
 

  

    

  

  
  

رضا العميل عن الخدمة الصحية المقدمة في  محددات
  المستشفيات الخاصة وانعكاسه على الكلمة المنقولة

  )دراسة ميدانية في مستشفى الكندي بحمص(

Determinants of Customer Satisfaction for Health Services Provided in 
Private Hospitals and Reflect on The Word- of -Mouth. 

  

  تسويقالإدارة اختصاص  علومفي  الماجستيردرجة  لنيلأعدت  رسالة
  

  عبد الرحمن سليمان بلاسم: إعداد الطالب
  

 

  راتب البلخي: الدكتور        بدر    فاطمة: الدكتورة
  عضو الهيئة التدريسية                              عضو الهيئة التدريسية       

  المعهد العالي لإدارة الأعمال                          عمالي لإدارة الأالمعهد العال  

  

  الدراسي العام

  ـه١٤٣٢_ م ٢٠١١

  السورية العربية وريةالجمھ

  العالي التعليم وزارة

  الأعمال لإدارة العالي المعھد

  الدولية والتجارة التسويق قسم
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  بسم الله الرحمن الرحيم

  

  صدق الله العظيم
  

  

  

  

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

لا يعبر ھذا العمل إلا عن وجھة نظر معده ولا يتحمل المعھد أي 

  مسؤولية جراء ھذا العمل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

د  

  العربية السورية الجمھورية

  التعليم العالي وزارة   

  العالي لإدارة الأعمال المعھد

  

  عبد الرحمن سليمان بلاسم : الطالب اسم
  

     اتمحѧددات رضѧا العميѧل عѧن الخدمѧة الصѧحية المقدمѧة فѧي المستشѧفي : الرسѧالة عنوان

  ) ة في مستشفى الكندي بحمصدراسة ميداني ( وانعكاسه على الكلمة المنقولة الخاصة
  

  ماجستير: الدرجة اسم

  :المناقشة والحكم على الرسالة لجنة

  عاليالمعهد ال –الأستاذ المساعد في جامعة دمشق        أسامة الفرَاج الدكتورالأستاذ   -١
                      ساً رئي                                    لإداريةا للتنمية                                     

                   عضواً            لإدارة الأعمال اليمدرَسة في المعهد العال            رانية المجني الدكتورة - ٢
 مشرفاً            مدرَسة في المعهد العالي لإدارة الأعمالال               فاطمة بدر الدكتورة - ٣
  لعمليات و نظم المعلومات الإداريةرئيس قسم إدارة ا             الدكتور راتب البلخي   - ٤

  مشرفاً                 في المعهد العالي لإدارة الأعمال                                      
                  

  :البحث تاريخ

  ختم الإجازة                                م       ٢٠١١ /   /الرسالة بتاريخ    أجيزت
  

  

  

  موافقة مجلس المعهد                                         مجلس الشؤون العلمية     موافقة

  م٢٠١١  /     /                                م                    ٢٠١١  /     /     



 

  

  مستخلص

  ماجستير رسالة

  عبد الرحمن سليمان بلاسم :الباحث اسم

رضا العميل عن الخدمة الصحية المقدمة في المستشفيات الخاصة  محددات :رسالةال اسم

  ).بحمص  نديدراسة ميدانية في مستشفى الك( وانعكاسه على الكلمة المنقولة 

  :ھذه الدراسة إلى ھدفت

 .في المستشفى حيةأبعاد جودة الخدمة الص تقييم -

 .التي تقدمها المستشفى اتخدمرضا العملاء عن أسعار وجودة ال مستوىعلى  التعرف -

 .في القطاع الصحي المريضعلى العوامل المؤثرة على رضا  التعرف -

 .بعد تجربته للمستشفى مريضدة فعل التأثير الرضا على ر  دراسة -

على اتجاهات المرضى المقيمين بالمستشفى تجاه مستوى جودة الخدمة الطبية  التعرف -

الطبية المتوقعة من جانبهم وذلك للتعرف على بجودة الخدمة  ومقارنتها، المقدمة فعلياً 

 .مدى التطابق بين توقعات المرضى مع ما يقدم لهم فعلياً 

مجموعة من النتائج والتوصيات التي تعمل على تحسين مستوى جودة الخدمة  تقديم -

 . المقدمة وبالتالي كسب رضا المريض

  :الدراسة على اختبار الفرضيات التالية تركز

 .المريضنوي ايجابي لجودة الخدمة المدركة على رضا تأثير مع يوجد -

 .المريضتأثير معنوي ايجابي للصورة الذهنية على رضا  يوجد -

  .مريضلارضا  ي للرضا عن السعر علىتأثير معنوي ايجاب يوجد -

  .على الكلمة المنقولة مريضتأثير معنوي ايجابي لرضا ال يوجد -



 

و  

 .مريضالقيمة التي سيحصل عليها التأثير معنوي ايجابي لجودة الخدمة على  يوجد -

لى القيمة التي سيحصل عليها معنوي ايجابي للرضا عن السعر ع تأثير يوجد -

  .مريضال

 .مريضعلى رضا ال مريضي للقيمة التي سيحصل عليها التأثير معنوي ايجاب يوجد -

  :الدراسة للنتائج التالية وتوصلت

 .على رضا المريض شفىمستيوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة المقدمة في ال لا -

 .رضا المريض علىالمستشفى  فيالذهنية  للصورة ايجابيتأثير معنوي  يوجد -

ي المستشفى على رضا ف السعر عن المريض لرضا ايجابيتأثير معنوي  يوجد -

 .المريض

 .المريض في المستشفى على الكلمة المنقولة لرضا ايجابيتأثير معنوي  يوجد -

التي سيحصل  القيمةة الخدمة المقدمة في المستشفى على يوجد تأثير معنوي لجود لا -

 .لمريضعليها ا

التي سيحصل  قيمةالفي المستشفى على  السعر عن للرضا ايجابي معنويتأثير  يوجد -

 .مريضعليها ال

للقيمة التي سيحصل عليها المريض في المستشفى على  ايجابيتأثير معنوي  يوجد -

 .رضا المريض

 

 

 

 



 

ز  

  الإهداء
  للعالمين            المھداة ةالرحم إلى

  والتسليم الصلاة أفضل عليه محمد سيدنا                                                         

  

  إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمھد لي طريق العلم

  والدي العزيز                                                                      إلى القلب الكبير

  

 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء

  والدتي الحبيبة                                                        إلى القلب الناصع بالبياض

  

   رياحين حياتي إلى القلوب الطاھرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى

  ھشام -عمرو  إخوتي

  

  م          في ضحكتھ والسعادة..  مالتفاؤل بعينھ إلى من أرى

  نواره -أكرم  -  ھبةأختي                                                                            

  

إلѧى مѧن ، إلى ينابيع الصدق الصѧافي ، بالإخاء وتميزوا بالوفاء والعطاء  وا إلى من تحل

إلѧى مѧن كѧانوا معѧي ، وبرفقتھم فѧي دروب الحيѧاة الحلѧوة والحزينѧة سѧرت سعدت  معھم

  النجاح والخير على طريق

  أصدقائي                                                                                               

  

  



 

  

  وتقدير  شكر
هــذه الرســالة كمــا أتقــدم بخــالص  لإتمــامالله أولاً علــى فضــله وتوفيقــه لــي  الشــكر

  :الشكر والتقدير والعرفان إلى السادة
 العــاليالمعهــد  –الأســتاذ المســاعد فــي جامعــة دمشــق  الفѧѧرَاج أسѧѧامة الــدكتور

المدرســة فــي المعهــد العــالي لإدارة  المجنѧѧي رانيѧѧة والــدكتورة، للتنميــة الإداريــة 
جنــــة الحكــــم علــــى علــــى تفضــــلهما بالموافقــــة علــــى الاشــــتراك فــــي ل، الأعمــــال 
  .الرسالة
فـــي  المدرســة بѧѧدر فاطمѧѧةللـــدكتورة  متنــانبخــالص الشــكر والتقــدير والا وأتقــدم

رئـــــيس قســـــم إدارة  البلخѧѧѧѧѧي راتѧѧѧѧѧبالمعهـــــد العـــــالي لإدارة الأعمـــــال والـــــدكتور 
لمــا ، العمليــات ونظــم المعلومــات الإداريــة فــي المعهــد العــالي لإدارة الأعمــال 

متابعـة البحـث وحرصـهم الـدائم علـى تقـديم بذلاه من وقت وجهد فـي تـوجيهي و 
  .الدعم والعون لي

التـي سـمحت لـي فـي الحصـول  مستشـفى الكنـديإدارة أتقدم بالشـكر إلـى  كما
 علــى البيانــات اللازمــة منهــا ممثلــة بالــدكتور لبيــب الحســيني و الــدكتور أيمــن

  .خسرف والأخ الكريم محمد إسماعيل
ي برنــامج الماجســتير لــروح الأخــوة زميلــي فــإلــى ي وتقــديري شــكر أخيــراً أقــدم و 

  ."مخلص الناظر"والتعاون التي سادت بيننا 
    

  



 

ط  

  الفهرس

 الصفحة رقم  المحتوى

 للبحث التمھيدي الإطار: الأول الفصل

 ٢ مقدمة

 ٣ البحث مشكلة -١- ١

 ٣ البحث متغيرات -٢- ١

 ٤ البحث فرضيات -٣- ١

 ٦ البحث نموذج -٤- ١
 ٦ البحث أهمية -٥- ١

 ٧ البحث أهداف -٦- ١

 ٨ البحث مقاييس -٧- ١

 ٨ البحث وعينة جتمعم -٨- ١

 ٩ البحث منهجية -٩- ١

 ٩ البحث محددات-١٠- ١
 ٩ البحث تقسيمات -١١- ١

 المريض رضا وتحقيق الصحي التسويق: الثاني الفصل

 ١١ مقدمة

 ١١ الصحي التسويق تعريف -١- ٢ 

 ١٢ الصحية المنظمات في التسويق أهمية -٢- ٢

 ١٣ الصحي التسويق إدارة مهام -٣- ٢

 ١٣ الصحي التسويق ارةإد أنشطة -٤- ٢

 ١٤ الصحي التسويق تنفيذ في والعوائق الانتقادات -٥- ٢

 



 

  

 ١٦ المريض رضا تحقيق في الصحي التسويق أهمية -٦- ٢

 ١٦ العميل رضا مفهوم -٧- ٢

 ١٨ العميل رضا أهمية -٨- ٢

 ١٨ العميل رضا قياس أساليب -٩- ٢

 العميل رضا وانعكاسات محددات: الثالث الفصل

 ٢٢ الصحية الخدمة جودة -١- ٣

 ٢٢ الصحية الخدمة جودة مفهوم - ١-١- ٣

 ٢٢ الخدمات وخصائص سمات - ٢-١- ٣

 ٢٥ الصحية الخدمة جودة قياس - ٣-١- ٣

 ٣١ السعر عن الرضا -٢- ٣

 ٣١ السعر عن الرضا تعريف - ١-٢- ٣

 ٣٢ السعر عن الرضا أبعاد - ٢-٢- ٣

 ٣٥  القيمة -٣- ٣

 ٣٥  القيمة تعريف - ١-٣- ٣

 ٣٦  القيمة عناصر - ٢-٣- ٣

 ٤٠ الذهنية الصورة -٤- ٣

 ٤١ الذهنية الصورة تعريف - ١-٤- ٣

 ٤١ الذهنية الصورة محددات - ٢-٤- ٣

 ٤٢ الذهنية الصورة مكونات - ٣-٤- ٣

 ٤٣ المنقولة الكلمة -٥- ٣

 ٤٣ المنقولة الكلمة تعريف - ١-٥- ٣

 ٤٦ العميل رضا محددات كأحد المنقولة الكلمة - ٢-٥- ٣

 ٤٧ الصحي القطاع في المنقولة الكلمة - ٣-٥- ٣

 



 

ك  

 الميدانية الدراسة: الرابع الفصل

 ٤٩ مقدمة

  ٤٩  لمحة عن المستشفى عينة الدراسة ١- ٤
 ٥٠ البحث أداة -٢- ٤

 ٦١ الوصفي التحليل -٣- ٤

 ٦٩ المعطيات تحليل -٤- ٤

 والتوصيات النتائج: الخامس الفصل

 ٨٤ النتائج -١- ٥

 ٨٥ التوصيات -٢- ٥

 ٨٦ المقترحة الأبحاث -٣- ٥

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

ل  

  الجداول فهرس

 رقم
 الجدول

 الجدول عنوان
 رقم

 الصفحة

 جودة لأبعاد(Factorial Matrix) العوامل تشبعات مصفوفة ١
  الخدمة

٥٣ 

 لأبعاد(Factorial Matrix) العوامل تشبعات مصفوفة ٢
  السعر عن الرضا

٥٧ 

 ٦٠ األف كرونباخ بطريقة الثبات معاملات ٣

 ٦١ العينة توصيف ٤

٥ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

 الملموسة للجوانب المكونة
٦٢ 

 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات ٦
 للاستجابة المكونة

٦٣ 

 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات ٧
 ونالزب براحة للاهتمام المكونة

٦٤ 

 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات ٨
 للاعتمادية المكونة

٦٤ 

 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات ٩
 للثقة المكونة

٦٥ 

١٠ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

 السعر لشفافية المكونة
٦٥ 

١١ 
 المرضى لاستجابات عياريةالم والانحرافات المتوسطات

 الجودة إلى السعر لنسبة المكونة
٦٦ 

١٢ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

 السعر لنسبية المكونة
٦٦ 

 



 

م  

١٣ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

 السعر لمصداقية المكونة
٦٧ 

١٤ 
 المرضى اباتلاستج المعيارية والانحرافات المتوسطات

 الذهنية للصورة المكونة
٦٧ 

١٥ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

  للقيمة المكونة
٦٨ 

١٦ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

 العميل لرضا المكونة
٦٨ 

١٧ 
 المرضى لاستجابات المعيارية والانحرافات المتوسطات

 منقولةال للكلمة المكونة
٦٩ 

 ٦٩ الفرضيات اختبار ١٨

١٩ 
 لمتغير وفقاً  المرضى بين جوهرية اختلافات وجود مدى

 الجنس
٧٤ 

٢٠ 
 لمتغير وفقاً  المرضى بين جوهرية اختلافات وجود مدى
 الاجتماعية الحالة

٧٦ 

٢١ 
 لمتغير وفقاً  المرضى بين جوهرية اختلافات وجود مدى
 العمر

٧٧ 

٢٢ 
 لمتغير وفقاً  المرضى بين ريةجوه اختلافات وجود مدى
 العائلي الشهري الدخل

٧٨ 

٢٣ 
 لمتغير وفقاً  المرضى بين جوهرية اختلافات وجود مدى

 العلمي المستوى
٨٠ 

٢٤ 
 لمتغير وفقاً  المرضى بين جوهرية اختلافات وجود مدى
 العمل طبيعة

٨١ 

  

  



 

ن  

  الأشكال فهرس

 رقم
 الشكل

 الشكل عنوان
 رقم

الصفحة

  ١٩ يلالعم رضا قياس ١
 ٢٥ والمدركة والمجربة المتوقعة الجودة بين العلاقة ٢

 ٢٧ الخدمة جودة لقياس Servqual نموذج ٣

 ٣٤ السعر عن الرضا أبعاد ٤

 ٣٩  القيمة عناصر ٥

 ٤١ الذهنية الصورة تأثير و محددات ٦

 ٤٢ الذهنية الصورة مكونات ٧

 ٤٤ سويقيةالت للجهود المباشرة غير المنقولة الكلمة تأثير ٨

 ٤٦ العميل توقع محددات ٩

 ٧٤ الفرضيات اختبار بعد البحث نموذج ١٠

  

  

  

  

  

  

  



 

س  

  الملاحق فهرس

 العنوان الرقم
 رقم

 الصفحة

  ٩٤ البحث أداة ١
 ١٠٠ الإحصائية النتائج ملحق ٢

 ١٢٢ الانكليزية باللغة المستخلص ٣
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 الفصل الأول                                                                                                                                                                   الإطار التمهيدي للبحث

 

íÚ‚ÏÚV< <

 الصحية العلاجية في دماتخ المستشفيات هي البداية والأساس في تقديم مختلف التعتبر      

بادئ الأمر ، ثم تطورت وظائفها من علاجية إلى وقائية إلى تعليمية وهكذا ، وينـال قطاع 

المستشفيات اهتمام الكثير من الباحثين سـواء في مجال الطب أو الإدارة ، نظراً لمـا له من 

  . ككلجتمعأهمية قصوى تتمثل في الاهتمام بصحة المواطنين وصحة الم

، ثرة في إحداث التنمية الاجتماعية قطاع الخدمات الصحية يعتبر من القطاعات الرئيسية والمؤإن

، الفرد ما يملك المجتمع وهو صحة ىوبالتالي التنمية الاقتصادية ، حيث أن هذا القطاع يهتم بأغل

 لأن  البشرية يعتبر من أهم الاستثمارات في العصر الحديث ، و ذلكمواردفالاستثمار في ال

هناك علاقة طردية بين الصحة والإنتاج ، وبالتالي فإن هذا القطاع من خلال مكوناته العديدة 

  .يساهم مساهمة مباشرة وواضحة في إحداث التقدم الاجتماعي والاقتصادي لعملية التنمية الشاملة

ضل ما  أن منظمات الأعمال في العصر الحالي تسعى إلى إثبات وجودها، من خلال تقديم أفكما

 ومتطلباتهم، فتقديم الأفضل هو العملاء بحيث تفوق هذه الخدمات توقعات ت،تستطيع من خدما

المفتاح الأساس الذي تدخل من خلاله هذه المنظمات إلى تحقيق التقدم والتميز على منافسيها، 

و وذلك لان بيئة الأعمال الحالية أصبحت بيئة تتسم بالسرعة في التغير، كما إن الأسلوب أ

  . البيئةذهالطريقة المعتادة في أداء الأعمال باتت غير ملائمة له

 هنا أصبحت منظمات الأعمال ملزمة في البحث عن كل ما يمكن أن يحقق لها استراتيجياتها من

بمختلف الأساليب والطرق مما يساعدها في تحقيق أعلى مستويات الأداء والتميز للوصول إلى 

 في دائرة الاهتمام والتركيز ومحط أنظار العديد من العميل أصبح  إذ،العميلأعلى مرتبات رضا 

   .المنظمات التي تحاول جذبه بمختلف الطرق والوسائل الممكنة

 معظم المنظمات الوصول إلى التميز في أدائها لتحقيق أهدافها بأعلى كفاءة وفاعلية وتحاول

مية ، سواء أكانت تعمل في ممكنة ولا تختلف في ذلك المنظمات سواء أكانت خاصة أو حكو

 أو اقتصادية صناعية أو قطاعات جالاتإنتاج وتقديم الخدمات أو السلع ، أو سواء أكانت تعمل في م

  . هادفة للربح أو غير ذلك من الأبعادرأو اجتماعية ، وأيضاً سواء أكانت هادفة للربح أو غي

ظيف الإمكانات والموارد من  الذي يحكم تحركها هو عمل الإدارة بنجاح في حسن توفالأساس

خلال استخدامها للفكر الإداري والأساليب الحديثة لتحقيق رسالتها وأهدافها ، إن أهمية قطاع 

   وإنتاجها وتقديمها بجودة بدأ يأخذ اهتمام الكتاب والباحثين بشكل كبير ، فمن الملاحظماتالخد

 ). ١٩٩٩، يالحناو ( المتقدمة منهااصةنمو قطاع الخدمات بشكل كبير في كافة الدول وبصورة خ 

٢
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 كفاءة عملية إدارة الخدمة الجيدة في التعرف على احتياجات العميل من تلك الخدمة وتتركز

 وبالطبع،  بالجودة وفقاً لتوقعات العميل  العمل على تقديم الخدمةالي عند تلقيها وبالتعاتهوتوق

ج خدمة متوافقة مع توقعات مة لإنتافالمنظمات التي تنجح في إرساء القواعد والأسس اللاز

، يمكنها أن تجني ثمار ذلك في احتفاظها بعملائها وزيادة قدرتها التنافسية في مواجهة العميل

 جودة الخدمة والسعي إلى تحقيقها همية يفشل في إدراك قيمة وأمن ، أما افسينغيرها من المن

 الخدمة مطلوبة جودةكما أن  ، تدمافإن ما تجنيه هو سلبيات ونقاط ضعف في واقع سوق الخ

في مجالات العمل كافة، إلا أنها تكتسب أهمية خاصة في مجال الرعاية الصحية، لأنها تتعلق 

 من يبالإنسان، وتلامس الجوانب الأكثر أهمية والأكثر حساسية في حياته، والواجب يقتض

ية، بأسلم طريقة العاملين في القطاع الصحي تقديم أفضل مستوى ممكن من الرعاية الصح

  .وبكفاءة عالية، سعياً لتحقيق رضا متلقي الخدمة وتلبية احتياجاته
  

١-١- í×ÓÚovfÖ]<<V 
 فـي  تـسويقي  نشاط لأي الزاوية حجر يعد الذي العميل على يرتكز الحديث التسويق إن      

 مـن  الأساسـية  العميل وحاجات رغبات وإشباع تحقيق على العمل ثم ومن الصحية، المنظمات

 الخـدمات  أفـضل  تقديم في يساهم أن يمكن ومتكامل مثالي صحي تسويقي مزيج تصميم لخلا

 وبناء على ما سـبق يمكـن   جودة، وبأعلى ممكن وقت بأسرع المنظمات بهذه والطبية الصحية

  : التاليةالإشكاليةطرح 

   هي أهم العوامل المؤثرة على رضا العميل في القطاع الصحي ؟ما
 :كالية التساؤلات التالية تحت هذه الإشوتندرج

   ؟ المريض لدى المريض على رضالمدركةاك تأثير للصورة الذهنية ا هنهل -١

 ؟ المريض عن السعر على رضامريض ال يوجد تأثير لرضاهل -٢

  يوجد تأثير لجودة الخدمة على رضا المريض؟هل -٣

 ؟  المريض على رضامريضال سيحصل عليها التي لقيمةل تأثير يوجد هل -٤

  المنقولة ؟لكلمة على اضثير لرضا المري يوجد تأهل -٥

٢-١- l]ÇjÚovfÖ]<V< <
 لجودة العميل بين توقعات الفرق تعرف على أنها ):(Service Quality الخدمة جودة -١

  ).Smith,1995 (االخدمة وإدراكه له
أو ،  والانطباعات الكلية عن المنظمـة      ت الإدراكا مجموعة ):(Image الذهنية   الصورة -٢

  .Alves,2007)( المنظمة نالآخرو أخر كيف يرى بمعنى

٣
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 الشخـصية عـن   العميل هو وجهة نظر ):Price Satisfaction ( عن السعرالرضا -٣
 . (Matzler, 2006)سياسة التسعير المتبعة في المستشفى

 الشخص شعور عن تعبر هي حالة نفسية ):(Customer Satisfaction العميل رضا -٤
  ).Kotler,2002( مقارنةً مع توقعاته الخدمةبعد تجريب 

 سـلبية  أو ايجابية ملاحظات أنها على تعرف ):(Word of mouth المنقولة الكلمة -٥
 أن تكون هذه الكلمة إيجابيـة  إماو  ،  لشخص آخرنقلها و زبون استخدمها خدمة نتيجة

 ).Lovelock&wright,2002( أو سلبية ضد المنظمة مة المنظالحلص
  )Zeithaml,2001 ( إماها على أن وتعرف:(Value) القيمة -٦

  أو المنخفضالسعر 
  أومة العالية في المنتج أو الخدالجودة 
 .يحصل عليها العميل مقابل المبلغ الذي سيدفعهس التي المنفعة 

٣-١- l^é•†ÊovfÖ]<V 
  : الأولىالفرضية

 أبعاد جودة أن التي أشارت إلى (Parasuraman et al,1985) إلى نتائج دراسة استناداً      

، الأمان والتعاطف   ، سرعة الاستجابة   ، الاعتمادية  ، النواحي المادية الملموسة    الخدمة تتلخص ب  

 تقديم خدمة للعميل بشكل جيد أن التي توصلت إلى (Brady & Roberstone,2001)ودراسة 

قـام الباحـث بـصياغة      ، سوف يؤدي إلى إدراك جودة الخدمة بشكل ايجابي يؤدي إلى الرضا            

  :التاليالفرضية الأولى على الشكل 
  

  مريض المدركة على رضا الخدمة تأثير معنوي ايجابي لجودة اليوجد

  

  : الثانيةالفرضية

 هنيـة  الذي توصل إلى أن الصورة الذ      (Alves;Raposo,2007) إلى نتائج بحث     استناداً      

العميل فـي مؤسـسات التعلـيم       للمنظمة وقيمة الخدمة المدركة تملكان تأثير معنوي على رضا          

 الذي توصل إلى أن الصورة الذهنية الجيدة تـؤثر بـشكل            (Hari,2008) ونتائج بحث    ،العالي

  : الثانية على الشكل التاليرضيةقام الباحث بصياغة الف، ايجابي على رضا العميل 

  مريضبي للصورة الذهنية على رضا ال ايجاوي تأثير معنيوجد

  

  

٤



 الفصل الأول                                                                                                                                                                   الإطار التمهيدي للبحث

 

  : الثالثةالفرضية

 قد يرغبون للسعر العالي     لاء الذي توصل إلى أن العم     (Matzler,2006) نتائج بحث    لى إ استناداً      

 الـذي  (Cronin & Taylor,1992)ونتائج بحث ، لأنهم يدركون أنهم سيحصلون على منافع كبيرة 

 ونتائج،  توصل إلى وجود عوامل أخرى غير الجودة تزيد من مستوى الرضا عند العملاء مثل السعر              

 تأثير على الرضا الكلي أكبر من تـأثير  للسعر الذي توصل إلى أن (Fornell , et al,1996)بحث 

  : الباحث بصياغة الفرضية الثالثة على الشكل التاليقام، جودة الخدمة المدركة 

  لعميل ا للرضا عن السعر على رضا تأثير معنوي ايجابييوجد

  

  : الرابعةالفرضية

 الذي توصل إلى أن  أهم نتائج رضا         (Alves&Raposo,2007) إلى نتائج بحث     استناداً      

 الذي توصل إلى أن (Gremler & Brown, 1996)ونتائج بحث ، العميل هي الكلمة المنقولة 

كما ، العملاء الذين يتحدثون بشكل ايجابي عن المنظمة يكونوا مؤهلين ليصبحوا موالين للمنظمة             

 علـى الاحتفـاظ بـالعملاء     لها أهمية كبيرة للمنظمة بحيث تـساعدها (word of mouth)أن 

  :قام الباحث بصياغة الفرضية الرابعة على الشكل التالي ،  دفينوشد انتباه المسته، اليينالح

   على الكلمة المنقولةمريض تأثير معنوي ايجابي لرضا اليوجد

  

  : الخامسةالفرضية

 علـى زة تؤثر    الذي توصل إلى أن الجودة الممتا      (Dodds,1985) بحث   ائج إلى نت  استناداً      

  :قام الباحث بصياغة الفرضية الخامسة على الشكل التالي، القيمة التي سيحصل عليها العميل 

  مريضى القيمة التي سيحصل عليها ال تأثير معنوي ايجابي لجودة الخدمة عليوجد

  

  : السادسةالفرضية

خفض يؤثر على    الذي توصل إلى أن السعر المن      (Dodds,1985) إلى نتائج بحث     استناداً      

  :قام الباحث بصياغة الفرضية السادسة على الشكل التالي، القيمة التي سيحصل عليها العميل 

  مريضل تأثير معنوي ايجابي للرضا عن السعر على القيمة التي سيحصل عليها ايوجد

  

  

  

٥
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  : السابعةالفرضية

توصل إلى أن القيمة  الذي (McDougall & Levesque, 2000) بحث ج إلى نتائاستناداً      

ونتـائج بحـث    ، التي سيحصل عليها العميل تؤدي إلى التأثير بشكل معنوي على رضا العميل             

(Anderson et al , 1994)المـشاعر  كيل الذي توصل إلى أن القيمة المدركة تؤدي إلى تش 

  :ليتاقام الباحث بصياغة الفرضية السابعة على الشكل ال، العامة للرضا في القطاع الخدمي 

  مريض على رضا المريضي للقيمة التي سيحصل عليها ال تأثير معنوي ايجابيوجد
  

٤-١- tƒç´ovfÖ]<V<< <

  : يوضح العلاقات الخاصة بنموذج البحث المقترحلي التاالشكل

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

 

٥-١- <íéÛâ_ovfÖ]<V 
 

ئج  الأهمية التطبيقية من خلال استفادة إدارة المستشفى من نتـا          تتجلى : التطبيقية الأهمية -١

البحث وتوصياته وذلك بهدف إدارة جودة الخدمات بكفاءة أعلى وبالتالي لتحقيق النتائج             

 . منه بشكل أفضلوةالمرج

 جودة
 الخدمة

القيمة

 الصورة
 الذهنية

 لرضاا
السعر عن  

 رضا
 العميل

 الكلمة
 المنقولة

H1

H4 

H2 

H3 

H5

H6 
H7

٦
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 :ل الأهمية الأكاديمية من خلاتتجلى : الأكاديميةالأهمية -٢
 الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى حيث أن إدارة المستشفى تسعى للحصول            أهمية -١

 .ل جودة الخدمة المقدمةعلى رضا المريض من خلا

 كقطاع خدمي حساس وفعال فـي إحـداث التنميـة           مستشفيات الدور الذي تلعبه ال    أهمية -٢

 ما يدعوا إلى الاهتمام بدراسة منظمات هـذا         وهذا،  والاجتماعية في سورية     لاقتصاديةا

