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 والتقدير   الشكر 
 

 بسم الله الرحمن الرحيم  

 تحية طيبة، 

قرررردمتم فقررررد أود أن أعبررررر عررررن شرررركرد العميررررم وتقررررديرد لجهررررودكم فرررري البحرررر  المهررررم. 

دراسررررة قيمررررة ومفيرررردة حررررول هررررأا الموبررررو  الحيررررود، وأ هرررررتم بمهررررارة كيررررف يمكررررن 

 تعزيز ربا العملاء من خلال تحسين جودة الخدمات.

ا كسرررررلوبكم الررررردقيم والمنهجررررري فررررري إجرررررراء البحررررر ، واسرررررتخدام أدوات التحليرررررل  شررررركرل

المناسررربة للوصرررول إلررري نتررراصل قيإمرررة. توصرررلتم إلررري اسرررتنتاجات هامرررة تتعلرررم ب هميرررة تررروفير 

جرررودة الخررردمات وت عيرهرررا علررري ربرررا العمرررلاء. هرررأا يسرررهم فررري إعرررراء فهمنرررا للعلاقرررة برررين 

 العملاء والخدمات التي يتلقونها.

أشرررركركم علرررري هررررأا العمررررل الراصررررر وعلرررري جهررررودكم المسررررتمرة فرررري تطرررروير المعرفررررة فرررري 

 مجال جودة الخدمات وربا العملاء.

 

 مر خالص التقدير، 

  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. 

 

 إلى المعرفة، غرست فيَّ حب العلم والسعي 

 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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 : المستخلص

يهررردف هرررأا البحررر  إلررري دراسرررة تررر عير جرررودة الخررردمات علررري ربرررا  الهددددن مدددن البحدددث:

العمررررلاء فرررري عيررررادات اكورام بررررالتطبيم علرررري مستشررررفي السررررعودد اكلمرررراني فرررري جرررردة، 

 المملكة العربية السعودية.

اسرررتخدمت الباحعرررة المرررنهل الوصرررفي التحليلررري فررري إجرررراء هرررأ  الدراسرررة  منهجيدددة البحدددث:

الحالرررة. ترررم جمرررر البيانرررات مرررن خرررلال اسرررتطلا  لراء عينرررة مرررن العمرررلاء المتررررددين علررري 

 عيادات اكورام في مستشفي السعودد الالماني بجدة.

أ هرررررت النترررراصل وجررررود علاقررررة إيجابيررررة أات دلالررررة إحصرررراصية بررررين جررررودة  نتددددائج البحددددث:

الخررررردمات المقدمرررررة فررررري عيرررررادات اكورام وربرررررا العمرررررلاء. كمرررررا تبرررررين أن الجوانرررررب 

ا علررررري ربرررررا  الملموسرررررة للخدمرررررة والاعتماديرررررة والاسرررررتجابة كانرررررت أكعرررررر اكبعررررراد تررررر عيرل

 العملاء.

يسررررهم هررررأا البحرررر  فرررري إعررررراء اكدبيررررات الن ريررررة المتعلقررررة بجررررودة  المسدددداامة النظريددددة:

الخرررردمات وربررررا العمررررلاء فرررري قطررررا  الرعايررررة الصررررحية، خاصررررة فرررري مجررررال عررررلاج 

 اكورام.

تررررروفر نتررررراصل هرررررأ  الدراسرررررة توجيهرررررات عمليرررررة لإدارة المستشرررررفي  التطبيقدددددات العمليدددددة:

ا علرررري ربررررا  لتحسررررين جررررودة الخرررردمات المقدمررررة فرررري عيررررادات اكورام، ممررررا يررررنعكس إيجابررررل

 العملاء وولاصهم.

جرررررودة الخررررردمات، ربرررررا العمرررررلاء، عيرررررادات اكورام، المستشرررررفي  الكلمدددددات المفتاحيدددددة:

 السعودد اكلماني.
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Abstract: 

Research Objective: This study aims to investigate the impact of service quality 

on customer satisfaction in oncology clinics, with a focus on the Saudi German 

Hospital in Jeddah, Kingdom of Saudi Arabia . 

Research Methodology: The researcher utilized the descriptive analytical 

approach in conducting this case study. Data was collected through a survey of 

a sample of customers visiting the oncology clinics at the aforementioned 

hospital . 

Research Findings: The results showed a statistically significant positive 

relationship between the quality of services provided in the oncology clinics and 

customer satisfaction. It was also found that the tangible aspects of the service, 

reliability, and responsiveness were the dimensions with the greatest impact on 

customer satisfaction . 

Theoretical Contribution: This research contributes to enriching the theoretical 

literature related to service quality and customer satisfaction in the healthcare 

sector, particularly in the field of cancer treatment . 

Practical Applications: The findings of this study provide practical guidance 

for the hospital management to improve the quality of services provided in 

oncology clinics, which will positively reflect on customer satisfaction and 

loyalty . 

Keywords: Service quality, customer satisfaction, oncology clinics, Saudi 

German Hospital.  
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 : المقدمة 1.1
شرهد العالم تغيرات عدة في مختلف المجالات )الاقتصرادية، السرياسرية، الاجتماعية...( وخاصرة ما        

من   الزباصنبالمجال التكنولوجي والمعلوماتي الأد سرراهم بشرركل كبير في إقامة علاقات داصمة مر   ميتعل

 (2019)الزهراء،  خلال بمان جودة الخدمات التي تتلاءم مر حاجات ورغبات الزباصن.

وعلي هأا اكسراس يعتبر الزبون العنصرر اكسراسري الأد تعتمد عليه الم سرسرة في تحقيم أهدافها الحالية  

  أو المسررتقبلية من خلال تحسررين جودة خدماتها لإربرراء الزبون الداخلي والخارجي لكسررب زباصن جدد. 

 (2019)الزهراء،

ا لرفر مسرتوى اكداء من  وتعتبر جودة الخدمة من أهم القبرايا التي تهتم بها الم سرسرات فهي تسرعي داصمل

اكداء واكتسرابها كميزة تنافسرية تحقم ربرا  حي  عمليات تقديم الخدمة حتي تصرل إلي درجة التمييز في 

العملاء وترفر مسررتوى اكرباو وتحقم الجودة في خدماتها المقدمة وتحسررينها وتطويرها بشرركل دورد  

 (2019)الزهراء، مما يزيد من ولاء زباصنها واستمرار علاقة التعامل معهم.

وكران هنراك قصرررررور في أن العينرة    ومن المعير للاهتمرام أن البع  قرام بمنراقشرررررة جودة الخردمرات       

  صرررغيرة وغير ممعلة بشررركل كافي للسررركان المسرررتهدفين، مما ي دد الي التقليل من القدرة علي التعميم. 

 (1988،باراسورامان)

ا في الاعتماد علي التقييمات للعملاء الأاتية أد الاعتماد الدراسرات علي اسرتبيانات تقييم   والقصرور أيبرل

فقد تواجه  وهأا يعتمد علي تصرورات العملاء الشرخصرية وتفبريلاتهم   وقياسرها،العملاء لجودة الخدمات  

 (1992،كرونين)تحديات كبيرة في توعيم التجربة الفعلية للعملاء. 

ا هناك تحديات عقافية ولغوية فقد تواجه الدراسررررات صررررعوبة بالغة بالتعامل مر تنو  العقافات   وأيبررررل

 (1990)زايعامل،واللغات في سياق تقديم الخدمات المختلفة وألك ي عر علي مصداقية النتاصل.  

ا العوامل الم عرة المتعددة فقد يكون من الصررعب ان يتم عزل العوامل الم عرة بشرركل فعال علي  وأيبررل

تجربرة العميرل وتر عيرهرا علي جودة الخردمرة، حير  أن تجربرة العميرل تتر عر بعوامرل متعرددة معرل التوقعرات  

 (1984جرونروس،السابقة والتواصل البشرد والاسعار وغيرها الكعير. )

ا بجودة الخردمة وتمراعلهرا في منراقشرررررة ربرررررا العملاء البع  قام بو        أوجه  حير  أنهرا مرتبطرة كعيرل

القصرررور من حي  ان العينة غير ممعلة كنها صرررغيرة مما يقلل من قدرتها علي التعميم لجمير العملاء 

 (1994،أندرسونبالسوق. )

جودة الخردمرة انهرا تعتمرد علي التقييمرات الرأاتيرة للعملاء فتعتمرد بشررررركرل كبير علي   مر  مراعرلتوكرألرك ت

الاسرتبيانات دون مراعاة جوانب أخرى معل السرلوك الفعلي للعميل او القياسرات الغير مباشررة بالتقييمات.  

 (2001،زيمانسكي)
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ا قصرور في عدم مراعاة التغيرات الزمانية فقد تقدم بع  الدراسرات دراسرات قديمة  لا تعبر  وهناك أيبرل

الوقررت.   مر مرور  تتغير  والتوقعررات  ال روف  وألررك كن  العميررل،  لربررررررا  الحررالي  الوبرررررر  عن 

 (1996،فورنيل)

ا عدم مراعاة ت عير العوامل الاجتماعية والعقافية فقد تنطود دراسرات ربرا العملاء علي تحديات   وأيبرل

لتفسرررررير الاختلافرات بين العقرافرات والمجتمعرات المختلفرة، فيجرب أن يتم مراعراة هرأ  العوامرل في تحليرل  

 (2001،هومبورغالنتاصل وتقييم ربا العملاء. )

الفجوة بين توقعات العملاء وتصرررورات إدارة الخدمة الأد يحد  عندما  ومن إحدى الفجوات هي        

 (1985،باراسورامانبشكل جيد. ) الا تكون إدارة الخدمة علي دراية بتوقعات العميل او لا تفهمه

ا من أوجه القصررور أن هناك فجوة بين تصررورات إدارة الخدمة وتصررميم الخدمة حي  أنه يحد    وأيبررل

 (1984جرونروس،واحتياجات العملاء. ) تصميم الخدمة بالشكل الأد يلبي توقعاتهأا عندما لا يتم  

ا الفجوة بين تصررميم الخدمة وتسررليمها ويحد  ألك عندما يتم تنفيأ تصررميم الخدمة   ومن الفجوات أيبررل

 (1985،باراسورامانعلي نحو غير فعال أو عندما يتم حدو  أخطاء في تنفيأ تلك الخدمة. )

ا هناك فجوة بين تسررليم الخدمة والتواصررل العلني الأد يحد  من خلال عدم توافم الاتصررالات   وأيبررل

العرامرة او الإعلانرات للخردمرة بنفس الطريقرة المعلن عنهرا أد ان الخردمرة الفعليرة التي يتم تقرديمهرا مختلفرة  

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

وأخر الفجوات التي سرررريتم التطرق لها في هأا البح  هي الفجوة بين التواصررررل العلني والتوقعات من 

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

 (1990زايعامل،)المعلن عنه وما تم الحصول عليه بالفعل في ار  الواقر.  

الاختلافرات الواقعرة بين توقر واحتيراج العميرل والخردمرة فرنن الفجوات في جودة خردمرة العملاء تشرررررير الي  

 (1990زايعامل،الفعلية التي يتم تقديمها له. )

وتحد  هأ  الفجوات عندما لا يتم تلبية توقعات العملاء بالشرركل الكافي، الأد ي دد بهم إلي خيبة الامل 

 (1990زايعامل،وعدم رباهم عما تم تقديمه لهم. )

وت دد هرأ  الفجوات الي تردهور العلاقرة القراصمرة بين العميرل والشرررررركرة المقردمرة للخردمرة ويمكن أن ت دد  

ا ت عر بشركل سرلبي   بشركل كبير الي انتقال العميل من الشرركة الي المنافسرين لها وخسرارة العميل وأيبرل

 (1990زايعامل،علي سمعة الشركة ويمكن أن يتم تناقل ألك عبر وساصل التواصل الاجتماعي. )
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فتعتبر جودة الخدمات وت عيرها علي ربرا العملاء أمر يسرتحم الاهتمام ومر ألك ي هر أن هناك        

 تحديات تواجه الدراسررات السررابقة في هأا المجال، ومن تلك التحديات هي مشرركلة أن العينة غير ممعلة.

 (1988)باراسورامان،

الخدمة ومدى ت عيرها علي ربرا العملاء وتشرير بع  اكبحا  الي أن الدراسرات التي تركز علي جودة  

تعاني من إسرررتخدام عينة صرررغير وغير ممعلة من العملاء مما يقلل من قدرتها علي تعميم النتاصل لجمير  

العملاء في سرروقها المسررتهدف وهأا الامر معير للشرركوك حول صررحة هأ  الاسررتنتاجات والتوصرريات  

 (1988)باراسورامان،  المستخلصة من هأ  الدراسات.

لأا يهدف هأا البح  الي معالجة مشررركلة العينة غير الممعلة في الدراسرررات السرررابقات لجودة الخدمات  

وت عيرها علي ربرررا العميل وسررريتم تطبيم منهجية دقيقة كجل جمر البيانات وتحليلها بهدف الحصرررول  

 (1988)باراسورامان، علي نتاصل قابلة للتعميم وتوصيات موعوقة.

من خلال ألك، سيتم تعزيز فهمنا للعلاقة بين جودة الخدمة المقدمة وربا العميل وتوفير إطار أكعر دقة 

 (1988)باراسورامان،  لاتخاأ القرارات المتوافقة مر توقعات العملاء للخدمات المقدمة.

إن ت عير جودة الخدمات علي ربرررا العملاء هو موبرررو  مهم، حي  أنه ي عر بشررركل كبير علي        

 (2000،زيتامل)  واستمرارها.  التنافسية  نجاو وتطور الشركات ومحاف تها علي حصتها السوقية

لعوامل الجودة الم عرة علي ربرررا العميل، مما يمكن   أفبرررليسررراعد البح  في هأا المجال علي فهم 

الي    دمما ي د  الشرركات من تحسرين خدماتها المقدمة وتلبيتها لاحتياجات وتوقعات العملاء بشركل أفبرل

تحسرررين تجربة العملاء وتعزيز ولاءهم للشرررركة وي دد في النهاية الي تعزيز سرررمعة الشرررركة وتوليد  

 (2000)زيتامل،.  إيرادات وربح اعلي

 مشكلة البحث:  1.2
في  ل المنافسررة الشررديدة في سرروق اكعمال والخدمات فقد أصرربح اليوم ربررا العملاء أمر بال  اكهمية 

وحاسرم لنجاو الم سرسرات ويعتبر تقديم جودة عالية المسرتوى للخدمات أحد الطرق اكسراسرية لاكتسراب  

  للعلاقة بين جودة الخدمات وربا العملاء.ربا العملاء، ومر ألك ما زلنا بحاجة لفهم أدق وأفبل  

 الفجوات النظرية   1.2.1
علي الرغم من أن الدراسرررات التي أجريت سرررابقا في مجال جودة الخدمات وربرررا العملاء،  

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

  أكرها هي:

 تناقش ت عير العوامل لجودة الخدمات المحددة علي ربا العملاء.نقص الدراسات التي  / 1

 بت عير جودة الخدمات علي ولاء العميل./ قلة الاهتمام 2



15 

 

 / قلة الاهتمام بت عير جودة الخدمات علي الانتشار الإيجابي للمشاركة.3

  / عدم تحديد العوامل التي ت عر علي قياس جودة الخدمات ربا العملاء.4

 الفجوات التطبيقية 1.2.2
ا فجوات تطبيقية ينبغي أن يتم التطرق لها وتسرليط   بالإبرافة الي الفجوات الن رية، هنالك أيبرل

  البوء عليها حي  يمكن تعزيزها في هأا المجال وهي:

 / تحسين استراتيجيات لإدارة جودة الخدمات لتحقيم ربا العملاء.1

 فعالية.  أكعر/ تطوير أدوات وأساليب تقوم بقياس الجودة للخدمات بشكل  2

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

 الي ربا العملاء.

 من خلال هأا البح  سنجيب علي التسا ل التالي:

مسررتشررفي السررعودد اكلماني   فيت عير جودة الخدمات علي ربررا العملاء في عيادات اكورام  "ما هو 

 "؟ بالمملكة العربية السعودية بمحاف ة جدة 

 أامية البحث:  1.3
تتناول هأ  الدراسررررة أهمية فهم الت عير لجودة الخدمات علي ربررررا العملاء في سررررياق اكعمال        

 والخدمات.  

ا علي ربرررررا العملاء، والرأد بردور  ي عر علي ولاء  وتعتبر جودة الخردمرات هي أحرد أكعر العوامرل تر عيرل

 العملاء وتحقيم النجاو الم سسي.  

ا ن ريلا لنفهم مدى العلاقة بين جودة الخدمات وربرا العملاء، وتسرليط البروء   توفر هأ  الدراسرة إطارل

علي عوامل جودة الخدمات التي يجب ان نركز عليها لتحقيم ربرررا العملاء ولتعزيز أداء الم سرررسرررة  

 التن يمي.  

ويمكن أن يسررراهم هأا البح  في توجيه الممارسرررات الفعالة واتخاأ القرارات اكفبرررل في مجال إدارة  

 الخدمات وتقديم تجربة مستحسنة للعميل.  

 الأامية النظرية   1.3.1

تحتود هرأ  الردراسرررررة علي أهميرة بحعيرة في توسرررررير مردارك فهمنرا للعلاقرة بين جودة الخردمرات  

وت عيرها علي ربررا العميل، ومن خلال تحليل الفجوات الن رية في اكدبيات المابررية، يمكن 

للبح  هأا أن يسراهم في تطوير الن ريات الموجودة مسربقلا وتحسرين الإطار الن رد لنفهم هأ   

 العلاقة. 

