
 

                                                     678  

 
ISSN : 2352 – 9822
E-ISSN : 2588-1574 

  
2017     OEB Univ. Publish. Co. 

 تأثير جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون
 دراسة استطلاعية لآراء عينة من الزبائن في عيادة ابن سينا، باتنة

The impact of service quality on customer satisfaction 
 Case study the opinions that customers at Ibn Sina in Batna 

 
  

 Toubi05@yahoo.fr 

 
 

       

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 

لام خ الاس یل 2017/10/20: تار ع خ ال ل ال 20/12/2017: تار خ ق  /282017/12:تار
 

ل  : ال
ة على رضا  مات ال دة ال ف على تأث ج ع ا ال إلى ال ف ه یه
ر واضح في  د ق لة ال إلى وج ها، وق أشارت م ارس ف على واقع م ق ائ لل ال
اد  ن، وق ت اع ة رضا ال اها في ت ا فادة م م مات والاس دة ال عاد ج اد أ اع

أداة  انة  د م  الاس اد إلى ع الاس ادها  ي ت إع ، وال انات ال ل على ب لل
ائ في  د م ال ار ع ، وت اخ ان لل ا م ادة اب س ت ع ة، واخ اه قای ال ال

ام  ق ة لل  ع ادة  . 64الع داً     ف
ل اه في إدخال وت ائي ال نامج الإح ام ال انات ال ت اس ل ب ل ل ل

انات ( ها SPSSال ت مع ائج أك عة م ال ة ع م ائ ت الأدوات الإح )، وق أسف
ة ورضا  مات ال دة ال عاد ج ة ب أ ا وتأث ذات دلالة مع د علاقة ارت على وج
ادة  ام الع ورة زادة اه ه أوصى ال على ض ثة، وعل ادة ال ائ  في الع ال

دة ا ثة  ة، ال اد لة في (الاع عادها ال أ ام  مة م خلال زادة الاه ق مات ال ل
ار  مات على أنها خ دة ال ف)، وال إلى ج عا ة، الأمان، ال س ل ة، ال ا الاس

ة. مات ال ق ال ة في س اف ة ال اب ال ي لاك ات   اس
ة:  اح ف ات ال ل ،ال ائ ضا، ال مات، ال دة ال ادة ج  .الع
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I المقدمة: 

مات  ـ ـ ال ـا تع ـان  فـا علـى الإن ارد لل ـ ة مـ أهـ ال ة ال عا تع ال
ل مــ اخ ــ ب ال ــ ولــة وت ــاء ال فــف أع ــي ت ارد ال ــ ة مــ ال ــ ة لهــا، ال ــع لــة ال  الع

ــي  ــات ال س ة ال ــ ا ل ــ هــا، ن دة ف ــ ــ ال ف ع مات تــ ــ ه ال ــاح هــ ــ ل ــ  ول
مــة  ق مات ال ـ دة ال ــائ عـ مـ جــ ة إضـافة إلــى دراسـة أراء ال ـ ــاع ال ـ فـي ق ت

اء  ها ل فة رضاه ع ا مع ةله و ات . الاس فا على رضاه ة لل اس   ال

Abstract:   
 The aim of this research to identify the impact of the quality of 
the health services to the satisfaction of the clients to stand on the 
reality of the exercise, the problem to the existence of clear 
shortcomings in the adoption of the dimensions of the quality of 
services and the use of its advantages in the development of consumer 
satisfaction, and has been the adoption of the resolution as a tool for 
data search, which had been prepared on the basis of a number of 
standards of ready-made clothes, clinic were selected to Ibn Sina field 
of application, and the selection of a number of customers in the sample 
clinic to search the strength of 64 individuals. 
 For analysis statements of the searching statistical use the 
program ready in entering and analysis was complete the statements 
(SPSS), and leads the statistical instruments about group from the 
results resulted confirmed most of her on presence relationship 
connection and impact of self of evidence moral between distances 
goodness of the services healthy and bruises of the customers in the 
visit the researched, his ibexes the represented in ( the reliability 
entrusted the searching on necessity increase interest of the visit the 
researched as best as the offered services through increase of the 
interest in her distances, the response, the tangibility, the safety, the 
sympathy), and the sight to goodness the services on that she strategic 
choice for competitive acquisition the characteristic in market of the 
services healthy. 

Keywords: Goodness of the services, the satisfaction, the 
customers, clinic. 
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راســات   قة:ال ــا ــة ال اح ة ( لقــ قامــ ال ــة ســ ــاز دراســة )2011-2010والــه عائ   إن
ة ماج  مة ل س ن م ـ ـ رضـا ال ق ة فـي ت ـ مـة ال دة ال ة ج مـع دراسـة  أه

ــة حالــة ا ة لعــ  ــفائ ــة الاس م ــة الع س ائــ -ال هــا هــ  ،ال ض م ــان الغــ ــي  وال
ــ مــة ال دة ال ــة جــ ف علــى أه عــ قة ال ــا ــة ال س ن فــي ال ــ ــ رضــا ال ق ة فــي ت

ة ال ائج ال صل م خلالها إلى ال ، ولق ت  :ال

ـام - ـفى اه ـة عـ م امـا ا مـة خاصـا اه ة لل ـ دتهـا، ال ارهـا وج  اع

ـار ع ضـا الأهـ ال ن، ل ـ ـل ال مـة وت ة ال ـ ـ ال ارة م ـ  ضـ ال

اص ج ع فى. ال قي لل   ال

ضى غلأ  - ا ال ال عـ راضـ كان ق ـ  علـى الاسـ ل م ـ غ علـى الق  مـ الـ

الح إدارة ش  ة ال فائ ة، الاس اخل ي ال ت ال ة أن أك ل ال ع ق فل الاس  ی

ن  ول أم رجال بها ال. في م  ال

ـغ - ـ ال فـه الـ ال ـالح تع ة ال ـفائ ـة، خاصـة الاس س ة لل ـل  م

ل اض ال ا وأم اء، ه ء إلى أد ما ال ـ ال س ـ  علـى وال ه م  هـ

ة. ل  ال

م - اد ع فى اع ة ع م ام ا دة إدارة ل املة ال ـ ال ـ  علـى انع  م

اس ات ب ال   الإدارة. ال

مــة   دة ال راســة تــأث جــ امــه ل اه قة  ــا راســة ال لــف عــ ال ه ت ا هــ ودراســ
ة على رضا اص. ال عة لل ة تا س ن    ال

ة  ــ القــادر ســ ن ع احــ (دبــ ــا قــام ال اء دراســة أخــ 2012ك ــإج ل  )  فــي شــ
د احــ فــي العــ لــة ال ة 11مقــال  ــل  م 2012ســ ــ فــي تفع ــ ال ان دور ال ــ ع

ـة  س ة حالـة ال ـ مات ال ـ دة ال ةجـ ــفائ صــل  الاس ـ ت رقلـة، ح اف ب ضـ ـ ب م
ها إلى م ها ما یلي:م ائج أه   عة م ال
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ه - ـي أ ـة ثل ـائفه عـ رضـاه الع ـة فـي و س ـل ال راسـة م ـ  ،ال ه غ ـ ل

ف  ـ حـة لل اف ال ـ ـ فأغلـ ال ـ ال له علـى ال ـ راض ع ح

ة.   ماد

ـا إلـى أن - احـ أ صـل ال ـا ت ـ درجـة ك مات ت ـ ـ ال لـة تع  مـع مق

ـات ان احـة الإم ـةل ال س ـغ ل اصـل وال اتـه علـى ال ان ـاره إم اع  ـل و

مة ة خ م د ع ة أسعار ت انا رم ان. أغل في وم   الأح

ــ  ة مــ وجهــة ن ــ مــة ال دة ال هــا علــى جــ ــه ب لــف ع ــا ت ا أ راســ ــه ف وعل
ن.   ال

راسة: لة ال   م

ادة اب  ع ائ  مات على رضا ال دة ال ا ما م تأث ج ع م ه ف اء ؟. و س
ة: ال لة ال اؤل الأس   ال

