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 الإهداء

 

ت قاطرة البحث بكثير   أن أتخطَّاها بثبات بفضل من  من العوائق، ومع ذلك حاولت   مرَّ

 الله ومنِّه.

إلى أبويَّ وأخوتي وأصدقائي، فلقد كانوا بمثابة العضد والسند في سبيل استكمال 

 البحث.

             

كان لهم الدور  والذين مد يد العون لي ممن لم يتوانوا في إلى جميع أساتذتي الكرام

 ومدِّي بالمعلومات القيِّمة... الأكبر في م ساندتي

جيهدي لكم بحث ت  أ    .... خرُّ
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 شكر وتقدير

 

م بالشكر والعرفان إلى كل من وقف إلى جانبي يطيب لي عرفاناً بالجميل أن أتقد  

ذي الكريم الم شرِف على الدراسة خلال فترة دراستي هذه، وأخصُّ بالذكر أستا

الدكتور محمد الخضر الذي قدم لي الدعم والتوجيه والإرشاد حتى أبصر هذا العمل 

 النور.

كما أتقدم بالشكر الى أعضاء هيئة التدريس في ماجستير التأهيل والتخصص في 

 إدارة الأعمال في الجامعة الافتراضية السورية.

لامتنان للجنة المناقشة الأفاضل الذين شرفوني بمناقشة م بوافر التقدير وعظيم اوأتقد  

 المشروع وعلى دورهم الكبير في إثرائه بملاحظاتهم وتوجيهاتهم.

كما أتقدم بالشكر الجزيل لكل من ساهم من قريب أو بعيد في هذه الدراسة سواء 

بالخبرة والإرشاد والطباعة والتدقيق والتحكيم وتسهيل مهمتي من خلال توفير 

 معلومات والبيانات.ال

 

 شكراً لهم جميعاً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 د
 

 

 الطالب: عيد محمد شهلا 

 العنوان: طرطوس الرقمة 

 2019عام                                                         الجامعة الافتراضية السورية 

 إشراف الدكتور: محمد الخضر 

 

المؤثرة على رضا المرضى في عيادة الأسنان في محافظة تهدف هذه الدراسة الى التعرف على العوامل 

 . طرطوس

يتألف مجتمع البحث لهذه الدراسة من كل المرضى المراجعين لعيادة الأسنان قيد الدراسة في منطقة 

يس رة 121زيع تو وتم   طرطوس من المرضى وقد استخدم الباحث في الدراسة عدد من  استبيان على عينة م 

منها الانحدار الخطي البسيط والمتعدد والارتباط والتباين الأحادي. SPSSية في برنامج التحاليل الإحصائ

كة ص  وخل   در  ت الدراسة إلى أن الاعتمادية والملموسية والأمان والتعاطف والاستجابة وهي أبعاد الجودة الم 

كة تؤثر إيجابياً على رضا المرضى. در   وأيضاً القيمة الم 

مجموعة من الحلول والاقتراحات منها الشرح الوافي للمريض وتقديم الحلول الممكنة  وانتهت الدراسة بتقديم

للتأكد من مطابقتها مع توقعاته والعمل على ضمان سرية وخصوصية المعلومات الخاصة بالمرضى وفتح 

اب الجذ  قنوات التواصل وتفعيلها لاستجابة أسرع من مزود الخدمة بالإضافة الى الاهتمام بالمظهر العصري و

 للعيادة وتجهيزها بالتقنيات الحديثة.

كة، الاعتمادية، الملموسية، الأمان، التعاطف،  در  الكلمات المفتاحية: رضا المرضى، جودة الخدمة، القيمة الم 

 الاستجابة.
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 :مقدمة

وترافق ذلك  تطلبات الصحية والجمالية للمرضى في عالم طب الأسنان مع تقدم المجتمعاتالم  زايدت ت     

نت من جودة وحس  م التقنيات الطبية والأجهزة والمواد التي أحدثت ثورة وزادت من المستوى الصحي بتقد  

فسة في القطاع الصحي في مناازدياد الف التي لم توقِ وت بالبلاد وخلال الأزمة التي مر   المعالجات السنية 

سوريا للحصول على رضا المرضى والسمعة الجيدة وتقديم أفضل الخدمات وخاصة في المناطق الهادئة 

نة وزادت من حدة نسبياً كمحافظة طرطوس التي انتقل اليها العديد من الكفاءات الطبية من المناطق الساخ

يبرز دور العامل التسويقي الجيد الذي يتيح لمعالجات وهنا مع ضرورة تقديم جودة عالية لالمنافسة فيها 

 .نتباههم ولفت اللأطباء الجدد تحقيق سمعة جيدة وكسب محبة المرضى 

م التقنيات الطبية في عالم طب الأسنان وانتشار العديد من م العلوم الهائل في الآونة الأخيرة وتقد  مع تقد  و      

لزاماً على جودة عالية وتحتوي أجهزة حديثة ومهارات عالية يبقى المراكز الطبية التي تقدم خدمات ذات 

العامل النفسي لدى على تقديم الجودة العالية والحرص على زيادة رضا المرضى كون الأطباء العمل 

هم من أ رضا المرضى تي تحكم خياره بالتعامل مع طبيب الأسنان.  يعتبرهم العوامل الالمريض من أ

 والولاء في الكلام المنقول الإيجابي ر في قرار إعادة التعامل مع العيادة أو الطبيب وتؤثرالمتغيرات التي تؤث

 .والتزام العميل

دوراً جوهرياً في قرار المريض بالتعامل مع العيادة يلعب  مية هذا البحث من كون رضا المرضىتأتي أه     

واع والتي تهم كل أن د المواضيع الهامة جداً حهو أله للعلاج. ود ثقته بالطبيب وتقب  يزيه خياراته وويوج  

رضا العملاء هو موضوع جوهري في الفكر والتطبيق  ن  فإ   (Caruana , 2002) . تبعا ل  المنظمات

بربط العمليات من صنع القرار الرضا مخرج رئيسي من النشاطات التسويقية ويقوم ويعتبر التسويقي . 

ادة ثل تغير الموقف أو الشكاوى أو الكلمة المنقولة الإيجابية أو إعما بعد الشراء ممع ظواهر  ستهلاكوالا

وجدوا علاقة موجبة بين الرضا والولاء الباحثون  .  (Fornell , 1992) الشراء والولاء للعلامة التجارية 

 (Hansemark and Albinson , 2004) نسبة للمنظمة على المدى البعيد وهذا يعزز من أهمية الرضا بال

  . 

