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 والتقدير   الشكر 
 

 بسم الله الرحمن الرحيم  

 تحية طيبة، 

قرررردمتم   ررررد أود أن أعبررررر عررررن شرررركري العميررررم وت ررررديري لج.ررررودكم  رررري البحرررر  الم.ررررم. 

دراسررررة قيمررررة ومفيرررردة حررررول هررررأا الموضرررروع الحيرررروي، وأ .رررررتم بم.ررررارة كيررررف يمكررررن 

 تعزيز رضا العملاء من خلال تحسين جودة الخدمات.

ا كسرررررلوبكم الررررردقيم والمن.جررررري  ررررري إجرررررراء البحررررر ، واسرررررتخدام أدوات  التحليرررررل شررررركرل

المناسررربة للوصرررول إلرررى نترررائل قيإمرررة. توصرررلتم إلرررى اسرررتنتاجات هامرررة تتعلرررم ب هميرررة ترررو ير 

جرررودة الخررردمات وت ثيرهرررا علرررى رضرررا العمرررلاء. هرررأا يسررر.م  ررري إثرررراء  .منرررا للعلاقرررة برررين 

 العملاء والخدمات التي يتل ون.ا.

أشرررركركم علررررى هررررأا العمررررل الرائررررر وعلررررى ج.ررررودكم المسررررتمرة  رررري تطرررروير المعر ررررة  رررري 

 مجال جودة الخدمات ورضا العملاء.

 

 مر خالص الت دير، 

  هبة حامد الشيخ 
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 الإهــــــــداء 
 

 

 إلى روح والدي العزيز وسندي الأول في الحياة، 

 

 أهدي لك هذا البحث الذي أتمنى أن يكون جديراً بك. 

 كنت لي نبراساً هادياً وملهماً دائماً بحكمتك وصبرك. 

 

 العلم والسعي إلى المعرفة، غرست فييَّ حب 

 وها أنا أكمل هذه المسيرة التي علمتني أن أواصل السير عليها بكل عزم وإصرار.

 

 إن ذكراك الطاهرة ستبقى مصدر إلهام لي طوال حياتي. 

 الله أن يتغمدك بواسع رحمته. ة أهديك هذا البحث بكل الحب والاحترام، سائل
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 قائمة الأشكال: 
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 الصفحة  عنوان الشكل رقم الشكل 

 13 الم دم للمشروع المصدر له الطالب النموأج  1

العلاقة بين جودة الخدمة الت مينية ورضا الزبون. المصدر   2

 ( 2022)بكراوي،

23 

 24 (2023العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء. المصدر )مبارك، 3

 27 من.جية البح  للمشروع المصدر له الطالب  4

رقم  

 الجدول 

 الصفحة  الجدول عنوان 

 28 البشرية  ي مستشفى السعودي اكلماني  الموارد المصدر له  البح  مجتمر 1

 Krejcie (1970 ) 28عينة البح  المصدر له  2

 29 المصدر له الطالبة.  الم ياس المستخدم ل ياس المتغير المست ل جودة الخدمات 3

 30 رضا العملاء المصدر له الطالبة. التابرالم ياس المستخدم ل ياس المتغير   4
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 : المقدمة 1.1

شر.د العالم تغيرات عدة  ي مختلف المجاتت )اتقتصرادية، السرياسرية، اتجتماعية...( وخاصرة ما        

من   الزبائنبالمجال التكنولوجي والمعلوماتي الأي سرراهم بشرركل كبير  ي إقامة علاقات دائمة مر   ميتعل

 (2019)الزهراء،  خلال ضمان جودة الخدمات التي تتلاءم مر حاجات ورغبات الزبائن.

الحالية  وعلى هأا اكسراس يعتبر الزبون العنصرر اكسراسري الأي تعتمد عليه الم سرسرة  ي تح يم أهدا .ا  

  أو المسررت بلية من خلال تحسررين جودة خدمات.ا لإرضرراء الزبون الداخلي والخارجي لكسررب زبائن جدد. 

 (2019)الزهراء،

ا لر ر مسرتوا اكداء من  وتعتبر جودة الخدمة من أهم ال ضرايا التي ت.تم ب.ا الم سرسرات  .ي تسرعى دائمل

حي  عمليات ت ديم الخدمة حتى تصرل إلى درجة التمييز  ي اكداء واكتسراب.ا كميزة تنا سرية تح م رضرا  

تطويرها بشرركل دوري  العملاء وتر ر مسررتوا اكرباو وتح م الجودة  ي خدمات.ا الم دمة وتحسررين.ا و

 (2019)الزهراء، مما يزيد من وتء زبائن.ا واستمرار علاقة التعامل مع.م.

وكران هنراك قصرررررور  ي أن العينرة    ومن المثير للاهتمرام أن البع  قرام بمنراقشرررررة جودة الخردمرات       

  صرررغيرة وغير ممثلة بشررركل كا ي للسررركان المسرررت.د ين، مما ي دي الى الت ليل من ال درة على التعميم. 

 (1988،باراسورامان)

ا  ي اتعتماد على الت ييمات للعملاء الأاتية أي اتعتماد الدراسرات على اسرتبيانات ت ييم   وال صرور أيضرل

  د تواجه  وهأا يعتمد على تصرورات العملاء الشرخصرية وتفضريلات.م   وقياسر.ا،العملاء لجودة الخدمات  

 (1992،كرونين)تحديات كبيرة  ي توثيم التجربة الفعلية للعملاء. 

ا هناك تحديات ث ا ية ولغوية   د تواجه الدراسررررات صررررعوبة بالغة بالتعامل مر تنوع الث ا ات   وأيضررررل

 (1990)زايثامل،واللغات  ي سياق ت ديم الخدمات المختلفة وألك ي ثر على مصداقية النتائل.  

ا العوامل الم ثرة المتعددة   د يكون من الصررعب ان يتم عزل العوامل الم ثرة بشرركل  عال على  وأيضررل

تجربرة العميرل وتر ثيرهرا على جودة الخردمرة، حير  أن تجربرة العميرل تتر ثر بعوامرل متعرددة مثرل التوقعرات  

 (1984جرونروس،الساب ة والتواصل البشري واتسعار وغيرها الكثير. )

ا بجودة الخردمة وتمراثل.را  ي منراقشرررررة رضرررررا العملاء البع  قام بو        أوجه  حير  أن.را مرتبطرة كثيرل

ال صرررور من حي  ان العينة غير ممثلة كن.ا صرررغيرة مما ي لل من قدرت.ا على التعميم لجمير العملاء 

 (1994،أندرسونبالسوق. )

جودة الخردمرة ان.را تعتمرد على الت ييمرات الرأاتيرة للعملاء  تعتمرد بشررررركرل كبير على   مر  مراثرلتوكرألرك ت

اتسرتبيانات دون مراعاة جوانب أخرا مثل السرلوك الفعلي للعميل او ال ياسرات الغير مباشررة بالت ييمات.  

 (2001،زيمانسكي)



9 
 

ا قصرور  ي عدم مراعاة التغيرات الزمانية   د ت دم بع  الدراسرات دراسرات قديمة  ت تعبر  وهناك أيضرل

الوقررت.   مر مرور  تتغير  والتوقعررات  ال روف  وألررك كن  العميررل،  لرضررررررا  الحررالي  الوضرررررر  عن 

 (1996، ورنيل)

ا عدم مراعاة ت ثير العوامل اتجتماعية والث ا ية   د تنطوي دراسرات رضرا العملاء على تحديات   وأيضرل

لتفسرررررير اتختلا رات بين الث را رات والمجتمعرات المختلفرة،  يجرب أن يتم مراعراة هرأت العوامرل  ي تحليرل  

 (2001،هومبورغالنتائل وت ييم رضا العملاء. )

الفجوة بين توقعات العملاء وتصرررورات إدارة الخدمة الأي يحد  عندما  ومن إحدا الفجوات هي        

 (1985،باراسورامانبشكل جيد. ) ات تكون إدارة الخدمة على دراية بتوقعات العميل او ت تف.م.

ا من أوجه ال صررور أن هناك  جوة بين تصررورات إدارة الخدمة وتصررميم الخدمة حي  أنه يحد    وأيضررل

 (1984جرونروس،واحتياجات العملاء. ) تصميم الخدمة بالشكل الأي يلبي توقعاتهأا عندما ت يتم  

ا الفجوة بين تصررميم الخدمة وتسررليم.ا ويحد  ألك عندما يتم تنفيأ تصررميم الخدمة   ومن الفجوات أيضررل

 (1985،باراسورامانعلى نحو غير  عال أو عندما يتم حدو  أخطاء  ي تنفيأ تلك الخدمة. )

ا هناك  جوة بين تسررليم الخدمة والتواصررل العلني الأي يحد  من خلال عدم توا م اتتصرراتت   وأيضررل

العرامرة او الإعلانرات للخردمرة بنفس الطري رة المعلن عن.را أي ان الخردمرة الفعليرة التي يتم ت رديم.را مختلفرة  

ا عما تم الإعلان عنه. )  (1990زايثامل،تمامل

وأخر الفجوات التي سرررريتم التطرق ل.ا  ي هأا البح  هي الفجوة بين التواصررررل العلني والتوقعات من 

العملاء والتي تحد  عندما يتم تكوين تصرررور او توقر من العميل متباين اسرررتنادلا الى التواصرررل العلني  

 (1990زايثامل،)المعلن عنه وما تم الحصول عليه بالفعل  ي ار  الواقر.  

اتختلا رات الواقعرة بين توقر واحتيراج العميرل والخردمرة  رنن الفجوات  ي جودة خردمرة العملاء تشرررررير الى  

 (1990زايثامل،الفعلية التي يتم ت ديم.ا له. )

وتحد  هأت الفجوات عندما ت يتم تلبية توقعات العملاء بالشرركل الكا ي، الأي ي دي ب.م إلى خيبة اتمل 

 (1990زايثامل،وعدم رضاهم عما تم ت ديمه ل.م. )

وت دي هرأت الفجوات الى تردهور العلاقرة ال رائمرة بين العميرل والشرررررركرة الم ردمرة للخردمرة ويمكن أن ت دي  

ا ت ثر بشركل سرلبي   بشركل كبير الى انت ال العميل من الشرركة الى المنا سرين ل.ا وخسرارة العميل وأيضرل

 (1990زايثامل،على سمعة الشركة ويمكن أن يتم تناقل ألك عبر وسائل التواصل اتجتماعي. )
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 تعتبر جودة الخدمات وت ثيرها على رضرا العملاء أمر يسرتحم اتهتمام ومر ألك ي .ر أن هناك        

 تحديات تواجه الدراسررات السرراب ة  ي هأا المجال، ومن تلك التحديات هي مشرركلة أن العينة غير ممثلة.

 (1988)باراسورامان،

الخدمة ومدا ت ثيرها على رضرا العملاء وتشرير بع  اكبحا  الى أن الدراسرات التي تركز على جودة  

تعاني من إسرررتخدام عينة صرررغير وغير ممثلة من العملاء مما ي لل من قدرت.ا على تعميم النتائل لجمير  

العملاء  ي سرروق.ا المسررت.دف وهأا اتمر مثير للشرركوك حول صررحة هأت اتسررتنتاجات والتوصرريات  

 (1988)باراسورامان،  المستخلصة من هأت الدراسات.

لأا ي.دف هأا البح  الى معالجة مشررركلة العينة غير الممثلة  ي الدراسرررات السررراب ات لجودة الخدمات  

وت ثيرها على رضرررا العميل وسررريتم تطبيم من.جية دقي ة كجل جمر البيانات وتحليل.ا ب.دف الحصرررول  

 (1988)باراسورامان، على نتائل قابلة للتعميم وتوصيات موثوقة.

من خلال ألك، سيتم تعزيز  .منا للعلاقة بين جودة الخدمة الم دمة ورضا العميل وتو ير إطار أكثر دقة 

 (1988)باراسورامان،  تتخاأ ال رارات المتوا  ة مر توقعات العملاء للخدمات الم دمة.

