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 أ . م. د مهـــــا عبــــد الكريم حــمود الراوي                       الباحث : زيـــــد  محمد عبد الرحمن الاعظمي               

 الجامعة التكنلوجية/ قسم هندسة الانتاج والمعادن                          الجامعة العراقية كلية الادارة والاقتصاد                 

 2023/ 1/ 31:  النش تاريخ                                                         2022/ 9/ 4يخ القبول:  تار                           

 المس تخلص  

ؤثرة عــم مســ تقب  حظيت متغيرات البحث الحالي ) نش وظيفة الجودة ، قيمة الزبون ( في الفترة ال خيرة باهتمام متزايد لكونها من الموضوعات المهمة والم ــ  

الزبون )المريض( من أ هم العناصر التي يتم التركيز عليها في عملية الانتاج و تقــديم الســللخ والخــدمات . المؤسسات الخدمية وخصوصاً الصحية منها، اذ يعتبر  

ون مــن ومن هذا المنطلق تم تشخيص مشكلة البحث من خلال الفجوة الكبيرة التي ظهرت وتفاقمت في مجال سعي المؤسسات لتحسين القيمة المقدمة للزب ــ

له. كــو وزــرزت  خلال السلعة او الخدمة المقدمة له ، لا س يما مؤسسات الرعاية الصحية التي تتطللخ ا لى جذب هذا الزبون )المريض( وتحسين القيمة المقدمــة

نشــ وظيفــة المشكلة ايضا حول طبيعة ومس توى الاهتمام بابعاد نش وظيفة الجودة وقيمة الزبون في المستشفيات عينة البحث، ومــدى تــأ ثير ابعــاد تقنيــة 

ق  وقيمــة الزبــون الجودة فيها في تحسين قيمة المريض. ولراسة ذلك فقد اعتمد البحث اختبار نوع واتجاه العلاقة بين تقنية نش وظيفــة الجــودة  تغــير مســ ت 

الفرضــيات   تغير مس تجيب. كو وهدف البحث الحالي الى اختبار وتحديد العلاقة الفنية لنش وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون. وقد صيغت عدد من

وزيــلخ اســتبانة عــم لهذا الغرض اهمها كانت لايجاد علاقة الارتباط والتأ ثير بين متغير نش وظيفة الجودة وقيمة الزبون. واس تخدم اسلوب البحث الميدان بت 

( فــرداً ، في ثــلات مستشــفيات اهليــة ى المستشــف  الولي ، 97عينة مــن مــدراس الاقســام ومســؤولي الشــعب والوبــدات مــن الاطبــاس بلــ  عــددهم )

نــت جيــدة وذات مستشف  المؤيد ، مستشف  القمة. اما ازرز الاس تنتاجات فتمثلت : بأ ن جميلخ علاقات التأ ثير لتقنية نش وظيفة الجودة في قيمــة الزبــون كا

ال توظيــ  دلالة معنوية . كو وأُختتم البحث بمجموعة من التوصيات كان من اهمها التوصية الى المستشفيات عينة البحث بضرورة  تكريس جهودها في مج ــ

 تقنية نش وظيفة الجودة  في تحسين قيمة المريض من خلال زرامج خاصة ومعدة لهذا الغرض .

 نش وظيفة الجودة ، قيمة الزبون     المصطلحات الرئيسة للبحث : 

Abstract:1 

The variables of the current research in the recent period have received increasing attention because they are 

among the important and influential topics on the future of service institutions, especially health ones, as the 

customer (the patient) is considered one of the most important elements that are focused on in the production 

process and the provision of goods and services. From this point of view, the research problem was diagnosed 

through the large gap that appeared and exacerbated in the field of institutions seeking to improve the value 

provided to the customer through the product or service provided to him, especially health care institutions that 

are looking to attract this customer (the patient) and improve the value provided to him. The problem also 

emerged about the nature and level of interest in the dimensions of spreading the quality function and the value 

of the customer in the hospitals of the research sample, and the impact of the dimensions of the technology of 

spreading the quality function in them in improving the value of the patient. To study this, the research adopted 

a test of the type and direction of the relationship between the technique of spreading the quality function as an 

independent variable and the value of the customer as a responsive variable. The aim of the current research is to 
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test and determine the technical relationship to disseminate the quality function in improving customer value. A 

number of hypotheses were formulated for this purpose, the most important of which was to find the correlation 

and influence relationship between the variable of spreading the quality function and the value of the customer. 

The field research method was used by distributing a questionnaire to a sample of department managers and 

people's officials from doctors, their number reached (97) doctors in three private hospitals: the International 

Hospital, Al-Moayad Hospital, and Al-Qimma Hospital. As for the most prominent conclusions, it was 

represented: that all the influence relationships of the technique of spreading the quality function on customer 

value were good and with moral significance. The research also concluded with a set of recommendations, the 

most important of which was the recommendation to hospitals, the research sample, to devote their efforts in the 

field of employing the technique of spreading the quality function in improving the patient’s value through 

special programs prepared for this purpose. 

Keywords    :Quality Function Deployment, Customer Value, Hospitals. 

 : المقدمة  

الانتاج والعمليات وزرز العديد من التقنيات الحديثة التي سلطت الضوس عم موضوعات اساس ية مهدت شهد التطور في مجال الفكر الاداري وتحديدا اًدارة 

فلســفية صــقلها  التبحر والاسترسال المعرفي في الراسات الادارية والتنظيمية ، وهذهِ الموضوعات لم تأ تي من فراغ وانما انبثقــت مــن دراســات فكريــة ور ى

ات الجودة فضــلًا الباحثون في مساهوت بحثية لنضج مضامين الفكر الاداري المعاصر ، ومن هذهِ التقنيات نش وظيفة الجودة التي تركز عم الايفاس بمتطلب 

الزبــون وصــوت  عن تحقيقها الجودة الموجبة لتقديم منتوج يلبي متطلبات الزبون الحالية والمس تقبلية ،  فهيي تعتمد عم عناصر اساس ية لتنفيــذها وى صــوت

عــد فهــم قيمــة الزبــون دلــيلا العاملين والعلاقة بينهو ومنافسي المنظمة . وان مفهوم قيمة الزبون من المفاهيم المهمة والحديثة في ادبيات التســويق المعــاصر ، اذ ي

ه خلال تعامله ملخ المنظمة ، مرشداً للمنظوت لفهم باجات الزبون المتمثلة بالقيمة الزمنية والذهنية والعاطفية والنقدية وتلبيتها ، وكذلك ب  المشأكل التي تواجه

ال العلمــي حيث ان ب  هذه المشأكل يعد جزس مهم ومحوري في بناس رضا الزبــون . وقــد هلــت هــذه المواضــيلخ اهــتمام الكثــير مــن الكتــاب والبــاحثين في ا  ــ

ت اهلية في بغداد والتطبيقي ، اذ تعد بمثابة ادوات تساعد المنظوت من اج  ان تتواكب ملخ التغيرات التي تشهدها بيئة الاعول ، وبعد زيارة عدة مستشفيا

، ومن هنــا  ، تم تشخيص وجود مشكلة تتلخص بعدم معرفة تلك المستشفيات بمدى الارتباط والتأ ثير بين تقنية نش وظيفة الجودة وقيمة الزبون )المريض(

وتم تقســ يم البحــث  وجد الباحثان اهمية الوصول الى معرفة علاقات الارتباط والتأ ثير التي تخص هذين المتغيرين في قطاع الصحة الاهلي في البيئة العراقيــة.

ون ، امــا البحــث الى اربعة مباحث يتضمن المبحث الاول منهجية البحث والمبحث الثان يتضمن الجانب النظري المتمث  بتقنية نش وظيفة الجودة وقيمة الزب

 الثالث يتضمن الجانب العملي للبحث واخيرا المبحث الرابلخ يتضمن الاس تنتاجات والتوصيات التي توص  اليها الباحث.