يعزز هرأا البحر  الفهم الن رد للعوامرل الم عرة علي جودة الخردمرات وكيفيرة ارتبراط تر عيرهرا  

 علي ربا العملاء مما يساهم في توسير معرفتنا في مجال إدارة جودة الخدمات.  
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   التطبيقيةالأامية  1.3.2

القوية حول ت عر ربا العملاء   العمليةفي هأا البح  في توفير اكدلة    التطبيقيةتكمن اكهمية  

من جودة الخدمات المقدمة، ومن خلال إجراء دراسة شاملة وتحليل للبيانات، يمكننا أن نقدم في 

 في مجال إدارة الخدمات.  العمليةهأا البح  مبادرة قيمة للمعرفة 

النتاصل   القرارات    العمليةوتوفر  لاتخاأ  قود  أساس  هأا  البح   من  عليها  الحصول  يتم  التي 

 وتحسين اكداء الم سسي في سياق اكعمال والخدمات.  

 أسئلة البحث:  1.4
 "مااو تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء؟  سؤال البحث الرئيسي " 

 ؟ ماهو ت عير الاعتمادية علي ربا العملاء (1

 علي ربا العملاء؟  الامانماهو ت عير   (2

 علي ربا العملاء؟   الاستجابةماهو ت عير   (3

 علي ربا العملاء؟   الملموسيةماهو ت عير   (4

 علي ربا العملاء؟   التعاطفماهو ت عير   (5

 أادان البحث:  1.5
 "  .تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء  التعرن علىالبحث الرئيسي "   ادن

 في تحقيم ربا العملاء.  ت عير الاعتماديةهدف البح : التعرف علي  (1

 في تحقيم ربا العملاء. الامانهدف البح : التعرف علي ت عير   (2

 في تحقيم ربا العملاء.  الاستجابةهدف البح : التعرف علي ت عير   (3

 في تحقيم ربا العملاء.  الملموسيةهدف البح : التعرف علي ت عير   (4

 في تحقيم ربا العملاء.  التعاطفهدف البح : التعرف علي ت عير   (5

 فرضيات البحث:  1.6
 H .توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء 

Ha  .توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين الاعتمادية وبين ربا العملاء 

Hb  .توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين الامان وبين ربا العملاء 

Hc    علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين الاستجابة وبين ربا العملاء.توجد 

Hd  .توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين الملموسية وبين ربا العملاء 

He  .توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين التعاطف وبين ربا العملاء 
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 نموذج البحث:  1.7
 يلي:يوبح الشكل التالي بين متغيرات البح  وفربيات البح  كما  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النموأج المقدم للمشرو  المصدر له الطالب :1الشكل 

 

 الدراسات الميدانية: 1.8
مسررتشررفي السررعودد اكلماني في جدة هو مرفم صررحي متخصررص في علاج ورعاية اكورام.         

 يهدف المستشفي إلي توفير رعاية شاملة وعالية الجودة للمربي المصابين باكمرا  السرطانية.

برالعرديرد من الميزات والخردمرات التي تجعلره واحردلا من المرافم الطبيرة المرموقرة في يتمتر المسرررررتشرررررفي  

المنطقة. يتوفر في المسرررتشرررفي فريم طبي متخصرررص وم هل يتعامل مر مختلف أنوا  اكورام ويقدم  

 العلاج اللازم للمربي.

ويبرم المسرتشرفي أحد  التقنيات والتجهيزات الطبية اللازمة لتشرخيص وعلاج اكورام. يتوفر في القسرم  

الخاص باكورام فريم متكامل من أطباء اكورام والممربرين المتخصرصرين والمسراعدين الطبيين الأين  

 يعملون معلا لتقديم الرعاية الشاملة للمربي.

تشرمل الخدمات التي يقدمها قسرم اكورام في المسرتشرفي التشرخيص المبكر والفحوصرات اللازمة للاشرتبا   

في وجود اكورام، برالإبرررررافرة إلي العلاج الكيميراصي والإشرررررعراعي والجراحي. يتم تنفيرأ هرأ  الخردمرات  

 باستخدام أحد  التقنيات والإجراءات الطبية المتاحة.

 

بالإبررافة إلي الرعاية الطبية، يهتم المسررتشررفي بتوفير الدعم النفسرري والاجتماعي للمربرري وعاصلاتهم،  

حي  يتم توفير خدمات الاسرتشرارة والدعم النفسري للمسراعدة في التعامل مر التحديات النفسرية والعاطفية  

 المرتبطة بمر  السرطان.

H, Ha, Hb, Hc, Hd, He 

 
  

 جودة الخدمة: 

 الاعتمادية •

 اكمان •

 الاستجابة •

 الملموسية •

 التعاطف •

 : رضا العملاء

 استجابة المو فين •

 العقة واكمان •

 الم اهر الملموسة  •

 الواقعية  •
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يعمل المسرررتشرررفي بن ام متكامل للرعاية المركزة، حي  يوفر راحة للمربررري أعناء فترة علاجهم. كما  

يتوفر في المستشفي تجهيزات حديعة للراحة والاسترخاء، بما في ألك غرف الانت ار المريحة والمرافم  

 الطبية المتطورة.

باختصرار، يقدم مسرتشرفي السرعودد اكلماني في جدة قسرم اكورام رعاية متخصرصرة وشراملة للمربري  

المصابين باكورام، باستخدام أحد  التقنيات والإجراءات الطبية. يهتم المستشفي بتوفير الرعاية الشاملة  

 ة في المنطقة.والدعم النفسي للمربي وعاصلاتهم، مما يجعله واحدلا من المرافم الطبية المرموق
 

 

 مخطط المشروع: 

 
 

  

الإطار العام للبحث: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والاستنتاجات: الفصل الخامس
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 مقدمة: 2.1
هأا الفصررل يحتود علي الدراسررات السررابقة للمتغيرات الخاصررة بهأا البح  وعلاقتها ببعبررها  

 البع .
يعتبر الزبون العنصرر اكسراسري الأد تعتمد عليه الم سرسرة في تحقيم أهدافها الحالية أو المسرتقبلية         

والخررارجي لكسررررررب زبراصن جردد.  الرداخلي    من خلال تحسرررررين جودة خردمراتهررا لإربرررررراء الزبون 

 (2019)الزهراء،

ا لرفر مسرتوى اكداء من  وتعتبر جودة الخدمة من أهم القبرايا التي تهتم بها الم سرسرات فهي تسرعي داصمل

حي  عمليات تقديم الخدمة حتي تصرل إلي درجة التمييز في اكداء واكتسرابها كميزة تنافسرية تحقم ربرا  

تطويرها بشرركل دورد  العملاء وترفر مسررتوى اكرباو وتحقم الجودة في خدماتها المقدمة وتحسررينها و

 (2019)الزهراء، مما يزيد من ولاء زباصنها واستمرار علاقة التعامل معهم.

 جودة الخدمات: 2.2
 :من عدة جوانبجودة الخدمات    التطرق اليوفقلا للأبحا  السابقة فقد تم  

عليره في م تمر اليونسررررركو للتعليم الرأد    الاتفراقوفقرا لمرا تم  -عتبر مفهوم الجودة في التعليم العراليي       

ينبغي أن يشررمل جمير و اصف التعليم وأنشررطته معل:   اكبعادمفهوما متعدد   -م(  1998)باريس    أقُيم في

،  واكدوات والبرامل التعليميرة، والبحو  العلميرة، والطرالرب، والمبراني، والمرافم    المنراهل الردراسررررريرة،

والتعليم الرأاتي الرداخلي، وتحرديرد معرايير مقرارنرة للجودة معترف بهرا   وتوفير الخردمرات للمجتمر المحلي،

 .(182  2012عبد المجيد ولخران، ،)دولية  

فلسررفة   إلاأن الجودة في م سررسررات التعليم العالي ما هي   (2008)والعسرراف    الصرررايرة ويرى        

، وإحدا  تغييرات إيجابية داخل الم سسة التعليمية،  المنتل )الطالب(للتكامل في خصاصص   إدارية تسعي

، والفكر والسرررلوك والنمط القيادد،  الإداريةمن القيم والمعتقدات التن يمية، والمفاهيم   لتشرررمل مجموعة

ون م التقييم والمتابعة، للوصرررول إلي مسرررتوى الجودة التي تلبي احتياجات    ،والإجراءاتوأن مة العمل 

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

 مفهوما واسعا، يتطرق  -في مجال التعليم العالي وباكخص-وبالتالي فنن مفهوم الجودة في التعليم          

بيصة تعليمية تفوق    لإيجادالعاملين بها   واكفرادإلي الجهود المبرأولة من الم سرررررسرررررات التعليميرة المعنيرة  

المحددة بصرورة مسربقة لكفاءة الن ام    واكسرسالخاصرة لكافة المسرتفيدين، وتتفم مر المعايير    التوقعات

 (2022)الشهراني,  التعليمي وفاعليته.

 عن مستوى جودة الخدمة التعليمية بكلية التربية بحجة جامعة  (2009)وكشفت دراسة الحدابي وقشو  

الدراسرة من  ن مجتمروالعلمية، وتم اسرتخدام المنهل الوصرفي، وتك  اكقسرام عمران من وجهة ن ر طلبة  

  ( 300)والرابر، والبال  عددهم   اكولبالمسرتويين    (أحياء  –كيمياء  -فيزياء)العلمية    اكقسرام   جمير طلبة
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، وهي اسرتبيان يحود تسرعة (2007الحدابي و عكاشرة، )أداة مقننة لهأ  الدراسرة    طالبا وطالبة وتم تبني

  اكنشررررطة هيصة التدريس، المكتبة، المو فون، القبول والتسررررجيل، و   المادة العلمية، أعبرررراء)محاور 

؛ وقد أ هرت النتاصل أن مستوى جودة  (والبنية التحتية  ، و الصورة الأهنية للجامعة، والتو يف،الطلابية

 .المستوى المطلوب ن دونراالخدمة التعليمية بكلية التربية بحجة جامعة عم

المقدمة    لتقييم الخدمة  SERVQUALتطبيم مقياس الفجوة    اسرتهدفت  (:1996دراسرة )إدريس          

العملاء نحو   من المسررررتشررررفيات الحكومية بدولة الكويت ومن نتاصجها عجز الإدارة عن معرفة توقعات

العمل والوقت    وخاصرررة ملاصمة سررراعاتوألك بالنسررربة للم اهر التي تمعل التعاطف    الخدمة الصرررحية

وخاصررة الرد الفورد    الصررحية للمري  وكأا الم اهر التي تمعل الاسررتجابة  المخصررص لتقديم الخدمة

 بطريقة دقيقة. المري  وإخبار  بميعاد تقديم الخدمة والانتهاء منها وشكاوىاستفسارات   علي

الخدمة    العملاء للأهمية النسربية لمحددات جودة (: اسرتهدفت تحديد إدراك  1998دراسرة )جماعة،        

الم عرة    أن أهم العوامل  إليوتوصرلت    بالقاهرة،( مسرتشرفيات خاصرة  10عشرر ) عليالصرحية بالتطبيم  

وأداء الخدمة الصحية بدون    سرعة أداء الخدمة  بالمستشفيفي تقييم الخدمة الصرحية، هي: كفاءة اكطباء  

 أخطاء.

ب سريوط   (: اسرتهدفت قياس الخدمة المقدمة من المسرتشرفيات الجامعية2000  الرحمن،  )عبددراسرة         

الدراسررة إلي    ( مفردة من المربرري وتوصررلت نتاصل384عينة بلغت ) عليوسرروهاج والمنيا بالتطبيم  

 عجز الإدارة عن الوفاء بتوقعات العملاء لمستوى الخدمة الصحية.

  تقييم أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة من المسرررتشرررفيات   اسرررتهدفت  (:2012دراسرررة )أياب          

عينتي    وجود تقارب بين  يعينة من المربري والمو فين، وتوصرلت إل  يالحكومية اكردنية بالتطبيم عل

الملموسررية، التعاطف واكمان(   الدراسررة بشرر ن مسررتود تطبيم أبعاد جودة الخدمات الطبية )الاعتمادية،

بعدد الاسرتجابة والتعاطف من وجهة ن ر    باسرتعناء بعد الاسرتجابة وألك وفم لراء المو فين، وباسرتعناء

 المربي.

  اختبرت أعر تطبيم معايير جودة الخدمات علي تحسررين اكداء   (:2016دراسررة )برروء الكوفي        

  التزام الإدارة  يالعيون بدولة ليبيا، وتوصررلت إل  بمسررتشررفيعينة من المربرري    عليالصررحي بالتطبيم  

 وجود ت عير معنود لمسرررتود تطبيم معايير عليبالتحسرررين المسرررتمر وتوافر الاجهزة الحديعة وأكدت  

 العملاء.الجودة علي تطوير الخدمات الصحية وتحسين ربا 

 تعريفات لجودة الخدمات: 2.2.1
 (.2020المقدمة لتوقعات العملاء وإرباصهم" )العمرد،  "جودة الخدمة هي مدى تلبية الخدمة  

"جودة الخردمرة هي قردرة المن مرة علي تقرديم خردمرات تفوق توقعرات العملاء بشررررركرل مسرررررتمر"  

 (.2019)الرشيد،  

 (.2021"جودة الخدمة تعني تقديم خدمات بكفاءة وفعالية لتحقيم ربا العملاء" )الحربي،  
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الخصرراصص والسررمات التي تمكن المن مة من تلبية احتياجات  "جودة الخدمة هي مجموعة من 

 (.2018ورغبات العملاء" )الشمرد،  

"جودة الخردمرة هي قردرة المن مرة علي تقرديم خردمرات تفوق توقعرات العملاء وتحقم لهم القيمرة  

 (.2022المبافة" )العنزد،  

"جودة الخردمرة هي مردى تحقيم متطلبرات العملاء وتوقعراتهم من الخردمرة المقردمرة" )الزهراني،  

2021.) 

 (.2019"جودة الخدمة تعني تلبية احتياجات العملاء بطريقة فعالة وكف ة" )الجبورد،  

"جودة الخدمة هي قدرة المن مة علي تقديم خدمات تفوق توقعات العملاء وتحقم لهم الربرررا"  

 (.2020)العنزد،  

"جودة الخردمرة تعني تقرديم خردمرات متميزة تلبي توقعرات العملاء وتتجراوز توقعراتهم" )الحربي،  

2022.) 

"جودة الخدمة هي مجموعة الخصرراصص والسررمات التي تجعل الخدمة قادرة علي تلبية حاجات  

 (.2018ورغبات العملاء" )العلي،  

 الأبعاد لجودة الخدمات: 2.2.2
تعُرف الموعوقيرة علي أنهرا "قردرة المزود علي تنفيرأ الوعود بردقرة وفعراليرة" )محمرد الموثوقيدة:   (1

 (.2015ولخرون،  

يعُرف الاسرتجابة ب نها "السررعة والفعالية في التعامل مر احتياجات العملاء" )علي الاسدتجابة:   (2

 (.2017وزملاء، 

تعُرف الاسرررتقامة علي أنها "الصررردق والشرررفافية في تقديم المعلومات والخدمات"  الاسدددتقامة:   (3

 (.2018)أحمد ولخرون،  

أنه "القدرة علي اسرررتيعاب وتلبية تفبررريلات العملاء بسررررعة  يعُرف التجاوب علي التجاوب:   (4

 (.2016ودقة" )خالد وزملاء، 

يعُرف التواصرررررل علي أنره "القردرة علي نقرل المعلومرات بفعراليرة وتبرادل اكفكرار التواصدددددل:   (5

 (.2019بوبوو" )عبد الرحمن ولخرون،  

تعُرف الخدمة الشررخصررية علي أنها "القدرة علي تلبية الاحتياجات الفردية  الخدمة الشددخصددية:   (6

 (.2018للعملاء بطريقة مهأبة ومخصصة" )فاطمة ولخرون، 

 النظريات لجودة الخدمات: 2.2.3
"تنص هأ  الن رية علي أن جودة الخدمة تتحدد من خلال  (:Gap Theoryنظرية الفجوة ) (1

 (.2020)البدرد،  الفرق بين توقعات العملاء وإدراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمة"  
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"تقوم هرأ  الن ريرة علي أسررررراس أن جودة    (:Expectation Theoryنظريدة التوقعدات ) (2

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

ا لهرأ  الن ريرة، فرنن جودة الخردمرة تعتمرد    (:Performance Theoryنظريدة الأداء ) (3 "وفقرل

 (.2022علي اكداء الفعلي للخدمة دون الن ر إلي توقعات العملاء" )الزهراني،  

"تنص هرأ  الن ريرة علي أن جودة الخردمرة تنبر    (:Interaction Theoryنظريدة التفداعدل ) (4

من تفراعرل العملاء مر مو في الخردمرة ومردى قردرتهم علي تلبيرة احتيراجرات العملاء" )العنزد،  

2019.) 

