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 :المستخلص

يهدف البحث الى توليد المعرفة بشأن اعتماد سماع صوت الزبون كمدخل فاعل في تحقيق   

المستفيدين  الزبائنيمة الزبون في مستشفى الرازي الاهلي، وتكونت عينة البحث من مجموعة من ق

الاستبانة  ، وتم استخدام( فردا  04، وعليه كان عدد افراد العينة )من الخدمة التي تقدمها المستشفى

فى الرازي مستشان هناك اهتمام من قبل  الباحثوكان اهم ما توصل اليه كأداة لجمع المعلومات، 

من  اهتمام ملحوظوالسعي الدائم للعمل بموجبه وكذلك ظهر ان هناك  بسماع صوت الزبون الاهلي

 لتحقيق قيمة الزبون.قبل ادارة المستشفى للسعي الدائم 

 سماع صوت الزبون، قيمة الزبون. الكلمات المفتاحية:

Customer's voice as an entrance to achieve customer's value: 

field research at Al-Razi Hospital Private 
 

Assist. Lecturer: Momin Ahmed H. Alheety 

College of Administration and Economics 

University of Anbar 

Abstract:                                                                                                          

  The research aims to generate knowledge about the approval of hearing the 

customer’s voice as an effective input in achieving the customer value in Al-Razi 

Hospital Private. The research sample consisted of a group of customers who benefit 

from the service provided by the hospital, and accordingly the number of sample 

individuals was (40) individuals, and the questionnaire was used as a tool to collect 

information. The most important finding of the researcher was that there was an interest 

by Al-Razi Al-Ahli Hospital to hear the customer’s voice and the permanent pursuit of 

work according to it, and it also appeared that there was a noticeable interest on the part 

of the hospital’s administration in the constant pursuit of customer value.  

Keywords: hear the customer’s voice, the customer’s value. 

 المقدمة

اليوم في عالم الأعمال، يتم تحديد جودة الخدمة بشكل عام على أنها تلبي أو تتجاوز  

ومن الضروري أن تستمع المنظمات بعناية لزبائنها وأن تنظر في  احتياجات ومتطلبات الزبون

هو نقطة الانطلاق  (VoC) الزبونالاستماع إلى صوت تقديم الخدمات من خلال أعينهم. إن 

/أو تكييف الخدمات لتلبية احتياجات الزبون ومتطلباته. وهذا يعني أن تحسين جودة أي للتخطيط و

من المحتمل ألا يكون بعيد المنال ما لم يتم إدخال صوت  الصحية،بما في ذلك الرعاية  خدمة،

إلى احتياجات ومتطلبات  السماع لصوت الزبون رالزبون )مستخدم الخدمة أو المريض( يشي

 ن أجل البدء في تطوير عمليةيجب تحديدها م النحو،على هذا  المفصلية،المفصلية وغير  الزبائن



 0505/ 6( ج05( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

222 

ان شعور الزبون بقيمة وبما ان غالبية منظمات الاعمال تسعى لتحقيق رضا وولاء زبائنها ف جديدة.

وقد اكدت العديد من الدراسات على وجود علاقة ايجابية  ورضاه، لولائهعالية يعد مؤشرا  كبيرا  

بين رضا الزبون وقيمة الزبون، وان هناك ترابط وتقارب واضح بين رضا الزبون وقيمة الزبون 

اذ ان رضا الزبون يضم بمضمونه بناء اعلى قيمة للزبون وان القيمة لا تتحقق الا بوجود خدمات 

تسعى العديد من المنظمات وخاصة الخدمية منها وعليه بون ذات جودة عالية تلبي رغبات ذلك الز

الى تبنى مداخل متطورة لتحقيق قيمة الزبون واحدى هذه المداخل هي سماع صوت الزبون، اذا 

يتناول هذا البحث موضوعات غاية في الاهمية من خلال السعي لتحقيق قيمة الزبون باستخدام 

 هي صوت الزبون. ود المنظمة على تحقيق اهدافها ادوات واستراتيجيات متطورة وفاعلة تساع

 : منهجية البحثالفصل الاول

  :منهجية البحث. اولاا 

في مجال الخدمات، فإن كة بشكل متزايد والمنافسة عالمية أصبحت الخدمات متشاب مشكلة البحث: .1

ك بشكل خاص يمكن ملاحظة ذلو تقديم قيمة الزبائن ليس بالأمر البسيط كما كان عليه الحال من قبل

، وحتى بين ، والتي تكون فيها عملية تقديم القيمة تشكل تحدي امام المنظمةالخدمات الصحيةفي 

 ذلك،فإن مشاكل الخدمة لا مفر منها. ومع  باستمرار،مزودي الخدمة الذين يقدمون خدمة ممتازة 

عملية تقديمها  في حال حدوث أي خلل في يختار معظم الزبائن عدم تقديم شكوى إلى مزود الخدمة

 وذلك باعتقاد بانه سوف لم يتم الاخذ بنظر الاعتبار لهذه الشكاوى او يتم اهمالها.

ان مشاكل عدم الاخذ بنظر الاعتبار اراء وشكاوى الزبائن تعاني منها العديد من المنظمات   

عامة والصحية بصورة خاصة الامر الذي يؤدي الى خسارة عدد كبير من الزبائن وكما هو 

كلفة من عملية الاحتفاظ به. لذلك لا بد من وضع  أكثرمعروف فان عملية جذب زبون جديد 

استراتيجية فاعلة يمكن من خلالها الاستجابة الى اراء وشكاوى الزبائن يمكن من خلالها تقديم قيمة 

ي لهذا حتفاظ به وبالتالي تحقيق الولاء، وعليه يتمحور السؤال الاساسللزبون للقدرة على الا أفضل

للزبون؟ ويتفرع هذا  أفضلالبحث حول مدى تأثير سماع صوت الزبون على القدرة على تقديم قيمة 

 التساؤل الى:

 المستشفى مجتمع البحث لأهمية السماع لصوت الزبون؟ أداركما مدى  .أ

 ما مستوى القيمة المقدمة للزبائن في المستشفى مجتمع البحث؟ .ب

 يات لسماع صوت الزبون؟هل تتبنى المستشفى مجتمع البحث ال .ج

 ما هي طبيعة العلاقة بين سماع صوت الزبون وتحقيق قيمته؟ .د

 :اهمية البحث .2

ع حديثة وفاعلة في ادارة التسويق متمثلة بسماع صوت الزبون فضلا  يضرورة التركيز على مواض .أ

 عن التركيز على المنظمات الخدمية.