عب دور حيوي وهام في خلق وتنمية تنافسية جاد التسويق الناجح حيث يليعتبر رضا العملاء مفتاح إي      

شباع حاجات العملاء المستهدفين ورغباتهم عن طريق مد على قدرة المنظمة على تلبية وإ. هذا يعتالمنظمة

لة للاستهلاك او ع وحالة نهائية مفض  تِ مج م  خر  الرضا يعتبر كم   .عموماً متفوق للخدمة أو المنتج  أداء عال  

 .  (Oliver , 1997) التعامل مع المنظمة  

في عيادة الأسنان محل البحث في  معرفة العوامل المؤثرة في رضا المرضىى إلهذه الدراسة  هدفت     

ت توجيه إمكانيا فهم أعمق لحاجات المرضى ومتطلباتهم ومشاعرهم بالإضافة إلى قصدبمحافظة طرطوس 

بيب والمريض الى أكثر النشاطات التي تزيد الرضا وتؤدي الى خلق جو إيجابي بين الطوإدارتها  لمنظمةا

 . وزيادة ولاء المرضى
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 :عملاءرضا ال :أولا 

وايضا   والتي تعني جيد جداً   satisة من  شتق  م     satisfactionنكليزيةن كلمة الرضا في اللغة الإإ     

facio    صول لحاجمالي الذي ينتج من تقييم العميل بعد هو الموقف الإفراد . بالم   ناسب وواف  ي م  والتي تعن

مل مع هو عملية تقييمية بعد عملية الشراء والخبرة التي نتجت عن التعاولع أو تقديم الخدمة. على الس

مع يل بعد التعامل و استجابة عاطفية من قبل العمأتقييم  المنظمة. نستنتج مما سبق أن الرضا هو موقف أو

 .(Mowen and Minor , 2009 )  عتوق  تقييم المستهلك للأداء الم   مع التوقعات أو المنظمة مقارنةً 

فرحاً أو إحباطاً التي تنتج من مقارنة أداء  فوا رضا العملاء بأنه مشاعر الشخص سواءً عر  بعض العلماء      

التوقعات فإن  مع الأداء لتقِ . إذا لم ي    (Kotler and Keller, 2012) الخدمة مع التوقعات المنتج أو

وإذا فاق الأداء التوقعات فإن العميل  ن العميل راض  وإذا تلاقت التوقعات مع الأداء فإ العميل غير راض  

زود الخدمة القدرة على خلق رضا ا كان لدى م  إذ. ومكن أن يبقى ولائه لفترة أطولمتن ومن الم  يكون م  

 Deng et)ى تطوير علاقة قوية مع العميل     مل حاسم في تمييز المنتج أو الخدمة ويؤدي إلهو عافالعملاء 

al., 2009)  .و متعلقة بتعامل العميل مع المنتج أو النتيجة الا العملاء كمجموعة من المعتقدات أيعتبر رض

الرضا بعض الباحثون  ز. وبشكل مشابه في قطاع الخدمات مي    (Solomon et al , 2006)الخدمة المقدمة 

.  (Zeithmal et al , 2011) توقعات العميل رضا كتقييم لمدى ملاقاة الخدمة أو المنتج لحاجات أووعدم ال

عجابه بالخدمة المقدمة بعد بعد الشراء تتعلق بالتعبير عن إعجاب العميل أو عدم إ العميل هو ظاهرة تخصُّ 

دراكات ك الرضا هو مخرج من مجموعة من الإونتيجة لذل .  (Woodside et al , 1989)تجربتها فعلياً 

. عموماً   (Kumar  , 2014) و الخدمة لاك المنتج أستهالنفسية تجاه عملية االفعل  دودر و والتقييمات

عات العميل من الخدمة فإذا تطابق الأداء توق جمالي يعتمد على مقارنة النتائج بين الأداء الفعلي والرضا الإ

 Kotler)التوقعات كان العميل راض وإذا تفوق الأداء الفعلي على التوقعات سيكون العميل ممتناً  الفعلي مع

et al , 2009)  . 

ستراتيجية للمنظمة وهو الجزء هم النشاطات ذات الأهمية الاوالتحكم برضا العملاء اليوم من أ دارةتعد إ     

كل عميل بناء على حاجاته وخبراته  .(Porter,1985)لمنظمةالة لالأهم من مبدأ التغذية العكسية للإدارة الفع  

ما كان وكل   س الأداء المتوقع من مزود الخدمة.ن مفهوم خيالي يعكيكو  ومات المشتقة من البيئة المحيطة والمعل

 ,Adamska and Minarova)بين توقعات العميل والحقيقة تكون درجة الرضا أعلى  الفرق قليلا ً 

ل إلى المنافسين. و يقوم بالتحو  تجاه المنظمة إما أن يعاود الشراء أ عميللتالية تحدد سلوك ال.الحالة ا (2014

نما هو بشكل واضح مهم لمقارنة ط لاكتشاف الحقيقة في موقف معين إن التحكم برضا العملاء ليس هاما ً فقإ

بل الإدارة العليا من قِ ستعمل ن ت  جة التي نحصل عليها من ذلك يمكن أالحاجات والميول حيث أن النتي

ن يطبق في ظل لفعالية وكفاءة أكبر في المنظمة. وهو نظام يجب أ لمراجعة الإجراءاتكمعلومات مفيدة 

 .  (Mateide and Ďaďo, 2002)ظروف السوق المتغيرة ومتطلبات العملاء المتغيرة بسرعة أيضاً   

و خصائص المنتج أو الخدمة أو على المنتج أعلى  فهي حكم العميلالنهائية  فالرضا هو استجابة العميل

 .    (Oliver 1997) والذي يحقق مستويات مرضية بعد الاستهلاك  الخدمة بحد ذاتها 

 الدراسات السابقة مثل  تأتي من علاقته بالعيد من المتغيرات الهامة فأهمية الرضا على مستوى المنظمة      

Aaker (2012)  مباشر لمدى استعداد  ه مقياس  ئه حيث وصف الرضا بأنالعميل وولا وازن بين رضا

العملاء الذين كانوا راضين عن الخدمة في الماضي ليس فقط العميل للتعامل مع العلامة التجارية . و

 Ganiyu)في المستقبل بل سيكونون أيضا مستعدين لدفع سعر أعلى كما وجد  لشراء الخدمة مجدداً ودون سيع
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 الباحثين وجدوا تأثير إيجابي للرضا على بعض المتغيرات الهامة مثل ثقة العميل العديد من و .  (2012 ,

(Omar et al , 2009)    والتزام العميل (Gustaffson et al , 2005)   ونية إعادة الشراء(Clemes 

et al , 2008)  ير ايجابي على الكلام المنقول الإيجابي .كما أن للرضا تأث(Saha and Theingi , 2009) 

 Anderson )ستثمار كما وجد ة والحصة السوقية والعائد على الاقتصادية مثل الربحيوبعض المتغيرات الا 

et al , 1994)   . 