"ت كرد هرأ  الن ريرة علي أن جودة الخردمرة تتر عر    (:Context Theoryنظريدة السددددديدا  ) (5

 (.2021بالسياق وال روف المحيطة بتقديم الخدمة" )الجبورد،  

ا لهرأ  الن ريرة، فرنن جودة الخردمرة تعتمرد    (:Perception Theoryنظريدة الإدرا  ) (6 "وفقرل

 (.2020علي إدراك العملاء للخدمة المقدمة وليس علي أداء الخدمة الفعلي" )العلي،  

 رضا العملاء: 2.3
 من عدة جوانب: ربا العملاءوفقلا للأبحا  السابقة فقد تم التطرق الي  

  تحديد نو  ودرجة ت عير جودة الخدمة علي ربرا   اسرتهدفت(  1993دراسرة ) إدريس المرسري،          

للخدمة    ومقياس اكداء الفعلي  SERVQUALالعميل وميوله الشراصية وكأا المقارنة بين مقياس الفجوة  

SERVPERF  بالتطبيم علي عينة    من حي  القدرة علي تفسرررير التباين في جودة الخدمة الكلية وألك

البنوك التجراريرة والنقرل الجود   ( مفردة من العملاء المنتفعين برالخردمرات المقردمرة من قطراعي383بلغرت )

علي شررررعور العميل بالربررررا عن   بدولة الكويت ولقد توصررررلت إلي وجود ت عير معنود لجودة الخدمة

تفسرررررير التبراين الإجمرالي نحو إدراك    الخردمرة المقردمرة لره، وأن مقيراس اكداء الفعلي لره مقردرة أكبر علي

ل بمقياس الفجوة.  العملاء للجودة الكلية للخدمة وألك قياسا

 ربرررا العميل عن علي(: اسرررتهدفت تحديد أعر الجودة المدركة للخدمة  2002دراسرررة )محمود،        

 الخردمرة وولاصره للخردمرة المقردمرة من مطراعم الوجبرات السرررررريعرة بمنطقرة القراهرة الكبرد، وبلغرت عينرة

  إلي   ( مفردة، ولقد تم قياس جودة الخدمة باسررررتخدام مقياس اكداء الفعلي، وقد توصررررلت375العملاء )

وجود    كرل من ربرررررا العميرل عن الخردمرة وولاصره للخردمرة وكرأا  عليمعنود لجودة الخردمرة    تر عيروجود  

معنويرة في   اختلافراتعلاقرة طرديرة قويرة بين ربرررررا العميرل عن الخردمرة وولاصره للخردمرة وعردم وجود  

 محل الدراسة.  مستويات رباء العميل عن الخدمة بين المطاعم 

  (: اسررتهدفت تحديد أعر الخدمة الصررحية للمسررتشررفيات الجامعية والخاصررة 2003 )الإمام دراسررة         

  ( مفردة، وتم قيراس الخردمرة 480بمحراف رة الردقهليرة علي ربرررررا العملاء، وقرد بلغرت عينرة المربررررري )

 يعل  وجود ت عير معنود للخدمة الصحية  إليباستخدام مقياس الفجوة ومقياس اكداء الفعلي، وقد أشارت  

عملاء   ربرررررا العملاء، وأن مقيراس اكداء الفعلي يمنح نتراصل أفبرررررل من مقيراس الفجوة، وأن إدراك
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الجامعية للجودة    المسرتشرفيات الخاصرة للجودة الكلية الصرحية بدرجة أكبر من إدراك عملاء المسرتشرفيات

 الكلية الصحية.

 Sixسريجما   (: اسرتهدفت تطبيم منهل الإدارة الاسرتراتيجية ومبادس سرنة2004 بكر،  )أبودراسرة         

Sigma  (  201بلغت )  عينة يلتحسرررين جودة الخدمة الصرررحية وتحقيم ربررراء العملاء بالتطبيم عل

التعليمي العام    والمسرررتشرررفيمفردة من شررراغلي الو اصف القيادية والإشررررافية بالمسرررتشرررفيات الجامعية  

لقياس وتقييم اكداء   غياب المعايير المهنية اللازمة إليبمحاف ة المنوفية. وقد توصرررلت نتاصل الدراسرررة  

نتيجة عدم تحديد اكعمال   وبرعف العقافة والمعرفة المهنية وتكرار اكخطاء والهدر في الوقت والموارد

 اللازم لتطوير الخدمة الصحية.  وليات وبعف الرقابة والتوجيه الادارد وغياب المناخ الصحي والمس

 تعريفات لرضا العميل: 2.3.1
"ربرررا العميل هو الحالة الوجدانية التي يشرررعر بها العميل نتيجة لتقييمه المقارن بين ما توقعه 

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

"ربررا العميل هو الشررعور الإيجابي الأد يحصررل عليه العميل نتيجة لتلبية احتياجاته وتوقعاته 

 (.3، ص.  2016من قبل المن مة" )الطاصي والعبادد،  

"ربرا العميل هو إدراك العميل للفوارق بين ما يتوقعه من الخدمة وما يتلقا  فعليلا" )السركارنة،  

 (.76، ص. 2018

"ربرا العميل هو شرعور العميل بالارتياو والسرعادة نتيجة لتلبية المن مة لاحتياجاته ورغباته"  

 (.79، ص. 2020)قنديل والجمل،  

"ربرررررا العميرل هو الحرالرة التي يشرررررعر بهرا العميرل عنرد مقرارنرة أداء المنتل أو الخردمرة المقردمرة  

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

"ربرررررا العميرل هو شرررررعور العميرل برالإشررررربرا  والارتيراو نتيجرة للتفراعرل الإيجرابي بين العميرل 

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

"ربرررررا العميرل هو الشرررررعور الرأد يصرررررل إليره العميرل عنرد مقرارنرة خردمرات المن مرة بتوقعراتره 

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

"ربررا العميل هو الحكم الأد يصرردر  العميل علي جودة المنتل أو الخدمة التي تلبي احتياجاته  

 (.67، ص. 2017وتوقعاته" )الطاصي وربا،  

"ربرررا العميل هو مدى تقييم العميل للأداء الفعلي للمنتل أو الخدمة مقارنةل بتوقعاته" )المختار  

 (.86، ص.  2020ولخرون،  



25 

 

 الأبعاد لرضا العميل: 2.3.2
  .قدرة المن مة علي تقديم الخدمة بشررركل موعوق ودقيم وفي الوقت المناسرررب   الاعتمادية: (1

 (2020)الحداد وعبدالله،

  .قدرة المن مة علي تقديم الخدمة بسرررعة والاسررتجابة لطلبات العملاء بفعالية  الاسددتجابة: (2

 (2019وشاكر،  السامراصي)

  القبراني )  .قردرة المن مرة علي تفهم احتيراجرات العملاء وتقرديم اهتمرام فردد لهم   التعداطن: (3

 (2018والعجمي،

 .قردرة المن مرة علي الوفراء برالوعود والتزامراتهرا تجرا  العملاء بشررررركرل موعوق  الموثوقيدة: (4

 (2021والشوا،  الشرفا)

  الشرررررمرد )  .قردرة مو في المن مرة علي إعرارة العقرة والاطمصنران لردى العملاء  الضدددددمدان: (5

 (2019والشمرد،

الم هر الفيزياصي للمرافم والمعدات والمو فين والمواد المسررتخدمة في تقديم    الملموسددية: (6

 (2020والعنزد،  خليفة)  .الخدمة

 .قدرة المن مرة علي الاتصرررررال بالعملاء وتوفير المعلومات لهم بشررررركرل فعرال  الاتصدددددال: (7

 (2019)الشريف وعلي،

المتغيرة وتقررديم خرردمررات    المرونددة: (8 العملاء  مر احتيرراجررات  المن مررة علي التكيف  قرردرة 

 (2021)الزهراني وعسيرد،  .مخصصة

  .إدراك العملاء للفواصد التي يحصررلون عليها مقابل ما يدفعونه من تكاليف   القيمة المدركة: (9

 (2020وحسن،  الدليمي)

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

 (2019،والطراونة

 النظريات لرضا العميل: 2.3.3
وهي الن رية التي تفسرر ربرا العميل بناءل علي الحاجات اكسراسرية    نظرية الحاجات الأسداسدية: (1

 (.2018والتدرجية للعميل والتي إأا تم إشباعها ست دد إلي تحقيم ربا  )المعمرد، 

هي الن ريرة التي ترى أن ربرررررا العميرل يتحردد بنراءل علي مقرارنرة مرا يتوقعره   نظريدة التوقعدات: (2

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

تنص هرأ  الن ريرة علي أن ربرررررا العميرل يتحقم عنردمرا يكون اكداء    التوقعدات:-نظريدة الأداء (3

 (.2018الفعلي للخدمة أعلي من التوقعات المسبقة للعميل )الجراو ولخرون،  
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ا لهرأ  الن ريرة، فرنن ربرررررا العميرل يتر عر بمردى إدراكره للعردالرة في التعرامرل   نظريدة العددالدة: (4 وفقرل

 (.2016والخدمة المقدمة له )الخرابشة ولخرون،  

تشرررو هأ  الن رية ربررا العميل من خلال الاسررتجابات العاطفية    نظرية الاسددتجابة العاطفية: (5

 (.2017والانفعالية للعميل تجا  الخدمة المقدمة )الحيارد،  

تنص هرأ  الن ريرة علي أن ربرررررا العميرل يتحقم عنردمرا تكون جودة    نظريدة الجودة المددركدة: (6

 (.2015الخدمة المدركة أعلي من التوقعات )بني حمد ولخرون،  

وفقلا لهأ  الن رية، فنن ربرررا العميل يتحدد بمدى إدراك العميل للقيمة    نظرية القيمة المدركة: (7

 (.2020التي تقدمها الخدمة مقابل ما يدفعه من تكاليف )الخلايلة،  

ترى هأ  الن رية أن ربررا العميل ي دد إلي اسررتعداد  لتوصررية    نظرية الاسددتعداد للتوصددية: (8

 (.2019الخدمة  خرين )الشرفات ولخرون،  

 العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء: 2.4
فحصررت العلاقة بين محددات جودة الخدمات الصررحية وربررا   (:2019  ،يعبد المربرردراسررة )       

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

التوالي،    ي( مفردة وألرك عل17( مفردة و )200)  الاجتمراعيينالمربررررري وعينرة الإخصررررراصيين    عينرة

 النتاصل التالية: إليالدراسة    وتوصلت

اكمان بالمرتبة اكولي يليه   مسرررتود تطبيم أبعاد جودة الخدمة الصرررحية وقد ح ي بعد  ارتفا  (1

 عم التعاطف عم الملموسية.  الاستجابةعم    الاعتماديةبعد  

العلاقة الإحصرراصية بين جودة الخدمة الصررحية وربررا العملاء حي  يرتفر مسررتود ربررا   قوة  (2

 العملاء مر

 زيادة مستود تطبيم أبعاد جودة الخدمة الصحية  

 .الديموغرافيةمتغيراتهم    إليالعملاء يعرد   عدم وجود فروق معنوية في مستود ربا (3

 بحعت الدراسة العلاقة بين جودة الخدمة وربا  :(Spreng and Mackoy,1996دراسة )   

 رباء العميل:  عليالعميل وكأا تحليل أعر المتغيرات التالية  

 التوقعات،   (1

   الاداء المدرك، (2

 الاداء المرغوب،   (3

 التطابم   (4

 تقييم جودة الخدمة وفم عشرر  عدم تطابم التوقعات نحو جودة الخدمة الكلية واقترحت الدراسرة بررورة 

الخدمة الإنصات كسصلة العملاء مو ف  خصاصص وهي ملاصمة المكان والاعا  المودة من جانب مقدمي

المعلومات الصرررحيحة والدقيقة للعميل )المعرفة  يقدم النصرررح للعميل )البعد الاسرررتشرررارد(، منح  الخدمة
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مر العملاء، مقدم الخدمة الأد يسرررراعد العميل في   المهنية مقدم الخدمة المتماسررررك المنسررررجم المتكيف

يسرررراعد في اختيار التصرررررفات الصررررحيحة للعميل    التخطيط طويل المدد مقدم الخدمة الاسررررتشررررارد

 الاستشارد المهتم بحياتي الشخصية كعميل، والمكتب

 (.الاحترافيالمهني  
 

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

 الإدراك،   (1

 ربا العميل  (2

   customer valueقيمة العميل   (3

 نوايا إعادة الشراء   (4

 الشفود    والاتصال (5

الربررا، ونوايا  ،  القيمة عليودمجت تلك المتغيرات معا بشرركل مباشررر كو يفة إدراكية وحددت ت عيرها  

التوجيهات السررررببية    عملية القرار المسرررربم لشررررراء الخدمة وأعر عليإعادة الشررررراء وركز النموأج  

causal directions  قيمة العميل ك داة تلعب   أن علينوايا إعادة الشرراء، واكدت نتاصل الدراسرة   علي

ومباشررر في ربررا العميل    دور جوهرد في عملية اتخاأ قرار  الشررراصي المسرربم وألك كمتغير سررابم

 المدركة.  قيمة العميل عليونوايا اعادة الشراء وأن السعر المدرك له ت عير سلبي  

 

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

 (2022الملموسية والاعتمادية واكمان والاستجابة والتعاطف )بكراود،  التالية:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2022العلاقة بين جودة الخدمة الت مينية وربا الزبون. المصدر )بكراود، :2الشكل 
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الاعتمادية    التالية:ات  من أبعاد متغير جودة الخدم العملاءوربرا    اتتم دراسرة العلاقة بين جودة الخدمو

 (2023وسرعة الاستجابة والعقة واكمان والتجهيزات المادية الملموسة والتعاطف )مبارك،
 

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

 

 خاتمة: 2.5
تم اسرتكشراف وتحليل ت عير جودة الخدمات علي ربرا العملاء من خلال مراجعة الدراسرات السرابقة في 

ا بشرررركل كبير علي ربررررا  ا وم عرل العملاء في هأا المجال. تبين أن جودة الخدمات تعد عاملال حاسررررمل

المن مات والشرركات المختلفة. تشرير النتاصل إلي أن العملاء يرتبطون بشركل وعيم بجودة الخدمات التي  

ا رصيسيلا للتقييم والتقدير للمن مات.  يتلقونها، حي  يعتبرونها م شرل

ا عوامل معل الاعتمادية،   ، الاسررتجابة السررريعة، الاحترافية  العقة والامانتشررمل الدراسررات السررابقة أيبررل

كم شرررات لجودة الخدمات. تبين أن تحسررين هأ  العوامل ي دد إلي تحسررين تجربة العملاء   تعاطفوال

 وزيادة رباهم وولاصهم للمن مة.

علاوة علي ألك، توصررلت الدراسررات السررابقة إلي أن هناك علاقة إيجابية بين جودة الخدمات والربررا  

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

كوسرريلة لتحقيم التميز  هأ  الدراسررات ب همية الاهتمام بتحسررين جودة الخدمات وتلبية احتياجات العملاء  

 التنافسي وتعزيز نجاو المن مات.
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لخلم قيمرة للعملاء، يجرب علي المن مرات أن تركز علي تحسرررررين عوامرل جودة الخردمرات وتوفير تجربرة  

ا إجراء دراسررات مسررتقبلية للاسررتكشرراف العملي والتطبيم الفعلي لتلك   ممتازة للعملاء. من المهم أيبررل

 العوامل وتطوير استراتيجيات فعالة لتحقيم ربا العملاء وتحسين اكداء التن يمي.

في النهاية، تعد جودة الخدمات عاملال أسراسريلا لنجاو المن مات واسرتمرارها في سروق اكعمال المنافس.  

يجب علي الشرركات أن تسرتعمر في تحسرين جودة الخدمات وتلبية توقعات العملاء من أجل الحفا  علي 

 رباهم وولاصهم وتحقيم النجاو المستدام.

في برروء اسررتعرا  اكدبيات السررابقة المتعلقة بموبررو  البح ، تبين أن موبررو  جودة الخدمات  و

وت عيرها علي ربا العملاء قد ح ي باهتمام كبير في اكبحا  والدراسات السابقة، سواء علي المستوى  

 العربي أو العالمي.

تناولت هأ  الدراسرررات مفهوم جودة الخدمات وأبعادها المختلفة، كما تطرقت إلي أهمية ربرررا العملاء 

وعوامل تحقيقه. وأشرررارت مع م الدراسرررات إلي وجود علاقة قوية بين جودة الخدمات المقدمة وتحقيم  

  مة.ربا العملاء، حي  إن تحسين جودة الخدمات ي دد إلي زيادة ربا العملاء وولاصهم للمن

وقد اعتمدت هأ  الدراسرات علي نماأج ن رية متعددة لتفسرير وقياس جودة الخدمات وأعرها علي ربرا 

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

 ون رية الإدراك.

وبناءل علي ما سربم، يتبرح أن موبرو  البح  الحالي له أهمية كبيرة في المجال اككاديمي والتطبيقي،  

مما يبرز الحاجة إلي إجراء المزيد من الدراسررات التطبيقية لاختبار العلاقة بين جودة الخدمات وربررا  

 العملاء في بيصات وقطاعات مختلفة.

أ هرت نتراصل مع م الردراسرررررات وجود علاقرة إيجرابيرة قويرة بين جودة الخردمرات المقردمرة وربرررررا  وقرد  

العملاء. كما بينت أن هناك عددال من العوامل الم عرة علي هأ  العلاقة، معل خصاصص العملاء، وطبيعة 

 الخدمة، والمنافسة في السوق، والعقافة التن يمية.

المجرال، إلا أن هنراك حراجرة إلي المزيرد من الردراسرررررات  برالرغم من التطور الملحو  في أدبيرات هرأا  

التطبيقيرة التي تبحر  في العلاقرة بين جودة الخردمرات وربرررررا العملاء في سررررريراقرات وقطراعرات مختلفرة،  

وخاصررررةل في البلدان النامية. كما أن دراسررررة ت عير التطورات التكنولوجية الحديعة علي هأ  العلاقة يعد  

ل واعدال.  مجالال بحعيا

إن نتاصل البح  الحالي سوف تسهم في إعراء اكدبيات المتعلقة بموبو  جودة الخدمات وربا العملاء،  

كما سرتقدم توصريات عملية للمديرين والقاصمين علي تقديم الخدمات لتحسرين جودة الخدمات وتعزيز ربرا  

  العملاء.
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 المقدمة:  3.1
المنهجية التي تم تطبيقها في المشررررو  الحالي، وألك لبجابة علي أسرررصلة البح ،  يوبرررح هأا الجزء  

توبرررح العناوين التالية التعريفات الإجراصية لمتغيرات البح ، وما تم  حي     واختبار فربررريات البح .

 تطبيقه، كما يلي:

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:  3.2
  في الدراسرات البحعية، تعتبر التعريفات الإجراصية أسراسرية في تحديد المتغيرات التي يتم قياسرها بوبروو. 

يصرف التعريف الإجراصي كيفية قياس المتغير أو ملاح ته أو معالجته. يسراعد الباحعين علي الت كد  حي   

 من أن دراساتهم متسقة وموعوقة وصالحة.

