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ملخص: 
مختبرات  عن  العملاء  ر�ضا  �أبحاث  في  ندرة  هناك  �أن  تبين  لاأدبيات  مراجعة  من 
احتياجات  �إلى  وللتعرف  البحث،  �أهمية  الطبية عربياً وعالمياً، ومن هنا ظهرت  التحاليل 
العملاء التي ت�ؤثر في م�ستويات ر�ضاهم، وتحديد �اشرئح الر�ضا المرتبطة بذلك، وا�ستعرا�ض 
العملاء  ر�ضا  لتمثيل  عالمياً  الم�ستخدمة  النماذج  من  عدد  على  والاطلاع  قيا�سه،  كيفية 
ودرا�سته مثل: نموذج كانو، نموذج �سل�سلة الخدمة – المنفعة، نموذج توقعات العميل، نموذج 
م�ؤ�شر ر�ضا   ،  )CMT( ال�شائعة  القيا�سات  �أداة   ،  )Wharton( الخدمة  الاختلاف في عملية 
العملاء )CSI( ، والتطرق �إلى وجهة نظر كابلان ونورتون لمنظور العملاء.وعليه فقد اقترح 
اُ�ستخدم المنهج  البحث نموذجاً لتمثيل �اشرئح ر�ضا العملاء، ونموذجاً لقيا�س الر�ضا.وقد 
التي  �إلى م�ستويات ر�ضا العملاء عن الخدمات  الم�سحي با�ستبانة بنيت خ�صي�صا للتعرف 
العينة على 30 عميلًا من عملاء  الطبية في م�صر، واقت�صرت  التحاليل  تقدمها مختبرات 
مختبرات التحاليل الطبية المتميزة التي تحقق ال�شروط التي حددها البحث، وذلك فقط في 
الراهنة  للظروف  ثلاث محافظات: القاهرة والجيزة والا�سكندرية، واختير هذا الحجم نظراً 
ن�سبة  �أن  البحث  نتائج  �أهم  الاعتبار.وكانت  الوقت في  التكلفة و�ضيق  �أخذ  ومع  في م�صر 
ر�ضا العملاء هي 63.1%، بمتو�سط ح�سابي قيمته 4.51، وبانحراف معياري قيمته 1.69.

بمختبرات  يرتبط  بما  العملاء  ر�ضا  مجال  في  م�ستقبلية  �أبحاث  بتنفيذ  الدرا�سة  وتو�صي 
وذلك  الطبية،  التحاليل  مختبرات  من  لحالات  درا�سات  كانت  لو  وحبذا  الطبية،  التحاليل 
منها  بعد  كل  ت�أثير  مدى  في  �أولوياتهم  على  بناء  العملاء  احتياجات  ترتيب  �إلى  للتعرف 
�أبعاد: الموقع، والخدمة،  في ر�ضاهم، حدد البحث الحالي احتياجات العميل �ضمن ثمانية 

والعينات، والعاملين، والنتائج والتقارير، والوقت، وال�سعر، والنفايات.
الكلمات المفتاحية: ر�ضا العملاء، قيا�س ر�ضا العملاء، �اشرئح الر�ضا.
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The Extent of Customers Satisfaction 
With Medical Analytical Laboratories in Egypt

Abstract: 

Through literature review, it was concluded that there is rarity of 
researches in the field of customers’ satisfaction, chiefly on medical 
laboratories, which was the area of this study.The aim of this study is to 
illustrate the meaning of the customer satisfaction concept and how it can be 
measured.Through exploring a number of models used to present and study 
customer satisfaction such as (Kano Model, Service- Profit Chain Model, 
Customer Expectation Model, Variability in the Service Process Model 
(Wharton) , Common Measurements Tool (CMT) , Customer Satisfaction 
Index (CSI) and the perspective of customer from Kaplan and Norton point 
of view) , thetheoretical part the study proposes a satisfaction segments 
model and a satisfaction measurement model.The field part of this study was 
conducted by a survey study on a sample of 30 Egyptian medical laboratories 
customers, with the use of a questionnaire, which was formed for this specific 
studyto demonstrate the needs of customers who use the Egyptian medical 
laboratories.The most important result is that Egyptiancustomer satisfaction 
with medical laboratories was 63.1%, with a mean of 4.51 and a Standard 
Deviation of 1.69.The study recommended that there is a need for applying 
further researches on the same area.

Key Words: Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Measurement, 
Satisfaction Segments.



92

مدى رضا العملاء عن مختبرات التحاليل الطبية 
في جمهورية مصر العربية

أ. سلوى عبد اللطيف محمود البرغوثي
د. جمال سيد عبد العزيز
أ.د. عبد الحميد مصطفى أبو ناعم

تمهيد: 
درا�سة  حول  المنفذة  لاأبحاث  في  ندرة  هناك  �أن  تبين  لاأدبيات  مراجعة  خلال  من 
والعالمي،  العربي  الم�ستويين  على  وذلك  الطبية،  التحاليل  مختبرات  عن  العملاء  ر�ضا 
الطبية من  التحاليل  �أهمية مختبرات  البحث الحالي، وت�أتي  �أهمية تنفيذ  ومن هنا ظهرت 
كونها الوظيفة الداعمة والم�ساندة للأطباء في تحديد الخطط العلاجية للمر�ضى، وبالتالي 
رفع  وبالتالي  المجتمع،  م�ستوى �صحة  رفع  ي�ساهم في  للمر�ضى مما  ال�صحيحة  المعالجة 
م�ستوى �إنتاجيته.وتتوجه هذه الدرا�سة للإجابة عن مجموعة من لاأ�سئلة المرتبطة بمفهوم 
ما نماذج  العملاء؟  ر�ضا  يقا�س  ي�أتي: كيف  فيما  لاأ�سئلة  وندرج  و�أهميته،  العملاء،  ر�ضا 
الطبية  التحاليل  العملاء عن مختبرات  الر�ضا؟ ما م�ستوى ر�ضا  العملاء؟ ما �اشرئح  ر�ضا 
في جمهورية م�صر العربية؟ .ومن �أجل لاإجابة عن هذه لاأ�سئلة روجعت العديد من لاأوراق 
المن�شورة ذات العلاقة في مختلف جوانب البحث، وكما ذكر �سابقاً بما يرتبط بندرة الدرا�سات 
المرتبطة بر�ضا العملاء المطبقة على مختبرات التحاليل الطبية، �إلا �أن هناك كمّاً هائلًا من 
لاأبحاث المنفذة في ر�ضا العملاء على جوانب وقطاعات ومناطق مختلفة، التي تم الاطلاع 

على �أعداد منها.

مشكلة البحث: 
نتج عن الاطلاع على محتوى العديد من مواقع الانترنت )1( وعدد من لاأبحاث مثل: 
)To Err is Human- 1999( و )Matta و�آخرون، 2004( و )Nada و�آخرون، 2009( ومن 
 Asia Pacific strategy for strengthening health  “ العالمية:  ال�صحة  منظمة  تقرير 
laboratory services”، ومن التحدث مع العامة، ملاحظة عدد من الظواهر التي ت�شير �إلى 

وجود م�شكلة في م�ستويات ر�ضا العملاء عن مختبرات التحاليل الطبية في م�صر، ونمثلها 
بال��سؤال: 

التي ●● العملاء عن �صفات الخدمة  واقع ر�ضا  البحث: ما  ��سؤال م�شكلة 
تقدمها نخبة مختبرات التحاليل الطبية في جمهورية م�صر العربية؟ 

الهدف: و�صف الو�ضع القائم في مختبرات التحاليل الطبية من حيث ر�ضا العملاء.●●
ر�ضا ●● ودرجة  تختبر  �سوف  التي  الخدمة  �صفات  بين  علاقة  يوجد  لا  الفر�ضية: 

العملاء المتحققة.
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تمثل مجتمع البحث بعملاء مختبرات التحاليل الطبية في م�صر، وقد ●● المنهجية: 
اختيرت ثلاث محافظات رئي�سة كمجتمع بحث: القاهرة والجيزة والا�سكندرية، التي تمثل 
ما ن�سبته 28.3% من المجتمع الم�صري، وقد اقت�صرت الدرا�سة على 30 مختبرا تحقق 

ال�شروط التي اعتمدها البحث: 
11 م�صري.المختبرات . جنيه   1,000,000 عن  تقل  لا  فيها  لاأجهزة  تكلفة  تكون  �أن 

المتكاملة.
22 �أجهزتها المخبرية حديثة وكبيرة ومتطورة تقوم بالفحو�ص المعقدة والمتطورة..
33 لا يقل �إجمالي عدد العاملين فيها عن 10 �أفراد..
44 متعددة الفروع..
55 حائزة على �شهادات جودة دولية..
66 �أن تقع المختبرات في واحدة من المحافظات الثلاث: القاهرة والجيزة والا�سكندرية..

م�صر  جمهورية  في  الطبية  التحاليل  مختبرات  عدد  �أن  ومع  ال�شروط،  لهذه  ونتيجة 
العربية )28 محافظة( ي�صل �إلى 4382 مختبراً، وفي المحافظات الثلاث المذكورة كما يلي: 
القاهرة )693 مختبراً( و الجيزة )289 مختبراً( والا�سكندرية )256 مختبراً( ، �أي �أن حجم 
مجتمع البحث من المختبرات )1238 مختبراً( )2( ف�إن المختبرات التي تحقق هذه ال�شروط 
�إح�صائية بتوزيعها على محافظات  قد لا تزيد عن �سبعين مختبراً ولكن لا يوجد مرجعية 
ا�ستبانات   3 و�ألغيت  ا�ستبانة،   33 فقط  منها  وا�سترجع  ا�ستبانة   50 وزِّعت  وقد  الثلاث، 
بن�سبة 60% للا�سترجاع،  �أي  بـِ 30 مفردة  العينة  ال�صلاحية، وبهذا فقد تحدد حجم  لعدم 
موزعة  كانت  المختلفة.وقد  لاإح�صائية  الاختبارات  تنفيذ  �صلاحية  يوفر  الحجم  وهذا 
القاهرة وبن�سبة 46.7%، و 7 عملاء من  الثلاث كما يلي: 14 عميلًا من  بين المحافظات 
الجيزة وبن�سبة 23.3%، و9 عملاء من الا�سكندرية وبن�سبة 30%.حيث اُ�ستق�صيت ردود فعل 
عميل واحد من كل مختبر من مختبرات العين، واختيرت مفردات العينة عن طريق زيارة 
المختبرات المختارة، وجمع البيانات من �أحد المر�ضى المنتظرين في قاعة انتظار المختبر، 
وذلك بعد ا�ستئذان مدير المختبر، و�إذا كان مدير المختبر غير متواجد في وقت الزيارة كانت 