لابد من تسليط الموضوعات الادارية  يعد القطاع الصحي من القطاعات المهمة والحيوية التي .ب

 والتسويقية عليها للارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة.

ارادت ما  إذاان قيمة الزبون من المفاهيم الحديثة والمهمة والتي لا بد من اخذها بنظر الاعتبار  .ج

 المنظمات تطوير ادائها وكسب رضا وولاء زبائنها.

وت الزبون للارتقاء بمستوى جودة الخدمات المقدمة مثل سماع ص ةامكانية تبي مداخل متطور .د

 وتحقيق قيمة الزبون.
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 :اهداف البحث .2

المسؤولين في المستشفى مجتمع البحث لسماع صوت الزبون واخذ الشكاوى  أداركتشخيص مدى  .أ

 المقدمة بنظر الاعتبار.

ي المستشفى تسليط الضوء على الاثر الذي يحدثه سماع صوت الزبون في تقديم القيمة للزبون ف .ب

 مجتمع البحث.

خاصة من خلال تبنى  والصحي بصورةالسعي للارتقاء بمستوى الاداء الخدمي بصورة عامة  .ج

 مفاهيم تسويقية حديثة.

البدء بوضع الاسس الصحيحة لسماع صوت الزبون ومعرفة متطلباته وبناء قاعدة معلوماتية  .د

 متطورة يمكن الرجوع لها وقت الحاجة.

 :ات البحثفرضي .0

رضية الرئيسة الاول: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية احصائية بين سماع صوت الزبون الف .أ

 وقيمة الزبون.

الفرضية الرئيسة الثانية: توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية احصائية بين سماع صوت الزبون  .ب

 وقيمة الزبون.

تغيرات )سماع صوت يشمل المخطط الفرضي للبحث نوعين من الم: المخطط الفرضي للبحث .5

 :( وكالاتيوقيمة الزبونالزبون 

 

 

 

 

 

 (: المخطط الفرضي للبحث1شكل )ال

وت لسماع ص أحدهماتم الاعتماد في البحث على مقياسين : المقاييس المستخدمة في البحث .6

وذلك للاستعانة بهذه المقاييس لأعداد الاستبانة الخاصة بالبحث لجمع  لقيمة الزبونوالآخر  الزبون

 لبيانات اللازمة لإجراء الجانب العلمي للبحث وكالاتي:ا

 (2412 تم الاعتماد على مقياس )حمود واخرون، :صوت الزبونمقياس  .أ

 (2412تم الاعتماد على مقياس )جلاب والخالدي، : قيمة الزبونمقياس  .ب

 تم في البحث الحالي الاعتماد على مجموعة من الادوات ومنها:: ادوات البحث .7

ب النظري: والمتمثلة بالمصادر المتوفرة في المكاتب )رسائل، كتب، اطاريح، مجلات( ادوات الجان .أ

 وكذلك الاعتماد على شبكة الانترنيت للحصول على المصادر الخاصة بالبحث الحالي.

استمارة الاستبانة وتم تصميمها على وفق مقياس ليكرت م الاعتماد على ادوات الجانب العلمي: ت .ب

ماد على مجموعة من المقاييس الخاصة ببعض الباحثين لصياغة الاسئلة الخماسي وتم الاعت

 الخاصة بالبحث.

اعتمد الباحث على استمارة الاستبانة كأداة لجمع المعلومات الخاصة بعينة البحث، : استبانة البحث .8

 ( اتفق5( الخماسي والذي يتكون من خمس درجات يبدأ بالرقم )Likertاذ تم الاعتماد على مقياس )

 :( لا اتفق تماما ، وتكونت الاستبانة من مجموعة من المحاور وكالاتي1بالرقم ) تماما  وينتهي

 نوسماع صوت الزب قيمة الزبون
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 (: تركيبة الاستبانة على وفق المتغيرات الرئيسة والفرعية للبحث وعدد فقراته1جدول )ال

 المحاور
المتغيرات 

 الرئيسة
 المتغيرات الفرعية

عدد 

 الفقرات

المصادر المعتمدة 

 للمقياس

لم
ا

ل
لاو
ر ا
حو

 

مة
عا
 ال
ت
ما
لو
مع
ال

 

العمر، الجنس، التحصيل الدراسي، 

العنوان الوظيفي الحالي، عدد 

سنوات الخدمة، عدد سنوات الخدمة 

 في المنصب الحالي.

6 
 اعداد الباحث

 6 المجموع

ي
ان
لث
ر ا
حو
لم
ا

 

 14 صوت الزبون
 (2412 واخرون، )حمود

 14 المجموع

 12 قيمة الزبون
 (2412ي ،)جلاب والخالد

 12 المجموع

تم تطبيق البحث في مستشفى الرازي الاهلي والتي هي احدى المستشفيات : مجتمع البحث وعينته .9

التي تقدم الخدمات الطبية للمواطنين في مدينة الرمادي، وتعد من المستشفيات المتطورة لما تقدمة 

الزبائن في المستشفى، وبما ان  من خدمات صحية متكاملة، وتم تطبيق البحث الحالي على عينة من

( استبانة لجمع البيانات المطلوبة وتحليلها 04( سرير لذلك تم توزيع )04المستشفى هي ) سعة

  (.%144وبما يشكل ) للوصول الى نتائج البحث

 النظري للبحث الجانبالثاني:  فصلال

 (Customer Voice) صوت الزبون المبحث الاول:

ستراتيجية والتشغيلية، طورت ممارسة لمعالجة كل من القرارات الا: مفهوم صوت الزبون .اولاا 

 ون أصبح يعرف باسم "صوت الزبون".الصناعة شكلا  من أشكال إدخال الزب

دل ـأعطاها أولوية مما ي " يتمصوت الزبون هو مجموعة هرمية من "احتياجات الزبائن  

ا رئيسـون معيـوت الزبـى صـعل اء  ـات بنـوير المنتجـبح تطـون. يصـيتها للزبـى أهمـعل ي ـف ا  ـار 

يضمن صوت المستهلك الفعال أن و .(Griffin & Hauser, 1993: 2)املة ـودة الشـإدارة الج

يمكن أن يساعد في والمنتجات والخدمات تلبي احتياجات المستخدمين النهائيين بشكل أكثر كفاءة. 

