرماف كالابيض كمراكز أ ةالجيد في الخرطكـ بحرم حي ككبر ك لديو مستشفيات طرفي
. ة العميا لمدراسات الاستراتيجية كالامنية م ك الاكاديـة ك شارع مؾ2متخصصة في الخرطكـ 

لعضكية الجياز في كؿ الخدمات التشخيصية ة يكفر المستشفى خدمات الرعاية الاكلية كالثانكم
. مف قيمة الدكاء ك لديو لائحة علبجية تنظـ عممو % 10مع دفع نسبة 

لدل المستشفى تعاقدات مع ك ةيمتمؾ المستشفى كادر مميز ك بيئة جيده ك تجييزات طبية حديث
مستشفيات كطنية لتقديـ الخدمات الغير متكفره لديو ، كلديو تعاقدات مع مستشفيات عالمية 

. لتقديـ خدمات العلبج بالخارج عبر القمسيكف الكطني

 :البحث مشكمة   1-1-2
يمتمؾ المستشفى عينة الدراسة معدات كاجيزة طبية حديثة ككادر طبي مميز كيقدـ خدماتو 

الاخصائييف ك الاستشارييف عبر قسـ السجؿ الطبي المتمثمة في الطكارئ كالاصابات كعيادات 
الباطنية ، الجراحة العامو ، النساء كالتكليد ،  ) تخصص طبي  في كؿ مف (35)في  عدد  

خدمات الفحكصات المعممية  كما يقدـ (طب الاطفاؿ ، عمـ الامراض ، التخصصات الاخرل 
 سرير في اقساـ (174)حيث يمتمؾ خدمات التنكيـ بكؿ انكاعيا كخدمات التصكير الطبي ك

 ة كالكسيطة كالنساء كالتكليد ك الاطفاؿ كحديثي الكلادة ك العنايات المكثؼةالباطنية كالجراح
يتـ تقديـ خدمات حيث خدمات العمميات الجراحية كخدمات غسيؿ الكمى  يقدـ المستشفى .ةكالقمبي

يتـ تقديـ خدمات مناظير الجياز اليضمي ك تخصص طبي (12)العمميات الجراحيو في عدد 
 ك مكجات صكتيو لمقمب ك مكجات ةك ظائؼ الرئ كتفتيت حصاكم الكمى ك رسـ القمب ك رسـ
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العلبج الاقتصادم ك ـ تـ افتتاح قسـ 2019 ، كفي العاـ  لمنساء ك فحكصات البصرياتةصكتي

ة في اطار المسئكلية  الطبية لممكاطنيف بتكاليؼ مناسبةبيع الخدـالاستثمار الطبي  بيدؼ 
 الي المزيد مف بالرغـ مف كؿ ىذه الامكانيات تحتاج ادارة المستشفى.  المجتمعية لممستشفى

ناقشت . العمميات لتحقيؽ القدر المطمكب مف رضا العملبء كالمحاكلة لمكصكؿ الي كلاءالعملبء 
الدراسة تجربة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في مستشفى الأمؿ كمعرفة أثر ذلؾ عمي زيادة رضا 

 : كذلؾ مف خلبؿ الاجابة عمي الأسئمة الاتية ككلاء العميؿ الخارجي ، 
 . بجكدة الخدمة المقدمةالعميؿىؿ يتأثر رضا  .1
 .المقدمة  الخدمة بجكدةىؿ يتأثر كلاء العملبء  .2
 .ف جكدة الخدمة ع برضاءهىؿ يتأثر كلاء العميؿ   .3

 البحثأىمية  1-1-3
 :لمبحثالأىمية العممية  1-1-3-1

تعبر ىذه الدراسة مف الدراسات القميمة التي تناكلت مكضكع الدراسة حسب حد معرفة الباحث 
 كأنو سكؼ يسد الفجكة العممية كالمعرفية مكضكع البحثبكأنيا سكؼ ترفد المكتبات كالباحثيف 

كفتح أفاؽ جديدة لمباحثيف لدراسة . بتكفير الإطار النظرم فيما يمي ادارة الجكدة في المستشفيات 
 .ادارة الجكدة الشاممة في ادارة المستشفيات بالسكداف 

 :الأىمية العممية لمدراسة  1-1-3-2
الاستفادة القصكل مف إمكانيات المستشفي لخدمة العملبء كتكفير قد تسيـ نتائج الدراسة في 

 لعؿفي إدارة المستشفى كالمؤسسات ذات الصمة تساعد متخذم القرار ربما يمكنيا أف  نتائج
 .لجكدة الخدمة بالمستشفياتاتخاذ القرارات التي تساىـ في التحسيف المستمر 

: البحثأىداف  1-1-4
اليدف الرئيسي لمدراسة ىو التحقق من أثر رضا العملاء في توسط العلاقة بين جودة الخدمة 

 :وولاء العملاء تفرعت منو الأىداف التالية 
 .العملبءعمى رضا  أثر جكدة الخدمة بياف .1
 . العملبءعمى كلاءأثر جكدة الخدمة ت تسميط الضؤ  .2
  .كلاء العملبءعمى أثر رضا العملبء تكضيح  .3
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 .بيف جكدة الخدمة ككلاء العملبءالعلبقة رضا العملبء تكسط أثر دراسة  .4

   فرضيات البحث1-1-5
 . العملبءكرضاجكدة الخدمة تطبيؽ  بيف   ذات دلالة إحصائية علبقةىنالؾ .1
 . العملبءككلاءجكدة الخدمة تطبيؽ  بيف   ذات دلالة إحصائية علبقةىنالؾ .2
 .رضا العملبء ككلاء العملبءبيف  ذاات دلالة إحصائية  علبقة ىنالؾ .3
 .جكدة الخدمة ككلاء العملبءتطبيؽ بيف يتكسط العلبقة  رضا العملبء  .4

 :البحث يةمنيج  1-1-6
حيث تـ القياـ لتناسبو مع بيانات الدراسة  ىذه الدراسة عمي المنيج الكصفي التحميمي اعتمدت 

دارة الأعماؿ كالتي تناقش  جكدة الخدمات  بدراسة بحثية في مراجع الجكدة الشاممة كالتسكيؽ كا 
 كأتبعت ، العميؿالصحية كمكاكبة المؤسسات الصحية لمتطكر كتقديـ الخدمة كفؽ كجية نظر 

تكضيح الدكر الكسيط لرضا العملبء في العلبقة بيف جكدة الخدمة فييا التحميمي الإحصائي في 
 .ككلاء العملبء 

:  البحث تاوأد مصادر و 1-1-7
:  ىك محدد حكؿ ىذا المكضكع عمي النحك التالي تـ جمع البيانات كما

. الكتب المرجعية كالمقالات كأكراؽ العمؿ كالمجلبت كالإنترنت:  الثانكية المصادر
االبيانات التي تـ جمعيا مف المبحكثيف بكاسطة أداة الاستبانة كالتي :  الأساسية المصادر

. إعتمدت عمييا الدراسة بصكرة رئيسية بالاضافة لممقابلبت 

:  البحثحدود  1-1-8
. ـ2022:  الحدكد الزمانية
.  الأمؿلمستشؼ: الحدكد المكانية
. (مرضى ك مرافقيف) الأمؿ لعملبء مستشؼ: الحدكد البشرية
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:   الدراسات السابقة 1-2
بمؤسسات التعميم م ، دراسة 2022 ، أثر إدارة الجودة الشاممة في أداء العاممين 1-2-1

في الفترة  بحريو جامعتي السودان لمعموم والتكنولوجيا ىبالتطبيق عل- العالي السودانية
  .نزار الجيمي محمد عبدالوىاب دراسة م2021-م2011

ثر تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في أداء العامميف كقد أجريت الدراسة أتناكلت ىذه الدراسة     
 ىنالؾ علبقة الآتيةفرضيات  اؿ تـ اختبار كعمى جامعتي السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا كبحرم 

ذات دلالة إحصائية بيف التحسيف المستمر كأداء العامميف بمؤسسات التعميـ العالي ، ىنالؾ 
 العامميف بمؤسسات كأداءعلبقة ترابطية ذات دلالة إحصائية بيف دعـ كمساندة الإدارة العميا 

تعمؿ الإدارة العميا في  كؿ مف جامعتي : التعميـ العالي  كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا
. ةالرادارمالسكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا ك بحرم لنشر ثقافة الجكدة الشاممة عمى كافة المستكيات 

العمؿ عمى تحسيف برامج الجكدة الشاممة : أىمياكعمى ضكء تمؾ النتائج فقد تـ تقديـ التكصيات 
 .بما في ذلؾ ىيكؿ تنظيمي لإدارة الجكدة الشاممة

م ، دراسة لمجمة 2016أثر جودة الخدمة المصرفية في تبني الموبايل المصرفي ، 1-2-2
. العموم الإقتصادية ، دراسة الباحثان مضوي موسي عمي عمر وأمنة محمد عمر 

ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمي أثر جكدة الخدمة المصرفية الالكتركنية في تبني المكبايؿ المصرفي 
ستخدمت الدراسة البرنامج الكصفي التحميمي كنمكزج الاستبانة لجمع البينات مف عينات  كا 

، كأشارت نتائج (امدرماف الكطني كفيصؿ الإسلبمي بالخرطكـ)عشكائية لعملبء البنكؾ المختارة 
الدراسة الي مكافقة المبحكثيف إستخداـ المكبايؿ المصرفي في ججميع معاملبتيـ ،ككجدت 
الدراسة علبقة ذات دلالة المكبايؿ المصرفي ،كأىـ ماأكصت بو الدراسة ضركرة التكسع في 

 . الخدمات المصرفية المقدمة عبر القنكات الإلكتركنية
م ، بحث لنيل درجة 2011أثر محددات جودة الخدمات عمي رضا العملاء ،  1-2-3

.  الماجستير، دراسة مزيان عبدالقادر 
ىدفت الدراسة الي تكضيح دكر محددات جكدة الخدمات عمي رضا العملبء في الصندكؽ 

الكطني لمتعاكف الفلبحي بالجزائر مف خلبؿ تقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر العميؿ  كتبني 
فترضت الدراسة بعدـ كجكد علبقة ذات دلالة . فمسفة إدارة علبقات الزبائف كقياس رضا العميؿ كا 
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إحصائية بيف محددات جكدة الخدمة كمستكيات رضا العميؿ كقد كتكصمت الدراسة الي كجكد 
المممكسية كالاعتمادية كالاستجابة )علبقة ذات مدلكؿ ايجابي بيف محددات جكدة الخدمات 

. كمستكيات رضا العملبء (كالاماف كالتعاطؼ
م ، مجمة جامعة الازىر ، غزة ، سمسمة العموم 2011دراسة نظام موسي سويدان ،  1-2-4

. الانسانية
ىدفت الدراسة الي معرفة مدل تطبيؽ الجكدة الشاممة بمككناتيا مف منظكر المكظفيف كالمدراء 
المبحكثيف كالتعرؼ عمي مدل تحقيؽ درجة رضا زبائف الشركة ككلائيـ ليا كابراز نقاط القكة 
فترضت الدراسة بأف العميؿ   كالضعؼ في قدرة الشركة عمي تبني فمسفة الجكدة الشاممة كا 
لايدرؾ جكدة الخدمة المقدمة لو كانو لايشعر بالرضا منيا كما يعتقد باف الشركة ليس لدييا 

سياسة كاضحة للئحتفاظ بو كتكصمت الي اف الزبائف يدرككف تماما أف شركتيـ تمارس الجكدة 
بكؿ مستكياتيا كمف قبؿ جميع العامميف ، كما كأنيا تمارس فمسفة التسكيؽ الداخمي بجميع 

عناصره كالتركيز عمي العامميف مما نتج عنو رضا ككلاء شديديف مف قبميـ كما كأثبتت الدراسة 
 .باف ىنالؾ علبقة بيف رضا العامميف كرضا العميؿ  

م ،بحث لنيل درجة 2010 تطبيق الجودة الشاممة في مستشفي الخرطوم، 1-2-5
. الماجستير ،  دراسة محمد محمد عمي أحمد 

: ىدفت الدراسة الي تقكيـ تطبيؽ إدارة الجكدة في مستشفي الخرطكـ كتكصمت للؤتي
.  يكجد عدـ رضا كظيفي لدل العامميف بمستشفى الخرطكـ التعميمي 

قتصر  إف مستشفى الخرطكـ التعميمي لايطبؽ الجكدة الشاممة بالطريقة العممية الصحيحة كا 
عتمد بصكرة رئيسية عمي المؤسسات الخاصة  تطبيقيا عمي إعداد الدلائؿ الفنية كالتطبيقية فقط كا 

 .لمتدريب عمي برامج الجكدة
 كأكصت الدراسة  ببذؿ الجيكد اللبزمة لتحقيؽ رضا العامميف كبذؿ مزيد مف الجيد لممحافظة 

ستدامتو كالتخطيط لمجكدة بالطريقة العممية السميمة . عمي رضا المرضى كا 
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إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية دراسة في مجموعة مختارة لبعض  1-2-6
أكرم أحمد الطويل . د: م ، بحث عممي ، دراسة 2009مستشفيات محافظة نينوى بالعراق، 

.  واخرون 
 معرفة إمكانية إقامة أبعاد جكدة الخدمات الصحية في مستشفيات محافظة لىدفت الدراسة اؿ

فترضت الدراسة الاتي تكفر أبعاد جكدة الخدمات في المستشفيات المبحكثة أك : نينكم بالعراؽ كا 
كتكصمت الي اف محددات جكدة الخدمات متباينة في المستشفيات . انيا مكجكدة كلكنيا متباينة

.  نسبة إتفاؽ بيف المبحكثيفل أعؿلالمذككرة كتحصؿ محدد المممكسية كالاعتمادية عؿ
بحث لنيل درجة المجاستير،  ،2008 تقييم جودة الخدمة من وجية نظر العميل  ، 1-2-7

. صميحة رقاد 
ىدفت الدراسة لتقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر العميؿ  في خدمة البريد كالبرؽ بالجزائر  
كأفترضت اف ىنالؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف جكدة الخدمة البريدية كرضا الزبائف عف 

: الجكدة الكمية  لمخدمة المقدمة كتكصمت للؤتي
أف ىنالؾ علبقة طردية قكية بيف أبعاد جكدة الخدمة البريدية المقدمة كرضا الزبائف عف الجكدة 

. الكمية لمخدمة المقدمة
يرتبط مفيكـ جكدة الخدمة مف كجية نظر العميؿ  بمدل قدرة المنظمة عمي تقديـ خدمة تتطابؽ 

. مع تكقعاتو أك تتجاكزىا 
كجكد انطباع ايجابي كرضا زبائف مكاتب البريد كالبرؽ عف الجكانب المتعمقة بالمممكسية 

كالاعتمادية كالضماف ، اما الجكانب المتعمقة بالاستجابة كالتعاطؼ فمـ تكف بالدرجة التي تعطي 
الانطباع الايجابي عف الجكدة كرضا الزبائف عنيا ، مما يمقي عمي عاتؽ صانعي القرار في ىذه 

المؤسسات البريدية مسئكلية العمؿ عمي تحسيف ىذيف الجانبيف لزيادة مستكيات الجكدة فييا 
. كرضا الزبائف عنيا

 ، دراسة تطبيقية عمي (2007 )ىـ1429الجودة الشاممة في إدارة المستشفيات ،  1-2-8
. عبدالعزيز بن عبدالله العرب  ، المستشفيات العاممة   بجدة

ىدفت الي دراسة تطبيؽ الجكدة الشاممة في إدارة المستشفيات الخاصة بمدينة جدة بالمممكة 
العربية السعكدية كأفترضت الدراسة أف ىنالؾ علبقة جكىرية بيف السياسات الادارية كنمط القيادة 
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كالتكجو الاستراتيجي لمجكدة الشاممة ككذلؾ ىنالؾ علبقة جكىرية بيف السياسات الادارية الخاصة 
بتشجيع التجديد كالابتكار كتطبيؽ مفيكـ الجكدة الشاممة كىنالؾ علبقة جكىرية بيف السياسات 
كالمكائح الخاصة بالتقدير كالمكافآت كالترقية كتطبيؽ مفيكـ الجكدة الشاممة كما أف ىنالؾ علبقة 

بيف السياسات كالممارسات الخاصة بنظـ التدريب كتطبيؽ مفيكـ الجكدة الشاممة كتكصمت 
.  الدراسة لصحة كؿ الفرضيات اعلبه 

م، ورقة عممية لصالح مجمة الباحث 2007 إدارة الجودة الشاممة والاداء المتميز ، 1-2-9
العدد الخامس ،الباحث بومدين يوسف ، 

ىدفت  الدراسة الي محاكلة إيجاد صمة كثيقة بيف تبني فمسفة ادارة الجكدة الشاممة مع حسف 
فترضت أف ىنالؾ . تطبيقيا كبناء كتعزيز الميزة التنافسية لممنظمة بما يحقؽ النمك كالتطكر كا 

.  علبقة ذات دلالة إحصائية  بيف إدارة الجكدة الشاممة كالاداء المتميز كبناء الميزة التنافسية
:   كتكصمت للؤتي

 تيدؼ ادارة الجكدة الشاممة الي تحقيؽ رضا العميؿ ككلائو مف خلبؿ تقديـ مستكل الجكدة  .أ 
الذم يرغب فيو كما يعني زيادة القدرة التنافسية لممؤسسة كضماف بقائيا كاستمرارىا في 

. السكؽ
دارم متكامؿ أماـ منظمات الأعماؿ مف خلبؿ  .ب   تشكؿ ادارة الجكدة الشاممة إطار فمسفي كا 

جعؿ الجكدة ىدفان إستراتيجيان إضافة الي التركيز عمي رضا العامميف في المنظمة مف خلبؿ 
تمكيف العامميف كمايترتب عمييا مف إيجابيات تدعـ تطبيؽ ىذه الفمسفة كصكلان لتحقيؽ الاداء 

. المتميز 
رضا العميل  كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء العميل  ، ورقة بحثية ، بدون  1-2-10

. تاريخ ، المدرس حاكم جبوري الخفاجي 
ىدفت الدراسة الي معرفة رضا العميؿ  بيف جكدة الخدمة ككلاء العميؿ  في قطاع المصارؼ 
. بالعراؽ كقد أظيرت النتائج كجكد علبقة ذات دلالة معنكية بيف جكدة الخدمة ككلاء العميؿ  

كأكصت بالاىتماـ برضا العميؿ  لاف دكره ينعكس عمي كلاء العميؿ  كضركرة الاىتماـ بإعتماد 
. جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف مف خلبؿ معرفة اراءىـ 
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رضا العاممين  وأثره في جودة الخدمة الفندقية ، ورقة بحثية ، بدون تاريخ ،  1-2-11 
. محمد فاضل عباس 

ىدفت الدراسة لمعرفة رضا العامميف كأثره في جكدة الخدمات الفندقية في العراؽ كقد تكصمت 
: الدراسة الي الاتي

 متطمبات كحاجات العامميف المؤثرة عمي رضاءىـ متعددة كلايمكف إدراكيا مف قبؿ الادارة  .أ 
. بسيكلة ممايمثؿ تحدم يكاجو تمؾ الادارات

 الجكدة مفيكـ يحتاج لعدة أطراؼ كجيات مف أجؿ تحقيقيا لأف الاستفادة منيا تككف لعدة  .ب 
. اطراؼ

جاف تبني مفيكـ رضا العامميف كسمكؾ لدم الادارات يعد مف سمات الادارة الحديثة التي  .ج 
. تعمؿ بمنيج ادارة الجكدة الشاممة

 العلبقة بيف رضا العامميف كجكدة الخدمة علبقة طردية اذ كمما تحققؽ الرضا زادت جكدة  .د 
.   كتميز الخدمات المقدمة لمزبائف كالعكس صحيح

إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في الأداء ، بدون تاريخ ، ورقة عممية لصالح جامعة  1-2-12
. العموم التطبيقية بالاردن ، أياد فاضل محمد التميمي 

ىدفت الدراسة الي التعرؼ عمي ابعاد الجكدة الشاممة كتأثيرىا في الاداء كبياف الانعكاسات 
فترضت الدراسة باف ىنالؾ علبقة ايجابية بيف تطبيؽ أبعاد الجكدة . الايجابية نتيجة لتطبيقيا كا 

: الشاممة كأثرىا في الأداء كأكصت بالأتي
 ضركرة تفعيؿ دكر العامميف في المشاركة بعمميات إتخاذ القرارات في المنظمات كخاصة في  .أ 

. مايتعمؽ بتحسيف كتطكير الاعماؿ
 ضركرة التعرؼ عمي التغير في رغبات كحاجات الزبائف كالعمؿ عمي تمبية تمؾ الحاجات مع  .ب 

. ضركرة الاىتماـ بالشكاكم كالمقترحات المقدمة منيـ 
 ضركرة إستمرار الادارة العميا في المنظمات بتكفير الدعـ لتطبيؽ ادارة الجكدة الشاممة فييا  .ج 

. كذلؾ بإستحداث أقساـ متخصصة لضماف كمتابعة الجكدة في تقديـ الخدمات 
 عمي إدارات المنظمات العمؿ عمي نشر ثقافة الجكدة الشاممة كالتركيز عمي بياف أىمية  .د 

. تطبيقيا في مجالات الاعماؿ كبيف جميع العامميف
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:  السابقةالتعميق عمى الدراسات  1-2-3
، حيث بجكدة الخدمة كالجكدة الشاممةتناكلت الدراسات السابقة تأثير كعلبقة متغيرات مختمفة 

اتفقت الدراسة مع أغمب الدراسات السابقة في تناكليا لمجكدة كاتفقت مع البعض الأخر في تناكليا 
 .لكلاء العملبء كرضا العملبء 

 .بينما اختمفت عف بعض الدراسات في عدـ تناكؿ الدراسة الحالية متغير الأداء المؤسسي 

 :  ىيكل البحث 1-3
 الثاني الفصؿ فيما تناكؿ المقدمةالأكؿ الفصؿ  رئيسية خصص فصكؿتضمف ىذا البحث خمسة 

 الرابع الفصؿ الثالث منيجية البحث كخصص الفصؿ النظرم كمراجعة الأدبيات كناقش الإطار
خصص الفصؿ الخامس لمخاتمة بالإضافة لقائمة المصادر  كلعرض البيانات كتحميميا كمناقشتيا

  .كالمراجع كالملبحؽ

 :الإجرائية   المصطمحات1-4
:  الآتية الإجرائية المصطمحاتلأغراض ىذه الدراسة يتم اعتماد 

مدم تكافؽ الخدمة المقدمة مع تكقعات العميؿ لتمؾ الخدمة كيتـ قياسيا : جكدة الخدمة. 1
 (المممكسية كالاعتمادية ،الاستجابة ، الأماف ): بالابعاد التالية  

 Tangibility:   المممكسية/ أ
كىي تعني التسييلبت المادية المكجكدة لدم المؤسسة حيث تقيس تكفر حداثة الشكؿ في 
تجييزات المنظمة ، كالرؤية الجذابة لمتسييلبت المادية ، كالمظير الأنيؽ لمكظفييا ، كتأثير 

. المظير العاـ لممنظمة بالإضافة لمتكنكلكجيا المستخدمة كالمكقع كالشكؿ الخارجي 
 Reliability: (المصداقية) /ب الاعتمادية   

 أداء الخدمة المطمكبة منو بدرجة عالية مف الدقة كالإتقاف لكنعني بيا قدرة مقدـ الخدمة عؿ
 بحؿ مشاكميـ ، كحرصيا كاىتماميا التي كعدت بيا عملبئيا، بالتزاماتياحيث تقيس كفاء المنظمة 

عمي تحرم الدقة في أداء الخدمة، كالتزاميا بتقديـ خدماتيا في الكقت الذم كعدت بو عملبئيا ، 
حتفاظيا بسجلبت دقيقة خالية مف   .الأخطاءكا 

 Responsiveness:الاستجابة / ج
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ستعداد مقدمي الخدمات لمساعدة كخدمة الزبائف ميما كانت الظركؼ كيتضمف  تشير الي رغبة كا 
 المنظمة بإعلبـ عملبءىا بكقت تقديـ الخدمة ، كحرص اىتماـىذا البعد أربعة متغيرات تقيس 

مكظفييا عمي تقديـ خدمات فكرية ليـ ، كالرغبة الدائمة لمكظفييا عمي معاكنة العملبء، كعدـ 
.   مكظفييا عف الاستجابة الفكرية ليـانشغاؿ

 :Assurance:(الثقة في التعامؿ)الأماف / د
كنعني بو غياب المخاطرة كالشؾ في التعامؿ مع المؤسسة كيقيس ىذا المتغير حرص المكظفيف 

عمي زرع الثقة في نفكس العملبء، كشعكر العملبء بالأماف في تعامميـ مع المكظفيف، كتعامؿ 
لماميـ بالمعرفة الكاممة للئجابة عمي أسئمتيـ   .المكظفيف بمباقة معيـ ، كا 

 : Customer Satisfaction العميؿ رضا  .2
ىك شعكره الشخصي بالسركر الناتج عف المنفعة التي حصؿ عمييا مف تمقي الخدمة مقابؿ 

التضحيات التي بذليا في سبيؿ الحصكؿ عمييا ، كىك مقياس لمدم قدرة المنتجات التي تقدميا 
 .المستشفي لتحقيؽ أك تجاكز تكقعات العميؿ 

 customer loyalty : العملبءكلاء . 3
 كأنو يمثؿ الإطلبؽخدمتؾ ىي الأفضؿ عمي / المستمر باف سمعتؾ اعتقاده كالعميؿىك إحساس 

كيتـ قياسيا  . ما تعرض لقرار شراء الخدمة أك السمعةمتى أف يختارؾ لمعميؿأفضؿ قيمة كيمكف 
 :بالاتي

 oral communication:الإتصالات الشفكية / أ
 يعني ىذا المؤشر تزكيد الزبائف بالمعمكمات بالمغة التي يفيمكنيا كتقديـ التكضيحات اللبزمة 

 .حكؿ طبيعة الخدمة كتكمفتيا
 price sensitivity: حساسية السعر/ ب

 .تعني درجة التغيير في سعر الخدمة المقدمة لمزبكف كفقان لدرجة الجكدة المضمنة في العممية
 continuity In dealing: الاستمرارية في التعامؿ/ ج

تمثؿ إمكانية إستمرار العميؿ  في شراء الخدمة مف المنظمة المعينة ميما تغيرت الظركؼ 
. المحيطة بو
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الفصل الثاني 
الإطار النظري 

  التطور التاريخي لمجودة 1-2  : المبحث الأول
عطاء لمحة  لمعرفة المقصكد بالجكدة يمكف تسميط الضكء عمي بعض التعاريؼ المختمفة ليا كا 

 . عف مراحؿ تطكر ىذا المفيكـ كتحديد اىـ متطمبات الجكدة
ظير مفيكـ الجكدة كتحسينيا لأكؿ مرة في الياباف ، كذلؾ في بداية القرف العشريف ثـ إنتشر بعد 
ذلؾ في شماؿ امريكا كدكؿ أكركبا الغربية الي أف اصبح مكضكع العصر، حيث تجسد في نيج 
إدارم قاـ بتطكير مفيكـ الادارة القديـ ليتماشي مع التكجيات المعاصرة التي تؤكد عمي تحقيؽ 
الجكدة العالية لكسب رضا العملبء ، كمما ساعد عمي انتشار ىذا المفيكـ خسارة المؤسسات 

الامريكية كالاكركبية لجزء مف حصصيا في الاسكاؽ العالمية كالمحمية لصالح المؤسسات اليابانية 
التي اتخذت الجكدة كجسر تعبر مف خلبلو للؤذكاؽ العالمية كالي تحقيؽ رضا العملبء ، في حيف 
اف المؤسسات الاخرم كخاصة الامريكية كانت تكلي إىتماميا الاكؿ لمسألة العلبقة بيف الانتاجية 

 .كالتكمفة عمي إعتبار اف السعر ىك ىاجس العميؿ الأكؿ
:  مفيوم الجودة 2-1-1

لقد إختمفت التعاريؼ الخاصة بالجكدة كذلؾ لمتحكلات الاقتصادية عبر التاريخ كلما كاف مفيكـ 
الجكدة  متعدد الابعاد لـ يتفؽ المفكركف كالباحثكف عمي إعطاءه مفيكمان مكحدان كدقيقان حيث عرفو 

: الكثير منى المفكريف بعدة تعاريؼ يمكف عرض البعض منيا
  .الردمء نقيض كالجيد الجكد مف أصميا " : لغة الجودة .1
  تعريف الجودة من الناحية الاصطلاحية .2

كالتي تعني طبيعة الشخص  (Qualitas)الي الكممة اللبتينية  (Quality)يرجع مفيكـ الجكدة 
كيستخدـ مصطمح الجكدة . أك طبيعة الشئ كدرجة صلببتو ، ككانت تعني قديمان الدقة كالاتقاف 

لكف مف الخطأ أف نعتقد أف المنتكجات أك . لمدلالة عمي المنتكج الجيد اك الخدمة  الجيدة 
نما ىي تمؾ المنتجات  الخدمات ذات الجكدة العالية ىي فقط المنتجات أك الخدمات الاكثر كمفة كا 
كالخدمات التي تتناسب كحاجات كتكقعات العملبء مف حيث الاداء المرتفع كالتكمفة المنخفضة 
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  petit larousseأما قامكس . كتكفر المنتكج أك الخدمة بالكمية المطمكبة كالكقت المناسب
. طبيعة الشئ الذم يككف أكثر اك أقؿ تميزان  بمعني جيد أك سيئ: فيعرؼ الجكدة عمي إنيا 

: بالإضافة لما سبؽ يمكف تعريؼ الجكدة عمي إنيا
كيقصد بذلؾ اف يككف مستخدـ السمعة أك الخدمة " ىي الملبئمة للئستخداـ: " تعريف جوران .1

 .قادران عمي الاعتماد عمييا في إنجاز ما يريده منيا
ىي القدرة عمي تحقيؽ رغبات المستيمؾ بالشكؿ الذم يتطابؽ مع تكقعاتو : تعريف جونسون .2

 .، كيحقؽ رضاه التاـ عف السمعة أك الخدمة المقدمة لو
حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية كالخدمات كبالافراد :" وتعرف الجودة عمي إنيا  .3

 ".كالعمميات كالبيئة المحيطة ، بحيث تتطابؽ ىذه الحالة مع التكقعات 
جكىر استخداـ العقؿ في تفصيؿ عكامؿ الانتاج كتعظيـ الاستفادة :"كما تعرف عمي إنيا  .4

منيا، كما أنيا العنصر الذم يأتي بعد إستخداـ العقؿ كما ياتي قبؿ كخلبؿ كبعد العممية 
شباع الرغبات مف خلبؿ تصنيع  الانتاجية كعميو فالجكدة ىي القدرة عمي الكفاء بالمتطمبات كا 

 ".سمعة أك تقديـ خدمة  تفي بإحتياجات كمتطمبات المستيمؾ
مجمكعة مف المزايا كخصائص المنتج :" كما عرفتيا الجمعية الامريكية لضبط الجودة بأنيا .5

 ".أك الخدمة القادرة عمي تمبية حاجات المستيمكيف
قدرة مجمكعة مف الخصائص كالمميزات :" عرفتيا الجمعية الفرنسية لمتقنيين عمي إنيا .6

 ".الجكىرية عمي إرضاء المتطمبات المعمنة كالضمنية لمجمكعة مف لمعملبء
مف خلبؿ ىذا التعريؼ يتضح باف الجكدة لاتتجسد في الخصائص كالمميزات فقط إنما في  .7

رضاء الحاجات المعمنة كالضمنية لمعملبء   .قدرة ىذه الخصائص كالمميزات عمي إشباع كا 
كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكننا اف نستنتج باف الجكدة تشتمؿ عمي مجمكعة مف  .8

الخصائص المتعمقة بالسمعة اك الخدمة المقدمة الي جانب الخصائص الخاصة بالعممية 
  .الانتاجية كالتسكيقية كالعمميات كالافراد كالتي ليا القدرة عمي تمبية حاجات كتكقعات العملبء

 (2، ص 2007بوعنان نور الدين، )
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:  مراحل تطور مفيوم الجودة 2-1-2
 : ضبط الجودة ى المرحمة الاول -1

كتميزت ىذه المرحمة باف مسئكلية تحديد  (1920- 1890)كتمتد ىذه المرحمة مابيف  -
الجكدة تقع عمي مشرفيف متخصصيف بضبط الجكدة كمتابعة قياسيا كالتحقؽ منيا عمي المنتجات 

 .التي تقكـ المؤسسات بإنتاجيا
 :الضبط الاحصائي لمجودة: المرحمة الثانية  -2

متدت ىذه المرحمة خلبؿ  - كاتسمت ىذه المرحمة بإستخداـ كظيفة التفتيش (1940-1920)كا 
 .كمقارنة النتائج بالمتطمبات المتعددة لتحديد درجة التطابؽ بيف المنتكج كالمكاصفات المطمكبة

 :ظيور منظمات متخصصة في الجودة: المرحمة الثالثة  -3
 كتميزت ىذه المرحمة بعدة تغيرات في بيئة الصناعات كخاصة بعد فترة الكساد الاقتصادم 

مما ادم الي ظيكر منظمات متخصصة في ضبط الجكدة  (1933-1929)الرأسمالي في سنة 
 الأمر الذم أدم الي تحديد مستكم مقبكؿ لمجكدة ASQCمثؿ الجمعية الامريكية لضبط الجكدة 

 كماحدث عمييا مف 1956كذلؾ ظيكر حمقات الجكدة في الياباف عاـ . عند انتاج كبيع المنتجات 
 .تطكرات بعد ىذا التاريخ

 : تحسين الجودة: المرحمة الرابعة -4
كالتي تميزت بتطكر مفيكـ حمقات الجكدة في  (1980-1960)إمتدت ىذه المرحمة مف  -

بجانب  (كركسبي) ككذلؾ ظيكر مفيكـ التمؼ الصفرم TQMالياباف الي مفيكـ الجكدة الشاممة 
مفاىيـ أخرم كتككيد الجكدة كالذم يعتبر نظاـ متكامؿ يتضمف عدد مف السياسات كالاجراءات 

 .اللبزمة لتحقيؽ الجكدة في المؤسسات الصناعية
 :  إدارة الجودة: المرحمة الخامسة  -5

كتميزت ىذه المرحمة بعدد مف مفاىيـ الجكدة التي  (2000-1980)امتدت ىذه المرحمة بيف
تمخضت عف المرحمة السابقة كمفاىيـ العكلمة ، الايزك ، كظيكر برامج الحاسكب في التصمي 

 .كالإنتاج كظيكر فكرة الانتاج المتكامؿ كأنظمة الانتاج المرف كغيرىا
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  :21مرحمة القرن : المرحمة السادسة  -6
كىي مرحمة الاىتماـ بالعميؿ  كىي مرحمة الأبحاث العممية في الميداف لتقديـ مايرغب بو العميؿ 