تترك الا�ستبانة، على �أن تُ�سترجع في وقت لاحق.
جُمعت  حيث  تحليلية،  م�سحية  كانت  فقد  الدرا�سة  هذه  لتنفيذ  المتبعة  المنهجية  �أما 
�أبعاد  لتحديد  الا�ستطلاعية  )المرحلة  لاأولى  المرحلة  هما:  مرحلتين  على  بناء  البيانات 
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احتياجات العملاء التي �سيتم بناء الا�ستبانة بناء عليها( : التعرف �إلى احتياجات العملاء 
للتعامل  حاجتهم  عند  الطبية  التحاليل  مختبرات  خدمات  في  توافرها  في  يرغبون  التي 
 ، )المترو(  محطات  في  والمنتظرين  للمارة،  بال�س�ؤال  التوجه  خلال  من  ذلك  وكان  معها، 
�أن جميع الب�شر في جميع المراحل العمرية هم عملاء  – على اعتبار  والطلبة في الجامعة 
تقدمها  التي  بالخدمات  ترتبط  احتياجات  ولهم  الطبية،  التحاليل  لمختبرات  متوقعون 
مختبرات التحاليل الطبية، وتوافر هذه الاحتياجات ي�ؤثر في م�ستوى ر�ضاهم عن الخدمات 
التي  ال�صفات  ما  ال�س�ؤال:  المبا�شرة على  �إجابتهم  المختبرات، ومن جمع  قبل  المقدمة من 
تحقق �سعادتك وترغب بوجودها في الخدمة المقدمة لك عند الحاجة للتعامل مع مختبرات 
التحاليل الطبية؟ ، وبعد غربلتها وتنظيمها تحت �أبعاد محددة تم التو�صل �إلى بناء �أداة جمع 
البيانات بال�س�ؤال عن هذه لاأبعاد وهي: الموقع، والخدمة، والعينات، والعاملين، والنتائج 

والتقارير، والوقت، وال�سعر، والنفايات.
البيانات:  جمع  �أداة  �صياغة  على  العمل  تم  المرحلة  هذه  وفي  الثانية:  المرحلة 
لاأولى،  المرحلة  عن  الناتجة  لاأبعاد  على  بناء  لاحقاً(  الجداول  في  والمذكورة  )الا�ستبانة 
وقد �سُئل عن كل بعد ب�صياغة 3 �إلى 8 �أ�سئلة عنه، يختار الم�ستجيب عليها �شريحة الر�ضا 
يتعامل معه،  الذي  المختبر  يقدمه  فيما  الجانب  لدرجة ر�ضاه عن هذا  والموازية  المقابلة 

وتتراوح �اشرئح الر�ضا بين )1 �إلى 7( �اشرئح.
معدة  ا�ستبانة  ا�ستخدام  خلال  من  العملاء،  بر�ضا  المرتبطة  البيانات  جُمعت  وقد 
خ�صي�صاً لجمع البيانات لاأولية من عملاء المختبرات )المر�ضى( ، بهدف التعرف �إلى �آرائهم 
الذي  الطبية  التحاليل  يقدمها مختبر  التي  الخدمة  ر�ضاهم عن �صفات  بدرجة  يرتبط  بما 
لاأول: احت�ساب ن�سبة  ال�شق  اللحظة.وبعد ذلك وبناء على �شقين هما:  يتعامل معه في تلك 

تحقق كل بعد من �أبعاد �صفات الخدمة، وكما هي مو�ضحة في الجدول )1( : 
�إجمالي عدد النقاط المتحققة نتيجة الا�ستجابة على عنا�صر كل بعد.��
تحديد النقاط المخ�ص�صة لكل بعد من �إجمالي نقاط النموذج.��
الخروج بن�سبة تحقق البعد: من ق�سمة البند لاأول على البند الثاني، و�ضرب الناتج ��

في %100.
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الجدول )1( 
طريقة احتساب نقاط الأبعاد تحت نموذج رضا العملاء

النقاط المجمعة للبعد البعد
من كل العينة

النقاط المخ�ص�صة للبعد= �أعلى حد 
ن�سبة تحقق البعدللمحور م�ضروبا في حجم العينة

- - - المكان
- ....- - الخدمة...

النقاط المجمعة لكل لاأبعاد المجموع
من كل العينة =؟؟ 

مجموع نقاط لاأبعاد الكلية 
م�ضروب في حجم العينة )30( =؟؟ 

ن�سبة تحقق ر�ضا 
العملاء =؟؟ 

ال�شق الثاني: احت�ساب ن�سبة ر�ضا العملاء، وكما هي مو�ضحة في الجدول )1( : 
احت�ساب �إجمالي نقاط كل لاأبعاد المتحققة نتيجة لاإجابة عن جميع لاأبعاد من ��

قبل العينة.
احت�ساب مجموع نقاط لاأبعاد الكلية م�ضروباً في حجم العينة )30( .��
الخروج بن�سبة ر�ضا العملاء: من ق�سمة البند لاأول على البند الثاني، و�ضرب الناتج ��

في 100%، وعند مقارنة الن�سبة الناتجة مع النموذج المقترح في نهاية البحث تحدَّد �شريحة 
مفرد  مختبر  �أراد  و�إذا  عملائه،  لدى  الطبية  التحاليل  مختبرات  قطاع  حققها  التي  الر�ضا 
بالتعرف �إلى ال�شريحة التي حققها تحت�سب البنود �أعلاه بناء على بيانات جمعها من عينة 

تمثل عملاء ذلك المختبر فقط، وبا�ستخدام حجم العينة الذي جُمعت البيانات منه.
الأسلوب المستخدم للتعرف إلى رغبات العملاء: 

 In developing a customer satisfaction survey, always get input from“
your customers first”.Katcher, 2003

لاإدارة  بتزويد  تقوم  لا  العملاء  م�سوحات  �أن  �إلى   ،  )Katcher، 2003( �أ�شار  لقد 
بمعلومات ذات قيمة ا�ستراتيجية، وهذا الف�شل يحدث نتيجة لثلاثة �أ�سباب رئي�سة: 1( ينظر 
�أ�سا�سية مثل:  بالتركيز على ق�ضايا  التوجه  لاأداء، ويجب  لتقويم  �أداة  �أنه مجرد  �إليه على 
�ضرورة �إحداث تغيير في منتجات وخدمات وثقافة المنظمة، بهدف تح�سين ورفع م�ستويات 
ر�ضا العملاء.2( �إ�اشرك لاأ�شخا�ص غير المنا�سبين في تنفيذ م�سوحات العملاء، مع �أن ر�ضا 
تحليل  في  لاإدارة  ت�شارك  المنظمات.3(  لكل  الحرجة  العوامل  من  �أنه  لدرجة  مهم  العملاء 
البيانات بطريقة لي�ست ذات جدوى، بدلا من �أن تقوم بالدعم من خلال تنفيذ �أن�شطة بناءة 

واتخاذ قرارات ا�ستراتيجية.
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ويتفق )Office of Indian Tribal Governments, 2007, 2009( ، مع تبني الم�سح 
لقيا�س ر�ضا العملاء، وتدريج ليكرت- Likert Scale.بالإ�ضافة �إلى بناء الا�ستبانة بحيث 
تكون كل مجموعة من العبارات تخدم تقويم �أحد �أبعاد ر�ضا العملاء التي ت�سعى المنظمة 

لجمع البيانات عنه.
المنفعة،   – الخدمة  �سل�سلة  نموذج  يطرحه  ما  مع  تتفق   )Wiley، 2009( درا�سة  في 
وت�شير �إلى �أن النموذج الجديد والم�سمى Linkage Research، يقترح �أنه كلما تحددت القيم 
العاملين  ن�شاط  من  ذلك  زاد  وم�ؤكد،  وا�ضح  ب�شكل  العمل  بيئة  في  القيادية  والممار�سات 
�أداء تنظيمي  �إلى توليد  العملاء، مما ي�ؤدي  و�إنتاجيتهم، وهذا الازدياد ي�ؤثر بتعاظم ر�ضا 

قوي وطويل لاأجل.
وبهدف بناء الا�ستبانة لهذا البحث، وكما ورد في عدد من نماذج ر�ضا العملاء، وكما 
يتفق عدد من الباحثين: ففي ورقة )Zultner & Mazur, 2006( �إ�شارة �إلى �أن التحدي لاأكبر 
�أف�ضل  لاأداء  كان  كلما  �أنه  افترا�ضه  العملاء هو  لر�ضا  Kano في نموذجه  الذي خا�ضه 
لكل �صفة من �صفات المنتج )�سلعة �أو خدمة..( ، كلما كان ر�ضا العملاء �أعلى، و�أن الر�ضا 
يختلف من عميل �إلى �آخر.و�أن �أداء �صفات محددة للمنتجات، يولد م�ستويات �أعلى من الر�ضا 
�أن الخطوة لاأولى   Kano �أداء قطاعات �أخرى من �صفات ذلك المنتج، كما يرى  مما يولده 
�آراء العملاء عن �صفات المنتج، وكيف هو ت�أثرهم تجاه وجود  في نموذجه هي ا�ستق�صاء 
�أوعدم وجود تلك ال�صفة في المنتج.ويتفق مع ما ورد �أعلاه )Sauerwein و�آخرون، 1996( 
درا�سات،  �سبق من  ما  اتفق مع  و�آخرون، 2008(   Xu( درا�سة  ، وفي   )Matzler، 1998(  ،
و�أ�ضاف تطويرا على نموذج Kano و�أ�شار �إليه بـِ A- Kano- Analytical Kano، حيث تبنى 
معلومات  وا�ستخدم  العملاء،  ر�ضا  يقي�س  والذي  التقليدي   Kano نموذج  من  الكمي  الجزء 
قرارات  لدعم  متما�سك  �إطار  بناء  في  وا�ستخدمها   ،Kano م�سح  �أداة  من  الم�ستقاة  العملاء 
ت�صميم المنتج، وبينما يعتمد النموذج التقليدي على قطاعات نوعية، يعتمد النموذج المطور 

على درا�سة التفاعلات بين مجال العميل ومجال المنتج.
♦♦ :The Service- Profit Chain Model ،من نموذج �سل�سلة الخدمة– المنفعة

حرج  متغير  ب�أنه  العملاء  ر�ضا  تعريف  �إلى  يتطرق   )2006 و�آخرون،   Dash( ورقة  وفي 
متداخل العلاقات ب�شكل كبير، وحرج مع الخدمة والمنفعة، و�أن تحقق المنفعة �أو الربح �أو 
المك�سب �أو الا�ستمرارية والبقاء للمنظمة يتم من خلال تحقق ا�ستمرار عودة العملاء للتعامل 
النموذج  ي�ؤكد محتوى  و�آخرون، 2008(   Heskett( ورقة  المنظمة.وفي  هذه  منتجات  مع 
على �أن الموظفين الرا�ضين لديهم دوافع �إنتاج وولاء للمنظمة، وهذا ما يولد ر�ضا العملاء 
الخارجيين، وتحقق الر�ضا لدى العملاء ي�ؤدي �إلى تن�شيط ميول العملاء لل�اشرء، وتكرار عملية 
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ال�اشرء، وهذا ي�ؤدي �إلى زيادة العائدات ولاأرباح للمنظمة، و�أن هناك علاقات �سبب- نتيجة 
تربط بين �أغلب مكونات �سل�سلة الخدمة – المنفعة.وت�شير ورقة )Xu و�آخرون، 2005( �إلى 
�أنه قد ن�سخ كل ما تم في مجال لاأعمال ال�صناعي وتطبيقها على قطاع لاأعمال الخدماتي، 
وبما �أن �إنتاجية الخدمات وت�سويقها ترتبط بالتفاعل الب�شري بين المنتِج والعميل، ال�س�ؤال 
و�إدارة  لاإنتاجية  و�أن�شطة  الت�سويق  �أن�شطة  بين  تقاطع  هناك  درجة  �أي  �إلى  هنا  المطروح 
العلاقة بين  لدرا�سة  التي نفذت  لاأبحاث  العديد من  �أن هناك  �إلى  الب�شرية، وي�شير  الموارد 
العاملين في مقابل ر�ضا العملاء، وفي ر�أيه �إذا تم التو�صل لبحثين في هذا المجال يدعمان 
بع�ضهما ب�إيجابية هذه العلاقة، فيجب على �سيا�سات المنظمات �أن ت�أخذها بعين الاعتبار.