 

 :ستكشافيةالدراسة الاا: ثاني

 

 نوعي عن طريق المقابلات المعمقة:البحث ال 

بعد الطلب سنة(   31سنة , جهينة:  25هالا:  سنة, 45أحمد: )تم إجراء ثلاثة مقابلات معمقة مع مرضى      

الغاية من يتعلق بموضوع الخدمة المقدمة وتم شرح موجز  ماالتعبير عن أحاسيسهم ومشاعرهم في منهم بلطف

 الأفكار والأسئلة تسلسل ستخدام أسلوبمقابلة حوالي نصف ساعة. تم اكل المقابلة وتراوحت مدة 

ladderingة الخدمة والقيمة المدركة والرضا. وكانت النتائج هي حيث تم سؤالهم عن محاور وأبعاد جود

 التالي:

ز وقد رك  من الأمور المهمة للمرضى هي والقدرة على تنفيذ الوعود في العيادة عتمادية موضوع الا     

  :علاج وهذا من الأشياء المهمة لهمالمرضى على موضوع الدقة في ال

عم آكل  و مثلاً وسعادة عندي أن و سن بتخلق راحةكبلي فك أو جسر أداوالي ر و مثلاً بشتغل سن أ نا لماأحمد: " أ

رجع لعندو  ندي راحة مستدامة وليس مؤقتة .. إضافة ممكن يدفعني أنو أرب عليه بشكل  طبيعي ريحني وخلق عشوأ

 . وصرت فيني اعتمد عليه "

 هم نقطة ... " .ي انو الشغل كان دقيق وصحيح هي أول شأ: " هالا

 قيق بالمواعيد وشغلك نضيف وعيادتك كويسة كتير " . : " دجهينة

وجهة نظرهم تجاه مزود الخدمة فالأثاث الجيد أن للجوانب الملموسة دور هام في ذكر المستجوبين أيضاً و

ي تقييم والتي تؤثر ف والتجهيزات الجذابة والمظهر الأنيق للطبيب ونظافة هندامه هي من الأمور المهمة

 عيادة:المرضى للطبيب ولل

: " يكون في تهوية كافية ما تكون مخنوقة . ممكن هيك بعض الجرائد والمجلات يتسلى فيهن الواحد . ويكون أحمد

ي المزج بالالوان ما ذا الواحد طول شوي يتسلى اذا ماحب يقرأ . بالنسبة الاشة مثلا انو الواحد يتسلى فيهن إفي ش

 . ية فاتحة شوي مو كتير . " ن زاهكتير بحبو أنا يعني لونين وتكون الألوا

طبيب كمان الغراض كلها مع بعضها وبالنسبة للهم شي بالنسبة للعيادة النظافة  ... انو تكون مرتبة  ما تكون : " أهالا

 يق .ر عام انو يكون نظيف ويبين انو أنكمظه

 . " 
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بيض كتير وأنا بتفائل باللون الأ جداً  بيض مريحوبالنسبة للألوان اللون الأ ول شي كل شي منظم فيها مثلاً أ: " جهينة

ناقتك كتير حلوة لابس مريول حلو مكوي الهندام كتير كتير انيق .. انت كأناقة أبدرجة مو طبيعية . وطبعا كان 

 نظيف  وهالشي مهم كتير .

  . " 

لمرضى وهذا ينتج عنه حفظ وصون أسرار ااً يب ومهارته ومعلوماته كان مهم  وأيضاً موضوع الثقة بالطب 

 :لتعامل مع حالاتهم بكل الخصوصية فقد ذكر المرضىوا

رار المرضى . لانو بعزز الثقة عند مرضاه ن عملو سري  من ناحية انو يحفظ أس: " بالنسبة للطبيب لازم يكوأحمد

م عليها احو انو شغلاتن ممكن بس الطبيب لازم يتكتكون  فيها بتاتا ... لو هنن أبوبيعزز احترامن انو شغلاتن ما بي

 . بالكامل ." 

دت كرتك واتصلت فيني كذا مرة لتخبرني عن كان التعامل مريح جدا  انت أخدت رقم موبايلي وأنا أخ: " جهينة

لنسبة الي مثلا ما كان بيريحني وبيسعدني انا با الشغل وانا احجز مواعيد  فتعاملك بسرية وضمان هالخصوصية مثلاً 

  و الصور ..بحب حدا يشوف أسناني أ

 . " 

كالرد  العيادةستجابة في الحالات ذكر المستجوبين أهمية الاعن مواعيد العلاج الطويلة والمتكررة لبعض 

علومات وضرورة تقديم الملى شكواهم ومشاعرهم لمرضى والاستماع إا على المكالمات الهاتفية التي تخصُّ 

  :همالوافية من مزود الخدمة ل

 8ن عندو وقت منتظم للعيادة بيكون في توقيت للمرضى انو انا رح افتح العيادة بال ي لازم الدكتور يكوبرأي: " أحمد

ذا لي برتاح أما إا رح احضر بعرف بهالوقت بيتواجد الطبيب بالعيادة وبجي بلاقيه بالتامثلا للواحدة وبالتالي  أن 9او 

المرضى لانو ماعم يتواجد بالعيادة  زعاج عندبيب ممكن يخلق عامل نفور وبيعمل إكان ما في التزام من جانب الط

 وبالتالي الالتزام الطبيب بالتواجد بالعيادة بيريح المريض وبيسعدو .

. " 

تة ولكن بجلسة خلصتو وهاد نا بالنسبة للحشوات اتفاجئت بالسرعة انو فكرت انو كل سن بياخد جلستين تلاأ: " هالا

يستثمر وقتو وعصر السرعة  وانو أي دقيقة  انو الواحد انوحسنلي مع الجودة طبعا ... ونحنا هلق بعصرنا الشي أ

لها واي شغلات تانية مو اجبارية مثلا بالبيت بشغلك باهلك ... والسرعة مهمة بس مو لازم تكون الواحد بحاجة إ

 " . عحساب الجودة 

ت خلصت وغير هيك الواحد بيجي انا مثلا اجيت تلت اربع جلسا حياناً اول شي عامل الوقت والسرعة أ: " جهينة

 الواحد  فات ععيادة لاقاها حلوة نظيفة ولاقى في تعامل حلو ولطيف وظريف من الطبيب ...

 . " 

كما شددوا على موضوع التعاطف بين الطبيب والمرضى فبعض العلاجات صعبة ومؤلمة وبعض الحالات  

وهو من أهم الصفات التي المرضى ى مشاعر يب وتعامل إنساني وانتباه عال  إلتتطلب صبراً طويلاً من الطب

 :ة المريض وتشجعه على تقبل العلاجيجب أن يتمتع بها الطبيب فالرحمة واللطف تؤثر كثيراً في نفسي

: " حسن تقدير الطبيب للحالة اللي بيكون فيها المريض مهمة  وبتشعر المريض انو الطبيب موقف لجنبو عامل أحمد

يض متالم مريض بتقلو شغلة ماكتير بيتجاوب معك ... بتشعر انو بطريقة تانية كتير مهم بالعلاج يعني وقت مثلا مر

 د بدك تساعدو بتشعر المريض انو الطبيب موقف لجنبي وعم يساعدني لاتجاوز الحالة اللي انا فيها يعني دور مساع

ن الطبيب يد لأ يضممكن يقدرالمريض اذا قرائتو جيدة ...   رح يخلق سعادة لدى المر ي وبالتاليبرأيللمريض 

 . معونة  براحتي وبتذليل المرض اللي انا عم عاني منو ..." 
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: "  وقت بدي روح لعند دكتور وخايفة انا  ... كذا مرة مو شرط بس دكتور اسنان وقت بفوت ممكن هالطبيب هالا

ا شفت تعاملك من اول ينزعج طيب انا جاي لاتعالج شو بدي .. او ليش لفكر مثلا ما اعمل هالحركة ... بالعكس ان

عادي ... وانا هههه  عيط وهيك فكروا انو ول زيارة لعندك قديش تعذبت وانت ضرس قلعتو يعني شفت كانت ا

عاملة شي عملية وهادا اللي دفعني اني ارجع لعندك مرة تانية بصراحة اللطافة وطولة البال كانت نفسيتك مريحة 

 ماعصبت وانزعجت وهيك ... " .