 المبحث الاول : منهجية البحث 

   : اولًا : مشكلة البحث 

تــتمكن مــن مواجهــة تواجه المستشفيات الاهلية العديد من الصعوبات المتمثلة زكيفية رفلخ وتعزيز مس توى قيمة وجودة الخدمة الصحية المقدمة للمرضى بحيــث 

يــة في المنافسة المحتدمة في قطاع الصحة الاهلي في العراق ، خاصة وان هذا القطاع يتوسلخ بشكل ملحوظ من خلال تأ سيس عدد مــن المستشــفيات الاهل 

ت في تنظــيم كل عام مما جعلها امام تحدي كبير يفترض عليها تطبيق مفاهيم وتقنيات بديثة تقوم عم اساس فلسفة انتاجية معــاصرة تســاعد تــلك المستشــفيا

  الباحثــان الى معرفــة عملها الخدمي والتسويقي والارتقاس بمس توى النتائج المتحققة منها . وتعد تقنية نش وظيفة الجودة ابد تلك التقنيات الحديثة الــتي يســع

دور تقنية  مدى ادراك المستشفيات الاهلية المبحوثة لفهمها وتطبيقها ، ويمكن ان تتلخص مشكلة البحث من خلال طرح التسا ل الرئيس الاتي : ) ما هو

 نش وظيفة الجودة وابعادها في تحسين قيمة الزبون ؟ ( وعليه ينبثق من هذا التسا ل الرئيس التسا لات الفرعية الاتية:
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 ماهو مس توى الاهتمام بتقنية نش وظيفة الجودة وابعادها في المستشفيات الاهلية المبحوثة؟ .1

 ماهو مس توى الاهتمام بقيمة الزبون )المريض( وابعادها في هذهِ المستشفيات ؟ .2

تمــثلة بأ بعــاد قيمــة ماهو مس توى تأ ثير تقنية نش وظيفة الجودة وأ بعادها في ) القيمة الزمنية ، القيمة الذهنية ، القيمة العاطفية ، القيمة النقديــة ( الم  .3

 المريض في هذهِ المستشفيات ؟

 : تبرز اهمية البحث من خلال النقاط الاتية ثانياً: اهمية البحث   

لك لفت انتباه ادارات المستشفيات المبحوثة الى اهمية تقنية نش وظيفــة الجــودة وام نيــة جعلهــا مصــدر لتحســين قيمــة المــريض وهــذا قــد يســاعد ت ــ .1

 المستشفيات في تحقيق اهدافها .

ة الصــحية التأ كيد عم ادارات المستشفيات المبحوثة بالاهتمام بالجودة في مختل  مراب  عمليات تقديم الخدمة ، بما يســاهم في تخفــيض ت ليــ  الخدم ــ .2

 وتحسين القيمة الزمنية والعاطفية والذهنية والنقدية للمريض. 

م البــاحثين في مساهمة البحث في رفد المكتبة العراقية والعربية بجهد بحثي متواضلخ يحاول تحلي  علاقة الارتباط والتأ ثير بين متغيران يعدان محور اهــتما .3

 فكر ادارة الانتاج والتسويق وهو نش وظيفة الجودة وقيمة الزبون.

 يهدف البحث الى تحقيق الاتي:ثالثاً: اهداف البحث   

الاهليــة معرفة مدى تأ ثير تقنية نش وظيفة الجودة في تحسين القيمة الزمنية والعاطفيــة والذهنيــة والنقديــة للمــريض ومــدى تنفيــذها في المستشــفيات  .1

 المبحوثة .

لقيمة تشخيص مدى الاهتمام بقيمة الزبون )المريض( ، وتقديم اليات مناس بة لتطبيق مبادئها من خلال اس تخدام مقياس رصين خاص بقيمة الزبون ) ا .2

 الزمنية والذهنية والعاطفية والنقدية ( في المستشفيات المبحوثة .

الاهتمام بقيمة الزبون من خلال اس تخدام مقياس رصين خاص بقيمة الزبون وى  )القيمة الزمنية والذهنية والعاطفية والنقديــة ( التعرف عم مس توى   .3

 في المنظوت التي تقدم الخدمة والمتمثلة بالمستشفيات.

 قياس واختبار علاقة الارتباط بين نش وظيفة الجودة وابعادها ملخ قيمة المريض لمعرفة الفائدة المتحققة منها . .4

( انموذج البحث الذي يوضح اتجاه علاقات التاثير والارتباط بي ابعــاد المتغــير الــرئيس والمتغــير 1يوضح الشكل )رابعاً : فرضيات وانموذج البحث:  

 المس تجيب.

 

 

 

 علاقة تأ ثير                              

 علاقة ارتباط                              ( انموذج للبحث  1الشكل ) 

 : من اعداد الباحثان المصدر  

ولغرض تطبيق انموذج البحث و تحقيق الاهداف التي يسع  لتحقيقها فقد تم صياغة فرضيتان رئيس تان ومجموعة فرضيات فرعية لتفسير علاقة 

 الارتباط والتأ ثير لمتغيرات البحث ، وكو يأ تي :  

: توجد علاقة ارتبــاط ذات دلالة احصــائية بــين نشــ وظيفــة الجــودة وقيمــة الزبــون. وتتفــرع منهــا   (H1الفرضية الرئيسة الاولى ) .1

 الفرضيات الاتية :

H2 

 تقنية  نشر وظيفة الجودة 
 صوت الزبون 

 صوت العاملين

   مصفوفة العلاقة

   المقارنة الفنية

 قيمة الزبون 
 القيمة الزمنية 

 القيمة الذهنية 

 القيمة العاطفية  

 القيمة النقدية 

H1 
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 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين صوت الزبون وقيمة الزبون. ➢

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين صوت العاملين وقيمة الزبون ➢

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين مصفوفة العلاقة وقيمة الزبون. ➢

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين المقارنة الفنية وقيمة الزبون. ➢

: توجد علاقة تأ ثير ذو دلالة احصائية لنش وظيفة الجودة في قيمة الزبون . وتتفرع منهــا الفرضــيات  (H2الفرضية الرئيسة الثانية ) .2

 الاتية : 

 توجد علاقة تأ ثير ذات دلالة احصائية لصوت الزبون في قيمة الزبون. ➢

 توجد علاقة تأ ثير ذات دلالة احصائية لصوت العاملين في قيمة الزبون. ➢

 توجد علاقة تأ ثير ذات دلالة احصائية لمصفوفة العلاقة في قيمة الزبون. ➢

 توجد علاقة تأ ثير ذات دلالة احصائية للمقارنة الفنية في قيمة الزبون. ➢

 خامساً : مجتملخ وعينة البحث 

اس تخدم البحث العينة القصدية ، اذ تم اختيار ر ساس الاقسام ومدراس الشعب في المستشــفيات ) الولي الاهــلي ، المؤيــد الاهــلي ، القمــة 

( استبانة وزعت بصورة مباشرة من قب  الباحثان للعينة ، ولم 119الاهلي ( في بغداد المتمثلة  تملخ البحث . وبل  ا موع الكلي لعينة البحث )

 ( يوضح خصائص عينة البحث.1( ، والجدول)97( غير صالحة، لتكون الصالح منها )7( و )15يتم استرجاع )

 ( معدل الاس تجابة 1الجدول ) 

 النس بة المئوية  العدد  الحالة 

 % 100 119 عدد الاستباهت الموزعة 

 %  12.6 15 عدد الاستباهت غير المسترجعة

 %  5.9 7 الاستباهت غير الصالحة عدد 

 % 81.5 97 عدد الاستباهت الصالحة للتحلي 

 المصدر : من اعداد الباحثين

 سادساً : ادوات البحث

 تم في البحث الحالي الاعتماد عم مجموعة من الادوات ومنها :

مجــلات( وكــذلك الاعــتماد عــم شــ بكة الانترنــت ادوات الجانب النظري : والمتمثلة بالمصادر المتوفرة في الم تب )رســائ  ، كتــب ،   . أ  

 للحصول عم المصادر الاجنبية .

ادوات الجانب العملي : تم الاعتماد عم اس تمارة الاستبانة وتم تصميمها في بيئة الصحة وفق مقياس ليكرت الخماسي وتم الاعــتماد عــم  . ب 

 الذي يوضح تركيبة الاستبانة .( 2مجموعة من المقاييس الخاصة ببعض الباحثين كو في الجدول )

 ( تركيبة فقرات الاستبانة عم وفق متغيرات البحث ومصادرها 2الجدول ) 

 المصدر   الفقرات  المتغيرات الفرعية  المحور  ت 

 المعلومات اليمغرافية  اولًا 
الجنس ، العمر ، التحصي   

 الراسي، المنصب الحالي 
 الباحثان  4
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 نش وظيفة الجودة  ثانياً 

 5 الزبون صوت 

 ( 86:    2006)النعيمي ،  
 5 صوت العاملين 

 5 مصفوفة العلاقة 

 5 المقارنة الفنية 

  20 ا موع 

 قيمة الزبون  ثالثا  

 ( 24:    2015) ابو فزع ،  5 القيمة الزمنية 

 ( Goetsch & Davis,1997, 165)  5 القيمة الذهنية 

 (Yalue,2019:5 ) 5 القيمة العاطفية 

 ( Zimbroff&Schlake,2015:1)  5 القيمة النقدية 

  20 ا موع 

 : من اعداد الباحثين بالاعتماد عم المصادر المذكورة في الجدول.  المصدر 

 المبحث الثان : الجانب النظري للبحث 

 eploymentDunction Fuality Q (QFD)اولًا : تقنية نش وظيفة الجودة 

بابــت ر  1966( عــام Yoji Akaoينما قام  الباحث اليابان )ِِ وظيفة الجودة لليابان ح ن ش تقِنية ن شأ ةت عود :  نش وظيفة الجودةمفهوم  .1

كة   1972هذهِ التقِ نية  ل ول مرة  ، من ثم ق ام بِت وظِيفِها عام  ورت  Mitsubishiفي موقلخ حوض بِناس السُفن في كوبي التابلخ لِش  . بعد ذلك ط 