إن ت ثير جودة الخدمات على رضرررا العملاء هو موضررروع م.م، حي  أنه ي ثر بشررركل كبير على        

 (2000،زيتامل)  واستمرارها.  التنا سية  نجاو وتطور الشركات ومحا  ت.ا على حصت.ا السوقية

لعوامل الجودة الم ثرة على رضرررا العميل، مما يمكن   أ ضرررليسررراعد البح   ي هأا المجال على  .م 

الى    يمما ي د  الشرركات من تحسرين خدمات.ا الم دمة وتلبيت.ا تحتياجات وتوقعات العملاء بشركل أ ضرل

تحسرررين تجربة العملاء وتعزيز وتءهم للشرررركة وي دي  ي الن.اية الى تعزيز سرررمعة الشرررركة وتوليد  

 (2000)زيتامل،.  إيرادات وربح اعلى

 مشكلة البحث:  1.2

 ي  ل المنا سررة الشررديدة  ي سرروق اكعمال والخدمات   د أصرربح اليوم رضررا العملاء أمر بال  اكهمية 

وحاسرم لنجاو الم سرسرات ويعتبر ت ديم جودة عالية المسرتوا للخدمات أحد الطرق اكسراسرية تكتسراب  

 للعلاقة بين جودة الخدمات ورضررا العملاء.رضررا العملاء، ومر ألك ما زلنا بحاجة لف.م أدق وأ ضررل  

 (1985،باراسورامان)

 الفجوات النظرية   1.2.1

على الرغم من أن الدراسرررات التي أجريت سررراب ا  ي مجال جودة الخدمات ورضرررا العملاء،  

مرازال هنراك بع  الفجوات الن ريرة التي يمكن معرالجت.را. ومن بين تلرك الفجوات التي يمكن 

 (1985)باراسورامان، أكرها هي:

 ن ص الدراسات التي تناقش ت ثير العوامل لجودة الخدمات المحددة على رضا العملاء./ 1
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 بت ثير جودة الخدمات على وتء العميل./ قلة اتهتمام 2

 / قلة اتهتمام بت ثير جودة الخدمات على اتنتشار الإيجابي للمشاركة.3

  / عدم تحديد العوامل التي ت ثر على قياس جودة الخدمات رضا العملاء.4

 الفجوات التطبيقية 1.2.2

ا  جوات تطبي ية ينبغي أن يتم التطرق ل.ا وتسرليط   بالإضرا ة الى الفجوات الن رية، هنالك أيضرل

 (1985)باراسورامان، الضوء علي.ا حي  يمكن تعزيزها  ي هأا المجال وهي:

 رضا العملاء./ تحسين استراتيجيات لإدارة جودة الخدمات لتح يم  1

  عالية.  أكثر/ تطوير أدوات وأساليب ت وم ب ياس الجودة للخدمات بشكل  2

/ توجيه الشررركات الى تحسررين تدريب وتطوير المو فين لتعزز من جودة الخدمات وتصررل  3

 الى رضا العملاء.

 من خلال هأا البح  سنجيب على التسا ل التالي:

مسررتشررفى السررعودي اكلماني    يت ثير جودة الخدمات على رضررا العملاء  ي عيادات اكورام  "ما هو 

 "بالمملكة العربية السعودية بمحا  ة جدة 

 أهمية البحث:  1.3

تتناول هأت الدراسررررة أهمية  .م الت ثير لجودة الخدمات على رضررررا العملاء  ي سررررياق اكعمال        

 (1988،باراسورامانوالخدمات. )

ا على رضرررررا العملاء، والرأي بردورت ي ثر على وتء  وتعتبر جودة الخردمرات هي أحرد أكثر العوامرل تر ثيرل

 (1988)باراسورامان،العملاء وتح يم النجاو الم سسي.  

ا ن ريلا لنف.م مدا العلاقة بين جودة الخدمات ورضرا العملاء، وتسرليط الضروء   تو ر هأت الدراسرة إطارل

على عوامل جودة الخدمات التي يجب ان نركز علي.ا لتح يم رضرررا العملاء ولتعزيز أداء الم سرررسرررة  

 (1988)باراسورامان،التن يمي.  

ويمكن أن يسررراهم هأا البح   ي توجيه الممارسرررات الفعالة واتخاأ ال رارات اك ضرررل  ي مجال إدارة  

 (1988)باراسورامان،الخدمات وت ديم تجربة مستحسنة للعميل.  

 الأهمية النظرية   1.3.1

تحتوي هرأت الردراسرررررة على أهميرة بحثيرة  ي توسرررررير مردارك  .منرا للعلاقرة بين جودة الخردمرات  

وت ثيرها على رضررا العميل، ومن خلال تحليل الفجوات الن رية  ي اكدبيات الماضررية، يمكن 

للبح  هأا أن يسراهم  ي تطوير الن ريات الموجودة مسرب لا وتحسرين الإطار الن ري لنف.م هأت  

 (1988)باراسورامان،العلاقة. 
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يعزز هرأا البحر  الف.م الن ري للعوامرل الم ثرة على جودة الخردمرات وكيفيرة ارتبراط تر ثيرهرا  

على رضرررررا العملاء ممرا يسررررراهم  ي توسرررررير معر تنرا  ي مجرال إدارة جودة الخردمرات.  

 (1988)باراسورامان،

   التطبيقيةالأهمية  1.3.2

ال وية حول ت ثر رضا العملاء   العملية ي هأا البح   ي تو ير اكدلة    التطبي يةتكمن اكهمية  

من جودة الخدمات الم دمة، ومن خلال إجراء دراسة شاملة وتحليل للبيانات، يمكننا أن ن دم  ي 

 ( 1988)باراسورامان، ي مجال إدارة الخدمات.  العمليةهأا البح  مبادرة قيمة للمعر ة 

النتائل   ال رارات    العمليةوتو ر  تتخاأ  قوي  أساس  هأا  البح   من  علي.ا  الحصول  يتم  التي 

 ( 1988)باراسورامان،وتحسين اكداء الم سسي  ي سياق اكعمال والخدمات.  

 أسئلة البحث:  1.4

 "ماهو تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء؟  سؤال البحث الرئيسي " 

 ت ديم الخدمة؟   واعتماديةكيف يمكن تحسين دقة   (1

 يمكن تحسين استجابة م دم الخدمة تحتياجات العملاء؟ كيف   (2

 كيف يمكن تشجير المو فين على ت ديم خدمة شخصية وحلول مخصصة لكل عميل؟  (3

 كيف يمكن بناء الث ة بين العملاء وم دم الخدمة؟  (4

 ماهي اكدوات أو الت نيات التي يمكن استخدام.ا لتعزيز الم اهر الملموسة؟  (5

 كيف يمكن ت ديم توقعات واقعية للعملاء بش ن جودة الخدمات الم دمة؟  (6

 أهداف البحث:  1.5

 تحسين دقة واعتمادية ت ديم الخدمة. (1

 تحسين استجابة م دم الخدمة تحتياجات العملاء. (2

 تشجير المو فين على ت ديم خدمة شخصية وحلول مخصصة لكل عميل. (3

 بناء الث ة بين العملاء وم دم الخدمة. (4

 الت نيات لتعزيز الم اهر الملموسة.استخدام اكدوات أو  (5

 ت ديم توقعات واقعية للعملاء بش ن جودة الخدمات الم دمة. (6

 فرضيات البحث:  1.6

 H .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء 

Ha  الخدمة.دقة واعتمادية ت ديم  التحسين  إحصائية بين   دتلة  توجد علاقة معنوية أات 

Hb    حتياجات العملاء.واإحصائية بين تحسين استجابة م دم الخدمة  دتلة توجد علاقة معنوية أات 
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Hc    خدمة شررخصررية وحلول   وت ديم إحصررائية بين تشررجير المو فين  دتلة توجد علاقة معنوية أات

 مخصصة لكل عميل.

Hd  الث ة بين العملاء وم دم الخدمة.إحصائية بين بناء  دتلة أات    إيجابية توجد علاقة معنوية 

He    إحصرررررائيرة بين اسرررررتخردام اكدوات أو الت نيرات لتعزيز  دتلرة  أات  إيجرابيرة  توجرد علاقرة معنويرة

 الم اهر الملموسة.

Hf    الخردمرات    وجودة إحصرررررائيرة بين ت رديم توقعرات واقعيرة للعملاء  دتلرة  توجرد علاقرة معنويرة أات

 الم دمة.

 نموذج البحث:  1.7

 يلي:يوضح الشكل التالي بين متغيرات البح  و رضيات البح  كما  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النموأج الم دم للمشروع المصدر له الطالب :1الشكل 

 

 الدراسات الميدانية: 1.8

مسررتشررفى السررعودي اكلماني  ي جدة هو مر م صررحي متخصررص  ي علاج ورعاية اكورام.         

 ي.دف المستشفى إلى تو ير رعاية شاملة وعالية الجودة للمرضى المصابين باكمرا  السرطانية.

برالعرديرد من الميزات والخردمرات التي تجعلره واحردلا من المرا م الطبيرة المرموقرة  ي يتمتر المسرررررتشرررررفى  

المنط ة. يتو ر  ي المسرررتشرررفى  ريم طبي متخصرررص وم هل يتعامل مر مختلف أنواع اكورام وي دم  

 العلاج اللازم للمرضى.

ويضرم المسرتشرفى أحد  الت نيات والتج.يزات الطبية اللازمة لتشرخيص وعلاج اكورام. يتو ر  ي ال سرم  

الخاص باكورام  ريم متكامل من أطباء اكورام والممرضرين المتخصرصرين والمسراعدين الطبيين الأين  

 يعملون معلا لت ديم الرعاية الشاملة للمرضى.

H, Ha, Hb, Hc, Hd, He, Hf 

 

  

 جودة الخدمة: 

 اتعتمادية •

 اكمان •

 اتستجابة •

 الملموسية •

 التعاطف •

 : رضا العملاء

 استجابة المو فين •

 الث ة واكمان •

 الم اهر الملموسة  •

 الواقعية  •
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تشرمل الخدمات التي ي دم.ا قسرم اكورام  ي المسرتشرفى التشرخيص المبكر والفحوصرات اللازمة للاشرتبات  

اكورام، برالإضرررررا رة إلى العلاج الكيميرائي والإشرررررعراعي والجراحي. يتم تنفيرأ هرأت الخردمرات   ي وجود  

 باستخدام أحد  الت نيات والإجراءات الطبية المتاحة.

 

بالإضررا ة إلى الرعاية الطبية، ي.تم المسررتشررفى بتو ير الدعم النفسرري واتجتماعي للمرضررى وعائلات.م،  

حي  يتم تو ير خدمات اتسرتشرارة والدعم النفسري للمسراعدة  ي التعامل مر التحديات النفسرية والعاطفية  

 المرتبطة بمر  السرطان.

يعمل المسرررتشرررفى بن ام متكامل للرعاية المركزة، حي  يو ر راحة للمرضرررى أثناء  ترة علاج.م. كما  

يتو ر  ي المستشفى تج.يزات حديثة للراحة واتسترخاء، بما  ي ألك غرف اتنت ار المريحة والمرا م  

 الطبية المتطورة.

باختصرار، ي دم مسرتشرفى السرعودي اكلماني  ي جدة قسرم اكورام رعاية متخصرصرة وشراملة للمرضرى  

المصابين باكورام، باستخدام أحد  الت نيات والإجراءات الطبية. ي.تم المستشفى بتو ير الرعاية الشاملة  

 ة  ي المنط ة.والدعم النفسي للمرضى وعائلات.م، مما يجعله واحدلا من المرا م الطبية المرموق

 

 مخطط المشروع: 

 

 

  

الإطار العام للبحث: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الدراسات السابقة: 

ببعض.ا   وعلاقت.ا  البح   ب.أا  الخاصة  للمتغيرات  الساب ة  الدراسات  على  يحتوي  الفصل  هأا 

 البع . 

 مقدمة:   2.1

يعتبر الزبون العنصرر اكسراسري الأي تعتمد عليه الم سرسرة  ي تح يم أهدا .ا الحالية أو المسرت بلية         

والخررارجي لكسررررررب زبرائن جردد.  الرداخلي    من خلال تحسرررررين جودة خردمرات.ررا لإرضرررررراء الزبون 

 (2019)الزهراء،

ا لر ر مسرتوا اكداء من  وتعتبر جودة الخدمة من أهم ال ضرايا التي ت.تم ب.ا الم سرسرات  .ي تسرعى دائمل

حي  عمليات ت ديم الخدمة حتى تصرل إلى درجة التمييز  ي اكداء واكتسراب.ا كميزة تنا سرية تح م رضرا  

تطويرها بشرركل دوري  العملاء وتر ر مسررتوا اكرباو وتح م الجودة  ي خدمات.ا الم دمة وتحسررين.ا و

 (2019)الزهراء، مما يزيد من وتء زبائن.ا واستمرار علاقة التعامل مع.م.

 جودة الخدمات:  2.2

 : من عدة جوانبجودة الخدمات  التطرق الىو  لا للأبحا  الساب ة   د تم 

عليه  ي م تمر اليونسكو للتعليم الأي أقُيم    اتتفاقو  ا لما تم  -عتبر مف.وم الجودة  ي التعليم العاليي       

ينبغي أن يشمل جمير و ائف التعليم وأنشطته مثل: المناهل    اكبعادمف.وما متعدد    -م(  1998)باريس     ي

والمرا م    الدراسية، والمباني،  والطالب،  العلمية،  والبحو   التعليمية،  وتو ير  واكدوات والبرامل   ،

عبد  )والتعليم الأاتي الداخلي، وتحديد معايير م ارنة للجودة معترف ب.ا دولية    الخدمات للمجتمر المحلي،

 .(182  2012المجيد وآخران، ، 

 لسفة إدارية   إت أن الجودة  ي م سسات التعليم العالي ما هي    (2008)والعساف    الصرايرةويرا         

، وإحدا  تغييرات إيجابية داخل الم سسة التعليمية، لتشمل المنتل )الطالب( للتكامل  ي خصائص    تسعى

، والفكر والسلوك والنمط ال يادي، وأن مة  الإداريةمن ال يم والمعت دات التن يمية، والمفاهيم    مجموعة

ون م الت ييم والمتابعة، للوصول إلى مستوا الجودة التي تلبي احتياجات المجتمر    ، والإجراءاتالعمل  

 .(10 2008الصرايرة والعساف، ،) التحسين والتطوير مستمرتين  ومتطلباته وتكون عملية

 مف.وما واسعا، يتطرق   - ي مجال التعليم العالي  وباكخص-وبالتالي  نن مف.وم الجودة  ي التعليم          

المعنية   التعليمية  الم سسات  من  المبأولة  الج.ود  ب.ا    واك رادإلى  تفوق    لإيجادالعاملين  تعليمية  بيئة 

المعايير    التوقعات الن ام    واكسسالخاصة لكا ة المستفيدين، وتتفم مر  المحددة بصورة مسب ة لكفاءة 

 ( 2022)الش.راني,  التعليمي و اعليته.