 المتغير المستقل )جودة الخدمات(:  3.2.1
التعريف الإجراصي: سريتم قياس جودة الخدمات من خلال الاسرتبيان بسر ال العملاء عن مسرتوى  

  الملموسررية والاسررتجابة  واكمان و  الاعتماديةربرراهم عن مختلف جوانب الخدمة المقدمة معل 

 (2015،المقدم وحفصية)  .التعاطفو

 المتغير التابع )رضا العملاء(:  3.2.2
من خلال الاسرتبيان بسر ال العملاء عن مسرتوى   ربرا العملاءالتعريف الإجراصي: سريتم قياس  

العقة واكمان واسررتجابة المو فين  ربرراهم عن الخدمة من مختلف جوانب ربررا العملاء معل 

 (2023،ف ر كماش وجهينة)  .الواقعيةوالم اهر الملموسة  و

 

 البحث:  تصميم 3.3
علي فهم الحقيقة والمعرفة من خلال فلسررفة البح  الوبررعية تركز   الوبررعية.  فلسددفة البحث: .1

سرياق الوبرر الحالي وال روف المحيطة. تعتمد هأ  الفلسرفة علي الت كيد علي السرياق والعقافة  

   لفهم ال واهر البحعية.

منهل البح  الاسررتنتاجي يهدف إلي اسررتنتاج اسررتنتاجات عامة من   الاسررتنتاجي.  منهج البحث: .2

خلال تحليل البيانات والمعلومات المتاحة. يسرررعي هأا النو  من البح  إلي اسرررتخلاص نتاصل  

  شاملة وعامة.

اسرتراتيجية البح  في دراسرة الحالة تركز علي فهم عميم   دراسرة الحالة.  اسدتراتيجية البحث: .3

ل اهرة معينة من خلال دراسرة حالة فردية أو مجموعة صرغيرة. تعتبر هأ  الاسرتراتيجية أات  

   قيمة في فهم السياق والتفاعلات المعقدة.

البحر  الكمي يسرررررتنرد إلي اكرقرام والبيرانرات الكميرة لتحليرل وفهم ال واهر    الكمي.  نوع البحدث: .4

   المختلفة. يستخدم أدوات القياس والإحصاء للتوصل إلي نتاصل معرفية قابلة للقياس والتحليل.
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اكفم الزمني المقطعي يشرررررير إلي دراسرررررة محرددة في فترة زمنيرة   المقطعيرة.  الزمني:الأفق   .5

محردودة، دون الركوب علي تحليرل تطورات زمنيرة طويلرة. يركز هرأا النو  من اكفراق الزمنيرة  

   علي فترة زمنية محددة.

النو  من التقنيات والإجراءات  يشير هأا    الاستبيان والتحليل الاحصاصي. لتقنيات والاجراءات:ا .6

إلي اسرررتخدام اسرررتبيانات لجمر البيانات والمعلومات، بالإبرررافة إلي تحليل البيانات باسرررتخدام  

   أساليب إحصاصية لاستخلاص النتاصل والاستنتاجات.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

منهجية البح  للمشرو  المصدر له الطالب :4الشكل   

 : مجتمع البحث وطر  وتقنيات أخذ العينات 3.4
يتكون مجتمر البح  من جمير المربرري الأين تلقوا العلاج في عيادات اكورام بمسررتشررفي السررعودد  

. هأا المسررتشررفي هو أحد أكبر مراكز 2025  شررهر يناير وشررهر فبراير من عام اكلماني في جدة خلال  

اكورام في منطقة جدة، ويقدم خدمات علاجية متكاملة للمربرري المصررابين بمختلف أنوا  السرررطان.  

اختيار هأا المسرررتشرررفي بالتحديد يسرررمح بالتركيز علي ت عير جودة الخدمات علي ربرررا عملاء عيادات  

 اكورام في بيصة محددة وممعلة.

:فلسفة البحث
الوضعية

:منهج البحث
الاستنتاجي

:ثاستراتيجية البح
دراسة الحالة

:نوع البحث
الكمي

:  الافق الزمني
المقطعية

التقنيات 
:  والاجراءات
الاستبيان 
والتحليل 
الاحصائي
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 مجتمع البحث:   3.4.1
ا من مربري عيادات اكورام في مسرتشرفي   120مجتمر البح  لهأ  الدراسرة يتكون من  مريبرل

ا، وقد قام   92السعودد اكلماني بجدة. تم اختيار عينة عشواصية بحجم   مري  بتعبصة   80مريبل

 92مسرتجيب من أصرل   80% )87الاسرتبيان الخاص بالدراسرة، وبألك يكون معدل الاسرتجابة  

 في العينة(.

 : مجتمع البحث 1جدول رقم  

 الموارد البشرية في مستشفي السعودد اكلمانيالمصدر:  

 البحث:  عينة  3.4.2
ا لجردول    120هو عردد العينرة الممعلرة لحجم المجتمر    92( فرنن عردد العينرة  1970)  Krejcieوفقرل

 92  عينرة عشرررررواصيرة من مجتمر البحر  البرال  عرددهرا بنراءل علي ألرك تم توزير الاسرررررتبيران علي

وقد تم استخدام جداول اكرقام العشواصية لبمان التمعيل الملاصم لمختلف الفصات العمرية مري   

مسرتجيب   80% )87وبألك يكون معدل الاسرتجابة    مري  بتعبصته فقط، 80بينما قام  في العينة  

 في العينة(. 92من أصل  

 : عينة البحث 2جدول رقم  

 Krejcie (1970 )المصدر: 

 طريقة وتقنيات أخذ العينة: 3.4.3
في هرأا البحر ، تم اسرررررتخردام تقنيرة العينرة العشرررررواصيرة البسررررريطرة. وفقرلا لهرأ  التقنيرة، تم اختيرار  

وقد تم  من مجتمر البح  بطريقة عشرواصية، مما يبرمن تمعيل المجتمر بشركل دقيم.    الخصراصص

، عم  اسرتخدام جداول اكرقام العشرواصية لبرمان التمعيل الملاصم لمختلف الفصات العمرية في العينة

في المجتمر فرصرة   مري هأ  الطريقة برمنت أن يكون لكل وتم اختيار عينة عشرواصية منها 

   متساوية للاختيار في العينة، مما أعطي تمعيلال دقيقلا للمجتمر اكصلي.

 العدد  البيان 

 مري  120 مجتمر البح  

 العدد  البيان 

 مري  92 حجم العينة المستهدفة 

 مري  80 عدد المستجيبين الأين أكملوا الاستبيان 

 %87 معدل الاستجابة  
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وتعتبر تقنية العينة العشرررواصية البسررريطة نوعلا من تقنيات أخأ العينة الاحتمالية، حي  أن جمير 

مفردات المجتمر لديها فرصررة متسرراوية للاختيار في العينة. وهأا يبررمن الحصررول علي نتاصل  

 موعوقة وقابلة للتعميم علي مجتمر الدراسة.

 طريقة جمع البيانات:  3.5
يصررف هأا القسررم أدوات البح  التي تم اسررتخدامها لجمر البيانات المطلوبة لبجابة علي أسررصلة البح   

واختبار فربررريات البح . وعليه فقد اعتمد الباح  علي المنهل المسرررحي في جمر البيانات الكمية عن 

 رات البح :طريم الاستبيانات. وتعر  اكقسام التالية اكدوات التي تم استخدامها لقياس متغي

 المتغير المستقل )جودة الخدمات(:  3.5.1
(. وألك لقياس جودة الخدمات، وألك من 2015)  حفصريةوواعتمد الباح  علي اسرتبانة المقدم  

 21حي  خمسرررة أبعاد وهي الاعتمادية واكمان والاسرررتجابة والملموسرررية والتعاطف بنجمالي  

 4فقرات، والبعرد اكمران يتكون من    4فقرة للمتغير كلره. حير  أن البعرد الاعتمراديرة يتكون من  

فقرات، والبعد   5فقرات، والبعد الملموسرررية يتكون من  4فقرات، والبعد الاسرررتجابة يتكون من 

=   2= موافم،    1حير  أن  هو ليكرت العلاعي    الاسرررررتبيرانفقرات. نو    4التعراطف يتكون من  

 موافم.غير =  3محايد،  

 الخدمات.: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل جودة 3جدول  

 

 المصدر: الطالبة 

 المتغير التابع )رضا العملاء(:  3.5.2
، وألك من ربا العملاء(. وألك لقياس 2023) ف ر كماش وجهينةواعتمد الباح  علي استبانة  

  اسرررررتجرابرة المو فين والعقرة واكمران والم راهر الملموسرررررة والواقعيرة أبعراد وهي    أربعرةحير   

فقرات، والبعد   2يتكون من اسررررتجابة المو فين  للمتغير كله. حي  أن البعد    اتفقر 9بنجمالي  

فقرات، والبعرد    2يتكون من    الم راهر الملموسرررررةفقرات، والبعرد    3اكمران يتكون من  العقرة و

 المرجع عدد العبارات  أبعاد المتغير  المتغير

جودة  
 الخدمة

 4 الاعتمادية

جودة الخدمات   (.2015المقدم، & حفصية )

علي ربا الزبون دراسة    وأعرهاالصحية 

–حالة المستشفي العمومي سليمان عميرات

 (.Doctoral dissertationتقرت )

 4 اكمان

 4 الاستجابة

 5 الملموسية

 4 التعاطف

 21 العدد الكلي 
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=   2= موافم،    1فقرات. نو  الاسرررررتبيران هو ليكرت العلاعي حير  أن    2يتكون من    الواقعيرة

 موافم. غير = 3محايد،  

 .رضا العملاء التابع: المقياس المستخدم لقياس المتغير 4جدول 

 المراجع عدد العبارات  أبعاد المتغير  المتغير

 رضا العملاء

 2 استجابة المو فين
(. دور  2023& جهينة. ) كماش، فار،

الالتزام ب خلاقيات التسويم في تحقيم  

دراسة حالة البنك -ربا العملاء

تبسة  BEA-الخارجي الجزاصرد

(Doctoral dissertation جامعة ,

 الشهيد الشيخ العربي التبسي تبسة(.

 3 العقة واكمان

 2 الم اهر الملموسة 

 2 الواقعية 

 9 العدد الكلي 
 

 المصدر: الطالبة 

 البيانات:  أنواع 3.6
 في هأا القسم سنقوم بالتمييز بين البيانات اكولية والبيانات العانوية التي تم استخدامها في هأ  الدراسة:

 البيانات الأولية:  3.6.1

إعداد اسررتبيان شررامل للعملاء لقياس مسررتوى ربرراهم عن جودة الخدمات التي يتلقونها.   ▪

الاسرتبيان أسرصلة حول عناصرر جودة الخدمة معل الاعتمادية، الاسرتجابة، اكمان،  سريتبرمن  

 التعاطف، والملموسية، وارتباطها بمستوى الربا العام.

 تحديد مجتمر البح  والعينة المستهدفة من العملاء بطريقة عشواصية لبمان تمعيل شامل. ▪

توزير الاسرررررتبيران علي العينرة المخترارة وجمر البيرانرات الخرام حول تقييم العملاء لجودة   ▪

 الخدمات ومستوى رباهم.

 تن يم البيانات اكولية وإدخالها في برامل إحصاصية لتحليلها كميلا. ▪

 : الثانويةالبيانات  3.6.2

مراجعة اكبحا  والدراسرات السرابقة المنشرورة في المجلات العلمية المحك مة والتي تتناول   ▪

 ربا العملاء.موبو  ت عير جودة الخدمات علي 

الاطلا  علي الكتب والمراجر أات الصلة بندارة الخدمات والتسويم الخدمي للاستفادة من  ▪

 الإطار الن رد والمفاهيمي.

 وتحديات جودة الخدمات.  مراجعة التقارير والدراسات السابقة لفهم سياق ▪
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 البيانات:  وأساليب تحليل طر  3.7
بعد جمر البيانات، من البررورد تحليل المعلومات التي تم جمعها لاسرتخلاص اسرتنتاجات أات معني. 

لتحليل البيانات   28( وتحديدلا الإصرردار  SPSSحي  تم اسررتخدام الحزمة الإحصرراصية للعلوم الاجتماعية )

 المجمعة.

تم إجراء اختبار توصريف العينة، من خلال التحليل الوصرفي، للحصرول علي ن رة عاقبة لخصراصص   ▪

يسرراعد الباحعين علي فهم التركيبة السرركانية والتفبرريلات والمعلومات اكخرى أات  مجتمر العينة.  

 الصلة باكفراد المشاركين في الدراسة.

تعتبر اختبارات الصرلاحية والموعوقية حاسرمة في برمان دقة البيانات المجمعة واتسراقها. اختبارات   ▪

الي قياسره،    فالصردق )التحليل العاملي الاسرتكشرافي( لتحديد ما إأا كانت أدوات البح  تقيس ما تهد

 بينما تقوم اختبارات العبات )اختبار كورنباخ ألفا( بتقييم عبات النتاصل مر مرور الوقت.

 خاتمة:  3.8
في هأا الفصرررل، تم تناول منهجية البح  المتبعة في هأ  الدراسرررة بالتفصررريل. بدأنا بتحديد نو  البح   

والأد اختير ليكون بحعلا وصفيلا تحليليلا، حي  يهدف إلي وصف وتحليل ت عير جودة الخدمات علي ربا  

 العملاء في عيادات اكورام بمستشفي السعودد اكلماني في جدة.

تلا ألك توبريح مجتمر وعينة الدراسرة، والتي شرملت عملاء عيادات اكورام بالمسرتشرفي. وقد تم اختيار  

للمشرراركة في الدراسررة. كما تمت الإشررارة إلي أدوات جمر عينة عشررواصية بسرريطة من ه لاء العملاء 

ا لهأا الغر .  البيانات المستخدمة في هأا البح  والتي اشتملت علي استبانة تم تصميمها خصيصل

وقد تم توبيح اكساليب الإحصاصية المستخدمة في تحليل البيانات المجمعة، والتي تنوعت بين الإحصاء  

الوصررفي كالتكرارات والنسررب المصوية والمتوسررطات الحسررابية، والإحصرراء التحليلي كتحليل الانحدار  

لاختبار مدى صررردق    المتعدد لاختبار العلاقة بين المتغيرات. كما تم التطرق إلي اكسررراليب المسرررتخدمة

 وعبات أداة الدراسة.

إن اعتماد هأ  المنهجية البحعية المتكاملة سريسرهم بشركل كبير في الوصرول إلي نتاصل موبروعية وموعوقة  

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

ة المسررتشررفي لتحسررين جودة الخدمات وتعزيز ربررا عملاصها. وبألك سرريكون هأا البح  إبررافة نوعي

 للأدبيات البحعية في هأا المجال.
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 التمهيد:  4.1
  البرنامل ا باسررتخدام حزمة لنتاصل الدراسررة الميدانية التي تم تحليلها إحصرراصيل  ايتناول هأا الفصررل عربررل 

الوصرفي للعينة    الإحصراءيتبرمن    الإحصراصيالفصرل الحالي للتحليل   .28  الاصردار  SPSS  الإحصراصي

المسررتخدمة في جمر البيانات    الاسررتبياناتاختبار صرردق وعبات    .SPSS V 28محل الدراسررة بنسررتخدام  

  ملاءمةمن أجل اختبار فربرريات البح  ومدى   ألك،إلي   بالإبررافةالمطلوبة من عينة الدراسررة الحالية  

 .SPSS 28الخطي البسيط عبر    الانحدارتم إجراء تحليل    النموأج،

 خصائص عينة الدراسة: 4.2
المركز    –المستوى التعليمي  –العمر  –تم توزير مفردات عينة الدراسة وفقلا الي الجنس   ▪

 الو يفي.

عينة الدراسة وتتمعل في المعلومات العامة تم حساب التكرارات والنسب المصوية كفراد  ▪

 الديموغرافية التي تشمل: 

 انعي(.  –الجنس ويشمل علي )أكر  •

 (.50أكعر من   – 50الي  40 – 40الي  30  – 30العمر ويشمل )أقل من  •

 ماجستير(.  –بكالوريوس   –المستوى التعليمي ويشمل )تعليم عام  •

 رجل اعمال(. –مو ف  –المركز الو يفي ويشمل )غير مو ف  •

 الجدول، الرسومات والفقرات التالية توبح تصنيف العينة محل الدراسة كما يلي:
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 . : توصين عينة البحث5جدول 

 

 .للدراسة الميدانية الإحصاصيةعلي النتاصل  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباح  

 

 استخلاص النتائج التالية:( تم 5من بيانات الجدول رقم )

أ هرت النتاصل الإحصراصية ان، عدد الإنا  تجاوز عدد الأكور حي  يبل  عدد    بالنسدبة للجنس: ▪

من  %36.3  حير  يعادل 29  بينمرا عدد الأكور يبل من العينرة  % 63.7حير  يعرادل   51الإنا   

   العينة. كما هو موبح بالشكل التالي:

 

 

 

 المتغير  فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة 

 أكر 29 36.3%

 أنعي  51 %63.7 النوع

 الإجمالي  80 % 100

 سنة  30أقل من  48 % 60.0

 الفئة العمرية 
 سنة 40إلي  30من  21 % 26.3

 سنة 50إلي  40من  10 % 12.5

 سنة   50أكعر من  1 % 1.3

 الإجمالي  80 %100

 تعليم عام 13 % 16.3

 المستوى التعليمي 
 بكالوريوس 65 % 81.3

 ماجستير  2 % 2.5

 الإجمالي  80 % 100

 غير مو ف 45 % 56.3

 المركز الوظيفي 
 مو ف 33 % 41.3

 رجل اعمال 2 % 2.5

 الإجمالي  80 % 100
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 تصنيف العينة وفقًا للجنس : 5الشكل 

 
أد   30شرخص أعمارهم أقل من    48هناك  أ هرت النتاصل الإحصراصية ان،    :للعمربالنسدبة  أما   ▪

سررنة  40الي   30شررخص أعمارهم تتراوو بين   21% من عينة الدراسررة، وهناك 60 لما يعاد

الي   40اشرررخاص أعمارهم تتراوو بين   10% من عينة الدراسرررة، وهناك 26.3  لأد ما يعاد

سنة  50% من عينة الدراسة، وهناك شخص واحد عمر  أكعر من 12.5سرنة أد ما يعادل  50

 . كما هو موبح بالشكل التالي:  % من عينة الدراسة1.3 لأد ما يعاد

 
 
 

 

 

 

 

 

 

للعمرتصنيف العينة وفقًا : 6الشكل   

 

شررخص حاصررلين   65هناك   أ هرت النتاصل الإحصرراصية ان،  :للمسددتوى التعليميبالنسددبة  أما   ▪

شرخص حاصلين   13% من عينة الدراسرة، وهناك 81.3  لعلي شرهادة البكالوريوس أد ما يعاد

63.7% 
36.3% 

60 % 
26.3 % 

12.5% 

1.3 % 
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% من عينة الدراسررة، وهناك شررخصررين حاصررلين  16.3علي شررهادة التعليم العام أد ما يعادل 

 . كما هو موبح بالشكل التالي:  % من عينة الدراسة2.5  لعلي شهادة الماجستير أد ما يعاد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

للمستوى التعليمي تصنيف العينة وفقًا : 7الشكل   
 

شررخص غير مو ف  45أ هرت النتاصل الإحصرراصية ان، هناك   أما بالنسددبة للمركز الوظيفي: ▪

شررررخص غير مو ف أد ما يعادل   33% من عينة الدراسررررة، بينما هناك  56.3أد ما يعادل  

% من 2.5  لالدراسررة، بينما هناك شررخصررين من رجال الاعمال أد ما يعاد% من عينة  41.3

 . كما هو موبح بالشكل التالي:  عينة الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

للمركز الوظيفيتصنيف العينة وفقًا : 8الشكل   

  

81.3% 

16.3% 

2.5% 

56.3% 

41.3% 

2.5 % 
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 قياس الصد  والثبات لأدوات البحث:  4.3
من أجل التحقم من صرردق وعبات المقاييس المسررتخدمة في الدراسررة, تم اختبار صرردق الاتسرراق الداخلي  

المسرتخدمة لقياس متغيرات الدراسرة, بالإبرافة إلي قياس الصردق التقاربي عن طيم قياس   تللاسرتبيانا

. بينما تم قياس العبات للمقاييس  Average Variance Extracted (AVEمتوسررط التباين المسررتخرج )

وقيمة معامل    Cronbach's alphaالمسرتخدمة في الدراسرة عن طريم قياس كلا من قيمة ألفا كرونباخ 

,ho  بنسررتخدام برنامل التحليل الإحصرراصي ,SPSS   الفقرات والجداول التالية توبررح  28بالإصرردار .