 .القطاع وتحليل وتشخيص متغيراتها البيئية

هدافها بالكيفية المطلوبـة وهـذا يتطلـب         في تحقيق المستشفيات لأ    دمة جودة الخ  أهمية -٣

التعرف وبصفة مستمرة على احتياجات ورغبات العملاء واتخاذ الإجـراءات اللازمـة            

  .لإشباعها وتحقيقها

 أكبـر فـي     سة للإقبال المتزايد والشديد للاستثمار في القطاع الصحي مما يعني مناف          نتيجة -٤

ستشفيات الخاصة إلى العمـل بجهـد        المرضى ، فإن الأمر يدعو الم      اجتذابالمستقبل على   

 بدراسة وتحليل العوامل البيئية المؤثرة بشكل إيجابي أو سلبي فـي مراكزهـا              قيامأكبر وال 

  .التنافسية

 من إجـراء     في المستشفيات الأمر الذي يمكنه      وعي المستفيد من الخدمات المقدمة     زيادة -٥

 . المقارنات بينها واختيار أفضلها
  

٦-١- <Í]‚â_ovfÖ]<V 
 . الصحية في المستشفىودة الخدمة جتقييم -١

 . رضا العملاء عن أسعار وجودة الخدمات التي تقدمها المستشفىمستوى على التعرف -٢

 .حي على العوامل المؤثرة على رضا العميل في القطاع الصالتعرف -٣

 . الرضا على ردة فعل العميل بعد تجربته للمستشفىتأثير دراسة -٤

 بالمستشفى تجاه مستوى جودة الخدمة الطبية  على اتجاهات المرضى المقيمينالتعرف -٥

 وذلك للتعرف على انبهمالمقدمة فعلياً ، ومقارنتها بجودة الخدمة الطبية المتوقعة من ج

 .مدى التطابق بين توقعات المرضى مع ما يقدم لهم فعلياً

 والتوصيات التي تعمل على تحسين مستوى جودة الخدمة لنتائج مجموعة من اتقديم -٦

 .وبالتالي كسب رضا المريضالمقدمة 

  

  

  
٧
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٧-١- ‹éè^ÏÚovfÖ]<V 
< <
  )Taylor, 1992(: لخدمة جودة امقياس )١

 الأداء الفعلي أو مقياسب سمىالم جودة الخدمة قياس يعتمد الباحث على مسوف      

SERVPERF مقياس ما يسمى الفجوة أومقياس من  معدلأسلوب ويعتبر هذا  

SERVQUAL ،بمعنى ،  المصاحبة لأداء الخدمة  للأساليب والعملياتويستند إلى التقييم المباشر

 يعتمد على قياس جودة الخدمة باعتبارها شكلا من أشكال الاتجاهات نحو الأداء الفعلي نهأ

، الاعتمادية ،  الخدمة  المادية الملموسة فيوهى النواحي:  الأبعاد الخمسة فيللجودة والمتمثل 

 عبارة تترجم وعشرين سبعة على الأبعادا تحتوى هذه كم، التعاطف ، الأمان ، الاستجابة 

   .الأبعادمظاهر جودة الخدمة بالنسبة لهذه 
 )Helgesen and Nesset, 2007: (مقياس الصورة الذهنية) ٢

 وللإجابة عليه يتم استخدام مقياس سؤالين من ف يتم قياسها من خلال استبيان مؤلسوف      

  .فئاتمؤلف من خمس 

  ( Matzler, 2006): السعر عنضا مقياس الر) ٣

 أبعاد ستة الذي حدد فيه Matzler على مقياس العالم الاعتماد يتم قياسه من خلال سوف      

 ذلك و،  السعرعن عبارة تترجم مظاهر الرضا وعشرينتحتوي هذه الأبعاد على ثمانية ، للسعر

  . مقياس ليكرت الخماسيعلى

  (Westbrook and Oliver’s, 1991): مقياس رضا العميل) ٤

  . من أربع أسئلة على مقياس ليكرت الخماسيف قياسه بواسطة استبيان مؤلسيتم      

 (Zeithmal et al,1996): المنقولةمقياس الكلمة ) ٥

  . خلال سؤالينمن يتم قياسها على مقياس ليكرت الخماسي سوف      

  

  (Fornall, 1996): القيمةمقياس ) ٦

  خماسي مقياس ليكرت العلى سؤالين من خلال استخدام استبيان مؤلف من  قياسهاسيتم      
  

٨-١- ÄÛj¥ovfÖ]<íßéÂæ<V< <
 الخاصة وسيتم دراسة حالة المستشفيات مرضى المجتمع المدروس من جميع يتألف      

) ٢٠٠ (حجمها المستشفى مرضى من ميسرةوقد تم اختيار عينة ،  الكندي بحمص مستشفى

٨
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بنسبة ، ١٧٤بيانات عليهم وقد بلغ عدد الاستبيانات القابلة للتحليل تم توزيع الاست، مريض

  %.٨٧استجابة 

٩-١- íérãßÚovfÖ]<V 

 البحث على أسلوب الدراسات الكمية التي تعتمد على استخدام الاستبيانات وبرامج يعتمد      

 بتصميم استبيان يهدف إلى جمع الباحث وسيقوم )SPSS & AMOS(التحليل الإحصائي مثل 

   .بيانات المطلوبة من المرضى خلال فترة الدراسةال

١٠-١- l]‚¦ovfÖ]<V 
ئج للتعميم على المجتمع  قابلية النتاعلى لدى البحث بعض المحددات والتي تؤثر توجد

  :وتتمثل هذه المحددات فيما يلي، الإحصائي
 يتمكن الباحث من إجراء مقارنة بين أكثر من مستشفى بسبب صعوبة الحصول على لم -١

 . آخرفى من أجل توزيع الاستبيان في مستشفقةالموا
 .والاحتجاج يتطرق الباحث إلى دراسة اتجاهات سلوكية أخرى كالولاء لم -٢
وبالتالي قد ،  في قياس جودة الخدمة SERVPERF)( الفعلي الأداء استخدام مقياس تم -٣

 .SERVQUAL)(تختلف النتائج فيما لو استخدمت مقاييس أخرى مثل 
اسة على قطاع الخدمات الصحية و بالتالي إمكانية اختلاف النتائج  تطبيق الدرسيتم -٤

 . باختلاف القطاع

١١-١- <ØÓéâfÖ]ovV< <
  : هذا البحث بالإضافة إلى الإطار العام للبحث الفصول التاليةيتضمن
   الصحي وتحقيق رضا المريضالتسويق:  الثانيالفصل
   وانعكاسات رضا العميلتمحددا: الثالث الفصل

  الدراسة الميدانية: الرابع الفصل

  النتائج والتوصيات :  الخامسالفصل
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íÚ‚ÏÚV< <
< <

 عدداً كبيراً من المتغيرات البيئية، وأكثر التحديات صعوبة ية المنظمات الصحتواجه       

تطلعة  وذات تخصص أكثر في مجال عملها ومصرامة ووأصبحت بحاجة إلى إدارة أكثر جدية 

 يعني إعادة النظر والتفكير بصورة ذلكو .  أكثر من أي وقت مضىلمستقبلبالوقت نفسه إلى ا

 في كيفية إدارة تلك المنظمات الصحية وحول ماهية الأدوات والتقنيات التي ستستخدمها يةجوهر

لمواجهة كل تلك التحديات والمتغيرات، ومن بين تلك الأدوات وأكثرها أهمية هي وظيفة 

 ، لهذه الوظيفة هو ليس تسويق المستشفى للسوق فحسب يتسويق الصحي، والدور الرئيسال

 وتحديد ما يجب أن يقوم به ،ولكن تأسيس المفهوم التسويقي في المنظمات الصحية وترسيخه 

 و إقرار الكيفية التي يمكنه من خلالها المساهمة على الصعيد ،التوجه التسويقي في المستشفيات 

 اليومية من ناحية، وعلى يلية جانب الكفاءة التشغمستوى مواجهة تحديات الإدارة على العملي في

  .مستوى الحاجة للتطوير البعيد الأمد من ناحية أخرى
  

NIMI<ÝçãËÚêv’Ö]<ÐèçŠjÖ]<V< <

 لسوء فهم كبير من قبل مديري المنظمات الصحية وكان الصحي معنى التسويق تعرض      

و معظمة للعلاقات العامة، ولهذا السبب فان العلاقات العامة في ينظر إليه كصورة موسعة أ

بعض المنظمات الصحية في أمريكا قبل منتصف الثمانينات قد حملت وبصورة غير صحيحة 

 كان يعرف التسويق ما وهذا ما كان معمولاً به عند، (Kotler, 1987)مسؤولية التسويق 

  .خدمات الصحية البيع والإعلان والترويج للأنهالصحي على 

 الأنشطة أن وبالرغم من ،) التخطيط (أنه ينظر إلى التسويق الصحي على كان الآخر والبعض

 عن مجتمع المستشفيات وتحليلها، وبصورة مشابهة إلى حد ما البيانات عالتخطيطية تتضمن جم

ة  الضرورية للتسويق الصحي الجيد، إلا أن التخطيط هنا مقتصر على البيئطةلأحد الأنش

الداخلية للمستشفى فقط و لا يمكن أن يطابق التركيب الحقيقي للتسويق الصحي لأنه يشمل 

  .التخطيط خارج وداخل المنظمة الصحية معاً

 والتخطيط والتنفيذ والرقابة على التحليل :أنه التسويق الصحي على (Kotler,1987 ) عرف فقد

 الأسواق المستهدفة بهدف بلوغ ما معارية  قيمة تبادلية اختيقالبرامج المعدة بدقة نحو تحقي

تسعى إليه المنظمات الصحية من أهداف، ومعتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواق 

 إعلام أجل والاتصالات والتوزيع، من لتسعيرالمستهدفة ورغباتها، ومن خلال الاستخدام الفاعل ل

  .السوق وإيجاد الدافع لدى الأفراد وخدمتهم

١١
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NINI<â_íéÛíév’Ö]<l^Û¿ß¹]<»<ÐèçŠjÖ]<V< <

 التسويق أهمية كبيرة لأي مستشفى يريد أن يبقى ويزدهر، فالمستشفيات اليوم بحاجة يمثل      

إلى مداخل فاعلة في إدارتها، و التسويق هو أحد هذه الأدوات التي تجعل المستشفيات تحقق 

 فالتطبيق السليم ،كلات محتملة  مشو كفاءة وفاعلية وبأقل كلفة ممكنة أكثرأهدافها بصورة 

 ،لمبادئ التسويق يمكن أن يساهم مساهمة كبيرة في استخدام موارد المستشفى الاستخدام الأمثل 

فضلاً عن أن التسويق يجهز إدارة المستشفى بأسلوب علمي من شأنه أن يجعل الخدمات الصحية 

 الطبية والتمريضية التي هي كوادر يمكن المستشفى من جذب الثم جاذبية، ومن أكثرالمقدمة 

بحاجة إليهم، كما أن التسويق يعرف المستشفى على أسواقها والتغيرات التي تطرأ فيها، فتستطيع 

 في اكتشاف الفرص التسويقية أفضلبذلك تقدير حجم الطلب على خدماتها وجعلها في موقف 

ها، ويعزز قدرتها في الممكن استغلالها، ويحسن إمكاناتها في إشباع حاجات ورغبات زبائن

الاستجابة لمتطلبات واهتمامات المجتمع، وبالتالي تحقيق أهدافها العامة في البقاء والاستمرار 

  .والتطور والنمو والمسؤولية الاجتماعية
  

 أهمية التسويق في المستشفيات من خلال المزايا والفوائد المتحققة في استخدامه وتبرز

  :(Kotler,1987)ويمكن حصرها بالآتي 
  

  :سويقية تحسين كفاءة الأنشطة الت:أولاً

 مما ينتج عنه    ملة قراراتها بمعرفة غير كا    من المستشفيات غير المتجهة بالتسويق تضع      كثيرالن  إ

، وبسبب أن مخرجات المستـشفيات        أو أثر ضعيف لخدمة ذات كلفة معينة       ة في الكلف  زيادةأما  

ن التـسويق يجهـز     إ، ف  المرتبطة بالخدمة الصحية  اشرة  تتأثر بكل الأنشطة المباشرة وغير المب     

 الأعلى من الكفاءة والفاعلية في الأنشطة التسويقية فـضلاً  الحدالإدارة بمدخل علمي يجعلها تنفذ     

  . فيما بينهاستمرعن التنسيق الم

  : تحسين جذب واستغلال الموارد التسويقية:ثانياً

 ستجاهد في انهإ، ف  كمفهوم وعملية إدارية الصحية ومن خلال استخدامها للتسويقالمنظماتإن 

، لغرض جذب الموارد المختلفة   تتعامل معهاتي والأسواق الصحية العملائهامحاولة إرضاء 

  ). الأموال، دعم المجتمعلومات،كالأطباء، الملاك التمريضي، المستخدمين، المع(
  

١٢
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لسوق الصحي، فبإدخال  ولائق في اميز تحسين صورة المستشفى وجعلها في وضع مت:ثالثاً

مفهوم التسويق في عمل المستشفيات فان ذلك يجعلها تنغمس أو تتجه كلياً بأفكارها نحو جميع 

مما يجعلها بوضع لائق ومتميز في السوق، فضلاً عن سعيها للبحث عن تلك الميزات . الأفراد

  . الخدمات للمحتاجين إليهاأفضلالتنافسية التي تتمكن من خلالها تقديم 

 للمرضى والأطباء وللملاك التمريضي أكثر مرضية تكون تمكين المستشفيات من أن :اًابعر

  .والمستخدمين عموماً، ومن ثم زيادة ولائهم للمستشفى

 المستشفيات من أن تضع السياسة السعرية المناسبة للخدمات مكن إيجاد نظام تسويقي ي:اًخامس

  .الطبية والصحية التي تقدمها
  

NIOI<Ý^ãÚ<]cì…<ÐèçŠjÖ]<êv’Ö]V< <

 هو الصحية المنظمات إدارة واهتمام تركيز في الرئيس المحور يعد والذي الكلف تقليل إن      

 وإدراك الزبائن بفهم يكون البعيد المستقبل في النجاح وإن ، والاستمرار للنجاح كاف غير شيء

 تؤدي التسويق إدارة وإن ، (Patrica,1998) مناسبة تسويقية إستراتيجية واستخدام حاجاتهم

 بالآتي المتمثلة مهامها خلال من يومي عمل واقع إلى الإستراتيجية تلك تحويل في الأكبر الدور

(Duncan,1998):   

 تسويقية فلسفة تبني يعني ماذا بعمق ليتفهموا بالمستشفى الخدمة مقدمي كل تدريب -١

 .المريض نحو متجهة

 وتحديد ، وتفسيرها وتحليلها لمستشفىا بخدمات المتعلقة المعلومات على الحصول   -٢

 .الخدمات هذه فيها تؤدى أن يجب التي الكيفية

 المعلومات هذه تستخدم التي الإستراتيجية الخطة وتنفيذ بتصميم يقوم تنفيذياً مديراً تعيين -٣

 .للمستشفى تنافسية ميزة على للحصول والسعي

 أينما الانحرافات وتعديل ءالأخطا وتصحيح المعالجات واقتراح الأعمال أداء متابعة -٤

 .للمستشفى التسويقية الأنشطة في وجدت

 . المستشفى وإستراتيجية لرسالة العام الاتجاه مع تتكامل التسويق مهمة أن من التأكد -٥
 

NIP<I<íŞÞ_<ì…]c<ÐèçŠjÖ]<êv’Ö]V< <

 إلـى  إليها ينظر أن يجب التسويق وظيفة وإن ، والبيع الترويج على الصحي التسويق يقتصر لا

 الباحـث  حـدد  وقـد  ، (Duncan,1998) المستـشفى  في إداري قسم مجرد من أكثر هو ما

(Gilligan,1995) المستشفى في التسويق بإدارة الخاصة الأنشطة أهم:  

١٣
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 .الخارجية البيئة مراقبة -١

 وتحديد ، المستشفى فيه تسير الذي العام الاتجاه طبيعة تحديد و مناقشة في المساهمة -٢

 .تستهدفهم أن يجب التي الزبائن مجاميع

 .المستشفى تقدمها أن يجب التي الخدمات عدد تحديد -٣

  ).التسويق بحوث عبر ( السوق حاجات تحديد -٤

 .الحاجات تلك لملاقاة الخدمات تطوير -٥

 .المستشفى إدارة أهداف مع يتوافق بما الصحي التسويقي المزيج عناصر إدارة -٦

 .الآخرين أذهان في ترسيخها الإدارة تريد التي المستشفى صورة حول القرار اتخاذ -٧

 كيفية عن واضحة صورة على للحصول والرقابة العكسية للتغذية نظام وتطوير بناء -٨

  .   للمستشفى الحالي الأداء ونوعية
NIQI<l]^ÏjÞ÷]êv’Ö]<ÐèçŠjÖ]<„éËßi<»<Ðñ]çÃÖ]æ<V< <

الخاصة به، ويمكن  أي عمل مهما بلغت أهميته ممكن أن تكون له معوقاته ومحدداته إن      

  وانتقاداته،أن يتعرض إلى انتقادات، وان التسويق شأنه شأن وظائف الأعمال الأخرى له معوقاته 

  :(Kotler,1987) التي تعرض لها التسويق الصحي دات يأتي عرض لأهم الانتقاوفيما 

 للأموال وسبب في هدرها، إذ يرى بعض مضيعة ينظر البعض إلى التسويق على انه -١

 أموالاً على الأنشطة لصحية المنظمات اإنفاق عملية أن بالقطاع الصحي في أمريكا مهتمينلا

 وان الأموال يجب أن تصرف على الأنشطة ، الترويجية هي عملية بغيضة وغير صحية

  .التشغيلية الأكثر تماساً مع المرضى

مد، ولا يشترط تحقيق  حين أن رجال التسويق ينظرون إلى التسويق على انه استثمار بعيد الأفي

 من أن تلك دعوائد آنية، وعلى المنظمات الصحية أن لا تنفق أموالها على أي نشاط ما لم تتأك

، فضلاً عن أن الأنشطة ) تكنولوجية، فائدة اجتماعية،مالية( الصحية ةالنفقات تحقق عوائد للمنظم

 لا تشترط تحقيق عائد مالي  الوعي الصحي لديه،ةالترويجية الهادفة إلى تثقيف المجتمع وزياد

  .آني للمستشفى
  

 التسويق ممكن أن يقلل من مستوى نوعية الخدمة الصحية المقدمة، وهذا أن يعتقد البعض ب-٢

 نشأ بسبب الخوف من أن تقوم المنظمات الصحية بالترويج والإعلان عن معلومات غير عتقادالا

حة، مما يسبب تفاوتاً بين نوعية الخدمة المتوقعة دقيقة عن خدماتها أو عن إمكاناتها الحقيقية المتا

  ).التوقع-الإدراك=وعيةالن(ونوعية الخدمة المدركة 

١٤



 الفصل الثا�ي                                                                                                                                          التسويق الصحي وتحقيق رضا المريض

 

 

 من الطبيعي أن إنها تقوم بالترويج عن خدماتها، فلتي حين أن وظيفة التسويق المتخصصة وافي

  .تقوم بمتابعة مصداقية وملائمة خدماتها المقدمة والمروج عنها
  

، وهذا ما تثيره )سمتطفل على حياة النا(النشاط التسويقي هو نشاط طفيلي  يرى البعض أن -٣

 عما ؤالهموظيفة بحوث التسويق التي تتطلب استقصاء آراء الناس والتدخل في حياتهم وس

  .يرغبون فيه وما لا يرغبون فيه

 حقيقة الأمر أن وظائف بحوث التسويق في كل منظمات الأعمال الأخرى غير الصحية وفي

 بخصوصيات أكثر الصحي قد ترتبط التسويق في وظيفة أنه نوعاً من أنواع التطفل، إلا ضمنتت

 ساء وأسرارهم، مثل قيام أحد المستشفيات على سبيل المثال ببحث تسويقي يتطلب سؤال النالناس

 من المتأتية السابقة، أو سؤال الأفراد عن مشكلاتهم دة حالات إجهاض الولابعددأسئلة تتعلق 

  .تسائهم الكحولاح

  

  . الصحية إلى التنافسنظمات يدفع المأنه البعض إلى التسويق على ر ينظ-٤

 التسويق وإن،  تعمل كأخوات تساعد بعضها بعضاًن المستشفيات يجب أأن هذا التصور يفترض

، طب الأخلاق المهنية لمهنة العلىهو مدعاة لزيادة حالة المنافسة بين المستشفيات مما ينعكس 

 عندما تمتلئ دار التمريض الخاص أو الجناح الخاص لأحد المستشفيات، فمن المفترض أن فمثلاً

،  الخاص حصراً إلى مستشفى أخرناح في الجبقاء بإحالة المريض الراغب في الىيقوم المستشف

 أن التنافس يحصل عندما وحيث،  أن هذا لا ينفي عدم وجود منافسة تماماً بين المستشفياتإلا

 التنافس ممكن إن الجماعة لتحقيق تبادل معهم، فأو بالبحث عن نفس الفرد أكثرظمتان أو تقوم من

   .أن يحدث بين المستشفيات بوجود التسويق أو عدمه
  

  . التسويق بأنه يسبب توليد طلب غير مسوغ على الخدمة الصحيةينتَقد -٥

 الطلب غير المسوغ على الخدمة الصحية بصورة طبيعية وبشكل عام من لدن الأفراد يحدث
 هذا الرأي يفترض أن التسويق والإعلان عن الخدمات الصحية وإن، المصابين بالقلق النفسي

يزيد من طلب أولئك على خدمات صحية غير ضرورية، مما قد يربك عمل المستشفيات في 
  : مثل هذه الحالات بأسلوبينجة معالويمكن، ي على الخدمة الصحية الحقيقلطلبمواسم ازدياد ا

 مسؤولية مالية يتحملون الخدمات الصحية بأسعار معقولة تجعل المتمارضين تسعير 
 .معينة لقاء حصولهم على الكشف الطبي

١٥
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 حالة المرضى الراقدين في المستشفى باستمرار، لإسراع عملية خروج أولئك متابعة 
  .التهم الصحية واكتسبت الاستقرارالذين تحسنت ح

 بد من الإشارة إلى أن هذه المعوقات والانتقادات لا تحول دون القيام بأنشطة تسويقية في ولا
 للتسويق في المستشفيات، إذ أن أي منظمة تنفذ أو داراتالمنظمات الصحية، أو تمنع وجود إ

 والمحددات التي ستتمخض عنها تستحدث أي وظيفة لا بد لها دراسة وتخطيط ومقارنة للفوائد
 عن دراسات متعددة أثبتت فاعلية التسويق في المستشفيات فضلاً ، الفاعليةة و منظور الكلفاً لقوف

 وحيث،  (Duncan,1998)، والتزام وولاء ملاك المستشفى  بجوانب الربحية، ورضا المريض
الأحدث في جانب القطاع  وظيفة التسويق كونها الوظيفة نإفأن كل عمل معرض للانتقادات 

 أن حالة عدم المعرفة عن فضلاً،  من غيرهاأكثرالصحي ممكن أن تكون معرضة للانتقادات 
  . ، تكون سبباً آخراً للانتقاداتمه لماهية التسويق ومفهولمعمقةا

  
NIRIçŠjÖ]<íéÛâ_<Ðè˜è†¹]<^•…<ÐéÏ <»<êv’Ö]<V< <

 هذا فضلاً عن افتقارها للمهارات ،فسية معقدة  عدد كبير من المستشفيات في بيئة تنايعمل      
 وهذا،  المقدمة إلى أسواقها ومرضاها اتالتسويقية اللازمة لتطوير وتحسين الرضا عن الخدم

 بعض أنمن قبل المرضى، كما انخفاض في معاودة شراء الخدمات الصحية ما ينتج عنه 
 على ةالقدر( من العرض أكثرصحية  تعمل في بيئة يكون فيها الطلب على الخدمة الالمستشفيات

 مثل هذه المستشفيات تفقد الدافعية لإرضاء أسواقها وربما تقوم بتقديم إن، و)التجهيز للخدمة
 حين أن في،  ما اعتقدوا بعدم وجود البديل إذاخدمات غير مرضية، قد يتقبلها المرضى 

بية حاجات ورغبات  وتل، المريضالتسويق وفي كل الأحوال يشدد على أهمية قياس رضا 
وسوف نوضح الآن ،  ورضاهم عملاءالمرضى، ويتجه نحو تقديم تحسيناً مستمراً في خدمة ال

  .مفهوم وأهمية رضا المريض
  

NISI<^•…<ÝçãËÚ<ØéÛÃÖ]V< <
 ـاجتهد        WoodRoff et al,1983) (ه الباحثون في وضع تعريف لرضا العميل فلقد عرف

دم التطابق بين توقعات العميل لجودة الخدمة وإدراكاته لها          أنه رد فعل عاطفي على حالة ع       على

 تجاوزت على أن المنظمة     دل ي هذا و) التوقع> الإدراك  (فعندما تكون حالة عدم التطابق إيجابية       

 يعني أننا أمام مستوى عالي لجودة الخدمة وهي أسمى مرحلة           مماتوقعات العميل لجودة الخدمة     

 تكـون   وعندما،  هذا يقود إلى مستوى عال من رضا العميل          ن لأ  إليها المؤسسات الخدمية   تسعى

 يعني أن توقعات العميل لم تتم مقابلتهـا وأننـا   فهذا) التوقع < كالإدرا(حالة عدم التطابق سلبية     

  . من رضا العميلل إلى مستوى غير مقبودأمام مستوى غير مقبول من جودة الخدمة يقو
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ء يضعون توقعات معينة عن قدرة المنتج على إشـباع          إلى أن العملا  ) ١٩٩٥ ،مازن (وتوصلت

  .حاجاتهم فإذا تحققت هذه التوقعات كانت النتيجة رضا العميل

 على أنه المشاعر التي تنشأ الرضا Spreng et al,1996)( مع الرأي السابق عرف وانسجاماً

  .جعندما يقارن العميل بين توقعاته بخصوص الأداء وإدراكه للأداء الفعلي للمنت

 لمقارنـة  نتيجـة   والـسرور السعادة عن تعبر مشاعر  الرضا بأنه(Kotler,2000) عرف كما

 حالـة  ففي  والتوقعات،المدرك الأداء على الدالة هو الرضا إذاً ،منها يتوقعه وما للخدمة العميل

 مـع  التعامـل  ويترك أمل وخيبة استياء، حالة في يكون العميل فإن التوقعات، عن الأداء عجز

 بالارتيـاح  يشعر العميل فإن للتوقعات، مطابقا الأداء يكون أن حالة وفي، المستقبل في نظمةالم

 الأداء تجاوز حالة  فيأما الخدمات، هذه نفس تقدم  أخرىمنظمة إلى يتحول قد أنه إلا والرضا،

، والرضا السرور  منعالية درجة على يكون العميل فإن التوقعات يتخطى أو متوقع هو ما على

  .  الولاءوكذلك المنظمة مع العاطفي الترابط من نوعا يخلق العالي الرضا وهذا 

 ادراكاته مع العميل توقعات بها تتقابل التي الحالة أنه العميل  رضا(Chgase , 2003) ويرى

  .إليه المقدمة الخدمة أو بالمنتج المرتبطة

 يتحدد من خلال المقارنـة       أن رضا العميل هو أحد مخرجات عملية الشراء الذي         الباحث ويرى

  . بين ما حصل عليه من قيمة مقابل ما دفعه من تكاليف

  : أن عناصر الرضا هيجد خلال التعاريف السابقة نمن

 .التوقع -١

 ).الإدراك( الفعلي الأداء -٢

 . أو عدم المطابقةالمطابقة -٣

هي معتقدات أو تنبؤات حول خصائص يرغب العميـل أن تتواجـد فـي المنـتج                : التوقع -١

)(WoodRoff etal,1983 

 أوهو مستوى الأداء الذي يدركه العميل عنـد اسـتعمال الـسلعة             ): الأداء الفعلي  (الإدراك -٢

 .الحصول على الخدمة

أمـا عـدم    ، يحدث التطابق عندما يتساوى الأداء الفعلي مع المتوقع       : عدم التطابق  / التطابق -٣

ت العميـل المـسبقة ودرجـة    التطابق فيمكن تعريفه على أنه انحراف أداء المنتج عن توقعا  

الانحراف إما موجبة فيسمى عدم تحقق إيجابي وينتج عنه حدوث الرضا أو أن تكون سالبة               

 .فيسمى عدم تحقق سلبي وينتج عنه حدوث عدم الرضا
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٨-٢- íéÛâ_ ^•… ØéÛÃÖ]V< <

 حـين  فـي  منظمـة  لأي المهمـة  الأصـول  مـن  العميل  رضا(Kotler,1997) يعد      

 لرضـا  أهمية يوجد وأيضاً العميل رضا هو التسويقية السياسة هدف نأ   (Dibb,1994)أشار

  :منها المنظمات على العميل
  .جدد زبائن يولد مما آخرين زبائن إلى سيتحدث فأنه المنظمة أداء عن راضيا العميل كان إذا -١
  . إليها من خلال قراره بالعودة سيظهر المنظمة قبل من إليه المقدمة الخدمة عن العميل رضا -٢
 تقلل سوف اقبله من المقدمة الخدمة بخصوص العميل رضا تحقيق على المنظمة قدرة -٣

 .منافسة أخرى منظمات إلى العميل توجه احتمال من
 المنافسين، من نفسها حماية على القدرة لديها يولد العميل لرضا المنظمة تحقيق -٤