 . مف حيث سيكلة كسرعة الحصكؿ عميو عند الطمب
الي اىمية اىمية الاىتماـ بالإرث الذم تركتو أكربا في الجكدة ،  (1999فككر كرككر،)أشار 

كأف الجكدة لاتحدىا ثقافة كيمكف تطبيقيا عمي السمع كالخدمات في المؤسسات الخاصة كالعامة 
. كفي ىيكميات مختمفة الاحجاـ كفي أم شركة بغض النظرعف خمفيتيا الثقافية أك الإجتماعية

 (4،1999، العدد 11فككر كرككر، مجمة إدارة الجكدة الشاممة ، المجمد)
 :أىمية الجودة وأىدافيا وتكمفتيا 2-1-3

 : أىمية الجودة: أولاً 
لمجكدة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات أك المستيمكيف إذ تعتبر الجكدة أحد العكامؿ التي تحدد 

 :حجـ الطمب عمي منتجات المؤسسة كتككف الاىمية كما يمي
 :بالنسبة لممؤسسة  .1

تستمد المؤسسة شيرتيا مف مستكل جكدة منتجاتيا كخدماتيا، كيتضح ذلؾ مف خلبؿ العلبقات 
التي تربط المؤسسة مع المكرديف كخبرة العامميف كميارتيـ ، كمحاكلة تقديـ منتجات كخدمات تمبي 

رغبات كحاجات العملبء ، فإذا كانت منتجاتيا ذات جكدة منخفضة فيمكف تحسينيا لكي تحقؽ 
. الشيرة كالسمعة الكاسعة كالتي تمكنيا مف التنافس مع المؤسسات المماثمة في نفس النشاط

 :المسئولية القانونية لمجودة. 2
تزايد كبإستمرار عدد المحاكـ في العالـ كالتي تتكلي النظر في قضايا مؤسسات تقكـ بتصميـ 

منتجات أك تقدـ خدمات غير جيدة في انتاجيا أك تكزيعيا لذا فإف كؿ مؤسسة إنتاجية أك خدمية 
تككف مسؤكلة قانكنان عف كؿ ضرر يصيب العميؿ مف جراء استخدامو ليذه المنتجات اك 

 .الخدمات
: المنافسة العالمية. 3

اف التغيرات السياسية كالاقتصادية ستؤثر في كيفية كتكقيت تبادؿ المنتجات الي درجة كبيرة في 
سكؽ دكلي تنافسي، كفي عصر المعمكمات كالعكلمة تكتسب الجكدة أىمية متميزة إذ تسعي كؿ 

مف المؤسسة كالمجتمع الي تحقيقيا بيدؼ التمكف مف تحقيؽ المنافسة العالمية كتحسيف الاقتصاد 



28 

 

بشكؿ عاـ كالتكغؿ في الاسكاؽ العالمية فكمما انخفض مستكم الجكدة في منتجات المؤسسة ادم 
. ذلؾ الي الحاؽ الضرر بأرباحيا

  : حماية المستيمك-  4
تطبؽ الجكدة في انشطة المؤسسة ككضع مكاصفات قياسية محددة لتساىـ في حماية  -

 .المستيمؾ مف الغش التجارم كتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة
عندما يككف مستكم الجكدة منخفضان يؤدم ذلؾ الي إحجاـ المستيمؾ عف شراء منتجات  -

المؤسسة ، كعدـ رضا المستيمؾ ىي فشؿ المنتكج الذم يقكـ بشراءه مف القياـ بالكظيفة 
. التي يتكقعيا المستيمؾ

كفي أغمب الاحياف يتحمؿ المستيمؾ كمفة إضافية سكاء كانت متعمقة بضياع الكقت  -
اللبزـ لاستبداؿ المنتج أك إصلبحو بالخسارة الكاممة لممبالغ التي دفعيا المستيمؾ ثمنان 
باىظان ،كبسبب إنخفاض الجكدة أك عدـ جكدة المكاصفات المكضكعة ظيرت جماعات 

رشاده إلي أفضؿ المنتجات كالأكثر جكدة كامانان   .حماية المستيمؾ، لحمايتو كا 
: التكاليف وحصة السوق – 5

تنفيذ الجكدة المطمكبة لجميع عمميات كمراحؿ الانتاج مف شأنو اف يتيح الفرص لإكتشاؼ 
الاخطاء كتلبفييا لتجنب تحمؿ تكمفة إضافية الي الاستفادة القصكل مف زمف المكائف كالالات عف 

.  طريؽ تقميؿ الزمف العاطؿ عف الانتاج كبالتالي الكمفة كزيادة ربح الشركة كالشكؿ 
: أىداف الجودة: ثانياً 

: بشكؿ عاـ ىنالؾ نكعاف مف اىداؼ الجكدة  كىما
أىداؼ تخدـ ضبط الجكدة كىي المتعمقة بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا  .1

حيث تصاغ ىذه المعايير عمي مستكم ككؿ ، كذلؾ بإستخداـ متطمبات ذات مستكل ادني 
رضاء العملبء   . الخ..... تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الاماف كا 

كىي غالبان ما تنحصر في الحد مف الاخطاء كتطكير منتجات : أىداؼ تحسيف الجكدة  .2
 .كخدمات جديدة ترضي العملبء بفاعمية اكبر

: كمف ىنا يمكف تصنيؼ أىداؼ الجكدة بنكعييا الي خمس فئات ىي
 .أىداؼ الاداء الخارجي لممؤسسة كيتضمف الاسكاؽ كالبيئة كالمجتمع -أ 
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 .أىداؼ الاداء لممنتكج أك الخدمة كتناكؿ حاجات العملبء كالمنافسة -ب 
 .أىداؼ العمميات كتناكؿ مقدرة العمميات كفاعميتيا كقابميتيا لمضبط -ج 
اىداؼ الاداء الداخمي كتتناكؿ مقدرة المؤسسة كفاعميتيا كمدم استجابتيا لمتغيرات  -د 

 .كمحيط العمؿ
 .أىداؼ الادء لمعامميف كتتناكؿ الميارات كالقدرات كالتحفيز كتطكير العامميف -ق 

: تكمفة الجودة: ثالتاً 
عندما تكد المؤسسة التعامؿ مع مسألة الجكدة كتحسينيا ، عمييا أف تأخذ في الحسباف التكمفة 

: المصاحبة ليذه المسالة كيمكف تقسيـ تكمفة الجكدة الي 
 :تكمفة الاخفاؽ -1

كتشمؿ تكاليؼ كأخطاء الانتاج المكجكدة سكاء في اجزاء المنتج تحت التصنيع اك المنتج كمو 
فإستبعاد اجزاء مف المنتج الذم  (أك الاخطاء المكجكدة في تقديـ الخدمة)بعد الانتياء مف تصنيعو 

يكجد بيا عيكب ، أك إعادة تصنيع السمعة مف جديد مف اجؿ تحسيف الجكدة ، كلو تكمفة تتمثؿ 
. الخ ........في خسارة الكقت ، كالمكاد الاكلية ، كاستيلبؾ الالات كالتجييزات كالجيد البشرم 

 :تكاليؼ القياس -2
كتتمثؿ في تكاليؼ التفتيش كالفحص كالاختبار، كنفقات أخرم تنفؽ في سبيؿ كصكؿ  -

 .الخ........الاجكر ، الكقت ، آلات الفحص ، : السمعة اك الخدمة إلي العميؿ بدكف عيكب مثؿ
 : تكاليؼ الكقاية  -3
نفقات أنظمة : كتشمؿ التكاليؼ التي تنفؽ في سبيؿ كشؼ الاخطاء قبؿ حدكثيا مثؿ -

الخدمة بشكؿ مستمر لمقضاء عمي إحتمالية /التخطيط كالرقابة، التدريب، مراجعة تصميـ السمعة
 .حدكث الاخطاء

  إف تكمفة الجكدة تعتبر استثمار لو عائد ، يتمثؿ في الحصكؿ عمي رضا العميؿ ككسب
كلائو، كجذب زبائف جدد كحصة أكبر في السكؽ ، كبكجو عاـ يمكف القكؿ اف تكمفة الجكدة قميمة 

مقارنة بالتكمفة التي تنشأ في حالة كصكؿ السمعة أك الخدمة الي العميؿ كفييا أخطاء حيث 
 :ستؤدم الي تكاليؼ باىظة تتمثؿ في
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 .عدـ رضا العميؿ -أ 
 .خسارة العميؿ -ب 
 .نشر معمكمات سمبية عف المؤسسة -ج 
 .فقداف جزء مف حصة السكؽ -د 
 أرباح  -ق 
 متطمبات الجودة: 

إف جكدة المنتكج اك الخدمة تتكقؼ عمي احتكاءىما عمي جممة مف الخصائص يتـ التعبير عنيا 
في شكؿ مكاصفات ، إذا تـ إحتراميا يتحقؽ التطابؽ مع متطمبات العميؿ المعمنة كالضمنية ، 

 :يمكف تصنيؼ ىذه المكاصفات الي خمس متطمبات أساسية لمجكدة تتمثؿ فيما يمي
: إحترام معايير الاداء: أولاً 

كيعبر الاداء عف الجكانب التقنية لممنتكج كالتي تظير مف خلبؿ الكفاءات التقنية المستخدمة 
: فيو، كيتحقؽ الاداء في المنتكج مف خلبؿ تكفره عمي العديد مف الصفات العامة اك الرئيسية مثؿ

. الخ .....السرعة، القكة ، الصلببة 
كعمكمان فإف العميؿ ينتظر الحصكؿ عمي منتكج يتكافؽ مع الخصائص التقنية المعمف عنيا 

إضافة الي الحصكؿ عمي الثقة في قدرة المؤسسة عمي تقديـ المطمكب مف المنتكج كالحفاظ عمي 
ىذا الاداء كاستمراره لمدة طكيمة مف الزمف ، كبالتالي تتحقؽ ماتعرؼ بالاعتمادية المعبر عنيا 
بالفترة الزمنية التي يمكف اف يستمر فييا المنتكج دكف الحاجة الي أم إصلبح أك تحمؿ تكاليؼ 

. إضافية تؤثر عمي جكدتو
: التكمفة: ثانياً 

تشير التكمفة  الي الجكانب الاقتصادية لممنتكج كالتي يمكف الاستدلاؿ الانتاج ، كقد اخذ بعيف 
الاعتبار التكاليؼ كمطمب أساسي لتحقيؽ الجكدة عند الانتقاؿ مف اقتصاد التكزيع الي اقتصاد 

نما ييتـ بالتكاليؼ . السكؽ، كمف ثـ لـ يعد العميؿ ييتـ فقط بتكفير المنتكج في الاجاؿ المحددة كا 
أيضان ، فعندما يقكـ بالشراء فإنو يقكـ بالمفاضمة بيف مختمؼ العركض المقدمة لو معتمدان في ذلؾ 

كىذا الاخير الذم تطكر ليعبر عف التكاليؼ الكمية ، فعند تحديد ىذه . عمي معيار السعر 
التكاليؼ ، فالعميؿ يأخذ بعيف الاعتبار كؿ مف تكاليؼ الحصكؿ عمي المنتج، تكاليؼ الصيانة ، 
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تكاليؼ التكقؼ عف التشغيؿ ، الاصلبح ، إضافة الي تكاليؼ محتممة لتكقؼ المنتكج  عف 
. الخدمة
فترة التسميم  :ثالثاً 

تعبر فترة التسميـ عف البعد الزمني المتعمؽ بمدم الكفاء كالالتزاـ بتسميـ المنتكج في الكقت 
المحدد كالكمية كالنكعية المطمكبة مف قبؿ العميؿ الذم أصبحت لو الامكانية في الاختيار ، ليس 

نما يأخذ بعيف الاعتبار الكفرة ، فبالنسبة لآداءات  فقط فيما يتعمؽ بالاداء كالتكمفة كا 
العميؿ اليكـ لو القدرة عمي اتخاذ القرار المتعمؽ  (منتجات ليا نفس الخصائص التقنية)متماثمة

. بشراء منتكج متكفر في الكقت الذم ىك في حاجةإليو  كلايفضؿ الانتظار 
يعتبر كؿ مف الاداء كالتكمفة كفترة التسميـ بمثابة متطمبات قاعدية بالنسبة لمجكدة ، كتكمف 
. الصعكبة في تحديد ىذه المتطمبات الثلبثة ككنيا مترابطة مع بعضيا البعض كغير مستقمة

فالاداء المرتفع عادة مايكككف مكمفان ، كذلؾ ىك الحاؿ  بالنسبة لفترات التسميـ بسبب مصاريؼ 
. التخزيف اك تجميد الامكاؿ المنقكلة

كتكمف كفاءة المسير في ىذه الحالة في تعظيـ ىذه المتطمبات الثلبثة مع الاخذ بعيف الاعتبار 
حاجات كرغبات العملبء، فمف اجؿ فترات تسميـ محددة سيبحث المسير عف تدني العلبقة 

: كالمعرفة كما يمي  (أداء/تكمفة)
 .بالنسبة لتكمفة محددة كمكضكعية سيحاكؿ المسير الحصكؿ عمي أداء مرتفع  -
بالنسبة لاداء محدد سيبحث المسير عمي تقميص التكمفة كالمقصكد بالتكمفة ىنا ىي تمؾ  -

 .التكمفة التي سيتحمميا العميؿ كالممثمة في سعر الشراء
: الخدمات: رابعاً 

تـ إضافة الخدمات كمطمب أساسي يساىـ في تنمية كتطكير مفيكـ الجكدة كخاصة الخدمات 
التكميمية اك مايعرؼ بخدمات مابعد البيع ، كتشير ىذه الخدمات الي مستكم الجكدة كالسرعة في 
التعامؿ مع شكاكم العملبء بعد حصكليـ عمي السمعة أك الخدمة كقد أصبحت الخدمات التكميمية 
اليكـ تشكؿ المعيار الاكثر أىمية في التأثير عمي جكدة المنتجات ،فإذا كانت الخدمات الاساسية 

. مف التأثير عمي العميؿ% 80مف تكاليؼ المنتكج فإف الخدمات التكميمية تمثؿ % 80تشكؿ 
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: الأمن: خامساً 
أصبح تكفير الامف عند إستخداـ السمعة مطمكبان مف قبؿ العملبء اليكـ ، حيث يعتبر معياران في 

حد ذاتو فلب يمكف اف يككف نظاـ ذك جكدة عالية الا اذا كاف قادران عمي ضماف عدـ حدكث 
. أخطار كحكادث تؤدم الي المكت أك تسبب أضراران أك خسائر في البضائع

فبالنسبة لمعميؿ يعتبر الامف مطمبان ضمنيان لايرتبط فقط بالمنتجات إنما يرتبط أيضان بضركرة 
احتراـ البيئة أك المحيط الذم يعيش فيو لذلؾ فأغمب المؤسسات تسعى لمحصكؿ عمي أحسف 

التجييزات كالمكارد التي تمكنيا مف إنتاج منتجات لاتخمؼ أثاران سمبية عمي البيئة التي تتكاجد فييا 
. جميع الأطراؼ التي يتعامؿ معيا

مف الكاضح اف متطمبات الجكدة أصبحت مككنان ىامان في تشكيؿ مفيكـ الجكدة التي يتعيف 
الإلماـ بيا كلكف مع تكاجد المؤسسة في بيئة تمتاز التغيرات السريعة كالمتلبحقة أصبحت الجكدة 
نما يجب إدارتيا مف  لا تقتصر عمي تحقيؽ التطابؽ مع ىذه المتطمبات كاحتراـ معايير التصنيع كا 

. أجؿ رفع القيمة الاجمالية لنشاطات المؤسسة بطريقة تمكنيا مف الصمكد في كجو المافسة

 دارة الجودة الشاممة لإ يمفاىيم الإطار ال2-2: المبحث الثاني 
إدارة الجكدة الشاممة مف اكثر المفاىيـ الفكرية التي حظيت بإىتماـ كبير مف طرؼ  يعد مفيكـ

المفكريف كالباحثيف في حقكؿ المعارؼ الادارية اليادفة الي التطكير  كالتحسيف المستمر في الاداء 
الانتاجي في مختمؼ المؤسسات ، ككغيره مف المفاىيـ الادارية تتبايف بشأنو الافكار كفقان لؤية كؿ 
باحث ، الا اف الاختلبؼ يتمحكر مضمكنو أساسان حكؿ اليدؼ الذم تسعى المؤسسة الي تحقيقو 

. كالمتمثؿ في إرضاء العملبء مف خلبؿ تفاعؿ جميع الانشطة داخؿ المؤسسة
لاىمية إدارة الجكدة الشاممة في تحسيف الاداء سيتـ تعريفيا كتحديد مبادئيا كعناصرىا كفكائد 

: كمراحؿ تطبيقيا
 :تعريف ادارة الجودة الشاممة 2-2-1

لقد اختمؼ الكثير مف الباحثيف حكؿ ابراز تعريؼ محدد لغدارة الجكدة الشاممة لذلؾ يمكننا ادراج 
: بعض التعاريؼ المختمفة ليا كما يمي 

التفكؽ في الاداء لإسعاد المستيمكيف عف طريؽ عمؿ :" يعرفيا بيارات كاكيمك عمي انيا .1
المديريف كالمكظفيف مع بعضيـ البعض مف اجؿ تحقيؽ أك تزكيد المستيمكيف بجكدة 
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ذات قيمة مف خلبؿ تادية العمؿ الصحيح  ،بالشكؿ الصحيح ، كممف المرة الاكلي كفي 
 ."كؿ كقت

فمسفة غدارية مصممة لجعؿ المؤسسة أكثر مركنة كسرعة :" يعرفيا ىكفر كزملبءه بانيا .2
في إنشاء نظاـ ىيكمي متيف ، تكجو مف خلبلو جيكد كافة العامميف لكسب العملبء عف 

 ".طريؽ سبؿ المشاركة في التخطيط كالتنفيذ للؤداء التشغيمي بأقؿ تكمفة
التطكير كالمحافظة عمي أمكانيات :"كما عرفيا ستيفف ككىف كركنالد براند عمي انيا .3

المؤسسة مف أجؿ تحسيف الجكدة كبشكؿ مستمر كتمبية متطمبات العميؿ كتجاكزىا ، 
ككذلؾ البحث عف الجكدة كتطبيقيا في أم مظير مف مظاىر العمؿ بدءان مف التعرقؼ 
عمي احتياجات العميؿ كانتياءان بمعرفة مدم رضا العميؿ عف الخدمات أك المنتجات 

 ".المقدمة لو
عبارة عف نظاـ إدارم يعتمد عمي المكارد البشرية كالذم يسعى :" يعرفيا ىكدجاتس أنيا .4

 ".الي التحسيف المستمر في خدمة العميؿ بأقؿ تكمفة
القياف بالعمؿ الصحيح كبشكؿ صحيح مف اكؿ :" عرفيا معيد الجكدة الفدرالي عمي إنيا .5

 ".مرة مع الاغتماد عمي تقييـ المستيمؾ في معرفة تحسيف الاداء
كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة يتضح بأف إدارة الجكدة الشاممة عبارة عف نيج متكامؿ  .6

ييدؼ الي خدمة العميؿ فيي لا تيدؼ الي الجكدة في مجاؿ معيف  كانما ىي عممية 
متكاممة تشمؿ جميع الانشطة كالكظائؼ بحيث يككف ىنالؾ تنسيؽ كترابط بينيا، 

 الأدء الجيد لتحقيؽ الجكدة الكمية في إلىكالتركيز عمي العامميف مف أجؿ الكصكؿ 
. المؤسسة

 :مبادئ ادارة الجودة الشاممة 2-2-2
بعد عرض مفاىيـ إدارة الجكدة الشاممة لابد مف عرض السمات كالخصائص التي تسمح بتطبيؽ 
إدارة الجكدة الشاممة بحيث تعتبر ىذه السمات المبادئ الاساسية لإدارة الجكدة الشاممة كتطبيقيا 

: بكفاءة كفعالية في المؤسسة تؤدم الي الكصكؿ أفضؿ أداء ممكف كتتمثؿ ىذه المبادئ في 
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 : العميلىالتركيز عل -1
كالمقصكد ىنا بالعميؿ ليس العميؿ الخارجي فقط الذم تركز المؤسسة جيكدىا عمي حاجاتو 

كرغباتو مف سمع كخدمات ، كلكف يقصد بو أيضان العميؿ الداخمي كالمتمثؿ في الكحدات التنظيمية 
دارات كأفراد  فالادارات كالأقساـ في المؤسسة تعتبر مكرد كعميؿ في نفس الكقت . مف أقساـ كا 

. بحيث القسـ الذم يقكـ بميمة ما يعتبر عمؿ لمقسـ الذم يسبقو كىك مكرد لمقسـ الذم يميو 
(. 2007بوعنان نور الدين ،)

 :التركيز عمي العمميات  -2
فإنو  (عميؿ داخمي أك خارجي)إف مستيمكي السمع كالخدمات سكاء داخؿ أك خارج المؤسسة 

 منتج أخر منافس ربما إلييحقؽ تكقعاتيـ عادة مايتكجيكف  عندما يتحصمكف عمي منتج لا
 الجكدة الشاممة تستخدـ ىذه النتائج كمؤشرات لعدـ الجكدة إدارةيستجيب لتكقعاتيـ ، كفي مفيكـ 

في العمميات ذاتيا ، لذلؾ يجب البحث المستمر عف الحمكؿ لممشاكؿ التي تعيؽ تحسيف السمع 
 يككف ىناؾ تركيز كبير عمي العمميات كلا يككف التركيز فقط أفكالخدمات ، كعمي ذلؾ فلب بد مف 

. الإنتاج عمي 
 : قبل وقوعياالأخطاءالوقاية من  -3

إف تطبيؽ المبدأ الثاني كىك التركيز عمي العمميات فإنو قد تحقؽ تطبيؽ ىذا المبدأ يمكننا مف 
الكقاية مف الاخطاء قبؿ كقكعيا كالعمؿ بيذا المبدأ يتطمب استخداـ معايير لقياس جكدة السمع 

. كالخدمات أثناء عممية الانتاج بدلا مف أستخداميا بعد كقكع الخطأ كتبديد المكارد
 :شحن وتعبئة خبرات القوى العاممة -4

تتكقؼ فاعمية إدارة الجكدة الشاممة عمي كفاءة العامميف ليذا يجب تدريبيـ كتشجيعيـ لتحقيؽ 
نما يحبكف الثناء  كاكتساب الخبرات كالمعارؼ كمكاجية التغيير ، فالعامميف لايحبكف الاجر كحده كا 
كالامتناف ايضان مقابؿ الجيكد التي يبذلكنيا كىذا ماتحرص عميو ادارة الجكدة الشاممة كتؤيده مف 

. أجؿ إشعارىـ بأنيـ جزء مف فريؽ العمؿ في المؤسسة
 :  الحقائقىإتخاذ القرارات المرتكزة عل -5

إف تكفر المعمكمات كالحقائؽ القيمة كالاعتماد الأساليب العممية لحؿ المشاكؿ مف خلبؿ فرض 
التحسيف بإشراؾ كافة العامميف عمي اختلبؼ مستكياتيـ ككذلؾ إشراؾ العملبء مف خلبؿ التفيـ 
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الكامؿ لمعمؿ كمشكلبتو ككافة المعممات التي تمثؿ الاساس في اتخاذ القرارات ، لذلؾ لابد مف 
. تكفر نظاـ معمكمات كؼء لتكفير المعمكمات بالنكع كالكقت المطمكبيف

 :التغذية العكسية  -6
ىذا المبدأ يسمح بتحقيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة السابقة مف خلبؿ كجكد شبكة اتصالات 
فعالة كالتي تمكف مف الحصكؿ عمي المعمكمات المطمكبة كالتي تساىـ في تمييد كزيادة فرص 

. النجاح كالإبداع في الشركة
مف خلبؿ المبادئ السابقة لغدارة  الجكدة الشاممة نلبحظ اف ىذه المبادئ تمثؿ نظاـ إجتماعي 

كفني تحقؽ التكامؿ بيف جميع الانشطة في المؤسسة ، بحيث يركز عمي العامميف كالعملبء 
. كالمكرديف كالتغذية العكسية مف اجؿ ضماف التحسيف المستمر

 :عناصر إدارة الجودة الشاممة وفوائد تطبيقيا 2-2-3
: عناصر إدارة الجودة الشاممة:  أولاً 

إف نظاـ إدارة الجكدة الشاممة عبارة عف نمكزج متكامؿ يتطمب تكفر عناصر تحتاج الي الربط 
: كالتكامؿ مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ نظاـ الجكدة ، كىذه العناصر تتمثؿ فيما يمي

 .كيشتمؿ نظاـ عممية الجكدة عمي كؿ العمميات  : عممية الجودة .1
يتمثؿ ىذا النظاـ الفرعي لإدارة الجكدة الشاممة عمي العديد مف المككنات : التكنولوجيا .2

 .كالفقرات الضركرية لاداء المياـ بشكؿ كامؿ
كيتضمف مسئكليات الأفراد العامميف كظركؼ عمميـ في بيئة : الييكل التنظيمي .3

 .المؤسسة كالاتصالات الرسمية كغير الرسمية التي تتـ داخؿ المؤسسة
يتككف النظاـ الفرعي لمعامميف في المؤسسة مف التعميـ ، التدريب ، كتغيير : نظام الافراد .4

 .الثقافة كغيرىا
.  كتشمؿ مياـ الجكدة، كظائؼ الاعماؿ، كغيرىا : الميام .5
كالجدكؿ التالي يكضح عناصر إدارة الجكدة الشاممة كمككنات كؿ عنصر بحيث كجكد  .6

أم خمؿ في تحقيؽ التكازف في ىذه العناصر يؤدم الي ضعؼ نظاـ إدارة الجكدة 
 .الشاممة
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 عناصر إدارة الجودة الشاممة ومكوناتيا (1-2)جدول 
 المياـ الافراد العامميف الييكؿ التنظيمي التكنكلكجيا عممية الجكدة

تنظيـ أنظمة 
 .تخطيط الجكدة
قياس التنظيـ 

 .كالضبط
مراجعة طرؽ 

 .التنظيـ

 .خط الانتاج
نظاـ 

 .المعمكمات

 .المسئكليات 
 .الاتصالات 

 .الادارة

 .بناء فرؽ العمؿ
 .التنظيـ كالتدريب
 .تطكير الادارة

 .الحكافز كالمكافآت

 .قضايا الجكدة
 .تغيير الثقافة

 .الأعماؿ
 .الكظائؼ

 

 (17،ص2007بوعنان نورالدين ،)
 

: فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة: ثانياً 
يمكف تحديد الفكائد الناتجة عف تطبيؽ ناجح لإدارة الجكدة الشاممة مف خلبؿ استعراض أنجح 

 ، شركة الخطكط الجكية Xeroxشركة : التجارب في العديد مف الشركات العالمية مثؿ 
حيث سمح تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة في ىذه الشركات مف تحقيؽ . البريطانية، كغيرىا

(  2007بكعناف نكر الديف، ). العديد مف الفكائد في مجاؿ تحسيف كتدعيـ المركز التنافسي 
: كتتمخص أىـ الفكائد فيما يمي

 .إنخفاض شكاكم العملبء كالمستيمكيف بالنسبة لجكدة السمع كالخدمات المقدمة ليـ .1
 .زيادة المبيعات ، الحصة السكقية كالأرباح  .2
تحقيؽ الفاعمية في أداء الأنشطة بسبب تخفيض المخزكف تخفيض الأخطاء ، تخفيض فترة  .3

 .التسميـ كتخفيض التكاليؼ
 . كتحسيف نكعيتياالإنتاجيةزيادة  .4
 .الارتقاء بمقاييس الجكدة لمكصكؿ الي مستكل الجكدة العالمية .5
 .تحسيف الاتصاؿ كالتعاكف بيف كحدات كأقساـ المؤسسة .6
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تفعيؿ الجكدة بالشكؿ الذم يتكافؽ ليس فقط مع احتياجات الزبائف الحالييف كالمرتقبيف كلكف  .7
أيضان مع طمكحاتيـ كتطمعاتيـ المستقبمية مما يضمف رضاىـ بشكؿ مستمر كمف ثمة 

 .تأييدىـ لممؤسسة 
 . نسبة الحكداث الصناعية انخفاضتخفيض شكاكم العامميف ، ك .8
 . تككيف كتطكير ثقافة التغيير الإيجابي الفعَاؿ القائـ عمي التجديد كالتطكير .9

 .زيادة الابتكارات كفرص التحسيف المستمر .10
 .تحسيف العلبقات الإنسانية كرفع مستكل الركح المعنكية لدل العامميف .11

كحتى تتمكف المؤسسة مف الكصكؿ الي تحقيؽ ىذه الفكائد يجب أف يككف مف خلبؿ تطبيؽ سميـ 
كناجح لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة بحيث لابد مف إتباع مجمكعة مف المراحؿ الضركرية لتحقيؽ 

.  ذلؾ
 :    مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة  2-1-4

قدـ جكريؼ جابمكنسكي خمس مراحؿ أساسية لمتطبيؽ الناجح لإدارة الجكدة الشاممة كتتمثؿ ىذه 
:    المراحؿ في التالي 

 :    مرحمة التحضير - 1 
تعتبر ىذه المرحمة أكثر المراحؿ أىمية في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة ذلؾ لأنيا تساىـ في 

تحديد مدل الاستفادة المرجكة مف تطبيؽ ىذا المدخؿ الإدارم  الحديث مقارنة بالتكمفة المحتممة، 
كسيتـ خلبليا تكفير عمميات التدريب المناسبة لممدربيف التنفيذييف الرئيسييف ليتمكنكا مف الفيـ 

 .   كبشكؿ أفضؿ فكائد إدارة الجكدة الشاممة بالنسبة لمؤسستيـ 
خلبؿ ىذه المرحمة يقكـ المديركف التنفيذيكف بإعادة صياغة رسالة المؤسسة ، ككضع أىدافيا 
عداد السياسة التي تدعـ بشكؿ  المستقبمية بما يتماشى مع سعي الجكدة التحسيف المستمر ، كا 
مباشر الخطة الإستراتيجية ، ككضع اليياكؿ التنظيمية الملبئمة لمتكفؿ بقضايا الجكدة داخؿ 

 .    المؤسسة كتنتيي ىذه المرحمة بالالتزاـ بتخصيص المكارد الضركرية لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة
 :    مرحمة التخطيط - 2

خلبؿ ىذه المرحمة يتـ إعداد إستراتيجية دقيقة كخطة تفصيمية لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 
 :     كتتمثؿ أىـ الخطكات التي تنطكم عمييا ىذه المرحمة فيما يمي  
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 :    اختيار أعضاء المجمس الاستشاري ومنسق الجودة - أ
يتككف المجمس الاستشارم مف رئيس مجمس الإدارة كالمديريف الكظيفييف ، كيضـ الأفراد الذيف 
شارككا بكفاءة عالية في مرحمة التحضير لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة ، كذلؾ لضماف دعـ جيد 

 بمراجعة كتحميؿ  كتحسيف العمميات داخؿ المؤسسة ، الاستشارملفريؽ العمؿ ، يقكـ المجمس 
 كتتمثؿ   

مسؤكليتو الأساسية في إزالة العقبات بيف مختمؼ كظائؼ المؤسسة ، كتسييؿ الاتصاؿ   
 .   لإظيار التأييد كالتغمب عمى المقاكمة التي ستكاجييا فرؽ العمؿ 

كبالنسبة لمنسؽ الجكدة فيتـ إختياره إما مف الخريطة التنظيمية الحالية لممؤسسة أك مف خارجيا، 
يتمقى تدريبا خاصا يمكنو مف الربط كالتنسيؽ بيف جميع نكاحي مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة ، كما 
يجب أف تتكفر فيو جممة مف الصفات تتمثؿ في قدرتو عمى القيادة ، التفاعؿ ، الالتزاـ التنظيمي ، 

 .   كالإيماف بمبدأ المشاركة في إنجاز الأعماؿ 
عداد مسودة تطبيق إدارة الجودة الشاممة - ب  :   عقد الاجتماع الأول لممجمس الاستشاري وا 

خلبؿ ىذا الاجتماع يقكـ المجمس ، بتقسيـ المسؤكليات لدعـ تطبيؽ خطة الجكدة ، كتحديد 
 .    مكاعيد التطبيؽ لأساسيات نظاـ إدارة الجكدة الشاممة ، كرزنامة الاجتماعات التقييمية الدكرية 

كبالنسبة لمسكدة التطبيؽ فيتـ إعدادىا مف طرؼ أعضاء المجمس الاستشارم بمشاركة ممثمي 
العماؿ، منسؽ الجكدة الذم يعمؿ عمى تنسيؽ الجيكد، كيعتبر حضكر المسؤكؿ عف التدريب أمرا 
ضركريا باعتبار أف المسكدة سيركز فييا عمى برامج التدريب اللبزمة لإنجاح مسعى إدارة الجكدة 

 .    الشاممة
ختيار إستراتيجية التطبيق – ج   :    تخصيص الموارد اللازمة وا 

تعتبر عممية اختيار المكارد مف أصعب الخطكات عمى اعتبار أف مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة 
يتطمب ميزانية معتبرة قد تؤدم إلى إعادة تخصيص الميزانية داخؿ المؤسسة ، أك الاقتراض مف 

الخارج ، خاصة كأف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة تعتبر استثمار طكيؿ الأجؿ لا تظير نتائجو في 
فترة زمنية قصيرة كفيما يخص اختيار المجمس الاستشارم لإستراتيجية التطبيؽ فتتـ بعد انتقاء 

فرؽ العمؿ المكمفة بالعمميات ، حيث تككؿ ليا مياـ محددة كفؽ منيجية يحددىا المجمس 
 .   الاستشارم 
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 :      مرحمة تقدير وتقويم التركيبة البشرية  -3
تعتبر ىذه العممية ضركرية قبؿ الانطلبؽ في عممية التطبيؽ ذلؾ لأف المجمكعات البشرية داخؿ 
المؤسسة تتككف مف مزيج مف الأفراد ذكم سمككات ، أفكار كمعتقدات متباينة ، لذلؾ فإف الثقافة 

التنظيمية التي ترتكز عمييا عممية التقدير كالتقكيـ يجب أف تككف مبنية عمى فيـ نقاط القكة 
كالضعؼ للؤنماط المختمفة لشخصية الأفراد ، مما يسمح لممديريف بتككيف فرؽ عمؿ أكثر تجانسا 

 .   كفعالية ، كما يتيح لممؤسسة بأف تخطك بشكؿ أسرع نحك التحسيف المستمر 
 :    مرحمة التطبيق  -4

خلبؿ ىذه المرحمة تككف المؤسسة مييأة للبنطلبؽ في عمميات التحسيف المستمر ، كتتمثؿ أىـ 
 :   المراحؿ الضركرية لإنجاح ىذا التحسيف في 

 :    اختيار المدربين وتدريبيم  - أ
كىـ مجمكعة مف الأفراد يتـ اختيارىـ مف داخؿ المؤسسة ، كتعتبر ميمتيـ امتدادا لميمة منسؽ 
الجكدة حيث يتكلكف عممية التدريب التقنية لمتطمبات كتقنيات إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسة ، 
كلأجؿ ذلؾ يتمقكف تدريبا مكثفا لإكسابيـ الخبرة اللبزمة لأداء ميمتيـ ، كبعد الانتياء مف عممية 

