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 وتقديرشكر  
 الذي أ نار لي دربي ووفقني في ا نجاز هذه المذمرة ، لثيراالحمد لله حمدا 

لى ال س تاذ امفاضل " امعرفان  لما أ تقدم بخامص عبارات امشكر وامتقدير و  "أ ويابة ضالحا 

شرافه على هذا امعمل المتواضع  تأ طيره م   يجعل ذلك في ميزان حس ناتك أ سأ ل الله أ ن و ا 

ياكيكتبني و وأ ن   من طلبة امعلم  ا 

لى الامتنانو امشكر دون أ ن أ نسى توجيه   : ا 

 أ عضاء لجنة المناقشة الذين تكرموا بقراءة هذه المذمرة

أ خص بالذمر أ ساتذتي بقسم امعلوم  من قريب وبعيد امعون يد بتقديم ساهم من ومكل

 وما بذموه من مجهود في سبيل توجيه امنطح لي–جامعة غرداية– امتجارية

 خلال مساري امعلمي منيل شهادة الماستر   الذين أ فاضوا بعلمهم

 فبارك الله فيكم وجزاكم عنا خير الجزاء

 رابح الحاج حمو 



 

 

 

ءإىدا  

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ﴾٤٢كَمَا ربََـّيَانِ صَغِيراً   ﴿وَٱخْفِضْ لَذمَُا جَنَاحَ ٱلذُّلِّ مِنَ ٱلرَّحْمَةِ وَقُل رَّبِّ ٱرْحَمْهُمَا

 (23سورة الإسراء، الآية صدق الله العظيم ) 

 ىدي بزرجي لروح ابي الطاىرة الذي طالدا انتظر ىذه اللحظة الختانية أول شمعة،  ن  أعع  لر أإلذ

ء، إليك ينحتٍ التي أكثرت لر بالدعابيض ، القلب الأوبلسم الشفاهإلذ ن  ىي في الحياة حياة، و  
كان  إلذ ن  إليك أغلى الحبايب إلذ ن  عانت الصعاب لأص  إلذ نا أنا فيووانتنان حبا  الحرف

  .إلذ أني الحبيبة ألبسها الله ثوب الصحة والعافية دعائها سر لصاحي

إلذ إخوتي ن  كان لذم بالغ الاثر في الكثتَ ن   العقبات والصعاب  عهر، سعيد، ياستُ، رابح، و 
 حنيفية، وإلذ أختاي خديجة وعادة.باسط، ابو 

بسيزوا بالوفاء في دروب الحياة، الحلوة والحزينة، إلذ ن  كانوا نعي على طريق إلذ ك  ن  آزرني إلذ ن   
وساعدني، وبستٌ لر الختَ، ودعا لر بظهر الغيب، إلذ ك  ىؤلاء وإلذ جميع أصدقائي الذي  عرفتهم في 

رستم، وتوفيق، ونوح و اسانة و اصدقاء  انعي، وبالأخ  ئي إلذ الجنشواري الدراسي ن  الابتدا
وإلذ زوجتي الدستقبلية، وإلذ ك  ن  رفع راية العلم وك  إنسان غيور على دينو وعرضو  عارلو 8

 ووطنو.

 رابح الحاج حمو
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 الدلخص :

أثرر البيةرة الداديرة للاردنات الصرحية علرى رضرا الزبرون ، حيرا كانرت دراسرة ىدفت الدراسة الحالية الذ نعرفة ندى 
الديدانيرررة في نؤسسرررة عيرررادة الواحرررات بولايرررة غردايرررة ، وا الاعتهررراد علرررى اسرررتبانة نصرررههة لجهرررع البيرررانات وذلرررك 

نفردة ، حيرا ا اسرتادام عردة أسراليب إحصرائية  80باختيار عينة عشوائية ن  زبائ  عيادة الواحات نكونة ن  
( وننرو التوصر  الذ انرو t-testننها نعانر  بتَسرون لقيراس الع قرة و قروة الارتبراط برتُ نتغرتَات الدراسرية واختبرار )

تعررزى  رضررا الزبررون ىررا علررىتأثتَ والبيةررة الداديررة للعيررادة لضررو  الدبحرروثتُلا توجررد فررروق ذات دلالررة إحصررائية في إجابررة 
ات )الجنس، الس ، الدستوى الدراسي، الوظيفة، الدخ  الشهري(و أنرو يوجرد أثرر إيجرابي وع قرة ارتبراط طرديرة لدتغتَ 

 وقوية بتُ ىذا الدتغتَ الدستق  والدتغتَ التابع للدراسة.

 بيةة الدادية  –  الصحية  دناتالخ –رضا الزبون  الكلمات الدفتاحية :

Abstract: 

The current study aimed to find out the extent of the impact of the physical 
environment of health services on customer satisfaction, where the field study at the 
Oases Clinic Foundation in Ghardaia, and was based on a questionnaire designed to 
collect data by selecting a random sample of oases clinic customers consisting of 80 
individuals, where several statistical methods were used, including the Pearson 
coefficient to measure the relationship and the strength of the link between study 
variables and test (t-test) and from which we found no significant differences in the 
answer of the researchers towards the environment. The physicality of the clinic and 
its impact on customer satisfaction are attributable to variables (sex, age, school level, 
job, monthly income) and that there is a positive effect and a strong and direct 
correlation between this independent and variable variable of the study. 

Keywords: Customer Satisfaction – health  Services - Physical Environment 
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 تدهيد:

يدث  قطاع الخدنات ننذ زن  جزأ لا يتجزأ ن  اقتصاديات الدول، لشا أدى إلذ التنافس فيها وتطوير ذاتها 
 وخدناتها وفي أخذ فكر تسويقي يتهاعى نع طبيعة تلك الخدنات. 

ونا يديز الخدنة ىي خاصية عدم الدلهوسية والتي ننها تتفرع بشك  رئيسي لرهوعة الخصائ  الأخرى ننها عدم 
وبسبب ذلك لا يستطيع الزبون تقييم الخدنة بسهولة ونوضوعية  اية للتازي ، وتزان  إنتاجها نع استه كهلابالق

ح الزبون أو الدستفيد أكثر تردد  ب الدلهوسات في الدنتج الخدني يصبنقارنة بكيفية تقييهو للسلع، في حالة غيا
الدلهوسة المحيطة بالخدنة ويتم الاعتهاد بها لتقييم  بشأن الاستفادة ننها، ولذلك يبحا ع  البدي  وىي الأعياء 

 أداء الخدنة وجوىر الخدنة ع  طريق التًكيز على الجوانب الدلهوسية في عرض الخدنات.

والعيادات ىي أحد الدؤسسات الخدنية التي  تغزو وقتنا الحالر وينتج عنو زيادة في الدنافسة بينها، وذلك للهحافظة 
ئهم ورضاىم، ولا يكون ذلك إلا ن  خ ل الاىتهام بالبيةة الدادية التي تعتر  ن  أكثر على الزبائ  وكسب ولا

 العناصر نلهوسة والدؤثرة في الخدنات الصحية ن  قب  الزبون.

 الإشكالية:طرح  .أ 

 تشهد العيادات الصحية تطور كبتَ في نوعية الخدنات الدقدنة، ويعتهد عليها في تقييم أداء العيادة، وفي ظ  نا
 سبق تتجلى نعالد الاعكالية الأساسية لذذه الدراسة، والتي يدك  صياغتها على النحو التالر:

 ة للخدمات الصحية على رضا الزبون؟ما مدى تأثير البيئة الدادي

 الفرعية كها يلي:عكاليات الايدك  صياغة رئيسية ون  خ ل الإعكالية ال

 ؛على رضا الزبون للعيادة  المحيطلعناصر الدلي  حصائية إدلالة  أثر ذو ى  يوجد -
 ؛على رضا الزبون للعيادة  حصائية لعناصر الدلي  الأساسيإدلالة أثر ذو  ى  يوجد  -
الديدغرافية للهتغتَات الشاصية و  ادية للعيادة تعزىالدبيةة الحصائية للزبائ  حول إوجد فروق ذات دلالة تى   -

 (. التعليهي... ىالدستو الجنس، الس ،   )
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  :الدراسة فرضيات -

 إن الفرضيات التي اعتهدنا عليها كأساس وننطلق لدناقشة نوضوع البحا بسثلت في:

 ؛على رضا الزبون للعيادة حصائية لعناصر الدلي  المحيطإدلالة ثر ذو أ يوجد  -

 ؛على رضا الزبون للعيادة ساسيحصائية لعناصر الدلي  الأإدلالة  ثر ذو أ يوجد -

الديدغرافية و  للهتغتَات الشاصية  حصائية للزبائ  حول البيةة الدادية للعيادة تعزىإيوجد فروقات ذات دلالة  -
 .(الس  نستوى التعليهيالجنس، )

 مبررات اختيار الدوضوع:  .ب 

 ن  الأسباب الدوضوعية التي كانت وراء اختيارنا لذذا الدوضوع نا يلي:

 ؛الدوضوع ىذا خبايا اكتشاف في الفضول وروح الددروس، العلهي التاص  بحكم  -
قصد الكثتَ ن  الدرضى للعيادات الخاصة لشا أدى اىتهاننا بها وبدعرفة نا يجذب ك  ىؤلاء الزبائ  ن  ك   -

 أرجاء الوط ؛
نق  العيادات ونراكز الخدنات الصحية في الولاية والوط  كك  لشا أدى بالكثتَ إلذ التوجو للع ج في  -

 تونس؛الخارج على غرار 
 أىداف الدراسة:   .ج 

 الدراسة إلذ: نهدف ن  خ ل ىذه

 إبراز أهمية البيةة الدادية في قطاع الخدنات؛ -
 لزاولة لإحداث الوعي لدى أصحاب القرار في العيادات الصحية؛ -
 ؛بعيادة الواحات ورضا الزبون ةالدادي بيةةال عناصر بتُ التأثتَية الع قة على التعرف  -
 النتائج والاقتًاحات التي تساعد العيادة في تطويرىا ورضا الزبون عنها.التوص  إلذ بعض  -
 أهمية الدراسة: .د 
 ؛تلبية رغبات الزبائ  ورضاىم ع  العيادة  في لبيةة الداديةا ودور أهمية نعرفة  -
 ؛توضيح ضرورة تطبيق التسويق في الخدنات الصحية -
 إثراء للهكتبة بدوضوع الدراسة. -
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 في عيادة الواحات بالضبط الطالب بإجراء دراستو في ولاية غردايةقام لدراسة: احدود  .ه 
 عيادة الواحات بولاية غرداية الحدود الدكانية :
 2020 جويلية 23الذ  2020نارس  1ن   الحدود الزنانية:
 زبونا  80شملت الدراسة عينة ن    الحدود البشرية:

 منهج الدراسة:  .و 

لدعالجة الدوضوع واختبار صحة الفرضيات، اختًنا الدنهج الوصفي التحلي  الذي يهدف إلذ جمع الحقائق 
والبيانات ع  الظاىرة أو نوقف نعتُ، نع لزاولة تفستَ ىذه الظاىرة وبرليلها للوصول إلذ اقتًاحات بشأن 

اليب الاحصائية التحليلية وبسثلت الدوقف أو الظاىرة نوضوع الدراسة، وقهنا باستادام "الاستبيان"، والأس
 البحا.  ن  أج  الوصول إلذ نتائج بر  إعكالية spssو Excel الأدوات الدستعهلة في الر نالرتُ 

      

 مرجعية الدراسة:  .ز 

 ن  الدصادر لجهع الدعلونات ىي: عتُو  الاعتهاد على نا

 ويشته  على الكتب  المج ت، الدذكرات؛ الجانب النظري:

 ن  الخدنات الصحية في العيادة. ايتهث  في الاستبانة  الدوجو للزبائ  الذي قد استفادو  التطبيقي:الجانب 

 صعوبات البحث:  .ح 

 في:وجد الطالب صعوبات خ ل قيانو بالبحا خاصة في الدراسة الديدانية 

 صعوبة قبول العيادة ن  أج  إجراء الدراسة الديدانية فيها؛ 
 الدراسة الديدانية نع الحجر الصحي الدفروض، ونع انتشار فتَوس  نزاننةCOVID-19   لزليا لشا أجر

 العيادة بابزاذ تدابتَ صارنة ن  أج  الوقاية والحفاظ على صحة الدرضى والصحة العانة.
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 البحث: ىيكل .ط 

 بغية نعالجة الإعكالية الدطروحة واختبار الفرضيات قهنا بتقسيم البحا إلذ فصلتُ:

والذي خص   ،الإطار الدفاىيمي للبيئة الدادية للخدمات الصحية ورضا الزبونبر:  الدوسوم الفصل الأول
لدراسة الجانب النظري الذي يتضه  نبحثتُ، في الدبحا الأول عالجنا فيو لرهوعة ن  الدفاىيم الدتهثلة في 

ورضا الزبون، ثم تطرقنا في الدبحا الثاني إلذ الدراسات السابقة التي  ،البيةة الدادية، الخدنات الصحية  تعريف
عالجت نوضوع البحا ونقارنتها بالدراسة الحالية، واستا ص أوجو التشابو والاخت ف ن  حيا الدتغتَات، 

 طريقة الدعالجة، الأداة الدستادنة في جمع الدعلونات وكذا بالنسبة لطبيعة نكان اجراء الدراسة.

أي  قهنا بإجراء الدراسة الديدانية، فتطرقنا في  ،عيادة الواحاتالدراسة الديدانية في الدوسوم بر:   صل الثانِالف
، أنا بالنسبة للهبحا الثاني ة الدتبعة في دراستنا الديدانيةوالدنهجيالطريقة والأدوات الدستادنة الدبحا الأول 

 .إليهاحاولنا فيو عرض ونناقشة نتائج الدراسة الدتوص  
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 تدهيد 

تعتر  البيةة الدادية عنصر ن  عناصر الدزيج التسويقي ويعد ن  اهمها نسبيا نقارنة بالعناصر الاخرى، إذ تساعد 
التي بر  العديد ن  الدشاك  في الدؤسسات الخدنية،  و  ، ةلهوسيالدلهوسة للتغلب على خاصية ال نالبيةة الدادية 

تر  الجوىر في استقطاب الزبون وبرديد قراره الشرائي ورضاه ع  تنتج بتقديم الخدنة قب  استه كها وغتَىا، فهي تع
 الخدنة الدقدنة ن  طرف الدؤسسة. 