  .السعرية المنافسة خصوصا
 .السوقية حصتها تحديد من ستتمكن العميل رضا قياس إلى تسعى التي المنظمة -٥
 يقود مما إليه  المقدمةبالخدمة يتعلق فيما للمنظمة عكسية تغذية العميل رضا يمثل -٦

 . للعميل المقدمة خدماتها تطوير إلى المنظمة
 

٩-٢- géÖ^‰_ØéÛÃÖ]<^•…<Œ^éÎ<V 
< <

 ضـا الر أن إذ المنظمـة،  أهـداف  تحقيق في فاعلة أداة يعد العميل رضا أن القول يمكن      

 الفكـرة  مـع  يتنافى ما وهو الطويل المدى على الأرباح زيادة إلى يؤدي سوف للعملاء المتزايد

 مبـرر  وجـود  عدم ترى وبالتالي ناجحة، بخطى تسير أنها في الإدارات بعض لدى الموجودة

 قيـاس  يحقـق  أن يمكن ما حول قصور لديها يكون المنظمات تلك ومثل ، العميل رضا لقياس

 :يلي بما(Perrin,2002)  حددها والتي منافع نم العميل رضا

 .وتوقعاتهم العملاء احتياجات في المتنامية للتغيرات الاستجابة •

 نفـس  مـن  الإضافية المكاسب من العديد للمنظمة يحقق بما المرجعية المقارنات تنفيذ •

 يـق تطب يصعب فإنه المقارنة للمقاييس الدقيق التحديد بدون أنه إذ الصناعة، أو القطاع

 .الآخرين تجارب من الاستفادة وكذلك الأداء مقياس

 حـول  المستهلكين نظر وجهات مراجعة خلال من أنشطتها لدعم المنظمية الجهود حشد •

 .فقط التكهنات على الاعتماد وعدم مدروسة  بطريقةالمنظمة أداء
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ين توقعات   إلى أن رضا العميل يتم قياسه من خلال قياس الفرق ب           MCnealy,1994)( أشار   فقد
  : خلال ما سبق نكون أمام ثلاث احتمالاتمن، العميل حول أداء المنتج وإدراكه للأداء الفعلي

 لـلأداء   ميـل  أداء المنتج هنا يرتفـع إدراك الع       معإذا تطابقت توقعات العميل     :  الأول الاحتمال
  ).الرضا لا يتحول إلى ولاء(وبالتالي يكون لدينا عميل راضٍ 

 أقل من أداء المنتج يرتفع إدراك العميل للأداء ويكون          ملاء الع اتإذا كانت توقع  :  الثاني الاحتمال
  ).رضا يتحول إلى ولاء(لدينا عميل أكثر من راض 

إذا كانت توقعات العملاء أكبر من أداء المنتج ينخفض إدراك العميـل لـلأداء              :  الثالث الاحتمال

  .غير راضعميل وتكون النتيجة 

 عن  ورة الخدمات والمنتجين بص   دميل عليها من قياس رضا العميل تزود مق        النتائج التي نحص   وتلك

 وبالتالي تمكنهم من معالجة الثغرة بين التوقعات والإدراكات وتحويلها من           كهمتوقعات العملاء وإدرا  

  : من خلال اتخاذ الخطوات اللازمة الموضحة بالشكل التاليايجابية إلى ثغرة سلبيةثغرة 
  

   رضا العميلقياس ) ١(  رقم الشكل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  (MCNealy et al, 1994):  المصدر

 خلال النموذج السابق تتضح أهمية قياس رضا العميل من أجل كشف الثغرات والعمل على               من

  :معالجتها من خلال

 . المصادر المسببة لعدم رضا العميللة عن طريق إزاالحالي المنتج تحسين •

 . مواكب لتوقعات العميلحب بعملية تطوير المنتج حتى يصالقيام •

 الجانب الآخر توجد صورة أخرى لقياس رضا العميل من خلال سؤاله بشكل مباشر عـن      وعلى

  . عن كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المقدمةاهدرجة رض

الشكاوي متابعة
الإخفاق وتقارير  

للتعرف مختلفة وسائل
الرضا على  

الرأي استطلاعات
 والمقابلات

اتعملي
 تطوير

 المنتج
خدمة أو سلعة  

تعديلات
على

معرفة العميل رضا
وتوقعاته رغباته  

رغبة حول معلومات
 العملاء

تحليل
 السوق

عدم الرضا معرفة 
 نقاط الضعف
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 مـن  العميل لرضا استخدمت التي القياسات من العديد هناك بأن) ٢٠٠٢، العطاب  ( أشار كما

 عليهـا،  نحصل أن يمكن بالحواس مدركة حالة هو للرضا الجديد فالتطور الماضية الفترة خلال

  :حالات ست تحقق أن عليها العميل رضا على الحصول تريد منظمة وأي

 . رضاه عدم أو رضاه ومعرفة العميل، مع مباشرة التحدث -١

 .العميل لرضا الوصول من لتتمكن المنظمة  أعمال وتوجيه إدارة -٢

  . توقعاته وتنفيذ بالعميل يتعلق ما لكل الإصغاء -٣

  . والقياسات التقدير طريق عن الرضا معرفة - ٤

  . معه التفاعل خلال من للعميل الخدمة قيمة تحقيق - ٥

  .الجيدة المنظمات من بأنها العميل تشعر حتى المنظمة انجازات عن الإعلان - ٦

  

جعل المنظمة الـصحية  ق الصحي ييمكن القول أن تطبيق مفهوم التسوي  ، و تأسيساً على ما سبق      

أكثر تحسساً لحاجات المجتمع الصحية من خلال التصاقها بالجمهور، إذ أن عملية استقصاء أراء              

 فهي العنـصر الـرئيس      ،  صلب عمل وظيفة التسويق    منالمرضى وقياس درجة رضاهم هي      

 أن المستشفى من     وهذا ما يمكن   صحية التغذية العكسية بين المرضى والمنظمات ال      تسييرلعملية  

 بما يواكـب  ا على تطوير خدماتها، مما يساعده  تحسساً إلى حالة المنافسة في السوقأكثريكون  

  .التغييرات والتطورات الحاصلة في البيئة
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 أشار أغلب الباحثين إلى أن      قدإن محددات رضا العميل لا تختلف باختلاف القطاعات الخدمية ف         

  :محددات رضا العميل تتلخص بما يلي

 . الخدمةجودة .١

  .السعر عن الرضا .٢

 . التي سيحصل عليها العميلالقيمة .٣

 . الذهنيةالصورة .٤

 دداتا العميل بشكل عام ومدى تطابقها مع محعن محددات رضفي هذا الفصل الحديث  وسيتم

وعن الكلمة المنقولة أيضاً باعتبارها أحد أهم انعكاسات  ، ا المريض في القطاع الصحيرض

  .رضا العميل

OIMI<ìçq<íÚ‚¤]<(Service Quality)V< <

 :الخدمة مفهوم -١-١-٣
 تناولت التي فاهيمالم ذلك على بناء وتعددت الخدمة مفهوم تحديد في ابالكتَ نظر وجهات تباينت

 تمثـل  بينما ، المادية السلع مع جزئي أو كامل بشكل ترتبط خدمات وجود بسبب ، الجانب هذا

 تقدم الخدمات من أنواع كما أن هناك، ة المباع السلع تسويق لعملية مكملة أجزاء أخرى خدمات

 سلـسلة  أو شاطن على أنها (Gronroos ,1999)عرفها  فقد ، ما بسلعة ارتباطها دون مباشرة،

 طريـق  عـن  تحـدث  أن ضرورياً ليس ولكن العادة في ملموسة غير طبيعة ذات الأنشطة من

 تقديمها يتم والتي الأنظمة أو السلع أو الموارد المادية أو الخدمة مقدمي و المستهلك بين التفاعل

  .العميل لمشاكل كحلول

 :تعريف جودة الخدمة -٢-١-٣
 هو بالجودة المقصود أن اليابانية الفلسفة ترى فبينما،  بالجودة المقصود حول الباحثون اختلف

 مرة أول من صحيحة بطريق المنتج إنتاج أوZero Defects  العيوب من خالي منتج إنتاج

(Turpin,1995) ،  يرىو (Smith,1993) بإشباع الإدارة قبل من التزام هي الجودة نأ 

  .المستهلك ورغبات حاجات

 نظر وجهة من المواصفات مع التطابق درجة هي الجودة أن (Berry,1991) يرى كما

  .المنظمة في الإدارة نظر وجهة من وليس المستهلك
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 والالتزام المستهلك بشئون يتعلق ما كل بأنها (Pasternak and Berry,1993) عرفها وكذلك

 حاجاتهم لإشباع الطرق أفضل واختيار المستمر البحث طريق عن لهم المقدم المنتج بجودة

  .ورغباتهم

   : الخدمات وخصائص سمات -٣-١-٣
 مع المباشر التفاعل ويستلزم الوقت نفس في ويستهلك ينتج معنوي نشاط الخدمة أن حيث      

 بعض إلى الإشارة ويمكن المنتجات عن سماتها في تختلف فإنها ، الخدمة متلقي العميل

 يميزها بشكل الخدمية لعملياتا إدارة على كبيراً تأثيراً تؤثر والتي للخدمة الأساسية الخصائص

   :(Berry, et al ,1985) يلي كما وذلك الصناعية العمليات إدارة عن

  

   : Intangibility اللاملموسية: أولاً

 في الخدمة مقدم أن يعني وهذا ، ملموسة غير أنها الخدمات على المهيمنة الخصائص من      

 تبيع التأمين فشركة ، والكفاءة الاختصاص أو هارةالم أو بالخدمة ترتبط منافع ينتج الأحيان أكثر

 الخدمة ، النقل خدمة تبيع الجوية الخطوط وشركة ، القلق من التحرر ، التقاعد ، الحماية

   .والمجلات الصحف وتوزيع الأفلام عرض بواسطة المسافرين عن الترفيه السريعة،

  

   :Inseparability التلازم: ثانياً

 أو فالإنتاج ، البيـع أو التقديـم في مقدمها عن الخدمة فصل يمكن لا رةكثيـ حالات في      

 التي للسلعة خلافــاً ، الوقت نفس في يتمان أي متزامنان الخدمة في والاستهلاك التقديـم

 العامل مكان غير آخرين ومكان وقت في واستهلاكها ، معينين ومكان وقت في إنتاجهـا يمكن

  .بإنتاجها قـام الذي

  

  :Perishability الهلاك: الثاًث

 فمثلاً ، خزنها يمكن لا و معينة فترة بعد أو تقديمها فور والزوال للتلاشي قابلة الخدمات      

 فـور ممكنة ثانية نزهـة تكون لا وقد ، النزهة من الانتهاء فـور تنتهي السياحية النزهة

 كبيرة مشكلة الخدمات على ذبذبالمت الطلب تجعل التي هي الخاصية هذه إن منها الانتهاء

 ، الرواج موسم في لاستخدامها الركود موسم من السلع خزن يمكن السلع إنتاج ففي ، وواسعة

  .الخدمة مع ممكن غير هذا أن إلا
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  : Heterogeneity التباين: رابعاً

 فيف ، متشابهتان خدمتان هناك فليس ، الخدمات في التحقيق صعب القياسي التوحيد إن      

 الرحلات عن تختلف أن يمكن التي وخدماتها خصوصيتها لها رحلة كل الجوية الخطوط

 عن مختلفة فيها الخدمة تكون مرة كل في فإنه ، الطبيب زيارة في الحال وكذلك الأخرى،

 جدياً تأثيراً تؤثر الخاصية وهذه عمله وساعات الطبيب واستعداد المريض حالة حسب الأخرى

 عالية بنوعية الأداء على والمحافظة المقدمة الخدمات في الاتساق تحقيق على الشركة قدرة على

   :)٢٠٠١، المصري  ( هي بالجودة متعلقة مصطلحات ثلاثة بين التمييز هنا الضروري ومن

  Expected Quality   المتوقعة الجودة  - ١

  Experienced Quality   المجربة الجودة  - ٢

  Perceived Quality   المدركة الجودة  - ٣

  

 تتأثر التوقعات هذه ، إليهم المقدمة الخدمة جودة عن العملاء يتوقعه ما تعني المتوقعة فالجودة

   : هي رئيسية أربعة بعوامل

  التسويقية الاتصالات مزيج  - ١

   العملاء حاجات  - ٢

   الذهنية الصورة  - ٣

   مةالخد مقدم بها ويلتزم عنها ويعلن يقدمها التي الوعود  - ٤

  

 ، الخدمة على الفعلي حصوله تجربة أثناء العميل بها يشعر التي الجودة فهي المجربة الجودة أما

   الوظيفية الجودة ، الفنية الجودة : هما عاملين فيها ويؤثر

  

 الجودة بين بالمقارنة قيامه عند العميل يقدرها التي الجودة بأنها فتعرف المدركة الجودة أما

 المتوقعة الجودة تكون عندما (واقعية غير المتوقعة الجودة كانت فإذا المجربة ةوالجود المتوقعة،

 عندما مرتفعة المدركة الجودة تكون بينما ، منخفضة المدركة الجودة فتكون) المجربة من أعلى

 تلك بين العلاقة التالي الشكل ويوضح ، المتوقعة الجودة مع المجربة الجودة مستوى يتقابل

  .ثلاثةال المفاهيم
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  والمدركة والمجربة المتوقعة الجودة بين العلاقة ) ٢ ( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  
   )٣٥، ٢٠٠١ ، المصري: (المصدر

 مـن  العديد فهناك ، التغيير تقبل لا جامدة جوانب وجودتها الخدمات مجالحيث أنه لا يوجد في      

 دائمـاً  تكون أن الإدارة من يتطلب مما التطوير وديناميكية التغيير إلى والمؤدية المؤثرة العوامل

 خدماتها بجودة الاحتفاظ أجل من عملها وأساليب مواردها كافة تطوير على تعمل وأن  ، واعية

 فـي  والبقـاء  للاستمرار الرئيسية العوامل من هو ذلك أن ولاشك ، أعلى آفـاق إلى تطويرها أو

  . الحادة المنافسة مواجهة

   :الصحية الخدمة جودة قياس -٤-١-٣

  إلى أولهما ينسب الخدمة جودة لقياس أسلوبين هناك أن إلى السابقة الدراسات تشير      

 (Berry, et al ,1985) وإدراكهم الخدمة لمستوى العملاء توقعات على يستند الذي وهو 

 التوقعات هذه بين ) التطابق أو ( الفجوة تحديد ثم ومن ، بالفعل المقدمة الخدمة أداء لمستوى

   :يوه الخدمة جودة لمظاهر الممثلة العشر الأبعاد باستخدام وذلك دراكاتوالإ

 القدرة على تقديم خدمة تكون حسب مـا وعـدت بـه             وهي: Reliability الاعتمادية -١

  مـن الـصحة    يةالمؤسسة، أي أن تكون بشكل يمكن الاعتماد عليها وتكون بدرجة عال          

  الجودة المتوقعة
Expected Quality 

  الجودة المجربة
Experienced Quality 

  الجودة المدرآة
Perceived 
Quality

 الجودة مع المجربة الجودة تتقابل عندما رتفعةم تكون
المتوقعة

تكون منخفضة عندما تكون الجودة المتوقعة أعلى من 
  المجربة

٢٥
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 والأداء كما تـم     الوقتن حيث الالتزام ب   والدقة، فالعميل يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة م        

  . من قبلهوعد
 سهولة الاستخدام والوصول إلى الخدمة في الموقـع المناسـب           أو: Access الفورية -٢

  : المناسب وبغير انتظار طويل بحيث تتضمنتوالوق
  .ترنت وإمكانية الوصول إلى الخدمة عن طريق الهاتف أو عن طريق الإنسهولة •
  ).خاصة في القطاع المصرفي(لحصول على الخدمة  وقت الانتظار لتخفيض •
  . عمل مناسبةساعات •
 . الحصول على الخدمة مناسبموقع •

 وصف الخدمة باللغة التي يفهمهـا العميـل         دقة وهي: Communication الاتصالات -٣
  :بحيث تتضمن

  . الخدمة للعميلشرح •
  . مدى تكلفة الخدمة للعميلتوضيح •
  .خدمة وتكلفة للحصول على الخدمة العلاقة النسبية بين جودة التوضيح •

 والمعلومات اللازمة   قدرات امتلاك العاملين للمهارات وال    أي: Competence الجدارة -٤
  :بحيث تتضمن

  .الشخصية وخبرة في الاتصالات معرفة •
  . وخبرة في العمليات المؤسساتيةمعرفة •
 ةرين بالثق  بوصفهم جدي  المؤسسة ينظر العميل إلى العاملين و     حيث: Credibility الثقة -٥

  :بحيث تتضمن
  . الشركةاسم •
  . الشركةسمعة •
  . الموظفينمزايا •
  . مع العملاءالتفاعل •
 يستجيب العاملون بسرعة وبشكل خلاق لطلبات حيث:  Responsivenessالاستجابة -٦

 .العميل ومشكلاته
  : بحيث يتضمنلخدمة هذا العنصر على الجانب الملموس من ايركز: Tangible المادية -٧
  .لأدوات واالأجهزة •
 . الخارجي للموظفينالمظهر •
 . أن تكون الخدمة خالية من المغامرة والشك والمخاطرةبمعنى: Assurance الأمان -٨

٢٦
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 يبذل العاملون جهدهم لـتفهم احتياجـات        أي: Understanding ومعرفة العميل    فهم -٩
 . شخصياًالعميل وأن يمنحوه اهتماماً

  . واحترام وتقديراقة بصد التعامل مع العميلبمعنى: Courtesy المجاملة -١٠
 فقـط  أبعاد خمسة في العشرة الأبعاد هذه دمج من (Berry, et al,1988) تمكن لاحقة دراسة وفى
 احتوت كما . والتعاطف الأمان ، الاستجابة ، الاعتمادية ، الخدمة في الملموسة المادية النواحي هي
 ، الأبعاد هذه من بعد لكل بالنسبة لخدمةا جودة مظاهر تترجم عبارة وعشرين اثنتين على الأبعاد هذه
 فـي  العميل عليها يعتمد عامةاً  أبعاد الباحثين نظر وجهة من هي الخمسة بعادالأ هذه أن الملاحظ ومن
 الخدمـة  جودة قياس في الأسلوب هذا على وأطلق الخدمة نوعية عن النظر بغض الخدمة جودة قياس
 توقعـات  بـين  اختلاف حدث أذا تحدث الفجوات هوهذ. SERVQUAL مقياس أو الفجوة مقياس اسم

  :التالي الشكل يوضحه ما وهذا (Smith,1995) التوقعات لهذه الإدارة إدراك وبين العميل
  

   لقياس جودة الخدمةSERVQUAL نموذج ) ٣(  رقم الشكل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  
  

  (Berry et al, 1991): المصدر

٢٧

طريق عن الاتصالات
والأصدقاء الأقارب  

العميل احتياجات   السابقة والتجارب الخبرة  

 من المتوقعة الخدمة
 العملاء

المدركة الخدمة

المقدمة الخدمة مواصفات
بالفعل

لمواصفات الإدارة ادراكات
الخدمة جودة  

لتوقعات الإدارة ادراكات
 العملاء

المنظمة اتصالات
 بخصوص بالعملاء
الموعودة الخدمة  

٥ الفجوة  

١ الفجوة  

٣ الفجوة  

٢ الفجوة

٤ الفجوة  

 العميل

 المقدمة المنظمة
 للخدمة
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 في تتكون التوقعات لهذه الإدارة إدراك وبين العميل توقعات بين الفجوة أن الشكل من يتضح

  :هي فجوات خمس من حقيقتها

 هذه وتحصل التوقعات لهذه الإدارة ادراكات و العملاء توقعات بين الفجوة) ١ (رقم الفجوة

 بأن الإدارة تفكر ربما إذ ، المريض يرغبه ما صحيحة بصورة الإدارة تدرك لا عندما الفجوة

 أفضل عناية على الحصول في يرغبون أنهم إلا أفضل طعام على الحصول في يرغب المريض

  .الممرضين من

إدراك الإدارة للمواصفات  وبينلتوقعات العملاء  الإدارة ادراكات بين الفجوة) : ٢ (رقم الفجوة

 لا لكنها المريض رغبات صحيحة وبصورة الصحية المنظمة إدارة تدرك ربما، المحددة للجودة 

 إلا للمرضى سريعة خدمات تقديم الممرضين من الإدارة تطلب فقد ، واضحة أداء معايير حددت

 في فجوة يخلق مما المقدمة الخدمة لنوع وتحديد الإجراء لذلك معيارية مقاييس تضع لا أنها

  .تقديمها مجال

فات الخدمة و مواص للجودة المحددة لمواصفاتادراكات الإدارة  ل بين الفجوة) : ٣ (رقم الفجوة

 أو صحيحة بصورة مدربين غير المريض خدمة على القائمين الأفراد يكون قد ، المقدمة فعلياً

 في مثلاً هو كما المحددة المعيارية المقاييس يوازي بما الأداء في راغبين غير أو قادرين غير

  .سريعة خدمة إنجاز ثم ومن كاف بشكل للمريض الإصغاء ضرورة

 أو بالاختلاف وتتمثل : الخارجية الاتصالات وبين المقدمة الخدمة بين الفجوة) : ٤ (رقم الفجوة

 التي الاتصالات عبر مسبقاً عليه الاتفاق تم وما للمرضى المقدمة الصحية الخدمة بين ما التباين

 وإدارة المريض بين الاتفاق في حاصل هو كما ، والمرضى الصحية المنظمة إدارة بين تمت

 عكس يجد المريض وصول عند ولكن مريحة أسرة و نظيفة غرفة على حصولال في المستشفى

  . ذلك

 محصلة هي الفجوة وهذه : المتوقعة الخدمة وبين المستلمة الخدمة بين الفجوة) : ٥ (رقم الفجوة

  .فعلاً عليه حصل ما و يتوقعه كان ما بين الفرق سيكشف المريض فإن وبالتالي السابقة الفجوات

 ويعتبر SERVPERF أو الفعلي الأداء مقياس فيسمى الخدمة جودة لقياس الثاني الأسلوب أما

 المصاحبة والعمليات للأساليب المباشر التقييم إلى ويستند ، الأول الأسلوب من معدلا أسلوبا هذا

 الاتجاهات أشكال من شكلا باعتبارها الخدمة جودة قياس على يعتمد انه بمعنى ، الخدمة لأداء

 في الملموسة المادية النواحي وهى : الخمسة الأبعاد في والمتمثل للجودة الفعلي ءالأدا نحو

 سبعة على الأبعاد هذه تحتوى كما ، التعاطف ، الأمان ، الاستجابة ، الاعتمادية، الخدمة

   .الأبعاد لهذه بالنسبة الخدمة جودة مظاهر تترجم عبارة وعشرين
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 وسهولة بالبساطة السابق المقياس عن يتميز المقياس هذا أن (Taylor,1992) يرى كما

   .مصداقيته درجة بزيادة وكذلك الاستخدام

 الأبعاد توافر بمدى تقاس الصحية الخدمة جودة فان ، الصحية الخدمة مجال إلى انتقلنا وإذا

 ، المستشفى تقدمها التي الصحية الخدمة في (Berry, et al,1988) إليها توصل التي الخمسة

   : هي بعادالأ وهذه

  :التالية المتغيرات وتشمل ، الملموسة الجوانب -١

  .المادية والتسهيلات المباني جاذبية •

  .للمباني الداخلي والتنظيم التصميم •

  .الطبية والأجهزة المعدات حداثة •

 .والعاملين الأطباء مظهر •

  

  :التالية المتغيرات وتشمل ، الاعتمادية -٢

  .المحددة لمواعيدا في الصحية الخدمة بتقديم الوفاء •

  .العلاج أو التشخيص أو الفحص في الأخطاء وعدم الدقة •

  .المختلفة التخصصات توافر •

  .والأخصائيين الأطباء في الثقة •

  .المريض مشكلات حل على الحرص •

 .دقيقة وملفات بسجلات الاحتفاظ •

  

  :التالية المتغيرات وتشمل ، الاستجابة -٣

  .وبةالمطل الصحية الخدمة تقديم في السرعة •

  .الانشغال درجة كانت مهما المريض لاحتياجات الفورية الاستجابة •

  .المريض مع للتعاون للعاملين الدائم الاستعداد •

  .والشكاوي الاستفسارات على الفوري الرد •

 .منها والانتهاء الخدمة تقديم ميعاد عن بالضبط المريض إخبار •

  :التالية المتغيرات ويشمل ، الأمان -٤

  .التعامل في نبالأما الشعور •

  .للأطباء المتخصصة والمهارة المعرفة •

٢٩



 الفصل الثالث                                                                                                                                         محددات وا�عكاسات رضا العميل

 

 

  .العاملين لدى الخلق وحسن الأدب •

  .المريض حالة متابعة استمرارية •

  .بالمريض الخاصة المعلومات سرية  •

  .بكفاءة وظائفهم لأداء للعاملين الإدارة وتأييد دعم  •

  :التالية المتغيرات ويشمل ، التعاطف - ٥ 

  .المريض احتياجات تفهم •

  .والعاملين الإدارة اهتمامات مقدمة في المريض مصالح وضع •

  .المقدمة للخدمة المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة •

  .مريض بكل الشخصية العناية •

  .معه والتعاطف المريض ظروف تقدير •

 .المريض مع التعامل في والصداقة المرحة الروح •

  

 هذه أن حيث السلعة عن خصائصها فتختل الخدمة جودة بأن نستنتج أن يمكن سبق ما خلال من

 بمدى متعلق الخدمات في الجودة مفهوم أن كما ، بمقدمها مرتبط الخدمة أداء تجعل الخصائص

 الخدمة جودة تقييم أن كما ، توقعاتهم حسب العملاء ورغبات حاجات تلبية على المؤسسة قدرة

 يجب لذلك العميل طرف من المدركة والجودة المتوقعة الجودة بين الموجودة بالفجوة مرتبط

 جودة ذات خدمات لتقديم فيها المؤثرة والعوامل العملاء توقعات ومعرفة تحديد على العمل

  . العميل توقعات مع تتوافق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

٣٠



 الفصل الثالث                                                                                                                                         محددات وا�عكاسات رضا العميل

 

 

٢-٣- ^•†Ö]<àÂ<†ÃŠÖ]<(Price Satisfaction)V< <

  :ر السععن الرضا تعريف -١-٢-٣
 عندها يقوم العميلتؤدي إلى ولاء  من الأهداف التسويقية المهمة والتي العميل رضا إن      

 ويتوجه سلوكه إلى هذه السلعة أو الخدمة وتقل عنده الآخرين بتوصية المستهلكين العميل

  .الحساسية السعرية 

 مؤشر تبرونه السعر مؤشر للتضحية المالية لشراء منتج كما يعيعتبرون من المستهلكين فالكثير

  .لمستوى جودة الخدمة

ي جودة مدركة عالية ورغبة عالية للشراء وبنفس الوقت يشير أيضاً إلى  المرتفع يعنفالسعر

  . بالشراءرغبةالعديد من التضحيات التي تؤدي إلى تقليل ال

 أن المستهلكون يعتبرون السعر العالي جح توصل إلى أنه من الأر (Olson,1977) الباحث

  . مؤشر على جودة المنتجات أو الخدمات

 توصلا إلى أن السعر من العوامل التي تؤثر على  (Agarwal and Teas,2004) الباحثان

  .توقعات المستهلكين للجودة والتضحية

 توصلا إلى أن هناك عوامل غير الجودة تؤثر على (Cronin and Taylor,1992) الباحثان

 نمط وتؤثر أيضاً على ستهلكالرضا مثل السعر وسهولة الحصول على المنتج أو الخدمة للم

  .شرائهم

  توصلت إلى أن المستهلكين قد يعدلون سلوكهم تجاه  (Keaveney, 1995) للباحث دراسة

  . أن السعر غير جيد بالنسبة لأسعار المنافسينإدراكهممنتج أو خدمة في حالة 

  إلى نفس النتائج التي توصل إليها (Varki & Colgate 2001) توصل الباحثان كما

Keaveney إلى التحول إلى المنافسين ي فإما أن يؤدالعميللى رضا   حيث أن السعر يؤثر ع 

  . الآخرينالعملاءأو البقاء عند نفس الشركة مع توصية 

 الشخصية عن سياسة التسعير المتبعة في العميلوجهة نظر :  عن السعر هوالرضا فإن وبالتالي

  .المستشفى
 :السعر عن الرضا أبعاد -٢-٢-٣
 معلومات مفتوحة العملاءتة والأسعار العادلة و إعطاء  كفالة إعادة النقود والأسعار الثابإن

 بالنسبة لهم يعتبر من الأفضل وكاملة عن المنتجات وبنية الأسعار من أجل اختيار المنتج ونزهيه

 (Urban,2003).السعر عنالأدوات والسياسات السعرية التي تهدف إلى زيادة الرضا 
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ه سعر داخلي مرجعي يشكل معياراً أساسياً  إن المستهلك لدي(Monroe,1973) العالم اعتبر

  .يستخدمه العميل من أجل مقارنة الأسعار التي يلاحظها حديثاً

 العلاقات التسويقية وجدت أن الشركات التي تقدم مستوى عالٍ من القيمة تحصل على أبحاث

  .مستوى عالٍ من رضا العميل وتزيد من ولاءه

لي للمنفعة التي حصل عليها العميل على قاعدة إدراكه لما  قيمة العميل على أنها التقييم الكتعرف

  (Zeithaml,1988)).السعر(ولما أعطى ) الجودة(تلقى 

 عن الرضا أجرى دراسة في البنوك تمكن من خلالها من تحليل  ( Matzelr,2006 ) الباحث

  :ذه الأبعاد هي عن المنتج أو الخدمة وهالعميل مماثل إلى رضا الأبعادالسعر كمفهوم معقد متعدد 