يكجيكف حسب قدراتيـ كرغباتيـ لمكضكعات يحبكنيا ، حيث يكجو البعض إلى  تدريب المدربيف
الأدكات التقنية مثؿ استخداـ نمكذج باريتك ، كالبعض  الآخر لمتعريؼ  التدريب عمى بعض

. بمبادئ كالأىداؼ الخاصة بإدارة الجكدة الشاممة 
  
 :    تدريب فريق الإدارة والعمال  - ب

بعد تييئة المدربيف يشرفكف عمى عممية تدريب أعضاء الإدارة كالعامميف كتتمخص البرامج 
 :   التدريبية في عدة نقاط أساسية 

خمؽ الإدراؾ كالكعي بأىمية إدارة الجكدة الشاممة في أذىاف المشاركيف ، كما يجب  -
 .   تكضيح أىـ مبادئ كأساسيات ىذا النظاـ ككيفية الاستفادة منو 

تدريب يتعمؽ بالتكجو نحك الأىداؼ المطمكب تحقيقيا ، كذلؾ مف خلبؿ تعريؼ كؿ  -
مشارؾ بإستراتيجية المؤسسة ، كالسبب كراء جعؿ إدارة الجكدة الشاممة منيجا ليا ، كما 
تكضح لممشاركيف الأىداؼ المرحمية ، كالجداكؿ الزمنية لتحقيؽ ىذه الأىداؼ كالجيكد 

 .التي يجب بدليا لذلؾ 
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 .تدريبات خاصة تتعمؽ بكيفية تنشيط عمؿ الفريؽ ، كشركط إنجاح الاجتماعات  -
تدريبات تطبيقية عمى منيجية حؿ مشكلبت الجكدة كاستعماؿ الأدكات الخاصة بإدارة  -

 .الجكدة الشاممة داخؿ كؿ كظيفة مف كظائؼ المؤسسة 
 .كما يمكف أف يشمؿ التدريب إكساب الميارات للئفراد ، كالتدريب عمى القيادة كمياراتيا -

 :مرحمة تبادل ونشر الخبرات - 5
تشمؿ ىذه المرحمة أساسا عمى دعكة جميع المتعامميف مع المؤسسة لممشاركة في عممية التحسيف 
كتشمؿ ىذه الدعكة كحدات المؤسسة كفركعيا ، المكرديف الذيف يتعاممكف معيا كحتى عملبءىا ، 
كبالتالي تتمكف المؤسسة مف نشر فكرة إدارة الجكدة الشاممة في محيط العمؿ مما يدعـ فرصيا 
 .الخارجية ، كيزيد مف ثقة العملبء بيا ، كيقمؿ التيديدات إذا التزـ الجميع بإدارة الجكدة الشاممة 

ما يمكف استنتاجو مف ىذه المراحؿ ىك أنيا تركز عمى عمميات التدريب في عممية تطبيؽ إدارة 
دراؾ  الجكدة الشاممة كذلؾ لأنيا تتطمب تغييرات جذرية عمى أساليب العمؿ التقميدية ، كلفيـ كا 
أساليب العمؿ الجديدة  لا بد مف تعريؼ كتدريب العامميف عمييا ككيفية إدارتيا لتحقيؽ أىداؼ 

 .كمتطمبات إدارة الجكدة الشاممة 

 جـــودة الــخـدمــة : المبحث الثالث 
لقد ازداد إدراؾ المؤسسات الخدمية لأىمية كدكر الجكدة في تحقيؽ الميزة التنافسية ، كما أصبح 

العملبء أيضا أكثر إدراكا كاىتماما بالجكدة نظرا لمدكر الذم تمعبو في أداء الخدمة كتقديميا ، 
كمالمجكدة مف أثر عمى حجـ الطمب عمى الخدمات ، كتعد تكقعات كحاجات العملبء عكامؿ ميمة 
في تقييـ جكدة الخدمة ، إلا أف تقييميا كقياسيا يعتبر أمران صعبا بالنسبة لممؤسسات الخدمية ، إذ 
تكجد تحديات لابد عمييا التعامؿ معيا ، كذلؾ سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى التعرؼ عمى ماىية 
 .   الخدمة كجكدة تقديميا بالإضافة إلى تناكؿ عممية تقييـ جكدة الخدمة كطرؽ تحسينيا كتطكيرىا 

 :      ماىية الخدمة 2-3-1
يستعمؿ الناس في حياتيـ اليكمية الكثير مف الخدمات مثمما يستيمككف السمع، خدمات الياتؼ، 
التعميـ،الصحة كالخدمات المصرفية كغيرىا، إلا أنو يعترم طبيعة الخدمة، حدكدىا كخصائصيا 

بعض الغمكض، في ىذا المبحث سنسمط الضكء عمى بعض التعاريؼ الخاصة بالخدمة 
 .   كخصائصيا كأنكاعيا
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 :    مفيوم الخدمة  2-3-2
 :   لمخدمة عدة تعاريؼ مختمفة نذكر منيا 

أم نشاط أك إنجاز أك منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ : "  الخدمة بأنيا  PHKATLELيعرؼ 
ف إنتاجيا كتقديميا قد يككف  آخر ، كتككف أساسا غير مممكسة ، كلا تنتج عنيا أية ممكية ، كا 

  .    " مرتبطا بمنتج مادم مممكس أك لا يككف 
النشاطات أك المنافع التي تعرض لمبيع أك التي : " تعرفيا الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ عمى أنيا 

 "  .    بسمعة معينة لارتباطياتعرض 
 استخداـمنتكج غير مممكس يقدـ فكائد كمنافع مباشرة لمعميؿ كنتيجة لتطبيؽ أك : " كتعرؼ أنيا 

جيد أك طاقة بشرية أك آلية فيو عمى أشخاص أك أشياء معينة كمحددة كالخدمة لا يمكف حيازتيا 
 .    "  ماديا استيلبكياأك 

نشاط يرافقو عدد مف العناصر غير المممكسة كالتي تتضمف بعض : " كتعرؼ الخدمة بأنيا 
  .   "  لممالؾ لانتقالياالتفاعؿ مع الزبائف أك مع خاصية الحيازة ، كليس نتيجة 

معاممة منجزة مف طرؼ المؤسسة بحيث لا ينتج عف التبادؿ تحكيؿ "  بأنيا JUDDيعرفيا 
 " .   الممكية كما في السمع المممكسة 

 " .   نشاط الإنساف المكجو إلى  إشباع الحاجات بحيث لا يككف مممكسا : " كتعرؼ كذلؾ أنيا 
نستنتج مف خلبؿ التعاريؼ السابقة بأف الخدمة عبارة عف نشاط إنساني يتـ مف خلبؿ تقديـ 

متلبكو   . منافع ، بحيث يككف ىذا النشاط غير مممكس لا يتـ حيازتو كا 
 :    خصائص الخدمة  2-3-3

إف الخدمة بطبيعتيا غير مممكسة كىذا ما جعؿ ىذه الخاصية الغالبة في تعريؼ الخدمة مف 
: طرفالمختصيف ، بالإضافة إلى ىذه الخاصية ىناؾ عدة خصائص تميز الخدمة كأىميا مايمي 

 :     اللاممموسية - 1
أصؿ الخدمة غير مممكسة ، أم لا يمكف تذكقيا أك رؤيتيا أك شميا ، أك سماعيا ، أك 

ف تكرار الشراء قد يعتمد عمى  الإحساس بيا ، كىي الخاصية التي تميز الخدمة عف السمعة ، كا 
 الخبرة السابقة كيمكف لمعميؿ الحصكؿ عمى شيء مادم مممكس يمثؿ الخدمة ، لذلؾ فقد إقترح 

 (Wilson 1972 ) إمكانية تقسيـ المممكسية إلى درجات ، يمكف تكضيحيا في الجدكؿ التالي    : 
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تصنيف درجة الممموسية (   2-2)الجدول رقم 
 درجة الممموسية   خدمات المنتوج   خدمات المستيمك  

المتحؼ ، ككلبء التكظيؼ ، 
أماكف الترفيو ، التعميـ ، خدمات 
 .  النقؿ ، كالسفر ، المزاد العمني 

الأمف كالحماية  ، أنظمة 
 .   الإتصالات ، التمكيؿ 

الخدمات التي تتميز بعدـ 
 المممكسية بشكؿ كامؿ كأساسي 

    

خدمات التنظيؼ ، التصميح ، 
 .   التأميف ، العناية الشخصية 

التأميف ، عقكد الصيانة ، 
الإستشارات اليندسية ، الإعلبنات 

 .   ، تصميـ العبكات 

الخدمات التي تعطي قيمة 
 .   مضافة لمسمع المممكسة 

متاجر التجزئة ، البيع الآلي ، 
 .   الخدمات البريدية ، العقارات 

متاجر الجممة ، ككلبء النقؿ ، 
 .   المستكدعات ، البنكؾ 

الخدمات التي تكفر منتجات 
 .  مادية مممكسة 

 (52،ص 2007بوعنان نورالدٌن ، )

يشير ىذا الجدكؿ إلى أنو تكجد خدمات خالصة كسمع خالصة كبينيما تكجد منتجات تجارية 
 .    أف اللبمممكسية ىي الصفة التي تميز الخدمة عف السمعة Wilsonأخرل ، حيث يرل 

  :   (عدم الإنفصال  )التلازمية - 2
كنعني بالتلبزمية درجة الإرتباط بيف الخدمة كمقدميا أم أنو يصعب الفصؿ بيف الخدمة 

كالشخص الذم يتكلى تقديميا ، لأف كقت إنتاج الخدمة ىك نفسو كقت إستيلبكيا فالعميؿ ىنا 
يككف في إتصاؿ مباشر مع مقدـ الخدمة كيتعرؼ عميو ، كمف يخدمو في البنؾ ، كيصفؼ شعره 
كمف يعمـ أبناءه في المدرسة ، عمى العكس في السمع فمشترم السمعة لا يعرؼ مف أنتج معجكف 

 .  الأسناف أك مسحكؽ الغسيؿ ككيؼ تـ إنتاجو 
   كما يشارؾ العميؿ في إنتاج الخدمة لأنو لا يمكف تقديـ الخدمة إلا بحضكر العميؿ ، أم أنو 

يكجد إتصاؿ شخصي بيف العميؿ كمقدـ الخدمة ، فالطرفاف عمييما القياـ بأدكار معينة حتى 
 .    يتعرؼ كؿ طرؼ عمى ما يتكقعو منو الطرؼ الآخر 

 :     عدم التجانس 
مف الصعب إيجاد معايير مكحدة في حالة إنتاج الخدمة ، عمى الرغـ مف إستخداـ أنظمة مكحدة 
خاصة بتقديـ الخدمة كحجز السفر في الطائرة ، فعمى الرغـ مف كضع المؤسسات معايير لمتأكد 
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مف تقديـ الخدمة بمستكل عاؿ مف الجكدة إلا أنو مف الصعب الحكـ عمى جكدة الخدمة قبؿ 
الشراء مف طرؼ العميؿ ، لأف تقديـ الخدمة يعتمد عمى الأشخاص الذيف تتحكـ فييـ المعايير 

الشخصية ، فلب يمكف أف يككف مقدـ الخدمة عمى نفس مستكل النشاط خلبؿ يكـ كامؿ مف العمؿ 
كبالتالي تككف الخدمة مختمفة حسب مزاجو كظركفو النفسية ، إلى جانب ذلؾ مشاركة العميؿ في 

ختلبؼ شخصيات العملبء سكؼ يؤدم إلى إختلبؼ في تقديـ الخدمة ،  تقديـ الخدمة ، كا 
بالإضافة إلى أف الخدمة التي يراىا عميؿ بأنيا ذات جكدة يراىا الآخر أقؿ جكدة ، فتقديـ القيكة 
في فندؽ بدرجة حرارة معينة فيناؾ مف يراىا باردة كىناؾ مف يراىا ساخنة، فالمعايير الشخصية 

 .   ىي التي تحكـ عمى مذاؽ القيكة أكاف جيد أـ لا 
 :    عدم القابمية لمتخزين 

تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قابمة لمتخزيف ، كذلؾ لعدـ مممكسيتيا ، أم أف درجة المممكسية 
تزيد مف درجة فناء الخدمة ، كبالتالي لا يمكف حفظ الخدمة عمى شكؿ مخزكف كىذا ما يجعؿ 

 .  تكاليؼ التخزيف لا تكجد نسبيا أك بشكؿ كامؿ في المؤسسات الخدمية 
فالخدمة تستيمؾ كقت إنتاجيا كبالتالي عدـ إمكانية تخزينيا ، كىذا  ما يجعؿ الأمر صعب 
بالنسبة لممؤسسات الخدمية ، كذلؾ في حالة حدكث تقمبات في الطمب ليذا عمييا إما بتغيير 

 .    طرؽ جديدة في التركيج استخداـالأسعار، أك 
 :     عدم إنتقال الممكية 

صفة عدـ إنتقاؿ الممكية صفة تميز السمعة عف الخدمة ، كذلؾ لأف العميؿ يمكنو إستعماؿ 
الخدمة لمدة معينة دكف إمتلبكيا كإستعماؿ غرفة في فندؽ أك مقعد في طائرة ، عكس السمعة 

 .    التي يككف فييا لممستيمؾ حؽ إمتلبكيا كالتصرؼ فييا 
 :     أصناف الخدمة 2-3-4

يمكف تصنيؼ الخدمة إلى ثلبثة أصناؼ حسب طبيعة الخدمة كىي   
 :    الخدمة الخالصة - 1 

كىنا تقكـ المؤسسة بتقديـ خدمة كحيدة دكف أف يككف ذلؾ مرتبط بمنتكج مادم أك خدمات أخرل 
كغيرىا كما تتطمب ىذه الخدمات .... مرافقة مثؿ خدمات التأميف ، التعميـ ، دكر الحضانة ، 

 .   الحضكر الشخصي لمعميؿ 
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 :    الخدمة المرفقة بمنتوج مادي -2
يمكف لممؤسسة تقديـ خدمة أساسية لكف تكتمؿ ببعض المنتجات أك الخدمات مثؿ خدمات 
المكاصلبت الجكية التي تقدـ خدمة أساسية كالمتمثمة في النقؿ لكنيا تتضمف عدة منتجات 

كخدمات مثؿ الجرائد ، المجلبت ، المشركبات كالتغذية كغيرىا ، كذلؾ الطبيب الذم يحتاج إلى 
 .   تجييزات لتقديـ خدمات التمريض 

 :    المنتوج المرافق بعدة خدمات -3
في ىذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتيا مرفقة بعدة خدمات مثؿ بيع أجيزة التمفزيكف كآلات 

الغسيؿ مرفقة بالضماف لمدة معينة، أك النقؿ ، فكمما كاف المنتكج متطكرا تكنكلكجيا مثؿ السيارات 
 .كأجيزة الإعلبـ الآلي ، كمما كاف بيعو يتطمب خدمات مرفقة مثؿ النقؿ ، الصيانة ، الضماف 

 (.2012سميحة بالحسف ، )
 :     أنواع الخدمة  2-3-5

إف عممية تقديـ الخدمة مرتبطة بمف يقدـ الخدمة كبما أف مقدـ الخدمة ىك شخص فإف تككينو 
الشخصي أك حالتو النفسية ىي التي تتحكـ في ككف الخدمة المقدمة جيدة أك سيئة لذلؾ يمكف 

:   التمييز بيف أربعة أنكاع أساسية لمخدمة
 :    (الخدمة الباردة  )طريقة المبرد لمخدمة  -1
كتتميز ىذه الخدمة بأنيا تعتمد عمى إجراءات كأساليب سيئة في تقديـ الخدمة أم كجكد  -2

تعاملبت غير محددة مع العملبء مما يؤدم إلى مقابمتيا بمكاقؼ كسمككيات غير مناسبة مف 
 :   طرؼ العملبء لذلؾ فيي تتميز

 :   الجانب الإجرائي في تقديـ الخدمة : أكلا  
 .   خدمة بطيئة  -
 .   خدمة غير متناسقة  -
 .   خدمة غير منظمة  -
 .   خدمة غير مريحة  -
 :   الجانب الشخصي لمخدمة : ثانيان 
 .   غير شفافة ، فالإجراءات المحددة غير كاضحة كغير مفيكمة  -
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 .   الخدمة تككف فاترة  -
 .   متحفظة كغير جيدة كبعيدة عف أجكاء الإنبساط كالفرح -
 .   غير مرغكبة مف طرؼ العميؿ -

 " .نحف لا نيتـ " كالرسالة المكجية لمعملبء ىنا 
 :    طريقة المصنع لمخدمة - 2  

نخفاض أىمية الجانب  كتتميز ىذه الطريقة بإرتفاع الإىتماـ بالجانب الإجرائي في تقديـ الخدمة كا 
 :   الشخصي كتأخذ الصكر التالية 

 :   مف الناحية الإجرائية: أكلان 
 .   تأتي في الكقت المناسب  -
 .   الخدمة متناسقة كمكحدة لجميع العملبء  -
 .   بعيدة عف الفكضى  -
 :   مف الناحية الشخصية : ثانيا 
 .   خدمة غير شفافة  -
 .   خدمة فاترة  -
 .   خدمة متحفظة  -
 .   غير مرغكبة مف طرؼ العملبء  -

 " .أنت مجرد أرقاـ كنحف ىنا لمعالجتكـ " الرسالة المكجية لمعملبء ىنا 
 :    طريقة الحديقة الوردية لمخدمة - 3  

نخفاض مستكل  كتتميز ىذه الطريقة بإىتماميا الكبير بالجانب الشخصي في تقديـ الخدمة كا 
 :   الجانب الإجرائي في تقديـ تمؾ الخدمة كتأخذ الصكر التالية 

 :   الجانب الإجرائي : أكلان 
 .   الخدمة بطيئة  -
 .   الخدمة غير متناسقة كمكحدة لمجميع  -
 .   الخدمة غير منتظمة  -
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 :   الجانب الشخصي : ثانيان 
 .   خدمة تتسـ بالكد كالمحبة في التقديـ  -
 .   خدمة جذابة كعممية التقديـ متقنة  -
 .   طرؽ تقديـ الخدمة بارعة  -

 ".نحف نبذؿ أقصى ما في كسعنا كلكف لا نعرؼ تماما ما نقكـ بو" الرسالة المكجية لمعملبء ىنا 
 :    طريقة جودة خدمة العميل - 4   

كتتميز ىذه الطريقة بإرتفاع الجكانب المتعمقة بالمستكل الإجرائي كالشخصي معا كتعد مف أفضؿ 
 :   الطرؽ التي يتـ إستخداميا في تقديـ الخدمة لمعملبء ، لذا فيي تأخذ الصكر التالية 

 :   الجانب الإجرائي : أكلان 
 .   تقديـ الخدمة في الكقت المناسب  .1
 .   الخدمة تككف متناسقة كمنتظمة  .2
 .   الخدمة المقدمة مكحدة لجميع العملبء  .3
 :   الجانب الشخصي : ثانيا  .4
 .   المعاممة الشخصية تتميز بالكد كالمحبة في التقديـ  .5
 .   طرؽ تقديـ الخدمة جذابة كممفتة لمنظر  .6
 .   طرؽ تقديـ الخدمة بارعة  .7
 .   الخدمة المقدمة مرغكبة مف طرؼ العملبء  .8
   " .نحف نعتني بكـ كنسعى لخدمتكـ " الرسالة المكجية لمعملبء ىنا  .9

 جودة تقديم الخدمة  2-3-4
 :     مفيوم جودة الخدمة 2-3-4-1

تتعدد التعريفات بالنسبة لجكدة الخدمة كذلؾ لإختلبؼ حاجات كتكقعات العملبء عند البحث عف 
 في الحكـ عمى جكدة الخدمة، فجكدة الخدمة بالنسبة الاختلبؼجكدة الخدمة المطمكبة، ككذلؾ 

لكبار السف تختمؼ عنيا بالنسبة لمشباب كتختمؼ بالنسبة لرجاؿ الأعماؿ عنيا بالنسبة لمعملبء 
 :   العادييف كمنو يمكف إعطاء التعاريؼ التالية 
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تمؾ الجكدة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي كأبعاد ميمة  " :التعريف الأول 
في تقديـ الخدمة ذات الجكدة العالية ، حيث يتككف الجانب الإجرائي مف النظـ كالإجراءات 

بمكافقيـ  )المحددة لتقديـ الخدمة أما الجانب الشخصي لمخدمة فيك كيؼ يتفاعؿ العاممكف 
 " .   مع العملبء  (كسمككاتيـ كممارساتيـ المفظية 

ىي جكدة الخدمات المقدمة سكاء كانت المتكقعة أك المدركة أم التي يتكقعيا  " :التعريف الثاني 
العملبء أك يدرككنيا في الكاقع الفعمي، كىي المحدد الرئيسي لرضا العميؿ أك عدـ رضاه حيث 

 ".   يعتبر في الكقت نفسو مف الأكلكيات الرئيسية التي تريد تعزيز مستكل الجكدة في خدماتيا 
 عمى أنيا ذلؾ الفرؽ الذم يفصؿ العميؿ عف الخدمة،  الخدمةتعرؼ جكدة: " التعريؼ الثالث 

 ".    كالجكدة التي يحس بيا بعد إستعمالو لمخدمة، أك بعد تقديميا لو 
 " .   يمكف تعريؼ جكدة الخدمة مف خلبؿ الأبعاد الثلبثة الخاصة بالخدمات  " :التعريف الرابع

 .   البعد التقني كالذم يتمثؿ في تطبيؽ العمـ كالتكنكلكجيا لمشكمة معينة
البعد الكظيفي أم الكيفية التي تتـ فييا عممية نقؿ الجكدة الفنية إلى العميؿ كتمثؿ ذلؾ التفاعؿ 

 .   النفسي كالإجتماعي بيف مقدـ الخدمة كالعميؿ الذم يستخدـ الخدمة 
 .   الإمكانيات المادية كىي المكاف الذم تؤدم فيو الخدمة 

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف جكدة الخدمة تتعمؽ بذلؾ التفاعؿ بيف العميؿ كمقدـ 
. الخدمة حيث يرل العميؿ جكدة الخدمة مف خلبؿ مقارنتو بيف ما يتكقعو كالأداء الفعمي لمخدمة
العملبء عادة لايستطيعكف التعرؼ بسيكلة عمي جكدة الخدمات، بأف يقكمكا بعممية تقدير اك 

تخميف ليذه الجكدة، كيؤدم ذلؾ الي قياس غير مكضكعي لجكدة الخدمة مقارنة بالكاقع ، كمف ثـ 
فإف قياس جكدة الخدمات يجب أف يعتمد عمي الجكدة المدركة بدلان مف الجكدة الفعمية ، كذلؾ لأف 

ستيلبكيا في آف كاحد مجمة ). الخدمات تككف غير مممكسة ، أك غير متاجنسة ، يتـ إنتاجيا كا 
. ( لجامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا2016العمكـ الإقتصادية  

 :  أىمية جودة الخدمة  2-3-4-2
لجكدة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات التي تيدؼ إلى تحقيؽ النجاح كالإستقرار، ففي 

مجاؿ المنتجات السمعية يمكف إستخداـ التخطيط في الإنتاج، كتصنيؼ المنتجات بإنتظار العملبء 
لكف في مجاؿ الخدمات فإف العملبء كالمكظفيف يتعاممكف معان مف أجؿ خمؽ الخدمة كتقديميا عمى 



48 

 

أعمى مستكل، فعمى المؤسسات الإىتماـ بالمكظفيف كالعملبء معان، لذلؾ تكمف أىمية الجكدة في 
 : تقديـ الخدمة فيمايمي
 لقد إزداد عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثلب نصؼ المؤسسات :نمو مجال الخدمة

الأمريكية يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات إلى جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمك 
 .   متزايد كمستمر 

 إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سكؼ يؤدم إلى كجكد منافسة شديدة بينيا :  إزدياد المنافسة 
 .   لذلؾ فإف الإعتماد عمى جكدة الخدمة سكؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة 

 إف العملبء يريدكف معاممة جيدة كيكرىكف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز :   فيم العملاء 
عمى الخدمة ، فلب يكفي تقديـ خدمة ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف تكفير المعاممة الجيدة كالفيـ 

 .   الأكبر لمعملبء 
 :     المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة 

أصبحت المؤسسات الخدمية في الكقت الحالي تركز عمى تكسيع حصتيا السكقية لذلؾ لا يجب 
عمى المؤسسات السعي مف أجؿ إجتذاب عملبء جدد، كلكف يجب كذلؾ المحافظة عمى العملبء 

سميحة بالحسف، ).  الحالييف، كلتحقيؽ ذلؾ لابد مف الإىتماـ أكثر بمستكل جكدة الخدمة 
 .(ـ2012

 :  خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة  
    : لتحقيؽ الجكدة في تقديـ الخدمات يجب إتباع الخطكات التالية 

ثارة الإىتمام بالعملاء - 1  :    جذب الإنتباه وا 
ظيار الإىتماـ بيـ مف خلبؿ المكاقؼ الإيجابية التي يبدييا مقدـ  إف جدب إنتباه العملبء كا 

الخدمة ، فالإستعداد النفسي كالذىني لملبقاة العملبء كحسف المظير، كالإبتسامة الجدابة كالسمكؾ 
إلخ تعتبر كميا بمثابة مثير يؤدم إلى إيقاظ الرغبة لدل العملبء ...الإيجابي الفعاؿ كالثقة بالنفس 

مف أجؿ الحصكؿ عمى الخدمة التي يريدىا إلى جانب ذلؾ فإنيا تعزز الكلاء الدائـ لمعملبء مف 
أجؿ الحصكؿ عمى الخدمة كتكرار الحصكؿ عمييا بإستمرار، كيمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلبؿ 

 :   المكاقؼ الإيجابية التالية 
 .   الإستعداد النفسي كالذىني لمقابمة العملبء كالإىتماـ بيـ كالرغبة في تقديـ الخدمة ليـ .أ 
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 .    حسف المظير  .ب 
ظيار ركح الكد كالمحبة في  .ج   الإبتسامة كالرقة كالدؼء في التعامؿ مع العملبء كا 

 .   مساعدتيـ
 .  الركح الإيجابية نحك العملبء بغض النظر عف الجنس ، كالعمر كالمظير  .د 
الدقة التامة في إعطاء المكاصفات عف الخدمة دكف المجكء إلى المبالغة أك - ىػ  .ق 

 .   التيكيؿ 
إشعار العملبء بالسعادة في تقديـ الخدمة كأف المؤسسة التي يعمؿ بيا تمثؿ أفضؿ  .ك 

 .   المؤسسات تأكيدا لمجكدة كالإىتماـ بتقديميا 
 .   عدـ التصنيع في المقابمة كالحديث كالتخمص مف الصكر السمبية في التعامؿ  .ز 
 .    التركيز عمى أف المؤسسة تبدأ بالعميؿ كتنتيي بو في تكفير الخدمة  .ح 

 :    خمق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتيم - 2
إف خمؽ الرغبة كتحديد إحتياجات العملبء تعتمد عمى الميارات البيعية كالتسكيقية لمقدـ الخدمة 

 :   كمف المتطمبات الأساسية لذلؾ مايمي 
 .   العرض السميـ لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز عمى خصائصيا ككفرتيا  .أ 
التركيز عمى نكاحي القصكر في الخدمات التي يعتمد عمييا العميؿ مع الإلتزاـ  .ب 

 .   بالمكضكعية في إقناع العميؿ بالتعامؿ في خدمة أخرل لتفادم القصكر 
إعتماد كافة المعدات البيعية ككسيمة لمتأثير عمى حاسة السمع كالممس كالنظر كالشـ  .ج 

 .   إلخ فالرؤية أك الممس تغني عف الإستماع ...كالتدكؽ 
ترؾ الفرصة لمعميؿ لكي يستفسر عف كافة الأمكر التي يجب أف يستكضحيا كأف يككف  .د 

مقدـ الخدمة مستعدا لمرد عمى تمؾ الإستفسارات بمكضكعية كدقة مما يجعؿ العميؿ 
 .   مستعدا لإستكماؿ إجراءات إقتناء الخدمة 

التركيز عمى الجكانب الإنسانية في التعامؿ كالترحيب كالإبتسامة كالشعكر بأىمية تكفير  .ق 
 .    الحاجات الحالية كالمستقبمية لمعملبء 
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 :    إقناع العميل ومعالجة الإعتراضات لديو - 3
نما تتطمب مف مقدـ الخدمة  إف عممية إقناع العميؿ بإقتناء تمؾ الخدمة ليست بالأمر السيؿ كا 
العديد مف الجيكد السمككية القادرة عمى خمؽ القناعة لدل العملبء عند تقديـ الخدمات ككذلؾ 

معالجة الإعتراضات التي يبدليا العميؿ عند الشراء أك يضع العراقيؿ أماـ إتماـ ذلؾ رغـ إقتناعو 
بجكدة الخدمة كالسعر المعقكؿ في بعض الأحياف ، فيرل البعض أف عممية البيع لف تتـ دكف 
كجكد إعتراض مف قبؿ العميؿ لذلؾ فطريقة الرد عمى الإعتراض تختمؼ مف مكقؼ لآخر لذلؾ 
فيناؾ مجمكعة مف القكاعد التي يمكف الإعتماد عمييا في الرد عمى إعتراضات العملبء كيمكف 

 :   تكضيحيا كمايمي 
أف العميؿ دائما  )أف يمتزـ مقدـ الخدمة بالقاعدة الذىنية في فف التعامؿ مع العملبء كىي - أ

بحيث يجب أف يككف مقدـ الخدمة دبمكماسيا في الرد عمى العميؿ كلا يعمؿ عمى  (عمى حؽ 
تأكيد خطأ كجية نظر العميؿ مباشرة كلكف يجب أف يعتمد عمى مجمكعة مف المبادئ في ىذا 

 :   المجاؿ كىي 
الإقلبؿ مف الإعتماد عمى النفي المباشر مع الإعتماد عميو في الحالات التي لا يككف  -

 .   منيا مفر مف المجكء إليو 
كتقكـ عمى تعكيض إعتراض العميؿ عمى الخدمة مف ناحية السعر : طريقة التعكيض  -

 .   مثلبن بإظيار جكدتيا 
 .   طريقة العكس كتقكـ ىذه الطريقة عمى قمب الإعتراض إلى ميزة  -
طريقة الإستجكاب ، كتقكـ ىذه الطريقة عمى أف يمجأ مقدـ الخدمة إلى تكجيو بعض  -

 .   الأسئمة عمى العميؿ بحيث يككف في الإجابة عمييا تقييد لإعتراضو 
يجب أف يككف مقدـ الخدمة أف يككف مستمعا جيدا لمعميؿ كأف يظير الإىتماـ كاليقظة  -

 .   مع تدكيف الآراء كالملبحظات التي يبدييا العميؿ حتى يتـ إرضاء كبرياءه 
يجب عمى مقدـ الخدمة أف لا يأخذ إعتراضات العميؿ قضية مسمـ بيا ، فقد يككف  -

العميؿ راغبا في إقتناء خدمة معينة لكنو يثير الإعتراض فقط مف أجؿ إنياء المقابمة 
ذا ما تأكد مف إستحالة التعامؿ معو  لذلؾ فيجب أف يككف مقدـ الخدمة يقظا لذلؾ كا 

 .   يجب إنياء المقابمة بشكؿ لبؽ 
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يجب عمى مقدـ الخدمة أف لا يجعؿ العميؿ يشعر بإنيزامو في المناقشة كأنو قد إنتصر  -
 .   عميو لأف ىذا الشعكر قد يؤدم إلى فشؿ عممية البيع بعدما أف كادت تنتيي بنجاح 

 :    التأكد من إستمرارية العملاء في التعامل مع المؤسسة - 4
إف عممية التأكد مف إستمرارية التعامؿ مع المؤسسة كخمؽ الكلاء لدل العملبء يأتي مف خلبؿ 

 :   بعض الخدمات البيعية كالتسكيقية التي تشكؿ ضمانا لكلاء العملبء لممنظمة كمنيا 
الإىتماـ بشكاكم العملبء كملبحظاتيـ ، بحيث يجب عمى مقدمي الخدمات أف يككنكا عمى - أ

تخاد الإجراءات التي يمكنيا معالجة ذلؾ  درجة عالية مف الصبر في إستيعاب شكاكم العملبء كا 
 :   مف خلبؿ 

شعارىـ بأىمية الشككل المقدمة ليـ  -  .   الاعتذار ليـ كا 
 .   تعكيضيـ عف الخسارة الناجمة عف ذلؾ  -
 .   إستبداؿ السمع المستخدمة في الخدمات  -
تقديـ الشكر لمعملبء كتعظيـ دكرىـ في دعـ المؤسسة كتكفير الخدمات الجيدة بصكرة  -
 .   دائمة 
تكفير خدمات بعد البيع بعد إتماـ عممية البيع كالتعاقد فعمى مقدمي الخدمات أف يتابعكا - ب

بإستمرار تقديـ قطع الغيار كمتابعتيـ الدكرية فتقديـ ىذه الخدمات بكفاءة عالية يساعد عمى 
ستقرار حاكـ خفاجي ، ).ىا إستمرار العملبء في التعامؿ مع المؤسسة كبالتالي إستمرار كجكدىا كا 

  .(بدكف تاريخ
 :     أبعاد جودة الخدمة  

 :    لجكدة الخدمة أبعاد ىي 
 :    الإتصالات  . أ

كتتمثؿ في القدرة عمى الإصغاء لمعميؿ لفيـ جميع رغباتو كمتطمباتو سكاء تحدث أك صمت 
 .   تعتبر أيضا كسيمة لمتعبير 

 :    الفيم والإدراك  . ب
بداء كجية نظره دكف  كيتمثؿ في إستعداد مقدـ الخدمة في إعطاء الكقت الكافي لمعميؿ لمتحدث كا 

 .   ممؿ أك صحر بيدؼ فيـ حاجات العميؿ الخفية 
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 :    التوقيت  . ت
 .   كيمثؿ في محاكلة تحقيؽ رغبة العميؿ في تقديـ الخدمة لو في الكقت الذم يريده 

 :     الثقة في أداء الخدمة  . ث
 .   كىذه الثقة إنما تتأثر مف خلبؿ السمعة التي يتمتع بيا مقدـ الخدمة 

 :   المضمون الذاتي لمخدمة  . ج
يتمثؿ في الميارة التي يجب أف يتمتع بيا مقدـ الخدمة كذلؾ فيما يتعمؽ بطريقة عرض الخدمة 

قناع الزبائف بيا   .   كا 
 :    الإستمرارية  . ح

 .    كتعني المقدرة عمى أداء الخدمة بنفس الكفاءة كالفاعمية طكاؿ الكقت 
 :   المطابقة  . خ

أم تحقيؽ التجانس بيف تطمعات العميؿ كالخدمة المقدمة أم تحقيؽ الخدمة درجة الإشباع التي 
 .   يتطمع إلييا العميؿ