 قادرلرتهع  لبناء اقتصادية ضرورة  هي بسثف إنسانية ضرورة تعكس لأنها نظرا بارزة نكانة الصحية بزت  الخدنات
 ذات صحية خدنات تقديم على الدؤسسات ىذه إدارة تعه  وبالتالروتقديم الافض  في عدة لرالات،  الأداء على
 الخدنات ىذه تقديم فيو يتم الذي الوسط تكون التي الدادية، بالبيةة الاىتهام طريق ع  وىذا عالية وجودة نوعية
 زبائنها ونرضاىم تقديم الافض  لكسب رضاىم ع  الخدنة. نتلقيها   نعالتعان فيو ويتم

إلذ الأدبيات النظرية للبيةة الدادية في الخدنات الصحية ورضا الزبون بداية وعليو سيتم التطرق في الفص  الأول 
بتعريف ناىية البيةة ونفهونها واهميتها، ونكوناتها، ثم  نتطرق إلذ تعريف الخدنات الصحية وخصائها وتبتُ اهمية 

،كها نتطرق وللادنات الصحية للبيةة الدادية البيةة الدادية فيها واختَ نقوم بتوضيح ع  أهمية ونكانة رضا الزبون
 للدراسات السابقة وبرديد أوجو التشابو والاخت ف بينها وبتُ الدراسة الحالية، وقد قسهنا ىذا الفص  إلذ:

 الدبحث الأول: الادبيات النظرية للبيئة الدادية للخدمات الصحية ورضا الزبون 

 الدبحث الثانِ: الادبيات التطبيقية 
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 للبيئة الدادية للخدمات الصحية ورضا الزبون   الأدبيات النظريةالدبحث الأول: 

البيةة الدادية في الدؤسسات الخدنية الصحية  ىي الاساس الذي يبتٍ عليو الزبون نوقفو وآنالو بذاه الدؤسسة ن  
، واقسانها اديةالد البيةة ناىية إلذ تطرقال سنحاول الدبحا ىذا خ ل ن ناحية الخدنة الدلهوسية، والا نلهوسية، 

   بالدوضوع  اونكانتها في الخدنات الصحية وتأثتَىا على الزبون، ن  خ ل بعض التعاريف والباحثتُ الذي  اىتهو 
 .تصنيفها ا وكيف وأهميتها والكتاب الباحثتُ وضعها التي التعاريف بعض بعرض لكوذ

 ماىية البيئة الدادية الدطلب الأول: 

 إلذ فيو سنتطرق كها،  تصنيفاتها إلذ إضافة وأهميتها الدادية البيةة نفهوم إلذ التطرق سيتم الدطلب ىذا خ ل ن 
 . الدادية بيةتها نكونات لكوكذ ،الخدنية الدؤسسة لذاتو وأهمية تعريف ن  للادنات الصحية  الدادية البيةة

 مفهوم  البيئة الدادية و اهميتها الفرع الأول: 

التي تعه  بها الدنظهة الخدنية عان  اخر لقياس طبيعة نظام الخدنة و السبب ان لذذه البيةة الدادية ن   تعتر  البيةة 
 ىنا يجب وتقديدها  ذلك نوع الخدنات الدراد تصهيهها دور فعال في برديد نظام الخدنة وتكوينو وتصهيهو و ك

، الثقافية، نات الدقدنة الظروف الاجتهاعيةالخدراعي عند تصهيهها لنظام الخدنة و ن تعلى الدنظهة الخدنة أ
 1صة اذا كانت تعه  على نستوى دولرالاقتصادية و القانونية السائد في البلد الذي تعه  فيو خا

 تعريف البيئة   1

( البيةة على انها ذلك الرصيد ن  الدوارد الدادية والاجتهاعية الدتاحة في وقت نا وفي 1972يعرف نؤبسر ستوكهولد )
  2ن نا لإعباع حاجات الإنسان وتطلعاتو نكا

 البيئة الدادية  تعريف 2
واخرون على انها كافة التجهيزات و الدستلزنات و الدعدات و   Christopher Lovelockعرفها  -

 3العناصر الدلهوسة؛ التي تعطي للزبون نؤعرات حول الخدنة".

                                                   
 77ص 2010النشر والتوزيع  الاردن عهان و  لزهود جاسم الصهيدعي ردينة عثهان  تسويق الخدنات دار الدستَ 1
نذكرة ناجستتَ جانعة فرحات  دور نظام البيئية في تحقيق الديزة التنافسية الاقتصاد دراسة حالة مصنع الإسمنت عين الكبير نشان عبد الكريم   2

نتَ ىو نؤبسر الانم الدتحدة للبيةة البشرية اقيم بدبادرة في السويد لاستضافتو وذلك لغرض نناقشة التدابتَ الدضادة ضد تقدم المحرو في تد  عباس سطيف  
 يز على ننع تدنتَ البيةة وإيجاد حلول للتلوث الدستهر والدتزايد البيةة لإيجاد ح  لدعالجتو الدشاك  البيةية وقد ا تقديم التقييم البيةي وتصهيهو على التًك
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 الخدنة فيها وتسلم تقدم التي البيةة او الدناخ" إنها على الدادية البيةة(  ( Bitner,1992: 62ف ويعر  -
 .4الخدنة وإيصال تأدية تسه  التي نلهوسة نكونات أي وتتضهه  الخدنة نقدم نع الزبون فيها يتفاع  والتي

 وننو يدك  نستنتج ان البيةة الدادية ىي الدكان الذي يتفاع  فيو الزبون نع نقدم الخدنة إضافة الذ كافة اللوازم 

 لبات الدلهوسة الدستادنة في خدنة الزبون".والدتط 

  همية البيئة الداديةأ 3

 ولا، تقييهها على قادر غتَ الزبون بذع  التي العوان  ن  تعتر  نلهوسيتها وعدم الخدنة لدس إنكانية عدم إن
 لذلك الشراء قب  الفعلي التقييم عهلية يصعب لشا الشراء قرار بابزاذ يقوم أن بعد إلا عليها التعرف الزبون يستطيع
 ،سوبالحا أجهزة ،لطائرات، االسيارات، الأثاث، البنايات( الدادي الدلي  على الخدنية الدنظهات تعتهد
  5.الخدنة في نلهوس نكون ىنالكبأن  يشعر الزبون جع و  الخدنة تقديم عهلية لتسهي   ( إلخ..... الألوان

 
 ة الدادية ئكونات البيم  4

ونظافة  الخارجي للهؤسسة والتصهيم الداخلي،والدتهثلة في الدظهر طورة الدتن  الابعاد الدادية  الداديةتتكون البيةة 
المحيطة نث  )درجة  والأجواء لخ وكذا الظروفالتكنولوجي ..إننافذ الخدنة والقاعات ونظهر العانلتُ والدستوى 

ية نث  )الأجهزة والدعدات ،التأنيا ،الديكور( السلع الحرارة ،نوعية الذواء، الضوضاء ،الدوسيقى ( والوسائ  الداد
الدائهة لتقديم الخدنة واعياء نلهوسة أخرى )تذاكر السفر ،ديكور الدباني الخارجية، نناطق الوقوف سيارات 

وسائ  النق   ة الأخرى نث  ا)التلفاز الث جة،الدناظر الطبيعية )الحدائق (، وكافة التسهي ت الدادي العه ء،
 6اخلية ،اللوحات الإرعادية ...الخ الد
 عناصر بيئة الدادية   5 

 :يلي كها لزيط ودلي  أساسي دلي  إلذ الدادية البيةة تصنيف يدك 

 evedence   puerpéral الدليل ا﵀يط  -

                                                                                                                                                               
3    -Christopher Lovelock et autre ,marketing des services , Pearson education France ,6 edition , 2008 p72 
   63ص 2/2016والاقتصادية عدد  لرلة القادسية للعوم الادارية  4 

 333 ص 7303 ,الأردن ,عهان ,والتوزيع والنشر الدستَة دار ,الخدمات تسويق ,عثهان ردينة ,الصهيدعي جاسم لزهود  1 
    79نذكرة ناجستتَ  جانعة تلهسان  ص دور التسويق السياحي  في انعاش الصناعة التقليدية والحرفيةعنيتٍ عبد الرحيم   6
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 أهمية ولا قيهة تعد لا وحده قيهتو أن إلا ،الخدنة عراء عهلية في يدتلك فعليا جزءا الشكلي أو المحيط الدلي  يعد
  لذا

 نغطى يكون أو ننو الصادر البنك قب  ن  يدعم أو يدنغ لد نا أهمية أو قيهة أي لو الشيكات دفتً يعد لا فهث 
 .لن  الأنوا برصيد
 ففي ,الخدنة تلك لدلائ  العهي  تقدير حالة في فقط للادنة الأساسي الدلي  قيهة إلذ يضاف المحيط فالدلي 
 إرعادات، الديكور : نث  الخارجي الدلي  ن  الكثتَ على فيها الغرف برتوي الكبتَة الدولية الفنادق ن  العديد
 .وغتَىا.... الفندق ع  فوتوغرافية صور ،نشروبات، ترحيب ىدايا، ن حظات دفاترم، أق ، البلد ع 
 زبون  ال توقعات و حاجات نع يتناسب بدا تطويرىاو  تصهيهها يجب الخدنة ع  التصورات ىذه .

 

 الدليل الاساسي -
 حتى الخدنة عراء قرار على ثتَهتأ في جدا نهها يكون قد ذلك ونع و،انت ك للعهي  يدك  لا الأساسي الدلي  
، ونوعها الدستأجرة السيارة ونودي  ،الفندق تصهيمو  العام الخارجي فالدظهر ,وضعو بحكم ىانا عنصرا يعد أنو
 7. الأساسي الدلي  على أنثلة جميعا كلها،  الناق  قاب  ن  الدستادنة الطائرة نوعو 
 

 تشك  ) الخدنة يقدنون الذي  الأعااص نث  ( أخرى صور نع نقتًنتُ المحيط الدلي و  الأساسي الدلي كها أن 
 الخدنة نوعية على كملحا العهي  يحاول فعندنا، الخدنة على وحكهو العهي  نظر وجهة على تؤثر عناصر كلها
 .ة الخدن بتقديم المحيطة الدادية الأدلة بهذه يستعتُ فهو عرائها أو استعهالذا قب 

  : البيئة الدادية للخدمات الصحية الفرع الثانِ

 مفهوم الخدمات الصحية  1
نفهوم الخدنة الصحية تنبع اساس ن  الدفهوم العام للادنات، ذلك غ  الخدنة تكه  في كونها ننتجا يتصف 
بخصائ  عديدة ينفرد بها ع  السلعة فهفهوم الخدنة يكه  في انها ننتج غتَ نلهوس يقدم الدنافع للهستفيد 

    8نادي  نلهوس  نتيجة لاستادام جهد بشري او ألر ولا ينتج ع  تلك الدنافع حيازة عيء
   :تعريف الخدمة ال 2 
( الخدنة بأنها نشاط او ننفعة يقدنها (koutler ad armstrong 2004عرف كوتلر و ارنستًونغ   

طرف إلذ طرف اخر وتكون في الأساس غتَ نلهوسة او غتَ لزسوبة ولا يتًتب عليها اية نلكية فتقديم الخدنة قد 
 9لا يكون.يكون نرتبطا بدنتج نادي أو قد  

                                                   
اثر الصورة الذىنية والدلي  الدادي على زيادة رضا العه ء الدنظهات الخدنية  لرلة جانعة تشري  للبحوث والدراسات ص  ننذر نرىج.خالد الذايس 7

233 
 310.311الجزائر، دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ،. ص . –ففريد كورت ، تسويق الخدنات، جانعة سكيكدة  8
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فإنو يعرف الخدنة بالاعتهاد على نا يشتًيو الزبون أو العهي  في الاساس بغض النظر عها  lovelocKانا 
 H.C .Loveock ) )10يرافق ذلك الشراء ن  توابع ونلحقات

ن ون  ىذه التعاريف نستنج ان الخدنة لا بسلك ناديا ن  قب  نشتًيها، ويعتٍ ذلك ان إنكانية الانتفاع ننها دو 
 انت كها كون الخدنة اساس غتَ نلهوس إلا انها برقق الرضا للزبون. 

 التعريف الخدمات الصحية  3 
تعرف الخدنة الصحية بأنها عبارة ع  جميع الخدنات التي يقدنها القطاع الصحي على نستوى الدولة، سواء  

نث  إنتاج الادوية والدستحضرات الطبية كانت ع جية نوجهو للفرد او وقائية نوجهة للهجتهع والبيةة، أو إنتاجية 
 11والاجهزة التعويضية وغتَىا، بهدف رفع الدستوى الصحي للهواطنتُ وع جهم ووقايتهم ن  الأنراض الدعدية.

 ون  خ ل ىذا التعريف يدك  تقسيم الخدنات الصحية الذ قسهتُ رئيستُ:

 الخدنة الصحية الع جية  -
 الخدنة الصحية الوقائية  -

 دمة الصحية العلاجية الخ  1.3

تشه  على الخدنات الصحية الدرتبطة بصحة الفرد بصورة نباعرة وتشه  خدنات التشاي  وخدنات الع ج،  
سواء ا ذلك بالع ج الدوائي الدباعر او في الخدنات الصحية التي برتاج الذ سرير داخ  نراكز الصحية، ويهدف 

      12نرض اصابو او بزفيف نعانات الفرد ن  الالد الدرض.ىذا النوع ن  الخدنات الذ تلاي  الفرد ن  

 الوقائية الخدمة الصحية   2.3

وىي الخدنات الصحية الدرتبطة بصحة المجتهع او نا يدك  ان تطلق عليو بالخدنات الصحية البيةية،  حيا ترتبط 
الصحي الناتج خ  سلوك  الافراد   تلك الخدنات بالحهاية ن  الانراض الدعدنية  والْاوبةة  والحهاية ن  التدىور

                                                                                                                                                               
 44نفس الدرجع  ص جاسم الصهيدعي 9

  11طبيقية في نستشفى الفيحاء العام / البصرة صتقييم جودة الخدنات الصحية دراسة لرلة قياس وت 10
  33بوزناد دليلة ضرورة تفعي  التوجو التسويقي للوصول إلذ جودة الخدنة في الدؤسسات الصحية العهونية نذكرة ناجستتَ جانعة الجزائر ص11
  85دار النشر والتوزيع ص ويق الخدمات الصحيةتس فريد كورت  واخرون 2
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والدشروعات التي بسارس انشطة نلوثة للبيةة ويرتبط ىذا النوع ن  الخدنات الصحية بصحة الفرد بصورة غتَ نباعرة 
13 . 

ىذه الخدنات ىي خدنات صحية نانعة، تهدف الذ وقاية الفرد ن  التعرض للهرض، وىي تشه  على خدنات 
 ة وخدنات الرعاية الانونة والطفولة، وخدنات الرقابة الاع م ونشر الوعي الصحيالتطعيم ن  الانراض الوبائي

 الخصائص الخدمات الصحية   4

تتجسد الخصائ  الدهيزة للادنة الصحية الدقدنة ن  قب  الدنظهات الصحية في خصوصية تلك الخدنات، و 
دم بو الذ الجههور، ويدك  برديد ىذه بالتالر انعكاس ذلك على الاسلوب و العه  الاداري الذي يدك  ان تق

 الخصائ  كالاتي: 

 : في الدؤسسات الصحية لا يتضح بسانا نا الذي دفع الدريض قيهتو، فأولا بداعدم الدلموسية الخدمات الصحية -

أن العهلية الشفاء تقتضي بعض الوقت، وتتبلور أراء الدرضى حول جودة الرعاية التي تلقوىا طوال ىذا الوقت  
 وتانيا لا يدك  اختبار الرعاية قب  الاقتناع بتلقيها.

فإنها تنتج الخدنة وتستهلك في آن  قطاعا خدنيا كون ىذه الدؤسسات: التلازم )تزامن الانتاج والاستهلاك( -
ويعكس ىذا ان الخدنة الصحية ليست ننتجا ويخزن ا يباع فيها بعد، ون  سلبيا ىذا التزان  في الانتاج واحد 

والاسته ك التحدي الذي يشكلو ضبط الجودة أو ضهان فعالية الخدنة، وبسبب خاصية التزان  أيضا استًجاع 
 بتها وقدنت بجودة عالية لدرضى آخري .  خدنة قدنت بجودة نتدنية واستبدالذا حتى لو ا تصحيح العهلية التي ألص

تصهم الدؤسسات الصحية خدناتها لتقدنها بقدر وإنكانية نعينة في  :عدم قابلية الخدمة الصحية للتخزين  -
فتًة زننية لزددة، وإذا لد تستادم ىذه الطاقة في فتًة لزددة ستهدر ىذه الخدنة، فهث  إذا كان لأحد 

الدستشفيات خمس عشرة غرفة عهليات نزودة بطاقم جراحي نتكان  وجاىز للعه  على لضو ن ئم وسليم لد ء 
 لاوقات، أو لو ا ىدر جزء كبتَ ن  الوقت بتُ الحالات فإن جزءا ن  القدرة او الإنكانية الدتاحة قد فقد.جميع ا

                                                   
  86نفس الدرجع نذكور اع ه ص 13
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يعد الدرضى )او حالات الدرضية ( الذي  يتلقون الرعاية، ندخ ت  :مشاركة الدريض في اجراءات الخدمة  -
لدريض والدؤسسة الصحية ن  خ ل تقديم الخدنة، أنا بعد التشاي  والع ج فهي الدارجات، ون  ثم يتفاع  ا

 الرعاية 

تتصف الخدنات الصحية بشك  خاص ن  التباي  وعدم التهاث  لأنها  :(وعدم التجانس )التباين ختلافالا  -
تعتهد على نهارة واداء سلوك الدقدم الخدنة، والزنان والدكان وعلى الدعلونات التي يقدنها الدريض لدقدم الخدنة 

ريض يختلف أيضا ن  حيا الدزاج والسلوك ونستوى الاستجابة والتفاع ، فقد يعاج  الطبيب نرضاه الصحية، فالد
بطرق لستلفة يقدم نفس الدستوى ن  الخدنات وىذا يعود إلذ ندى استجابة  الدريض للطبيب وتعاونو نعو بطرق 

حزي  ( أثرا على الاخت ف  لستلفة وقد لا يقدم نفس الخدنة كها أن حالة الطبيب )نتعب، نرتاح، سعيد أو
   14وتباي  الخدنة

وتعد الخصائ  السابقة خصائ  تشتًك فيها الخدنة الصحية نع باقي الخدنات، لك  ىناك لرهوعة ن  
 الخصائ  بسيز الخدنات الصحية ع  باقي الخدنات الاخرى وىي:  

 الذ برقيق ننفعة عانة  الخدنات الدستشفيات بكونها عانة للجههور، وتسعى ن  خ ل تقديدها تتهيز
 ولداتلف الجهات والاطراف الدستفيدة ننها .