وقد اتفقت هذه الدرا�سة في نتائجها مع ما ورد �أعلاه من وجود ارتباط �إيجابي بين ر�ضا 
العاملين، وبين ر�ضا العملاء من جهة، ومن الجهة لاأخرى هناك ارتباط �إيجابي بين ر�ضا 

العملاء وتحقق منافع و�أرباح المنظمة.
مما تقدم ت�ستنتج الباحثة �أنه بتفهم لاإدارة العليا وباقي التدرجات لاإدارية في المنظمة 
يحتاجونه  وما  والم�ساندة،  الدعم  وتوفير  العاملين،  من  الداخليين  عملائها  لاحتياجات 
لتنفيذ �أعمالهم، وتحقيق �أهداف المنظمة المت�ضمنة لتحقيق �أهدافهم الخا�صة، كل هذا يولد 
لديهم ال�شعور بالر�ضا، وبا�ستمرارهم في العمل لدى المنظمة نف�سها �سيتولد لديهم ال�شعور 
بالولاء، وكل هذا ينعك�س في اتجاهين مرتبطين بعلاقات ال�سبب – النتيجة مع م�ستوى ر�ضا 

وولاء العاملين للمنظمة؛ هي على التوالي: ر�ضا وولاء العملاء، و�أداء المنظمة.
وفي نموذج توقعات العميل- The Customer Expectation Model: تعرف ♦♦

�أنها: القيمة التي ي�سعى العميل للح�صول عليها بمقابل التكلفة التي  توقعات العميل على 
يتحملها عند �اشرء المنتج )�سلعة �أو خدمة �أو بيانات �أو معلومات، ...( .ويتعارف عليها �أي�ضا 

باحتياجات �أو متطلبات العملاء )3( .
ويرى )Dash و�آخرون، 2006( �أن توقعات العميل تختلف من فرد لآخر، ويتولد هذا 
له م�ستويات  �أن كل فرد  �إلى  بالإ�ضافة  لاأفراد،  الفروقات في طبيعة  بناء على  لاإختلاف 
مختلفة من التوقعات، و�أهمية توقعات العملاء عن الخدمة ت�أتي من ارتباطها الرئي�س ومن 
ت�أثيرها المبا�شر في الر�ضا، والتوقعات تت�أثر بدورها بعدد كبير من العوامل، وكمثال على 
هذه العوامل: انخفا�ض توقعات العميل، ال�شعور المتولد لدى الفرد بناء على تكلفة من �أجل 
الح�صول على الخدمة، وعلى ال�صورة الذهنية التي ر�سمها للمنتج، وللمكان الذي �سيح�صل 
من  تتراوح  العميل  لتوقعات  مختلفة  م�ستويات  ذكرنا  كما  المنتج.وهناك  ذلك  على  منه 

. )4( )Desired service( إلى المرغوب� )Adequate service( الكافي
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الت�سامح  نطاق  مفهوم  عن   )Johnston، 1995( ناق�شه  ما  تقدم  بما  يرتبط  ومما 
)zone of tolerance( الذي يعني �إلى �أي مدى يكون العملاء م�ستعدين لقبول المنتج بهذا 
ال�شكل �أو ب�شكل �آخر )الت�سامح بعدم تحقق توقعاتهم( .وقد اتفق )Hsieh و�آخرون، 2008( ، 
في نقا�شه مع ما ورد �أعلاه، وقد مثله في درا�سته بالإطار التحليلي لنموذج توقعات العميل، 

وذلك بالتطبيق على الخدمة.
♦♦ Variability in the Service Process Model -نموذج تباين عملية الخدمة

 (Wharton): وفي ورقة )Dash، 2006( ي�شير �إلى �أن جودة الخدمة �أ�صبحت جزءاً �أ�سا�سياً 
من نجاح المنظمة، وذلك نتيجة لتزايد توقعات العملاء، و�أي�ضا نتيجة تكييف الخدمة في 
كثير من لاأ�سواق لتحقق متطلبات العميل.ويجب �أن يحدَّد التباين في الخدمة حتى يُ�صحح 
الخلل �أو الم�شكلة، ومن خلال �أربعة عوامل تحدد وجود تباين في عملية الخدمة وهي: 1- 
عدم تجان�س العملاء مع اختلاف توقعاتهم للخدمة، 2- نق�ص جدية ال�سيا�سات والعمليات، 
يتوافر  العملاء  �أن  الخدمة.وبما  تكيف  عملية  طبيعة   -4 العمل،  دوران  معدل  ارتفاع   -3
لديهم كثير من المنظمات ليختاروا مع من �سيتعاملون، وهذا ما ي�ؤثر في قدرة المنظمة على 
ا�ستبقاء عملائها، وهنا نجد �أن ما يهم هو التعرف �إلى مدى ح�سا�سية قرار العميل في البقاء 
�أو الانتقال ليتعامل مع منظمة �أخرى لكل من تباين �أو جودة الخدمة، وت�ؤكد الدرا�سة على 

�أن ح�سا�سية العميل لتباين الخدمة �أعلى من ح�سا�سيته لم�ستويات جودة الخدمة.
♦♦ :The Common Measurements Tool (CMT)  -العامة المقايي�س  �أداة 

 Canadian Centre for( هي نتيجة لبحوث مطولة تمت في المركز الكندي لتطوير لاإدارة
Management Development( ، و�أماكن �أخرى، التي فُح�صت من خلالها عدد من الطرق 
والنموذج  العامة،  الخدمات  على  التركيز  وكان  العملاء،  لر�ضا  معياري  مقيا�س  لتحقيق 
هذا يقدم مثالًا جيداً عن كيفية الدمج بين عنا�صر �أ�ساليب مختلفة لتح�سين فهمنا لمفهوم 

الر�ضا، وتحديد �أولويات التح�سين.)Dash و�آخرون، 2006( .
م�ؤ�شر ر�ضا العميل-  The Customer Satisfaction Index (CSI): م�ؤ�شر ♦♦

كن�سبة  العادة  وحيد، وفي  برقم  العميل ممثلًا  هذا  لر�ضا  الكلي  الم�ستوى  هو  العميل  ر�ضا 
مئوية.وببناء لوحة بيانية لهذا الم�ؤ�شر في مقابل تدرج زمني، يظهر بو�ضوح مدى لاإتقان 
في �إنجاز مزود الخدمة لمهمة ر�ضا العميل بناء على فترة زمنية محددة )Dash و�آخرون، 

. )2006
منظور العملاء من وجهة نظر Kaplan and Norton، 1992: من وجهة نظر ♦♦

والجودة،  الزمن،  هي:  قطاعات  �أربعة  في  العملاء  اهتمامات  تقع   Kaplan and Norton
ولاأداء والخدمة، والتكلفة.
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ومما تقدم تو�صلت الباحثة �إلى �ضرورة التعرف �إلى ما �صفات المنتج )�سلعة �أو خدمة( 
التي ت�ؤثر في م�ستوى ر�ضا العملاء وتنظيمها بناء على م�ستوى �أهميتها لديهم، حتى يُقا�س 
ر�ضا العملاء، ومن هنا يجب تنفيذ الخطوة لاأولى وهي جمع البيانات من العملاء �أنف�سهم 
عن ال�صفات وترتيبها ح�سب �أولوياتها لديهم.وترى الباحثة �أن هذه الخطوة منطقية خا�صة، 
الا�ستطلاعية  )المرحلة  الخطوة  هذه  وت�أتي  العميل،  احتياجات  �أف�ضل  ب�شكل  تُعَرف  و�أنها 
ما تم  �إلى  بالإ�ضافة  عليها  الا�ستبانة  بناء  �سيتم  التي  العملاء  احتياجات  لتحديد محاور 
للتعرف  التوجه   : البحوث(  من  عدد  وفي  عالميا  م�ستخدمة  ا�ستبانات  من  عليه  الاطلاع 
�أنف�سهم ب�شكل مبا�شر من خلال جمع  �إلى ال�صفات المرغوب بها من قبل العملاء، للعملاء 
�إجاباتهم على ال�س�ؤال لاآتي: ما ال�صفات التي تحقق �سعادتك وترغب بوجودها في الخدمة 

المقدمة لك عند الحاجة للتعامل مع مختبرات التحاليل الطبية؟ 
وقد وجهت الباحثة ال�س�ؤال للعامة )في المرحلة الا�ستطلاعية( في الطرق �أو في محطات 
وقوف »المترو« وللطلبة في الجامعة – على اعتبار �أن جميع الب�شر في جميع المراحل العمرية 
هم عملاء متوقعون لمختبرات التحاليل الطبية، وقد تم من خلال ذلك تحديد ال�صفات التي 
يهتم بها العملاء عند حاجتهم للخدمات المقدمة من مختبرات التحاليل الطبية، لا�ستخدامها 
بعد تنظيمها وحذف المتكرر منها، والخروج بقائمة �أبعاد الخدمة التي يحقق توافرها لهم 
الا�ستبانات  �إلى  بالإ�ضافة  الخطوة  هذه  خلال  والطم�أنينة.ومن  وال�سعادة  النف�سية  الراحة 
التي  �أبعاد �صفات الخدمة المكونة للا�ستبانة  )5( نتج عنها تحديد  التي تم الاطلاع عليها 
�ستوجه لقيا�س م�ستوى ر�ضا العملاء عن خدمة المختبر هي: الموقع، والخدمة، والعينات، 

والعاملون، والنتائج والتقارير، والوقت، وال�سعر، والنفايات.
وعليه فقد بنيت ا�ستبانة العملاء )المر�ضى( ، على هذه لاأبعاد حيث ت�ضمنت ال�س�ؤال 
عن كل بعد بما يتراوح بين 3- 8 �أ�سئلة، وقد وُزِّعت الا�ستبانة هذه بعد فح�صها واختبارها 
من قبل عدد من المحكمين على 30 عميلًا من عملاء مختبرات التحاليل الطبية الذين كانوا 
متواجدين في المختبر عند زيارته بواقع عميل واحد من كل مختبر، بق�صد جمع بيانات 

العملاء لاأولية منه، بناء على ما ذُكر �سابقا في بداية البحث.