دة  - ه ل اء في تق ادة اب س ها زائ ع ع عل ي  دات ال ما هي ال

؟ مة له ق مات ال   ال

ماتها؟  - دة خ اء ج ادة اب س ق زائ ع   ف 

ن على  - مات ورضا ال دة ال دات ج د م م ل م ج علاقة ب  هل ت

اء ؟ م  ادة اب س   ع

راسة:  ات ال ض   ف

ة: ال ات ال ض اغة الف قة ال ت ص ا اؤلات على ال ة على ال   للإجا
ــــل مــــ  - مات علــــى  ــــ دة ال ــــ ه ل ــــ اء فــــي تق ــــادة ابــــ ســــ ــــ زــــائ ع ع

ة. ا ة، الاس اد   الاع

عـاد - ـ الأ ا مـ ح ـا سـل ماتها تق دة خـ اء جـ ـادة ابـ سـ ـة  ق زائ ع ال

  لها.
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ن على م  - مات ورضا ال دة ال دات ج د م م ل م ج علاقة ب  ت

اء. ة اب س   م

راسة: ة ال   أه

مــة  ق مات ال ــ دة ال قــة جــ ــفها عــ حق ز مــ خــلال  ــ راســة ت ه ال ــة هــ إن أه
ـــف عـــ رضـــ ـــادة ة علـــى ال ـــاع الع ـــا  قعـــاته م افقهـــا مـــع ت ـــان مـــ ت ـــائ وت ا لل

یل مـا  قة أو تعـ ـا ف الأسـال ال ها بـ ـا اصـلة ن مات ل مه له م خ ا تق ائ ع ال
ماتها، وخاصـة  دة خـ ائ عـ جـ م رضا ال ق وأسال في حالة ع مه م  كان ت
مات  ــــ دة ال ـــ ـــام  ورة الاه عي ضـــ ـــ ــــي  اف ـــ ت ـــ فـــي م ـــادة ت ه الع لأن هـــ

هـا  ق ـل علــى ت ة والع ـ ــالي ال ال ن و ـ قعــات ال ق ت مات تفـ ف خـ ــاه فـي تــ ـا  م
اع. ا الق ة في ه انة مه ي لها م   تع

راسة: اف ال    أه
ق ما ه إلى ت ا ه ف م خلال دراس  یلي: نه

اء.  - ادة اب س مات ع ائ ل ة ال ف على ن ع   ال

دة ال - ائ في تق ج ها ال ع عل ي  دات ال هار أه ال مة إ ق مات ال

اء. ادة اب س   في ع

اء.      - ادة اب س ائ في ع مات ورضا ال دة ال ل العلاقة ب ج ل   ت

راسة: هج ال   م
لـي إضـافة  ل صفي وال ه ال راسة على ال ه ال ة ه اد في معال لق ت الاع

ــاد مات ع ی مــ خــ ف ــ ــل أراء ال ل ــائي ل ب الإح ام الأســل اء إلــى اســ ة ابــ ســ
ة. مات ال دة ال اه في ت وت ج ائج ت ل إلى ن ص ها ق ال   وتف

راسة: ود ال   ح
ود ما یلي: راسة في ح ه ال از ه   لق ت إن

ة: - م ود ال ة ما ب  ال ة ال راسة في الف ة ال ل ان  20لق ت ع  25-ج

ة  ل   .2016ج
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ــة: - ان ود ال ــ ت  ال ــ هلقــ اق ــادة ابــ  هــ ــائ ع عــة مــ ز راســة علــى م ال

ي  ات قعهــا اســ ن م ــ ا  ــ ــان الإقامــة و هــا مــ م ــ ق ــة  ات ــة  لا اء ب ســ

ه بها. ی ت معال ضى ال د ال ة ع  و

راسة: ات ال    تق

اور  راسة إلى ثلاثة م ه ال قة ال ت تق ه ا اؤلات ال ة على ال للإجا
ة على  الي: أساس  ال ال

ر الأول: -  ها. ال عادها وأسال ت ة وأ مة ال دة ال  ج

اني: - ر ال ن.  ال ة على رضا ال مة ال دة ال ل أث ج ل  ت

- : ال ر ال ة.  ال ان راسة ال   ال

ها عادها وأسال ت ة وأ مة ال دة ال ر الأول ج   ال

ة ــ مــة ال دة ال ــ جــ فــ أولا تع مــة لقــ ع دة ال ة أو  علــى أنهــا جــ ــ "هــي الف
اف مــا ــ مــة" الان هلاك ال عــ اســ دة  ــ مــة ودراك ال ن لل ــ قعــات ال ي،  بــ ت ــل (ال

  )18، ص 1995

ــة  فهــا مــ زاو ه مــ ع ـ ة ف ــ مات ال ــ دة ال ـال جــ ن فــي م ــاح لــف ال ولقـ اخ
فهـا مـ وجهـة  ه مـ ع ال وال والإدارة ومـ عـار لهـا ال ه ال ن إلا أن هـ ـ ـ ال ن

ــعى و  ــا ســ أحــم ــ رضــاه، ووفــ ل ق ــ وجــه ل ن علــى أح ــ مــة ال ف  وهــ خ عــ
):(David, 1999 دة ـ مـة فـي ال ـا یلـي: ال لفـة  ـ ال جهـات ال ة وفـ ل ـ  ال

اب،    )39، ص 2010(ذ

عارف وضع : هيال م وجهة ن - م ال ما الأك والعل هاراتوا تق  ل

ة مة في ال  .ال خ

فى: م وجهة ن إدارة - ق هي ال فاءة ت ة  تق في ال مة ال ال

ة ة ال عا  .وال
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- : ي على م وجهة ن ال مات ال ها أنها ال ف فى ی  وت ال

ف ام الع   .والاح

ا ف ك دة ع مة ج ا ال ة أ رجة تل ''أنها ال ي ال  في ال اهای ال
مة ة ال مة ال ق هإ ال ها ف أن  وما ل اسا ع قع ه ا ق ،  '' م ـ (ال
ـــاء علــى مــا .    )199، ص 1999 مـــة  و دة ال ــ جــ ــا تع ه  ــ ســ ذ

ة على أنها   ة مـاال ـ دة  هي الف ـ ة  ودراك ال ـ مـة ال ن لل ـ قعـات ال بـ ت
مة  هلاك ال مة له.ع اس ق ة ال   ال

ة ــ مات ال ــ دة ال عــاد جــ ــا أ ل ثان مات حــ ــ ــال ال ــاب فــي م لــف ال : لقــ اخ
ـة  اح لا ال ـل مـ مـ دة ف  عاد ال ی أ ان  Payaneت عـ مـة لهـا  دة ال ـأن جـ تـ 

ا:  ان وه ارمة، أساس  )331، ص 1995(الع

ــة، ف دة ال ــ ــة وال دة الف ـ ــ أن ( ال دة Lehtinen)  1982فــي حــ ن ــ ــأن ال یــ 
ة وهـــي عـــاد أساســـ ن مـــ ثلاثـــة أ ـــ ـــة :ت اد دة ال ـــ ـــة.، ال فاعل دة ال ـــ ـــة ال دة ال  جـــ

)Parasuraman et al, 1985, P 43(  

اح ع ال صل  ا ت ة دراسة في و ) ,.Parasuraman et al( ك اها س  م  1985أج
مة وهي ة لل عاد رئ ة أ د ع   (Tapiero, 1996, pp. 37-38) :إلى وج

ـــة1 اد ـــ ) الاع ع ـــ  ل دق ــ دة  عـــ مـــة ال ــاز ال ـــاق فـــي الأداء ون ــي الات : وتع
ه.   عل

ة2 ا ــائ مــ خــلال ) الاســ ارئــة لل ة أو ال یــ اجــات ال ــة الاح رة علــى تل : وهــي القــ
مة. اءات ووسائل تق ال ونة في إج   ال

ارة3 ــ فــا) ال ــ مــ ال ــ : وت مــة مــ ح ن علــى تقــ ال ــع بهــا القــائ ــي ی ءة ال
ــاع هــ علــى أداء مهــامه  ــي ت مــات ال عل ة وال اج ــة والاســ ل ل رات ال هــارات والقــ ال
ـا إلـى  ن یل ـ ة فـإن ال مـة لأول مـ م ال عامل مـع مقـ على أح وجه م وفي حالة ال