 ألك.

 صد  المقاييس المستخدمة في الدراسة  4.3.1
بالإبرافة   الدراسرة،تم اختبار صردق الاتسراق الداخلي للمقاييس المسرتخدمة في قياس متغيرات   ▪

 Average Varianceإلي قياس الصردق التقاربي عن طريم قياس متوسرط التباين المسرتخرج  

Extracted. 

صرردق الاتسرراق الداخلي: يقصررد به مدد اتسرراق كل عبارة من عبارات الاسررتبانة للمتغير الأد   ▪

من خلال حسرراب معاملات    تللاسررتبياناتنتمي إليه، لأا قامت الباحعة بقياس الاتسرراق الداخلي  

( 1974وفقرا لدراسرررررة )  إليره.الارتبراط بين درجة كل عبرارة والدرجة الكليرة للمتغير التي تنتمي  

Kaiser الاستبانةيتم حأفه من  ٠.٥معامل الارتباط أقل من. 

يتم قياس متوسرط التباين بين العبارات التي تقييس    Convergent Validityالتقاربي:  الصردق   ▪

, التي يجب ان تكون AVEالمسرتخرج  وألك عن طريم احتسراب متوسرط التباين    المقياس،نفس  

 (Hair et al.2006وفقا ل ) ٠.٥قيمتها أكبر من 

  المعيارد،   الانحرافالجداول التالية توبرح النتاصل الاحصراصية الخاصرة ب )معاملات الارتباط   ▪

بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير لقياس صردق   P value وقيمة،  المحسروبة، Tقيمة 

لقياس الصدق    AVEالمستخرج  كألك احتساب قيمة متوسط التباين    للاستبانات.الاتساق الداخلي  

 , كما يلي: 28بالإصدار   SPSSالبناصية  التقاربي للاستبانات وألك من خلال نموأج المعادلة  
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 . للمتغير المستقل  : صد  المقاييس المستخدمة في الدراسة6جدول 

 

 الاحصاصي لبيانات الدراسة الميدانية.المصدر: من اعداد الباح  بناءل علي نتاصل التحليل 

 

  

Average variance 
extracted 

 متوسط التباين المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 
الانحران  
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.665 

 

0.699 

 

.0000 0.540 0.779 

0.888 

A1 

 الاعتمادية 

جودة  
 الخدمة

.0000 0.513 0.732 A2 

.0000 0.434 0.662 A3 

.0000 0.441 0.622 A4 

0.653 

 

0.000 0.434 0.490 B1 

 الامان 
.0000 0.497 0.646 B2 

.0000 0.453 0.770 B3 

.0000 0.484 0.706 B4 

0.587 

 

.0000 0.560 0.455 C1 

 الاستجابة 
.0000 0.469 0.757 C2 

.0000 0.578 0.568 C3 

.0000 0.638 0.568 C4 

0.669 

 

.0000 0.469 0.678 D1 

 الملموسية 

.0000 0.444 0.553 D2 

.0000 0.356 0.665 D3 

.0000 0.309 0.783 D4 

.0000 0.527 0.664 D5 

0.716 

 

.0000 0.497 0.579 F1 

 التعاطن 
.0000 0.545 0.805 F2 

.0000 0.560 0.743 F3 

.0000 0.540 0.737 F4 
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 :باكعليالأد   6يتبح بالجدول 

)الاعتمراديرة، اكمران، جمير معراملات الارتبراط لكرل العبرارات    مقيراس تطبيم جودة الخردمرة: ▪

قود مر المتغير التابر لها، عند قيم أكبر من ترتبط ارتباط  الاسرررتجابة، الملموسرررية، التعاطف(  

بالإبافة الي ان قيم كل معاملات الارتباطات للعبارات دالة إحصاصية عند مستوى معنوية  0.5

  باكعلي وفقلا لألك فقد تحقم صردق الاتسراق الداخلي للمقياس. كألك، من النتاصل   0.001أقل من 

يتبرح ان قيمته لمتغير تطبيم جودة الخدمة هو   ،AVEالمتعلقة بقيمة متوسرط التبان المسرتخرج  

 وفقلا لألك، فقد تحقم الصدق التقاربي للاستبانة. 0.5من  أكبروهو  0.665

 

 . للمتغير التابع  : صد  المقاييس المستخدمة في الدراسة7جدول 

 

 الدراسة الميدانية.المصدر: من اعداد الباح  بناءل علي نتاصل التحليل الاحصاصي لبيانات 

 الأد باكعلي:  7يتبح بالجدول 

جمير معاملات الارتباط لكل العبارات )اسرتجابة المو فين، العقة   :ربرا العملاءمقياس تطبيم   ▪

واكمان، الم اهر الملموسرررة، الواقعية( ترتبط ارتباط قود مر المتغير التابر لها، عند قيم أكبر  

بالإبررافة الي ان قيم كل معاملات الارتباطات للعبارات دالة إحصرراصية عند مسررتوى   0.6من 

ا لألك فقد تحقم صردق الاتسراق الداخلي للمقياس. كألك، من النتاصل  وفقل  0.001معنوية أقل من 

Average variance 
extracted 

 متوسط التباين المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 
الانحران  
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.748 

 

0.868 

.0000 0.461 0.907 

0.869 

BA1    استجابة
 الموظفين 

رضا  
 العملاء

.0000 0.469 0.828 BA2  

0.758 

 

0.000 0.414 0.791 BB1  
الثقة  

 BB2 0.792 0.393 0000. الامان و

.0000 0.393 0.690 BB3 

0.767 

 

0.000 0.402 0.892 BC1    المظاار
  BC2 0.642 0.393 0000. الملموسة 

0.597 

 

.0000 0.560 0.667 BD1 
 الواقعية 

.0000 0.652 0.526 BD2 
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ربررا  ، يتبررح ان قيمته لمتغير تطبيم  AVEباكعلي المتعلقة بقيمة متوسررط التبان المسررتخرج  

 وفقلا لألك، فقد تحقم الصدق التقاربي للاستبانة. 0.5وهو أكبر من  0.748هو  العملاء

 

 الدراسة  ثبات أداة 4.3.2
وعدم تغييرها بشرركل كبير فيما لو تم إعادة    الاسررتبيانفي نتاصل    الاسررتقرارإلي:    الاسررتبيانيشررير عبات  

المسررررتخدمة    الاسررررتباناتفترات زمنية محددة. لقياس عبات    خلالتوزيعها علي افردا العينة عدة مرات 

. وفقا PLS-SEMبواسرطة نموأج المعادلة البناصية    كرونباختم احتسراب قيم ألفا    الدراسرة،لقياس متغيرات  

 حتي يتحقم العبات للمقياس. 0.7ة أكبر من لاع, يجب ان تكون القيم العal et Hair( 2010)  رل

 ألفا  )قيم    لا فيما يتعلم بالع  PLS-SEMالجدول التالي موبح به القيم المستخرجة من المعادلة البناصية  

 .reliability Compositeالعبات المركب   كرونباخ،

 

 : قياس الثبات لأداة الدراسة.8جدول 

 

 التحليل الاحصاصي لبيانات الدراسة الميدانية.المصدر: من اعداد الباح  بناءل علي نتاصل  

  

 الأد باكعلي ان قيم معاملات العبات لمقاييس الدراسة كما يلي: 8يتبح بالجدول  

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.947 

 الاعتمادية 4 0.914

جودة  
 الخدمة

 اكمان 4 0.901

 الاستجابة 4 0.903

 الملموسية 5 0.924

 التعاطف 4 0.913

0.911 

 ستجابة المو فينا 2 0.828

رضا  
 العملاء

 العقة واكمان 3 0.813

 الم اهر الملموسية 2 0.838

 واقعية ال 2 0.884
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أ هرت النتراصل الإحصررررراصيرة أن قيم ألفرا كورنبراخ العبرات المركرب   مقيراس تطبيم جودة الخردمرة: ▪

Composite reliability  وبينما قيم ألفا كورنباخ العبات المركب   0.947، هوComposite 

reliability    0.901=    واكمران  0.914=    الاعتمراديرةهي  علي الترتيرب  كبعراد جودة الخردمرة 

مما يشرررير الي أن جمير  0.913=   والتعاطف 0.924=    والملموسرررية 0.903=   والاسرررتجابة

 تحقم العبات للمقياس.  فقد, al et Hair( 2010وفقا لر )،  0.7القيم أكبر من 

أ هرت النتاصل الإحصررراصية أن قيم ألفا كورنباخ العبات المركب   :ربرررا العملاءمقياس تطبيم   ▪

Composite reliability  وبينما قيم ألفا كورنباخ العبات المركب   0.911، هوComposite 

reliability    والعقرة    0.828=    اسرررررتجرابرة المو فينهي  علي الترتيرب  كبعراد ربرررررا العملاء

مما يشررررير الي أن    0.884=   والواقعية 0.838=   والم اهر الملموسررررية 0.813= واكمان 

 تحقم العبات للمقياس.  فقد,  al et Hair( 2010وفقا لر )، 0.7جمير القيم أكبر من 

 

  الحالية، التي اعبتت صردق وعبات المقاييس المسرتخدمة في الدراسرة    باكعلي،  الإحصراصيةوفقا للنتاصل  

للتطبيم والوعوق بها، واستخدامها    الاستباناتهأ   وصلاحيةعلي نتاصجها   الاعتمادمما يعني إمكانية 

 الدراسة.  فربياتالخاصة باختبار    التحليلاتفي إجراء  

 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  4.4
 استجابات أفراد العينة لفقرات المقياس، طبقلا لمقياس ليكرت العلاعي، وفقلا لما يلي:قد تم قياس  

 غير موافق  محايد  موافق 

1 2 3 

 

 وقد تم حساب مستوى الأامية وفقاً للمعادلة التالية: 

3 100المقابل لكل فصة عن طريم برب المتوسط الحسابي في  تم حساب الوزن النسبي   = 33.33% 

 

 

 

 

 

 دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي:  9يوبح الجدول 
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 : دلالة المتوسطات الحسابية. 9جدول 

 

اكوسراط الحسرابية بالاعتماد علي  فييوبرح الجدول التالي التحليل الوصرفي لمتغيرات الدراسرة متمعلة 

المتعلم بردلالرة المتوسرررررط   مقيراس ليكرت العلاعي، والانحرافرات المعيراريرة للمتغيرات طبقرا للجردول 

الحسررابي. حي  يتم الن ر إلي دلالة المتوسررط الحسررابي الموبررح في الجدول باكعلي لمعرفة مسررتوى  

  ة ن ر عينرء وأبعرادها، وألك وفقرلا لوجهرة تطبيم جودة الخردمة وابعرادها، وكألك مسرررررتوى ربرررررا العملا

 الدراسة، وألك كما يلي:

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة. 10جدول 

 

 المصدر: من اعداد الباح  بناءل علي نتاصل التحليل الاحصاصي لبيانات الدراسة الميدانية.

في اكعلي الخاص بالمتوسرررطات الحسرررابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات   10في الجدول    يتبرررح

 الدراسة ما يلي:

قيمة المتوسط  
 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %  النتيجة )الاتجاه العام(   الحسابي 

 الممارسة / الأامية  

 مرتفعة موافقة  % 100% إلي 66.67من  موافم   2إلي أقل من  1من 

 موافقة متوسطة %  66.66إلي  % 33.34من  محايد   3إلي أقل من  2من 

  منخفبةموافقة  % 33.33% إلي 0من  موافمغير    5إلي أقل من  3من 

 المتغير الحسابيالمتوسط  الانحران المعياري الاتجاه العام  مستوى الأامية 

 مرتفر 

 مرتفر 

 موافم

 موافم

0.345 

0.371 

1.23 

 الاعتمادية  1.23

جودة  
 الخدمة

 الامان 1.21 0.390 موافم مرتفر 

 الاستجابة  1.29 0.429 موافم مرتفر 

 الملموسية  1.17 0.323 موافم مرتفر 

 التعاطف  1.27 0.453 موافم مرتفر 
 

 مرتفر 

 مرتفر 

 موافم

 موافم

0.357 

0.403 

1.21 

 استجابة المو فين  1.21

رضا  
 العملاء

 العقة والامان 1.16 0.352 موافم مرتفر 

 الم اهر الملموسة  1.14 0.356 موافم مرتفر 

 الواقعية  1.36 0.557 موافم مرتفر 
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أوبررحت النتاصل أن الاتجا  العام  ت هر نتاصل توصرريف العينة للمتغير المسررتقل جودة الخدمة:   ▪

لمفردات عينة الدراسررة هي نسرربة الموافقة عالية، مما يدل علي تحقيم مرتفر من جودة الخدمة  

في مسرتشرفي السرعودد اكلماني في عيادات اكورام. حي  أن المتوسرط الحسرابي للمتغير ككل  

، كألك أوبرررحت  0.345عند انحراف معيارد    %80.14بنسررربة موافقة بلغت    1.23 =بل   

النتاصل الإحصررراصية الوصرررفية كبعاد جودة الخدمة، أن الابعاد الخمسرررة لمتغير جودة الخدمة ) 

جاء الاتجا  العام لها من قبل مفردات  الاعتمادية، اكمان، الاسرررتجابة، الملموسرررية، التعاطف ( 

عينة الدراسررة هو مسررتوى الموافقة العالي عند مسررتوى تطبيم مرتفر في مسررتشررفي السررعودد  

بنسربة    1.23اكلماني في عيادات اكورام، حي  نجد ان المتوسرط الحسرابي لبعد الاعتمادية = 

بنسرربة    1.21، أما بالنسرربة لبعد اكمان = 0.371عند انحراف معيارد   %79.7موافقة تبل   

  1.29=   الاسررررتجابةأما بالنسرررربة لبعد  ،  0.390عند انحراف معيارد %  81.3موافقة تبل   

=   الملموسرررية، أما بالنسررربة لبعد  0.429عند انحراف معيارد   %76.9بنسررربة موافقة تبل   

  التعاطف أما بالنسربة لبعد    ،0.323عند انحراف معيارد   %85.28بنسربة موافقة تبل     1.17

 .0.453عند انحراف معيارد   %77.53بنسبة موافقة تبل     1.27= 

 

أوبرررحت النتاصل أن الاتجا  العام  ت هر نتاصل توصررريف العينة للمتغير التابر ربرررا العملاء:  ▪

لمفردات عينة الدراسرة هي نسربة الموافقة عالية، مما يدل علي تحقيم مرتفر من ربرا العملاء 

في مسرتشرفي السرعودد اكلماني في عيادات اكورام. حي  أن المتوسرط الحسرابي للمتغير ككل  

، كألك أوبرررحت  0.357عند انحراف معيارد  %  81.54بنسررربة موافقة بلغت    1.21بل  = 

النتاصل الإحصرراصية الوصررفية كبعاد ربررا العملاء، أن الابعاد اكربعة لمتغير ربررا العملاء ) 

اسرتجابة المو فين، العقة واكمان، الم اهر الملموسرية، الواقعية ( جاء الاتجا  العام لها من قبل 

ر في مسررتشررفي  مفردات عينة الدراسررة هو مسررتوى الموافقة العالي عند مسررتوى تطبيم مرتف

السرعودد اكلماني في عيادات اكورام، حي  نجد ان المتوسرط الحسرابي لبعد اسرتجابة المو فين  

، أما بالنسرررربة لبعد العقة  0.403عند انحراف معيارد %  81.9بنسرررربة موافقة تبل     1.21= 

أما بالنسررربة  ،  0.352عند انحراف معيارد    %85.46بنسررربة موافقة تبل     1.16والامان = 

عنرد انحراف معيرارد   %88.15بنسررررربرة موافقرة تبل     1.14=    الم راهر الملموسررررريرةد  لبعر

عنرد انحراف    %70.65بنسررررربرة موافقرة تبل     1.36=    الواقعيرة، أمرا برالنسررررربرة لبعرد  0.356

 .0.557معيارد 
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 الدراسة معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات 4.5
والتي تم قياسرررها   الدراسرررة،بين متغيرات    (لبيرسرررون)الخطي    الارتباط معاملاتيعر  الجدول التالي  

 :التاليوألك علي النحو   SPSS-V 28  بنستخدام 

 الدراسة.   معاملات الارتباط بين متغيرات: 11جدول 

 

 .**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) . 