نموذج شرائح رضا العملاء المقترح: 
ومن خلال مراجعة العديد من لاأوراق المن�شورة، وعدد من البحوث التي تناولت نماذج 
ر�ضا العملاء عالمياً، التي تمت لاإ�شارة �إليها �سابقاً، نجد �أنه من المهم تحديد طرق و�أ�ساليب، 
وتبنيها لقيا�س ر�ضا العملاء، وعليه �سيتم بناء مقيا�س لر�ضا العملاء لهذا البحث، و�سيتم 
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تو�ضيح مكوناته وطرق تنفيذه فيما ي�أتي: 
الخطوة الأولى: تنفيذ م�سح لآراء العملاء، من خلال ا�ستخدام الا�ستبانة، وت�شتمل ♦♦

على عبارات عن العنا�صر المكونة لكل بعد من �أبعاد الخدمة التي تقدمها المختبرات، التي 
ت�ؤثر في م�ستوى ر�ضا العملاء، وت�شتمل الا�ستبانة على خم�سين عبارة، كل مجموعة منها 
ت�صف بُعدا من �أبعاد الخدمة، وت�ستق�صي من خلالها ال�صفات المرغوبة من قبل العميل في 
الخدمة التي يقدمها مختبر التحاليل الطبية، ويقابل كل عبارة من هذه العبارات تدريجاً 
لم�ستويات الر�ضا يُختار من قبل العميل، بما يتنا�سب مع عواطفه وم�شاعره و�أفكاره تجاه 
كل عبارة من العبارات والذي يتراوح بين )1 – 7( ، وفيما ي�أتي �شرح لتدريج م�ستويات 

الر�ضا، التي تتكون من �سبعة م�ستويات: 
�أحد  ا�ستخدام  اختيار  �أنه يمكن  ال�سابقة، ظهر  الدرا�سات  من  عدد  على  الاطلاع  ومن 
وترى   ،  )6(  )Vanek، 2012) ، (Dawes، 2002) ، (Scherpenzeel( ليكارت  تدريجات 
الباحثة �أن تدريج الم�ستويات الخم�سة )ليكارت- Likert Scale( غير كاف حيث �إن الر�ضا 
لتدرج  نحتاج  هنا  ومن  م�شاعرهم،  تختلف  والعملاء  بالم�شاعر،  ويت�أثر  مت�صل،  متغير 
�سلبي جدا = 0  )من  م�ستوى  لاأحد ع�شر  تدريج  ا�ستخدام  ولكن  الم�شاعر،  لنمثل هذه  �أكبر 
لفظا  ع�شر  �أحد  لتحديد  يحتاج   )Estelami & Maeyer، 1997(  )10  = جداً  �إيجابي  �إلى 
الخم�سة  بتدريج بين  الباحثة  اكتفت  فقد  وعليه  الر�ضا،  م�ستويات  م�ستوى من  لتمثيل كل 
ولاأحد ع�شرة وهو »7« تدريجات، واختيار رقم »7« ي�أتي من �أنه رقم فردي، حيث يخدم 
التماثل لوجود نقطة توازن بين طرفي خط لاأعداد الممثل لهذا الرقم، حيث ت�سبق رقم »4« 
يولده رقم »7«، وقد  التوازن  نوعاً من  �أن هناك  �أي  �أعداد،  �أي�ضا ثلاثة  وتليه  �أعداد  ثلاثة 
point Lik� 7- -في درا�سته تدريجات ليكرت ذات ال�سبع نقاط )Broedling، 1975(  اعتمد 
اختبار  م�ستقبلاً  يتم  �أن  الباحثة  البحث الحالي.وتقترح  اعُتمد في  ert scale، وهذا ما 

م�ستويات الر�ضا و�شرائحه بالتدريج فيما ي�أتي: 
الم�ستوى ال�سابع: منتهى الر�ضا
الم�ستوى ال�ساد�س: ر�ضا مرتفع

الم�ستوى الخام�س: متو�سط الر�ضا
الم�ستوى الرابع: الر�ضا

الم�ستوى الثالث: الميل �إلى الر�ضا
الم�ستوى الثاني: الحياد 

الم�ستوى لاأول: المحدود

 )الابتهاج( ، 
 )ال�سعادة( ، 

 )المودة( ، 
 )القبول( ، 

 )ميل �إلى القبول( ، 
 )لا مودة ولا كره( ، 

 )قريبة جدا من ال�صفر( ، 

 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 7( 
 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 6( 
 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 5( 
 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 4( 
 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 3( 
 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 2( 
 )الوزن المقابل لهذا الم�ستوى = 1( 

 وهو يترواح في الفترة )�صفر=> الر�ضا المحدود > ≠ الواحد( 
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وذلك �أنه في درا�سة )Dash، 2006( اعتبر حالة الر�ضا م�ساوية لل�صفر.وقد نطلق عليه 
ال�سينات وهو الحد الفا�صل بين تدرجات  ا�سم الم�ستوى ال�صفري: حيث ي�شتمل على محور 
�إلى  �أخرى تهدف  �أو م�ؤ�س�سات  الر�ضا وبين تدرجات ال�سخط )والمرتبط بمنتجات منظمات 

تحقيق م�ستويات من ال�سخط مثل �أهداف لاأطراف في الحروب، �أو التعذيب، ....( .
التدريجات  �أن  ذلك   ،Scherpenzeel درا�سة  في  ورد  ما  هنا  بالإ�شارة  الجدير  ومن 
الم�ستجيب �ضد  الاتجاه، بمعنى  فقط  ...تدر�س   )1  ،0( �أو   )2  ،1( فقط  تعتمد قطاعين  التي 
التدرج  لكن لا يهتم هذا  �سلباً،  �أم  �إيجاباً  �آخر توجهه  �أو بمعنى  العبارة المطروحة،  �أو مع 
ب�إظهر م�ستويات الكثافة في هذه التوجهات، بينما التدرجات لاأخرى تعنى ب�إظهار الكثافة 
التدريج. من  درجة  كل  على  الكثافة  درجة  �إلى  بالتعرف  وتعنى  التدرجات  مختلف  على 

وتجد الباحثة �أنه من ال�ضروري زيادة عدد التدريجات الم�ستخدمة لقيا�س الر�ضا، وتقترح 
ر�ضا  لدرا�سة  التوجه  �أن  ذلك  الم�ستقبلي،  والاختبار  للنقا�ش  �أعلاه  المذكورة  التدريجات 
الر�ضا  �إلى م�ستويات  بالتعرف  �أكبر، ويهتم  بتف�صيل  الر�ضا  بتحديد �اشرئح  يعنى  العملاء 
لدى عملاء المنظمة، �أما درجات عدم الر�ضا فتقترح الباحثة �أن تجمع البيانات عنها بخيار 
لدى  الر�ضا  عدم  لم�سببات  تف�صيلية  لدرا�سة  التوجه  يتم  وهنا   ، الر�ضا(  )عدم  يمثل  واحد 
، من  الر�ضا(  التي تم الا�ستجابة عليها باختيار )عدم  النقاط المختلفة  العملاء في  ه�ؤلاء 
التي قد  لديهم،  الر�ضا  �أ�سباب عدم  �إلى  للتعرف  �أ�ساليب م�صممة خ�صي�صا  ا�ستخدام  خلال 
ت�ساعد عند معالجتها �إلى رفع م�ستويات الر�ضا عند العملاء الموزعين بين مختلف �اشرئح 
�أنه قد حُدّدت نقاط عدم الر�ضا لدى العملاء، وتمثل م�شكلات  الر�ضا �سابقة الذكر، بمعنى 

بحاجة للمعالجة، بغ�ض النظر عن تدريجات عدم الر�ضا فيها.
وبناء على العديد من الدرا�سات التي تتفق على �أن توزيع ر�ضا العملاء يتبع التوزيع 
�أهمية  .وتنبع   )1995 حبيب،  و  )ال�صياد  الطبيعي  التوزيع  �شروط  يحقق  و�أنه  الطبيعي، 
لاإح�صائية  الظواهر  لدرا�سة  الم�ستخدمة  لاأ�ساليب  �أحد  يعتبر  كونه  الطبيعي  التوزيع 
�أنه مهم جداً  �أي حادثة، كما  احتمال تحقق  �إيجاد  لاأخ�ص في  المختلفة وتحليلها، وعلى 
في النواحي الاقت�صادية ونواحي �إدارة لاأعمال.و�أن جملة الم�ساحة تحت المنحنى الطبيعي 
ت�ساوي واحداً �صحيحاً �إذا نُظر �إليها من وجهة نظر مجموع التكرارات الن�سبية )وما يعرف 
ي�ساره  الم�ساحة وعلى  .حيث يكون على يمين محوره ن�صف  القيا�سي(  الطبيعي  بالتوزيع 

الن�صف الثاني.
�أي �أن مجموع التكرارات الن�سبية لجدول تكراري ي�ساوي 100% �أي الواحد ال�صحيح، 

والم�ساحة تحت منحنى التوزيع الطبيعي القيا�سي ت�ساوي الواحد ال�صحيح.
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وهناك العديد من الدرا�سات التي تدعم ربط ر�ضا العملاء بمفهوم التوزيع الطبيعي، 
ونتعر�ض في هذا الجانب لعدد محدود منها ل�ضيق المكان وغزارة العطاء في هذا المجال، 
ومن هذه الدرا�سات ما قام به )Estelami & Maeyer، 1997( ، حيث تعر�ض في درا�سته 
العملاء  ر�ضا  لبيانات  الممثل  التوزيع  ل�شكل  للتو�صل  البياني  التمثيل  ا�ستخدام  لأهمية 
با�ستخدامها  نح�صل  التي   ، )الا�ستبانة(  الم�سحية  لاأدوات  ا�ستخدام  �أهمية  و�إلى  جهة،  من 
و�أكد من خلال  العملاء،  ر�ضا  والمرتبطة بم�ستويات  البياني  للر�سم  اللازمة  البيانات  على 
الباحثين ولاأكاديمين والممار�سين،  اتفاقاً كبيراً بين  �أن هناك  مراجعاته للأدبيات، على 
معتمدة  �أداة  �أنها  ذلك  العملاء،  لر�ضا  م�سحية  ك�أداة  الا�ستق�صاء  ا�ستبانات  ا�ستخدام  على 
وعريقة في الدرا�سات المطبقة على ر�ضا العملاء، مما يدعم ا�ستخدامها في البحث الحالي 
للتعرف �إلى ر�ضا العملاء.وت�أتي �أهمية ا�ستخدام لاأ�شكال لدرا�سة التوزيع الممثل للبيانات 
من �أن هذه الا�شكال يمكن من خلالها، ومما تظهره للعين بو�ضوح من تراكمات �أو ت�شتت، 
التعرف �إلى ال�اشرئح الممثلة لر�ضا العملاء وهل هي �اشرئح كافية �أو هناك حاجة لزيادة 
 Jevons( النقاط الممثلة على الم�ستوى.ويتفق  �أو تخفي�ضه بناء على درجة تراكم  عددها 
�إلى طبيعة توزيع  لاأ�شكال للتعرف  ا�ستخدام تمثيل  �أهمية  �أعلاه من  و�آخرون( مع ما ورد 
�شكل  في   skew الانحراف-  بع�ض  وجود  ومع  �أنه  للا�ستنتاج  تو�صل  وقد  العملاء،  ر�ضا 
الجر�س الخا�ص بالتوزيع الطبيعي الممثل لر�ضا العملاء، �إلا �أن ر�ضا العملاء يتبع التوزيع 
الطبيعي مع بع�ض الت�شوهات غير ذات لاأهمية.ويتفق )Lucadamo، 2009( مع ما تقدم 
بما يرتبط بالتوزيع الطبيعي، ور�ضا العملاء، ولكنه ي�ضيف �أنه لي�س من ال�صحيح �أن يتم 
تبني التوزيع الطبيعي ب�شكل دائم ولكن هناك حالات لا يتنا�سب معها التوزيع الطبيعي مما 
 ،Distribution Exponential– يوجب علينا ا�ستخدام توزيعات �أخرى مثل التوزيع لاأ�سي