نو مو كل الناس بتتحمل الوجع   في ناس ما بتقدر تتحمل الوجع وبهالحالة طولة البال بتفيد وقت بيكون : " لاجهينة

 ..الواحد  عندو طولة بال عالمريض المريض رح يرتاح نفسيا حتى لو عم يتالم  .

 . " 

البعض ن يحصل المريض مقابل الوقت والمال الذي يصرفه والذي اعتبره شدد المستجوبين على ضرورة أ

أن القيمة وة وهي ما تخلق لديه رضا وقناعة مكلفاً على منفعة عالية تحقق للمريض الرضا والنتيجة المرج

 :التي كسبها من زيارة الطبيب توازي أو تزيد ما تكبده من عناء وما تحمله من تكلفة

عباء بيوفر الوقت ر أوبالتالي رح يوفر عالمريض كتي سن الطبييب التشخيص رح ينجح العملاذا أح: "  أحمد

 حسنت الاختيار او اخترت صح بالتعامل مع الطبيب .لتكلفة للمريض وبتعطي احساس انو أوا

" . 

 : " اي طبعا انا مثلا شفت اسناني وتعبانة عليهن وكتير عجبتني النتيجة و لما الواحد بيشتغل مثلا ما بيهموجهينة

 تلاتة عند طبيب ." .  دي مو كل يومينالتكلفة بيهمو يشتغل شي كويس وأب

 

 :الدراسات السابقة 

 

 جودة الخدمة ورضا العملاء: 

ساسي يشغل بال الباحثين خلال السنين الأخيرة في العديد من المجالات وذلك موضوع أ جودة الخدمة هي     

الخدمة العملاء وضمان  والمحافظة علىنتيجة تأثيرها على إنجاز الأعمال والربحية ورضا المستهلك 

(Suhail, 2003). المستهلك التي تلاقي توقعات تي يتلق اها العميل ون تقاس بالخدمة الجودة الخدمة يمكن أ

(Santos , 2003)الادراك  يقدمه.ن هي ما يحتاجه العميل وما يشعر أن على مزود الخدمة أ ت. التوقعا

العميل لتوقعاته فإن مزود الخدمة  جاوزت إدراكاتذا توكنتيجة لذلك إ .ر الى تقييم العميل لمزود الخدمةيشي

لتقييم   .(Zaim et al ,2010)والفرق بين النقاط هو الذي يحدد مستوى جودة الخدمة يقدم خدمة جيدة 

 (expectation)وتوقعاته  (perception)العميل دراك مستوى جودة الخدمة يتضمن مقاييس إوادارة 

ف جودة الخدمة تعر   .(Sheetal and Harsh , 2004)دراك والتوقعات الخدمة هي الفرق بين الإ وجودة

 , Gronroos)يتوقعه وبين الخدمة التي حصل عليها  لعميل بين ماخرج لعملية التقييم الحاصلة لدى ابأنها م

2001). 

الفجوة الأولى  .(Zeithmal , 2012) ينتج من نموذج الفجوة خمس فجوات لجودة الخدمة في المنظمات     

. الفجوة الثانية هي خدمة وفهم المنظمة لتلك التوقعاتاع هي الفرق بين توقعات العميل من الفجوة الاستم

معايير  عن الفرق بين فهم المنظمة لتوقعات العميل وتطويرميم الخدمة والمعايير وتنتج تسمى فجوة تص

ون هناك تعارض بين الفجوة الثالثة هي فجوة الأداء التي تحدث عندما يك تصميم للخدمة موجه بالعميل. و

. الأداء الفعلي للخدمة يتأثر عندما يتم توصيل الخدمة ة بالعميل والأداء الفعلي للخدمةمعايير الخدمة الموجه
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. أما الفجوة الرابعة هي فجوة شخاص او الأنظمة او التكنولوجيابمجموعة من المعايير غالباً تنسب الى الأ

موعودة تعتمد على قدرة المنظمة على توصيل الخدمة ال الاتصالات الخارجية لتوصيل الخدمة التي

دراك الخدمة المتوقعة هي الفرق بين توقعات العميل ي فجوة إ. الفجوة الخامسة هوالتواصل الجيد مع العميل

  .(Aaker et al , 2008)وإدراكه لجودة الخدمة 

 

ييز نفسها عن المنافسين وتعتبر كمحدد وتعتبر جودة الخدمة كأداة استراتيجية التي تمكن الشركة من تم     

. تعتبر جودة الخدمة كمؤشر لمدى تفوق الخدمة وتعتبر غير (Porter , 1985)المنظمة هام لمدى تنافسية 

دراك العميل لمدى مطابقة الخدمة لتوقعاته على إ بناءً  وبالتالي (Ziethmal et al , 2011)موضوعية 

بالتحديد بالنسبة لجودة  .(Ennew and Waite , 2013)داء المتوقع قارن الأداء الفعلي مع الأوحاجاته ي  

نموذج الفجوة الذي يقارن  أو   servqualنموذج . الأولى تختص بتقديم د في الادارة مدرستانالخدمة يوج

 النموذج servperfنموذج خر هو . والآ(Parasurman et al , 1985)بين توقعات العميل وإدراكه 

نموذج الفجوة لباراشورمان على الاختلافات يعتمد  .(Cronin and Taylor , 1992)لأداء المعتمد على ا

أبعاد استخدمت بشكل كبير لقياس جودة  5متغيرا ضمن  22خلال  من (p – e) وإدراكهبين توقعات العميل 

الأمان والاعتمادية و هذه الأبعاد هي الملموسية والتعاطف الخدمات.الخدمة في العديد من مجالات 

الاعتمادية بشكل أساسي تتعلق بنتائج ومخرجات الخدمة أما التعاطف  والاستجابة. وذكر باراشورمان أن

ط على دقة الخدمة ستجابة فهي تتعلق بعملية توصيل الخدمة فالعملاء لا يحكمون فقالاوالأمان والملموسية و

  الخدمة.بكيفية توصيل بل أيضاً الأبعاد الأخرى التي تتعلق  )الاعتمادية(واعتمادها 

خاصة وعلى الرغم من انتشار النموذج السابق بشكل كبير لكن بعض العلماء نقدوا تطبيقاته العملية و     