 :   الأدوات  . د
قد يتطمب تقديـ بعض الخدمات إستعماؿ بعض الأدكات المادية لذلؾ مثؿ الأدكات التي 

.  يستخدميا الطبيب ، كىنا يتكقع العميؿ بأف تككف الأدكات متكفرة كعمى درجة عالية مف الكفاءة
 . (ـ2012سميحة بالحسف ، )

 تقييم جودة الخدمة   2-3-5 
 :   تقييم جودة الخدمة من طرف العميل  2-3-5-1

ينظر عادة إلى تقييـ جكدة الخدمة مف كجيتي نظر ، أحدىما داخمية تعبر عف مكقؼ الإدارة 
كمدىإلتزاميا بالمكاصفات التي صممت الخدمة عمى أساسيا ، أما كجية النظر الخارجية فتركز 

 .   عمى جكدة الخدمة المدركة مف طرؼ العميؿ 
– التكجو بالعميؿ " كعمى إعتبار أف المفيكـ التسكيقي الحديث الذم يصطمح عميو 

orientation client "  بمعرفة حاجاتو كتكقعاتو فإف تقييـ الجكدة يقكـ عمى أساس ملبحظة
 .   العميؿ لخصائص الخدمة كأبعادىا كمدل إدراكو لأدائيا الفعمي أم جكدة الخدمة المدركة 
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حكـ العميؿ بدرجة التميز كالتفكؽ المنسكبة : " الجكدة المدركة بأنيا  ( zeithaml )فقد عرؼ 
 " .   إلى جكىر كخاصية الشيء 

إذف فالجكدة المدركة عبارة عف إتجاه مرتبط بالرضا كلكف لا يساكيو ، كالناتج عف المقارنة بيف 
كبناءا عمى ذلؾ، فإف تقييـ جكدة الخدمة يجب أف يككف . التكقعات كالإدراكات المتعمقة بالأداء 

 :   مف كجية نظر العميؿ كيرجع ذلؾ إلى الأسباب التالية
قد لايككف لدل المؤسسة معرفة بالمعايير كالمؤشرات التي يحددىا العملبء لإختيار الخدمة كنكايا 

 .   الشراء لدييـ ، أك حتى الأىمية النسبية التي يكلكنيا لكؿ مؤشر في تقييـ جكدة الخدمة المقدمة 
 .   قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرؾ بيا العملبء الأداء الفعمي لمخدمة 
قد لا تعترؼ المؤسسة بحقيقة أف حاجات العملبء كتكقعاتيـ تتطكر إستجابة لمتطكر في 

الخدمات المقدمة مف المؤسسة نفسيا أك مف طرؼ مؤسسات منافسة كىك ما يجعميا تعتقد أف ما 
 تقدمو يعتبر مناسبا    

قد لا تستطيع المؤسسة نظرا لنقص إمكانياتيا ، تحديد حاجات عملبئيا كمعرفة تكقعاتيـ أك 
تقييـ مستكل الرضا لدييـ عف الأداء ، كبالتالي عدـ القدرة عمى تحديد مستكل الجكدة في 

 .   خدماتيا
يرتبط تقييـ الجكدة بمستكل إدراؾ العملبء لمخدمة الكمية المقدمة ليـ، بمعنى أف عممية تقييـ 
الجكدة مف طرؼ العميؿ تشمؿ بالإضافة إلى الخدمة الأساسية أك الجكىرية مختمؼ الجكانب 

المتصمة بتقديـ الخدمة، إلى جانب ذلؾ فعممية  (التفاعمية  )كغير المممكسة  (المممكسة  )المادية 
.    تقييـ جكدة الخدمة يعتمد بشكؿ كبير عمى حاجات كرغبات كتكقعات العملبء قبؿ شراء الخدمة

 :    مؤشرات تقييم جودة الخدمة  2-3-5-2
حتى تقدـ مؤسسات الخدمات ، خدمة تتلبئـ مع تكقعات العملبء كتمبي حاجاتيـ لابد مف أف 
تبحث عف الطرؽ كالكسائؿ لتطكير كتحسيف جكدة الخدمة ، فالخدمة الجيدة مف كجية نظر 

العملبء ىي التي تتكافؽ مع تكقعاتيـ لذلؾ فعمى المؤسسة أف تتعرؼ عمى المعايير كالؤشرات التي 
يعتمد عمييا العملبء في الحكـ عمى جكدة الخدمة المقدمة ليـ ، كتتمثؿ أىـ المؤشرات التي يعتمد 

:   عمييا في تفسير جكدة الخدمة مايمي 
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 :    الإعتمادية  . أ
كىي القرة عمى تقديـ خدمة تككف حسب ما كعدت بو المؤسسة ، أم أف تككف بشكؿ يمكف 

الإعتماد عمييا ، كيككف بدرجة عالية مف الصحة كالدقة ، فالعميؿ يتكقع أف تقدـ لو خدمة دقيقة 
مف حيث الإلتزاـ بالكقت كالأداء كما تـ كعده مف قبؿ بالإضافة إلى إعتماده عمى مقدـ الخدمة في 
أداءىا كأف يعتمد صاحب السيارة عمى الميكانيكي في إصلبح كصيانة السيارة في الكقت المحدد 

صلبحيا بشكؿ يمكف الإعتماد عميو   .   كا 
 :    مدى إمكانية وتوفر الحصول عمى الخدمة  . ب

كتتعمؽ بمدل قدرة كمحاكلة المؤسسة تقديـ الخدمة في القكت الذم يريده العميؿ ككذلؾ تكفرىا 
في المكاف الذم يرغبو ، بالإضافة إلى حصكلو عمى الخدمة متى طمبيا كذلؾ كقت إنتظار 

 .    العميؿ لمحصكؿ عمى الخدمة كسيكلة الكصكؿ إلى مكاف تقديـ الخدمة 
 :   الأمان  . ت

كىي يعبر درجة الشعكر بالأماف في الخدمة المقدمة كمف يقدميا ، أم يتعمؽ بمدل المخاطر 
المدركة لنتائج تمقي الخدمة مف المؤسسة ، أك مقدميا أك كلبىما ، مثؿ درجة الأماف المترتبة عف 

 .   إستئجار شقة أك غرفة في فندؽ 
 :    المصداقية  . ث

كتتمثؿ في درجة الثقة التي يضعيا العميؿ بمقدـ الخدمة أم أنو لابد مف تكفر مصداقية لدل 
لتزامو بالكعكد التي يقدميا مثؿ ثقة المريض في الجراح بأنو لف يمحؽ بو أضرار  مقدـ الخدمة كا 

.  عند إجراء العممية     

  :    (العاطفة  )درجة تفيم مقدم الخدمة لحاجات العميل  . ج
كيشير ىذا المؤشر إلى مدل قدرة مقدـ الخدمة عمى فيـ حاجات العميؿ كتحديدىا كتزيده 

بالرعاية كالعناية ، بمعنى آخر كـ مف الكقت كالجيد الذم يحتاجو مقدـ الخدمة لمتعرؼ عمى 
 .   حاجات العميؿ كيفيـ مشاعره كتعاطفو معو 

 :   الإستجابة   
كتتعمؽ بقدرة مقدـ الخدمة عمى الإستعداد لتقديـ الخدمة لمعميؿ بشكؿ دائـ كقدرتو عمى تقديـ 

الخدمة فيالكقت الذم يحتاج إلييا العميؿ، إلى جانب شعكر مقدـ الخدمة بالحماس كالسعادة عند 
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تقديـ الخدمةلمعميؿ كمدل جاىزيتو لذلؾ، مثؿ عامؿ المطعـ الذم يككف جاىزا كمستعد كراغب في 
 .   خدمة العملبء

 :    الكفاءة والجدارة  . ح
كتتعمؽ بكفاءة كجدارة مقدمي الخدمة مف حيث ميارتيـ كقدرتيـ عمى التحميؿ كالإستنتاج 

كالمعرفة التي تمكنيـ مف أداء ميمتيـ بشكؿ جيد، فالعميؿ عادة ما يمجأ إلى الشيادات العممية 
كمصادرىا، كالخبرات العممية لمتعامؿ مع مقدمي الخدمة لأنو يفضؿ تمقي الخدمة مف أشخاص 

ذكم مستكيات تعميمية عالية كمصادر معتمدة رسميا، مثؿ التعامؿ مع مكتب محاماة يحتكم عمى 
 .   محاميف ذكم كفاءة كخبرة

 :    الممموسية  . خ
كيشير إلى التسييلبت المادية المتاحة لدل المؤسسة الخدمية مثؿ المعدات كمظير مقدمي 
الخدمة كأدكات ككسائؿ الإتصاؿ معيـ ، ففي الكثير مف الأحياف يمجأ العميؿ إلى الحكـ عمى 
جكدة الخدمة مف خلبؿ الخصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلبت المادية ، التكنكلكجيا 
المستخدمة في تقديـ الخدمة ، المظير الداخمي كتصميـ المحؿ أك المؤسسة كديككره لخمؽ جك 

 .   مريح لمعميؿ 
 :    الإتصالات  . د

كتتعمؽ بمدل قدرة مقدـ الخدمة عمى شرح خصائص الخدمة لمعميؿ، كالدكر الذم يجب أف 
يمعبو العميؿ لمحصكؿ عمى الخدمة المطمكبة، فيجب إعلبـ العميؿ بما يجب عميو القياـ بو، كشرح 
الأضرار التي يمكف أف تمحقو إذا لـ يمتزـ بما طمب منو ، كالمشاكؿ التي  يمكف أف تحدث أثناء 

ككيفية تجنبيا لذلؾ فلببد مف أف تككف عممية الإتصاؿ بالعميؿ كاضحة بالإعتماد . تقديـ الخدمة 
عمى طرؽ ملبئمة لذلؾ حسب مستكل كثقافة العميؿ كالتأكد مف كصكؿ الرسالة بشكؿ مفيكـ 
ككاضح، كأف يطمب مف المريض إتباع مجمكعة مف الإجراءات كالتعميمات قبؿ إجراء العممية 

 .   الجراحية
 يرل الباحثكف أف مف خلبؿ البحكث كالدراسات التي أجريت في مجاؿ الخدمات أف الإعتمادية 

تمعب الدكر الأساسي كالأكؿ في الحكـ عمى جكدة الخدمة مف قبؿ العملبء ثـ تمييا  (الثقة  )
 :   الجكانب المممكسة ثـ الإستجابة، كيمكف تكضيح ىذه المؤشرات في الجدكؿ التالي

  



56 

 

 يؤش  ا ت ٍٍى  ن يدة (3-2) ن ذىل  قى 

  نًؤش   نش ح

.حذاثت وجاسبٍت يظهز انًؤسست.   

.ظهىر انعُصز انًادي.   

.يظهز انعايهٍٍ .   

.انخ. ...انتسهٍلاث انًادٌت .   

 انًهًىسٍت

.انمذرة عهً انىفاءء بانىعذ فً الأجم انًحذد.   

.الأداء انصادق.   

.انًعهىياث دلٍمت وصحٍحت.   

.يصذالٍت الأداء وإيكاٍَت الإعتًاد عهً يؤهلاث وكفاءاث ويعارف . 

 الاعتًادٌت

.إعلاو انعًلاء بآجال انىفاء بانخذيت.   

.انسزعت وانًساعذة.   

.سزعت تُفٍذ انًعايلاث.   

.سزعت انزد عهً شكاوي انعًلاء.   

 الإستجابت

.ضًاٌ انحصىل عهً انخذيت حسب انىعذ.   

.ثمت انعًلاء فً انًؤسست . 

.إَعذاو انخطز وانشك فً انًؤسست . 

.أداء سهٍى يٍ طزف انًىظفٍٍ . 

  انًصذالٍت

.فهى ويعزفت حاجت انعًٍم والإهتًاو به.   

.انىعً باهًٍت انعًم.   

.يلائًت ساعاث انعًم يع إنتشاياته.   

 الإتصالاث

  

(73، ص 2011، عبدالقادر مزياف دراسة)  
يؤش  ا ت ٍٍى  ن يدة  (1-2 )شكم

 

 

 

 (    (2010 ،4 ، العدد ، 3مجمة البحكث التجارية الدكلية ، الإصدار 
 

  

 ولاء العميل 
 جودة الخدمة رضا العميل 
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 :    نماذج تقييم جودة الخدمة  2-3-5-3
لقد تكصؿ الباحثكف إلى تحديد نمكذجيف لتقييـ جكدة الخدمة ، يعتمد ىاذاف النمكذجاف بشكؿ 

 .   أساسي عمى مجمكعة مف المؤشرات التقييمية قابمة لمتكييؼ أك التعديؿ حسب نكع الخدمة 
 :   نموذج الفجوة : أولاً   

 ظير خلبؿ الثمانينات مف خلبؿ الدراسات التي قاـ بيا * Servqual"يسمى نمكذج الفجكة ب 
كذلؾ بغية استخدامو في تحديد كتحميؿ  ( parasuraman, Zeilhmal et berry)كؿ مف

 .    مصادر مشاكؿ الجكدة كالمساعدة في كيفية تحسينيا 
إف تقييـ الجكدة حسب نمكذج الفجكة يعني تحديد الفجكة بيف تكقعات العملبء لمستكل الخدمة 

دراكيـ للؤداء الفعمي ليا  .   كا 
 . أم معرفة كتحديد مدل التطابؽ بيف الخدمة المتكقعة كالخدمة المدركة

 مف خلبؿ الدراسات إلى أف المحكر الأساسي في تقييـ 1985 كزملبءه سنة berryكقد تكصؿ 
جكدة الخدمة كفؽ ىذا النمكذج يتمثؿ في الفجكة بيف إدراؾ العميؿ لمستكل الأداء الفعمي لمخدمة 
كتكقعاتو بشأنيا كأف ىذه الفجكة تعتمد عمى طبيعة الفجكات المرتبطة بتصميـ الخدمة كتسكيقيا 

 .   كتقديميا
كيعتمد بناء ىذا النمكذج عمى تحديد الخطكات التي يجب أخذىا بالاعتبار عند تحميؿ كتخطيط 
جكدة الخدمة، كقد حدد نمكذج الفجكة، الفجكات التي تسبب عدـ النجاح في تقديـ الجكدة المطمكبة 

 :    كتتمثؿ في خمس فجكات يمكف تكضيحيا مف خلبؿ الشكؿ التالي
  :    1الفجوة 

دراؾ إدارة المؤسسة الخدمية ، فقد لا تدرؾ دائما  كتنتج عف الاختلبؼ بيف تكقعات العميؿ كا 
كبدقة رغبات العملبء ككيفية حكـ العميؿ عمى مككنات الخدمة لقمة المعمكمات عف السكؽ كأنماط 

 .   الطمب 
  :    2الفجوة 

كتشير إلى عدـ كجكد تطابؽ المكاصفات الخاصة بالخدمة مع ادراكات الإدارة لتكقعات العميؿ 
أم أنيرغـ إدراؾ إدارة المؤسسة الخدمية لتكقعات العميؿ إلا أنيا غير قادرة عمى ترجمة ذلؾ إلى 

 .   مكاصفاتمحددة في الخدمة المقدمة 
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  :    3الفجوة 
كىي فجكة بيف مكاصفات الخدمة المكضكعة كالأداء الفعمي ليا ، فإذا تمكنت المؤسسة الخدمية 
مف كضع المكاصفات المطمكبة في الخدمة ، فلب يمكنيا أداء ىذه الخدمة بسبب كجكد مكاصفات 

معقدة كغير مرنة ، كعدـ تدريب العامميف عمى أداءىا أك عدـ اقتناعيـ بالمكاصفات المطمكبة ، أك 
 .   عدـ كجكد الحافز الكافي لأداء ىذه الخدمة 

  :    4الفجوة 
كتتمثؿ في فجكة مف الخدمة المركجة كالخدمة المقدمة ، أم أف الكعكد المعطاة مف خلبؿ 
الأنشطة التركيجية لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة كذلؾ لكجكد ضعؼ في التنسيؽ بيف 

 .   العمميات كالتسكيؽ الخارجي لممؤسسة الخدمية 
  :    5الفجوة 

كتتعمؽ بالفجكة بيف الخدمة المتكقعة كالخدمة المؤداة ، كىذا يعني أف الخدمة المتكقعة لا تتطابؽ 
مع الخدمة المدركة كتككف محصمة لجميع الفجكات بحيث يتـ عمى أساسيا الحكـ عمى جكدة أداء 

 .   المؤسسة الخدمية 
 :    نموذج الإتجاه : ثانيا 

 نتيجة لمدراسات التي قاـ بيا كؿ 1992 ظير خلبؿ * (Servperf )كيعرؼ ىذا النمكذج بإسـ 
كنعرؼ الجكدة في إطار ىذا النمكذج  مفيكما اتجاىيا يرتبط بإدراؾ  ( Taylor et cronin )مف 

تقييـ الأداء عمى أساس : " العميؿ للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة كيعرؼ الاتجاه عمى أنو 
 "  .   مجمكعة مف الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة 

يقكـ نمكذج الاتجاه عمى أساس رفض فكرة الفجكة في تقييـ جكدة الخدمة ، كيركز عمى تقييـ  
الأداء الفعمي لمخدمة ، أم التركيز عمى جانب الادراكات الخاصة بالعميؿ فقط ذلؾ أف جكدة 

الخدمة يتـ التعبير عنيا كنكع مف الاتجاىات كىي دالة لادراكات العملبء السابقة كخبرات كتجارب 
 .   التعامؿ المؤسسة ، كمستكل الرضا عف الأداء الحالي لمخدمة 

فالرضا حسب ىذا النمكذج يعتبر عاملب كسيطا بيف الإدراكات السابقة لمخدمة كالأداء الحالي   
 .   ليا، كضمف ىذا الإطار تتـ عممية تقييـ جكدة الخدمة مف طرؼ العميؿ 
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أم تقييـ لتجربتو الأكلى مع  )كفي ىذا الصدد يرل أحد الباحثيف أف الأكلى نحك الخدمة 
 .   يعتبر دالة لتكقعاتو المسبقة حكؿ الخدمة  (المؤسسة 

ذا ما إنعدمت ىذه الخبرة فإنو  كبتعبير آخر ، فالعميؿ يقيـ الخدمة عمى أساس خبرتو السابقة كا 
يعتمد بشكؿ أساسي عمى تكقعاتو خلبؿ مرحمة ما قبؿ الشراء ، كأف تكقعاتو المستقبمية حكؿ 

الاتجاه أك مكقؼ العميؿ مف الخدمة : الخدمة ىي دالة لعممية تقييمية للؤداء الحالي ، بمعنى أف 
 .   يتكيؼ طبقا لمستكل الرضا الذم يككف قد حققو خلبؿ تعاممو مع المؤسسة 

 :  كتتضمف عممية تقييـ الجكدة كفؽ ىذا النمكذج الافتراضات التالية 
في غياب خبرة العميؿ السابقة في التعامؿ مع المؤسسة فإف تكقعاتو حكؿ الخدمة تحدد بصكرة 

 .   أكلية لمستكل تقييمو لجكدتيا 
بناء عمى خبرة العميؿ السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامؿ مع الشركة ، فإف عدـ رضاه عف 

 .   مستكل الخدمة المقدمة يقكده إلى مراجعة المستكل الأكلى لمجكدة 
إف الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقكد إلى مراجعات إدراكية أخرل لمستكل الجكدة ، كبالتالي 

فإف تقييـ العميؿ لمستكل الخدمة يككف محصمة لكؿ عمميات التعديؿ الإدراكي التي يقكـ بيا 
العميؿ فيما يتعمؽ بجكدة الخدمة ، كىكذا فإف رضا العميؿ عف مستكل الأداء الفعمي لمخدمة ، لو 

أثر مساعد في تشكيؿ إدراكات العميؿ لمجكدة ، كعند تكرار الشراء فإف الرضا يصبح أحد 
 .       المذخلبت الرئيسية في عممية التقييـ 

 :   كعميو نخمص إلى أف الاتجاه كأسمكب لتقييـ جكدة الخدمة يتضمف الأفكار التالية 
أف الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكؿ كبير تقييـ العميؿ لجكدة الخدمة المقدمة فعميا مف المؤسسة 
الخدمية  ارتباط الرضا بتقييـ العميؿ لجكدة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامؿ مع المؤسسة 

 .   أم أف التقييـ عممية تراكمية طكيمة الأجؿ نسبيان 
الاعتمادية ، الاستجابة ، التعاطؼ ، الأماف ،  )تعتبر المؤشرات المحددة لمستكل الجكدة 

نظاـ مكسى ) .   SERVPERFركيزة أساسية لتقييـ مستكل الخدمة كفؽ نمكذج  (كالمممكسية
 (.2010سكيداف ، 

  
  



60 

 

 :    مؤشر الاعتمادية في تقييم الخدمة  2-3-5-4 
يعتبر مؤشر الاعتمادية مف أىـ المؤشرات في تقييـ جكدة الخدمة مف طرؼ العميؿ لأنيا تعبر 

عف قدرة المؤسسة عمى الكفاء بكعكدىا كمصداقيتيا لذلؾ سنتطرؽ إلى أسباب صعكبة تطبيقيا في 
المؤسسات الخدمية مقارنة بالمؤسسات التي تنتج السمع المممكسة إلى جانب استعراض أىـ 

 .   الأنشطة التي يجب القياـ بيا لتفادم الفشؿ في أداء الخدمة 
 :    أسباب صعوبة تطبيق مؤشر الاعتمادية : أولًا 

إف عممية تقديـ خدمات خالية مف الأخطاء كالعيكب تحتاج إلى بناء ثقافة داخؿ المؤسسة تييء 
مقدمي الخدمة كتدعميـ لمقياـ بذلؾ ، لكف تكاجو المؤسسة الخدمية صعكبة في خمؽ مثؿ ىذه 

 :    الثقافة للؤسباب التالية 
عممية الانفصاؿ التي تكجد في السمع بيف عمميتي الإنتاج ك الاستيلبؾ تمكف مف انتقاء 

المنتجات المعيبة عزليا قبؿ تسكيقيا ، بينما عمى العكس مف ذلؾ لا يكجد انفصاؿ بيف المكاف 
الذم تنتج فيو الخدمة كالمكاف الذم تسكؽ إليو ، فالرغبة في ضماف تقديـ خدمة صحيحة كخالية 
مف العيكب كالأخطاء مف أكؿ مرة يتطمب قدرا أعمى مف الفيـ كالتبصر لدل مقدمي الخدمة مقارنة 

 .  بعممية تقديـ سمع مادية خالية مف العيكب 
 )المعايير التي يمكف مف خلبليا الحكـ عمى كجكد خطأ في الخدمة عادة ما تككف شخصية 

كذلؾ نظرا لأف الخدمة منتكج غير مممكس ، بينما  (تتكقؼ عمى التقدير الشخصي لمعميؿ 
المعايير التي يتـ مف خلبليا الحكـ عمى خمك السمعة مف الأخطاء تككف مكضكعية ، فدرجة الثقة 
كالاعتمادية بالنسبة لمسيارة يمكف الحكـ عمييا بشكؿ مكضكعي ، مقارنة بدرجة الثقة في خدمة 
تشخيص الطبيب ، فقد يقيـ   المريض درجة الثقة في تشخيص الطبيب عمى الكقت الذم قضاه 
 .   ىذا الأخير في عممية التشخيص ، عمى الرغـ مف أف الكقت قد لا يككف ميما لأداء التشخيص

لو معنى أكسع في عالـ الخدمات مقارنة مع المصطمح نفسو في السمع، " عيكب " إف مصطمح 
فالخدمة التي تؤدل بشكؿ صحيح مف الناحية الفنية تعد معيبة كتقؿ فييا درجة الثقة إذا أدت 

حباطو يؤدم إلى غرؽ . بشعكر العميؿ بالإحباط أك الغمكض أك القمؽ  إف ارتباؾ العميؿ كا 
المؤسسة بالعديد مف الشكاكم كمف ثـ يؤثر ذلؾ عمى فعالية النشاط التسكيقي بيا ككفاءة نظاميا 

 .   الإنتاجي 
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كيتضح مما سبؽ بأف درجة التعقيد التي تحيط بمحاكلة المؤسسة إلى الكصكؿ إلى درجة عالية 
مف الاعتمادية كالثقة في خدماتيا أك الكصكؿ إلى تقديـ خدمات خالية مف الأخطاء يمثؿ نكعا مف 

.   التحدم لممؤسسات الخدمية ، التي يجب عمييا مكاجية ىذا التحدم لممحافظة عمى مصداقيتيا 
 .(ـ2016صلب الديف مفتاح الباىي ، )

 :    الأنشطة الواجب القيام بيا لتفادي الفشل في أداء الخدمة : ثانياً 
:   يمكف تصنيؼ الأنشطة إلى ثلبث مجمكعات أساسية متداخمة يعتمد بعضيا عمى بعض كىي

 :     القيادة في تقديم الخدمة - 1  
مكانية اعتماد العميؿ  إف الالتزاـ بتقديـ الخدمة يعتبر الركيزة الأساسية الخاصة بجكدة الخدمة كا 

عمييا ، فالمؤسسة القائدة في مجاؿ خدمتيا ىي تمؾ المؤسسة التي تمتزـ بأداء الخدمة بشكؿ 
صحيح كمف أكؿ مرة ، فالمؤسسات التي تسعى إلى درجة عالية مف الدقة كالإتقاف في أداء 

 :   الخدمة ىي المؤسسات التي يؤمف فييا مديرم التسكيؽ بمايمي 
ىك أمر ممكف كيستحؽ أف يككف ىدفا % 100إف الكصكؿ إلى درجة الدقة في خدمتيا بنسبة 

 .   لممؤسسة كشعارا تسعى دائما إلى تحقيقو 
إنو مف الميـ أف يسكد مفيكـ صحة كدقة جكدة الخدمة في كؿ المؤسسة كحتى بالنسبة لمعامميف 

 .   في أدنى السمـ الإدارم 
    :الفحص الشامل لمخدمة ومكوناتيا - 2

إف عممية تقديـ الخدمة الجديدة لمسكؽ قبؿ القياـ بفحصيا كتجربتيا كالتأكد مف صحتيا يعبر 
عف عدـ دقة كجكدة الخدمة ، فالعديد مف المؤسسات الخدمية لا تيتـ بتجربة الخدمة الجديدة مثمما 
تفعؿ المؤسسات الإنتاجية التي تطرح السمع الجديدة في السكؽ لتجربتيا قبؿ تسكيقيا عمى نطاؽ 

أكسع ، كقد يعكد السبب إلى أف الخدمة غير مممكسة كمف الصعب تجربتيا قبؿ تقديميا إلى 
 .   السكؽ 

كرغـ ذلؾ يجب عمى المؤسسة الخدمية أف تبحث عف الطرؽ التي تمكنيا مف التغمب عمى ىذا 
التحدم بحيث تككف قادرة عمى تجربة الخدمة عمى نطاؽ ضيؽ ، كذلؾ بعرضيا عمى العملبء 

المتكقعيف أك العامميف لدييا أك بعض الخبراء لكشؼ الجكانب التي تؤثر عمى دقة كصحة الخدمة 
 .   حتى تتمكف مف أداءىا عمى نطاؽ أكسع 
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 :   كتتطمب عممية فحص كاختبار الخدمة الجديدة أف تمر المؤسسة بالمراحؿ التالية 
 :    مرحمة الاختبار قبل التقديم - أ

تستخدـ المؤسسة مكانا يشبو المكاف الذم سيتـ فيو تقديـ الخدمة الجديدة ، بعد ذلؾ يتـ اختبار 
عينة محدكدة مف العملبء المحتمميف لإبداء آرائيـ كتكجياتيـ فيما يخص الخدمة المقدمة كالمشاكؿ 

 .   التي يكاجيكنيا ثـ العمؿ عمى تعديميا كفقا ليذه النتائج 
 :    إعداد تصميم مطبوع – ب 

إف أحد الأساليب الجيدة في فحص الخدمة كالتأكد مف صحتيا ىك قياـ المؤسسة بإعداد كتصميـ 
 .  خرائط لمخدمة لممساعدة في كشؼ النقاط التي يحتمؿ أف تؤثر في دقة الخدمة 

كتصميـ الخدمة ىك عبارة عف مستند تخطيطي كتشخيصي لكؿ عناصر الخدمة كمراحميا في    
، كمثؿ ىذا التصميـ يعطي جانبا مممكسا يسيؿ إدراكو مف  ( Flow chart)صكرة خريطة تدقؽ 

قبؿ العامميف لتقديـ الخدمة بدلا مف التعامؿ عمى الخدمة المجردة كغير المممكسة ، فيك يقدـ 
لممؤسسة طريقة متتابعة لتقييـ مراحؿ تقديـ الخدمة سكاء في إنتاجيا أك تسميميا لمعميؿ الأمر 

 .   الذم يمكنيا مف اكتشاؼ كافة الأخطاء المحتممة عمى الكرؽ كقبؿ حدكثيا بالفعؿ 
 :    التقييم بعد تقديم الخدمة - ج

إف عممية اختبار الخدمة الجديدة قبؿ تقديميا ليست كافية لضماف دقة كصحة الخدمة ، فالخدمة 
الجديدة تتطمب كجكد نظاـ مستمر لتقييميا بعد عممية تقديميا عمى نطاؽ أكسع ، لاكتشاؼ 

الأخطاء في الكقت المناسب كالعمؿ عمى تجنبيا كالتعمـ منيا ، إذ أف الخدمات التي تعتمد عمى 
العنصر البشرم بشكؿ أساسي في تقديميا ىي خدمات غير متجانسة كتختمؼ مف مؤدم إلى آخر 
كمف عميؿ إلى آخر ، كبالتالي ميما كانت دقة عممية إختبار كفحص الخدمة قبؿ تقديميا فإنيا 

 .   غير كافية لضماف دقتيا كصحتيا بعد التقديـ 
كمف الطرؽ التي تستخدميا بعض المؤسسات إجراء الدراسات كالبحكث لتقييـ جكدة الخدمة 

بالإستعانة بآراء العملبء كالعامميف كالخبراء ، بالإضافة إلى الإستفادة مف شكاكم العملبء 
ستخراج النتائج لتطكير جكدة الخدمة  قتراحاتيـ كا   .   كا 
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 :    بناء بنية أساسية داخل المؤسسة - 3
يستخدـ مصطمح البنية الأساسية لمتعبير عف مجمكعة العناصر التنظيمية المتداخمة كالكاجب 
كجكدىا حتى يمكف لممؤسسة أف تقدـ خدمة دقيقة مرتبطة بالعنصر البشرم كالعمؿ في صكرة 

 .   فريؽ عمؿ داخؿ المؤسسة 
إف إتجاىات كسمكؾ العامميف بالمؤسسة لابد كأف يؤدم إلى تدعيـ أك تيديـ سمعة المؤسسة في 
عيكف عملبءىا كتشمؿ ىذه الاتجاىات في عدـ رغبة العامميف في تحسيف مستكل أداء الخدمة ، 

 .   أك عدـ تكقعيـ أف يككف مف ضمف أدكارىـ العمؿ عمى تطكير كتحسيف جكدة الخدمات 
لذلؾ فعمى المؤسسات الخدمية أف تضع معايير لاختيار العامميف ، ككضع الإجراءات المساعدة 

في تحقيؽ خدمات جيدة ، كالتركيز عمى جانب الثقة في تعاملبتيا مع العملبء ، بالإضافة 
 .(ـ2009بف اشنيك ، ).   للبىتماـ بالتدريب ك استمراريتو 

 تطوير جودة الخدمة       2-3-5-6
إف عممية التطكير كالتحسيف المستمر لمجكدة يمكف المؤسسة مف المحافظة عمى مكانتيا في 
ستمرارىا كفي ىذا المجاؿ سنحاكؿ التطرؽ إلى بعض الأساليب التي تمكف المؤسسات  السكؽ كا 

 .   الخدمية مف تحقيؽ ذلؾ 
 :      وضع نظام لقيادة الجودة  2-3-5-6-1

إف نظاـ قيادة الجكدة ييدؼ إلى تحقيؽ رضا العميؿ كتحسيف أداء المؤسسة كالاستثمار في 
:    التكجو بالعميؿ كيتككف ىذا النظاـ مف 

 :    نظام اليقظة : أولا  
كيتعمؽ بمتابعة تطكر احتياجات العملبء كالتغيرات المستقبمية بالنسبة لممنافسيف ، كاليدؼ مف 
كراء ذلؾ ىك التنبؤ بالكضعية المستقبمية لممؤسسة تجاه عملبئيا كمنافسييا ، كمف أجؿ استغلبؿ 

الفرص المتاحة لمكاجية التيديدات التي تفرضيا ىذه التغيرات كبالتالي كضع إستراتيجية في مجاؿ 
 .   جكدة الخدمات 

يعمؿ نظاـ اليقظة عمى تكفير المعمكمات الضركرية حكؿ المنافسيف كالعملبء الحالييف   
كالمحتمميف مما يسمح بتحميؿ نشاط المؤسسة كدراسة إمكانية تمكقعيا في السكؽ عف طريؽ 

 .    تكسيع حصتيا السكقية بكسب عملبء جدد 
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 :    تحديد المظير العام لمخدمة المستيدفة : ثانيا 
إف تكفر معمكمات حكؿ المنافسيف كالعملبء، يمكف المؤسسة مف تحديد خصائص الخدمة 

كأبعادىا المممكسة كغير المممكسة، كفقا لما يتكقعو العميؿ كبشكؿ متميز عف المنافسيف لجدب 
 عملبء جدد  

رضاء العملبء الحالييف، بالإضافة إلى ذلؾ فإف لتحديد المظير العاـ لمخدمة عدة مزايا تتمثؿ  كا 
 :   في 

 .   المميزة لمخدمة" حزمة الخصائص " تككيف : عمى المستكل التسكيقي
تحقيؽ الكعكد التجارية التي تركج ليا المؤسسة مف خلبؿ حملبتيا : عمى المستكل التجارم

 .   الإشيارية 
 .تمبية كتحقيؽ المكاصفات الداخمية : عمى المستكل الإدارم

 :    تحديد سياسة الجودة : ثالثاً 
بعد تحديد العملبء المستيدفيف كاختيار المظير العاـ لمخدمة تعمؿ المؤسسة عمى تكييؼ سيركرة 

أداء الخدمة ، كيجب تحديد الإجراءات الضركرية لمتكييؼ كالمتعمقة بالمكارد البشرية ، الطرؽ 
كالأدكات ، التنظيـ ، الاتصاؿ كالتمكيؿ كالتخطيط ، إف تنفيذ سياسة الجكدة يسمح بتحقيؽ نمكذج 

 .الأعماؿ كتحقيؽ الأىداؼ المتعمقة برضا العملبء 
 :    نظام تقييم رضا العملاء : رابعاً 

إف تقييـ رضا العميؿ يمكف المؤسسة مف استغلبؿ فرص التحسيف كتحقيؽ فعالية إجراءاتيا 
كيككف ذلؾ بالاصغاء لمعملبء كتحديد تكقعاتيـ كالتعرؼ عمى مكاقفيـ اتجاه الخدمات المقدمة ليـ 