.multilevel models -أو نماذج متعددة الم�ستويات�
وقد ا�ستخدم )& Singh Komal، 2009( ، التوزيع الطبيعي فقط في الحالات التي كان 
فيها المتغير يحقق ال�شروط الخا�صة بهذا التطبيق.وفي درا�سته )Rakhsha، 2011( ، قام 
باختبار متغيرات البحث وتطابقها مع التوزيع الطبيعي، وقد تو�صل �إلى �أن متغير الت�سويق 
التوزيع  يحقق  الم�ستهلكين،  على  �أم  العملاء  على  �سواء   ،Green Marketing لاأخ�ضر- 
الطبيعي بم�ستوى دلالة �أكبر من )0.05( ، �أما باقي المتغيرات في الدرا�سة فلا تحققه.كما 
وقام )Komal، 2012( بتطبيق التوزيع الطبيعي فقط من �أجل ت�صنيف المتغيرات المختلفة 
حيث  من  الحالي  البحث  توجه  يدعم  ما  المختلفة  الدرا�سات  من  �أعلاه  ورد  لدرا�سته.ومما 

درا�سة ر�ضا العملاء تحت منظور التوزيع الطبيعي.
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مما تقدم تجد الباحثة ما يدعم اقتراح بناء نموذج يمثل م�ستويات الر�ضا المذكورة 
�أعلاه، لاتباع ر�ضا العملاء للتوزيع الطبيعي، والذي يُر�سم بيانياً، بناء على ما يتوافر من 
بيانات ناتجة عن الم�سح الميداني لم�ستويات ر�ضا العملاء.في الخطوة لاأولى ر�سم المدرج 
التكراري لهذه البيانات، وتطويره للم�ضلع التكراري، ثم التو�صل �إلى ال�شكل النهائي لاأمل�س، 
ومقارنته مع ال�شكل الممثل للتوزيع الطبيعي، والانتقال بعد تقويمه لتدريجات م�ستويات 
المنظمة  تقوم  �أن  يفتر�ض  التي  المختلفة،  الر�ضا  �اشرئح  مناق�شة  �إلى  والتو�صل  الر�ضا، 
بتحديد الن�سبة التي تماثل �شريحة الر�ضا التي ترغب في التو�صل �إليها، عند تحقق �أهدافها 
التي يجب تحقيقها من  الر�ضا تحدَّد المتطلبات  ال�شريحة من  المو�ضوعة، وبناء على هذه 
الهدف. التو�صل لإنجاز هذا  العملاء، حتى يتم  العملاء وما هي خ�صو�صية ه�ؤلاء  رغبات 
وبناء على ما ورد �سابقاً ف�إن الم�ساحة المح�صورة تحت منحنى التوزيع الطبيعي الممثل 
ل�اشرئح الر�ضا هي 100%، وبافترا�ض ت�ساوي الم�سافات الفا�صلة بين الم�ستويات ال�سبعة 
من الر�ضا، والقيام بتنفيذ عملية ق�سمة 100 على 7، ينتج لدينا ن�سبة موحدة هي: %14.29، 
ومن �أجل التو�صل لأعلى م�ستوى وهو 100، نقوم باحت�ساب الن�سبة التراكمية لكل �شريحة 
الر�ضا،  من  ال�اشرئح  لهذه  الممثلة  التراكمية،  الر�ضا  ن�سبة  تمثل  التي  الر�ضا،  �اشرئح  من 
تجاوز  وتحقيق  العميل،  لدى  التراكمية  الر�ضا  لدرجات  المنظمة  تحقيق  درجة  تمثل  التي 

احتياجاته، والمو�ضحة كما ي�أتي: 
ال�شريحة ال�سابعة )البهجة( : 

ال�شريحة ال�ساد�سة )الر�ضا ب�شدة( : 
ال�شريحة الخام�سة )الر�ضا( : 

ال�شريحة الرابعة )الحياد( : 
ال�شريحة الثالثة )عدم الر�ضا( : 

ال�شريحة الثانية )عدم الر�ضا ب�شدة( : 
ال�شريحة لاأولى )عدم الر�ضا التام( : 

�أكبر من %85.74 
�أكبر من %71.45
�أكبر من %57.16
�أكبر من %42.87

�أكبر من %28.58 
�أكبر من %14.29

من �صفر

�إلى %100 
�إلى %85.74
�إلى %71.45
�إلى %57.16
�إلى %42.87
�إلى %28.58
�إلى %14.29

ويحدّد م�ستوى الر�ضا المطلوب تحقيقه من قبل المنظمة من خلال �أهدافها المرتبطة 
بتحديد م�ستويات الر�ضا التي ترغب في تحقيقها )م�ستوى الر�ضا الم�ستهدف �أو المخطط له 
�أو المتوقع بن�سبة مثلا: �أن لا تقل ن�سبة الر�ضا عن 70%( ، فيظهر من هذا �أن هدف المنظمة 
وهذا  الخام�سة،  ال�شريحة  �إلى  لاأولى  ال�شريحة  من  الممتدة  الر�ضا  �اشرئح  بتحقيق  يرتبط 
يعني �أن عليها �أن تتعرف �إلى احتياجات العملاء الذين تتراوح م�ستويات ر�ضاهم بين هذه 
ال�اشرئح، وبالتالي العمل على توجيه �أداء مكونات المنظمة بتوجهات العملاء ورغباتهم في 

هذه ال�اشرئح، حتى يتم تحقيق ن�سبة الر�ضا التي ت�سعى المنظمة لتحقيقها لدى عملائها.
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المناقشة: 
تت�صف عينة البحث من حيث العوامل الديموغرافية بما �سيتم تناوله في الفقرات لاآتية: 
حيث تراوحت م�ستويات الدخل من 0 جنيه )وهذا لتمثيل لاأفراد في العينة من غير العاملين 
ومن لي�س لهم مورد مالي مبا�شر( �إلى 3000 جنيه، وبن�سبة 33.3% في م�ستوى دخل بين 
وكان  الماج�ستير،  وحملة  لاأ�سا�سي  التعلم  بين  العلمي  جنيه.والم�ستوى   2000  –  1000
بن�سبة  توزعت  العمرية  73.3%.والفئات  بن�سبة  لاأولى  الجامعية  الدرجة  حملة  في  التركز 
23.3% من العينة تقع في الفئة العمرية 20 – 25، وبن�سبة 43.3% في الفئة العمرية من 
26 – 35، وبن�سبة 23.3% في الفئة العمرية من 36 – 45، و20% تقع في الفئة العمرية 
�أكبر من 45 عام، �أي �أن الم�ستجيبين تركزوا عمرياً في الفئة 26 – 35 عاماً، �أي 13 عميلًا 
من �أ�صل 30 عميلًا.�أما بالن�سب للنوع الاجتماعي فقد كانت بن�سبة 60% من الذكور و%40 

من لاإناث.
وقد كانت ن�سبة من تلقوا خدمة التحاليل الطبية لأول مرة في العينة 26.7%، ون�سبة 
من تلقوها قبل ذلك كانت 73.3%.وبن�سبة 53.3% عميلًا يتعاملون مع ذلك المختبر لأول 
قاعة  في  وهو  العميل  من  البيانات  جمع  ت�صادف  الذي  المختبر  بالمختبر:  )ونعني  مرة 
الانتظار الخا�صة بهذا المختبر( ، وبن�سبة 46.7% عميلًا �سبق لهم التعامل مع ذلك المختبر.

وبن�سبة 33.3% كان لديهم التزام تجاه المختبر نف�سه، وبن�سبة 63.3% لي�س لديهم التزام 
تجاه ذلك المختبر.

الجدول )2( 
وصف عينة العملاء

الن�سبة الممثلةالعينة من حيث العوامل التالية

33.3% بين 1000 – 2000 جنيهالدخل
73.3% من حملة الدرجة الجامعية لاأولىالتعلم
43.3% في الفترة العمرية من 26- 35العمر

60.0% من الذكورالنوع لاإجتماعي 
73.3% تلقوا خدمة التحاليل الطبية �سابقاالخبرة ال�سابقة في تلقي الخدمة

53.3% يتعامل لأول مرة مع ذلك المختبرالتعامل لأول مرة مع ذك المختبر
63.3% لي�س لديهم التزام تجاه ذلك المختبرلاإلتزام مع نف�س المختبر

60.0% مع �أن المختبرات تتحمل م�س�ؤولياتها تجاه المجتمعتحمل ذلك المختبر م�س�ؤولياته تجاه المجتمع
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الن�سبة الممثلةالعينة من حيث العوامل التالية

76.6% مع �أن المختبرات تتحمل م�س�ؤولياتها تجاه البيئةتحمل ذلك المختبر م�س�ؤولياته تجاه البيئة
76.7% را�ضون عن عملية �سحب العينة منهمالر�ضا عن �سحب العينة

80.0% را�ضون عن �أ�سلوب تعامل مقدمي الخدمة معهمالر�ضا عن �أ�سلوب التعامل

بينما  المجتمع  م�س�ؤولياته تجاه  يتحمل  المختبر  ذلك  �أن  يرون  عميلًا  وبن�سبة %60 
�أن  العينة  من   %76.7 ن�سبتهم  ما  ويرى  العينة،  من   %40 ن�سبته  ما  الر�أي  في  يخالفهم 
المختبرات تتحمل م�س�ؤولياتها تجاه البيئة ويخالفهم في الر�أي ما ن�سبتهم 23.3%.وكانت 
العينة،  من   %76.7 في  تتمثل  لهم  العيانات  �سحب  تجربة  عن  العينة  في  الرا�ضين  ن�سبة 
العينة، وبن�سبة 80% را�ضون  وبن�سبة 63.3% را�ضون عن مهارة مقدم الخدمة في �سحب 
عن �أ�سلوب تعامل مقدم الخدمة معهم.وتلخ�ص الباحثة ما تقدم كو�صف لعينة العملاء في 

الجدول )2( .
�سيعمل هذا الجزء على ا�ستعرا�ض البيانات المرتبطة بالأبعاد المختلفة وتحليلها 

ومناق�شتها.
�أولاً- من ال�ضروري لاإ�شارة �إلى ناتج اختبار مدى ثبات الا�ستبانة بتطبيق معامل ♦♦

الا�ستبانة،  لكامل  الثبات %99.1  ن�سبة  وقد كانت   ،Cronbach`s Alpha الفا-  كرونباخ 
�إلى  ت�شير  والن�سبة  الا�ستبانة،  مكونات  الداخلي بين  الات�ساق  بفح�ص  الاختبار  هذا  ويقوم 
�أجله في كل مرة  �ستقوم بفح�ص ما بنيت من  �أنها  لثبات الا�ستبانة، بمعنى  درجة عالية 
�أدرجت  الثبات لكل بعد على حدة، وقد  الباحثة باختبار معامل  تُ�ستخدم فيها.وقد قامت 
تحت كل بعد وتراوحت بين 87%- 98.7%، وهذا يدعم تحقيق البحث ب�صلاحية �أداة القيا�س 

لقيا�س ما و�ضعت من �أجله وهو قيا�س م�ستويات ر�ضا العملاء.
العملاء، و�أي�ضا  العينة من  التكرارات المختلفة لا�ستجابات مفردات  اُ�ستخرجت ن�سب 
المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية للا�ستجابات على كل عن�صر،  احُت�سبت  فقد 
واختبرت لاأبعاد وعنا�صرها من خلال تطبيق اختبار T للعينة الواحدة وبمقارنة المتو�سطات 
الح�سابية للعنا�صر، بالمتو�سط الح�سابي المح�سوب وقيمته “4” )الزعبي وطلافحة، 2003: 
وتدريجات  عددها،  على  مق�سوماً  الخيارات  قيم  مجموع  احت�ساب  عن  ناتج  وهو   ،  )154
الخيارات هي )1 – 7( .التي ت�ساعد في تحديد مدى قبول الفر�ضية ال�صفرية �أو رف�ضها بناء 

على قيمة T المح�سوبة وم�ستوى المعنوية والدلالة لاإح�صائية.
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أ. سلوى عبد اللطيف محمود البرغوثي
د. جمال سيد عبد العزيز
أ.د. عبد الحميد مصطفى أبو ناعم

وهذا الجزء من البحث يرتبط بتحقيق- قدر لاإمكان – الهدف: و�صف الو�ضع القائم 
في مختبرات التحاليل الطبية من حيث ر�ضا العملاء.