ــات مع ع ة ج ــ ــة أو ع ل فــاءات الع ال دة معــای  مــة وجــ م ال ارة مقــ ــ جــ ق ــة ل
مها له. ق ي  مات ال   ال
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مــة) 4 ل لل صــ ــة ســاعات ال ــ ملائ اء مــ ح ن ســ ــ مــة لل ل ال ل وصــ ــه : أ ت
ة. س قع ال ة م مة أو ملائ زع ال اف ت افي ل ف  ل أو ت   الع

ة )5 اق ــ ــ لال اع مــه مــ م ــا تق ام الإدارة  ــ ــ بهــا مــ ال ق ــ : و ــا  هــا ف ائ
ا. ه ادلة ب ج ثقة م ا ی اتها، م مة له وت ق مات ال   ال

ار.الأمان) 6 ائ م ال والأخ مة لل ق مة ال ه خل ال ق    : و
ـال) 7 ـائ إلـى الات مـات مـ ال عل قـل ال اءات ل ة وجـ ـال واضـ ات ات ـ د ق : أ وجـ

اضــــات احــــات أو الاع ل الاق ــــة، وبــــلاغ  الإدارة حــــ ل یلات ال عــــ اء ال مــــة لإجــــ ق ال
. ف مة لل غ في ال ائ ع أسال الإخفاق وال   ال

ن 8  ــ اجــات ال مــة ل م ال مــة علــى تفهــ ) درجــة تفهــ مقــ م ال رة مقــ : أ مــ قــ
ـاع  ـة ل س فة مـ تفهـ إدارة ال ع ل ل ة اللازمة ل ا الع ه  و ن وت اجات ال اح
هــ  قــ وال مــة علــى ال م ال ف مقــ ه، إضــافة إلــى مــ تعــ ل ــ فــه مــع م ن وتعا ــ ال

ن ودراكها. ف على حاجات ال ع   اللازم لل
سـة9 ل ــة ال اد اء ال ــة ) الأشـ اد لات ال ـه اف وال ــال مـة  ـاد لل ل ال ل : وهـي الــ

ــة ا اصــ ال افــة ع ، و ــ العــامل ــاني وملا ات وم م مــ مــ آلات ومعــ ــي تقــ ــة ال اد ل
مة.   خلالها ال

اقة) 10 ـائ ومـ ثـ فـإن الل ـة مـع ال د عاملـة ال ال مة ی  م ال ن مق ق بها  : و
ها. ف م مة وال م ال ادل ب مق د ال ام وال اقة والاح ان  إلى ال ا ال   ه

ــة  اح ــ ال ة وزملاؤهــا فــي  Parasuramanوفــي دراســة أخــ ت م 1988ســ
مات وهـــي ـــ دة ال ـــ ة ل عـــاد أساســـ ـــة أ قة الـــ إلـــى خ ـــا ات ال شـــ ـــ ال : مـــ تل

سة. ل ة ال اد ان ال ف وال عا ان وال ة وال ا ة والاس اد  Parasuraman)  الاع
et al, 1985, p. 47)  

ة ـ مات ال ــ دة ال ــ جـ ـا أسـال ت ـاج لإســ: ثال ة ت ـ مـة ال دة ال ها إن جــ ار
هـــي  ـــلاق وت حلـــة الان أ  ـــ ـــة، ت ـــاة مع یـــ لأنهـــا لهـــا دورة ح ـــ وال ـــ ال ـــة ال ل ع ـــام  الق
دة  ـــة جـــ فــا علـــى ق عـــة مـــ الأدوات لل ام م ـــأ إلـــى اســ هــ یل ع ـــه ف ر، وعل ه ـــ حلــة ال

ها ما یلي: ة أه س مات ال   خ
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ة1 جع قارنة ال ة): ) ال ف (ال ـات  ح تع ة لل ة تق م ل على أنها "هي ع
ة ائــ ــات ال س ال ف  عــ ــ أو مــا  اف ال ــاهج مقارنــة  مات وال ــ  ,Ladwein) وال

1999, p. 9).  ـة س اف ال مها م ي  ات ال ق ف ال ه الأداة م  ح ت ه
هــا  ــ ف ــات أو تغ ق ه ال ر فــي هــ ــ ــي ت ــاح ل ه مــ ال ــ ــي م ا وال ــ هــ لا و ق ــ م

ة علـــى خـــلاف  ــ اف ة ال ـــ ــاب ال ة فـــي اك ـــ ــاع ال ـــا  الاتــه م ع م ـــ ب ب الأســل
لا. ق ــــــ ها م ــــــ اف ــــــا: م ع أساســــــ وه ــــــ ف إلــــــى ن ــــــ ــــــة ت جع ــــــة ال قارن   وال

(Hamadouche, 1997, p. 92)  

ة -أ  اخل ة ال جع قارنة ال ة.ال ة واح س عة ل ات تا   : وت ب وح
ــة -ب ارج ــة ال جع قارنــة ال ة فــي ال ــات أخــ رائــ قارنــة مـع م اء ال ــ إجــ : وت

لها.  ال ع   م

ي )2 ه ــف الــ ــ قـة الع عــة مـ العــامل ح ــاعي ل ـ ال ف ب لل : وهــي أســل
لـ  لـى ل ل ال لـ ـارون ال د ثـ  ـ ـاكل دون ق عة م ال ل ل ل اح ال ن لاق ع

اكل.   ال
دة):حل )3 ة (دوائ ال ع ده  قات ال اوح عـ ـ عـة مـ العـامل ی ـارة عـ م وهـي ع

اصـــاته  12-6بـــ  ود اخ ـــة فـــي حـــ ة مع ول ـــ ـــل م ـــة فـــي ت اع ن  لـــ ع عـــاملا 
یه  ـة لـ ع لات ال ابهة ال ة ل لائ ل ال ل اح ال ة واق اق ا ل ع ن أس ق ل ة و م ال

ث ال ــ ام  اســ ق  ــ ــل فــي الف ــة أف جع قارنــة ال قــة ال ــأن  احــ  ــ ال ، و ــ
ادة. مات الع دة خ   قة ل ج

مة  دة ال اني تأث ج ر ال ةال ن  ال   على رضا ال

ضا اح أولا تع ال ف ال هـا مقابلـة  Goodman: لق ع ـي یـ ف الة ال أنه "ال ضا  ال
اجــات  ــات اح ــل أو اورغ قعــات الع ــل وت اء الع د إلــى إعــادة شــ ــا یــ هــا م ق عل فــ ل

ة لاء ال لل ج وال ف ال ة،  "ل اش ـ و  .)306، ص 2011( ـاح م ـ ال
ق بــ ضــا هــ دالــة للفــ ــأن ال ــ  ــه أح ــارق  ــ و ــ ال ــالي  ف ال قعــات و الأداء وال

اك  أن ه ل  ق وهي 3 الق ات  أن ت ،: م ر   )315، ص 2013 (ن

ها : - أ ائ قعات ز ادة أقل م ت هل غ راضي أداء الع   .ال
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ادة   -ب ها : او أداء الع ائ قعات ز ن راضي ت هل    .ال

ها:  -ج ائ قعات ز ادة أك م ت ة أداء الع ن راضي وسع للغا هل   .ال

ل أث ل ا ت مة  ثان دة ال ةج ن  رضا على ال  ال

ـإن ا     ـة ت اج ادة ال هـا مـ عـ لع ـادات غ ـة لهـا الع اف ـال نفـ فـي ال  مـ ال
ـ ـا، الأولـى نق ـل أساسـ وه نهـا فـي ت ـ ك ـا ت اجـات فـي فعـالا ت  اح
هـا العـامل ـة ومـ ف ـل فهـي ث را ت ـ اب م ق ـل لاسـ ـال  أف ـارات والع ـاء والإ الأ
ع كفاءة ن  و ها العامل ة ات ف ضا م عال في، ال ـة أما ال ان ة ال ق ـل ال  ف