 :   بالإضافة إلى 
 .   استقباؿ كتحميؿ شكاكم العملبء 
 .   البحكث الخاصة برضا العملبء 
 .   البحكث مع العملبء القدامى 

 .   اختبار المنتجات 
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 :    نظام التحسين المستمر : خامساً 
ييتـ ىذا النظاـ بمعرفة التطكرات عمى مستكل بنية الأعماؿ لمتعرؼ عمى درجة رضا العملبء 
ككذلؾ فعالية العمميات الخاصة بالتحسيف المستمر كلاستعماؿ الفرص المتاحة لتحسيف العرض 

 .كالتنظيـ 
 :   مما سبؽ نستنتج بأف عممية بناء نظاـ قيادة الجكدة تتبع الخطكات التالية  
 .   كضع نظاـ اليقظة خاص بالجكدة  .1
 .   تحديد المظير العاـ لمخدمة مف أجؿ أداء أفضؿ  .2
 .   تكجيو كتطكير النشاط مف خلبؿ كضع سياسة الجكدة  .3
 .   الإعتماد عمى الإصغاء لمعميؿ لتطكير النشاط  .4
 .    كضع نظاـ لمتقييـ كالتحسيف مف أجؿ تطكير  النشاط  .5
 :    تحقيق التميز في العلاقة مع العميل  2-3-5-6-2

يعتبر التميز في العلبقة مع العميؿ ركيزة  أساسية بالنسبة لممؤسسات الخدمية لتطكير خدماتيا 
كتعزيز كجكدىا في السكؽ ، فتكاصؿ العلبقة مع العميؿ تمثؿ عممية تحسيف مستمر لجكدة 

الخدمة عف طريؽ تقييـ العميؿ لمنتيجة المتحصؿ عمييا مف جية كالتقييـ الداخمي الذم تقكـ بو 
 .المؤسسة لضماف تكافؽ مكاصفات الخدمة مع متطمبات العميؿ 

يحدث اتصاؿ بيف المؤسسة كالعميؿ خلبؿ سيركرة التسكيؽ لمعرفة حاجاتو كعممياتو كرغباتو 
كيتـ ترجمتيا إلى المكاصفات التي عمى أساسيا يتـ تحديد خصائص الخدمة كمكاصفات الرقابة 

التداخؿ بيف العميؿ  )عمى جكدتيا قبؿ تقديميا ، كبعد ضبط ىذه المكاصفات يتـ أداء الخدمة 
ستغلبؿ نتائج  (كالمؤسسة  ، كبعد ذلؾ تتـ عممية التقييـ عمى المستكييف الداخمي كالخارجي كا 

 .   التقييـ في إعادة تصميـ الخدمة كمكاصفات أداءىا كاستغلبليا في ضبط سيركرة الأداء 
كعميو يمكف القكؿ أف التميز في العلبقة مع العميؿ لغرض تفعيؿ عممية تحسيف الجكدة كتتطمب 

 :   كضع عدة إستراتيجيات منيا 
 :      إدارة فترة انتظار العميل 

إف الفترة التي يقضييا العميؿ في انتظار الحصكؿ عمى الخدمة أك في انتظار إنجاز معاملبتو، 
تؤثر تأثيرا سمبيا عمى إدراكاتو للؤداء الفعمي كانظباعاتو حكؿ المؤسسة كمستكل الجكدة في 
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خدماتيا ، كلذلؾ ينبغي عمى المؤسسة استثمار فترة انتظار عملبئيا بجعميـ ينشغمكف بشيء خلبؿ 
تمؾ الفترة ، فالعميؿ الذم ينتظر كىك مشغكؿ يشعر بكقت قصير مف العميؿ الذم ينتظر كىك 

غير مشغكؿ ، كيمكف تحقيؽ ذلؾ عمى سبيؿ المثاؿ بكضع الجرائد كالمجلبت ، نشرات إعلبمية 
 .  لمعملبء لمتعريؼ بالمؤسسة ، أك تييئة قاعات كأماكف مناسبة للبنتظار 

 :   التعامل مع شكاوي العملاء 
إف شككل العميؿ عبارة عف ترجمة لعدـ رضاه عف مستكل الأداء بالمؤسسة كيرجع ذلؾ 

 :   للؤسباب التالية
عدـ تقديـ الخدمة حسب الكعد بتكفيرىا مف حيث التكقيت ، السمكؾ ، أنماط الاتصاؿ ،  .أ 

 .   إلخ مما يتسبب في كجكد مشاكؿ لدل العميؿ ... 
ضعؼ المصداقية أك الثقة في المؤسسة نتيجة لضعؼ ميارة المكظفيف أك عدـ قدرتيـ  .ب 

 .   عمى فيـ احتياجات العميؿ 
مقاكمة التغيير مف طرؼ العميؿ فقد تقكـ المؤسسة بتغيير السياسات أك الإجراءات أك  .ج 

أنظمة العمؿ أك شركط كمتطمبات الحصكؿ عمى الخدمة ، ما يؤدم إلى تدمر العميؿ 
 .   كرفضو لمتغيير

الحالة المزاجية لمعميؿ أك لقدـ الخدمة فقد يكاجو العميؿ أك مقدـ الخدمة ظركفا غير  .د 
مرغكبة تؤثر عمى حالتو المزاجية ، كبالتالي تؤثر عمى تفاعلبتو كاستجابتو لمطرؼ 

 .   الآخر ، كقد يترتب عف ذلؾ مشكلبت في التعامؿ بيف الطرفيف 
 .    التمييز بيف العملبء فيما يتعمؽ بزمف أك أسمكب أك طريقة الحصكؿ عمى الخدمة .ق 
 .    نقص الكعي كعدـ تكافر المعمكمات لدل العميؿ  .ك 
 .    عدـ تكافؽ الخدمة المقدمة مع تكقعات العميؿ  .ز 

 :   لدل يقترح بعض الباحثيف العديد مف الأساليب لمتعامؿ مع شكاكم العملبء منيا 
 .   التعرؼ عمى تكقعات العملبء لمستكيات الخدمة المقبكلة  -
 .   التحديد الجيد لمجالات الشكاكم  -
تطكير إجراءات العمؿ كتبسيط متطمبات الحصكؿ عمى الخدمة كاستخداـ التكنكلكجيا  -

 .   المتطكرة 
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تقديـ الضماف كتكفير الأماف في التعامؿ مع المؤسسة لإزالة الشعكر بالمخاطرة عند  -
 .   شراء الخدمة 

 .   أداء الخدمة بطريقة صحيحة كمف المرة الأكلى  -
 .   الاتصاؿ الفعاؿ بالعملبء  -
تحكيؿ المشكلبت إلى فرص بيدؼ كسب عملبء جدد كالمحافظة عمى العملبء  -

 .   الحالييف
 .   تجاكز تكقعات العميؿ كتحقيؽ التميز في تقديـ الخدمة  -
 .  العمؿ عمى استقطاب كتكظيؼ أفضؿ الكفاءات   -
 .   كضع الإرشادات اللبزمة لمتعامؿ مع شكاكم العملبء  -
 .   تنمية كتطكير ثقافة تنظيمية لدعـ الجكدة  -

 :    جعل العلاقة مع العميل شخصية - 3
في محيط يتميز بالمنافسة الشديدة كتعدد الأسكاؽ يجب عمى المؤسسة الخدمية أف تأخذ في 

فعدـ . الحسباف بأف إستراتيجية الكلاء لدل العملبء أقؿ تكمفة مف إستراتيجية غزك أسكاؽ جديدة
الرضا لدل العميؿ سيؤدم حتما إلى فقدانو مما يحتـ عمى المؤسسة أف تجعؿ العلبقة مع العميؿ 
شخصية أم أنو حتى تتميز العلبقة مع العميؿ لابد مف تقكية درجة التقارب في العلبقة، فميست 

 .   الخدمة ىي التي تخمؽ التميز كلكف العلبقة ىي التي تخمؽ التميز في حدداتيا 
لجعؿ العلبقة مع العميؿ شخصية يجب أف تعتمد عمى الاتصاؿ بالعميؿ، أم أف تكظؼ 

المؤسسة المكظؼ المناسب كالخاص بكؿ عميؿ حتى تضمف استمرارية العلبقة مف خلبؿ التعرؼ 
عميو أكثر كعمى إحتياجاتو، كتستعمؿ ىذه الطريقة خاصة مع العملبء الأكثر تعاملب مع 

المؤسسة، إلى جانب العملبء الذيف تراىـ المؤسسة ميميف في التعامؿ معيا، فعمى المؤسسة أف 
" محفظة العملبء : " تختار أعكاف تجارييف مكمفيف بالتعرؼ عمى العملبء كخدمتيـ بما يعرؼ بػ

كيتـ ذلؾ حسب نكع العملبء ك طريقة التعامؿ معيـ، بالإضافة إلى ذلؾ يمكنيا الاستعانة بكسائؿ 
الاتصاؿ كالإعلبـ لأنيا تعطي فرصة أكبر لجعؿ العلبقة مع العملبء شخصية، مثؿ استعماؿ 

مكقع المؤسسة عمى الإنترنت مف أجؿ التعرؼ عمى سمكؾ كؿ عميؿ كتحديد رغباتو، كحتى تخمؽ 
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نشاء نكادم خاصة  المؤسسة الكلاء لدل عملبءىا يتطمب منيا تسطير برنامج لزيادة الكلاء كا 
 .   بالعملبء المفضميف لدييا

    : تطوير ثقافة الجودة 2-3-5-6-3
إف الجكدة في تقديـ الخدمة مف الأىداؼ التي تسعى المؤسسة الخدمية لتحقيقيا، كالتفكؽ في 
ذلؾ يتطمب خمؽ كنشر ثقافة الجكدة داخؿ المؤسسة كالعمؿ عمى تحسينيا بإستمرار، أم جعؿ 

الجكدة محكر الاىتماـ ، فبكجكد ىذه الثقافة يسيؿ عمى المؤسسة الحصكؿ عمى شيادة المطابقة 
 .   عف طريؽ تطبيؽ المعايير كالمكاصفات العالمية الخاصة بالنشاط الخدمي 

يعتبر مفيكـ ثقافة الجكدة مف المفاىيـ الحديثة في مجاؿ الإدارة، كارتبط بمفيكـ إدارة الجكدة 
 .   الشاممة

 :    تعريف ثقافة الجودة - 1
الأسمكب الذم مف خلبلو تمنيج المؤسسة المشاكؿ كالقرارات " تعرؼ ثقافة الجكدة عمى أنيا 

كالاتجاىات التي يحمميا العاممكف نحك المكاقؼ أك نحك بعضيـ البعض في كافة المستكيات 
    ."الإدارية داخؿ المؤسسة

يتسـ ىذا التعريؼ بالرؤية الضيقة كالمحدكدة نسبيا لمفيكـ ثقافة الجكدة ، إذ أنو يركز عمى 
 .   الجكانب الفكرية بدرجة أكثر 

نمط العادات كالقيـ كالمعتقدات الأساسية، كالسمكؾ : يمكف القكؿ أف ثقافة الجكدة عبارة عف
الإنساني المرتبط بجكدة الخدمة، كبالتالي فثقافة الجكدة في المؤسسة تعكس شخصيتيا، كىي 

 .   بمثابة القمب النابض ليا 
 :   كيمكف التمييز بيف نكعيف أساسييف مف ثقافة الجكدة ىما 

  :   ثقافة جودة سمبية 
كتقكـ عمى أساس عادات كقيـ كمعتقدات كأنماط سمككية سمبية تؤثر سمبيا عمى كفاءة كفعالية 

 .   إخفاء الأخطاء : المؤسسة مثؿ 
  : ثقافة جودة إيجابية 

تنشأ مف خلبؿ القياـ بخطكات غير عادية مف أجؿ إسعاد العملبء ، بمعنى تحمؿ المتاعب مف 
 .   أجؿ تحقيؽ رضا العميؿ ك تتجاكز تكقعاتو 
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 :    الأسس المختمفة لثقافة الجودة - 2
:  تستند ثقافة الجكدة إلى عدة أسس أىميا 

 :    القيم الأساسية - أ
القيـ ىي تمؾ الأشياء التي يعتبرىا الفرد ىامة ، كتتسـ بأنيا ذات جدكر أكثر عمقا مف اتجاىات 
الفرد كمكاقفو ، كىي أكثر سيطرة عمى سمكؾ الفرد ، إذ تمعب دكرا جكىريا في نظاـ الإدارة لأنيا 

 .    تحدد الأكلكيات ، كمف ثـ فيي تكحد أية قرارات يتـ اتخادىا داخؿ المؤسسة 
 :    إستراتيجية التشغيل الأساسية 

تشير الإستراتيجية ىنا إلى القاعدة أك المعيار الأساسي الضركرم مف أجؿ التنفيذ الشامؿ لأم 
نشاط أك صنع أم قرار ، كتتمثؿ في أف الجكدة تأتي أكلا ، حيث تكفر الخطكط المرشدة لمعامميف 

 .   في المكاقؼ المختمفة ، بيدؼ فعؿ الأشياء الصحيحة مف المرة الأكلى 
 :   التحسين المستمر 

إف عممية تحسيف الجكدة تزيد مف قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا عمى أحسف كجو ، مف 
خلبؿ استغلبؿ المعمكمات المتكفرة ليا كالتي تخص محيط أعماليا ، مما يمكنيا مف إستغلبؿ 

 :   الفرص المتاحة ، كتفادم التيديدات التي قد تكاجييا كيتطمب ذلؾ 
ضركرة التحكؿ مف رد الفعؿ في العمؿ إلى المبادرة فيما يتعمؽ بتحسيف الجكدة ، لذلؾ فإنو 

 .   ينبغي عمى كافة الأقساـ بالمؤسسة تطكير فيميا لاحتياجات العميؿ كتكقعاتو 
لدل " عادة " ضركرة أف يصبح التحسيف جزءا مف العمؿ اليكمي الركتيني أم أف يصبح 

 .   العامميف في كافة المستكيات 
ضركرة أف ينظر أعضاء المؤسسة بصفة عامة كالإدارة العميا بصفة خاصة إلى تحسيف الجكدة 
عمى أنو يمثؿ عملب إستراتيجيا يضمف ديمكمة كبقاء المؤسسة في أسكاقيا كيتيح إمكانية تكسعيا 

 .   في  أسكاؽ أخرل
 :     المقومات الأساسية لثقافة الجودة - 3

 :   إف الارتقاء بمستكل جكدة الخدمة يتطمب تكفر مجمكعة مف العناصر أىميا 
خمؽ الإدراؾ بأىمية الجكدة كالحفاظ عمييا ، كيتحقؽ ذلؾ مف خلبؿ نشر المعمكمات المتعمقة 

بالكضع الحالي لمجكدة بالمؤسسة ، مما يسمح بالتعرؼ عمى المشاكؿ المتعمقة بيا ، كبالتالي تكفر 
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دراكيـ لأىمية الجكدة  الدليؿ إلى الحاجة لتقديـ برنامج عمؿ لتطكير الجكدة أساسو كعي العامميف كا 
 .   في تحقيؽ أىدافيـ الخاصة كأىداؼ المؤسسة ككؿ 

بمعنى دعـ الإدارة العميا لعممية تطكير الجكدة كتحسينيا ، كيككف : تكفير دليؿ القيادة الإدارية 
 :   ذلؾ مف خلبؿ 

 .   إنشاء كالمشاركة في مجمس الجكدة  -
 .   كضع سياسات الجكدة  -
 .   تحديد كنشر أىداؼ الجكدة  -
 .   تكفير المكارد  -
  (التدريب عمى جكدة الخدمة  )تكفير التدريب لمعامميف نحك المشاكؿ الخاصة بالجكدة  -
 .   تقديـ المكافآت كالاعتراؼ كالتقدير  -
مشاركة الأفراد في جيكد التطكير مف خلبؿ الاقتراحات التي يقدمكنيا كحمكؿ لممشاكؿ  -

 .   المختمفة لمجكدة 
كجكد نظاـ كاضح لمرقابة يساعد نظاـ الرقابة عمى تكفير المعمكمات الضركرية للئدارة ، كيقكـ 

لكي تككف قادرا عمى حؿ مشكمة ما ، يجب أف تككف : " ىذا النظاـ عمى افتراض أساسي ىك 
كبالتالي فإف ىذا النظاـ يسمح بالتعرؼ عمى الإنحرافات في الكقت " قادرا عمى رؤيتيا أكلا 

 .    المناسب ، ككضع الإجراءات التصحيحية المناسبة 
 :    تنشيط الموارد البشرية  2-3-5-6-4

تعتبر المكارد البشرية مف أىـ الركائز فيما يتعمؽ بالجكدة في مجاؿ الخدمات ، كتكمف أىميتيا 
في طبيعة الخدمة في حد ذاتيا ، كخاصية اللبمممكسية ك العلبقاتية لمخدمة تجعؿ مقدمي الخدمة 

 (عدـ القابمية لمتخزيف  )في قمب الاتصاؿ مع العملبء ، كذلؾ عدـ مراقبة الخدمة قبؿ تقديميا 
لأف الاتصاؿ مع العميؿ يعتمد بشكؿ " لحظة الحقيقة " يجعؿ الاتصاؿ مع العملبء بما يعرؼ 

 .   كبير عمى كفاءة العامميف كسمككاتيـ تجاه العميؿ 
إف أىمية المكارد البشرية تكمف في تقسيـ رأس الماؿ المعنكم لممؤسسة ، حيث أف المؤسسة 
تعتمد عمى الصكرة ، الاتصاؿ ، قاعدة بيانات العملبء ، مراقبة أداء الخدمات ، أما العامميف 
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يعتمدكف مباشرة عمى الخبرة، العقمنة ، المصداقية ، كالمعرفة ، إذف لابد مف تكفر مكارد 
 .   إستراتيجية 

" إف مكانة المكارد البشرية في جكدة الخدمات ميمة جدا كىي مرتبطة مباشرة بالعلبقة التفاعمية 
ثـ تبدأ ىذه العلبقة تقكل كتنمك أكثر ، كيزيد اعتمادىا عمى الخبرة ، لذلؾ " مقدـ الخدمة – عميؿ 

 .   فالمكارد البشرية عامؿ ميـ لمتحكـ في جكدة الخدمة 
 :    إف عممية تحسيف كتطكير الجكدة فيما يخص المكارد البشرية ترتكز عمى محكريف كمايمي 

 :     تحديد ، إكتساب ، وتطوير الكفاءات الضرورية - 1
حتى تحقؽ المؤسسة أىدافيا يجب أكلا أف تحدد الكسائؿ الضركرية لذلؾ ، خاصة احتياجاتيا 

مف الكفاءات ، فتطكير أنشطة المؤسسة يجب أف يصاحبو تكيؼ الكفاءات مع ىذه التغيرات حيث 
القدرة عمى العمؿ الذم يعتمد عمى الاستعدادات ، المعارؼ : " تعرؼ الكفاءاة عمى أنيا 

 ".   كالخبرات
 :    التحكم في الإستقلالية التنظيمية لمموارد البشرية - 2

يعتبر تكييؼ الإطار التنظيمي في المؤسسة مف محاكر تحسيف الجكدة ، فإذا لـ يكجد نمكذج 
تنظيمي خاص بالخدمة فإنو ينتج اختلبؼ في جكدة الخدمة المقدمة فخصكصية الخدمة يمكف أف 

 :   تخمؽ مشكمة تنظيمية لذلؾ فعمى المؤسسة أف تأخذ بعيف الاعتبار مايمي 
نتيجة لمخاصية العلبقائية لمخدمة لابد أف تتمتع المكارد البشرية بنكع مف الاستقلبلية لمتكيؼ مع 
دارة المكاقؼ الغير متكقعة ، كفي بعض الأحياف الارتجاؿ مف أجؿ إرضاء  تكقعات العملبء ، كا 

 .   العملبء 
لمتخفيؼ مف درجة الاختلبؼ في أداء الخدمة كالتحكـ في تناسقيا يجب عمى المؤسسة أف تطبؽ 

جراءات خاصة بأداء الخدمة   .   معايير كا 
إف المشكمة التنظيمية تقكد عمكما المؤسسات الخدمية إلى البحث عف أشكاؿ تنظيمية تجمع 

.  اللبمركزية كالمراقبة ، كالاستقلبلية ككضع المعايير ، المركنة كالترابط  : بيف
 .  العلاقة بين رضا العاممين وجودة الخدمة 2-4-5-6-5

ىنالؾ علبقة كاضحة كقكية مابيف رضا العامميف كجكدة الخدمة، كابرز مايؤكد عمى تمؾ العلبقة 
عمػى أف مبػدأ تطبيػؽ الجػكدة  (Deming , Juran, Crosby)ىك اتفاؽ ركاد الجػكدة الاكائػؿ 
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يحتػاج الى جيػكد كمػشاركة جميػع العػامميف في المنظمة ، كايضان تضع منيجية ادارة الجكدة 
الشاممة رضا العامميف بجانب رضا الزبائف مف خلبؿ مبدأ التركيز عمى العميؿ  كتعدىـ زبكنػان 
داخميػان يجػب تحقيػؽ رضػاه اكلان عػف المنظمػة حػتى يػتمكف مػف تقػديـ خدمػة ذات جػكدة كتميػز 
تحقػؽ  رضػا الزبػائف، ك لػذا تعػد القػكل العاممػة متغػير مػستقؿ كالمػسؤكؿ الػرئيس عػف تحقيػؽ 
الجػكدة كرضا الزبائف المذاف يعتمداف عميو لذا يرل الباحث مسألة تحقيؽ متطمبات العامميف 

كتحفيزىـ امػراساسػي في المنظمػات الػتي تيػدؼ الى تحقيػؽ الجػكدة  كالتميػز كاف ىنػاؾ علبقػة 
. مػستمرة كمتكاممػة مػا بػيف رضػا العامميف كجكدة الخدمة ككف نتيجتيا كاحدة تؤدم الى زبكف سعيد

  .(2009( 74)مجمة الادارة كالاقتصاد العدد )
    لاء رضا العم: المبحث الرابع

  : العملاءمفهوم رضا  4-1

تناكؿ كؿ مف العمماء كالمتخصصيف في مجاؿ التسكيؽ  كمقدمي الخدمات منذ فترة طكيمة 
أىمية رضا الزبائف، فيك يسيـ في زيادة الحصة السكقية لأم منظمة أعماؿ، كفي العائد عمى 

كأجرم عميو الكثير مف البحكث . كقد تـ تعريؼ رضا العميؿ  مف عديد العمماء .الاستثمار
مف التكقعات  كىي تشير الى  أف اقتناع  (disconfirmation)ذلؾ عمى  نظرية   مستنديف في

يشعر أف أداء المنتج  اك الخدمة يساكم أك أكثر مما كاف متكقعا منو كاف  العميؿ  أك عندما
ف النتيجة إ، ؼ(disconfirmation)لأداء أقؿ مف  تكقعات اكلكف إذا كاف . ىناؾ رضا لمزبكف
 ىك تمؾ الجيكد التي تقكـ بيا المنظمة لمكقكؼ عمى مدل رضا  زبائنيا والرضاعدـ رضا العميؿ  

مج اللبزمة بحيث اء التعديلبت المؤسسية كالبرامج بيدؼ إجراعما تقدمو ليـ مف خدمات كبر
 .د المجتمع كالفئة التي تخدميااتصبح أكثر استجابة لاحتياجات كتطمعات أفر

  الرضا ىك الانطباع بالمكافأة أك عدميا لقاء FhethHoward،فيما كصؼ كؿ مف  
فعرفا الرضا بأنو  (Zeithimal, et Coll)اما   .  ءاالتضحيات التي يتحمميا العميؿ  عند الشر

أما .  الحكـ عمى جكدة المنتكج الناتج عف مقارنة بيف تكقعات العميؿ  لمخدمة كالاداء الفعمي
(Gises and Cote ) أك / فقد عرفا الرضا بأنو نكع مف الإستجابة العاطفية كالمعرفية ك

 .(2002مجمة اكاديمية عمكـ التسكيؽ ،العدد الأكؿ ، ). الإدراكية
كمة    ا كمػف خػلبؿ جػكدة الخدمة يظير العميؿ  رضاه مف عدمو بالاعتماد عمى خبرتو المتر

بالتعامؿ مػع المنظمػات التػي تعمؿ بػنفس القطػاع إذ يتمثػؿ رضػا العميؿ  مػف خػلبؿ تقييمػو 
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  لخدمػة كىػي خلبصػة تجربتػو عمػى مػر الػزمفعمي اء  لممنػتج أك حػصكلو رالمرحمػة مػا بعػد الػش
عمى انو الفجكة بيف المزيج المثالي لخصائص معينة  (Handg)امػا عدـ الرضا فقد عرفو  )

بيف التكقع كعدـ الرضػا كاقتػرح أف حالػة عػدـ الرضػا تػاتي  (Cohen)فيما ربط . كالمزيج الفعمي
 .درجة تكقعو  يدة لمزبكف، كالتي تزيد مف الخصائص التي يحصؿ عميو اكامػف التكقعػات المتز

حساس نفسي يعبر عف الفرؽ بيف اداء الخدمة المدركة كتكقعات  نستنتج باف الرضا شعكر كا 
عاصـ  )(2007بكعناف ، ):العميؿ  كبذلؾ يمكف التمييز بيف ثلبثة مستكيات مف رضا العميؿ  

 (.2015رشاد 
 . العميؿ  غير راض←عديمة الجكدة ← التكقعات    <الأداء  -أ 
 . العميؿ  راض← جكدة       ←التكقعات   = الأداء  -ب 
 . العميؿ  راض جدان ←  جكدة عالية  ←  التكقعات    >الأداء -ج 
كبذلؾ فإف المستكيات العالية مف الجكدة تخمؽ نكعان مف الإرتباط العاطفي بيف العميؿ   -د 

 .كالمؤسسة كبالتالي يخمؽ ىذا الارتباط الكلاء كالكفاء لممؤسسة
يكتسب رضا العميؿ  كجو مزدكج الأكؿ إقتصادم يعتمد عمي تقييـ أداء المنتكجات كالخدمات 
عمي حسب الأىداؼ المبدئية لمفرد ، أما الكجو الثاني فيك إجتماعي يعتمد عمي الإدراؾ المستمر 
. لمعلبقات الإجتماعية التي أقاميا اطراؼ المبادلة خلبؿ عممية شراء المنتح اك إستيلبؾ الخدمة 

 .(ـ2009بف إشنيك سيدم محمد، )
 :  تحديات رضا العميل   4-2

: تتمثؿ التحديات بالاتي 
 :النظرة لمجكدة داخميا كخارجيا  -     أ

كاف معيار الجكدة سابقا مبني عمى ما تمتمكو المنظمة مف تقنيات ىندسية كمكارد بشرية كمكارد 
في حيف قدمت دارسات التسكيؽ الكثير كالمتعمقة . إنتاجية كعمى مدل تكفرىا تعد جكدة لممنتج

.   بالمنتجات مف اجؿ تطكير النظرة الخارجية لمجكدة كالمبنية مف العميؿ  إلى العميؿ 
 :  جودة الخدمة -  ب 

تتكلى المنظمة عممية مراقبة جكدة المنتج أك الخدمة المقدمة إذ إف العميؿ  ليس لو علبقة ، فقط 
يحصؿ عمى الخدمة، لذلؾ عمييا أف تتخذ الإجراءات كالكسائؿ الفعالة لتقديـ الخدمة بالشكؿ 
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المطمكب كفي حالة حدكث خمؿ فييا عمييا أف تقدـ الإقناع  إلى العميؿ  لمخؿ الحاصؿ  
 .  كالتخفيؼ عف الحالة

 :  الجودة تحقق الربح- ج
بعد إجراء الكثير مف الدراسات مف المنظمات تأكد ليا بكجكد علبقة بيف الجكدة كالربح فالجكدة 

  :تعد مصدر لمميزة التنافسية لممنظمة تؤدم إلى  
 .  إرضاء العميؿ  -
 . زيادة درجة الكلاء -
 . زيادة ربحية المؤسسة عمى المدل المتكسط كالطكيؿ -
 :  كىذا يعني أف تتحقؽ العلبقات الآتية -
 إف الجكدة تعبر عف تكقعات العميؿ  فعندما يككف الفرؽ بيف : الجودة تؤدي إلى الرضا

 .  المتكقع اكبر مف الفعمي سيتحقؽ لو رضا كبير
 إف العميؿ  يميؿ إلى إعادة عممية الشراء مف جديد مف : الرضا يؤدي إلى الولاء

الخدمات كالتي حققت لو الرضا كبذلؾ لف يتحكؿ إلى منظمات اخرل أك خدمات اخرل منافسة 
   .فيتحقؽ كلاء العميؿ 

  العميؿ  الذم يتسـ بالكلاء يحقؽ أرباح إلى المنظمة مف خلبؿ : الكلاء يؤدم إلى الربح
 :  الأتي

العميؿ  يأتي إلى المنظمة لتكرار عممية الشراء كبذلؾ لا تدفع أم مبالغ بقصد  -
 .  جذبو

يقكـ بالإشيار عف طريؽ الحديث ايجابيا في المحيط الذم يعيش فيو لذا يعد كسيمة  -
 .  تركيج مجانية لممنظمة

يدفع العميؿ  سعر أعمى كلا يتحسس منو لأنو مف كجية نظره ىك يحقؽ راحتو كثقتو  -
 . بالعلبمة

 مقياس رضا العميل  4-3
:  اختيار مقياس رضا العميؿ :    أكلان 
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كيتككف مف ثلبثة أبعاد ىي الرضا عف الإجراءات، الرضا عف العامميف، كالرضا عف خدمات 
المستشفى  
 أبعاد رضا العميؿ   :     ثانيان 

  يفترض البحث أفّ جكدة الخدمات تتككّف مف ثلبثة أبعاد رئيسية ، كىذه الأبعاد تؤثّر بشكؿ 
 : مباشر عمى رضا متمقّي الخدمة، ىذه الأبعاد ىي

 انجاز المعاملبت في كقت محدد دكف تأخير، : بُعد اجراءات سير المعاملبت، كيشمؿ
 .  ككضكح الإجراءات كبساطتيا كبعدىا عف الركتيف

 لطؼ العامميف في تعامميـ مع المتعامميف، : بُعد كفاءة العامميف كحسف تعامميـ، كيشمؿ
كاستجابتيـ لاحتياجاتيـ، كتكاجدىـ دائمان عمى أرس أعماليـ، كتنفيذىـ المعاملبت دكف 

 .  تمييز، كتقيدىـ بالمكاعيد المحددة لانجاز المعاملبت
  فاعمية مكتب خدمة الجميكر، تكفّر مكاقؼ : بُعد الخدمات المقدّمة مف الدائرة ، كيشمؿ

سيا ارت ، ملبئمة المكحات الإرشادية الدالة عمى مكاقع المكاتب كالأقساـ ، تكاجد 
النماذج كالكثائؽ الخاصّة بسير المعاممة دائمان ، كتكفر قاعات انتظار مناسبة مع 

 .خدماتيا 
 :  أىمية قياس رضا العميل   4-3-1

 يكتسب رضا العميؿ  اىمية كبيرة لذا تحتاج جميع المنظمات الراغبة في تحقيؽ الاستمرار 
كالنمك في السكؽ قياسو، إذ إف رضا الزبائف ىك مكضكع بالغ الأىمية لتحقيؽ النجاح في أم 

 :          ، كتبرز اىمية قياس رضا العميؿ  مف خلبؿ الاتي الأعماؿ سكاء التقميدية أك عبر الإنترنت
 .  الكقكؼ عمى تحديد مدل رضا العميؿ  .أ 
 . تقديـ النتائج لمشركاء في أم منظمة  .ب 
 . يساعد في تشخيص أسباب عدـ تحقيؽ أىداؼ المنظمات .ج 
 .   معرفة ىؿ إف الفئة المستيدفة قد استفادت مف الخدمة المقدمة .د 
يساعد المشرفيف عمى إمكانية تكسيع نطاؽ الأنشطة كالخدمات التي تقدميا المنظمة  .ق 

 . لتشمؿ مجتمعات أخرل
 .   تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة كالخدمات التي سكؼ تقدميا المنظمة .ك 
 .  معرفة اذا كاف نمط الإدارة المتبع يحقؽ رضا الزبائف اـ يحتاج إلى مراجعة .ز 
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    العملاءولاء :  المبحث الخامس 
 مفيوم ولاء العميل    5-1

اف مف مستمزمات نجاح أم منظمة سكء إنتاجية أك خدمية يعتمد عمى مدل قكة العلبقة مع 
الزبائف المكاليف ليا، كقد عرؼ الكلاء بأنو مقياس العميؿ  كرغبتو في مشاركة تبادلية بأنشطة 

كأضيؼ تعريؼ شامؿ لمكلاء بأبعاده المختمفة عمى انو ارتباط نفسي دائـ مف الزبائف . المنظمة
تجاه مقدمي الخدمة، كالذم يؤدم بالنتيجة إلى عدـ تحكؿ زبائف المنظمة نحك المنافسيف، مع 

كعرؼ . التكافؽ الكبير مع مقدـ الخدمة، مع كجكد التفضيؿ لمقدـ الخدمة عمى المنافسيف الآخريف
أيضان بأنو يمثؿ مجمكعة مف الزبائف الذيف يحممكف المكاقؼ الايجابية نحك أم منظمة تمتزـ إعادة 

كتبرز أىمية كلاء العميؿ  مف خلبؿ . شراء المنتج المادم اك الخدمة، كالتكصية بو للآخريف
التكاليؼ اذ اف تكمفة الاحتفاظ بالزبائف ذكم الكلاء اقؿ بالمقارنة بتكاليؼ اجتذاب زبائف جدد، اف 

 إلى  (25 %)يؤدم إلى زيادة الأرباح مف% 5انخفاض فقداف الزبائف بنسبة 
إذ أىتـ الفكر التسكيقي  بمكضكع كلاء العميؿ  في مجاؿ الأعماؿ التجارية  كالخدمية ك  (85)%

يعرؼ كلاء العميؿ  بأنو  السمكؾ المقصكد كالناجـ عف الكلاء لخدمة معينة أك منتج  بكصفيا نية 
.  إعادة الشراء، كاستعداد العميؿ  لتقديـ كممة مف فـ ايجابية تجاه الخدمة أك المنتج أك المنظمة

فالكلاء ىك السمكؾ الذم يمكف أف يرل في أشكاؿ مختمفة مثؿ استمرار العلبقة، عبر عمميات 
. البيع، كحتى عمميات البيع اللبحقة، ككممة مف فـ العميؿ  أك التكصية إلى زبائف جدد أك معارؼ
ىذا النكع مف السمككيات يكدم إلى زيادة الربحية مف خلبؿ تعزيز الإيرادات كخفض التكاليؼ 
لمحصكؿ عمى زبائف جدد كالاحتفاظ بالزبائف الحالييف، كاف مستكل الأسعار لا يسبب حساسية 

 . لمزبائف أصحاب الكلاء
 ىناؾ نكعاف مف الكلاء كىما كلاء العميؿ  كيككف تجاه المنتج أك الخدمة كيككف  لممنظمة 