للمشاكل المعقدة والمكلفة وإبلاغ القرارات  المساعدة في تطوير حلولو الإنذار المبكر للمشاكل

. يعد (ESAN, 2017: 5) بد من اتخاذهااسة في كثير من الأحيان والتي لاالحس الاستراتيجية

صوت الزبون مكون ا أساسي ا لبناء مؤسسة قوية تركز على الزبائن، وتتألف من تجربة الزبائن، 

ى ان ـال (Lee et al, 2014: 3)اف ـاض (Best, 2014: 13)وحلول الزبائن، وشكاوى الزبائن 

ات أو الخدمات ـجـار للمنتـكـات والأفـالاقتراحل ـونات مثـى مكـوي علـتـون يحـوت الزبـص

الجديدة وشكاوى الزبائن من تجارب المنتج السابقة. كما يعُتبر صوت الزبون حجر الزاوية في 

يوضح اذ  (Bhattacharyya & Rahman, 2004: 137)عملية نشر وظيفة الجودة 

(Hwarng & Teo, 2001: 198)  الى ان صوت الزبون سيؤدي إلى قيادة كل شيء تقوم به أي

 منظمة خلال عملية تطوير وتقديم المنتجات والخدمات. 

ا. نستمع  VoCان الاستماع إلى صوت الزبون    ا أو حدث ا واحد  هو عملية وليست مشروع 

ا تنظيم المعلومات التي نحصل عليها من هذه الأصوات إلى الأصوات، ولكن يجب علينا أيض  
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: وكالآتي. تم تحديد أربع مراحل في عملية سماع صوت الزبون ديد أولوياتها وتحليلها وتطبيقهاوتح

(Freeman & Radziwill, 2018: 4). 

 تحديد احتياجات الزبائن. .أ

 تنظيم احتياجات الزبائن.  .ب

 اجات بحيث يمكن تحديد أولوياتها.قياس أو تقدير الأهمية النسبية للاحتي .ج

 تطبيق النتائج بهدف رضا الزبائن. .د

ان بحوث صوت الزبون هي مدخلات حيوية للسوق لنجاح عملية : تأثير صوت الزبون .ثانياا 

للحداثة التكنولوجية تطوير المنتجات الجديدة. اذ أن الشركات يمكن أن تنتج منتجات متفوقة نتيجة 

ت سوق قوية في عملية تطوير المنتجات والمشاريع ويمكن للشركة أن أو عن طريق بناء معلوما

ى ـادر علـن، وهو قـوث الزبائـلبح حـواضوت ـلال صـتبني معلومات قوية عن السوق من خ

ح ـل صحيـة بشكـلوبـائف المطـة والوظـد المطلوبـل والفوائـن والمشاكـات الزبائـاجـديد احتيـتح

(Cooper at al., 2004: 49). 

العديد من الباحثين الى الاهمية التي يحققها سماع صوت الزبون  قتطر: اهمية صوت الزبون .ثالثاا 

 يذكر بان سماع صوت الزبون يوفر الاتي:  (Lee et al, 2014; 3)بان للمنظمة ونرى 

ا أكثر تفصيلا  لتصورات الزبائن بشأن المنتجات والخدمات .أ  .فهم 

 جدها الزبون مهمة أو تحتاج إلى تحسين.اكتشاف سمات حول منتج أو خدمة ي .ب

 التوجيه الستراتيجي للشركة من خلال تبادل لغة مشتركة. .ج

ان صوت الزبون يدعم استراتيجيات التسويق الدفاعي  (Lacey, 2012: 137)واضاف   

التي تهدف أساس ا إلى منع الزبائن من الانشقاق وتقليل الاتصالات الشفهية بكلمات أخرى للآخرين. 

تلك الحالات التي يستجيب فيها مقدمو الخدمة بفعالية لشكاوى الزبائن، فإن سلوك الشكاوى  في

يساعد مقدم الخدمة على تحويل الزبائن غير الراضين إلى زبائن راضين يمكن أن ينتج عنه الحفاظ 

 على علاقات الزبائن الحالية )وفي بعض الأحيان تعزيزها( 

تستخدم طرق مختلفة للحصول على بيانات صوت الزبون في  :جمع بيانات صوت الزبون .رابعاا 

يقدم صوت  ن إما نوعية أو كمية في الطبيعة.الشركة. هذه الطرق لالتقاط البيانات التي يمكن أن تكو

الزبون معلومات حول احتياجات الزبائن ورغباتهم، كما أن صوت الزبون يظهر أولوية احتياجات 

فإن تحليل صوت الزبون سيساعد الشركات على تجنب إجراء الزبائن ورغباتهم. وبالتالي، 

تغييرات باهظة على المنتجات لن ترضي الزبائن فيما بعد. كما هو موضح في الجدول 

  (Gawthrop & Gopal, 2017: 13)ادناه:

 (: أساليب شائعة الاستخدام لصوت الزبون2الجدول )

 متى يستخدم ما تم الحصول عليه أساليب صوت الزبون

 مقابلة

معلومات فريدة تعتمد على 

الدردشة غير الرسمية 

 والاستبيان المستهدف

عندما تحتاج إلى معلومات مفصلة 

حول احتياجات الزبائن من شخص إلى 

 شخصين

 استبانة
فهم رفيع المستوى لاحتياجات 

 الزبائن أو التفضيلات

عند الحاجة إلى إجابات صحيحة 

إحصائي ا حول موضوع أو مشكلة أو 

 منتج
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 متى يستخدم ما تم الحصول عليه أساليب صوت الزبون

 تحليل الشكاوى
ل مع المنتجات أو الحلول مشاك

 الحالية

للحصول على نتائج سريعة، جهد 

 منخفض لإجراء

 فرق زيارة الزبون
معلومات مفصلة من المؤثرات 

 شراء الرئيسية

للكشف عن مشاكل المستخدم 

 جديدةواحتياجاته ورغباته في منتجات 

 جماعات التركيز

معلومات فريدة من مجموعة 

مختارة على دراية بالمنتج أو 

 الحل

عند الحاجة إلى مزيد من المعلومات 

 الفريدة حول منتج أو خدمة

تحليل المستخدم 

 القيادي

مزيد من التبصر في منتج أو 

 حل من زبون مبتكر

عند الحاجة إلى معلومات مفصلة حول 

 منتج أو خدمة معينة

مقاييس الجودة 

 الداخلية

فحص البيانات على العيوب، 

استدعاء بيانات الرصد وبيانات 

 الوصول إلى الخدمة

أو فعالية لتحديد سبب المشكلة و/

 الخدمة.