   (Price Transparency) السعر شفافية

 ( Price-quality ratio)  ة السعر إلى الجودنسبة

   (Relative Price) السعرنسبية

  (Price reliability) السعرمصداقية

   (Price fairness)  السعرعدالة

 (Price Confidence) بالسعر الثقة

 وبالتالي الرضا الكلي لذلك يجب أن يقاس الرضا سعرال عن أن هذه الأبعاد تحدد الرضا حيث

  : وهير بشكل مستمالسعر عن

 : السعرشفافية -١

 زيادة فرص الحصول على معلومات والحصول على بدائل بشكل بسيط وزيادة التواصل بين إن

العملاء يتطلب من الشركات تقديم معلومات كاملة عن المنتجات والأسعار للعملاء من أجل 

  . عن السعرالرضا والبحث لدى العملاء مما يؤدي إلى ارتفاع مستوى التقييم يفلتقليص تكا

 : السعر إلى الجودةنسبة -٢

  : لعاملين أساسيين همام العملاء قيمة المنتجات والخدمات إلى إدراكهيعزو

   المدرك                        السعر 

  المدركة                         الجودة 

ي ينتج عن التعارض بين المنفعة العميل تعرف على أنها مفهوم عقلمدركة من قبل ال قيمةو ال

 : وبالتالي(Lam et al.,2004)المخاطرة و

  رضا عميل عالي  عالية          القيمة            التكاليف المدركة> كانت الجودة المدركة إذا

   عميل منخفضرضا        منخفضة القيمة    المدركة     لتكاليف ا< كانت الجودة المدركة إذا

  الجودة إلى السعر نسبة
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الجودة المدركة على أنها الصفقة بين جودة المنافع المدركة مقارنة ) (Monroe, 1990 عرف

  .بالمخاطرة الناتجة عن دفع السعر
  

 : السعرنسبية -٣

 ةرن المقارنة بين سعر المنتج أو الخدمة مع الأسعار التي يقدمها المنافسون نتيجة هذه المقاهي

  . عن السعرالرضا على مباشر تأثيرتؤدي إلى 
  

 : السعرمصداقية -٤

 يمكن أن المستهلك،  والوقاية من المفاجآت السلبيةية السعرقعات أنها تحقق التولى فهمها عيمكن

يعتبر أن السعر ذو مصداقية عالية في حال كانت التكاليف غير مخفية والسعر لا يتغير بشكل 

  .غير متوقع

 والحفاظ على ةعلام العميل بتغير السعر في الوقت المناسب من أجل بناء الثق إيجب أنه كما

 للعملاء نسبة السعر وتغيره بناء على الطلب يعتبر غير عادل بالنكما أ، علاقة طويلة الأمد 

  .ويؤدي إلى تدمير الثقة بين العميل والمؤسسة
  

 : السعرعدالة -٥

 من أهم العوامل الفيزيولوجية التي تملك تأثير هام  الباحثون أن عدالة السعر أو عدم عدالتهوجد

  .على رد فعل العميل تجاه السعر

 لا يمكن أن يدفع السعر إذا شعر أنه غير عادل الأمر الذي يؤدي إلى مقاطعة المستهلك العميل

  .للمؤسسة وبالتالي انخفاض المبيعات

  : إدراك عدالة السعر من خلال عاملينيتم

  .دة السعر إلى الجونسبة •

 . بين السعر الحقيقي للمنتج والسعر المقبول اجتماعياًالارتباط •

 

 :بالسعر الثقة -٦

  :التالي بالسؤال المفهوم هذا يتلخص

  حالياً؟ له مناسب سعر هو المقدم السعر بأن الزبون اعتقاد مدى ما
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 المـستهلك  لأن الـسعر  وبنسبية الجودة إلى السعر وبنسبة السعر بشفافية مرتبطة ثقة هي بالسعر الثقة

  .والجودة السعر عن شفافية يتطلب والذي العرض تقييم على قادر يكون أن يجب بالسعر يثق الذي

  

  السعر عن لرضا اأبعاد ) ٤(  رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  
  

  

   (Matzelr, 2006, 218):المصدر

  

  : تلخيص ما سبق بالتالييمكن

 على الرضا ر تؤثالأبعادبعاد وهذه  يجب أن يؤخذ كمفهوم متعدد الأالسعر عن الرضا إن      

  .لوكية وتؤثر على نتائجه السللعميلالكلي 

نسبة السعر ،  السعر تكون مطلوبة في مرحلة البحث عن الجودة والسعر فيما يقدم عرضشفافية

  .إلى الجودة وعدالة السعر تكون مهمة في مرحلة ما بعد الشراء

وقع عادة ما يحدث هذا في مجال الخدمات عندما  بين السعر المدفوع والسعر المتالعميليقارن 

الأسعار ( يكون السعر معروف بعد الاستهلاك في هذه المرحلة مصداقية السعر تكون واضحة 

  ). الأسعار بشكل صحيح وفوريتغيرات الإبلاغ عن –تبقى محفوظة 

  

  

  

  

  

  

 البدائل تقييم 
 المتاحة

 نسبة -لسعرا نسبية
الجودة إلى السعر  

 المنتج عن البحث
الخدمة أو  

الشراء بعد ما    أو المنتج استخدام
 الخدمة

الشراء قرار

 إلى السعر نسبة
 عدالة-الجودة

 السعر

السعر مصداقية   السعر عدالة السعر شفافية
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٣-٣- íÛéÏÖ]<(Value)V 
< <

 :القيمة تعريف -١-٣-٣
  

 بوصفها الإستراتيجية محل تركيز الكتاب والباحثين في ةالقيم مفهوم السنوات الأخيرة أصبح في

 ينظر أصبح والقيمة ، (Desarb & Sinha , 2001) التنافسية للإستراتيجيةعنصراً جوهرياً 

   .المستقبلي النجاح أساس  ويمكن أن تكونالتنافسي التفوق لتحقيق المنظمات وسيلة أنها على إليها

 بها يرغب التي لقيمة اتوفر التي  ذلك من خلال أن المنظمة( Woodruff,1983 )  ناقش وقد

  . التنافسيالتفوق تحقيق على القدرة لها تكون سوف العميل

 جذب أن الخطوة الأولى التي يجب أن تقوم بها المنظمة هي ( Durker,1993) لاحظ كما 

المنتجات  واسع من مدى يواجه العميل أن حيث،  هي مهمة صعبة العميل جذب وإن العميل

وأن المنظمة يجب أن تجيب على ، أسعار المجهزين، خيارات العلامات التجارية، والخدمات

   خياراته؟ العميلسؤال أساسي كيف يصنع 

   الــسوقي الــذي يقــدم أعلــى قيمــة لــهلعــرض االعميــل الجــواب هــو أن يختــار إن

 (Kotler & Armstron,1999)   

 والبيئة الشديدة المنافسة نتيجة وذلك التسعينات في ارةالإد باهتمام حظي القيمة تكوين مفهوم إن

 فكان ، العميل إلى للوصول الجديدة  بأساليبهميأتون الذين الجدد بالداخلين تزخر التي المتغيرة

 الاهتمام مركز  هوأصبح العميل إن إذ ،   التي سيحصل عليها العميلقيمةالب الاهتمام من لابد

 المؤشر  هو، الخدمة لإنتاج المنظمة تدفعه ما وليس ، خدمةال على للحصول يدفعه ما وأن

  (Carvens,2000). المنظمة فشل أو نجاح في أهمية الأكثر

  :للقيمة أربعة مفاهيم (Zeithaml , 2001) ووضعت

   الأقل السعر بوصفها القيمة تعرف

 المنتج أو الخدمة العميل، به يرغب شيء أي نهاأ عرفها كما

  العميل يتلقاها التي الجودة أيضا وهي

  .يدفع ما مقابل العميل عليه يحصل ما  بأنهاهاتعرف وأخيراً

 هذا إن ووالجودة السعر بين مبادلة أنها على أولي بشكل القيمة يقيمون الباحثين بعض أن إلا

 السعر إن التسعينات وبداية الثمانينات نهاية في وظهر للأسواق، ملاحظتهم من نشأ الاعتقاد

  .(Bruggen & Langerak,2003) العميليقودان شراء والجودة 
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 بعضهم لأن العملاء عبر يختلف يستلم الذي الشيء أن إلى (Zeithaml,2001) تشير بينما

 يقدم الذي والشيء الملائمة عن يبحثون وآخرون مرتفعة جودة يفضلون وآخرون كمية باليرغب

  .والجهد بالوقت وآخرون المعروضة بالنقود يهتم فالبعض بتنوع

  . بين المنافع مع الكلفالمبادلة هي قيمة الأن (Cravens,2000) ويرى

 العميل يحصل عليها التي القيمة بين فرق بأنها ال(Kotler & Armstrong,1999) وعرفها

  . على الخدمةليحصل العميل يدفعها التي الكلفةو

تحدد في العلاقة بين الحاجات  تالقيمة حددها الباحثون بأن تي من خلال مفاهيم القيمة اليلاحظ

وأن المدى الذي ،  والسلعة التي تحقق إشباع تلك الحاجات فلكل سلعة قيمة العميلالتي يدركها 

 تعكس قيمتها وتستمد عناصر الإنتاج قيمتها من المنفعة التي أسهمت في العميليلبي به حاجات 

عة التي تنتجها أي إن عناصر الإنتاج أي أن عناصر الإنتاج تستمد قيمتها من قيمة السل، تكوينها 

  )٢٠٠٤،يديالسع: ( في سبيل الحصول على المنتج ومن ثم فإنالعميلتمثل الكلف التي يتحملها 

  ف الكليةيلاكت ال– الكلية عالمناف=  المنفعة صافي

  

  :القيمة عناصر -٢-٣-٣

 ةكلف التوعناصر الإجمالية قيمةال أبعاد من كل الإجمالية القيمة سلسلة عناصر تضم      

  :كالتالي وهي الإجمالية

  :الإجمالية قيمةال: أولاً

 (Kotler,1997) الخدمة أو المنتج من عليها يحصل التي العميل منافع من حزمة وهي      

  .  الذهنية المكانة قيمة و الشخصية القيمة و الخدمة قيمة و المنتج قيمة تضم المنفعة وهذه

 

 :المنتج قيمة -١

 ،المطابقة ،الاعتمادية ،الأداء تتضمن أن ويمكن نفسه للمنتج المادية صائصالخ بها يقصد      

  (Besanko & Dranove ,2000). المقدرة ،المتانة

  والدقة السرعة مثل للمنتج الابتدائية الخصائص مستوى به ويقصد: الأداء

  المنتج مع مشاكل للعملاء يكون أن احتمالية: الاعتمادية

  المتوقعة للمواصفات العمليات وخصائص المنتج تصميمات تطابق التي الدرجة: المطابقة

  للمنتج المتوقع العمل عمر: المتانة

  .المنتج خدمة سهولة: المقدرة
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 : الخدمة قيمة -٢

: هي الخدمة تميز مجالات وان للتميز متزايد أهمية ذات المنتج تعزز التي الخدمة أصبحت      

  ) ٢٠٠٤،السعيدي(

 العميل من المنتج طلب سهولة أو ءةالكفا: الطلب تسهيلات •

 المنتج تسليم في والكفاءة السرعة: التسليم •

 للاستخدام جاهز المنتج بها يصبح التي التسهيلات •

 للعميل يقدم الذي الإضافي والدعم المساعدة: والاستشارة التدريب •

 اللاحق والدعم الصيانة جودة: البيع بعد ما خدمات •

 المدركة الشراء مخاطر من يقلل أن الممكن من أنه حيث: الضمان •

 

 :الشخصية القيمة -٣

 نحو الموجه التسويق في خاص وبشكل التميز لتحقيق مهماً مصدراً المنظمة أفراد أصبح      

 تعتمد لأنها المنافسين قبل من التقليد صعبة هي الشخصية للخدمات العالية والجودة،  الخدمة

  .الأول الخط كادر وتحفيز العاملين كينتم في الإدارة ومهارات المنظمة ثقافة على

 هـي  الشخـصية  الخدمـة  خـلال  مـن  القيمـة  يـضيفون  الـذين  فـراد للأ الأساسية الخصائص

(Dayle,1999):  

  والمعرفة المهارات يكتسبوا كي التدريب إلى بحاجة أنهم: الاحترافية -

  الاعتبارات وبعض اللطف يتوقع العميل لان: المجاملة -

 ومستقيماً به موثوقاً يكون أن يجب فالكادر: لجدارةا أو الاعتمادية -

  الخدمة وثبات بدقة العميل يرغب : الثقة -

 على التغلب على قادر بأنه يؤمن كادر مع التعامل في العملاء يرغب : المثابرة -

  .العملية المعوقات أصعب

  

 :الذهنية المكانة قيمة -٤

 التي النفسية المكافأة من متآلفة مجموعة إلى للإشارة ملائمة طريقة هي الذهنية المكانة      

 الرسالة خلال من الذهنية المكانة وتبرز المنتج استهلاك تمتلك، الشراء من العميل يستلمها

  (Besanko & Dranove, 2001).التعبئة خلال من أو الإعلامية
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  :الإجمالية فيلاكالت: ثانياً

 الإجمالية العميل كلف (Kotler,1999) عليه أطلقو التضحيات جانب هو للقيمة الآخر الجانب      

 الكلف أما النقدي السعر بها مقصود النقدية فالكلف ، نقدية غير وكلف نقدية كلف إلى تقسيمه ويمكن

 فقط النقدي السعر العميل يدفع لا وقد نفسية كلف ، المجهود كلف ، الوقت كلفة فتتضمن النقدية غير

 ننـاقش  عنـدما  ولكـن  (Duman,2002) المنتجات واستهلاك ءلشرا نقدي غير سعر يدفع ولكن

 أجـل  مـن  يدفع الذي السعر هي وضوحاً الأكثر التضحية أن إلى العملاء أغلب فينظر التضحيات

  (Falldin & Petterson,2002) والخدمات السلع شراء إعادة
  

 :النقدية فيلاكتال -١

 أو للمنتج للحصول اللازمة لنقودا كمية أنه السعر (Kotler & Armsrong,1999) عرف      

 للحصول مطلوبة منفعة عند النقود كمية هو السعر يرى (Stanton,1997) أن كما ، الخدمة

  .  المنتج على

 الجزء وهذا بها، السعر يتحدد التي الآلية من جزء على يركز أن حاول  Stanton أن يلاحظ

   المنتج على صولللح مطلوبة منفعة عند إليه وأشار الطلب بعنصر يتمثل

 ، التسويقي التبادل في للمنتجات المتبادلة القيمة أنه على السعر (Pride,2000) يعرف حين في

 القيمة تتحدد أساسه وعلى السوقي للتبادل نتيجة هو فالسعر النتيجة على ركز Pride أن يلاحظ

  .بالسعر إليها ويشار الخدمة أو للمنتج التبادلية

 :النقدية غير فيلاكتال -٢

  .النفسية الكلف، المجهود كلفة، الوقت كلفة تتضمن الكلف هذه

 كلف من أعلى الوقت كلفة يعد هؤلاء من شخص، لكل جدا ثمين الوقت:  الوقت كلف -

 وقت لديهم يكون بأن يرغبون لا الذين العملاء لدى بوضوح يظهر ما وهذا النقود

  .ضائع

 أن إذ الخدمة، أو المنتج على حصوللل العميل به يقوم الذي المجهود هو: المجهود كلف -

  .العميل يدفعها كلفة هو والفعلي اليومي المجهود

 الإجراءات لفهم والحاجة جدد أفراد مع التعامل النفسية الكلف تتضمن: النفسية الكلف -

  الجديدة والحاجات الأشياء مع التكيف اجل من المبذول والمجهود الجديدة

 .زونالمخ نفاذ كلف وتعني: النفاذ كلف -

  

٣٨
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   القيمة عناصر ) ٥ ( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  (Kotler,1999):المصدر

  

 المهمة للخصائص بالنسبة مدركة قيمة أعلى متلكت خدمة أي بتحديد بدءاً يهتم العميل أن يلاحظ

 الخدمة بتقييم العملاء ويقوم ، الجمالية، المتانة، الأداء مثل بخصائص العملاء فيهتم للعميل

  .استجابتهم ومدى المنظمة لموظفي اهتمامهم العملاء ويعطي والصيانة التدريب مثل المرافقة

 للقيمة العملاء إدراك تحديد في الأربعة المصادر هذه وتسهم الذهنية المكانة العملاء يقيم وأخيراً

 الإجمالية فيلاكتبال العملاء ويهتم ، إجمالية قيمة أعلى متلكخدمة ت أي يحدد أساسها على أو

 المجهود كلفة ، الشراء وقت كلفة وهي أخرى فيلاكت النقدية فيلاكتال إلى بالإضافة تضم التي

 عن صورة يكون لكي النقدية فيلاكتال مع فيلاكتال تلك بتقييم العميل ويقوم النفسية والكلف

 ليةلإجماا فيلاكالت كانت ما إذا بالتفكير العميل يبدأ لإجمالية فيلاكالت حساب وبعد فيلاكالت

 المنظمة من سيشتري العميل لأن، التي سيحصل عليها  لإجماليةا قيمةالب مقارنة جداً مرتفعة

   . مستلمة قيمة أعلى تقدم يتال

  

  

  

  

المنتج قيمةالخدمة قيمة   نفسية قيمة شخصية قيمة  

 العميل قيمة

 لعميلا آلف

المستلمة العميل قيمة  

النفاذ آلف نفسية آلفالوقت آلفالمجهود آلف   

٣٩
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٤-٣- ì…ç’Ö]<íéßâ„Ö]<(Image)V< <

 لما الباحثين من العديد انتباه على الأخيرة السنوات في الذهنية الصورة موضوع استحوذ      

 في وتؤثر الأفراد سلوك وتشكيل القرارات واتخاذ الآراء تكوين في ومحوري هام دور من لها

 إلى عنه المعلومات وتحمل الواقع تعكس فهي المختلفة والقطاعات الجماعات تجاه تصرفاتهم

  .الوصف على يعتمد مباشر غير بشكل يواجهه وإنما مباشرة الواقع يوجه لا الذي الإنساني العقل

  

 : الصورة الذهنيةتعريف -١-٤-٣
 لشخص ونفسية عقلية صورة أنها ) ٢٠٠٧ ، قطب ( الفرنسي القاموس في تعريفها ورد      

 رأياً وتمثل ما جماعة أفراد حملها في يشترك عقلية صورة أنها المورد وفي، غائب لشيء أو

  .حدث أو قضية أو شخص من عاطفياً موقفاً أو المشوه الإفراط حد إلى متشابهاً

 المنشآت عن الناس أذهان في تتكون التي الفعلية الصورة بأنها )١٩٨٣ ، عجوة (عرفها كما

 تكون وقد المباشرة غير أو المباشرة التجربة من الصورة هذه تتكون وقد المختلفة، والمؤسسات

 لكنها الموثقة، غير والأقوال الإشاعات أو والوثائق الأدلة على تعتمد وقد رشيدة غير أو عقلانية

 في ويستر قاموس عرفها كما ، رؤوسهم في يحملونها لمن بالنسبة صادقاً اًواقع تمثل النهاية في

 للحواس تقديمه يمكن لا شيء لأي العقلي التقديم إلى تشير بأنها ) ٢٠٠٧ ، قطب ( الثانية طبعته

 استرجاع أيضاً وهي معينة بعواطف ارتبطت حسية لتجربة محاكاة أو أحياء هي أو مباشر بشكل

  .التذوق أو الشم أو السمع أو الرؤية حواس أدركته لما تخيل أو كرةالذا اختزنته لما

 الصورة أن إلى الباحثان توصل ( Chun, 2005 ; Brown et al ., 2006 ) دراسة ففي

 العالم توصل كما ، المنظمة حدود خارج هم الذين الأفراد جميع نظر وجهات إلى تشير الذهنية

(Zabala, 2005) من للعديد استراتيجي خيار يكون مدركة هنيةذ صورة بناء أن إلى 

 ذهنية صورة بناء أن (Bush ,1998) أشار كما ، الخدمية المنظمات وخصوصاً المنظمات

  . الحاليين بالعملاء والاحتفاظ جدد عملاء لجذب ضروري يكون جيدة

 نيةالب على تعتمد للمستشفى الذهنية الصورة أن إلى   (Gupta,2008)الباحث توصل حين في

 في للمرضى المقدمة الطبية الخدمات وعلى الأطباء كفاءة ، الطبية الخدمة جوهر ، التحتية

  .السابقة الفترات

 طبية خدمات تقديم خلال من الذهنية الصورة على المحافظة على المستشفيات معظم تعمل كما

  .المريض رضا على تؤثر وبالتالي جيدة ذهنية صورة إلى يؤدي مما جيدة

٤٠



 الفصل الثالث                                                                                                                                         محددات وا�عكاسات رضا العميل

 

 

 معظم في الرضا على تؤثر الذهنية الصورة أن إلى (Clow et al, 1997) وصلت كما

   .العميل توقعات على واضح يكون الذهنية الصورة تأثير أن كما، الخدمية الصناعات

 : الصورة الذهنيةمحددات -٢-٤-٣
  : إلى وجود أربع محددات للصورة هي(Clow et al,1997) أشار

  الملموسةالأشياء -١

 السعر -٢

 الإعلان -٣

  المنقولةلمةالك -٤

 على رضا العميل أو بشكل غير اشر أشار إلى أن الصورة الذهنية للمؤسسة تؤثر بشكل مبكما

  .مباشر عن طريق جودة الخدمة المدركة بشقيها الوظيفي والتقني
  

   محددات وتأثير الصورة الذهنية (Clow,1997) نموذج ) ٦(  رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  
    (Clow,1997): المصدر

  

  : الصورة الذهنيةاتمكون -٣-٤-٣
  : إلى أن الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية تتألف من(Palacio et al,2002) أشار

 . الصورة الذهنيةك الناتجة عن إدراالأحاسيسالمشاعر و:  عاطفيمكون -١

 الجوانب الكمية للصورة الذهنية :  عقلانيمكون -٢

الملموسة الأشياء

السعر

الإعلان

المنقولة الكلمة

 الرضا

التوقع

المدرآة الخدمة جودة

الذهنية الصورة  

٤١
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 بعضهما لتشكيل الصورة الذهنية الكلية  العاطفي والعقلاني يتكاملان معمكونين أشار أن كلا الكما

 أكثر من العاطفي للصورة الذهنية الكلية تتأثر بالمكون فيللمنظمة وقد توصل إلى أن المكون العاط

  . على رضا العميلؤثركما أشار إلى أن الصورة الذهنية بكافة مكوناتها ت، المكون العقلاني

  
  

  مكونات الصورة الذهنية ) ٧(  رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  تصميم الباحث: المصدر

  

،  الذهنية هي مجموعة الإدراكات والانطباعات الكلية عن المنظمة الصورة مما سبق أن نلاحظ

، كما أن بناء صورة ذهنية جيدة يكون ضروري لجذب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين 

الإعلان والكلمة ، السعر ، لملموسة  الصورة الذهنية هي الأشياء امحدداتكما نجد أن من أهم 

  .المنقولة
  

  

  

  

  

  

  

  

٤٢

العقلاني المكون   

 

 رضا

 العميل

الذهنية الصورة

العاطفي المكون  
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٥-٣- íÛ×ÓÖ]íÖçÏß¹]<<(Word of Mouth)V< <

  : أشكال السلوك الصادر عن العميل في مرحلة ما بعد الشراء شكلاً من الأشكال التاليةتأخذ

  ما بعد الشراء المترتب على حدوث الرضاسلوك )١

 ا ما بعد الشراء المترتب على عدم حدوث الرضسلوك )٢

 

  :  فيما يلي سلوك ما بعد الشراء المترتب على حدوث الرضاوسنتناول

 السلوك الصادر في مرحلة ما بعد الشراء كرد فعل لحدوث الرضا ولقد أجمع الباحثون وهو

  :على أن هذا السلوك يتمثل فيما يلي

   التحدث بكلام ايجابيسلوك 

   تكرار الشراءسلوك 

  الولاءسلوك 

  .قولة ايجابي أو ما يعرف بالكلمة المنمركيز على سلوك التحدث بكلا في هذا البحث التوسيتم

  

  :قولة الكلمة المنتعريف -١-٥-٣
 سلوكهم بناء كيفية بعد فيما تشكل قوية لمؤثرات الساعة مدار على المستهلكون يتعرض      

 ةمتعدد  معرفيةلمجالات الأفراد وانفتاح التكنولوجية التطورات بعد خاصة الشرائية وقراراتهم

 غير أو  شخصيةكانت سواء (أمامها متاحة اتصال أدوات أية المنظمات تترك فلم  ،المصادر

 القنوات تلك بين  ومن، التجارية علامتها وعن عنها ايجابية صورة لبناء واستغلتها إلا )شخصية

 Word of mouth) المنطوقة( المنقولة الكلمة  اتصالاتللمعلومات الموصلة

communication بالاختصارعروفة  الم WOM .   

 أو مستهلك زبون استخدمها خدمة نتيجة سلبية أو ايجابية ملاحظات بأنها المنقولة الكلمة تعرف

 (Zeithmal,1996) تفي حين أشار ، (Lovelock & Wright ,2002)نقلها لشخص آخر 

 بعد  أحد أهم سلوكيات ماPositive word of mouthعلى أن سلوك التحدث بكلام إيجابي 

 عنالشراء المترتبة على الرضا حيث أن الرضا يعد مقدمة هامة لسلوك التحدث الايجابي 

 عن أن الكلام عن المنتج في مرحلة ما بعد (File et al ,1994) ولقد كشفت دراسة  الخدمة

أي الحصول على كلام من الغير (الشراء تتنوع بتنوع الخدمات المختلفة وتتأثر بالكلمة المدخلة 

  .وحجم الشركة والخبرة السابقة والرضا، ) ناء مرحلة ما قبل الشراء أث

٤٣
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وقدمت دراسة ،  الكلمة المتناقلة الايجابية الأكثر فعالية والأقل ثمناً(Gould,1995) ويعتبر

(Spreng,1996) الأسباب وراء اعتبار الكلام عن الخدمة من أهم سلوكيات ما بعد الشراء 

  :نظمة وتحاول السيطرة عليها للأسباب التاليةوالتي يجب أن تهتم بها الم

،  وتناقل الأحاديث يتم وجهاً لوجه فيقدم في الغالب معلومات حية ذات مصداقية عاليةالتخاطب

، تؤثر هذه المعلومات على معتقدات الآخرين حول المنظمة وعلى نواياهم المستقبلية تجاهها 

مصادر معلومات غير خاضعة للسيطرة ولها العملاء الذين يقدمون معلومات سلبية يعتبرون 

  .دور كبير في اتخاذ قرارات الشراء

 المباشرة غير قولة المنالكلمة لتأثير جديدا  نموذجا(Bayus,1985) دراسة مت حين قدفي

  :الآتي النحو وعلى التسويقية للجهود

  

   المبيعاتعلى قولة المنالكلمة تأثير  )Bayus,1985( نموذج  )٨(  رقم الشكل

  

  

  

 

  

  

  
  (Bayus,1985,34): المصدر

  

  الكلمةواعتبار التسويقية الجهود وتأثير المنقولة الكلمة تأثيرات تكامل إلى الشكل يشير حيث

   .التسويقي النظام من كجزء المنقولة

 تأثير والثاني المنقولة، الكلمة نشاط على  المبيعاتتأثير الأول: ء أجزا أربع من النموذج يتكون

 تأثير والرابع المبيعات، على التسويقية الجهود تأثير والثالث ، المبيعات على لمنقولةا الكلمة

  . المنقولة الكلمة نشاط على التسويقية الجهود

 تأثيرات أو شفوية: صيغ عدة تأخذ قد والتي التأثير اتجاه إلى الأول الشكل في الأسهم تشير

  .محايدة وأ سلبية أو ايجابية تأثيراتها تكون وقد بصرية،

المنقولة كلمةال  المبيعات 

 الجهود
 التسويقية

٤٤
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 إلى العلاقة بين الحالة النفسية للعميل والكلمة المنقولة (Oliver,1989) حين أشارت دراسة في

 خاصة الشعور بالرضا شراء الايجابية لما بعد الفسيةوقد توصلت إلى أنه كلما ازدادت الحالة الن

 أو محل عات المبيبمندوأو القيمة كلما ازدادت الكلمة المنقولة المرغوبة أو التوصية بالمنتج أو 

 إلى  سيؤديذلك فان بعدالة العملاء ومعاملة الرضا مستويات في زيادة خلق ولمحاولة، التجزئة 

  .بهم سيتصل الذين  للأفرادالمنقولة الكلمة وعلى المستقبلية العميل خيارات على المرغوب التأثير

 عن مسئولة الايجابية ولةالمنق الكلمة أن  إلى(East el al,2005) دراسة ت حين توصلفي

  %)٦١ -% ٩ (ينما ب% ٣١ إلى تصل بنسبة المتوسط في المبيعات  فيزيادة

 المنقولة الكلمة اتصالات على يعتمدون المستهلكين أن) (Murray,1991 ت أخر أشارإطار وفي

 ةوكمقارن ، ةالخدم شراء لقرارات المصاحبة التأكد عدم وحالة المدركة المخاطر مستوى لتقليل

  المعلوماتبمصادر عالية ثقة لديه الخدمات مشتري فان ، السلع لشراء المصاحبة بالقرارات

   . الشخصيةالمعلومات مصادر على اعتماداً الشراء قبل ما لمرحلة أكبر وتفضيلات الشخصية

 بمشترياتهم مقارنة الخدمات شراء على اكبر تأثير لها الشخصية المصادر أن إلى توصل كما