أك لمسمعة  كالثاني سمككي فالأكؿ تجاه المنظمة أك الشركة يعني كلائو لمنتجات الشركة  (لمشركة)
كمعاكدتو الشراء منيا باستمرار مع عدـ قبكلو الشراء مف المنافسيف عمى الرغـ مف محاكلاتيـ 

كالكلاء تجاه السمعة كيقصد بو تفضيميـ لاقتناء سمعة معينة اك خدمة خلبؿ فترة محددة، . لجذبو
طرائيـ ليا كيصر عمى اقتنائيا كلا يرضى بديلب عنيا ا  أما النكع الثاني كلاء سمككي يتمثؿ في . ك 

شكؿ مف أشكاؿ إعادة الشراء مثؿ الكممة الايجابية تجاه المنتج أك الخدمة أك التكصية إلى 
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ليس بتحقيؽ الكلاء فقط بؿ تيتـ   (العميؿ )كتيتـ إدارات علبقات العميؿ . المعارؼ  كغيرىا 
بادخاؿ البيجة في نفس العميؿ  اذ عند ذلؾ سكؼ يتكمـ الزبائف مع الآخريف في مصمحة المنظمة 

كقد بينت الدراسات اختلبفات كبيرة في كلاء الزبائف، كالذيف يككنكا اقؿ رضا، كالراضيف .كمنتجاتيا
بعض الشئ، كالراضيف تماما، كحتى الانخفاض البسيط مف الرضا التاـ يمكف اف يؤدم الى 

فمف الأكثر ترجيحان اف الزبائف  الراضيف ليـ كلاء،  كيعطكا المنظمة .انخفاض كبير في الكلاء
.           حصة أكبر في أعماليا

الكلاء ىك السمكؾ المقصكد الناجـ عف الخدمة كتفعيميا كلاء نية إعادة الشراء كاستعداده لتقديـ 
  .كممة مف الفـ إيجابية

   :قياس ولاء العميل  5-2
  عمى الرغـ مػف العديػد مػف الدراسػات عف كلاء العمػلبء، فمػيس ىنػاؾ تكافػؽ فػي الآراء بػشأف 

كيمكف تصنيؼ الدراسات المكجكدة في كلاء العملبء إلى ثلبث . أنػسب طريقة لقياس الكلاء
    :مجمكعات

. الػكلاء كتكػرار الػشراء ككممػة مػف الفػـ تجػاه المنظمػة  .1
 . كلاء كمركب رعاية مشتركة مف تكرار المكاقؼ  .2
.  الكلاء نفسي الاحتماؿ كيعرؼ كلاء العملبء مف السمكؾ كممة مف الفـ .3

 يعد مقياس كلاء العميؿ  مػف أىـ المقاييس كالذم طبؽ في كثير مف   الدراسات كاثبت نجاحو، 
كيتألؼ مف أربعة أبعاد كىي اتصالات الكممة المنطكقة كالتي تعني التكصػية بػالمنتج أك المنظمػة 
للآخػريف،  نيػة إعػادة التعامػؿ كالػذم يعنػي التعامؿ المتكرر مع المنظمة، كعدـ الحساسية لمسعر 
كذلؾ مف خلبؿ الاستعداد مف قبػؿ العميؿ  لػدفع أسعار أعمى، كسمكؾ الشككل مف خلبؿ تحمؿ 

 .  النتائج الناجمة عف المشاكؿ التي يمكف مكاجيتيا عند التعامؿ مع المنظمة
 :  العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبائن 5-3

     إف زبائف المنظمة الخدمية سكؼ يظمكف عمى كلائيـ لمنظمة  الخدمة  اذا كانت قيمة ما 
كبما اف الكلاء يعبر عف ‘يحصمكف عميو  اعظـ نسبيا مما يتكقعكف الحصكؿ عميو مف المنافسيف 

معاكدة العميؿ  كتؾ ارره التعامؿ مع منظمة الخدمة فاف ذالؾ يؤثر عمى مدل قناعة العميؿ  بما 
تقدمو المنظمة مف خدمات حيث يفضؿ الزبائف دائما المنظمة التي تتسـ بجكدة كمكاصفات ك 
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خصائص تتطابؽ مع احتياجاتيـ كرغباتيـ كبتالي تؤدم الى بناء الكلاء لتمؾ المنظمة ك يتضح اف 
العديد مف المنظمات قد ادركت اف الحفاظ عمى التميز مرىكف بكسب  الزبائف خصكصان كاف جكدة 
الخدمة تمثؿ مقكمان ضركريان مف اجؿ إقناع الزبائف باختيار منظمة دكف أخرل فيي تعد الشرياف 
الحيكم الذم يمد المنظمة الخدمية بالزبائف المكاليف فضلب عف تفكقيا عمى  منافسييا  مف خلبؿ 

 .  الاحتفاظ بالزبائف المكاليف ليا 
تشير نتائج العديد مف الد ارسات الى كجكد علبقة ايجابية بيف جكدة الخدمة كدرجة الكلاء  

. خصكصا كاف كلاء العميؿ  غالبا ما يككف احد المتغيرات التابعة في نمكذج جكدة الخدمة 
 

  إجراءات تعظيم الرضا والولاء عند المستيمك(2-2)الشكل 

 

 = +    

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (2016براىيمي عبدالرازؽ،)

 
 . البحث المستمر عن الحمول 

يأتي كؿ ربح المؤسسة مف كلاء الزبائف كتكرار الشراء كىك مايظيره الشكؿ أعلبه إذ أف تحقيؽ 
الحد الاقصي لمرضا كالكلاء يمكف مف الحصكؿ عمي فرص ميمة فيصبح العميؿ  ينمي حصتو 

بشكؿ مستمر ، كىذا بفضؿ البحػث المستمػر مف قبؿ المؤسسة عف الحمكؿ المثمي مف منطمؽ رفع 
فاعمية تسيير العلبقة مع العميؿ  كالكصكؿ الي مستكم عالي مف الجكدة يككف فيو العمؿ منجز 

( 2016براىيمي عبدالرازؽ،). بطريقة صحيحة مف البداية

تحقٌق الحد الأقصً 

 للرضا والولاء

انجاز العمل بالطرٌقة 

 المناسبة من البداٌة
رفع فاعلٌة اجراءات 

 الاتصال مع العمٌل

 

 التعامل الفردي مع العمٌل

 تعرٌف مسببات عدم الرضا

 تحلٌل أسباب السلوك
 المعلومات المرتدة 

 تحسٌن المنتج وجودة الخدمة

 :يصبح العميل

 .ٌشتزي ثاٍَت -

 .ٌشتزي أكثز -

 . ٌساعذ الاخزٌٍ فً انشزاء -

ٌشتزي يُتجاث وخذياث  -

 .                اخزي
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: كتنقسـ الي الأتي: الكمفة الكمية لمزبكف / ب
السعر ىك القيمة التبادلية لممنتجات كعمي أساسو تحدد قيمة المنتج التي : القيمة المالية  .1

 .سيحصؿ عمييا العميؿ  
الكقت الضائع لمحصكؿ عمي المنتج فبعض الزبائف يعدكف كمفة الكقت : كمفة الكقت .2

أعمي مف الكمفة النقدية كىذا يظير بكضكح لدم الزبائف الذيف لا يرغبكف باف يككف لدييـ 
 .كقت ضائع

 .كىك الجيد الذم يبذلو العميؿ  في سبيؿ الحصكؿ عمي المنتج : كمفة المجيكد  .3
تتضمف الكمؼ النفسية التعامؿ مع أفراد جدد كالحاجة لفيـ الإجراءات : الكمفة النفسية .4

الجديدة كالمجيكد المبذكؿ مف اجؿ التكيؼ مع الاشياء الجديدة ككذلؾ قد يصاحبيا نكع 
 .ضافة قيمة لو عف إقتناءه منتج معيفإمف الإحباط لدم العميؿ  في حالة عدـ 

: أسباب فشل العلاقة مع العميل 
لتحسيف العلبقة بيف المؤسسة كالعميؿ  يجب أف تتفاعؿ كؿ عناصر العلبقة جيدان إلا أف ىنالؾ 

: عدة أسباب لفشؿ العلبقة كىي تظير في حركة مستمرة كما يمي
 .عندما لاتصؿ المعمكمات الي العميؿ  بشكؿ جيد  .1
 .عندما تصؿ المعمكمات الي العميؿ  كلكف تننعدـ لديو الرغبة في التعامؿ مع المنظمة .2
عندما قد تصؿ المعمكمات لمزبكف كتتكفر لديو الرغة في الاتصاؿ كلكف المنظمة  .3

 .لاتستمع اليو
 .عندما تستمع المنظمة لمزبكف كلكف لاتدرؾ إحتياجاتو  .4
 .عندما تدرؾ المنظمة إحتياجات العميؿ  كلكف لاتستجيب ليا .5
. عندما تستجيب المنظمة لإحتياجات العميؿ  كلكف بكسائؿ غير فعالة .6
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الفصل الثالث 
 البحثمنيجية 

 ويشتمل عمى الآتي
: البحثالمبحث الأول منيجية 

نبذة تاريخية عن مستشفى الأمل  : المبحث الثاني
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 البحثمنيجية :  المبحث الأول3-1
: البحث منيج 3-1-1

يعرؼ المنيج عمى انو الطريقة التي يستخدميا الباحث في دراستو لممشكمة بقصد اكتشافو 
. لمحقيقة 

         يعرؼ أيضا عمى انو فف التنظيـ الصحيح لسمسمة الأفكار العديدة، إما مف اجؿ الكشؼ 
عف الحقيقة أك البرىنة عمييا، كككف كؿ ظاىرة أك مشكمة محؿ الدراسة تتميز بصفات كخصائص 

خاصة تميزىا عف غيرىا كجب أف تككف لكؿ دراسة منيجا خاصا يتكافؽ كطبيعة المعطيات 
فالدراسة بطبيعتيا قد تككف استكشافية أك كصفية أك لاختبار صحة  كالمتغيرات المتعمقة بيا

كطبعا لطبيعة مكضكع الدراسة  الفركض عمي مدم تطكر المعمكمات المكجكدة في ذلؾ المجاؿ
 ( لرضا العملاء في العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاءالدور الوسيط ) 

 تـ الاعتماد عمي المنيج الكصفي التحميمي باعتباره المنيج الأنسب إذ ييدؼ إلي فيـ الظاىرة 
كخصائصيا كالعكامؿ المؤثر فييا، كما انو يشمؿ عمي جميع البيانات، تصنيفيا، تبكيبيا، محاكلة 
. تفسيرىا كتحميميا مف اجؿ استخلبص النتائج، كالتنبؤ بسمكؾ الظاىرة محؿ الدراسة في المستقبؿ 
دارة الأعماؿ كالتي تناقش  جكدة  تـ القياـ بدراسة بحثية في مراجع الجكدة الشاممة كالتسكيؽ كا 
 .الخدمات الصحية كمكاكبة المؤسسات الصحية لمتطكر كتقديـ الخدمة كفؽ كجية نظر العميؿ 
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:  البحث نموذج 3-1-2
. بناءن عمى نظرية المكارد كبعد مراجعة الدراسات السابقة ، تكصؿ الباحث إلى نمكذج لمدراسة

  الرئيسيالبحثنموذج  (1-3)الشكل رقم 
                        
المتغير الوسيط المتغير التابع     المتغير المستقل     

 
                              

   
  
 
 
 
 
 
 
 

ـ 2022إعداد الباحث ، : المصدر                     
 

  : العلاقات بين متغيرات الدراسة كالأتيالبحثيوضح نموذج 
 .جكدة الخدمة ككلاء العملبءالعلبقة بيف   .1
 .جكدة الخدمة ك رضا العملبء العلبقة بيف   .2
 .رضا العملبء ككلاء العملبء العلبقة بيف   .3
 .جكدة الخدمة ككلاء العملبء الدكر الكسيط لرضا العملبء في العلبقة بيف  .4

 
 
 

 

           

 
       جودة الخدمة

 

 

 

    ولاء العملاء

 

         رضا العملاء
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:  فرضيات الدراسة3-1-3
: بناء عمى نمكذج الدراسة تـ صياغة الفرضيات التالية

  :فرضيات الدراسة 3-1-3-1
مف أجؿ كصكؿ إلى أىداؼ ىذه الدراسة بالإضافة إلى العثكر عمى إجابات عمى الأسئمة الكاردة 

في الدراسة كفقا لنمكذج الدراسة تـ صياغة فرضيات أساسية لاختبار نمكذج الدراسة 
: جودة الخدمة وولاء العملاءالعلاقة بين  : أولاً 

مف كجية النظر الاقتصادية يعتبر كلاء العملبء ىك ذلؾ الانطباع الذم يؤدم بو لإتخاذ مكقؼ 
مف تراكـ التجارب الإيجابية كيمكف اف يتحكؿ الي مسكؽ لممؤسسة كمدافعان عنيا أما الخدمة فيي 
عبارة عف نشاط غير مممكس ليس مرتبط بسمعة ، كمف خلبؿ دراسات سابقة أظيرت إرتباط كثيؽ 

حاكـ جبكرم )بيف كلاء العميؿ  كجكدة الخدمة المقدمة لو حيث أظيرت نتائج دراسة الباحث 
كجكد علبقة ذات دلالة معنكية بيف جكدة الخدمة المقدمة مف بنؾ بابؿ  (الخفاجي، بدكف تاريخ

ىنالؾ أثر ذك دلالة إحصائية   (2014سارة بكعلبؽ،)كما أثبتت دراسة. بالعراؽ مع كلاء العميؿ 
لأبعاد جكدة الخدمة المقدمة مف بعض شركات الاتصالات بالجزائر عمى كلاء العملبء كلكف ليس 

كجكد علبقة ذات تأثير  (2014الطيب محمد اسماعيؿ،)بدرجات متساكية كما كشفت دراسة 
 (أحمد خميفة كأخركف، بدكف تاريخ.د)أظيرت دراسة . معنكم بيف ابعاد جكدة الخدمة ككلاء العملبء

كبناء عمى .  الي كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية معنكية بيف أبعاد جكدة الخدمة ككلاء العملبء 
ماسبؽ ، كاستنادا الي الدراسات السابقة التي تناكلت العلبقة بيف جكدة الخدمة ككلاء العملبء كعمى 

الأساس النظرم لنظريتي جكدة الخدمة ككلاء العملبء تفترض الدراسة الحالية أف كلاء العملبء 
يرتبط بصكرة كبيرة عمي جكدة الخدمة المقدمة لو  كيمكف بالتالي التكصؿ  الي اف ىنالؾ علبقة 

. ذات دلالة إحصائية بيف جكدة الخدمة ككلاء العملبء
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 : ولاء العملاءتأثيراً إيجابياً عمى جودة الخدمة يؤثر تطبيق :  الفرضية الأولى 
  الفرضية الأولى  (2-3)الشكل
متغير تابع                                            متغير مستقل     

  
1 

 
 

 ـ2022 الباحث،إعداد : المصدر
. جودة الخدمة و رضا العملاءتطبيق ىنالك علاقة بين  العلاقة بين  :  الفرضية الثانية 

 :الفرضية الثانية  ( 3-3  )الشكل
     متغير تابع متغير مستقل     

  
2 

 
 

 ـ2022إعداد الباحث، :               المصدر
 .لاء العملاء ورضا العملاء وىنالك علاقة بين  العلاقة بين  : الفرضية الثالثة

 :الفرضية الثالثة  (4-3)الشكل
 يتغٍ  تا            يتغٍ  ي ت م

  
3 

 
 

 ـ2022إعداد الباحث، :               المصدر

 

 جودة الخدمةتطبيق 

 

 رضا العملاء

 

 جودة الخدمةتطبيق 

 

 ولاء العملاء

 

 رضا العملاء

 

 ولاء العملاء
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جودة الخدمة وولاء تطبيق  في العلاقة بين رضا العملاءالدور الوسيط ل: الفرضية الرابعة
: العملاء

ارتفاع مستكل الرضا لدل العملبء ناتج مف جكدة الخدمات كبالتالي استمرارية العميؿ  في  
أف رضا  (حاكـ جبكرم الخفاجي، بدكف تاريخ)  دراسةإشارة.  التعامؿ مع المنظمة ككلاءه ليا 

العميؿ  المتغيير الكسيط قد حسف االعلبقة بيف جكدة الخدمة ككلاء العميؿ  كبالتالي صحة فرضية 
- زكرل)دراسة . في العلبقة بيف جكدة الخدمة ككلاء العميؿ   (يتكسط)أف رضا العميؿ  يؤثر

أثبتت أف التحسيف المستمر في ابعاد جكدة الخدمة يؤدم بالضركرة الي تحقيؽ  ( 2014كأخركف 
 . رضا  العميؿ  كمف ثـ تحقيؽ كلائو

جودة تطبيق توسط العلاقة بين ي رضا العملاء:  ىنا يمكن استنتاج الفرضية التالية من
 :الخدمة وولاء العملاء

 :الفرضية الرابعة  (5-3 )الشكل
 متغير مستقل                             متغير وسيط                       متغير تابع    

   
 
 
 

 ـ2022إعداد الباحث، :                               المصدر
:  البحث عينة 3-1-5

تمكف الباحث مالعينة عبارة عف جزء أك مجمكعة فرعية مف المجتمع ، كعف طريؽ دراسة العينة 
مف الكصكؿ إلى استنتاجات قابمة لمتطبيؽ عمى كؿ أفراد المجتمع، حيث تـ الاعتماد عمى عينة 

( 150) مككنة مف عملبء مستشفى الأمؿ قدرىا عشكائية بسيطة لمحصكؿ عمى بيانات الدراسة
. عينة 

 : وصف أداة  البحث3-1-6
اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة رئيسية لمحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات اللبزمة كاشتممت 

 :الاستبانة عمى قسميف

 

 جودة الخدمةتطبيق 

 

 رضا العملاء

 

 ولاء العملاء
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 .خطاب وجو لمعملاء : القسم الأول
فقرات تناكلت خصائص البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة كالمتمثمة  (3)يحتكل عمى عدد 

 :في
 .النكع .1
 .العمر  .2
 .المستكل التعميمي  .3

فقرة ، وذلك عمى  (23)محاور الدراسة و يتكون من خمسة محاور وعددىا : القسم الثاني
 :النحو التالي

 توزيع محاور البحث  (1-3)             جدول رقم 
المتغير  محاكر الدراسة عدد الفقرات

جكدة الخدمة  6 المستقؿ 
الفائدة المدركة  6 الكسيط الأكؿ 
رضا العميؿ   6  (الثاني)الكسيط 
كلاء العميؿ   5 التابع 

 ـ2022إعداد الباحث مف الدراسة الميدانية : المصدر 
 : مقياس البحث3-1-7

 درجة الاستجابات المحتممة عمى الفقرات إلى تدرج خماسي حسب مقياس ليكرت كما تـ قياس
، فى تكزيع اكزاف اجابات أفراد العينة كالذل يتكزع مف اعمى كزف لو (Likart Scale)الخماسى 

الى أدنى كزف لو كالذل ( أكافؽ بشدة)درجات كالذل يمثؿ فى حقؿ الاجابة  (5)كالذل اعطيت لو 
كبينيما ثلبثو اكزاف ، كقد كاف ( لا أكافؽ بشدة)درجة كاحدة كتمثؿ فى حقؿ الاجابة  (1)اعطى لو 

الغرض مف ذلؾ ىك اتاحة المجاؿ أماـ أفراد العينة لاختيار الاجابة الدقيقة حسب تقدير أفراد 
 (.3/1/2)العينة، كما ىك مكضح في جدكؿ رقـ 
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 مقياس درجة الموافقة (2-3)جدول رقم 
 درجة الموافقة الوزن النسبي النسبة المئوية الدلالة الإحصائية

 أكافؽ بشدة 5 فأكثر % 80مف "درجة مكافقة مرتفعة جدا

 أكافؽ 4 %80 إلى أقؿ مف 70مف  درجة مكافقة مرتفعة

 محايد 3 %70 إلى اقؿ مف 50 ةدرجة مكافقة متكسط

 لأكافؽ 2  %50 إلى أقؿ مف 20 درجة مكافقة منخفضة

 لأكافؽ بشدة 1 %20أقؿ مف  درجة مكافقة منخفضة جدا

 ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية : المصدر
 :لمبحثعميو يصبح الكسط الفرضي 

( 15/5=)5(/ 1+2+3+4+5)الدرجة الكمية لممقياس ىي مجمكع درجات المفردة عمى العبارات 
( 3)كىك يمثؿ الكسط الفرضي لمدراسة كعميو إذا زادت متكسط العبارة عف الكسط الفرضي  (3=

 .دؿ ذلؾ عمى مكافقة أفراد العينة عمى العبارة 
 : أساليب التحميل الإحصائي المستخدم في البحث3-1-8
 : أساليب الإحصاء الوصفي .1

 :ذلؾ لكصؼ خصائص مفردات عينة الدراسة كذلؾ مف خلبؿ
حيث يتـ حساب كؿ مف الكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارات محكر الدراسة  -أ 

حيث تتحقؽ المكافقة عمى  (3)كيتـ مقارنة الكسط الحسابي لمعبارة بالكسط الفرضي لمدراسة 
كتتحقؽ عدـ المكافقة ، (3)الفقرات إذا كاف الكسط الحسابي لمعبارة اكبر مف الكسط الفرضي 

ذا كاف الانحراؼ المعيارم لمعبارة يقترب . إذا كاف الكسط الحسابي أقؿ مف الكسط الفرضي كا 
 .مف الكاحد الصحيح فيذا يدؿ عمى تجانس الإجابات بيف أفراد العينة

الانحراؼ المعيارم كذلؾ لمتعرؼ عمى مدل انحراؼ استجابات أفراد الدراسة لكؿ عبارة مف  -ب 
عبارات متغيرات الدراسة كلكؿ محكر مف محاكر الدراسة الرئيسية عف متكسطيا الحسابي 

 .(ككمما اقتربت قيمتو مف الصفر كمما تركزت الاستجابات كانخفض تشتتيا بيف المقياس)
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 :تحميل المسار .2
ّـَ استخداـ تحميؿ المسار كالارتباط لاختبار  لتحقيؽ أىداؼ البحث كاختبار فركض الدراسة، ت

 :الدلالة الإحصائية لفركض الدراسة كذلؾ عمى النحك التالي
كىك مؤشر إحصائي يستخدـ لتحديد نكع كدرجة العلبقة بيف المتغيرات  (R)معامؿ الارتباط  -أ 

ككمما اقتربت قيمتو مف الكاحد الصحيح دؿ ذلؾ عمى قكة العلبقة ككمما اقتربت قيمتو مف 
الصفر دؿ ذلؾ عمى ضعؼ العلبقة بيف المتغيرات ، كما أف إشارة معامؿ الارتباط تدؿ عمى 
نكع العلبقة فإذا كانت فالإشارة المكجبة تدؿ عمى كجكد ارتباط طردم كالإشارة السالبة تدؿ 

 .عمى كجكد علبقة عكسية
 لمتعرؼ عمى قدرة النمكذج عمى تفسير العلبقة بيف المتغيرات  فكمما (R2)معامؿ التحديد  -ب 

اقتربت قيمتو مف الكاحد الصحيح  دؿ ذلؾ عمى جكدة تكفيؽ العلبقة بيف المتغيرات المستقمة 
كالمتغير التابع كالمتغير المعدؿ كبالتالي تزداد القكة التفسيرية لممتغيرات المستقمة كالعكس ىك 

الصحيح فكمما اقتربت قيمتو مف الصفر دؿ ذلؾ عمى عدـ جكدة تكفيؽ العلبقة بيف 
 .المتغيرات المستقمة كالمتغير التابع كالمتغير المعدؿ 

ليذا الاختبار يتـ مقارنة القيمة "  لقياس أثر العلبقة بيف المتغيرات ككفقا(P)اختبار  -ج 
فإذا كانت القيمة الاحتمالية % 5لممعممة المقدرة مع مستكل المعنكية  (Prob)الاحتمالية 
كيدؿ " يتـ قبكؿ فرض العدـ كبالتالي تككف المعممة غير معنكية إحصائيا (0.05)اكبر مف 
، إما إذا كانت القيمة  (عدـ كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات)ذلؾ عمى

يتـ رفض فرض العدـ كقبكؿ الفرض البديؿ كيدؿ ذلؾ عمى   (0.05)الاحتمالية أقؿ مف 
 .(كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات مكضع الدراسة)

نبذة تاريخية عن مستشفى الأمل  :  المبحث الثاني3-2
 : تمييد3-2-1

ك الذم سمي لاحقا مستشفى الأمؿ ك كاف مؤسسان لفكرة المستشفى الكطني مستشفى الأمؿ 
العالمي ىك عبارة عف مؤسسة صحية تقدـ الخدمات الكقائية كالعلبجية لمنسكبي جياز المخابرات 

. العامة ك سكاف منطقة ككبر ك المكاطنيف في قسـ الحكادث ك قسـ العلبج الاقتصادم
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لديو مسكؤلية مجتمعيو تجعمو يساىـ في دعـ القكافؿ الطبية في اكقات الككارث ، يتميز بمكقعو 
الجيد في الخرطكـ بحرم حي ككبر ك لديو مستشفيات طرفيو امدرماف ك الابيض كمراكز 

.  ك شارع مكو ك الاكاديمة العميا لمدراسات الاستراتيجية كالامنية 2متخصصة في الخرطكـ 
يكفر المستشفى خدمات الرعاية الاكلية ك الثانكيو لعضكية الجياز مجانا  في كؿ الخدمات 

. مف قيمة الدكاء ك لديو لائحة علبجية تنظـ عممو % 10التشخيصية مع دفع نسبة 
. يمتمؾ المستشفى كادر مميز ك بيئة جيده ك تجييزات طبية حديثو 

لدل المستشفى تعاقدات مع مستشفيات كطنية لتقديـ الخدمات الغير متكفره لديو ، كلديو تعاقدات 
. مع مستشفيات عالمية لتقديـ خدمات العلبج بالخارج عبر القمسيكف الكطني

: التطور الاداري لمستشفى الامل 

ـ يديرىا مساعد طبي خمؼ الله انتدب مف 1987بدأت مستشفى الامؿ في مستكل شفخانو في 
. عيادة القصر الجميكرم 

           عدد تضـ بحرم بالخرطكـ جدان  صغيرة عيادة عمى لتحتكم الشفخانو تكسعت 1992 العاـ في
 المساعديف مف كعدد كممرضيف، أسناف، طبيب كمساعد طبي، كمساعد عمكمي،  طبيب (1)

المختبر، يديرىا نقيب طبيب صديؽ بابكر عمي الركل منتدب مف مستشفى  قسـ في الطبييف
. الشرطة 

بدأ التكسع الى مستكل مركز طبي ك سميت انذاؾ ادارة الخدمات الطبية بقيادة  1996 يكنيك في
السيد رائد صديؽ بابكر عمي الركل منتدب مف الشرطة ك تـ تعييف الممرضيف صديؽ فضؿ 

 تحت الكائف المكقع إلى الإنتقاؿ المكلى ،الطيب الاميف ،عماد التجانى  ك محمد الاميف ك تـ
ـ 1997رائد طبيب صديؽ المستشفى  ـ  غادر1997في العاـ . المسمحة القكات كبرم

محمد الاماـ احمد اليادل مف السلبح الطبى مديرا حيث تـ  .لمتخصص ك تـ تعييف  المقدـ ط د
. ترفيعيا الى مستكل مستشفى تجرل فيو العمميات الجراحية كبو عدد مف التخصصات ك التنكيـ 

 ( 2022-6-5،صديؽ فضؿ المكلى ادـ محمد  /مقابمة مع مساعد اكؿ  )
ـ انيي انتداب المقدـ طبيب محمد اماـ ك اعيد لمعمؿ بالقكات المسمحو كذلؾ 2000في العاـ 

بغرض التخصص ك استمرت المستشفى بدكف مدير معيف ك كانت تعمؿ تحت اشراؼ العقيد 
. الجميعابي حتى تـ تكميفو مديرا غير مفرغ مف القكات المسمحة
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اسامة الجميعابى مدير لممستشفى مف السلبح الطبى  .ـ تـ تعييف عقيد ط د2003فى عاـ 
كتكسعت المستشفى بدخكؿ قسـ الكلادة كالنساء ،كاف حينيا السيد الرائد طبيب سامى مديرا طبيا 

 .ك تدرج الى اف كصؿ الى رتبة المكاء  
ـ تـ تفريغ لكاء جراح اسامو الجميعابي مف مستشفى الامؿ لمعمؿ مدير لمشركع 2007في العاـ 

مستشفى الامؿ الجديد ك في نفس العاـ ظيرت شركة تركية لمتفاكض حكؿ شراكة مع مستشفى 
% 60%-40 كتـ الاتفاؽ عمى عمى شراكة بيف الشركة كالجياز بنسبة  , (UHG)في السكداف 

. ك تـ بعدىا تغيير المسمى مف مستشفى الامؿ الى المستشفى العالمي 
الكردفانى مدير لممستشفى كالمكاء ـ عز الديف نائب المدير لمشئكف  .ـ تعييف د2007ثـ فى عاـ 

 .المالية كالادارية 
  ـ  تـ تعييف الفريؽ اكؿ طبيب صديؽ الحسيف مدير لممستشفى مف السلبح 2009في العاـ 

 .الطبى ك الذم استمر لمدة عاـ ثـ قدـ استقالو 
محمد ميرغنى مدير لممستشفى ك المكاء اليادل الجاؾ نائب لمشئكف  .ـ تعييف د2010فى عاـ 

 .سر الختـ الخميفة  .المالية كالادارية ككاف المدير الطبى د
 التشخيصية الأجيزة مف مجمكعة كيضـ التشخيصي الأمؿ مركز افتتاح تـ ـ ك2011في العاـ 
 كجياز المرئية الأشعة كجياز المقطعية، الأشعة كجياز المغنطيسي، الرنيف جياز مثؿ المتطكرة
 كالتقنييف، الإختصاصييف مف نخبة يضـ كما صكتية، مكجات كجياز عادية أشعة

ـ تعييف المكاء طبيب الصادؽ الككيؿ مف السلبح الطبى كتعييف العميد فارس 2012فى عاـ 
 المطردة كالزيادة التكسع  ك لمكاكبة.مكثفة عناية اسعاؼ خدمة إدخاؿ نائب لمشئكف المالية ك تـ

 كالخرطكـ امدرماف بمدينة طرفية كعيادات خارجية مجمعات إنشاء تـ المستشفى عمى التردد في
 كما كالمركبات، لممخازف منيا جزء تخصيص تـ المستشفى مف بالقرب أرض قطعة شراء تـ كما
  . المستشفى لادارة الأبيض الكطني الأمؿ مستشفى ضـ تـ

ـ تـ تأسيس مركز جبره ليتـ تقديـ الخدمو العلبجيو لمعضكيو بمنطقة الخرطكـ 2013في العاـ 
جنكب ك مركز الملبزميف ليقدـ الخدمو لمعضكيو بمنطقة امدرماف ك مف ثـ انتقؿ مركز جبره الى 

 ك سمي مركز الامؿ الخرطكـ  ، كانتقؿ مركز الملبزميف الى 2مكقعو الحالي بالخرطكـ 
 .مستشفى الامؿ امدرماف 
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رحمو الله رحمة كاسعو نائب  عبد الباقى الزيف مدير كالعقيد الباقر  .ـ تـ تعييف د2016فى عاـ 
 .مدير لمشئكف المالية كالادارية 

سميماف عبد الرحمف سميماف مدير لممستشفى ك عميد  طبيب  .ـ  تـ تعييف د2016في العاـ 
. سامى  نائب لمشكؤف الطبيو كعقيد عبد الباقى البشير نائب لمشئكف الادارية 

ـ تـ تعييف الفريؽ اسماعيؿ حمد عمى نائب لمشكؤف المالية كالاداريو بديلبن لمعقيد 2017في العاـ 
.  عبد الباقى
 ـ تمت اجازة نظاـ اساسي لممستشفى يحكم الييكؿ الادارم ك لكائح اداريو 2018في العاـ 

 .كمالية تنظـ عمؿ المستشفى ك لكنو خضع لتعديؿ عدة مرات في اطار خطة التطكير المستمر
ـ تـ الغاء منصبى النائب ادارية كطبية ك انشاء دائرة الخدمات الطبية تحت 2019في العاـ 

ادارة  المكاء مصطفى محمد مصطفى كمف بعده تـ تعييف المكاء احمد عمى مديران لدائرة الخدمات 
. الطبية

بشير ليما نائب  .ـ  اعيد منصبي النائب طبيو كالنائب ادارية ك تـ تعييف د2020 في العاـ 
 .نائب لمشئكف الادارية  لمشئكف الطبية كالمكاء ركف  معاش قمر الديف محمد فضؿ المكلى

 ـ تـ الغاء منصب نائب طبية ك الاكتفاء بمنصب المدير الطبي 2021في العاـ نياية العاـ 
العاـ ك تعييف رائد اخصائ باطنيو مصعب عبدالحي مديرا طبيا عاما ك تعييف عميد عمر عبد 

. الحميد شمت نائب المدير لمشكؤف الماليو كالاداريو
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 الأملالييكل الإداري لمستشفى  (6-3)شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ( 2022-5-24 ،صديؽ فضؿ المكلى ادـ محمد مقابمة مع مساعد اكؿ )
: تطور الخدمات الطبية بمستشفى الأمل 

ـ حيث بدأت كشفخانة بمعيد الامف الكطنى 1987في العاـ  الكطني الأمؿ مستشفى إنشاء تـ
عقيد عز الديف جاد كريـ كاف مدير معيد الامف الكطنى  /بمكقؼ شندل بمبادرة مف السيد 

خمؼ الله مف عيادة ك شفخانة القصر  /انذاؾ، حيث قاـ باحضار السيد المساعد طبى 
الجميكرل بقكات الشعب المسمحة ك كؿ مف مساعد صيدلى محمد المصطفى ، ممرض عمر 

محمد عثماف عميو رحمة الله ككانت العيادة /ذكريا حمد، ممرض حسف بابكر كمساعد اسناف 
تحت اشراؼ السيد نقيب بشرل الجعمى الذم تدرج حتى رتبة المكاء ك تكفي رحمو الله رحمة 

. كاسعو 
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 عدد تضـ بحرم بالخرطكـ جدان  صغيرة عيادة عمى لتحتكم الشفخانو تكسعت 1992 العاـ  في
 المساعديف مف كعدد كممرضيف، أسناف، طبيب كمساعد طبي، كمساعد عمكمي،  طبيب (1)

المختبر، يديرىا نقيب طبيب صديؽ بابكر عمي الركل منتدب مف مستشفى  قسـ في الطبييف
 عمى أسناف كخدمات كمعمؿ عمكمي طبيب عمى الكقت ذلؾ في العيادة أحتكت حيث .الشرطة
 1997 العاـ فقط ، في الصباحية الفترة في تقدـ الخدمات ىذه ككانت الطبي، المساعد مستكل