 دراسات التقسيم

النتائج بناء  على البيانات 

الديموغرافية، أي تجميع 

 الزبائن بناء  على معايير محددة

بناء  على  عند استهداف مجموعة معينة

معايير معينة لفهم تفضيلاتهم أو 

 سلوكيات الشراء

 الانثروبولوجيا

معلومات المستخدم "الحقيقية" 

لأن ذلك ينطوي على الجلوس 

 بين المستخدمين ومراقبتها

عندما تكون هناك حاجة لفهم كيفية 

 تفاعل الزبائن مع المنتج.

العصف الذهني 

 للزبون

عدد كبير من الأفكار، وحتى 

لأفكار العشوائية من الجلسات ا

 أو المقابلات

عند محاولة اقتراح حلول لعدم الكفاءة 

 المحددة.

 مجتمع المتحمسين
تحديد المشاكل والأفكار 

 للمنتجات الجديدة

عند تحديد مجموعة من المتحمسين 

 لفئة معينة من المنتجات

المجلس الاستشاري 

 للزبائن

أفكار منتجات جديدة تعتمد 

 استشارية للزبائنعلى لوحة 

للحفاظ على علاقات الزبائن الجيدة، 

ولكن ليست فعالة للغاية لصوت 

 الزبون

Source: Gawthrop, Jeffrey & Gopal, Srikanth (2017) "Streamlining the Voice of the 

Customer: A study exploring Voice of the Customer at Company X", Master Thesis, 

Blekinge Tekniska Högskola, Sweden. Pp; 14-15. 

ساليب المذكورة في في ثمانية من الأ (Cooper & Dreher, 2010: 41)بحثت دراسة   

على  VoC، ومجموعات التركيز وتحليل المستخدم القيادي. تسُتخدم بعض أساليب الجدول اعلاه

حديد مشكلات الزبائن وطريقة نطاق واسع، ولا سيما فرق زيارات الزبائن ومجموعات التركيز لت

المستخدم الرئيسي. ان الأساليب الأحدث الأخرى، مثل الإثنوغرافيا أو تكوين مجتمع من 

ا. ومع ذلك، بغض النظر  هي-المتحمسين أو السماح للزبون بالمساعدة في تصميم المنتج  أقل شيوع 

 ن من حيث الفعالية.بدرجة عالية من قبل المستخدمي VoCعن الشعبية، يتم تصنيف أساليب 
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 (Customer Value) قيمة الزبون المبحث الثاني:

يد اليوم، حيث أصبحت الخدمات والمنتجات متشابكة بشكل متزا: مفهوم قيمة الزبون. أولاا 

الذي كان عليه من قبل.  البسيطليس بالأمر  الزبون، فإن تقديم قيمة والمنافسة عالمية بشكل متزايد

خاص في العديد من الصناعات المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات  يمكن ملاحظة ذلك بشكل

، ولكن في الخدمات التي يتم ن القيمة بالضرورة في السلعة، حيث لا تكو(ICTوالاتصالات )

ا  توجيهها من خلالها )مثل الخدمات المستندة إلى الإنترنت عبر الهاتف المحمول(. من الممكن أيض 

الزبون وتحصيل الرسوم ليست هي الشركة التي تعمل على واجهة أن الشركة التي تقدم الخدمة 

(Pynnönen et al, 2011: 51)  اذ يشكل الزبون توقعات حول القيمة والرضا الذي تقدمه

عروض السوق المختلفة والشراء وفق ا لذلك. يشتري الزبائن الراضون مرة أخرى وينقلون تجاربهم 

الزبائن غير الراضين إلى المنافسين ويتذمرون بخصوص  الجيدة الى الآخرين. غالب ا ما يتحول

بالمنتج للآخرين. المسوقين يجب أن يكونوا حذرين لضبط المستوى الصحيح من التوقعات. إذا 

ترضي من يشترون ولكنهم يفشلون في جذب عدد كاف من  للغاية فقدكانت التوقعات منخفضة 

يخيب بذلك أمل المشترين. لذلك تعد قيمة الزبائن المشترين. إذا وضعوا توقعات مرتفعة للغاية، فس

 .(Armstrong & Kotler, 2015: 35)ورضاهم لبنات أساسية لتطوير وإدارة علاقات الزبائن 

يجب أن يتضمن أي تعريف للقيمة إدراج المنافع الإجمالية، بما في ذلك الفوائد المباشرة وغير 

ك ـات الشريـة وسلوكيـن أنشطـأ عـي تنشـج، والتـات والنتائـن السمـدة مـمـرة المستـاشـالمب

ن ـديدها مـم تحـرة، ويتـر المباشـرة وغيـاشـالية المبـف الإجمـل التكاليـ(، وأقالمشتـري-البـائـع)

 ي:ـج التـائية للمنتـائص الفيزيـا الأداء أو الخصـى أنهـة علـير القيمـم تفسـ. يتونـزبل الـقب

(Setijono & Dahlgaard, 2007: 46) 

 القيمة موجودة.يجب أن تكون  .أ

 موجودة.من المتوقع أن تكون  .ب

 .الزبائن إذا كانت الخصائص موجودةسعادة  .ج

من البائع في وضع شراء أو  زبونالأحكام أو التقييمات لما يدركه ال زبونتعني قيمة ال  

على أنه  زبونة الاذ تم الاعتماد على العديد من مفاهيم القيمة هذه في تعريف قيم محدد.استخدام 

وتقييمه لسمات المنتج وأداء السمات والنتائج الناتجة عن الاستخدام التي تسهل )أو  زبون"تفضيل ال