 عن مستوا جودة الخدمة التعليمية بكلية التربية بحجة جامعة (2009)وكشفت دراسة الحدابي وقشوت 

الدراسة من    ن مجتمروالعلمية، وتم استخدام المن.ل الوصفي، وتك  اكقسام عمران من وج.ة ن ر طلبة  

  ( 300) والرابر، والبال  عددهم    اكولبالمستويين    (أحياء  –كيمياء    - يزياء)العلمية    اكقسام   جمير طلبة
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، وهي استبيان يحوي تسعة (2007الحدابي و عكاشة،  )أداة م ننة ل.أت الدراسة    طالبا وطالبة وتم تبني

،  الطلابية  اكنشطةهيئة التدريس، المكتبة، المو فون، ال بول والتسجيل، و    المادة العلمية، أعضاء)محاور  

؛ وقد أ .رت النتائل أن مستوا جودة الخدمة ( والبنية التحتية  و الصورة الأهنية للجامعة، والتو يف،

 . المستوا المطلوب ن دونراالتعليمية بكلية التربية بحجة جامعة عم

الم دمة   لت ييم الخدمة  SERVQUALتطبيم م ياس الفجوة    است.د ت  (:1996دراسة )إدريس          

العملاء نحو الخدمة   من المستشفيات الحكومية بدولة الكويت ومن نتائج.ا عجز الإدارة عن معر ة توقعات

العمل والوقت المخصص    وخاصة ملائمة ساعاتوألك بالنسبة للم اهر التي تمثل التعاطف    الصحية

استفسارات    علىوخاصة الرد الفوري    الصحية للمري  وكأا الم اهر التي تمثل اتستجابة  لت ديم الخدمة

 بطري ة دقي ة.  المري  وإخبارت بميعاد ت ديم الخدمة واتنت.اء من.ا وشكاوا

الخدمة   العملاء للأهمية النسبية لمحددات جودة(: است.د ت تحديد إدراك  1998دراسة )جماعة،         

الم ثرة    أن أهم العوامل  إلى وتوصلت    بال اهرة،( مستشفيات خاصة  10عشر )  علىالصحية بالتطبيم  

وأداء الخدمة الصحية بدون   سرعة أداء الخدمة بالمستشفى ي ت ييم الخدمة الصحية، هي: كفاءة اكطباء  

 أخطاء.

ب سيوط   (: است.د ت قياس الخدمة الم دمة من المستشفيات الجامعية2000  الرحمن،   )عبد دراسة         

الدراسة إلى عجز    ( مفردة من المرضي وتوصلت نتائل384عينة بلغت )  على وسوهاج والمنيا بالتطبيم  

 الإدارة عن الو اء بتوقعات العملاء لمستوا الخدمة الصحية. 

)أياب           المستشفيات   است.د ت  (:2012دراسة  من  الم دمة  الطبية  الخدمات  جودة  أبعاد    ت ييم 

عينتي    وجود ت ارب بين  ىعينة من المرضي والمو فين، وتوصلت إل  ىالحكومية اكردنية بالتطبيم عل 

)اتعتمادية، الطبية  الخدمات  أبعاد جودة  بش ن مستوي تطبيم  التعاطف واكمان(   الدراسة  الملموسية، 

بعدي اتستجابة والتعاطف من وج.ة ن ر   باستثناء بعد اتستجابة وألك و م آراء المو فين، وباستثناء

 المرضي. 

الكو ي          اكداء   (:2016دراسة )ضوء  الخدمات على تحسين  معايير جودة  تطبيم  أثر    اختبرت 

بالتطبيم   المرضي    على الصحي  من  إل  بمستشفىعينة  وتوصلت  ليبيا،  بدولة  الإدارة  ىالعيون    التزام 

الجودة    وجود ت ثير معنوي لمستوي تطبيم معايير  علىبالتحسين المستمر وتوا ر اتج.زة الحديثة وأكدت  

 العملاء. علي تطوير الخدمات الصحية وتحسين رضا  

 : لجودة الخدمات تعريفات  2.2.1

 (.2020الم دمة لتوقعات العملاء وإرضائ.م" )العمري،  "جودة الخدمة هي مدا تلبية الخدمة  

"جودة الخردمرة هي قردرة المن مرة على ت رديم خردمرات تفوق توقعرات العملاء بشررررركرل مسرررررتمر"  

 (.2019)الرشيد،  

 (.2021"جودة الخدمة تعني ت ديم خدمات بكفاءة و عالية لتح يم رضا العملاء" )الحربي،  
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"جودة الخدمة هي مجموعة من الخصررائص والسررمات التي تمكن المن مة من تلبية احتياجات  

 (.2018ورغبات العملاء" )الشمري،  

"جودة الخردمرة هي قردرة المن مرة على ت رديم خردمرات تفوق توقعرات العملاء وتح م ل.م ال يمرة  

 (.2022المضا ة" )العنزي،  

الم ردمرة" )الزهراني،  "جودة الخردمرة هي مردا تح يم متطلبرات العملاء وتوقعرات.م من الخردمرة  

2021.) 

 (.2019"جودة الخدمة تعني تلبية احتياجات العملاء بطري ة  عالة وكف ة" )الجبوري،  

"جودة الخدمة هي قدرة المن مة على ت ديم خدمات تفوق توقعات العملاء وتح م ل.م الرضرررا"  

 (.2020)العنزي،  

"جودة الخردمرة تعني ت رديم خردمرات متميزة تلبي توقعرات العملاء وتتجراوز توقعرات.م" )الحربي،  

2022.) 

"جودة الخدمة هي مجموعة الخصررائص والسررمات التي تجعل الخدمة قادرة على تلبية حاجات  

 (.2018ورغبات العملاء" )العلي،  

 :لجودة الخدماتالأبعاد  2.2.2

بدقة  الموثوقية:   (1 الوعود  تنفيأ  المزود على  أن.ا "قدرة  الموثوقية على  و عالية" )محمد  تعُرف 

 (. 2015وآخرون، 

يعُرف اتستجابة ب ن.ا "السرعة والفعالية  ي التعامل مر احتياجات العملاء" )علي الاستجابة:   (2

 (.2017وزملاء، 

تعُرف اتست امة على أن.ا "الصدق والشفا ية  ي ت ديم المعلومات والخدمات" )أحمد  الاستقامة:   (3

 (. 2018وآخرون، 

يعُرف التجاوب على أنه "ال درة على استيعاب وتلبية تفضيلات العملاء بسرعة ودقة" التجاوب:   (4

 (. 2016)خالد وزملاء، 

يعُرف التواصل على أنه "ال درة على ن ل المعلومات بفعالية وتبادل اك كار بوضوو"  التواصل:   (5

 (.2019)عبد الرحمن وآخرون، 

الفردية  الخدمة الشخصية:   (6 تلبية اتحتياجات  أن.ا "ال درة على  الخدمة الشخصية على  تعُرف 

 (.2018للعملاء بطري ة م.أبة ومخصصة" ) اطمة وآخرون، 

 : لجودة الخدماتالنظريات  2.2.3

"تنص هأت الن رية على أن جودة الخدمة تتحدد من خلال  (:Gap Theoryنظرية الفجوة ) (1

 (.2020الم دمة" )البدري،  الفرق بين توقعات العملاء وإدراكات.م للأداء الفعلي للخدمة  
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"ت وم هرأت الن ريرة على أسررررراس أن جودة    (:Expectation Theoryنظريةة التوقعةات ) (2

 (.2021الخدمة تتحدد بمدا تطابم أداء الخدمة مر توقعات العملاء" )الحربي،  

ا ل.رأت الن ريرة،  رنن جودة الخردمرة تعتمرد    (:Performance Theoryنظريةة الأداء ) (3 "و  رل

 (.2022على اكداء الفعلي للخدمة دون الن ر إلى توقعات العملاء" )الزهراني،  

"تنص هرأت الن ريرة على أن جودة الخردمرة تنبر    (:Interaction Theoryنظريةة التفةاعةل ) (4

من تفراعرل العملاء مر مو في الخردمرة ومردا قردرت.م على تلبيرة احتيراجرات العملاء" )العنزي،  

2019.) 

"ت كرد هرأت الن ريرة على أن جودة الخردمرة تتر ثر    (:Context Theoryنظريةة السةةةةةيةا  ) (5

 (.2021بالسياق وال روف المحيطة بت ديم الخدمة" )الجبوري،  

ا ل.رأت الن ريرة،  رنن جودة الخردمرة تعتمرد    (:Perception Theoryنظريةة الإدرا  ) (6 "و  رل

 (.2020على إدراك العملاء للخدمة الم دمة وليس على أداء الخدمة الفعلي" )العلي،  

 رضا العملاء:   2.3

 من عدة جوانب: رضا العملاءو  لا للأبحا  الساب ة   د تم التطرق الى  

  تحديد نوع ودرجة ت ثير جودة الخدمة علي رضرا   اسرت.د ت(  1993دراسرة ) إدريس المرسري،          

للخدمة    وم ياس اكداء الفعلي  SERVQUALالعميل وميوله الشرائية وكأا الم ارنة بين م ياس الفجوة  

SERVPERF  بالتطبيم علي عينة    من حي  ال درة علي تفسرررير التباين  ي جودة الخدمة الكلية وألك

البنوك التجراريرة والن رل الجوي   ( مفردة من العملاء المنتفعين برالخردمرات الم ردمرة من قطراعي383بلغرت )

علي شررررعور العميل بالرضررررا عن   بدولة الكويت ول د توصررررلت إلي وجود ت ثير معنوي لجودة الخدمة

تفسرررررير التبراين الإجمرالي نحو إدراك    الخردمرة الم ردمرة لره، وأن م يراس اكداء الفعلي لره م ردرة أكبر علي

ل بم ياس الفجوة.  العملاء للجودة الكلية للخدمة وألك قياسا

 رضرررا العميل عن على(: اسرررت.د ت تحديد أثر الجودة المدركة للخدمة  2002دراسرررة )محمود،        

 الخردمرة ووتئره للخردمرة الم ردمرة من مطراعم الوجبرات السرررررريعرة بمنط رة ال راهرة الكبري، وبلغرت عينرة

  إلى   ( مفردة، ول د تم قياس جودة الخدمة باسررررتخدام م ياس اكداء الفعلي، وقد توصررررلت375العملاء )

وجود    كرل من رضرررررا العميرل عن الخردمرة ووتئره للخردمرة وكرأا  علىمعنوي لجودة الخردمرة    تر ثيروجود  

معنويرة  ي   اختلا راتعلاقرة طرديرة قويرة بين رضرررررا العميرل عن الخردمرة ووتئره للخردمرة وعردم وجود  

 محل الدراسة.  مستويات رضاء العميل عن الخدمة بين المطاعم 

  (: اسررت.د ت تحديد أثر الخدمة الصررحية للمسررتشررفيات الجامعية والخاصررة 2003 )الإمام دراسررة         

  ( مفردة، وتم قيراس الخردمرة 480بمحرا  رة الردق.ليرة علي رضرررررا العملاء، وقرد بلغرت عينرة المرضررررري )

 ىعل  وجود ت ثير معنوي للخدمة الصحية  إلىباستخدام م ياس الفجوة وم ياس اكداء الفعلي، وقد أشارت  

عملاء   رضرررررا العملاء، وأن م يراس اكداء الفعلي يمنح نترائل أ ضرررررل من م يراس الفجوة، وأن إدراك
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الجامعية للجودة    المسرتشرفيات الخاصرة للجودة الكلية الصرحية بدرجة أكبر من إدراك عملاء المسرتشرفيات

 الكلية الصحية.