 التخصصات كؿ في اختصاصييف استيعاب كتـ عاميف لمدة الشرطة مستشفى مع التعاقد تـ
 عبدالحميـ مف السيد طبيب كؿ تعييف ك ، لمتنكيـ قسـ اضافة تـ ك ، فقط المحكلة بالعيادة
 طارؽ.د المرحكـ ك (تدرج حتى رتبة لكاء معاش ك تخصص في النساء ك التكليد ) محجكب
 ( 2022-5-24 ،صديؽ فضؿ المكلى ادـ محمد مقابمة مع مساعد اكؿ ) .عباس 
 ككزارة الطبي كالسلبح الشرطة مستشفى مف اختصاصييف اضافة تمت 1998 العاـ كفي

 ليذا بمعدات المكقع كتجييز كلادة كغرفة عمميات مجمع عمؿ  ـ تـ 2000  العاـ في الصحة،
 التكسع لمكاكبة مساعدة ككادر استيعاب كتـ كأشعة صكتية مكجات جياز اضافة كتـ القسـ
تقرير الأداء السنكم مستشفى الامؿ  ).ترحيميا  تـ أف إلى النحك ىذا عمى تنمك المستشفى كظمت
 (ـ2018العاـ 

الجميعابي كأخصائي جراحة بمستشفى الامؿ ك كاف حينيا . ـ تـ تعييف د1998 في العاـ 
صديؽ الركا كيديرىا المقدـ طبي محمد اماـ ك . عبد الحميـ ك د. طارؽ عباس ك د. مكجكد د

. يتبع المستكصؼ حينيا لادارة الخدمات التي كاف يديرىا العميد عبدالحي ك العميد اللبزـ 
ـ تـ البدء في تأسيس قسـ الجراحة ك النساء كالتكليد ك غرفتيف عمميات ك كانت 1999في 

تصدؽ الخطط ك البرامج التطكيرية عبر ادارة الخدمات بالجياز بفرعيو الداخمي ك الخارجي 
.  عمى التكالي1:3بنسبة تمكيؿ 
ـ تـ افتتاح اقساـ الباطنية ك المناظير كبقية الاقساـ الاخرل ك كانت تجرل 2000 في العاـ 

ارقى العمميات الجراحية مثؿ عمميات السمسمة الفقرية بكاسطة طاقـ رسي ك عمميات اطفاؿ 
السر ابك الحسف ك ك غسيؿ الكمى بكاسطة د جابر كبمك ك د عثماف بكرم . الانابيب بكاسطة د

في العظاـ ك د بياء الديف سيد احمد جراحة الاسناف ك عمميات الاطفاؿ بركؼ احمد بركة 



94 

 

مساعد الجيمي ك سيد .كبركؼ صلبح عبدالرازؽ كبركؼ ناىد كمباؿ في النفسيو ك قسـ التخدير د
. الشعار ك بركؼ محمد عمي سميماف في قسـ الحضانات

ـ ـ تـ شراء مركز صحى ككبر ك بدء اجراءات الانتقاؿ الى المكقع الحالي 2005في العاـ 
. اسامة الجميعابى  .مستشفى الامؿ  كتـ ذلؾ بمبادرة مف  عميد د

ـ استجابة 2013ـ كلـ تجدد كتراجع الا فى العاـ 2005تـ عمؿ اكؿ لائحة لمعلبج فى العاـ 
لمتكسع فى الخدمات الطبية كزيادة عدد المستفيديف مف الخدمة كتزامنت مع تطكر الخدمة 

. ـ كىى المعمكؿ بيا حتى الاف2018ـ فى العاـ 2013المقدمة بالامؿ ،تـ تجديد لائحة العاـ 
 الذم الرئيسي المبنى المكقع كيشمؿ ككبر بحي الكائف الجديد المكقع إفتتاح تـ 2006 العاـ في

 حيث كالتكسع التطكر في المستشفى كاستمر الارضي، الطابؽ الى بالإضافة طابقيف مف يتككف
مقابمة مع عقيد طبيب  ) .ICU , CCU , HDUكالعنايات المكثفة   الكُمى غسيؿ قسـ إنشاء تـ

( ـ2022-6-5  ،2مستشفى الأمؿ مجمع الخرطكـ سفياف الطيب مدير 
: الخدمات الطبية التي تقدميا المستشفى حاليا 

يتـ تقديـ الخدمو الطبيو في الطكارئ ك عيادة الحالات الباردة : خدمات الاستشارات الطبية  .1
ك مف ثـ يتـ تحكيؿ المرضى لمعيادات المتخصصو لمقابمة الاخصائييف اك الاستشارييف عبر 

الباطنية ، الجراحة العامو ،  ) تخصص طبي  في كؿ مف 35قسـ السجؿ الطبي في  عدد  
  .(النساء كالتكليد ، طب الاطفاؿ ، عمـ الامراض ، التخصصات الاخرل 

يتـ تقديـ خدمة الفحكصات المعممية في مستشفى الامؿ ككبر : خدمات الفحكصات المعممية  .2
ك المراكز الطرفيو  في عدد مف اقساـ المختبرات الطبيو الركتيف كالكيمياء كامراض الدـ 

 .كالاحياء الدقيقو كاليرمكنات ك الانسجو ك خدمات نقؿ الدـ 
تقدـ خدمات الطكارئ مجانا لمعضكيو كالمكاطنيف التزاما : خدمات الطكارئ ك الاصابات  .3

 .اخلبقيا ك مجتمعيا مف مؤسسة جياز المخابرات تجاه المجتمع
يتـ تقديـ خدمات التصكير الطبي باستخداـ التقنيات المكجات : خدمات التصكير الطبي  .4

الصكتيو كالاشعو العاديو ك الاشعو المرئيو كالاشعو المقطعيو كالرنيف المغناطيسي في العاـ 
 .ـ 2014
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 سرير في العاـ 174ـ الى 2013ـ في العا 161ارتفع عدد الاسرة مف :خدمات التنكيـ  .5
ـ ، كتقدـ خدمة التنكيـ في اقساـ الباطنية كالجراحو كالنساء كالتكليد ك الاطفاؿ 2014

 . كحديثي الكلادة ك العنايات المكثفو كالكسيطو كالقمبيو 
يتـ تقديـ خدمات غسيؿ الكمى لعضكية جياز المخابرات ك لممكاطنيف : خدمات غسيؿ الكمى  .6

 .ضمف برنامج المركز القكمي لغسيؿ الكمى 
 تخصص طبي 12يتـ تقديـ خدمات العمميات الجراحيو في عدد :خدمات العمميات الجراحية  .7

ـ تضـ التخصصات الاتية الجراحة العامو ، النساء ك التكليد ك 2014ك كانت في العاـ 
جراحة الاطفاؿ ك المسالؾ البكلية ك الانؼ كالاذف كالحنجرة كالعظاـ ك التجميؿ ك العيكف ك 

  .(الاكعيو الدمكيو ك السمسمة الفقرية ك المخ ك الاعصاب ك كالكجو كالفكيف 
يتـ تقديـ خدمات مناظير الجياز اليضمي كتفتيت حصاكم :خدمات تشخيصية متنكعو  .8

الكمى ك رسـ القمب ك رسـ القمب المجيكد ك ظائؼ الرئو ك مكجات صكتيو لمقمب ك مكجات 
 .صكتيو لمنساء ك فحكصات البصريات 

يتـ تكفير الدكاء عبر صيدلية الطكارئ لمحالات الطارئو ك : خدمات الصيدليو ك تكفر الدكاء  .9
التي تحتكم عمى جميع الادكيو المنقذه لمحياه ك الصيدلية الداخمية لقسـ التنكيـ ، ك الصيدلية 

الخارجية لمرضى العيادات المحكلو كالعيادات المتخصصو في الامؿ ككبر ك المراكز 
 .الطرفيو

تقدـ الخدمو الطبيو في مراكز خارجيو تابعو لمستشفى : خدمات العلبج بالمراكز الخارجيو  .10
الامؿ ك ىي مركز الامؿ الخرطكـ ك مستشفى الامؿ امدرماف ك مركز الامؿ لمعيكف ك 

 .الكحده الطبية بالاكاديمية العميا لمدراسات الامنيو كالاستراتيجية كالعياده الخاصو 
تقدـ الخدمو بمستشفى الامؿ الابيض ك مركز شاكريف بمدني ك : خدمات العلبج بالكلايات  .11

 .تـ التعاقد مع التأميف الصحي لتقديـ الخدمو لمعضكيو بالكلايات
يتـ تقديـ خدمات العلبج بالخارج كفؽ لائحة : خدمات القمسيكف الطبي ك العلبج بالخارج  .12

مضبكطو ك مرتبطو بلبئحة القمسيكف القكمي تعتمد عدـ تكفر الخدمو الطبيو بالسكداف 
كشرط اساسي ، كما يتـ تقديـ خدمات الكشؼ الطبي ك تحديد نسب العجز ك الصلبحيو 

 .لمعضكيو 
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يتـ تقديـ خدمة شراء الخدمة الغير متكفره بالمستشفى لمعضك اذا :خدمات شراء الخدمة  .13
 .تكفرت في مستشفيات اخرل بالسكداف كخدمات امراض العقـ ك القساطر القمبيو مثاؿ 

يتـ تقديـ خدمات الارشاد كالتغذيو العلبجيو لكؿ المرضى خاصة : خدمات الصحة الكقائية  .14
مرضى الامراض المزمنو كالسكرم ك الضغط كالنقرس كغيرىا ، كخدمات التطعيـ كالتحصيف 

للبطفاؿ  خماسي ، درف ، شمؿ ، حصبو ،ركتا ، مككرات ك الاميات التتانكس ك الكبار 
 ، كما تقدـ خدمات مكافحة نكاقؿ الامراض 19التياب الكبد الكبائي ك السحائي ك ككفيد 

 .بالمستشؼ ك جميع المكاتب ك المجمعات السكنيو الخاصة بالجياز 
ـ  بيدؼ بيع 2019اسست الكحدة في العاـ : العلبج الاقتصادم ك الاستثمار الطبي  .15

الخدمو الطبية لممكاطنيف بتكاليؼ مناسبو ك ذلؾ لتساىـ في دعـ الخدمو الطبية المقدمو 
لمعضكيو عبر دعـ مكازنة المستشفى ك بدأت ببيع خدمات المعمؿ ك المناظير ك التفتيت ك 

 .تطكرت حتى شممت عمميات اليكـ الكاحد ك معمؿ فحص ككركنا لممسافريف
: العممية الادارية بمستشفى الامل 

  محكر الاجتماعات :
تتـ العممية الاداريو بمستشفى الامؿ عبر الاجتماعات الراتبو لممستكيات المختمفو الاقساـ مع 
المكظفيف بصكره شيريو ك ترفع التقارير الى الادارات كتقكـ  الادارات بعقد اجتماعاتيا مع 

الاقساـ بصكره شيريو ك ترفع تقاريرىا الى ادارة المستشفى التي بدكرىا تعقد اجتماعات راتبو ك 
. اجتماعات طارئة 

  الزيارات الميدانية  :
تنفذ الادارة بمستكياتيا المختمفو زيارات ميدانية راتبو ك مفاجئة للبقساـ بمعية قسـ الجكدة كالادارة 
الطبية كالمدير الادارم ذلؾ لمكقكؼ عمى مستكل سير الاداء اليكمي ك مناقشة المشكلبت الطبية 

. ك الاداريو التي تحتاج لمعالجة
  محور التدريب :

تنفذ المستشفى سمنارات طبية ك دكرات تدريبيو مختمفو كبصكره راتبو لممكظفيف داخؿ قاعات 
المستشفى ك بالتنسيؽ مع مؤسسات تدريب معتمده بالسكداف ك خارج السكداف كما تقكـ بتكفير 

 .منح لمكادر الطبي لنيؿ درجات الماجستير ك الدكتكراه
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الفصل الرابع 
 عرض البيانات وتحميميا ومناقشتيا

 إجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الأول
تحميل بيانات الدراسة الأساسية : المبحث الثاني
 اختبار الفرضيات: المبحث الثالث
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 إجراءات الدراسة الميدانية:  المبحث الأول4-1
 : تمييد4-1-0

يتناكؿ ىذا المبحث كصفان لمنيج الدراسة كمجتمع كعينة الدراسة ككذلؾ تصميـ أدكات القياس 
 لمتأكد مف صلبحيتيا المستخدمة  كطرؽ إعدادىا ، كما يتضمف ىذا المبحث تقييـ أدكات القياس

المعالجات الإحصائية التي تـ بمكجبيا تحميؿ البيانات كاختبار كمدل تطبيقيا بالإضافة إلى 
 :كذلؾ عمى النحك التاليفركض الدراسة 

 الاستبيانات الموزعة والمعادة (1-4)جدول 
 %النسبة العدد البيان

 100.0 150  المكزعةتالاستبيانا
 0.00 0  التي تـ إرجاعياتالاستبيانا
 0.00 0  التي لـ يتـ إرجاعياتالاستبيانا
 0.00 0  غير صالحة لمتحميؿتالاستبيانا
 0.00 0  الصالحة لمتحميؿتالاستبيانا
 100.0 150 المجمكع

 .ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية، : المصدر 
 : وصف أداة  الدراسة4-1-1

اعتمد الدارس عمى الاستبانة كأداة رئيسية لمحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات اللبزمة كاشتممت 
 :الاستبانة عمى قسميف

 :القسم الأول 
فقرات تناكلت خصائص المبحكثيف كالسمات الشخصية لأفراد عينة  (3)يحتكل عمى عدد 
 :الدراسة كالمتمثمة في

 .النكع .1
 .العمر  .2
 المستكل العممي .3
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 :فقرة ، وذلك عمى النحو التالي (55)يتكون من خمسة محاور وعدد : القسم الثاني
 توزيع محاور الدراسة (2-4)جدول رقم 

 المتغير محاور الدراسة عدد الفقرات
جكدة الخدمة  6 المستقؿ 
الفائدة المدركة  6 الكسيط الأكؿ 
رضا العميؿ   6  (الثاني)الكسيط 
كلاء العميؿ   5 التابع 

 ـ2022إعداد الباحث مف الدراسة الميدانية : المصدر 
 : مقياس الدراسة4-1-2

 درجة الاستجابات المحتممة عمى الفقرات إلى تدرج خماسي حسب مقياس ليكرت كما تـ قياس
، في تكزيع أكزاف إجابات أفراد العينة كالذم يتكزع مف أعمى كزف لو (Likart Scale)الخماسى 

إلى أدنى كزف لو ك ( أكافؽ بشدة)درجات كالذم يمثؿ في حقؿ الإجابة  (5)كالذم أعطيت لو 
كبينيما ثلبثة أكزاف، كقد ( لا أكافؽ بشدة)درجة كاحدة كتمثؿ في حقؿ الإجابة  (1)الذم أعطى لو 

كاف الغرض مف ذلؾ ىك إتاحة المجاؿ أماـ أفراد العينة لاختيار الإجابة الدقيقة حسب تقدير أفراد 
 (.3-4) العينة، كما ىك مكضح في جدكؿ رقـ 

 مقياس درجة الموافقة (3-4)جدول رقم 
 درجة الموافقة الوزن النسبي النسبة المئوية الدلالة الإحصائية

 أكافؽ بشدة 5 فأكثر % 80مف "درجة مكافقة مرتفعة جدا

 أكافؽ 4 %80 إلى أقؿ مف 70مف  درجة مكافقة مرتفعة

 محايد 3 %70 إلى اقؿ مف 50 ةدرجة مكافقة متكسط
 لأكافؽ 2  %50 إلى أقؿ مف 20 درجة مكافقة منخفضة

 لأكافؽ بشدة 1 %20أقؿ مف  درجة مكافقة منخفضة جدا

 ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية : المصدر
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 :عميو يصبح الكسط الفرضي لمدراسة 
 5 ÷(1+2+3+4+5)الدرجة الكمية لممقياس ىي مجمكع درجات المفردة عمى العبارات

 كىك يمثؿ الكسط الفرضي لمدراسة كعميو إذا زاد متكسط العبارة عف الكسط 3( =5÷15=)
 .دؿ ذلؾ عمى مكافقة أفراد العينة عمى العبارة كالعكس صحيح (3)الفرضي 

 :أساليب التحميل الإحصائي المستخدم في الدراسة 4-1-3
 : أساليب الإحصاء الوصفي (1)

 :كذلؾ لكصؼ خصائص مفردات عينة الدراسة كذلؾ مف خلبؿ
 حساب كؿ مف الكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارات محكر الدراسة كيتـ  -أ 

حيث تتحقؽ المكافقة عمى  (3)مقارنة الكسط الحسابي لمعبارة بالكسط الفرضي لمدراسة 
، كتتحقؽ عدـ (3)الفقرات إذا كاف الكسط الحسابي لمعبارة اكبر مف الكسط الفرضي 

ذا كاف الانحراؼ المعيارم  المكافقة إذا كاف الكسط الحسابي أقؿ مف الكسط الفرضي، كا 
 .لمعبارة يقترب مف الكاحد الصحيح فيذا يدؿ عمى تجانس الإجابات بيف أفراد العينة

الانحراؼ المعيارم كذلؾ لمتعرؼ عمى مدل انحراؼ استجابات أفراد الدراسة لكؿ عبارة  -ب 
مف عبارات متغيرات الدراسة كلكؿ محكر مف محاكر الدراسة الرئيسية عف متكسطيا 

ككمما اقتربت قيمتو مف الصفر كمما تركزت الاستجابات كانخفض تشتتيا بيف )الحسابي 
 .(المقياس

 :تحميل المسار- (2)
لتحقيؽ أىداؼ البحث كاختبار فركض الدراسة، تـ استخداـ تحميؿ المسار كالارتباط لاختبار 

 :الدلالة الإحصائية لفركض الدراسة كذلؾ عمى النحك التالي
كىك مؤشر إحصائي يستخدـ لتحديد نكع كدرجة العلبقة بيف  (R) معامؿ الارتباط  .1

المتغيرات ككمما اقتربت قيمتو مف الكاحد الصحيح دؿ ذلؾ عمى قكة العلبقة ككمما 
اقتربت قيمتو مف الصفر دؿ ذلؾ عمى ضعؼ العلبقة بيف المتغيرات، كما أف إشارة 

معامؿ الارتباط تدؿ عمى نكع العلبقة فإذا كانت الإشارة مكجبة تدؿ عمى كجكد ارتباط 
 .طردم كالإشارة السالبة تدؿ عمى كجكد علبقة عكسية
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 لمتعرؼ عمى قدرة النمكذج عمى تفسير العلبقة بيف المتغيرات  (R2)معامؿ التحديد  .2
فكمما اقتربت قيمتو مف الكاحد الصحيح  دؿ ذلؾ عمى جكدة تكفيؽ العلبقة بيف 
المتغيرات المستقمة كالمتغير التابع كالمتغير المعدؿ كبالتالي تزداد القكة التفسيرية 

لممتغيرات المستقمة كالعكس ىك الصحيح فكمما اقتربت قيمتو مف الصفر دؿ ذلؾ عمى 
 .عدـ جكدة تكفيؽ العلبقة بيف المتغيرات المستقمة كالمتغير التابع كالمتغير المعدؿ 

ليذا الاختبار يتـ مقارنو القيمة "  لقياس أثر العلبقة بيف المتغيرات ككفقا(P)اختبار  .3
فإذا كانت القيمة الاحتمالية % 5لممعممة المقدرة مع مستكل المعنكية  (Prob)الاحتمالية 
" يتـ قبكؿ فرض العدـ كبالتالي تككف المعممة غير معنكية إحصائيا (0.05)اكبر مف 

، إما إذا كانت (عدـ كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات)كيدؿ ذلؾ عمى
يتـ رفض فرض العدـ كقبكؿ الفرض البديؿ كيدؿ ذلؾ  (0.05)القيمة الاحتمالية أقؿ مف 

  .(كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات مكضع الدراسة)عمى 
 :تحميل بيانات الدراسة الأساسية: المبحث الثاني 4-2
 :تحميل البيانات الأولية 4-2-1

مف خلبؿ البيانات العامة التي تـ جمعيا عف المبحكثيف بكاسطة القسـ الأكؿ مف الاستبانة، 
كباستخداـ التكرارات الإحصائية تـ تحديد خصائص عينة الدراسة، كذلؾ بيدؼ التعرؼ عمى 

صفات مجتمع المبحكثيف مف حيث التركيبة العممية كالعممية كالاجتماعية، كفيما يمي تكزيع عينة 
: لممتغيرات الشخصية الدراسة تبعان 

 تحميل البيانات الأولية( : 4-4)جدول 
 %النسبة التكرارات 

النوع 
 44.0 66ذكر 
 56.0 84أنثى 

 100.0 150المجموع 

 العمر
 30.7 46 سنة30 مف أقؿ
 39.3 59 سنة40 كأقؿ 30
 16.7 25 سنة 50 كأقؿ40
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 7.3 11سنة  60 كأقؿ50
 6.0 9 سنة 60 مف أكثر

 100.0 150المجموع 

 المؤىل
التعميمي 

 10.7 16 أساس
 30.7 46 ثانكم
 46.0 69 جامعي

 12.7 19فكؽ الجامعي 
 100.0 150المجموع 

 .ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية، : المصدر 
 :جودة القياس

 Exploratory Factor Analysis :التحميل العاممي الاستكشافي  4-2-2

يستخدـ ىذا النكع في الحالات التي تككف فييا العلبقات بيف المتغيرات كالعكامؿ الكامنة       

غير معركفة كبالتالي فإف التحميؿ العاممي ييدؼ إلى اكتشاؼ العكامؿ التي تصؼ إلييا 

كلاختبار الاختلبفات بيف العبارات التي تقيس كؿ متغير مف متغيرات الدراسة، حيث المتغيرات 

تقكـ عممية التحميؿ العاممي بتكزيع عبارات الاستبانة عمى متغيرات معيارية يتـ فرضيا كتكزع 

 عف الكسط الحسابي كتككف العلبقة بيف انحرافوعمييا العبارات التي تقيس كؿ متغير عمى حسب 

زغمكؿ، )المتغيرات داخؿ العامؿ الكاحد أقكل مف العلبقة مع المتغيرات في العكامؿ الأخرل 

، كيؤدم التحميؿ العاممي إلى تقميؿ حجـ البيانات كتمخيصيا كالإقلبؿ مف (178: 2003

المتغيرات العديدة إلى عدد ضيئؿ مف العكامؿ مستندان في ذلؾ إلى معامؿ الارتباط بيف متغير 

، حيث تستند غربمة متغيرات الدراسة بكاسطة (43: 2009سامي، )كغيره مف المتغيرات الأخرل

: كشركط لقبكؿ نتائجيا كىي (Hair et al , 2010)التحميؿ العاممي عمى عدد مف الافتراضات 
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. كجكد عدد كافي مف الارتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفكفة الدكراف/ 1

. لتناسب  العينة% 60عف  (KMO)ألا تقؿ قيمة / 2

.  عف الكاحد (Bartlett's Test of Sphericity)ألا تقؿ قيمة اختبار /3

%. 50لمبنكد أكثر مف  (Communities)أف تككف قيمة الاشتراكات الأكلية / 4

في % 50، مع مراعاة عدـ كجكد قيـ متقاطعة تزيد عف %50ألا يقؿ تشبع العامؿ عف / 5

 .العكامؿ الأخرل

. عف الكاحد(Eigen values)ألا تقؿ قيـ الجذكر الكامنة / 6

 حيث تم التحميل لكل متغير عمى حده

  : لممتغير المستقل التحميل العاممي الاستكشافي

 : المدرك التنظيمي الدعم 

في إجراء عممية التحميؿ العاممي  (SPSS)تـ استخداـ حزمة برنامج التحميؿ الإحصائي 
الاستكشافي لمنمكذج حيث تـ إعطاء كؿ عبارة مف العبارات التي استخدمت لقياس كؿ متغيرات 

نتائج عممية التحميؿ العاممي الاستكشافي  لمدراسة المككف  (2-4)الاستبانة، كيكضح الجدكؿ 
  . (عبارة16العدد الكمي لمعبارات )مف عدد مف العبارات 

 (150: حجم العينة)جودة الخدمة لتطبيق التحميل العاممي الاستكشافي ( 5-4)الجدول 
 

  Initial Extraction 
 488. 1.000 .حديثة معدات المستشفي لدم
 438. 1.000 لمعيف كمريح جميؿ المستشفي شكؿ يبدك
 318. 1.000 الممبس كاناقة المظير بحسف المستشفي في العامميف يتميز
 658. 1.000 .مرة أكؿ مف صحيح بشكؿ خدماتو المستشفي يقدـ
 565. 1.000 عمييا المتفؽ الفترة خلبؿ خدماتو المستشفي ينجز
 593. 1.000 المستشفي لدم بالمعاملبت القياـ أثناء كالثقة بالأماف العميؿ يشعر

  

 ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية : المصدر
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 (150: حجم العينة)رضا العملاء لالتحميل العاممي الاستكشافي ( 6-4)الجدول 
 

  Initial Extraction 
 341. 1.000 ملبئـ مكاف في تقع المستشفي

 470. 1.000 .المقدمة الخدمة طبيعة المستشفي مظير يعكس
 564. 1.000 .لمثقة اىؿ بالمستشفي العامميف تعتبر

 627. 1.000 .المستشفي ىذا مع التعامؿ قرار لإتخاذ بالارتياح تشعر 
 704. 1.000 جيد بشكؿ مؤىمكف المكظفكف
 477. 1.000 .التكقعات تفكؽ المقدمة الخدمات

 

 ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية : المصدر
 

 (150: حجم العينة)ولاء العملاء لالتحميل العاممي الاستكشافي (  7-4)الجدول 
   

  Initial Extraction 
 خيارات لؾ تكفرت لك لحت المستشفي ىذا مع التعامؿ في تستمر سكؼ
 .أخرل

1.000 .582 

 598. 1.000 .المستشفي ىذا مع بالتعامؿ الأخريف تنصح سكؼ
 208. 1.000 .مني القريبيف الزبائف عمي أعرضيا فمف مشكمة كاجيت إذا
 286. 1.000 . حميا بغرض المستشفي لإدارة سأنقميا التعامؿ في مشكمة كاجيت إذا

 مراجعة أك مرض أم حدكث حالة في الأكؿ خيارم ىي المستشفي أعتبر
 طبية

1.000 .621 

 ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية : المصدر 
 

   Confirmatory Factor Analysis: التحميل العاممي التوكيدي .1
 الفرضيات المتعمقة بكجكد أك عدـ كجكد علبقة بيف اختباريستخدـ ىذا النكع لأجؿ  

المتغيرات كالعكامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التككيدم كذلؾ في تقييـ قدرة نمكذج 
العكامؿ عمى التعبير عف مجمكعة البيانات الفعمية ككذلؾ في المقارنة بيف عدة نماذج لمعكامؿ 
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بيذا المجاؿ، تـ استخداـ المصفكفة التي تتضمف ىذه الارتباطات الجزئية في اختبار النمكذج 
. AMOS 23) )analysis of moment structureكذلؾ باستخداـ برنامج 

 :النموذج جودة مؤشرات .2
 كالمصفكفة التحميؿ في الداخمة لممتغيرات التغاير مصفكفة بيف التطابؽ افتراض ضكء في

 يتـ كالتي المطابقة، ىذه جكدة عمى الدالة المؤشرات مف العديد تنتج قبؿ النمكذج مف المفترضة
 المطابقة، جكدة بمؤشرات تعرؼ كالتي ضكئيا في رفضو أك المفترض لمبيانات النمكذج قبكؿ
  :منيا كنذكر

 The relative chi-square DF الحرية   ودرجاتxقيم  بين النسبة -أ 
 كانت فإذا الحرية، درجات عمى مقسكمة النمكذج مف المحسكبة كام مربع قيمة عف عبارة ىي

 النمكذج  تدؿ عمى أف2 تدؿ عمى قبكؿ النمكذج، كلكف إذا كانت أقؿ مف 5ىذه النسبة أقؿ مف 
. العينة لبيانات المفترض لمنمكذج تمامان  مطابؽ المقترح

    Goodness of Fit Index (GFI) المطابقة حسن مؤشر -ب 
 الدراسة مكضكع النمكذج ريؽ ط عف المحممة، المصفكفة في التبايف مقدار المؤشر ىذا يقيس
 التحديد معامؿ أك المتعدد الانحدار تحميؿ في المتعدد الارتباط معامؿ مربع يناظر بذلؾ كىك

مع  لمنمكذج أفضؿ تطابؽ إلى المدل ىذا بيف المرتفعة القيمة كتشير (1,0) بيف قيمتو كتتراكح
ذا كانت ، النمكذج جكدة عمى ذلؾ دؿ 9 .0 مف أكبر القيمة ىذه كانت ككمما العينة، بيانات  كا 
 .Barbara G)المفترض  كالنمكذج المقترح النمكذج بيف التاـ التطابؽ عمى ذلؾ دؿ 1 قيمتو

Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996ـ). 
 : مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي -ج 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
ذا المطابقة جكدة مؤشرات أىـ مف ىك  النمكذج أف عمى ذلؾ دؿ فأقؿ 0.05 قيمتو ساكت كا 

ذا كانت القيمة محصكرة بيف  أف النمكذج عمى ذلؾ  دؿ0.08 ك0.05 يطابؽ تمامان البيانات، كا 
 James ).النمكذج رفض  فيتـ0.08عف  قيمتو زادت إذا أما العينة بيانات كبيرة بدرجة يطابؽ

Lattin and Others, 2002& George A. Marcoulides and Irini Moustaki2002) 
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 Normed Fit Index (NFI) المعياري المطابقة مؤشر -د 
أفضؿ  تطابؽ إلى المدل ىذا بيف المرتفعة القيمة كتشير (0,1)بيف  المؤشر ىذا قيمة تتراكح
 (.Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 )العينة، بيانات مع لمنمكذج

 Comparative Fit Index  (CFI)  المقارن المطابقة مؤشر -ه 
أفضؿ  تطابؽ إلى المدل ىذا بيف المرتفعة القيمة كتشير (0,1) بيف المؤشر ىذا قيمة كتتراكح
 (.Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996 )العينة،  بيانات مع لمنمكذج

 Incremental Fit Index (IFI)المتزايد  المطابقة مؤشر -و 
أفضؿ  تطابؽ إلى المدل ىذا بيف المرتفعة القيمة كتشير (0,1)كتتراكح قيمة ىذا المؤشر بيف 

 (.Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell,1996)العينة  بيانات مع لمنمكذج
 Tucker-Lewis Index (TLI)لويس  توكر مؤشر -ز 

أفضؿ  تطابؽ إلى المدل ىذا بيف المرتفعة القيمة كتشير (1,0)بيف  المؤشر ىذا قيمة كتتراكح
 (.Joseph F. Hair, JR. and Others1995)لمنمكذج مع بيانات العينة، حيث أف 

  :لنموذج الدراسةالتحميل العاممي التوكيدي   .3
في إجراء عممية التحميؿ العاممي  (AMOS) حزمة برنامج التحميؿ الإحصائي استخداـتـ  

يستخدـ ىذا النكع لأجؿ اختبار الفرضيات المتعمقة بكجكد أك عدـ كجكد علبقة التككيدم لمنمكذج 
بيف المتغيرات كالعكامؿ الكامنة كما يستخدـ التحميؿ العاممي التككيدم كذلؾ في تقييـ قدرة نمكذج 
العكامؿ عمى التعبير عف مجمكعة البيانات الفعمية ككذلؾ في المقارنة بيف عدة نماذج لمعكامؿ 

.  بيذا المجاؿ
مؤشرات جودة النموذج  

في ضكء افتراض التطابؽ بيف مصفكفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ كالمصفكفة 
المفترضة مف قبؿ النمكذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جكدة ىذه المطابقة، كالتي يتـ 

المطابقة  قبكؿ النمكذج المفترض لمبيانات أك رفضو في ضكئيا كالتي تعرؼ بمؤشرات جكدة
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: تحميل الاعتمادية  
، تـ (1 إلى 0 )يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثكر عمى الاتساؽ الداخمي لمبيانات كيتراكح مف 

قيـ معامؿ ألفا  اذا كانت لمعثكر عمى اتساؽ البيانات الداخمي، (ألفا كرك نباخ)احتساب قيمة 
 يعتبر الاتساؽ الداخمي لممتغيرات كبير، ك لاتخاذ قرار بشأف قيمة  (1)كركنباخ أقرب إلي

الفا كركنباخ المطمكبة يتكقؼ ذلؾ عمى الغرض مف البحث ففي المراحؿ الأكلى مف البحكث 
 تكفي كأف زيادة 0.60-0.50إلى أف المصداقية مف  (Nunnally,1967)تشير  الأساسية

 اقترح أف قيمة ألفا (Hair et al, 2010) كربما تككف إسراؼ، أما 0.80المصداقية لا كثر مف 
 فما فكؽ 0.50 كمع ذلؾ، يعتبر ألفا كرك نباخ مف 0.70كركنباخ يجب أف تككف أكثر مف 

ا  في الأدب  يكضح نتائج اختبار الفا  (4/2/6) ، كالجدكؿ رقـ .(Bowling, 2009)مقبكلة أيضن
.  (Cronbach’s alpha)كرك نباخ 

 ( 8-4)الجدول 
 (150:حجم العينة )معامل الاعتمادية ألفا كرونباخ لعبارات الاستبيان 

 المحور محاور الدراسة قيمة معامل الصدق قيمة معامل الثبات عدد الفقرات

جكدة الخدمة تطبيؽ  0.80 0.89 6
 الأكؿ
 

الفائدة المدركة  0.82 0.91 6  الثاني
رضا العملبء  0.82 0.91 6  الثالث
كلاء العملبء  0.67 0.82 5  الرابع

  الاستبيان ككل 0.92 0.96 23

 (ـ2022)إعداد الباحث مف بيانات الدراسة الميدانية :المصدر 
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 (:Person Correlation)تحميل الارتباط  (9-4)الجدول 

 الفائدة المدركة جكدة الخدمة  
رضا 
  العميؿ

  كلاء العميؿ

 جكدة الخدمة
Pearson 

Correlation 
1 .722 .570 .610 

 
Sig. (2-

tailed) 
. .000 .000 .000 

 N 150 150 150 150 

 Pearson  رضا العميؿ

Correlation 
.570 .646 1 .671 

 
Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 . .000 

 N 150 150 150 150 

 Pearson  كلاء العميؿ

Correlation 
.610 .652 .671 1 

 
Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 . 