  .للسلع

أو لفظية– حية اتصال أداة " بأنها المنقولة الكلمة اتصالات تعريف يمكن ، تقدم ما على بناء 

 القائمة  العلاقاتطبيعة بسبب عالية مصداقية تحمل الأجر، مدفوعة غير تفاعلية، - لفظية غير

 وطبيعة )المتشكك (السائل قبل من المطروحة الأسئلة بطبيعة فاعليتها تحدد ، أطرافها بين

  .المستخدم الإقناعي والأسلوب المسؤول قبل من المقدمة المعلومات ونوعية
  

  : يلجأ العميل فيها إلى مصادر الكلمة المنقولةالتي الحالات

 . موضوعية معايير باستخدام المنتج تقييم يصعب ندماع )١

 الخدمة أو المنتج تقييمعلى  الفرد مقدرة عدم )٢

 .الفرد لدى بمصداقية تتمتع لا أنها المعلن مصادر على يغلب )٣

 . الأخرى المصادر من بأسرع الوصول على بالقدرة  المعلومات مصدر يتمتع )٤

 . العميل و المصدر بين قوية اجتماعية علاقة وجود )٥

  

 :القرار اتخاذ في تساعدهم معلومات على للحصول رئيسيين مصدرين على عادة المستهلك ويعتمد

 والمجلات التلفزيون عبر معلومات من لمستهلكا يتلقاه بما ممثلة : شخصية غير مصادر -

  .الجماهيرية المعلومات ومصادر والانترنت

٤٥
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 العمل وزملاء الأصدقاء من المنقولة الكلمة بتأثيرات ممثلة : شخصية مصادر -

.(Money et al,1998)  

 

  : المنقولة كأحد محددات توقع العميلالكلمة -٢-٥-٣
المنقولة تعتبر محدد من محددات توقع  إلى أن الكلمة (Parasurman,1988) أشار      

  :العميل الثلاثة

  الشخصيةالحاجات -١

  السابقةالتجربة -٢

  المنقولةالكلمة -٣

   توقع العميلمحددات ) ٩(  رقم الشكل

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  (parasurman.et al,1988): المصدر

  

  : المنقولة في القطاع الصحيالكلمة -٣-٥-٣
  :يليا  الكلمة المنقولة في القطاع الصحي تتمثل بمإن

 . بشكل ايجابي عن المستشفى أمام الآخرينالتحدث -١

 . في المستشفىعلاج الأصدقاء والأقارب بالنصيحة -٢

المنقولة الكلمة   السابقة التجربة الحاجات  

العميل ادراآات  

 الخدمة جودة

العميل توقعات  

٤٦
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 الخدمة لجودة المستهلك إدراك في مؤثراً  عاملاًيعد المنقولة بالكلمة الاتصال ن مما سبق أنجد

 استقلالية إلى وديع ذلك في والسبب  عليه  السيطرةصعوبة في تكمن المشكلة ولكن المنتج أو

 فعل ردة ن إو ، الثمن مدفوعة غير المنقولة  بالكلمةالاتصال فوسيلة ، للكلمة الناقل الشخص

  .الشخصية والتجربة والخبرة  ذاتهاعلى تعتمد المنقولة الكلمة نحو المستهلك

٤٧
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íÚ‚ÏÚV  
    

 هذا الفصل الدراسة الميدانية بما فيها أداة البحث وتوصيف العينة ومن ثم تحليل يتناول

حيث يتم استخدام عدد من الأساليب ، وتحليل ومناقشة النتائج  الفرضيات واختبارالمعطيات 

  . مع أهداف البحث وفروضهمتفقةالإحصائية ال

  
PIM<Ií‰]…‚Ö]<íßéÂ<îËjŠ¹]<àÂ<í<V< <

م بسعة خمسين سرير وقد تم افتتاحه ليكون بداية لمستشفيات          ١٩٩٨تأسس مستشفى الكندي عام     

تـم  وقـد  ، مهندسون مختصون في بناء المستشفيات  وقام بتصميمه   ، حديثة التطور في المنطقة     

لمحافظـة حمـص    سـعافية   لإاوطي الخدمات الطبية والعلاجية     اختيار موقع المستشفى بحيث يغ    

 كان للمستشفى من ذلك اليوم دور الريـادة فـي مجـال الخـدمات               و ، الملاصقة لها اطق  والمن

  .عاية الصحية الخاصة والمتميزة رالصحية في القطاع الخاص و اعتبر لبنة أساسية في مجال ال

حيث أحـدثت فيـه مراكـز       ، يصبح صرحاً طبياً شاملاً متطوراً      شهد المستشفى تطوراً كبيراً ل    

متخصصة مثل مركز القثطرة القلبية وجراحة القلب المفتوح إضافةً إلى تأسيس مركـز العقـم               

 والرعاية الصحية بأحدث    ويسعى المستشفى إلى تقديم أفضل الخدمات الطبية      ، وأطفال الأنابيب   

التقنيات الطبية من أجهزة حديثة وطرق علمية وكل ذلك تحت إشراف خيرة الأطباء من حيـث                

ويمتد طموح المستشفى ليكون الرائـد فـي   ، لخبرة العلمية في القطر     الشهادات الطبية العلمية وا   

ستوى مـن الخدمـة     الجمهورية العربية السورية وخطته أن يدعم تفوقه وأن يحافظ على أعلى م           

  .الطبية

  
îËjŠ¹]<Ý^ŠÎ_V< <

حوي العيادات الخارجية للمرضى بكافة الاختـصاصات و        حيث ي يشكل المستشفى وحدة متكاملة     

مخبر متكامل وقسم إسعاف وجميع الأقسام اللازمة للمستشفى مع كامل تجهيزاتها وكـل ذلـك               

  :المستشفىومن أهم أقسام ، بأجنحة فندقية وأنظمة خدمة عالية المستوى 

  

  

  

 

٤٩
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  .قسم الطب الباطني .قسم الطوارئ والإسعاف

  .مركز القثطرة وجراحة القلب والأوعية .طيسياقسم الأشعة والإيكو والرنين المغن

  .قسم جراحة الأطفال .قسم الجراحة العامة و التنظيرية

  .قسم الأطفال والخدج .قسم التوليد وأمراض النساء

  .سم الجراحة العظميةق .قسم الأمراض الصدرية

  .قسم الأمراض العينية .قسم الأمراض العصبية وجراحتها

  .قسم الجراحة الوعائية .قسم الأنف والأذن والحنجرة

  .قسم المخبر .قسم التخدير والإنعاش

قسم الكلية والجراحة البولية ومركز الكلية 

 .الصناعية

 الغسيل -خدمة الغرف( قسم الخدمات العامة 

  . )الاستراحة – التعقيم –والكي 

  

من تجعله  يتمتع بالعديد من المزايا النوعية والمنفردة المستشفىوفي خلاصة هذه اللمحة نجد أن 

  .أفضل المشروعات الصحية في المنطقة

 
PIN<I<ì]_ovfÖ]<V< <

وقام بعرض ،  الباحث على الدراسات الأجنبية السابقة في إعداد مقاييس الدراسة اعتمد      

ولأن الباحث اعتمد في وضع ، مة الاستقصاء على عدد من الأساتذة الأكاديميين في المعهد قائ

وبسبب اختلاف البيئة الثقافية والاقتصادية والاجتماعية ما ، أداة الدراسة على البحوث الأجنبية 

ك  ذلتطلبفقد ، بين المجتمع السوري والمجتمعات الأجنبية التي استخدمت فيها هذه المقاييس 

  : يليما إجراء الباحثمن 

 التحليل العاملي بهدف التأكد من مدى تطابق أبعاد جودة الخدمة في الدراسة إجراء 

وأيضاً التأكد من مدى تطابق أبعاد  ، Servperfالحالية مع أبعاد جودة الخدمة في مقياس 

، (Matzelr,2006) عن السعر في دراسة الرضا عن السعر في هذه الدراسة مع أبعاد الرضا

 : يجب التأكد من تحقق عدة شروط وهيملي قبل إجراء التحليل العاولكن

 وجهة نظر الباحثين من:  العامليل الأدنى لحجم العينة المقبول لإجراء التحليالحد •

(Igalens & Roussel,1998) يجب أن يكون حجم العينة يساوي على الأقل 

وفي هذا البحث إن ، لدراسة  في امستخدم مقياس أطول بنودخمسة أضعاف عدد 

٥٠
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 عبارة وعشرين ثمانية من يتكون و السعر عن الرضاأطول مقياس هو لمتغير 

 استبيان وبما أن حجم ١٤٠ أن يكون حجم العينة في الحد الأدنى جبوبالتالي ي

  . وبالتالي فإن الشرط الأول محققاستبيان ١٧٤العينة عندنا 

 يجب أن تكون حيث (Bartlett) اختبار إجراء نوعين من الاختبارات أولهمايجب •

) Measure of Sampling Adequacy) MSA اختبار والثاني sig=0قيمة 

 0,6 أن تكون قيمته أكبر من ويجب ، KMO (Kaiser, Meyer, Olkin)للباحثين 

  . يمكن حسابه لكل متغير على حدةوالذي

 الارتباطهذا العامل  يقيسو، cronbach Alpha بدراسة ثبات المقياس بطريقة القيام 

 0,60 أو يساوي أكبرويجب أن تكون قيمته ، بين البنود المختلفة لنفس المقياس 

(Evrard,2000).  
 

  :  الخدمة جودة -١-٢-٤
والذي يشمل خمسة أبعاد لجودة الخدمة  ) Taylor,1992(  الباحث بالاستناد على مقياس قام

وذلك من ، والتعاطف ، الأمان ، الاستجابة  ، ةديالاعتما، الجوانب المادية الملموسة : وهي 

  :خلال سبعة وعشرين عبارة تترجم مظاهر جودة الخدمة وهي
  

  :العناصر المادية الملموسة ويضم:  الأولالبعد
  

  

 بسرعة إليها الوصول ويسهل ملائم موقع ذات المستشفى .١

 والصخب الضوضاء عن بعيدة المستشفى .٢

  .جدا جذابة وديكوراتها المستشفى مبنى مظهر .٣

  .المختلفة للأقسام الوصول تسهل إرشادية لوحات بها المستشفى .٤

  .إليها الوصول ويسهل مرتبة بالمستشفى الأقسام .٥

  .نظيفة بالمستشفى الانتظار أماكن .٦

  .كافية بالمستشفى الانتظار أماكن .٧

  .المنتفعين راحة يحقق مما نظيفة مياه دورات بها المستشفى .٨

  .ومريحة واسعة بالمستشفى رقاتوالط الممرات .٩

  .الأجهزة بأحدث تماما مجهزة المستشفى -١٠
  

٥١
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  : الاعتمادية ويضم العبارات التالية:  الثانيالبعد
  

  .بذلك تلتزم فأنها محدد وقت في خدمة بتقديم المستشفى تلتزم عندما .١

  .لحلها خاصة اهتماما تبدي المستشفى فإن مشكلة تواجهنني عندما .٢

  .مرة أول من صحيحة بطريقة الصحية خدماتها تشفىالمس تؤدي .٣

  .الطبية التخصصات جميع بالمستشفى تتوافر .٤

  بالمستشفى والعاملين والفنيين الأطباء في الكاملة ثقتي أضع .٥
  :الاستجابة ويضم:  الثالثالبعد

  

  .بدقة الخدمة تقديم بموعد بإخطاري المستشفى تقوم .١

  .الانشغال درجة كانت مهما لمنتفعا لاحتياجات الفورية الاستجابة .٢

  .المنتفعين وشكاوى استفسارات على الفوري بالرد المستشفى تقوم .٣

  .المنتفعين مع للتعاون الدائم الاستعداد لديهم بالمستشفى العاملين .٤
  

  :الأمان ويتألف من:  الرابعالبعد

  .المستشفى مع التعامل في بالأمان المنتفع يشعر .١

  .بالمستشفى العاملين لدى لقالخ وحسن الأدب .٢

 مستمرة بصفة المنتفع حالة بالمستشفى العاملون يتابع .٣

  :التعاطف ويضم:  الخامسالبعد

  .والعاملين الإدارة اهتمامات مقدمة في المنتفع مصالح المستشفى تضع .١

  .منتفع بكل الشخصية العناية .٢

  .بدقة للخدمة المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة .٣

 .معه وتتعاطف المنتفع ظروف المستشفى رتقد .٤
  المنتفع مع التعامل في والصداقة المرحة الروح .٥

  

للتأكد من تطابق أبعاد  ) Taylor,1992 ( الباحث بإجراء التحليل العاملي على مقياس قيام وقبل
 تطبيق بقام ، Sprvperfجودة الخدمة في الدراسة الحالية مع أبعاد جودة الخدمة في مقياس 

  :KMO واختبار Bartlettاختبار 
 المتغير KMO مؤشر Bartlett اختبار

2495,4 (sig=0) 0,77 الخدمة جودة 
  

 وبالتالي (Factor Analysis) العاملي التحليل إجراء شروط من الجدول السابق تحقق نلاحظ
  :وتوصل للتالي ، Varimaxقام الباحث بإجراء التحليل العاملي بطريقة 

  

٥٢
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   (Factorial Matrix) العوامل تشبعات مصفوفة ) ١ ( رقم الجدول

òÔrÛa@ òí…bànÇüa 
âbànçüa@
òyaŠi@
æìiŒÛa 

òibvnüa 
kãaì¦a@
òìàÜ½a 

ñ‰bjÈÛa 

 .جداً جذابة وديكوراتها المستشفى مبنى مظهر 0.542    

 المختلفة للأقسام الوصول تسهل إرشادية لوحات بها المستشفى 0.761    

  .إليها الوصول ويسهل مرتبة بالمستشفى لأقساما 0.720    

 .كافية بالمستشفى الانتظار أماكن 0.718    

 ومريحة واسعة بالمستشفى والطرقات الممرات 0.725    

 بدقة الخدمة تقديم بموعد بإخطاري المستشفى تقوم  0.561   

 الانشغال درجة كانت مهما المنتفع لاحتياجات الفورية الاستجابة  0.673   

 المنتفعين وشكاوى استفسارات على الفوري بالرد المستشفى تقوم  0.596   

  المنتفعين مع للتعاون الدائم الاستعداد لديهم بالمستشفى العاملين  0.692   

 مستمرة بصفة المنتفع حالة بالمستشفى العاملون يتابع  0.768   

  .منتفع بكل الشخصية العناية  0.771   

  .بدقة للخدمة المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة  0.603   

 .معه وتتعاطف المنتفع ظروف المستشفى تقدر  0.616   

 المنتفع مع التعامل في والصداقة المرحة الروح  0.794   

  .نظيفة بالمستشفى الانتظار أماكن   0.697  

  .المنتفعين راحة قيحق مما نظيفة مياه دورات بها المستشفى   0.651  

  0.601   
 تلتزم فأنها محدد وقت في خدمة بتقديم المستشفى تلتزم عندما

 .بذلك

 .لحلها صاًخا اهتماما تبدي المستشفى فإن مشكلة تواجهنني عندما   0.580  

  .بالمستشفى العاملين لدى الخلق وحسن الأدب   0.634  

  .الأجهزة بأحدث تماما مجهزة المستشفى    0.578 

  .الطبية التخصصات جميع بالمستشفى تتوافر    0.658 

 بالمستشفى والعاملين والفنيين الأطباء في الكاملة ثقتي أضع     0.734

   .المستشفى مع التعامل في بالأمان المنتفع يشعر     0.594

 ألفا كرونباخ معامل 0.80 0.88 0.73 0.67 0.65

٥٣
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 ثلاثة وعشرين بعد بدلاً من سبعة أصبحتأن أبعاد جودة الخدمة نجد  ) ١(  الجدول رقم من

 الأمان والتعاطف ا حذف بعدكما عبارات حذف أربع تم ثحي، Taylorوعشرين بعد في دراسة 

ولم تبقى العبارات المكونة للأبعاد ،  براحة الزبونالاهتمام آخرين هما الثقة و ين بعدإضافةوتم 

  : كما يلي، ل بين العبارات لتكوين الأبعاد الجديدةالأخرى كما هي حيث تم التبدي

 :التالية الملموسة والتي تتمثل بالعبارات العناصر .١

 جداً جذابة وديكوراتها المستشفى مبنى مظهر .١

  .المختلفة للأقسام الوصول تسهل إرشادية لوحات بها المستشفى .٢

 إليها الوصول ويسهل مرتبة بالمستشفى الأقسام .٣

 . كافية بالمستشفى الانتظار أماكن .٤

  ومريحة واسعة بالمستشفى والطرقات الممرات .٥

 : وتتمثل بالتاليالاستجابة .٢

  بدقة الخدمة تقديم بموعد بإخطاري المستشفى تقوم .١

 الانشغال درجة كانت مهما المنتفع لاحتياجات الفورية الاستجابة .٢

 المنتفعين وشكاوى استفسارات على الفوري بالرد المستشفى تقوم .٣

  .المنتفعين مع للتعاون الدائم الاستعداد لديهم بالمستشفى العاملين .٤

 مستمرة بصفة المنتفع حالة بالمستشفى العاملون يتابع .٥

  .منتفع بكل الشخصية العناية .٦

 بدقة للخدمة المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة .٧

 .معه وتتعاطف المنتفع ظروف المستشفى تقدر .٨

 المنتفع مع التعامل يف والصداقة المرحة الروح .٩

 

 : براحة الزبونالاهتمام .٣

  .نظيفة بالمستشفى الانتظار أماكن .١

 المنتفعين راحة يحقق مما نظيفة مياه دورات بها المستشفى .٢

 بذلك تلتزم فأنها محدد وقت في خدمة بتقديم المستشفى تلتزم عندما .٣

 لحلها خاصة اهتماما تبدي المستشفى فإن مشكلة تواجهنني عندما .٤

 بالمستشفى العاملين لدى الخلق وحسن الأدب .٥

٥٤
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 :الاعتمادية .٤

  .الأجهزة بأحدث تماما مجهزة المستشفى .١

  .الطبية التخصصات جميع بالمستشفى تتوافر .٢

 :الثقة .٥

 بالمستشفى والعاملين والفنيين الأطباء في الكاملة ثقتي أضع 

 المستشفى مع التعامل في بالأمان المنتفع يشعر 
  

  :السعر عن ضاالر -٢-٢-٤
تحتوي ،  ) Matzler,2006( الباحث قبل أبعاد تم التوصل إليها من ستة استبيان مؤلف من هو

  :وهذه الأبعاد هي ، السعر عن تترجم مظاهر الرضا عبارة وعشرين ثمانيةهذه الأبعاد على 

  :مصداقية السعر ويضم العبارات التالية:  الأول البعد

 صحيح بشكل عريةالس التغيرات غن الإبلاغ يتم .١

 المناسب الوقت في السعرية التغيرات عن الإبلاغ يتم .٢

 مخفية تكاليف يوجد لا .٣

 مفاجئ بشكل تتغير لا الأسعار .٤
  :شفافية السعر ويضم:  الثاني البعد

 ومفهومة واضحة السعر عناصر جميع .١

 وصحيحة وصريحة كاملة السعرية المعلومات .٢

 مفهومة السعرية المعلومات .٣

 عليه أحصل ما و أدفعه بما علم على أنا .٤

 بالمستشفى المقدمة الخدمات أسعار على مطلع أنا .٥

  :نسبية السعر ويضم:  الثالث البعد
 الحالي المستشفى من أفضل عرض حتى أو المستوى نفس يقدم أخر مستشفى أن أعتقد لا .١
 آخر مستشفى أي من أكثر لي مناسبة والشروط الظروف .٢
 لاحتياجاتي ملائمة والشروط الظروف .٣
 لي بالنسبة الأفضل الخيار هي المستشفى هذه أن عتقدأ أنا .٤
 الأسعار أقل المستشفى هذه تقدم .٥
 الفاتورة قيمة على حسومات المستشفى تمنح .٦

  

٥٥
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  :نسبة السعر إلى الجودة ويضم:  الرابعالبعد

 لاحتياجاتي ملائمة المستشفى في والجودة السعر .١

 المدفوع والسعر المقدمة الجودة بين تناسب يوجد .٢

 عادل سعر أدفعه الذي السعر .٣

 أدفعه ما عن الجيد الانطباع أملك أنا .٤

 المقدمة الخدمات طبيعة على تعتمد المستشفى في الأسعار .٥
  

  :عدالة السعر ويضم:  الخامسالبعد

 الاقتصادي والوضع الدخل عن النظر بغض للجميع متاحة الخدمة .١

 مقبولة و منطقية المستشفى في الخدمة أسعار .٢

 لآخر شخص من تختلف لا المقدمة الخدمة نوعية .٣

 الفاتورة سداد في تسهيلات المستشفى تقدم .٤
  

  :الثقة بالسعر ويضم:  السادسالبعد

 المعلومات على لأحصل المستشفى في الزبائن خدمة قسم على الاعتماد بإمكاني .١

 السعرية

 بالسعر المتعلقة الوعود كل على يحافظ المستشفى .٢

 المستشفى هذا في لي مناسبة والشروط الأسعار أن عتقدم أنا .٣

 لآخر شخص من تختلف لا المستشفى في المقدمة الطبية الخدمات أسعار .٤

  

 Bartlett ختبار اتطبيق سوف نتأكد من تحقق شروطه من خلال العاملي إجراء التحليل وقبل

  :KMOواختبار 

 المتغير KMO مؤشر Bartlett اختبار

2630,2 (sig=0) 0,89 السعر عن الرضا 

  

 وبالتالي (Factor Analysis) من الجدول السابق تحقق شروط إجراء التحليل العاملي نلاحظ

  : للتاليوتوصل ، Varimaxقام الباحث بإجراء التحليل العاملي بطريقة 
  

٥٦
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  (Factorial Matrix) العوامل تشبعات مصفوفة ) ٢ ( رقم الجدول
  

òîÓa†–ß@

ŠÈÛa 
òîjã@ÈÛaŠ 

òjã@ŠÈÛa@

µg@ñ…ì¦a 

òîÏbÐ‘@

ŠÈÛa 
ñ‰bjÈÛa@ @

 مخفية تكاليف يوجد لا 0,665   

 مفاجئ بشكل تتغير لا الأسعار 0,716   

 ومفهومة واضحة السعر عناصر جميع 0,815   

 وصحيحة وصريحة كاملة السعرية المعلومات 0,768   

 مفهومة السعرية المعلومات 0,828   

 عليه أحصل ما و أدفعه بما علم على أنا 0,716   

 لاحتياجاتي ملائمة المستشفى في والجودة السعر  0,736  

 المدفوع والسعر المقدمة الجودة بين تناسب يوجد  0,697  

 عادل سعر أدفعه الذي السعر  0,822  

 أدفعه ما عن الجيد الانطباع أملك أنا  0,841  

 0,686   
 حتى أو المستوى نفس ميقد أخر مستشفى أن أعتقد لا

 .الحالي المستشفى من أفضل عرض

 آخر مستشفى أي من أكثر لي مناسبة والشروط الظروف   0,880 

 لاحتياجاتي ملائمة والشروط الظروف   0,732 

 لي بالنسبة الأفضل الخيار هي المستشفى هذه بأن عتقدأ   0,725 

 صحيح لبشك السعرية التغيرات عن الإبلاغ يتم    0,635

 المناسب الوقت في السعرية التغيرات عن الإبلاغ يتم    0,609

0,544    
 والوضع الدخل عن النظر بغض للجميع متاحة الخدمة

 الاقتصادي

 مقبولة و منطقية المستشفى في الخدمة أسعار    0,711

 ألفا كرونباخ معامل 0,93 0,90 0,87 0,69

  

 إجراء التحليل العاملي أصبحت أربعة بعد عن السعر الرضا نجد أن أبعاد) ٢( الجدول رقم من

  : توضح الجداول التاليةكماحيث حذف بعدا عدالة السعر و الثقة بالسعر ، أبعاد 

  

٥٧
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  : السعر ويضم العبارات التاليةشفافية:  الأول البعد

 مخفية تكاليف يوجد لا .١

 مفاجئ بشكل تتغير لا الأسعار .٢
 ومةومفه واضحة السعر عناصر جميع .٣
 وصحيحة وصريحة كاملة السعرية المعلومات .٤
 مفهومة السعرية المعلومات .٥
 عليه أحصل ما و أدفعه بما علم على أنا .٦

  

  : السعر إلى الجودة ويضمنسبة:  الثاني البعد

 لاحتياجاتي ملائمة المستشفى في والجودة السعر .١
 المدفوع والسعر المقدمة الجودة بين تناسب يوجد .٢
 عادل سعر فعهأد الذي السعر .٣

 أدفعه ما عن الجيد الانطباع أملك أنا .٤
  

  :نسبية السعر ويضم:  الثالث البعد

 المستشفى من أفضل عرض حتى أو المستوى نفس يقدم أخر مستشفى أن أعتقد لا .١

 الحالي
 آخر مستشفى أي من أكثر لي مناسبة والشروط الظروف .٢
 لاحتياجاتي ملائمة والشروط الظروف .٣
 لي بالنسبة الأفضل الخيار هي المستشفى هذه نبأ معتقد أنا .٤

  

  : السعر ويضممصداقية:  الرابعالبعد

 صحيح بشكل السعرية التغيرات غن الإبلاغ يتم .١

 المناسب الوقت في السعرية التغيرات عن الإبلاغ يتم .٢

 الاقتصادي والوضع الدخل عن النظر بغض للجميع متاحة الخدمة .٣

 مقبولة و طقيةمن المستشفى في الخدمة أسعار .٤

٥٨
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  : الذهنيةالصورة -٣-٢-٤
  :)Helgesen & Nesset , 2007( مقياس مؤلف من عبارتين تم استخدامهما من قبل الباحثين وهو

 . يتمتع بسمعة جيدة في المجتمع بشكل عامالمستشفى -١

 . يتمتع بسمعة جيدة بين أقاربي و أصدقائيالمستشفى -٢

  .0,84ساوي  معامل ألفا كرونباخ نجد أن ألفا توبحساب

 

  :القيمة -٤-٢-٤
  ) :Fornell,1996( مقياس مؤلف من عبارتين تم استخدامهما من قبل الباحث وهو

 . عام القيمة التي حصلت عليها مناسبةبشكل -١

 .لرضا بين القيمة المدفوعة والمنفعة المكتسبة أنا أشعر بابالمقارنة -٢

  .0,70 معامل ألفا كرونباخ نجد أن ألفا تساوي وبحساب

  

  : العميلرضا -٥-٢-٤
  ):Westbrook & Oliver ,1991( مقياس مؤلف من أربع عبارات للباحثين وهو

 ى راضي عن القرار الذي اتخذته باختياري المستشفأنا -١

  هذا المستشفى كان قراراً حكيماًاختيار -٢

  أعتقد أنني فعلت شيء جيد عندما اخترت هذا المستشفى للعلاجأنا -٣

 لمستشفى هذه في اربتي سعيد بتجأنا -٤

  .0,82 معامل ألفا كرونباخ نجد أن ألفا تساوي وبحساب

 

  :  الكلمة المنقولة-٦-٢-٤
  )(Zeithmal,1996 ة مقياس مؤلف من عبارتين للباحثوهو

 . عن هذا المستشفىي و أقاربئيأصدقاأتحدث بصورة ايجابية بين  -١

 .أنصح أي شخص يطلب مشورتي باختيار المستشفى -٢

 .0,75ونباخ نجد أن ألفا تساوي  معامل ألفا كروبحساب

  : على مقياس ليكرت من خمسة نقاط حثسوف يعتمد البا،  على جميع الأسئلة السابقة وللإجابة

  . موافق جدا٥ً غير موافق  أبداً إلى ١

٥٩
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   بطريقة ألفا كرونباختمعاملات الثبا ) ٣(  رقم جدول

  

 ألفا معامل  العبارات عدد  المتغيرات

  موسةالمل العناصر 5 0.80

 الاستجابة 9 0.88

0.73 5   الزبون براحة الاهتمام

 الاعتمادية 2 0.61

 الثقة 2 0.65

 السعر شفافية 6 0,93

0,90 4   الجودة إلى السعر نسبة

0,87 4   السعر نسبية

0,69 4   السعر مصداقية

0.82 4   المريض رضا

0.84 2   الذهنية الصورة

0.70 2    القيمة

0.75 2   قولةالمن الكلمة

  

 في الجدول السابق إلى أن معامل ألفا بالنسبة إلى كافة المقاييس أكبر أو يساوي ائج النتوتشير

  .وهذا يعني أن المقاييس تتمتع بالثبات الداخلي) 0.60(

  
PIOI<Øé×vjÖ]êË‘çÖ]<V< <
 : جمع البياناتأسلوب   -١-٣-٤

 على عدد من مرضى مستشفى  الباحث في تجميع المعطيات على توزيع الاستبياناعتمد      

 عشوائياً عن طريق التسليم والاستلام الاستبياناتحيث قام بتوزيع ،  حمص بمحافظةالكندي 

 عيوب هذه الطريقة هي طول مدة جمع البيانات من أجل الحصول نإلا أن م، الشخصي لها 

استبيان لكن عدد  ٢٠٠وقد بلغ عدد الاستبيانات الموزعة  ، على العدد المطلوب لإتمام الدراسة

  %.٨٧بنسبة استجابة ، ١٧٤الاستبيانات القابلة للتحليل بلغ 

٦٠
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  : وصف العينة-٢-٣-٤

 – الحالة الاجتماعية –الجنس  ( البحث لعينة الأساسية الخصائص الجدول التالي يوضح      

  ). المهنة – المستوى العلمي – متوسط الدخل الشهري العائلي –العمر 

   توصيف العينة  )٤(  رقم الجدول

  
íèçò¹]<ífŠßÖ] ‚ÃÖ]  