 Sixسريجما   (: اسرت.د ت تطبيم من.ل الإدارة اتسرتراتيجية ومبادس سرنة2004 بكر،  )أبودراسرة         

Sigma  (  201بلغت )  عينة ىلتحسرررين جودة الخدمة الصرررحية وتح يم رضررراء العملاء بالتطبيم عل

التعليمي العام    والمسرررتشرررفىمفردة من شررراغلي الو ائف ال يادية والإشررررا ية بالمسرررتشرررفيات الجامعية  

ل ياس وت ييم اكداء   غياب المعايير الم.نية اللازمة إلىبمحا  ة المنو ية. وقد توصرررلت نتائل الدراسرررة  

نتيجة عدم تحديد اكعمال   وضرعف الث ا ة والمعر ة الم.نية وتكرار اكخطاء وال.در  ي الوقت والموارد

 اللازم لتطوير الخدمة الصحية.  وليات وضعف الرقابة والتوجيه اتداري وغياب المناخ الصحي والمس

 تعريفات لرضا العميل:  2.3.1

"رضرررا العميل هو الحالة الوجدانية التي يشرررعر ب.ا العميل نتيجة لت ييمه الم ارن بين ما توقعه 

 (.286، ص.  2019من الخدمة وما حصل عليه  عليلا" )البراء والحمداني،  

"رضررا العميل هو الشررعور الإيجابي الأي يحصررل عليه العميل نتيجة لتلبية احتياجاته وتوقعاته 

 (.3، ص.  2016من قبل المن مة" )الطائي والعبادي،  

"رضرا العميل هو إدراك العميل للفوارق بين ما يتوقعه من الخدمة وما يتل ات  عليلا" )السركارنة،  

 (.76، ص. 2018

"رضرا العميل هو شرعور العميل باترتياو والسرعادة نتيجة لتلبية المن مة تحتياجاته ورغباته"  

 (.79، ص. 2020)قنديل والجمل،  

"رضرررررا العميرل هو الحرالرة التي يشرررررعر ب.را العميرل عنرد م رارنرة أداء المنتل أو الخردمرة الم ردمرة  

 (.290، ص. 2021بتوقعاته" )الحيالي وآخرون،  

"رضرررررا العميرل هو شرررررعور العميرل برالإشررررربراع واترتيراو نتيجرة للتفراعرل الإيجرابي بين العميرل 

 (.103، ص.  2018والمن مة" )المناصير والصرايرة،  

"رضرررررا العميرل هو الشرررررعور الرأي يصرررررل إليره العميرل عنرد م رارنرة خردمرات المن مرة بتوقعراتره 

 (.45، ص. 2019ورغباته" )شرف والنسور،  

"رضررا العميل هو الحكم الأي يصرردرت العميل على جودة المنتل أو الخدمة التي تلبي احتياجاته  

 (.67، ص. 2017وتوقعاته" )الطائي ورضا،  

"رضرررا العميل هو مدا ت ييم العميل للأداء الفعلي للمنتل أو الخدمة م ارنةل بتوقعاته" )المختار  

 (.86، ص.  2020وآخرون،  
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 الأبعاد لرضا العميل: 2.3.2

  .قدرة المن مة على ت ديم الخدمة بشررركل موثوق ودقيم و ي الوقت المناسرررب   الاعتمادية: (1

 (2020)الحداد وعبدالله،

  .قدرة المن مة على ت ديم الخدمة بسرررعة واتسررتجابة لطلبات العملاء بفعالية  الاسةةتجابة: (2

 (2019وشاكر،  السامرائي)

  ال براني )  .قردرة المن مرة على تف.م احتيراجرات العملاء وت رديم اهتمرام  ردي ل.م   التعةاطف: (3

 (2018والعجمي،

 .قردرة المن مرة على الو راء برالوعود والتزامرات.را تجرات العملاء بشررررركرل موثوق  الموثوقيةة: (4

 (2021والشوا،  الشر ا)

  الشرررررمري )  .قردرة مو في المن مرة على إثرارة الث رة واتطمئنران لردا العملاء  الضةةةةةمةان: (5

 (2019والشمري،

الم .ر الفيزيائي للمرا م والمعدات والمو فين والمواد المسررتخدمة  ي ت ديم    الملموسةةية: (6

 (2020والعنزي،  خليفة)  .الخدمة

 .قدرة المن مرة على اتتصرررررال بالعملاء وتو ير المعلومات ل.م بشررررركرل  عرال  الاتصةةةةةال: (7

 (2019)الشريف وعلي،

المتغيرة وت ررديم خرردمررات    المرونةةة: (8 العملاء  مر احتيرراجررات  المن مررة على التكيف  قرردرة 

 (2021)الزهراني وعسيري،  .مخصصة

  .إدراك العملاء للفوائد التي يحصررلون علي.ا م ابل ما يد عونه من تكاليف   القيمة المدركة: (9

 (2020وحسن،  الدليمي)

  الخطيرب )  اسرررررتعرداد العملاء لإعرادة التعرامرل مر المن مرة وتوصررررريرة ا خرين ب.را.  الولاء: (10

 (2019،والطراونة

 النظريات لرضا العميل:  2.3.3

وهي الن رية التي تفسرر رضرا العميل بناءل على الحاجات اكسراسرية    نظرية الحاجات الأسةاسةية: (1

 (.2018والتدرجية للعميل والتي إأا تم إشباع.ا ست دي إلى تح يم رضات )المعمري، 

هي الن ريرة التي ترا أن رضرررررا العميرل يتحردد بنراءل على م رارنرة مرا يتوقعره   نظريةة التوقعةات: (2

 (.2010العميل من الخدمة مر ما يحصل عليه  عليلا )الشناق والجراو،  

تنص هرأت الن ريرة على أن رضرررررا العميرل يتح م عنردمرا يكون اكداء    التوقعةات:-نظريةة الأداء (3

 (.2018الفعلي للخدمة أعلى من التوقعات المسب ة للعميل )الجراو وآخرون،  
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ا ل.رأت الن ريرة،  رنن رضرررررا العميرل يتر ثر بمردا إدراكره للعردالرة  ي التعرامرل   نظريةة العةدالةة: (4 و  رل

 (.2016والخدمة الم دمة له )الخرابشة وآخرون،  

تشرررو هأت الن رية رضررا العميل من خلال اتسررتجابات العاطفية    نظرية الاسةةتجابة العاطفية: (5

 (.2017واتنفعالية للعميل تجات الخدمة الم دمة )الحياري،  

تنص هرأت الن ريرة على أن رضرررررا العميرل يتح م عنردمرا تكون جودة    نظريةة الجودة المةدركةة: (6

 (.2015الخدمة المدركة أعلى من التوقعات )بني حمد وآخرون،  

و  لا ل.أت الن رية،  نن رضرررا العميل يتحدد بمدا إدراك العميل لل يمة    نظرية القيمة المدركة: (7

 (.2020التي ت دم.ا الخدمة م ابل ما يد عه من تكاليف )الخلايلة،  

ترا هأت الن رية أن رضررا العميل ي دي إلى اسررتعدادت لتوصررية    نظرية الاسةةتعداد للتوصةةية: (8

 (.2019الخدمة  خرين )الشر ات وآخرون،  

 العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء:  2.4

 حصررت العلاقة بين محددات جودة الخدمات الصررحية ورضررا   (:2019  ،يعبد المرضرردراسررة )       

( مسرتشرفيات حكومية تابعة لم سرسرة حمد الطبية بدولة قطر، وقد بلغت  6بالتطبيم علي سرت ) العملاء

التوالي،    ى( مفردة وألرك عل17( مفردة و )200)  اتجتمراعيينالمرضررررري وعينرة الإخصرررررائيين    عينرة

 النتائل التالية: إلىالدراسة    وتوصلت

اكمان بالمرتبة اكولي يليه   مسرررتوي تطبيم أبعاد جودة الخدمة الصرررحية وقد ح ي بعد  ارتفاع (1

 ثم التعاطف ثم الملموسية.  اتستجابةثم    اتعتماديةبعد  

العلاقة الإحصررائية بين جودة الخدمة الصررحية ورضررا العملاء حي  يرتفر مسررتوي رضررا   قوة  (2

 العملاء مر

 زيادة مستوي تطبيم أبعاد جودة الخدمة الصحية  

 .الديموغرا يةمتغيرات.م    إلىالعملاء يعري   عدم وجود  روق معنوية  ي مستوي رضا (3

 بحثت الدراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا  :(Spreng and Mackoy,1996دراسة )   

 رضاء العميل:  علىالعميل وكأا تحليل أثر المتغيرات التالية  

 التوقعات،   (1

   اتداء المدرك، (2

 اتداء المرغوب،   (3

 التطابم   (4

 ت ييم جودة الخدمة و م عشرر  عدم تطابم التوقعات نحو جودة الخدمة الكلية واقترحت الدراسرة ضررورة 

الخدمة الإنصات كسئلة العملاء مو ف  خصائص وهي ملائمة المكان واتثا  المودة من جانب م دمي

المعلومات الصرررحيحة والدقي ة للعميل )المعر ة  ي دم النصرررح للعميل )البعد اتسرررتشررراري(، منح  الخدمة



23 
 

مر العملاء، م دم الخدمة الأي يسرررراعد العميل  ي   الم.نية م دم الخدمة المتماسررررك المنسررررجم المتكيف

يسرررراعد  ي اختيار التصررررر ات الصررررحيحة للعميل    التخطيط طويل المدي م دم الخدمة اتسررررتشرررراري

 اتستشاري الم.تم بحياتي الشخصية كعميل، والمكتب

 (.اتحترا يالم.ني  

 

 وهي:   (: قدمت الدراسة نموأج متكامل يربط جودة الخدمة بمتغيرات رئيسة،oh,1999دراسة )       

 الإدراك،   (1

 رضا العميل  (2

   customer valueقيمة العميل   (3

 نوايا إعادة الشراء   (4

 الشفوي    واتتصال (5

الرضررا، ونوايا  ،  ال يمة علىودمجت تلك المتغيرات معا بشرركل مباشررر كو يفة إدراكية وحددت ت ثيرها  

التوجي.ات السررررببية    عملية ال رار المسرررربم لشررررراء الخدمة وأثر علىإعادة الشررررراء وركز النموأج  

causal directions  قيمة العميل ك داة تلعب   أن علىنوايا إعادة الشرراء، واكدت نتائل الدراسرة   على

ومباشررر  ي رضررا العميل    دور جوهري  ي عملية اتخاأ قرارت الشرررائي المسرربم وألك كمتغير سررابم

 المدركة.  قيمة العميل علىونوايا اعادة الشراء وأن السعر المدرك له ت ثير سلبي  

 

تم دراسرررررة العلاقة بين جودة الخردمة التر مينيرة ورضرررررا الزبون من أبعراد متغير جودة الخردمة التر مينيرة  و

 (2022الملموسية واتعتمادية واكمان واتستجابة والتعاطف )بكراوي،  التالية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2022العلاقة بين جودة الخدمة الت مينية ورضا الزبون. المصدر )بكراوي، :2الشكل 
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اتعتمادية    التالية:ات  من أبعاد متغير جودة الخدم العملاءورضرا    اتتم دراسرة العلاقة بين جودة الخدمو

 (2023وسرعة اتستجابة والث ة واكمان والتج.يزات المادية الملموسة والتعاطف )مبارك،

 

 ( 2023،مبارك. المصدر )العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء :3 الشكل

 

 خاتمة:  2.5

الدراسرات السراب ة  ي تم اسرتكشراف وتحليل ت ثير جودة الخدمات على رضرا العملاء من خلال مراجعة 

ا بشرررركل كبير على رضررررا العملاء  ي  ا وم ثرل هأا المجال. تبين أن جودة الخدمات تعد عاملال حاسررررمل

المن مات والشرركات المختلفة. تشرير النتائل إلى أن العملاء يرتبطون بشركل وثيم بجودة الخدمات التي  

ا رئيسيلا للت ييم والت دير  للمن مات.  يتل ون.ا، حي  يعتبرون.ا م شرل

ا عوامل مثل اتعتمادية،   ، اتسررتجابة السررريعة، اتحترا ية  الث ة واتمانتشررمل الدراسررات السرراب ة أيضررل

كم شرررات لجودة الخدمات. تبين أن تحسررين هأت العوامل ي دي إلى تحسررين تجربة العملاء   تعاطفوال

 وزيادة رضاهم ووتئ.م للمن مة.

علاوة على ألك، توصررلت الدراسررات السرراب ة إلى أن هناك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات والرضررا  

العام للعملاء، وهأا ي ثر بشركل مباشرر على اكداء المالي والنجاو التن يمي للمن مة. وبالتالي، توصري  

كوسرريلة لتح يم التميز  هأت الدراسررات ب همية اتهتمام بتحسررين جودة الخدمات وتلبية احتياجات العملاء  

 التنا سي وتعزيز نجاو المن مات.
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لخلم قيمرة للعملاء، يجرب على المن مرات أن تركز على تحسرررررين عوامرل جودة الخردمرات وتو ير تجربرة  

ا إجراء دراسررات مسررت بلية للاسررتكشرراف العملي والتطبيم الفعلي لتلك   ممتازة للعملاء. من الم.م أيضررل

 العوامل وتطوير استراتيجيات  عالة لتح يم رضا العملاء وتحسين اكداء التن يمي.

 ي الن.اية، تعد جودة الخدمات عاملال أسراسريلا لنجاو المن مات واسرتمرارها  ي سروق اكعمال المنا س.  