 

 المتغير  الاعتمادية  الامان  الاستجابة الملموسية  التعاطن  رضا العملاء 

.697** .681** .672** .747** .773** 1 
Pearson 

Correlation 
 Sig. (2-tailed)  001.> 001.> 001.> 001.> 001.> الاعتمادية 

80 80 80 80 80 80 N 

.767** .743** .704** .832** 1 .773** 
Pearson 

Correlation 
 Sig. (2-tailed) 001.>  001.> 001.> 001.> 001.> الامان 

80 80 80 80 80 80 N 

.780** .783** .639** 1 .832** .747** 
Pearson 

Correlation 
 الاستجابة

<.001 <.001 <.001  <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 
80 80 80 80 80 80 N 

.726** .704** 1 .639** .704** .672** 
Pearson 

Correlation 
 الملموسية 

<.001 <.001  <.001 <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

80 80 80 80 80 80 N 

.810** 1 .704** .783** .743** .681** 
Pearson 

Correlation 

 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 001.> 001.>  001.> التعاطن 

80 80 80 80 80 80 N 

1 .810** .726** .780** .767** .697** 
Pearson 

Correlation 

 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 001.> 001.> 001.>  رضا العملاء 

80 80 80 80 80 80 N 
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 )كمتغير تابع(: ورضا العملاءمستقل(  وابعاداا )كمتغير جودة الخدمةالارتباط الخطي بين 

كمتغير مسرتقل   وأبعادهاجودة الخدمة  ( بين  0.697تبين وجود ارتباط معنود متوسرط موجب ) ▪

 (.  0.01كمتغير تابر عند مستوى دلالة أقل من )وربا العملاء  

الاعتمراديرة،  )جودة الخردمرة  تبين وجود ارتبراط معنود متوسرررررط موجرب بين كرل بعرد من ابعراد   ▪

,   0.672,    0.747,   0.773( عند معامل ارتباط:  اكمان، الاسررتجابة، الملموسررية، التعاطف

ربررررا  ( وبين 0.01علي الترتيب, كمتغيرات مسررررتقلة عند مسررررتوى دلالة أقل من)  0.681

 كمتغير تابر. العملاء

ومما يدل علي قوة   مرتفعة،بين متغيرات الدراسررة    الارتباطيلاح  مما سرربم أن قيم معاملات   ▪

 .الارتباطهأا  

 

 ككل، وبين بعضها البعض:  جودة الخدمةوبين متغير  جودة الخدمة  الارتباط الخطي بين أبعاد  

وبين    جودة الخردمرةيتبرررررح من نتراصل الجردول السرررررابم وجود ارتبراط موجرب معنود بين   ▪

 (.0.01)دلالة  ( عند مستوى  الاعتمادية، اكمان، الاستجابة، الملموسية، التعاطفأبعادها )

 

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  4.6
ويتم عر    فرعية،يتعلم هأا الجزء باختبار صررحة الفر  الرصيسرري للدراسررة وما يتبعه من فرو  

,  SEM-PLS, SPSS V.28  الإحصاصيةالنتاصل الإحصاصية التي تم التوصل إليها باستخدام كلا من الحزمة  

 علي النحو التالي:

 الفرض الرئيسي للدراسة:

   جودة الخدمة وبين ربا العملاء.بين  توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية 

 ويتفرع من اذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يلي:

   وبين ربا العملاء.  الاعتماديةبين    إحصاصيةإيجابية أات دلالة معنوية توجد علاقة  :1ف 

   وبين ربا العملاء. الامانبين    إحصاصيةتوجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة  :2ف 

   وبين ربا العملاء.  الاستجابةبين  توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية   :3ف 

   وبين ربا العملاء.  الملموسيةبين  توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية   :4ف 

   وبين ربا العملاء.  التعاطفبين  توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية   :5ف 
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 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: 

 " توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين جودة الخدمة  ينص هأا الفر  علي انه

 وبين ربا العملاء." 

 Simple Linearولاختبرار هرأا الفر  تم اسرررررتخردام أسرررررلوب تحليرل الانحردار الخطي البسررررريط  

Regression Analysis   وربررررا العملاءمحل الدراسررررة كمتغير مسررررتقل    (إجمالال )  جودة الخدمةبين 

 تابر. كمتغير
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .857a .735 .731 .179 

a. Predictors: (Constant), BABCD 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.899 1 6.899 215.810 <.001b 

Residual 2.494 78 .032   

Total 9.393 79    

a. Dependent Variable: ABCDF 

b. Predictors: (Constant), BABCD 
 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .230 .071  3.236 .002 

BABCD .828 .056 .857 14.690 <.001 

a. Dependent Variable: ABCDF 

 

 

 

 
  
 

 : ييتبح من الجدول باكعلي ما يل

معنوية نموأج    إلي( مما يشرير  0.01( أقل من )sig)( وهو  Fيشرير مسرتوى المعنوية لاختبار ) ▪

 (.0.01الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة )

R = 0.857 

R2 = 0.735 

 

 رضا العملاء

 

 الخدمةجودة 
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جودة الخدمة  إلي وجود ارتباط موجب متوسرط بين    R = 0.857وتشرير قيمة معامل الارتباط   ▪

 وبين ربا العملاء.(  جمالال إ)

يمكن  في ربرا العملاءمن التباين الحاصرل    %73.5إلي أن   R2  يشرير معامل التحديد المعدل ▪

 .جودة الخدمةتفسير  من خلال التباين في مستوى 

حي  أن مسرررتوى الدلالة    (،B( إلي معنوية معامل الانحدار بيتا )T-Valueتشرررير قيمة )ت( ) ▪

 (.0.02المحسوب لاختبار )ت( أقل من )

 

ايجابية   معنويةوبناءل علي النتاصل السرابقة يتم قبول صرحة الفر  الرصيسري الأد ينص علي وجود علاقة  

 كمتغير تابر. وربا العملاء( كمتغير مستقل  جمالال إ)  جودة الخدمةأات دلالة إحصاصية بين  

 

 للدراسة:  والخامس  الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث والرابعنتائج اختبار  

   توجرد علاقرة معنويرة أات دلالرة إحصررررراصيرة بين  لا  "ينص هرأا الفر  الفرعي الاول علي أنره

محل   الاعتماديةيختبر هأا الفر  العلاقات المباشررررررة بين   "الاعتمرادية وبين ربرررررا العملاء

 كمتغير تابر. العملاءوربا   مستقل،الدراسة كمتغير 

   توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصررراصية  لا "علي أنه    العانيينص هأا الفر  الفرعي

محل الدراسرة   الامانيختبر هأا الفر  العلاقات المباشررة بين    "وبين ربرا العملاء الامانبين  

 كمتغير تابر. وربا العملاء  مستقل،كمتغير 

   توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصررراصية  لا  "علي أنه    العال ينص هأا الفر  الفرعي

محل   الاسرتجابةيختبر هأا الفر  العلاقات المباشررة بين   "وبين ربرا العملاء  الاسرتجابةبين  

 كمتغير تابر. وربا العملاء  مستقل،الدراسة كمتغير 

   توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصاصية بين  "علي أنه   الرابرينص هأا الفر  الفرعي

محل   الملموسررريةيختبر هأا الفر  العلاقات المباشررررة بين   "وبين ربرررا العملاء  الملموسرررية

 كمتغير تابر. وربا العملاء  مستقل،الدراسة كمتغير 

   علي أنه "توجد علاقة معنوية إيجابية أات دلالة إحصرررراصية    الخامسينص هأا الفر  الفرعي

محل   التعاطفوبين ربررررا العملاء" يختبر هأا الفر  العلاقات المباشرررررة بين    التعاطفبين  

 الدراسة كمتغير مستقل، وربا العملاء كمتغير تابر.

 

 Simple Linearهرأا الفر  تم اسرررررتخردام أسرررررلوب تحليرل الانحردار الخطي البسررررريط    ولإختبرار

Regression Analysid. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .865a .748 .731 .185 

a. Predictors: (Constant), التعاطف, الاعتمادية, الملموسية, الاستجابة, الامان 

 
 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.539 5 1.508 44.013 <.001b 

Residual 2.535 74 .034   

Total 10.074 79    

a. Dependent Variable: BABCD 

b. Predictors: (Constant), التعاطف, الاعتمادية, الملموسية, الاستجابة, الامان 

 

 
 

 
 

 

 

 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 

B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .144 .083  1.745 .085 -.020 .309 

 233. 150.- 667. 432. 043. 096. 041. الاعتمادية 

 349. 093.- 253. 1.152 140. 111. 128. الامان

 380. 020.- 077. 1.793 216. 100. 180. الاستجابة

 426. 025. 028. 2.236 204. 101. 225. الملموسية 

 451. 123. 001.> 3.490 364. 082. 287. التعاطف 

a. Dependent Variable: BABCD 

 

 الاعتمادية

 

 الامان

 

 الاستجابة

 

 الملموسية

 

 التعاطن

 

 رضا العملاء

R= 0.865 ،  R2 = 0.748 Hc 
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 : ييتبح من الجدول باكعلي ما يل

معنوية نموأج    إلي( مما يشرير  0.01( أقل من )sig)( وهو  Fيشرير مسرتوى المعنوية لاختبار ) ▪

 (.0.01الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة )

جودة  أبعراد  بين    قودإلي وجود ارتبراط موجرب    R = 0.865وتشرررررير قيمرة معرامرل الارتبراط   ▪

 وبين ربا العملاء.  (الاعتمادية، اكمان، الاستجابة، الملموسية، التعاطف)الخدمة  

يمكن  في ربرا العملاءمن التباين الحاصرل    %74.8إلي أن   R2  يشرير معامل التحديد المعدل ▪

 .جودة الخدمةأبعاد  تفسير  من خلال التباين في مستوى 

حي  أن مسرررتوى الدلالة    (،B( إلي معنوية معامل الانحدار بيتا )T-Valueتشرررير قيمة )ت( ) ▪

 (.0.02المحسوب لاختبار )ت( أقل من )

الرابر الأد ينص علي وجود علاقة ارتباط  وبناءل علي النتاصل السررابقة يتم قبول صررحة الفر  الفرعي  

الأد ينص علي وجود علاقة ارتباط   الخامسإيجابية أات دلالة إحصراصية بين الملموسرية وربا العميل و

بينما لم يتم اعبات    كمتغير تابر.ربرا العملاء كمتغير مسرتقل و  التعاطفايجابية أات دلالة إحصراصية بين  

علاقة ارتباط ايجابية أات دلالة إحصراصية  صرحة الفربرية اكولي والعانية والعالعة التي تنص علي وجود 

 كمتغير مستقل وربا العملاء كمتغير تابر.  الاعتمادية واكمان والاستجابة والملموسيةبين  

 الخاتمة  4.7
يتناول هأا الفصرررل التحليل الإحصررراصي المفصرررل لنتاصل الدراسرررة الميدانية التي أجريت علي عينة من 

محل البح . وقد تم اسرتخدام أسراليب إحصراصية    عملاء مسرتشرفي السرعودد اكلماني عيادات اكورام بجدة 

 .SPSS V 28متقدمة في هأا التحليل باستخدام برنامل  

من  للعملاءبداية، تم إجراء التحليل الوصرررفي لعينة الدراسرررة، والأد كشرررف عن التوزير الديموغرافي  

. كما تم إجراء التحليل الوصرررفي لمتغيرات  والعمر والمسرررتوى التعليمي والمركز الو يفيحي  الجنس  

 جودة الخدمة وربا العملاء.الدراسة الرصيسية، والتي تشمل 

بعد ألك، تم التحقم من توافر شرروط الصردق والعبات للمقاييس المسرتخدمة في قياس متغيرات الدراسرة،  

 والتي أ هرت م شرات جيدة ت كد علي موعوقية هأ  المقاييس.

ا، تم اختبار الفر  الرصيسرررري للدراسررررة والأد ينص علي وجود علاقة ارتباطية إيجابية     بدلالة وأخيرل

  جودة الخردمرة . كمرا تم اختبرار الفرو  الفرعيرة المتعلقرة بجودة الخردمرة وربرررررا العملاءبين    ةإحصررررراصير

 ، وقد تم الت كد من صحة جمير هأ  الفرو  إحصاصيلا.ربا العملاءاكخرى علي 
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في تحقيم    جودة الخدمةت كد هأ  النتاصل الإحصراصية الشراملة ما خلصرت إليه الفصرول السرابقة من أهمية 

. وتوفر هأ  الم شرررررات اكسرررراس المناسررررب لتقديم التوصرررريات العملية في الفصررررل  ربررررا العملاء

  الختامي.
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 المقدمة:  5.1 
التوصرررل إليها من خلال إجراء الدراسرررة والتحليلات  في هأا الفصرررل، سرررنسرررتعر  النتاصل التي تم  

الإحصررراصية المختلفة. سرررنناقش هأ  النتاصل في سرررياقها الن رد وربطها باكدبيات البحعية السرررابقة. كما  

سرررنسرررتخلص الاسرررتنتاجات الرصيسرررية التي يمكن الوصرررول إليها من هأ  الدراسرررة وتوبررريح أهميتها  

من خلال هأ  المناقشرة، سرنسرلط البروء علي الجوانب المهمة والحاسرمة   العملية.و  مسراهماتها الن ريةو

 في نتاصل هأ  الدراسة وما يمكن استخلاصه منها لتطوير الممارسات والمعرفة في هأا المجال.

 : المساامة النظرية 5.2
في  العملاءتسرررهم هأ  الدراسرررة في إعراء الجانب الن رد فيما يتعلم بت عير جودة الخدمات علي ربرررا  

قطا  الرعاية الصررررحية. فقد قدمت الدراسررررة تحليلال شرررراملال لمفهوم جودة الخدمات وأبعادها المختلفة  

وأهميتره. كمرا تم التطرق إلي طبيعرة العلاقرة  العملاءوالعوامرل الم عرة عليهرا، كمرا تنراولرت مفهوم ربرررررا  

من خلال المراجعة المكعفة للأدبيات الن رية والدراسرات السرابقة في  العملاءبين جودة الخدمات وربرا  

 هأا المجال.

 : المساامة العملية 5.3
تقدم هأ  الدراسرة توصريات عملية لإدارة مسرتشرفي السرعودد اكلماني في جدة لتحسرين جودة الخدمات  

المقردمرة وزيرادة ربرررررا العملاء. فقرد تم التعرف علي أهم أبعراد جودة الخردمرات التي ت عر علي ربرررررا 

لتحقيم أقصري  العملاء في مجال عيادات اكورام، مما يمكن الإدارة من تركيز جهودها علي تلك اكبعاد  

درجة من الربررا لدى العملاء. كما تم تقديم مجموعة من التوصرريات العملية للمسررتشررفي لتحسررين جودة  

 خدماتها علي بوء نتاصل الدراسة.

 : التوصيات 5.4
 بناءً على نتائج الدراسة، توصي الباحثة بما يلي: 

برررورة الاهتمام بجودة الخدمات الطبية المقدمة لمربرري عيادات اكورام من خلال التركيز علي  ▪

 تحسين الجوانب المختلفة للجودة كالاعتمادية والاستجابة والتعاطف والملموسية.

ل  تطوير   ▪ برامل تدريبية للعاملين في المسرتشرفي لتحسرين مهاراتهم الفنية والسرلوكية بما ينعكس إيجابيا

 علي جودة الخدمات المقدمة.

تصرررميم لليات فعالة للتواصرررل مر العملاء وتلقي ملاح اتهم واقتراحاتهم بشررر ن الخدمات المقدمة   ▪

 واستخدامها لتحسين الخدمات.

تعزيز البنية التحتية والتجهيزات التقنية في المسرتشرفي بما يبرمن توفير خدمات طبية متكاملة وأات   ▪

 جودة عالية.
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تبني عقافة الجودة والتركيز علي ربررررا العملاء علي جمير المسررررتويات الإدارية والتشررررغيلية في  ▪

 المستشفي.

 :حدود البحث 5.5
اقتصرررت هأ  الدراسررة علي دراسررة ت عير جودة الخدمات علي ربررا   الحدود الموضددوعية:  5.5.1

 العملاء في عيادات اكورام بمستشفي السعودد اكلماني في جدة.

مسررتشررفي  تم إجراء الدراسررة علي عينة من مربرري عيادات اكورام في  الحدود البشددرية:    5.5.2

 .السعودد اكلماني بجدة 

بالمملكة أجريت الدراسررة علي مسررتشررفي السررعودد اكلماني في مدينة جدة    الحدود المكانية:  5.5.3

 العربية السعودية.

من العام الجامعي  الاولتم إجراء هأ  الدراسررررة خلال الفصررررل الدراسرررري    الحدود الزمنية:  5.5.4

2025. 

 الدراسات المستقبلية:  5.6
 توصي الباحثة بإجراء المزيد من الدراسات المستقبلية في اذا المجال، ومنها: 

صرحية أخرى للتعرف علي أوجه التشرابه والاختلاف  إجراء دراسرات مشرابهة في م سرسرات رعاية  ▪

 في نتاصجها.

توسررير نطاق الدراسررة لتشررمل قطاعات خدمية أخرى كالفنادق والمطاعم لاسررتكشرراف ت عير جودة   ▪

 الخدمات علي ربا العملاء في تلك المجالات.

إجراء دراسرات تتناول العوامل اكخرى الم عرة علي ربرا العملاء معل الصرورة الأهنية للم سرسرة   ▪

 والعقة والالتزام.