دأ ، ومِن ثُم اســ تخدمتها لِتطــوير مواصــفات الت صــميم ) نلخ مشكِلة ت كون الص  ِكة ت ويوتا هذهِ التقِ نية بين  اعتمدتها في م   .(Akinci,2016:112شر 

في مجال الخدمــة ، وخاصــة في المؤسســات التعليميــة ،  1981وبعد التطبيق الناجح لتقنية نش وظيفة الجودة في مجال الصناعة ، تم تطبيقها عام 

ا للنجــاح  وخلص الباحثون ا لى أ ن تطبيق هذه التقنية ينعكس في كفاسة التكلفة و تحســين عمليــة الــتعلا مــن خــلال جعــ  رضــا الزبــون مقياســً

Ben:2011:691)&.(Nadeem  منافذ البيلخ  ومن بين ا الات الاخرى التي تم تطبيق تقنية نش وظيفة الجودة فيها ى  تقديم الخدمات في

التأ مين بالتجزئة ، خدمات الخطوط الجوية ، تصميم ال جهزة الالكترونية ، الادوات الطبية والجراحية ، المنتجات الاس تهلاكية ، دور السينما ، 

طريقة ترجمة متطلبات الزبائن ال ساس ية ا لى متطلبــات فنيــة تتوافــق الى  الصحي، الخدمات المالية، خدمات الغاز والكهرباس وش ب ت التوزيلخ  

نتاج المنتج   (.Benner, et al., 2003)ملخ كل خطوة في عملية تطوير وا 

الخبــير في  (Drucker,2004:1) ومــن حيــث المفهــوم ، اشــار .(Krajewski,2005: 71)أ و الخدمــة ويشير مصطلح نشــ وظيفــة الجــودة 

، واصفًاً ا ياها بأ نها أ داة قوية جدًا لتحديد أ ولويات احتياجات الزبائن وتوقعاتهم وتحويلها ا لى متطلبات تقنية ، ثم   QFDالا دارة في شرح معنى  

نتاج بطريقة محددة حــي يتمكنــوا مــن تحســين خدمــة الزبــون بأ قــ  تكلفــة ممكنــة.  كــو وتعــرف بانهــا تقنيــة تعكــس  نشها في عملية التصميم والا 

عم ضوس رغباته والتي تحقق للمنظوت زيادة في حصتها الســوقية  المتطلبات الفنية  للعملاس عم المنتج عن طريق طرح منتجات ملائمة للعمي 

 (  25:  2022العادلي ، )

تقنية مفصلة ومنظمة رسميًا ، الغرض الرئيسي منها هو تحوي  احتياجات المرضى ا لى خصائص  ( بانها  QFD)   الباحثانمما تقدم اعلاه يعرف  

تصميمية للخدمات الصحية لا رضائهم فعليًا ، وكذلك التخلص من ال نشطة غير الضرورية الــتي لا تضــي  قيمــة للمــرضى بالا ضــافة ا لى اعتمادهــا 

 . للمقارنة ملخ المستشفيات المنافسة لمعرفة م نة المستشف  في السوق والعم  عم اس تدامتها

  (:  Sharma , 2019:3) وى   QFDبشكل عام ، هنالك ثلاثة أ هداف اساس ية لتقنية  : اهداف نش وظيفة الجودة .2

عطاس  . أ    ورغباتهم واحتياجاتهم المعلنة وغير المعلنةلا بهارهم وتحقيق ال ولوية للزبائن ا 
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 الاحتياجات ا لى ا جراسات وتصميمات مث  الخصائص والمواصفات التقنيةترجمة هذه  . ب 

نحــو تحقيــق هــدف مشــترك وارضــاس  بناس وتقديم منتج أ و خدمة عالية الجودة من خلال العم  الجماعي والتركــيز عــم ال عــول ا تلفــة . ج 

 الزبائن.

كتقنية تحسين يجلب مزايا كبيرة لتقديم الخدمة ، وعم وجه الخصــوص )الرعايــة الصــحية(،  QFDا ن وجود  :    اهمية نش وظيفة الجودة .3

يمكن أ ن تكون أ ساس ال نشطة لترجمة رغبات الزبائن ســواس أكانــوا المــرضى او ا موعــة الطبيــة مــن اطبــاس او   QFDهذا ل ن توظي   

نتاجيتها )  QFDممرضين وكذلك الادارة والموظفين، و يمكن لـ   , Sukmaزيادة القدرة التنافس ية من خلال التحسين المس تمر لجودتها وا 

et al,2022:22. ) 

 : (Sularto, et al., 2015:270)الاتي  QFDوان من فوائد 

البياهت والتعليقات من المس تهلكين، لذلك  يمكن تحوي  هذه المعلومات ا لى مواصفات خاصة    QFDتتطلب    :  التركيز عم الزبون  . أ  

 للمس تهلك )الزبون(. 

 تقصير وقت تطوير المنتج ل نه يركز عم مواصفات المس تهلك المحددة التي تم وصفها بدقة.  QFD: يمكن لـ   الاس تخدام الفعال للوقت  . ب 

ى طريقة تس تخدم العم  الجماعي، يتم التوص  ا لى جميلخ الاس تنتاجات بعد عملية المحادثات التفصيلية QFD : مقدمة للعم  الجماعي   . ج 

 والمدروسة بين الا دارات ، وبناسً عم ذلك ، فا ن كل نشاط يجب أ ن يشارك في العملية ويشجلخ العم  الجماعي. 

مستندًا شاملًا يمكن العثور فيه عم جميلخ البياهت المطلوبة حول العملية الحالية والمقارهت ملخ    QFD: توفر تقنية    التوثيق الموجه  . د 

دخال مرجلخ جديد وبذف أ خر قديم ، المعلومات الحديثة حول مواصفات   مواصفات الزبائن، يتم تعدي  هذا التقرير باس تمرار عند ا 

 الزبائن مهمة بشكل خاص في بالة المراجعة في المشوع. 

 قياس تقنية نش وظيفة الجودة :  .4

( التي يمكن من خلالهــا قيــاس مســ توى نشــ وظيفــة  المقارنة الفنية،  مصفوفة العلاقة،  صوت العاملين،  صوت الزبونتحديد عدد من الابعاد )تم  

الى الجودة للخدمة حسب ما يناسب بيئة الراسة الحالية وى القطاع الصحي )المستشفيات( ،والتي تعد في الاساس مكوهت بيت الجودة ، اضافة 

 ( وص  لهذه الابعاد .3) ما يتناسب أ يضا ملخ متغير قيمة الزبون للدراسة ، ويبين الجدول

 ( : وص  أ بعاد نش وظيفة الجودة  3الجدول ) 

 ال هداف  الوص   ال بعاد  ت 

1 

 صوت الزبون 

Customer's 

Voice 

يعد هذه البعــد مــن أ هم ال بعــاد الــتي يركــز عليهــا في بنــاس 

ذ أ ن صوت الزبــون )المــريض( هــو مفتــاح  بيت الجودة، ا 

 الخول للبناس الصحيح للبيت

ــاس مـــلخ  الاليـــات الالتقـ ــ ب  وأ المتطلبـــات تحديـــد سـ

ــوفير  ــول ، ت ـــ)خعة الخ ــرضى ك ــ ية للم الاساس

العلاج ، التشخيص القيــق ، الرابــة النفســ ية ، 

كلفــة الشــفاس ، ســهولة الاجــراسات(  مــن خــلال 

 التحديد القيق لها.



 

 

 

 

 

 وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون تحليلية لعينة من المستشفيات الاهلية في بغداد  دراسة تأ ثير تقنية نش 

  كانون الثان  ( 29العدد)                                                          178                                                   دارية الا قتصادية و الا راسات  ال مجلة  

2023 

 
 

2 

 

 صوت العاملين 

Employees' 

voice 

ـــ)توجيه  ــة ك ــة المطلوب ــد المواصــفات الفني ــذا البع ــ  ه يمث

ــص الاولي ، كادر  ــارالا، الفجـ ــول الطـ ــريض ، الخـ المـ

ــة ( والـــتي  الاطبـــاس والممرضـــين ، الاجـــراسات الاداريـ

يحددها العاملون الذين ليهم تماس مبــاشر مــلخ المــريض ، 

لمقــابلة متطلباتــه، وهنــا يجــب أ ن تحــدد هــذهِ المواصــفات 

وتوصـــ  وصـــفاً وا ـــاً مـــن قبـــ  العـــاملين كالاطبـــاس 

 والاداريين.