 آخر نادي عيء بأي وليس ،ئوفاع الإنسان بحياة نرتبطة لأنها الجودة ن  عالية درجة على بكونها تتهيز 
لذلك فإن نعيارية الاداء للادنة الصحية تكون عالية وبزضع الذ                            تعويضو أو اعادة عرائو، يدك 
 طبية. الدارية و الإ الرقابة 

 نت تابعة للدولة الانظهة الحكونية سواء كاوالدستشفيات خاصة بالقوانتُ و ، عانة الصحية الدنظهات تتأثر
 يدثلون أعااص لرهوعة أو واحد عا  بيد لقرارا قوة تكون الأعهال، ننظهات فياو القطاع الخاص، 

 .الأطباء ولرهوعة الإدارة لرهوعة بتُ الصحية الدنظهات في القرار قوة تتوزع حتُ في الادارة، قهة
  تقديدها  يدك لا الصحية الخدنة أن إذ الخدنة، ن  والدستفيد الصحية الدنظهة بتُ الدباعروجوب الاتصال 

 .إلخ... التحالي  إجراء أو والع ج والتشاي  للفح  نفسو الدريض بحضور إلا
 نرتبطةا باعتبارى  الصحية، الخدنة على أخرى خدنات في الدطبقة الاقتصادية الدفاىيم تطبيق صعوبة 

 .عيء أغلى وىو بالإنسان

                                                   
 

 33بسكرة ص–نذكرة ناجستتَ جانعة محمد خيضر   دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدريدي اح م  14
34   



الإطار الدفاىيمي للبيئة الدادية للخدمات الصحية ورضا الزبون                : الفصل الأول   

13 
 

   نظرا لتذبذب الطلب على الخدنة الصحية في ساعات اليوم أو الأسبوع أو الدوسم، ويهدف الاستجابة
اقصى حد ن  الخدنات الدطلوبة، فهذا يستوجب الاستعداد الدبكر لحشد ك  الطاقات الإدارية   إلذ

والطبية لإنتاج الخدنة الصحية لطالبيها، إذ لا يدك   التأخر او الاعتذار ع  الاستجابة للطلب لأن في 
 15ذلك  إخفاق  في نههة الدنظهة الصحية الإنسانية .

 :تصنيف الخدمة الصحية  4
 الخدنات استنادا الذ لرهوعة ن  الدؤعرات وان ىذه التصنيف ينطبق على الخدنات              grofferyيصنف     

 الصحية وذلك على النحو التالر:     

  ث  ن الدلهوسة السلع على اعتهادىا إلذ استنادا تتنوع الصحية الخدنات إن : الاعتهادية حيا ن
  إلخ... الجراحة الأععة، الدار ية، لتحالي ا
 نوع برديد الدرض، تشاي  النفسي، الع ج نث  البشري العنصر على تقديدها يعتهد وخدنات 

 .إلخ...  الع ج
  الفح  الجراحية، العهليات نث  نقدنها و الصحية الخدنات ن  الدستفيد ن  ك  حضور حيا ن 

 إلخ...الدم سحب السريري،
  حيا نوع الحاجة: فقد تكون الخدنات تشبع حاجة فردية نث  الفح  الشاصي في العيادة الطبية  ن 
   أو الحاجة إلذ حزنة ن  الدنافع نث  الرقود  في الدستشفى حيا تقدم خدنات الاطعام ،العناية ،الفح

 الصباحي ...إلخ. لجهيع الراقدي  في الدنظهة الصحية 
  الصحية يختلف نقدني الخدنات الصحية في اىدافهم )الربحية وغتَ ن  حيا أىداف نقدني الخدنات

سويقية الخاصة ن  حيا الر انج الت وعانة (، أن  حيا نلكية الدؤسسات الصحية )خاصة و  (الربحية
 . 16صحية خاصة والتي بزتلف ع  تلك الر انج التي تطبقها ننظهة صحية عانة  بدؤسسة 

  : البيئة الدادية للخدمات الصحية5

نظرا لعدم نلهوسية الخدنات فإن الأنر يستوجب اكتسابها ذللك الدستوى أو الدرجة النوعية التي بذعلها اقرب إلذ 
 الدلهوسية إلذ حد نا وذلك ن  خ ل: 

 الأدوات الدستادنة في الع ج و التشاي ؛ -
                                                   

  87ص  86فريد كورت  نرجع ا ذكره سابق ص    15
   88ريد كورت   نرجع سابق ذكره ص تسويق الصحي ف  16
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 التجهيزات السريرية؛ -

 الدستلزنات الفندقية للهنظهة الصحية؛  -

 الأبنية ، التكيف ....إلخ .الاثاث  -

ولا عك بأن ىذه العناصر وغتَىا في الدنظهة الصحية يدك  ان بزلق الراحة والرضا الدسبق لدى الدريض في تقبلو 
للع ج او الدؤسسة الصحية سواء كان ذلك اثناء تلقيو للادنة أو قبلها وحتى بعدىا، ويقصد ىنا بالإظهار 

 17الدنتجات الدستادنة في عهلية الاتصال الانتاجي للادنة الصحية الدادي كافة الرنوز الدادية او 

  )البيئة الدادية(في الخدمة الصحية اهمية الدليل الدادي  6

تكه  أهمية البيةة الدادية في الخدنات الصحية نث  السعة ونوقع الدؤسسة أو الدستشفى، بالإضافة إلذ التصهيم 
وىي ن  الأنور التي تزيد ن  ثقة الدرضى والدراجعتُ بنوعية أهمية  الداخلي والديكورات، والإضاءة، وغتَىا

 18والخدنات التي تقدنها الدؤسسة. 

 تكه  اهمية الدلائ  الدادية الدلهوسة في انها برقق الدزايا التالية: 6-1

 يفيد في إضافة القيهة لخدنة الزبون؛ -
ز ال فتات ...، وذلك بغرض الإرعاد يسه  عهلية الخدنة، بتقديم الدعلونات للهريض ن  خ ل الرنو  -

 والتثقيف؛ 
تقييم يقل  ن  نستوى لساطرة قرار الشراء   بناء التصور الذىتٍ الدطلوب لدى الزبون بالتأثتَ في إدراكو لتكوي -

لدى الزبائ  المحتهلتُ  غتَ القادري  على الحكم عليها قب  استه كها و نستويات ننفعة نتفاوتة بعد الشراء 
 ؛دنة و العناصر التًويجيةلأنو عنصر نهم في تصهيم الخ

يض ن  جهة اخرى ع  طريق الدعلونات يحقق التعاون بتُ نقدني الخدنة فيها بينهم ن  جهة وبينهم وبتُ الدر  -
 والتقنيات الطبية الدستادنة. 

                                                   
 211فريد كورت  الخدنات الصحية نرجع ا ذكره ص 17
 25ص  نرجع ا ذكره  18



الإطار الدفاىيمي للبيئة الدادية للخدمات الصحية ورضا الزبون                : الفصل الأول   

15 
 

وبالرغم ن  اهمية البيةة الدادية في جع  الخدنة اكثر نلهوسية إلا ان ىذا لا يكفي في عهلية تقديم الخدنة 
الصحية ن  قب  الدنظهة ب  يجب تدعيهها بداتلف العهليات والإجراءات التي تتم ننذ  دخول الدريض حتى 

 خروجو ننها

  الزبون الدطلب الثانِ: ماىية الرضا

التسويق ونقدني الخدنات ننذ فتًة طويلة اهمية رضا الزبائ  فهو يسهم يبتُ ك  ن  الزبائ  والدتاصصتُ في لرال 
في زيادة الحصة السوقية لأي ننظهة اعهال، وفي الاستثهار .وقد ا تعريف رضا الزبون ن  طرف العديد ن  

 التطرق الذ تعريف رضا الزبون واهمية ولزدداتو وسنتطرق الذ الع قة بتُ بيةة الدادية ورضا الزبون.العلهاء. 

 الفرع الاول  تعريف رضا 

 الزبون واهميتو 

 تعريف الرضا   1 

 توجد عدة تعريفات توضح نفهوم نصطلح الرضا نذكر ننها 

بأنو ععور العهي  الناتج ع  نقارنة بتُ خصائ  الدنتوج نع    b.dubois koutlerيعرفو ك  ن   -
 19.توقعاتو

 الذي والدعرفي الشعوري التقييم عهلية ع  صادرة ذاتية، حالة ىو الرضاplichon  (1998 )يعرفو  وايضا   -
   20.خاصة نبادلات خ ل يحدث

  تعريف رضا الزبون  2
أنو" ىو الانطباع الإيجابي أو السلبي للزبون ابذاه بذربة  عراء أو استه ك  1على philip kotler)  (عرفو

 ويتشك  ىذا الإنطباع ن  خ ل الدقارنة نا بتُ أداء الدنتج وتوقعات الزبون".  

(  يضيف فكرة نههة نفادىا أن الانطباع الذي يتكون لدى الزبون يعتهد على بذربة عراء ph.kotlerتعريف)
ك اي سند إلذ خر ات سابقة، لك  الرضا في الواقع ىو حالة ععورية داخلية نرتبطة بالحالة النفسية أو استه 

                                                   
 113ندكرة ناجستتَ  جانعة محمد بوضياف نسيلة ص جودة الخدمات واثرىا على رضا العملاءبوعنان نور الدي   19
 

  17اطروحة دكتوراه  جانعة تلهسان ص اثر جودة الخدمات الصحية على رضا الدستهلكعياد ليلى  20
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للزبون، كها ىناك بعض الدواقف الظرفية )الخارجية ع  سيطرة الدؤسسة (بذع  الزبون غتَ راض حتى ولو توافق 
 21.الأداء نع التوقعات

 اهمية رضا الزبون   3
في ىذا المجال ان الدؤسسة التي ترغب في النجاح في أسواق الدنافسة اليوم ان بذع  ن  الزبون  koutler يؤكد

النواة التي تدور حولذا عهليات وأن تبتعد ع  نفهوم البيعي وتركز على الدفهوم التسويقي الحديا الذي يبدأ 
     22وينتهي بحاجات ورغبات الزبون وكيفية اعباعها 

 لة ن  الدزايا للزبون والدؤسسة في نفس الوقت ننها:برقق حالة الرضا جم  
 حالة الرضا  تعتر  نيزة في حد ذاتها للزبون كزنها تعر  ع  الحالة ن  الاستقرار النفسي بذاه نوضوع نعتُ؛ 
 الر رضا الزبون يحقق نيزة تنافس للهؤسسة لأنو يسهح باستهرار برانج وخطط العه  خ ل فتًة زننية وبالت

 وتكاليف الدؤسسة؛ بزفيض أعباء
  تدفع نستويات الرضا العالية للزبون إلذ تكرار عهلية الشراء لشا يعتٍ الدعان ت التي تربط الدؤسسة بالزبون

 وبالتالر يدك  أن تنشا ع قة واتصال دائم بينهها؛
 .23الرضا يخلق حافز لدى الزبون ليكون وفيا للهؤسسة او الع نة 

 خصائص رضا الزبون  4  

 الدتهثلة فيها يلي:رضا ن  خ ل  ث ث خصائ  التعرف على طبيعة ال نايدكن

 الرضا الذاتي 4-1

يتعلق رضا العهي  ىذا بعنصري  أساسيتُ: كبيعة ونستوى التوقعات الشاصية للعهي  ن  جهة والإدراك الذاتي  
وعية، فهو يحكم على للادنات الدقدنة ن  جهة أخرى فنطرة العهي  لا بركم على جودة الخدنة بواقعية ونوض

جودة الخدنة ن  خ ل نا يتوقعو ن  الخدنة فالعهي  الذي يرى بأن الخدنة الدوجودة في السوق، بأنها احس  ن  
 الخدنات الدنافسة، يراىا عهي  آخر بانها اق  جودة ن  الخدنات الدوجودة في السوق.

                                                   
  109ص 3نذكرة ناجيستتَ جانعة الجزائر  اهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونوالو عائشة   21
  33ص 2017/04لرلة الريادة لاقتصاديات الأعهال   الع قة التفاعلية بتُ ابعاد الجودة الخدنة ورضا الزبون العدد  22
 106ة الخدنات الصحية في الدؤسسات العهونية الجزائرية نذكرة ناجستتَ جانعة ابو بكر تلهسان ص عتيق عائشة جود 23
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 الرضا النسبي 2.4

ير نسبي فك  عهي  يقوم بالدقارنة ن  خ ل نظرتو لدعايتَ السوق، لا يتعلق الرضا ىنا بحالة نطلقة وإنما بتقد
فالرضا إلا أنو يتغتَ حسب نستويات التوقع، ففي حالة عهيان يستعه ن نفس الخدنة في نفس الشروط يدك  أن 

 يكون رأيهها حولذا لستلف بسانا لأن توقعتهها الأساسية لضو الخدنة لستلفة.

  الرضا التطوري 3-4

 ن  خ ل ىاذي  الدعياريتُ:يتغتَ الرضا التطوري 

نستوى التوقع ن  جهة، ونستوى الأداء الددرك ن  جهة الأخرى، فهع نرور الزن  يدك  لتوقعات العهي  إن 
تعرف تطور نتيجة لظهور خدنات جديدة أو تطور الدعايتَ الخاصة بالخدنات الدقدنة، وذلك زيادة الدنافسة، 

 لإدراك العهي  لجودة الخدنة الذي يدك  ىو أيضا تطورا خ ل عهلية تقييم الخدنة. ونفس الشيء بالنسبة

إن قياس رضا العهي ، أصبح يتبع نظام يتوافق نع ىذه التطورات ع  طريق الأخذ في الحسبان جميع التغتَات 
 24الحاصلة.

 لزددات رضا الزبون   :الفرع الثانِ

 :تتمثل لزددات الرضا وعدم الرضا فيما يلي

 التوقعات: 1

يدك  الاتفاق بصفة عانة على أن الوقعات ناىي إلا احتهالات يشكلها الزبون وىي خاصة بظهور احداث نعينة 
سوء كانت سلبية أو ايجابية وقد اوضحت الدراسات أن الزبائ  قد يلجؤون الذ استادام أنواع لستلفة ن  

دنة نا نقدنا، لذلك بردد الجوانب الأساسية للتوقع التوقعات عند قيانهم بتكوي  رأي نعتُ ع  نستوى اداء خ
 الذي يكونو الزبون ع  الخدنة كها يلي:

ىي خصائ  الدوجودة في الخدنة في حد ذاتها والتي يرى  :( توقعات عن خصائص الخدمة) الجودة الدتوقعة -
  .أنها برقق لو الدنافع

                                                   
 114بوعنان نور الدي  جودة الخدنات الصحية وأثرىا على رضا العهي  عهادة ناجيستتَ جانعة محمد بوضياف الدسيلة ص 24
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نلتزنا بدفعو  الذي يجده الزبون نفسو : ىي توقعات ع  التكاليف والسعرتوقعات عن التكاليف الخدمة -
 للحصول على الدنتج.

