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 شكر وتقدير
زل التحكيم  أشكر الله العلي العليم الذي  ن عمة العق ل والدين الق ائل في م ا ب نعم علي

 صدق الله العظيم"وفوق كل ذي علم عليم" 

 ف الحمد لله الذي اعطانا المقدرة والقوة لإنهاء هذا العمل

صائح    نخص بالشكر ا بالتوجيه، وال ية" التي لم تبخل علي الأستاذة المشرفة "دحدوح م
ا بشكل كبير  ز هذ المذكرةإنجافي    القيمة التي ساعدت

اء على جهودهم  شكر خاص لكافة أساتذة قسم علوم الاعلام والاتصال   دون استث
االمبذول ا وتعليم  ة من اجل تدريس

على حسن   "ابن زهر"لمؤسسة الاستشف ائية  كما نتقدم بكامل الشكر الى موظفي ا
ا  الاستقبال والتعاون مع

ا  و  د حاجت ا يد العون ع ا المساعدة ومدّوا ل ا دائماً أن نشكر ونقدر من قدّموا ل علي
ا بوجودهم وتقديرنا لمساندتهمبلمن يقف   ا أن نبوح لهم دوماً عن فرح ا، وعلي  جانب

سى تقديم  أدون   اقشة  أسمىن ن ة الم  عبارات الشكر للج

ا من قريب أو    بعيدمن  ألف شكر لكل من ساهم في تعلم

 

 



 اهداء
 م نْ ر ع ان ي وح م ل  ي بين ي د يْهْ ى  ل  هدي ثمرة هذا الجهد ا  أ

 هْ يْ ل   ا  م  وْ الي    اق  ت   شْ أ  و    يلا ل  ق     ه  ع  م    ت  شْ ا ل ىْ م نْ ع  

 هْ يْ   يْ ع    يْ ف    يْ م  ل  ح    ةْ ي  ؤْ ر    ون  د    ب  ه  ذْ ي    نْ  أ  ار  د  قْ  ال  ت  اء  ش    نْ م    ىْ ل  ا  

ك فسيح انه  والدي العزيز رحمك الله واسك  ج

  ناْ    ح  الْ ر و  بْ ص  الْ ب    يْ ق  يْ ر  ط    يْ ل    ج  س  ْ ت  ل    تْ ح  ف  اْ ك  و    تْ ر  ه  س    يْ ت  لْ ا    ةْ م  يْ ظ  ع  لْ ا    ةْ ان  س  نْ لْ  ا    ىْ ل  ا  
ْ م   أ  ك  يْ ل  إ    رْ يْ   م    اا اجر  س    لل  ا    ك  ام  د  أ  .. و  مْ يْ ظ  ع  الْ   ك  ر  حْ ب    يْ ف    ةا ر  طْ ق    ا

هم القوة وال اء"أ "يامن" و"خالد" و   أخوايمل  الى من أستمد م  ختاي "رانية" وس

ت روحي  الى   يالروح التي سك  وكل عائلته.. زوجي وقرة عي

اء اختي "أيوب  ووالدهم يوسف"-شيما-نادر-الى أب

اء اخي "اياد ودارين"  وأمهم الى أب

ي  الى  "خولة"صديقتي  وسرنا معاا كامل المشوار  لمذكرة  افي    من شاركت

اءالى كل العائلة دون    استث

 مالآ                   



 اهداء
ان لكل جهد ثمرة، والثمرة المتواضعة هاته اهديها الى من ق ال فيهما الله عز  

و و صيْ  ا الْْ نس ان  ب و ال د يْه  ح م ل تْه  أ مه  و هْ اا ع ل ىٰ و هْنٍ و ف ص ال ه  ف ي ع ام يْن  أ ن    وجل "
ير " أبي وأمي  اشْك رْ ل ي و ل و ال د يْك  إ ل ي الْم ص 

 الى من عشت معهم أجمل اللحظات    ةالى أجمل ما في الحيا

 اختاي آية وألء  

ي      زوجيالى رفيق دربي وتوأم روحي وقرة عي

اء  الى كل عائلة براهمية وصيافة دون استث

 الى اخي ساجد

ة و الى كتاكيت العائلة      هارونمؤمن، براء، سجود، تيم، ج

ا  الى رفيقة دربي   وايا الصادقة الى من جمعت الى صاحبة الق لب الطيب وال
 وصديقتي  اسعد اللحظات الى اختي  

 امال

  كل صديق اتي  الى

 خولة                 



 ملخص الدراسة:

زائر وخاصة القطاع الصحي، وم اصلة في كافة القطاعات في ا ع تفطن الزبائن لكل انه ومع التطورات ا
اء علاقات جيدة ومستمرة  ها، وب عهم، وكذا تحسين مالمستجدات، أصبحت كل المؤسسات تسعى الى فهم زبائ

م، وذلك من  ح المؤسسة ثقتهم ورضا دمات المقدمة لهم، بأسلوب يم  .العلاقة مع الزبون خلال إدارةجودة ا
ذ الدراسة الى توضيح الدور الذي تلعبه إدارة علاقات الزبائن في تح ه تهدف  دمة بالمؤسسة وم سين جودة ا

ارجية )الم ير الداخلية وا ما ة الدراسة في ا ر بقالمة، زواررضى والالاستشفائية، وقد تمثلت عي ( لمستشفى ابن ز
ا باختيا ة متوافرة قوامها ر عحيث قم ، وقد اعتمدنا على برنامج ال ايع استمارة الاستبيان عليهتوز مفردة تم  52ي

spss  في تفريغ وتحليل البيانات. 25اصدار 
ر لأظهرت نتائج الدراسة مدى إرادة وقد  يم إدارة مستشفى ابن ز ، والتعرف على  ع الزبائنمالعلاقة تبني مفا

ذ البيانات في تحسين جودة  الاعتماد على، و موثقته م، ومحاولة كسب رضاانشغالاتهمو  مورغباته مكافة احتياجاته
 .المقدمة خدماتها

دمة الصحيةإدارة العلاقة مع الزبون، الزبون،  الكلمات المفتاحية: ودة، ا دمة الصحية، رضا ، ا جودة ا
 الزبون.

Résumé:  
C’est avec les développements faits en Algérie dans tous les secteurs et surtout 

le secteur de la santé et aussi le savoir des clients à toutes les les nouvelles, c’est 
pour cette raison que toutes les entreprises veulent consister à comprendre leurs 

clients et établir des liens étroits avec eux en effet, améliorer la qualité des services 

présentés d’une manière qui permet de donner leur confiance et contentement a 
partie de bien gérer la relation avec le client  

Et à partir de ça, cette étude consiste à clarifier le rôle que joue la direction des 

relations avec les clients à améliorer la qualité du service dans l’établissement 
hospitalier, un groupe d’étude composé de (malade et visiteurs) dans l’Hôpital ibn 
Zohr a Guelma. En effet, on a choisi un modèle d’une catégorie de 52 individus 

dont les distribue un questionnaire, Sachant que nous avons basé sur le 

programme de spss édition 25 dans le traitement des données. 

Les résultats de l’étude montrent la capacité de l’hôpital ibn-Zohr à adopter les 

conceptions de la direction de la relation avec les clients. Et identifier tous leurs 

besoins leurs désirs et leurs préoccupations et essayer de les contenter et gagner 

leur confiance en basant sur ces données à l’amélioration de la qualité de ses 
service présenté. 

Mots clés : Client, Gestion de la Relation Client, Qualité, Service de Santé, 

Qualité de Service, Satisfaction Client. 
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 :ةـــــــــــــدمــــــــــــقم

اعة الى عصر المعلومة والمعرفة،  شهد العالم في الفترة الأخيرة العديد من التطورات في ضوء الانتقال من عصر الص
دمات والأنشطة غير الملموسة، التي  المؤسساتفوضع ثقلا كبيرا على  ال ا تتسم بيئتها بالتغير السريع لعملها في 

اليين، وذلك من خلال ما دفعها  ها ا فاظ على زبائ الى العمل على التركيز على جذب زبائن جدد والعمل على ا
إقامة علاقات تفاعلية وطيدة وطويلة الامد معهم، فالزبون يعتبر نقطة القوة ومصدر الثقة من خلال رضا عما 

قيق اقصى الأرباح،  ومن اجل ذلك ظهرت إدارة متخصصة تقدمه له من خدمات ومدى ولائه لها للتمكن من 
ذا المجال تعرف بإدارة العلاقة مع الزبون.  في 

ا وبتبني إدارة العلاقة مع الزبون، الذي  فاظ على صورتها ومكانتها ودوام استمرار ومع تركيز المؤسسات على ا
يدة لهم، و  صائص من خلال المعرفة ا يف الزبائن الى شرائح متشابهة ا بمختلف متطلباتهم يهدف الى تص

اول اغلب المؤسسات الى العمل على التميز فيما تقدمه من خدمات،  ة  عل العلاقة مع الزبون متي واحتياجاتهم، و
ذ الاخيرة  دمات، فتقديم  ودة والتميز في العلاقة مع الزبون وأيضا في تقديم ا سين ا ذا يكون من خلال  وكل 

سعى دائما الى البحث عن ما يرضيهم وما يلبي حاجاتهم ورغباتهم لتحافظ عليهم بجودة عالية للزبائن، جعلها ت
م.  وتكسب ولاء

ظمات الصحية عن باقي المؤسسات، كونها أيضا تقدم خدمات وتسعى الى كسب زبائن   تلف كثيرا الم لا 
ذا المجال يتميز بالصعوبة في ذلك كون خدماتها اليين، لكن  فاظ على ا ذات طابع حساس، وابسط  تملين وا

ها باستمرار  سي خطأ يدفعها الى خسارتهم وفقدانهم لذلك تركز المستشفيات على تقديم خدماتها بجودة عالية و
ال رضا المرضى وباقي الزبائن.  لت

فاظ عليهم، وجعل المؤسسات الاستشفائية تتميز في نوعية خدماتها بدرجة  ودة مفتاح كسب الزبائن وا فا
عن باقي المؤسسات، ومن اجل ذلك عملت على اعتماد إدارة العلاقة مع الزبون في التعرف على توقعات  كبيرة

سين جودة  ظمة، وجعلهم أكثر ولاءا لها، من خلال  عله أكثر استمرارا في التعامل مع الم تاجه و الزبون وما 
فاظ على استمراريخدماتها، لترقى الى ما يطمح اليه الزبون وما يتوقعه من المستشف التعامل معهم  ةيات، وبذلك ا

م الدائم.  وكسب رضا

دمات  سين جودة ا يم إدارة العلاقة مع الزبون في  تعرف أكثر الى كيفية العمل بمفا ذا الموضوع س ومن خلال 
ا المختلفة، من خلال خطة العمل المقسمة الى: ير  المقدمة من طرف المستشفيات، للحفاظ على جما



 ب

 

اول الإشكالية، إ هجي يت داف الدراسة، أهمية و وضوعنا للمأسباب اختيار طار م ديد دراسات سابقة، أ  ،
يم ثم  ة الدراسة، أضافة الى مالات المفا تمع وعي  .هج الدراسة وأدواتهاو

اصر التي توضح كلا من إدارة العلاقة مع الزبون،  موعة من الع ظري فهو يتضمن  وجودة اما الإطار ال
دمة الصحية.  ا

مهور  ليل بيانات ا ر، إضافة الى عرض و ا تعريف المؤسسة الاستشفائية ابن ز اول وفي الإطار التطبيقي ت
اقشتها. ارجي للمؤسسة وم  الداخلي وا
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 الإطار المنهجي-1
ا          اول ذا الفصل  ت هجية الدراسة، والمرتبة كما يلي:في   م

 وفرضياتها تساؤلاتهااشكالية الدراسة، --

 أسباب اختيار الموضوع--

 أهمية الدراسة--

داف الدراسة--  أ

 دراسات سابقة--

يم الدراسة--  ديد مفا

 الدراسة تالا--

هج الدراسة وأدواتها--  م
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 إشكالية الدراسة:-1-1

و الزبون على اعتبار العمود الفقري    ن أصبحت تفرض على المؤسسات التوجه  ديات العصر الرا ان 
افسية حيث تقوم عليه،  ه، فهو الذي بيد سلطة الاختيار وكذا للمؤسسات في ظل بيئة أكثر ت وتستمد قوتها م

اذ القرار، وبالتا يبق اح او فشل المؤسسة مرتبط بها  .ى 

دماتية ان تو الزبائن أهمية كبيرة وأن تسعى ا كسبهم    ها ا ظمات المختلفة ومن بي فأصبح لزاما على الم
ه د والاحتفاظ بهم وذلك من خلال جمع المعلومات ع تاجونه وبالتا  ليلها وفهم متطلباتهم وتوفير كافة ما  م و

المؤسسة نفسها مطبقة بذلك نظام إدارة العلاقة مع الزبون، الذي لم يعد يكتفي بكسب رضى الزبون بل يسعى ا 
ين. صوص الزبائن المر ة وبا  كسب ولائه والعمل على الاحتفاظ به أطول مدة ممك

اافسة لماوفي ظل    دماتصلا تمام  ،ة في قطاع ا وز على ا دمات الاستشفائية التي  ال ا خاصة في 
تار ويفاضل بين أنواع  تاج ا معرفة برغبات الزبون نظرا لكونه أصبح يميز و كبير من قبل الافراد، فأصبح تقديمها 

د المؤسسة الصحية_ على غرار مستش دمات الاستشفائية المقدمة، فلم  ر بقالمة_ حلا سوى إرضاء ا فى ابن ز
ها زاد احتمال قدرتها  سين نوعية وجودة خدماتها المقدمة، فكلما زادت معرفة المؤسسة بزبائ ها من خلال  زبائ

دمات ا  لها. ملتي تقدمها وبالتا زيادة ولائهعلى ارضائهم با

و الزبون، ومن خلال    ها  وعة والفاصل بي دمات اليوم مت دمات المقدمة والعمل ر آفا اء يمكن تقييم جودة ا
ها سي ون بتلبية كافة حاجات ،على   .واشباع رغباته هوتطلعات هذلك يبقى مر

    : ا طرح التساؤل الرئيسي التا اء على ما سبق يمك  وب

دمة الدور الذي تلعبه  ما سين جودة ا  ؟الصحيةإدارة العلاقة مع الزبون دور في 

ا بوضع   التالية: التساؤلات الفرعيةوللإجابة على التساؤل الرئيسي قم

ر بقالمة؟ •  ما مكانة إدارة العلاقة مع الزبون في مستشفى ابن ز

ر بقالمة؟ • دمات من قبل طاقم مستشفى ابن ز  كيف يتم تقديم ا

دمات المقدمة من طرف مصالح المؤسسة من وجهة نظر الزبائن؟ •  ما تقييم جودة ا
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 فرضيات الدراسة:

  فرضية الدراسة الأولى:-

دمة المقدمة. يد لطاقم المستشفى وجودة ا  اك علاقة بين التعامل ا

 :الفرضية الصفرية-

دمة المقدمةليست  يد لطاقم المستشفى وجودة ا  .اك علاقة بين التعامل ا

 فرضية الدراسة الثانية:-

دمات المقدمة.اك علاقة بين إدارة العلاقة مع    الزبون وجودة ا

 الفرضية الصفرية:-

دمات المقدمة.ليست   اك علاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون وجودة ا

 فرضية الدراسة الثالثة:-

 اك علاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبون. 

 الفرضية الصفرية:-

اك علاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون ور   ضا الزبون.ليست 

 :أسباب اختيار الموضوع-1-2

ذا الموضوع الرغبة/1  .الشخصية في دراسة 

طوات  الرغبة/2 هجيةوالأدوات في التحكم في ا  ؛ للدراسات الميدانية الم

دمة الصحية؛ الرغبة/3   في التعرف على بعض جوانب إدارة العلاقة مع الزبون وكذا جودة ا

صص العلاقات العامة كونهما موضوع دراست قرب/4 ير المؤسسةولاء رضا و بكسب  انيهتما من   ؛جما
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 أهمية الدراسة:-1-3
بع    ا من ت  :أهمية دراست

ا في كسب رضا و إدارة أهمية /1 دمة المقدمة وكذا وقوفها  ،ولاءالعلاقة مع الزبون ودور سين جودة ا على 
ا عن باقي و  دمات بذلك تميز  الأخرى؛ا

سبة للمجتمع؛/2  أهمية المؤسسات الصحية بال

عدمة   ،ذا الموضوع حداثة/3 ا والتي تدرس المتغيرين معا تكاد شبه م في قسم كون الدراسات المشابهة لموضوع
  ؛الاعلام والاتصال

دمات المقدمة خاصة /4 دمةأهمية جودة ا  .من نظر الزبون متلقي ا

 

 داف الدراسة:أ-1-4

ب عليه ان يضع  داف العمود الفقري للدراسة والبحث العلمي، فكل باحث مبتدئ كان او خبير  تعتبر الأ
قيقها، حيث  ثه ويسعى ا  اء  داف يسير بمحاذاتها اث ديد طبيعة العلاقة ا يتمثل الهدف الرئيسي للدراسة في 

دمة المقدمة ومدى   قيق رضا وولاء الزبائن للمؤسسة قيد الدراسة؛بين إدارة العلاقة مع الزبون وجودة ا

  ما يلي:بذلك إنهدف حيث 

ا؛  /1 اء ر ب اول مستشفى ابن ز  التعرف على طبيعة العلاقة مع الزبائن التي 

ها؛/2 م ع دمات المقدمة ومدى رضا و ا ر  ات زبائن مستشفى ابن ز ا  التعرف على ا

ر لاولة التعرف على كيفية تقديم /3 دمة من قبل طاقم مستشفى ابن ز سين جودتها؛لا م في   زبائن ودور

دمات/4 سين جودة ا ر ابراز دور إدارة العلاقة مع الزبون في   ؛المقدمة من قبل مستشفى ابن ز

امعي./5 ر يمكن أن تضاف ا الرصيد الفكري ا  تقديم نتائج من واقع مستشفى ابن ز
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 :الدراسات السابقة-1-5
ها ما يلي: ا نذكر م موعة من الدراسات التي تتقاطع مع دراست  اك 

 :الدراسة الأولى 

وان  عم السعدني أطروحة دكتورا بع "أثر تطبيق إدارة علاقات العملاء على أداء قدمت نرمين أحمد عبد الم
ذ الدراسة ا توضيح الأثر المباالبنوك التجارية المصرية" دفت من خلال   شر وغير المباشر لتطبيق إدارة، حيث 

تلف تطبيق إدارة علاقا وك التجارية العاملة في مصر، وا أي مدى  ت العملاء في علاقات العملاء على أداء الب
ل الدراسة، وقد توصلت ا نتائج مهمة  وك  االب ان إدارة علاقات العملاء تؤثر بصورة مباشرة على عدة  أبرز

هامتغيرات  دمة، جودة العلاقة: جودمن بي  .1والولاء ة ا

ا كونها تدرس اثر تطبيق إدارة علاقات العملاء، في تلف ا عن دور  ذ الدراسة عن دراست حين تبحث دراست
 إدارة العلاقة مع الزبون.

ا على أداة استمارة تتشابهو ها اعتماد هجية، من بي الاستبيان وتوزيعها على  معها في بعض الإجراءات الم
ليل البيانات على برنامج  ارجي للمؤسسة، وكذا الاعتماد في  مهور الداخلي وا ، وكذلك يتشابهان spssل اا

تيجة المتوصل اليها بان إدارة علاقات الزبائن لها أثر او دور سين جود في ال دمات.في   ة ا

ظرية لإدارة العلاقة معفادتنا أ وانب ال  الزبون. ذ الدراسة في التعرف على بعض من ا

 :الدراسة الثانية    

وان   ت ع ام المطيري  دمة والتسويق بالعلاقات على  أثر"جاء في رسالة ماجستير لدخيل الله غ جودة ا
دمة المقدمة  ولاء الزبائن" ودة ا ادفا من خلالها ا ابراز الصلة بين متغيرات الدراسة، متوصلا ا نتيجة ان 

زيرة وذلك بوجود التسويق بالعلاقات كوسيط أثر  .2غير مباشر على ولاء الزبائن لشركة طيران ا

دمة المقدمة  تلف ا كون الباحث تطرق ا التسويق بالعلاقات كوسيط بين جودة ا ذ الدراسة عن دراست
ا ا رضا الزبون كوسيط بين إدارة العلاقة مع الزبون  ا في دراست وولاء الزبون للمؤسسة قيد الدراسة، في حين تطرق

                                                           

عم السعدني 1 الاعمال، كلية ، فلسفة إدارة ، رسالة دكتوراتطبيق إدارة علاقات العملاء على أداء البنوك التجارية المصرية أثر: نرمين احمد عبد الم
رة،   .2012التجارة، جامعة القا

ام المطيري:  2 دمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن أثردخيل الله غ ليلية على عينة من المسافرين وعلى شركة طيران  جودة ا )دراسة 
زيرة(  .2010لعليا، ، رسالة ماجستير، إدارة اعمال، كلية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات اا
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دمة، حيث كلما زاد الرضا كان لإدارة علا ودة ا ها  سي قات الزبائن قدرة على التحسين من جودة ونوعية و
 خدماتها.

دمة، وك تتشابهفي حين  ودة ا اص  ظري ا اصر الإطار ال ا في بعض ع ذا الاعتماد على استمارة مع دراست
 الاستبيان كادا للدراسة.

 :الدراسة الثالثة    

وان "وجاءت دراسة ماجستير ل ت ع ان نور الدين  دمابوع ات جودة ا "، لتقديم على رضا العملاء وأثر
دمات، وكذا طرق قياس رضا العملاء لمعرفة  إطار صوص جودة ا ودة وبا يم المتعلقة با تلف المفا نظري يعرف 

دمات المقدمة م عن ا  .1رضا

ائي فلت دمة المي ا كونها تبحث في جودة ا ان نور الدين عن دراست نةدراسة بوع عن  ، في حين نبحث 
دمات الصحية.  جودة ا

ا في استخدام استمارة الاستبيان كأداة للدراسة، وكذا  تتشابهفي حين  ودة امع دراست اص  لتشابه في الفصل ا
دمة.  ا

هجية. فادتناأوقد  وانب الم  ذ الدراسة في التعرف على بعض المراجع، وا

 :الدراسة الرابعة   

ت ع زائريةوان "دراسة ماجستير لعتيق عائشة  دمات الصحية في المؤسسات العمومية ا "، حيث جودة ا
دمات الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة،  يهدف بالدراسة ا التعرف على واقع جودة ا

اومدى  ية، على رضا المريض، وتوصلت بالدراسة ا ان المريض راضي على الابعاد الأربعة )الاعتماد تأثير
 .2الاستجابة، الضمان، التعاطف( وغير راض على بعد الملموسية

زائرية،  اختلفت دمات الصحية في المؤسسات العمومية ا ا كونها تبحث في واقع جودة ا ذ الدراسة عن دراست
دمة الصحية،  سين جودة ا ا في دور إدارة العلاقة مع الزبون في  ا على رضا المريض، في حين تبحث دراست وتأثير

                                                           

ان نور الدين:  1 دمات بوع اجودة ا م التسيير، كلية و ، مذكرة ماجستير، عل)دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة( على رضا العملاء وأثر
زائر  .2011، 3العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة ا

دمات الصحية عتيق عائشة:  2 زائريةجودة ا ، رسالة )دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة( في المؤسسات العمومية ا
، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان زائرماجستير، تسويق دو  .2012، ، ا
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ارج مهور ا مهور كما ان الباحثة طبقت دراستها على المريض أي ا ا على ا ا دراست ي فقط، في حين طبق
ارجي.  الداخلي وا

درجان ضمن الدراسات الوصفية، وكذلك ا تتشابه ا كونهما ي ستخدام استمارة الاستبيان  ذ الدراسة مع دراست
هج المعتمد. مع البيانات، وكذا في الم  كأداة 

ذ الدراسة خاصة في  استفدنا ودة ا الإطارمن  ظري   لتعرف على بعض المراجع.دمة الصحية وكذا في اال

 

يم الدراسة:-1-6  ديد مفا

ي:  يم و ذ الدراسة على العديد من المفا  تم الاعتماد في 

 إدارة العلاقة مع الزبون: •

 لغة:

ا إدارة العلاقة مع الزبون  : تعريف الإدارة، تعريف الزبون.قسم  ا

 ف الادارةيأولا: تعر 

دمTo Serve( لاتي بمع )Administrationإدارة )أصل كلمة     دارة بذلك ( والإ( أي )لكي 
دمة" على أساس أن من يعمل بالإدارة يقوم على خدمة الآخرين  .تع "ا

هود البشرية المختلفة  سيق الفعّال بين ا و التعاون المثمر والت شاط الموجه  وقد عرفها بعض الكتاب بأنها "ال
دفالعاملة م قيق   .1معين بدرجة عالية من الكفاءة " ن أجل 

عرف تايلور الإدارة بانها: "أن تعرف بالضبط ما تريد، ثم تتأكد بأن الأفراد يؤدونه بأحسن وأرخص طريقة 
ة".  2ممك

هود البشرية اك من يعرف الإدارة بأنها " عملية توجيه ا ة " و داف معي ظم لتحقيق أ  .3بشكل م

 

                                                           

مر سعود وآخرون:  1 شر والتوزيع مكتبة الشقري، 5ط ،والوظائف( الإدارة العامة )الأسسال  .5-4 :، ص ص2001الرياض،، لل
مود بشير المغربي: 2 شر والتوزيع، عمان، 1، طأصول الإدارة والتنظيممد الفاتح  ان لل  .10، ص: 2016، دار ا
ديثةالإدارة  ساسياتأ: وآخرون الصباب أحمد عبد الله 3  .19: ص، 2015 ، خوارزم العلمية،ا
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 تعريف الزبونثانيا: 

تج الصادر من" الزبون على أنهّالمنظمة الدولية للمعايير تعرف      مد حسن وبسام عزام المورد" وجهة الم
ذا المعيار الملاحظات  :التالية ووردت كذلك ضمن 

الة التعاقدية، يسمى الزبون "مشتري •  ".في ا

هائي، المستخدم،  •  .المستفيد أو المشترييمكن أن يكون الزبون، المستهلك ال

ظيم • سبة للتّ  .يمكن أن يكون الزبون داخليا أو خارجيا بال

ذا الت ها يعتبر زبونا لهاعريفويشير   .، إ أنّ  كل من يتعامل مع المؤسسة ويتلقى سلع وخدمات م

قسم زبائ      :ن المؤسسة إ نوعين أساسيين هماوي

م العاملون في :الزبائن الداخليون • ازو  جميع الأقسام الوظيفية، والذين يتعاملون مع بعضهم لإ

 .أعمال المؤسسة

ارجيون • تجها المؤسسة، ويتلقى :الزبائن ا دمة التي ت جات المخر  يسمى كل من يتعامل مع السلعة أو ا
ارجي، وإذا تكرر تعامله معها بصفة دائمة ومستمرة يصبح  ها بالزبون ا هائية م  .1لها عميلاال

م المرضى او الزوار الذين يأتون ا مستشفى ابن ز  الزبون) ذ الدراسة   ر(في 

 اصطلاحا:

الأخرى لتحقيق  بأنها تأسيس وإبقاء وتعزيز العلاقات مع الزبائن والأطراف إدارة علاقات الزبائنعرفت    
 ؛الربح

دمات الاقتصادية،كما تم تعريفها بأنها فهم وخلق وإدارة علاقات التبادل بين الأطراف       عين ومزودي ا  ،المص
هائيوأع اة والمستهلكين ال  ين.ضاء الق

شاطات اللازمة لتحليلأن BRUHN  وقد ذكر    طيط واستيعاب  إدارة علاقات الزبائن تشمل كل ال و
ا وتقويتهاالشر   اللازمة لإطلاق علاقات الزبائن مع أصحاب المصالح فييرومراقبة المعاي  وتفعيلها كة واستمرار

فعة متبادلة  .2معهم  وخصوص العلاقات مع الزبائن، وخلق م

 
                                                           

ودة،عزام: مد حسن، بسام  1 ودة وعناصر نظام ا  .25: ، ص1999، دمشق، مركز الرضا للكومبيوتر إدارة ا
قيق الولاء )دراسة ميدانيةي عواد العجمي: ضخالد شطي مف 2 ، رسالة على عملاء البنوك الإسلامية الكويتية( فاعلية إدارة علاقات الزبائن في 

 .15: ، ص2011الاعمال، جامعة الشرق الأوسط،ماجستير، إدارة 
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 اجرائيا:

سين جودةاتصالية، و عبارة عن وظيفة إدارية  د تهدف من خلالها المؤسسة ا  وكذا   ،ةات المقدمما
م بين الطرفين ا وخلق التفا ير  .كسب رضا جما

ودة: •  ا

ودة ت هامن عددت التعاريف المتعلقة با  :بي

تج للاستخدام أي القدرة على تقديم أفضل أداء و  ي مدى ملائمة الم  اصدق صفات".عرفت بانها: "

دمة التي تؤثر في الاستجابة ا الاحتياجات   تج او ا صائص والصفات للم موعة من ا وعرفت أيضا بانها: "
ية للزبون  1".المحددة والضم

موعة من  ة كما عرفت بانها: " اجات المعل تج او خدمة والتي تولد القدرة لإشباع ا صائص لم المواصفات وا
ة تج" ا، او انهأو غير المعل دمة مع المتطلبات الموضوعة لذلك الم تج او ا  .2درجة تطابق خصائص الم

دمة: •  ا

افع ال    شاطات أو الم دمات بأنها: ال معية الأمريكية للتسويق ا للبيع أو تعرض لارتباطها تي تعرض عرفت ا
دمة بصورة واضحة بسلعة ذا التعريف لا يفرق بين السلعة و ا ة،   .معي

دمات: عبارة عن bull(1984 أما     لبيع أو يرتبط تقديمها بالسلع لافع التي تعرض المنشطة أو الأ( يرى أن ا
 .المباعة

دمة على أنها " GRONROOSيعرف و     واس و قابلة للتبادلعبارة عن أشياء ا تقدمها  ،مدركة با
دمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمية شركات أو ة بشكل عام بتقديم ا  ."مؤسسات معي

فعة يقدمها طرف إ طرف آخر و تكون في الأساس غير  KOTLERأما     فعرفها على أنها: " نشاط أو م
سوسة و لا يترتب عليها أية ملكية فتق ملموسة تج مادي أو لا يكو أو غير  دمة قد يكون مرتبطا بم  .ن"ديم ا

                                                           

مد: مد 1 ة، عبد العزيز  يم والتطبيقات(،الطعام ديثة في إدارة المستشفيات )المفا ات ا ا رة،  الا مية الإدارية، القا ظمة العربية للت ، 2003الم
 .191ص: 

سين 2 ران إدارة الإنتاج والعمليات: وآخرون مؤيد عبد ا شر والتوزيع، الأردن، ، دار ز  .329، ص: 2006لل
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افع تقدمها المؤسسات   شاطات و الم موعة من ال ملها تمثل  دمات في  من التعاريف السابقة نستخلص إ أن ا
دمية ويرتبط تقديمها بسلع مادية  1.ا

دمة الصحية: •  ا

 اصطلاحا:

دماتعرفت بانها "   فرد إ الطبي الفريق أعضاء أحد يقدمها التي التشخيصية أو الاستشفائية أو العلاجية ا
ة مثل المجتمع، أفراد من أكثر أو اصة عيادته في ذلك كان  سواء مريض لشخص الطبيب معا  العيادات في أو ا

ارجية كومي، للمستشفى ا اية أو ا كمية أو التمريضية الع  التحاليل أو للمريض، الممرضة تقدمها التي ا
 صحية رعاية تقدم قد الطبية الرعاية أن غير أشخاص لعدة أو ما لشخص المختبر في يقدمها التي التشخيصية

 .2"وقائية

 اجرائيا:

افع التي تقدمها المؤسسة الاستشفائية ابن ز ي كافة الأنشطة والم دمة الصحية  ا المختلفة ا ير ما ر بولاية قالمة 
ارجية  اء علاقاتالداخلية وا ها الدائم من خلال ب سي ها(، اين تهدف ا  ة ومستمرة معهم. )زبائ  متي

دمة: •  جودة ا

 اصطلاحا:

ودة " دمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي يتوقعها العملاء أو التي يدركونها يقصد با جودة ا
ي المحدد الرئيسي لرضى المسته لك أو عدم رضا وتعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسة في الواقع العملي، و

ظمات التي تريد تعزيز مستوى الّوعية في خدماتها"  .3للم

 اجرائيا:

ر، وا دمة المقدمة من قبل طاقم مستشفى ابن ز ذ الدراسة نوعية ا لتي يمكن تقييمها من خلال يقصد بها في 
ها، وقياس مدى  ها.وجهة نظر المستفيدين م م ع  رضا

                                                           

، ص: 15.  3عتيق عائشة، مرجع سبق ذكر
 .35: مرجع نفسه، ص 2
ـدمات المصـرفية كمـدخل لزيـادة القـدرة التنافسـية للبنـوكعبـد القـادر بـريش:  3 ، ديوان المطبوعات العالية، شمال إفريقيا مجلـة اقتصـاديات ،جـودة ا

زائر، العدد   .2005الثالث، ديسمبرا
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 :رضا الزبون 

 لغة:

 1القبول والاستحسان منرضي عن/ أي قبل الشيء عن طيب نفس،  رضي على/ /ــــــمصدر رضي/رضي ب

 اصطلاحا:

اتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته  ."يعرف بانه: "مستوى إحساس الفرد ال

ة، يترجم بواسويعرف أيضا بانه: "حالة نفسية لما بعد شراء او استهلاك  طة شعور عابر ناتج عن خدمة معي
 الفرق بين توقعات الزبون والأداء المدرك".