ان النموذج الفجوة  وأيضاً  (George and Kumar , 2014)الخدمة بعد تلقي  عندما يتم قياسه سواء قبل أو

 . وبذلك النقد تم تطوير لاحقاً نموذج   (Alhawari , 2015)  بين الإدراكات والتوقعات كمقياس للجودة

servperf   من قبل العالمان Cronin and Taylor    والذي استثنوا فيه التوقعات وبذلك  1994في عام

رضا  بالتأكيد في القطاع الصحي فإنو المقدمة.جودة الخدمة تقيم بإدراكات العميل تبعا لأداء الخدمة 

المنظمات الصحية يمكن  . (Shabber , 2010)الأ خرى كما هو في القطاعات هاماً  عاملاً يعتبر المرضى 

ن تحقق رضا المرضى من خلال جودة خدماتها بعد الأخذ بالاعتبار توقعات المرضى والتطوير المستمر أ

فالعملاء مالم تتلاقى التوقعات المدركة مع الأداء الفعلي   (Zinelden , 2006) في الخدمات التي تقدمها  

حتفاظ الاعملاء يقود الى مستوى أعلى من عامة ً زيادة رضا ال طبيعية.ستكون ردود أفعالهم متباينة او 

 .منظمة الى ربحية أكثر في النهايةبالعملاء ويزيد عدد مرات الشراء وبالتالي يقود ال

و أ   (Dwyer and Oh, 1987)ه التقييم العالي عند استيفاء العلاقة مع الشركة     ف أنالرضا يعر       

 Farrelly and Quester, 2005; Gaski and)الحالة المتأثرة الايجابية الناتجة عن تقييم أداء الشركة   

Nevin, 1985) ي نوع من الصلات بين المتعاملين . كما أن الرضا هو واحد من أهم العناصر لشرح أ

(Sanzo et al., 2003)   يعني أنه يتعلق بجودة الخدمة جودة الخدمة وهذا لج رضا العملاء كمخرويعتبر

يعتبر  المدركة.و يزيد مع زيادة مستوى الجودة قة ايجابية ويمكن أيضا ان يتعزز أى العميل بطريالمقدمة إل

 ;Oliver, 1980)رضا العميل متغير جوهري يشرح تكرار التعامل مع المنظمة وسلوك ما بعد الشراء  

Lee, 2000; Szymanski, and Henard, 2001)     دراسات عدة في قطاع الخدمات أكدت وجود

 ,Brady and Robertson, 2001; Cronin and Taylor)علاقة ايجابية بين جودة الخدمة والرضا 

1994; Parasuraman et al., 1994)    .ة قوية بين جودة الخدمة والرضا وأشاروا علاق تنتج الباحثوناس

.   (Smith and Swinehart , 2004)  لخاص بجودة الخدمة يجلب الرضا في عقلهالعميل ا إدراكن إلى أ
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 Mcdougall and)حد السوابق التي تسبق رضا العملاء توصل اليها في بحثهما العالمان  جودة الخدمة كأ

Levesque ,2000)      ًالرضاعلاقة ايجابية بين جودة الخدمة و وجود تم تأكيد. وأيضا  (Cao and 

Chen, 2011)   . يجب ان تمنح جودة الخدمة الأولوية لتعزيز رضا العملاءوبالتالي (Oliver , 1993)   . 

نجده من  وهذا ما ن جودة الخدمة ترتبط إيجابياً مع رضا العملاء وتؤثر به بشدةالباحثون أشاروا إلى أ     

بعض الباحثون   .  (Brown and Swartz , 1989 ) و    (Anderson and Fornell , 1994) عمل  

ووجد .    (Sureshchander et al , 2002) وجود علاقة حاسمة بين جودة الخدمة ورضا العملاء استنتج 

Ali et al   في الخطوط الجوية الباكستانية أن كل أبعاد جودة الخدمة تؤثر في رضا في بحثه  2015عام في

على المشافي الجامعية في دولة البرتغال تأثير  2017ام في بحثه ع  Silva and othersكما استنتج العملاء 

 , Swain and Kar)وكذلك  كانت النتائج النظرية في بحث  معنوي لجودة الخدمة على رضا المرضى

من الخدمات وجود لباحثون وجدوا في قطاعات مختلفة ن ابالتالي نجد من خلال دراسات عدة أو. (2018

على ضرورة دراسة معنوية تأثير جودة الخدمة على  ى رضا العملاء وهذا يدللخدمة علتأثير ايجابي لجودة ا

 .البحثالرضا في هذا 

 

 :دة المدركة للخدمة ورضا العملاءالعلاقة بين أبعاد الجو

جودة الخدمة ورضا وكل من     (Yoon, 2010)حساس العميل بعد تجربة الخدمة   رضا العميل هو إ     

رهم كترالعملاء تم  والعديد من الباحثين وجد أن جودة الخدمة من السوابق  ولكن متقاربينمستقلين  كيبينتصو 

 Cronin)لعملية الرضا كما أن الدرجات العالية من الجودة المدركة ستنتج درجات عالية من رضا العملاء 

and Taylor , 1992)   .  جود تأثير عدد من الدراسات السابقة التي استنتجت ووبعد أن استعرض الباحث

دمة مع الرضا في ل علاقة أبعاد جودة الخيفصرضا العملاء ذو دلالة إحصائية سيتم ت لجودة الخدمة على

 :الفقرات التالية

  قة بين الاعتمادية ورضا العملاءالعلا: 

 .الموعودة بالدقة والوقت المناسب ها قدرة المنظمة على تزويد الخدمةف باراشورمان الاعتمادية أنعر       

المسيطرة في جودة الخدمة وهي أساسية ة بعاد الهامعتمادية هي عامل هام من الألااو كمقياس لجودة الخدمة

عتمادية أنها القدرة على تنفيذ تعريف الاويمكن  (Liao and Cheung, 2002)و الخدمة  سواء للمنتج أ

 ,Zeithaml et al)ميل  هم مشعر لرضا العوبعض الباحثين وجدها هي أودقة  الموعودة بثقةالخدمة 

. وهي تتعلق بدرجة   (Parasurman , 1988) عتمادية تؤثر بشكل قوي على رضا العملاء الا  . (1999

وجد الباحثون تأثير إيجابي  .  (Ennew and Waite , 2013)قدرة المنظمة على تنفيذ الوعود بدقة 

 , Lee & Moghavvemi) (Elsagher and Nathan , 2013) ية على رضا العملاء منهم دعتماللا

 التالية:الفرضية  يضع الباحثوبالتالي   (2015

: H1.تؤثر الاعتمادية بشكل إيجابي على رضا العملاء 

   :العلاقة بين الملموسية ورضا العملاء 

 Parasurman et) الملموسية هي المظهر للتسهيلات المادية والتجهيزات والموظفين واجهزة الاتصال      

al , 1989)   التجهيزات ذات المظهر العصري والموظفون الأنيقون والمنظر الجذاب للمواد والتسهيلات  .