 ث ث انواع ن  التوقعات: pitt و woodrideلقد عرض 
 التوقع التنبؤي: وىو يوضح نعتقدات العهي  ع  الخصائ  والصفات التي يتوقع العهي  وجودىا في الدنتج  -
 .يكون عليها اداء الدنتجيركز على الدستويات الدتتالية التي يجب أن التوقع الدعياري:  -
 ينة بالدقارنة بدنتجات أو ع ناتو الع نة نعنعتقدات العهي  حول أداء الدنتج أيدث  التوقع الدقارن:  -

 25.أخرى
 الأداء الددرك )الفعلي( 2

الددرك للهنتج دورا كبتَا في حدوث الرضا، حيا أن الأداء الددرك للهنتج ىو بدثابة الدعيار يلعب الأداء 
الذي يستادم للهقارنة، والذي يدك  ن  خ لو تقييم وبرديد تأثتَ عدم التحقيق، وذلك بدقارنة الأداء 

لذي يدركو الزبون عند الددرك نع توقعات السابقة ى  الدنتج، كها يدث  الأداء الفعلي في نستوى الأداء ا
استعهال الدنتج أو الحصول على الخدنة بالإضافة الذ الخصائ  الفعلية لكليهكها يدك  الاعتهاد على 

نقاييس الأداء الفعلي للتسعتَ ع  الرضا او عدم الرضا وىذا ن  خ ل سؤال الزبون ع  رأيو في الجوانب 
 26الداتلفة الدتعلقة بأداء السلعة أو الخدنة.

 طابقة او عدم الدطابقةالد 3

أن عهلية الدطابقة برقق تساوي الأداء الفعلي للادنة نع الاداء الدتوقع، والتي تولد الشعور بالرضا  الخدنة،                             
ة                   حالة عدم الرضا الدطابقة يدك  تعريفها بأنها درجة الضراف أداة الخدنة ع  الدستوى التوقع الذي يظهر قب  عهلي

 الشراء فيتولد عنها الرضا.
 العلاقة بين البيئة الدادية و رضا الزبون  :الفرع الثالث   

الوحيد الدلهوس ويستطيع الزبائ  نشاىدتو وتكوي  صور ذىنية عنها، وىذه   تعتر  الدستلزنات الطبيعية العنصر    
 قاعات الاستقبال، بنايات، ....إلخ(الصورة تلعب دور كبتَ في تقييم الخدنات )نث  

                                                   
  54.55ستً جانعة تيسهسيلت صذكرة عهادة نابكرو ىشام، تأثتَ جودة الخدنات على رضا العهي  ،25

قالدة ص 1945ناي 8بوجام السعيد عثاننية عبد الرحيم استًاتيجية  التوزيع واثرىا على التنهية رضا الزبون دراسة حالة  نذكرة ناستً جانعة  26
24.25   
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إن العنصر الدلهوس في تقييم الخدنة يلعب دور نهم في إنكانية تقيس الخدنة ونساعدة Chaitra  2008يرى 
الدستهلك على خدنة نفسو بنفسو نثال )استادام جهاز فح  السكر ن  قب  الدريض، استادام الصراف 

 الآلر(.

 وتقوية بهم والاحتفاظ الزبائ  لجذب الدلهوسة الأعياء استادام الذ يحتاج الخدنة نقدم أنkarenفي حتُ يرى 
 على يعتهد الخدنة نقدم نجاحف، عليو يحص  أن يتوقع ونا ،للهستهلك الذىنية الصعوبة وفهمم، نعه الع قة

 27.بالرضا وععوره ذىنية صورة وتكوي  الخدنة على حصوللل ىعل الزبون لدساعدة الدادية الدستلزنات

اكتسبت أهمية خلق البيةة الدادية جذابة اىتهانا نتزايدا بتُ الددراء والدستَي  لأنها عان  رئيسي لجذب وإرضاء  
، يدك  أن يكون للبيةة الدادية تأثتَ كبتَ صور الجودة الشانلة  Ryu and 2008jangالعه ء، فوفقا ل 

 لدقابلة الخدنة والتي تؤثر بدورىا على رضا العه ء.  
نصطلح رأس الخدنات لوصف البيةة الدادية ن  صنع الإنسان حيا يتم تسليم  bitner (1990)واستادم 

 ننتجات حددت ث ثة أبعاد لرأس الخدنات التي لذا تأثتَ على إرضاء العه ء وإعادة ربطهم  
 الظروف المحيطة  -
 التاطيط الدكاني والوظائف  -
 الع نات والرنوز والتحف  -
 28أن البيةة الدادية لديها الدؤعر لرضا العه ء ونية العودة chnng (2009)كها اكد  -
 الدبحث الثانِ: الأدبيات التطبيقية 

ودراسة كثتَ ن  الباحثتُ في  على اىتهامالبيةة الدادية للادنات الصحية على رضا الزبون  تأثتَ  يستحوذ نوضوع
عتى نيادي  الدعرفة، لشا يتعلق بالخدنات ورغبة ك  الدؤسسات الخدنية تقديم الافض  للزبون، ون  أىم ىذه 

 الدراسات نا يلي:

 الدراسات السابقة الدتعلقة اثر البيئة الدادية للخدمات الصحية على رضا الزبون : الدطلب الأول

لب التطرق إلذ أىم الدراسات الدتعلقة بدوضوع أثر البيةة الدادية للادنات الصحية سنحاول ن  خ ل ىذا الدط
 ورضا الزبون.  

                                                   
 326.327ص 2010لزهود جاسم السهيدعي ردينة عثهان تسويق خدنات ا ذكره  27

  12ص 2017 1رقم  2الاسيوية لدراسات العلوم الاجتهاعية المجلد  المجة  28
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  2018دراسة محمد غاندي الريماوي 

نذكرة ناجيستتَ جانعة الزرقاء كلية  اثر الدزيج التسويقي على اخيار أولياء الأمور للمدارس الخاصةبرت عنوان 
الأردن  تهدف ىذه الدراسة الذ بيان أثر الدزيج التسويقي على  -في ندينة الزرقاءالدراسات العليا دراسة تطبيقية 

اختيار الأولياء، وقد شملت الدراسة الدتغتَات التالية: )الخدنة التعليهية، التسعتَ، الدكان، البيةة الدادية، العنصر 
ثر ذو دلالة احصائية لجهيع عناصر البشري، عهليات تقديم الخدنة التعليهية،( حيا توصلت الدراسة إلذ وجود ا

الدزيج التسويقي للادنة التعليهية على اختيار الاولياء، حيا حاز نتغتَ العنصر البشري على الدرتبة الأولذ، وبينها 
حاز في الدرتبة الاختَة نتغتَ التًويج للادنة التعليهية ن  وجهة نظر ولياء الأنور، كها اوصت الدراسة بضرورة 

 لدستلزنات الدادية والتكنولوجيا ال زنة لتقديم الخدنة التعليهية. الاىتهام با

  :2017  عابر سليمدراسة  

كلية العلوم   2نذكرة ناجستتَ جانعة البليدة   الدظهر الدادي لخدمة وأثره على رضا اتجاىات الزبونبرت عنوان 
، والذي ركزت فيو على دور واهمية الدظهر الدادي كأحد اىم عناصر 2017الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ 

الدزيج التسويقي للادنات، باعتباره الدكون الدلهوس والداعم في عرض الخدنات ليتيح للهؤسسة فرصة ارسال 
بائنها حول نستوى خدناتها نث  )الجو العام، التصهيم الداخلي والخارجي، التصهيم الداخلي تلهيحات قوية لز 

للغرف، والعوان  الاجتهاعية(  وأثرىا في ابذاىات الزبون ن  خ ل دراسة نيدانية تشه  عينة ن  فنادق ولاية 
اىات الزبون، وكها اظهرت سطيف وا التوص  إلذ وجود أثر نعنوي لك  عوان  الدظهر الدادي على إحدى ابذ

النتائج وجود فروقات نعنوية بتُ ابذاىات الزبائ  تبعا لخصائصهم الشاصية، وبزتلف ابذاىات حسب عان  
 الس  والجنس ،الدخ ، ولا بزتلف تبعا لدستوىم التعليهي ولا ندة زيارتهم.

  2018منذر منهج ،خالد الذايس دراسة  
لرلة جانعة   يل الدادي على زيادة رضا عملاء الدنظمات الخدميةاثر الصورة الذىنية والدلبرت عنوان 

(،ىدفت ىذه الدراسة  3( العدد)40ة العلوم الاقتصادية والقانونية المجلد)لتشري  للبحوث العلهية سلس
إلذ استكشاف الع قة ذات الصلة بالدور الذي تؤديو الصورة الذىنية والدلي  الدادي  ورضا الدستفيد ن  

الصحية، وكذلك استط ع الانكانية الفعلية ل ستفادة ن  الصورة الذىنية والدلي  الدادي في الخدنة 
الدستشفيات، حيا كانت الدراسة الاستقصائية على الدستشفيات الخاصة و قام بإعداد الاستبانة خاص 
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ية تؤثر تأثتَا بجهع البيانات ن  عينة الدراسة وبرص  على عدة نتائج ننها الدلي  الدادي وصورة الذىن
 طرديا بزيادة رضا الدستفيد  ن  الخدنة الصحية، وتأثر ايضا ن  وجهة نقدني الخدنة الصحية. 

  2017دراسة سامر مصطفى  
، دراسة 21العدد  39لرلة جانعة البعا المجلد  أثر الدليل الدادي في تحقيق رضا العميلبرت عنوان 

نيدانية على نطعم قصر كيوان بدنشق، ىدفت ىذه الدراسة إلذ اثر الدلي  الدادي في برقيق وتلبية رضا 
الزبون، والذي ينقسم الذ عناصر داخلية وعناصر خارجية، وقد ا التطرق الذ نعرفة تأثتَ الدلي  الدادي 

ندى اخت فات الجوىرية فيها يتعلق و  ديد التفضي ت التي يرغب بها العهي في برقيق رضا العهي  وبر
راء ا التوص  الذ نتائج اهمها بزلق آو  ،وفقا للهتغتَات الديدغرافية في الدطعم ،بالدلي  الدادي ورضا العه ء
لشديد ع  يشعر نرتادي الدطعم بالرضا ا رضا والدلي  الدادي باخت ف العهر،العه ء نطعم لك  ن  ال

الخدنة الدقدنة ن  قبلو واختَا لا بزتلف آراء الذكور ع  الإناث فيها يتعلق بتهييز الدلي  الدادي ورضاىم 
 .ع  الخدنة الدقدنة في الدطعم

  2016دراسة فرح علي جسام     
للعلوم  لرلة القادسية البيئة الدادية للقاء الخدمي ودورىا في إعادة الشراء للخدمة الدصرفيةبرت عنوان 

، تطرق الباحا في ىذه الدراسة الذ برلي  طبيعة نناخ الخدنة 2العدد 18الادارية والاقتصادية المجلد 
واللقاء الخدني، وتأثتَه على قرارات الزبون بتكرار وإعادة الشراء، كها يوضح ايضا طبيعة البيةة الدادية في 

ناخ على قرارات الزبون في الشراء وقد ا التوص  الذ الدصرف التجارة العراقي كها يدركها الزبائ  وتأثتَ الد
نتائج بناء على الاعكاليات ان الانطباعات الايجابية للزبائ  ع  بيةة القاء الخدني ونناخ الخدنة كان لذا 
الاثر الواضح في الدراسة بضرورة الاىتهام الدتزايد بالبيةة الداخلية للهصرف، واهمها قاعة الانتظار، وتأنتُ 

خ  الدصرف لضهان نواقف إيجابية ن  قب  الزبون وحفزه على تكرار الشراء، واستهرار ع قتو ندا
 بالدصرف.  

 
 Margaret N Githrin  Influence of physical Enivrement on 
Customer Satisfaction and retum Intention in Kenyan 
Rated Restaurants  asisan Journal of social science studies vol.2 
no 1/201- 2017 
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عهيً  في   345شملت الدراسة  ،عودتهمونية البيةة الدادية على رضا العه ء لفح  تأثتَ تطرقت ىذه الدراسة  
 ستادام عناصراا و  ،عشوائية بسيطة، ا أخذ العينات بتقنية وبي والدنطقة الساحلية في كينياك  ن  نتَ 

DINESCAPE كها بينت الدراسة ان ىناك ع قة إيجابية بتُ البيةة الدادية ونية  ،في قياس البيةة الدادية
العودة وان أغلبية الدستجيبتُ كانوا غتَ راضيتُ ع  الدظهر الخارجي الذي يدث  في بيةة الدطعم، أثرت البيةة الدادية 

اقتًحت الدراسة رضاء وتشجيع العه ء لزيارة الدطاعم، بشك  كبتَ على نية عودة العه ء في الدطاعم الدصنفة لإ
نوسيقية نناسبة ة يجب عليهم أيضًا تقديم خلفيو تحستُ الدظهر الخارجي للهطاعم. يتم ل نديري الدطاعم أنعلى 

 .عه ئهال

Jin-sae Klm Affect of "physical Enivrement of hospital on 
Customer satisfaction and Worth of mouth، Rrvisit Intention" 

Journal of the korea Académies –Industriel cooperation socity 
vol13.10,2012  Tongmyong univrrsity 

قيهة و  ،ىرضا الدرضتأثتَ البيةة الدادية للهؤسسات الطبية على الزيارات في  دراسة  تهدف ىذه الدراسة إلذ
بعض الدواد الاستًاتيجية الدفيدة الدستهدة ن  ىذا الدراسة و  العودة، وإعادة النظر في نية الكلهة الدنطوقة،

العناصر  ، وا التوص  الذ النتائج التالية،حد كبتَ لدديري الدؤسسات الطبية يدك  أن تكون نفيدة إلذ
، صول والنظافة والراحةالأساسية التي يدك  أن تقرر جودة البيةة الدادية للهؤسسات الطبية ىي سهولة الو 

كلها زاد رضا العه ء كلها ارتفعت ،تؤثر البيةة الدادية الدتصورة تأثتَاً إيجابيًا على الزيارات في رضا الدرضى
  .كلها ارتفعت نية إعادة الزيارة   ،، كلها زاد رضا العه ءالكلهة الدنطوقةقيهة 

 الثانِ: لزل الدراسات السابقة من الدراسة الحالية  الدطلب

 سيتم في ىذا الدطلب توضيح أوجو التشابو والاخت ف بتُ الدراسة الحالية والدارسات السابقة ن  حيا        

 الدتغتَات الدراسة، الذدف، نكان الدراسة، الدنهج الدتبع وأداة الدراسة ونوجزىا في الجدول التالر:      

 ( : أوجو الاختلاف و التشابو 1ل رقم )الجدو 

 أوجو  الاختلاف أوجو  التشابو الدراسات السابقة 
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 2018محمد غاندي الريماوي  
 الاردن 

 مذكرة ماجيستير 

يوجد تشابو في عنصر البيةة الدادية 
والدتهث  في الدتغتَ الدستق  ابزاذ نفس 

ننهج الوصفي  spssاداة الدستادنة 
 التحليلي 

 وك  الدراستان اجريت في فتًة حديثة  

يوجد اخت ف في نعالجة الدتغتَة التابع  
حيا ركز على الاولياء وتطرق الذ دراسة 

 جميع عناصر الدزيج التسويقي السبعة 
اخت ف في دراسة تطبيقية واخت ف  

 نكان الدراسة 
 2017  عابر سليم

  2بليدة 
 مذكرة ماجيستير 

الدتغتَ الدستق  والتابع  تشابو في عنصر 
الدتهث  في البيةة الدادية ورضا الزبون، 

،الوصفي  spssنفس اداة    الدستادنة
 الاحصائي  تشابو في العينة الدراسة 

 اخت ف في نتغتَ التابع ابذاه الزبون 
نؤسسة  اجراء الدراسة الفندق  والددينة 

 سطيف دراسة الحالية في غرداية 

 2018لذايس منذر منهج ،خالد ا
 لرلة 

في عنصر الدتغتَ الدستق  والتابع، نؤسسة 
إجراء الدراسة العيادة الخاصة ، عينة 
الدراسة ادوات البحا الاستبانة، ننهج 

 الدراسة 

تطرق الذ الصورة الذىنية وجودة الخدنة، 
اخت ف في الدراسة الاستقصائية في 

 حتُ نقوم بدراسة حالة 

 2017سامر مصطفى 
 دمشق 

 ة لرل

نقاط التشابو تكه  في الدتغتَ التابع 
والدستق ، نعا ننهج الدراسة، والعينة 

 وحتى الادوات الاستبانة،

نكان اجراء الدراسة، واخت ف في نوع 
 الدراسة الديدانية، والدؤسسة 

     2016فرح علي جسام 
 لرلة 

تشابو في الدتغتَ الدستق  وكان في البيةة 
الدادية ، وكذاك ادوات وجمع البيانات، 

 وك  ن  الدراسات اجريت حديثة 

اخت ف في الدتغتَ التابع اي تكرار 
الشراء ونكان ونؤسسة اجراء الدراسة 

 والذدف ن  الدراسة 
Margaret N Githrin 2017 

Asisan 
Journal 

نشابو في الدتغتَي  البيةة الدادية ورضا 
العه ء، ادوات وجمع البيانات نفس 

 الدراستان اجيزت في فتًة حديثة 

اخت ف في دراسة نية عودة العه ء، 
 اخت ف نؤسسة ونكان الدراسة 

Jin-sae Klm 2012 
Korea 

Journal 

 تشابو في الدتغتَ الدستق  البيةة الدادية 
 سة الدستشفى، ونؤسسة اجراء الدرا

ادوات الدراسة الاستبيان، ونقياس 
 ليكارث الخهاسي 

اخت ف في الدتغتَ التابع تطرق الذ 
العديد ن  الدتغتَات، تطرق الذ التحلي  

  amous 20.0الفضي وبرنانج 
 نكان الدراسة حيا اجريا في كوريا 

 

 خلاصة الفصل

ونكوناتو ونكانتو في الدؤسسة  الدادية في الخدنات الصحية،ن  خ ل تطرقنا في الفص  الأول إلذ نفهوم البيةة 
نستال ، ان البيةة الدادية تعتر  نزيج تسويقي خدني وىو عبارة ع  ناديات يجب ان تتوفر في  الخدنية، ننو
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العيادة الخدنية ننها توفر ك  سب  الراحة والأن  للزبون، نث  )الاثاث، والديكور، تصهيم الدبتٌ،.....(. لشا 
 يساعد على جذب الزبون ورضاه على ك  الخدنات الدقدنة.