 .2ويمكن تعريفه أيضا بانه "ادراك العميل لمستوى تلبية متطلباته"

 اجرائيا:

دما ر بعد تلقيهم  ير المؤسسة الاستشفائية ابن ز الة التي يشعر بها جما  تها الصحية، اين يقوم الفردو ا
ة، ،توقعهيبمقارنتها بما  هاية ا ردود وسلوكيات معي م تدل لتترجم في ال فعة  على رضا قيقهم لم د  دمة ع عن ا

ة، أ م عن خدماتهامعي  . في حال ما اذا كانت لا تتطابق مع توقعاتهم و عدم رضا

 

  :مجالات الدراسة-1-7

 :المجال المكاني •

ر لإجراءوقع اختيارنا  ا قالمةولاية ب ذ الدراسة على مستشفى ابن ز جراء الدراسة الميدانية في ا، وقد فضل
ذا المجال في المجتمع ككل، وكذا أهميته لدى عامة ا سبة مؤسسة استشفائية نظرا لأهمية  اس، وبال ابن  لمستشفىل

ر فهو يعتبر من  اد ة ذات جود، ذلك لسعيه من اجل تقديم خدمات بالولايةالمستشفي أفضلز م في إ ة، ما يسا
 الإجابة عن تساؤل الدراسة.

 

 

                                                           

1/https://www.arabdict.com/ar   16:10، على الساعة 31/12/2017اطلع عليه بتاريخ  
امعي، في بيئة العولمة والانترنيت إدارة التسويق: ، طارق طه حسينمد فريد الصحن 2 درية ،دار الفكر ا  .123: ، ص2007 ،الاسك

https://www.arabdict.com/ar/
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 المجال الزمني:  •

وان مع الأستاذة المشرف ا بضبط الع ازنا للدراسة حيث في البداية قم و مدة ا ا في عملية جمع و شرع بعد ة، ل
 .18/10/2017المعلومات بداية من 

ا أولا  ا شهرا او  الإطار بإعدادقم هجي الذي اخذ م ا بعد ذلك في أكثرالم ظري معتمدين  الإطار، شرع ال
دمة"، استغرق  على المعلومات التي تم جمعها، والتي لها علاقة بمتغيرات الدراسة "إدارة العلاقة مع الزبون" و"جودة ا

ذا الف ا   .13/02/2018ا غاية  19/12/2017ل قرابة شهرين من صم

ة الدراسة، وذلك ما بين وبعد ضبط  ا بتوزيعها على عي  8-4استمارة الاستبيان من طرف الأستاذة المشرفة قم
ا.2018ريل أف انب التطبيقي من دراست تقل بعد ذلك ا ا  ، ل

 

 :المجال البشري 

ر، إضافة ا ا مجتمع الدراسةيتمثل  مهور الداخلي للمؤسسة والمتمثل في طاقم مستشفى ابن ز مهور في ا
ارجي لها  .)المرضى وزوار المستشفى( ا

 عينة الدراسة:

ا  ارجي لمبما ان دراست مهور الداخلي وا ر، وبما أنتستهدف ا افراد واسع وعدد ذا المجتمع  ستشفى ابن ز
ا وضيق الوقت ة الدراسة كبير، ونظرا لقلة تكاليف ول دون توسيع عي ة، ق ،الذي  ا بتطبيق طريقة المسح بالعي م

ة متاحة قوامها أحيث  مهور الداخلي، و 22مفردة،  52نا ا عي تمون ا ا ها ي مهور  30م ها من ا م
ارجي.  ا

ة الدراسة واسترجاعها، في مدة مقسمة على  ا بتوزيع استمارات الاستبيان على عي ا قم  أيام. 4ثم بعد

 وأدواتها:منهج الدراسة -1-8

 منهج الدراسة •

ة، ووقع اختيارنا عليه  هج المسح بالعي و م اسب  هج الم ذ الدراسة ا الدراسات الوصفية، والم ت   لأنهت
ا نبحث عن وصف  ا، لأن ا في  لإدارةدم بصورة كبيرة موضوع دراست دمة،  سينالعلاقة مع الزبون ودور  جودة ا
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ه ذا الم ا الوصول ا إضافة ا مرونة  ا باستخدام عدة أدوات للبحث التي من خلالها يمك ج والذي يسمح ل
تلف تساؤلات الدراسة  .نتائج او الإجابة عن 

 

 أدوات جمع البيانات: •

و معرفة دور إدارة  ا  اح عملية جمع البيانات يرتبط بمدى فاعلية الأدوات المستخدمة، والهدف من دراست ان 
ي  ا  اسبة في دراست دمة، والاداة الم سين جودة ا  .الملاحظةإضافة ا  استمارة الاستبيانالعلاقة مع الزبون في 

او  موعة من الأسئلة مقسمة على عدة  ا بوضع  مهور الداخلي، قم ر في استمارتين، الاو موجهة ا ا
ارجي للمستشفى. مهور ا  والثانية موجهة ا ا

مهور الداخلي:  استمارة ا

 (؛03 -01المحور الأول: البيانات الشخصية )

دمة من قبل طاقم المستشفى  (؛12 -04) المحور الثاني: كيفية تقديم ا

دالمحور الثالث  (.21 -13) مة من وجهة نظر طاقم المستشفى: تقييم جودة ا

ارجي: مهور ا  استمارة ا

 (04 -01) المحور الأول: البيانات الشخصية

دمة )  (09 -05المحور الثاني: قياس جودة ا

دمة المقدمة في المستشف المحور الثالث: تقييم  (22 -10ى )جودة ا

رالمحور الرابع: رضا الزبائن وعلاقتهم بمستشفى ابن   (36 -23) ز

 

ر، من  ا من طرف إدارة المؤسسة الاستشفائية ابن ز حت ل ا باستغلال الفترة التي م سبة للملاحظة، فقد م وبال
ليل وتفسير المعطيات المتوصل لها من خلال استمارة الاستبيان.  اجل ملاحظة بعض الأشياء التي تفيدنا في 

 

 



 

 

 الإطار النظري
 



 
 
 

 إدارة العلاقة مع الزبون
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 تمهيد:
ة مع زبائن المؤسسة،  اء علاقات متي يعتبر مصطلح إدارة العلاقة مع الزبون حديث نسبيا، حيث يركز على أهمية ب

تلف الوسائل المتاحة لكلا من خلال فهم كل احتياجاتهم وانشغالاتهم والاتصال معهم من اجل اشباعها، عبر 
م عن خدماتها وبالتا كسب ولائهم المستمر لها. م ورضا اولة كسب تأييد  الطرفين، بهدف 

داف...( ا )المفهوم، التطور، الأهمية، الأ اصر ذا الفصل ا إدارة العلاقة مع الزبون وكل ع تطرق في   وعليه س

طوا  ت والمتطلبات، العوامل المؤثرة بها، عملياتها وادواتها(.ومرتكزات إدارة العلاقة مع الزبون )ا
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 دارة العلاقة مع الزبونمدخل لإ-2-1

ا:مراحل فهوم إدارة العلاقة مع الزبون و م-2-1-1  تطور

شأة يعتبر مصطلح إدارة العلاقة مع سويق القديم ا التسويق من مفهوم الت ، حيث تطورالزبون مصطلح قديم ال
 بالعلاقات ثم إدارة العلاقة مع الزبون

 :مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون 

دد   العلاقة مع الزبون لإدارةاختلف الباحثين في وضع تعريف 

ليلي يعمل علة معرفة كيفية التعامل مع الزبائن، حل مشاكلهم،  على انها: kanginhamحيث يعرفها  "نظام 
دمات وكذا التبادلات المالية،  تجات وا العلاقة مع الزبون تشمل جميع معاملات  فإدارةتشجيهم على شراء الم
هجي ذكي" ظمة من خلال م  .1العملاء وتربط بين العملاء داخل الم

اية للمعلومات المفصلة  بانها: CRMال   kotler  & kellerومن وجهة أخرى يعرف    "عملية الإدارة بع
ظمة"  .2حول الزبائن وكل نقاط الاتصال معهم لتعظيم ولائهم للم

ولا  ا من عقد إو أاما العلاق فانه يعبر عن إدارة العلاقة مع الزبون بتسويق العلاقة، والذي يمثل  نتقالة في الا
و صفقة بيعية "أسلوب تسويقي رفيع مرتكز على العميل، حيث يتم بمقتضا الانتفاع من  ا الاحتفاظ بالزبون، و

دمة، وإبلاغ العميل بذلك من خلال  ها في عملية تصميم السلعة او ا اصة بالعميل كفرد وتضمي المعرفة ا
قق المصا المشتركة لأطراف معه، الاتصالات التفاعلية معه، وذلك بهدف إقامة علاقات وطيدة وطويلة الأمد  بما 

 .3التبادل كافة"

اذ قرارات تسويقية  ية ال تسمح للشركات با موعة من الأنظمة الالية والأدوات التق وتعرف أيضا على أنها: "
ميتها" ية اعمالها وت ودة، للمحافظة على مستوى ر  .4صائبة من حيث التوقيت وا

ي عبارة عومن التعاريف السابقة يم ا ان نستخلص ان إدارة العلاقة مع الزبون  ن نظام متكامل يهدف ا ك
ين والاحتفاظ بهم، وفهم كل متطلباتهم مرغباتهم والعمل على ا شباعها من خلال الاتصال معهم، ديد العملاء المر

م وولائ ية على أساس متطلباتهم وبالتا كسب ثقتهم ورضا  هم.من اجل تقديم خدمات مب

                                                           
1Hamid tohidi, Mohamed mehdi jabbar: CRM a marketing attitude base dam custamer’s information, 

procedia technology, 2012, P  : 565.  
2 Philip kotler, Kevin lane keller: marketing management, pearsan education limited, 14th edition, USA, 2012 

p:135. 
يوسي:  3 دمات الماليةمود جاسم الصعيدي، سليمان شكيب ا شر، عمان،1، طتسويق ا  .45، ص: 2009، دار وائل لل
اشم فوزي دباس العبادي: يوسف  4 شر والتوزيع، عمان،1، طإدارة علاقات الزبونحجيم سلطان الطائي،   .191، ص: 2009، الوراق لل
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 :تطور إدارة العلاقة مع الزبون 

اعة، نتيجة التفاعل ب ما قبليعود تاريخ نشوء إدارة علاقات الزبون ا عصر  هم، ففي الص ين المزارعين وزبائ
اعية كانت الالة وما  لإنتاجعي المؤسسات وقتذاك يرتبط بها من س القرن الثامن عشر الذي يسمى بعصر الثورة الص

تجات متميزة في خصائصها، بالإضافة للتميز العملياتي الذي أدى ا التوصل لتلك  تجات ام تكلفة، كل  بأدلم
ظمة عل ظام التشغيلي واعطائه الأولوية القصوى فيذلك كان بسبب تركيز رؤية الم ذا ماى ال يطلق عليه   عملها، و

ولوجيا".  "باستراتيجية دفع التك

افسة بوفي نهاية القرن ال ولت الرؤية ا عشرين الذي أساسه اقتصاديات المعرفة، ومع احتدام الم ظمات  ين الم
و كيفية الوصول اليه وإقامة علاقات تفاعلية قوية أصبحالزبون، اذ  و بتحديد  دفها الأساسي  معه. فيقوم 

اجات و  من خلال ترجمتها ا  الرغباتحاجاته ورغباته أولا، ومن ثم تقوم المؤسسة بالعمل على اشباع تلك ا
تجات جديدة او مطورة.  م

افس بين المؤسسات على أساس من يستطيع ان يلبي اجات  وبذلك اصبح التفوق يعتمد على الت ذ ا
ذ المرحلة المبكرة كان على المؤسسة ان تتبع الزبون في ما يسمى باستراتيجية سحب والرغبات بشكل افضل، وفي 

ديدة ال أصبحت أساس الترابط  السوق ولذلك توجت يم ا لفعال والعلاقات القوية مع اذا التطور الكبير بالمفا
ول ياة بعد ان  قيق قيمة له مدى ا صول على رضا وكسب ولائه، و الزبون من كونه خصما  الزبون بهدف ا

خارجي ا  ربح( ومن طرف-)ربح سارة( ا شريك في ثقافتها القائمة علىخ-لثقافة المؤسسة القائمة على )ربح
 جزء من عائلة المؤسسة.

ظمة، فهي  وفي العقد الأخير ظهرت إدارة علاقات الزبون لتعكس الدور المركزي للزبون في الموقع الاستراتيجي للم
ظيمية  ازيط بكل الإجراءات الت ذ المعرفة في المجال التسويقي لإ  .1فهم الزبون واستغلال 

 

 

 

 

 

                                                           

لة جامعة صياغة استراتيجية إدارة علاقات الزبون عبر تحقيق العلاقة بين الذكاء الاستراتيجي والذكاء التنظيميسعدون حمود جثير، واخرون:  1  ،
 .379-378، ص ص: 2013، العراق، 10، العدد5الانبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد
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  تحولات ال( مراحل تطوير العلاقة مع الزبائنCRM:) 

ولا ي  ت كانت مستحيلة بدون أحدثت إدارة العلاقة مع الزبون عددا من التحولات الهامة في المؤسسات، و
ها:  نظام إدارة علاقات العملاء، م

 التحول من الرضا ا الولاء:

ويل الزبائن من حالة  ذا ا حالة الولاء، ل الرضاتهدف إدارة علاقات الزبون ا  ب ان يفهم من  كن لا 
ين ين  انها تهدف ا ترسيخ ولاء كل الزبائن، بل تقوم بفرز واقصاء الزبائن غير المر والتفرغ والتركيز على الزبائن المر

 فقط.

فعة الزبون، وذلك بسبب  ية المؤسسة وم ين يزيد من ر ات الزبائن مع  وافق متطلبتالتعامل مع الزبائن المر
ال بع وإذاكفاءات الشركة،  ال تتفوق به، والدخول في  يد عن خبراتها بهدف اضطرت المؤسسة للتخلي عن 

هاإرضاء  ها. زبائ افسية تتلاشى وبتقلص ر ين، فان ميزتها الت  غير المر

 التحول من التعاملات ا العلاقات:

ها  تهدف إدارة علاقات الزبائن ا توطيد علاقات ين، فما يربط المؤسسة بزبائ طويلة الاجل مع الزبائن المر
ذ التعاملات العابرة  ويل  رص احدهما على  سر فيها احد الطرفين، ولا  رد تعاملات قد  و  العاديين انما 

ما تهدف إدارة العلاقة مع الزبون ا تعزيز العلاقات وتقليل التعاملات  .1ا علاقات دائمة، بي

داف-2-1-2  إدارة العلاقة مع الزبون أهمية وا

داف لإدارة موعة من الأ  العلاقة مع الزبون أهمية كبيرة في المؤسسات وكذا 

 همية إدارة العلاقة مع الزبون:أ 

دمية والإنتاجية، لما صبح امرا ضروريا لدى جميع المؤسساأان الاحتفاظ بالزبائن وتطوير العلاقات معهم  ت ا
 العلاقة بالفائدة، نذكر: وأطرافلهذ العلاقة من فوائد تعود على المؤسسة 

 

 

                                                           

ديثةخالد قاشي، رافع دية:  1 لة الردة لاقتصاديات الاعمال، الذكاء الاقتصادي الية لدعم إدارة العلاقة مع الزبون في منظمات الاعمال ا  ،
زا1العدد  .148، ص: 2015ئر، ، جامعة البليدة، ا
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 زيادة عوائد المؤسسة عن كل زبون:-

يتهم والعمل على الاحتفاظ بهم يف الزبائن تبعا لدرجة ر ديد وتص تجات ، ورفع ولائهم وتقديم 1ان  م
اجيات الزبائن سب الطلب، لذا تعتبر إدارة العلاقة مع الزبون بمثابة مرآة  ، وكسب ولائهم المستمر 2وخدمات 

قيق أرباح على المدى البعيد.  يؤدي ا 

فاض التكاليف التشغيلية للمؤسسة-  :ا

دمة  اء علاقات معهم تصبح عملية تقديم ا لفة على عكس الزبائن قل تكوا أسهلأي ان الزبائن الذين تم ب
لق وتطوير العلاقات معهم. اجة ا جهود كثيرة من قبل الشركة  م  دد الذين   ا

 حصول الشركة على مزيد من التوصية الشخصية:-

قيقها بين افراد اال تستطيع او ما يسمى بكلمة الفم المسموعة وال نع بها تلك السمعة الطيبة  لمؤسسة 
اء العلاقات القوية معهم، بالإضافة ا اخبار بعض الزبائن لبالمجتمع، م عضهم عن التجربة الطيبة في ن خلال ب

 تعاملهم مع المؤسسة يزيد من اقبال الزبائن الاخرين على خدمات المؤسسة.

 قدرة المؤسسة على فرض فارق في السعر:-

ققون أرباحا اكثر لانهم غالبا ا  ان الزبائن على المدى الطويل  دمات ثم تجات او ا ما يدفعون نظير نفس الم
ذا لان الزبائن القدامى عادة ما دث  دد، وقد  ا الأسعار،  اعلى مقارنة بما يدفعه الزبائن ا يكونوا اقل حساسية ا

م على معرفة  صلون على قيمة اكبر جراء العلاقة بإجراءاتو تجاتها وبالتا   .3الشركة وموظفيها وم

 إدارة العلاقة مع الزبون:داف أ 

ياة  عد الزبوني قيقية لها، حيث تسعى المؤسس لأيشريان ا ة من خلال إدارة العلاقة مع مؤسسة، فهو الثروة ا
 :الزبون ا

ظمة؛-  سين وزيادة رضا الزبون وولائه للم

ياة؛-  تعظيم قيمة الزبون مدى ا

                                                           

اشم فوزي دباس العبادي 1 ، ص: ، إدارة علاقات الزبون: يوسف حجيم سلطان الطائي،   .75مرجع سبق ذكر
يمي عبد الرزاق:  2 زائريةنتج في المؤسسة الاقتصادية تسيير العلاقة مع الزبون على تصميم الم تأثيربرا ة من المؤسسات الاقتصادية(، ) ا دراسة عي

زائر، أطروحة  مد خيضر بسكرة، ا ، علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة   .40، ص: 2016دكتورا
اواقع ممارسات التسويق بالعلاقات مود يوسف ياسين:  3 ا عملاء البنوك التجارية في محافظة اربد وأثر ، مذكرة ماجستير، في بناء الولاء كما يرا

 .51-50، ص ص:2010اليرموك، الأردن،  إدارة اعمال، جامعة
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 الزبائن؛ الاستغلال الأمثل لقطاعات او أجزاء-

موع الزبائن؛استهداف ال- ين من   زبائن المر

 الزبون؛ زيادة فاعلية وكفاءة إدارة-

 تقييم عملية الاتصال؛-

اسب؛-  1إيصال المعلومات الصحيحة في الوقت الم

دمات المقدمة-  2التحسين من ا

و خلق  بالاتصال  ما يعرفو أزبو قوي،  رأسمالكما يؤكد كوتلر ان الهدف من وجود إدارة العلاقة مع الزبون 
ا  بإرسالالعلاقاتي، حيث تقوم المؤسسة  ذ رسائل شخصية ا الزبون والذي بدور يبدي رد فعل سريع ا

 3:الرسالة، والشكل الموا يوضح ذلك

 

 

 

 

 

 

 

 : علاقة الاتصال العلاقاتي بالرأسمال الزبوني1الشكل رقم                    

رة بن موسى:  :المصدر دميةفاطمة الز صة السوقية للمؤسسة ا هوية لموبيليس  دور إدارة العلاقة مع الزبون في رفع ا )دراسة حالة المديرية ا
 .7، ص2015ماستر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، بورقلة(، مذكرة 

                                                           

مد عبد الله العوامرة: 1 شر والتوزيع، عمان، 1ط ،استراتيجيات التسويق منظور متكاملمد عواد الزيادات،  امد لل  .276، ص: 2012، دار ا

جا: 2 درية، إدارة التسويق مدخل معاصر مد عبد العظيم أبو ال امعية، الإسك  .33 ، ص:2008، الدار ا
رة بن موسى:  3 دميةفاطمة الز صة السوقية للمؤسسة ا هوية لموبيليس بورقلة(،  دور إدارة العلاقة مع الزبون في رفع ا )دراسة حالة المديرية ا

 .7، ص: 2015مذكرة ماستر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

 

 الاتصال العلاقاتي
بفضل الاتصالات 

 الشخصية

تحقيق ولاء الزبائن من 
خلال علاقات طويلة 

 الامد

تنمية الرسمال 
 الزبوني
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 ص إدارة العلاقة مع الزبون:مكونات وخصائ-2-1-3

 :مكونات إدارة العلاقة مع الزبون 

و موضح في الشتتكون إدارة العلاقة مع الزبون من ثلاث مكونات رئيسي :ة، كما   كل التا

 

                                                     الزبون                                                    

 

 

 

 الإدارة                                         العلاقة                            

 : يوضح مكونات إدارة العلاقة مع الزبون2الشكل رقم 

شر والتوزيع، عمان1، طالتسويق المعرفيصادق سليمان درمان:  :المصدر وز العلمية لل  .127، ص2012الأردن، -، دار ك

 كما يلي:الزبون  ويمكن توضيح مكونات إدارة علاقات 

دمات لغرض استهلاكها الشخصي الزبون تجات او ا و الشخص العادي او الاعتباري الذي يقوم بشراء الم  :
، غير ا قيقي ذلك لان قرار الشراء غالبا ما يكون قرار او لغير و الزبون ا نه في كثير من الأحيان يصعب معرفة من 

اذ القرار، ووفقا  موعة من المشاركين في عملية ا علاقات الزبائن يمكن تمييز زبون المؤسسة عن  لإدارةتعاو بين 
اء علاقة طويلة الأمد،  اضر والمستقبل. لأنهطريق جمع المعلومات لب  يعد مصدر ربح المؤسسة في ا

يث يمر بعدة مراحل ح يصبح اما زبون  توج المؤسسة، كما ان الزبون يمر بدورة حياة،  شريك او يتخلى عن م
تجاتها  وتعرف دورة حياة الزبون على انها: "الفترة ال تتراوح ما بين بداية تعامل الزبون مع خدمات المؤسسة او م

توجات المؤسسة"من جم هائي عن م  .1ع المعلومات والتعرف عليها ح الوصول ا مرحلة الولاء او التخلي ال

 

 

                                                           
1 Christophe ALLARD: Le management de la valeur client, DUNOD, Paris, 2003, p: 136. 

 

إدارة العلاقة 
 مع الزبون
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تلف المراحل ال يمر         ع المؤسسة:بها الزبون في علاقته موالشكل الموا يوضح 

 

 

 

 

 

 

 

          

 : يوضح مراحل تطور الزبون3الشكل رقم

Source : Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, Publi-union, Paris, 10émé édition, 

2000, p : 83. 

 

يوضح الشكل أعلا المراحل ال يمر بها الزبون في علاقته مع المؤسسة، في أول الامر تبدا بالزبون المحتمل ويمثل 
دمات  ائه  وله ا ان يصبح زبون مهتم، وباقت توج المؤسسة، وتسعى المؤسسة ا ان  كل فرد يمكن ان يشتري م

ا يصبح زبون ثم يتم المؤسسة للمرة الاو يصبح زبون جديد،  فيز على اعادة الشراء ح يصبح زبون وفي، بعد
توجات المؤسسة بل يدفع  للشراء اي يصبح سفير  بالآخرينمتكيف مع المؤسسة، فالزبون الوفي يكتفي بشراء م

توجاتها وعلامتها. يث يتولد لديه شعور بالتعلق الكبير بم  للمؤسسة، وفي الاخير يصبح شريكا في المؤسسة 

شيطه وتفعيله بكل الوسائلو ب إعادة ت  .1در الإشارة ا ان الزبون يمكن ان يصبح غير فعال في اية مرحلة، و

هما والعلاقات  العلاقات: ا وتفاعل مستمر بي ائية الا ها اتصالات ث تتضمن العلاقات بين المؤسسة وزبائ
 مستمرة او متقطعة، متكررة او مرة واحدة.يمكن ان تكون قصيرة الأمد او بعيدة الأمد، ويمكن ان تكون 

                                                           

اة:  1 )دراسة حالة مؤسسة كوندور الكترونيك ببرج بوعريريج(،  إدارة علاقات الزبائن كاداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الاعمالبن حمو 
زائر،  ، إدارة اعمال، جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان، ا  .22، ص: 2016أطروحة دكتورا

ن  زب
 سفير

ن  زب
 متكيف

في ن   زب

ن شريك  زب
ن غير  زب

 فعال 

د  ن يعا زب
 الشراء

ن جديد  زب

تم  ن م زب
 غير مؤهل

ن  زب
تم  م

ن  زب
 محتمل
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تجاتها  ا المؤسسة وم ابي ا دما يمتلك الزبائن موقف إ ات او سلوك، ح ع ا يمكن للعلاقات ان تكون ا
 .1فان سلوك شرائهم يكون موقفي

عن مرور  Dwyerعمق، وقد شرح العالم أتمر العلاقة بين المؤسسة والزبون بعدة مراحل كي تصبح اقوى و 
مسة مراحل كما يلي:  2العلاقة 

ظر طر تب الوعي:- دما ي ذ من العلاقة ع  التبادل معه؛ كنيمتمل  كيكزبون شر ر  خالآ فا الطر  فدأ 

ر عن خالآ فالطر  اءلا الطرفين قدرات وأدكلالها يستكشف  خال من  ،والفحص يفترة التحر  الاستكشاف:-
 ؛ارب الشراء ضطريق بع

ذ المرحلة، وتبدأ التوسع:-  الثقة في التطور؛ يزداد التوافق بين الطرفين في 

ذ المرحلة بازدياد التكييف والفهم المتبادل لأدوار كلا الطر  الالتزام:- فين، والوصول لهذ المرحلة من تتصف 
 مؤشرات الولاء للمؤسسة في سلوكه؛ العلاقة مؤشر على رضا الزبون وتظهر

رحلة سابقة وقد يكون انهاء العلاقة م بأيةلا تصل كل العلاقات ا مرحلة الالتزام فقد يتم انهاء العلاقة  الانهاء:-
ائي او احادي، ويقوم  دمث  ات او بسبب تغيير حاجاته.الزبون بإنهاء العلاقة في حال تكرار الفشل في توصيل ا

بثق العلاقات القوية من عاملين أساسيين هما الثقة والا .  لتزام مما يؤمن أرباحات  كل حسب وجهة نظر

نشاط إدارة علاقات الزبائن لا يتحدد في إطار قسم التسويق فقط، بل يشمل التغيير في ثقافة المؤسسات  الإدارة:
ويل المعلومات المجمعة لدى الزبون عن المؤسسة ا معرفة، لتستفيد  وعملياتها، وتعمل إدارة علاقات الزبائن على 

ها  ام  .3المؤسسة، كما تتطلب إدارة علاقات الزبائن تغيير شامل وافراد

 :خصائص إدارة العلاقة مع الزبون 

موعة من ا قق إدارة علاقات الزبائن الغاية المرجوة لابد من امتلاكها  ها:لكي   صائص م

صائص التالية: Murilloو  Anrobiحدد   4ا

                                                           

مد قريشي:  1 اث اقتصادية، العددلة ، دور تكنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائنعبد الله غانم،  ، جامعة بسكرة، 10أ
زائر،   .148، ص2011ا

 .149ص:  نفسه،المرجع  2
، ص:  3 اة، مرجع سبق ذكر  .24بن حمو 
)دراسة ميدانية(، المجلة  إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظيمي من وجهة نظر مديري البنوك التجارية الأردنية أثرأسعود المحاميد، واخرون:  4

امعة الأردنية، 3الأردنية في إدارة الاعمال، العدد  .576، ص: 2015، ا
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دي - تمام ا و الزبون؛التوجه: الذي يشير ا الا  بالتوجه 

ولوجيا المعلومات؛-  الوسائل: وتشير ا استخدام وسائل تك

ميع البيانات الممكن جمعها عن الزبون؛-  المعلومات: تتعلق 

ظمة وزيادتها؛- ية الم قيق ر  الهدف: 

ة.- ا في نماذج معي ديد طلبات الزبون وتوحيد  دور العاملين: 

أساسا على  فيحددان خصائص إدارة علاقات الزبون على انها تعتمد Eisen hardtو  Graiunicما أ
اء العلاقة اكثر من الاكتساب واستخراج المعرفة من الزبون، وان  المؤسسة، وان  رأسماللزبون يمثل ابيانات الزبون وب

داف إدارة العلاقة مع الزبون. ي ا ظمة ستصبح  داف الم  ا

ظمة تضمن ولاءات  لق اوبهذا فان الم قيقية متعددة للزبائن الذين يصبحون مورد أساسي  لقيمة، وان المعرفة ا
اليين والمحتملين. ها ا  تكمن في زبائ

ذا التوجه يتطلب معرفة عن  كذا فان  ذ المعرفة يمكن ان  اختلافات الزبائنو  تأتيوليس تشابههم، كما ان 
ذ العمل اسبات وبالتا فان  يات طالما تتعلق بالإنسان وشخصية ونمط سلوكه فليس لها ليس فقط من خلال ا

تاج ا مهارات متقدمة  .1يكل واضح وانما 

 2وعلى العموم يمكن تلخيص خصائص إدارة العلاقة مع الزبون فيما يلي:

 ادماج المعلومات المتعلقة بالزبائن؛ 
 استعمال برامج تسويقية مكرسة لتحليل البيانات؛ 
  قسمتهم الأبدية المتوقعة؛تقسيم الزبائن حسب 
 زئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن؛  التقسيم ا
 توحيد طلبات الزبائن؛ 
  العليا؛رفع المعلومات ا الإدارة 
 تسمح بالوصول ا الزبون المستهدف بطريقة سريعة وعلمية وعملية؛ 

                                                           

1
سن عبد الرضا، علي حسون الطائي:   شور على الموقع: إدارة علاقات الزبائن توجه تنظيمي جديدعلي  ث ميدا م  ،
 www.iasj.net/iasj 13:24، على الساعة: 21/12/2017اطلع عليه بتاريخ. 
شر والتوزيع، عمان1، طالتسويق المعرفيصادق سليمان درمان:  2 وز العلمية لل  .140، ص: 2012الأردن، -، دار ك

http://www.iasj.net/iasj
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  اسبة له، ومن خلال وسائل ولو تسمح بالتواصل مع الزبون في الأوقات الم ياتهم التك جيا المرتبطة 
 اليومية؛

 .تدفق بيانات الزبائن عن طريق التغذية العكسية 

 بادئ ووظائف إدارة العلاقة مع الزبون:م-2-1-4

موعة من الوظائف،  لإدارة ب ان ترت وكأيالعلاقة مع الزبون   كز على مبادئ أساسيةعلاقة بين طرفين 

 :مبادئ إدارة العلاقة مع الزبون 

م مبادئ إدارة علاقات الزبائن   1:ما يليمن بين ا

عريفه على انه: "تعهد ضم ت: يلعب الالتزام دورا أساسيا في تشكيل علاقات التبادل، ولقد تم مبدا الالتزام-
قامة علاقات طويلة المدى مع ا إؤسسة ، فالالتزام يع ان تسعى الماو تصريح باستمرارية العلاقة بين الشركاء"

ذ العلاقات.زبا ها والالتزام باستمرار   ئ

ه وليس  مبدا الثقة:- س كل طرف بان الطرف الاخر يعمل لصا دما  ، حيث تعرف على ضتتولد الثقة ع د
ظمة بالوفاء دما تقوم الم ا والالتزام بها من حيث  انها المصداقية والعطف ومع ذلك ان المصداقية تتحقق ع بوعود

دمة، اما العطف فيتجلى في تج وجودته وكذلك التميز في تقديم ا دم الطرف   ةطموح وني وفرة الم كل طرف في ان 
 الاخر؛

اء علاقة معه والمحمبدا الرضا- و ب داف : ان الهدف الأساسي من إدارة علاقات الزبائن  و ا افظة عليها، على 
ذ العلاقة،  ددا رئيسيا لاستمرارية  ا والمتوقع في عن أداء المويعبر الطرفين، ويعتبر الرضا  ظمة السابق وا

بائن: الرضا لز بين نوعين من رضا ا 1994 دراستهم في gormellو  Lehmannستقبل، وقد فرق كل من الم
وع الأول يشير ا رضا الزبون عن حالة  عن كل صفقة على حدى ة، اما الثا يكون شوالرضا المتراكم، فال راء معي

اء   قيق ولاء الزب ب ظمة، مما قد يؤدي ا   ون والاحتفاظ به؛على التعاملات الكلية للزبون مع الم

ها : يؤدي خلق تفاعلات شخصية مامبدا التفاعل مع الزبون- ظمة وزبائ ابي لديهم، ويتم  أثررك تا  بين الم إ
عله يشعر ذلك من خلال تقديم خدمة متميزة تتوافق مع احتياجاتهم الشخصية وبدرج صوصية ويتذكر تعامله باة 

ظمة ويرغب في العودة مرة أخرى للتعامل معها  مع الم

                                                           

ارية، جامعة باج، مذكرة التوزيع كأداة لإدارة علاقات الزبونشريف جدايدي،  1 زائر،  يماجستير، علوم  ابة، ا  .82، ص: 2012تار ع
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فرد- د فلسفة إدارة علاقات الزبون على مبدا المبدا معاملة الزبون بشكل م فردية في التعامل مع الزبون، : تست
بغي ان يصمم على أساس تفصيلات وسلوك توى خدمات الزبون ي لق الراحة الزبون الش ذا يع ان  خصية، مما 

ها في الوقت نفسه تزيد من التكلفة المتغيرة للبائع؛  الشخصية له ولك

ظمة على  م ما عملت اكتساب ولاء الزبون والاحتفاظ به من خلال العلاقة الشخصية، :الزبونمبدا ولاء - الم
 شخصية للزبائن ودعم العلاقة معهم؛تلبية الاحتياجات ال

يدمبدا - يد من الزبون غير ا د على أساس العمر وقيمة اختيار الزبون ا : ان عملية التمييز بين الزبون تست
اد والإبقاء على الزبون الذي عن طريقه تتولد معظم الأرباح. ق في إ ظمة ا  1الزبون وللم

 :وظائف إدارة العلاقة مع الزبون 

موعة من المهام لإدارة ها:، نالعلاقة مع الزبون   2ذكر م

تائج وظيفة التسويق:- يف الزبائن على أساس القيمة، واستخدام ال ملات  تشمل تقييم وتص طيط ا في 
ية ملات الترو ية، أيضا تقييم نتائج ا اء   الترو ملة في على مدى مس ب طوير العلاقة مع الزبون من خلال تاهمة ا

 زيادة القيمة لديه.