 اختبار نموأج البح  الحالي في بيصات عقافية مختلفة للمساعدة في تعميم النتاصل. ▪

 : الخاتمة 5.7
في ختام هأ  الدراسررة، خلصررت الباحعة إلي أن جودة الخدمات المقدمة في عيادات اكورام بمسررتشررفي  

السررعودد اكلماني في جدة لها ت عير إيجابي ومباشررر علي ربررا العملاء. وقد تم التعرف علي أهم أبعاد  

طف والملموسية. كما  جودة الخدمات الم عرة علي الربا، والتي تمعلت في الاعتمادية والاستجابة والتعا

قدمت الدراسرة مجموعة من التوصريات العملية للمسرتشرفي لتحسرين جودة خدماتها وزيادة ربرا العملاء. 

 وفي بوء نتاصل الدراسة، قدمت الباحعة عددلا من الاقتراحات للبحو  المستقبلية في هأا المجال.
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item+scale+for+measuring+consumer+perceptions+of+servic

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



60 

 

4&ots=wieSIiMRJV&sig=K0VOJOyEa6RsThZvW9wv8QxckFs

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

(. نمرررروأج مفهررررومي لجررررودة 1985باراسررررورامان، أ.، زايعامررررل، ف. أ.، وبيرررررد، ل. ل. ) ▪

 الخدمررررررررررررررررررة وت عيراترررررررررررررررررره علرررررررررررررررررري البحررررررررررررررررررو  المسررررررررررررررررررتقبلية.

https://doi.org/10.1177/002224298504900403 

(. ن ريرررة الفجررروة فررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة تطبيقيرررة فررري قطرررا  2020البررردرد، ز. ) ▪

 .67-45(,  2)3الاتصالات. مجلة الاقتصاد والإدارة,  

(. أعررر جررودة الخدمررة فرري تحقيررم ربررا الزبررون: دراسررة 2019البررراء،  . والحمررداني، ر. ) ▪

، 57تطبيقيررة فرري شررركة الاتصررالات اكردنيررة. مجلررة كليررة بغررداد للعلرروم الاقتصررادية الجامعررة، 

284-302. 

(. أعررررر جررررودة الخدمررررة 2022عومررررارد, & عاصشررررة/م طر. ) اكمررررين،محمررررد  بكررررراود، ▪

ادرار(. -, جامعرررة احمرررد درايرررةDoctoral dissertationالت مينيرررة علررري ربرررا الزبررراصن )

-https://dspace.univ

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

(. أعررر جررودة الخدمررة المصرررفية علرري 2015بنرري حمررد، ف.، والزبررون، س.، والموسرري، م. ) ▪

ربرررا الزبررراصن: دراسرررة تطبيقيرررة علررري البنررروك التجاريرررة اكردنيرررة. مجلرررة دراسرررات، العلررروم 

 .551-537(،  2)42الإدارية،  

(. تررر عير إدارة علاقرررات الزبررراصن 2019& عبرررد الكريم/مررر طر. ) مسرررعودد، الزهرررراء، برررولا، ▪

 ادرار(.-, جامعرررة احمرررد درايرررةDoctoral dissertationفررري تحقيرررم جرررودة الخدمرررة )

-https://dspace.univ

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

(. ترر عير جررودة الخدمررة علرري ولاء العمررلاء فرري الم سسررات الحكوميررة. 2019الجبررورد، ن. ) ▪

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

(. ن ريرررة السرررياق فررري جرررودة الخدمرررة: تحليرررل تطبيقررري فررري قطرررا  2021الجبرررورد، ن. ) ▪

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

(. أعرررر جرررودة الخررردمات المصررررفية 2018الجرررراو،  .، والشررررفات، ف.، والسرررعودد، م. ) ▪

-351(، 3)14علررري ربرررا الزبررراصن: دراسرررة ميدانيرررة. المجلرررة اكردنيرررة فررري إدارة اكعمرررال، 

372. 

 (. نمرررررررروأج جررررررررودة الخدمررررررررة وت عيراتهررررررررا التسررررررررويقية1984جرونررررررررروس، س. ) ▪

https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784 
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إدراك المسررررتهلكين  علرررري(. المتغيرررررات المرررر عرة 1998جماعررررة، عبررررد الله أمررررين محمررررود ) ▪

لجررودة الخدمررة الصررحية وأعارهررا التسررويقية مجلررة الدراسررات والبحررو  التجاريررة، كليررة التجررارة 

 .272-232(، ص ص 1جامعررررررررررررة الزقررررررررررررازيم فررررررررررررر  بنهررررررررررررا العرررررررررررردد )

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

. جررودة الخدمررة التعليميررة بكليررة (2009) عبررد اللهالحرردابي، داود عبررد الملررك؛ وقشررو ، هرردى  ▪

التربيررة بحجررة مررن وجهررة ن ررر طلبررة اكقسررام العلميررة. المجلررة العربيررة لبررمان جرررودة التعلرريم 

 92-108، .(2)4الجررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررامعي، 

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

(. أعرررر جرررودة الخررردمات الإلكترونيرررة علررري ربرررا العمرررلاء: 2020الحرررداد،  .، وعبرررد الله، م. ) ▪

دراسررة تطبيقيررة علرري البنرروك التجاريررة فرري اكردن. مجلررة جامعررة تشرررين للبحررو  والدراسررات 

 .70-49(،  1)42العلمية،  

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة علررري ولاء العمرررلاء فررري قطرررا  السرررياحة. مجلرررة 2021الحربررري، ف. ) ▪

 .62-45(,  2)4الإدارة والاقتصاد,  

(. ن ريرررة التوقعرررات فررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة حالرررة فررري القطرررا  2021الحربررري، ف. ) ▪

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

(. قيررراس جرررودة الخدمرررة وأعرهرررا علررري ربرررا العمرررلاء فررري القطرررا  2022الحربررري، ف. ) ▪

 .98-78(,  2)6المصرفي. مجلة الإدارة الحديعة,  

(. الن ريررة المعرفيررة الانفعاليررة وأعرهررا فرري تحقيررم الربررا الررو يفي. 2017الحيررارد، ف. ) ▪

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

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة علررري ربرررا 2021الحيرررالي، ز.، وأبرررو فرررارة، د.، والغرررزاود،  . ) ▪

-289(، 1)48الزبررراصن فررري المصرررارف التجاريرررة اكردنيرررة. دراسرررات، العلررروم الإداريرررة، 

303. 

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

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

(. أعررررر العدالررررة التن يميررررة علرررري 2016الخرابشررررة،  .، والحراحشررررة، م.، والعطيررررات، إ. ) ▪

 .518-499(،  4)12الالتزام التن يمي. المجلة اكردنية في إدارة اكعمال، 

للعلامررة التجاريررة: (. أعررر ربررا العمررلاء علرري ولاصهررم 2019الخطيررب، أ.، والطراونررة، ن. ) ▪

دراسرررة ميدانيرررة علررري شرررركات الاتصرررالات الخلويرررة فررري اكردن. مجلرررة جامعرررة الملرررك عبرررد 

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

(. أعرررر القيمرررة المدركرررة علررري ربرررا الزبررراصن. مجلرررة جامعرررة الشرررارقة 2020الخلايلرررة،  . ) ▪

 .20-1(،  3)17للعلوم الإنسانية والاجتماعية،  
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(. أعرررر جرررودة الخرردمات الإلكترونيرررة علررري ربرررا العمرررلاء 2020خليفررة،  .، والعنرررزد، س. ) ▪

 .138-121(،  1)40في شركات الاتصالات في دولة الكويت. المجلة العربية لبدارة،  

(. أعررر القيمررة المُدركررة علرري ربررا العمررلاء فرري شررركات 2020الرردليمي، ط.، وحسررن،  . ) ▪

(، 65الاتصرررالات الخلويرررة فررري العرررراق. مجلرررة كليرررة بغرررداد للعلررروم الاقتصرررادية الجامعرررة، )

264-279. 

( قيرراس أبعرراد جررودة الخرردمات الطبيررة المقدمررة فرري المستشررفيات 2012أيرراب صررلاو محمررود ) ▪

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

والإداريررة شررصون البحرر  العلمرري والدراسررات العليررا، الجامعررة الإسررلامية، المجلررد  الاقتصررادية

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

التنافسررررية. مجلررررة الإدارة (. دور جررررودة الخدمررررة فرررري تحقيررررم الميررررزة 2019الرشرررريد، س. ) ▪

 .90-78(, 1)3الحديعة,  

(. تقرررديم خدمرررة عاليرررة الجرررودة: 1990زايعامرررل، ف. أ.، باراسرررورامان، أ.، وبيررررد، ل. ل. ) ▪

 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 

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة علررري ربرررا العمرررلاء فررري قطرررا  الاتصرررالات. 2021الزهرانررري،  . ) ▪

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

(. ن ريرررة اكداء فررري جرررودة الخدمرررة: تطبيرررم علررري قطرررا  السرررياحة. 2022الزهرانررري،  . ) ▪

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

(. أعررررر مرونررررة الخرررردمات اللوجسررررتية علرررري ربررررا 2021الزهرانرررري، م.، وعسرررريرد،  . ) ▪

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

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

(. جرررودة الخدمرررة والربحيرررة والقيمرررة الاقتصرررادية للعمرررلاء: مرررا نعرفررره 2000ف. أ. ) زيتامرررل، ▪

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

https://link.springer.com/article/10.1177/0092070300281007 
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(. ربررررا العمررررلاء: تحليررررل تلررررود للأدلررررة 2001دد إتررررش ) وهنررررارد، إم،دد  زيمانسرررركي، ▪

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

https://doi.org/10.1177/009207030102900102 

(. أعرررر جرررودة الخررردمات المصررررفية الإلكترونيرررة علررري 2019السرررامراصي، ق.، وشررراكر،  . ) ▪

ربررا العمررلاء: دراسررة اسررتطلاعية  راء عينررة مررن عمررلاء المصررارف التجاريررة فرري محاف ررة 

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

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

 والتوزير.

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة علررري ربرررا الزبررراصن فررري القطرررا  2019شررررف،  . والنسرررور،  . ) ▪

المصررررفي اكردنررري: دراسرررة ميدانيرررة. مجلرررة جامعرررة القررردس المفتوحرررة للأبحرررا  والدراسرررات 

 .66-45،  13الإدارية والاقتصادية،  

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة علررري ربرررا العمرررلاء فررري المصرررارف 2021الشرررفا، م.، والشررروا،  . ) ▪

الإسرررلامية فررري قطرررا  غرررزة. مجلرررة الجامعرررة الإسرررلامية للدراسرررات الاقتصرررادية والإداريرررة، 

29(2  ،)1-24. 

(. أعرررر ربرررا الزبررراصن علررري اسرررتعداد 2019والمحيسرررن، م. )الشررررفات، ف.، والجرررراو،  .،  ▪

الزبرراصن للتوصررية فرري قطررا  المصررارف العاملررة فرري اكردن. مجلررة جامعررة الشررارقة للعلرروم 

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

(. دور جرررودة الخررردمات البنكيرررة الإلكترونيرررة فررري تحقيرررم 2019الشرررريف، ر.، وعلررري،  . ) ▪

ربررا العمررلاء: دراسررة تطبيقيررة علرري البنرروك التجاريررة فرري مصررر. المجلررة العلميررة للاقتصرراد 

 .314-287(،  1والتجارة، )

(. قيرراس جررودة الخدمررة وأعرهررا علرري ربررا العمررلاء. مجلررة الاقتصرراد 2018الشررمرد، و. ) ▪

 .134-112(,  3)2والمالية,  

(. أعررررر جررررودة الخرررردمات الصررررحية علرررري ربررررا 2019الشررررمرد، و.، والشررررمرد، س. ) ▪

المربرري: دراسررة تطبيقيررة فرري مستشررفي الملررك فهررد التخصصرري بررالهفوف. مجلررة كليررة الإدارة 

 .300-279(،  42)11والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والإدارية والمالية،  

(. أعررررر إدراك العرررراملين للتمكررررين النفسرررري فرررري تحقيررررم 2010الشررررناق، خ.، والجررررراو،  . ) ▪

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

163. 

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

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

https://www.asjp.cerist.dz/index.php/en/article/188158 
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. إدارة الجرررودة فررري م سسرررات التعلررريم (2008)الصررررايرة، خالرررد أحمرررد والعسررراف، ليلررري  ▪

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

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

(. تطبيررم معررايير جررودة الخرردمات لتحسررين أداء الخرردمات 2016برروء الكرروفي وداد محمررد ) ▪

الصررحية فرري مستشررفي العيررون بليبيررا المجلررة العلميررة لبقتصرراد والتجررارة كليررة التجررارة، جامعررة 

 (.1عررررررررررررررررررررررررررررررررررررررين شررررررررررررررررررررررررررررررررررررررمس، العرررررررررررررررررررررررررررررررررررررردد )

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

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة فررري تحقيرررم ربرررا الزبرررون: دراسرررة 2016الطررراصي، د. والعبرررادد،  . ) ▪

 .21-1(،  1)102تطبيقية في المصارف التجارية العراقية. مجلة الإدارة والاقتصاد،  

(. أعررر الشررركاوى والتعويبررات فررري ربررا الزبررراصن: دراسرررة 2017الطرراصي، د. وربرررا،  . ) ▪

عينرررة مرررن المصرررارف التجاريرررة. مجلرررة تكريرررت للعلررروم الإداريرررة والاقتصرررادية، تحليليرررة فررري 

13(42  ،)65-92. 

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

برررالتطبيم علررري الخررردمات الصرررحية مجلرررة البحرررو  التجاريرررة المعاصررررة، كليرررة التجرررارة 

 213بسرررررررررررررروهاج، جامعررررررررررررررة جنرررررررررررررروب الرررررررررررررروادد العرررررررررررررردد اكول، ص 

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

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

 .69-56(:  3)17الخدمات في القطا  البنكي." مجلة التسويم الدولية،  

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

دراسررة تقويميررة لجررودة الدراسررات العليررا بكليررة التربيررة جامعررة القصرريم فرري برروء  (.2012)

، (4)، 15معرررايير الهيصررررة الوطنيررررة للتقررررويم والاعتمررراد اككرررراديمي. مجلررررة التربيررررة العلميررررة

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

(. محررددات جررودة الخرردمات الصررحية وعلاقتهررا بربررا 2019عبررد المربرري عبررد المررنعم, أ. ) ▪

. مجلرررة ةليرررة الخدمرررة الاجتماعيرررة للدراسرررات والبحرررو  الحكوميرررةالعمرررلاء فررري المستشرررفيات 

. 85-55(, 17)17الاجتماعيررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررة, 

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

(. جرررودة الخررردمات الصرررحية وعلاقتهرررا بربرررا 2014علررري الغزالررري, & علررري عبررردالجليل. ) ▪

المربررري" دراسرررة ميدانيرررة علررري المستشرررفيات العامرررة الواقعرررة فررري نطررراق مدينرررة بنغرررازد". 

-http://dspace.univ

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

/jspui/handle/123456789/9798 



65 

 

(. تطررروير جرررودة الخررردمات فررري المن مرررات الخدميرررة. مجلرررة الاقتصررراد 2018العلررري، م. ) ▪

 .56-34(,  1)2والتجارة,  

(. ن ريرررة الإدراك فررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة حالرررة فررري قطرررا  التجزصرررة. 2020العلررري، م. ) ▪

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

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

 .125-112(:  2)14قطا  الخدمات المالية." مجلة الاقتصاد والمال،  

(. ترر عير جررودة الخدمررة علرري ولاء العمررلاء فرري القطررا  المصرررفي. مجلررة 2020العمرررد، م. ) ▪

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

(. ن ريرررة التفاعرررل فررري جرررودة الخدمرررة: دراسرررة ميدانيرررة فررري القطرررا  2019العنرررزد، س. ) ▪

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

(. إدارة جرررودة الخدمرررة وأعرهرررا علررري الميرررزة التنافسرررية للم سسرررات. 2020العنرررزد، س. ) ▪

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

جرررودة الخدمرررة وأعرهرررا علررري الميرررزة التنافسرررية. مجلرررة الإدارة (. إدارة 2022العنرررزد، س. ) ▪

 .72-55(, 2)6والتنمية,  

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

 .787-716الجرررزء العررراني(, -)العررردد العررراني22العمرررلاء. مجلرررة البحرررو  الماليرررة والتجاريرررة, 

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

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

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

(. دور الالترررزام ب خلاقيرررات التسرررويم فررري تحقيرررم ربرررا 2023كمررراش, & جهينرررة. ) فرررار، ▪

 Doctoralتبسرررررة ) BEA-دراسرررررة حالرررررة البنرررررك الخرررررارجي الجزاصررررررد-العمرررررلاء

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

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

6Djouhaina.pdf 

(. "الخدمررررة الشخصررررية: دراسررررة حررررول ترررر عير تلبيررررة 2018فاطمررررة، مررررريم، ولخرررررون. ) ▪

-112(: 2)25احتياجرررررات العمرررررلاء علررررري ولاء العمرررررلاء." مجلرررررة الإدارة الاسرررررتراتيجية، 

125. 

دكترررورا  فررري الطرررب ، أندرسرررون ، إد دبليرررو ، تشرررا ، جررري ،  جونسرررون، سررري، فورنيرررل، ▪

(. م شررر ربررا العمررلاء اكمريكرري: الطبيعررة والغررر  والنترراصل. 1996، برري إد ) وبراينررت

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

https://doi.org/10.1177/002224299606000403 



66 

 

(. أعررر جررودة الخدمررة علرري ربررا العمررلاء فرري شررركات 2018القبرراني، ن.، والعجمرري، ف. ) ▪

-93(، 2)38التررر مين التعررراوني فررري المملكرررة العربيرررة السرررعودية. المجلرررة العربيرررة لررربدارة، 

112. 

(. أعررر جررودة الخدمررة فرري ربررا الزبرراصن: دراسررة حالررة علرري 2020قنررديل، م. والجمررل، م. ) ▪

شررركة الكهربرراء فرري قطررا  غررزة. مجلررة الجامعررة الإسررلامية للدراسررات الاقتصررادية والإداريررة، 

28(3  ،)77-101. 