كها تناولنا نفهوم رضا الزبون الذي يعد المحور الاساسي ونقطة ارتكاز في لصاح الدؤسسات، وتأثره بالبيةة الدادية 
هوس في ننتج وبينا  اهميتو  خصائصو ولزددات الزبون، قد يساىم ويؤثر في البيةة الدادية باعتباره العنصر الوحيد الدل

 الخدنة.

وكها قهنا بإجراء ع قة بتُ البيةة الدادية ورضا الزبون، إذ تعتر  البيةة الدادية العنصر الوحيد الدلهوس ويستطيع 
عيادة عنها وسوف نقوم في الفص  الثاني بإسقاط نظري على الدراسة في  الزبون نشاىدتو وتكوي  صورة ذىنية

 . الواحات
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 تدهيد:

الفص  السابق بتسليط الضوء على نفهوم البيةة الدادية للادنات الصحية ورضا الزبون، ن  الناحية قهنا في 
النظرية الجوانب الدلهة بالدوضوع وسنتناول في ىذا الفص  الدراسة الديدانية لدعرفة نا ندى تأثتَ البيةة الدادية 

 للادنات  على رضا الزبون في عيادة الواحات.)لز  الدراسة( 

 قهنا بتقسيم ىذا الفص  إلذ نبحثتُ:  وقد

 الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة: الدبحث الأول

  عرض النتائج ومناقشتهاو  تحليل الدراسة الديدانية: الدبحث الثانِ
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 الدبحث الأول: الاجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية

ىذا الدبحا لتقديم للعيادة وتعريفها وسنعرض ن  خ لذا في الدطلب الثاني لرهوعة ن  الأدوات والطرق  خصصنا
 ن  الأساليب الإحصائية الدناسبة لخصائ  لرتهع وعينة الدراسة، بغرض عرض ونعالجة وبرلي  الدعطيات.

 والأدوات الدستخدمة في الدراسة : الطريقةالأول  الدطلب

  تمع وعينة الدراسةالمج الفرع الأول:

  ةحيا قهنا بتقديم الاستهارة الإلكتًونيعلى زبائ  عيادة الواحات ع الدراسة لرهيتمثل لرتمع الدراسة 
وا نلةها ن  طرف الزبائ  الدستفيدي  ن  الخدنات  ةعر  نوقع العيادة ونشرىا في لرهوعات الإلكتًوني

 الصحية للعيادة وتقديم اجوبة تساعدنا في الدراسة الديدانية.  
   و نشره في الصفحات والمجهوعات ونلةو ن  طرف  ا الاعتهاد على الاستبيان الإلكتًونيحجم العينة

 الزبائ  و الدستفيدي  ن  الخدنات الصحية في عيادة الواحات. 

  : متغيرات الدراسةالفرع الثانِ

 تتهث  نتغتَات الدراسة فيها يلي:
 : البيةة الدادية للادنات الصحية  )دلي  اساسي دلي  المحيط( الدتغير الدستقل

 رضا الزبون وعك  أدناه يوضح الع قة بتُ الدتغتَي : :الدتغير التابع
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  والدستق الع قة بتُ الدتغتَي  التابع ( 01الشكل )
 الدتغير الدستقل                                     

 
 
 

                  

 الدتغير التابع                                             

  رابح الحاج حمو مصدر: من إعداد الطالب

 أدوات الدراسة: الثانِ الدطلب 

حيا سنتطرق لكفية بزطيط وتصهيم أداة الدراسة، وىذا بإبراز نوع الأداة الدستادنة لجهع البيانات، وكذا  
المحاور التي يغطيها، لننتق  بعدىا إلذ إبراز أساليب الدعالجة الإحصائية الدستعهلة لاختبار الأداة وقدا تفريغ 

 (:SPSS( )EXCELر نانج الإحصائي )البيانات وبرليلها ن  خ ل ال
 الاستبيان: .1

 خطوات تصميم وتنفيذ أداة الدراسة 
البيةة الدادية للادنات الصحية على رضا الزبون وقد اتبعنا الخطوات التالية لبناء حول قهنا بإعداد أداة الدراسة 

 الاستبانة:
ستفادة ننها في بناء الدراسة، والاة ذات الصلة بدوضوع الاط ع على بعض الأدبيات والدراسات السابق -1

 عتهاد على ذلك في صياغة فقرات الاستبانة.تبانة وصياغة فقراتها، حيا ا الاالاس
 الدشرف وبعض أساتذة الكلية وفي برديد لزاور الاستبانة وفقراتها. استشارة -2
 لزور ن  المحاور.برديد المحاور الرئيسية التي تشهلها الاستبانة، وبرديد الفقرات التي تقع برت ك   -3
 عرض الاستبانة على لرهوعة ن  المحكهتُ. -4

 البيئة المادية

 دليل محيط دليل اساسي

 رضا الزبون
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الاستبانة ن  حيا التعدي  والحذف  الفقرات وجيهات الدشرف ا تعدي  بعض في ضوء آراء المحكهتُ وت -5
إلذ إلذ ث ثة لزاور في الجزء الاول لزوري  الدلي  الاساسي يتكون ن  ، لتستقر في صورتها النهائية والإضافة

 أسةلة 9أسةلة وفي الجزء الثاني لزور رضا الزبون  يحتوي على  9والدلي  المحيط يتكون ن  أسةلة  8
 ة لتحديد الاتجاه العام للعباراتالمجالات الدعتمد.  2

( ون  ثم 4=1-5الخهاسي ن  خ ل الددى بتُ درجات الدقياس ) ا بردي طول الخ يا في نقياس ليكارت
( وبعد ذلك ا إضافة ىذه 0.80=4/5تقسيهو على أكر  قيهة في الدقياس للحصول على طول الخلية أي )

القيهة إلذ أق  قيهة في الدقياس وذلك لتحديد الحد الأعلى لذذه الخلية، وىكذا أصبح الحد الأعلى لذذه الخلية، 
 أصبح طول الخ يا كها ىو نوضح في الجدول التالر:وىكذا 

 لرالات الدتوسط الحسابي لتحديد الاتجاىات العامة للعبارات (:يوضح 02)جدول 
 درجة الدوافقة طول الخلية 

  بشدةغير موافق  1.80إلى  1من 
 غير موافق  2.60إلى  1.80أكبر من
 ما نوعاموافق  3.40إلى  2.60أكبر من
 موافق 4.20إلى  3.40 أكبر من

 بشدةموافق  5إلى  4.20أكبر من 
  الخهاسي ليكارثعلى نموذج  بالاعتهادن  إعداد الطالب الدصدر: 

، اعتهدنا على ترتيب الدتوسطات الحسابية على نستوى الاستجابةولتفستَ نتائج الدراسة والحكم على نستوى 
 العبارات حسب المجالات الدعتهدة. ابذاهالمجالات ل ستبانة ونستوى الفقرات في ك  لرال، وقد حددنا 

 أساليب التحليل الاحصائي: .2
والالضراف الدعياري النسب الدةوية والتكرارات الوصفية لعينة الدراسة والدتوسط الحسابي والدتوسط الحسابي النسبي 

اختبار ألفا كرونباخ، لدعرفة درجة ثبات الاستبانة، اختبار عابتَو ويلك، لاختبار نا إذا كانت البيانات تتتبع 
 التوزيع الطبيعي ن  عدنو.

( في T-TESTجذر ألفا لحساب صدق الدراسة واختبار كاي نربع، لدراسة ندى الاستق لية وكذا اختبار )
حالة عينتتُ لدعرفة نا إذا كان ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ لرهوعتتُ ن  البيانات الدستقلة واختبار 
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( لدعرفة نا إذا كانت ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ ث ث ANOVAبرلي  التباي  الأحادي )
 لرهوعات أو أكثر ن  البيانات.

 ثبات وصدق أداة الدراسة:  .3
 ا عرضها على بعض الأساتذة المحكهتُ والداتصتُ في التسويق في جانعة غرداية ن  صدق الاستبانةللتأكد 

 ولتأكد ن  صدق وثبات الإستبانة نقوم بحساب نعان  الفا كرو نباخ.،
 منهج الدراسة : الفرع الرابع  .4
الذي يحاول ن   التحليلي الدنهج الوصفي ناعلى طبيعة الدراسة والأىداف التي سعت لتحقيقها، استادن بناء

خ لو وصف الظاىرة نوضوع الدراسة كها توجد في الواقع، وبرلي  بياناتها، والع قة بتُ نكوناتها والآراء التي 
ويعرف الحهداني الدنهج الوصفي بأنو "الدنهج الذي  تطرح حولذا والعهليات التي تتضهنها والآثار التي بردثها.

الأحداث الدعاصرة، أو الراىنة فهو أحد أعكال التفستَ الدنظم لوصف ظاىرة أو يسعى لوصف الظواىر أو 
نشكلة، ويقدم بيانات ع  خصائ  نعينة في الواقع، تتطلب نعرفة الدشاركتُ في الدراسة والظواىر التي ندرسها 

 1والأوقاف التي نستعهلها لجهع البيانات"
 وقد استادنت الطالب نصدري  أساسيتُ للهعلونات:

حيا ابذهنا في نعالجة الإطار النظري للدراسة إلذ نصادر البيانات الثانوية والتي تتهث  في الدصادر الثانوية:  -1
الكتب ذات الع قة والدقالات والتقارير والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت نوضوع الدراسة، وكذا 

 البحا في نواقع الإنتًنت.
نب التحليلية لدوضوع الدراسة ابذهنا إلذ جمع البيانات الأولية ن  خ ل لدعالجة الجواالدصادر الأولية:  -2

، وا الزبائ الاستبانة كأداة رئيسية للدراسة، صههت خصيصا لذذا الغرض وقد ا توزيعها على عدد ن  
 للتحقق ن  صحة الفروض الدوضوعة للدراسة.وذلك ( SPSSلإحصائي )ابرليلها بواسطة برنانج التحلي  

 
 
 
 
 

                                                   
قسم إدارة نيسون إسماعي  لزهود الفقعاوي ، إستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيهي  و أثرىا على الأداء الوظيفي لدى العانلتُ "، رسالة ناجستتَ ،  1

 73، ص 2017غزة ، فلسطتُ ،  الأعهال ، جانعة الأزىر ، كلية الإقتصاد و العلوم الإدارية ،
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 عرض النتائج ومناقشتهاو  تحليل الدراسة الديدانية الثانِ:الدبحث 
خ ل ىذا الدبحا سنقوم بتحلي  نتائج الدراسة الديدانية حيا سيحتوي على عرض خصائ  العينة الددروسة 

الفرضيات وبالتالر التعرف على أثر البيةة  اختباروكذا على عرض نتائج الدراسة، كها سيشته  ىذا الدبحا على 
 عيادة الواحات.دراسة حالة  ،الدادية للادنات الصحية على رضا الزبون

وسنحاول ىنا عرض وبرلي  النتائج والتعقيب عنها، واستعراض خصائ  ك  نتغتَ لعينة الدراسة للتحقق ن  
 كشفت عنها الدراسة.صحة الفرضيات الدطروحة في البحا وكذلك برلي  النتائج التي  

 الدطلب الاول : مناقشة وتفسير النتائج 

 اولا : ثبات الدقياس :
( : قام الباحا بحساب نعان  ألفا لك  Cronbch Alphaا حساب ثبات الدقياس بطريقة ألفا كرو نباخ )

( وكلها 1( و )0نقياس نستادم في الدراسة وذلك بهدف اختبار ثبات الدقاييس , وتتًاوح قيهة ألفا بتُ )
أقتًبت ن  الواحد دلت على وجود  ارتباط عالر وكلها اقتًبت ن  الصفر دلت على عدم وجود ثبات , ويبتُ 

 قاييس الدراسة .الجدول التالر نعان ت الثبات لد

 ﵀اور الدراسة ( : معامل أفا كرونباخ03جدول رقم )

 كرونباخ  معامل ألفا عدد العبارات الدتغيرات
 0.62 8 عناصر دليل ا﵀يط

 0.58 9 عناصر الدليل الاساسي
 0.81 9 رضا الزبون

 0.80 26 الإجمالي
 spssالدصدر: من اعداد الباحث بناء على لسرجات برنامج 

و  1و  0تشتَ النتائج الظاىر في الجدول ان قيم الفا للعوان  الدستادنة في الدراسة كانت جميعها تتًواح بتُ  
وتعتر  قيهة نقبولة كقيهة ثبات وبالتالر يدك  القول بان العوان  الدستادنة تتهتع  0.80قيهة الفا الاجمالية

 ألة .بالثبات الداخلي نايدل على درجة ن  الثبات لجهيع الاس
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 التحليل الوصفي للعينة 
 ن  أج  برديد عينة الدراسة قهنا بتهثي  البيانات الشاصية التي وصفت خصائ  لرتهع الدراسة.

  الجنس: -1
 توزيع لرتمع الدراسة حسب الجنس (: يوضح4رقم ) جدول

 النسبة التكرار الفئة
 %15 12 أنثى 
 %85 68 ذكر

 %100 80 المجموع
 SPSS.24إعداد الطالب على ضوء لسرجات  ن الدصدر: 

 وننو يدك  توضيح نتائج ن  الجدول أع ه ن  خ ل الشك  التالر:
 تركيبة لرتمع الدراسة حسب الجنس (:02) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدصدر : من اعداد الباحث 
 
 
 
 

 أنثى 
15% 

 ذكر
85% 
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( ن  الإناث وننو %25)( ن  لرتهع الدراسة ن  الذكور و %85يبتُ الجدول والشك  أع ه أن نا نسبتو )
وقد يعود ل ستادام المجتهع الذكور للهواقع التواص  الاجتهاعي  اخت ف كبتَ بتُ النسبتتُ، ن حظ أن ىناك

 بصفة اكر  ن  الاناث اثناء نلئ الاستهارة الإلكتًونية. 