دوبي المبيعات عمليات البيع- اء علاقة خلال عملوالزبائن : من المؤكد أن التفاعل ما بين م ية البيع يؤدي إ ب
ابية مع  و بيع السلعة فقط.  الزبائن، إذاإ م وليس  و شاط موجه  لا يمكن التفكير مطلقا في  كما انه  كان ال

افسة ولكن تستطيع إدارة الش دوبي إمكانية ابعاد الزبون عن أجواء الم تمام وتفهم اركة تكليف م لمبيعات بالا
هائية ال  لول ال ها؛ياحتياجات الزبائن وذلك لمعرفة فرص الشركة بتزويد الزبائن با  بحثون ع

بالسلعة  المتعلقةحل المشاكل  : تسمى بدائرة دعم الزبائن، حيث تركز على مساعدة الزبائن فيمام بالزبائنتالا-
دمة أيضا الإجابة على كافة استفساراتهم؛  او ا

دمات- ب ان تكون دعم ا دمية  جاح، لان طبيعة  نشاطاتها: الشركات ا و الزبون ح تستطيع ال مركزة 
ذ المؤسسات ان تتطور ذ المؤسسات يتطلب تفاعل كبير ومباشر مع الزبائن، لذلك من الصعب على   عمل 

                                                           

، ص ص:  ،صادق سليمان درمان 1  .126-125مرجع سبق ذكر
ليم شاور التميمي:  2 لوية الفلسطينيةأثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي شركة الاتصالات شيرين عبد ا )جوال في الضفة  ا

ليل، فلسطين، ص ص:   .53-50الغربية(، مذكرة ماجستير، جامعة ا
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كما تشير التجربة وكافة المعلومات المجمعة من قبل الباحثين على   لى أساس إدارة العلاقة مع الزبون.بدون العمل ع
دمات في استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون.  1ضرورة دمج دائرة دعم ا

ية الص الاتصال:- ا الأداة الفعالة لزيادة تقرب المؤسسة من الزبون، ومعرفته اكثر وفهم متطلباته الضم ة لأخذ ر
دمة. سين ا  2بعين الاعتبار في 

 مرتكزات إدارة العلاقة مع الزبون:-2-2

موعة من المرتكزا ا على كسب لضمان حسن سير العلاقة مع الزبون لابد على المؤسسة ان تتبع  ت ال تساعد
ين والاحتفاظ بهم وكذا العمل على تلبية كافة رغباتهم ومتطلباتهم.  الزبائن المر

 ات ادارة العلاقة مع الزبون:خطوات ومتطلب-2-2-1

موعة من المراحل فيذ  ب ان تتوفر  تاج أي مؤسسة من اجل تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون ت المتتالية، وكذا 
 على عدة متطلبات.

 :خطوات إدارة العلاقة مع الزبون 

طوات، ممثلة بالمراح موعة من ا  3ل التالية:لإدارة العلاقة مع الزبون 

ه الأ مرحلة تحديد بيانات الزبائن: جم خام تستخرج م ظر للبيانات على انها م اء علاقة قوية ي ة لب فكار الثمي
ديد البيانات القيام بالآتي:  مع الزبائن، وتشمل مرحلة 

احديد أنواع البيانات اللازمة - اقشة كبار لإ  موظفي المؤسسة؛ جهود إدارة علاقات الزبائن بم

 ديد مصادر حصول على البيانات؛-

معها؛-  ديد درجة جودة البيانات المطلوبة والوسائل اللازمة 

اسبة لتدوين البيانات؛- ماذج والاستمارات الم  تصميم ال

                                                           

كيم، عمار عبد الأمير  1 شور على الموقع جودة معلومات الوظائف الداعمة لعمليات إدارة علاقات الزبون قياسزوين: ليث علي ا ، م
www.isaj.net/isaj?func=fulltext&aId=13938  20:04على الساعة:  31/12/2017اطلع عليه بتاريخ. 

ل:  2 مؤسسة )دراسة تقييمية مطبقة على إطارات  الزبون في تحسين تسيير علاقات الزبائن ولأجلمساهمة المعرفة عن ايمان قحموش، وسيلة بن سا
اعة الكوابل  لة البحوث الاقتصادية والمالية، العددص زائر، 2بسكرة(،   .38، ص: 2014، جامعة ام البواقي، ا

امس حول الاقتصاد الافتراضي إدارة علاقة العملاء نموذج لتطبيقات ذكاء الاعمال في المنظماتمانع فاطمة:  3 ، الملتقى العلمي الدو ا
 .14-13وانعكاساته على الاقتصاديات الدولية، جامعو حسيبة بن بوعلي، الشلف، دت، ص ص: 

http://www.isaj.net/isaj?func=fulltext&aId=13938
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ماذج والاستمارات وتأكيد وم- داف المؤ اجراء التجارب الأولية على ال  سسة؛لاءمتها لأ

ته- اسبة لتخزين المعلومات ومعا ولوجية الم يات التك قيب فيها.اختيار التطبيقات والبر  ا والت

اطق التفاعلية التالية:  1وتستقى بيانات الزبائن من الم

وجها لوجه، لاجتماعات اتصالات المكاتب الامامية )مكاتب الاستقبال(: وتتصل بشكل مباشر بالزبون مثل ا-
دمات الالكترون قال، المكالمات الهاتفية وا ، رسائل الهاتف ال  ية...،البريد الالكترو

ي العمليات ال تساعد وتسهل أمور المكاتب الامامي- لفية: و ة مثل اصدار الفواتير، عمليات المكاتب ا
 التسويق، الإعلانات...،

دين والوسطاء وكذا أماكن كات أخرى او شركاء، الموردين، المزو العلاقات التجارية: عن طريق التعامل مع شر -
م.  البيع بالتجزئة والموزعين وغير

تها: ديد البيانات المطلوبة مرحلة ادخال البيانات ومعا اسوب  تأتي، بعد مرحلة  مرحلة ادخال البيانات ا ا
ة ا قيب تعمل على معا يات ت ا تستخدم بر لل، و ف وتبوب وفق حيث تعا و يث ترتب وتص لبيانات 

اذ القرار  روابط علاقاتية لاستخلاص مواصفات وتقديم معلومات جديدة لم تكن معروفة مسبقا تساعد على ا
ذ المرحلة القيام بما يلي:أفضلبشكل   2، وتتطلب 

 يد فريق يعمل على ادخال البيانات؛-

 الزبون؛وضع مقاييس لقياس برنامج إدارة العلاقة مع -

اسوب دون ارتكاب - ريف في البيانات يؤدي أ، و للأخطاءادخال البيانات ا ا   معلومات خاطئة؛اي 

اطق او مشكلات يكون للتحليل فيها قيمة عالية؛-  ديد م

قيبويل البيانات ا معلومات مفيدة باستعمال - ية ت  البيانات؛ تق

تائج المستخلصة.- اء على ال  التصرف ب

تها ا معلومات قيمة مما مرحلة استخراج المعلومات: علها تشكل موردا استراتيجيا  تتحول البيانات بعد معا
ذ المرحلة يتم الاتي:  للمؤسسة، وفي 

                                                           

 .15المرجع السابق، ص:  1
لإعلام العلمي شعاع، مصر، ، الشركة العربية ل225خلاصات كتب المدير ورجل الاعمال، العدد ، إدارة علاقات العملاءرولاند سويفت:  2

 .11:25على الساعة:  25/11/2017اطلع عليه بتاريخ:  http://www.gholaf.com/doc/836، متاح على الموقع 2002

http://www.gholaf.com/doc/836
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بطة من تقارير او اشكال بيانية وما ا ذ-  لك؛ويل المعلومات ا معارف وخطط مست

 اقتراحات وأفكار قابلة للتطبيق؛تقديم -

 تصميم العروض وتقديمها للعملاء وفق الاستراتيجية المتبعة؛-

اجة؛- د ا  تعديل المعلومات المتخذة ع

 دراسة استجابة العملاء.-

 :متطلبات إدارة العلاقة مع الزبون 

ي كما يلي:  1تاج المؤسسة لتطبيق برامج إدارة العلاقة مع الزبون ا توافر عدة متطلبات، و

  تمامات المؤسسة؛وجود بيئة تؤمن صر في ا م ع  بفلسفة ان الزبون ا
 ،وجود نظام يدعم التسويق الفعال 
 ان تسمح الإدارة العليا بدعم العلاقات الفعالة مع الزبائن؛ 
  لتطبيق إدارة علاقات الزبائن. مهيأةان تكون استراتيجية وبيئة العمل 

 ثرة في إدارة العلاقة مع الزبون:العوامل المؤ -2-2-2

ي: لإدارةوجود اربع ركائز أساسية داعمة  Payneو Frow يقترح  2علاقات الزبائن، و

اد قيمة الزب الاستراتيجية: و إ ظرة الشمولية لرؤيا إدارة المؤسسة  ون من خلال التعرف عليه وعلى تع ال
هدفة، ومن ثم القيام بتحليلها رغباته وحاجاته، من خلال البيانات المتعلقة بالزبون وحسب القطاعات السوقية المست

ة تقديم مزيج تسويقي ابداع موعة من البدائل المتضم قيقه  ي واختيار البديلللوصول ا  الأفضل على أساس 
 للقيمة المدركة للزبون.

ديثة والمتكاملة في المؤسسة  التكنولوجيا: ولوجيا ا ن طرف عاملين ذوي كفاءات متشمل استعمال أنظمة التك
يد بين المؤسسة وعملائها، بهدف الاحتفاظ به  م ا فترة أطول.ومهارات عالية، واستعمالها للاتصال ا

تلعب دور مهم في توطيد العلاقة  وتتمثل في القيم والعادات والأفكار ال تؤمن بها المؤسسة، اذ ثقافة المنظمة:
ارج.  مع الزبائن والأطراف المتعاملة معها سواء في الداخل او ا

                                                           

مية الإدارية، مصر، التسويق بالعلاقاتم شفيق:  1 ظمة العربية للت  .87، ص2005، الم
مود الشرايعة:  2 مس نجوم والاربع نجوم في مدينة عمان إدارة علاقات الزبائن على أداء فنادق أثروائل  ، مذكرة ماجستير، جامعة الشرق فئة ا

 .19، ص: 2010الأوسط، عمان، 
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ا المؤسسة وعملياتها ال تؤديها، وخاصة  ياكل المنظمة وعملياتها: ظيمية ال تعتمد تتضمن جميع الهياكل الت
تج ابداعي سيحقق الربح للمؤسسة. و الزبون، والمتضمن تقديم م ال الابداع بالمزيج التسويقي والموجهة   1في 

 مليات إدارة العلاقة مع الزبون:ع-2-2-3

ي: لإدارةلربع عمليات  Etalو Bouldingدد   2العلاقة مع الزبائن، و

اء علاقة مع الزبائن- اصة ب ذ العملية ا القرارات ا اء علاقات فيما يتعلق المتع بالأنشطة: وتشير  لقة بب
ة من الزبائن او زبون معين.  بمجموعة معي

كم على طبيعة العلاقة- ب ان يتم ا دما يطور برنامج العلاقة مع الزبائن،  و  كما: ع عليه، فالبرنامج 
ديد الدرجة ال  كم او تالزبائن والموزعين تتطلب تدخلا من كلا الطرفين، لذا من المهم  شترك فيها الأطراف في ا

كم بين الشركاء ذوي العلاقة فليست   ر على ال العلاقات تدكتدوير بشكل مستقل، وتعتمد على فهم معايير ا
 حد سواء.

تاج ا تقييم دوري لمتقييم أداء العلاقة- كانت تلك العلاقة مطابقة   إذاعرفة : حيث ان إدارة العلاقة مع الزبون 
جراءات التصحيحية من ناحية التقييم يساعد على اخذ الا ا المدى البعيد، اذ ان للتوقعات ويمكن الاستمرار بها

 دافها.حكم العلاقة او في تعديل ا

ما بعض اطرق لتطوير  بأعدادتقوم إدارة علاقات الزبائن  :تعزيز طبيعة العلاقة بالزبائن- لعلاقة بالزبائن، بي
اك عدة قرارات من المفترض العمل بها حول تطوير العلاقة مع الزبائن،  العلاقات تتطور بشكل طبيعي، لكن 

ها او تعديلها. سي صوص الاستمرار بها، وانهائها، و  وتتعلق 

 مع الزبون )التكنولوجيا المستخدمة:لعلاقة اأدوات إدارة -2-2-4

تلفة من الوسائل ال يمكن للمؤسسة ديثة في بروز أنواع  ولوجيا ا استعمالها لتفعيل علاقتها مع  ساهمت التك
ا ما يلي:  الزبائن، ومن أبرز

 أكثرحيث تتوجه المكالمات ا متخصصين  و أداة استقبال المكالمات الواردة من الزبائن، مراكز الاتصال:
 3مهارة وتطابقا مع احتياجات المتصل.

                                                           

اشم فوزي دباس 1 ، ص ،دارة علاقات الزبائنالعبادي: إ يوسف حجيم سلطان الطائي،    .157مرجع سبق ذكر
، ص ص:  2 مود الشرايعية، مرجع سبق ذكر  .21-20وائل 
3

رة، فن إدارة العملاء من خلال التلفونداميرلين استون، وآخرون، ترجمة خالد العامري:   شر والتوزيع، القا ، 2008، الطبعة العربية، دار الفاروق لل
 12ص:



ظري الإطار  لزبونا..............ادارة العلاقة مع ............ال

 

33 

 

 

قال: امة،  الهاتف ال قال من أسهل الأدوات استعمالا، فبفضل خصائصه فرض نفسه كأداة  يعتبر الهاتف ال
ا المؤسسة، حيث انه يستعمل في كل مكان  ا وزمان، فهو سهل ليدعم استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون ال تتب

 1.الاستعمال اذ يستجيب لرغبات وحاجات الزبائن في كل وقت ومكان

ظمة من خلال الانترنيت،  الانترنيت: و التعامل مع الم ولوجي ا تزايد مستمر لتوجه الزبائن  أدى التطور التك
هم،  فهي وسيلة اتصال تفاعلية، تمكن المؤسسة والزبون من البحث واستثمار والوصول ا المعلومات المتبادلة فيما بي

صول على التغذية العكسية مما يمكن الم ة وتمكن كذلك من ا الشكاوي فوري الذي يزيد من رضا ؤسسة من معا
 2وولاء الزبون.

د على جهاز الكومبيوتر وال تبث حصصا متصلة  التلفزيون التفاعلي: ذا المصطلح بشبكة تلفزيونية تشا يتعلق 
هاز استقبال، يتيح  د عبر شاشة التلفزيون التقليدي مزود  تلفة، ويعرف على انه تلفزيون رقمي يشا د و للمشا

كم، وقد تسارعت وتيرة استخدامه نتيجة لما يقدمه من  إمكانية اختيار والتفاعل مع المعلومات المتاحة عبر جهاز 
ا.  3إمكانيات ترفيهية قد تعجز الانترنيت عن توفير

اما للحصول على اراء وردود أفعال الزبائن لتطوير خد ذ الأساليب مصدرا  اليةوتبقى  سين ا ، مات او 
م وتعزيز ولائهم قيق رضا ة مقترحاتهم وشكاويهم مما يؤدي ا  ، الامر الذي يمكن وذلك من خلال معا

قيق التفوق.  المؤسسات من التمايز و

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .12ص: المرجع نفسه، 1
اشم فوزي دباس العبادي: ا يوسف حجيم 2 شر والتوزيع، عمان، 1ط، لتسويق الالكترونيسلطان الطائي،   .59ص: ، 2009، الوراق لل
شر والتوزيع، عمان، 1، طالتسويق الالكترونيمد سمير احمد:  3  .32، ص: 2009، دار المسيرة لل
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 :خلاصة
ا ان إدارة العلاقة مع الزبو  اصر الفصل الثا اتضح ل ا لع ت ن أحدثت تغيرات عديدة في من خلال معا

لولاء للمؤسسة، وكذا التحول المختلفة، كتحول الزبون من حالة الرضا عن خدمات المؤسسة ا حالة االمؤسسات 
ها.  من التعاملات ا العلاقات، ذلك من خلال إقامة علاقات طيبة مع زبائ

ولكي تقوم المؤسسة بإدارة علاقتها مع الزبون بشكل جيد لابد لها من معرفة كل البيانات والمعلومات 
تلفة كمراكز الاتصال والا اصة بالزبون، والاتصال معهم بطريقة فعالة باستعمال وسائل  حتياجات والمتطلبات ا

ا وكذا  ة ودائمة للحفاظ على الزبون ا اء علاقة قوية، متي ا من الوسائل لب قال والانترنيت، وغير والهاتف ال
ذا الأخير ا زبون دائم  ووفي، راض عن خدمات المؤسسة ال تقدمها. جذب الزبون المحتمل ليتحول 

 



 
 
 

 جودة الخدمات الصحية
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 تمهيد:
افسة الشديدة  ن مكانة متميزة، ومن خلال الم تله م دمات الصحية في الآونة الأخيرة لما  تمام بقطاع ا زاد الا

ا  ا وادائها لدور ذا القطاع ال تؤثر على استقرار ا  دمات الصحية والضغوطات ال يشهد ظمات ا أصبحت م
هت اغلب  ذ العقبة ا اصلة، ولتخطي  ديات نتيجة للتغيرات والتطورات ا او المستشفيات تواجه عدة 
ها للوصول ا درجة عالية من الرضا  ا زبائ دماتها ا ودة والتميز في تقديمها  سين ا المستشفيات للعمل على 

اولة قياس م ظمات اعلى ما تقدمه و دمة المقدمة من قبل م ها.دى جودة ا تمامها بزبائ  دمات الصحية وا

اصر في عدة نقاط أهمها: ا التطرق لهذ الع دمات  وحاول دمة، جودة ا ودة، اساسيات حول ا يم حول ا مفا
ها عبر إدارة العلاقة مع الزبون سي  .الصحية و
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ودة-2-3 يم حول ا  مفا

ودة-2-3-1  :مفهوم ا

وعت و يأخذ   ودة عدة تعاريف ت  تعددت بتعدد دارسيها حيف عرفتمفهوم ا

ظمة الدولية للتوحيد القياسي  رية   ISOمن قبل الم اجات و التوقعات الظا على انها "الدرجة ال تشبع فيها ا
ية للمستهلك من خلال جملة صائص الرئيسية المحددة مسبقا و الضم   .1"ا

دمة القادرة   تج او ا موعة من المزايا وخصائص الم ودة فقد عرفتها على انها "  معية الامريكية لضبط ا اما ا
 .2"المستهلكينعلى تلبية حاجات 

اجة متوقعة ولها  David Holyكما يعرفها   صائص ال تفي  موعة من ا بأنها "درجة من التميز تلازمها 
قاط التالية: وجود درجة من التميز؛ المطابقة مع المتطلبات؛ سهو  ا في ال لة الاستخدام؛ معاني أخرى كثيرة سطر

ا الزبائن" التحرر من العيوب؛  3اسعاد

ي الفرق بين   تعرف كذلك "بأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء للخدمة او 
  4الفعلي لها" للأداءتوقعات العملاء للخدمة وادراكهم 

دمات    ي أيضا "نوعية ا "المقدمة المتوقعة و و ي المحدد الرئيسي لرضا المستهلك او عدم رضا  .5المدركة و

ي  دمة بما اما  تج او ا موعة الصفات والملامح وخواص الم ئة المواصفات البريطانية فقد عرفتها على انها: "
ي أداء العمل بطريقة صحيحة بما يمكن العميل من حصوله  ودة  يرضي او يشبع الاحتياجات الملحة والضرورية، فا

 6على متطلباته "

 

 

                                                           

مد عيسى أبو رحمة 1 دمات الصحية من وجهة نظر الاطباء والممرضين واخرون،خلود  لة الدراسات العليا، جامعة تأثير تطبيق معايير الاعتماد على جودة ا  ،
لد  يلين،   .9، ص1/5/2016، 18عدد 5ال

ودة الشاملةعائشة عبد الله المحجوب جمال،  2 رطوم، ، شركة مطابع السودان للعملة سياسات الضبط ومراقبة إدارة ا  .5، ص2009المحدودة، ا
 

3 David Hoyle، Qualité Management Essentials، Library of Elsevier limited، USA،2007،p10. 
ر احمد عبد القادر،  4 كومية في السودان من وجهة نظر المرضىمد نور الطا دمات الصحية في المستشفيات ا في إدارة  ، المجلة المحلية الأردنيةقياس جودة ا

 .903، ص2005، الأردن، 4، العدد11الاعمال، المجلد 
 904ص:  ،المرجع نفسه 5
صر،  6 ودة الشاملةمدحت أبو ال شر والتوزيع، مصر، اساسيات إدارة ا  .6، ص2008، دار الفجر لل
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ودة:-2-3-2   العوامل المؤثرة في ا

ودة في س     ي:وتشمل العوامل المؤثرة في ا  1تة عوامل أساسية 

تجات، ولن يكون  إذاأ/الأسواق: بديهي  اك م اك أسواق فانه لن تكون  ودة لم يكن  تمام با اك ا
تجات ال تطرح في الأسواق فلابد من ان يكون ذا واساليبها اك الكثير من الم قق له ج، و الاستقرار ودة عالية 

 اللازم.

اجة ا  وجود نوع من التخصصية ب/العامل: لقد أدى التقدم الكبير في وسائل الإنتاج المختلفة ا نشأة ا
ودة في الأداء. ذا التقدم ولتحقيق الاتقان وا  العالية لمواجهة 

تج افس في الأسواق ا تقسيم فرص الربح بين الم ، وفي نفس الوقت فإن ينج/رأس المال: قد أدت زيادة الت
ودة يتطلب الكثير من استثمار رؤو  ديثة للارتفاع بمستوى ا صول على المعدات ا س الأموال لتغطية تكاليف ا

 الإنتاج الأساسية.

ف لق ومتابعة ىد/الإدارة: لا  اجة ا وجود نظام اداري واع  ا بالطبع ا ودة وخاصة  علي نظام فعال لضبط ا
ذ ودة قد توزعت على المجموعات المختلفة وأصبحت الإدارة مسؤولة مسؤو ان مسؤوليات ا لية تامة عن متابعة 

ودة.  المجموعات ومراقبة ا

اصة للوصول ا ج قد أمكن الوصول ودة عالية، فانه ه/المواد الأولية: نتيجة لزيادة تكلفة الإنتاج والمتطلبات ا
اعية ال تفي  مكن من الان اخيار جودة المواد المطلوبة، كما انه أصبح من الم تبالاحتياجاا كثير من المواد الص

رد فحص بالعين ا ديثة ولم تصبح العملية  بعا في الماضي.الأولية، باستخدام الكثير من المواد ا  لمجردة كما كان م

تجات ا ديثة: لقد أدت الزيادة في الطلب على الم ية ا ا و/الآلات والوسائل الف  تاختراع الكثير من الماكي
ا ذ الماكي اصة ال تفي بالاحتياجات المطلوبة وقد ساعدت  ل ا دقة عالية وبالتا ا الآلات على الوصو  تا

 جودة مرتفعة ا حد كبير. 

 التطور التاريخي للجودة:-2-3-3

ودة اول مرة في اليابان مع بدابات القرن  ذلك في شمان أمريكا ودول أوروبا  ثم انتشر بعد 20ظهر مفهوم ا
ديد مفهوم 2الغربية ا ان أصبح موضوع العصر اك مساهمات عديدة من قبل العلماء والمفكرين في  ، وقد كان 

ا، ففي عام  ودة وتطوير بإعطاء  Shewahartوالذي تعلم على يد    W. Edwards Demingبدأ 1931ا
                                                           

يم وعمليات وتطبيقاتقاسم نايف عليوان، 1 دمات: مفا ودة في ا  44-43 :، ص ص2006، دار الشروق، عمان، إدارة ا

اب عزاوي،  2 ودة الشاملةمد عبد الو شر والتوزيع، عمان، إدارة ا  .17، ص2009، دار اليازوري العملية لل
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ودة والأساليب الإحصائ دسين اليابانيين وقد انتشرت أفكار بسرعة اضرات عن ا ودة للعديد من المه ية في ا
لات علمية. شورة في عدة  ودة م اوين ا  وأصبحت ع

ودة في عام    Joseph Juranاما  حيث أكد فيه عن مسؤولية  1951فقد نشر اول كتاب له عن ضبط ا
ات من القرن العشرين طرح  ودة، وفي السبعي  zeroمفهوم العيوب الصفرية  Philip Crospyالإدارة عن ا

defect واجمالا فقد مر المفهوم بأربعة مراحل رئيسية ،  1:والذي يتطلب العمل الصحيح من المرة الأو

ودة:/1 ديد  فحص ا توج بالإضافة ا  ذ المرحلة كان التركيز على التحديد الواضح لمواصفات الم وفي 
تج، وكان القرار الرئيسي السائد خلال تلك  ودة على فحص الم ليلات ا توج، وتركز  ع الم طوات اللازم لص ا

تجات و  اص بتحديد م يتم الفحص للم و القرار ا قبة  تجات ا ضع للفحص، وتتضمن ما عدد الم ال 
ية الموضوعة،  عملية الأنشطة المتعلقة بقياس واختبار تج للمواصفات الف ديد مدى مطابقة الم تج و وتفتيش الم

تجات غير المطابقة للمواصفات  ية يمكن تسليمها ا العميل، اما الم تجات المطابقة للمواصفات الف وبالتا فان الم
ية فانهما اما ان تتلف او يعاد العمل عليها، وعملية الفحص ترتكز على اكتشاف الاخطاء والقيام بتصحيحها الف

طأ اوو العيب او التلف قد حصل فعلا.  2فا

ودة/2 ودة من خلال الطرق الإحصائية و المراقبة عن  مرحلة مراقبة ا ذ المرحلة ظهرت طرق مراقبة ا : في 
اذ قرار  ة ممثلة لكل الانتاج  ليتم ا تجة أصبحت المراقبة تتم عفى عي طريق معين فعوض مراقبة كل الكميات الم

ة و كان لهذا ال اء على المراقبة ال تتم على العي تج ب تطور الكبير على خفض التكاليف ومن قبول او رفض كل الم
اد  ظمة و إ ذ المرحلة انها تعمل على إزالة الأسباب ال كانت من وراء عدم الرضى على أداء الم ابيات  بين الإ

ظام الذي يمكن ان  تج و ال ودة قق المواصفات المطلوبة للم سين ا ققه التغذية العكسية ال تعمل على  ذا ما 
 3 .الوضع و تصحيح

ودة /3 ظرة أوسع مرحلة توكيد ا ودة ب ودة ا مفهوم ا بع و م: نظرت مرحلة توكيد ا الوقاية من ركزة على الم
يم أخرى و خلال المراقبة الإحصائية  ودة و مفا ولم العيوب الصفرية دة و ية للجو الوقاية الكلجديدة من قبيل تكلفة ا

ودة من مهام القسم الواحد المسؤول عن ا تعد ظمة ككل لكن المسؤولية أصبحودة و مسؤولية ا ت من مهام الم
ودهي جزء لا يتجزأ من خطط الشركة و ف بع لمشاكل ا م م تج الذي يعتبر ا ا المتصميم الم تجات ة ال تتلقا

تجاتوالدعم و  ودة  .استعمال الم .التجهيزات. المردون قرارات ا  ...ا

                                                           

، احمد علماوي،  1 ودة الشاملة مدخل فعال لتحقيق الأداء المتميز في المؤسسة الاقتصاديةمد بشير غوا  ، ملتقى الأداء المتميزإدارة ا
ظمات  كومات، ورقلة، نوفمبرللم  .288، ص 2011وا

ودة الشاملة في التعليممد صادق إسماعيل،  2 رة، إدارة ا شر، القا  .16، ص 2014، المجموعة العربية للتدريب وال
، مرجع  3  289، ص سبق ذكرمد بشير غوا
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ودة بين الأقسام         سيق ا ظمة لتحقيقها و أصبح ت  1و الإدارات و الوظائف المتخلفة من أولويات الم

ودة الشاملةمرحلة إدارة /4 تمام بهذا المدخل ا ات على ان الا ودة الشاملة في بداية الثماني : بدأ مفهوم ادارة ا
ددة مع الاخذ بعين الاعتبار عدة م ،ديدة تسير عليها المؤسسةاخذ يتجه ا تب ثقافة جديدة او فلسفة ج عايير 

تج وجودة العمليات ماعي و  2لضمان جودة الم ذا المفهوم على العمل ا اندماجهم وتشجيع مشاركة العاملين و يركز 
  3.مشاركة الموردينا التركيز على العملاء و  بالإضافة

ودة1جدول رقم  : يمثل مراحل تطور مفهوم ا
دوز، بلال بيتش:المصدر شر والتوزيعتفوقجودة الدمة التأمينية كمدخل للريادة وال : طارق ق  .46، ص 2015، عمان، ، دار الراية لل

                                                           

ودة الشاملة كمحدد للأداء المتميز في قويدر عياش،  1 قوق والعلوم المنظماتمدخل إدارة ا ظمات، كلية ا ، المؤتمر العلمي الدو حول الأداء المتميز للم
 223، ص 18/03/2005الاقتصادية، جامعة عمار ثليجي الاغواط، 

ودة الشا ،مهدي صا السامرائي 2 دم،ملة في القطاعين الإنتاجي إدارة ا شر والتوزي وا   .49ص ,2007 ,1ط ،عمان ع،دار جرير لل

يم وتطبيقاتفوظ احمد جودة،   3 ودة الشاملة مفا شر ط إدارة ا  .24، ص 2006عمان  2، دار وائل لل
 

 الى من
ودة   التخطيط للجودة  التأكيد على ا

ودة  ودة مسؤولية إدارة ا ودة مسؤولية كل فرد في المؤسسة ا  ا
ودة السيئة فورا لا يوجد انسان بدون أخطاء   ب رفض ا

ودة يع التأكيد على عدم وجود أخطا ع حدوث أخطاء ء ضبط ا ودة يع م  ضبط ا
موعة سياسات المؤسسة ي  ودة  ددة   ا داف  ي ممارسة عملية لأ ودة   ا

ودة عمل ف فقط  ودة عمل ف واداري وما ا  ا
ودة نشاط مكلف  تاج ا ا ي ال  ودة غير المقبولة فقط  تكلفة  ا

 عالية
ي الفحص ودة   العمل الأساسي لمجموعة ضبط ا

فيذ المختلفة   والتفتيش في مراحل الت
ودة  ويبدأ عملها من المستهلك موعة ضبط ا

تهي به  للسلعة وي
شاط اليومي لإدارة جودة يوجه ا سحب عي ات ال
يفه ا مقبول، مرفوض، مما  من الإنتاج وفرز وتص

ودة   يؤدي ا ارتفاع تكاليف ا

اولة انت شاط اليومي الأساسي ا  اج يهدف ال
تجات خالية من العيوب مما يؤدي ا خفض  م

ودة   تكاليف ا
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ودة-2-3-4   :ابعاد ا

صها     صلة لعدة ابعاد  ودة  قاط الثمانية التالية: في  Garvinتعتبر ا  ال

صائص الأساسية في المالأداء:  /1 ذا البعد ا ا م ابعاد الأداء ما يترتب عليها  تجيشير  حيث تعتبر الدقة ا
صائص  1،من نتائج م ا هاز الكمبيوتر فان ا ذا البعد انه قابل للقياس، فاذا ما تعلق الامر مثلا  ومن خصائص 

ية. فيذ، السعة التخزي   قد تكون سرعة الت

تج ال تدعم الوظيف/2 صائص الثانوية للم ذا البعد ا صائص الثانوية: يع  ي تلك ا ة الاساسية، او 
دمات الاضافية المقدمة  صائص الثانويا ذ ا دمة الاساسية، وتلعب  د تقديم ا ة دورا مهما حيث تصبح من ع

صائص  تلف من حيث ا تجات في السوق لا  دما تكون كل الم الوظائف الاساسية، مثلا و معايير الشراء الهامة ع
ي الاتصال، غير انه يمكن ان يتصف بمجموعة من ا اتف نقال وظيفته الاساسية  ائص الثانوية مثل صجهاز 

 الة التصوير، جهاز مذياع... ا

اسب في الاعتمادية:  /3 تج بشكل م زم متوقع مثل ان يعمل جهاز التلفزيون  إطاروتع احتمال ان يعمل الم
ذا البعد متوسط الوقت الذي  وات تقريبا بدون اصلاح، ومن بين المؤشرات ال تستخدم لقياس  لمدة سبع س

قضي ا حين ية ي  حدوث العطب الأول، عدد مرات العطب والإصلاح، معدل حدوث الاعطاب خلال فترة زم
ة.  2معي

ددة  /4 تج وادائه لمواصفات او معايير  ذا البعد عن درجة مطابقة تصميم الم المطابقة للمواصفات: يعبر 
قق  دوث المعيب او الوحدات ال لا  ع  ال الاستخدام مسبقا، تقاس المطابقة في المص الأداء المطلوب، اما في 

 3فتقاس المطابقة بمعدل الإصلاحات خلال فترة الضمان.