يجب على الشرركات أن تسرتثمر  ي تحسرين جودة الخدمات وتلبية توقعات العملاء من أجل الحفا  على 

 رضاهم ووتئ.م وتح يم النجاو المستدام.

 ي ضرروء اسررتعرا  اكدبيات السرراب ة المتعل ة بموضرروع البح ، تبين أن موضرروع جودة الخدمات  و

وت ثيرها على رضا العملاء قد ح ي باهتمام كبير  ي اكبحا  والدراسات الساب ة، سواء على المستوا  

 العربي أو العالمي.

تناولت هأت الدراسرررات مف.وم جودة الخدمات وأبعادها المختلفة، كما تطرقت إلى أهمية رضرررا العملاء 

وعوامل تح ي ه. وأشرررارت مع م الدراسرررات إلى وجود علاقة قوية بين جودة الخدمات الم دمة وتح يم  

  مة.رضا العملاء، حي  إن تحسين جودة الخدمات ي دي إلى زيادة رضا العملاء ووتئ.م للمن

الخدمات وأثرها على رضرا وقد اعتمدت هأت الدراسرات على نماأج ن رية متعددة لتفسرير وقياس جودة  

العملاء، مثرل نموأج الفجوة، ون ريرة التوقعرات، ون ريرة اكداء، ون ريرة التفراعرل، ون ريرة السررررريراق،  

 ون رية الإدراك.

وبناءل على ما سربم، يتضرح أن موضروع البح  الحالي له أهمية كبيرة  ي المجال اككاديمي والتطبي ي،  

مما يبرز الحاجة إلى إجراء المزيد من الدراسررات التطبي ية تختبار العلاقة بين جودة الخدمات ورضررا  

 العملاء  ي بيئات وقطاعات مختلفة.

أ .رت نترائل مع م الردراسرررررات وجود علاقرة إيجرابيرة قويرة بين جودة الخردمرات الم ردمرة ورضرررررا  وقرد  

خصائص العملاء، وطبيعة العملاء. كما بينت أن هناك عددال من العوامل الم ثرة على هأت العلاقة، مثل 

 الخدمة، والمنا سة  ي السوق، والث ا ة التن يمية.

برالرغم من التطور الملحو   ي أدبيرات هرأا المجرال، إت أن هنراك حراجرة إلى المزيرد من الردراسرررررات  

التطبي يرة التي تبحر   ي العلاقرة بين جودة الخردمرات ورضرررررا العملاء  ي سررررريراقرات وقطراعرات مختلفرة،  

العلاقة يعد    وخاصررررةل  ي البلدان النامية. كما أن دراسررررة ت ثير التطورات التكنولوجية الحديثة على هأت 

ل واعدال.  مجاتل بحثيا

إن نتائل البح  الحالي سوف تس.م  ي إثراء اكدبيات المتعل ة بموضوع جودة الخدمات ورضا العملاء،  

كما سرت دم توصريات عملية للمديرين وال ائمين على ت ديم الخدمات لتحسرين جودة الخدمات وتعزيز رضرا  

  العملاء.
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:فلسفة البحث

الوضعية

:منهج البحث

الاستنتاجي

:استراتيجية البحث

دراسة الحالة

:نوع البحث

الكمي

:  الافق الزمني
المقطعية

التقنيات 
:  والاجراءات
الاستبيان 
والتحليل 
الاحصائي

 المقدمة:  3.1
يوضرررح هأا الجزء المن.جية التي تم تطبي .ا  ي المشرررروع الحالي، وألك لعجابة على أسرررئلة البح ،  

لمتغيرات البح ، وما تم  توضرررح العناوين التالية التعريفات الإجرائية  حي     واختبار  رضررريات البح .

 تطبي ه، كما يلي:

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:  3.2

   ي الدراسرات البحثية، تعتبر التعريفات الإجرائية أسراسرية  ي تحديد المتغيرات التي يتم قياسر.ا بوضروو. 

يصرف التعريف الإجرائي كيفية قياس المتغير أو ملاح ته أو معالجته. يسراعد الباحثين على الت كد  حي   

 من أن دراسات.م متس ة وموثوقة وصالحة.

 المتغير المستقل )جودة الخدمات(:  3.2.1

التعريف الإجرائي: سريتم قياس جودة الخدمات من خلال اتسرتبيان بسر ال العملاء عن مسرتوا  

  الملموسررية واتسررتجابة  واكمان و  اتعتماديةرضرراهم عن مختلف جوانب الخدمة الم دمة مثل 

 .التعاطفو

 المتغير التابع )رضا العملاء(:  3.2.2

من خلال اتسرتبيان بسر ال العملاء عن مسرتوا   رضرا العملاءالتعريف الإجرائي: سريتم قياس  

الث ة واكمان واسررتجابة المو فين  رضرراهم عن الخدمة من مختلف جوانب رضررا العملاء مثل 

 .الواقعيةوالم اهر الملموسة  و

 

 البحث:  تصميم 3.3

 الوضعية.   لسفة البح : .1

 اتستنتاجي.  من.ل البح : .2

 دراسة الحالة.  استراتيجية البح : .3

 الكمي.  نوع البح : .4

 الم طعية.  اك م الزمني: .5

   الت نيات واتجراءات: .6

 اتستبيان والتحليل اتحصائي.

 

 

 

من.جية البح  للمشروع المصدر له الطالب :4الشكل   
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 : مجتمع البحث وطر  وتقنيات أخذ العينات 3.4

يتكون مجتمر البح  من جمير المرضررى الأين تل وا العلاج  ي عيادات اكورام بمسررتشررفى السررعودي  

. هأا المسرررتشرررفى هو أحد أكبر مراكز 2024  يوليوإلى    2024  يونيواكلماني  ي جدة خلال الفترة من 

اكورام  ي منط ة جدة، وي دم خدمات علاجية متكاملة للمرضررى المصررابين بمختلف أنواع السرررطان.  

اختيار هأا المسرررتشرررفى بالتحديد يسرررمح بالتركيز على ت ثير جودة الخدمات على رضرررا عملاء عيادات  

 اكورام  ي بيئة محددة وممثلة.

 مجتمع البحث:   3.4.1

ا من مرضرى عيادات اكورام  ي مسرتشرفى   120مجتمر البح  ل.أت الدراسرة يتكون من  مريضرل

ا، وقد قام   92السعودي اكلماني بجدة. تم اختيار عينة عشوائية بحجم   مري  بتعبئة   80مريضل

 92مسرتجيب من أصرل   80% )87اتسرتبيان الخاص بالدراسرة، وبألك يكون معدل اتسرتجابة  

  ي العينة(.

 : مجتمع البحث 1جدول رقم  

 اكلمانيالموارد البشرية  ي مستشفى السعودي المصدر:  

 البحث:  عينة  3.4.2

ا لجردول    120هو عردد العينرة الممثلرة لحجم المجتمر    92(  رنن عردد العينرة  1970)  Krejcieو  رل

 92  عينرة عشررررروائيرة من مجتمر البحر  البرال  عرددهرا بنراءل على ألرك تم توزير اتسرررررتبيران على

وقد تم استخدام جداول اكرقام العشوائية لضمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية مري   

مسرتجيب   80% )87وبألك يكون معدل اتسرتجابة    مري  بتعبئته   ط، 80بينما قام   ي العينة  

  ي العينة(. 92من أصل  

 : عينة البحث 2جدول رقم  

 Krejcie (1970 )المصدر: 

 العدد  البيان 

 مري  120 مجتمر البح  

 العدد  البيان 

 مري  92 حجم العينة المست.د ة 

 مري  80 أكملوا اتستبيان عدد المستجيبين الأين  

 %87 معدل اتستجابة  
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 طريقة وتقنيات أخذ العينة: 3.4.3

 ي هرأا البحر ، تم اسرررررتخردام ت نيرة العينرة العشررررروائيرة البسررررريطرة. و  رلا ل.رأت الت نيرة، تم اختيرار  

وقد تم  من مجتمر البح  بطري ة عشروائية، مما يضرمن تمثيل المجتمر بشركل دقيم.    الخصرائص

، ثم  اسرتخدام جداول اكرقام العشروائية لضرمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية  ي العينة

 ي المجتمر  رصرة   مري هأت الطري ة ضرمنت أن يكون لكل وتم اختيار عينة عشروائية من.ا 

   متساوية للاختيار  ي العينة، مما أعطى تمثيلال دقي لا للمجتمر اكصلي.

وتعتبر ت نية العينة العشررروائية البسررريطة نوعلا من ت نيات أخأ العينة اتحتمالية، حي  أن جمير 

مفردات المجتمر لدي.ا  رصررة متسرراوية للاختيار  ي العينة. وهأا يضررمن الحصررول على نتائل  

 موثوقة وقابلة للتعميم على مجتمر الدراسة.

 طريقة جمع البيانات:  3.5

يصررف هأا ال سررم أدوات البح  التي تم اسررتخدام.ا لجمر البيانات المطلوبة لعجابة على أسررئلة البح   

واختبار  رضررريات البح . وعليه   د اعتمد الباح  على المن.ل المسرررحي  ي جمر البيانات الكمية عن 

 رات البح :طريم اتستبيانات. وتعر  اكقسام التالية اكدوات التي تم استخدام.ا ل ياس متغي

 المتغير المستقل )جودة الخدمات(:  3.5.1

(. وألك ل ياس جودة الخدمات، وألك من 2015)  حفصريةوواعتمد الباح  على اسرتبانة الم دم  

 21حي  خمسرررة أبعاد وهي اتعتمادية واكمان واتسرررتجابة والملموسرررية والتعاطف بنجمالي  

 4  رات، والبعرد اكمران يتكون من    4  رة للمتغير كلره. حير  أن البعرد اتعتمراديرة يتكون من  

  رات، والبعد   5  رات، والبعد الملموسرررية يتكون من  4  رات، والبعد اتسرررتجابة يتكون من 

 2= غير موا م،   1حي  أن  هو ليكرت الثلاثي    اتسررتبيان  رات. نوع  4التعاطف يتكون من 

 = موا م. 3= محايد،  

 الخدمات.: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل جودة 3جدول  

 

 المصدر: الطالبة 

 المرجع عدد العبارات  أبعاد المتغير  المتغير

جودة  

 الخدمة

 4 اتعتمادية

جودة الخدمات   (.2015الم دم، & حفصية )

على رضا الزبون دراسة    وأثرهاالصحية 

–حالة المستشفى العمومي سليمان عميرات

 (.Doctoral dissertationت رت )

 4 اكمان

 4 اتستجابة

 5 الملموسية

 4 التعاطف

 21 العدد الكلي 
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 المتغير التابع )رضا العملاء(:  3.5.2

، وألك من رضا العملاء(. وألك ل ياس 2023)   ر كماش وج.ينةواعتمد الباح  على استبانة  

  اسرررررتجرابرة المو فين والث رة واكمران والم راهر الملموسرررررة والواقعيرة أبعراد وهي    أربعرةحير   

  رات، والبعد   2يتكون من اسررررتجابة المو فين  للمتغير كله. حي  أن البعد    ات  ر 9بنجمالي  

  رات، والبعرد    2يتكون من    الم راهر الملموسرررررة  رات، والبعرد    3اكمران يتكون من  الث رة و

 2= غير موا م،   1  رات. نوع اتسررررتبيان هو ليكرت الثلاثي حي  أن   2يتكون من   الواقعية

 = موا م. 3= محايد،  

 .رضا العملاء التابع: المقياس المستخدم لقياس المتغير 4جدول 

 المراجع عدد العبارات  أبعاد المتغير  المتغير

 رضا العملاء

 2 استجابة المو فين
(. دور  2023& ج.ينة. ) كماش،  ار،

اتلتزام ب خلاقيات التسويم  ي تح يم  

دراسة حالة البنك -رضا العملاء

تبسة  BEA-الخارجي الجزائري

(Doctoral dissertation جامعة ,

 الش.يد الشيخ العربي التبسي تبسة(.

 3 الث ة واكمان

 2 الم اهر الملموسة 

 2 الواقعية 

 9 العدد الكلي 

 

 المصدر: الطالبة 

 البيانات:  أنواع 3.6

  ي هأا ال سم سن وم بالتمييز بين البيانات اكولية والبيانات الثانوية التي تم استخدام.ا  ي هأت الدراسة:

 البيانات الأولية:  3.6.1

إعداد اسررتبيان شررامل للعملاء ل ياس مسررتوا رضرراهم عن جودة الخدمات التي يتل ون.ا.   ▪

سريتضرمن اتسرتبيان أسرئلة حول عناصرر جودة الخدمة مثل اتعتمادية، اتسرتجابة، اكمان،  

 التعاطف، والملموسية، وارتباط.ا بمستوا الرضا العام.

 تحديد مجتمر البح  والعينة المست.د ة من العملاء بطري ة عشوائية لضمان تمثيل شامل. ▪

توزير اتسرررررتبيران على العينرة المخترارة وجمر البيرانرات الخرام حول ت ييم العملاء لجودة   ▪

 الخدمات ومستوا رضاهم.