تحديد المواصفات الفنية للخدمة من قبــ  العــاملين 

لمقابلة متطلبات الزبون )المريض( لما لهــا مــن تــأ ثير 

وهكذا يعد صوت مباشر في تحقيق رضا المريض ، 

 تقديم الخدمة العاملين الحجر ال ساس ل نشطة

3 

 

 مصفوفة العلاقة 

Relationship 

Matrix 

يمث  هذا البعــد الــرب  بــين كل مــن متطلبــات الزبــون و 

العاملين ، وتكون هذه العلاقة مســتندة أ مــا عــم صوت  

ــون أ و  الخــبرة الشخصــية أ و عــم اســ تطلاعات رأ ي الزب

بيــاهت مــن دراســات ا حصــائية أ و التجــارب الســابقة 

ــأ ثير كل  ــين ت ــاق ب ــن اتف ــق ع ــنظوت، ويبحــث الفري للم

 خاصية من خصائص الخدمة عم متطلبات الزبون.

الحصول عم توليفة متناسقة بين متطلبات الزبــون 

و صــوت العــاملين ، والـــتي تمثــ  جــوهر تقنيـــة 

(QFD.) 

4 

 المقارنة الفنية 

Technical 

Assessment 

يعد هذه البعد اداة للمقارنة ملخ منافسي المنظمة فيما يخص 

ذ تبــين  خصائص المنتج أ و الخصائص الوظيفية للخدمة، ا 

هحيــة أ داس المنظوت المنافسة قياسا بــأ داس المنظمــة ، مــن 

الا م هت الفنية والهندسة ومهارات العاملين المتوفرة لى 

 المنظوت المتنافسة.

معرفـــة موقـــلخ المنظمـــة التنافسيـــ بالنســـ بة لبـــا  

 المنظوت من هحية الا م نيات التقنية والفنية.

: دراسة ل راس المدراس في عدد مــن الشــكات الصــناعية في محافظــة نينــوى " ،  QFD( " تقييم أ بعاد نش وظيفة الجودة  2006النعيمي ، احمد هان ، ):  المصدر

 .86رسالة ماجس تير غير منشورة، قسم الا دارة الصناعية ، كلية الا دارة والاقتصاد ، جامعة الموص  ، ص 

 CUSTOMER VALUE  (CV)ثانياً : قيمة الزبون  

يعتمد بقاس ونجاح منظوت ال عول اليوم عم القيمة التي تقدمها لزبائنها من خلال العلاقة المباشرة بينها وبــين الزبــون مــن  :مفهوم قيمة الزبون .1

( Woodruff,1997:139وفي هذا الســ ياق ، يــرى ) (.71:   2007جهة ، والخدمات المقدمة في عملية التبادل من جهة أ خرى )الموسوي ،  

 أ نها ا ن خ زيادة ال رباح والبقاس طوي  ال ج  لل عول في السوق يعتمد عم تبني استراتيجيات قيمة الزبون ، حيث ينُظر ا لى هذه المسأ لة عم

"أ ن المــنظوت ذات المقــام ال رفــلخ تكــون جــادة  صــوص  Allied Signalمــدير منظمــة  Larryالمصدر الثان للميزة التنافس ية، حيــث أ كــد 

في تعليقه حول قيمة الزبون بقوله " ا ن ذلك قد يبدو أ بد أ هم ال ش ياس   (AT&T) مدير شركة Bob Allenوأ شار  توصي  القيمة للزبائن" ،

يعد تطوير استراتيجيات ل نشاس قيمة عالية للزبائن أ مرًا ضروريًا ، اذ هو المفتاح لجذب انتباه الزبائن الجدد وتطــوير التي قمنا بها حي ال ن ". و 

 علاقة جيدة معهم والحفاظ عليها وكسب ولائهم ، وهذا يؤدي ا لى ا م هت قوية لتحسين الثقة ورضا الــزبائن و الالــتزام ، ال مــر الذي يــؤدي

 . (Javed&Cheema,2017:2)ا لى ولاس مرتفلخ للزبائن

  عملية مقارنة الزبون بين الخدمة  أ و السلعة المقدمة له بالتكلفة التي يتكبدها نتيجة قراره.( قيمة الزبون عم انها 33: 2020عرف )الاسدي، 

 مدى تلبية المنتج أ و الخدمة لتوقعات العملاس من حيث السعر والجودة والوظيفة.عم انها  (Hillton et al.,2003:842وعرفها)
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ذ بعد أ ن يتلق  المريض منتجًا كو ويعرفها الباحثين عم انها   الارتباط العاطفي الحاص  بين المرضى  والخدمة الصحية المقدمة من المستشف ، ا 

 أ و خدمة صحية ويجد انها تضي  قيمة له من حيث شفائهِ بصورة خيعة وباق  قيمة نقدية، وبالتالي ينعكس عم سمعة المستشف  وتحقيق م نه

 .ذهنية بين ا تملخ

 اهداف قيمة الزبون وى :  (Boerdonk et al, 2020 : 4( )58:  2017)السهروردي ، ذكر كل من   اهداف قيمة الزبون : .2

 تحقيق الربحية والقيمة للمنظمة من خلال تحقيق قيمة الزبون . . أ  

 زيادة موثوقية الزبون للمنظمة من خلال تقلي  مخاطر العيوب او سوس الصيانة والمرونة .  . ب 

 تحقيق درجة مناس بة من المصداقية ملخ الزبون. . ج 

 تأ هي  الموارد البشية وتحسين مس توى وعيهم تجاه زبائن المنظمة. . د 

تجع  من الزبون مروجاً ذو دعاية شفوية للمنظمة ، عبر الكلمة المنطوقة التي تؤثر بشكل كبــير في   اكتســاب زبائــن جــدد ، بالتــالي  . ه 

 يصبح الزبون شري  ً ملخ المنظمة لتحقيق اهداف الطرفين .

 تحسين الخدمة المقدمة للزبون ، من خلال خلق القيمة له  مث  ، خدمات ما بعد البيلخ  ، اتفاقات الصيانة والارجاع . . و 

 . تقلي  الت لي  من خلال التجديد للخدمة المقدمة ، تتماشى ملخ احتياجات الزبون . ز 

 يمكن تحديد أ همية قيمة الزبون عم النحو الاتي: اهمية قيمة الزبون : .3

: رضا الزبون هو ال ساس لاس تمرار أ ي منظمة وبقائها ، حيث أ نه عنصر أ ســاسي في تقيــيم الســللخ أ و الخــدمات ذات الجــودة رضا الزبون . أ  

في المس تقب  ، يفُــترض زيادة رضــا الزبــون ل نــه يــؤدي ا لى زيادة معــدل الاحتفــاظ العالية أ و تحقيق مطالبه ورغباته وتلبية احتياجاته ،  

 ( . 128:  2013بالعملاس ، وبالتالي س يؤدي ا لى تحقيق أ رباح عالية ) هواري ، 

عادة الشاس وزيادة حصة محفظة الزبون من خلال عمليات الفوائد الاقتصادية للمنظمة . ب  : ى العوائد والحصة السوقية التي تنمو من خلال ا 

 ( .17:  2013هواري ، الشاس المتقاطعة بالا ضافة ا لى ضون تحقيق عوائد من قيمة حياة الزبون ) 

: هو السعي لفهم احتياجات الزبون والوفاس بالوعود والحفاظ عم علاقات مميزة معه والقدرة عم منلخ هؤلاس الزبائن من الاحتفاظ بالزبون  . ج 

جــولي المنــافلخ  التحول ا لى منظوت منافسة ، يــتم ذلك بالاعــتماد عــم تحقيــق قيمــة الزبــون ، مــلخ ملاحظــة أ ن القيمــة تســاوي الفــرق بــين ا 

 (. 4: 2018والت لي  )عمر، 

: يقصد به "الاس تجابة السلوكية المنحازة التي يتم التعبير عنها باس تمرار عم الرغم مــن وجــود بــدي  أ و أ كــ  وى تــدل عــم ولاس الزبون . د 

العمليات النفس ية" ، وهذا يعني أ ن ولاس الزبائن يتطلب عدة شروط ، بما في ذلك ، اس تجابة وتفضي  الزبون للخدمة )عبد الرسول ، 

2019  :12. ) 

( الــتي يمكــن مــن خلالهــا قيــاس  القيمـة النقديـة،  القيمة العاطفيـة،  القيمة الذهنية،  الزمنيةالقيمة تم تحديد الابعاد ) قياس قيمة الزبون : .4

ذ تنــاول 6:  2020مس توى قيمة الزبون حسب ما يناسب البيئة الخدمة المبحوثة  )المستشفيات( وكو جــاس في دراســة )الاســدي ،  ( ا 

 ( يوضح ابعاد قيمة الزبون.4هذهِ الابعاد في بيئة الخدمة )بحث تطبيقي في مديرية بلدية الحلة(، والجدول )

 ( : وص  أ بعاد قيمة الزبون   4جدول ) 

 الوص   ال بعاد  ت

1 
 القيمة الزمنية 

Time Value 

ى قيمة الوقت المس تغرق للحصول عم الخدمة من قبــ  الــزبائن )المــرضى( ، ل نهــم يعتــبرون الوقــت أ غــم مــن القيمــة 