 .(Chen et al, 2005: 278)" الاستخداموأغراضه في حالات  زبونتمنع( تحقيق أهداف ال

ا قيمة الزبونتم تعريف    زبون من عرض بين الفوائد التي يراها ال انها الفرقعلى  ايض 

 هي زبونقيمة ال ان . (Perreault, et al, 2017: 20)السوق وتكاليف الحصول على هذه الفوائد 

إدراكها من خلال عملية الاستهلاك تفضيل الزبون وتقييم السمات وأداء السمة والنتائج التي يتم 

Choo et al, 2012: 83).)  اضاف(Lamb et al, 2011: 7) العلاقة بين هي  زبونأن قيمة ال

ليست مجرد مسألة ذات جودة  زبائنالفوائد والتضحية اللازمة للحصول على هذه الفوائد. قيمة ال

عالية. لن ينُظر إلى المنتج عالي الجودة المتوفر فقط بسعر مرتفع على أنه قيمة جيدة، ولن يتم بيع 

السلع  زبائنر الخدمة مكشوفة أو سلع ذات جودة منخفضة بسعر منخفض. بدلا  من ذلك، يقد

 والخدمات ذات الجودة التي يتوقعونها والتي تباع بأسعار يرغبون في دفعها.
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 الى اربعة تعريفات لقيمة الزبون: (Duman, 2002: 4)اشار و  

 القيمة كأسعار منخفضة. .أ

 هي اي شيء يرغب به الزبون في المنتج. .ب

 الجودة التي يستلمها الزوبن مقابل ما يدفعه. .ج

 الزبون مقابل ما يدفع. ما يحصل عليه .د

هي  زبونان قيمة الزبون لا تتوقف على السعر فقط ولا سيما عن رخص المنتج. قيمة ال  

في إنجاز المهمة بالطريقة  زبونفي العرض )ووعده( والقيمة التي يراها ال زبونالقيمة التي يراها ال

 عة مكونات منفصلة:المتصورة من أرب زبونالمحددة التي يعد بها العرض. تتكون قيمة ال

(Fifield, 2008: 429) 

 .الفائدة  .أ

 .المجهود .ب

 .المخاطرة .ج

 السعر. .د

 وهي (MCKNIGHT, 2010: 20) هناك عوامل محددة لقيمة الزبون كما اقترحو  

ومن خلالها  زبائن، بعد تحديد الزبون المستهدف يتم تحديد أبعاد قيمة الادناهموضحة في الشكل 

مع  زبائنثم تحديد رضا ال الزبون منويتم توقع التغيير في قيمة  ةاتيجيالإسترأبعاد القيمة  يتحدد

ا استكشاف أسباب مشاكل تسليم القيمة  ليتم تطوير وتنفيذ خطة العمل. تسليم القيمة اخير 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 الزبون (: العوامل المحددة لقيمة2الشكل )

Source: MCKNIGHT, SUSAN (2010) "LIBRARY DECISION MAKING INFORMED 

BY CUSTOMER VALUES", PhD Thesis, Nottingham Trent University, England. 

بحثت دراسات عديدة في اهمية قيمة الزبون مقابل متغيرات مختلفة، : أهمية قيمة الزبون. ثانياا 

وضحت الاهمية بين قيمة الزبون وخلق ولاء الزبون. بطريقة اخرى  (Hasanin, 2018)دراسة 

ا بحثت دراسة اي في قيمة الزبون وتحقيق الرضا والولاء من خلالها  (CHRISTIAN, 2018)ض 

 المستهدف تحديد الزبون

تطوير وتنفيذ خطة 
 العمل

 ةالإستراتيجيتحديد أبعاد القيمة . 2

 تحديد ابعاد قيمة الزبون .6

توقع التغير في . 3
 قيمة الزبائن

 استكشاف اسباب مشاكل تسليم القيمة. 5

 رضا الزبائن مع تسليم القيمةتحديد . 4
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التي وضحت اهمية قيمة الزبائن في  (Busacca et al, 2015)دراسة  مع كدور حديث للمنافسة.

مجال الأعمال التجارية مع التركيز على الروابط بين قدرة الشركة على إدارة عمليات إنشاء قيمة 

عن طريق دراسة مقاييس  ءوالنتائج المالية والاقتصادية الإيجابية الناتجة عن تأثيرات الولا نزبوال

قيمة الزبائن. كما ان قيمة الزبون اهمية وتأثير في العلاقة بين المستهلك والمنتج كما وجدت دراسة 

(Perrea et al, 2017) .على سياق المنتجات الغذائية 

بمثابة مفاتيح لستراتيجية العمل الناجحة في القرن الحادي  زبائنة لليعد تصميم وتوفير قيمة فائق .أ

 والعشرين.

 مساحة السوق.بشكل واسع يشغل القيمة في سوق اليوم و انتشار .ب

 .لن يدفعوا أكثر مما يستحقه المنتج زبائنال .ج

ية التركيز والتوجيه للمؤسسة، مما يضمن تقديم قيمة استثنائ زبائنتوفر ثقافة تتمحور حول ال .د

 .زبائنلل

العالمية شديدة  إن تصميم وتقديم قيمة فائقة للزبائن يدفع المنظمات إلى مناصب قيادية في الأسواق .ه

 اي توفر الميزة المطلقة.-التنافس اليوم

 المتميزة بمثابة تفويض للإدارة. زبائنأصبح توفير قيمة ال .و

 يد القائم على الخدمات والمعلومات.أكثر أهمية للمؤسسات في الاقتصاد الجد زبائنتعد إدارة قيمة ال .ز

هي عنصر رئيسي  زبائنال قيمة-سوف تكافح أو تختفي  زبائنالشركات التي لا تقدم قيمة كافية لل .ح

 في بناء ميزة تنافسية.

  (Mcfarlane, 2013: 71-72)اليوم أذكياء ومتطورون للغاية ويبحثون عن شركات: زبائن .ط

 تنشئ الحد الأقصى من القيمة لهم بناء  على احتياجاتهم ورغباتهم،  .1

 يثبتون أنهم يقدرون أعمالهم  .2

الى عدة  (Saxena, 2016: 96-97)أشار قيمة الزبون  أبعادبخصوص : أبعاد قيمة الزبون. ثالثاا 

جودة( الو ،وهي )الشخصية، الذاتية، الاجتماعية، المنفعة، السعر نظر الزبونمن وجهة  أبعاد

 كالآتي:

: الشخصية العوامل السكانية وأسلوب حياة الزبون هي عوامل شخصية تؤثر Personalالشخصية  .أ

 عليه في قرارات الشراء.