العديد من الباحثين . مؤخراً  (Ananth et al , 2011) هي تأثيرات ايجابية للملموسية على رضا العملاء 
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   (Sanjuq , 2014) منهم وجد علاقة ايجابية وتأثير ذو دلالة احصائية للملموسية على رضا العملاء 

(Krishnamurthy et al , 2010) (Shanka  , 2012)    وبالتالي يمكن ان يضع الباحث الفرضية التالية

: 

: H2.تؤثر الملموسية بشكل إيجابي على رضا العملاء 

 

  العلاقة بين الأمان ورضا العملاء: 

رتهم على بث الثقة في العملاء فهو مقدار ما لى معرفة الموظفين وكفاءتهم وحرصهم وقدالأمان يشير إ     

  وجدوا تأثيرا إيجابيا للأمان على رضا العملاء لباحثون ا .له مع المنظمةيشعر به العميل بالأمان خلال تعام

(Munusamy , 2010)   و (Banerjee and Sah , 2012)   .  نه شكل من ف أالأمان يمكن أن يعر

  (Dixit and Datta, 2010)ختراق خصوصيته امنع الاخرين من والحماية لضمان سلامة المستهلك 

وتكون الفرضية  ير واضح على رضا العميل .من له تأثالأ    Ahmad and Al-Zu’ bi (2011)وتبعاً ل  

 :التالية للبحث هي

 : H3يجابي على رضا العملاءالأمان يؤثر بشكل إ. 

  ستجابة ورضا العملاءالعلاقة بين الا: 

فها باراشورمان بأنها استعداد . وعر  المنظمة للعملاء من خلال موظفيهاستجابة تعبر عن كيفية استجابة الا     

لها تأثير إيجابي على د الباحثون وجكما المنظمة لمساعدة عملائها والقدرة على تزويد الخدمة الموعودة 

 :ومنه الفرضية التالية .    (Elsagher and Nathan , 2013) و   (Lau et al , 2013).  الرضا

 : H4ابة بشكل ايجابي على رضا العملاءستجتؤثر الا. 

  

  لعلاقة بين التعاطف ورضا العملاءا: 

يجابي الباحثون وجدوا تأثير إ. ولى العملاءم الاهتمام والعناية الشخصية والانتباه إى تقديالتعاطف ي شير إل     

 و   (Selvakumar , 2015) ومنهم    مختلفة ت خدمية في قطاعا ودور مهم للتعاطف على رضا العملاء

(Navaratnaseelan and Elangkumaran , 2014)  الفرضية التالية الباحث ضعوبالتالي ي: 

 : H5يجابي على رضا العملاءيؤثر التعاطف بشكل إ. 

 

  كة ورضا العملاء در    :القيمة الم 

 بين المنفعة التي حصل عليها مقابل التضحيات التي قدمها كة تمثل تقييم العميل للفرق در  القيمة الم       

(Kotler and Keller , 2011)    كة در  .  القيمة الم perceived value    هي مبدأ مركزي في تسويق

 Yang and) د الخدمة ذو معنى زو  الخدمات وهي مبدأ مناسب لمعرفة هل التعامل بين العميل وم  

Peterson , 2004)   ًكةدر  ن رضا العملاء يتأثر بالعدالة السعرية الم  أ  الباحثون  لاحظ . وأيضا (Lai and 
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Chin , 2011)   . يجة على مستوى الرضا بينما الرضا هو العامل النتدراك القيمة هو العامل السابق إ

مباشر على  دراك القيمة لها تأثيريمة من الخدمة المقدمة وبالتالي إدراك القولذلك للحصول على الرضا يجب إ

من العناصر التي تؤثر على وهي  . (Hwnag and Kim, 2007; Zeithmal, 1988)رضا العميل   

ء أن يدفعوه مقابل ر الذي على العملابرَّ . فالسعر الم   (Andaleeb and Conway , 2006)رضا العملاء 

 (Bolton et al , 2003)كة در  الم  القيمة المدركة أو في بعض المراجع العدالة السعرية  ليه بِ المنفعة يشار إ

. العدالة السعرية المدركة يمكن أن تشير الى الاستراتيجيات التي يجب على المدراء إتباعها لتطوير الخطط  

القيمة  تسمية واختار الباحث .  (Shamma and Hassan , 2013)المستقبلية للمنظمة تبعاً لإدراك العملاء 

( مع المال سعرية المدركة كونها تمثل كل التضحيات المبذولة )الجهد والوقتلاً من العدالة الالمدركة بد

ة المصروف مقابل المنفعة التي يحصل عليها المريض وليس فقط السعر المادي كما في العدالة السعري

 حصول عليهام بشكل عام بالسعر المادي كون الالتي تقي  ستهلاكية عموماً المدركة التي تصلح للمنتجات الا

 .ميسر في معظم الأحيان

 

   (Aurir and N'goala , 2010)كما وجد الباحثان   كة هي عامل سابق لرضا العملاءدر  القيمة الم       

ن . كما أ  (Wen et al , 2005)بحث العملاء فيكة على رضا در  للقيمة الم   يتأثير إيجاب تم إثباتبينما 

 Singh) وهذا يتفق مع بحث  العملاء في قطاع الخدماتك يؤثر وبشكل إحصائي على رضا در  السعر الم  

and Sirdeshmukh , 2000)   قطاع الذي تناول الخدمة في البحث  أيضاً فيوهذا ما تم التوصل إليه

كة تأثير على كل در  الم   ن للقيمةأ. أثبتت النتائج النظرية    (Han and Ryu , 2009)  ن للباحثي المطاعم

ن أ ستنتاجتم ا.وأيضاً (Jiang and Rosenbloom , 2005)ية الشرائية للمستهلك النضا العملاء ومن ر

العميل عندما يدرك عدالة السعر المقدم من مزود الخدمة فان شعوراً إيجابياً داخله سيتطور تجاه مزود الخدمة 

في .    (Yieh , 2007)وهذا ما وجده الباحث  تدريجياً الى نيته للشراء لاحقاً تدريجياً وسيتطور هذا الشعور 

در  على عملاء الخطوط الجوية وجد 2012في العام   Mayr and Zinsدراسة  كة وا تأثيراً إيجابياً للقيمة الم 

تعراض هذه الدراسات ومن نتائج المقابلات المعمقة التي اسالباحث من خلال  جدوهكذا ي على رضا العملاء.

قطاعات مختلفة من الخدمات ويمكن أن  لى رضا العملاء فيوجود تأثير للقيمة المدركة ع الباحث بهام اق

 :الفرضية التالية يضع الباحثوبالتالي هذا البحث معنوية هذا التأثير في  درس الباحثي

H6.القيمة المدركة تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء : 

 

 :نموذج مقترح للبحث: ثالثاا 

مقابلات المعمقة التي الالبحث النوعي عن طريق لسابقة وستعراض الدراسات ال امن خلا وجد الباحث     

والقيمة  بأبعادها الخمسة لكل من جودة الخدمةذو دلالة إحصائية  دراسة وجود تأثيروهي  همشكلة بحثقام بها 

وهي تمثل ختبارها إحصائياً ودراستها ست فرضيات لا وقام الباحث بوضع المدركة على رضا العملاء

 :فرضيات الدراسة

: H1 يجابي على رضا العملاءإ بشكلالاعتمادية تؤثر. 