 (.24:  2015) ابو فزع ،النقدية ، اذ لا يريدون أ ن تكون فترة الحصول عم الخدمة أ طول من الوقت ا صص لهم 

2 
 القيمة الذهنية 

Mental Value     

نه انطباع في  ذهن الزبون )المريض( لجملخ معلومات الخدمة الممزوجة بالمشاعر وال ف ر والمواق  والخبرات ، حيــث يــتم ا 

يجــابي أ و ســلبي ، ثم اســترجاعها لبنــاس بــالة ذهنيــة عــن   تخزينها في ذاكرة المرضى الذين تمت معالجتهم وتحويلها ا لى معنى ا 

درأكاتــه  لعوامــ  بنــاس القيمــة الذهنيــة،  الخدمة المقدمة من قب  المستشف  ، ويعتمد رضا المريض من عدمــه عــم مجموعــة ا 
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 (.Goetsch & Davis,1997, 165فيضلخ المرضى اس بقيات لتلك العوام  )

3 
 القيمة العاطفية 

Emotional  Value 

)المــريض( ى نتــاج شــعوره بالرضــا وكــذلك التــأ ثير عــم ولاس المــرضى للمستشــف  ل ن هــذه  الصورة التعبيريــة للزبــون

المشاعر تتميز بالقلق والاهتمام بهذه الخدمة وطريقة تنفيذ تقديم الخدمة الذي يول أ نــواع مختلفــة مــن )الحــزن ، الفــرح ، 

 .  ( Yalue,2019:5 )الغضب( 

4 
 القيمة النقدية 

Cash Value 

 وتتمث  زثمن الكشفية التي يدفعها المريض للطبيب عند اس تقباله في المستشف  . 

ويمكن أ ن يمث  تحديد سعر الخدمة المقدمة تحديًا للمؤسسات ، حيث تؤثر العديد من المتغيرات عم ال سعار ، ويمكــن 

أ ن يعتمد التسعير القيق عم قــيم قــد يصــعب معرفتهــا دون بحــث مكثــ  ، وبالتــالي ترتكــب العديــد مــن المؤسســات 

 (.  Zimbroff&Schlake,2015:1أ خطاس مكلفة في محاولة تسعير الخدمات المقدمة بشكل غير مناسب )

 : اعداد الباحثان بالاعتماد عم المصادر المشار اليها في الجدول.المصدر

 

 المبحث الثالث : الجانب العملي للبحث  

 للبياهتاولًا: اختبار التوزيلخ الطبيعي 

ذا كانــت الاختبــارات الــتي ستســ تخدم ى الاختبــارات  ا ن الهدف من توزيلخ الطبيعي هو تحديد توزيلخ البيــاهت، اضــافة الى تحديــد فــيما ا 

ن تقيــيم التوزيــلخ الطبيعــي يــتم مــن خــلال الطرائــق Sekaran & Bougie, 2016 :238المعلميـــــــة، أ و الاختبــارات اللامعلميــة ) ( ، وا 

اذ تم اختبار البياهت بال عتماد عليه وكو هو مبين في الجــدول (  Kolmogorov-Smirnovالا حصائية، ولا س يما من خلال ا جراس اختبار)

( وهذا 0.05من  مس توى اللالة )  اكبرانها   قيمة الزبون و متغير    نش وظيفة الجودة تغير تقنية  يتبين من قيمة مس توى اللالة لاختبار لم   (.5)

 تتبلخ التوزيلخ الطبيعي. اذ سيتم اس تخدام الاساليب المعلمية في اجراس التحليلات الاحصائية اللاحقة .يدل الى ان المتغيرات 

 ( نتائج اختبار التوزيلخ الطبيعي  5 الجدول ) 

 نوع ومعالم الاختبار                  

 المتغيرات  

Kolmogorov-Smirnov 

Statistic df Sig. 

 0.175 97 0.078 تقنية نش وظيفة الجودة 

 2000. 97 0530. قيمة الزبون 

 SPSS V.25:  اعداد الباحثين بالاعتماد عم مخرجات زرهمج المصدر 

 -البحثثانياً: قياس مس توى وجود متغيرات 

 مس توى وجود متغير تقنية  نش وظيفة الجودة  .1

حيث تشير النتائج الى تحقق متغير تقنية نشــ وظيفــة الجــودة  (.6( في الجدول )SPSS V.23تمت معالجة البياهت التي تم جمعها باس تخدام )

ذ يبين الجدول 0.524( وبانحراف معياري )3.713وسطاً حسابياً بل  قيمته )  خلاصة ابعاد متغير تقنية نش وظيفة الجودة وكو يأ تي :( ا 

ذ (0.565( وبمس توى جيــد وبانحــراف معيــاري )3.808بوس  حسابي ) )صوت الزبون ) كانت عند بعداظهرت النتائج أ ن أ عم قيمة   - ، ا 

ذ بلغت نس بة توفر البعد في   (14.834له )  معام  الاختلافبل    (  ، امــا  ــم الفجــوة فقــد بلــ  76.16بصورة عامــة )  %  المستشف ا 

ذ جاس هذا البعد بالمس توى ال ول من حيث الاهمية النسبية( 23.84)%  .ا 

(، و بلــ  معامــ  0.582وبمســ توى جيــد وبانحــراف معيــاري ) (3.652بوس  حسابي )المقارنة الفنية( اما أ ق  قيمة فقد جاست عند بعد ) -

ذ بلغت نس بة توافر البعد في 15.949الاختلاف له ) ( و 26.96( اما  م الفجوة فقد بل  )%73.04بصورة عامة )% المستشفيات( ، ا 

 جاس هذا البعد بالمس توى الثالث من حيث الاهمية النسبية  .
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 أ بعاد متغير تقنية نش وظيفة الجودة خلاصة  (    6الجدول )  

 ت 
ابعاد متغير تقنية نش  

 وظيفة الجودة 

الوس   

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

معام   

 الاختلاف 

نس بة  

 الاتفاق 

نس بة عدم  

 الاتفاق 

ترتيب  

 الابعاد 

 1 23.84 76.16 14.834 0.565 3.808 صوت الزبون  1

 2 25.1 74.9 16.689 0.625 3.745 صوت العاملين  2

 4 27.1 72.9 16.161 0.589 3.645 مصفوفة العلاقة   3

 3 26.96 73.04 15.949 0.582 3.652 المقارنة الفنية  4

  25.74 74.26 14.11 0.524 3.713 الجودة تقنية نش وظيفة  

 SPSS V.25: اعداد الباحثان بالاعتماد عم مخرجات زرهمج  المصدر

ذتقنية نش وظيفة الجودة جاس بالترتيب ال ول من حيث ابعاد متغير  (  صوت الزبونبعد )يتضح ان    - كانت اغلــب اجــابات العينــة متفقــة  ا 

 بال بعاد الاخرى .حول هذا البعد قياسا 

 مس توى وجود متغير قيمة الزبون   .2

يساهم تحسين الخدمات المقدمة للمريض في تعزيز ادراكه بقيمة جودة تلك )  (  9( ا لى ان متغير قيمة المريض للفقرة ) 7تشير النتائج في الجدول )  

وحصلت عــم الاهميــة النســبية الاكــبر ، بيــنما حصــ  (.  0.629( وبانحراف معياري مقداره)3.979يتمتلخ بمتوس  حسابي مقداره )(  الخدمات

م نية الحصول عليها بالوقت المناسب1الفقرة ) عم اق  نس بة حيــث بلــ  المتوســ  الحســابي  (( ) تمتاز الخدمات المقدمة من قب  المستشف  با 

 ( .0.817( وانحراف معياري )3.546)

 ( المؤشرات الاحصائية ل بعاد متغير قيمة الزبون 7الجدول ) 

 القيمة الزمنية 

 الفقرات 
الوس   

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

معام   

 الاختلاف 

الاهمية 

 النسبية

اتجاه  

 الاجابة

1 
م نية الحصول عليها   تمتاز الخدمات المقدمة من قب  المستشف  با 

 بالوقت المناسب. 
 أ تفق 3 23.031 0.817 3.546

2 
العلاقات لا دارة التواص  ملخ المرضى  يوجد في المستشف  قسم 

 بشكل مس تمر 
 أ تفق 5 23.998 0.854 3.557

3 
تخصص ادارة المستشف  الوقت ال في للاس تماع الى ش وي  

 المريض. 
 أ تفق 2 20.066 0.734 3.66

4 
  24لى المستشف  قسم لاس تقبال طلبات المرضى يعم  بواقلخ 

 ساعة ولاس يما الطلبات الطارئة. 
 أ تفق 1 19.772 0.74 3.742

5 
يشجلخ موظفي المستشف  عم اتصال المرضى في أ ي وقت من  

 اج  طلب الخدمة 
 أ تفق 4 23.051 0.848 3.68

    0.572 3.637 ) الوس  العام ( 

 القيمة الذهنية 

6 
تمتلك ادارة المستشف  معرفة باحتياجات المرضى وتوقعاتهم تجاه  

 الخدمات المقدمة 
 أ تفق 4 22.39 0.836 3.732
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7 
يدرك المريض معرفة ادارة المستشف  باحتياجاته وتوقعاته لتقديم  