  :السن -2
 السنتوزيع لرتمع الدراسة حسب  (:يوضح05) رقم جدول

 النسبة  التكرار  الفئة 
 %61.25 49 30أقل من 

 31.25% 25 40إلى  30من
 6.25% 5 50إلى 40من 

 1.25% 5 51أكبر من 
 %100 80 المجموع

 SPSS24ن  إعداد الطالب على ضوء لسرجات الدصدر: 

 ( : توزيع عينة لرتمع الدراسة حسب السن03الشكل رقم )

 وننو يدك  توضيح نتائج الجدول أع ه ن  خ ل الشك  التالر:
 السنتركيبة لرتمع الدراسة (: 3.2رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

61% 

1% 

31% 

6% 

 30أقل من 

 51أكبر من 

 40إلى  30من 

 50إلى 40من 

EXCEL 2010  من لسرجات     على ضوء نتائج الاستبان الدصدر: 
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أق  ن  الزبائ  أعهارىم ن   %61.25يدك  أن ن حظ ن  خ ل الجدول والشك  السابقتُ، وجود نسبة 
الزبائ  أعهارىم ن   %6.25ونسبة ، 40إلذ  30ن  الزبائ  أعهارىم ن   40إلذ  30، ووجود نسبة ن  30
 قد يعزى ذلك إلذ، %1.25بنسبة سنة  51الزبائ  الذي  يزيد أعهارىم ع  ثلها يد، وأق  فةة 50إلذ 40ن  

الوقائية أو  إلذ طريقة الاستبيان الإلكتًوني ونواقع التواص  الاجتهاعي  التي يغلب عليها الشباب أكثر  الإجراءات
قدة التي يجريها ىذه الفةة الشابة، أو يدك  ردىا للزيارات التي تتم إلذ العيادة بشك  دوري ن  قب  الدرضية الغتَ الدع

 ىذه الفةة العهرية.

 : الدستوى الدراسي 3

 توزيع لرتمع الدراسة حسب الدستوى الدراسي (:06رقم  ) جدول
 النسبة  التكرار  الفئة  -3
 %22.5 18 ثانوي

 %2.5 2 دراسات عليا 
 %40 32 ليسانس

 %28.75 23 ماستر/مهندس دولة
 %6.25 5 ابتدائيمتوسط /

 %100 80 المجموع
 SPSS24ن  إعداد الطالب على ضوء لسرجات الدصدر: 

 وننو يدك  توضيح نتائج الجدول أع ه ن  خ ل الشك  التالر:
 الدستوى الدراسيتركيبة لرتمع الدراسة حسب (: 04رقم ) الشكل

 
 على ضوء نتائج الاستبانة Excelالدصدر : ن  لسرجات برنانج 

 

22% 

3% 

40% 

29% 

6% 

 المستوى الدراسي

 ثانوي

 دراسات علٌا

 لٌسانس

 مهندس دولة/ماستر

 ابتدائً/متوسط
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ن   %40ا نسبتو بدليسانس  لرتهع الدراسة يتكون ن  حانلي عهادة حظ ن  الجدول والشك  السابقتُ أن ن
بنسبة وتليها نرحلة الثانوي  ،%28.75ناستً/نهندس دولة بنسبة وتليها فةة حانلي عهادة أفراد العينة، 

 على التوالر. 6.25%و %2.5بنسبة الدتوسط والدراسات العليا ، ثم تأتي فةة 22.5%
 :الوظيفة -4

 الوظيفةتوزيع لرتمع الدراسة حسب  (:07رقم ) جدول
 النسبة  التكرار  الفئة 

 %30 24 أعمال حرة
 %26.25 21 طالب

 %3.75 3 عاطل عن العمل

 %1.25 1 متقاعد
 %38.75 31 موظف
 %100 80 المجموع

 SPSS24ن  إعداد الطالب على ضوء لسرجات  الدصدر:

 الوظيفةتركيبة لرتمع الدراسة حسب  (:05رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

24 

21 3 
1 

 أعمال حرة 31

 طالب

 عاطل عن العمل

 متقاعد

 موظف

 على ضوء نتائج الاستبانة EXCEL 2010 ن  لسرجاتصدر: الد
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أفراد  ن  %38.75تشك  نا نسبتو  أن أفراد العينة ن  فةة الدوظفتُوالد حظ ن  الجدول والشك  السابقتُ  
فةة العاطلتُ ع  العه   لصد، و %26.25 فةة الط ب بنسبةبعدىا  %30أعهال حرة بنسبة فةة العينة، تليها 
 على التوالر.  %1.25و %3.75 نسبةوالدتقاعدي  ب

 :الدخل الشهري -5
 توزيع لرتمع الدراسة حسب الدخل الشهري :(08) رقم  جدول

 النسبة  التكرار  الفئة 
 %28.75 23 دج18000أقل من 

 %17.5 14 دج50001أكثر من 
 %11.25 9 دج30000-دج 18000من 

 %17.5 14 دج50000-دج40001من 
 %25 20 دج40000-دج30001من

 %100 80 المجموع
 SPSS24ن  إعداد الطالب على ضوء لسرجات  الدصدر:

 الدخل تركيبة لرتمع الدراسة حسب  :(06)رقم  الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

29% 

17% 

11% 

18% 

25% 

 دج18000أقل من 

 دج50001أكثر من 

 دج30000-دج 18000من 

 دج50000-دج40001من 

 دج40000-دج30001من

 على ضوء نتائج الاستبانة EXCEL 2010 لسرجاتن  صدر: الد
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شك  نا نسبتو يدج 18000أق  ن  أن أفراد العينة ن  ذوي الدخ  والد حظ ن  الجدول والشك  السابقتُ  
الفةتتُ بعدىا  ،%25دج بنسبة 40000-دج30001ن فةة ذوي الدخ  ن  أفراد العينة، تليها  28.75%

فةة ذوي  لصد، و %17.5 بنفس النسبة دج50001أكثر ن  و  دج50000-دج40001ن  ذوي الدخ  
 . %11.25 نسبةب دج30000-دج 18000ن  الدخ  

ولتفستَ نتائج الدراسة والحكم على نستوى الإستجابة، اعتهدنا على ترتيب الدتوسطات الحسابية على نستوى 
 حسب المجالات الدعتهدة. المجالات ل ستبانة ونستوى الفقرات في ك  لرال، وقد حددنا إبذاه العبارات

  التحليل الإحصائيثاينيا : 
 ا استادام الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري والنسب الدةوية والتكرارات لدعرفة درجة الدوافقة.

 عناصر البيئة الدادية للعيادة تحليل إتجاىات عبارات -1
 لعيادة:ادليل لزيط ا﵀ور الأول تحليل إتجاه  .1-1

 لعيادةادليل لزيط حول  اتجاه إجابات أفراد العينة (:09)رقم  جدول

 SPSS 24على ضوء لسرجات  ن  إعداد الطالبالدصدر: 

بالضراف نعياري  2.00ىو  للعيادة لدلي  المحيطالدتعلقة با المحور  ن  الجدول أع ه يتضح أن نتوسط عبارات
ىي الأق  بذانسا بتُ عبارات المحور و  الثانيةيتجو إلذ درجة نوافق إلذ حد نا، وأن العبارة  والذي 0.55قدره 

 .1.12ىي الأكثر بذانسا بالضراف نعياري قدره  الثالثةبينها العبارة  ،1.05 بالضراف نعياري قدره

 الاتجاه
 الانحراف
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

بارة غير موافق تداما غير موافق موافق الى حد ما موافق موافق تداما
الع

 

  التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار %

 1 2 %2.5 3 %3.8 23 %28.8 17 %21.2 35 %43.8 2.00 1.055 موافق الى حد ما

 2 2 %2.5 4 %5.0 13 %16.2 16 %20.0 45 %56.2 1.00 1.055 موافق غير 

 3 9 %11.2 26 %32.5 30 %37.5 6 %7.5 9 %11.2 3.00 1.119 بشدةموافق 

 4 1 %1.2 3 %3.8 10 %12.5 37 %46.2 29 %36.2 2.00 8620. موافق الى حد ما

 5 1 %1.2 4 %5.0 7 %8.8 31 %38.8 37 %46.2 2.00 9030. الى حد ماموافق 

 6 1 %1.2 6 %7.5 24 %30.0 18 %22.5 31 %38.8 2.00 1.051 موافق الى حد ما

 7 2 %2.5 3 %3.8 10 %12.5 26 %32.5 39 %48.8 2.00 9770. الى حد ماموافق 

 8 4 %5.0 13 %16.2 23 %28.8 8 %10.0 32 %40.0 2.50 1.295 موافق 

 الأول ا﵀ورمتوسط عبارات  2.00 0.548 موافق الى حد ما
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  لعيادة:لساسي دليل الأال ات ا﵀ور الثانِتحليل إتجاى .1-2
 لعيادةلساسي دليل الأالحول اتجاه اجابات أفراد العينة  (10)جدول رقم 

 SPSS 24على ضوء لسرجات  ن  إعداد الطالبالدصدر: 

بالضراف نعياري قدره  1.67ىو  للعيادة لدلي  المحيطالدتعلقة باالمحور  ن  الجدول أع ه يتضح أن نتوسط عبارات
عبارات الىي الأق  بذانسا بتُ  نية والرابعةوالثا الأولذيتجو إلذ درجة نوافق إلذ حد نا، وأن العبارة  والذي 0.42

ىي الأكثر بذانسا بالضراف  السادسة، بينها العبارة على التوالر 0.84و 0.74و 0.79 بالضراف نعياري قدره
 .0.92نعياري قدره 

 

 

 : اختبار ثبات نموذج الدراسة
لتأكد ن  ثبات الدراسة في الر لرة بالدعادلات البنائية لا يكفي فقط حساب نعان  الفا كرونباخ، ب  لضتاج الذ 

  خرى ىي:أاختبارات 

 الاتجاه
الانحراف 

 الدعياري
الدتوسط 
 الحسابي

بارة غير موافق تداما غير موافق موافق الى حد ما موافق موافق تداما
الع

 

  التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار %

 9 0 %0.0 2 %2.5 9 %11.2 25 %31.2 44 %55.0 1.00 7870. موافق غير 

 10 0 %0.0 1 %1.2 9 %11.2 27 %33.8 43 %53.8 1.00 7390. موافق غير 

 11 0 %0.0 4 %5.0 11 %13.8 28 %35.0 37 %46.2 2.00 8710. موافق الى حد ما

 12 0 %0.0 2 %2.5 12 %15.0 18 %22.5 48 %60.0 1.00 8360.  موافق غير 

 13 0 %0.0 2 %2.5 10 %12.5 33 %41.2 35 %43.8 2.00 7750. الى حد ما موافق

 14 0 %0.0 5 %6.2 14 %17.5 26 %32.5 35 %43.8 2.00 9240. موافق الى حد ما

 15 0 %0.0 5 %6.2 24 %30.0 14 %17.5 37 %46.2 2.00 1.012 الى حد ما موافق

 16 1 %1.2 7 %8.8 21 %26.2 17 %21.2 34 %42.5 2.00 1.078 موافق الى حد ما

 ا﵀ور الثانِ متوسط عبارات  1.67 0.423 موافق الى حد ما
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(، ويقصد بو نؤعر التوافق وانسجام العبارات نع بعضها Factor Loadings) FL-معامل التشبع 
  %70يفوق على الاق   FLيكون لذا  البعض، وحتى نستطيع اعتهاد العبارة في القياس يجب ان

 الدعر  عليها بر: الدوثوقية الدركبةCR-Composite Reliability)  حيا تشتًط قيهة أكر ،)
، وىي تقيس المحور كك ، وليس ك  عبارة على حدى كها ىو الحال على نعان  التشبع. أي 0.7ن  

 أنها تشتَ الذ الاتساق الداخلي بتُ العبارات والمحور وىي عبيها الفا كرونباخ بالإضافة انها نستحدثة.
 متوسط التباين الدستخرج AVE-average variance extracted) وىو نؤعر القيم )

الدتوسطة الكر ى لحزم الدربعات للهؤعرات الدرتبطة بالنهوذج، وحتى يتصف النهوذج بصدق التقارب يجب 
   ، والجدول التالر يبتُ قيم ىذه الاختبارات الث ثة على النحو التالر:0.5أن يكون أكر  ن  

 قيمة الدوثوقية وصحة التقارب: (11) رقم جدول

Construct Reliability and Validity 

AVE CR Factor loding Items   

0.603 
 

0.857 
 

0.625 Q1 

 

 

0.818 Q2 
0.816 Q3 
0.829 Q4 
0.742 Q5 
0.768 Q6 
0.902 Q7 
0.748 Q8 

0.629 0.815 

0.788 Q9 

 

0.771 Q10 
0.798 Q11 
0.787 Q12 
0.637 Q13 
0.843 Q14 
0.820 Q15 
0.854 Q16 
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، لذلك يدك  أن 0.7ن  خ ل الجدول أع ه ن حظ أن ك  قيم العبارات بالنسبة للهوثوقية الدركبة تفوق قيهة 
 نها ثابتة، وحتى ولو أعيد تكرار العهلية في نفس الظروف، وعليوراسة الدعتهد عليها في الدذكرة بأنصف أداة الد

 يدك  الاعتهاد عليها.
لك  أبعاد الدراسة، وعليو يدك   0.5( أكر  ن  AVEون حظ أيضا ن  الجدول السابق أع ه أن قيهة )

 الاستنتاج أن الشرط الثاني الدتهث  في صدق التقارب لزقق، ونموذج الدراسة يتصف بصدق التقارب.

ع ه يتبتُ صحة فرضيات البحا، بأن ىناك ع قة ذات دلالة إحصائية بتُ نتغتَ عناصر البيةة أالجدول وانط قا 
 ، والجدول الدوالر يبن ذلك. 0.05أكر  ن   aرضا الزبون، عند نستوى الدلالة  ونتغتَالدادية للعيادة 

 مصفوفة الأرتباط :

( : مصفوفة الارتباط ﵀اور الدراسة  12الجدول رقم )  

الدليل عناصر 
 الاساسي

عناصر دليل 
 ا﵀يط

  البيئة الدادية

 رضا الزبون **0.385 **0.297 0.341
0.002 0.007 0.000 

80 80 80 
 spssالدصدر : من أعداد الباحث بناءا على لسرجات برنامج 

 .% 0.01**= دال احصائيا عند مستوى معنوية 

 .  %0.05*= دال احصائيا عند مستوى معنوية 

الجدول أع ه يفسر الدصفوفة الارتباطية بتُ  لستلف نؤعرات الدراسة حيا يتضح لنا بان ك  الدؤعرات لذا دلالة 
 . %0.05 أق  ن إحصائية ولذا ارتباط فيها بينها حيا ان نستوى نعنوية 

** و نستوى 0.385تباط إر بدعدل   البيةة الداديةو   رضا الزبونون حط بان توجد دلالة إحصائية بتُ لزور 
 بتُ لزاور الدراسة . نتوسط. وىوا نايفسر بانو توجد ارتباط %0.000دلالة نعنوية بنسبة 

 :Tاختبار 
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 ( : اختبار جودة النموذج لدعاملات الارتباط 13الجدول رقم )

 إختبار جودة النموذج  رضا الزبون  الدتغييرات الدستقلة
F-test 

 معامل التحديد 
   

 اختبار التأثير 
T-test 

 3.67 0.14 13.53 **0.385 البيئة الدادية 
 2.74 0.08 7.55 **0.297 عناصر دليل ا﵀يط 

عناصر الدليل 
 الاساسي

0.341** 10.24 0.11 3.20 

 spssالدصدر: من اعداد الباحث بناء على لسرجات برنامج 

 .% 0.01**= دال احصائيا عند مستوى معنوية 

 .  %0.05معنوية *= دال احصائيا عند مستوى 

بانو دال احصائيا ولو  رضا الزبونن  خ ل الجدول السابق يدك  ان نستنتج ن  اختبار نعان ت الارتباط ان 
الذي قيهيتو   Fاختبار   و**0.385نعدل الارتباط  يا انح البيةة الداديةنع الدتغيتَ التابع نتوسط إراتباط 
ور لمح البيةة الدادية لمحور     انا نعدل التغتَ  %0.01اصغر ن   يبتُ بانها دالة احصائيا لأن دلالة**13.53
عند  وىو دال احصائيا **3.67فهو يساوي  Tانا اختبار   نتوسطةوىيا نسبة   %14فنسبتو   رضا الزبون
 .. %0.01نستوى 