 تن يم البيانات اكولية وإدخال.ا  ي برامل إحصائية لتحليل.ا كميلا. ▪
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 : الثانويةالبيانات  3.6.2

مراجعة اكبحا  والدراسرات السراب ة المنشرورة  ي المجلات العلمية المحك مة والتي تتناول   ▪

 العملاء.موضوع ت ثير جودة الخدمات على رضا 

اتطلاع على الكتب والمراجر أات الصلة بندارة الخدمات والتسويم الخدمي للاستفادة من  ▪

 الإطار الن ري والمفاهيمي.

 وتحديات جودة الخدمات.  مراجعة الت ارير والدراسات الساب ة لف.م سياق ▪

 البيانات:  وأساليب تحليل طر  3.7

بعد جمر البيانات، من الضرروري تحليل المعلومات التي تم جمع.ا تسرتخلاص اسرتنتاجات أات معنى. 

لتحليل البيانات   28( وتحديدلا الإصرردار  SPSSحي  تم اسررتخدام الحزمة الإحصررائية للعلوم اتجتماعية )

 المجمعة.

تم إجراء اختبار توصريف العينة، من خلال التحليل الوصرفي، للحصرول على ن رة ثاقبة لخصرائص   ▪

الباحثين على  .م التركيبة السرركانية والتفضرريلات والمعلومات اكخرا أات  مجتمر العينة. يسرراعد  

 الصلة باك راد المشاركين  ي الدراسة.

تعتبر اختبارات الصرلاحية والموثوقية حاسرمة  ي ضرمان دقة البيانات المجمعة واتسراق.ا. اختبارات   ▪

الى قياسره،    فالصردق )التحليل العاملي اتسرتكشرا ي( لتحديد ما إأا كانت أدوات البح  ت يس ما ت.د

 بينما ت وم اختبارات الثبات )اختبار كورنباخ ألفا( بت ييم ثبات النتائل مر مرور الوقت.

 : خاتمة  3.8

 ي هأا الفصرررل، تم تناول من.جية البح  المتبعة  ي هأت الدراسرررة بالتفصررريل. بدأنا بتحديد نوع البح   

والأي اختير ليكون بحثلا وصفيلا تحليليلا، حي  ي.دف إلى وصف وتحليل ت ثير جودة الخدمات على رضا  

 العملاء  ي عيادات اكورام بمستشفى السعودي اكلماني  ي جدة.

تلا ألك توضريح مجتمر وعينة الدراسرة، والتي شرملت عملاء عيادات اكورام بالمسرتشرفى. وقد تم اختيار  

عينة عشرروائية بسرريطة من ه تء العملاء للمشرراركة  ي الدراسررة. كما تمت الإشررارة إلى أدوات جمر 

ا ل.  أا الغر .البيانات المستخدمة  ي هأا البح  والتي اشتملت على استبانة تم تصميم.ا خصيصل

وقد تم توضيح اكساليب الإحصائية المستخدمة  ي تحليل البيانات المجمعة، والتي تنوعت بين الإحصاء  

والمتوسررطات الحسررابية، والإحصرراء التحليلي كتحليل اتنحدار  الوصررفي كالتكرارات والنسررب المئوية  

المتعدد تختبار العلاقة بين المتغيرات. كما تم التطرق إلى اكسررراليب المسرررتخدمة تختبار مدا صررردق  

 وثبات أداة الدراسة.



32 
 

إن اعتماد هأت المن.جية البحثية المتكاملة سريسر.م بشركل كبير  ي الوصرول إلى نتائل موضروعية وموثوقة  

حول موضررروع الدراسرررة. كما سررريمكننا من اسرررتخلاص توصررريات عملية قابلة للتطبيم من قبل إدارة  

ة المسررتشررفى لتحسررين جودة الخدمات وتعزيز رضررا عملائ.ا. وبألك سرريكون هأا البح  إضررا ة نوعي

 للأدبيات البحثية  ي هأا المجال.
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 المراجع: 

 Six( اسرررتخدام مرررن.ل الإدارة اتسرررتراتيجية ومبرررادس 2004أبرررو بكرررر مصرررطفي محمرررود ) ▪

Sigma  لتحسررين جررودة الخدمررة وتح يررم رضرراء العمررلاء  رري المستشررفيات الحكوميررة. مجلررة

كليرررة التجرررارة للبحرررو  العلميرررة كليرررة التجرررارة جامعرررة الإسررركندرية، العررردد الثررراني، ص ص 

239-296.  https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. "اتسرررت امة  ررري الخررردمات الصرررحية: دراسرررة 2018أحمرررد، عبرررد الررررحمن، وآخررررون. ) ▪

 .89-78(:  4)20الجودة،  تحليلية لت ثير الشفا ية على رضا العملاء." مجلة إدارة  

(. قيررراس جرررودة الخدمرررة باسرررتخدام م يررراس الفجررروة برررين 1996إدريرررس ثابرررت عبرررد الررررحمن ) ▪

الخدمررة الصررحية بدولررة الكويررت المجلررة  علررىدراسررة من.جيررة بررالتطبيم  والتوقعررات:الإدراكررات 

. 41-9العربيرررة للعلررروم الإداريرررة، جامعرررة الكويرررت، العررردد اكول، المجلرررد الرابرررر ص ص 

https://yarab.yabesh.ir/yarab/handle/yad/150048 

(. قيررراس جرررودة الخدمرررة 1993جمرررال الررردين محمرررد ) المرسررري،إدريرررس ثابرررت عبرررد الررررحمن  ▪

وتحليررل العلاقررة بين.ررا وبررين كررل مررن الشررعور بالرضرراء العميررل والميررل للشررراء مرردخل من.جرري 

جامعرررة طنطرررا، العررردد اكول، ص ص  التجرررارة،تطبي ررري(. مجلرررة التجرررارة والتمويرررل كليرررة 

150-196.  https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. محررددات جررودة الخدمررة الصررحية وأثرهررا علرري رضرراء العمررلاء 2003الإمررام و  رري السرريد ) ▪

 رررري المستشررررفيات الجامعيررررة والخاصررررة بمحا  ررررة الدق.ليررررة، المجلررررة المصرررررية للدراسررررات 

. 36-1(، ص ص 4التجاريررررررررة كليررررررررة التجررررررررارة جامعررررررررة المنصررررررررورة ، العرررررررردد )

https://dx.doi.org/10.21608/alat.2003.218236 

(. رضرررا العمرررلاء وحصرررت.م 1994 ورنيرررل ، سررري ، وليمررران ، دي آر ) دبليرررو،إي  أندرسرررون، ▪

 66-53 (،3) 58 التسرررررويم، ررررري السررررروق والربحيرررررة: نترررررائل مرررررن السرررررويد. مجلرررررة 

https://doi.org/10.1177/002224299405800304 

: SERVQUAL(. 1988، ف. أ. ، وبيررررررررري ، ل. ل. ) أ. ، زيتامررررررررل باراسررررررررورامان، ▪

م يرراس متعرردد العناصررر ل يرراس تصررورات المسررت.لك لجررودة الخدمررة. مجلررة البيررر بالتجزئررة ، 

64  (1  ،  )12-4 

https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAA

QBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V

-.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple

item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+servic

-e+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://yarab.yabesh.ir/yarab/handle/yad/150048
https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://dx.doi.org/10.21608/alat.2003.218236
https://doi.org/10.1177/002224299405800304
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
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4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs

&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false 

(. نمرررروأج مف.ررررومي لجررررودة 1985باراسررررورامان، أ.، زايثامررررل، ف. أ.، وبيررررري، ل. ل. ) ▪

 الخدمررررررررررررررررررة وت ثيراترررررررررررررررررره علررررررررررررررررررى البحررررررررررررررررررو  المسررررررررررررررررررت بلية.

https://doi.org/10.1177/002224298504900403 

(. ن ريرررة الفجررروة  ررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة تطبي يرررة  ررري قطررراع 2020البررردري، ز. ) ▪

 .67-45(,  2)3اتتصاتت. مجلة اتقتصاد والإدارة,  

الخدمررة  رري تح يررم رضررا الزبررون: دراسررة (. أثررر جررودة 2019البررراء، ع. والحمررداني، ر. ) ▪

، 57تطبي يررة  رري شررركة اتتصرراتت اكردنيررة. مجلررة كليررة بغررداد للعلرروم اتقتصررادية الجامعررة، 

284-302. 

(. أثررررر جررررودة الخدمررررة 2022عومرررراري, & عائشررررة/م طر. ) اكمررررين،محمررررد  بكررررراوي، ▪

ادرار(. -, جامعرررة احمرررد درايرررةDoctoral dissertationالت مينيرررة علرررى رضرررا الزبرررائن )

-https://dspace.univ

adrar.edu.dz/jspui/handle/123456789/7183 

المصررر ية علررى (. أثررر جررودة الخدمررة 2015بنرري حمررد، ف.، والزبررون، س.، والموسررى، م. ) ▪

رضرررا الزبرررائن: دراسرررة تطبي يرررة علرررى البنررروك التجاريرررة اكردنيرررة. مجلرررة دراسرررات، العلررروم 

 .551-537(،  2)42الإدارية،  

(. تررر ثير إدارة علاقرررات الزبرررائن 2019& عبرررد الكريم/مررر طر. ) مسرررعودي، الزهرررراء، بررروت، ▪

 ادرار(.-, جامعرررة احمرررد درايرررةDoctoral dissertation ررري تح يرررم جرررودة الخدمرررة )

-https://dspace.univ

adrar.edu.dz/xmlui/handle/123456789/2007 

الحكوميررة. (. ترر ثير جررودة الخدمررة علررى وتء العمررلاء  رري الم سسررات 2019الجبرروري، ن. ) ▪

 .110-89(,  1)4مجلة اتقتصاد والتنمية,  

(. ن ريرررة السرررياق  ررري جرررودة الخدمرررة: تحليرررل تطبي ررري  ررري قطررراع 2021الجبررروري، ن. ) ▪

 .110-89(,  2)4الخدمات اللوجستية. مجلة الإدارة والتنمية,  

(. أثرررر جرررودة الخررردمات المصرررر ية 2018الجرررراو، ع.، والشرررر ات، ف.، والسرررعودي، م. ) ▪

-351(، 3)14علرررى رضرررا الزبرررائن: دراسرررة ميدانيرررة. المجلرررة اكردنيرررة  ررري إدارة اكعمرررال، 

372. 

 (. نمرررررررروأج جررررررررودة الخدمررررررررة وت ثيرات.ررررررررا التسرررررررروي ية1984جرونررررررررروس، س. ) ▪

https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784 

https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=pGIPEAAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA30&dq=Parasuraman,+A.,+Zeithaml,+V.+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1988).+SERVQUAL:+A+multiple-item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+service+quality.+Journal+of+Retailing,+64(1),+12-4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://doi.org/10.1177/002224298504900403
https://dspace.univ-adrar.edu.dz/jspui/handle/123456789/7183
https://dspace.univ-adrar.edu.dz/jspui/handle/123456789/7183
https://dspace.univ-adrar.edu.dz/xmlui/handle/123456789/2007
https://dspace.univ-adrar.edu.dz/xmlui/handle/123456789/2007
https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784
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إدراك المسررررت.لكين  علررررى(. المتغيرررررات المرررر ثرة 1998جماعررررة، عبررررد الله أمررررين محمررررود ) ▪

لجررودة الخدمررة الصررحية وأثارهررا التسرروي ية مجلررة الدراسررات والبحررو  التجاريررة، كليررة التجررارة 

 .272-232(، ص ص 1جامعررررررررررررة الزقررررررررررررازيم  رررررررررررررع بن.ررررررررررررا العرررررررررررردد )

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

. جررودة الخدمررة التعليميررة بكليررة (2009) عبررد اللهالحرردابي، داود عبررد الملررك؛ وقشرروت، هرردا  ▪

التربيررة بحجررة مررن وج.ررة ن ررر طلبررة اكقسررام العلميررة. المجلررة العربيررة لضررمان جرررودة التعلرريم 

 92-108، .(2)4الجررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررامعي، 

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. أثرررر جرررودة الخررردمات الإلكترونيرررة علرررى رضرررا العمرررلاء: 2020الحرررداد، ع.، وعبرررد الله، م. ) ▪

دراسررة تطبي يررة علررى البنرروك التجاريررة  رري اكردن. مجلررة جامعررة تشرررين للبحررو  والدراسررات 

 .70-49(،  1)42العلمية،  

(. أثرررر جرررودة الخدمرررة علرررى وتء العمرررلاء  ررري قطررراع السرررياحة. مجلرررة 2021الحربررري، ف. ) ▪

 .62-45(,  2)4الإدارة واتقتصاد,  

(. ن ريرررة التوقعرررات  ررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة حالرررة  ررري ال طررراع 2021الحربررري، ف. ) ▪

 .98-78(,  1)4المصر ي. مجلة الإدارة والتسويم,  

ال طررراع (. قيررراس جرررودة الخدمرررة وأثرهرررا علرررى رضرررا العمرررلاء  ررري 2022الحربررري، ف. ) ▪

 .98-78(,  2)6المصر ي. مجلة الإدارة الحديثة,  

(. الن ريررة المعر يررة اتنفعاليررة وأثرهررا  رري تح يررم الرضررا الررو يفي. 2017الحيرراري، ف. ) ▪

 .136-121(،  1)3مجلة جامعة الحسين بن طلال للبحو ،  

(. أثرررر جرررودة الخدمرررة علرررى رضرررا 2021الحيرررالي، ز.، وأبرررو  رررارة، ي.، والغرررزاوي، ع. ) ▪

-289(، 1)48الزبرررائن  ررري المصرررارف التجاريرررة اكردنيرررة. دراسرررات، العلررروم الإداريرررة، 

303. 