 ذكور ١١٤ ٦٥،٥
 إناث ٦٠ ٣٤،٥
 المجموع ١٧٤ ١٠٠

 الجنس

 أعزب ٤٨ ٢٧،٦
 متزوج ١٢٦ ٧٢،٤
 المجموع ١٧٤ ١٠٠

 الحالة الاجتماعية

  سنة٢٥أقل من  ٣٢ ١٨،٤
  سنة٤٥ – ٢٥ ١٠٠ ٥٧،٥
  سنة٤٥أكثر من  ٤٢ ٢٤،١
 المجموع ١٧٤ ١٠٠

 العمر

س. ل٢٥٠٠٠ – ١٠،٠٠٠ ١٠٠ ٥٧  
س. ل٤٠٠٠٠ – ٢٦٠٠٠ ٤٨ ٢٧،٦  
س. ل٥٠٠٠٠ -٤١٠٠٠ ١٦ ٩،٢  
س. ل٥٠٠٠٠أكثر من  ١٠ ٥،٧  
 المجموع ١٧٤ ١٠٠

متوسط الدخل 
 العائلي الشهري

 إعدادية فما دون ٤٦ ٢٦،٤
 ثانوية أو معهد متوسط ٦٢ ٣٥،٦
 إجازة جامعية ٥٢ ٢٩،٩

ت عليادراسا ١٤ ٨  
 المجموع ١٧٤ ١٠٠

 المستوى العلمي

 طلاب ٦ ٣،٤
 رجال أعمال ١٦ ٩،١
 موظفون ١٢٤ ٧١،٥
 ربات منزل ٢٨ ١٦

 المجموع ١٧٤ ١٠٠

 المهنة

٦١
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 نسبة  وبلغت، % ٦٥,٥نلاحظ من الجدول السابق أن أغلب المرضى كانوا من فئة الذكور بنسبة             

كما كانـت النـسبة     ، % ٥٧,٥سبة  والفئة الأكبر كانت من فئة الشباب بن      ، % ٧٢,٤المتزوجين  

  %.٧١,٥الأكبر للموظفين بنسبة 

  

 : الانحرافات المعيارية لمتغيرات البحث والمتوسطات -٣-٣-٤

 يتم حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل متغير من متغيرات الدراسة سوف      

 متغير جودة وسنبدأ بأبعاد،  عن السعر على حدة الرضاولكل بعد من أبعاد جودة الخدمة و

  :الخدمة

 : الخدمةجودة -١-٣-٣-٤
 : الملموسةالجوانب -١-١-٣-٣-٤

  

   )٥(  رقم الجدول

 المكونة للجوانب العبارات المرضى على تجابات و الانحرافات المعيارية لاسالمتوسطات

  الملموسة

  
Í]†©÷]<
ë…^éÃ¹] 

¼‰çj¹] ì…^fÃÖ] 

 .جداً جذابة وديكوراتها المستشفى مبنى مظهر 3.770 1.005

  .إليها الوصول ويسهل مرتبة بالمستشفى الأقسام 3.597 0.990

  المختلفة للأقسام الوصول تسهل إرشادية لوحات بها المستشفى 3.160 1.186

 .كافية بالمستشفى الانتظار أماكن 3.080 1.283

 ومريحة واسعة بالمستشفى والطرقات الممرات 2.850 1.221

  

 للجوانب الملموسة كونة على العبارات الممرضىت لاستجابات ال المتوسطابق الجدول السايظهر

ونلاحظ من ذلك أنه يوجد تفاوت بين العوامل التي تؤثر في الجوانب ، تنازلياً مرتبة هيو

 المستشفى وديكوراتها الجذابة وأقلها تأثيراً الممرات في ىالملموسة فكان أكثرها تأثيراً مظهر مبن

  .المستشفى واسعة ومريحة

٦٢
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 :لاستجابةا -٢-١-٣-٣-٤

 

   )٦(  رقم الجدول

   على العبارات المكونة للاستجابةمرضى و الانحرافات المعيارية لاستجابات الالمتوسطات

  
Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹] ì…^fÃÖ] 

 مستمرة بصفة المنتفع حالة بالمستشفى العاملون يتابع 4.11 0.73

  المنتفعين مع للتعاون مالدائ الاستعداد لديهم بالمستشفى العاملين 3.97 0.89

 المنتفع مع التعامل في والصداقة المرحة الروح 3.97 0.85

  .منتفع بكل الشخصية العناية 3.96 0.79

 بدقة الخدمة تقديم بموعد بإخطاري المستشفى تقوم 3.87 0.77

  .بدقة للخدمة المخصص والوقت العمل ساعات ملائمة 3.87 0.75

  الانشغال درجة كانت مهما المنتفع لاحتياجات فوريةال الاستجابة 3.75 0.88

 المنتفعين وشكاوى استفسارات على الفوري بالرد المستشفى تقوم 3.75 0.78

 .معه وتتعاطف المنتفع ظروف المستشفى تقدر 3.58 1.05

  

 هي وللاستجابة كونة لاستجابات المرضى على العبارات المت الجدول السابق المتوسطايظهر

ونلاحظ من ذلك أنه يوجد تفاوت بين العوامل التي تؤثر في بعد الاستجابة فكان ، تنازلياً ةتبمر

 المنتفع بصفة مستمرة وأقلها تأثيراً أن حالة يتابعون بالمستشفى العاملونأكثرها تأثيراً أن 

  . المنتفع وتتعاطف معهظروف تقدر المستشفى

  

  

  

  

  

٦٣



 الفصل الرابع                                                                                                                                                                                  الدراسة الميدا�ية

 

 

  : براحة الزبونالاهتمام -٣-١-٣-٣-٤

   )٧(  رقم الجدول

 براحة للاهتمام و الانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على العبارات المكونة لمتوسطاتا

  الزبون

  
Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹] ì…^fÃÖ] 

  .بالمستشفى العاملين لدى الخلق وحسن الأدب 4.425 0.581

  .نظيفة بالمستشفى الانتظار أماكن 4 0.860

  بذلك تلتزم فأنها محدد وقت في خدمة بتقديم ىالمستشف تلتزم عندما 3.965 0.767

  .المنتفعين راحة يحقق مما نظيفة مياه دورات بها المستشفى 3.712 0.996

 لحلها خاصا اهتماما تبدي المستشفى فإن مشكلة تواجهنني عندما 3.666 0.842

  

 براحة هتمامللا كونة الجدول السابق المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات الميظهر

 من ذلك أنه يوجد تفاوت بين العوامل التي تؤثر في بعد ونلاحظ، تنازلياً مرتبة هيالزبون و

 تأثيراً أنه عندما وأقلها وحسن الخلق لدى العاملين بالمستشفى الأدبالالتزام  فكان أكثرها تأثيراً 

  .تواجه المريض مشكلة بالمستشفى فإنها تبدي اهتماماً خاصاً لحلها

  :عتماديةالا -٤-١-٣-٣-٤

   )٨(  رقم الجدول

   و الانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على العبارات المكونة للاعتماديةالمتوسطات

  
Í]†©÷]<
ë…^éÃ¹] 

¼‰çj¹] ì…^fÃÖ] 

  .الطبية التخصصات جميع بالمستشفى تتوافر 3.919 0.763

  .الأجهزة بأحدث تماما مجهزة المستشفى 3.747 0.849

  

٦٤
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 وهي للاعتمادية كونة المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات المابقلجدول الس ايظهر

  .الاعتمادية بعدونلاحظ أنه لا يوجد تفاوت في تأثير هذين العاملين على  ، تنازلياً بةمرت

  :الثقة -٥-١-٣-٣-٤

   )٩(  رقم الجدول

  للثقة و الانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على العبارات المكونة المتوسطات
  

Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

  .المستشفى مع التعامل في بالأمان المنتفع يشعر 4.057 0.780

 بالمستشفى والعاملين والفنيين الأطباء في الكاملة ثقتي أضع 4.034 0.653

 مرتبة هي وللثقة كونة المرضى على العبارات المتجابات الجدول السابق المتوسطات لاسيظهر

 .  هذه الحالة نلاحظ أنه لا يوجد تفاوت في تأثير العاملين على بعد الثقةيأيضاً ف ، ازلياًتن

 :السعر عن الرضا -٢-٣-٣-٤
  : السعرشفافية -١-٢-٣-٣-٤

   )١٠(  رقم الجدول

   المكونة لشفافية السعرلعبارات و الانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على االمتوسطات
  

Í]†©÷]<
ë…^éÃ¹] 

¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 عليه أحصل ما و أدفعه بما علم على أنا 3.436 0.882

 مفهومة السعرية المعلومات 3.287 0.885

 وصحيحة وصريحة كاملة السعرية المعلومات 3.206 0.875

 مخفية تكاليف يوجد لا 3.172 0.964

 مفاجئ بشكل تتغير لا الأسعار 3.160 0.858

 ومفهومة واضحة السعر عناصر جميع 3.137 0.888
  

 السعر لشفافية كونة الجدول السابق المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات الميظهر

أيضاً في هذه الحالة نلاحظ أنه لا يوجد تفاوت في تأثير العوامل المكونة  ، تنازلياً مرتبة هيو

  . لبعد شفافية السعر
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  :  السعر إلى الجودةنسبة -٢-٢-٣-٣-٤

   )١١(  رقم الجدول

 السعر سبة المكونة لنالعباراتفات المعيارية لاستجابات المرضى على  و الانحراالمتوسطات

  إلى الجودة
Í]†©÷]<
ë…^éÃ¹] 

¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 أدفعه ما عن الجيد الانطباع أملك أنا 3.321 0.991

 لاحتياجاتي ملائمة المستشفى في والجودة السعر 3.310 0.977

 المدفوع والسعر ةالمقدم الجودة بين تناسب يوجد 3.310 0.965

 عادل سعر أدفعه الذي السعر 3.034 0.990

 السعر إلى لنسبة كونة على العبارات المرضى الجدول السابق المتوسطات لاستجابات الميظهر

أيضاً في هذه الحالة نلاحظ أنه لا يوجد تفاوت في تأثير العوامل  ، تنازلياً مرتبة هيالجودة و

 .  الجودة المكونة لبعد نسبة السعر إلى

  : السعرنسبية -٣-٢-٣-٣-٤

   )١٢(  رقم الجدول

   السعربية المكونة لنسرات و الانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على العباالمتوسطات
Í]†©÷]<
ë…^éÃ¹] 

¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 لاحتياجاتي ملائمة والشروط الظروف 3.620 0.822

 لي بالنسبة الأفضل الخيار هي المستشفى هذه بأن معتقد أنا 3.620 0.863

 آخر مستشفى أي من أكثر لي مناسبة والشروط الظروف 3.482 0.910

0.889 3.172 
 عرض حتى أو المستوى نفس يقدم أخر مستشفى أن أعتقد لا

 الحالي المستشفى من أفضل
  

 هي السعر ولنسبية كونة الجدول السابق المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات الميظهر

 نلاحظ أنه لا يوجد تفاوت في تأثير العوامل المكونة لبعد الحالةأيضاً في هذه  ، تنازلياًة مرتب

  . نسبية السعر

 

٦٦



 الفصل الرابع                                                                                                                                                                                  الدراسة الميدا�ية

 

 

  : السعرمصداقية -٤-٢-٣-٣-٤

   )١٣(  رقم الجدول

   السعرلمصداقيةالانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على العبارات المكونة  والمتوسطات
  

Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 الاقتصادي والوضع الدخل عن النظر بغض للجميع متاحة الخدمة 3.563 1.194

 مقبولة و منطقية المستشفى في الخدمة أسعار 3.183 1.037

 المناسب الوقت في السعرية التغيرات عن الإبلاغ يتم 3.092 0.881

 صحيح بشكل السعرية التغيرات عن الإبلاغ يتم 3.057 0.916

  

 السعر لمصداقية كونةسابق المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات الم الجدول اليظهر

أيضاً في هذه الحالة نلاحظ أنه لا يوجد تفاوت في تأثير العوامل المكونة  ، تنازلياً مرتبة هيو

  . لبعد مصداقية السعر

  : الذهنيةالصورة -٣-٣-٣-٤
   )١٤(  رقم الجدول

  المرضى على العبارات المكونة للصورة الذهنية و الانحرافات المعيارية لاستجابات المتوسطات

  
Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹] ì…^fÃÖ] 

 عام بشكل المجتمع في جيدة بسمعة يتمتع المستشفى 4.126 0.741

 أصدقائي و أقاربي بين جيدة بسمعة يتمتع المستشفى 4 0.804

  

 الذهنية للصورة كونةم الجدول السابق المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات اليظهر

  .تنازلياً مرتبة هيو
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  :القيمة -٤-٣-٣-٤

   )١٥(  رقم الجدول

   للقيمة لاستجابات المرضى على العبارات المكونة ة و الانحرافات المعياريالمتوسطات

  
Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 لي مناسبة عليها حصلت التي القيمة عام بشكل 3.873 0.884

 بالرضا أشعر أنا المكتسبة والمنفعة المدفوعة القيمة بين ارنةبالمق 3.689 0.903

  

 مرتبة وهي للقيمة كونة المالعبارات الجدول السابق المتوسطات لاستجابات المرضى على يظهر

  .تنازلياً

  : العميلرضا -٥-٣-٣-٤
   )١٦(  رقم الجدول

  لرضا العميل و الانحرافات المعيارية لاستجابات المرضى على العبارات المكونة المتوسطات

  
Í]†©÷]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 للعلاج المستشفى هذا اخترت عندما جيد شيء فعلت أنني أعتقد أنا 3.908 0.673

 المستشفى في هذه بتجريبيتي سعيد أنا 3.873 0.830

 المستشفى باختياري اتخذته الذي القرار عن راضٍ أنا 3.862 0.777

 حكيماً قراراً كان مستشفىال هذا اختيار 3.839 0.788

  

 العميل لرضا كونة المرضى على العبارات المات الجدول السابق المتوسطات لاستجابيظهر

  .تنازلياً مرتبة هيو
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  : المنقولةالكلمة -٦-٣-٣-٤
   )١٧(  رقم الجدول

 المعيارية لاستجابات المرضى على العبارات المكونة للكلمة فات و الانحراالمتوسطات

  المنقولة
†©÷]Í]<

ë…^éÃ¹] 
¼‰çj¹]  ì…^fÃÖ] 

 مشورتي يطلب لشخص المستشفى باختيار النصيحة أقدم 4.321 1.069

 إيجابياً المستشفى هذا عن أقاربك و أصدقاءك تبلغ سوف 3.919 0.835

 المنقولة للكلمة كونة السابق المتوسطات لاستجابات المرضى على العبارات الملجدول ايظهر

  .تنازلياً مرتبة هيو
  

 : المعطياتتحليل -٤-٤
  : اختبار الفرضيات-١-٤-٤

 المتعدد الانحدار البسيط والانحدار قام الباحث باستخدام تحليل البحث أجل اختبار فرضيات من

   . Amos الإحصائي تحليلباستخدام برنامج ال

  اختبار الفرضيات ) ١٨(  رقم الجدول

  

íé•†ËÖ]  íèçßÃ¹] T-test 
ØÚ^ÃÚ<

ŠËjÖ] 
ØÚ^ÃÚ<

^jée 
ßÖ]íréj 

تأثير يوجد لا 0.016 0,00025  0.278 0.781  العميل رضا                الخدمة جودة

 العميل رضا              الذهنية الصورة  تأثير يوجد 0.344 0,118 6.069 0.001

 العميل رضا             السعر عن الرضا  تأثير يوجد 0.337 0,113 4.486 0.001

 المنقولة الكلمة               العميل رضا  تأثير يوجد 0.498 0,248 7.548 0.001

  القيمة               الخدمة جودة تأثير يوجد لا 0.093 0,0086 1.621 0.105

  القيمة              السعر عن الرضا  تأثير يوجد 0.654 0,427 11.463 0.001

 العميل رضا                     القيمة  تأثير يوجد 0.288 0.082 3.810 0.001
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   الخدمة على رضا العميل في المستشفىلجودة ايجابي تأثير معنوي يوجد : الأولىالفرضية

حيث تشير قيمة  ،  المريض ضا من الجدول عدم وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة على رنلاحظ

Tعند مستوى دلالة  ومعنويتها إلى عدم وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة على رضا المريض 

ويرى ،  ) Brady & Roberstone,2001 (انوهذا يخالف ما توصل إليه الباحث ، 0.05

 ببعدالباحث أن السبب في ذلك يعود إلى انخفاض مستوى جودة الخدمات وخاصة فيما يتعلق 

 الباحثون قد توصلوا إلى أنه كلما ارتفع مستوى جودة الخدمات وكان، العناصر الملموسة 

وبما أن هذه النتيجة تخالف الحالة المنطقية ،  القيمة المدركة ومستويات الرضا تعت مستوياارتف

 Linear) أيضاً ما توصل إليه الباحثين قام الباحث بإجراء اختبار انحدار متعدد تخالفو

Regression) بطريقة (Step Wise) لمعرفة أي المتغيرات التي تؤثر على رضا العميل 

  :لتاليفتوصل للجدول ا
 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .423 .420 .47481 

2 .708b .501 .495 .44290 

3 .743c .552 .544 .42103 

a. Predictors: (Constant), القيمة 

b. Predictors: (Constant),الذهنية الصورة ,القيمة  

c. Predictors: (Constant), الذهنية الصورة ,القيمة السعر عن الرضا ,  
 

 من الجدول السابق أنه في المرحلة الثالثة تمت المفاضلة بين جودة الخدمة والرضا عن نلاحظ

  :السعر فتم اختيار الرضا عن السعر ويرى الباحث أن ذلك يعود للأسباب التالية

الظروف ( رضا عن السعر وجودة الخدمة  في بعض البنود بين مقياس الالتقاطع -١

 الظروف والشروط ملائمة –والشروط مناسبة لي أكثر من أي مستشفى آخر 

 ). لي ة هي الخيار الأفضل بالنسبالمستشفى أنا معتقد أن هذه –لاحتياجاتي 

 . إجابات أفراد العينةطريقة -٢

 . العينةحجم -٣
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 رضا العميل وإنما تم حذف متغير جودة  تأثير لجودة الخدمة علىد لا يدل على عدم وجووهذا

فتوصل ، ولإثبات ذلك قام الباحث بدراسة أثر جودة الخدمة لوحدها على رضا العميل ، الخدمة 

  :للتالي

  

 

 
ANOVAb 

Model Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Regression 11.920 1 11.920 37.079 .000a 

Residual 55.295 172 .321   

1 

Total 67.216 173    

a. Predictors: (Constant), الخدمة جودة  

b. Dependent Variable: الرضا 

 
  .على رضا العميل% ١٧بق أن جودة الخدمة تؤثر بمقدار  من الجدول السانلاحظ

  

  

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of The 

Estimate 

1 .421a .177 .173 .56700 

a. Predictors: (Constant), الخدمة جودة  

 

٧١



 الفصل الرابع                                                                                                                                                                                  الدراسة الميدا�ية

 

 

  : ما سبقخلاصة

 جودة الخدمة عندما يتم إدخالها مع الرضا عن السعر والصورة الذهنية والقيمة لا يظهر أثرها إن

فهي لها تأثير ولكن ضمن الرضا عن ،  مع متغير الرضا عن السعر ةلوحدها لأنها تكون متداخل

  . السعر

   الذهنية على رضا العميل في المستشفىللصورة ايجابييوجد تأثير معنوي : الثانية الفرضية

 Tحيث تشير قيمة ،  معنوي للصورة الذهنية على رضا المريض ثير من الجدول وجود تأنلاحظ

وهذا يعني أن زيادة  ، 0.344كما تشير قيمة معامل بيتا إلى ، ومعنويتها إلى وجود تأثير 

 يشير معامل كما ، 0.344 بمقدار دفإن رضا العميل سيزدا ) ١( قدار الصورة الذهنية بم

 ملمن رضا العميل والباقي تفسره عوا% ١١التفسير إلى أن الصورة الذهنية تفسر ما قيمته 

 ان مع ما توصل إليه الباحثيتفق وهذا،  البحث عأخرى خارجة عن موضو

)Alves&Raposo,2007 (  ،في ذلك إلى قوة الصورة الذهنية ويرى الباحث أن السبب يعود 

  . المنقولة عن المستشفىةوإلى ايجابية الكلم، للمستشفى 

   على رضا العميلالسعر عن للرضا ايجابييوجد تأثير معنوي :  الثالثةالفرضية

حيث تشير قيمة ،  على رضا المريض السعر عن من الجدول وجود تأثير معنوي للرضا نلاحظ

T يعني أن زيادة هذاو ، 0.337كما تشير قيمة معامل بيتا إلى ، تأثير  ومعنويتها إلى وجود 

 معامل شير يكما ، 0.337فإن رضا العميل سيزداد بمقدار  ) ١(  بمقدار السعر عن لرضاا

 واملمن رضا العميل والباقي تفسره ع% ١١ يفسر ما قيمته السعر عنالتفسير إلى أن الرضا 

 ان يتفق مع ما توصل إليه الباحثذاوه، أخرى خارجة عن موضوع البحث 

)Cronin&Taylor,1992 (  ،يدفعها العميل تيويرى الباحث أن السبب يعود إلى أن القيمة ال 

  . المقدمة له تعتبر مقنعة وتلبي حاجاته مقارنة بالخدمة المتوقعةدمةلقاء الخ
  منقولة على الكلمة العميل اللرضا ايجابييوجد تأثير معنوي :  الرابعةالفرضية

 Tحيث تشير قيمة    ،  من الجدول وجود تأثير معنوي لرضا المريض على الكلمة المنقولة            نلاحظ
 وهذا يعني أن زيادة رضا ، 0.498كما تشير قيمة معامل بيتا إلى ، ومعنويتها إلى وجود تأثير 

لتفسير إلـى    يشير معامل ا   كما ، 0.498فإن الكلمة المنقولة ستزداد بمقدار       ) ١(  بمقدار   العميل
 ان يتفق مع ما توصل إليه الباحث      وهذا، من الكلمة المنقولة    % ٢٤أن رضا العميل يفسر ما قيمته       

 )Gremler&Brown,1996 ( ، الباحث أن السبب في ذلك أن رضا العميل الناتج عن           ويرى 
لمـة  الصورة الذهنية القوية للمستشفى سيتحول إلى شكل من أشكال الولاء المتمثل في نـشر الك              

  .المنقولة الإيجابية
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   القيمة الخدمة على لجودة ايجابييوجد تأثير معنوي :  الخامسةالفرضية

حيث تشير قيمة   ، ل العميقيمة من الجدول عدم وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة على نلاحظ

Tلالعمي يحصل عليها التي القيمة معنوي لجودة الخدمة على أثير عدم وجود تلى ومعنويتها إ 

،  ) Dodds et al,1985( وهذا يخالف ما توصل إليه الباحثون  ، 0.05عند مستوى دلالة 

 ذلك يعود إلى انخفاض مستوى جودة الخدمات وخاصة فيما يتعلق فيويرى الباحث أن السبب 

وكان الباحثون قد توصلوا إلى أنه كلما ارتفع مستوى جودة الخدمات ، ببعد العناصر الملموسة 

 السابقة لا تدل على عدم وجود تأثير والنتيجة  ، الرضاومستويات القيمةتويات ارتفعت مس

كما في ( لجودة الخدمة على القيمة وإنما متغير الجودة متضمن في متغير الرضا عن السعر 

فعند دراسة أثر جودة الخدمة لوحدها على القيمة ظهر لها تأثير ولكن عند ، ) الفرضية الأولى 

  .  فقطعر عن السلرضاير الرضا عن السعر ظهر أثر ادراستها مع متغ
  

  القيمة على السعر عن للرضا ايجابييوجد تأثير معنوي :  السادسةالفرضية

 Tحيث تشير قيمة   ، القيمة على السعر عن من الجدول وجود تأثير معنوي للرضا نلاحظ

 وهذا يعني أن زيادة  ،0.654كما تشير قيمة معامل بيتا إلى ، ومعنويتها إلى وجود تأثير 

 ، 0.654 بمقدار ستزداد التي يحصل عليها العميل  القيمةفإن  ) ١(  بمقدار السعر عن الرضا

 يتفق مع وهذا، القيمةمن % ٤٢ يفسر ما قيمته السعر عن ا معامل التفسير إلى أن الرضويشير

عود إلى أن  الباحث أن السبب يويرى،  ) Dodds et al,1985( ما توصل إليه الباحثون 

القيمة التي يدفعها العميل لقاء الخدمة المقدمة له تعتبر مقنعة وتلبي حاجاته مقارنة بالخدمة 

  . المتوقعة
   

   رضا العميلعلى للقيمة ايجابييوجد تأثير معنوي :  السابعةالفرضية

،  على رضا العميل العميل يحصل عليها التي للقيمة من الجدول وجود تأثير معنوي نلاحظ

وهذا  ، 0.288كما تشير قيمة معامل بيتا إلى ،  وجود تأثير ى ومعنويتها إلTحيث تشير قيمة 

 مل معاويشير ، 0.288 بمقدار يزداد العميل  سرضافإن  ) ١ ( بمقدار العميل القيمةيعني أن زيادة 

 الباحثون يتفق مع ما توصل إليه وهذا، من رضا العميل % ٨ ما قيمته تفسر القيمةالتفسير إلى أن 

)Anderson et al,1994(  ،الرضا ن الناتجة عالقيمة الباحث أن السبب في ذلك هو أن ويرى 

  . لدى العميل أدت إلى تشكل مستويات مقبولة من الرضا الكلي لدى العميلالسعر عن
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   البحث بعد اختبار الفرضياتنموذج -٢-٤-٤

  
     

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  : الفروقاختبارات -٣-٤-٤
 الباحث باختبار مدى وجود اختلافات جوهرية بين المرضى فيما يتعلق بالمتغيرات الـواردة              قام

  .  في نموذج البحث والمتغيرات الديموغرافية

 : للنوع الاجتماعيوفقاً .١-٣-٤-٤

   اختلافات جوهرية بين المرضى وذلك تبعاً للنوع الاجتماعيجودمدى و ) ١٩(  رقم الجدول

pa‰bjna@T-test tbãg@ @ ×‡‰ì 

òàîÓ@T 
ôìnß@
òÛü†Ûa 

Áìn½a 
ÒaŠ−üa@@
ð‰bîÈ½a 

Áìn½a 
ÒaŠ−üa@@ @
ð‰bîÈ½a 

paÌn½a 

 الخدمة جودة 0.457 3.799 0.503 3.802 0.442 0.039-

 السعر عن الرضا 0.717 3.298 0.513 3.291 0.026 0.063

 الذهنية الصورة 0.704 4.061 0.756 4.066 0.353 0.046-

 القيمة 0.828 3.824 0.696 3.700 0.287 0.994

 العميل رضا 0.676 3.864 0.511 3.883 0.078 0.194-

  المنقولة الكلمة 0.942 4.026 0.645 4.300 0.000 2.013-

  

٧٤

تأثير يوجد   

تأثيريوجدلا               

0.28 

0.34 

0.33 

0.65 

0.09  0.01 

0.49 

الخدمة جودة  

  القيمة
 عن الرضا

 السعر

 الصورة
 الذهنية

العميل رضا  الكلمة
المنقولة

   الفرضياتنموذج البحث بعد اختبار )١٠( رقمالشكل
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  : من الجدول السابقنلاحظ

  

 وبين إدراك الإناث المقدمة يوجد فروق معنوية بين إدراك الذكور لجودة الخدمة لا )١

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند Tمة حيث تشير قي، لها

  .0.05مستوى معنوية 
 

 ، اث فروق معنوية بين مستوى رضا الذكور على السعر ومستوى رضا الإنيوجد )٢

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى Tحيث تشير قيمة 

 .0.05معنوية 
 

إدراك المرضى الذكور للصورة الذهنية  يوجد فروق معنوية بين مستوى لا )٣

 ومعنويتها إلى عدم وجود T تشير قيمة حيث، إدراك المرضى الإناث لهامستوىو

  .0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 

 من قبل المرضى الذكور و مستوى المدركة العميل قيمة يوجد فروق معنوية بين لا )٤

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق T حيث تشير قيمة ،القيمة المدركة من قبل الإناث 

  .0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 

،  يوجد فروق معنوية بين رضا المرضى الذكور وبين رضا المرضى الإناث لا )٥

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى Tحيث تشير قيمة 

  .0.05معنوية 

 

 المنقولة وبين مستوى لكلمةية بين مستوى إدراك المرض الذكور ل فروق معنويوجد )٦

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات Tحيث تشير قيمة ، إدراك المرضى الإناث لها

 يعود ذلك في السبب أن الباحث ويرى ، 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 .الذآور العينة أفراد من رضا أآثر هم الإناث من العينة أفراد أن إلى

  

  

  

٧٥
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 : للحالة الاجتماعيةوفقاً .٢-٣-٤-٤

   المرضى وذلك تبعاً للحالة الاجتماعيةنمدى وجود اختلافات جوهرية بي ) ٢٠(  رقم الجدول

pa‰bjna@T-test xëŒnß  lŒÇc 

òàîÓ@T 
ôìnß@
òÛü†Ûa 

Áìn½a 
ÒaŠ−üa@
ð‰bîÈ½a 

Áìn½a 
ÒaŠ−üa@
ð‰bîÈ½a 

paÌn½a 

 الخدمة جودة 0.384 3.833 0.502 3.787  0.016 0.565

 السعر عن الرضا 0.677 3.354 0.644 3.273 0.509 0.725

 الذهنية الصورة 0.673 4.062 0.740 4.063 0.879 0.008-

 القيمة 0.706 3.854 0.814 3.754 0.540 0.751

 العميل رضا 0.584 3.781 0.636 3.904 0.926 1.169-

 المنقولة الكلمة 0.926 4.062 0.836 4.142 0.308 0.525-
  

  : من الجدول السابقنلاحظ

 راك فروق معنوية بين إدراك المرضى المتزوجين لجودة الخدمة وبين إديوجد )١

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات Tحيث تشير قيمة ، المرضى غير المتزوجين 

 .0.05 عنوية عند مستوى محصائيةدلالة إ

لمرضى المتزوجين على سعر الخدمة  يوجد فروق معنوية بين مستوى رضا الا )٢

 Tحيث تشير قيمة ،  غير المتزوجين لمرضىالمقدمة وبين مستوى رضا ا

 .0.05 ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ق إلى عدم وجود فرومعنويتهاو

 يوجد فروق معنوية بين إدراك الصورة الذهنية من قبل المرضى المتزوجين ومن لا )٣

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق Tحيث تشير قيمة ، جين قبل المرضى غير المتزو

 .0.05 عند مستوى معنوية حصائيةذات دلالة إ

 من قبل المرضى المدركة العميل قيمة ستويات يوجد فروق معنوية بين ملا )٤

 ومعنويتها إلى عدم Tحيث تشير قيمة ، المتزوجين والمرضى غير المتزوجين 

 .0.05 مستوى معنوية وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند

 المرضى المتزوجين ومستوى رضا رضا معنوية بين مستوى ق يوجد فرولا )٥

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات T قيمةحيث تشير ، المرضى غير المتزوجين 

 .0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

٧٦
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ين إدراك  للكلمة المنقولة وبمتزوجين بين إدراك المرضى النوية يوجد فروق معلا )٦

 ومعنويتها إلى عدم Tحيث تشير قيمة ، المرضى غير المتزوجين للكلمة المنقولة 

 .0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  

 : لمتغير العمروفقاً .٣-٣-٤-٤

  مدى وجود اختلافات جوهرية بين المرضى وذلك تبعاً لمتغير العمر ) ٢١(  رقم الجدول

ANOVA Šr×c@åß@TU@òä RU@–@TU@òä  ÝÓc@åß@RU@òä 

F 
ôìnß@
òÛü†Ûa 

Áìn½a 
ÒaŠ−üa@
ð‰bîÈ½a 

Áìn½a ÒaŠ−üa@
ð‰bîÈ½a 

Áìn½a 
ÒaŠ−üa@
ð‰bîÈ½a 

paÌn½a 

 الخدمة جودة 0.609 3.850 0.443 3.737 0.402 3.911 0.107 2.269

 السعر عن الرضا 0.697 3.346 0.675 3.197 0.513 3.492 0.042 3.240

  الذهنية الصورة 0.958 4.031 0.707 4.010 0.507 4.214 0.295 1.231

 القيمة 0.879 3.718 0.785 3.640 0.570 4.166 0.001 7.267

 العميل رضا 0.641 3.750 0.650 3.795 0.452 4.142 0.004 5.627

 المنقولة الكلمة 0.504 4.312 1.033 3.960 0.445 4.357 0.015 4.285

  

  : نلاحظلسابق الجدول امن

 يوجد فروق معنوية بين مستويات إدراك المرضى لجودة الخدمة وفقاً للشرائح لا )١

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند Fحيث تشير قيمة ، العمرية 

 .0.05مستوى معنوية 

 

حيث ،  فروق معنوية بين رضا المرضى على سعر الخدمة وفقاً للشرائح العمرية يوجد )٢

 عند مستوى معنوية ية ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائFتشير قيمة 

0.05. 