التي �سيتم اختبارها ودرجة ر�ضا  لا يوجد علاقة بين �صفات الخدمة  فر�ض:  تحت 
العملاء المتحققة.

الجدول )3( 
الأبعاد والعناصر واحتساب درجة رضا العملاء من استجاباتهم )7( 

العنا�صرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�صر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

قع1
لمو

ا

من �س�ؤال ما درجة ر�ضاك عن الموقع الم�ستخدم من قبل هذا المختبر؟ 
11 -4 

وتمثل حد 
�أعلى
56 
نقطة

والحد 
لاأعلى 

لكل عبارة 
هو 210 

157

100

159ما درجة ر�ضاك عن النظافة والتعقيم في الموقع؟ 
151ما درجة ر�ضاك عن لاأثاث الم�ستخدم في الموقع؟ 

140ما درجة ر�ضاك عن وحدات الراحة الملحقة بالموقع؟ 
151ما درجة ر�ضاك عن الجو العام )التكييف ومنقيات الجو( في المختبر؟ 

119ما درجة ر�ضاك عن و�سائل الت�سلية الم�ستخدمة لخف�ض حدة وقت الانتظار؟ 
128ما درجة ر�ضاك عن قاعة الانتظار؟ 

133ما درجة ر�ضاك عن تجهيزات لاأمن وال�سلامة في الموقع؟ 

1680113867.74احت�ساب اجمالي نقاط البعد المتحققة من العينة: 

مة2
لخد

ا

ما درجة ر�ضاك عن م�ستوى النظافة والتعقيم في مراحل تقديم الخدمة؟ 

من �س�ؤال
18 -12

وتمثل حد 
�أعلى 

49
نقطة

145

100

124ما درجة ر�ضاك عن توافر خدمة �سحب العينات المنزلية؟ 
120ما درجة ر�ضاك عن توافر خدمة تو�صيل النتائج؟ 

149ما درجة ر�ضاك عن لاأدوات التي يتم ا�ستخدامها ل�سحب العينات؟ 
156ما درجة ر�ضاك عن دقة البيانات ال�شخ�صية التي تظهر في تقريركم؟ 

149ما درجة ر�ضاك عن ا�سلوب الا�ستقبال المعتمد في معملكم؟ 
134ما درجة ر�ضاك عن ا�سلوب حفظ �أدوار لاإنتظار لتلقي الخدمة في المختبر؟ 

147097766.5احت�ساب اجمالي نقاط البعد المتحققة من العينة: 
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العنا�صرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�صر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

3

ات
عين

ال

ما درجة ر�ضاك عن دقة البيانات المل�صقة على انابيب العينات؟ 

من �س�ؤال
25 -19

وتمثل حد 
�أعلى 

49
نقطة

133

100

146ما درجة ر�ضاك عن لاأدوات الم�ستخدمة لحفظ العينات؟ 
151ما درجة ر�ضاك عن مهارة مخت�ص �سحب العينة؟ 

132ما درجة ر�ضاك عن الو�سائل الم�ستخدمة لحفظ العينات �أثناء نقلها؟ 
125ما درجة ر�ضاك عن الو�سائل الم�ستخدمة لنقل العينات؟ 

132ما درجة ر�ضاك عن �أهلية العاملين في نقل العينات؟ 
ما درجة ر�ضاك عن ال�شرح الذي تلقيته فيما يخ�ص بالأ�سلوب الذي �سيتم 

121اتباعه في �سحب العينة؟ 

147094063.95اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

4
لين

عام
ال

ما درجة ر�ضاك عن المتخ�ص�صين العاملين في المختبر؟ 

من �س�ؤال
32 -26

وتمثل حد 
�أعلى 

49
نقطة

116

100

ما درجة ر�ضاك عن م�ستوى لاإلتزام ب�أخلاقيات المهنة من قبل العاملين 
143في المختبرات؟ 

ما درجة ر�ضاك عن م�ستوى لاإلتزام بالإن�سانية من قبل العاملين في 
134المختبرات؟ 

144ما درجة ر�ضاك عن م�ستوى مهارة العاملين في المختبرات؟ 
ما درجة ر�ضاك عن الا�ساليب الوقائية الم�ستخدمة من قبل العاملين في 

143المختبر؟ 

142ما درجة ر�ضاك عن �أداء العاملين في مختبرات التحاليل الطبية؟ 
136هل �أنت را�ض عن �أ�سلوب التعامل المتبع للدفع والح�صول على الفواتير؟ 

147095865.20اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

5

رير
تقا

وال
ئج 

نتا
ال

من �س�ؤالما درجة ر�ضاك عن �صحة البيانات ال�شخ�صية الواردة في تقرير النتائج؟ 
36 -33

وتمثل حد 
�أعلى 

28
نقطة

163

100

ما درجة ر�ضاك عن ا�شتمال التقارير على الحدود المعيارية المرجعية 
151للنتائج؟ 

153ما درجة ر�ضاك عن دقة تعبئة تقارير النتائج؟ 
ما درجة ر�ضاك عن �صحة وواقعية النتائج الموثقة في تقارير التحاليل 

152الطبية؟ 

84061973.7اجمالي نقاط المحور المتحققة: 
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أ. سلوى عبد اللطيف محمود البرغوثي
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العنا�صرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�صر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

قت6
الو

ما درجة ر�ضاك عن زمن الانتظار اللازم لتلقي �سحب العينة؟ 
من �س�ؤال
41 -37

وتمثل حد 
�أعلى 

35
نقطة

116

100

ما درجة ر�ضاك عن زمن الانتظار اللازم للح�صول على نتائج التحاليل 
108المعقدة؟ 

ما درجة ر�ضاك عن زمن الانتظار اللازم للح�صول على نتائج التحاليل 
102الروتينية؟ 

100ما درجة ر�ضاك عن توافر مخت�صي �سحب العينات على مدار ال�ساعة؟ 
100ما درجة ر�ضاك عن توافر مخت�صي التحاليل على مدار ال�ساعة؟ 

105052650.1اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

سعر7
ال�

ما رجة ر�ضاك عن تنا�سب تكلفة التحاليل المخبرية مع درجة تعقيد 
من �س�ؤالالفح�ص المطلوب؟ 

45 -42
وتمثل حد 

�أعلى 
28

نقطة

121

100

ما درجة ر�ضاك عن تنا�سب تكلفة التحاليل المخبرية مع ظروف المري�ض 
103المادية؟ 

ما درجة ر�ضاك عن توحيد و�ضبط تكاليف التحاليل المت�شابهة بين مختلف 
116المختبرات؟ 

ما درجة ر�ضاك عن توافر التغطية الت�أمينية ال�صحية للتحاليل الطبية 
118المختلفة؟ 

84045854.5اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

8

ات
فاي

الن

ما درجة ر�ضاك عن لاأ�ساليب الم�ستخدمة للتخل�ص من العينات بعد 
الانتهاء من تحليلها؟ 

من �س�ؤال
50 -46

وتمثل حد 
�أعلى 

35
نقطة

124

100

ما درجة ر�ضاك عن و�سائل ال�سلامة الم�ستخدمة عند التعامل مع النفايات 
121الخطرة؟ 

ما درجة ر�ضاك عن طرق التخل�ص من النفايات الخطرة وتنا�سبها مع 
121المحافظة على �سلامة البيئة والمجتمع؟ 

ما درجة ر�ضاك عن الا�ساليب الم�ستخدمة للتخل�ص من النفايات الخطرة 
122ال�صلبة؟ 

ما درجة ر�ضاك عن الا�ساليب الم�ستخدمة للتخل�ص من النفايات الخطرة 
128ال�سائلة؟ 

105061658.7اجمالي نقاط المحور المتحققة: 
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العنا�صرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�صر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

98706232800المجموع: 

ون�ستنتج من البيانات الظاهرة في الجدول )3( �أنها ت�شير �إلى م�ستويات ر�ضا مقبولة 
بانخفا�ض  ت�ؤثر  منخف�ضة  لاأخيرة  الثلاثة  لاأبعاد  ولكن  لاأولى،  لاأبعاد  في  وبخا�صة 
هذه  في  العملاء  لدى  المعرفة  توافر  عدم  �إلى:  يرجع  قد  والذي  للر�ضا،  الكلي  الم�ستوى 
الجوانب كما في بعد )النفايات( ، �أو الالتزام بوقت موحد لت�سليم كل �أنواع التحاليل من قبل 
المختبرات، مما ي�ؤدي �إلى عدم ر�ضا العميل نتيجة للوقت وتكلفة العودة لا�ستلام النتائج، 
مختلف  بين  لاأ�سعار  توحيد  لعدم  يعود  قد  نتائجه  في  فالانخفا�ض  لل�سعر،  بالن�سبة  �أما 
المختبرات فيما يتعلق بالتحليل الواحد.ومن الجدير بالا�شارة هنا �أن هذا البحث طبق على 
عملاء المختبرات الكبيرة ذات العلامات التجارية المعروفة، ومن هنا تو�صي هذه الدرا�سة 
ر�ضا عملاء مختبرات  م�ستويات  �إلى  التعرف  �إلى  تهدف  م�ستقبلية  �أبحاث  �إجراء  ب�ضرورة 
التحاليل الطبية مختلفة الم�ستويات.ومن هنا نجد �أنه قد تم تحقيق هدف: »و�صف الو�ضع 
الر�ضا  م�ستوى  ب�أن  وذلك  العملاء.«  ر�ضا  حيث  من  الطبية  التحاليل  مختبرات  في  القائم 

المتحقق يتمثل بن�سبة %63.1.
اجمالي النقاط المتحققة من وزن البعد = 6232 ÷ 9870 = 0.631408

505.1266 = 800 * 0.631408 =
ون�سبة تحقق ر�ضا العملاء = )505.1266 ÷ 800( * 100% = 63.1% ن�سبة تحقق 

ر�ضا العملاء بناء على البيانات التي تم جمعها منهم.
الجدول )4( 

ملخص النقاط المتحققة للأبعاد واستخراج نسبة تحقق رضا العملاء

الحد الأعلى للبعد البعد
في العينة

النقاط المتحققة 
النقاط المتحققة من نقاط وزن البعدللبعد

وزن البعد

1680113810067.74الموقع
147097710066.50الخدمة

147094010063.95العينات
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أ. سلوى عبد اللطيف محمود البرغوثي
د. جمال سيد عبد العزيز
أ.د. عبد الحميد مصطفى أبو ناعم

الحد الأعلى للبعد البعد
في العينة

النقاط المتحققة 
النقاط المتحققة من نقاط وزن البعدللبعد

وزن البعد

147095810065.20العاملين
84061910073.70النتائج والتقارير

105052610050.10الوقت
84045810054.50ال�سعر

105061610058.70النفايات

98706232800505.13المجموع: 