رتها في فاء على ق اجات ال ات اح ها ورغ  .زائ

عـ      ـ  ـاح و دة أن علـى ال مـة جـ د الأسـاس فـي هـي ال هـ ولـة ال  ال
ل ص ائ إلى لل ه إرضاء ال م ة  وخ ةاق ،  عال ه، )123، ص 2007(أح  وعل

ن  ـائال فـإن قعـات لـ ـاه ت مـة ات ـي ال قهـا، ـ ال ق ن  ت ـ دة علـى و  جـ
مات ـ ون  مـا مقارنـة خـلال مـ ال ـ ن  مـا أو ی قعـ ن  ـا ی ـه ـل ـ فعـلا، عل  وت
ـاث راسـات الأ قعـات أن إلـى وال ـائ ت جـ ال ـ علـى ت : م لفـ ،  م (إدرـ
 )310، ص 2006

ب ال  - غ ل :ال ـى الـ ال  في و ن  ی ـ ل ال ـ ـه ال  مـ عل

مة، فه ج ب ال ق ما م ن  ع ـ ـ مـ أنـه ال وثـه ال غـي الـ ومـا ح  ی

وثه فعلا  .ح

لائ ال  - قعات م ال ـ  ذلـ ـل فهـ: ال مـة مـ ال ه الـ ال  ـ

ن  لا ال ن  و مق ا ی ئ ی م ج ن  تق ما ال ا مق ن  ل ه س  م تلـ عل

مـة جـ و ال ی بـ ی ـ هـ قـة ال ف م قـة"اسـ  تعـ ـل م  أو "ال

ـامح ـ ،"ال ق ق  ذلـ ـه و ـ  مـ الفـ مات أداء م ـ ه الـ ال ن  ـ ـ  ال

ا، فإذا ض قـة مـ أقل الفعلي الأداء وج ما م ـل م ـع فإنـه ال ـا س  الإح

م ــ ــ وال عــ ال وث  د إلــى حــ ــا ســ ن م ــ م رضــا ال ــة عــ عــ ات ات ال ل

ها ما یلي:    أه
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1 : ـ اف ة إلـى ال ـ ـة ال س عامل مع ال ائ ع ال ل ال ن ) ت ـ ل ال ـ عـ ت
مـة  ج أو ال ـ ضـا عـ ال م ال وث عـ ي نـاتج عـ حـ ة لهـا رد فعـل سـل اف ادة م إلى ع

اولــة تق ــادة م ــ علــى الع ا  ــائ لــ ب ال ــ ــه ت ج ع ــ ــا ی ل إلــى م ــ اب ال لــ أســ
ة. ق ها ال فا على ح ها لل اف   م

ي:) 2 ــل ـال مــ الفـ إلــى الأذن ال ــه  ات ــ عـ ت ع ف  ـ راضــي سـ ن الغ ـ إن ال
ـائ  ة ل س ان ال ا ی في فق ، ه ه ه إل قل ت ه و اص ال  الفاشـلة للأش

ـــة الفاشـــلة ه ال ه بهـــ ـــ تـــأثّ لـــ  ر،  م ـــ ـــج  .)518، ص 2005(ال إن ح
ها: ة م ع  اع ع ال اضي في الام ن الغ ال   (Ray, 2000, p. 10)  ال

ادة. - ن والع ی ب ال اع ش ر إزعاج ون او هي م  ع أن ال

ه - او ام الإدارة  م اه ع ائ  ة ال فرؤ ادة، أما ولائه درجة ، وت  إذا للع

ل م أعلى الفعلي الأداء وج ع فإنه ال عادة س ها  ال ث ع ضا ف وال

ة:  ال فات) ال   الآثار (ال

ة:  -أ مات ال اء ال ة ش ل ار ع لاء، ت ك ال اء ع سل ار ال ك ت لف سل
مات  اء ل ار ال ك ت ل ادةف ة، في ح أن  الع ال اءات م ن ال لا  أن ت

ل لاء ی ضا  ال ا  ب م ال ج ارت راسات أث انه ی ذل إضافة إلى أن ال
ن لاحقا اء ل ال ار ال ا ت ا ر ن ه اء أك . و ار ال ضا على ت ع تأث ال

د  اء إن ل ت ار ال ورة إلى ت ال د  ق تفعة لا  دة م دة لان إدراك ج م تأث ال
ق دة إلى ت ه ال عّة،  ه ة لا تع ق ه العلاقة الأخ ضا، وه م مع م ال

ن. ضا ال ح ل ان ال دة ل ال  (Ladwein, 1999, p. 362)  لأن ال

ــابي: -ب ــال مــ الفــ إلــى الأذن ا ج مــ أهــ  ات ــ ــا عــ ال اب ث إ ــ ك ال عــ سـل
ن  ــــ م ال قــــ ضــــا إذا  ــــة عــــ ال اج ــــة ال اب ات الا ــــل ــــاع  ال ر والان ــــع ــــ ال ب

لـــه اد الــ مـــ ح قلهــا إلـــى الأفـــ تـــه ل ة فــي ذاك هلاك ـــه الاســـ ـــاتج عــ ت ــابي ال  الا
ـــة،  ــــة  )91،، ص 2014-2013(ح لة إعلام ــــال  وســــ ع مــــ الات ــــ ا ال ل هــــ ــــ  ،

ث ــ نــه ی ــة ل س د لل ــائ جــ ب ز ة فــي جــ ــ ــة  ـة وذات فعال ان ن  م ــ ــة ز عــ ت
ةمعـــ  اشـــ اص الآخـــ م قـــل مـــ الفـــ إلـــى أذن الأشـــ ـــة ت اب رة إ هـــا صـــ ـــ ع ،  ن
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نـــهإ ـــي  ضـــافة إلـــى  ـــة ال اب مـــات الا عل ـــ لل ة اك اق ـــ ـــاء م وث إع د إلـــى حـــ یـــ
ة.  مات ال ل خ ها ح ل عل    ی

ث  اضي  ن ال ن ال ابـي  ال الا اث الأث ال للات وق أث الأ
ا اءه ثلاثة أف قل اس اضي ی ن غ ال ابي، في ح ال اعه الا د على الأقل ع ان

اص قل ع ع أش ه  على  .(Dubois, 1991, p. 68) إلى مالا  م وعل
اه في  ا  ها م ق رضا زائ ل أك جه م ل مات أن ت م ال ي تق ة ال س ال

ة لها. و ف ال ال ف ال   ت

ة:الــــ  -ج ــ ــة ال س ار  لاء لل ــ ل ت ـائ فــي شـ ـادر عــ ال ك ال ــل ـه ال ـ  ق و
ج  ــ مــة أو ال علامــة تلـ ال ن  ــ ء تعلـ ال ــ ــالي مـع ن ل م ــ ـادة  مات الع اء خــ ـ ل

ة. ق ـ ها ال ـ ـادة علـى ح اه فـي حفـا الع ا  ـال وفـي مـا یلـي ل م م  علـى م
ل علـى ال ، فإذا أراد ذل ـ لا ال عـ مـ ـ  ة فـي الف ـة مـ ـاوز لا مع سـاعة  ت

لا ا هـ مـ ـ  فهـ مـة م ـة، ال غ ـه ال تـه ووفقـا ل ـادات الأخـ ووفقـا مـع ل  الع
امـل ـل) أخـ  لع ـائ م دی ال جـ ـار قاعـة فـي ال ـل سـاعة  أن ـ فإنـه (الان ی

ا ف مـا ورـع سـاعة وهـ ـ  عـ اسـ ال ة ال ـ مـة ال ق ذافـإ لل غ مـة اسـ  ال
ـة لـه ـا الفعل ـة دقـائ  إلـى سـاعة بـ مـا وق قـة(سـاعة وخ ـامح م ـل/ال  فـإن ،)ال

ـ ن  ال ماتها، سـ ا عـ خـ ـف، إذا أمـا راضـ ـاوزت سـاعة ون ـع فإنـه ت م س  عـ
ضـا مـة لأن ال ت ال ـه أخـ ـا م ـ وق ـا أك ه م ـ ـ اع اسـ ال ـة،  ال -2010(عائ
الي:و  .)130، ص 2011 ل ال ائ م خلال ال قعات ال ات ت ح م ض   ا ت
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ل( ات  :)1ال قعات م ائ ت  ال