 

 يوجد فروق معنوية بين مستويات الصورة الذهنية المدركة من قبل المرضى وفقاً لا )٣

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة F قيمةحيث تشير ، للشرائح العمرية 

 .0.05إحصائية عند مستوى معنوية 
 

٧٧
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 من قبل المرضى وفقاً للشرائح المدركة العميل قيمة فروق معنوية بين مستويات يوجد )٤

 عند صائية وجود فروق ذات دلالة إحلى ومعنويتها إFحيث تشير قيمة ، العمرية 

 .0.05مستوى معنوية 

 فروق معنوية بين مستويات رضا المرضى عن الخدمة المقدمة وفقاً للشرائح يوجد )٥

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى Fير قيمة حيث تش لعمريةا

 .0.05معنوية 

، ح العمرية فروق معنوية بين مستويات إدراك المرضى للكلمة المنقولة وفقاً للشرائيوجد )٦

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية Fحيث تشير قيمة 

0.05. 

 (Post Hoc Multiple Comparisons)ختبار المقارنات البعدية المتعددة  الباحث بإجراء اقام

حيث استخدم لهذه الغاية اختبار لمعرفة أي الفئات العمرية هي سبب الفارق الجوهري 

(Scheffe) الرضا عن السعر (  وقد أظهرت النتائج بأن متوسط كل من المتغيرات التالية -  

 سنة فأكثر هو سبب هذا ٤٥بالنسبة للفئة العمرية ) نقولة  الكلمة الم– رضا العميل –القيمة 

حيث أن هذه الفئة كانت أكثر شعور ،  0.05 أقل من sig كانت قيمة يثالفارق الجوهري ح

  .بالرضا عن السعر و أكثر شعوراً بالرضا

  
  

 : لمتغير الدخل العائلي الشهريوفقاً .٤-٣-٤-٤

  رضى وذلك تبعاً للدخل الشهري العائليمدى وجود اختلافات جوهرية بين الم) ٢٢( رقم الجدول

ANOVA Šr×c@åß@UPPPPÞN 
TQPPPÞN@–@
UPPPPÞN 

RVPPPÞN@–@
TPPPPÞN 

QPPPPÞN@–@
RUPPPÞN 

F 
ôìnß@
òÛü†Ûa 

Áìnß 
ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

Áìnß 
ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

Áìnß 
ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

Áìnß 
ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

paÌn½a 

 الخدمة جودة 0.48 3.87 0.46 3.61 0.36 3.95 0.27 3.66 0.004 4.649

 السعر عن الرضا 0.65 3.26 0.65 3.17 0.58 3.49 0.33 3.88 0.009 4.001

 الذهنية الصورة 0.65 4.09 0.85 3.89 0.72 4.18 0.51 4.40 0.145 1.822

 القيمة 0.70 3.69 0.92 3.68 0.62 4.18 0.47 4.50 0.002 5.259

 العميل رضا 0.50 3.76 0.77 3.88 0.61 4.12 0.48 4.45 0.002 5.068

  المنقولة الكلمة 0.73 4.20 1.15 3.81 0.51 4.31 0.00 4.50 0.019 3.386

  

٧٨
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  : من الجدول السابقنلاحظ

 فروق معنوية بين مستويات جودة الخدمة المدركة من قبل المرضى وفقاً يوجد )١

روق ذات دلالة إحصائية  ومعنويتها إلى وجود فFحيث تشير قيمة ، لمستوى الدخل 

هي سبب  ) ٢٥٠٠٠ – ١٠٠٠٠(حيث أن فئة الدخل  ، 0.05عند مستوى معنوية 

والسبب برأي الباحث هو العلاقة  ) Scheffeاختبار ( هذا الفارق الجوهري 

 . إدراك الجودة أفضلكانالعكسية بين الدخل والجودة لأنه كلما قل الدخل 

 خدمة المدفوع لقاء السعرالمرضى على ال رضا ستويات فروق معنوية بين ميوجد )٢

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات Fحيث تشير قيمة ، المقدمة وفقاً لمستوى الدخل 

) ٥٠٠٠٠أكثر من  (حيث أن فئة الدخل ، 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

والسبب برأي الباحث أن  ) Scheffeاختبار (  سبب هذا الفارق الجوهري يه

مستشفى تعتبر هي الأعلى مقارنةً بأسعار المستشفيات المنافسة وبالتالي أسعار ال

 .الفئة الأكثر دخلاً هي الأكثر رضا عن السعر
  

 يوجد فروق معنوية بين مستوى الصورة الذهنية المدركة من قبل المرضى وفقاً لا )٣

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة Fحيث تشير قيمة ، لمستوى الدخل 

 .0.05ائية عند مستوى معنوية إحص
 

 من قبل المرضى وفقاً المدركة العميل قيمة فروق معنوية بين مستويات يوجد )٤

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية Fحيث تشير قيمة ، لمستوى الدخل 

هي سبب هذا  ) ٥٠٠٠٠أكثر من ( أن فئة الدخل حيث، 0.05عند مستوى معنوية 

 الباحث أن السبب هو أن المرضى ويرى ) Scheffeاختبار ( الفارق الجوهري 

 . أكثر شعور بالرضا عن سعر الخدمةيس ه. ل٥٠٠٠٠الذين دخلهم أكثر من 
 

 فروق معنوية بين مستوى رضا المرضى على الخدمة المقدمة وفقاً لمستوى يوجد )٥

د  إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عنيتها ومعنوFحيث تشير قيمة ، الدخل 

هي سبب هذا  ) ٥٠٠٠٠أكثر من ( أن فئة الدخل حيث، 0.05مستوى معنوية 

 برأي الباحث أن مرضى الفئة والسبب ) Scheffeاختبار ( الفارق الجوهري 

 .الرابعة هم أكثر رضا عن السعر

٧٩
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 للكلمة المنقولة وفقاً لمستوى ضى فروق معنوية بين مستويات إدراك المريوجد )٦

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند Fحيث تشير قيمة  ، لالدخ

 هذاهي سبب  ) ٥٠٠٠٠أكثر من ( الدخل فئة أن حيث، 0.05مستوى معنوية 

 الفئة الرابعة برأي الباحث هي أكثر لأن ) Scheffeاختبار ( الفارق الجوهري 

 .شعور بالرضا

 

 :علمي للمستوى الوفقاً .٥-٣-٤-٤

   العلميستوى وذلك تبعاً للمرضىجوهرية بين الممدى وجود اختلافات  ) ٢٣(  رقم الجدول

ANOVA pba‰…@bîÜÇ@ @ ñ‹bug@òîÈßbu 
òíìãbq@†èÈßë@

Áìnß 
òí…a†Çg@bàÏ@æë… 

F 
ôìnß@
òÛü†Ûa 

Áìnß ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

Áìnß 
ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

Áìnß ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß@ Áìnß ÒaŠ−a@

ð‰bîÈß 

paÌn½a 

3.91  الخدمة جودة 0.56 3.96 0.40 3.68 0.40 3.75 0.50 3.95 0.01

8.01  السعر عن الرضا 0.64 3.46 0.65 3.00 0.46 3.37 0.83 3.70 0.00

1.60  الذهنية الصورة 0.67 4.15 0.95 3.90 0.33 4.15 0.66 4.14 0.19

6.32  القيمة 0.66 3.73 0.93 3.50 0.43 4.07 1.01 4.07 0.00

8.25  العميل رضا 0.41 4.04 0.71 3.58 0.50 3.98 0.70 4.17 0.00

4.44  المنقولة الكلمة 0.51 4.30 1.20 3.82 0.48 4.32 0.70 4.07 0.00
  

  : من الجدول السابقنلاحظ

 فروق معنوية بين مستويات جودة الخدمة المدركة من قبل المرضى وفقاً للمستوى يوجد )١

ة عند  ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائيFحيث تشير قيمة ، العلمي 

يعتبر ) إعدادية فما دون ( والسبب برأي الباحث أن الفئة  ، 0.05مستوى معنوية 

 .مفهوم جودة الخدمة بالنسبة لها غير واضح

حيث تشير ،  فروق معنوية بين رضا المرضى على السعر وفقاً للمستوى العلمي يوجد )٢

 .0.05وية  ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنFقيمة 

 يوجد فروق معنوية بين مستويات الصورة الذهنية المدركة من قبل المرضى وفقاً لا )٣

 ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة Fحيث تشير قيمة ، للمستوى العلمي 

 .0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

٨٠
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 للمستوى  من قبل المرضى وفقاًالمدركة العميل قيمة فروق معنوية بين مستويات يوجد )٤
 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند Fحيث تشير قيمة ، العلمي 

 .0.05مستوى معنوية 
حيث تشير ،  فروق معنوية بين مستويات رضا المرضى وفقاً للمستوى العلمي يوجد )٥

 .0.05 ة معنويى ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوFقيمة 
وية بين مستويات إدراك الكلمة المنقولة من قبل المرضى وفقاً للمستوى  فروق معنيوجد )٦

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند Fحيث تشير قيمة ، العلمي 
 .0.05مستوى معنوية 

 (Post Hoc Multiple Comparisons) المتعددة دية الباحث بإجراء اختبار المقارنات البعقام
 وقد أظهرت النتائج بأن متوسط كل من المتغيرات (Scheffe)الغاية اختبار حيث استخدم لهذه 

بالنسبة للفئة )  الكلمة المنقولة –  رضا العميل - السعر عن  الرضا -جودة الخدمة ( التالية 
 أقل من sigهو سبب هذا الفارق الجوهري حيث كانت قيمة ) إعدادية فما دون  ( يةالعلم

  . الفارق الجوهريبهو سب) إجازة جامعية (  القيمة للفئة العلمية أما متوسط متغير، 0.05
  

 : لطبيعة العملوفقاً .٦-٣-٤-٤

  مدى وجود اختلافات جوهرية بين المرضى وذلك تبعاً لطبيعة العمل ) ٢٤(  رقم الجدول

ANOVA òi‰@ÞŒäß ÑÃìß ñ†î/Ýu‰@ÞbàÇc  kÛb 

F@ @ ôìnß@
òÛü†Ûa Áìnß 

ÒaŠ−a@
ð‰bîÈß 

Áìnß 
−aÒaŠ@

ð‰bîÈß 
Áìnß ÒaŠ−a@

ð‰bîÈß 
Áìnß ÒaŠ−a@

ð‰bîÈß@
paÌn½a 

2.17  خدمةال جودة 0.12 3.99 0.28 3.75 0.40 3.70 0.65 3.85 0.07

2.19  سعرعن ال رضا 0.14 3.03 0.49 3.58 0.61 3.16 0.65 3.36 0.07

4.32  ذهنيةال صورةال 1.36 3.66 0.44 4.25 0.73 3.86 0.78 4.19 0.00

2.46  القيمة 1.18 3.50 0.44 4.31 0.75 3.73 0.77 3.61 0.04

3.03  رضا العميل 0.71 3.66 0.46 4.15 0.69 3.71 0.46 4.01 0.01

1.19  المنقولة الكلمة 0.77 4.00 0.51 4.31 0.95 4.08 0.96 4.38 0.31

  

  : الجدول السابق نلاحظ من

 من قبل المرضى وفقاً  يوجد فروق معنوية بين مستويات جودة الخدمة المدركةلا )١

 دلالة إحصائية ذات ومعنويتها إلى عدم وجود فروق Fحيث تشير قيمة ، لطبيعة العمل 

 .0.05عند مستوى معنوية 
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،  لطبيعة العمل اً يوجد فروق معنوية بين مستويات رضا المرضى على السعر وفقلا )٢

 عند مستوى  إحصائيةلالة ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دF قيمة يرحيث تش

 .0.05معنوية 

 فروق معنوية بين مستويات إدراك الصورة الذهنية من قبل المرضى وفقاً يوجد لا )٣

 فروق ذات دلالة إحصائية وجود عدم ومعنويتها إلى Fحيث تشير قيمة ، لطبيعة العمل 

 .0.05عند مستوى معنوية 

رضى وفقاً لطبيعة  من قبل المالمدركة العميل قيمة فروق معنوية بين مستويات يوجد )٤

 ومعنويتها إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى Fحيث تشير قيمة ، العمل 

 هي الأعمال رجال فئة أن إلى يعود ذلك في السبب أن الباحث ويرى، 0.05معنوية 
  ). Sceffe اختبار ( بالرضا شعور الأآثر

، شفى وفقاً لطبيعة العمل  فروق معنوية بين مستويات رضا المريض عن المستيوجد لا )٥

 فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى وجود عدم ومعنويتها إلى Fحيث تشير قيمة 

 .0.05معنوية 

 يوجد فروق معنوية بين مستويات إدراك الكلمة المنقولة من قبل المرضى وفقاً لطبيعة لا )٦

 عند ائيةإحص ومعنويتها إلى عدم وجود فروق ذات دلالة Fحيث تشير قيمة ، العمل 

 .0.05مستوى معنوية 

 

  
< <

٨٢



  امس الخالفصل
Ûapbî•ìnÛaë@wöbnä@ @

  

QIMIsñ^jßÖ]< 

QINIl^é‘çjÖ]< 

QIOIíuÏ¹]<p^ù]< 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الفصل الخامس                                                                                                                                                                                  النتائج والتوصيات

 

 

QIMI<sñ^jßÖ]<V< <

  :نتائج اختبار الفروض -١-١-٥
 .لا يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة المقدمة في المستشفى على رضا المريض -١

 .لى رضا المريضيوجد تأثير معنوي ايجابي للصورة الذهنية في المستشفى ع -٢

في المستشفى على رضا يوجد تأثير معنوي ايجابي لرضا المريض عن السعر  -٣

 .المريض

 .يوجد تأثير معنوي ايجابي لرضا المريض في المستشفى على الكلمة المنقولة -٤

لا يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة المقدمة في المستشفى على القيمة التي سيحصل  -٥

 .المريضعليها 

 معنوي ايجابي للرضا عن السعر في المستشفى على قيمة التي سيحصل يوجد تأثير -٦

 .المريضعليها 

يوجد تأثير معنوي ايجابي للقيمة التي سيحصل عليها المريض في المستشفى على رضا  -٧

 .المريض
 

 :نتائج عامة للبحث -٢-١-٥

 الرضا عن –جودة الخدمة  (  بــلا يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق -١

 بينما حسب النوع الاجتماعي ) المريض رضا – القيمة –الصورة الذهنية  –السعر 

 .يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بمتغير الكلمة المنقولة

 الصورة –الرضا عن السعر  (  بــ لا يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق -٢

يوجد  بينما الحالة الاجتماعيةحسب ) لمنقولة  الكلمة ا– رضا العميل – القيمة  –الذهنية 

 .فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بمتغير جودة الخدمة

لصورة الذهنية  ا–جودة الخدمة  (  بــلا يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق -٣

الرضا ( يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بــ لكن و، حسب متغير العمر) 

 ). الكلمة المنقولة –ضا المريض  ر– القيمة –عن السعر 

 حسب لا يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بمتغير الصورة الذهنية وذلك -٤

بينما يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بــ  ، متغير الدخل العائلي الشهري

 رضا – القيمة التي سيحصل عليها المريض – الرضا عن السعر –جودة الخدمة ( 

 ). الكلمة المنقولة –ريض الم
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ة وذلك حسب لا يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بمتغير الصورة الذهني -٥

جودة (وية بين المرضى فيما يتعلق بــ ولكن يوجد فروق معن ، متغير المستوى العلمي

 – رضا المريض – القيمة التي سيحصل عليها المريض – الرضا عن السعر –الخدمة 

 ).لمنقولة الكلمة ا

 – الرضا عن السعر –جودة الخدمة ( بــ لا يوجد فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق  -٦

ولكن لا يوجد  ، حسب طبيعة العمل) كلمة المنقولة  ال– المريض رضا –الصورة الذهنية 

 .فروق معنوية بين المرضى فيما يتعلق بمتغير القيمة التي سيحصل عليها العميل

رات تأثيراً على رضا المريض هو الصورة الذهنية مما يدل على أن من أكثر المتغي -٧

 . المحيط.للمستشفى سمعة جيدة في الوسط

الذهنية والرضا عن السعر الصورة ( يشير معامل التفسير أن كل من المتغيرات  -٨

 والباقي تفسره عوامل أخرى خارجة المريضمن رضا % ٣٠تفسر ما قيمته ) والقيمة

 .عن موضوع البحث
 

٢-٥- l^uÏ¹]æ<l^é‘çjÖ]V 
في ظل سعي المستشفى إلى تقديم خدمات صحية أفضل وكذلك الوضع التنافسي الـذي               -١

يمكن ملاحظة أن مستوى الجودة المتحقق جيد ولكنه دون         ، تعيشه المستشفيات الخاصة    

لذلك نوصي بضرورة التركيز على جميع محـددات الجـودة          ، مستوى توقع المرضى    

 .والعمل على تحسينها

 ، لأنهم يشكلون المحـور     المرضىرضا  ضرورة العمل على تعزيز مبدأ التركيز على         -٢

ى المرضـى    الاستماع إل  أن يكون ذلك من خلال    ، ويمكن    لاستمرار المستشفى    الأساس

 . بهالوفاء، وتوقعاتهم وا  على متطلباتهمأكثرللتعرف 

 والتركيز  لها يجابيةا صورة بناء على بالتركيز المستشفى قيام بضرورة الدراسة توصي -٣

 . جدديعمل على جذب مرضى استراتيجي سلاح باعتبارهم الموالين المرضى مكافأة على

ضرورة الانتباه إلى أن هناك عناصر من أبعاد جودة الخدمة تحتاج إلـى مزيـد مـن                  -٤

 .التركيز و الاهتمام وبالتالي يجب أن تكون ضمن أولويات عمليات التحسين

 تفعيل عملية الاتصال والتغذية العكسية مع البيئة الخارجية للمستشفى        بناء وتطوير نظام ل    -٥

، عبر المقابلات واللقاءات والاستبيانات والعلاقات العامة لمعرفـة          لاسيما مع المرضى  

 .وقياسه باستمرارالصحي الذي تقدمه التسويقي المزيج درجة رضا المرضى عن 
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 صورة لبناء المنظمات مساعدة في الرأي وقادة المرجعية الجماعات دور على التركيز -٦

 .الترويجي برنامجها ضمن حقيقية موازنة وتخصيص للمستشفى ايجابية

كـي تـتمكن     على دراسة حاجات ورغبات المرضـى        حث قسم التسويق في المستشفى     -٧

، فتقـديم     ومتطلباتهم همعاتتوقفوق  يبحيث   ما يمكن للمرضى     ديم أفضل المستشفى من تق  

ح الأساس الذي تدخل من خلاله المستشفى إلى تحقيق التقدم والتميـز            الأفضل هو المفتا  

 .على منافسيها
  

٣-٥- íé×fÏjŠÚ<p^_V 
 .أثر جودة الخدمات على الاتجاهات السلوكية للمرضى في قطاع الخدمات الصحية -١

التجربة السابقة والاتصالات الشخصية والكلمة المنقولة وأثرها على تقييم العميل لجودة  -٢

 .الخدمات

 .تحليل الفجوة بين توقعات العملاء و إدراك المنظمة لهذه التوقعات في بيئة الخدمات -٣

 .الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة في المستشفيات الخاصة و أثرها على رضا العميل -٤

 .محددات الرضا عن السعر وأثرها على رضا العميل -٥
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  :السادة الكرام

وهѧذا الاسѧتبيان مخصѧص لأغѧراض     ، نعرض عليكم استبيان يتضѧمن أسѧئلة حѧول رأيكѧم فѧي هѧذا المستشѧفى        
  .مع الاستبيان بأآبر قدر ممكن من العفوية والمصداقية آما نرجو منكم التعامل، البحث العلمي 

     شاآرين تعاونكم....بكل احترام                                                                                   

  عبدالرحمن سليمان بلاسم :الباحث                                                                                  

  ثى أن                    ذكر  :   الجنس - 

  متزوج                     أعزب : :  الحالة الاجتماعية -

  :العمر -

  سنة فأكثر ٤٥ سنة٤٥-٢٥ سنة ٢٥أقل من 

    

  :متوسط الدخل العائلي الشهري -

  س.ألف ل ٥٠أكثر من   ٥٠٠٠٠ - ٤١٠٠٠ ٤٠٠٠٠-٢٦٠٠٠  ٢٥٠٠٠ – ١٠٠٠٠

     

  :ستوى العلميالم -

  دراسات عليا  إجازة جامعية ثانوية ومعهد متوسط  إعدادية فما دون

     

 :هنةالم -

  ربة مترل  موظف رجل أعمال/سيدة طالب  بدون عمل

        

٩٥ 



  :عند الرأي الموافق √يرجى إعطاء الأهمية النسبية لكل من الأسئلة التالية بوضع إشارة 

  العبارات
موافق 
  جداً

لا  موافق
 أعلم

غير 
 موافق

غير 
 موافق جداً

            المستشفى ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة

            المستشفى بعيدة عن الضوضاء والصخب

            .مظهر مبنى المستشفى وديكوراتها جذابة جدا 

            .المختلفة المستشفى بها لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام 

            .الأقسام بالمستشفى مرتبة ويسهل الوصول إليها 

            .أماكن الانتظار بالمستشفى نظيفة 

            .أماكن الانتظار بالمستشفى كافية 

            .المستشفى بها دورات مياه نظيفة مما يحقق راحة المنتفعين 

            .الممرات والطرقات بالمستشفى واسعة ومريحة 

            .المستشفى مجهزة تماما بأحدث الأجهزة 

            .وقت محدد فأنها تلتزم بذلك ما تلتزم المستشفى بتقديم خدمة فيعند

            .اهتماما خاصة لحلها  تبدين المستشفى عندما تواجهنني مشكلة فإ

            .المستشفى خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة  تؤدي

            .جميع التخصصات الطبية  تتوافر بالمستشفى

           الأطباء والفنيين والعاملين بالمستشفى  أضع ثقتي الكاملة في

 

٩٦ 



موافق   العبارات
  جداً

لا  موافق
 أعلم

غير 
 موافق

غير 
 موافق جداً

            .بموعد تقديم الخدمة بدقة  تقوم المستشفى بإخطاري

            .كانت درجة الانشغال الاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع مهما 

            .تقوم المستشفى بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى المنتفعين 

      .العاملين بالمستشفى لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المنتفعين 

            .التعامل مع المستشفى  يشعر المنتفع بالأمان في

            .الأدب وحسن الخلق لدى العاملين بالمستشفى 

            يتابع العاملون بالمستشفى حالة المنتفع بصفة مستمرة

 الإدارةمقدمة اهتمامات  تضع المستشفى مصالح المنتفع في

  .والعاملين 

          

            .العناية الشخصية بكل منتفع 

            .ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة بدقة 

            .معه تقدر المستشفى ظروف المنتفع وتتعاطف

           التعامل مع المنتفع  الروح المرحة والصداقة في

           التغيرات السعرية بشكل صحيح عنيتم الإبلاغ 

           يتم الإبلاغ عن التغيرات السعرية في الوقت المناسب

           لا يوجد تكاليف مخفية

           مفاجئالأسعار لا تتغير بشكل 

           ومفهومةجميع عناصر السعر واضحة 

           المعلومات السعرية كاملة وصريحة وصحيحة
  

 ٩٧ 



موافق   العبارات
  جداً

لا  موافق
 أعلم

غير 
 موافق

غير 
 موافق جداً

           المعلومات السعرية مفهومة

           أنا على علم بما أدفعه و ما أحصل عليه

            أنا مطلع على أسعار الخدمات المقدمة بالمستشفى
أعتقد أن مستشفى أخر يقدم نفس المستوى أو حتى عرض أفضل لا 

 من المستشفى الحالي
          

           الظروف والشروط مناسبة لي أكثر من أي مستشفى آخر

           الظروف والشروط ملائمة لاحتياجاتي

           أنا معتقد بأن هذه المستشفى هي الخيار الأفضل بالنسبة لي

            الأسعارتقدم هذه المستشفى أقل 

            تمنح المستشفى حسميات على قيمة الفاتورة

           السعر والجودة في المستشفى ملائمة لاحتياجاتي

           يوجد تناسب بين الجودة المقدمة والسعر المدفوع

           السعر الذي أدفعه سعر عادل

           أنا أملك الانطباع الجيد عن ما أدفعه

            تعتمد على طبيعة الخدمات المقدمةالأسعار في المستشفى 

           الخدمة متاحة للجميع بغض النظر عن الدخل والوضع الاقتصادي

           .أسعار الخدمة في المستشفى منطقية و مقبولة

            نوعية الخدمة المقدمة لا تختلف من شخص لآخر

            تقدم المستشفى تسهيلات في سداد الفاتورة

الاعتماد على قسم خدمة الزبائن في المستشفى لأحصل بإمكاني 

  على المعلومات السعرية
          

            المستشفى يحافظ على كل الوعود المتعلقة بالسعر
 

٩٨ 



موافق   العبارات
  جداً

لا  موافق
 أعلم

غير 
 موافق

غير 
 موافق جداً

            أنا معتقد أن الأسعار والشروط مناسبة لي في هذا المستشفى

أسعار الخدمات الطبية المقدمة في المستشفى لا تختلف من شخص 

  لآخر
          

           أنا راضي عن القرار الذي اتخذته باختياري المستشفى

           اختيار هذا المستشفى كان قراراً حكيماً

           أنا أعتقد أنني فعلت شيء جيد عندما اخترت هذا المستشفى للعلاج

           في المستشفىأنا سعيد بتجريبيتي هذه 

            سوف تبلغ أصدقاءك و أقاربك عن هذا المستشفى إيجابياً

            أقدم النصيحة باختيار المستشفى لشخص يطلب مشورتي

            المستشفى يتمتع بسمعة جيدة في المجتمع بشكل عام

            المستشفى يتمتع بسمعة جيدة بين أقاربي و أصدقائي

            حصلت عليها مناسبة ليبشكل عام القيمة التي 

            بالمقارنة بين القيمة المدفوعة والمنفعة المكتسبة أنا أشعر بالرضا

 

  

٩٩ 
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Estimates (Group number 1 - Default model) 

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 

Maximum Likelihood Estimates 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label 
الخدمة جودة ---> القيمة  .149 .092 1.621 .105 
الرضا عن السعر ---> القيمة .762 .066 11.463 *** 
الذهنية الصورة ---> رضا العميل  .267 .044 6.069 *** 
الرضا عن السعر ---> رضا العميل .289 .064 4.486 *** 
ةجودة الخدم ---> رضا العميل  .019 .068 .278 .781 

العميل رضا 212. القيمة --->  .056 3.810 *** 
المنقولة الكلمة 743. رضا العميل --->  .098 7.548 *** 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default 
model) 

Estimate
ةجودة الخدم ---> القيمة  .093
الرضا عن السعر ---> القيمة .654

العميل رضا ةالذهنيالصورة  --->   .344
العميل رضا الرضا عن السعر --->  .337
العميل رضا ةجودة الخدم --->   .016
العميل رضا 288. القيمة ---> 

ةالكلمة المنقول العميل رضا --->   .498

Means: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label
ةجودة الخدم  3.800 .036 106.102 ***
3.296 الرضا عن السعر .049 66.619 ***
ةالصورة الذهني  4.063 .055 74.391 ***

Intercepts: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label
414. 706. القيمة 1.704 .088

العميل رضا  .958 .354 2.707 .007
ةالكلمة المنقول  1.243 .385 3.229 .001
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Variances: (Group number 1 - Default model) 

Estimate S.E. C.R. P Label
ةجودة  الخدم  .222 .024 9.301 ***
423. الرضا عن السعر .046 9.301 ***
erorr1 .323 .035 9.301 ***
ةالصورة الذهني  .516 .055 9.301 ***

erorr2 .173 .019 9.301 ***
erorr3 .522 .056 9.301 ***

Matrices (Group number 1 - Default model) 

Total Effects (Group number 1 - Default model) 

ةجودة الخدم الرضا عن السعر ةالصورة الذهني العميل رضا القيمة 
149. 762. القيمة .000 .000 .000

العميل رضا  .451 .050 .267 .212 .000
ةالكلمة المنقول  .335 .037 .199 .158 .743

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

ةجودة الخدم الرضا عن السعر ةالصورة الذهني العميل رضا القيمة 
093. 654. القيمة .000 .000 .000

العميل رضا  .526 .043 .344 .288 .000
ةالمنقول الكلمة  .262 .021 .171 .143 .498

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

ةجودة الخدم الرضا عن السعر ةالصورة الذهني العميل رضا القيمة 
149. 762. القيمة .000 .000 .000

العميل رضا  .289 .019 .267 .212 .000
ةالكلمة المنقول  .000 .000 .000 .000 .743

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

ةجودة الخدم الرضا عن السعر ةالصورة الذهني العميل رضا القيمة 
093. 654. القيمة .000 .000 .000

العميل رضا  .337 .016 .344 .288 .000
ةالكلمة المنقول  .000 .000 .000 .000 .498
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Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

ةجودة الخدم الرضا عن السعر ةالصورة الذهني العميل رضا القيمة 
000. 000. القيمة .000 .000 .000

العميل رضا  .161 .032 .000 .000 .000
ةالكلمة المنقول  .335 .037 .199 .158 .000

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

ةجودة الخدم الرضا عن السعر ةالصورة الذهني العميل رضا القيمة 
000. 000. القيمة .000 .000 .000

العميل رضا  .188 .027 .000 .000 .000
ةالكلمة المنقول  .262 .021 .171 .143 .000
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 الفروق بين آراء أفراد العينة حسب الجنس
 
T-test 
 

Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

الخدمة جودة 114 ذآر  3.7993 .45754 .04285
60 أنثى 3.8022 .50357 .06501

 
Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

جودة
 الخدمة

Equal variances 
assumed .594 .442 -.039- 172 .969 -.00296- .07557 -.15213- .14621 

Equal variances not 
assumed   -.038- 110.514 .970 -.00296- .07786 -.15726- .15134 

 
 
 
 

Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 
114 ذآر الرضا عن السعر 3.2982 .71711 .06716

60 أنثى 3.2917 .51372 .06632
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Differenc

e 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

الرضا عن
 السعر

Equal variances 
assumed 5.053 .026 .063 172 .950 .00658 .10439 -.19947- .21263 

Equal variances not 
assumed   .070 156.