للأبعاد  الثبات  �إختبار  تنفيذ  وعند   :Cronbach`s Alpha الفا-  كرونباخ  معامل 
جميع  بين  داخليا  ات�ساقا  تمثل  الا�ستبانة  �أن  وتظهر  مرتفعه،  ثبات  بن�سبة  النتائج  كانت 

مكوناتها، و�إت�ساقا داخليا بين مكونات كل بعد، الجدول )5( : 
الجدول )5( 

معامل كرونباخ الفا

معامل كرونباخ الفا للبعدالبعدمعامل كرونباخ الفا للبعدالبعد

97.3%النتائج والتقارير94.7%الموقع
93.1%الوقت93.4%الخدمة

87.0%ال�سعر97.0%العينات
98.7%النفايات97.3%العاملين

وفيما ي�أتي �سيتم عر�ض النتائج لاإح�صائية في عدد من الجداول، من حيث التكرارات 
 ، الت�شتت )الانحراف المعياري(  ، ومقيا�س  النزعة المركزية )المتو�سط الح�سابي(  ومقيا�س 
ومعامل الاختلاف لمقارنة الانحرافات المعيارية من�سوبة �إلى متو�سطها الح�سابي، واختبار 
T للعينة الواحدة، وبناء عليه �سيتم قبول �أو رف�ض الفر�ضية.وقد تم تلخي�ص محتوى الجداول 
في جدول �أخير )9( ، والذي يو�ضح في �سطره لاأخير المتو�سط الح�سابي لن�سب الر�ضا للأبعاد 
الثمانية المرتبطة بالخدمة التي تقدمها المختبرات، ونجد �أن التدريج ينتظم بالن�سبة ل�اشرئح 

الر�ضا من �أعلاها ن�سبة �إلى لاأقل.



111

2014 الأول  مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - المجلد الأول - ع )1( - كانون 

الجدول )6( 
الترتيب التنازلي لشرائح رضا العملاء بناء على المتوسط الحسابي المتحقق لكل شريحة

5467132ال�شرائح
24.2822.7218.2313.3010.569.515.98المتو�سطات

وي�شير الجدول )6( �إلى توجه الم�ستجيبين لم�ستويات ر�ضا مرتفعة، وما قد يف�سر هذا 
�أن البحث ركز على �أف�ضل المختبرات المقدمة للخدمة في مجتمعات جمهورية م�صر العربية.

�أما من جانب �آخر ف�إن المتو�سطات الح�سابية للأبعاد تتركز في معظمها بين �شريحتي 
الر�ضا 4 و5، وهو الم�ستوى الممثل للر�ضا بين المودة والقبول، ولي�س �إلى م�ستويات ال�سعادة 
والابتهاج.مما ي�ؤكد على �ضرورة الاهتمام �أكثر في معالجة انخفا�ض الر�ضا الناتج عن نقاط 
معينة انخف�ضت م�ؤ�اشرتها والمتمثلة في العبارات المخالفة التي ا�شتملت عليها الا�ستبانة 
والموزعة تحت مختلف لاأبعاد، التي تركزت في غالبها في لاأبعاد الثلاثة لاأخيرة )الوقت 

وال�سعر والنفايات( .
يتراوح  �أنه  المعياري  الانحراف  قيا�س  من  فيظهر  البيانات  لت�شتت  بالن�سبة 
وحتى   ،1.69 مقداره  المعيارية  للانحرافات  ح�سابي  بمتو�سط   ،1.85  –  1.51 بين 
الاختلاف-  معامل  حُ�سب  الثمانية،  لاأبعاد  لبيانات  المعيارية  الانحرافات  تُقارن 
Coefficient of Variation (C.V) لها، حيث يعدّ �أف�ضل �أ�سلوب لمقارنة الت�شتت، ذلك �أنه 
�أف�ضل مقيا�سين: الانحراف المعياري من مقايي�س الت�شتت، والمتو�سط الح�سابي  �إلى  ي�ستند 
من مقايي�س النزعة المركزية.ومن هنا وبمقارنة ما ورد في العمود لاأخير نرتب لاأبعاد من 
لاأكثر تجان�ساً �إلى لاأقل تجان�ساً في الا�ستجابة مع ملاحظة �أن الفروق لي�ست كبيرة ب�شكل 

ملفت، وذلك كما يظهر في الجدول )7( : 
الجدول )7( 

المقارنة بين الإنحرافات المعيارية للابعاد من خلال أحتساب معامل الاختلاف

الوقتال�سعرالعاملينالنفاياتالخدمةالعينات الموقعالنتائج والتقاريرالابعاد

34.2334.6535.8136.7837.4739.2039.2243.20معامل الاختلاف

التحاليل  �أبعاد خدمات مختبرات  الاهتمام في تح�سين  ، �ضرورة   )7( الجدول  يظهر 
الطبية التي تت�شتت عندها ا�ستجابة العملاء، حيث يدل على اختلاف ر�أيهم وم�شاعرهم تجاه 

ذلك البعد �أو تلك ال�صفة.
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وذلك  له،  المرافقة  المعنوية  ودرجة   ،T اختبار  تنفيذ  نتائج  ي�ستعر�ض   )9( الجدول 
لأبعاد ر�ضا العملاء، ونتو�صل من هذا الاختبار �إلى مدى قبول �أو رف�ض عدم وجود علاقة 
بين هذه لاأبعاد ودرجة ر�ضا العملاء المتحققة، و�سيناق�ش ما ورد في الجدول في الفقرات 

لاآتية.
لل�صفات �� ممثلة  عبارات   8 على  ي�شتمل  كونه  حيث  من   : )الموقع(  الأول  البعد 

متو�سطها  لاأولى  الخم�س  العبارات  من  كل  �أن  ون�ستنتج  العملاء،  ر�ضا  بتحقيق  المرتبطة 
الح�سابي �أكبر من المتو�سط الافترا�ضي “4”، ومن الجدول نلاحظ �أن قيمة المعنوية �أقل من 
)0.01( ، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين هذه ال�صفات ور�ضا العملاء 
المتحقق، وذلك تحت م�ستوى دلالة �أقل من )0.01( ، �أما في العبارات الثلاث الباقية من البعد 
نجد �أن قيمة المعنوية �أكبر من )0.05( وهذا ي�شير �إلى عدم وجود علاقة بين هذه العبارات 
وتحقق ر�ضا العملاء ولكنها تفتقر للدلالة لاإح�صائية، ومن الممكن �إيعاز هذه النتيجة لعدم 
ارتباط هذه العبارات باحتياجات العميل ب�شكل مبا�شر، ذلك �أنها تتناول و�سائل الت�سلية في 
فترة الانتظار، وو�ضعية قاعة الانتظار، وو�سائل لاأمن وال�سلامة الم�ستخدمة في المختبرات، 
ومن الممكن �أن يعزى ذلك لعدم الوعي الكافي من قبل العميل لهذه لاأمور على لاأخ�ص ما 
يتعلق بالأمن وال�سلامة في المختبرات.وفي المجمل ن�ستطيع �أن نعتبر �أن البعد يرتبط بعلاقة 

�إيجابية مع ر�ضا العملاء.
البعد الثاني )الخدمة( : في العبارة )1( ي�شير م�ستوى المعنوية �إلى وجود علاقة ��

دالة �إح�صائيا بين العبارة ور�ضا العملاء على م�ستوى دلالة �أقل من )0.05( ، وفي العبارات 
)2، 3، 7( ي�شير م�ستوى المعنوية �إلى عدم وجود علاقة بين العبارة ور�ضا العملاء ولكنها 
�إح�صائياً  �إلى وجود علاقة دالة  العبارات )4، 5، 6( ت�شير  لاإح�صائية، وفي  للدلالة  تفتقر 
�أقل من )0.01( .وفي  بين ال�صفات المطروحة في العبارات ور�ضا العملاء بم�ستوى دلالة 
�إلى وجود علاقة  البعد بين وجود علاقة وعدم وجود علاقة، ولكنه يميل  المجمل يتراوح 
دالة �إح�صائياً، وقد يعزى ناتج العبارات )2، 3، 7( �إلى عدم �أهميتها لفئات العمرية الممثلة 

للعينة.
البعد الثالث )العينات( : العبارة )1( ت�شير �إلى وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية ��

بين ال�صفة ور�ضا العملاء بمتو�سط ح�سابي 4.75 و�إنحراف معياري 1.691 وعند م�ستوى 
دلالة �أقل من )0.05( ، والعبارات )2، 3( ت�شير �إلى وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين 
ال�صفات هذه ور�ضا العملاء بمتو�سطات ح�سابية 4.87 و5.03 و�إنحرافات معيارية 1.57 
و1.67 على التوالي، وعند م�ستوى دلالة �أقل من )0.01( ، العبارات )4، 5، 6، 7( نجد �أن 
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قيمة المعنوية �أكبر من )0.05( وهذا ي�شير �إلى عدم وجود علاقة بين هذه العبارات، وبين 
تحقق ر�ضا العملاء ولكنها تفتقر للدلالة لاإح�صائية، وقد تعزى هذه النتيجة �إلى عدم دراية 
العملاء بالطرق الم�ستخدمة لنقل العينات من فروع المختبرات )مراكز البيع( والمقر الرئي�س 
للمختبر الذي يتعاملون معه، وبخا�صة و�أن كل المختبرات التي اختبرت هي المعامل التي 

لها عدد من الفروع.
الجدول )8( 

ملخص معالجة البيانات التي تم جمعها من الاستبانة عن رضا العملاء

قم
المتو�سط 7654321البعدالر

الح�سابي
الانحراف 
المعياري

معامل 
الإختلاف

16.2417.9034.1613.2965.138.514.821.6734.65الموقع1
14.7719.5324.2922.398.663.310.474.651.7136.77الخدمة2
10.4918.0927.6325.76.6751010.474.581.6435.81العينات3
12.3926.226.6712.395.553.313.314.721.8539.20العاملين4

النتائج 5
29.982018.3519.186.73.37.525.201.7834.23والتقارير

10.8514.1524.1821.3418.683.314.024.121.7843.20الوقت6
6.7102527.515.8311.1310.853.851.5139.22ال�سعر7
519.9813.984088.359.344.111.5437.47النفايات8

ت: 
طا

و�س
لمت

ا
13.3018.2324.2822.729.515.9810.564.511.69

الجدول )9( 
ملخص نتائج اختبار T ودرجة المعنوية لأبعاد رضا العملاء 

النتائج العاملينالعيناتالخدمةالموقعالبعد
النفاياتال�سعرالوقتوالتقارير

tرقم العبارة

Si
g.TSi
g.t

Si
g.t

Si
g.t

Si
g.t

Si
g.t

Si
g.t

Si
g.

14.
98

0.
00

0
2.

71
2

0.
01

1
2.

34
6

0.
02

7
1.

28
0

0.
21

2
4.

04
3

0.
00

0
1.

23
9

0.
22

5
0.

11
5

0.
90

9
0.