(. "التجررراوب السررررير: أساسررريات جرررودة الخررردمات  ررري قطررراع 2016خالرررد، نرررور، وزمرررلاء. ) ▪

 .42-30(:  1)8الضيا ة." مجلة الإدارة السياحية،  

(. أثررررر العدالررررة التن يميررررة علررررى 2016الخرابشررررة، ع.، والحراحشررررة، م.، والعطيررررات، إ. ) ▪

 .518-499(،  4)12اتلتزام التن يمي. المجلة اكردنية  ي إدارة اكعمال، 

(. أثررر رضررا العمررلاء علررى وتئ.ررم للعلامررة التجاريررة: 2019الخطيررب، أ.، والطراونررة، ن. ) ▪

دراسرررة ميدانيرررة علرررى شرررركات اتتصررراتت الخلويرررة  ررري اكردن. مجلرررة جامعرررة الملرررك عبرررد 

 .117-99(،  1)33العزيز: اتقتصاد والإدارة،  

(. أثرررر ال يمرررة المدركرررة علرررى رضرررا الزبرررائن. مجلرررة جامعرررة الشرررارقة 2020الخلايلرررة، ع. ) ▪

 .20-1(،  3)17للعلوم الإنسانية واتجتماعية،  

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
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(. أثرررر جرررودة الخرردمات الإلكترونيرررة علرررى رضرررا العمرررلاء 2020خليفررة، ع.، والعنرررزي، س. ) ▪

 .138-121(،  1)40 ي شركات اتتصاتت  ي دولة الكويت. المجلة العربية لعدارة،  

(. أثررر ال يمررة المُدركررة علررى رضررا العمررلاء  رري شررركات 2020الرردليمي، ط.، وحسررن، ع. ) ▪

(، 65اتتصررراتت الخلويرررة  ررري العرررراق. مجلرررة كليرررة بغرررداد للعلررروم اتقتصرررادية الجامعرررة، )

264-279. 

( قيرراس أبعرراد جررودة الخرردمات الطبيررة الم دمررة  رري المستشررفيات 2012أيرراب صررلاو محمررود ) ▪

الحكوميرررة اكردنيرررة مرررن من رررور المرضررري والمرررو فين مجلرررة الجامعرررة الإسرررلامية للدراسرررات 

والإداريررة شررئون البحرر  العلمرري والدراسررات العليررا، الجامعررة الإسررلامية، المجلررد  اتقتصررادية

 https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228  (،  لسطين.20)

(. دور جررررودة الخدمررررة  رررري تح يررررم الميررررزة التنا سررررية. مجلررررة الإدارة 2019الرشرررريد، س. ) ▪

 .90-78(, 1)3الحديثة,  

(. ت رررديم خدمرررة عاليرررة الجرررودة: 1990باراسرررورامان، أ.، وبيرررري، ل. ل. )زايثامرررل، ف. أ.،  ▪

 ترررررررررررررررررررررررروازن تصررررررررررررررررررررررررورات وتوقعررررررررررررررررررررررررات العمررررررررررررررررررررررررلاء.

-https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7

sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+

A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+

Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch

5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc

=y#v=onepage&q&f=false 

(. أثرررر جرررودة الخدمرررة علرررى رضرررا العمرررلاء  ررري قطررراع اتتصررراتت. 2021الزهرانررري، ع. ) ▪

 .78-56(,  2)3مجلة الإدارة والتسويم,  

(. ن ريرررة اكداء  ررري جرررودة الخدمرررة: تطبيرررم علرررى قطررراع السرررياحة. 2022الزهرانررري، ع. ) ▪

 .78-56(,  3)5مجلة اتقتصاد والتنمية,  

(. أثررررر مرونررررة الخرررردمات اللوجسررررتية علررررى رضررررا 2021الزهرانرررري، م.، وعسرررريري، ع. ) ▪

العمررلاء  رري شررركات الشررحن والتوزيررر  رري المملكررة العربيررة السررعودية. مجلررة جامعررة الملررك 

 .83-55(،  1)35عبد العزيز: اتقتصاد والإدارة،  

(. جرررودة الخدمرررة والربحيرررة وال يمرررة اتقتصرررادية للعمرررلاء: مرررا نعر ررره 2000ف. أ. ) زيتامرررل، ▪

 .85-67،  28 التسررررررويم،ومررررررا نحترررررراج إلررررررى تعلمرررررره. مجلررررررة أكاديميررررررة علرررررروم 

https://link.springer.com/article/10.1177/0092070300281007 

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7-sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7-sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7-sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7-sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7-sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=RWPMYP7-sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dq=Zeithaml,+V.+A.,+Parasuraman,+A.,+%26+Berry,+L.+L.+(1990).+Delivering+Quality+Service:+Balancing+Customer+Perceptions+and+Expectations&ots=ch5zj6y4oa&sig=eGtNWgofqFhwUjaRNwgy64vJOkw&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://link.springer.com/article/10.1177/0092070300281007
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(. رضررررا العمررررلاء: تحليررررل تلرررروي للأدلررررة 2001دي إتررررش ) وهنررررارد، إم،دي  زيمانسرررركي، ▪

 .35-16( ، 1) 29 التسررررررررررررويم،التجريبيررررررررررررة. مجلررررررررررررة أكاديميررررررررررررة علرررررررررررروم 

https://doi.org/10.1177/009207030102900102 

الإلكترونيرررة علرررى (. أثرررر جرررودة الخررردمات المصرررر ية 2019السرررامرائي، ق.، وشررراكر، ع. ) ▪

رضررا العمررلاء: دراسررة اسررتطلاعية  راء عينررة مررن عمررلاء المصررارف التجاريررة  رري محا  ررة 

 .182-167(،  115)25بغداد. مجلة العلوم اتقتصادية والإدارية،  

(. إدارة جررررودة الخرررردمات الصررررحية. عمرررران: دار المسرررريرة للنشررررر 2018السرررركارنة، ب. ) ▪

 والتوزير.

(. أثرررر جرررودة الخدمرررة علرررى رضرررا الزبرررائن  ررري ال طررراع 2019والنسرررور، ع. )شررررف، ع.  ▪

المصرررر ي اكردنررري: دراسرررة ميدانيرررة. مجلرررة جامعرررة ال ررردس المفتوحرررة للأبحرررا  والدراسرررات 

 .66-45،  13الإدارية واتقتصادية،  

(. أثرررر جرررودة الخدمرررة علرررى رضرررا العمرررلاء  ررري المصرررارف 2021الشررر ا، م.، والشررروا، ع. ) ▪

الإسرررلامية  ررري قطررراع غرررزة. مجلرررة الجامعرررة الإسرررلامية للدراسرررات اتقتصرررادية والإداريرررة، 

29(2  ،)1-24. 

(. أثرررر رضرررا الزبرررائن علرررى اسرررتعداد 2019الشرررر ات، ف.، والجرررراو، ع.، والمحيسرررن، م. ) ▪

الزبررائن للتوصررية  رري قطرراع المصررارف العاملررة  رري اكردن. مجلررة جامعررة الشررارقة للعلرروم 

 .55-33(،  3)16الإنسانية واتجتماعية،  

(. دور جرررودة الخررردمات البنكيرررة الإلكترونيرررة  ررري تح يرررم 2019الشرررريف، ر.، وعلررري، ع. ) ▪

رضررا العمررلاء: دراسررة تطبي يررة علررى البنرروك التجاريررة  رري مصررر. المجلررة العلميررة للاقتصرراد 

 .314-287(،  1والتجارة، )

(. قيرراس جررودة الخدمررة وأثرهررا علررى رضررا العمررلاء. مجلررة اتقتصرراد 2018الشررمري، و. ) ▪

 .134-112(,  3)2والمالية,  

(. أثررررر جررررودة الخرررردمات الصررررحية علررررى رضررررا 2019الشررررمري، و.، والشررررمري، س. ) ▪

المرضررى: دراسررة تطبي يررة  رري مستشررفى الملررك  .ررد التخصصرري بررال.فوف. مجلررة كليررة الإدارة 

 .300-279(،  42)11واتقتصاد للدراسات اتقتصادية والإدارية والمالية،  

(. أثررررر إدراك العرررراملين للتمكررررين النفسرررري  رررري تح يررررم 2010الشررررناق، خ.، والجررررراو، ع. ) ▪

-139(، 1)24الرضرررا الرررو يفي. مجلرررة جامعرررة الملرررك عبرررد العزيرررز: اتقتصررراد والإدارة، 

163. 

(. م شررررات جرررودة الخررردمات الطلابيرررة بجامعرررة الملرررك خالرررد. 2022& محمرررد. ) الشررر.راني، ▪

. 139-120 (,2)8مجلررررررررررررررررررة العلرررررررررررررررررروم النفسررررررررررررررررررية والتربويررررررررررررررررررة, 

https://www.asjp.cerist.dz/index.php/en/article/188158 

https://doi.org/10.1177/009207030102900102
https://www.asjp.cerist.dz/index.php/en/article/188158
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. إدارة الجرررودة  ررري م سسرررات التعلررريم (2008)الصررررايرة، خالرررد أحمرررد والعسررراف، ليلرررى  ▪

 -46. (،1)1العررالي بررين الن ريررة والتطبيررم. المجلررة العربيررة لضررمان جررودة التعلرريم العررالي، 

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. تطبيررم معررايير جررودة الخرردمات لتحسررين أداء الخرردمات 2016ضرروء الكررو ي وداد محمررد ) ▪

الصررحية  رري مستشررفى العيررون بليبيررا المجلررة العلميررة لعقتصرراد والتجررارة كليررة التجررارة، جامعررة 

 (.1عررررررررررررررررررررررررررررررررررررررين شررررررررررررررررررررررررررررررررررررررمس، العرررررررررررررررررررررررررررررررررررررردد )

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. أثرررر جرررودة الخدمرررة  ررري تح يرررم رضرررا الزبرررون: دراسرررة 2016الطرررائي، ي. والعبرررادي، ت. ) ▪

 .21-1(،  1)102تطبي ية  ي المصارف التجارية العراقية. مجلة الإدارة واتقتصاد،  

دراسرررة (. أثررر الشررركاوا والتعويضررات  ررري رضررا الزبرررائن: 2017الطررائي، ي. ورضرررا، ع. ) ▪

تحليليرررة  ررري عينرررة مرررن المصرررارف التجاريرررة. مجلرررة تكريرررت للعلررروم الإداريرررة واتقتصرررادية، 

13(42  ،)65-92. 

(. قيررراس جرررودة الخدمرررة  ررري المن مرررات الحكوميرررة 2000عبرررد الررررحمن أحمرررد عبرررد الكرررريم ) ▪

برررالتطبيم علرررى الخررردمات الصرررحية مجلرررة البحرررو  التجاريرررة المعاصررررة، كليرررة التجرررارة 

 213بسرررررررررررررروهاج، جامعررررررررررررررة جنرررررررررررررروب الرررررررررررررروادي العرررررررررررررردد اكول، ص 

https://yarab.yabesh.ir/yarab/handle/yad/287386 

(. "التواصررل الفعرررال: أبعرراد وآليرررات تحسررين جرررودة 2019عبررد الررررحمن، أمجررد، وآخررررون. ) ▪

 .69-56(:  3)17الخدمات  ي ال طاع البنكي." مجلة التسويم الدولية،  

عبررد المجيررد، ممرردوو محمررد؛ والربعرري، محمررد عبررد العزيررز؛ وعبررد الرررحمن، أسررامة عثمرران  ▪

دراسررة ت ويميررة لجررودة الدراسررات العليررا بكليررة التربيررة جامعررة ال صرريم  رري ضرروء  (.2012)

، (4)، 15معرررايير ال.يئررررة الوطنيررررة للت ررررويم واتعتمررراد اككرررراديمي. مجلررررة التربيررررة العلميررررة

.209-171  https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. محررددات جررودة الخرردمات الصررحية وعلاقت.ررا برضررا 2019عبررد المرضرري عبررد المررنعم, أ. ) ▪

. مجلرررة ةليرررة الخدمرررة اتجتماعيرررة للدراسرررات والبحرررو  الحكوميرررةالعمرررلاء  ررري المستشرررفيات 

. 85-55(, 17)17اتجتماعيررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررة, 

https://dx.doi.org/10.21608/jfss.2019.61833 

(. جرررودة الخررردمات الصرررحية وعلاقت.رررا برضرررا 2014علررري الغزالررري, & علررري عبررردالجليل. ) ▪

المرضرررى" دراسرررة ميدانيرررة علرررى المستشرررفيات العامرررة الواقعرررة  ررري نطررراق مدينرررة بنغرررازي". 