 الخدمات التي يحتاجها 
 أ تفق 2 18.459 0.693 3.753

8 
يختار المريض زيارة هذه المستشف  لا دراكه بجودة الخدمات التي  

 يتلقاها من حيث تقديم الخدمة 
 أ تفق 3 20.417 0.732 3.588

9 
تحسين الخدمات المقدمة للمريض في تعزيز ادراكه بقيمة  يساهم 

 جودة تلك الخدمات 
 أ تفق 1 15.802 0.629 3.979

    0.539 3.763 ) الوس  العام ( 

 القيمة العاطفية 

10 
يتعاون العاملون في المستشف  ملخ المرضى في الحصول عم  

 الخدمات اس تجابة لحاجاتهم
 أ تفق 3 21.313 0.778 3.65

11 
  بانه الثقة من عالية درجة المريض  اعطاس المستشف  ادارة تحاول

 منها  يريده  ما  عم  س يحص  
 أ تفق 2 21.151 0.787 3.722

12 
يشعر المرضى بالرضا عن خدمات المستشف  كـ)النظافة في  

 الردهات وتخصيص اخه مريحة ( 
 أ تفق 5 23.97 0.87 3.629

13 
المستشف  افض  الخدمات  يشعر المرضى بالفخر عندما تقدم 

 .عند اتمام شفائهم من المرض 
 أ تفق 4 21.639 0.803 3.711

14 
يراعي العاملون في المستشف  العلاقات الانسانية في التعام  ملخ  

 الزبائن والاهتمام بهم لكسب عاطفتهم وثقتهم بالمستشف 
 أ تفق 1 17.368 0.65 3.742

    0.569 3.691 ) الوس  العام ( 

 القيمة النقدية 

15 
يحص  المرضى عم بعض خدمات المستشف  من دون كلفة  

 كـــ)الضيافة ووسائ  الترفيهية( 
 أ تفق 5 23.814 0.852 3.577

16 
تقدم المستشف  تشكيلة من الخدمات تتوافق ملخ مس تويات  

 دخ  المريض 
 أ تفق 1 18.873 0.722 3.825

17 
لقاس الحصول عم خدمة  يشعر المرضى بان ما يدفعه من ثمن 

 معينة يوازي قيمة الخدمة 
 أ تفق 3 22.25 0.833 3.742

18 

تسع  المستشف  الى تقلي  كل  الحصول عم المواد الاولية 

والعمليات عم طول سلسلة القيمة لتقديم خدمات بأ سعار  

 مناس بة للمريض 

 أ تفق 2 19.678 0.732 3.722

 أ تفق 4 23.388 0.829 3.546 خدماتها لتقديم قيمة اكبر للمرضى تعتني ادارة المستشف  بتنويلخ  19

    0.58 3.683 ) الوس  العام ( 

 . الاهمية النسبية لمتغيري البحث 3

ذ يتضح ان متغــير )8لترتيب ال همية لمتغيرات البحث بصورة عامة ، اس تُعم  معام  الاختلاف وكو هو مبين في الجدول ) تقنيـة نشـ ( ا 

ذ تشير النتائج الى قلة تشتت اجــابات عينــة البحــث حــول هــذا المتغــير الجودةوظيفة   ( جاس بالترتيب ال ول من حيث متغيرات البحث ، ا 

( ما يعني أ ن ادارة المستشفيات المبحوثة لا تولي اهتمام كبيراً لقيمة الزبائن )المرضى( من هحيــة  قيمة الزبونوالاتفاق عم اهميتهِ قياساً بمتغير )

 القيمة الزمنية والذهنية والعاطفية والنقدية.
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 ( خلاصة متغيرات البحث   8الجدول )  

 متغيرات الراسة  ت 
الوس   

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

معام   

 الاختلاف 

نس بة عدم   نس بة الاتفاق 

 الاتفاق 

ترتيب  

 المتغيرات 

 1 25.74 74.26 14.11 0.524 3.713 تقنية نش وظيفة الجودة  1

 2 26.14 73.86 12.946 0.478 3.693 الزبون قيمة   2

 SPSS V.25:اعداد الباحثين بالاعتماد عم مخرجات زرهمج  المصدر

 :  فرضياتها الفرعية ( و 1Hالاولى)   ثالثاً: اختبار الفرضية الرئيسة 

وقيمة المريض من وجهة نظر افراد عينة توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية لمتغير نش وظيفة الجودة وابعادها التي تنص عم : " 

 " وتتفرع منها اربلخ فرضيات فرعية كو يأ تي: البحث

 اختبار الفرضية الفرعية ال ولى و التي تنص )  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين بعد صوت الزبون و قيمة الزبون( -أ  

( وى اقــ  مــن مســ توى 0.000**(عنــد مســ توى دلالة )0.854بلغــت قيمــة معامــ  ال رتبــاط بــين بعــد صــوت الزبــون و قيمــة الزبــون )

ذ بلغت قيمة )0.05اللالة)  ( .9(، وكو مبين في الجدول ) 1.96( الجدولية البالغة ) Zوى اكبر من قيمة ) ) 12.320( المحسوبة )Z(، ا 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية و التي تنص )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين بعد صوت العاملين و قيمة الزبون( -ب 

( وى اقــ  مــن مســ توى اللالة 0.000**(عند مس توى دلالة )0.751بلغت قيمة معام  ال رتباط بين بعد صوت العاملين و قيمة الزبون )

ذ بلغت قيمة )0.05)  ( . 1.96( الجدولية البالغة ) Z( وى اكبر من قيمة )9.455( المحسوبة )Z( ، ا 

اختبار الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص عم ) توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية  بين بعد مصـفوفة العلاقـة و قيمـة   -ج

 الزبون(

( وى اق  من مس توى اللالة 0.000**(عند مس توى دلالة )0.839جاست قيمة معام  ال رتباط بين بعد مصفوفة العلاقة و قيمة الزبون )

ذ بلغت قيمة )0.05)  ( . 1.96( الجدولية البالغة ) Z( وى اكبر من قيمة )11.807( المحسوبة )Z( ا 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة و التي تنص ) توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين بعد المقارنة الفنية و قيمة الزبون( -د

( ، 0.05( وى اق  مــن مســ توى اللالة)0.000**(عند مس توى دلالة )0.846بل  معام  ال رتباط بين بعد المقارنة الفنية و قيمة الزبون )

ذ بلغت قيمة )  ( . 1.96( الجدولية البالغة ) Z( وى اكبر من قيمة )12.041( المحسوبة )Zا 

جاست قيمة معام  ال رتباط  حيث توجد علاقة ارتباط ذو دلالة معنوية بين نش وظيفة الجودة و قيمة الزبونمن خلال الفرضيات تبين انه   

ذ بلغت قيمة 0.05( وى اق  من مس توى اللالة )0.000**(عند مس توى دلالة )0.925)  قيمة الزبون و    نش وظيفة الجودة بين تقنية   ( ، ا 

(Z( المحسوبة )( وى اكبر من قيمة )15.732Z ( الجدولية البالغة )ذ جــاست  1.96 (  وتشير هــذه النتيجــة الى معنويــة قيمــة ال رتبــاط ، ا 

بمس توى قوي ،  وهذا يعني قبول الفرضية التي تنص عم ) توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية  بين متغير نش وظيفة الجودة 

( يبين نتائج اختبار علاقات الارتباط بــين نشــ وظيفــة الجــودة وابعادهــا وقيمــة 9والجدول )  ،و قيمة الزبون في المستشفيات مجال البحث(  

 الزبون.