 : أحد العوامل المهمة في شراء سلعة أو خدمة هي قيمته الحالية.Esteemالتقدير  .ب

الأسواق المستهدفة المختلفة  : المنظور الاقتصادي لشراء المنتج هو فائدته. تقومUtilityالمنفعة  .ج

 بإرفاق قيم فائدة مختلفة لنفس المنتج.

إلى شراء المنتج.  زبون: في كثير من الأحيان تدفعه الاحتياجات الاجتماعية للSocialالاجتماعية  .د

 عندما يحدث هذا، تكون القيمة الأساسية التي يقدمها المنتج هي القيمة الاجتماعية.

 مهمة في شراء المنتج تنعكس في سعره.: قيمة أخرى Priceالسعر  .ه

: مثل المنفعة والسعر، تعد الجودة قيمة أساسية مهمة في عملية اتخاذ القرارات Qualityالجودة  .و

 .زبونالخاصة بال

الى محددات رئيسية في عمل المنظمات لمراعاة  (Rajagopal, 2007: 41)اشار و  

 (.2معايير قيمة الزبون كما يوضح الجدول )
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 محددات رئيسية في عمل المنظمات لمراعاة معايير قيمة الزبون(: 2ل )الجدو

 دورة الحياة الكلفة الخدمة الجودة

 تحضير السوق الابداع دعم الزبون علاقات الزبون

 مدة القيادة ضمان الجودة المرونة في تلبية طلبات الزبون تطبيقات الفائدة

 لطلب والتسليما اللوجستية التسليم والخدمة تقليل التباين

 تحليل الاستجابة الكادر تدفق المعلومات تكامل العمليات

  ادارة المواد تقييم القيمة الحد من الهدر

    التحسين المنتظم

Source: Rajagopal, (2007), "Marketing Dynamics", New Age International Ltd., New 

Delhi. 

 العملي للبحث الجانبالثالث:  الفصل

 استعراض وتحليل اراء عينة البحث بحث الاول:الم

سيتم عرض وتحليل البيانات التي أظهرتها الاستبانة وتحليل استجابات العينة فيما يخص سماع 

 :صوت الزبون وتحقيق قيمة الزبون، وجرى حساب طول الفئة وفق المعادلة

 على قيمة(أ / قل قيمةأ - على قيمةأ)

( الى اقل قيمة او يطرح من اعلى قيمة 4884) الفئة يضاف طول ثم( 4884=1/5-5) أي  

 وبذلك تصبح الفئات كالاتي:

 الحسابي فئات الوسط(: 0جدول )ال

 الوصف الفئة ت

 ضعيف جدا   1-1884 1

 ضعيف 1881-2864 2

 حول الوسط 2804- 2861 2

 عالي 2801-0824 0

 عالي جدا   0821-5 5

تبين ان الوسط الحسابي : ث حول متغير صوت الزبونعينة البحاستعراض وتحليل اراء . اولاا 

ما تم مقارنته بالوسط  إذا( وهو وسط حسابي متوسط 2866العام لمتغير صوت الزبون قد بلغ )

الحسابي المعياري وهذا يدل على ان المستشفى عينة البحث تهتم وبشكل متوسط بسماع صوت 

ختلفة لجمع البيانات ومشاركة الوسائل الم مة من قبلهم عن طريقالزبون والاخذ بالشكاوى المقد

( وهذا يشير الى الانسجام 4872لخلق قيمة لهم، وقد بلغ الانحراف المعياري العام ) تلك البيانات

ذلك معامل الاختلاف البالغ  أكدالجيد في اجابات عينة البحث حول فقرات صوت الزبون 

 ( يوضح ذلك.5(، والجدول )27814%)
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 N=40 ونالزبحليل وتشخيص اراء عينة البحث حول متغير صوت : ت(5)جدول ال

تبين ان الوسط الحسابي العام : استعراض وتحليل اراء عينة البحث حول متغير قيمة الزبون .ثانياا 

ما تم مقارنته بالوسط الحسابي  إذا( وهو وسط حسابي متوسط 2815لمتغير قيمة الزبون قد بلغ )

لمستشفى عينة البحث تهتم وبشكل متوسط بتحقيق قيمة اعلى للزبون المعياري وهذا يدل على ان ا

 (4876)من خلال اتباع عديد من الاستراتيجيات الفاعلة لذلك، وقد بلغ الانحراف المعياري العام 

ذلك معامل  أكدوهذا يشير الى الانسجام الجيد في اجابات عينة البحث حول فقرات صوت الزبون 

 ( يوضح ذلك.6(، والجدول )%20815)الاختلاف البالغ 
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 N=40 البحث حول متغير قيمة الزبون (: تحليل وتشخيص اراء عينة6جدول )ال

 اختبار فرضيات البحث المبحث الثاني:

اختبار وتحليل علاقة الارتباط والتأثير بين متغير سماع صوت  هذه الفقرةسنتناول في  

 الزبون كمتغير مستقل، ومتغير قيمة الزبون كمتغير معتمد وكالاتي: 

تحليل علاقة الارتباط بين صوت سيتم اختبار و: ية الارتباط بين متغيرات البحثاختبار فرض .اولاا 