-http://dspace.univ

tebessa.dz:8080/xmlui/handle/123456789/http//localhost:8080

/jspui/handle/123456789/9798 

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://yarab.yabesh.ir/yarab/handle/yad/287386
https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
https://dx.doi.org/10.21608/jfss.2019.61833
http://dspace.univ-tebessa.dz:8080/xmlui/handle/123456789/http/localhost:8080/jspui/handle/123456789/9798
http://dspace.univ-tebessa.dz:8080/xmlui/handle/123456789/http/localhost:8080/jspui/handle/123456789/9798
http://dspace.univ-tebessa.dz:8080/xmlui/handle/123456789/http/localhost:8080/jspui/handle/123456789/9798
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(. تطررروير جرررودة الخررردمات  ررري المن مرررات الخدميرررة. مجلرررة اتقتصررراد 2018العلررري، م. ) ▪

 .56-34(,  1)2والتجارة,  

(. ن ريرررة الإدراك  ررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة حالرررة  ررري قطررراع التجزئرررة. 2020العلررري، م. ) ▪

 .89-67(,  1)3مجلة اتقتصاد والتجارة,  

(. "اتسرررتجابة الفعالرررة: تحليرررل أبعررراد جرررودة الخررردمات  ررري 2017علررري، محمرررد، وزمرررلاء. ) ▪

 .125-112(:  2)14قطاع الخدمات المالية." مجلة اتقتصاد والمال،  

(. ترر ثير جررودة الخدمررة علررى وتء العمررلاء  رري ال طرراع المصررر ي. مجلررة 2020العمررري، م. ) ▪

 .40-23(,  1)5العلوم الإدارية واتقتصادية,  

(. ن ريرررة التفاعرررل  ررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة ميدانيرررة  ررري ال طررراع 2019العنرررزي، س. ) ▪

 .56-34(, 1)2الصحي. مجلة الإدارة الحديثة,  

(. إدارة جرررودة الخدمرررة وأثرهرررا علرررى الميرررزة التنا سرررية للم سسرررات. 2020العنرررزي، س. ) ▪

 .67-45(,  3)5مجلة الإدارة والتنمية,  

(. إدارة جرررودة الخدمرررة وأثرهرررا علرررى الميرررزة التنا سرررية. مجلرررة الإدارة 2022العنرررزي، س. ) ▪

 .72-55(, 2)6والتنمية,  

(. تحليرررل العلاقرررة برررين جرررودة الخدمرررة الصرررحية ورضررراء 2021عيرررد لبيرررب, و., & حسرررن. ) ▪

 .787-716الجرررزء الثررراني(, -)العررردد الثررراني22العمرررلاء. مجلرررة البحرررو  الماليرررة والتجاريرررة, 

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228 

(. مفرراهيم أساسررية عررن الضرربط الشررامل للجررودة وإدارة الجررودة الشرراملة. 2019عيشرروني، م. ) ▪

http://hctmetrology.tripod.com/quality/chap8.pdf 

(. دور اتلترررزام ب خلاقيرررات التسرررويم  ررري تح يرررم رضرررا 2023& ج.ينرررة. ) كمررراش,  رررار، ▪

 Doctoralتبسرررررة ) BEA-دراسرررررة حالرررررة البنرررررك الخرررررارجي الجزائرررررري-العمرررررلاء

dissertation.)جامعرررة الشررر.يد الشررريخ العربررري التبسررري تبسرررة , -http://dspace.univ

tebessa.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/9797/1/Hadjer%2

6Djouhaina.pdf 

(. "الخدمررررة الشخصررررية: دراسررررة حررررول ترررر ثير تلبيررررة 2018 اطمررررة، مررررريم، وآخرررررون. ) ▪

-112(: 2)25احتياجرررررات العمرررررلاء علرررررى وتء العمرررررلاء." مجلرررررة الإدارة اتسرررررتراتيجية، 

125. 

دكترررورات  ررري الطرررب ، أندرسرررون ، إي دبليرررو ، تشرررا ، جررري ،  جونسرررون، سررري،  ورنيرررل، ▪

(. م شررر رضررا العمررلاء اكمريكرري: الطبيعررة والغررر  والنتررائل. 1996، برري إي ) وبراينررت

 .18-7( ، 4) 60مجلررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررة التسررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررويم ، 

https://doi.org/10.1177/002224299606000403 

https://dx.doi.org/10.21608/jsst.2021.65097.1228
http://hctmetrology.tripod.com/quality/chap8.pdf
http://dspace.univ-tebessa.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/9797/1/Hadjer%26Djouhaina.pdf
http://dspace.univ-tebessa.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/9797/1/Hadjer%26Djouhaina.pdf
http://dspace.univ-tebessa.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/9797/1/Hadjer%26Djouhaina.pdf
https://doi.org/10.1177/002224299606000403


40 
 

(. أثررر جررودة الخدمررة علررى رضررا العمررلاء  رري شررركات 2018ال برراني، ن.، والعجمرري، ف. ) ▪

-93(، 2)38التررر مين التعررراوني  ررري المملكرررة العربيرررة السرررعودية. المجلرررة العربيرررة لرررعدارة، 

112. 

(. أثررر جررودة الخدمررة  رري رضررا الزبررائن: دراسررة حالررة علررى 2020قنررديل، م. والجمررل، م. ) ▪

شررركة الك.ربرراء  رري قطرراع غررزة. مجلررة الجامعررة الإسررلامية للدراسررات اتقتصررادية والإداريررة، 

28(3  ،)77-101. 

(. قيررراس جرررودة الخدمرررة: إعرررادة الفحرررص 1992جررري جررري ، وترررايلور ، س. أ. ) كررررونين، ▪

 68-55( ، 3) 56والتمديرررررررررررررررررررررررررررد. مجلرررررررررررررررررررررررررررة التسرررررررررررررررررررررررررررويم ، 

https://doi.org/10.1177/002224299205600304 

محمررد خثيررر وأسررماء مرايمرري، العلاقررة التفاعليرررة بررين أبعرراد جررودة الخدمررة ورضررا الزبرررون  ▪
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 الملاحق: 

 الاستبيان 

عزيررزي المشررارك  رري تعبئررة هررأا اتسررتبيان الررأي ي.رردف لدراسررة ترر ثير جررودة الخرردمات الم دمررة 

علرررى رضرررا العمرررلاء، و .رررم العلاقرررة برررين جرررودة الخررردمات التررري ت ررردم.ا الم سسرررة ومررردا رضرررا 

عنصررر م.ررم وحاسررم لنجرراو الم سسررات واسررتمرارها  رري العمررلاء عن.ررا حيرر  أن رضرراهم يعررد 

 السوق التنا سي اليوم.

ا كهميررة هررأا الموضرروع نتطلررر إلررى مشرراركتك  رري هررأا اتسررتبيان لتسرراهم  رري البحرر  العلمرري   ن رررل

 المتعلم بتحسين جودة الخدمات وتعزيز رضا العملاء.

وتجربترررك الشخصرررية  يمرررا يتعلرررم سرررتتمكن مرررن التعبيرررر عرررن رأيرررك  اتسرررتبيان مرررن خرررلال هرررأا 

 بالخدمات التي ت دم.ا لك الم سسة.

نرجرررو منرررك الإجابرررة علرررى اكسرررئلة جميع.رررا بصررردق وموضررروعية، يضرررمن اسرررتبياننلا سررررية 

 للمعلومات وسيتم استخدام البيانات بشكل مج.ول و  لا للأغرا  البحثية   ط.

نشرركرك مرررة أخرررا علررى وقتررك وتعاونررك  رري هررأا اتسررتبيان، ونحررن م رردرين لررك مشرراركتك الترري 

 ستس.م  ي إثراء المعر ة حول جودة الخدمات ورضا العملاء.

 

 مر خالص تمنياتي لك بالتو يم
  

 المعلومات العامة: 

  انثى )    (  أكر )    ( / الجنس 1

 )    ( 50اكثر من  )   (  50الى  40 )    (  40الى  30 )    (  30اقل من   / العمر 2

 أخرا )    (  ماجستير )    (  بكالوريوس )    (  تعليم عام )    (  التعليمي/ المستوا 3

 أخرا )    (  رجل اعمال )    (  مو ف )    ( غير مو ف )    ( / المركز الو يفي4

 

 المحور الأول: جودة الخدمة

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

 الاعتمادية 

يلترررزم المستشرررفى بت رررديم الخررردمات الصرررحية  ررري  -1

 المواعيد المحددة 
   

يحررررص المستشرررفى علرررى ت رررديم الخررردمات بطري رررة  -2

 صحيحة من أول مرة 
   

    تتو ر المصحة على تخصصات مختلفة -3

يح رررى المستشرررفى بث رررة المسرررتفيدين مرررن خررردمات.ا  -4

 الصحية
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 موافقغير  محايد  موافق العبارات 

 

 

 

 

 الأمان 

 

 

 

يشرررعر المرضرررى باكمررران والطم نينرررة عنرررد التعامرررل  -1

 مر مو في الم سسة ) كثمرة لحسن المعاملة ( 
   

يتحلرررررى العررررراملون بالمستشرررررفى بررررراكدب وحسرررررن  -2

 التعامل مر المرضى 
   

يثررررم المرضررررى بخبرررررات وم.ررررارات ومرررر هلات  -3

الإطررررارات الصررررحية ) اكطبرررراء والممرضررررين (  رررري 

 المستشفى

   

يتمترررر اكطبررراء والعررراملون  ررري المستشرررفى بم.رررارة  -4

 عالية
   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

 

 الاستجابة

 

 

ت ررروم المستشرررفى برررنبلاغ المرضرررى بموعرررد ت رررديم  -1

 الخدمة بدقة 
   

تحررررص المستشرررفى علرررى تحسرررين  رررروف العمرررل  -2

 لضمان السير الحسن للخدمة 
   

يتفررررررغ العررررراملون بالمستشرررررفى لتلبيرررررة طلبرررررات  -3

 المرضى دون تردد او ت خر
   

ا ووضررر إيررلاء المستشررفى  -4 المرضررى اهتمامررا خاصررل

 مصلحت.م نصب عين.ا

 

   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

 

 

 

 الملموسية 

 

 

 
 

 

 

يح رررى المستشرررفى بموقرررر ملائرررم يسررر.ل الوصرررول  -1

 إليه 
   

تترررو ر المستشرررفى علرررى تج.يرررزات ومعررردات ت نيرررة  -2

 حديثة 
   

يحررررص المو فرررون  ررري المستشرررفى علرررى الن ا رررة  -3

 وحسن الم .ر
   

المستشررفى لوحررات وعلامررات ارشررادية تسرر.ل تضررر  -4

 الوصول الى الفروع واتقسام المختلفة
   

ت رررروم المستشررررفى بت ررررديم الغررررأاء حسررررب حاجررررات  -5

 ورغبات المري 
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 الثاني: رضا العملاءالمحور 

 

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

 

 التعاطف 

 

 

ا وانتباهلا  رديلا  -1     يولي الطبيب المري  اهتمامل

يتصرررف العررراملون  ررري المستشرررفى بسرررعة الصررردر  -2

 والروو المرحة عند التعامل مر المرضى 
   

يرررتم اتصرررغاء واتهتمرررام بانشرررغاتت المرررري  مرررن  -3

 قبل العاملين
   

    يتم ت دير  روف المري  والتعاطف معه -4

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

استجابة 

 الموظفين 

انرررت راضررري عرررن الخررردمات الم دمرررة مرررن طررررف  -1

  المو فين
   

    دقة المو فين  ي ت ديم مواعيد الخدمات  -2

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

الثقة 

 والأمان 

 

     المستشفىالشعور باكمان اثناء التعامل مر  -1

والواجبررات الم.نيرررة بكرررل  الطبيرررةيررتم أداء الخررردمات  -2

 أمان 
   

يحررا   المو فررون علررى سرررية البيانررات والمعلومررات  -3

 الخاصة بكم
   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

المظاهر 

 الملموسة 

 

    ترا المو فين يتحلوا بالم .ر الجيد  -1

بالشررركل المطرررور  ررري خدماتررره  المستشرررفى يتميرررز -2

 ومكتباته  
   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 

 الواقعية

 

    الخدمات الم دمة أ ضل من المتوقعة  ي ن رك  -1

تشرررعر ان المرررو فين ي ومرررون بالمبرررادرات الجيررردة  -2

 لحل مشكلاتكم 
   

-https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCF2gzYGKaFuLiMgzdRNlaNieCKYs

phznpeYoNUe94Ff7A/viewforml 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCF2gzYGKaFuLiMgzdRNlaNieCKYs-lphznpeYoNUe94Ff7A/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCF2gzYGKaFuLiMgzdRNlaNieCKYs-lphznpeYoNUe94Ff7A/viewform
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