 ( قيم ال رتباط بين ابعاد تقنية نش وظيفة الجودة و قيمة الزبون   9الجدول )  

 المتغير المعتمد 
ابعاد متغير تقنية نش وظيفة  

 الجودة 
 القرار  قوة العلاقة  اتجاه العلاقة  قيمة ال رتباط ومس توى اللالة 

 قبول الفرضية   قوية طرديه   R **0.854 صوت الزبون  الزبون قيمة  
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Sig 0.000  موجبه 

Z 12.320 

 صوت العاملين 

R **0.751 
طرديه  

 موجبه 
 Sig 0.000 قبول الفرضية   قوية 

Z 9.455 

 مصفوفة العلاقة  

R **0.839 
طرديه  

 موجبه 
 Sig 0.000 قبول الفرضية   قوية 

Z 11.807 

 المقارنة الفنية 

R **0.846 
طرديه  

 موجبه 
 Sig 0.000 قبول الفرضية   قويه 

Z 12.041 

 تقنية نش وظيفة الجودة 

R **0.925 
طرديه  

 موجبه 
 Sig 0.000 قبول الفرضية   قوية 

Z 15.732 

 5 عدد الفرضيات  البديلة المقبولة 

 %100 النس بة المئوية 

 0.01ال رتباط عند مس توى دلاله   **

 97 م العينة = 

 SPSS V.25المصدر:  اعداد الباحثان بالاعتماد عم مخرجات زرهمج 

يوجد تأ ثير ذو دلالة احصائية معنوية لنش وظيفة الجودة   التي تنص عم :"  :فرضياتها الفرعية ( و 2Hالثانية)   رابعاً: اختبار الفرضية الرئيسة 

ذ س يجري التحلي  وفق نموذج الانحدار الخطي البس ي  وكو يلي ".   من وجهة نظر افراد عينة البحث بأ بعادها في قيمة الزبون    : ا 

 (نش وظيفة الجودة ) 0.845+0.557 =)قيمة الزبون(   

 ( ما يأ تي :10يتبين من  الجدول )

 ( ، ومن قيمة 0.05( عند مس توى دلالة )3.94( الجدولية البالغة )F( ، وى اكبر من القيمة )567.125( المحسوبة ما قيمته )Fقيمة )جاست 

Adj(²R( البالغة )ذ سجلــت 85( يتبين بأ ن تقنية نش وظيفة الجودة تفسر ما نسبته )0.855 %( من المتغيرات التي تطرأ  عم  قيمة الزبون، ا 

( عنــد مســ توى 1.984( الجدولية )t( . وى أ كبر من القيمة )23.814( المحسوبة لمعام  المي  الحدي لمتغير تقنية نش وظيفة الجودة )tقيمة )

( بــأ ن 0.845( البالغــة )β( وهذا يشير الى ثبوت معنوية معام  المي  الحدي لمتغير تقنية نش وظيفة الجودة، و يتبين من قيمــة )0.05دلالة )

 %( .84ية نش وظيفة الجودة بمقدار وبدة وابدة س يؤدي ا لى زيادة قيمة الزبون بنس بة )زيادة تقن 

ذ ســ يجري التحليــ  يوجد تأ ثير ذو دلالة احصائية معنوية لبعد صوت الزبون في قيمة الزبون)  .أ لتي تنص  اختبار الفرضية الفرعية  ال ولى . أ   ( ا 

 :وفق نموذج الانحدار الخطي البس ي  وكو يلي

 صوت الزبون ) 0.723 +0.939 =)قيمة الزبون( 
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( ، ومــن قيمــة 0.05( عنــد مســ توى دلالة )3.94( الجدولية البالغــة )F(. وى اكبر من القيمة )256.957( المحسوبة ما قيمته )Fحققت قيمة )

Adj  (²R( البالغة )من المتغيرات التي 72( يتبين بأ ن بعد صوت الزبون تفسر ما نسبته )0.727 )% ذ سجلــت قيمــة تطرأ  عم قيمة الزبون ، ا 

(t( المحسوبة لمعام  المي  الحدي لبعد صوت الزبــون )( . وى أ كــبر مــن القيمــة )16.030t( الجدوليــة البالغــة )عنــد مســ توى دلالة 1.984 )

( البالغــة β( وهذا يشير الى ثبوت معنويــة معامــ  الميــ  الحــدي لبعــد صــوت الزبــون ، كــو ويتبــين مــن  قيمــة معامــ  الميــ  الحــدي )0.05)

  %( .72( بأ ن زيادة بعد صوت الزبون بمقدار وبدة وابدة س يؤدي ا لى زيادة قيمة الزبون بنس بة )0.723)

( س يجري التحلي  وفق يوجد تأ ثير ذو دلالة احصائية معنوية لبعد صوت العاملين في قيمة الزبونأ لتي تنص )    اختبار الفرضية الفرعية  الثانية . ب 

 :الانحدار الخطي البس ي  وكو يلينموذج 

 صوت العاملين ) 0.575 +1.541 =)قيمة الزبون( 

( ، و مــن قيمــة 0.05( عند مس توى دلالة )3.94( الجدولية البالغة )F( . وى اكبر من القيمة )122.947( المحسوبة ما قيمته )Fحققت قيمة )

Adj  (²R( البالغة )( من المتغيرات التي تطرأ  عم  قيمة الزبون . كو سجلت قيمــة )56( بأ ن بعد صوت العاملين تفسر ما نسبته )0.560%t )

( وهــذا 0.05( عنــد مســ توى دلالة )1.984( الجدولية )t( وى أ كبر من القيمة )11.088المحسوبة لمعام  المي  الحدي لبعد صوت العاملين )

ذ يتبين من  قيمــة )يشير الى ثبوت معنوية معام  المي  الحدي لبعد صوت  ( بــأ ن زيادة بعــد صــوت العــاملين 0.575( البالغــة )βالعاملين ، ا 

  %( .57بمقدار وبدة وابدة س يؤدي ا لى زيادة قيمة الزبون بنس بة )

 :جاست النتائج كو يلييوجد تأ ثير ذو دلالة احصائية معنوية لبعد مصفوفة العلاقة في قيمة الزبون( التي تنص )  اختبار الفرضية الفرعية  الثالثة   . ج 

 مصفوفة العلاقة ) 0.681 +1.210 =)قيمة الزبون(   

( ، و من خلال 0.05( عند مس توى دلالة )3.94( الجدولية البالغة )F( . وى اكبر من القيمة )226.576( المحسوبة ما قيمته )Fحققت قيمة )

%( مــن 70مصفوفة العلاقة )مصفوفة الارتباط( تفسرــ مــا نســبته )( يتبين بأ ن بعد  0.701( البالغة )²R)  Adjقيمة معام  التحديد المصحح  

ذ سجلت قيمة ) ( . 15.052( المحسوبة لمعام  المي  الحدي لبعد مصفوفة العلاقة )مصفوفة الارتبــاط( )tالمتغيرات التي تطرأ  عم قيمة الزبون, ا 

( وهذا يشير الى ثبوت معنوية معام  المي  الحدي لبعد مصفوفة 0.05( عند مس توى دلالة )1.984( الجدولية البالغة )tوى أ كبر من القيمة )

( بأ ن زيادة بعد مصفوفة العلاقة بمقدار وبدة وابدة س يؤدي ا لى زيادة قيمة الزبون بنس بة 0.681( البالغة )βالعلاقة ، كو و يتبين من قيمة )

(68. )% 

ذ س يجري التحلي  وفق دلالة احصائية معنوية لبعد المقارنة الفنية في قيمة الزبونيوجد تأ ثير ذو )  .أ لتي تنص  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  . د  (.ا 

 :نموذج الانحدار الخطي البس ي  وكو يلي

 (المقارنة الفنية ) 0.694 +1.158 =)قيمة الزبون( 

( ، ويظهر مــن 0.05( عند مس توى دلالة )3.94)( الجدولية البالغة  F( . وى اكبر من القيمة )238.840( المحسوبة ما قيمته )Fجاست قيمة )

%( من المتغــيرات الــتي تطــرأ  عــم 71( بأ ن بعد المقارنة الفنية تفسر ما نسبته )0.712( البالغة )²R)Adjخلال قيمة معام  التحديد المصحح 

( الجدوليــة البالغــة t( . وى أ كــبر مــن القيمــة )15.454( المحسوبة لمعام  المي  الحــدي لبعــد المقارنــة الفنيــة )tقيمة الزبون. حيث سجلت قيمة )

( البالغة β( وهذا يشير الى ثبوت معنوية معام  المي  الحدي لبعد المقارنة الفنية، كو و يتبين من  قيمة )0.05( عند مس توى دلالة )1.984)

 %( .69( بأ ن زيادة بعد المقارنة الفنية بمقدار وبدة وابدة س يؤدي ا لى زيادة قيمة الزبون بنس بة )0.694)

 قيمة الزبون    تقنية نش وظيفة الجودة في   ابعاد  (  المؤشرات الاحصائية لتحلي  اثر 10الجدول ) 

المتغير  

 المعتمد 
 R (F))2( ابعاد  متغير تقنية نش وظيفة الجودة 

Adj 

 (2R ) 
(t) Sig  القرار 
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قيمة  

 الزبون 

 صوت الزبون 
(α ) 0.939 

 قبول الفرضية  0.000 16.030 7270. 256.957 7300.
 (β ) 0.723 

 صوت العاملين 
(α ) 1.541 

 قبول الفرضية  0.000 11.088 5600. 122.947 5640.
 (β ) 0.575 

 مصفوفة العلاقة 
(α ) 1.210 

 قبول الفرضية  0.000 15.052 7010. 226.576 7050.
 (β ) 0.681 

 المقارنة الفنية 
(α ) 1.158 

 قبول الفرضية  0.000 15.454 7120. 238.840 0.715
 (β ) 0.694 

تقنية نش وظيفة  

 الجودة 

(α ) 0.557 
 قبول الفرضية  0.000 23.814 8550. 567.125 0.857

 (β ) 0.845 

 / 1.984( الجدولية = t/// قيمة )    3.94  الجدولية =   (F)/// قيمة      97 م العينة =  

 SPSS V.25المصدر:  اعداد الباحثان بالاعتماد عم مخرجات زرهمج 

 المبحث الرابلخ : الاس تنتاجات والتوصيات 

  :اولًا : الاس تنتاجات

 بناسً عم ما توص  اليه من نتائج حول متغيرات البحث تم تثبيت الاس تنتاجات الاتية:

البحث في المستشفيات المبحوثة من وجهة نظر اداراتها ، ى ) نش وظيفة الجودة ، قيمة الزبون( بينت النتائج ان ترتيب الاهمية النسبية لمتغيرات   .1

ذ يتضح ان اق   م فجوة كانت عند متغير نش وظيفة الجودة وقد جاس بالترتيب ال ول ، اما اكبر  م فجوة فــ ن عنــد متغ ــ ير قيمــة عم التوالي ، ا 

دارة المستشفيات بالرجة ال ولى انصب عم تلبية المتطلبات الاساس ية لل مــرضى والاخــذ الزبون وقد جاس بالمرتبة الثانية من ، مما يتبين ان اهتمام ا 

 بأ راس الاطباس والاداريين العاملين والموائمة بينهم والاطلاع عم مقارنه خدماتها ملخ  المستشفيات المنافسة .