تج او الة عمر تشغ/5 دد بشكل مسبق.التحمل او الصلاحية: العمر التشغيلي المتوقع حيث ان لكل م  يلي 

تج في /6 ا بسرعة وسهولة اصلاح الم دمة المقدمة: يقصد  الة تعطله وكيف تم التعامل  حقابلية الإصلاح او ا
 مع الامر وكيف تم حل المشكلة والشكاوى المقدمة.

                                                           

دميةيوسف حجيم الطائي واخرون،  1 ودة في المنظمات الإنتاجية وا  .77، ص 2007، دار اليازوري، الأردن، نظم إدارة ا
يم فوظ احمد جودة،  2 ودة الشاملة مفا شر والتوزيع، الأردن، وتطبيقات، الطبعة الثانيةإدارة ا  .21-20 :، ص ص2006، دار وائل لل
مد عبد المحسن،  3 ودة الشاملةتوفيق  رة، طيط ومراقبة جودة المنتجات: مدخل إدارة ا هضة، القا  .30، ص 1996، دار ال
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ذا البعد  /7  : ما تبر موضوعية فالشكل واللون، يعتبر بعد ذاتي على عكس الابعاد السابقة ال تعالطابع ا
كم عليها الفرد وفقا لميوله ورغباته وعاداته، وتل اصر  ي ع اصر دورا بارزا كمعايير  عبالذوق وح الرائحة  ذ الع

تجات. ص بعض الم امة فيما   شراء 

تج لدى المستهلك، وفي  /8 ا في حالة عدم توفر المعلومات الكافية عن خصائص الم ودة المدركة: يكون  ا
افسة، فه تجات الم د القيام بالمقارنة بين الم الة يلجأ المستهلك ا مقاييس غير مباشرة ع كم ذ ا ا لا يكون ا

تج من خلال خصائصه الموضوعية وانما وفق مقاييس شخصية وتكمن في سمعة المؤسسة، سياسات الإصلاح،  على الم
اراء الأصدقاء والمعارف، صورة المؤسسة، الاسم التجاري، تعليقات رجال البيع، شروط الضمان، سهولة التركيب، 

 1توافر قطع الغيار، خدمات ما بعد البيع.

ي: و  اك أيضا من يقسمها ا خمسة ابعاد و

 الملموسية: وتشمل المرافق المادية، المعدات، مظهر الموظفين؛ /1

دمة بدقة وثقة عالية وفي  /2 اسب؛االموثوقية: قدرة الموظفين او المؤسسة على أداء ا  لوقت الم

اسب /3 دمة في الوقت الم  د لمساعدة العملاء؛او الاستعدا الاستجابة: مدى قدرة المؤسسة على تقديم ا

صائ /4 دمة؛للخدمة ونقل الثقة للعملاء مما يساعد على ض صالضمان: المعرفة بمختلف ا  مان جودة ا

ذا يترك انطباع لدى  /5 دمات و تمام اللازم للعملاء من طرف مقدمي ا التعاطف: من المهم جدا توفير الا
اك تعاطف معه ور   2غبة في تلبية حاجياته.الفرد او العميل بان 

 

 

 

 

                                                           

، ص  1  .21فوظ احمد جودة، مرجع سبق ذكر

ودة الشاملة في ظل قيادة إبداعية، دراسة حالة بنك البركةمتطلبات ربيع مسعود،  2 يل شهادة الدكتورا في العلوم الاقتصادية، إدارة ا ، مذكرة ل
مد خيضر بسكرة،   .7-6 :، ص ص2014صص اقتصاد وتسيير المؤسسة، 
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ودة:-2-3-5 داف ا  أهمية وا

داف عديدة  للجودة أهمية وأ

 ودة  :أهمية ا

م العوامل في  ودة احد ا للجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى المؤسسات او على مستوى الزبائن اذ تعتبر ا
اصة بالمؤسسة دمات ا تجات وا  2الأهمية كما يلي:وتكون ، 1ديد حجم الطلب على الم

تجاتها ويتضح ذلك من خ /1 لال العلاقات ال سمعة المؤسسة: تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة م
تجات تلبي  اولة تقديم م غبات وحاجات زبائن المؤسسة، ر تربط المؤسسة مع الموردين وخبرة العاملين ومهاراتهم، و

خفضة يمكن  تجات ذات جودة م قق الشهرة والسمعفان كانت الم ها لكي  ها من  الواسعة ةسي وال تمك
افس مع  شاط؛الت  المؤسسات المماثلة في نفس ال

ظم وا/2 كم في قضايا مؤسسات تقوت المسؤولية القانونية للجودة: تزيد باستمرار عدد المحاكم ال تتو ال
تجات او تقديم خدمات غير جيدة في انتاجها  تاجية او خدمية تكون وتوزيعها لذا فان كل مؤسسة إنبتصميم م

تجات  ؛مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامه لهذ الم

افسة العالمية: ان التغييرات السياسية والاقتصادية  /3 تجات ا درجة كبيرة في كيفية وتوق ستؤثرالم يت وتبادل الم
افسي، وفي عصر الم ودة أهمية متميزة اذ تفي سوق دو ت سهى كل مؤسسة من علومات والعولمة تكتسب ا

قيقها  افسة العالمية، فكلما ا بهدفالمؤسسات والمجتمع على  قيق الم تجات التمكن من  ودة لم فض مستوى ا
اق الضرر  افسة بأرباحهاالمؤسسة أدى ا ا ا زادت م ودة ومستوا تجلمؤ ا، وكلما زادت ا اتها في السوق سسة بم

 العالمية؛

ودة في الأنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية  /4 م في حماية الزبون حماية الزبائن: ان تطبيق ا ددة تسا
دمات المؤسس ودة يؤديةمن الغش التجاري ويعزز الثقة في ا فض مستوى ا فاض في الطلب  ، فكلما ا ا ا

تجات المؤسسة  ؛من طرف الزبون على م

                                                           

اد كاظم الموسوي،  1 بي الطائي، رضا صاحب ال علي، س ودة الشاملةحميد عبد ال شر والتوزيع، ISO، والايزو TQM إدارة ا ، الورق لل
 .8، ص 2003الأردن، 

ودة الشاملةقاسم نايف علوان،  2 شر والتوزيع، الأردن، ادارة ا  .98-97 :، ص ص2009، دار الثقافة لل



ظري الإطار دمات الصحية...ال  ...................جودة ا

 

44 

 

 

ميع عمليات ومراح الإنتاج من شأنه ان يتيح فرص  /5 ودة المطلوبة  فيذ ا التكاليف وحصة السوق: ت
ب كلفة إضافية، إضافة ا الاستفادة القصوى من زمن المكائن والآلات عن طريق  اكتشاف الاخطاء وتلافيها لتج

فيض الكلفة وزيادة رب ظمةتقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتا   1.ح الم

 ودة داف ا  :ا

ودة وهما: داف ا اك نوعان من ا  بشكل عام 

ودة /1 دم ضبط ا داف  ي المتعلقة بالمعايير ال ترغب المؤسسة في المحاا ذ : و فظة عليها، حيث تصاغ 
فات مميزة مثل الامان على مستوى المؤسسة ككل، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدني تتعلق بص المعايير

.  وارضاء العملاء، ... ا

ودة /2 سين ا داف  تجات و :ا د من الأخطاء وتطوير م حصر في ا ي غالبا ما ت  خدمات جديدةو

 .ترضي العملاء بفعالية أكبر

داف  يف أ ا يمكن تص يمن  وعيها إ خمس فئات  ودة ب  :ا

ارجي ل داف الأداء ا ارجية؛ لمؤسسة ويتضمن الأسواق والبيئةأ  ا

افسة اول حاجات العملاء والم دمة وت توج أو ا داف الأداء للم  ؛أ

اول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط داف العمليات وت  ؛أ

اول مقدرة  داف الأداء الداخلي وتت يط العملأ  ؛المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات و

اول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين داف الأداء للعاملين وتت  2.أ

 

 

 

 

                                                           

داد،  1 يم ا ودة الشاملةعواطف إبرا  .22 ، ص2009، دار الفكر، الأردن، إدارة ا
2

ودة الايزو مأمون السلطي، سهيل الياس،    .103، ص 1999، دار الفكر المعاصر، دمشق، 9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة ا
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دمة اساسيات حول -2-4  ا

تمام   ظى با ن، حيث  دمات من القطاعات الأكثر أهمية في الوقت الرا  بير على الصعيدين العالميكتعتبر ا
.  والوط

دمة-2-4-1  :مفهوم ا

 :لقد أظهرت ادبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة، الا انه سيتم ذكر بعضها

شاطات ذات طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن  Gonroosعرف   دمة بانها" أي نشاط او سلسلة من ال ا
دمة او الموارد المادية او السلع او الأنظمة وال  دث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظفي ا ليس ضروريا ان 

 .1يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل"

سبة للباحث    دمة عبارة عن " أي نشاط  يرى ان Kotlerاما بال فعة يقدمها طرف ما لطرف ا از او م او ا
تج مادي او لا  ها اية ملكية وان انتاجها وتقديمها قد يكون مرتبط بم اخر وتكون أساسا غير ملموسة ولا نتج م

 .2يكون مرتبطا به"

لق القيمة من   في حين يعرفها لوفلوك: " انها نشاط اقتصادي مقدم من طرف لأخر، غالبا دون انتقال للسلع 
ياكل، شبكات او أنظمة تأجيرخلال  هيزات،  ية،  فرد او او استغلال السلع، يد عالمة، كفاءات مه ، بشكل م

افع والاشباع ال تقدم للبيع او تكون مص  .3احبة للسلع المادية"تمع، الأنشطة والم

صر  د ذاتها او كع فعة غير ملموسة بالدرجة الأساسية، اما  دمة أيضا على انها: " عملية انتاج م تعرف ا
تج ملموس، حيث يتم خلال أي شكل من اشكال التبادل لإشباع حاجة او رغبة لدى المستهلك" ري، من م  4.جو

تجات غير ملموسة قق وتعرف كذلك على انها: " م ، تهدف أساسا ا اشباع حاجات ورغبات المستهلك و
فعة"  .5له الم

 

                                                           

دماتاني حامد الضمور،  1 شر، طتسويق ا  .20، ص 2005، عمان، 4، دار وائل لل
2 Kotler, K. Keller, Marketing Management, 12eme Edition, Pearson éducation, paris, 2006, p 462. 
3 Lovelock et al. (2008). Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris. p. 609. 

بي الطائي،  4 دماتبشير العلاق، حميد عبد ال شر والتوزيع، الأردن، تسويق ا ران لل  .32، ص 2007، دار ز
دمات وتطبيقاتهتسويق زكي خليل المساعد،  5 شر والتوزيع، الأردن، ا ج لل ا  .35، ص 2006، دار الم
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دمة-2-4-2  :خصائص ا

ها:  دمة بعدة خصائص من بي  تتميز ا

دمات غير ملموسة:/1 دمات غير ملموسة  ا لأنه من الصعب رؤيتها او لمسها او في حقيقة الامر تعد ا
عكس السلع المادية ال نستطيع تقييمها بمجرد رؤيتها او لمسها او ح  1الإحساس بها او تذوقها قبل شرائها،

دمات  ال ا دمات غير ملموسة يتعذر على رجل التسويق في  ريبها في بعض الأحيان قبل شرائها نتيجة لكون ا
قيقة لها.  وصفها وتوضيحها وتقييمها بسعر يمثل القيمة ا

دمة غير قابلة لتخزين/2 ذا م: ا ها و زي تجات غير ملموسة لا يمكن  دمات م دمية ا عل المؤسسات ا ا 
خفض في فترة أخرى وبالتا ف ة وي ان الأكثر تعقيدا على المؤسسة تعم على مسايرة الطلب على خدماتها في فترة معي

ذ التقلبات في الطلب؛ دمية في مواجهة   ا

ي2زمية عملي الإنتاج والاستهلاك للخدمة يتم في نفس الوقت،: تع تلا(عدم الانفصال) التلازمية /3  و

و نفسه وقت استهلاكها فالزبون تع أيضا لا دمة  دمة عن مقدمها لان وقت إنتاج ا  يمكن فصل ا

دمة؛  3ا يكون في اتصال مباشر مع مقدم ا

دمة غير متجانسة:/4 دمة من شخص لأخر خاصة إذا  ا دمات تعتمد بالدرجة تلف تقديم ا تعلق الامر 
الأو على التدخل الإنساني )درجة اللاملموسية للدمة اكبر من درجة الملموسية( يصعب على الزبون المقارنة بين 

دم دمات المعروضة قبل شرائها ويكون من الصعب على مقدم ا فس الصفات في  ةنفس ا دمة وب انتاج نفس ا
تلفون من مؤسسة الوقت والمكان نفسه، ضف ا دمات تقدم في اكماكن عديدة ومن طرف اشخاص   ان ا

دمات تعد امرا صعبا عكس السلع المادية ال تكون في غالب الأحيان  مطية في انتاج ا ا أخرى وبالتا فان ال
  4نمطية؛

                                                           

شر والتوزيع، عمان، الأردن، ،مبادئ التسويقمد صا المؤذن،  1 ، دار الثقافية لل  .ص2002، الطبعة الأو
2  Philip kotlr et Bernard Dubois ,marketing mangement,12edititon, peron éducation, paris,2006p475. 

، دالتسويق الفندقيخالد مقابلة،  3 شر والتوزيع، الأردن،، الطبعة الأو  .20ص 2011 ار وائل لل
4 Pierre Sauvé , Pierre Filiatrault , LE MARKETING DE SERVICES EN PME: UNE APPROCHE 
THÉORIQUE ,ASAC 1996 , p p2,3. 
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ه الملكية:عدم انتقال  /5 دمة، وذلك كون الزبون يمك  صفة عدم انتقال الملكية صفة تميز السلعة عن ا

ة دون امتلاكها على عك دمة لمدة معي ا كمااستعمال ا  س السلعة ال يكون فيها الزبون حق امتلاك 

1في السلعة المادية
. 

صائص أهمها    : يما يلبالإضافة إ بعض ا

دمة والزبون أين يطلب  اك علاقة مباشرة بين مقدم ا دمة :  هة  مشاركة الزبائن في إنتاج ا الزبون من ا
هودات في بعض الأحيان فيما دمة ال يطلبها، في طريقة  ص الاستماع لرغباته المقدمة للخدمة بذل  في ا

دمة مقدمة، تلفة الاستقبال و الاستشارة، معارف حول ميدان   . وخدمات أخرى 

دمة وال  صائص المميزة  ذا إ جانب وجود بعض ا دمات: و  صعوبة قياس وتقييم ا

ي دمة و ظام إنتاج وتقديم ا   :ترتبط ب

ودة؛صعوبة  •  الرقابة على ا

 أكثر صعوبة في تقييمها من جانب المستفيد •

وات التوزيع؛ •  اختلاف ق

 .أهمية عامل الوقت •

فع دمة والمست تائج والانسجام بين مقدم ا دمة على ال  والمعلومات فالمريض ما لم يذكر كل البيانات بها  تعتمد ا
ه للطبيب وما لم يلتزم بتعليمات ال  .2طبيب سوف يتعثر الشفاءالمرضية ع

دمة-2-4-3   :تصنيف ا

يفات للخدمة، حيث  يفها ايمكن اك عدة تص  :تص

يف  دمة حسبتص ي طبيعة ا     3:و

توج ماديا أو.1 ا تقوم المؤسسة بتقديم خدمة وحيدة دون أن يكون ذلك مرتبط بم الصة : و دمة ا  ا

،خدمات أخرى مرفقة مثل خدمات التأمين،  ضانة ...ا دمات  التعليم، دور ا ذ ا ضور  كما تتطلب  ا
 .الشخصي للزبون

                                                           

ديل،  1 بار م ديثأسس التسويق عبد ا شر والتوزيع، عمان، الأردن، ،ا  .270-271: ص ص2002، دار العلمية الدولية ودار الثقافة لل
مد جاد الرب،  2 ديثة في إدارة منظمات الصحيةسيد جاد الرب، سيد  ات ا ا رة، الا  .36 35 :ص ص ،2008، مطبعة العشري، القا
شر والتوزيع، عمان، الأردن، ، ، الطبعة الأوالتسويق السياحيير العجارمة، تيس 3  .20 ص2005د ، ار حامد لل
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تجات أو.2 توج مادي: يمكن للمؤسسة تقديم خدمة أساسية لكن تكتمل ببعض الم دمة المرفقة بم دمات  ا ا
رائد، ا وية، خدمات ا ، كذلكلمجمثل خدمات المواصلات ا تاج إ الطبيب الذي  لات، المشروبات...ا

 .هيزات لتقديم خدمات التمريض

تجا.3 الة تعرض المؤسسة م ذ ا توج المرافق بعدة خدمات : في   أجهزة ا مرافقة بعدة خدمات مثل بيعتهالم
توج متطورا قل، فكلما كان الم ة أو ال ولوجيا مثل السيارات  التلفزيون والآلات الغسيل مرافقة بالضمان لمدة معي تك

قل،  الآ كلمالإعلام وأجهزة ا  ...الصيانة، الضمان كان بيعه يتطلب خدمات مرافقة مثل ال

يف  دمة حسب الزبو تص  :/ المستفيد ق/ السو  نا

دمات ال تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل السياحة ،اسمات خد.1 ي ا  التأمين لهذاتهلاكية: و

دمات الشخصية  .سميت با

ي .2 الخدمات الأعمال: و و ا ظمات كما  دمات ال تقدم لإشباع حاجات الم الإدارية  الاستشارات في ا
 والمحاسبية والقانونية والمالية وصيانة المباني والآلات

دم يف ا   :حسب درجة الاتصال بالمستفيد ةتص

وي والرعاية اتصالخدمات ذات .1 قل ا  .الصحية  شخصي عا مثل خدمات الطبية والمحامي والتعليم وال

خفض مثل خدمة الصرف الآ والتسويق عبر الإنترنت .2  .خدمات ذات اتصال شخصي م

 .شخصي متوسط مثل خدمة المطاعم السريعة وخدمة الترفيهية في المسرح اتصالخدمات ذات .3

دمة حسب طبيعتها يف ا  :تص

دمة الصحية والتعليمة الإلزامية.1  .خدمات ضرورة مثل ا

1كمالية مثل خدمة التسلية والترفيهخدمات  .2
. 

دمة حسب يف ا دمي: تص توج ا  صفات الم

اك نوعين من الصفات هما: دمات   2في اغلب ا

دمات العامة.- ال في ا و ا  اما ان تكون متماثلة تماما كما 

تجات القطاع.- اسب وحاجة كل مشتري وبالمقارنة لم دمة كما يت تج ا  او ان ت

                                                           

ديث ن:واخرو  زكريا 1 شر والتوزيع، عمان ، ،مبادئ التسويق ا  .253 252 :، ص ص2008دار المسيرة لل
دمات وتطبيقاتهزكي خليل مساعد،  2 شر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق ا ج لل ا  .59، ص 2006، دار الم
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يف  دمة من وجتص ظر التسويقيةها  :اك نوعانو : ة ال

ماية الشخصية ال تقدم لبعض الأشخاص، وخدمات :خدمات خاصة.1 راسة مثل خدمات ا  .ا

الهلخدمات س .2 صل عو  :ة الم دمات ال  قل  بسيولة شديدة مثل كالمستهلا ليهي ا خدمات ال
 .1وخدمات المطاعم

دمة:د-2-4-4  ورة حياة ا

دمة من نفس المرا ي: التقديمتتكون دورة حياة ا موحل الأربعة لدورة حياة السلع و ضج،، ال دار  ، ال الا
دمة الشكل رقمو   الموا يوضح دورة حياة ا

 :مرحلة التقديم/1

ذ في المرحلة للمرة الأو أو بشكل مغاير لما كانت عليه وتم دمة  ذتقدم ا المرحلة بقلة إقبال  تاز 
ديدة حيث تقدم على نطاق ضيق ويمكن توسيعها إذا لقي دمة ا القبول من المستهلكين ما  تالمستهلكين على ا

و ذ المرحلة   : و يميز 

افسين أو انعدامهم -  .قلة الم

امش الربح - فاض   .ا

ا - ديد  .عدم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة 

فاض المبيعات-  .ا

 : النمو مرحلة/2

م المراحل حيث تعكس سياسة و  ذ المرحلة من أ د المرحلةالمؤسسة وتت استراتيجياتتعتبر  بزيادة نمو  ميز 
افسين  دمة وارتفاع المبيعات مما يؤدي إ زيادة الأرباح مما يشجع دخول م هودات في تطوير  دد وكذلكجا

دمة قصد البقاء  قيق  فيا ذ المرحلة   :والأرباح عن طريق المزايا التالية نمو كبير للمبيعاتالسوق ويمكن خلال 

 دمة وإضافة مزايا جديدة س  لها.ين جودة ا

  دمة  2لها.البحث عن قطاعات جديدة في السوق يتم تسويق ا

                                                           

ديل،  1 بار م ديثعبد ا شر والتوزيع، الأردن، ،أسس التسويق ا  .269ص.2002، دار الثقافة لم
2

، ص ص  ياوي، مرجع سبق ذكر  ..81_80 :قاسم نايف علوان 
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 افذ جديدة للتوزيع وتغطية الأسوق بأ دمة والبحث عن م  كبر عدد ممكنزيادة عدد موزعي ا

 .من الموزعين 

  بفي حالة مرونة الطلخفض الأسعار. 

ة عن التوسع في المبيعات وبالتا فإن قرارات ذ المرحلة تتميز بتكاليف إضافية نا  ومما يلاحظ أن 

قق عائد ب أن   1.التوسع 

ف ما: مرحلة النضج/3 فاض المبيعات وتباطئها مع ا و ا ذ المرحلة   اض عدد المستهلكين لتستقريميز 
ة ثم تبدأ  د نسبة معي فاضع افسة بالا ذا راجع للم ددا مع الزمن و سبي  ادة و ظهور نفس ال دمات  ا ا

افظ المؤسسة على ق يات متطورة .ح  ب عدرتهبأسعار أقل و بتق افسية  دمة  ليها التركيزا الت على جودة ا
ذ المرحلة يات التسويق وما يميز  تلف تق  : واستعمال 

افسة  .        .امتداد الم

 .خروج المؤسسات ذات المستوى الضعيف .      

فاض .        سبياستمرار مستوى الكمي للخدمات المقدمة أو يبدأ بالا ذا  ال ورمو  ؤشر لمرحلة ذال 

الة يمكن إتباع  ذ ا  :التالية  تالاستراتيجياوفي 

الية  أو س   .واق جديدة البحث عن قطاعات جديدة في السوق ا

اليين  استخدامالعمل على زيادة معدل   دمة بين المستهلكين ا  .ا

اع المستهلكين صائص و إق ا من حيث ا دمة وتطوير ائها سين جودة ا  .باقت

ا خدمة جديدة    .إضافة خصائص جديدة للخدمة مما يؤدي إ اعتبار

دمة من حيث المكان وطريتغيير    .المعاملة  ةقشكل ا

 ا ...انتهاج بعض السياسات التحفيزية مسابقات جوائز 

ور:مرحلة /4 ذا راجع إ التد ميع المؤسسات و دمات المقدمة  خفض مستوى ا د المرحلة ي ظهور  في 
ذ المرحلة ب  2:خدمات جديدة تو تميز 

                                                           

 نفس المكان.، المرجع نفسه 1
ا على القدرة التنافسية: بوصلاح صفيان 2 دمة وفق تطلعات العملاء وتأثير ودة الشاملة، ، قياس أداء ا سعيدة، الملتقى الوط حول ادارة ا

 .10، ص 2010/2009
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فاض حاد - دمات  فيا  .مستوى ا

افسة ضعيفة -  .م

 1.ربح قليل-

دمات الصحيةجودة -2-5 سينها عبر إدارة العلاقة  ا  ع الزبونمو

دمة ا التطرق ا مفهوم جودة ا دمات الصحية علي  أولا قبل التعرف على مفهوم جودة ا

دمة الصحية:-2-5-1     مفهوم جودة ا

 :دمة  تعريف جودة ا

دمة بانها" درجة التطابق الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات  Kotler and Kielerعرف كل من  جودة ا
دمة"  .2الزبون لهذ ا

دمات المقدمة سواء كانت المتوقعة او المدركة، أي ال يتوقعها الزبائن او ال يدركونها »ب وتعرف أيضا  تلك ا
ي المحدد الرئيسي لرضا الزبون او عدم رضا  وتعتبر في الوقت نفسه من الاولات الرئيسية في الواقع العملي، و

وعية في خدماتها"  .3للمؤسسات ال تريد تعزيز مستوى ال

ا  تج للخدمة  ظور اجتماعي يمكن القول على انها " تعبير عن مسؤولية الوحدة الصحية كم وفي تعريف ذو م
 .4"حقوق المرضى

دمة با ظمة المعايير الدولية الايزو جودة ا موعة من عرفت م دمة المقدمة انها" درجة تلبية  صائص في ا
 .للزبائن"

 

 

 

                                                           

 المرجع نفسه، نفس المكان.1
ة لقمان احمد،  2 دمات في رضا الزبائن دراسة ميدانية في الشركة العامة لاتصالات وبريد نينوىبثي مية الرافدين العدد تأثير معايير جودة ا ، ت

 .35، ص 2012، 34، المجلد 109
دمة ورضا الزبون بالمؤسسة :مد خثير، أسماء مرايمي 3 لة الريادة لاقتصالعلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة ا ، 4، العدد3اديات الاعمال، المجلد ، 

 .32، ص 2017
شر والتوزيع، عمان، إدارة المستشفيات :البكري ثامر ياسر 4  .199، ص 2005، دار اليازوري العلمية لل
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 :دمات الصحية  جودة ا

ظمات الرعاية الصحية     دمات الصحية بانها: JCAHتعرف الهيئة الامريكية المشتركة لاعتماد م  جودة ا
ديد مستوى  الية والمتفق عليها للمساعدة في  ي درجة الالتزام بالمعايير ا تائج المتوقعة " جيد من الممارسة ومعرفة ال

دمة او الاجراء العلاجي او التشخيصي"  .1من ا

ودة على أنها ظمة العالمية للصحة فقد عرفت ا ة مقبولة  أما الم التماشي مع المعايير والأداء الصحيح ،بطريقة أم
يث تؤدي إ إحداث الات المرضية ونستغيير وتأثير على  من المجتمع ،وبتكلفة مقبولة ، بة الوفيات والإعاقة نسبة ا

   2.يةوسوء التغذ

دمة الطبية والصحية قيق مستوى عا وجيد في ا دمة الصحية بأنها":  ذ لمقدمة للمريض تعرف جودة ا  م

افسية، إضافة إ ودة أحد الأسبقيات الت ، كما تشكل ا والإبداع في  التكلفة والمرونة ووقت التسليم المرة الأو
افس من خلالها لطلبات السوق وا الاستجابةالمؤسسة  قيق  .3"الت

دمات الصحية بأنها ظمات الرعاية الصحية جودة ا  كما تعرف الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد م

تائج المتوق" دمةدرجة الالتزام بالمعايير المتعارف عليها لتحديد مستوى جيد من الممارسة ومعرفة ال  عة 

ة ة مشكلة طبية معي  .4"أو إجراء أو تشخيص أو معا

دمات الصحية بأنها  ظمة الصحية من الأمان" كما تعرف جودة ا ققه الم دمة  مقدار ما  لكل من مقدمي ا
 .5"ومستلميها

 

 

                                                           

مد عيسى أبو رحمة، عادل أبو المعا الصديق القبول واخرون،  1 دمات الصحية من وجهة نظر الأطباء خلود  تأثير تطبيق معايير الاعتماد على جودة ا
لد والممرضين يلين، السودان،  لة الدراسات العليا، جامعة ال  .9، ص 2016، 18، عدد5، 

ة:  2 ودة الشاملةمد الطعام كومي، حالة وزارة الصحة إدارة ا اث اليرموك، المجلد ، في القطاع ا لة أ شورات جامعة اليرموك، اربد، 1العدد،12،  م
 .90 ص الأردن،

دمة الصحية )حالة دراسية في عينة من مستشفيات مدينة بغداد لاء نبيل عبد الرزاق: ا3 لة (استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة ا الإدارة ، 
 .288، ص 2011، 90والاقتصاد، العراق، العدد 

ة،  4 مد الطعام يمر،  ديثة في إدارة المستشفياتعبد العزيز  ات ا ا يم والتطبيقات :الا ظمة العربيةالمفا رة، ، ، الم مية الإدارية، القا  .187ص 2003للت
زي: 5 شر والتوزيع، عمان، ،، دار اليازوري العلمية الإدارة الصحية سعد علي الع  .233 ص ،2009لل
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دمات الصحية -2-5-2  ابعاد جودة ا