 

اح اد ال ر: م إع  ال
لـف قـة وت ـل م ن  مـ ال ، زـ ـا إلـى أخـ لـف قـ ك لاف ت ات  ـاخ شـ ال

مة ة ال دة تق في ال مة ج ل م ال ا ق ل ن، و شـ ـةأه زادت ال ـا ال  كل
قـة قلـ ـل م ـي والـ ال اد ع ع ود الاسـ ـ ن  لـ ال ـ ـازل ال عـای عـ لل  ال

اصـة دة ال ـي ـال غـ ال هـا وقـ ی صـل تـ ف ث مـ ال ـ دة ال عـ ات  خـلال ال ـ ال
ة اضـ یـ إلـى ال اصـ ت مـة ع ـ ال ـة الأك ن  لإدراك ملائ ـ دة ال ـ د  ل مـة، وحـ ال

ضـا عـادالأ عـ "وایـ" لـة ل ن وال ـ ك فـي أساسـا ال مـة فـي سـل م ال هـا،  مقـ ف ت
ـائج فـاءة، وال قـة، ال ارة، ال سـة الاسـ ل ـ لهـا ال م ضـ و ـار وقـ مفهـ  إلـى الان

لة عامـل ل سـه ـ مـة، إذ علـى ال ت ال راسـات أكـ قـ أن ال ـي ال ق ـل مـ ال  ق
ن  ار في ال مـة ان م ال ث مق ا یـ ـ ن  رضـا علـى ع ـ ـة،  .ال ، 2011-2010(عائ
 )131ص 

ع ولق ل ،(1976) ورومان لارس م كل أج ج ،(1988) دورتان ه  ـأن (1990) س
امل ة الع عة الآت ث م ن  رضـا مـ علـى ك ح إلى ت ـ ـة، : هـي ال -2010(عائ
  )132، ص 2011

ب - مة أسل م ال عامل في مق ائ  مع ال دةو ال مات ج عل  .ال
مة - م ال ة كفاءة مق ه عة ال ة إضافة إلى  ق لات وال ائ في  م ال

ة. مات ال  ال
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مة مهارات - م ال ة وعلاقاته مق اخل ة ال  .وال

ة - ة ال اف غ ائ ال اتها لل  .وخلف

راسة ال ال ر ال ة  ال ان   ال

ع : أولا ة و م راسة ع  ال

ن       ا م عم ی ة، دراس ات ة  لا د ب ج اء ال ادة اب س عة زائ ع ا م  ون
ق ود فانه  لل اء ـا لا ال ـح إجـ ـه، شـامل م ل عل ء تـ لـ ـ ـة سـ إلـى الل  ع

ة ائ ا وذل ة، ع اء في ه ت ل ة كل إع ع م وح صـة ال ة ف ـاو  فـي م
ر، ه اء ثـ ال راسـة إجـ ـعل ال ـائج هـا وتع ـ تـ ولقـ.ال ـة ح دة 64 فـي الع  وتـ مفـ

ـع انـات ج ـاء ب ق قابلـة ـ عـ الاس ة، ال ـ ـ ال زـع تـ ح ان ت  وجهـا الاسـ
جه جه ل اج إلى ال اء ال ادة اب س ة، ع ات ي وق ب ق أع ه يلل ار م  ب ال

ة جـه وجها الإجا ان خـأ أو ل ـادة فـي إلـى ورجاعـه الاسـ جاع عـ.لاحـ  وقـ الع  اسـ
ائ اء ق ق ا الاس ها ق أك اجع ها م لل ـل، صـلاح ل ـ لل ا  ح ف هـا حـ ع م  الـ
م ـ ـام عـ ـات إت ـالي الإجا ال د كـان و ـالي العـ ائ الإج ـة 64 هـ للقـ ـاء  قائ ق اس

ة م ب  زعة 90صال ة م    .قائ

ا:  ة ا ثان ائ راسةالأسال الإح مة في ال   ل

ــــائ فــــي  .1 ــــائ ال ــــع خ ز ارات وذلــــ لأجــــل ت ــــ ــــ وال ةال ــــ ــــة ال س  ال

مها  ي تق مات ال دة ال ل ج ائ ح اقف ال ان م لا ع ب ةف ة ال س   .ال

دة  .2 قة ج ا ال م م ائ ح ف على آراء ال ع ابي لأجل ال س ال ال

ائ و  ات ال ل ة مع م مات ال ة ال اد ة والاع اد ان ال ال لة  ال

ف.  عا ة والأمان وال ا  والاس

ائ ع  .3 ات ال ا اس درجة ت ق اس ار لق ع اف ال م الان ا اس ك

ابي. س ال   ال
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ی م  .4 ب لأجل ت ا الأسل م ه ا  ی ومعامل الارت معامل ال

ي تق ة ال مات ال دة ال ات مها العلاقة ب ج س غ ال ة  ال

ع. غ تا ائ  اح لل ضا والارت قل وحالة ال   م

ا راسة أداة : ثال  ال

ان ع ع أدوات أك الاس انات ج اما ال ي، ال في اس  الأداة  وه العل
ة الأك ة ملائ ق وفعال اف ل راسة أه ل .ال اد ت فق ل ه الاع ع عل  ل

م عل ة ت ت ح ات،ال لة قائ اد أس ة ال ع على الاع راسات العل  وال
قة ا ي ال ع علاقة لها ال راسة ض ع ال ة ال و ال .الأسات ا ال  في ه
ن  ان و ئ م الاس  :ج

ء - مات على   الأول: ال علقة معل ائ م ة ال اف غ ة ال راسة لع  .ال

ء - لة على   اني:ال ال ائ  تق أس ة ورضا ال مة ال دة ال عاد ج أ

ها  .ع تق

اد وت ـاس علـى الاع ـ مق ف رتال عـ ـ وجهـة علـى لل دات ن ـة مفـ ل الع  حـ
مات فـي واقـع ـ دة ال ام جـ اء، اسـ ـادة ابـ سـ هـا ودرجـة ع ن . رضـاه ع ـ ا و  هـ

اس ق اوح درجات 5 م ال ـ 1بـ ت ـ وح رجـة ت م إلـى 1 ال افقـة عـ لقـة، ال  2 ال
م إلى افقة، ع اد، إلى 3 ال افقة إلى 4ال افقة إلى 5و ال لقة ال  .ال

اب وت ی ال ح ا ل ل لا ات أو ال ی الف ق درجة ل ا ال  ت: یلي ك
ی ا ل ت اس خلا ارت مق اسي ل مة ال اني في ال ء ال ان، مـ ال  ثـ الاسـ

ـاب ـ ح ـ بـ ال ه أ  ثـ 1=4-5 وأصـغ أك ـ ـاو   4علـى  5تق ثـ یـ  0.8ت
ة، ل ی ال ا إضافة واح ل ح وه ا ل أص لا ات أو ال ا الف  یلي: ك

ال ل 2.60الى  1 م - ق م ي ال ل  .ال
ال ل 3.40 إلى 2.61 م - ق م س ال ل أو ال ق  .ال
ال ل 5 لىإ 3.41م - ق م ابي ال  .ال أو الإ
-   
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عا ات : را راسة أداة ث قها ال  وص

ـل ج أن ق ـ ـة ت ان قائ لها فـي الاسـ هـائي شـ ت ال ة مـ یـ ـار احـل ع  لاخ
قها ءا ص اتها. ب ة وث ل ق ع ق م ال ض ت ح الأداة، ص ـة عـ ـة قائ لة أول  للأسـ

عـ ة علـى  اء، الأسـات ـ ه وتـ وال ـ و اف ت ـ أهـ أكـ ال قها مـ مـ لل  صـ
قهـا ق اض وت اف لأغـ ، وأهـ ـ وا وقـ ال احـاته آراءهـ أبـ ـي واق  تـ أساسـها علـى وال