يعــني انهــا  بينت النتائج ان ادارة المستشفيات المبحوثة تهتم بصوت المريض اذ جاس هذا البعد باق   م فجوة وبالترتيب الاول من بين الابعــاد ، مــا .2

 تهتم بالش وى المقدمة من المريض باس تمرار وتعم  عم بلها.

دارة المستشفيات المبحوثة من اقامة رب   متطلبات المريض ملخ مواصــفة خــدماتها الفنيــة المعــدة مــن قبــ  الــ در الطــبي في .3  وجود حرص من قب  ا 

 المستشف  ،وتتوفر في المستشفيات معدات فنية مرنة لمواجهة بالات المريض المتغيرة والمتعددة .

  م فجوة كان اشارت نتائج البحث الى ضع  اهتمام ادارة المستشفيات المبحوثة بتطوير عملياتها وخدماتها بناسً عم مقارنتها بالمنافسين ، اذ ان اكبر .4

ذ اجاس بالمرتبة الرابعة.  عند بعد مصفوفة العلاقة ا 

صُّ  الى وجود علاقة ارتباط قوية بين جميلخ ابعاد تقنية نش وظيفة الجودة وبين ابعاد  قيمة الزبــون ، وعلي ــ .5 ه تقبــ  فرضــيات من خلال النتائج تم الت و 

 الراسة بتقنية نش وظيفة الجودة زاد من  تحسين قيمة الزبون.الارتباط للبحث، وهذا بدوره ي دُل عم أ نه كلو زاد اهتمام المستشفيات مجال 

دارة المستشفيات مجال الراسة في تعزيز ادراك المرضى وتحقيق القيمة الذهنية  من خلال جودة الخــدمات المقد .6 مــة  والعمــ  تشير النتائج الى اهتمام ا 

ذ في بعض الاحيان لا تفهم الملاكات الطبي  ة الطبيعة عم تحسينها باس تمرار ، مما يحسن القيمة الذهنية له وني  رضاه ولكن ليس بالشكل الطموح ، ا 

 النفس ية للمريض ولا يحرصون بشكل جدي الاس تماع اليهم والتحاور معهم ، وهذا يؤثر عم سمعة المستشفيات في بعض الاحيان .
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كبر  ــم فجــوة فــ ن عنــد بعــد القيمــة قلة اهتمام ادارة المستشفيات المبحوثة من السعي الى تقلي  كل  تقديم الخدمة الصحية ، اذ بينت النتائج ان  .7

ذ جاس بالمرتبة الرابعة.  النقدية ا 

تشــفيات كشفت نتائج تحلي  الانحدار الخطي المتعدد لمتغيرات البحث ان نش وظيفة الجودة  لها تأ ثير قوي ومعنوي مباشر في قيمة الزبون في المس  .8

 التــوالي وبعــد مجال الراسة وبالتحديد بينت النتائج ان نش وظيفة الجودة بأ بعادها المعنوية ) صوت الزبون ، المقارنة الفنية ، مصفوفة العلاقة( عم

%( فتابعــة 13%( من التغيرات التي تطرأ  عم قيمــة الزبــون امــا النســ بة الباقيــة )87بذف البعد الغير معنوي لها ،  قادرة عم تفسير ما بنس بة )

 المطروبة لمتغيرات اخرى وهذا ما يدل عم ان ابعاد تقنية نش وظيفة الجودة لها تأ ثير فاع  وجوهري في قيمة الزبون ، وعليه تقب  فرضيات التأ ثير

  في البحث .

 :ثانياً : التوصيات 

 من خلال الاس تنتاجات التي تم التوص  اليها ، فأ ن الباحثان يوصيان المستشفيات المبحوثة بالاتي:

تقنية نش وظيفة الجــودة في اطــار دل والــتزام اداري عــال  ل بعاد يوصي الباحثان المستشفيات مجال البحث بالسعي نحو استثمار مزايا الاس تجابة  .1

 والذي يتم باقتناع شخصي ووظيفي وليس مجرد رد فع  لتوجيهات الجهات العليا ، لما لها من تأ ثير كبير في تحسين قيمة المريض .

دارة المستشفيات بضرورة الاطلاع عم ادارات المستشفيات المنافسة بغية تطوير خدماتها وتحسينها وذلك لتحديد  ــم الحص ــ .2 ة يوصي الباحثان ا 

هي  الكش  السوقية والسعي لزيادتها ، وتعزيز الاهتمام والفهم عن اهمية المقارنة ملخ المنافسين لمعرفة م نة المستشف  في سوق العم  ، وذلك لتس 

عن نقاط الضع  الفنية لى المستشفيات ومحاولة ايجاد الحلول لهذهِ النقاط لتحسين القيمة ، وينصب ذلك في تحقيــق هــدف المستشــف  الــرئيس 

 وهو الربحية والنمو وتحقيق القيمة المثم للمريض.

وتفعيــ  عم ادارة المستشفيات مجال البحث العم  عم تقديم الخدمات العلاجية والتشخيصية بالسرعة الممكنة ولجميلخ الحالات المرضية باس تمرار،  .3

 قسم العلاقات لا دارة التواص  ملخ المرضى بشكل مس تمر وتشجيعهم عم الاتصال في اي وقت من اج  طلب الخدمة.

التركيز بشكل اكبر عم السعي بشكل جدي بتقلي  كل  تقديم الخدمات من خلال توفير المــواد الاوليــة المناســ بة وترشــ يق بعــض الانشــطة بمــا  .4

 يض(يسهم بتقلي  كلفة انتاج الخدمة وتقديم بعض الخدمات كالضيافة والانترنت بشكل مجان للمرضى لكي تعزز من القيمة النقدية للزبون )المر 

 :المصـــــــــــادر

الزبون: دراسة مقارنـة بـين المصـارف الا سـلامية اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة ( " 2015أ بو فزع ، عصام ، رشاد محمد ، ) −

دارة الاعول ، كلية الاعول ، جامعة الشق ال وس  ، الاردن . والمصارف التجارية في ال ردن  " ، رسالة ماجس تير في ا 

دارة  " دور قيمة الزبون في تحسين سمعة المنظمة : بحث تطبيقي في مديرية بلدية الحـلة( 2020الاسدي ، علي صباح ، ) − " رســالة ماجســ تير في ا 

 الاعول ، كلية الا دارة والاقتصاد ، جامعة بغداد

 الرابلخ.  العدد - المصرفية و  المالية الراسات مجلة ( " قياس قيمة الزبون استنادا الى مفهوم تسويق العلاقة" 2017السهروردي ، هدى محمد ، ) −

 vo.4( " تطبيق تقنية نش وظيفة الجودة لتحسين جودة المنتج من منظور التنمية المســ تدامة " مجــلة وارت العلميــة 2022العادلي ، عبد السلام ) −

No.10 p19-42. 

دراســة تحليليــة في الفنــادق  –( " دراســة محــددات ولاس الزبــون في القطــاع الفنــد  2019عبد الرســول ، حســين عــلي ، وعبــد ، افتخــار جبــار ) −

 ، العراق. 2، العدد  6الس ياحية  " ، مجلة المثنى للعلوم الادارية والاقتصادية  ، ا لد 

( " اثر ادارة علاقات الزبائن بالاحتفاظ بالزبون في قطاع التامين  " ، مجلة الادارة والاقتصاد ، جامعــة عــون العربيــة ، 2018عمر ، خال محمد ، ) −

 ، عون ، الاردن  110، العدد  40ا لد 

( لتحســين قيمــة الزبــون " ، رســالة ماجســ تير في ادارة الاعــول ، كليــة QFD( ، " تطبيق توزيلخ وظيفة الجودة )2007الموسوي ، احمد منصور،) −

  الادارة والاقتصاد ، الجامعة المستنصرية.
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