 N 150 150 150 150 

 (ـ2022)إعداد الباحث مف بيانات الدراسة الميدانية :    المصدر 
تـ استخداـ تحميؿ الارتباط بيف متغيرات الدراسة بيدؼ التعرؼ عمى العلبقة الارتباطية بيف 

كالكسيط كالمعدؿ ،  فكمما كانت درجة الارتباط قريبة مف , المتغيرات المستقؿ كالمتغير التابع
الكاحد الصحيح فإف ذلؾ يعني أف الارتباط قكيان بيف المتغيريف ككمما قمت درجة الارتباط عف 

الكاحد الصحيح كمما ضعفت العلبقة بيف المتغيريف كقد تككف العلبقة طردية أك عكسية ، كبشكؿ 
كيمكف اعتبارىا  (0.30)عاـ تعتبر العلبقة ضعيفة إذا كانت قيمة معامؿ الارتباط اقؿ مف 

اما اذا كانت قيمة الارتباط  ( 0.70 – 0.30)متكسطة اذا تراكحت قيمة معامؿ الارتباط بيف 
 .تعتبر العلبقة قكية بيف المتغيريف (0.70)أكثر مف 

تحميؿ الارتباطات بيف متغيرات الدراسة ك مف خلبؿ نتائج الجدكؿ أعلبه يتضح انو لا يكجد 
 .ارتباط خطي مزدكج 
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 : المتوسطات والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 
الجدكؿ أدناه يبيف المتكسطات كالانحرافات المعيارية لكؿ متغيرات الدراسة فنجد اف الانحراؼ 
المعيارم لجميع المتغيرات أقرب إلى الكاحد كىذا يدؿ عمى التجانس بيف إجابات أفراد العينة عف 

 .جميع عبارات المتغيرات 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة  (10-4)الجدول 
  لاَح  ا  نًعٍا ي  نيوط  نح ا ً  نعٍُة  نًحي 

 87483. 3.8413 150 جكدة الخدمةتطبيؽ 

 76945. 3.6978 150 رضا العملبء

 77369. 3.7920 150 كلاء العملبء

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
 اختبارات التوزيع الطبيعي

 قبؿ البدء في تطبيؽ تحميؿ الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة، قامت الباحثة بإجراء بعض
 الاختبارات كذلؾ مف أجؿ ضماف ملبءمة البيانات لافتراضات تحميؿ الانحدار، إذ تـ التأكد مف

باستخداـ معامؿ تضخـ  ، Multicollinearity  المستقمةالمتغيراتكجكد ارتباط عاؿ بيف  عدـ
 مع مراعاة عدـ تجاكز معامؿ تضخـ التبايف  Variance Inflation Factor(VIF )التبايف

 .يبيف نتائج ىذه الاختبارات( 4/2/8)كالجدكؿ رقـ ( 10)
 Multicollinearity متعددالخطي التداخل ال(  11-4)الجدول 

    Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 748. 322. جكدة الخدمةتطبيؽ 

 000. 16.721 رضا العملبء

 748. 322. كلاء العملبء

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
بيف  Multicollinearity عدـ كجكد تداخؿ خطي متعدد يتضح مف النتائج الكاردة في الجدكؿ

ف ما يؤكد ذلؾ قيـ معيار اختبار معامؿ تضخـ التبايف حيث اف  (VIF )المتغيرات المستقمة، كا 
 (.10)كافة القيـ تقؿ عف 
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 كذلؾ لمتحّقؽ مف تكفر التكزيع الطبيعي Kolmogorov Smirnov Test كما تـ إجراء اختبار
 .في البيانات، ككما ىك مكضح بالجدكؿ
 التوزيع الطبيعي اختبارات (12-4)الجدول 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
تط ٍي  

  يدة  نخذية

 نفائذة 

  نًذ  ة

 ضا 

  نعً ء

ىلاء 

  نعً ء

N 150 150 150 150 

Normal 

Parameters(a,b) 

Mean 3.8413 3.9589 3.6978 3.7920 

Std. Deviation .87483 .77606 .76945 .77369 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .121 .107 .086 .093 

Positive .093 .090 .051 .059 

Negative -.121 -.107 -.086 -.093 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.481 1.313 1.054 1.135 

Asymp. Sig. (2-tailed) .025 .064 .216 .152 

  ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
 (⍺ > 0.05 )يكون التوزيع طبيعيا عندما يكون مستوى الدلالة* 

 كافةب اتفإنو يتبيف أف تكزيع المتغير( ⍺ > 0.05 )بالنظر إلى الجدكؿ أعلبه كعند مستكل دلالة
المستكل ( 0.05 )حيث كانت نسب التكزيع الطبيعي لكؿ الإجابات أكبر مف،  كانت طبيعيةابعاده

عمى كتأسيسا . (Sekaran & Bougie ,2016)المعتمد في المعالجة الإحصائية ليذه الدراسة،
مف التكزيع الطبيعي  ما تقدـ كبعد التأكد مف عدـ كجكد تداخؿ خطي بيف المتغيرات، كالتأكد

 .لممتغير التابع فقد أصبح بالإمكاف اختبار فرضيات الدراسة
 

 :اختبار الفرضيات:  المبحث الثالث4-3
   Structural Equation Modeling [SEM]: نمذجة المعادلة البنائية

 الباحثة في عممية التحميؿ الإحصائي لمبيانات عمى أسمكب نمذجة المعادلة البنائية كىك تأعتمد
نمط مفترض لمعلبقات الخطية المباشرة كغير المباشرة بيف مجمكعة مف المتغيرات الكامنة 

 كبمعنى أكسع تمُثؿ نماذج المعادلة البنائية ترجمات لسمسمة مف علبقات السبب كالمشاىدة،
استخداـ أسمكب تحميؿ المسار، لما   كبالتحديد،كالنتيجة المفترضة بيف مجمكعة مف المتغيرات

يتمتع بو ىذا الأسمكب متعددة مزايا، تتناسب مع طبيعة الدراسة في ىذا البحث، كفيما يمي عرض 
 :مختصر ليذا الأسمكب كمبررات استخدامو
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 Path Analysis:تحميل المسار
ىك أحد أساليب نمذجة المعادلة البنائية، كالتي تعني بدراسة كتحميؿ العلبقات بيف متغير أك أكثر 

، كمتغير أك أكثر مف ةأك متقطعمف المتغيرات المستقمة سكاء كانت ىذه المتغيرات مستمرة 
 المؤشرات اك أىـالمتغيرات التابعة سكاء كانت ىذه المتغيرات مستمرة أك متقطعة بيدؼ تحديد 

المتغيرات التابعة، حيث أف نمذجة المعادلة البنائية  العكامؿ التي يككف ليا تأثير عمى المتغير أك
 Barbara G. Tabachnick and) تحميؿ الانحدار المتعدد كالتحميؿ العاممي أسمكبتجمع بيف 

Linda S. Fidell, 1996) 
يستخدـ تحميؿ المسار فيما يماثلب لأغراض التي يستخدـ فييا تحميؿ الانحدار المتعدد، حيث أف 

 فعالية حيث أنو المسار أكثر المتعدد، كلكف تحميؿ الانحدارتحميؿ المسار يعتبر امتدادان لتحميؿ 
 كعدـ sجىدة انتفاعم The Modeling ofالمتغيرات، يضع في الحسباف نمذجة التفاعلبت بيف 

بيف   Multicollinearity كأخطاء القياس، كالارتباط الخطي المزدكج Nonlinearities الخطية
 Jeonghoon ,2002))المتغيرات المستقمة 

 :يمي كما يختمف تحميل المسار عن تحميل الانحدار المتعدد فيما
أنو نمكذج لاختبار علبقات معينة، بيف مجمكعة متغيرات، كليس لمكشؼ عف العلبقات  .1

 .السببية، بيف ىذه المتغيرات
 .يفترض العلبقات الخطية البسيطة بيف كؿ زكج مف المتغيرات  .2
 .إف المتغير التابع يمكف أف يتحكؿ إلى متغير مستقؿ بالنسبة لمتغير تابع أخر .3
يمكف أف يككف في النمكذج متغيرات كسيطة بالإضافة إلى المتغيرات المستقمة كالمتغيرات  .4

 التابعة
 بيف المتغيرات بغض النظر عف ككنيا متغيرات تابعة اك متغيرات التأثيرتسييؿ علبقات  .5

 .كالتي تمثؿ بسيـ ثنائي الاتجاه في الشكؿ البياني لمنمكذج ، مستقمة
يعد نمكذج تحميؿ المسار كسيمة، لتمخيص ظاىرة معينة ككضعيا في شكؿ نمكذج مترابط،  .6

لتفسير العلبقات بيف متغيرات ىذه الظاىرة، مما يتطمب مف الباحثة، تفسير السببية، كاتصاؿ 
 .المتغيرات ببعضيا البعض كالتي تسمى بالمسارات

 .معاملبت المسارات في النمكذج تككف معيارية .7
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 ولاء العملاءتأثيراً إيجابياً عمى تطبيق جودة الخدمة تؤثر : الفرضية الأولى
 

 ولاء العملاءتأثيرا إيجابياً عمى تطبيق جودة الخدمة يؤثر :  الفرضية الأولى  (1-4)الشكل 

 
 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
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  :مؤشرات جودة النموذج
في ضكء افتراض التطابؽ بيف مصفكفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ كالمصفكفة 

المفترضة مف قبؿ النمكذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جكدة ىذه المطابقة، كالتي يتـ 
قبكؿ النمكذج المفترض لمبيانات أك رفضو في ضكئيا كالتي تعرؼ بمؤشرات جكدة المطابقة 

 .لاختبار الفرضية 
 الفرضية الأولى   من جودة النموذج   مؤشرات(13-4)الجدول 

  نتف ٍ   نت ذٌ   نًؤش 

 -- 68.449 لًٍت يزبع كاي

 -- 43 درجاث انحزٌت

درجاث انحزٌت /لًٍت يزبع كاي

CMIN/DF 
1.592 

Acceptable 

انًمارٌ  ةيؤشز انًطابك

CFI 
.948 

Acceptable 

 انًطابمت ٌيؤشز حس

(GFI) 
.921 

Acceptable 

يؤشز جذر يتىسط يزبع انخطؤ انتمزٌبً 

RMSEA 
.063 

Acceptable 

 873 Acceptable. (NFI) انًعٍاري انًطابمت يؤشز

 873 Acceptable. (IFI)انًتشاٌذ انًطابمت يؤشز

 نىٌس تىكز يؤشز

(TLI) 
.933 

Acceptable 

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
لمحكـ عمى مدل معنكية التأثير، حيث تـ مقارنة مستكل المعنكية المحتسب مع قيمة مستكل ك

الدلالة المعتمد، كتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستكل الدلالة المحتسب 
 .صحيح، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾكالعكس  (0.05)أصغر مف مستكل الدلالة المعتد 
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 من الفرضية الأولى قيم تحميل المسار( 14-4) الجدول
 

   Estima

te 

S.E. C.R. P انُتٍجت 

تطبيؽ جكدة  ---> كلاء العملبء
الخدمة 

0.644 0.100 6.466 0.00 
لبىل 

 انفزضٍت

 (ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
 

  رضا العملاءوجودة الخدمة بين  ىنالك علاقة : الفرضية الثانية
  رضا العملاءوجودة الخدمة العلاقة بين   (2-4)الشكل 

 
  ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر

 :مؤشرات جودة النموذج 
في ضكء افتراض التطابؽ بيف مصفكفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ كالمصفكفة 

المفترضة مف قبؿ النمكذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جكدة ىذه المطابقة، كالتي يتـ 
قبكؿ النمكذج المفترض لمبيانات أك رفضو في ضكئيا كالتي تعرؼ بمؤشرات جكدة المطابقة 

. لاختبار الفرضية 
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 الثانيةلمفرضية جودة النموذج  مؤشرات( 15-4)الجدول 

  نتف ٍ   نت ذٌ   نًؤش 

 -- 113.289 لًٍت يزبع كاي

 -- 53 درجاث انحزٌت

درجاث انحزٌت /لًٍت يزبع كاي

CMIN/DF 
2.138 

Acceptable 

انًمارٌ  ةيؤشز انًطابك

CFI 
.905 

Acceptable 

يؤشز جذر يتىسط يزبع انخطؤ انتمزٌبً 

RMSEA 
.087 

Acceptable 

 838 Acceptable. (NFI) انًعٍاري انًطابمت يؤشز

 907 Acceptable. (IFI)انًتشاٌذ انًطابمت يؤشز

 نىٌس تىكز يؤشز

(TLI) 
.881 

Acceptable 

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر

لمحكـ عمى مدل معنكية التأثير، حيث تـ مقارنة مستكل المعنكية المحتسب مع قيمة مف ك
مستكل الدلالة المعتمد، كتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستكل الدلالة 

صحيح، كالجدكؿ التالي يكضح كالعكس  (0.05)المحتسب أصغر مف مستكل الدلالة المعتد 
 .ذلؾ

جودة الخدمة و تطبيق العلاقة بين  :  لمفرضية الثانية قيم تحميل المسار( 16-4)الجدول 
 رضا العملاء

   Esti

mate 

S.E

. 

C.R. P انُتٍجت 

 0.00 6.499 100. 648. تطبٌق جودة الخدمة ---> رضا العملاء
لبىل 

 انفزضٍت

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
  



116 

 

  ولاء العملاءورضا العملاء بين  ىنالك علاقة :  الفرضية الثالثة/ 4
  ولاء العملاءورضا العملاء العلاقة بين   (3-4)الشكل 

 
  ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر

 :مؤشرات جودة النموذج 
في ضكء افتراض التطابؽ بيف مصفكفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ كالمصفكفة 

المفترضة مف قبؿ النمكذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جكدة ىذه المطابقة، كالتي يتـ 
قبكؿ النمكذج المفترض لمبيانات أك رفضو في ضكئيا كالتي تعرؼ بمؤشرات جكدة المطابقة 

. لاختبار الفرضية 
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 ولاء ورضا العملاء العلاقة بين  : لمفرضية الثالثة جودة النموذج  مؤشرات( 17-4)الجدول 

 العملاء

  نتف ٍ   نت ذٌ   نًؤش 

 -- 107.322 لًٍت يزبع كاي

 -- 43 درجاث انحزٌت

درجاث انحزٌت /لًٍت يزبع كاي

CMIN/DF 
2.496 

Acceptable 

انًمارٌ  ةيؤشز انًطابك

CFI 
.882 

Acceptable 

يؤشز جذر يتىسط يزبع انخطؤ انتمزٌبً 

RMSEA 
.096 

Acceptable 

 821 Acceptable. (NFI) انًعٍاري انًطابمت يؤشز

 884 Acceptable. (IFI)انًتشاٌذ انًطابمت يؤشز

 نىٌس تىكز يؤشز

(TLI) 
.849 

Acceptable 

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر

لمحكـ عمى مدل معنكية التأثير، حيث تـ مقارنة مستكل المعنكية المحتسب مع قيمة مستكل ك
الدلالة المعتمد، كتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستكل الدلالة المحتسب 

 .صحيح، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾكالعكس  (0.05)أصغر مف مستكل الدلالة المعتد 
  ولاء العملاءورضا العملاء  العلاقة بين لمفرضية الثالثة قيم تحميل المسار( 18-4)الجدول 

   Estimate S.E. C.R. P النتيجة 
رضا 
 العملبء

<--- 
رضا 
 العملبء

 قبكؿ الفرضية 0.00 6.690 110. 736.

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
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 الدور الوسيط لرضا العملاء في العلاقة بين تطبيق جودة الخدمة و ولاء : الفرضية الرابعة
العملاء  
الدور الوسيط لرضا العملاء في العلاقة بين تطبيق جودة الخدمة و ولاء العملاء  (4-4)الشكل 

 

  ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
 :مؤشرات جودة النموذج 

في ضكء افتراض التطابؽ بيف مصفكفة التغاير لممتغيرات الداخمة في التحميؿ كالمصفكفة 
المفترضة مف قبؿ النمكذج تنتج العديد مف المؤشرات الدالة عمى جكدة ىذه المطابقة، كالتي يتـ 
قبكؿ النمكذج المفترض لمبيانات أك رفضو في ضكئيا كالتي تعرؼ بمؤشرات جكدة المطابقة 

 .الفرضيةلاختبار 
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 الرابعةلمفرضية جودة النموذج  مؤشرات (19-4)جدول 

  نتف ٍ   نت ذٌ   نًؤش 

 -- 229.198 لًٍت يزبع كاي

 -- 116 درجاث انحزٌت

درجاث انحزٌت /لًٍت يزبع كاي

CMIN/DF 
1.976 

Acceptable 

انًمارٌ  ةيؤشز انًطابك

CFI 
.879 

Acceptable 

يؤشز جذر يتىسط يزبع انخطؤ انتمزٌبً 

RMSEA 
.091 

Acceptable 

 786 Acceptable. (NFI) انًعٍاري انًطابمت يؤشز

 882 Acceptable. (IFI)انًتشاٌذ انًطابمت يؤشز

 نىٌس تىكز يؤشز

(TLI) 
.858 

Acceptable 

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
لمحكـ عمى مدل معنكية التأثير، حيث تـ مقارنة مستكل المعنكية المحتسب مع قيمة مستكل ك

الدلالة المعتمد، كتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستكل الدلالة المحتسب 
 .صحيح، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾكالعكس  (0.05)أصغر مف مستكل الدلالة المعتد 

الدور الوسيط لرضا العملاء في العلاقة :  لمفرضية الرابعةسار  قيم تحميل الم (20-4)جدول 
  جودة الخدمة وولاء العملاءتطبيق بين 

   Estimate S.E. C.R. P انُتٍجت 

رضا العملبء  <--- 
جكدة تطبيؽ 
 الخدمة

 قبول 0.00 5.735 108. 619.

 ---> كلاء العملبء
جكدة تطبيؽ 
 الخدمة

 قبول 0.00 4.087 100. 409.

 قبول 0.00 3.447 110. 380. رضا العملبء ---> كلاء العملبء

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
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عمى مدل معنكية التأثير، حيث تـ بغرض التعرؼ عمى العلبقات غير المباشرة تـ الاعتماد 
مقارنة مستكل المعنكية المحتسب مع قيمة مستكل الدلالة المعتمد، كتعد التأثيرات ذات دلالة 

( 0.05)إحصائية إذا كانت قيمة مستكل الدلالة المحتسب أصغر مف مستكل الدلالة المعتد 
 Indirect)قيـ العلبقات غير المباشرة . صحيح، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾكالعكس 

Effects.) 
 ؿ التخطيط ككنتيجة الميزة التنافسية كشرط لإدارة المعرفة كبيدؼ معرفة دلالة الدكر الكسيط 

 bootstrap( Indirect Effects - Two Tailed   باختبارالاستعانةتمت الاستراتيجي 

Significance) 

   :  لمفرضية الرابعة  لأث   نً اش (21-4)جدول 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

جودة الخدمةتطبيق    ولاء العملاء رضا العملاء 

 0.000 0.000 0.717 رضا العملبء

 0.000 0.443 0.551 كلاء العملبء

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
 

  :  لمفرضية الرابعة( نتيوط)   لأث   نغٍ  ي اش  (22-4)جدول 

جكدة الخدمةتطبيؽ    كلاء العملبء رضا العملبء 

 0.000 0.000 0.000 رضا العملبء

 0.000 0.000 0.236 كلاء العملبء

 ـAMOS ،2022إعداد الباحث، باستخداـ الحزـ الإحصائية : المصدر
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 ممخص نتائج الفرضيات  4-3-1
 

نتائج اختبار فرضيات الدراسة  (23-4)جدول 
 الفروض الإثباتحالة 

 .جكدة الخدمة ككلاء العملبءتطبيؽ العلبقة بيف  : لالعلبقة الأكؿ .1 عـ تد
 .جكدة الخدمة ك رضا العملبءتطبيؽ العلبقة بيف  : نيةالعلبقة الثا .2 عـتد
 .العلبقة بيف  رضا العملبء ككلاء العملبء: الثالثةالعلبقة  .3 عـتد

 لا تتكسط
جكدة الخدمة تطبيؽ الدكر الكسيط لرضا العملبء في العلبقة بيف : العلبقة الرابعة  .4

 ككلاء العملبء
 .ـ2022إعداد الباحث مف نتائج الدراسة الميدانية، : المصدر 

 

  :مخمص النتائج 4-4
 .جكدة الخدمة ككلاء العملبءتطبيؽ  علبقة بيف  ىنالؾ .1
 .جكدة الخدمة ك رضا العملبءتطبيؽ  علبقة بيف  ىنالؾ .2
 . علبقة بيف  رضا العملبء ككلاء العملبءىنالؾ .3
 .جكدة الخدمة ككلاء العملبءتطبيؽ بيف لا يتكسط العلبقة  رضا العملبء  .4
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:   مناقشة النتائج 4-5
 .يؤثر تطبيق جودة الخدمة تأثيراً إيجابياً عمى ولاء العملاء:  النتيجة الأولى4-5-1

خمصت الدراسة إلى انو يؤثر تطبيؽ جكدة الخدمة تأثيران إيجابيان عمى كلاء العملبء كيتضح ذلؾ 
مف خلبؿ التحميؿ الإحصائي الذم خمص إلى كجكد تأثير إيجابي ، كتتفؽ ىذه النتيجة  أيضا مع 

  (حاكـ جبكرم الخفاجي ، بدكف تاريخ)دراسة  
.  ىنالك علاقة بين تطبيق جودة الخدمة و رضا العملاء: النتيجة الثالثة 4-5-2

خمصت الدراسة إلى كجكد علبقة بيف  تطبيؽ جكدة الخدمة ك رضا العملبء كيتضح ذلؾ مف 
خلبؿ التحميؿ الإحصائي الذم خمص أف ىنالؾ علبقة بيف تطبيؽ جكدة الخدمة ك رضا العملبء 

محمد محمد عمي أحمد ، ) نتائج الدراسة الحالية مع النتيجة التي تكصمت الييا دراسة اختمفتكقد 
2010 ) 

  .ىنالك علاقة بين رضا العملاء و ولاء العملاء: النتيجة الخامسة 4-5-3
خمصت الدراسة إلى كجكد علبقة بيف  رضا العملبء ك كلاء العملبء كيتضح ذلؾ مف خلبؿ 

 اختمفتالتحميؿ الإحصائي الذم خمص أف ىنالؾ علبقة بيف  رضا العملبء ك كلاء العملبء كقد 
 . (2008 ، صميحة رقاد)نتائج الدراسية الحالية مع النتيجة التي   تكصمت ليا دراسة  

جودة الخدمة وولاء  يتوسط العلاقة بين تطبيق رضا العملاء: النتيجة السابعة 4-5-4
 .العملاء

تكصمت الدراسة إلى أف رضا العملبء لا يتكسط العلبقة بيف تطبيؽ جكدة الخدمة ككلاء العملبء 
كيضح ذلؾ مف خلبؿ التحميؿ الإحصائي الذم أكضح عدـ كجكد تأثير لرضا العملبء في العلبقة 

 رضا العملبء لا يتكسط العلبقة بيف إفبيف تطبيؽ جكدة الخدمة ككلاء العملبء ، كىذا يبيف عمى 
  . كىذا مما تفردت بو ىذه الدراسة عف الدراسات السابقةتطبيؽ جكدة الخدمة ككلاء العملبء 
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 الفصل الخامس
 الخاتمة
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: التوصيات 5-1
: بناء عمى النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة يكصي الباحث بالتالي

 . كسب رضا العميؿلالاىتماـ بتحسيف جكدة الخدمات المقدمة كالعمؿ عؿ .1
   الاىتماـ بإدارة الجكدة الشاممة في إدارة المستشفيات كالاجتياد في تطبيقيا داخؿ  .2

 .يمكف  المستشفى بأقصى ما
 .العمؿ عمى تعظيـ الفكائد المدركة بتطبيؽ أبعاد جكدة الخدمة لتحقيؽ كلاء العملبء  .3
يجب عمى إدارة مستشفي الأمؿ الاىتماـ بتدريب كتطكير المكظفيف تدريبان مستمران  .4

 .لضماف تحقيؽ جكدة الخدمة المقدمة لمعملبء 
 : التوصية بالدراسات المستقبمية5-1-1

 .إجراء الدراسة بنفس المتغيرات عمى مجتمع المستشفيات الحككمية العامة .1
 .عمؿ دراسة منفصمة عف العلبقة بيف الفائدة المدركة لعملبء المستشفى كرضاىـ عنيا .2
 .عمؿ دراسة منفصمة عف تقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر العميؿ  .3
 . عمؿ دراسة عف تقييـ رضا المكظفيف بالمستشفى عف بيئة العمؿ بالمستشفى   .4
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: المصادر والمراجع قائمة 5-2
  :المصادر المصادر: أولاً 
 .القراف الكريـ-

 :المراجع بالمغة العربية : ثانياً 
: الكتب

عيسي عمي، بدكف تاريخ،أثر جكدة الخدمة عمي كلاء .الحفيظ حسب الله كأ عبد أحمد خميفة ك .1
. العملبء، دراسة تطبيقية عمي الخدمات الفندقية بمدينة عدف،بدكف تاريخ

 .4،1999، العدد 11فككر كرككر، مجمة إدارة الجكدة الشاممة ، المجمد .2
 :المجلات و الدوريات والتقارير

 .مجمة العمكـ الاقتصادية التابعة لجامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا .1
 .2010، 4 ، العدد 3مجمة البحكث التجارية الدكلية ، الإصدار  .2
 .2009، 74 كالاقتصاد العدد ،الإدارةمجمة  .3
 .2002مجمة اكاديمية عمكـ التسكيؽ ،العدد الأكؿ ،  .4
 . 2013 لسنة 3 العدد15 كالاقتصادية ، المجمد الإداريةمجمة القادسية لمعمكـ   .5
 ـ2018 العاـ الأمؿ السنكم مستشفى الأداءتقرير  .6

 :المقابلات 
-6-5  ،2مستشفى الأمؿ مجمع الخرطكـ مقابمة مع عقيد طبيب سفياف الطيب مدير  .1

 .ـ2022
صديؽ فضؿ المكلى ادـ محمد  مف مؤسسى الشفخانة بمكقؼ   / أكؿمقابمة مع مساعد  .2

 .ـ 2022-5-24،شندل
 :الدراسات والرسائل العممية 

إمكانية إقامة أبعاد جكدة الخدمات الصحية دراسة في ، أكرـ أحمد الطكيؿ كاخركف  .1
 . ـ ، بحث عممي 2009مجمكعة مختارة لبعض مستشفيات محافظة نينكل بالعراؽ، 

إدارة الجكدة الشاممة كأثرىا في الأداء ، بدكف تاريخ ، كرقة ، أياد فاضؿ محمد التميمي  .2
. عممية لصالح جامعة العمكـ التطبيقية بالاردف
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تسيير العلبقة مع العميؿ  عمي تصميـ المنتج في المؤسسة  براىيمي عبدالرازؽ ، .3
  2016الاقتصادية الجزائرية، اطركحة دكتكراه ،

 المؤسسة في ميدانية بكعناف نكر الديف ،جكدة الخدمات كأثرىا في رضا العملبء ، دراسة .4
. 2007لسكيكدة بالجزائر ، بحث لنيؿ درجة الماجستير ،  المينائية

ـ، كرقة عممية لصالح 2007إدارة الجكدة الشاممة كالاداء المتميز ، ، بكمديف يكسؼ  .5
 .مجمة الباحث العدد الخامس ،الباحث 

رضا العميؿ  كمتغير كسيط بيف جكدة الخدمة ككلاء العميؿ  ، حاكـ جبكرم الخفاجي  .6
 .دراسة حالة البنؾ الاىمي فرع النجؼ بالعراؽ، كرقة بحثية ، بدكف تاريخ

 .2014زكرل كاخركف ، أثر جكدة الخدمة التأمينية عمى رضا العميؿ ، .7
حالة الياتؼ النقاؿ الجزائر، بحث –سارة بكعلبؽ ، أثر جكدة الخدمة عؿ كلاء العميؿ  .8

 (.2014لنيؿ الماجستير، 
دراسة حالة _ سميحة بمحسف ، أثر تطبيؽ جكدة الخدمات عمي تحقيؽ رضا الزبائف  .9

 .2012مؤسسة مكبيميس بمحافظة كرقمة بالجزائر،
،بحث لنيؿ درجة 2008تقييـ جكدة الخدمة مف كجية نظر العميؿ  ، ، صميحة رقاد  .10

. المجاستير
 إختبار العلبقة بيف جكدة الخدمة كرضا العميؿ  كقيمة العميؿ   ،عاصـ رشاد ابكفزع .11

 . ، بحث لنيؿ درجة الماجستير2015مقارنة بيف البنكؾ الاسلبمية كالتجارية بالاردف ، 
ىػ ، دراسة 1429الجكدة الشاممة في إدارة المستشفيات ، ، عبدالعزيز بف عبدالله العرب  .12

. تطبيقية عمي المستشفيات العاممة    بجدة
محمد فاضؿ عباس رضا العامميف  كأثره في جكدة الخدمة الفندقية ، كرقة بحثية ، بدكف  .13

. تاريخ  
، ، محمد محمد عمي أحمد  .14 ـ ،بحث 2010تطبيؽ الجكدة الشاممة في مستشفي الخرطكـ

 .لنيؿ درجة الماجستير
ـ ، بحث 2011أثر محددات جكدة الخدمات عمي رضا العملبء ، ، مزياف عبدالقادر  .15

.  لنيؿ درجة الماجستير
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 أثر جكدة الخدمة المصرفية في تبني ،مضكم مكسي عمي عمر كأمنة محمد عمر .16
. ـ ، دراسة لمجمة العمكـ الإقتصادية2016المكبايؿ المصرفي ،

أثر إدارة الجكدة الشاممة في أداء العامميف بمؤسسات ، نزار الجيمي محمد عبدالكىاب .17
في  بحرمكبالتطبيؽ عمي جامعتي السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا - التعميـ العالي السكدانية

 .ـ2022، السكداف ، جامعة القرآف الكريـ كالعمكـ الإسلبمية ، ـ2021-ـ2011الفترة 
 .ـ ، مجمة جامعة الازىر ، غزة ، سمسمة العمكـ الانسانية2011نظاـ مكسي سكيداف ،  .18
 ـ2009أطركحة دكتكراة ، بف إشنيكسيدم محمد،  .19

: المراجع الانجميزية 
1. Rahim Mosahab, Service Quality, Customer Satisfaction and 

Loyalty: A Test of Mediation,2010. 
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الملاحق           
 استبيان البحث  (1)ممحق رقم                 

           بسم الله الرحمن الرحيم 
جامعة  السودان لمعموم والتكنولوجيا                     

 قسم ادارة الجودة والامتياز–              كمية الدراسات العميا
                  أث  تط ٍي  يدة  نخذية فً ىلاء  نعً ء 

   الدور الوسيط للفائدة المدركة و رضا العملاء 

 

انًستجٍب انكزٌى   

  وبزكاتهانسلاو عهٍكى ورحًت الله

 

بؤثز تطبٍك جىدة انخذيت فً ولاء  هذ   لاوت ٍاٌ ٌختص   ً   نًعهيياا  ٍ  نذ  وة  نخاصة

 انعًلاء

 .انذور انىسٍط نهفائذة انًذركت ورضا عًلاء يستشفى الأيم  

تتكيٌ  وتًا ة أوئهة  لاوت ٍاٌ يٍ أ  عة أق او ،   اء   لإ ا ة  ٍ  م  لأوئهة ح ب 

  وا وتيُعايم  شكم و ي، ىوٍتى  وتعًانوا نلإغ  ض ىٌ م  نًعهيياا  نتً تذل. يات ىَن يُاو ااً 

.   لأ ادًٌٍة ف ط

 .تعاىَكى يعُا نذف    هة  نًع فة ىنكى يُا  م  نيد ى نت ذٌ  هى ح ٍ َشك  ى ي ذيا 

 

 

 

 

 ملحوظة: 

ٌَحْصلوا على.  لهم عند الانتهاء من سَتتُرسلتُ  ه الدراسة هذ من نتائجنسخة مجانٌة الذٌن ٌوَدّونَ أنَْ 

 :ك فً الصندوق أدناهورقمَ هاتف عنوانَكَ ادرج   فقط رجاءءً ،البحث 

 مع أكيد الشكر والتقدير

 الصديق عبدالله محمد علي  : اسم الباحث

   0123116430: موبايل رقم

 Siddigap150@gmail.com: عنوان البريد الاليكتروني

 :الاسم 
 رقم التمفون أو البريد الاليكتروني 
 العنوان 
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 :القسم الأول 

ىذا القسـ يتككف مف أسئمة عامة ميمة بالنسبة لنا لمعرفة خمفية عف المبحكثيف رجاءان أجب عمى 
 في الحقؿ المناسب  ( √ )جميع الاسئمة  باستعماؿ الرمز 

 .(   )أنثى                (   )ذكر  : النكع  -1
   50 كاقؿ مف 40    )    (   40 كاقؿ مف 30        )    (   30اقؿ مف : العمر   -2

 (    ) فأكثر  60     )    (  60 كاقؿ مف 50)    (    
جامعي                  (    )ثانكم                 (    )اساس       : المستك التعميمي-3
  (    )فكؽ الجامعي          (    )

 
في  ( √ )رجاءاً أجب عمى جميع الاسئمة  باستعمال الرمز : محاور الاستبانة  :القسم الثاني
  الحقل المناسب
 :جودة الخدمة:  المحور الأول 

 
 
  

لا أوافق 
بشدة 

لا 
أٌوافق 

محايد  أوافق  أوافق 
بشدة 

 {أ} جودة الخدمة 

. لدم المستشفي معدات حديثة      1 
. يبدك شكؿ المستشفي جميؿ       2 
 3 .يتميز العامميف في المستشفي بحسف المظير      
. يقدـ المستشفي خدماتو بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة      4 
ينجز المستشفي خدماتو خلبؿ الفترة المتفؽ عمييا       5 
يشعر العميؿ بالأماف كالثقة أثناء القياـ بالمعاملبت      

لدم المستشفي 
6 
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رضا العميل  : المحور الثاني 

 

لا أوافق 
بشدة 

لا 
أٌوافق 

محايد  أوافق  أوافق 
بشدة 

 {ج} رضا العميل 

المستشفي تقع في مكاف ملبئـ       1 
يعكس مظير المستشفي طبيعة الخدمة      

 .المقدمة
2 

. تعتبر العامميف بالمستشفي اىؿ لمثقة      3 
 تشعر بالارتياح لإتخاذ قرار التعامؿ مع      

. ىذا المستشفي
4 

المكظفكف مؤىمكف بشكؿ جيد       5 
. الخدمات المقدمة تفكؽ التكقعات      6 
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: ولاء العميل  : المحور الرابع 
 

لا أوافق 
بشدة 

لا 
أٌوافق 

محايد  أوافق  أوافق 
بشدة 

ولاء العميل    {ج}

سكؼ تستمر في التعامؿ مع ىذا المستشفي حتي      
. لك تكفرت لؾ خيارات اخرم

1 

. سكؼ تنصح الأخريف بالتعامؿ مع ىذا المستشفي      2 
إذا كاجيت مشكمة فمف أعرضيا عمي الزبائف      

. القريبيف مني
3 

إذا كاجيت مشكمة في التعامؿ سأنقميا لإدارة      
. المستشفي بغرض حميا 

4 

أعتبر المستشفي ىي خيارم الأكؿ في حالة      
حدكث أم مرض أك مراجعة طبية  

5 

 
 
 

 مشاركتك في ىذا الاستبيان ى       شكراً عل
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 (2)ممحق رقم

 محكمو استبيان الدراسة الميدانية

 الدرجة العممي الاسم الرقم
 أستاذ مشارؾ طارؽ عثماف عبد الله ىلبؿ 1
 أستاذ مشارؾ عبد الخارؽ أبكر سميماف 2

 