الزبون وقيمة الزبون التي نصت عليها الفرضية الرئيسة الاولى وذلك عبر استخدام معامل 

 وكالاتي:الارتباط البسيط 

 الاسئلة
اتفق 

 0تماماا 

 اتفق

4 

 محايد

3 

اتفق لا 

0 

اتفق  لا

 6تماماُ 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 %الاختلاف 

1 
يعتقد الزبائن بان خدمة المستشفى ذات جودة 

 ة.جيد
2856 4875 29829 

 24850 4868 2821 تقدم المستشفى خدمات على وفق راي الزبائن. 2

2 
ان الخدمات المقدمة من قبل المستشفى تمتاز 

 بالحصول عليها بالوقت المناسب.
2887 4872 25802 

0 
ن قبل يشعر الزبائن بان الخدمات المقدمة م

 للجميع.المستشفى هي واضحة 
2802 4879 22849 

5 
تسعى المستشفى الى استلام الشكاوى من الزبائن 

 المقدمة.لاسيما عندما يتعلق الامر بالخدمات 
0844 4881 24825 

6 
 منتسبيها على التعامل بشكل جيدتحث المستشفى 

 مع الزبائن.
2852 4872 24872 

7 
تساعد المستشفى زبائنها على اختيار الخدمات 

 دة.التي تلبي حاجاتهم ورغباتهم المتجد
2878 4882 29809 

8 
يتناسب مع دخل  بشكلتقدم المستشفى خدماتها 

 الزبائن.
2841 4874 22825 

9 

يشعر الزبائن بان ما يدفعونه من ثمن لقاء 

 قيمة الخدمة معينة يوازيصول على خدمة الح

 التي يقدمها لهم.

2878 4882 29809 

14 
تبحث المستشفى عن تقديم كل ما هو قيم مقارنة 

 عر البيع المقترح للزبائن.مع س
2805 4875 21872 

 24852 4891 2898 .للمستشفى سمعة حسنة من الناحية التسويقية 11

12 
يمكن القول بان المستشفى تمتلك علامة تجارية 

 موثوق بها.
2801 4877 22858 

12 
مع  قواللائ الشفافبالتعامل  ىتماز المستشف

 زبائنها.
2894 4862 21872 

 20815 4876 2815 المجموع
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 N = 40    ات الارتباط بين متغيرات البحثعلاق :(7جدول )ال

 

 

 
 

 وقيمة الزبونمن خلال الجدول اعلاه تبين بان قيمة الارتباط بين متغيري صوت الزبون   

اهمية ( وهذا يدل على 4841وهي قمة ارتباط متوسطة عند مستوى معنوية ) (4850)** قد بلغت

الاولى  الزبون بالنسبة لتحقيق قيمة الزبون وبالتالي يؤكد صحة الفرضية الرئيسة سماع صوت

علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية احصائية بين صوت الزبون وقيمة توجد والتي تنص على )

 (.الزبون

سيتم اختبار وتحليل علاقة التأثير بين صوت : اختبار فرضية التأثير بين متغيرات البحث .ثانياا 

 :وكالاتيالزبون وقيمة الزبون التي نصت عليها الفرضية الرئيسة الثانية عنها 

 N = 40 (df =1,39) بين المتغيرات البحث الرئيسة علاقات التأثير :(8جدول )ال

 المتغير التابع       

 المتغير المستقل

 قيمة الزبون

F B 2R 

 0.52 0.43 **33.56 صوت الزبون

 ةالرئيسي اتمن خلال الجدول اعلاه يتضح وجود علاقة تأثير معنوية بين كافة المتغير  

( المحسوبة والتي Fويتضح ذلك من خلال قيمة )( 4841ن هذه العلاقة معنوية عند )وا ةوالفرعي

( وهذا 4852فد بلغت ) (2R، اما عن قيمة )( الجدوليةFقيمة ) ( وهي اعلى من **22856بلغت )

( من التغير الحاصل في قيمة الزبون يمكن تفسيره بدلالة صوت %52يدل على ان ما نسبته )

فتعود الى متغيرات اخرى غير داخلة في انموذج البحث  %)08ة المتبقية )الزبون، وان القيم

الزبون بمقدار وحدة  ( وهذا يدل على ان زيادة متغير صوت4802( بلغت )Bالحالي، وان قيمة )

متغير قيمة الزبون، وعليه تقبل الفرضية الثانية والتي تنص على )وجود زيادة في  واحدة يقابله

 لة معنوية احصائية بين صوت الزبون وقيمة الزبون(.علاقة تأثير ذات دلا

 الرابع: الاستنتاجات والتوصيات الفصل

 :الاستنتاجاتاولاا. 

تبين ان هناك اهتمام من قبل ادارة المستشفى وبشكل متوسط بسماع صوت الزبون والسعي الدائم  .1

مقدمة وكذلك الاجتماع للعمل بموجبه وان هذا الاهتمام يعود مردوده الى الاهتمام بالشكاوى ال

 بالزبائن بشكل دوري لمعرفة المعوقات التي تحول دون وصول صوتهم.

وان هذا الاهتمام يعود  بتحقيق قيمة الزبون المستشفى قبل ادارةاهتمام جيد من ظهر ان هناك  .2

 مردوده الى السعي لتقديم خدمات ذات جودة عالية.

صوت الزبون كرؤية ثاقبة ومستقبلية لتحقيق قيمة تبين أن ادارة المستشفى قد اعتمدت على سماع  .2

الزبون وان هذا الاعتماد متميز في مجال الاخذ بالشكاوى وكذلك تقديم خدمات بجودة تتناسب 

 الزبون.وقيمة 

تبين أن ادارة المستشفى استطاعت بشكل جدي من توظيف التغيرات التي حصلت في مجال سماع  .0

 لتغييرات الايجابية في مجال تحقيق قيمة الزبون.صوت الزبون، في إحداث المزيد من ا

 المتغير التابع               

 المتغير المستقل
 قيمة الزبون

4850** زبونصوت ال  
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انعكس ذلك في مواجهة الواقع  الزبون،كان لسماع صوت الزبون دور واضح في تحقيق قيمة  .5

 الخدمي للمستشفى.

 :التوصياتثانياا. 

استثمار سماع صوت الزبون والعمل على دعم ذلك والاستفادة منه في تعزيز طرق تحقيق قيمة  .1

 الزبون.

في  كافة الاقسام في المستشفىواشراك القدرة على تحقيق قيمة الزبون على زيادة استغلال العمل  .2

 ذلك.