یل ة تع زع ت ث .القائ ة ت لة قائ دة 30على الأس ة م مف راسة ع ق ال  م م لل
لة فهـ م الأسـ د وعـ ض أ وجـ ـ هـا، غ ـ تـ وقـ ف ـالأسـ ح مـة لة غ فه  وعـادة ال

ها، اغ ـا  ص قـ تـ وقـك ـات مـ ال ان ث ـاخ ألفـا معامـل قـة خـلال مـ الاسـ ون . ك
ـ ـ ح ـات ق ان ب ـي أن الاسـ ـة نفـ ع زعـه إعـادة تـ لـ ال ـ ت ة مـ أك ـ مـ  نفـ ت

وف اخ ألفا معامل بلغ ولق. ال ون ا 0,994 ك ح ل ة أن و عامل ق اخ فاأل ال ون ة ك  .ج

ات  ض ار الف انات واخ ل ال ل ا: ت   خام

ائ وصف -أ ة خ راسة ع  : ال

ض ف غ ع ـائ على ال ـة ال اف غ اد ال ـة لأفـ راسـة، ع ـاول ال ء ت ـ  الأول ال
ان م انات ع الاس ة ال اد ال ة، لأف  وهي: الع

ـ 1- ـ وال راسـة أن : ال ت ال هـ ـةلقـ أ اد أغل ـة أفـ ة  مـ هـ الع ـ ر ب الـ
ه  ،62.5% ـ ــ بلغــ ن ــل ح د الإنــاث فهـ قل راســة %37.5أمــا عــ ــف ال ــا   .

ــأن ـا  ــ أ اد مع ــة أفـ ــة مـ هــ العّ ــة الف ة  35إلــى  21مـ  الع ــ ة ب ســ
ارها ة%56.3مق ها الف ة ، ث تل ة 50-36م  الع ـة %20.3 ب هـا الف ـة ثـ تل  الع

ة20قــل مــأ ارها  ســ ة مقــ ــ ــة%12.5ب قــى الف ــة ، وت ــ مــ  الع ة 50أك ة  ســ ــ ب
ارها  ة% 10.9مقـ ـ ــة الأخ ت لفــة  ،فـي ال ـة م ــات ع ــائ مـ ف ع ال ـ ـا نلاحــ ت وه

ماتها. ج ل و ادة في ال ابي للع ا شيء إ   وه

ة:-2 ه أن ال راسة  ـة لق ب ال اد غال ـة أفـ راسـة ع ـ مـ ال ـة ح هّ مـ ذو  هـ ال
ارها  ة مقـــ ــ ة ب ـــ ــال ال ارها %50.0الأع ة مقـــ ــ ف ب ـــ ــة ال هـــا ف  %31.3، ثــ تل

ارها  ة مق ی ب قاع ة %12.5وال ال ب فة لل ع ة ال قى ال  .%3.6، وت

ة -ب ان ات الأولى وال ض ار الف اخ علقة  انات ال ل ال ل   ت
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مات ال )1 ــ دة ال ــ جــ ــة:تق اد شــ الاع ة ل ــ ال ة  ــل  ــ ل ــ ذلــ ب و

الي: ول ال انات ال   ب

ول رق ( ا ):4ال ادة اب س ائ ع ة ل اد ش الاع ة م ح م مات ال دة ال   ج

  رق
ارة   الع

ارة   الع
ارات س   ال ال

ابي   ال
اف  الان
ار  ع   ال

  درجة
افقة   1  2  3  4  5  ال

1  
فــ عامــل یهــ م ــي ت ــادة ال  الع

قــــــة  مات  ــــــ قــــــ ال معهــــــا ب
ة الأولى. ة م ال   ص

ة  1.298  3.67  5  8  13  15  23   عال

2  
عامــل  ــي ت ــادة ال ا الع فــ م م قــ
ـــــة  اف ـــــائح ورشـــــادات  معهـــــا ن
ـــة  لائ مـــة ال ـــار ال ن لاخ ـــ لل

 له.

ة 1.342 3.59  5 9 3 32 15   عال

3  
ـــــــي  ـــــــادة ال فـــــــ الع ص م ـــــــ

مات ت ـ عامل معها على تقـ ال
دة لهــــا ودون  ــــ فــــي الأوقــــات ال

.  تأخ

ة 1.201 4.22  3 5 7 9 40   عال

ابي س ال ار العام ال ع اف ال ة  1.247 3.82  العام والان   عال

ر احال اد ال ان : م إع ائج الاس ادا على ن   اع

ول م ی اهات أن ،4رق ال ـادة ابـ زائ ات اء ع ـ سـ ات  ن    3و 2و 1 الفقـ
علقـة ـة ال اد عـ الاع ـال ضـ تقـع ب ـ م ق ـابي، ال لغـ الإ اتها و سـ ة م ـاب  ال

الي علـى ـ ـا ال ضـح ك ول فـي هـ م ـ لغـ ،4.22و 3.59و 3.67  أعـلاه ال  و
افـــات ـــة الان ار ع ــــائح  1.201و 1.342و 1.298 ال أ أن تقــــ الإرشـــادات وال

ــائ ماتها، لل ـــ خـــ ــادة ل ـــل الع ـــه مــ ق ـــ ف لـــ إعــادة ال شـــ  ی مــا فـــإن م وع
قع ة  اد ال ض الاع ق م ره  ال ـابي قـ سـ ح ابي  ـار  3.82الإ اف مع ـ وان

اره دة  1.247 مق ن جـ ـ ق اء  ـادة ابـ سـ ة زـائ ع ـف ة ال ضـ ـ نفـي الف ا مـا ی وهـ
ــ  ا مــ ح ــا ســل ماتــه تق یلــة لهــا أ أن زــائ خ ة ال ضــ ل الف ــ ــة. وق اد عــ الاع

ة. اد ع الاع ا م ح  اب ا إ ماته تق دة خ ن ج ق اء  ادة اب س   ع

ة2 ا شــ الاســ ة ل ــ ال ة  ــ مات ال ــ دة ال ــ جــ ــل ) تق ل ــ ذلــ ب : و
ا یلي اردة ف انات ال   :ال
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) ول رق ما5ال دة ال ائ ): تق ج ة ل ا ش الاس ة م ح م ت ال
اء ادة اب س   ع

  رق
ارة   الع

ارة   الع
ارات س   ال ال

ابي   ال
اف  الان
ار  ع   ال

  درجة
افقة   1  2  3  4  5  ال

4  
عامل  ي ت ادة ال ف الع إن م
قــ  اد تــام ل ع معهـا علــى اسـ

ة ل اع   ال
ة  1.244  3.77  4  8  10  19  23   عال

5  
ـــــــي یهــــــ ـــــــادة ال فـــــــ الع  م

ت فـــي  ـــاع عامـــل معهـــا  ت
اجه في  ي ت اكل ال حل ال

ا مة دائ   تق ال

لة 1.493 3.27  18 18 0 19 9   مق

6  
عامل  ي ت ادة ال ف ل الع ی
مي  ـــافي مـــ مقـــ د  معهـــا عـــ

مات   ال
لة 1.176 3.17  7 11 17 22 7   مق

7  
عامـل  ـي ت ادة ال ته إدارة الع

ـــ دمعهـــا  ــــارات  ال ف علـــى اس
عة  ـــــ ة ال ا ـــــائ والاســـــ ال

ه او   ل

لة 1.461 3.27  13 7 9 20 15   مق

ار العام ع اف ال ابي العام والان س ال لة  1.302 3.36  ال   مق

ر احال اد ال ان : م إع ائج الاس ادا على ن   اع

ــارات  ـ الع ــ  7و 6و 5و 4ت ـادة یه فــ الع ــه إلــى أن م ائ ة ل ــاع قــ ال ن ب
جــ  ــا ی ،ك مات له ــ ــ تقــ ال ــائ ع اجــه ال ــي ت ــاكل ال ــل ال ــا  ن أ ــ ـاـ یه ك
د علـــى  ـــال ة  ـــ ـــام إدارة ال مات إضـــافة إلـــى اه ـــ مي ال ـــافي مـــ مقـــ د  ـــادة عـــ الع