: H2 إيجابي على رضا العملاء. بشكلالملموسية تؤثر 
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: H3 يجابي على رضا العملاء.إالأمان يؤثر بشكل 

: H4ءيجابي على رضا العملاستجابة بشكل إتؤثر الا. 

: H5يجابي على رضا العملاءيؤثر التعاطف بشكل إ. 

H6 على رضا العملاء تؤثر بشكل إيجابي: القيمة المدركة. 

 :1في الشكل رقم  لنموذج المقترح التالي للبحثالى ا الباحث وهذا يقود 

 

 1الشكل رقم 

 

 المصدر: نتائج الدراسة الاستكشافية للبحث

 

 

 :طريقة وتصميم البحث: رابعاا 

د الدراسة في منطقة طرطوس مجتمع البحث لهذه الدراسة هو كل المرضى المراجعين للعيادة السنية قي     

باللغة العربية من خلال عينة ميسرة للمرضى التي وزع  الكتروني البيانات تم جمعها من خلال استبيانو

وتم  ام الاثنين والخميس والجمعة بعد الطلب منهم المشاركة بالاستبيان وأخذ موافقتهمأي عليهم الاستبيان

ثم إدخالها إلى نتائج  يستطيعوا الإجابة على الاستبيان إلكترونياً لذين لم توزيع نسخ ورقية للكبار بالعمر ا

دراك المرضى لجودة الخدمة المقدمة في العيادة والقسم صمم ليقيس إستبيان . القسم الأول من الاالاستبيان

والقسم الأخير يحتوي على  ليقيس القيمة المدركة والرضا الاجمالي للمرضى عن الخدمات المقدمة الثاني

تم تجريب الاستبيان  .لمعلومات الديموغرافية التي تتضمن الجنس والعمر والمستوى التعليمي والدخلا

ن الى عينة الدراسة وسؤالهم عن المشاكل التي صادفتهم ثم تم توزيع الاستبيابإرساله إلى خمسة مستجوبين 

جابة بكل م الطلب منهم بلطف للإعتبارات الأخلاقية حيث قبل موافقة المشاركين بالاستبيان تمع مراعاة الا

ول على المعلومات وجمعها لهم بالإضافة إلى شفافية على الاسئلة المطروحة وتم شرح الغاية من الحص
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عشرة  استمر لمدةفقد  جمع البيانات. أما بات واستخدامها فقط لأغراض بحثيةجاإعلامهم بضمان سرية الإ

مستجوب  121بلغ عدد المستجوبين حيث  2019/  7/  17وحتى  2019/  7/  7من   في شهر تموز  أيام

 .الإحصائي  SPSS 25وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

 

 :المقاييس

. واحد من أهمها وأشهرها هو نموذج نماذج متعددة لقياس جودة الخدمة في العقود الماضية طورت     

 SERVQUALوأطلقوا عليه   (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1991)القياس لجودة الخدمة 

model والملموسية والأمان والتعاطف عتمادية الاأبعاد للجودة المدركة وهي  5, وقد احتوى النموذج على

تم يادراكه للجودة المقدمة ولتقييم توقعات العميل والنموذج  هذا الفجوات.يشار له بنموذج  وأحياناستجابة والا

 :خمس فئات وهيم هذه المقاييس الى تقسيفيه 

من أهم وهي لموعودة بالدقة والوقت المحددين هي قدرة مزود الخدمة على تقديم الخدمة ا الاعتمادية: -1

 :1في الجدول رقم  والعبارات التي استعملت لقياس الاعتمادية هي .محددات إدراك جودة الخدمة

 1جدول رقم 

 ام واضح لحلها.عندما أواجه مشكلة فان طاقم العمل في العيادة يظهر اهتم

 تقدم العيادة الخدمة جيداً منذ المرة الأولى.

 تتسم خدمات العيادة بالدقة.

 يقدم طاقم العمل في العيادة الخدمات في الموعد المحدد.

 (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1991)المصدر: 

زة والمظهر المادي للموظفين لات والأجهي تؤثر به التجهيزات المادية والآ: هي المدى التالملموسية -2

 :2كما في الجدول رقم  وقام الباحث بقياس الملموسية بالعبارات التالية .إدراك العميل للخدمةفي 

 2جدول رقم 

 العيادة ذات مظهر جذاب وعصري.

 أجهزة ومعدات العيادة حديثة وجذابة.

 طاقم العمل في العيادة ذو مظهر لائق وأنيق.

 (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1991)المصدر: 

 

مان: هي معرفة ومجاملة الموظفين وقدرتهم على نقل الثقة والالفة. هذا البعد يمكن أن يكون هام الأ -3

في  بشكل خاص في خدمات العناية الطبية. وقد استعمل الباحث العبارات التالية لقياس التعاطف

 :3الجدول رقم 

 3جدول رقم 

 تي مع العيادة.أشعر بالأمان في تعاملا

 طاقم العمل في العيادة يقدم المشورة والنصح لي.

 طاقم العمل في العيادة لطفاء ومهذبون.

 (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1991)المصدر: 

 

 . هذا البعد بشكل خاصعدة العملاء وتقديم الخدمة بسرعة: هي استعداد الموظفين لمساستجابةالا -4

وتم قياس الاستجابة بالعبارات  .و مشاكل معينةميل مطالب أو اسئلة أو شكاوى أعندما يكون للعسائد 

 :4في الجدول رقم  التالية
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 4جدول رقم 

 طاقم العمل في العيادة على استعداد دائم لمساعدة المرضى.

 يستجيب طاقم العمل في العيادة بسرعة لطلبات المرضى.

 يعة وفعالة.الخدمات الورقية والمكتبية في العيادة سر

 (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1991)المصدر: 

 

وتم قياسه بالعبارات  .صية بالخدمة المقدمة الى العملاء: يشير الى الاهتمام والعناية الشخالتعاطف -5

 :5في الجدول رقم  التالية

 5جدول رقم 

 تقدم العيادة المعلومات بسرعة للمرضى.

 ن حاجاتي المحددة.طاقم العمل في العيادة يفهمو

 تقدم العيادة خدمات ذات سعر مقبول.