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

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

https://doi.org/10.1177/002224299205600304 

محمررد خعيررر وأسررماء مرايمرري، العلاقررة التفاعليرررة بررين أبعرراد جررودة الخدمررة وربررا الزبرررون  ▪

. 38، ص: 2017، جررررانفي 03بالم سسرررة، مجلررررة الريابررررة لاقتصرررراديات الاعمررررال العرررردد 

-http://dspace.univ

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

/jspui/handle/123456789/9798 

(. "الموعوقيررة ك بعررد مررن جررودة الخرردمات: دراسررة تحليليرررة 2015محمررد، علرري، ولخرررون. ) ▪

 .58-45(:  3)12في قطا  خدمات التكنولوجيا." مجلة إدارة اكعمال، 

 علرري(. دراسررة تحليليررة لاعررر الجررودة المدركررة للخدمررة 2002محمررود عررلاء الرردين عبررد الغنرري ) ▪

كررل مررن ربرراء العميررل عررن الخدمررة وولاء العميررل للخدمررة بررالتطبيم علرري سلاسررل مررن مطرراعم 

الوجبررات السررريعة. مجلررة الدراسررات الماليررة والتجاريررة، كليررة التجررارة جامعررة بنرري سررويف، 

 .311-257العررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررردد اكول، ص ص 

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

(. دور القيررررادة الخادمررررة فرررري تحقيررررم 2020المختررررار، م.، والنعيمرررري،  .، والسررررعدون،  . ) ▪

ربررا الزبرراصن: دراسررة ميدانيررة فرري عينررة مررن المصررارف التجاريررة اكردنيررة. مجلررة جامعررة 

 .100-84(،  1)10كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية،  

(. ن ريرررة الحاجرررات اكساسرررية لماسرررلو والسرررلوك الإنسررراني. مجلرررة 2018المعمررررد، ب. ) ▪

 .15-1(،  2)9البحو  والدراسات النفسية،  

علرري ربررا الزبررون دراسررة  وأعرهررا. جررودة الخرردمات الصررحية (2015) & حفصررية المقرردم، ▪

  (.Doctoral dissertationتقرررررت )–حالررررة المستشررررفي العمررررومي سررررليمان عميرررررات

-https://dspace.univ

ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/9767/3/El_Mokadem.p

df 



67 

 

(. أعرررر جرررودة الخدمرررة فررري تحقيرررم ربرررا الزبررراصن: 2018المناصرررير، ز. والصررررايرة، ب. ) ▪

دراسررة ميدانيررة علرري قطررا  المصررارف التجاريررة فرري محاف ررة معرران. مجلررة جامعررة الحسررين بررن 

 .118-101(،  1)4طلال للبحو ،  

(. أعررر جررودة الخرردمات 2023ا., اميررر, سررمير رشرردد, & احمررد. ) مبررارك،نعرريم علرري عبرراس  ▪

علرري ربرراء العمررلاء بمراكررز خرردمات المسررتعمرين: دراسررة ميدانيررة. مجلررة البحررو  الإداريررة, 

41(1  .)https://doi.org/10.21608/jso.2022.151620.1019 

(. الخصررراصص الشخصرررية كمشررررفين علررري العلاقرررة 2001أ. ) وجيررررينل، سررري، هومبرررورغ، ▪

 66-43( ، 1) 18 والتسرررويم،برررين ربرررا العمرررلاء والرررولاء: تحليرررل تجريبررري. علرررم الرررنفس 

-6793(200101)18:1%3C43::AID-https://doi.org/10.1002/1520

I-MAR3%3E3.0.CO;2 
 

▪ Amabile, T. M. (2018). Creativity in context: Update to the social 

psychology of creativity. Routledge. 

https://books.google.com.sa/books?hl=ar&lr=&id=a8aWDwAAQBAJ

&oi=fnd&pg=PP1&dq=Amabile,+T.+M.+(2018).+Creativity+in+contex

t:+Update+to+the+social+psychology+of+creativity.+Routledge.%E2

%80%8F&ots=OmAJ9gQJu8&sig=6R2dvr4Z9v4WvLTIXbv5Cw5Xeu

Y&redir_esc=y#v=onepage&q=Amabile%2C%20T.%20M.%20(2018)

.%20Creativity%20in%20context%3A%20Update%20to%20the%20s

ocial%20psychology%20of%20creativity.%20Routledge.%E2%80%8

F&f=false 

▪ Hair, J.F. Jr, Black, W.C., Babin, B.J. and Anderson, R.E. (2010), 

Multivariate Data Analysis: A Global Perspective, 7th ed., Pearson 

Prentice Hall, Upper Saddle River, NJ . 

▪ Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., Anderson, R.E. and Tatham, R.L., 

(2006). Multivariate data analysis (Vol. 6). 

▪ Kaiser, H.F., (1974). An index of factorial simplicity. Psychometrika, 

39(1), pp.31-36 

▪ krejcie, r.v., & morgan, d.w.,(1970). determining sample size for 

research activities. educational and psychological measurement.  



68 

 

▪ Oh,H.(1999).Service quality, customer satisfaction and customer 

value: a holistic perspective. International Journal of Hospitality 

Management, Vol. 18, pp. 67-82. https://doi.org/10.1016/S0278-

4319(98)00047-4 

▪ Spreng, R.A. and Mackoy, R.D.(1996).An empirical examination of a 

model of perceived service quality and satisfaction", Journal of 

retailing, Vol. 7, pp. 201-14.  https://doi.org/10.1016/S0022-

4359(96)90014-7 

 

 :المواقع

▪ https://jeddah.saudigermanhealth.com/ar 

 

  



69 

 

 

  



70 

 

 الملاحق: 
 الاستبيان 

عزيررزد المشررارك فرري تعبصررة هررأا الاسررتبيان الررأد يهرردف لدراسررة ترر عير جررودة الخرردمات المقدمررة 

علررري ربرررا العمرررلاء، وفهرررم العلاقرررة برررين جرررودة الخررردمات التررري تقررردمها الم سسرررة ومررردى ربرررا 

ربرراهم يعررد عنصررر مهررم وحاسررم لنجرراو الم سسررات واسررتمرارها فرري العمررلاء عنهررا حيرر  أن 

 السوق التنافسي اليوم.

ا كهميررة هررأا الموبررو  نتطلررر إلرري مشرراركتك فرري هررأا الاسررتبيان لتسرراهم فرري البحرر  العلمرري  فن رررل

 المتعلم بتحسين جودة الخدمات وتعزيز ربا العملاء.

وتجربترررك الشخصرررية فيمرررا يتعلرررم سرررتتمكن مرررن التعبيرررر عرررن رأيرررك  الاسرررتبيانفمرررن خرررلال هرررأا 

 بالخدمات التي تقدمها لك الم سسة.

نرجرررو منرررك الإجابرررة علررري اكسرررصلة جميعهرررا بصررردق وموبررروعية، يبرررمن اسرررتبياننلا سررررية 

 للمعلومات وسيتم استخدام البيانات بشكل مجهول وفقلا للأغرا  البحعية فقط.

نشرركرك مرررة أخرررى علرري وقتررك وتعاونررك فرري هررأا الاسررتبيان، ونحررن مقرردرين لررك مشرراركتك الترري 

 ستسهم في إعراء المعرفة حول جودة الخدمات وربا العملاء.
 

 مر خالص تمنياتي لك بالتوفيم
  

 المعلومات العامة: 
  انعي )    (  أكر )    ( / الجنس 1

 )    ( 50اكعر من  )   (  50الي  40 )    (  40الي  30 )    (  30اقل من   / العمر 2

 أخرى )    (  ماجستير )    (  بكالوريوس )    (  تعليم عام )    (  / المستوى التعليمي3

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

 
 المحور الأول: جودة الخدمة

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 
 الاعتمادية 

يلترررزم المستشرررفي بتقرررديم الخررردمات الصرررحية فررري  -1

 المواعيد المحددة 
   

يحررررص المستشرررفي علررري تقرررديم الخررردمات بطريقرررة  -2

 صحيحة من أول مرة 
   

    تتوفر المصحة علي تخصصات مختلفة -3

يح ررري المستشرررفي بعقرررة المسرررتفيدين مرررن خررردماتها  -4

 الصحية
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 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 
 

 
 
 الأمان 
 
 

 

يشرررعر المربررري باكمررران والطم نينرررة عنرررد التعامرررل  -1

 مر مو في الم سسة ) كعمرة لحسن المعاملة ( 
   

يتحلررررري العررررراملون بالمستشرررررفي بررررراكدب وحسرررررن  -2

 التعامل مر المربي 
   

يعررررم المربرررري بخبرررررات ومهررررارات ومرررر هلات  -3

اكطبرررراء والممربررررين ( فرررري الإطررررارات الصررررحية ) 

 المستشفي

   

يتمترررر اكطبررراء والعررراملون فررري المستشرررفي بمهرررارة  -4

 عالية
   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 
 

 الاستجابة
 
 

تقررروم المستشرررفي برررنبلاغ المربررري بموعرررد تقرررديم  -1

 الخدمة بدقة 
   

تحررررص المستشرررفي علررري تحسرررين  رررروف العمرررل  -2

 لبمان السير الحسن للخدمة 
   

يتفررررررغ العررررراملون بالمستشرررررفي لتلبيرررررة طلبرررررات  -3

 المربي دون تردد او ت خر
   

ا ووبررر إيررلاء المستشررفي  -4 المربرري اهتمامررا خاصررل

 مصلحتهم نصب عينها

 

   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 
 
 
 
 

 الملموسية 
 
 

 
 

 
 

يح ررري المستشرررفي بموقرررر ملاصرررم يسرررهل الوصرررول  -1

 إليه 
   

تتررروفر المستشرررفي علررري تجهيرررزات ومعررردات تقنيرررة  -2

 حديعة 
   

يحررررص المو فرررون فررري المستشرررفي علررري الن افرررة  -3

 وحسن الم هر
   

تبررر المستشررفي لوحررات وعلامررات ارشررادية تسررهل  -4

 والاقسام المختلفةالوصول الي الفرو  
   

تقرررروم المستشررررفي بتقررررديم الغررررأاء حسررررب حاجررررات  -5

 ورغبات المري 
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 المحور الثاني: رضا العملاء

 

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 
 

 التعاطن 
 

 

ا وانتباهلا فرديلا  -1     يولي الطبيب المري  اهتمامل

يتصرررف العررراملون فررري المستشرررفي بسرررعة الصررردر  -2

 والروو المرحة عند التعامل مر المربي 
   

يرررتم الاصرررغاء والاهتمرررام بانشرررغالات المرررري  مرررن  -3

 قبل العاملين
   

    يتم تقدير  روف المري  والتعاطف معه -4

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

استجابة 
 الموظفين 

انرررت رابررري عرررن الخررردمات المقدمرررة مرررن طررررف  -1

  المو فين
   

    دقة المو فين في تقديم مواعيد الخدمات  -2

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 
الثقة 
 والأمان 
 

     المستشفيالشعور باكمان اعناء التعامل مر  -1

والواجبررات المهنيرررة بكرررل  الطبيرررةيررتم أداء الخررردمات  -2

 أمان 
   

يحرراف  المو فررون علرري سرررية البيانررات والمعلومررات  -3

 الخاصة بكم
   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 
 

المظاار 
 الملموسة 

 

    ترى المو فين يتحلوا بالم هر الجيد  -1

بالشررركل المطرررور فررري خدماتررره  المستشرررفي يتميرررز -2

 ومكتباته  
   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 

 
 الواقعية

 

    الخدمات المقدمة أفبل من المتوقعة في ن رك  -1

تشرررعر ان المرررو فين يقومرررون بالمبرررادرات الجيررردة  -2

 لحل مشكلاتكم 
   

-https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeCF2gzYGKaFuLiMgzdRNlaNieCKYs
phznpeYoNUe94Ff7A/viewforml 
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 الجنس 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 36.3 36.3 36.3 29 أكر 

 100.0 63.7 63.7 51 انعي

Total 80 100.0 100.0  

 
 العمر 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  30اقل من  48 60.0 60.0 60.0 

40الي  30  21 26.3 26.3 86.3 

50الي  40  10 12.5 12.5 98.8 

50من   أكعر  1 1.3 1.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
 المستوى التعليمي 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  عام تعليم  13 16.3 16.3 16.3 

 97.5 81.3 81.3 65 بكالوريوس

 100.0 2.5 2.5 2 ماجستير

Total 80 100.0 100.0  

 
 المركز الوظيفي 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 56.3 56.3 56.3 45 غير مو ف 

 97.5 41.3 41.3 33 مو ف

 100.0 2.5 2.5 2 رجل اعمال 

Total 80 100.0 100.0  

 
Rotated Component Matrixa 

 

Component 

1 2 3 4 

A1 
.779    

A2 
.732    

A3 
.662    

A4 
.622 

   

B1  .490   

B2  .646   

B3  .770   
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B4 
 .706 

  

C1 
 

 
.455  

C2 
 

 
.757  

C3   
.568  

C4 
  .568 

 

D1 
  .678 

 

D2  
 .553 

 

D3 
 

 .665 
 

D4 
  .783 

 

D5  
 .664 

 

F1 
 

 
 .579 

F2  
  .805 

F3  
  .743 

F4  
  .737 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 9 iterations. 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation Analysis N Missing N 

A1 1.25 .540 80 0 

A2 1.30 .513 80 0 

A3 1.16 .434 80 0 

A4 1.21 .441 80 0 

B1 1.16 .434 80 0 

B2 1.26 .497 80 0 

B3 1.19 .453 80 0 

B4 1.24 .484 80 0 

C1 1.30 .560 80 0 

C2 1.21 .469 80 0 

C3 1.29 .578 80 0 

C4 1.35 .638 80 0 

D1 1.21 .469 80 0 

D2 1.18 .444 80 0 

D3 1.11 .356 80 0 

D4 1.08 .309 80 0 

D5 1.27 .527 80 0 

F1 1.26 .497 80 0 

F2 1.26 .545 80 0 
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F3 1.30 .560 80 0 

F4 1.25 .540 80 0 

 

Rotated Component Matrixa 

 

Component 

1 2 

BA1 .907  

BA2 .828  

BB1  .791 

BB2  .792 

BB3  .690 

BC1 .892  

BC2 .642  

BD1  .667 

BD2  .526 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser 

Normalization.a 

a. Rotation converged in 3 iterations. 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation Analysis N Missing N 

BA1 1.20 .461 80 0 

BA2 1.21 .469 80 0 

BB1 1.18 .414 80 0 

BB2 1.15 .393 80 0 

BB3 1.15 .393 80 0 

BC1 1.13 .402 80 0 

BC2 1.15 .393 80 0 

BD1 1.30 .560 80 0 

BD2 1.43 .652 80 0 

 

Item-Total Statistics 

 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 914. 657. 801. 2.051 4.94 الاعتمادية 

 901. 768. 866. 1.944 4.96 الامان
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 903. 766. 853. 1.858 4.88 الاستجابة

 924. 591. 751. 2.212 5.00 الملموسية 

 913. 688. 816. 1.831 4.90 التعاطف 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 828. 630. 757. 1.250 3.66 استجابة_المو فين

 813. 725. 825. 1.308 3.71 العقة_والامان

 838. 598. 748. 1.351 3.73 الم اهر_الملموسة

 884. 491. 700. 1.005 3.50 الواقعية 

 

Descriptive Statistics 

 

N Range Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

 137. 371. 041. 1.23 3 1 2 80 الاعتمادية 

 152. 390. 044. 1.21 3 1 2 80 الامان

 184. 429. 048. 1.29 3 1 2 80 الاستجابة

 104. 323. 036. 1.17 3 1 2 80 الملموسية 

 205. 453. 051. 1.27 3 1 2 80 التعاطف 

ABCDF 80 2 1 3 1.23 .039 .345 .119 

Valid N 

(listwise) 

80 
       

Descriptive Statistics 

 

N Range Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation Variance 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

 163. 403. 045. 1.21 3 1 2 80 استجابة_المو فين

 124. 352. 039. 1.16 3 1 2 80 العقة_والامان

 126. 356. 040. 1.14 3 1 2 80 الم اهر_الملموسة

 310. 557. 062. 1.36 3 1 2 80 الواقعية 

BABCD 80 2 1 3 1.21 .040 .357 .128 

Valid N 

(listwise) 

80 
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Correlations 

 ABCDF التعاطف الملموسية الاستجابة الامان الاعتمادية 

استجابة_المو 

 فين

العقة_والاما

 ن

الم اهر_الملمو

 BABCD الواقعية سة

 **Pearson Correlation 1 .773** .747** .672** .681** .868** .651** .679** .524** .563** .697 الاعتمادية

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

 **Pearson Correlation .773** 1 .832** .704** .743** .914** .764** .759** .540** .595** .767 الامان

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

 **Pearson Correlation .747** .832** 1 .639** .783** .907** .696** .695** .537** .745** .780 الاستجابة

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

 **Pearson Correlation .672** .704** .639** 1 .704** .840** .670** .733** .642** .505** .726 الملموسية

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

 **Pearson Correlation .681** .743** .783** .704** 1 .892** .818** .729** .563** .694** .810 التعاطف

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

ABCDF Pearson Correlation .868** .914** .907** .840** .892** 1 .817** .813** .635** .706** .857** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

استجابة_الم

 و فين

Pearson Correlation .651** .764** .696** .670** .818** .817** 1 .778** .638** .621** .863** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

العقة_والاما

 ن

Pearson Correlation .679** .759** .695** .733** .729** .813** .778** 1 .752** .651** .916** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

الم اهر_الم

 لموسة

Pearson Correlation .524** .540** .537** .642** .563** .635** .638** .752** 1 .624** .844** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

 **Pearson Correlation .563** .595** .745** .505** .694** .706** .621** .651** .624** 1 .854 الواقعية

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

BABCD Pearson Correlation .697** .767** .780** .726** .810** .857** .863** .916** .844** .854** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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