 دراسة الفروق الدعنوية 

ورضا حول البيةة الدادية للعيادة  الزبائ في ىذا الدطلب يتم دراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات 
 تعزى للهتغتَات الشاصية والديدغرافية التالية: -عيادة الواحاتراسة حالة د -الزبون 

 الجنس -
 الس  -
 الدستوى الدراسي -
 الوظيفة -
 الدخ  الشهري -
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ورضا البيةة الدادية للعيادة حول الزبائ  توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات بالنسبة للجنس:  .1
 تعزى لدتغتَ الجنس. - الزبون

 H0    تعزى للجنس عند  البيةة الدادية للعيادةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05نستوى الدعنوية 

H1   تعزى للجنس عند نستوى  البيةة الدادية للعيادةىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
  .α≤ 0.05الدعنوية 

 بالنسبة للجنس T-testإختبار  :(14)ل رقمجدو 

 
 ا﵀ور

 (Tإختبار ) إختبار ليفين

F 
القيمة 

 الإحتمالية
Sig 

T درجة الحرية 
القيمة 

الإحتمالية 
 الثنائية

 متوسط الفرق

95% 

 الدنيا القصوى

01 
 

1.595 .2110 -1.821- 75 .0730 .42753-0 .234810 .89647-0 

  -1.927- 48.487 .0600 -.42753- .221910 -0.87360- 

02 
 

.2150 .6440 -0.482- 75 .6320 -.08914- .185120 -0.45884- 

  -0.498- 45.582 .6210 -.08914- 0.17908 -0.44971- 

 SPSS 24على ضوء لسرجات  عداد الطالبن  إالدصدر: 

ن  خ ل الجدول أع ه ن حظ أنها لا توجد فروق نعنوية ذات دلالة إحصائية حيا أن نتوسطات إجابة 
المحوري  (، في 0.05كانت أكر  ن  )  sigالذكور والإناث كانت نتقاربة، بالإضافة إلذ أن ك  القيم الإحتهالية 

 تعزى للجنس. وىو نا يثبت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ

 :للسنبالنسبة  .2
ورضا في إجابات الدوظفتُ حول البيةة الدادية للعيادة  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند نستوى دلالة 

 .الس لدتغتَ  تعزي - الزبون

 H0  عند  للس تعزى  البيةة الدادية للعيادةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05نستوى الدعنوية 
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H1  عند نستوى  للس تعزى  البيةة الدادية للعيادةىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05الدعنوية 

 للسن( بالنسبة ANOVAإختبار )( : 15ل رقم )جدو 

 
 ا﵀ور

 (Tإختبار ) إختبار ليفين

F 
القيمة 

 الإحتمالية
Sig 

T  الحريةدرجة 
القيمة 

الإحتمالية 
 الثنائية

 متوسط الفرق

95% 

 الدنيا القصوى

01 
 

.2100 .6490 -0.914- 75 .3640 -.21540- 0.23567 -0.68607- 

  -0.954- 46.759 .3450 -.21540- 0.22581 -0.66973- 

02 
 

.2310 0.633 0.015 75 .9880 .003540 0.23208 -0.45995- 

  -1.821- 75 .0730 -.42753- .234810 -0.89647- 

 SPSS 24على ضوء لسرجات  ن  إعداد الطالبالدصدر: 

، أي 0.05أكر  ن  نستوى الدلالة للهحوري  بالنسبة  الاحتهاليةالقيم  ن  خ ل الجدول أع ه ن حظ أن
عند نستوى الدعنوية للس  نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على عدم وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ تعزى 

α≤0.05. 

 بالنسبة الدستوى الدراسي: .3
في إجابات الدوظفتُ حول البيةة الدادية للعيادة ورضا  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند نستوى دلالة 

 تعزى لدتغتَ الدستوى الدراسي. -الزبون 

 H0  تعزى الدستوى الدراسي  البيةة الدادية للعيادةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05عند نستوى الدعنوية 

H1  تعزى الدستوى الدراسي  البيةة الدادية للعيادةىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05عند نستوى الدعنوية 

 

 

 



الدراسة الديدانية في عيادة الواحات                                              الفصل الثانِ :  

44 
 

 ( بالنسبة لدستوى الدراسيANOVAإختبار ) (16) رقم جدول

القيمة 
 الإحتمالية

F درجة الحرية مربع الدتوسطات 
لرموع 

 الدربعات
 

 ا﵀ور بين المجموعات 025. 4 025. 0830. 0.774
 بين المجموعات 23.700 75 304.   01

 المجموع 23.725 79   
 ا﵀ور بين المجموعات 840. 4 2100. 4050. 0.8050

 بين المجموعات 32.190 75 5190.   02
 المجموع 33.030 79   

 SPSS 24على ضوء لسرجات  ن  إعداد الطالبالدصدر: 

، أي 0.05أكر  ن  نستوى الدلالة  ي لهحور لبالنسبة  الاحتهاليةالقيم  ن  خ ل الجدول أع ه ن حظ أن
عند نستوى للهستوى الدراسي نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على عدم وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ تعزى 

 .α≤0.05الدعنوية 

 :للوظيفةبالنسبة  .4
في إجابات الدوظفتُ حول البيةة الدادية للعيادة ورضا  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند نستوى دلالة 

 .الوظيفةتعزى لدتغتَ  -الزبون 

 H0  عند  للوظيفةتعزى  للعيادةالبيةة الدادية لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05نستوى الدعنوية 

H1  عند نستوى  للوظيفةتعزى  البيةة الدادية للعيادةىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ لضو
 .α≤ 0.05الدعنوية 
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 ( بالنسبة لسنوات الخدمةANOVAاختبار ) :(17)رقم  جدول

القيمة 
 الإحتمالية

F مربع 
 الدتوسطات

  لرموع الدربعات درجة الحرية

 01 ا﵀ور بين المجموعات 2.621 4 8740. 1.038 3820.
 بين المجموعات 53.034 75 8420.  
 المجموع 55.655 79   

 02 ا﵀ور بين المجموعات 446. 4 1490. 2870. 8340.
 بين المجموعات 32.584 75 5170.  
 المجموع 33.030 79   

 SPSS 24على ضوء لسرجات  إعداد الطالب ن الدصدر: 

، أي 0.05ن  خ ل الجدول أع ه ن حظ أن القيم الإحتهالية بالنسبة لك  المحاور أكر  ن  نستوى الدلالة 
نستوى الدعنوية للوظيفة عند نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على عدم وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ تعزى 

α≤0.05 

 :للدخل الشهريبالنسبة  .1
حول البيةة الدادية للعيادة ورضا الدبحوثتُ في إجابات  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند نستوى دلالة 

 .الدخ  الشهريتعزى لدتغتَ  -الزبون 

H0  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ تعزى للدخ  الشهري عند نستوى الدعنويةα≤ 
0.05. 

H1  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ تعزى للدخ  الشهري عند نستوى الدعنويةα≤ 
0.05. 
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 للدخل الشهري( بالنسبة ANOVAإختبار ) (:18)رقم  جدول

القيمة 
 الإحتمالية

F لرموع الدربعات درجة الحرية مربع الدتوسطات  

 المجموعات بين 1.523 4 381. 1.286 283.
 ا﵀ور
01 

 بين المجموعات 22.202 75 296.  
 المجموع 23.725 79   

 بين المجموعات 4.492 4 8980. 1.920 0.104
 ا﵀ور
02 

 بين المجموعات 28.538 75 4680.  
 المجموع 33.030 79   

 SPSS 24على ضوء لسرجات  ن  إعداد الطالبالدصدر: 

، أي 0.05ن  خ ل الجدول أع ه ن حظ أن القيم الإحتهالية بالنسبة لك  المحاور أكر  ن  نستوى الدلالة 
للدخ  الشهري عند نستوى تعزي نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على عدم وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ 

 .α≤0.05الدعنوية 

 الدطلب الثانِ : نتائج ىذه الدراسة في ضوء الفرضيات الددروسة 

  في ىذا الدطلب سنتناول النتائج التي ا التوص  اليها

 نتائج الدراسة : -(1

بعد ان قهنا بحساب نعان ت الارتباط بتُ الدغتَات الدستقلة و الدتغتَ التابع , ا اختبار جودة النهوذج 
تاثتَ البيةة الدادية ب النسبة التي يفسرىا ك  نتغتَ نستق  في التغيتَ الحاص  في درجة ثم حسا Fالع قة باستادام 

ثم التأكد ن  نعنوية تاثتَ ىذه الدتغتَات     وذلك باستادام  كهتغيتَ تابع رضا الزبون  نستق  على كهتغتَ 
 تبتُ انو :Tباستادام اختبار و الدراسة الدستقلة على لزور العوان  الدتعلقة بدوضوع 

  حيا ان نعان  الارتباط يساوي لزور البيةة الدادية و   رضا الزبونتوجد ع قة إحصائية بتُ لزور
 .  %0.000** و بنسبة دلالة نعنوية 0.385

  حيا ان نعان  الارتباط ور عناصر دلي  المحيط ولز رضا الزبونتوجد ع قة دلالة إحصائية بتُ لزور
 . %0.000نعنوية  ** وبنسبة دلالة0.297يساوي
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حيا ان نعان  الارتباط  عناصر دلي  الاساسيور ولز رضا الزبونتوجد ع قة دلالة إحصائية بتُ لزور 
 . %0.000** وبنسبة دلالة نعنوية 0.341يساوي

  إختبار فرضيات الدراسة

رضا في  ندى البيةة الدادية ج إجابات أفراد عينة الدراسة بشأن بعض المحاور والابعاد الدتعلقة ض نتائبعد استعرا
 قات التأثتَية بتُ نتغتَات الدراسة الدستقلة ن  ع، سنقوم الان باختبار الفرضيات التي تقيس لرهوعة  الزبون 

 ج الدتحص  عليها :والتابعة ، وذلك استنادا للإجابات والنتائ

 : 1الفرضية 

 على رضا الزبون()يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعناصر الدليل لزيط للعيادة 

 لدينا :
H0 حصائية لعناصر الدلي  لزيط للعيادة على رضا الزبونإ: لا يوجد أثر ذو دلالة 
H1 حصائية لعناصر الدلي  لزيط للعيادة على رضا الزبونإ: يوجد أثر ذو دلالة 

عناصر ئية بتُ يتضح لنا بأنو توجد ع قة ارتباطية وذات دلالة إحصا Tن  خ ل  نصفوفة الارتباط و اختبار 
 وبقيهة احتهالية**0.297، حيا ان نعان  الارتباط بنسبة   رضا الزبونو  الدلي  لزيط العيادة

sig= 0.000  ا ترفض فرضية العدملأنهوىي قيهة نقبولة ،  %0.01وىي اق  ن  نستوى نعنوية H0   و
 .%0.05اق  ن   %0.01 نستوى الثقةلان  H1 تقب  الفرضية البديلة

، بحيا  رضا الزبونو  عناصر الدلي  لزيط العيادةستنتج بانو توجد ع قة ارتباطية وذات دلالة إحصائية بتُ لزور 
وبالتالر تكون الفرضية  نتوسطةوىي نسبة  %8تساوي  رضا الزبونفي  عناصر الدلي  لزيط العيادةنسبة التغيتَ 

 صحيحة  . لاولذا

 :2الفرضية 

 (على رضا الزبون للعيادة ساسيحصائية لعناصر الدليل الأإدلالة  أثر ذو  يوجد)
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 لدينا :
H0لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعناصر الدلي  الاساسي للعيادة على رضا الزبون : 
H1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعناصر الدلي  الاساسي للعيادة على رضا الزبون : 

يتضح لنا بأنو توجد ع قة ارتباطية وذات دلالة إحصائية بتُ عناصر  Tن  خ ل  نصفوفة الارتباط و اختبار 
 وبقيهة احتهالية**0.341الدلي  الاساسي العيادة و رضا الزبون  ، حيا ان نعان  الارتباط بنسبة 

sig= 0.000  ا ترفض فرضية العدملأنهوىي قيهة نقبولة ،  %0.01وىي اق  ن  نستوى نعنوية H0   و
 .%0.05اق  ن   %0.01 نستوى الثقةلان  H1 لبديلةتقب  الفرضية ا

و رضا الزبون ، عناصر الدلي  الاساسي للعيادة ستنتج بانو توجد ع قة ارتباطية وذات دلالة إحصائية بتُ لزور 
وىي نسبة نتوسطة وبالتالر  %11في رضا الزبون تساوي عناصر الدلي  الاساسي للعيادة بحيا نسبة التغيتَ 

 .ة الثانية صحيحةتكون الفرضي

 :3الفرضية 

 للمتغيرات الشخصية  حصائية للزبائن حول البيئة الدادية للعيادة تعزىإيوجد فروقات ذات دلالة )
 .(السن مستوى التعليميالجنس، الديمغرافية )و 

H0للهتغتَات الشاصية  حصائية للزبائ  حول البيةة الدادية للعيادة تعزىإيوجد فروقات ذات دلالة  : لا 
 الس  نستوى التعليهيالجنس، الديدغرافية )و 

H1:  للهتغتَات الشاصية  حصائية للزبائ  حول البيةة الدادية للعيادة تعزىإيوجد فروقات ذات دلالة 
 الس  نستوى التعليهيالجنس، الديدغرافية )و 

لا توجد فروق نعنوية ذات دلالة إحصائية حيا أن نتوسطات إجابة الذكور والإناث كانت نتقاربة، بالإضافة 
وىو نا يثبت عدم وجود فروق ذات دلالة المحوري  (، في 0.05كانت أكر  ن  )  sigإلذ أن ك  القيم الإحتهالية 

 إحصائية في إجابات الدبحوثتُ تعزى للجنس

، أي نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على 0.05أكر  ن  نستوى الدلالة للهحوري  بالنسبة  الاحتهاليةالقيم  أن
 .α≤0.05عند نستوى الدعنوية للس  عدم وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ تعزى 
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م ، أي نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على عد0.05أكر  ن  نستوى الدلالة  ي لهحور لبالنسبة  الاحتهاليةالقيم 
 .α≤0.05عند نستوى الدعنوية للهستوى الدراسي وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ تعزى 

، أي نقب  الفرضية العدنية، لشا يدل على 0.05أن القيم الإحتهالية بالنسبة لك  المحاور أكر  ن  نستوى الدلالة 
 .α≤0.05ة للدخ  الشهري عند نستوى الدعنويتعزي عدم وجود فروقات في إجابة الدبحوثتُ 
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 خلاصة الفصل الثانِ:

على نستوى  البيةة الدادية للادنات الصحية على رضا الزبون تَثتأتناولنا في ىذا الفص  دراسة حالة حول ندى 
أنا في نا يتعلق في دراسة الديدانية، فقد استادننا طريقة التحلي  ن  خ ل الاستبانة الذي ا ، عيادة الواحات

استبيان نكون ن  عدد ن  الأسةلة على ث ث لزاور كها ىو  80وا استادام توزيعها على عينة ن  لرتهع ، 
رضا و دلالة إحصائية بتُ البيةة الدادية ا التوص  إلر أن ىنالك ع قة ذات نبتُ في العنصر الدتعلق بأداة الدراسة، 

 .الزبون، بحيا ا قبول الفرضية الرئيسية وفرضياتها الفرعية
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ن  خ ل ىذه الدراسة واعتهادا على الاطار النظري و التطبيقي يتضح ان لعناصر البيةة الدادية أهمية كبتَة في 
ك  ان وبرستُ نعنوياتو ويدالدؤسسات الصحية حيا يعه  على برستُ أداء الشا يساىم في كسب رضا الزبون 

 ب التطبيقي لعينة الدراسة في النقاط التالية :نصيغ أىم النتائج الدتوص  إليها في الجان
 أولا النتائج الدراسة :