50
2

0.
62

0



114

مدى رضا العملاء عن مختبرات التحاليل الطبية 
في جمهورية مصر العربية

أ. سلوى عبد اللطيف محمود البرغوثي
د. جمال سيد عبد العزيز
أ.د. عبد الحميد مصطفى أبو ناعم

النتائج العاملينالعيناتالخدمةالموقعالبعد
النفاياتال�سعرالوقتوالتقارير
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�أنه لا �� �إلى  العبارات )1، 3( ت�شير م�ستويات المعنوية   : )العاملون(  الرابع  البعد 
يوجد علاقة بين هذه ال�صفات ور�ضا العملاء، وذلك لأن م�ستويات المعنوية �أكبر من )0.05( 
مع عدم وجود دلالة �إح�صائية، والعبارات )2، 4، 5، 6، 7( ت�شير جميع م�ستويات المعنوية 
لهذه العبارات �إلى وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين هذه ال�صفات ور�ضا العملاء تحت 
م�ستوى دلالة )0.05( ، وقد يعزى الناتج في العبارتين )1، 3( �إلى عدم قدرة العملاء على 
تقويم المهارات الاخت�صا�صية للمتخ�ص�صين العاملين في المختبرات، وكذالك عدم و�ضوح 

المق�صود بمفهوم لاإن�سانية في العبارة 3.
ت�شير �� البعد  لهذا  ولاأربع عبارات الممثلة   : والتقارير(  )النتائج  الخام�س  البعد 

�إلى وجود علاقة دالة �إح�صائياً بين هذه العبارات ور�ضا العملاء عند م�ستوى دلالة �أقل من 
)0.01( .بمتو�سط ح�سابي للبعد قدره 5.20، و�إنحراف معياري قدره 1.78.

البعد ال�ساد�س )الوقت( : الخم�س عبارات الممثلة لهذا البعد ت�شير �إلى عدم وجود ��
من  �أكبر  لها  المعنوية  م�ستويات  �أن  ذلك  العملاء  ر�ضا  وبين  العبارات،  هذه  بين  علاقة 
)0.05( ، ولكنها تفتقر �إلى الدلالة لاإح�صائية، بمعنى �أن ذلك قد يعود �إلى عامل ال�صدفة 
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قيمة  من  معظمها  في  جداً  قريبة  للعبارات  الح�سابية  المتو�سطات  �أن  نلاحظه  ومما  فقط، 
�إلى  لاإختلاف ت�شير  الت�شتت بناء على نتائج معامل  المتو�سط الح�سابي الافترا�ضي، ولكن 
ت�سليم  �أن موعد  �إلى  �سابقا  �أ�شرنا  كما  �أي�ضا  العملاء،  فعل  ردود  ت�شتت كبيرة في  درجات 
النتائج محدد في �أغلب المعامل الكبيرة )بعد ال�ساعة التا�سعة م�ساء( مما ي�ؤدي �إلى ت�أقلم 
العملاء مع هذه الو�ضعية، وبالتالي �شعورهم بعدم ت�أثير العامل الزمني على ر�ضاهم عن 

خدمة مختبرات التحاليل الطبية.
�إلى عدم �� ت�شير   ، )ال�سعر(  لبعد  لاأربع الممثلة  العبارات   : )ال�سعر(  ال�سابع  البعد 

وجود علاقة دالة �إح�صائيا بين ال�صفات المتمثلة في العبارات ور�ضا العملاء ذلك �أن قيم 
ال�صحيحة والموثوقة  النتائج  �أن  �إلى  ، وقد يعزى ذلك  �أكبر من )0.05(  المعنوية جميعها 
تتمتع ب�أهمية �أكبر من ال�سعر لدى العملاء، مما قد ي�شير �إلى عدم �أهمية ت�أثير ال�سعر طالما 
يتوازن مع ما يح�صل عليه العميل بمقابل ذلك من نتائج موثوقة وقيم م�ضافة، والمتحققة 

من باقي �أبعاد الخدمة.
بعد �� في  الواردة  للعبارات  المعنوية  م�ستوى  ي�شير   : )النفايات(  الثامن  البعد 

)النفايات( �إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين العنا�صر المتمثلة بعبارات هذا 
البعد ور�ضا العملاء، وذلك اُ�ستنتج بناء على �أن قيمة م�ستوى المعنوية لكل العبارات �أكبر 
من �ألفا )0.05( ، وقد يعزى هذا �إلى عدم معرفة العملاء بالأ�ساليب الم�ستخدمة للتخل�ص من 
جميع �أنواع النفايات الخطرة الناتجة عن الخدمات المقدمة من مختبرات التحاليل الطبية، 
ومن الممكن �أي�ضا �أن يكون لثقة العملاء ب�أن هذه لاأمور من م�س�ؤوليات الم�ؤ�س�سات الوطنية 
التي تعمل على المحافظة على البيئة، وعلى المجتمعات عن طريق القوانين التي تفر�ضها 

بهذا الخ�صو�ص.

النتائج والتوصيات: 
والمرتبطة  البحث  هذا  في  اُختبرت  التي  لاأبعاد  �إن  القول  �إلى  نخل�ص  تقدم  مما 
علاقات  وجود  بين  تتراوح  الطبية  التحاليل  مختبرات  خدمات  عن  العملاء  ر�ضا  بدرجة 
دالة �إح�صائياً، وعدم وجود علاقات دالة �إح�صائيا بينها و�ستُلخ�ص بناء على لاأبعاد في 

الجدول )11( .
الطبية من  التحاليل  القائم في مختبرات  الو�ضع  البحث: و�صف  وفيما يخ�ص هدف 

حيث ر�ضا العملاء.
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لقد نتج عن معالجة البيانات التو�صل �إلى و�صف مدى ر�ضا العملاء، والذي ي�شير �إلى 
�أن ن�سبة تحقق ر�ضا العملاء تتمثل بن�سبة 63.1% وهي مقبولة، وت�شير �إلى �ضرورة الت�أكيد 
على تنفيذ بحوث للتعرف �إلى احتياجات عملاء مختبرات التحاليل الطبية ورغباتهم بدرجة 

�أكبر.
الجدول )10( 

ملخ�ص �إختبارت T للعينة الواحدة البعد

وجود علاقة دالة �إح�صائيا في �أغلب مكونات البعد مع �ضرورة درا�سة م�ستقبلية للجوانب لاأخرى الموقع
التي لا تتمتع بالدلالة لاإح�صائية متمثلة في العبارات )6، 7، 8( .

وجود علاقة دالة �إح�صائيا في غالب مكونات البعد مع �ضرورة درا�سة م�ستقبلية للجوانب لاأخرى الخدمة
التي لا تتمتع بالدلالة لاإح�صائية متمثلة في العبارات )2، 3، 7( .

العينات
مع �أن هناك جزء من العبارات ت�شير �إلى وجود علاقة تحت م�ستويات ثقة مرتفعة �إلا �أنه من 

ال�ضروري الت�أكد من درا�سة البعد م�ستقبلا بدرجة �أكبر خ�صو�صا الجوانب المتعلقة )4، 5، 6، 7( و�أن 
هذا بعد هام من ابعاد خدمة مختبرات التحاليل الطبية.

يتمتع البعد بدرجة عالية من الثقة تجاه وجود علاقة بينه وبين ر�ضا العملاء حيث تمثل 5 عبارات العاملين
من �أ�صل 7 عبارات وجود علاقة تحت م�ستوى تقة مرتفع %95.

النتائج 
والتقارير

تدعم نتائج �إختبار T للعبارات الممثلة لهذا البعد وجود علاقة بينها وبين ر�ضا العملاء بم�ستوى ثقة 
مقداره 99 %.

�ضرورة درا�سة هذه لاأبعاد ب�شكل �أكبر م�ستقبلا لأهميتها فقد �أثبتت النتائج عدم وجود علاقة بينها الوقت
وبين ر�ضا العملاء عن مختبرات التحاليل الطبية في جمهورية م�صر العربية، و�أن هذه النتائج غير 

دالة �إح�صائيا وقد تكون نتيجة لل�صدفة الناتجة عن �صفات العملاء المكونين للعينة.
ال�سعر

النفايات

وفيما يخ�ص فر�ضية البحث: لا توجد علاقة بين �صفات الخدمة التي �سيتم �إختبارها، 
ودرجة ر�ضا العملاء المتحققة.

النتائج: 
بناء على اختبار T ت�شير النتائج �إلى �أن �أبعاد الخدمة: )الموقع، والخدمة، والعينات، 
والعاملون، والنتائج والتقارير( تدعم وجود علاقة؛ �أي �أن النتائج ترف�ض الفر�ضية، بينما 
تقبلها لاأبعاد: )الوقت، وال�سعر، والنفايات( ، و�أي�ضا �أن ر�ضا العملاء تحقق بن�سبة %63.1 

بين �اشرئح الر�ضا المختلفة التي تتراوح بين القبول �إلى الابتهاج.
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التوصيات: 

ت�شير النتائج �إلى �ضرورة التركيز م�ستقبلا على درا�سة لاأبعاد كافة، وخا�صة �أبعاد: 
)الوقت، وال�سعر، والنفايات( ون�شر الوعي بخ�صو�صها بين العملاء، حيث توافر هذه النقاط 
�إلى  و�صولًا  ر�ضاهم  تحقيق  وبالتالي  العملاء  وجذب  للمناف�سة  ا�ستخدامها  يمكن  �أبعاد 
ال�صحة  ي�ؤثر في  خَطرٌ  بُعد  �إنه  النفايات حيث  �إدارة  ببعد  الاعتناء  المهم جداً  ولائهم.ومن 
العامة في المجتمع، كما ي�ؤثر في البيئة والحفاظ عليها، كما �أن له لاأثر لاأكبر في انت�شار 

لاأوبئة.
ويو�صي البحث �أي�ضا ب�ضرورة التركيز على درا�سة مختبرات التحاليل الطبية من حيث 
وم�ؤثر  جداً  مهم  جزء  �أنها  على  �إليها  والتطلع  الم�ستقبل،  في  �أكبر  ب�شكل  لاإدارية  الجوانب 
و�أنها في قطاعها الخا�ص تقع تحت منظمات  ال�صحية بعامة،  الرعاية  �أداء م�ؤ�س�سات  في 
ال�ضوء  و�إلقاء  كبير،  باهتمام  �إحاطتها  وت�ست�أهل  ال�صغير،  ومنها  الكبير  منها  ا�ستثمارية 

عليها، وبخا�صة �أنها ت�ؤثر في �صحة المجتمع بجميع جوانبه وفي م�ستواه الاقت�صادي.
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77 الحد لاأعلى = حا�صل �ضرب )عدد العبارات في كل محور( * )الحد لاأعلى للا�ستجابة .
للعينة  . ويح�سب  البحث = 7(  العبارة وهو ح�سب تدريج ليكرت المعتمد في هذا  على 

ب�ضرب الحد لاأعلى للمحور في حجم العينة. 
قيمة النقاط المتحققة = مجموع الا�ستجابات التي اختارها العميل للعبارات الممثلة 
لكل بعد. وفي العينة يتم احت�ساب مجموع الا�ستجابات لكل العملاء )الممثلين للعينة( على 

البعد الواحد. 
وزن الخيار لاأكبر * حجم العينة = 7 * 30 = 210 

نقاط البعد المتحققة = حا�صل �ضرب )اجمالي النقاط المتحققة للبعد / الحد لاأعلى 
النقاط  ))اجمالي  �ضرب  حا�صل   = ت�صبح  العينة  حالة  وفي  البعد(  وزن  )نقاط   * للبعد( 

المتحققة للبعد* حجم العينة( / )الحد لاأعلى للبعد * حجم العينة(( * )نقاط وزن البعد( 
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