دة  ـ ه ل ـ اه في تق ا ما  ه وه او عة ل ة ال ا ائ والاس ارات ال ف ماتها اس خـ
الي ــ ة علــى ال ــاب ات ال ســ غ ال ــا مــ خــلال بلــ ــ ل ا مــا ت لا وهــ ــ ــا مق  3.77 تق

الي  3.27و 3.17و 3.27و ــ ــار لهــا علــى ال ع اف ال ــ  1.493و 1.244ــا بلــغ الان
ــــغ 1.461و 1.176و عــــ فلقــــ بل ا ال ــــابي العــــام لهــــ ســــ ال اف  3.36 أمــــا ال ــــ وان

ار  اره فهـ 1.302مع ـادة مقـ مات ع دة خـ ـ مـا ل ل ع ـ ق ـ ال ق ـال ال قـع ضـ م  
دة  اء جــ ــادة ابــ ســ ــائ ع قــ ز ة  ــف ة ال ضــ ــاه فــي نفــي الف ا مــا  اء وهــ ابــ ســ
قــ زــائ  ــة:  ال یلــة ال ة ال ضــ ل الف ــ ة وق ا عــ الاســ ــ  ا مــ ح ــا ســل ماتها تق خــ

ا مق ماته تق دة خ اء ج ادة اب س ة.ع ا ع الاس   لا م ح 
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ة:) 3 ســ ل شــ ال ة ل ــ ال ة  ــ مات ال ــ دة ال ــ جــ ــل  تق ل ــ ذلــ ب و
الي: ول ال انات ال   ب

ول رق ( ائ 6ال ة ل س ل ش ال ة م ح م مات ال دة ال ): تق ج
اء ادة اب س   ع

  رق
ارة ارة  الع   الع

ارات س   ال ال
ابي   ال

اف الان
ار  ع   ال

  درجة
افقة   5  4  3  2  1  ال

عامـــل   8 ـــ ت ـــادة ال ـــ الع ف ل ـــ ی
ة ی ات ح ه ة  1.299  3.80  27  14  10  9  4  معها ت   عال

عامـل معهــا   9 ــي ت ـادة ال فـ الع م
ه ه وأناق ه ن  ة 1.479 3.69  26 16 10 0 12  یه   عال

10  
ـــــي  ـــــادة ال ـــــارجي للع هـــــ ال ال

عامــــــل معهــــــ ع ت ــــــ لاءم مــــــع ن ا یــــــ
ن  مة لل ق مات ال   ال

ة 1.468 3.56  26 11 7 13 7   عال

11  
ـــــي  ـــــادة ال اخلي للع ـــــ الـــــ ال
ـــــا  ا م ف جـــــ عامــــل معهـــــا یــــ ت

ن    لل
ة 1.088 3.92  21 28 7 5 3   عال

فة  12 فة ون ال م ق ة 1.306 3.77  24 19 9 6 6  قاعة الاس   عال
ابي س ال ار العامالعام والان  ال ع ة  1.293 3.75  اف ال   عال

ر احال اد ال ان : م إع ائج الاس ادا على ن   اع

ــارات رقــ      ــ الع ــا  12و 11و 10و 9و 8 ت ــادة   الع ــة  ی ات ح ــ ه د ت إلــى وجــ
ع  ــــادة مـــع نــــ ـــارجي للع هــــ ال ه إضـــافة إلــــى تـــلاءم ال ه وأنــــاق هـــ ه  فــــ یهـــ م

مة  ق مات ال ن،ال ـ ـا لل ا م ف جـ ـادة یـ اخلي للع ا أن ال ال ن ،ك إضـافة  لل
ـال  ـارات تقـع ضـ م ه الع ـأن هـ ـ نلاحـ  فـة ح فة ون ال م ق ه لقاعة اس إلى ت

الي ـــ ة علـــى ال ـــاب اتها ال ســـ انـــ م ـــ  مات ح ـــ دة ال ـــ ـــابي ل ـــ الإ ق  3.80 ال
ــــ ا  3.77و 3.92و 3.56و 3.69و ان اليــــا  ــــ ــــى ال ــــة عل ار ع افاتهــــا ال  1.299ن
ة فلقـ 1.306و 1.088و 1.468و 1.479و سـ ل عـ ال ـابي العـام ل سـ ال ، أما ال

اره ــابي مقــ ســ ح ــابي  ــ الإ ق ــال ال اف 3.75 وقـع ضــ م ــ اره وان ــار مقــ  مع
دة  1.293 اء جـ ـادة ابـ سـ قـ زـائ ع ة  ـف ة ال ضـ فـي الف ا مـا ی ـا وهـ ماتـه تق خ

ـادة ابـ  قـ زـائ ع ـة:  ال یلـة ال ة ال ضـ ل الف ـ ـالي ق ال ة و سـ ل ع ال ا م ح  سل
ة. س ل ع ال ا م ح  اب ا إ ماته تق دة خ اء ج   س
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ف:) 4 عا ش ال ة ل ال ة  مات ال دة ال انات  تق ج ل ال ل و ذل ب
ول الآ اردة في ال   :تيال

ول رق ( ائ  :)7ال ف ل عا ش ال ة م ح م مات ال دة ال تق ج
اء ادة اب س   ع

  رق
ارة ارة  الع   الع

ارات س   ال ال
ابي   ال

اف  الان
ار  ع   ال

  درجة
افقة   5  4  3  2  1  ال

13  
ادة  الع مات  ا ال م لى مق ی
الأدب والأخلاق  عامل معه  ي ت ال

ة   ال
ة  0.732  3.94  9  47  4  3  1   عال

14  
ي  ام ال الاه ن  ع ال
عامل  مة ال ی م ال ل مق م ق

  معه
ة 1.207 4.06  35 9 11 7 2   عال

15  
ي  ادة ال الع مات  ا ال م مق
ائ  ون ب ال عامل معه لا  ت

ام عاملة والاه   م ح ال
ة 1.318 3.59  23 12 13 12 4   عال

ادة إدارة   16 ماتها الع ائ  تعل ال
ة ی ة 1.489 3.44  22 12 14 4 12  ال   عال

ابي س ال ار العام ال ع اف ال ة  1.120 3.75  العام والان   عال

ر احال اد ال ان : م إع ائج الاس ادا على ن   اع

ارات رق  أن  16و 15و 14و 13م خلال الع من  ـالأ مق ن  ل مات ی دب ال
مـــة الـــ  م ال ـــل مقـــ ـــي مـــ ق ـــام ال الاه ن  ـــ ون ال ـــع ـــا  ـــة  والأخــلاق ال
ا  ـام وهــ عاملــة والاه ـ ال ــائ مـ ح ون بـ ال ــ نه لا  ـ عامـل معهـا إضــافة إلـى  ی
ـارات تقـع ضـ  ه الع ـع هـ ـ ج ـ ن ة ح یـ ماتها ال ـ ـادة  إضافة إلى إعلام إدارة الع

ـــ الإ ق ـــال ال اليم ـــ اتها علـــى ال ســـ ـــا مـــ خـــلال م لـــى ل ا مـــا ی  3.94 ـــابي وهـــ
ـا 3.44و 3.59و 4.06و الي ب ــ ارـة علــى ال ع افاتهــا ال  1.207و  0.732 انــ ان
اره ،1.489و 1.318و ـان مقـ ف ف عـا ع ال س العام ل ة لل ال افـه  3.75 أما  وان

ار  ع ـ ا 1.120 ال ق ـال ال قع ضـ م ـي فه  ة ال ـف ة ال ضـ فـي الف ـا ی ـابي م لإ
ة  ضــ ــ الف ا و ــا ســل ماتها تق دة خــ اء جــ ــادة ابــ ســ قــ زــائ ع تــ علــى أنــه 
عــ  ــ  ــا مــ ح اب ــا إ ماتــه تق دة خ اء جــ ــادة ابــ ســ قــ زــائ ع یلــة لهــا وهــي  ال

ف. عا   ال
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ش الأمان) 5 ة ل ال ة  مات ال دة ال انات  :تق ج ل ب ل و ذل ب
الي: ول ال  ال