 توصلنا ن  خ ل الدراسة الديدانية للنتائج التالية:ة: لدراستائج ان

  الرررردلي  للعيررررادة للعيررررادة )الرررردلي  المحرررريطتوجررررد ع قررررة ارتباطيررررة ذات دلالررررة إحصررررائية بررررتُ البيةررررة الداديررررة ،
 .( وبتُ رضا الزبونللعيادة الأساسي

  رضرا الزبرون ىرا علرىتأثتَ والبيةرة الداديرة للعيرادة لضرو  الدبحوثتُلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابة 
 .ات )الجنس، الس ، الدستوى الدراسي، الوظيفة، الدخ  الشهري(تعزى لدتغتَ 

 بي وع قة ارتباط طردية وقوية بتُ ىذا الدتغتَ الدستق  والدتغتَ التابع للدراسة.يوجد أثر إيجا 

 التوصياتثانيا : 

بنرراء علررى نررا توصررلنا إليررو نرر  نتررائج، فيهررا يتعلررق بالجانررب الدررادي للعيررادة ورضررا الزبررون، فإنررو يدكرر  تقررديم اقتًاحررات 
 والتوصيات التالية:

   وتوفتَ نتطلباتها.بالجانب الدادي للعيادة ضرورة الاىتهام أكثر  -

 .لتحقيق رضا الزبوناستغ ل الدعارف والأفكار والخر ات وتشجيعها ودعهها  -

 .الخدنات كهدخ  لتطوير وبرستُ جودةالجوانب الدادية  ضرورة تفعي  وبسكتُ  -

 .الخدنات ورضا الزبونالتحستُ الدستهر للدلي  الدادي باعتباره عنصر نهم يساعد على زيادة إدراك جودة  -

  بدا يحقق رضا الزبون. نع الدتغتَات الخارجية والاجتهاعية والاقتصاديةالتوافق والتأقلم  الالتزام بضرورة -

 ثالثا : آفاق الدراسة 

نأن  ان يفتح ىذا البحا لرالا واسعا للبحوث تتناول الدوضوع نر  جوانرب أخررى وتثرري نقراط لد يسرعنا المجرال ان 
 يتوقف البحا في المجال الصحي آفاقو ونقتًح جملة ن  الدواضيع : آنلتُ ان لانذكرىا 
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 ن ع  الخدنات العيادات نستوى رضا الزبو 

 آثر تبتٍ الدؤسسات الصحية إدارة الجودة الشانلة على رضا الزبون

 واقع الإص ح الحي في الجزائر وانعكاساتو على جودة الخدنات 
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 أولا: الدراجع العربية

 الكتب:

 َالنشر والتوزيع  الاردن و  لزهود جاسم الصهيدعي ردينة عثهان  تسويق الخدنات دار الدست
 2010عهان

 الأردن ,عهان ,والتوزيع والنشر الدستَة دار ,الخدمات تسويق ,عثهان ردينة ,الصهيدعي جاسم لزهود 
7303 

  الجزائر، دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، الطبعة  –ففريد كورت ، تسويق الخدنات، جانعة سكيكدة
 الأولذ

 دار النشر والتوزيع تسويق الخدمات الصحية فريد كورت  واخرون  

 الدذكرات:

  اطروحة دكتوراه  جانعة تلهسان اثر جودة الخدمات الصحية على رضا الدستهلكعياد ليلى 
 " ،دور التسويق السياحي في إنعاش الصناعة التقليدية والحرفية دراسة حالة مدينة عنيتٍ عبد الرحيم

 ؛2010كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ،  ، نذكرة ناجستتَ، جانعة تلهسان،غرداية"

  ضرورة تفعيل التوجو التسويقي للوصول إلى جودة الخدمة في الدؤسسات الصحية ناد دليلة بوز
،كلية العلوم دراسة حالة على قطاع الصحة في الجزائر، نذكرة ناجيستتَ، جانعة الجزائر العمومية

 ؛2012.2011الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ
  بددينة سطيف، ،اتجاىات الزبون دراسة حالة الفنادقالدظهر الدادي للخدمة واثره على عابر سليم 

  ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ 2ناجيستتَ جانعة البليدة نذكرة 
   دراسة  دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية، دريدي اح م

اجستتَ،  جانعة محمد خيضر بسكرة، كلية العلوم حالة الدؤسسة العهونية للصحة الجوارية  نذكرة ن
  2014الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ،
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   جودة الخدمات واثرىا على رضا العملاء، دراسةميدانية في الدؤسسات الدينائية بوعنان نور الدي
وعلوم كلية العلوم الاقتصادية والتجارية   نذكرة ناجستتَ، جانعة محمد بوضياف نسيلة، لسكيكدة،
 2017/2016التسيتَ 

   اهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة الدؤسسة العمومية والو عائشة
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   ،3نذكرة ناجيستتَ، جانعة الجزائر الاستشفائية لعين الطاية،

 2010/2011التسيتَ 
  جانعة ابو جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية الجزائرية مذكرة ماجستير عتيق عائشة

 بكر تلهسان 
  اثر عناصر الدزيج التسويقي على اختيار اولياء الأمور للمدارس الخاصة دراسة غاندي الريداوي محمد

  2018/2017الاردن، جامعة الزرقاء، كلية الدراسات العليا  –تطبيقية في مدينة الزرقاء 
  َجانعة  مذكرة شهادة ماستر جودة خدمات على رضا العميل دراسة حالةبكرو ىشام تأثت

       تيسهسيلت
  استراتيجية  التوزيع واثرىا على التنمية رضا الزبون دراسة حالةبوجام السعيد عثاننية عبد الرحيم  

 قالدة1945ناي 8نذكرة ناستً جانعة 
  أثرىا على الأداء الوظيفي و إدارة الصراع التنظيمي  استراتيجيات، نيسون إسماعي  لزهود الفقعاوي

، كلية الإقتصاد و العلوم الإدارية ، ، رسالة ناجستتَ، قسم إدارة الأعهال، جانعة الأزىرالعاملين لدى
 ، 2017غزة ، فلسطتُ ، 

  المجلات:-

 طبيقية في نستشفى الفيحاء العام / البصر؛تقييم جودة الخدنات الصحية دراسة لرلة قياس وت 

 اثر الصورة الذىنية والدليل الدادي على زيادة رضا العملاء الدنظمات خالد الذايس ، ننذر نرىج
  2018/ 3عدد   /40المجلد  لرلة جانعة تشري  للبحوث والدراسات الخدمية،

   لرلة  في نستشفى الفيحاء العام / البصرة ة الخدمات الصحية دراسة التطبيقيةجودقياس وتقييم 
 المجلد   ،لرلة الريادة لاقتصاديات الأعهال  العلاقة التفاعلية بين ابعاد الجودة الخدمة ورضا الزبون

  2017/04العدد 03
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  12ص 2017 1رقم  2المجة الاسيوية لدراسات العلوم الاجتهاعية المجلد 
  سانر الدصطفى ناىر الحبيب زيد اثر الدلي  الدادي في برقيق رضا العه ء دراسة نيدانية على نطعم

 2017.-21/ العدد39قصر كيوان بدنشق لرلة الجانعة البحا المجلد 
  ،البيئة الدادية للقاء الخدمي ودورىا في اعادة الشراء للخدمة الدصرفية دراسة تطبيقية فرح علي جاسم

  2/2016/عدد18لرلة القادسية للعلوم والاقتصاديات، المجلد  TBIالدصرف العراقي للتجارة  في

. 
 

 .ثانيا: الدراجع الأجنية

 
Christopher Lovelock et autre ,marketing des services , Pearson 
education France ,6 edition , 2008 

Margaret N Githrin  Influence of physical Enivrement on   * 
Customer Satisfaction and retum Intention in Kenyan Rated 
Restaurants  asisan Journal of social science studies vol.2 no 1/201- 
2017 

Jin-sae Klm Affect of "physical Enivrement of hospital on 
Customer satisfaction and Worth of mouth، Rrvisit Intention" 

Journal of the korea Académies –Industriel cooperation socity 
vol13.10,2012  Tongmyong univrrsity 
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الدلاحق       



 قائمة الدلاحق

 

للاستبيان  ( : قائمة الأساتذة ا﵀كمين1لحق رقم )الد  

 الجامعة  الرتبة  الاسم واللقب
تامر احمد البشير   جامعة غرداية أستاذ لزاضر 
حيمودة عبد اللطيفأولاد     جامعة غرداية أستاذ لزاضر 

 جامعة غرداية أستاذ لزاضر عبيدي فتيحة
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: استمار الاستبيان  2الدلحق رقم   

 جانعة غرداية 
 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسيتَ

 ععبة العلوم التجارية
 بزص  تسويق خدنات

 استهارة استبيان

 : أخي الفاض  أختي الفاضلة برية طيبة

لض  بصدد إلصاز نذكرة لني  عهادة ناستً أكاديدي في ععبة العلوم التجارية بزص  تسويق خدنات بكلية العلوم 
، نتقدم "أثر البيئة الدادية للخدمات الصحية على رضا الزبون "الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ بجانعة غرداية برت عنوان 

بالعيادة  الدادية إلذ سيادتكم المحتًنة لكونكم أحد أفراد عينة دراستنا الديدانية، تهدف ىذه الدراسة إلذ التعرف على أثر البيةة 
وأقسانها وتصهيهها وخدناتها على رضا الزبون، ونظرا لأهمية رأيكم في ىذا المجال، نأن  ننكم التكرم بالإجابة على أسةلة 

نههة وعان  أساسي ن   (  في الخانة التي تتفق نع رأيكم، إن نشاركتكمX  دقة ونوضوعية، وذلك بوضع إعارة )الاستهارة بك
 ا.نعوان  لصاح

 علها أن إجابتكم ستعان  بشك  سري ولأىداف البحا العلهي فقط، عاكري  لكم حس  تعاونكم.
 إعراف الأستاذ: برت                                         ن  إعداد الطالب: 

 د. أويابة صالح                       رابح الحاج حمو

 

 

 

 

 

 

 

 

 2019/2020 السنة الجانعية:



 قائمة الدلاحق

 

 ( في الدكان الدناسبxأولا البيانات الشخصية :الرجاء وضع العلامة )
 .الجنس:   1

                ذكر                                       أنثى                                                                                                          
 .السن:  2

 سنة 40الى 30 سنة                            من30أقل من                             
 سنة                         51سنة                        اكبر من  50الى 41من                             

 .الدستوى التعليمي3
         ليسانس                         أقل من ثانوي                          ثانوي                           
 ماجيستير                      دكتوراه                             ماستر                               

 .الوظيفة: 4
 موظف                                      أعمال حرة                           
 طالب                                       متقاعد                            
 عاطل                                       

 .الدخل الشهري:  5
 دج  30000-18001دج                          18000أقل من                            
 دج50000-40001                    دج40000 30001                          

     دج  50001أكثر من                           

 الجزء الأول البيئة الدادية 

  عناصر الدليل ا﵀يط-1

 نوافق  نوافق  العبارة                      الرقم 
 بشدة 

 غتَ نوافق غتَ نوافق  نوافق نوعا نا 
 بشدة  

      يسه  الوصول الذ نوقع العيادة. 1
      يدل عليها. عيادةلاندخ   تصهيم 2
ون  النق  نكان سكنك نوقع العيادة نناسب وقريب ن    3

 العام.
     

      توفر العيادة على نوقف السيارات للهرضى واسعة وننظهة. 4
تتضه  العيادة على لشرات خاصة لدخول وخروج  لذوي   5

 الاحتياجات الخاصة.
     

تتضه  العيادة على نساحة خضراء وبيةة طبيعية تساىم في   6
 راحة الدرضى

     

      نريحة تتوفر العيادة على قاعات الانتظار  7
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) كافيتًيا ،فليكسي  تكهيلية تتضه  العيادة على خدنات 8
 ( صيدلية، ،نصلى

     

 

 عناصر الدليل الاساسي  -2  

نوافق  نوافق  العبارة                         الرقم
 بشدة 

غتَ نوافق  غتَ نوافق  نوافق نوعا نا 
 بشدة 

التصهيم الداخلي للعيادة راقي ونريح )التنق  بتُ الاقسام  9
 والدصالح ،لشرات واسعة(.

     

تضع العيادة لوحات وع نات إرعادية تسه  الوصول   10
 إلذ لستلف الأقسام والدصالح.

     

ة عاليجودة  اتات الغرف التي بستلكها العيادة ذبذهيز  11
 (.، ألوان)أسرة، تدفةة وتر يد، إضاءة

     

)لسابر  ة أجهزة حديثة ونتطورة في الخدنةتستادم العياد 12
 برليلية(

     

      العيادة بتهوية ونظافة عالية في نرافقو الداتلفةتتهتع  13
      توفر لدى العيادة سيارة إسعاف خاصة. 14
      وجبة الطعام التي تقدنها العيادة للهرضى صحية ون ئهة. 15
      وية ال زنة التي يحتاجها الدريضالأدو تتوفر العيادة على  16
العيادة على خدنات تكهيلية ) التأىي  الحركي  تقدم 17

 الرياضة، السباحة(
     

                                         

 رضا الزبون   الجزء الثانِ:  

نوافق  نوافق  لعبارة ا                             الرقم 
 بشدة 

نوافق نوعا 
 نا 

غتَ نواق  غتَ نوافق 
 بشدة 

      تعتر  نوعية الخدنات أفض  ن  توقعك. 1
تسعى العيادة دونا لتلبية حاجاتكم ورغباتكم ورغبات  2

 نرضاكم 
     

      تقوم العيادة بوضع سج  لد حظاتكم واقتًاحاتكم. 3
تتم نعانلتك بشك  لائق ن  طرف العانلتُ أو نقدني  4

 الخدنة.
     

خدناتها وتعر  عنها أسعار العيادة نتوافقة نع نستوى  5
 بشك  جيد.
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      العيادة. ىذه تشجع أقاربك وأصدقاءك للتعان  نع 6
      ترغب في الاستهرار بالتعان  نع ىذه العيادة. 7
إذا واجهتك نشكلة في الخدنة التي تقدنها العيادة ستنقلها  8

 نباعرة إلذ الادارة.
     

      بأن العيادة تضع نصلحة زبائنها فوق ك  اعتبار.   تشعر 9
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 spss: لسرجات برنامج  3الدلحق 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,805 26 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 85,0 85,0 85,0 68 ذكر

 100,0 15,0 15,0 12 أنثى

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 61,3 61,3 61,3 49 سنة30 من أقل

 92,5 31,3 31,3 25 سنة40 الى30 من

 98,8 6,3 6,3 5 سنة 50 الى41 من

 100,0 1,3 1,3 1 سنة51 من اكبر

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,3 6,3 6,3 5 ثانوي من أقل

 28,8 22,5 22,5 18 ثانوي

 71,3 42,5 42,5 34 لٌسانس

 98,8 27,5 27,5 22 ماستر

 100,0 1,3 1,3 1 ماجٌستٌر

Total 80 100,0 100,0  
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Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

 80 72596, 2,1014 الزبون رضا

 80 39772, 1,9331 المادٌة البٌئة

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de 

F 

1 ,385
a
 ,148 ,137 ,67442 ,148 13,536 1 78 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), المادٌة البٌئة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,157 1 6,157 13,536 ,000
b
 

Résidu 35,478 78 ,455   

Total 41,634 79    

a. Variable dépendante : الزبون رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), المادٌة البٌئة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,745 ,376  1,978 ,051 

 000, 3,679 385, 191, 702, المادٌة البٌئة

a. Variable dépendante : الزبون رضا 
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Corrélations 

 الزبون رضا الاساسً دلٌل عناصر المحٌط دلٌل عناصر المادٌة البٌئة 

 المادٌة البٌئة

Corrélation de Pearson 1 ,851
**
 ,796

**
 ,385

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

 المحٌط دلٌل عناصر

Corrélation de Pearson ,851
**
 1 ,359

**
 ,297

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,007 

N 80 80 80 80 

 الاساسً دلٌل عناصر

Corrélation de Pearson ,796
**
 ,359

**
 1 ,341

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,002 

N 80 80 80 80 

 الزبون رضا

Corrélation de Pearson ,385
**
 ,297

**
 ,341

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,002  

N 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 