ودة، عموما وجودة  سبة لمفهوم ا ال بال و ا دمات الصحية على وجهمثل ما  صوص، لا يوجد اتفاق  ا ا
دد وانب ال  دمة ال تقدمها المؤسسة الاستشفائية،  بين الباحثين والمهتمين حول الأبعاد أو ا مستوى ا

دمة لها بعدان Swan & Combحيث يرى كل من   :1بأن جودة ا

صل عليه  - ودة المادية الملموسة، وتتمثل في ما  ه بالرضاا  .الزبون المعبر ع

جزة داخل وخارج المؤسسة - ودة التفاعلية، وتتمثل في الأداء الممثل بالعمليات الم  ا

دمة دمية قصد إنتاج و تقديم ا  .ا

ـودة Parasuromanأما  ديد عشر أبعاد أساسية  دمـة ع وآخرون فقد توصلوا إ  موما والصحية، ا
صوص، و  ودة تماشياال على وجه ا حووإدراك العملاء. و  دد مستوى ا  2:التا جاءت على ال

دمة مثل ما: الاعتمادية.1 از وبدقة ا ا، وتقديمها بالشكل الصحيح ومن المرة  وتع القدرة على ا ديد تم 
طأ الأول. أي العمل على ال ا  .تقليص 

تاجها وتشير إ سرعة الاستجابة في تقديم: الاستجابة.2 دمة لمن يطلبها أو   .ا

دمة.3 دمة وال تضمن تقديمها بشكل  وتع الكفاءات والقدرات ال:  كفاءة مقدمي ا يمتلكها من يقدم ا
 .متميز

ذا البعد إ سهولة الوصول إ :القدرة على الوصول.4 د ويشير   مةمقدمي ا

تلف : الاتصال.5 والمصا المقدمة للخدمة وكذا بين الأفراد العاملين بها من  الأقساموتع تبادل المعلومات بين 
هم ارجيين من جهة أخرىبين جهة، وبي  . المرضى والمتعاملين ا

 .تتمثل في حسن المعاملة: المجاملة.6

دمة الصحية وتع توفر درجة عالية من الثقة في مقدمي: المصداقية.7  .ا

ذا البعد إ  :الأمان.8 هم من  إلمام العاملين بالمؤسسة الصحيةويشير  بالمهام والوظائف الموكلة لهم، وبشكل يمك
اطر تقديم خدمة خالية من  .أي 

اية والرعاية.9 هود لإشعار المرضى بذلك: الع  .أي بذل كافة ا

                                                           

1
مد عبد المحسن،   ودة والقياس المقارن: أساليب حديثة في المعايرةتوفيق  رة، والقياس قياس ا  .44، ص 2006، دار الفكر العربي، القا
صائص الابعاد والمؤشراتبديسي فهيمة،  2 دمات الصحية، ا لة الاقتصاد والمجتمع، العدد جودة ا  . 147، ص 2011، 7، 
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ذا البعد في Tangible :وانب المادية والبشرية الملموسةا.10 التجهيزات، المواد، كفاءة وفعالية  ويتمثل 
 .بالمؤسسة الصحية وسائل الاتصال والأفراد العاملين

مسة ال ركزت عليها الدراسة وما يقابلها من دول الموا يظهر الأبعاد ا معايير لتقييم كل بعد، والأمثلة  وا
ال تقديم د التطبيق في  دمات الصحية بالمؤسسات الم ال يمكن أن تقابل ذلك البعد ع  .ختصة في ذلكا

 
دمة بالمؤسسات الصحية2جدول رقم  : أبعاد جودة ا

 

دمات :: ثامر ياسر البكريالمصدر شر والتوزيع، عمان، الصحية تسويق ا  .213 :، ص2005، دار اليازوري العلمية لل

 

 

 

 البعد الشرح

صر المادي  حداثة وجاذبية مظهر المؤسسة.-        ظهور الع
 مظهر العاملين.-                             
 تسهيلات مادية.-                             

 الملموسية

 القدرة على الوفاء بالوعد في الاجل المحدد.-        أداء صادق وصحيح
 معلومات دقيقة وصحيحة.-                             
 مصداقية الأداء وإمكانية الاعتماد على المؤسسة-                             

 الاعتمادية

دمة.-           السرعة والمساعدة  اعلام الزبائن، بآجال الوفاء با
فيذ المعاملات.-                               سرعة ت
لات،  -                               كفاءات ومعارف.مؤ

 الاستجابة

دمة حسب الوعد.-     ثقة العملاء في المؤسسة صول على ا  ضمان ا
طر والشك في تعاملات المؤسسة.-                               انعدام ا
 أداء سليم من طرف الموظفين.-                             

 انالأم

تمام بالعميل  فهم ومعرفة حاجاته.-            الا
 الوعي بأهميته.-                             
 ملائمة ساعات العمل مع التزاماته.-                             

 التعاطف
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دمات الصحية:العوامل المؤثرة في -2-5-3  جودة ا

دمات الصحية و اك عدة عوام اصر فيل تؤثر في جودة ا ذ الع  ما يلي: تتمثل 

د :ليل توقعات المريضأ.   ات المرضى ع ا  ميمهم للخدمة الصحيةتص تاج المستشفيات إ فهم ا
ذا الت قيق جودة الطريقة الوحيدة اللأنها صميم متفوقا على توقعات المريض يث يكون  هم من  عالية  تمك

ققوا إدراك ي توياتمن خلال التمييز بين المس اتهمللخدمة المقدمة، ويمكن للمرضى أن  وعية و  :المختلفة لل   

ا؛  ودة ال يرى المريض وجوب وجود ي تلك الدرجة من ا ودة المتوقعة: و   ا
دمة الصحية المقدمة له من قبل المستشفى؛  ودة ا ي إدراك المريض  ودة المدركة: و   ا

دمة المقدمة و ال تتطابق مع المو اصفات المحددة أساسا للخدمة؛  ي ذلك المستوى من ا ودة القياسية: و    ا
ودة و ال اعتاد المستشفى تقديمها للمرضى. ي تلك الدرجة من ا ودة الفعلية: و   ا

ودة للخد العاملين:. أداء ب دما تضع إدارة المستشفى معايير ا ا يتحقق الالتزام فيمة الصحية المقدمة و ع فيذ  ت
اسبة ال نفإ ىمن قبل الكادر الطبي في المستشف اد الطرق الم ب أن تعمل على إ خلالها تضمن من  في المقابل 

اسب  1.الأداء الم

دمة ج.  رضى تأتي مرحلة العمل على لمااجيات ومتطلبات عد مرحلة البحث والفهم ب الصحية:ديد جودة ا
 طلوبوالم رغوبالم ودةا مستوى برقيق ضمان قصد للخدمة اسبلموذلك من خلال التحديد والتوصيف ا تلبيتها،

صر كفاءة  على ويعتمد قدمةلمالصحية ا دمةا في  .ستعملةالم الطبية والتجهيزات عداتالم وتطور البشري الع

دمةد.  سبة هملممن ا :إدارة توقعات ا  أكبر، بدرجةاصة وا العمومية الصحية، للمؤسسات بال
 يكون او ستقدم، ال أو قدمةالم الصحية دمةا ودة الزبائن توقعات واجهةلم حسب والاستعدادالت

 داخل ىرضالم مع والتواصل الاتصال على جدي وبشكل الصحية ؤسسةلما شؤون على للقائم الضروري من
تظرو  من المجتمع شرائح بـتلف وكذلك ؤسسة،الم د دية العمل على ثمن، ومن اجل التعرف على ما يريدون وما ي

هاعبرلمالاستجابة للمتطلبات ا مدى توفر الإمكانيات والكفاءات القادرة على  2. ع

 

                                                           

مود ذياب،  1 كومية الأردنية من منظور المرضى والموظفينصلاح  دمات الطبية المقدمة في المستشفيات ا امعة قياس أبعاد جودة ا لة ا  ،
 .73، ص 2012الاقتصادية والإدارية المجلد العشرين العدد الأول جانفي،  الإسلامية للدراسات

2  Pride, William, M., Ferrell, Marketing, 2nd ed, Houghton Mifflin Co., New York,2000 P. 334. 
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دمات الصحية-2-5-4    :قياس جودة ا

وات في دمةتعرضت عملية قياس جودة ا العديد من البحوث  من خلال كبير  جدال إ ةالأخير  الس
موذج عن البحث بغرض وذلك الصدد اذ في تخصصةلموالدراسات ا  الأبعاد خلال من للقياس اسبالم ال

اصر ا  الباحثين أن إلا دماتا جودة وتقييم قياس مداخل في التعدد من وبالرغم دمة،ا جودة عن عبرةلموالع
  :الصحية دماتدة انموذجان أساسيان لقياس جو  وجود على اتفقوا

   performanو دمةا service عبارتين من مكونة كلمة  يو دمة،أداء ا وتع :مقياس الأداء الفعلي .أ

موذج باسم الأداء، ويعرف   نتيجة للدراسات ال قام بها كل من1992ظهر خلال  Servperfذا ال

Taylor et Croninموذج مفهودة في إطار وتعرف ا ياوما اذا ال يرتبط بادراك العميل للأداء الفعلي  ا
دمة، من خلال  ويقوم على طريقة بسيطة في قياس، قدمةلما للخدمة التوقعات في القياس والتركيز  عاداستبجودة ا

 1(الأداء الفعلي) فقط على إدراكات المستفيد

يةب .  ودة المه ظور من دمةأن تقييم جودة ا ينيرى العديد من الباحث: مقياس ا  من جزءا ليمث الزبون م
 برنامج

يةلمعودة العودة، وعلى ذلك مقاييس الا اول ه ظمات قدرة تت وعةالم دماتها الوفاء على دمةا م  خلال من ت

 تاحة؛الم المواردالاستخدام الأمثل 

ودة بدلالة العملا .ج  يزاته: من لائمةالم اديةالم البيئة ؤسسةالم توفر أن دخللمذا ارى أصحاب : يءقياس ا
 عمل، وأساليب ددةداف ومعدات وأدوات، ونظم مساعدة، وأ ولوائح ينكفاء، وقوانأ ينوعامل ومعدات

 زة؛مميتؤدي حتما إ برقيق خدمة  مسطرة وإجراءات

ودة بدلالة العمليات .د  على توي كما  ،دمةا تقدن   راحلالم أو العمليات ودة قياسلمذا ايهتم  :قياس ا
اصر لكافة قبولةلمسب االتوضح  يرومعاي ؤشراتالم ذ  المقدمة دماتا أنشطة ع ب أن تستوفيها كافة  ال 

ـدمات ـذ ا يف  اصر ليتم تص وانـب  الع ذا المقياس دقيقا وإن كـان لـه بعـض ا كخدمات جيدة ولا يعتبر 
طقيـة لأنـه يركـز دمة الم دمة بدلا من التركيز على الأبعاد الكمية ال يمكن قياسها لهذ ا  .2على عمليات ا

 

                                                           

دمات :بالمر ريانأد1 ينترجمة  ،مبادئ تسويق ا موعة  شا بوآخرون،  رة،ةيالعرب ليال  .546 :، ص2009، القا
ودة في  :علوان المحياوي ،قاسم نايف 2 دماإدارة ا  .106: ، صمرجع سبق ذكر، تطبيقات( عمليات هيممفا) تا
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ودة بدلالة المخرجاته . و مقياس يتعلق  :قياس ا هائيـة لهـذو تائج ال دمـة،بال قياسها من  وال يمكـن  ا
 :خلال

و إجراء مقارنات كمية بين المستهدف والأداء الفعلـي القياس المقارن- اولة  جوانـب افلاكتش: و الضعف و
 .تلافيها

دمات المقدمة استقصاء- صوص ا  .رضا المستفيدين 

شود استقصاء- قيق الأداء الم  .1العاملين في المؤسسة للوقوف على المشاكل ال حالت دون 

دمات في المؤسسات لمتط-2-5-5  :لصحّيةابات تقييم ا

ودة اعتماد ىعل الصحية المؤسسات تعمل لبية المؤسسات غا ا تركزا الصحية، ولضمانهدماتهخ متقديـ في ا
 :يلما ي نامة تتضمى عدة أمور لع هاالصحية في ممارست

د التوظيمؤ  متقييـ1-  نمية لضمالالع لاتؤبالم خاصة ة لقب من الترقية أو فلات وخبرات الأطباء ع
اصر البشرية المؤ م استخدا دمات نمستوى جيد م مة لتقديـلالع  ؛الصحية ا

دمات جودة سين شأنها من ال الوقائية لالتركيز عمى الوسائ2- وضبط العدوى  رقابة لمث الصحية ا
 متخصصة انخلال  نم ا،هللأدوية في وجيدة ددة سياسة وتب الصحية، المؤسسة لداخ ضراالأموانتقال 

ية، ة بالعدوى ـمالتحك ة ي ف  ؛صيدلةال و

ذا متقييـ-3 رى  دمات الصحية من خلال التدقيق الطبي الاسترجاعي ) الشهر التدقيق مرة في  ورقابة جودة ا
و عبارة عن مراجعة السجلات  الباط الطب ؿعلى الأقل، يكوف خاص بكل خدمة صحية، مث راحة، و وا

اد إ معايير توضع   تممن قبل الأطباء أنفسهم ـ، حيث يالطبية، يقوم بها الأطباء الزملاء لأعمال زملائهم بالاست
هائية(، ومراجعة الاستخدام  وال التركيز على تائج ال   وظيفتها تقليل مدة الإقامة وترشيد استعمالال

 .2الموارد

لس جودة مركزي، أو  معظـم المؤسسات الصحية بتقييـ جودة خدماتيا الصحية المقدمة من خلال إنشاء متقو 
د حاليا ذ الطريقة لا  دمات الصحية، لكف  تلف  ة مراقبة جودة ا دمات الصحية  التأييد نظرا  لأن ا

صص  صص إ آخر، فمن غير الملائـم أن يقوم ـنف  صص معين أطباء من  دمات الصحية في  بتقييـ جودة ا

                                                           

1
 .107 :، صالمرجع نفسه 
 .393-392 :، ص ص2008دار المسيرة، الأردن، ، إدارة منظمات الرعاية الصحية: فريد توفيٌق نصٌيرات 2



ظري الإطار دمات الصحية...ال  ...................جودة ا

 

58 

 

 

اقشات آخر غير ذي ة، وبدلا من ذلك  فإنو أكثر ملاءمة أف يتـم إجراء م ظمين  في اللج  صلة، يكونون  م
خر  دولة ي دد، في اجتماعات   ط فيها أخصائيون كلللإحصائيات كعدد الوفيات، والمواليد ا

دمات الصحية ودة ا صصه، ولهذا السبب أصبح من الواجب أن يتـم التقييـم  ررا من الإجراءات  حسب 
دمات الصحية من خلال تدقيق دد، والموت للأميات، ومراجعة  الإدارية، إذ أصبح تقييـ جودة ا الوفيات والمواليد ا

ة مركزيةأحس السجلات الطبية على أساس الأقسام  .1ن من أن يكون من خلال 

معية الأمريكية لاعتماد المؤسسات الصحية عدد  كذل لأج من ظام اتالمتطلب منتقترح ا  لالمقبو  الدقيقة لل
دمات في المؤسسات  ملتقييـ ذ المتطلبات ا 2:يالصحية 

 

ظا نب أ اسبة كوسائ نا لابد مادفا و موضوعيا، و  م يكوف ال  .اليهلقياس عل لوضع معايير م

غير الأطباء  ماستخدا نا لابد محيث توفير وقت الطبيب، و  نكفؤ وخاصة مم  التقويـم نظا نيكو  نب أ
 .تقويما تتطلب ولا كبيرا  وقتا هلكال تست لمهامل

يث يتـ ميكوف التقويـ ب أن  .لالطبيب المسؤو  لقب منامة كتابة وتوقيعا الهالقرارات  لك  م تدوينموثقا، 

ظا نب أ يث يسمح بقدر م ميكوف ال را فالاختلا نمرنا  يد  ما إذا المعايير عن فوالا توفر السبب ا
 .الطبي لففي الم نوالمدو 

تج التقويـ طقي ىإجراء تصحيحي، فلا بد من أن يسفر التقويـم عل نع مب أن ي اسب مع  إجراء م يت
را زاء منمباشر  فالإجراء برنامج تعميمي وتدريبي بإشرا ك، سواء كاف ذلفالا  الطبيب، أو إيقاع ا

 .إجراءات تصحيحية من كوالعقوبات وما إ ذل

                                                           

 .142-141: ص ص، 2007دار الشروق، الأردن، ،، ةيإدارة المستشفيات والمراكز الصح :م بطرس جلدةيسل 1
2

 .294-293 :، ص ص، مرجع سبق ذكراتير ق نصٌ يد توفٌ يفرٌ  
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 :الزبونتحسين جودة الخدمة من خلال إدارة العلاقة مع -6- 2

اليين والمحتملين، تسعى المؤسسات من خلال إدارة العلاقة مع الزبون ا جمع كافة المعلومات حول ال زبائن ا
 التحسين المستمر لهذ وانشغالاتهم وترجمتها في شكل خدمة ذات جودة، وتطمح دائما اومعرفة كل متطلباتهم 

ها وكسب ولائهم لها. دمات من اجل خلق الرضا لدى زبائ  ا

اصة بالزبائن في عملية  دمة لتقديمها بطريقة تفإدارة العلاقة مع الزبون تقوم بتضمين كافة المعرفة ا صميم ا
 جيدة.

ذا الأخير على أهمية  ولتحسين جودة ها، حيث يستحوذ  دمة تلجا المؤسسة ا قياس مدى رضا الزبون ع ا
ذ المؤسسة  دما تكون  كبيرة في سياسة المؤسسات، ويعد من أكثر المعايير فاعلية للحكم على أدائها لاسيما ع

ودة، وتبرز أهمية رضا الزبون في و ا  :1متوجهة 

ها مما يولد زبائن جدد؛أداء المؤسسة سيتحدث ا اإذا كان الزبون راضيا عن -  لاخرين ع

دمة المقدمة، فان قرار بالعودة اليها يكون سريعا، واحتماإ- ل توجهه ا مؤسسة ذا كان الزبون راضيا عن ا
خفض؛  أخرى يبقى م

ا ا ر - دماتها المقدمة، مما يقود  سين خدماتها.ضا الزبون يمثل تغذية رجعية للمؤسسة فيما يتعلق 

 :شروط ومقومات إدارة العلاقة مع الزبون في تحسين جودة الخدمة 

ه ظمة ا مستويات مما لا شك فيه ان إطلاق مشروع إدارة العلاقة مع الزبون بشكل سليم من شانه ال وض بالم
افسة في خدمة العملاء وتلبية حاجات الس ية، ولتحقيق وق علمية في الأداء والتميز والقدرة على الم قيق الر و

 ذلك لابد من الشروط التالية:

اجحة  ان الشرط الأساسي والذي يعتبر القاعدة الأساسية التي تقوم عليها الممارسة الفعالة للعلاقات العامة ال
ي نتاج العلا ارجي  مهور ا اجحة مع ا مهور الداخلي، باعتبار ان العلاقة العامة ال تمام أولا با قة ي الا

ات موظفيها لتسترشد بها في وضع  ا ظمة على ان تتفهم رغبات وا مهور الداخلي، ولذا تعمل الم اجحة مع ا ال
ير على الطرفين م وتعاونهم بما يعود با  .2سياساتها وشرحها لهم لكسب تأييد

                                                           

1
، ص:    .223يوسف حجيم الطائي، مرجع سبق ذكر
شر والتوزيع، مصر،  ، ايتراك1، طت العامة في ظروف المنافسةاتنمية مهارات العلاقالسيد عليوة: 2  .96-95، ص ص: 2001للطباعة وال
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ذ  مية  ا، نظرا لان ذلك سيؤدي ا ت ير ما ظمة على تقوية علاقتها  م لعلااتعمل الم قة، وكذا كسب رضا
م الدائم بين الطرفين ذلك من خلال التعرف على كافة احتي م لها، وخلق التفا اجاتهم وتطلعاتهم ورغباتهم وولاء

دم ذ ا  ات.لتقديم خدمة جيدة، وكذا التعرف على نظرتهم لها من اجل التحسين في جودة 

ير الداخل ما ية، وخاصة الذين يتعاملون بكثرة مع الزبون، ذلك وجوب توفر كافة المهارات والمواصفات في ا
 .1بهدف تقديم خدمة ذات نوعية وجودة عالية

 :تمييز العلاقة مع الزبون 

دمة يعتبر ركيزة أساسية با سين جودة ا سبة للمؤسسات من اجل ان تميز العلاقة مع الزبون بغرض عملية  ل
دمات متطوير خدماتها، فتواصل العلاقة مع الزبون يعد عمل ودة ا سين مستمر  ن خلال تقييم الزبون للخدمة ية 

تاجه الزبون، المتحصل عليها، وكذا التقييم الداخلي الذي تقوم به المؤسسة من اجل ضمان توافق ا دمة مع ما 
ها:  وذلك قد يتطلب وضع عدة استراتيجيات م

صول على: ان الفترة التي يقضيها الزبون فيإدارة فترة انتظار الزبون از معاملاته،   انتظار ا دمة او في انتظار ا ا
و المؤسسة ومستوى جودة خدماتها، لذلك وجب على هم  تؤثر تأثيرا سلبيا على انطباعاته  المؤسسات جعل زبائ

شرات الإعلا رائد والمجلات وال ة خلال فترة الانتظار، توضع ا شغلون بأشياء معي  .مية التي تعرف بالمؤسسة.ي

ي عبارة عن ترجمة لعدم رضا عن مسالتعامل مع شكاوي الزبائن ظمة، : ان شكاوي الزبون  توى الأداء بالم
ذ الشكاوي:  لذلك وضع الباحثون عدد من الأساليب للتعامل مع 

ير المؤسسة؛  الاتصال الفعال مع جما

 التعرف على توقعات الزبائن وانتظاراتهم؛

ولوجيا اتطوير إجراءات العمل وتبسيط  دمة واستخدام التك صول على ا  ديثة؛متطلبات ا

 ويل المشكلات ا فرص بهدف كسب الزبائن؛

دمة؛  قيق التميز في تقديم ا

 2العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات.

                                                           

مية الإدارية، مصر، التسويق بالعلاقاتمنى شفيق: 1 ظمة العربية للت  .47-46، ص ص: 2005، الم
ان2 ،نور الدين بوع  .86ص:  ، مرجع سبق ذكر
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ها وتمييز جعل العلاقة مع الزبون شخصية )إدارة العلاقة معه( ب على المؤسسة كسب رضا زبائ العلاقة : 
قق التميز ولكن  دمة عب التي  وجعلها شخصية معهم، وذلك يتوجب تقوية درجة التقارب في العلاقة، فليست ا
العلاقة في حد ذاتها، فعلى المؤسسة من اجل ذلك ان تعتمد على الاتصال بالزبون من اجل ضمان استمرارية العلاقة 

ديثة، من خلال التعرف عليه أكثر وعلى احتياجاته، إضاف ة ا انه يمكن للمؤسسات الاستعانة بوسائل الاتصال ا
ديد رغباته ظمة على الانترنيت بهدف التعرف أكثر على الزبون و  .1مثل استعمال موقع الم

 :رضا الزبون وتحسين جودة الخدمة 

دمات المقدمة،  سين جودة ا حيث يقوم مسؤو يلعب رضا الزبون دور الوسيط بين إدارة العلاقة مع الزبون و
إدارة العلاقة مع الزبون بالاعتماد على الأساليب المختلفة لقياس رضا الزبون من خلال الاتصال المباشر او غير 
ا خدمات المؤسسة، ليتعاون ويتشارك  اليين والمحتملين، لمعرفة حاجاتهم وتوقعاتهم ا ير المؤسسة ا ما المباشر 

ويلها ا المواصفات المرغوبة، والاجتهاد في عرضها او تقديمها للزبون، فيلزم على جميع العاملين على ترجمتها و
عل الزبائن سعداء  الموظفين تقديم مستوى خدمة متميز، وذو جودة كبيرة له، وكذا التعامل بطريقة جيدة ومتميزة 

 .2بالتعامل معهم من جهة، وضمان الاحتفاظ بهم من جهة أخرى

هكما انه ومن خلال قي ا اس رضا الزبون عن خدمات المؤسسة، سيتضح ما إذا كان راض ع ا او غير راض، و
دمات. ذ ا اد الأساليب الكفيلة لتحسين جودة  م في إ  يسا

دمات المقدمة، عل الم يعد رضا الزبون بمثابة التغذية العكسية للمؤسسة، فيما يتعلق با ؤسسة تسعى ا مما 
يم إدارة العلاقة تطوير خدماتها، والعمل  ميع مفا ها من خلال تطبيقها  سي  ع الزبون.معلى 

 

 

 

 

 

                                                           

 .87ص:  ،المرجع نفسه 1
، مذكرة ماجستير في التسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء أثربوسطة عائشة:  2

زائر  .134، ص: 2011، 3 التسيير، جامعة ا
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 خلاصة:

ودة، حيث انه وفي الوقت  دمة يقترن بمفهوم ا ا ان مفهوم ا ذا الفصل يتضح ل من خلال ما تم عرضه في 
ودة  دمة فقط، وانما تهدف ا تقديمها  ن لم تعد أي مؤسسة تسعى ا تقديم ا افس عاليالرا ة، حيث تت

ير )الزبائن(. أكبرالمؤسسات على ذلك، من اجل كسب  ما  عدد من ا

ا  ها وفقا لتوقعاتهم وانتظاراتهم، و دمة متعلقة بمدى قدرة المؤسسات على تلبية حاجات ورغبات زبائ فجودة ا
دماتيتضح دور إدارة العلاقة مع الزبون، من خلال ضمانها للتحسين المستمر والتطوير  قيق  ،الدائم في ا وكذا 

سين جودة  م الدائم، الذي يعتبر وسيط بين إدارة العلاقة مع الزبون و ير والمؤسسة، وكسب رضا ما التفاعل بين ا
طلق من  دمة، ذلك من خلال التعرف على اراء ووجهات نظر الزبائن، وجعلها م التحسين تصميم او جل أا

 تها.تغيير من خدماوالتطوير او ال



 
 

 الإطار التطبيقي
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 تمهيد:

هجية الدراسة، انب الأول على م ظري، حيث تم التركز  ا هجي وال انبين الم وتم التركيز  بعد التطرق ا ا
دمة. اصر حول إدارة العلاقة مع الزبون وجودة ا يم وع انب الثاني على مفا   ا

حاول من خلا هجيس انب الم ذا الفصل تطبيق ا ر بقالمة، لمحاولة  ل  ميدانيا على المؤسسة الاستشفائية ابن ز
سين جودة خدماته اء وإقامة علاقات مع الزبون   ها، معتمدين  ميدان التعرف على دور ب ا ع ا وكذا رضا

مع البيانات.  الدراسة على استمارة الاستبيان كأداة 
اقشتها،  ارجي وم مهور الداخلي وا ليل بيانات ا زء التعريف بميدان الدراسة، عرض و اول  ا ت وعليه س

تم مع التوصيات.  اثبات الفرضيات و
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 بميدان الدراسةالتعريف  -3-1
ا ا  دراست ر با قم صر ا التعريف بميدان ، بولاية قالمةختيار المؤسسة الاستشفائية ابن ز ذا الع تطرق   وس

 الدراسة:

 ؤسسةتقديم الم: 

ر  م المؤسسات الصحية  أحدتعد المؤسسة الاستشفائية العمومية ابن ز يطلق عليه اسم ، المة ولاية ق وأقدمهاا
ة قالمة المستشفى المركزي، ة  ،1954نوفمبر  1شارع لتحديد با، و يقع  وسط مدي اء س قبة  1846تم ب  ا

  .الاستعمارية

ذ المصة على مساحة  قر الرئيسي للقطاع الصحي بقالمةالم أصبحبعد الاستقلال   متر مربع 5809.57وتتربع 
  التالية:تسهر المؤسسة على تقديم خدمات صحية وفقا للمصالح

  ؛سرير 38مصلحة الامراض الصدرية 
  ؛سرير 36مصلحة الامراض المعدية 
  هار  ؛اسرة 9مستشفى ال
  ؛اسرة 5مصلحة الطب الفيزيائي 
  اسرة 10مصلحة تصفية الدم. 

: د مصالح طبية أخرى تتمثل  ذا   بالإضافة ا 

 ؛مصلحة الطب الشرعي 
 ؛مصلحة طب العمل 
 ؛مصلحة الامراض العقلية  
 مصلحة الاشعة المركزية. 
 داف المستشفىأ 

:  تهدف المؤسسة الاستشفائية ا

 تلف التخصصات وبمستوى جيد  ؛تقديم الرعاية الطبية  
 اصر ضرورية للرعاية الكلية للمرضى يل كع دمات الوقائية والمساعدة وخدمات إعادة التأ  ؛معرفة وممارسة ا
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 ؛مستويات الرعاية الطبية التخصصية والعلاجية ىتوفير أرق 
 دمات ودة للرقي بالكفاءة والفعالية  تقديم ا  ؛رفع مستوى ا
 صول على مستويات عالية من رضى المرضى  ؛ا
 تقليل ساعات الانتظار للمرضى. 

 :ظيمي  الهيكل الت

فيذ جميع القرارات، ويساعد نواب يشرفون على ثلاث  يشرف على تسيير وإدارة المؤسسة مدير عام يتكفل بت
ي:  مديريات فرعية 

 المديرية الفرعية للموارد البشرية؛ 

 الفرعية للمالية والوسائل؛ ةالمديري 

  المديرية الفرعية للمصالح الصحية 

 أولا: الأقسام الإدارية

ظيمية وتضم  تص بالأعمال العملية والت ي الأقسام ال  ي: 120و  موظف و

احية الوظيفية مثل الرواتب قسم الموارد ال (أ ميع الاعمال المتعلقة بالعاملين من ال بشرية: يهدف للقيام 
 والاجازات وتعيين الموظفين؛

اصية بالمستشفى. (ب ميع الاعمال المالية ا  قسم الشؤون المالية: يهدف للقيام 

 ثانيا: السلك الطبي

 60ويقدر عدد الموظفين ب  

  تصين  ؛30ممارسين 

 ؛28امين ممارسين ع 

  02صيادلة. 
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 ثالثا: السلك الشبه الطبي

ذ الأقسام بمهام عامة تتمثل  متابعة توفير الاحتياجات المادية والبشرية ويضم  عامل، كما يقدم  180تقوم 
:  خدمات أخرى تتمثل 

 خدمات الاشعة؛ 

 خدمات التحاليل الطبية؛ 

 خدمات الصيادلة؛ 

 .خدمات تمريضية 

ظيمي اصة بها والهيكل الت  .(3انظر الملحق رقم ) ،سيبين توزيع المهام على المكاتب ا
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مهور بيانات ليل عرض و  -3-2  الداخليا
 المحور الأول: البيانات الشخصية

 دول س: 3رقم ا ة حسب ا   يمثل توزيع افراد العي

 

 

 

 

 

دول ان نسبة الاناث قدرت ب  ذا ا ، %31.8ونسبة الذكور كانت % 68.2نلاحظ من خلال معطيات 
ا فيه بالزيارة ا المستشفى.  ذا الفارق قد يمكن تفسير بان الذكور لا يعملون  اليوم الذي قم

 دول رقم ة حسب الوظيفة : 4ا  يمثل توزيع افراد العي

 

سبة                    الاحتمالات التكرار ال
الوظيفة

 

 طبيب عام 3 13.6%

تص 5 22.7%  طبيب 

 شبه طبي 14 63.6%

 المجموع 22 100%

 

اص بطبيعة الوظيفة ان نسبة ي دول ا ذا ا ا  ة %63.6بين ل يمثلون الشبه طبيين، ونسبة  من افراد العي
تصين،  حين مثل الطبيب العام نسبة  22.7%  .13.3%من المبحوثين يمثلون أطباء 

و ملاحظ  العديد من المستشفيات.  ذا ما   ذا التفاوت يدل على قلة الأطباء مقارنة بالممرضين، و

 

 

 

سبة                    الاحتمالات التكرار ال
س ا

 

 ذكر 7 %  31.8

 انثى 15 68.2%

 المجموع 22 100%
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 دول رقم برة: 5ا ة حسب ا  يمثل توزيع افراد العي

                         الاحتمالات
برة ا

سبة التكرار   ال
وات 5اقل من   %36.4 8 س

وات ا 5من  وات 10س  %59.1 13 س
وات 10اكثر من   %4.5 1 س

 %100 22 المجموع
 

ا ان نسبة  دول يتضح ل ذا ا ة لها خبرة من خمس ا عشر % 59.1من خلال معطيات  من مفردات العي
وات،  وات،  حين جاءت نسبة  %36.4تليها نسبة س فقط  %4.5من المبحوثين لهم خبرة اقل من خمسة س

وات. أكثرللذين لهم خبرة   من عشرة س

دمة من قبل طاقم المستشفى  المحور الثاني: كيفية تقديم ا

 دول اذ يوضح مدى :6رقم ا  بالزبون  مبدأ الترحيب طاقم المستشفى ا

سبة                     الاحتمالات التكرار ال

 دائما 17  77.3%

 أحيانا 5  22.7%

 نادرا 0 /     
 المجموع 22  100%

 

دول أعلا ان نسبة  دائما ما يتخذون مبدأ الترحيب  بأنهم أقروامن المبحوثين %77.3نلاحظ من خلال ا
هم من ان  بزبائن المستشفى ذا يدل على إمكانية الطاقم من إدارة العملية الاتصالية بشكل جيد وفعال، وتيق و

ة من الأساس، اء علاقة متي د ان نسبة  الترحيب يساعد  ربط وب  أحيانا ما يرحبون بالزبون % 22.7 حين 

سسة الذي قد يتميز بالكثير من وطبيعة المحيط الداخلي للمؤ ذلك قد يرجع ا كثرة الانشغالات وضيق الوقت 
م نادرا الضغوطات،  عدمة حين من   ذلك انه لا يوجد من لا يرحب بالزبون. ما يرحبون بالزبون نسبتهم م

 

 



 التطبيقيالإطار...........................................
 