259 .945 .00658 .09439 -.17987- .19302 
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Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 
114 ذآر القيمة 3.8246 .82811 .07756

60 أنثى 3.7000 .69624 .08988
 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 Equal variances القيمة
assumed 1.140 .287 .994 172 .321 .12456 .12526 -.12269- .37181 

Equal variances not 
assumed   1.049 139.259 .296 .12456 .11872 -.11017- .35929 

 
 

Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

الذهنية الصورة 114 ذآر  4.0614 .70441 .06597
60 أنثى 4.0667 .75614 .09762

 

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-
tailed)

Mean 
Differenc

e 

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

لذهنيةا الصورة  Equal variances 
assumed .867 .353 -.046- 172 .964 -.00526- .11525 -.23274- .22222 

Equal variances 
not assumed   -.045- 112.908 .964 -.00526- .11782 -.23869- .22816 
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Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 
3.8640 114 ذآر الرضا .67685 .06339

3.8833 60 أنثى .51145 .06603
 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 Equal variances الرضا
assumed 

3.140 .078 -.194- 172 .847 -.01930- .09969 -.21608- .17748 

Equal variances not 
assumed   -.211- 150.938 .833 -.01930- .09153 -.20015- .16155 

 

 

Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

المنقولة الكلمة 114 ذآر  4.0263 .94270 .08829
60 أنثى 4.3000 .64572 .08336

 

 

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed)

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

المنقولة الكلمة  Equal variances 
assumed 16.564 .000 -2.013- 172 .046 -.27368- .13598 -.54209- -.00528- 

Equal variances not 
assumed   -2.254- 160.296 .026 -.27368- .12143 -.51349- -.03388- 
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حسب الحالة الاجتماعية الفروق بين آراء أفراد العينة  
T-test 
 

Group Statistics 
 الحالة 
 الاجتماعية

 
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

الخدمة جودة 48 أعزب   3.8331 .38435 .05548
126 متزوج 3.7878 .50281 .04479

 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

جودة
 الخدمة

Equal variances 
assumed 5.960 .016 .565 172 .573 .04539 .08030 -.11310- .20388 

Equal variances 
not assumed   .637 110.59

0 .526 .04539 .07130 -.09591- .18668 

 
 

Group Statistics 
الحالة 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعية
48 أعزب  الرضا عن السعر 3.3542 .67728 .09776

126 متزوج 3.2738 .64435 .05740
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

الرضا عن
 السعر

Equal 
variances 
assumed 

.437 .509 .725 172 .469 .08036 .11085 -.13844- .29915 

Equal 
variances not 

assumed 
  .709 81.363 .480 .08036 .11336 -.14519- .30590 
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Group Statistics 
الحالة 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعية
48 أعزب  القيمة 3.8542 .70679 .10202

126 متزوج 3.7540 .81424 .07254
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed)

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 Equal variances القيمة
assumed .378 .540 .751 172 .454 .10020 .13338 -.16307- .36346

Equal variances 
not assumed   .800 97.197 .425 .10020 .12518 -.14824- .34863

 
Group Statistics 

الحالة 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعية

الذهنية الصورة 48 أعزب   4.0625 .67339 .09720
126 متزوج 4.0635 .74023 .06594

 

 
 
 
 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed)

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

الصورة
 الذهنية

Equal variances 
assumed .023 .879 -.008- 172 .994 -.00099- .12256 -.24291- .24093 

Equal variances 
not assumed   -.008- 92.833 .993 -.00099- .11746 -.23424- .23226 
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Group Statistics 
الحالة 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعية
48 أعزب  الرضا 3.7813 .58488 .08442

126 متزوج 3.9048 .63628 .05668
 

 
Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 Equal variances الرضا
assumed .009 .926 -1.169- 172 .244 -.12351- .10561 -.33198- .08495 

Equal variances 
not assumed   -1.215- 91.909 .228 -.12351- .10169 -.32547- .07845 

 
 

 
Group Statistics 

الحالة 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الاجتماعية

المنقولة الكلمة 48 أعزب   4.0625 .92613 .13368
126 متزوج 4.1429 .83632 .07451

 
Independent Samples Test 

 

Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 الكلمة
 المنقولة

Equal variances 
assumed 1.044 .308 -.550- 172 .583 -.08036- .14617 -.36888- .20817 

Equal variances 
not assumed   -.525- 77.910 .601 -.08036- .15304 -.38503- .22432 
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 الفروق بين آراء أفراد العينة حسي العمر
 

Descriptives 
الخدمة جودة  

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

سنة 25أقل من   32 3.8506 .60970 .10778 3.6307 4.0704 2.47 4.90 
45 - 25من   100 3.7374 .44336 .04434 3.6494 3.8254 2.81 4.82 
سنة فأآثر 25  42 3.9117 .40227 .06207 3.7864 4.0371 3.36 4.66 

Total 174 3.8003 .47246 .03582 3.7296 3.8710 2.47 4.90 

 

 
ANOVA

الخدمة جودة  

 Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Between Groups .998 2 .499 2.269 .107 
Within Groups 37.619 171 .220   
Total 38.617 173    

 
 

Descriptives
 الرضا عن السعر

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

سنة 25أقل من   32 3.3469 .69711 .12323 3.0955 3.5982 1.90 4.70 
45 - 25من   100 3.1970 .67520 .06752 3.0630 3.3310 1.10 4.30 
سنة فأآثر 25  42 3.4929 .51307 .07917 3.3330 3.6527 2.75 4.40 

Total 174 3.2960 .65262 .04947 3.1983 3.3936 1.10 4.70 

 
ANOVA 

 الرضا عن السعر

 Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Between Groups 2.691 2 1.345 3.240 .042 
Within Groups 70.992 171 .415   
Total 73.682 173    



111 
 

Descriptives 
 القيمة

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

سنة 25أقل من   32 3.7188 .87931 .15544 3.4017 4.0358 1.50 4.50 
45 - 25من   100 3.6400 .78522 .07852 3.4842 3.7958 1.50 5.00 
سنة فأآثر 25  42 4.1667 .57027 .08799 3.9890 4.3444 3.00 5.00 

Total 174 3.7816 .78535 .05954 3.6641 3.8991 1.50 5.00 

 

 
ANOVA

 القيمة

 Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Between Groups 8.359 2 4.180 7.267 .001 
Within Groups 98.342 171 .575   
Total 106.701 173    

 
 

Descriptives
الذهنية الصورة  

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

سنة 25أقل من   32 4.0313 .95830 .16941 3.6857 4.3768 2.00 5.00 
45 - 25من   100 4.0100 .70704 .07070 3.8697 4.1503 1.00 5.00 
سنة فأآثر 25  42 4.2143 .50778 .07835 4.0561 4.3725 3.00 5.00 

Total 174 4.0632 .72049 .05462 3.9554 4.1710 1.00 5.00 

 
ANOVA 

الذهنية الصورة  

 Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Between Groups 1.274 2 .637 1.231 .295 
Within Groups 88.530 171 .518   

Total 89.805 173    
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Descriptives 
 الرضا

 N Mean Std. 
Deviation

Std. Error

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

سنة 25أقل من   32 3.7500 .64132 .11337 3.5188 3.9812 2.50 5.00 
45 - 25من   100 3.7950 .65074 .06507 3.6659 3.9241 2.00 5.00 
سنة فأآثر 25  42 4.1429 .45244 .06981 4.0019 4.2838 3.50 5.00 

Total 174 3.8707 .62332 .04725 3.7774 3.9640 2.00 5.00 

 

 
ANOVA

 الرضا

 Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Between Groups 4.150 2 2.075 5.627 .004 
Within Groups 63.065 171 .369   
Total 67.216 173    

 
 

Descriptives
المنقولة الكلمة  

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

سنة 25أقل من   32 4.3125 .50402 .08910 4.1308 4.4942 3.00 4.50 
45 - 25من   100 3.9600 1.03397 .10340 3.7548 4.1652 1.50 4.50 
سنة فأآثر 25  42 4.3571 .44565 .06877 4.2183 4.4960 3.00 4.50 

Total 174 4.1207 .86005 .06520 3.9920 4.2494 1.50 4.50 

 
ANOVA 

المنقولة الكلمة  

 Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Between Groups 6.108 2 3.054 4.285 .015 
Within Groups 121.858 171 .713   
Total 127.966 173    
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 الفروق بين آراء أفراد العينة حسب الخل الشهري العائلي
 

Descriptives 
الخدمة جودة  

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10000 - 25000 100 3.8796 .48108 .04811 3.7841 3.9751 2.47 4.90 
26000 - 40000 48 3.6104 .46402 .06698 3.4756 3.7451 2.81 4.57 
41000 - 50000 16 3.9569 .36205 .09051 3.7640 4.1499 3.56 4.63 

50000أآثر من   10 3.6680 .27706 .08761 3.4698 3.8662 3.36 3.98 
Total 174 3.8003 .47246 .03582 3.7296 3.8710 2.47 4.90 

 
 

ANOVA 
الخدمة جودة  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 2.928 3 .976 4.649 .004 
Within Groups 35.689 170 .210   
Total 38.617 173    

 
 

Descriptives 
 الرضا عن السعر

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10000 - 25000 100 3.2650 .65692 .06569 3.1347 3.3953 1.10 4.70 
26000 - 40000 48 3.1729 .65298 .09425 2.9833 3.3625 2.00 4.25 
41000 - 50000 16 3.4938 .58106 .14526 3.1841 3.8034 2.75 4.40 

50000أآثر من   10 3.8800 .33267 .10520 3.6420 4.1180 3.45 4.20 
Total 174 3.2960 .65262 .04947 3.1983 3.3936 1.10 4.70 

 
ANOVA 

 الرضا عن السعر
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.860 3 1.620 4.001 .009 
Within Groups 68.823 170 .405   
Total 73.682 173    
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Descriptives 
 القيمة

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10000 - 25000 100 3.6900 .70989 .07099 3.5491 3.8309 1.50 4.50 
26000 - 40000 48 3.6875 .92037 .13284 3.4203 3.9547 1.50 5.00 
41000 - 50000 16 4.1875 .62915 .15729 3.8522 4.5228 3.00 5.00 

50000أآثر من   10 4.5000 .47140 .14907 4.1628 4.8372 4.00 5.00 
Total 174 3.7816 .78535 .05954 3.6641 3.8991 1.50 5.00 

 
ANOVA 

 القيمة
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.061 3 3.020 5.259 .002 
Within Groups 97.640 170 .574   
Total 106.701 173    

 
 

Descriptives 
الذهنية الصورة  

 N Mean 
Std. 

Deviation
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10000 - 25000 100 4.0900 .65667 .06567 3.9597 4.2203 2.00 5.00 
26000 - 40000 48 3.8958 .85027 .12273 3.6489 4.1427 1.00 5.00 
41000 - 50000 16 4.1875 .72744 .18186 3.7999 4.5751 3.00 5.00 

50000أآثر من   10 4.4000 .51640 .16330 4.0306 4.7694 4.00 5.00 
Total 174 4.0632 .72049 .05462 3.9554 4.1710 1.00 5.00 

 

 
ANOVA

الذهنية الصورة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.798 3 .933 1.822 .145 
Within Groups 87.007 170 .512   
Total 89.805 173    
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Descriptives 
 الرضا

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10000 - 25000 100 3.7650 .50605 .05060 3.6646 3.8654 2.50 5.00 
26000 - 40000 48 3.8854 .77863 .11239 3.6593 4.1115 2.00 5.00 
41000 - 50000 16 4.1250 .61914 .15478 3.7951 4.4549 3.50 5.00 

50000أآثر من   10 4.4500 .48305 .15275 4.1044 4.7956 4.00 5.00 
Total 174 3.8707 .62332 .04725 3.7774 3.9640 2.00 5.00 

 
ANOVA 

 الرضا
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5.518 3 1.839 5.068 .002 
Within Groups 61.697 170 .363   
Total 67.216 173    

 
 

Descriptives 
المنقولة الكلمة  

 N Mean 
Std. 

Deviation
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10000 - 25000 100 4.2000 .73855 .07385 4.0535 4.3465 1.50 4.50 
26000 - 40000 48 3.8125 1.15604 .16686 3.4768 4.1482 1.50 4.50 
41000 - 50000 16 4.3125 .51235 .12809 4.0395 4.5855 3.00 4.50 

50000أآثر من   10 4.5000 .00000 .00000 4.5000 4.5000 4.50 4.50 
Total 174 4.1207 .86005 .06520 3.9920 4.2494 1.50 4.50 

 
ANOVA 

المنقولة الكلمة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7.216 3 2.405 3.386 .019 
Within Groups 120.750 170 .710   
Total 127.966 173    
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 الفروق بين آراء أفراد العينة حسب المستوى العلمي
Descriptives 

الخدمة جودة  

 N Mean 
Std. 

Deviation
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

فما دون إعدادية  46 3.9635 .56720 .08363 3.7950 4.1319 2.47 4.90 
3.6839 62 ثانوية ومعهد متوسط .40933 .05198 3.5800 3.7879 2.81 4.34 

جامعية إجازة  52 3.7540 .40033 .05552 3.6426 3.8655 3.16 4.63 
3.9511 14 دراسات عليا .50020 .13368 3.6623 4.2399 3.24 4.82 
Total 174 3.8003 .47246 .03582 3.7296 3.8710 2.47 4.90 

 
ANOVA 

الخدمة جودة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.494 3 .831 3.912 .010 
Within Groups 36.123 170 .212   
Total 38.617 173    

 

 
Descriptives 

 الرضا عن السعر

 N Mean 
Std. 

Deviati
on 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

فما دون إعدادية  46 3.4674 .64094 .09450 3.2771 3.6577 1.90 4.70 
3.0097 62 ثانوية ومعهد متوسط .65404 .08306 2.8436 3.1758 1.10 4.15 

جامعية إجازة  52 3.3750 .46236 .06412 3.2463 3.5037 2.15 4.10 
3.7071 14 دراسات عليا .83548 .22329 3.2248 4.1895 2.35 4.40 
Total 174 3.2960 .65262 .04947 3.1983 3.3936 1.10 4.70 

 
ANOVA 

 الرضا عن السعر
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.125 3 3.042 8.010 .000 
Within Groups 64.557 170 .380   
Total 73.682 173    
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Descriptives 
 القيمة

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

فما دون إعدادية  46 3.7391 .66449 .09797 3.5418 3.9365 1.50 4.50 
3.5000 62 ثانوية ومعهد متوسط .93212 .11838 3.2633 3.7367 1.50 5.00 

جامعية إجازة  52 4.0769 .43594 .06045 3.9556 4.1983 3.00 5.00 
4.0714 14 دراسات عليا 1.01635 .27163 3.4846 4.6583 2.00 5.00 
Total 174 3.7816 .78535 .05954 3.6641 3.8991 1.50 5.00 

 
ANOVA 

 القيمة
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 10.711 3 3.570 6.323 .000 
Within Groups 95.990 170 .565   
Total 106.701 173    

 
 

 
Descriptives 

الذهنية الصورة  

 N Mean 
Std. 

Deviation
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

4.1522 46 اعدادية فما دون .67387 .09936 3.9521 4.3523 2.00 5.00 
3.9032 62 ثانوية ومعهد متوسط .95316 .12105 3.6612 4.1453 1.00 5.00 
4.1538 52 اجازة جامعية .33634 .04664 4.0602 4.2475 4.00 5.00 
4.1429 14 دراسات عليا .66299 .17719 3.7601 4.5257 3.00 5.00 
Total 174 4.0632 .72049 .05462 3.9554 4.1710 1.00 5.00 

 
ANOVA 

الذهنية الصورة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.467 3 .822 1.601 .191 
Within Groups 87.338 170 .514   
Total 89.805 173    
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Descriptives 
 الرضا

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

فما دون إعدادية  46 4.0435 .41934 .06183 3.9189 4.1680 3.00 5.00 
3.5806 62 ثانوية ومعهد متوسط .71399 .09068 3.3993 3.7620 2.00 5.00 

جامعية إجازة  52 3.9808 .50934 .07063 3.8390 4.1226 3.00 5.00 
4.1786 14 دراسات عليا .70321 .18794 3.7725 4.5846 3.25 5.00 
Total 174 3.8707 .62332 .04725 3.7774 3.9640 2.00 5.00 

 
ANOVA 

 الرضا
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 8.546 3 2.849 8.255 .000 
Within Groups 58.669 170 .345   
Total 67.216 173    

 
 

Descriptives 
المنقولة الكلمة  

 N Mean 
Std. 

Deviation
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

فما دون إعدادية  46 4.3043 .51075 .07531 4.1527 4.4560 3.00 4.50 
3.8226 62 ثانوية ومعهد متوسط 1.20483 .15301 3.5166 4.1285 1.50 4.50 

جامعية إجازة  52 4.3269 .48390 .06711 4.1922 4.4616 3.00 4.50 
4.0714 14 دراسات عليا .70321 .18794 3.6654 4.4775 3.00 4.50 
Total 174 4.1207 .86005 .06520 3.9920 4.2494 1.50 4.50 

 
ANOVA 

المنقولة الكلمة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9.307 3 3.102 4.445 .005 
Within Groups 118.658 170 .698   
Total 127.966 173    
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 الفروق بين آراء أفراد العينة حسب المهنة
Descriptives 

الخدمة جودة  

 N Mean 
Std. 

Deviati
on 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

3.9956 6 طالب .12777 .05216 3.8615 4.1296 3.83 4.09 
رجل أعمال \سيدة   16 3.7517 .28766 .07192 3.5984 3.9050 3.36 4.12 

124 موظف 3.7741 .45084 .04049 3.6940 3.8543 2.81 4.90 
3.9021 28 ربة منزل .65694 .12415 3.6473 4.1568 2.47 4.89 
Total 174 3.8003 .47246 .03582 3.7296 3.8710 2.47 4.90 

 
ANOVA 

الخدمة جودة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .642 3 .214 .957 .414 
Within Groups 37.976 170 .223   
Total 38.617 173    

 
 

Descriptives 
 الرضا عن السعر

 N Mean 
Std. 

Deviation
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

3.0833 6 طالب .14376 .05869 2.9325 3.2342 2.90 3.20 
رجل أعمال \سيدة   16 3.5875 .49783 .12446 3.3222 3.8528 3.00 4.25 

124 موظف 3.2444 .67722 .06082 3.1240 3.3647 1.10 4.70 
3.4036 28 ربة منزل .64304 .12152 3.1542 3.6529 1.90 4.35 
Total 174 3.2960 .65262 .04947 3.1983 3.3936 1.10 4.70 

 
ANOVA 

 الرضا عن السعر
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.286 3 .762 1.814 .146 
Within Groups 71.397 170 .420   
Total 73.682 173    
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Descriptives 
 القيمة

 N Mean 
Std. 

Deviatio
n 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

3.5000 6 طالب 1.18322 .48305 2.2583 4.7417 2.00 4.50 
رجل أعمال \سيدة   16 4.3125 .44253 .11063 4.0767 4.5483 4.00 5.00 

124 موظف 3.7500 .77957 .07001 3.6114 3.8886 1.50 5.00 
3.6786 28 ربة منزل .78427 .14821 3.3745 3.9827 1.50 4.50 
Total 174 3.7816 .78535 .05954 3.6641 3.8991 1.50 5.00 

 

 
ANOVA 

 القيمة
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5.407 3 1.802 3.025 .031 
Within Groups 101.295 170 .596   
Total 106.701 173    

 
 

Descriptives
الذهنية الصورة  

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

3.6667 6 طالب 1.36626 .55777 2.2329 5.1005 2.00 5.00 
رجل أعمال \سيدة   16 4.2500 .44721 .11180 4.0117 4.4883 4.00 5.00 

124 موظف 4.0323 .69768 .06265 3.9082 4.1563 1.00 5.00 
4.1786 28 ربة منزل .76029 .14368 3.8838 4.4734 2.00 5.00 
Total 174 4.0632 .72049 .05462 3.9554 4.1710 1.00 5.00 

 
ANOVA

الذهنية الصورة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.993 3 .664 1.286 .281 
Within Groups 87.811 170 .517   
Total 89.805 173    
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Descriptives 
 الرضا

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

3.6667 6 طالب .71880 .29345 2.9123 4.4210 2.75 4.25 
رجل أعمال \سيدة   16 4.1563 .46435 .11609 3.9088 4.4037 3.50 5.00 

124 موظف 3.8105 .65903 .05918 3.6933 3.9276 2.00 5.00 
4.0179 28 ربة منزل .44581 .08425 3.8450 4.1907 3.00 5.00 
Total 174 3.8707 .62332 .04725 3.7774 3.9640 2.00 5.00 

 
ANOVA 

 الرضا
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.610 3 .870 2.290 .080 
Within Groups 64.605 170 .380   
Total 67.216 173    

 
Descriptives 

المنقولة الكلمة  

 N Mean Std. 
Deviation

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

4.0000 6 طالب .77460 .31623 3.1871 4.8129 3.00 4.50 
رجل أعمال \سيدة   16 4.3125 .51235 .12809 4.0395 4.5855 3.00 4.50 

124 موظف 4.0403 .95975 .08619 3.8697 4.2109 1.50 4.50 
4.3929 28 ربة منزل .39340 .07435 4.2403 4.5454 3.00 4.50 
Total 174 4.1207 .86005 .06520 3.9920 4.2494 1.50 4.50 

 

 
ANOVA 

المنقولة الكلمة  
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.551 3 1.184 1.617 .187 
Within Groups 124.414 170 .732   
Total 127.966 173    

 
 



 



Providing the best is the key basis for the intervention of the 
hospital to which the progress and excellence of its competitors. 

 

Future researches: 

1- The effect of the service quality on the attitudes behavioral for the 
patient in the health field. 

2- The effect of the limitations of the patient's expectation on 
assessing the quality of services. 

3- Analyzing the gap between the patient's expectation and the 
organization perception of those expectations in the environment of 
services. 

4- Determinants of price satisfaction and effect it on the patient's 
satisfaction. 

5- The relative importance for the dimensions of service quality in the 
private hospital and effect it on the patient's satisfaction. 

 



Recommendations: 

 

1. In a hospital seeking to provide better health services, as well as 
the competitive situation experienced by the private hospitals, can 
be observed that the level of quality achieved is good but below the 
level predicted patients, so we recommend the need to focus on all 
the determinants of quality and work to improve them. 

 
2. The need to promote the principle of focusing on patient 

satisfaction, because they constitute the basis for the continuation 
of the axis hospital, and can be done by listening to the patients to 
learn more about their requirements and expectations and meet 
them 

 

3. The study recommends the need for the hospital to focus on 
building a positive image of them and focus on rewarding loyal 
patients as a strategic weapon works to attract new patients. 
 

4. Need to be aware that there are elements of the dimensions of 
service quality need to be more focus and attention and thus should 
be among the priorities for improvement. 
 

5. Build and develop a system to activate the process of 
communication and feedback with the external environment of the 
hospital, especially with patients, through interviews, meetings, 
questionnaires and public relations to see the degree of patient 
satisfaction for the marketing mix offered by health and measured 
continuously. 
 

6. Focus on the role of reference groups and opinion leaders in 
helping organizations to build a positive image of the hospital 
budget and the allocation of a real part of its promotion. 
 

7. Urged the marketing department at the hospital to study the needs 
and wishes of patients to enable the hospital to provide the best 
possible for patients to exceed their expectations and requirements, 



5- Providing the results and recommendations that help to improve 
the level of service quality and obtain patient's satisfaction. 

 

Research Suppositions: 

1- There is a positive effect for the perceived service quality on the 
patient's satisfaction. 

2- There is a positive effect for the perceived mental image on the 
patient's satisfaction. 

3-  There is a positive effect for the price satisfaction on the patient's 
satisfaction. 

4- There is a positive effect for the patient's satisfaction on the word 
of mouth. 

5- There is a positive effect for the perceived service quality on the 
value. 

6- There is a positive effect for the price satisfaction on the value. 
7- There is a positive effect for the value on the satisfaction. 

The result of the research: 

1- There is no effect of the provide service quality on the patient's 
satisfaction. 

2- The mental image affects the patient's satisfaction positively. 
3- The price satisfaction affects the patient's satisfaction positively. 
4- The patient's satisfaction affects the word of mouth positively. 
5- There is no effect of the provide service quality on the value that 

patient got it. 
6- The price satisfaction affects the value positively. 
7- The value affects the patient's satisfaction positively. 
8- The mental image is the best of the variables that affects the 

patient's satisfaction positively. 

 

 

 

 



Abstract 

Introduction: 

The subject of the quality of perceptible service and the patient's 
satisfaction is considered one of the most important subject in the domain 
of service marketing , this is because the quality , at first level , is the 
dynamic artery which provides the hospital with new flowing blood such 
as, more of advocating patient and more of profit , in addition to role of 
the quality in achieving the competitive feature the involved hospital. 

 

Research Problem: 

1- What are the most effective factors on the patient's satisfaction in 
the health field? 

2- Is there an effect for perceived mental image on the patient's 
satisfaction? 

3- Is there an effect for the price  satisfaction on the patient's 
satisfaction? 

4- Is there an effect for the perceived quality on the patient's 
satisfaction? 

5- Is there an effect for the value that patient get it on the patient's 
satisfaction? 

6- Is there an effect for the patient's satisfaction on the word of 
mouth? 

 

Research Purposes: 

1- Knowing the reality of the health service quality that provide  in 
the hospital. 

2- Knowledge the patient satisfaction about prices and service quality 
that hospital provide it. 

3- Knowledge the factors that effect  on the patient's satisfaction in 
the health field. 

4- Knowing the effect of the satisfaction on the patient's  reaction 
after he visit the hospital. 
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