ول رق ( اء) 8ال ادة اب س ائ ع ش الأمان ل ة م ح م مات ال دة ال   تق ج

  رق
ارة ارة  الع   الع

ارات س   ال ال
ابي   ال

اف  الان
ار  ع   ال

  درجة
افقة   5  4  3  2  1  ال

ـــــــــع   17 ــــــــــت ـــــــــان ع  الا
ف ادة تعامل مع م ة  1.153  3.56  16  18  20  6  4  الع   عال

18  
ـــــي  ـــــادة ال فـــــ الع م م قـــــ
ــــــادة لــــــ  عامــــــل معــــــه الع ت
ا  ة م ال مات خال   خ

ة 1.257 3.42  13 22 16 5 8   عال

19  
عامــل  ــي ت ــادة ال فــ الع م
الأمـــان فـــي  ون  ـــع معــه 

ه ل   معامل
ة 1.205 3.59  12 33 7 5 7   عال

ابي ال س ال ار العامال ع اف ال ة  1.163 3.52  عام والان   عال
ر احال اد ال ان : م إع ائج الاس ادا على ن   اع

ـــارات رقـــ  ـــ الع ـــان   19و 18و 17ت الا ـــائ  ـــ ال ر ل د شـــع إلـــى وجـــ
فـ ـ تعـامله مـع م ــا  ع ـة مـ ال مات خال ــادة خـ فـ الع م لهـ م قـ ـا  ــادة  الع

عـا تقــع ضــ الإضـافة إلــ ها ج ــ ــ ن ـ تعــامله معهـ ح الأمــان ع ــائ  ـ ال ى ت
ــــة  ال ة ال ــــاب ات ال ســــ ــــابي وفقــــا لل ــــ الإ ق ـــال ال علــــى  3.59و 3.42و 3.56م

الي ارة على ال ع افاتها ال ان ان ا  الي  ة  ،1.205و 1.257و 1.153ال ـ ال أمـا 
ســــــ  عــــــ الأمــــــان لل ــــــابي العــــــام ل ارهال ــــــان مقــــــ اره 3.52فلقــــــ  ــــــار مقــــــ اف مع ــــــان و 

ــي  1.163 ة ال ــف ة ال ضــ فــي الف ــا ی ــابي م ــ الإ ق ــال ال مــا ضــ م قــع ع وهــ 
عـ الأمـان  ا م ح  ا  سل ماته تق دة خ اء ج ادة اب س ق زائ ع ت على أنه 

دة  اء جـ ـادة ابـ سـ قـ زـائ ع یلـة  ة ال ض ـ وت الف ـا مـ ح اب ـا  إ ماتـه تق خ
  ع الأمان.

ها:6 ائ اء على رضا ز ادة اب س ة لع مات ال دة ال  ) تق م تأث ج
الي: ول ال   وس ذل م خلال ال
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ول رق ( ها9ال اء على رضا زائ ادة اب س مات ع دة خ   ): تق أث ج

  رقم
  العبارة  العبارة

 المتوسط  التكرارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  درجة
  5  4  3  2  1  الموافقة

20  
ما مدى رضاك عن جودة 
الخدمات التي یقدمھا لك 

  عیادة ابن سیناء
  مقبولة  1.347  3.34  14  23  5  15  7

ر احال اد ال ان : م إع ائج الاس ادا على ن   اع

ــارة رقــ  دة خــ 20مــ خــلال الع ــائ عــ جــ ــأن رضــا ال ــ  ــادة ابــ ن مات ع
اره ــابي مقــ ســ ح ل  ــ ق ــ ال ق ــال ال قــع ضــ م اء  ــار  3.34 ســ اف مع ــ وان

اره ب. 1.347 مق ل ه في ال ال ائ ماته ل م خ ق ادة  ه الع   أ أن ه

اردة  -ج انات ال ل ال ل ارها ب ة وس اخ ال ة ال ض ار الف اخ علقة  انات ال ل ال ل ت
الي:ال   ول ال

ول رق ( ائ10ال ضا ال دة ب عاد ال ا أ   ): معاملات ارت

  الأمان  التعاطف  الملموسیة  الاستجابة  الاعتمادیة  أبعاد الجودة

  0.943  0.960  0.975  0.957  0.937  معامل ارتباطھا بالرضا
SIG  0.00  0.00  0.00  0.00  0.00  

    0.976  معامل التحدید
  0.952  معامل الارتباط الكلي

  0.306  الخطأ المقدر

ر اح: م إعال ان اد ال ائج الاس ادا على ن   اع

اب  ول ال ا م خلال ال   ما یلي:ی ل

ة  دة  0.005وهي أقل مـ  sig =0.00ا أن ق ـ عـاد ال د تـأث لأ ـي وجـ ع
،علــى رضــا  ــائ ــائ وج ال ــة بــ رضــا ال ــا ق د علاقــة ارت جــ عــاد ــا نلاحــ ب ــع أ

ـــائ ضــا ال ة ب ســ ل عــ ال ــا  ــ بلـــغ معامــل ارت ــة ح ة ال ــ مات ال ــ دة ال  جــ
ف  0.975 عــــا عــــ ال ــــه  ــــ یل عــــامل  0.960ث ال ة والأمــــان  ا عــــ الاســــ ــــه  ثــــ یل
ره  0.943و 0.957 ا ق عامل ارت ة  ة الأخ ت ة في ال اد ع الاع قى   .0.937و
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ا أن معامل ال ر بو ق ة  0.976ـ ی  ل على أن ن ا ی ع  97.6فه ة م م ال
ة  ة ال مة ال دة ال عاد ج أ قلة أ  ات ال غ ة ال اس ة ب ض افات م الان

ة  ف، الأمان) أما ن عا ة، ال س ل ة، ال ا ة، الاس اد د إلى  2.4(الاع ع ة ف ال
. امل الأخ   الع

ة   :خات
ـ دة ال ــة إن جـ اب قـة إ ــائ  ــأث علـى رضـا ال ـاه فـي ال ة ت ــ مات ال

اء  ة ابــ ســ ــ اء دراســة  ــه تــ إجــ ح، وعل ــ صــ ها والع ة تقــ ــ ــ ال إذا أح
اح  ــ ــائج ثــ اق عــة مــ ال ــه إلــى م صــل م د ذلــ ولقــ تــ ال ــات وجــ ــة لإث ات ــة  لا ب

احات لها.   ع الاق

ائج صل إلى ما یلي:: م خلال اأولا ال قة ت ال ا راسة ال   ل

دة - م ج مة إن مفه عل ن وجهة م ال ن ی رة  ال ادة ق  تق على الع

مة اب خ ن  مع ت قعات ال اوزها، أو ت ق ت مة ف ة ذات خ دة عال  ج

ا ي ه اب ع ة م  ت مة ال دة ال اف م ع ال الفعلي ج  ت

عاد د أ ة ةج مة ال قعات مع ال ادة ت ه زائ تل الع عاد،  له الأ

راسة إلى ما یلي:ولق ه ال ا م خلال ه صل   ت

دة  - عاد ال ون على أ ع اء  ادة اب س ة الأولى لأن زائ ع ض نفي الف

ة ح أث  ان ة ال ض ا ت نفي الف ة  قة ن اء ول  ون اس ة ب ال

راسة ه ال ا. ه اب ا إ دة تق عاد ال ن أ ق اء  ادة اب س   أن زائ ع

دة  - عاد ج ة ب أ ا ق نا علاقة ارت ة ح وج ة الأخ ض ات الف ولق ت إث

اء. ادة اب س ائ في ع مة ورضا ال   ال

ات ص ا ال اح ما یلي: :ثان ا اق قة  ل ا ائج ال اء على ال   ب

ام ع - ورة اه ماتها.ض ة ال ال ل ل ع اء    ادة اب س
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ة على  - اف ي ی بها لل ق ال راسة ال ادة ل ماتي للع اء ن معل ورة إن ض

لا. ق ها م  رضا زائ

ث  - ي لا ی ادة ل ه الع ة في ه ا ش الاس عل  ا ی ورة إعادة ال ف ض

لا. ق ة م ق ها ال ا على ح   سل
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