70 

 

 

 دول رقم  بأهمية تقديم خدمات ذات جودة عالية طاقم المستشفىيوضح مدى ايمان : 7ا

سبة التكرار الاحتمالات  ال
 % 81.8 18 نعم
 %18.2 4 لا

  %100 22 المجموع
 

سبة ذا يتضح من خلال  ة وب دول ان مفردات العي ون بأهمية تقديم خدمات % 81.8ا ذات اجابوا انهم يؤم
اليوم أصبحت له القدرة على الاختيار والبحث عن  ك من اجل كسب رضا الزبون، فهذا الأخيرذل جودة عالية

ودة، مصلحته  حين  فأصبح الأساس من أي مؤسسة مهما كان طابعها ان تقدم خدمة تشمل كل مواصفات ا
  .قروا عكس ذلكأ% 18.2د ان 

 دول اسبلالمستشفى  سعيوضح مدى ي: 8رقم ا دمات في الوقت الم  تقديم ا

سبة التكرار الاحتمالات  ال
 %     72.7 16 دائما
 % 22.7 5 أحيانا
 %4.5 1 نادرا

 %100 22 المجموع
 

دول اذا يتبين من خلال  ة  %72.7ن نسبة ا بان المستشفى تسعى ا تقديم خدماتها وا جابامن افراد العي
اسب تمامهم الكبير بالزبون وضرورة ايفاء حاجياته  الوقت الم اسب ذلك قد يرجع ا ا  . الوقت الم

ما ت  ذا ما قد يثبته أقروا للذين  %22.7نسبة  رجعبي اسب  دمات  الوقت الم بأنهم أحيانا ما يقدمون ا
دمة  الوقت ، (7 رقم)دول السابق ا ول دون تقديم ا وذلك قد يرجع ا انشغالهم الكبير وكثرة الزبائن ال 

اسب بشكل دائم  دمة تقدم انادرا ما  اجابت بأنه %4.5سبة ضعيفة قدرت ب ند  حين ودة عالية، و الم
اسب  .المطلوبة  الوقت الم
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 دول  لطافةمع المرضى او الزوار بمرونة و يوضح تعامل الطاقم  :9رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %100 22 نعم
 /    0 لا

 %100 22 المجموع 
 

دول بيانات  نلاحظ من خلال سبة أعلا ا ة وب صرحوا بان تعاملهم يتصف بالمرونة  %100ان جميع افراد العي
اء علاقات وطيدة مع  ،واللطافة ذا ان دل على شيء فلا يدل سوى على ان طاقم المستشفى يسعى ا ب و

ا بشكل يديم العلاقة بين الطرفين ير  .جما

 دول  شروحات عن حالة المريضيقدم  طاقم المستشفىكان   إذايوضح ما : 10رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات  ال
 %59.1 13 دائما
 %40.9 9 أحيانا
 /    0 نادرا

 %100 22 المجموع
 

دول يتضح بان نسبة  ذا ا ة أقروا بأنهم يقدمون شروحات  %59.1من خلال معطيات  من مفردات العي
هم أحيانا ما يقدمون شروحات عن  %40.9 حين نسبة  ،كافية للمرضى او عائلاتهم عن حالاتهم الصحية  م

لي الطاقم الطبي بالسري الات الصحية للمرضى وذلك قد يرجع ا ضرورة   يضة  إعطاء المعلومات سواء للمر ا
 .او لعائلته
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 دول اء الشرحاللغة المستخدمة  يوضح: 11رقم ا  اث

سبة التكرار الاحتمالات  ال
 %4.5 1 العربية

 %9.1 2 الفرنسية
 % 31.8 7 العامية

 %22.7 5 كل ما سبق
 %4.5 1 العربية والعامية

 %18.2 4 العربية والفرنسية
 %9.1 2 الفرنسية والعامية

 %100 22 المجموع
 

دول ان نسبة  ذا ا ا من خلال  اء تقديمهم لشروحات  %31.8يتضح ل ة يعتمدون على العامية اث من افراد العي
على العامية واللغة العربية وكذا الفرنسية ذلك يعتمدون للذين  %22.7نسبة تعد  حين  ،عن حالات المرضى

سبة الفرنسية والعامية معا وال قدرت  ،للتوضيح أكثر اء الشرح مساوية ل د ان نسبة الاعتماد على الفرنسية اث و
الة الصحية للمريض كانت متساوية مع استعمال العربية  ،%9.1ب  اما استعمال اللغة العربية  عملية شرح ا
سبة والع  .%4.5امية معا ب

لين الفروقات الفردية  واعلى نسبة تدل على ان طاقم المستشفى يسعى ا التعامل ببساطة مع الافراد غير متجا
ين. أكثروالعلمية لذلك يعتمدون أكثر على العامية المتداولة   بين المواط

 دول  ردود افعال المرضىمدى اخذ طاقم المستشفى بيوضح  :12رقم ا

سبة التكرار  الاحتمالات  ال
 %59.1 13 دائما
 %31.8 7 أحيانا
 %9.1 2 نادرا

 %100 22 المجموع
 



 التطبيقيالإطار...........................................
 

73 

 

 

اء تقديم  ة دائما ما يؤخذون ردود أفعال المرضى بعين الاعتبار اث دول ان اغلبية افراد العي ذا ا نرى من خلال 
دمة  سبة ا م  %59.1ب ها، والقدرة على مسايرتهم والاخذ بردود تمام المستشفى بزبائ ذا قد يرجع ا ا و

دمة حسب متطلباتهم سين جودة ا هم أحيانا ما يأ %31.8 نسبة ، اماو خذون بعين الاعتبار ردود المرضى، م
د نسبة  ذا يعد امرا سلبيا يعيق الاتصال بين ما يفعلون ذلكنادرا  %9.1و ا، ، و ير المؤسسة )المستشفى( وجما

ها وعدم رضا  حيث انه بعدم مسايرة الزبون يشعر بانه مهمش وليست له قيمة  المؤسسة ما يؤدي ا نفور م
 عن خدماتها.

م  إقامة اتصال فعال بين  هوداتها وخاصة المهارات الاتصالية ال تسا وعلى العموم على المستشفى تكثيف 
ا، ما يؤدي بها ا التميز.المؤسسة وجما  ير

 دول ة طلبات المرضىكيفيوضح  : 13رقم ا  ية معا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %18.2 4 بصورة انية

 %72.7 16 بصورة عادية
 %9.1 2 لما يتاح الوقت

 %100 22 المجموع
 

دول أعلا ان أكبر نسبة وال قدرت ب  ا من خلال ا ون طلبات المرضى بصورة  %72.7يتضح ل يعا
د نسبة  ،عادية ذلك قد يرجع ا كون طلباتهم لا تستدعي السرعة  تلبيتها ون الطلبات  %18.2 حين  يعا

ة، بصورة انية نهم أقروا بأ %9.1نسبة د و  ،ذلك قد يرجع ا ان حالات المرضى تستوجب سرعة  المعا
. لوقتون طلبات المرضى لما يتاح ايعا تيجة بصفوف الانتظار اين لكل فرد دور ذ ال  وقد يمكن ربط 

 دول  من المريض في حالة التأخر عن الايفاء بحاجاتهالطاقم يوضح مدى اعتذار : 14رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %68.2 15 دائما
 %27.3 6 أحيانا
 %4.5 1 نادرا

 %100 22 المجموع
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ا من خلال  دول ان نسبة يتبين ل من المبحوثين اقروا بانهم دائما ما يعتذرون من الزبائن   %68.2ذا ا
هم يرجع ا معرفتهم قد ذلك ،حالة التأخر عن تقديم حاجاتهم ومتطلباتهم ير  وتيق اء العلاقة مع جما بأهمية ب

د حدوث أي خطب د  ،المستشفى على أساس اللباقة والاحترام والاعتذار ع ة  %27.3 حين  من أفراد العي
م عن الإيفاء بانشغالا الاعتذارأحيانا ما يقدمون  ذا قد يرجع ا ضيق الوقت وكذلك  ،الزبون ت حالة تأخر و

يل رضا الزبائن دول السابق  ،ا رغبتهم  تقديم خدماتهم بسرعة ل اما نسبة ضئيلة  ،(8)رقمذا ما قد يوضحه ا
  .ابت عكس ذلكاج %4.5قدرت ب 

دمة من وجهة نظر طاقم المستشفى  المحور الثالث: تقييم جودة ا

 دول  عدد الاطباء مقارنة بعدد المرضى رؤيةيوضح  :15رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %22.7 5 كا

 %36.4 8 كاف نوعا ما
 %40.9 9 غير كاف

 %100 22 المجموع
 

دول قدرت  ذا ا مقارنة  الذين اجابوا بان عدد الأطباء غير كا وال تكافئ عدد %40.9نسبة ب  أكبر 
اصب العمل الكافية ،بعدد المرضى ، كما حجمها لا يستوعب العدد الكبير ذا قد يرجع ا ان المؤسسة لم توفر م
سبة  من الأطباء، ذ ال اف نوعا ما كالذين يرون ان عدد الأطباء   وال تشير ا المبحوثين %36.4نسبة تلي 

تمون اليهابوذلك قد يفسر  ،بالمقارنة مع اعداد المرضى ة ا عدد الأطباء  المصلحة ال ي ثم تليها  ،ظرة افراد العي
ذا أيضا قد يكون حسب رؤيتهم لكل مصلحة.من المبحوثين أكدوا بان عدد الأطباء كا %22.7نسبة   ،  

 دول  عدد الممرضين مقارنة بعدد المرضى ؤيةر يوضح  :16رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 % 27.3 6 كا

 %31.8 7 كاف نوعا ما
 %40.9 9 غير كاف

 %100 22 المجموع
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دول أعلا ان نسبة  مقارنة  بان عدد الممرضين غير كا أكدوامن مفردات البحث  %40.9اتضح من ا
 أكدوا بان عدد الممرضين كاف نوعا ما مقارنة بعدد المرضى  حين جاءت  %31.8نسبة تليها  ،بعدد المرضى

م غير كافية %27.3نسبة  ة أقروا بان اعداد دول من افراد العي تائج من خلال ربطها با ذ ال ، ويمكن تفسير 
 .(15رقم )السابق 

 دول  كل طلبات المرضى  لتغطية الطبية كافزة هعدد الاجكان   إذاما وضح ي: 17رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %31.8 7 نعم
 %68.2 15 لا

 %100 22 المجموع
 

دول  ة والذين أكدوا على  % 68.2ان اعلى نسبة قدرت ب المبين أعلا نلاحظ من خلال ا من افراد العي
م  تغطية كل طلبات المرضى توي على العدد الكا من الأجهزة الطبية ال تسا ذا قد  ،ان المستشفى لا 

ذا من جهة ومن جهة أخرى قد يفسر بان الإدارة  ،يفسر بعدم التجديد  العتاد والوسائل والتجهيزات الطبية 
اسبة من اجل تخصيص ميزانية لكبير الم تماالاالعليا لا تو  اصلة  توفير كافة م التجهيزات لمواكبة التطورات ا

من اجل تغطية كل متطلبات  ان الأجهزة الطبية الموجودة  المستشفى كافية يرون %37.8اما نسبة  ،المجال الطبي
  الزبائن.

 دول رقم  ة المعتمدة في المستشفىالاجهز مدى تطور  يوضح :18ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %45.5 10 نعم
 %54.5 12 لا

 %100 22 المجموع
 

دول أعلا ان نسبة  ا ا اقرت بان الأجهزة المعتمدة  المستشفى ليست من المبحوثين  %54.5يوضح ل
هم %45.5 حين اقرت نسبة  ،متطورة وجديدة دول السابق  ،عكس ذلك م ذا ما يثبته ويفسر ا رقم و

(17). 
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 دول  سيارات الاسعاف وجودمدى يوضح : 19رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %31.8 7 متاحة دائما
 %68.2 15 متاحة أحيانا

 /    0 الكبير للضغطغير متاحة نظرا 
 %100 22 المجموع

 

دول ان اعلى نسبة قدرت ب  ذا ا اجمعوا على ان سيارات الإسعاف تكون متاحة أحيانا  %68.2يتبين من 
د نسبة  ،ذلك نظرا لكثرة المرضى وكثرة الطلب عليها ان سيارات الإسعاف متاحة  أكدوا على %31.8 حين 

ة الضغط الموجود خاصة من اجل وترجع اتاحة سيارات ، دائما الإسعاف بشكل دائم ا قدرة المؤسسة على معا
 حالتهم تستدعي الاستعجال.المرضى ال 

 دول تمام طاقم المستشفى: 20رقم ا  يوضح وضع المريض في المركز الأول من ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %90.9 20 دائما
 %9.1 2 أحيانا
 /   0 نادرا

 %100 22 المجموع
 

دول ان اغلبية المبحوثين اجابوا معطيات نلاحظ من خلال  يضعون المريض  المركز الأول من  بأنهمذا ا
سبة  تمامهم وذلك ب ذا يدل على ان المس %90.9ا تمام كبير و هالتشفى تو ا د ،زبائ  %9.1 نسبة  حين 

تمامهمانهم أحيانا ما يضعون الم أقروا ، ذلك يمكن ارجاعه ا كثرة المرضى وكذا الضغط ريض  المركز الأول من ا
يط العمل، وأي  ضا حسب نفسيته  ذلك اليوم. 
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 دول رقم ة توفير خدمة : يوضح21ا زله معا  المريض في م

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %9.1 2 نعم

 %18.2 4 أحيانا
 %9.1 2 لا

 %63.6 14 بدون إجابة
 %100 22 المجموع

 

دول أعلا ان اغلبية المبحوثين سبة  يتضح من ا ذا السؤال وذلك ب يبوا عن  ذ الأغلبية ترجع  %63.6لم 
د نسبة  عليهم من الزبائن،ضي ويفسر ذلك بعدم وجود طلب ا الطاقم الشبه طبي والتمري  %18.2 حين 

زلهمن مفردات البحث اجابوا بأنهم  ة المريض  م بون ا معا د نسبة  ،أحيانا ما يذ للذين  %9.1 حين 
عم ابهم،  %9.1نسبة و ، اجابوا ب سب تدل على عدد للذين اجابوا بعدم ذ دول رقمالأطباء ذ ال الذين ( 4)ا

 .%36.3بلغت نسبتهم 

 دول دمة المقدمة على   :22رقم ا  كسب رضا الزبونيوضح قدرة ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %63.6 14 نعم
 %36.4 8 لا

 %100 22 المجموع
 

سبة الأكبر وال قدرت ب معطيات نلاحظ من خلال  دول ان ال ان  أكدوامن المبحوثين  %63.6ذا ا
ر كافية لكسب رضا الزبائن دمات المقدمة من طرف مستشفى ابن ز د نسبة  ،ا اجابوا من  %36.4 حين 

ذ العبارة  .عكس 

ية على أساس رغبات  دمة ال يقدمها ذات جودة مب اعلى نسبة تدل على ان طاقم المستشفى له ثقة  كون ا
م على  ير المؤسسة، وكذا تعبهم وسهر م عن خدماتها. راحتهم قدجما  يؤدي ا كسب رضا
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 دول دمة الصحيةيوضح اقتراح طاقم المستشفى : 23رقم ا سين جودة ا  حول 

سبة التكرار الاحتمالات   ال
اسب والموارد المادية  %22.7 5 توفير المورد البشري الم

سن مع المرضى واحترامهم  %4.5 1 التعامل ا
 %9.1 2 الرفع من ميزانية القطاع الصحي

يد وحسن التسيير ظيم ا  %4.5 1 الت
تمام اكثر بالمرضى والزوار  %4.5 1 الا

تمام بالمريضتوفير الموارد   %18.2 4 والا
 %36.4 8 دون إجابة

 %100 22 المجموع
 

دول رقم من خلال ا ا ان نسبة (23)لبيانات الموضحة  ا ة فضلوا المحافظة  %36.4، يتبين ل من افراد العي
دمات الصحية ال يقدمونها ذات جودة  ذا قد يرجع ا ان لهم ظن بان ا ذا السؤال،  اع عن الإجابة عن  بالامت

دول السابق  ا ا هم اقترحوا توفير المورد البشري والموارد المادية  %22.7، تليها نسبة (22رقم )ما قد يفسر ل م
اسبة، ذلك دمة، ثم تأتي نسبة   الم وا اكثر من توفير كل المتطلبات لتحسين جودة ا اقترحت  %18.2كي يتمك

د  ها باستمرار،  حين  سي دمة، وبالتا  ذا ما يكفل رضا الزبون عن ا تمام اكثر بالمريض،  توفير الموارد والا
دمة المريض  من اقترحوا الرفع من ميزانية القطاع الصحي من اجل جلب %9.1نسبة  وتوفير كافة التجهيزات 

سن مع المرضى واحترامهم وتأتيودة عالية،  : التعامل ا ظيم  الأخير الاقتراحات التالية على التوا  ، الت

تمام  يد وحسن التسيير، الا سبة  أكثرا ذالكل  %4.5بالمرضى والزوار ب يدل على رغبة الموظفين   اقتراح، و
تمام بمتطلباته وانشغالاته سين جودة خ اولة الا  .أكثردمة الزبون، والاتصال معه بشكل فعال و

ا، لاستطاعت الارتقاء ا الأعلى وبكل سهولة وبتميز. سيد ذ الاقتراحات لو عملت المؤسسة على   كل 
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ارجي: ليل بياناتعرض و  -3-3 مهور ا  ا

 المحور الأول: البيانات الشخصية 

  س24مقجدول ر ة حسب متغير ا  : يمثل توزيع افراد العي

 

 

 

 

دول ان نسبة الاناث والذكور كانت متعادلة قدرت ب  ذا ا لكلا الطرفين، ومن  %50نلاحظ من خلال 
ين معا. تج أن زبائن المستشفى لا تقتصر على الاناث او الذكور فقذ بل الاث تائج نست  ذ ال

 ة حسب متغير السن25جدول رقم  : يمثل توزيع افراد العي

الاحتمالات                          
السن 

سبة التكرار   ال
ة 20اقل من   %6.7 2 س

ة ا  21من  ة 30س  %23.3 7 س
ة ا  31من  ة 40س  %33.3 10 س

ة 41اكثر من   %36.7 11 س
 %100 30 المجموع

 

دول أعلا نلاحظ أن اعلى نسبة قدرت ب   41حازت عليها الفئة العمرية أكثر من  %36.7من خلال ا
ة، تليها نسبة  ة ا  31للفئة العمرية من  %33.3س ا تأتي نسبة  40س ة، وبعد  21للفئة من  %23.3س

ة ا  ة  حين جاءت الفئة اقل من  30س ة كأقل نسبة مقدرة ب  20س  .%6.7س

ة. ير المستشفى تتباين من فئة عمرية ا أخرى لا يقتصر فقذ على فئات معي  ذا يدل على ان جما

 

 

الاحتمالات               
س  ا

سبة التكرار                  ال
 %50 15 ذكر 

 %50 15 انثى
 %100 30 المجموع
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 ة حسب متغير الدخل26جدول رقم  : يمثل توزيع افراد العي
 

                               الاحتمالات
سبة التكرار الدخل  ال

ار18000اقل من   %26.7 5 دي
ار ا 18000 من ار  50000دي  %46.7 14 دي

 %10 3  50000اكبر من 
 %16.7 5 بدون إجابة

 %100 30 المجموع
 

دول رقم  اص بهم من  %46.7ان اعلى نسبة  (26)يتضح من ا ة مستوى الدخل ا  18000من افراد العي
ار ا  ار، تليها نسبة  50000دي ار، وكانت نسبة  18000من دخلهم اقل من  %26.7دي لم  %16.7دي

دد، تليها نسبة  صب عمل او دخل  ذ الفئة ليس لها م ذا قد يفسر بان  من افراد  %10ب عن السؤال 
ة لهم دخل أكثر من  ار. 50000العي  دي

تائج تدل على ان المؤسسة الاستشفائية العمومية لا تضم فقط ذوي الدخل الضعيف بل ح من لهم  ذ ال
.  دخل متوسط وعا

 ة حسب مدة الإقامة في المستشفى27جدول رقم  : يمثل توزيع افراد العي

                      الاحتمالات 
سبة التكرار الإقامةمدة   ال

 %33.3 10 يوم واحد
 %50 15 يوم 15اقل من 

 %10 3 يوم ا شهر 15من 
 %6.7 2 اكثر من شهر

 %100 30 المجموع
 

دول  من ة  (27)رقم ا يوم، تليها نسبة  15مكثوا بالمستشفى اقل من  %50نلاحظ ان نصف افراد العي
ا نسبة  33.3% لمن اجابوا بان فترة اقامتهم بالمستشفى كانت من  %10لمن مكثوا ليوم واحد فقط، تأتي بعد

 كانت فترة اقامتهم أكثر من شهر.  فقط لمن %6.7يوم ا شهر،  حين جاءت نسبة  15
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دمة  المحور الثاني: قياس جودة ا

 دول رقم و جودة خدمات المستشفى28ا ارجي  مهور ا ا ا  : يوضح ا

 

سابي العبارات المؤشر راف المعياري المتوسط ا  الا
 توجد  المستشفى أجهزة ومعدات متطورة-1 الملموسية

 المباني والغرف  المستشفى جذابة-2
 يتمتع المستشفى بموقع ملاءم يسهل الوصول اليه-3
 وجود موقف للسيارات-4
 وجود مكان لانتظار الزوار-5
 يتمتع الأطباء والممرضين بمظهر انيق ونظيف-6
ظافة عالية تتمتع المستشفى-7  ب

2.50 
2.23 
1.03 
1.30 
1.10 
1.57 
1.83 

0.63 
0.77 
0.18 
0.65 
0.40 
0.62 
0.74 

 0.57 1.61 المجموع  
دمات الصحية  الأوقات المحددة-1 الاعتمادية  تلتزم المستشفى بتقديم ا

 تتوفر بالمستشفى جميع التخصصات الطبية المطلوبة-2
 عالية من الدقةتقدم المستشفى خدماتها بدرجة -3
تماماتهم-4  تهتم المستشفى بمشاكل المرضى وا
اء التشخيص والعلاج-5  عدم وجود أخطاء طبية اث

1.97 
2.40 
1.83 
1.73 
1.80 

0.89 
0.72 
0.74 
0.74 
0.80 

 0.77 1.94 المجموع 
 اك استعداد دائم لمساعدة المرضى-1 الاستجابة

 يتعامل الطبيب مع المريض بلباقة-2
 يتواجد الأطباء الاستشاريون على مدار الساعة-3
 اول المستشفى دائما معرفة احتياجات المريض-4
 تضع المستشفى مصلحة المرضى من الأولويات-5

1.60 
1.30 
1.87 
1.87 
1.70 

0.77 
0.53 
0.73 
0.62 
0.75 

 0.68 1.66 المجموع 
 توفر المستشفى ساعات عمل ملائمة لظروف المريض-1 التعاطف

تماما بالمريض-2  يبدي طاقم المستشفى ا
 اك اصغاء دائم للمريض-3
ظر المستشفى للمريض على انه دائما على حق-4  ت

2.14 
1.87 
1.90 
2.07 

0.91 
0.68 
0.71 
0.64 
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 0.73 1.99 المجموع 
ا المستشفىبيشعر المريض -1 الأمان  ثقة ا

اء التعامل مع الأطباء-2  يشعر المرضى بالأمان اث
 توفر المستشفى المعرفة الكافية للإجابة على تساؤلات المرضى-3
ص -4 اك سرية تامة يلتزم بها الكادر الطبي عن كل ما 

 حالة المريض

1.73 
1.53 
1.83 
1.73 

0.78 
0.62 
0.87 
0.74 

 0.75 1.70 المجموع 
 

دول رقم  ر بشكل  (28)يتضح من ا دمات ال يقدمها مستشفى ابن ز و ا ارجية  ير ا ما ا ا ان ا
اصة ببعد الملموسية كان  سابي للعبارات ا موع المتوسط ا ا حيادي، ونلاحظ ان  و ا راف  1.81عام  با

سابية 4، 5، 3، حيث حصلت العبارات 0.57معياري مقدار   1.03 على التوا على اقل المتوسطات ا
راف مقدار  راف قدر  1.10، 0.18با راف معياري قدر ب  1.30، 0.40با ذا يعني ان 0.65با  ،

ة ابدوا موافقتهم لهذ العبارات  حين جاءت العبارة رقم راف مقدار  2.50بمتوسط  1افراد العي ذا 0.63با ، و
 المبحوثين لهذ الفكرة. ما يدل على معارضة

اص ببعد الاستجابة  المركز الثاني بمتوسط ليأتي المتوسط ا راف مقدار  1.66سابي ا  .0.68وبا

 1.70وعلى العموم فان كافة الابعاد المتبقية )الأمان، الاعتمادية، التعاطف(، حازت على المتوسطات التالية 
راف  راف  1.94، 0.75با راف  1.99، 0.77با  .0.73با

تائج نرى انه  ذ ال ر العمل من  من اجل التحسين من جودة  أكثرب على المؤسسة الاستشفائية ابن ز
يادي قد يميل ا أكبرخدماتها بشكل  ا ا ابي، فالا ا الإ ا ا الا ير ات جما ا ، وكذا من اجل تغيير ا

ة مع ا السلبي، لذلك وجب تكثيف كافة المجهودات من اجل خلق رابط قوي وعلاقات متي ير المختلفة. الا ما  ا
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دمة المقدمة في المستشفى  المحور الثالث: تقييم جودة ا

 دول  ي المبحوثين في طريقة الاستقبال بالمستشفىأيوضح ر : 29رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %53.3 16 جيدة

 %36.7 11 متوسطة
 %10 3 سيئة

 %100 30 المجموع
 

دول أعلا ان  ة %53.3نسبة نلاحظ من ا بان الاستقبال من طرف طاقم مستشفى ابن  أكدوامن افراد العي
ر جيد، تليها نسبة معتبرة قدرت ب  ان كيفية الاستقبال متوسطة داخل المؤسسة،  أكدوامن المبحوثين  %36.7ز

 .وجدوا سوء الاستقبال بالمستشفى لمن %10 حين جاءت نسبة 

ين قد وجدوا معاملة جيدة وترحيب من قبل طاقم المستشفى ما أدى ا خلق اعلى نسبة قد ترجع ا ان المبحوث
ال الاستقبال وحسن التعامل.  نوع من الرضا لديهم، كما انه من الممكن ان توفر المستشفى تدريبا لموظفيها  

جوب إقامة علاقة طاقم المستشفى أهمية إرضاء الزبون وعدم ادراكهم لو  إدراك حين اقل نسبة قد تعود ا عدم 
م الدائم.جيدة مع جم ير المؤسسة لكسب رضا  ا

 دول  قاعات الانتظار يوضح مدى ملاءمة :30رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %40 12 ملائمة

 %43.3 13 ملائمة نوعا ما 
 %16.7 5 غير ملائمة

 %100 30 المجموع
دول وجدنا ان نسبة  ذا ا المبحوثين اجابوا ان قاعات الانتظار بالمستشفى ملائمة من  %43.3من خلال 

اسب  %40نوعا ما ونسبة  جم م ذا ا توفير غرف    لأحجاماجابوا بان قاعات الانتظار ملائمة، قد يعود 
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د نسبة  ا بما يتوافق مع راحتهم،  حين  هيز ذا  %16.7المرضى والزوار، و دوا الفكرة،  ة ف من افراد العي
ظرة ا مدى ملاءمة او عدم ملاءمة قاعات الانتظار قد تعود ا الفروقات الفردية والاختلاف الاخ تلاف  ال

يط به.  بين شخصيات الافراد، حيث لكل شخص نظرة لما 

 دول  فتات ارشادية بالمستشفىتوفر لامدى  يوضح: 31رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %76.7 23 نعم

 %20 6 أحيانا
 %3.3 1 لا

 %100 30 المجموع
 

م   اك لافتات ارشادية بالمستشفى تسا ة صرحوا بان  دول وجدنا ان اغلبية افراد العي ذا ا من خلال 
سبة  تسهيل الوصول للمصالح داخلها ا على ارض الواقع، تليها نسبة  ،%76.7ب ذا ما لاحظ هم  %20و م

ذ اللافتات،  حين اجابت نسبة  دون  ا مع  %3.3اجابوا بانه أحيانا ما  ذا يت بانه لا توجد لافتات، و
و موجود بالمستشفى، فهذا الأخير به العديد من الافتات ال اتها. ما  ا  توضح أسماء المصالح وا

 دول زل توفير يوضح: 32رقم ا ة في الم  المستشفى خدمة المعا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %46.7 14 نعم
 %50 15 لا

 %3.3 1 دون إجابة
 %100 30 المجموع

 

دول  سبة  (32رقم )من خلال ا ة ب ا ان نصف افراد العي أقروا ان المستشفى لا يوفر لهم خدمة  %50لاحظ
دمات  وع من ا ذا ال ؤلاء الافراد لم يسبق لهم وان طلبوا  ا بان  سبة قد يمكن تفسير ذ ال زل،  ة  الم المعا

دمة، كأخذ عامل ذ ا ة تتبعها المؤسسة لتقديم  اك سياسة معي  ذا من جهة، ومن جهة أخرى قد تكون 



 التطبيقيالإطار...........................................
 

85 

 

 

ددة الوقت بعين الاعتبا زل لتخصصات  ة  الم الة المرضية ونوعية المرض، كان تفتح المجال للمعا ر، او حسب ا
 دون أخرى.

م  دمات يزيد من اقبال الزبائن عليها وكذا زيادة رضا ذ ا وعلى العموم توفير المؤسسة)المستشفى( لمثل 
م لها.  وولاء

هم  %46.7نسبة  تليها ذ على توفير المستشفى  أكدوام اح  ذا قد يعود ا ا زل، و ة  الم خدمة المعا
دمة. ذ ا  الفئة  طلب 

ذا قد يفسر بانه ليس لديه علم حول ما  ذا السؤال،  ب عن  اك شخص واحد لم  ا ان   إذا حين لاحظ
زل ام لا. كانت المستشفى توفر ة  الم  خدمة المعا

 دول  سعاف  الاسيارات لالمستشفى  يرتوفيوضح مدى : 33رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %40 12 دائما
 %40 12 أحيانا
 %20 6 نادرا

 %100 30 المجموع
 

دول رقم سبة  (33) يتبين من ا اك تعادل ب بين من اجابوا بان المستشفى توفر لهم دائما سيارات  %40ان 
ذا نظرا للضغط والطلب الكبير عليها،  أكدواالإسعاف وبين من  بانه أحيانا ما تكون سيارات الإسعاف متاحة 

ذا قد يعود ا قلة  %20تليها نسبة  ادرا، حيث لا توفر لهم المستشفى سيارات الإسعاف الا نادرا و من اجابوا ب
 السيارات وكثرة المرضى.