القدرة على الحصول على المعلومات الهدف منها زيادة  مع الزبونتفعيل وزيادة شبكات التواصل   .2

 للكشف عن حالات عدم رضا الزبون ومعالجتها. العكسية

الامر الذي يزيد من القدرة  سماع صوت الزبون الجودة في جديدة من شانها تحقيق تقنياتادخال  .0

 تحقيق قيمة الزبون.على 

ضرورة استثمار ادارة المستشفى بطبيعة علاقة الارتباط والتأثير لسماع صوت الزبون في تحقيق  .5
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 م/ الاستبانة

 بسم الله الرحمن الرحيم

 بغدادجامعة 

 دارة والاقتصادلإكلية ا

 دارة الاعمالإقسم 

 .......السيدات والسادة المحترمين

 الموضوع / استبانة بحث بإدارة الأعمال

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

سماع والموسوم ) الأعمال،داد بحث في إدارة تمثل الاستبانة هذه جزءا  من متطلبات أع  

الرازي  في مستشفى: بحث ميداني اتيجية فاعلة لتحقيق قيمة الزبونصوت الزبون كاستر

(، ونظرا  لما نعهده فيكم من خبرة وقدرة وكونكم الاقدر على التعامل مع فقرات هذه الاهلي

ات تأثير ايجابي في إخراج هذا البحث الاستبانة، كما تعد مشاركتكم في تقديم الصورة الحقيقية ذ

 بالمستوى المطلوب، لذا نرجو تفضلكم باختيار الإجابة التي ترونها مناسبة لكل سؤال.

نود إعلامكم بأنه لا ضرورة لذكر الاسم أو التوقيع على الاستبانة حيث ان نتائج الإجابات ستظهر 

 إحصائية لا علاقة لها بأشخاصكم. بهيئة مجموعات

 حسن استجابتكم ومتمنين لكم دوام التوفيق وتقبلوا فائق الاحترامشاكرين 

يرجى الإجابة على جميع الأسئلة، لان ترك سؤال دون إجابة يعني عدم صلاحية  ملاحظات عامة:

 الاستمارة كلها للتحليل.

( في الحقل الذي يمثل رأيك في ضوء ما تعكسه إدراكاتك يرجى وضع علامة )  

( 5المطروحة، على المدّرج الذي سيعتمد لقياس متغيرات الدراسة المتضمن ) للموضوع أو الفقرة

 مستويات وكما في ادناه:

 

 

 المحور الاول: المعلومات العامة

 :بيانات حول المجيب على الاستبانة

 انثى                                ذكر                                        الجنس: .1

 :العمر .2

 سنة 24قل من أ

 24-24من 

 04-21من 

 54-01من 

 رفأكث 51

5 4 3 2 1 
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 التحصيل الدراسي: .2

 دبلوم عالي                         ماجستير                        دكتوراه      

 اعدادية                                 بكالوريوس                   دبلوم      

 ت التعامل مع المستشفى عدد مرا .0

 كثر من مرتين أ             مرتين                    مرة واحدة                   

 المحور الثاني: الأسئلة المتعلقة بمتغيرات البحث

 ( أمام الإجابة التي تراها مناسبة وفق إدراكاتك للموضوع:يرجى وضع علامة )  

  صوت الزبون .اولاا 

 الفقرات ت
 مقياسال

اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

1 
الزبون  شكاوى لدى ادارة المستشفى فهم لمعنى

 .المستفيد من الخدمة التي تقدمها المستشفى
     

2 
لدى ادارة المستشفى فهم واضع عن اهمية صوت 

 .الزبون المستفيد من الخدمة التي تقدمها المستشفى
     

2 
جزء مهم من وقتها للاجتماع مع تخصص المستشفى 

 .الزبائن ومناقشة المشاكل التي يواجهونها
     

0 

لدى ادارة المستشفى اليات عمل موضوعة لاستلام 

على  الخدمة وعرضهاشكاوى الزبائن المستفيدين من 

 .مجلس الادارة لمناقشتها

     

5 

لدى ادارة المستشفى قنوات سرية تتمكن من خلالها 

كل المستفيد وآرائه حول مستوى من سماع مشا

 .الخدمة التي تقدمها المستشفى

     

6 

لدى ادارة المستشفى نظام معلومات ومحطات لجمع 

البيانات التي يمكن ان توصل صوت الزبون المستفيد 

 .للإدارة

     

7 

هنالك شبكة اتصالات بين اقسام المستشفى المختلفة 

لزبائن لتبادل المعلومات حول مشاكل وشكاوى ا

 .المستفيدين من الخدمة التي تقدمها المستشفى

     

8 

العليا  يواجه الادارةبإمكان المواطن المتضرر ان 

خلال مواعيد  وتظلمه مباشرةللمستشفى لطرح شكواه 

 .مقابلات اسبوعية محددة وثابتة

     

9 
ان ادارة المستشفى تعتمد نظام تعويض مادي وادبي 

 .ة التي تقدمها المستشفىالمتضررين من الخدم مع
     

14 

ان ادارة المستشفى تناقش بين فترة واخرى امكانية 

 أفضلتحسين قنوات الاتصال مع الزبائن لتوفير 

 السبل لتوصيل صوت الزبون
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 :قيمة الزبون. ثانياا 

  

 الفقرات ت

 المقياس

اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      المستشفى ذات جودة جيدة. خدمةن يعتقد الزبائن با 1

      على وفق راي الزبائن. خدماتتقدم المستشفى  2

2 
المقدمة من قبل المستشفى تمتاز  الخدماتان 

 بالحصول عليها بالوقت المناسب.
     

0 
ن قبل المستشفى يشعر الزبائن بان الخدمات المقدمة م

 للجميع.هي واضحة 
     

5 
لى استلام الشكاوى من الزبائن تسعى المستشفى ا

 المقدمة.لاسيما عندما يتعلق الامر بالخدمات 
     

6 
مع  فى منتسبيها على التعامل بشكل جيدتحث المستش

 الزبائن.
     

7 
تساعد المستشفى زبائنها على اختيار الخدمات التي 

 تلبي حاجاتهم ورغباتهم المتجددة.
     

8 
يتناسب مع دخل  تقدم المستشفى خدماتها بشعر

 الزبائن.
     

9 
صول يشعر الزبائن بان ما يدفعونه من ثمن لقاء الح

 التي يقدمها لهم. قيمة الخدمة معينة يوازيعلى خدمة 
     

14 
تبحث المستشفى عن تقديم كل ما هو قيم مقارنة مع 

 سعر البيع المقترح للزبائن.
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12 
يمكن القول بان المستشفى تمتلك علامة تجارية 

 موثوق بها.
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