 دول  شفى جهاز أمني بالمست يوضح ما إذا كان يوجد: 34رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %83.3 25 نعم
 %16.7 5 لا

 %100 30 المجموع
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ة قدرت ب  دول أعلا نلاحظ ان نسبة كبيرة من افراد العي اك جهاز أمني  %83.3من ا اجابوا بان 
د   اجابوا عكس ذلك. %16.7بالمستشفى،  حين 

تمام   ها وتوفير كل سبل اعلى نسبة تدل على ان المستشفى تو ا لق الإحساس بالأمن  نفوس زبائ كبير 
م بالمؤسسة الاستشفائية.الراحة طول فتر   ة تواجد

 دول  لمعاملة الأطباء والممرضين الزبون تقييميوضح : 35رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %46.7 14 جيدة
 %46.7 14 عادية
 %6.7 2 سيئة

 %100 30 المجموع
د ان نسبة  من خلال دول  يدة للأطباء والممرضين  أكدوامن المبحوثين  %46.7ذا ا على المعاملة ا

ذا قد يرجع ا اعة الطاقم الطبي والتمريضي بأ معهم، و يدة  نق اح العلاقة مع المعاملة ا ي سر استمرار و
ذ المعاملة بالعادية،   د المتعاملين معهم، تعادلها نسبة من وصفوا  يرون ان طريقة التعامل سيئة،  %6.7حين 

ذا قد يرجع ا ربط الزبون اجابته بتجربة شخصية قد مرت عليه مسبقا داخل المؤسسة الاستشفائية، او انه قد 
د صعوبة  لاحظ بعض السلوكات ال جعلته يتخذ موقفا سلبيا من طريقة التعامل بالمشفى. ومن ناحية الموظف قد 

 ع الزبون وصعوبة  فهم سلوكه ما يظهر بعض التوتر الذي يرجع سلبيا على العلاقة مع الزبون. التعامل م

ر تمام المؤسسة الاستشفائية ابن ز به طبيين...(  ش ،بتوعية وتكوين موظفيها )أطباء اعلى نسبة تدل على ا
ارجي. يط المؤسسة الداخلي وا  ال التعامل مع 

 دول  الوجبات الغذائية ملاءمة يوضح مدى: 36رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %40 12 ملائمة

 %13.3 4 غير ملائمة  
زلية اولها بل اعتمد على الوجبات الم  %43.3 13 لا ات

 %3.3 1 إجابةدون 
 %100 30 المجموع
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دول رقم  اولون الوجبات الغذائية (36)يتبين من ا اصة بالمستشفى، بل  ان اعلى نسبة كانت للذين لا يت ا
سبة  زلية ب اولون الأغذية والوجبات الم من المبحوثين اجابوا بان الوجبات الغذائية  %40، تليها نسبة %43.3يت

ذا التفاوت قد يرجع ا رغبات كل فرد وكذا تفضيلاته،  ا لهم المستشفى ملاءمة،   %13.3نسبة  وتأتيال توفر
ب شخص للمبحوثين الذين يرون بان الو  صصها المستشفى لهم غير ملاءمة.  حين لم  جبات الغذائية ال 

ذا السؤال.  واحد على 

 دول تمام الممرضين براحة المرضى: 37رقم ا  يوضح مدى ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %50 15 دائما
 %36.7 11 أحيانا
 %13.3 4 نادرا

 %100 30 المجموع
 

دول  تمام  أقروا %50ان نصف مفردات البحث  (37رقم )يبين ا التهم وكذا الا تمام الممرضين بهم و با
تمام بالمريض وكسب رضا وتوفير كل سبل الراحة له، من  م عن معرفة وفهم الممرضين بضرورة الا ذا ي براحتهم، 

هم وعن المؤسسة وكذا كسب  ة ع ماجل خلق صورة حس تمام خلال فترة  تأييد ذا الا ا  المستمر لهم، وقد لاحظ
ا الميدانية للمستشفى.  زيارت

تمل ان أ %36.7نسبة  تأتيثم  ذا قد يعود ا نفسية الموظف ال  قروا بانه أحيانا ما يهتم بهم الممرضين 
م سلوك لا ار  اذ ادي يظهر للزبون بانه تكون سيئة، وكذلك ا الضغط الكبير عليهم  العمل ما يؤدي ا ا

و سفير عن صورة المؤسسة لذلك  سلبي، ليتخذ بدور موقف سلبي من كافة الممرضين والمستشفى ككل، فالموظف 
تمام  للذين راوا ان  %13.3ثم تأتي نسبة  ،لته جيدا لتكوين صورة وسمعة طيبةبالزبون ومعام أكثروجب الا

 الزوار.الممرضين نادرا ما يهتمون براحة المرضى او 

ها  تمام بزبائ دة ا أواعلى نسبة تؤكد على ان المستشفى كمؤسسة عمومية تو ا و متعامليها، وتسعى جا
م.تلقين كل أساليب التعامل ا  يد للموظفين من اجل كسب رضا
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 دول  يوضح رأي المرضى في شروحات الاطباء :38رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %50 15 دائما
 %46.7 14 أحيانا
 %3.3 1 نادرا

 %100 30 المجموع
 

ة  د ان نصف افراد العي دول أعلا  على سعي الأطباء من اجل تقديم شروحات  أكدوا %50ب من خلال ا
ا  اء زيارت ا اث ذا يرجع ا قدرة وكفاءة الأطباء  التشخيص، كما انه قد لاحظ كافية عن حالاتهم الصحية، و

ه. الة الكاملة ع ة اين يأخذ الطبيب  شرح ا اء عملية المعاي  الميدانية إعطاء المريض وقت كا اث

من  %3.3انه أحيانا ما يقدم الأطباء الشرح الكا لهم، تليها نسبة  أقروان المبحوثين م %46.7نسبة  تأتيثم 
ذا قد يرجع ا عدم فهم المريض لهذ الشروحات ال قد تكون  أكدوا  ، على قلة تقديم الطبيب للشرح الكا

 .بسبب عائق اللغة او المصطلحات الطبية الصعبة ما يظهر للزبون بان الشرح غير كا

 دول ةالمريض لمفهم  يوضح مدى: 39رقم ا اء المعاي  ا يقوله الطبيب اث

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %50 15 نعم

 %33.3 10 أحيانا
 %16.7 5 لا

 %100 30 المجموع
 

دول رقم  ا من خلال ا س (39)يتضح ل ة ب م من اجابوا  %50ة بان اعلى نسبة كانت تمثل نصف العي و
م العلمي ا بأنهم ذا قد يرجع ا مستوا ة،  اء عملية المعاي ذا يفهمون كل ما يقوله الأطباء اث  لعا او ثقافتهم  

أحيانا ما  بأنهممن اجابوا  %33.3و لاعتماد طاقم المستشفى على الشرح بالعامية او العربية، تليها نسبة أ المجال،
 فقط لمن نفوا ذلك. %16.7اءت نسبة يفهمون شرح الأطباء،  حين ج

 



 التطبيقيالإطار...........................................
 

89 

 

 

 دول  يوضح سبب عدم فهم شروحات الاطباء: 40رقم ا

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %3.3 1 اللغة

 %10 3 المصطلحات الطبية الصعبة
 %3.3 1 اللغة والمصطلحات الطبية

 %83.3 25 إجابةدون 
 %100 30 المجموع

 

دول  ا من خلال ا سبة  %83.3ان نسبة  (40رقم )يتبين ل ذ ال ذا السؤال  يبوا عن  ة لم  من افراد العي
د نسبة  الموضحة  %16.7الكبيرة تعود ا من يفهمون كافة شروحات الأطباء سواء دائما او أحيانا،  حين 

 : قسم ا دول السابق رقم ت سبة للذين ارجعوا ظلك ا المصطلحات الطبية الصعبة، ونسبة   %10 ا  %3.3ك
دول السابق  ترجعها %3.3وا ا اللغة ترجعه ذا ما يفسر نتائج ا ا اللغة والمصطلحات الطبية الصعبة معا، و

 .(39رقم)

 دول دمات  ستمر فيالم ينتحسال يوضح وجهة نظر الزبون حول: 41رقم ا  وجودة ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %76.7 23 نعم
 %23.3 7 لا

 %100 30 المجموع
 

سبة  دول أعلا ان اغلبية المبحوثين اجابوا ب سن مستمر  نوعية وجودة  %76.7يوضح ا اك  بان 
د نسبة  دمات المقدمة من قبل المستشفى،  حين  دوا ذلك. %23.3ا هم ف  م

ا مبدا خ اذ دمة المقدمة، وكذا ا سبة الأعلى ا سعي المؤسسة للتحسين المستمر  ا دمة الزبون وقد ترجع ال
تاجه   اولة جعل خدماته مقبولة لدى الزبائن  كأساسوتوفير كل ما  ه وتصل اليه لكسبه بصفة دائمة، و طلق م ت

 المختلفين.
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ر  المحور الرابع: رضا الزبائن وعلاقتهم بمستشفى ابن ز

 دول ر 42رقم ا  : يوضح مدة التعامل مع مستشفى ابن ز

سبة التكرار الاحتمالات   ال
ة  %30 9 اقل من س

تين ة ا س  %16.7 5 من س
وات تين ا ثلاث س  %13.3 4 من س

وات  %40 12 اكثر من ثلاث س
 %100 30 المجموع

 

دول أعلا ان اكبر نسبة قدرت ب  ذ اكثر  %40نلاحظ من ا ر م اجابوا بانهم يتعاملون مع مستشفى ابن ز
اليين، تليها مدة التعامل ال اقل من  افظا على متعامليه ا وات، مما قد يعني ان المستشفى لا يزال  من ثلاث س

سبة  ة ب ر، لتاتي نسبة %30س اك زبائن جدد يفضلون التعامل مع مستشفى ابن ز ذا قد يبين ان   %16.7، و
د نسبة لم تين،  حين  ة ا س تين وثلاث  %13.3دة التعامل من س للذين مدة تعاملهم تتراوح ما بين س

تمام بهم  ذا التعامل، لذلك وجب على المستشفى الا سب قد توضح رغبة الزبائن  استمرار  ذ ال وات،  س
 تهم وانشغالاتهم للمحافظة عليهم.بالقدر الكا وفهم كل احتياجا

 اء المؤسسة لعلاقات معهمأر  يوضح: 43رقم دولا  ي المبحوثين حول ب

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %30 9 نعم

 %53.3 16 أحيانا
 %16.7 5 لا

 %100 30 المجموع
 

دول رقم  ا من ا اء علاقات  ان اغلبية المبحوثين( 43)يتضح ل اجابوا بان المؤسسة أحيانا ما تعمل على ب
سبة  هودات معتبرة للحفاظ على علاقتها %53.3معهم ب ذا قد يدل على ان المؤسسة الاستشفائية تبذل   ،

. ها ا الزبون بالقدر الكا ها، لكن لم تتمكن من اظهار برا  مع زبائ
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ذا ما يؤكد على المجهودات ال  ان المؤسسة تعمل أكدوامن  %30ثم تليها نسبة  اء علاقات معهم،  على ب
في ذلك. %16.7نسبة  تأتيتقوم بها إدارة المؤسسة الاستشفائية،  حين   للذين قاموا ب

م لتظهر حرصها ورغبتها   فيز تمام بهم و ها والا على المؤسسة )المستشفى( ان تقوم بالاتصال الدائم بزبائ
ها.استمرار علاقاتها   التفاعلية مع زبائ

 دول  بالمستشفى ة الزبونحدود علاقيوضح : 44رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %50 15 علاقة مستمرة

دمة  %50 15 تتوقف بمجرد انتهاء ا
 %100 30 المجموع

 

صف الأول  ة الدراسة انقسمت ا نصفين متساويين، ال دول أعلا ان عي يؤكد بان علاقته  %50يوضح ا
صف الاخر  ذ  %50مستمرة مع المستشفى وال دمة، قد نفسر  يؤكد على ان العلاقة تتوقف بمجرد انتهاء ا

ح ذلك مع بعض الافراد الا  اء علاقة مستمرة معهم،  ها وب تائج بان المستشفى تقوم بمجهودات للاتصال بزبائ  ال

ذا من جهة،  جح مع البعض الاخر  اء علاقة مع المؤسسة انه لم ي ومن جهة أخرى ان بعض الافراد لا يسعون ا ب
ية كل فرد. ذا يرجع ا ذ تهي علاقتهم بانتهاء مصلحتهم   ال يتعاملون معها بل ت

 دول  مع المستشفىل الزبون ر تعاماتكر يوضح : 45رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %80 24 نعم
 %20 6 لا

 %100 30 المجموع
 

دول رقم  ر،   %80بان  (45)يؤكد ا ة يؤكدون على تكرار تعاملهم مع مستشفى ابن ز من مفردات العي
د  دمات ال يقدمها طاقم المستشفى،  %20حين ف هم ذلك. قد يرجع التكرار  التعامل ا تفضيل الزبون ا م

 وكذا جودة خدمته مقارنة بباقي المستشفيات. 

 دول صح والمشورة مدى تقديم يوضح: 46رقم ا  للمرضى طاقم المستشفى ال
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سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %46.7 14 دائما
 %50 15 أحيانا
 %3.3 1 نادرا

 %100 30 المجموع
 

دول أعلا ان  ا ا ة  %50يبين ل صح والمشورة لهم  أقروامن افراد العي بان طاقم المستشفى أحيانا ما يقدم ال
د حاجتهم لذلك، تليها  سبة  بأنهم أكدوا %46.7ع صح والمشورة دائما،  حين اجابوا ب  %3.3يقدمون لهم ال

 ما يقومون بذلك. بانه نادرا

لق دائما حوار مستمر مع الزبون واتصال تفاعلي دائم ب ان  هم، وتقديم كل  فالمؤسسة )المستشفى(  فيما بي
دمة بطريقة جيدة  م لإكمال ا تاجه الزبون من معلومات، والاستجابة بسرعة لاستفساراتهم ونصحهم وارشاد ما 

ا. ير  تكسب بها رضا جما

 دول  نصح المبحوث أصدقائه ومعارفه بالمستشفى يوضح: 47رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %60 18 نعم
 %40 12 لا

 %100 30 المجموع
 

سبة الكبيرة المقدرة ب  دول ان ال ذا ا ا من  اجابت بانها سبق وان نصحت الأصدقاء والمعارف  %60يتضح ل
دمات المقدمة من قبل طاقمه،  ملها المستشفى حوله وحول ا ة ال  س ذا ما يؤكد الصورة ا ر،  بمستشفى ابن ز

ق ة لهم داخله، لي س ا وكذلك التجارب ا ير ذ التجارب ا المعارف، وبذلك تكسب المستشفى جما ل كل 
ير جدد،  حين جاءت نسبة  اليين وكذا تكسب جما في. %40ا  للذين اجابوا بال
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 دول  مستشفى عن باقي المستشفياتلل الزبون ليتفض يوضح: 48رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %66.7 20 نعم
 %33.3 10 لا

 %100 30 المجموع
 

دول  أكد ذا ا ا اغلبية مفردات البحث من خلال  ر عن باقي المستشفيات  بأنهمل يفضلون مستشفى ابن ز
سبة  هم  %33.3 حين أجاب  ،%66.7وذلك ب ذا المستشفى.لا يفضلو  بأنهمم  ن 

ه )سواء المرضى او  الزوار(، وكذا كسب واعلى نسبة تدل على ان المستشفى استطاع ان يكسب رضا زبائ
 كذا سمعة وصورة المستشفى الطيبة.تفضيلهم قد يرجع ذلك ا جودة خدماتها المقدمة، والمعاملة المتميزة واللباقة، و 

 دول فاض تكلفة المبالغ المدفوعة للمستشفى :49رقم ا  يوضح ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %90 27 نعم
 %10 3 لا

 %100 30 المجموع
 

دول رقم ا من ا اليل وإقامة  49 يتضح ل دمات من علاج و ان نسبة كبيرة اجابت بان المبالغ المدفوعة جراء ا
سبة  يدة مقارنة مع باقي المصالح الطبية الأخرى ب تمام المؤسسة الاستشفائية %90بالمشفى ز ذا ما يدل على ا  ،

هم عكس العبارة، قد يمكن  %10دية،  حين أجاب بالمرضى والزوار، ووضع بعين الاعتبار الفروقات الما فقط م
  ذلك بالدخل الضعيف لهذ الفئة.تفسير

 دول  من قبل أطباء المستشفىفي العلاج المقدم  ة المرضىثقيوضح مدى  :50رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %90 27 نعم
 %10 3 لا

 %100 30 المجموع
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دول ذا ا ة يثقون  العلاج والدواء المقدم من قبل أطباء  %90ان نسبة  (50) يوضح  من افراد العي
دمة على  ذا قد يفسر بكفاءة الطاقم الطبي وسهر على تقديم ا ر،  ة  أكملمستشفى ابن ز وجه وتقديم المعا

م  شفاء المرضى ما يؤدي ا زرع الثقة  نفوس جما اسبة وال تسا لي وكذا الادوية الم ير المستشفى، وكذلك 
ذا ما  م  خلق الثقة أيضا، و ديث بطريقة جيدة يسا ا الأطباء باللباقة  التعامل، وا ا خلال فترة زيارت لاحظ

 اك.

ة لهؤلاء  %10 حين اجابت نسبة  ربة معي ذا قد يعود ا  بانها لا تثق  العلاج والأدوية المقدمة لها، 
اء التشخيص، او عدم الافراد بالمستشف ى أدت ا عدم ثقتهم فيما يقدمه الطاقم الطبي، كحدوث بعض الأخطاء اث

قص من ثقتهم بهم. ذا قد ي ة، كل   استقرار وضع المريض بعد المعاي

 دول  في كفاءة الطاقم التمريضيالمرضى  ةثقيوضح مدى  :51رقم ا

سية التكرار الاحتمالات   ال
 %66.7 20 نعم
 %33.3 10 لا

 %100 30 المجموع
 

ة وال قدرت ب  سبة الكبيرة من افراد العي ا ان ال دول، يتبين ل ذا ا ادا ا نتائج  يثقون   %66.7است
كفاءة الطاقم التمريضي،  حين اجابت الأقلية بمعارضة الفكرة واعتبروا ان الممرض لا يتحلى بالكفاءة الكافية 

سبة  دمات ال تلبي حاجات المرضى وذلك ب ذا قد يرجع ا مزاج الموظف والبيئة المحيطة %33.3لتقديم ا  ،
دمة المطلوبة.  وكذا طبيعة الزبون ونوع ا

لات اع اسبة وال لها مؤ تمام كبير لاختيار الكفاءات الم لى نسبة تدل على ان المؤسسة الاستشفائية تعطي ا
علمية جيدة، وكذا قدرة الإدارة على تدريب موظفيها وتثقيفهم من حيث طرق ومهارات الاتصال بالزبون، ما يؤدي 

ير المؤسسة من جهة أخرى. ا تقديم خدمة ذات جودة عالية من جهة، وخلق الثقة  نفوس  جما
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 دول ير عن المستشفى درجة رضا يوضح :52رقم ا  عن أداء جما

سبة التكرار الاحتمالات   ال
 %33.3 10 كبيرة
 %60 18 عادية

 %6.7 2 ضعيفة
 %100 30 المجموع

 

دول رقم من افراد البحث راضية عن أداء المستشفى بدرجة عادية او  %60ان نسبة  (52) يتضح من ا
ذا قد يرجع ا حسن  أقروامن المبحوثين من  %33.3متوسطة، تليها نسبة  م عن أداء بصفة كبيرة  برضا

ر  ارجي والداخلي للمستشفى، وكذا يدل على ان إدارة العلاقة مع الزبون لمستشفى ابن ز مهور ا الاتصال بين ا
ك العمل  أظهرت ير ما يفرض على الب ا على فئة معتبرة من جما تهي  أكثربعض ثمار اء علاقات جيدة ت على ب

 بإرضاء الزبون.

ذا راجع ا عجز الإدارة عن  %6.7 حين تأتي نسبة  م عن أداء المستشفى بتاتا،  لمن عبروا عن عدم رضا
ا نلاح ظ ان المستشفى لا يزال غير قادر بصفة كبيرة من الوصول ا تقديم خدماتها بطريقة مثالية لبعض الزبائن و

م  ها الاتصالية من اجل كسب رضا ه، لذا وجب تكثيف كافة المجهودات وخاصة م مكافة زبائ وولائهم  وتأييد
 الدائم.

 دول دمة ةمطابقمدى  يوضح :53رقم ا  لتوقعات الزبون مستوى تقديم ا

سية التكرار  الاحتمالات  ال
 %80 24 نعم
 %20 6 لا

 %100 30 المجموع
 

دمة مطابق لتوقعاتهم د ان اغلبية المبحوثين أقروا بان مستوى تقديم ا دول أعلا  سبة  من خلال بيانات ا ب
د ان 80% هم من  %20،  حين  عكس ذلك، فوجب على المستشفى ان يبحث  أسباب  أكدوافقط م
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دمة حسب سيد ا اولة  ذ الفئة القليلة. ذلك و واعلى نسبة قد تفسر بان مستشفى ابن  رغبات وتطلعات 
ا الزبون ووفقا لتطلعاته وحسب ما يتوقعه. دمة كما يريد ر يقدم ا  ز

 اثبات الفرضيات:-3-4

  ا ا باختبار مدى صحة الفرضية الأو ال مفاد يد لطاقم المستشفى قم اك علاقة بين التعامل ا
دمة المقدمةوجودة  دولين المواليين يوضحان ذلك.، ا  وا

دول      ة في 54رقم ا دمة ومدىطريقة الاستقبال : يوضح رأي العي  سين جودة ا

 المجموع سيئة متوسطة جيدة 
 15 نعم

93.8% 
8 

72.7% 
0 
0% 

23 
76.7% 

 1 لا
6.3% 

3 
27.3% 

3 
%100 

7 
23.3% 

 16 المجموع
%100 

11 
100% 

3 
100% 

30 
100% 

رية= 12.56=2ك  0.002مستوى الدلالة= 2درجة ا
 

دول ان  ذا ا ا من خلال  ة  %93.8نسبة يتضح ل بان طريقة الاستقبال بالمستشفى  أكدوامن مفردات العي
سين جودة  دمة،جيدة وانهم يسعون دائما ا  فون  %27.3مقابل  ا يرون بان طريقة الاستقبال متوسطة وي

سين نوعية وجودة خدماتها.  سعي المستشفى ا 

ه نلاحظ بان  ر تتأثر بطريقة وكيفية الاستقبال، حيث انهوم دمات المقدمة من طرف مستشفى ابن ز  جودة ا

دمة المقدمة،  التب المحسوبة  2قيمة كد ذلك وتؤككلما كانت طريقة الاستقبال والتعامل جيدة كلما زادت جودة ا
د درجة حرية قيمتها  12.56بلغت  ي اكبر من  0.002وضمن مستوى دلالة  2ع دولية البالغة  2قيمة كو ا

ا 12.42  ونرفض الفرضية الصفرية. نقبل فرضية الدراسة، ومن 
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دول رقم تمام الممرضين براحة المرضى وتقديم خدمة مطابقة 55ا  ملتوقعاته: يوضح مدى ا

 المجموع نادرا أحيانا دائما 
 15 نعم

100% 
7 

63.6% 
2 

50% 
24 
80% 

 0 لا
0% 

4 
36.4% 

2 
50% 

6 
20% 

 15 المجموع
%100 

11 
110% 

4 
100% 

30 
100% 

رية 7.84=2ك  0.02=مستوى الدلالة 2=درجة ا
دول رقم ) سبة  15( ان 55يتبين من ا تمام دائم بهم من طرف الممرضين  %100مفردة ب اك ا اجابوا بان 

دمات حسب انتظاراتهم وتوقعاتهم، مقابل نسبة  وبأنهم من المبحوثين اجابوا بان نادرا ما  %50يقدمون لهم ا
دمة المقدمة غير مطابقة لتوقعاتهم وانتظاراتهم.  يهتمون بهم وبان ا

دمة  تماومن خلال اعلى نسبة نلاحظ بان ا ودة عالية، ترتبط بمدى ا اسب و م طاقم المقدمة  الوقت الم
ذا ما تؤكد قيمة ك د درجة  7.84المحسوبة ال بلغت  2المستشفى بالمرضى والزوار وحسن معاملتهم لهم، و ع

دولية ال بلغت  2، وال تكبر عن قيمة ك0.02ومستوى دلالة  2حرية  ا نقبل فرضية الد7.82ا راسة ، ومن 
 ونرفض الفرضية الصفرية.

اعة بأهمية التحسين المستمر  جودة خدماتها  ر لها ق تائج بان المؤسسة الاستشفائية ابن ز ذ ال ا تفسير  ويمك
ها تمام أكثر بالزبون بكل الأساليب من ضم حسن الاستقبال، فهذا الأخير يعتبر واجهة المؤسسة، اين يأخذ  الا

ارجي الانط ية عن المؤسسة، وليتحدد الزبون ا باع الأول من كيفية استقباله والترحيب به، لتتكون لديه صورة ذ
 مدى رضا او عدم رضا عن خدماتها.

  ا ان أومن قة بين إدارة العلاقة مع الزبون اك علاجل اثبات مدى صحة الفرضية الثانية ال مفاد
دمات المقدمة ا بالربط بين مدى وجودة ا ارجي ، قم مهور ا الاخذ بردود وانشغالات )شكاوى( ا

اسب )كمؤشر لتبني إدارة العلاقة مع الزبون( وسعي المستشفى ا دمة  الوقت الم )كمؤشر  تقديم ا
دمة ا مع تقديم خدمة مطابقة  (،ودة ا ير اء المستشفى لعلاقات مع جما وكذلك الربط بين مدى ب

دولحيث يتضح ذلك من لتوقعاتهم   :ينالموالي ينخلال ا
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اسب : يوضح مدى الاخذ بردود المرضى والزوار56جدول رقم     دمة في الوقت الم  وتقديم ا

 المجموع نادرا أحيانا دائما 
 9 دائما

69.2% 
5 

71.4% 
2 

100% 
16 

72.7% 
 4 أحيانا

30.8% 
1 
%14.3 

0 
0% 

5 
22.7% 

 0 نادرا
0% 

1 
14.3% 

0 
0% 

1 
4.6% 

 13 المجموع
100% 

7 
100% 

2 
100% 

22 
%100 

رية= 3.41=2ك  0.5مستوى الدلالة= 4درجة ا
 

دول الموضح  ة يرون بانه دائما ما من خلال ا بردود أفعال المرضى  يأخذونأعلا نرى بان اغلبية افراد العي
سبة دائما ويسعون  اسب وذلك ب دمة  الوقت الم هم يرون بان  %30.8، و%%69.2ا تقديم ا من بي

اسب. مقابل  دمة  الوقت الم م وأحيانا ما تقدم ا من المبحوثين  %14.3المؤسسة تسعى دائما ا الاخذ بردود
اسب. دمة  الوقت الم م وانشغالاتهم ونادرا ما تقدم له ا  يرون بانه أحيانا ما تأخذ المؤسسة بردود

ه نلاحظ بان المؤسسة تعمل على إدارة  تمام بهم وبانشغالاتهم وشكاويهم وردود وم ها بالا علاقتها مع زبائ
ا قيمة ك اسب، ما تؤكد ل مة وتقديمها  الوقت الم م  التحسين من جودة ا ذا ما يسا المحسوبة  2افعالهم، و

د درجة حرية  3.41وال بلغت  دولية البالغة  ،0.5ومستوى دلالة  4ع  .3.36وال تكبر عن قيمتها ا

ا ان نثبت صحة  ا يمك دمات  تأثيرالعلاقة مع الزبون له  لإدارة، وبان تبني المؤسسة الدراسةفرضية ومن   جودة ا
 المقدمة، ونرفض الفرضية الصفرية.
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ا وتقديم خدمة مطابقة لتوقعاتهم57جدول رقم  ير اء المستشفى لعلاقات مع جما  : يوضح مدى ب

 المجموع لا احيانا نعم 
 8 نعم

89% 
14 

87.5% 
2 

40% 
24 
80% 

 1 لا
11% 

2 
12.5% 

3 
60% 

6 
20% 

 9 المجموع
100% 

16 
110% 

5 
100% 

30 
100% 

رية 6.007=2ك  0.05=مستوى الدلالة 2=درجة ا
دول رقم ) ر تعمل  من المبحوثين %87.5( ان نسبة 57يتضح من ا صرحوا بأن المؤسسة الاستشفائية ابن ز

اء علاقات معهم وبانها تقدم خدمة مطابقة لتوقعاتهم وانتظاراتهم، مقابل  يرون بان المستشفى  %11أحيانا على ب
ها. تظرونه وما يتوقعونه م اء علاقات مستمرة معهم، لكن لا تقدم خدمة وفقا لما ي  دائما تعمل على ب

اء علاقات وطيدة معهم، وتعمل واعلى نسبة تدل  ا من خلال ب ير تهد من اجل كسب جما بان المؤسسة 
ذا ما تؤكد قيمة ك سن من جودة خدماتها ال تقدمها لهم. و د درجة  6.007المحسوبة ال بلغت  2كي  ع

دولية ال بلغت  2، وال تكبر عن قيمة ك0.05ومستوى دلالة  2حرية  ه نقبل فرضية الدراسة 5.99ا ، وم
 ونرفض الفرضية الصفرية.

تمام  ا، وذلك بالا ير اء علاقات وطيدة مع جما تائج بان أي مؤسسة لابد لها من إقامة وب ذ ال ا تفسير  ويمك
ا على ذلك الأساس، لتمتاز بهم وبانشغالاتهم والاتصال الدائم والفعال معهم، ومعرفة ما يريدونه مع تقديم خدماته

ير  ما  المختلفة.)الزبائن( ودتها العالية خاصة لتوافقها مع متطلبات ا

 ا ان  ولإثبات ا  ،اك علاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون ورضا الزبونالفرضية الثالثة ال مفاد قم
دولين المواليين:هبالربط بين متغيرات يوضح  ا ا
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تمام براحة المرضى واحتمال تكرار 58جدول رقم     تعاملهم مع المستشفى: يوضح مدى الا

 المجموع نادرا أحيانا دائما 
 14 نعم

93 % 
9 

82% 
1 

25% 
24 
80% 

 1 لا
7% 

2 
18% 

3 
75% 

6 
20% 

 15 المجموع
%100 

11 
110% 

4 
100% 

30 
100% 

رية 9.25=2ك  0.01=مستوى الدلالة 2=درجة ا
دول رقم ) يبين تمام الدائم من قبل الممرضين، وبان تعاملهم  %93( ان 58ا من افراد البحث يؤكدون على الا

هم من يرون بانه أحيانا ما يهتم بهم طاقم المستشفى، مع تكرار تعاملهم معه.  %82ومع المستشفى متكرر،  م
اك تكرار  التعامل مع المستشفى. وأكدوايهتم الممرضين براحتهم  نادرا مابانه  أقروامن  %25مقابل   بان 

د درجة حرية  9.25المحسوبة ال بلغت  2وقيمة ك دولية  2وال تبر عن قيمة ك 0.01ومستوى دلالة  2ع ا
ه نقبل فرضية الدراسة ونرفض الفرضية الصفرية.9.21البالغة   ، تؤكد على صحة الفرضية، وم

 همع قبل الزبون واحتمال تكرار تعاملهمن  : يوضح مدى تفضيل المستشفى59جدول 
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دول ة  %100ان نسبة  (59رقم ) يتضح من ا ر  أكدوامن مفردات العي على تفضيلهم لمستشفى ابن ز
في تفضيلهم للمستشفى مع وجود تكرار  التعامل. %40وكرروا التعامل معه، مقابل  هم من قاموا ب  م

دمات المقدمة لهم، ويثقون  م عن ا ر يبدون رضا ير المؤسسة الاستشفائية ابن ز اعلى نسبة تدل بان جما
ذا ما تؤكد قيم د درجة حرية  11.48المحسوبة ال بلغت  2ة كبدرجة عالية فيها،  ، 0.001ومستوى دلالة  1ع

دولية ال بلغت  ه نقبل فرضية الدراسة ونرفض الفرضية الصفرية10.82وال تكبر عن قيمتها ا  .. وم

اقشة نتائج الدراسة:-3-5  م
: ذ الدراسة كالتا  كانت التساؤلات المطروحة  

ر بقالمة؟ما مكانة إدارة -1  العلاقة مع الزبون  مستشفى ابن ز

ر بقالمة؟-2 دمات من قبل طاقم مستشفى ابن ز  كيف يتم تقديم ا

دمات المقدمة من طرف مصالح المؤسسة من وجهة نظر الزبائن؟-3  ما تقييم جودة ا

ا  ليلها، توصل ارجي و مهور الداخلي وا اصة با تائج التالية:وبعد عرض البيانات الميدانية ا  ا ال

ا من  التساؤل الأول ضوء  ر، تبين ل الذي يبحث عن مكانة إدارة العلاقة مع الزبون  مستشفى ابن ز
ر تعطي أهمية كبيرة للزبون وتسعى  ارجي بان المؤسسة الاستشفائية ابن ز مهور ا خلال المحور الرابع من بيانات ا

فاظ عليه سبة  دائما ا ا دول رقم ) %50وذلك ب دول ذلك أيضا ، وقد يتضح (44من خلال ا من خلال ا
اء علاقات معهم بشكل مستمر وناجح لكن ذلك ليس بالقدر الكا 43)رقم  دة ا ب (، كما انها تسعى جا

دول رقم )الذي يرضي جميع الزبائن م عادية %60( بان نسبة 52، حيث يتضح من ا  .من المبحوثين درجة رضا

صح والمشورة له  تقوم تمام بالزبون وتقديم ال سبة إدارة العلاقة مع الزبون على الا موضحة  %46.7وذلك ب
دول رقم 46دول رقم )با ه، وقد يمكن توضيح ذلك با اء على المعلومات ال لديها ع (، وتصميم خدماتها ب
ميع الفئات، حيث ( حيث ان المبالغ ال تضعها المستشفى لقاء خدماتها أسعار رمزي49) المبحوثين  أكدة متاحة 

سبة   .%90ذلك ب

داول ) ا ان 52و 51و 50و 48من خلال ا ة الدراسة يفضلون مستشفى  % 66.7( يتضح ل من افراد عي
سبة كبيرة قدرت ب  ر ويثقون ب لعلاقة مع الزبون  كفاءة طاقم المستشفى، مما يدل على ان إدارة ا %90ابن ز

تاج ا جهد الذتعمل بالشكل  هوداتها المبذولة  ا، الا ان  ير اول إرضاء جما ير  أكبري  ما لزيادة نسبة رضا ا
وعة والمختلفة ا عن أداء المستشفى %6.7خاصة نسبة  المت  .ال أبدت عدم رضا
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ص  دمات من قبل طاقم المستشفى، يتضح ل التساؤل الثانيوفيما  ا من الذي يدور حول كيفية تقديم ا
داول  ه ا مهور الداخلي والذي تعبر ع  من الموظفين  %81.8ن بأ (14... 6)خلال المحور الثاني بيانات ا

ودة عالية جدول رقم ) دمة بالشكل المطلوب و ين يركزون  ذلك على الاتصال التفاعلي أ ،(7يسعون ا تقديم ا
يد وذلك  سبة والفعال، وكذا الترحيب والاستقبال ا اولة  (،6جدول رقم ) %99.3ب وحسن معاملة الزبون، أي 

ير المؤسسة الاستشفائية ابن  م بين جما م  توطيد العلاقات وخلق التفا اظهار كافة المهارات الاتصالية ال تسا
ية على الاحترام المتبادل بين كلا الطرفين اولة تقديم خدمة بشكل جيد وجذاب مب ر، وبالتا   .ز

سبة ا دمات المقدمة من طرف طاقم المستشفى من وجهة نظر  للتساؤل الثالثما بال المتمثل  تقييم جودة ا
داول ) داول )41... 26الزبائن فانه من خلال ا ارجي ا مهور ا (، وكذا من خلال 23... 15( من بيانات ا

دمات الصحية ال  المحور الثالث للجمهور الداخلي، فقد تبين بان اغلبية المبحوثين و جودة ا ايد  ا  لهم ا
دول رقم ) دمة من  %53.3(، كما ان نسبة 28يقدمها المستشفى ما يؤكد ا من المبحوثين يقيمون جودة ا

اء مكوثهم 29طريقة الاستقبال على انها جيدة جدول رقم ) خلال ا اث يدة ال تلقو ذا دليل على المعاملة ا (، و
سبة بالمستشفى  دول رقم ) %46.7وقد اكدوا ذلك ب  (.35ما يوضحه ا

ا من قاعات انتظار ولافتات ارشادية وسيارات  ير ما كما ان المؤسسة تسعى ا توفير كافة التسهيلات 
زل، حيث ان  ة  الم دمة ما أقروامن افراد البحث  %46.7اسعاف وكذا خدمة المعا ذ ا يتضح من  بتوفير 

دول رقم  (.32) ا

ظرون اليها على انها تسعى ا التحسين المستمر  جودة خدماتها وذلك  ير المستشفى ي وعلى العموم فان جما
سبة  دول رقم ) %76.7ب  (.41ما توضحه نتائج ا

تمامها الكبير به، وسعيها ا ارضاء بتقديم  ارجي وا ذ المعطيات تعكس نظرة المؤسسة للجمهور ا كل 
 جودة عالية.خدمة ذات 
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 خلاصة:
تمام الذي يوليه طاقم المستشفى بالزبائن  ا مدى الا ر لاحظ ا الميدانية ا مستشفى ابن ز من خلال زيارت
ذا لإدراكهم ان الاستمرار لا يكون الا بتكوين  اء علاقات معهم،  اولة ب )المرضى والزوار(، وذلك من خلال 

ة وطيبة، إضافة ظر  شكاويهم وانشغالاتهم،  علاقات دائمة، متي اولة تلبية كافة رغباتهم واحتياجاتهم، وال ا 
م وثقتهم.  وتضمين كافة معلوماتهم  تصميم خدمة جيدة، او التحسين من جودتها. وكسب رضا

فاظ على  وز على أهمية كبيرة، خاصة كون جميع الافراد يسعون ا ا ها الصحية  دمات وخاصة م فقطاع ا
ظافة وحسن الاستقبال والاستماع للزبونص تمام به حتهم، ويفضلون المستشفيات ال تمتاز بال د والا ، لذلك 

سين خدماتها بشكل مستمر، من خلال  ها، و تهد من اجل كسب رضا زبائ ر  المؤسسة الاستشفائية ابن ز
شيط إدارة العلاقة مع الزبون.  تفعيل وت

اك تطبيق  هود لازالت غير كافية كي نقول ان  ، فتبقى القلة  لإدارةكل تلك ا العلاقة مع الزبون بشكل مثا
ول دون تقديم ودةالقليلة لا تمتلك المهارات الكافية للتعامل مع الزبون، ما  ذات   خدمة بمواصفات عالية من ا

دمات استطاعت ان ، المواصفات العالمية ذ ا وتزيد من نسبة  وز على رضا العديد من المرضى والزوار،لكن 
ر.  الثقة بمستشفى ابن ز

ها: ذا الفصل بعدة نقاط م روج من  ا ا  وقد يمك

 ر و وجود علاقة بين التعا يد لطاقم مستشفى ابن ز دمة المقدمة؛مل ا  جودة ا
 دمة ورض وجود علاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون  ا الزبون؛وكل من جودة ا
 دمة المقدمة من طرف المستشفى؛لدى الأغلبية من الأ و ا ابي  ا إ  فراد المبحوثين ا
 التفاعلي مع الزبون، والترحيب به... يركز طاقم المستشفى على الاتصال 

سين جودة  م وتؤكد على دور إدارة العلاقة مع الزبون دور   ابية ال تسا صائص الإ ا من ا دمات وغير ا
 الصحية.
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 ة:ــــاتمـــــــــــــــخ

هجي وجانب نظري و  ت جانب م ا التي تضم ا آمن خلال دراست ن نتعرف على دور إدارة أخر تطبيقي، حاول
ة ومستمرة مع  اء علاقات متي العلاقة مع الزبون في تحسين جودة الخدمات الصحية، والذي يتمثل في سعيها الى ب

ا الداخلية والخارجية. ير  جما

م في تحسين خدماتها، وكسب  ر كغير من المؤسسات التي تسعى الى إيجاد وخلق كل ما يسا ومستشفى ابن ز
تلف حاجاتهم ومتطلباتهم  اولتها معرفة  م لها، وسعيها الى خلق علاقة جيدة معهم، وكذا  ها وتأييد رضا زبائ

 ورغباتهم، وتقديم خدماتها على ذلك الأساس.

ا البحث يم  وقد توصل ب ر يعمل بجهد على تطبيق كل المفا الى عدة نتائج، أهمها ان طاقم مستشفى ابن ز
الخاصة بإدارة العلاقة مع الزبون، وسعيه الى تقديم خدمة ذات مواصفات وجودة عالية، مرتكزة على حسن الاستقبال، 

و الم ا مستمرة، وجعل الزبون  ير اولة جعل العلاقة مع جما تماماتهم.والتعامل الجيد، و  ركز الاول من ا

قائص، والمتعلقة بفئة قليلة سواء من طاقم المستشفى  اك بعض ال ذ أالا ان  و من المرضى والزوار، قد تعود 
قائص الى سيكولوجية الفرد، والتي من الممكن  من العلاقة بين  أكثرن تحسن ألاستطاعت كانت إيجابية   انها لوال

ا.وعلى العموم تبقى الطرفين.  ير ونة بمدى عملها على تلبية كل متطلبات جما  إنجازات المؤسسة وجودة خدماتها مر

ا اليه من خلال البحث نخرج بمجموعة من الآ ي:فاق وعلى ضوء ما توصل  و

 ر الرفع من د ه(؛على مستشفى ابن ز ير )زبائ تمام بجما  ائرة الا
  وضع أساليب وطرق كفيلة بكسب رضا الزبون؛يجب 
 اء علاقات مستمرة لا أكثرتمام الا  تهي بمجرد انتهاء الخدمة المقدمة؛ت بب
  يم الترحيب والاحترام واللطافة والمرونة لدى طاقم المستشفى، خاصة عبر الدورات مية مفا العمل على ت

ية  مل مع الزبون الداخلي او الخارجي؛، أي التركيز على المهارات الاتصالية في التعاالتكوي
 توفير المعدات والأجهزة اللازمة التي تمكن من تقديم خدمة ذات جودة عالية؛ 
 .اولة تطبيق كافة المعايير الدولية، لتقديم خدمة جيدة  المراقبة المستمرة للمستشفى، و
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دمي :مهدي صالح السامرائي .40 ودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي وا شر والتوزيع، إدارة ا  ،عمان ،دار جرير لل

2007. 

سين .41 شر والتوزيع، الأردن، إدارة الإنتاج والعمليات: وآخرون مؤيد عبد ا ران لل  2006، دار ز
دمات :اني حامد الضمور .42 شر، طتسويق ا  .2005، عمان، 4، دار وائل لل
اشم فوزي دباس العبادي:  .43 شر والتوزيع، 1، طالزبونإدارة علاقات يوسف حجيم سلطان الطائي،  ، الوراق لل

 .2009عمان،
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اشم فوزي دباس العبادي: ا .44 شر والتوزيع، عمان، 1، طلتسويق الالكترونييوسف حجيم سلطان الطائي،  ، الوراق لل
2009. 

دمية خرون،آو  ،الطائي سلطان يوسف حجيم .45 ظمات الإنتاجية وا ودة في الم ، دار اليازوري، الأردن، نظم إدارة ا
2007. 

بية  ثانيا: الكتب باللغة الاج

1. Christophe ALLARD: Le management de la valeur client, DUNOD, Paris, 2003 
2. David Hoyle، Qualité Management Essentials، Library of Elsevier limited، 

USA،2007. 
3. Hamid tohidi, Mohamed mehdi jabbar: CRM a marketing attitude base dam 

custamer’s information, procedia technology, 2012 
4. Lovelock et al. (2008). Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris 
5. Philip kotlr et Bernard Dubois ,marketing mangement,12edititon, pearon éducation, 

paris,2006 

6. Philip kotler, Kevin lane keller: marketing management, pearsan education limited, 
14th edition, USA, 2012. 

7. Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, Publi-union, Paris, 10émé 

édition, 2000 
8. Pierre Sauvé , Pierre Filiatrault , LE MARKETING DE SERVICES EN PME: UNE 

APPROCHE THÉORIQUE ,ASAC 1996 
9. Pride, William, M. and Ferrell, Marketing, 2nd ed, Houghton Mifflin Co., New 

York,2000 

 

 المجلات ثالثا: 

مد عيسى، عادل أبو المعا الصديق القبول واخرون،  .1 دمات تأثير أبو رحمة خلود  تطبيق معايير الاعتماد على جودة ا
لد الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضين يلين، السودان،  لة الدراسات العليا، جامعة ال  .2016، 18، عدد5، 

وك التجارية الأردنيةأسعود المحاميد، واخرون:  .2 ظيمي من وجهة نظر مديري الب  أثر إدارة علاقات الزبائن في الأداء الت
امعة الأردنية، 3 )دراسة ميدانية(، المجلة الأردنية في إدارة الاعمال، العدد  .2015، ا

ة من لاء نبيل عبد الرزاق، ا .3 دمة الصحية )حالة دراسية في عي استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة ا
ة بغد لة الإدارة والاقتصاد، العراق، العدد اد(مستشفيات مدي  ،90 ،2011. 

ل:  .4 سين تسيير علاقات الزبائنايمان قحموش، وسيلة بن سا )دراسة تقييمية  مساهمة المعرفة عن ولأجل الزبون في 
اعة الكوابل بسكرة( لة البحوث الاقتصادية والمالية، العددمطبقة على إطارات مؤسسة ص ، جامعة ام البواقي، 2 ، 

زائر،   .2014ا
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ة لقمان احمد،  .5 وىبثي دمات في رضا الزبائن دراسة ميدانية في الشركة العامة لاتصالات وبريد ني ، تأثير معايير جودة ا
مية الرافدين العدد   .2012، 34، المجلد 109ت

صائص الابعاد والمؤشراتبديسي فهيمة،  .6 دمات الصحية، ا لة الاقتصاد والمجتمع، العدد جودة ا  ،7 ،2011. 

ـوك بـريش عبـد القـادر: .7 افسـية للب ـدمات المصـرفية كمـدخل لزيـادة القـدرة الت ، شمال إفريقيا لـة اقتصـاديات ،جـودة ا
زائر، العدد الثالث، ديسمبر  .2005ديوان المطبوعات العالية، ا

ظمات الاعمال خالد قاشي، رافع دية:  .8 ديثةالذكاء الاقتصادي الية لدعم إدارة العلاقة مع الزبون في م لة ا  ،
زائر،1 العدددة لاقتصاديات الاعمال، ياالر   .2015، جامعة البليدة، ا

قيق العلاقة بين الذكاء الاستراتيجي سعدون حمود جثير، واخرون:  .9 صياغة استراتيجية إدارة علاقات الزبون عبر 
ظيمي لة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، والذكاء الت  .2013، العراق، 10 ، العدد5 المجلد، 

مود ذياب،  .10 ظور المرضىصلاح  كومية الأردنية من م دمات الطبية المقدمة في المستشفيات ا  قياس أبعاد جودة ا
امعة الإسلامية للدراساتوالموظفين لة ا  .2012الاقتصادية والإدارية المجلد العشرين العدد الأول جانفي،  ، 

مد قريشي:  .11 ولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائنعبد الله غانم،  لة أبحاث اقتصادية، دور تك  ،
زائر، 10 العدد  .2011، جامعة بسكرة، ا

دمة ورضا الزبون بالمؤسسةمد خثير، أسماء مرايمي،  .12 لة الريادة العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة ا لاقتصاديات ، 
 .2017، 4، العدد 3الاعمال، المجلد 

ة  .13 كومي، حالة وزارة مد الطعام ودة الشاملة في القطاع ا  العدد ،12 لة أبحاث اليرموك، المجلد ،الصحةإدارة ا
شورات جامعة اليرموك، اربد، الأردن، 1  .م
ر، احمد عبد القادر،  .14 دمات الصحية في مد نور الطا كومية في السودان من وجهة قياس جودة ا المستشفيات ا

 .2005، الأردن، 4 ، العدد11، المجلة المحلية الأردنية في إدارة الاعمال، المجلد نظر المرضى

 الرسائل العلميةرابعا: 

 :رسائل دكتورا

يمي عبد الرزاق:  .1 تج في المؤسسة الاقتصادية برا زائريةتأثير تسيير العلاقة مع الزبون على تصميم الم ة ا )دراسة عي
مد خيضر بسكرة،  ، علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة  من المؤسسات الاقتصادية(، أطروحة دكتورا

زائر،   .2016ا
ظمات الاعمالبن حمو نجاة:  .2 افسية لم  )دراسة حالة مؤسسة كوندور إدارة علاقات الزبائن كاداة لتحقيق الميزة الت

زائر،  ، إدارة اعمال، جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان، ا  .2016الكترونيك ببرج بوعريريج(، أطروحة دكتورا
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ك البركةربيع مسعود، متطلبات  .3 ودة الشاملة في ظل قيادة إبداعية، دراسة حالة ب يل شهادة الدكتورا إدارة ا ، مذكرة ل
مد خيضر بسكرة، في العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاد وتسيير الم  .2014ؤسسة، 

عم: ا .4 وك التجارية المصريةلسعدني نرمين احمد عبد الم ، أثر تطبيق إدارة علاقات العملاء على أداء الب ، رسالة دكتورا
رة،   .2012فلسفة إدارة الاعمال، كلية التجارة، جامعة القا

 :رسائل ماجستير 

قيق جودة خدمة العملاء أثربوسطة عائشة:  .1 ، مذكرة ماجستير في التسويق، كلية العلوم التسويق بالعلاقات في 
زائر  2011، 3 الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة ا

ان نور الدين:  .2 دمات بوع اجودة ا ائية لسكيكدة( وأثر ، مذكرة على رضا العملاء )دراسة ميدانية في المؤسسة المي
زائر  .2011، 3 ماجستير، علم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة ا

قيق الولاء )دراسة ميدانيةخالد شطي مفظي عواد العجمي:  .3 وك  فاعلية إدارة علاقات الزبائن في  على عملاء الب
 .2011كلية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط،، رسالة ماجستير، إدارة الاعمال،  (الإسلامية الكويتية

زائر،  يماجستير، علوم تجارية، جامعة باج، مذكرة التوزيع كأداة لإدارة علاقات الزبونشريف جدايدي،  .4 ابة، ا تار ع
2012. 

ليم شاور التميمي:  .5 لوية شيرين عبد ا أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي شركة الاتصالات ا
ية ليل، فلسطين الفلسطي  .)جوال في الضفة الغربية(، مذكرة ماجستير، جامعة ا

زائرية )دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية عتيق عائشة:  .6 دمات الصحية في المؤسسات العمومية ا جودة ا
، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير لولاية سعيدة( والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر ، رسالة ماجستير، تسويق دو

 .2012بلقايد، تلمسان، 
وك التجارية في مود يوسف ياسين:  .7 ا عملاء الب اء الولاء كما يرا ا في ب واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثر

 .2010، مذكرة ماجستير، إدارة اعمال، جامعة اليرموك، الأردن، افظة اربد
ام المطيري:  .8 ة من  أثردخيل الله غ ليلية على عي دمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن )دراسة  جودة ا

زيرة( ، رسالة ماجستير، إدارة اعمال، كلية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات المسافرين وعلى شركة طيران ا
 .2010العليا، 

مود الشرايعة:  .9 ة عمانأثر إدارة علاقات الزبائن على أداء فوائل  مس نجوم والاربع نجوم في مدي ، مذكرة ادق فئة ا
 .2010ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، عمان، 

 

 رسائل ماستر 
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رة بن موسى:  .1 دميةفاطمة الز صة السوقية للمؤسسة ا )دراسة حالة المديرية  دور إدارة العلاقة مع الزبون في رفع ا
هوية لموبيليس بورقلة(، مذكرة ماستر،   .2015جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ا

 الملتقيات والمؤتمراتخامسا: 

افسيةن: بوصلاح صفيا .1 ا على القدرة الت دمة وفق تطلعات العملاء وتأثير لوط حول ادارة في الملتقى ا قياس أداء ا
ودة الشاملة،  .2010 -2009سعيدة،  ا

ودة الشاملة كمحدد للأداء قويدر عياش،  .2 ظماتمدخل إدارة ا ، المؤتمر العلمي الدو حول الأداء المتميز في الم
قوق والعلوم الاقتصادية، جامعة عمار ثليجي الاغواط، ظمات، كلية ا زائر، المتميز للم  .18/03/2005 ا

ظماتمانع فاطمة:  .3 امس حولإدارة علاقة العملاء نموذج لتطبيقات ذكاء الاعمال في الم  ، الملتقى العلمي الدو ا
 .تالاقتصاد الافتراضي وانعكاساته على الاقتصاديات الدولية، جامعو حسيبة بن بوعلي، الشلف، د

، احمد علماوي،  .4 ودة الشاملة مدخل فعال لتحقيق الأداء المتميز في المؤسسة الاقتصاديةمد بشير غوا ، إدارة ا
كومات، ورقلة، نوفمبر ظمات وا  .2011ملتقى الأداء المتميز للم

 المواقع الالكترونيةسادسا: 

1. http://www.gholaf.com. 
2. www.isaj.net. 
3. https://www.arabdict.com. 
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 وزارة التعليم العا والبحث العلمي

 -قالمة– 1945ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات

 صص اتصال وعلاقات عامة

 

 استمارة استبيان موجهة ا الجمهور الداخلي للمؤسسة

 

 وع:ـــــــــــوضــالم
 

سين جودة الخدمة الصحيةإدارة العلاقة مع  ا في   في المؤسسات الجزائرية الزبون ودور
ر-  -قالمة-دراسة ميدانية بمستشفى ابن ز

 

يل شهادة الماستر ل م د في الاتصال والعلاقات العامة  مذكرة مقدمة ل

 

ت اشراف الأستاذة:  اعداد الطالبتين:                                                                          

 ةـــــيــد. دحدوح م    ال                                                                            ـــمأح ــيـنح

 ة خولةفــــصيا

 

 

ذ الاستمارة سرية لا تستخدم الا لأغراض البحث العلميإ  ن المعلومات الواردة في 

 

ة الجامعية   2017/2018الس



 شخصيةالمحور الأول: بيانات 

س-1  الج

 انثى                        ذكر

 مجال الوظيفة:-2

 طبيب عام

تص  طبيب 

 شبه طبي

وات الخبرة:-3  س

وات5قل من أ  س

وات الى  5من  وات 10س  س

وات 10من  أكثر  س

 المحور الثاني: كيفية تقديم الخدمة من قبل طاقم المستشفى

طلق في التعامل؟ل تتخذون مبدا الترحيب بالزبون  -4  كم

 أحيانا            نادرا             دائما

 المستشفى بأهمية تقديم خدمات ذات جودة عالية؟طاقم ل يؤمن -5

 لا          نعم   

اسب؟-6  ل تسعى المستشفى ا تقديم الخدمات في الوقت الم

 أحيانا          نادرا             دائما

كمل يتصف -7  تعاملك مع المرضى او الزوار بالمرونة واللطافة بالشكل الدي يديم العلاقة بي

 لا         نعم    

 ل تقدمون شروحات عن حالة المريض؟-8

 نادرا          أحيانا                 دائما



ي اللغة المستخدمة في ذلك؟-9  ما

 العامية          الفرنسية            العربية 

ل تأخذ ردود أفعال المرضى بعين الاعتبار؟-10 د تقديم الخدمة   ع

 دائما             أحيانا             نادرا

 ؟كيف تعالجون طلبات المرضى-11

 لما يتاح الوقت             بصورة عادية             بصورة انية

 عن الإيفاء بحاجاته؟ التأخرل تعتذر من المريض في حالة -12

 نادرا          أحيانا                دائما

 المحور الثالث: تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر طاقم المستشفى

 د المرضى؟عدكيف ترى عدد الأطباء مقارنة ب-13

 غير كافي         نوعا ما     كاف            كافي  

 د المرضى؟مقارنة بعد كيف ترى عدد الممرضين-14

 غير كافي          نوعا ما    كاف             كافي 

 ؟ل لديكم العدد الكافي من الأجهزة الطبية لتغطية كل طلبات المرضى-15

 لا                  نعم

  المستشفى متطورة وجديدة؟فيل الأجهزة المعتمدة -16

 لا           نعم  

 تكون سيارات الإسعاف؟ل -17

 متاحة أحيانا           غير متاحة نظرا للضغط الكبير             متاحة دائمة

تمامك؟-18  ل تضع المريض في المركز الأول من ا

 نادرا         أحيانا                 دائما

 

  ِ
  ِ
  ِ
  ِ

  ِ
  ِ
  ِ
  ِ



زله؟-19 بت لمعالجة مريض في م  ل سبق وان ذ

 لا           أحيانا              نعم 

 ل تشعر ان الخدمة المقدمة كافية لكسب رضا المرضى؟-20

 لا           نعم  

سين جودة الخدمة الصحية؟ -21  ما اقتراحك حول 

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................
.....................................................................................................

..................................................................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 وزارة التعليم العا والبحث العلمي

 -قالمة– 1945ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 والاتصال وعلم المكتباتقسم علوم الاعلام 

 صص اتصال وعلاقات عامة

 

 استمارة استبيان موجهة ا الجمهور الخارجي للمؤسسة

 

 وع:ـــــــــــوضــالم
 

سين جودة الخدمة الصحية ا في   في المؤسسات الجزائرية إدارة العلاقة مع الزبون ودور
ر-  -قالمة-دراسة ميدانية بمستشفى ابن ز

 

يل شهادة الماستر ل م د في   الاتصال والعلاقات العامةمذكرة مقدمة ل

 

ت اشراف الأستاذة:  اعداد الطالبتين:                                                                          

 ةـــــيــد. دحدوح م    ال                                                                            ـــمأح ــيـنح

 ة خولةفــــصيا

 

 

ذ الاستمارة سرية لا تستخدم الا لأغراض البحث العلميإ  ن المعلومات الواردة في 

 

ة الجامعية   2017/2018الس



 

 البيانات الشخصية المحور الأول:

س:1  .الج

 ذكر     انثى                  

 .السن:2

ة  20أقل من   س

ة الى  21من ة 30س  س

ة الى  31من  ة   40س  س

ة41أكثر من   س

 مستوى الدخل:.3

ار 18000اقل من   دي

ار الى  18000من  ار 50000دي  دي

ار50000أكثر من   دي

 .مدة الإقامة في المستشفى:4

 يوم واحد

 يوم 15أقل من 

 يوم الى شهر 15من 

 أكثر من شهر

 

 

 

 

 



 

 المحور الثاني: قياس جودة الخدمة

 

 معارض ايد موافق العبارات المؤشر
 توجد في المستشفى أجهزة ومعدات متطورة- الملموسية

 المباني والغرف في المستشفى جذابة-
 يتمتع المستشفى بموقع ملاءم يسهل الوصول اليه-
 وجود موقف للسيارات-
 وجود مكان لانتظار الزوار-
 يتمتع الأطباء والممرضين بمظهر انيق ونظيف-
ظافة عاليةتتمتع -  المستشفى ب

   

 تلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في الأوقات المحددة- الاعتمادية
 تتوفر بالمستشفى جميع التخصصات الطبية المطلوبة-
 تقدم المستشفى خدماتها بدرجة عالية من الدقة-
تماماتهم-  تهتم المستشفى بمشاكل المرضى وا
اء الت-  شخيص والعلاجعدم وجود أخطاء طبية اث

   

 اك استعداد دائم لمساعدة المرضى- الاستجابة
 يتعامل الطبيب مع المريض بلباقة-
 يتواجد الأطباء الاستشاريون على مدار الساعة-
 اول المستشفى دائما معرفة احتياجات المريض-
 تضع المستشفى مصلحة المرضى من الأولويات-

   

 عمل ملائمة لظروف المريضتوفر المستشفى ساعات - التعاطف
تماما بالمريض-  يبدي طاقم المستشفى ا
 اك اصغاء دائم للمريض-
ظر المستشفى للمريض على انه دائما على حق-  ت

   

ا المستشفى- الأمان  يشعر المريض بثقة ا
اء التعامل مع الأطباء-  يشعر المرضى بالأمان اث
 على تساؤلات المرضىتوفر المستشفى المعرفة الكافية للإجابة -
 اك سرية تامة يلتزم بها الكادر الطبي عن كل ما يخص حالة المريض-

   

 

 

 



 

 المحور الثالث: تقييم جودة الخدمة المقدمة في المستشفى

ر؟-10  ما رأيك في كيفية الاستقبال في مستشفى ابن ز

 جيدة                متوسطة               سيئة

 قاعات الانتظار؟كيف وجدت -11

 ملائمة              ملائمة نوعا ما              غير ملائمة

 ل تتوفر لافتات ارشادية بالمستشفى من اجل تسهيل الوصول للمصالح داخلها؟-12

 نعم             أحيانا            لا

زل؟-13  ل توفر لكم المستشفى خدمة المعالجة في الم

 لانعم           

 ل توفر لكم المستشفى سيارات اسعاف؟-14

 دائما              أحيانا              نادرا

اك جهاز أمني بالمستشفى؟-15  ل 

 نعم             لا

و تقييمك لمعاملة الأطباء والممرضين؟-16  ما 

 جيدة              عادية              سيئة

 ية ملائمة؟ل نوعية الوجبات الغذائ-17

زلية اولها بل اعتمد على الوجبات الم  ملائمة             غير ملائمة          لا ات

 ل يهتم الممرضين براحتكم؟-18

 دائما              أحيانا              نادرا

 ل يقدم لكم الأطباء شروحات كافية عن حالتكم؟-19

 نادرا    دائما              أحيانا         

ة؟-20 اء المعاي  ل تتمكن من فهم ما يقوله الطبيب لك اث

 نعم             أحيانا              لا

 



21-: ل ذلك راجع ا  إذا كانت الإجابة بلا، 

 اللغة

 المصطلحات الطبية الصعبة

 أخرى تذكر...........................

 الخدمات المقدمة؟ل تشعر بتحسن مستمر في نوعية وجودة -22

 نعم            لا

ر  المحور الرابع: رضا الزبائن وعلاقتهم بمستشفى ابن ز

ذ:-23 ر م  تتعامل مع مستشفى ابن ز

ة  اقل من س

تين ة الى س  من س

وات تين الى ثلاث س  من س

وات  أكثر من ثلاث س

اء علاقات معكم؟-24  ل تعمل المؤسسة دائما على ب

 أحيانا            لا        نعم      

ي حدود علاقتك بالمستشفى؟-25  ما

 علاقة مستمرة

 تتوقف بمجرد انتهاء الخدمة

 ل سبق وان تكرر تعاملك مع المستشفى؟-26

 نعم             لا

صح والمشورة؟-27  ل يقدم طاقم المستشفى ال

 دائما            أحيانا             نادرا

 نصحت اصدقائك ومعارفك بالمستشفى؟ل -28

 نعم             لا



 ل تفضل المستشفى عن باقي المستشفيات؟-29

 نعم            لا

ذا التفضيل؟-30 عم، ما سبب   إذا كانت الإجابة ب
......................................................................................................
......................................................................................................

...................................................................................................... 

يدة مقارنة مع باقي المصالح الطبية؟-31 ايل. اقامة( ز  المبالغ المدفوعة جراء الخدمات )علاج. 

 نعم                لا

 ل تثق في العلاج او الدواء المقدم لك من قبل أطباء المستشفى؟-32

 نعم               لا

 ل تثق في كفاءة الطاقم التمريضي؟-33

 نعم              لا

ي درجة رضاك عن أداء المستشفى؟-34  ما

 كبيرة             عادية            ضعيفة

 ل مستوى تقديم الخدمة مطابق لتوقعاتك؟-35

 نعم                لا 

 لماذا؟-36
......................................................................................................
......................................................................................................

......................................................................................................
...................................................................................................... 

 



 

ر3الملحق رقم )  (: الهيكل التنظيمي لمستشفى ابن ز
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

امةــــــة العـــــــديريــــالم  

 مكتب صيانة التجهيزات الملحقة

التجهيزات الطبيةمكتب صيانة   

 المديرية الفرعية للوسائل المادية المديرية الفرعية للموارد البشرية المديرية الفرعية للخدمات الصحية المديرية الفرعية للخدمات الصحية

مكتب تنظيم ومتابعة وتقييم 
 النشاطات الصحية

 مكتب التعاقدية والتكاليف

 مكتب المداخيل

مكتب الوسائل العامة والبنى 
 التحتية

 مكتب الصفقات العمومية

 مكتب الميزانية والمحاسبة

 مكتب التكوين

 مكتب تسيير الموارد البشرية

نـــــــــــــمالأ ز الحساباتـمرك  ةـــــاريــــــرتــــالسك   