 (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1991)المصدر: 

 

 ;Knutsonet al.,1990)عليه واختبروه    اهذا النموذج تم تعديله وبعض الباحثين أضافو     

Parasuraman et. al., 1991;Cronin and Taylor, 1992;Stevenset al.,1995)  وتعرض

. ولكن يبقى هذا منه بعاد والجدوى العمليةساس النظري وعدد الأالنقد هي الأ للكثير من النقد . بعض نقاط

. في  (Etemad and Rizzuto, 2013)وسع انتشاراً والأكثر تطبيقاً في قياس جودة الخدمة النموذج الأ

لبديل عنه سيء فهو يمنح الباحثين نظرة ن جودة الخدمة هي هذا النموذج واأ بعض العلماء الحقيقة اعتبر

 , Woodall) مثل عامة الى جودة الخدمة ويقدم نظرة واضحة عن تنافسية المنظمة في السوق المعاصر 

 .س جودة الخدمةالبحث لقيافي هذا  الباحث تبعهوبالنتيجة هو النموذج الذي سي   (2001

الذي يضم ثلاثة   (Wen et al , 2005) للعالم  كة باستخدام مقياسدر  بقياس القيمة الم   ام الباحثوق

 :6كما في الجدول رقم  ويتألف من العبارات التالية كةدر  مشعرات لقياس القيمة الم  

 6جدول رقم 

 مقارنة بالوقت والمال المصروفين كان العلاج قيماً.

 كانت الخدمة مقبولة من خلال السعر الذي تم دفعه.

 مات هذه العيادة بدلاً من عيادات أ خرى.كان ذو قيمة التعامل مع خد

 (Wen et al , 2005)المصدر: 

الذي   (Lee , Lee , and Yoo , 2000) من خلال عمل  وتم قياس الرضا بمقياس الرضا الذي طور

 :7في الجدول رقم  وهي يتألف من ثلاثة عبارات تقيس الرضا الإجمالي للمستجوبين

 7جدول رقم 

 التعامل مع العيادة.عموماً كان رضاي عن 

 كان الرضا عن التعامل مع العيادة مقارنة بما كنت أتوقعه.

 رضاي عن التعامل مع هذه العيادة إذا أخذنا بعين الاعتبار الوقت والجهد المبذولين. 

 (Lee , Lee , and Yoo , 2000) المصدر:

 = أوافق بشدة 5وافق بشدة الى = لا أ 1التي رمزت من  تم استخدام مقياس ليكرت ذو النقاط الخمسة

 وتوصيف العينة كان .للإجابة على عبارات الاستبيان
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 :تحليل البيانات: خامساا  

أكثر من نصف  2أنثى كما في الشكل رقم  64ذكر و 57مستجوباً بينهم  121عينة الدراسة تألفت من      

 50000مرضى من ذوي الدخل بين ونسبة كبيرة من ال( % 57المستجوبين من حملة الشهادة الجامعية )

ليرة سورية وهذا قد يرشد خطط التسعير في المراحل القادمة لتناسب الدخل الشهري  100000وحتى 

 3لهم كما في الشكل رقم 

 2الشكل رقم 

 
 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة

 

3الشكل رقم   

 
 

 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة



 

14 
 

نباخ تساق الداخلي للمقاييس المستعملة تم التأكد من صلاحيتها بإجراء اختبار كروالا في البداية ولضمان

 :8كما هي مبينة في الجدول رقم ألفا وكانت النتائج 

 

 8جدول رقم 

Reliability Statistics 

 العتمادية

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.777 4  

Reliability Statistics 

 الملموسية

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.773 3 

 

Reliability Statistics 

 التعاطف

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.775 3  

Reliability Statistics  

 الأمان 

 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.724 3 

 

Reliability Statistics 

 الستجابة 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.762 3  

Reliability Statistics  

درَكة  القيمة الم 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.707 3  

Reliability Statistics 

 الرضا

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.820 3  

 

 نتائج تحليل بيانات الدراسة المصدر:

 

بتجميع عبارات كل  موثوقية جيدة لكل المقاييس المستخدمة في البحث ويمكن البدء 8رقم  ضح من الجدوليت  

 .إجراء التحاليل الإحصائية عليهاواحد و متغير لتصبح متغير

 

 كة والرضا:در  كة والقيمة الم  در  اختبار الارتباط بين أبعاد الجودة الم  

وهذا واضح في الجدول رقم  تغيرات المجمعة كلها مع بعضرتباط للممصفوفة الا في البداية لاحظ الباحث 

9: 

 



 

15 
 

9جدول رقم   

Correlations 

ةعتماديالا  ةالملموسي  ةستجابالا الأمان التعاطف   

القيمة 

االرض المدركة  

       **Pearson Correlation .746 الملموسية

Sig. (2-tailed) .000       

N 121       

      **Pearson Correlation .787** .611 التعاطف

Sig. (2-tailed) .000 .000      

N 121 121      

     **Pearson Correlation .695** .649** .638 الأمان

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000     

N 121 121 121     

ستجابةالا  Pearson Correlation .744** .607** .728** .598**    

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000    

N 121 121 121 121    

ركةالمدالقيمة   Pearson Correlation .743** .600** .772** .712** .664**   

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000   

N 121 121 121 121 121   

  **Pearson Correlation .610** .520** .544** .677** .537** .624 الرضا

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 121 121 121 121 121 121  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

ترتبط مع بعضها ارتباط عال  حيث أن كل قيم ذات ارتباط معنوي ون المتغيرات المستقلة أمن الواضح      

ن ارتباط المتغيرات المستقلة مع التابع معنوي عند وأيضاً نجد أ 0.5رتباط موجبة وأكبر من معاملات الا

المستقلة والتابع لفحص  نحدار للمتغيراتا يدل على ضرورة إجراء اختبار الاوهذ % 1نوية مستوى مع

 .الفرضيات

 اختبار الفرضيات:

متغيرات المستقلة على جراء اختبار الانحدار الخطي البسيط لكل من اللاختبار الفرضيات يقوم الباحث بإ     

 :جددا مع المتغير التابع الرضا فيح

  :اختبار الفرضية الأولى 

: H1 .عنوية الانحدار م 10رقم  من الجدول الباحث لاحظيتؤثر الاعتمادية بشكل إيجابي على رضا العملاء

كما  لة الانحداروتؤثر الاعتمادية على رضا المرضى وتكون معادعتمادية وبالتالي تقبل الفرضية الاولى للا

 هي: 11في الجدول رقم 
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عتمادية يزيد الاعتمادية وبالتالي مع كل زيادة مقدارها وحدة واحدة في الا×  0.545+  2.031رضا = ال

وهذا يتفق مع ما توصل إليه البحث المنجز في شركات النقل البحري الذي أكد وجود  0.545الرضا بمقدار 

 .(Yuin and Thai , 2015)العملاء   تأثير إيجابي للاعتمادية على رضا

 

10جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.598 1 8.598 70.493 .000b 

Residual 14.514 119 .122   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant), ية عتمادالا  

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

 

11جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.031 .283  7.172 .000 

RELIABILI

TY 

.545 .065 .610 8.396 .000 

a. Dependent Variable: الرضا 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

  :اختبار الفرضية الثانية 

: H2باختبار الانحدار الباحث قومالفرضية الثانية ي. لاختبار تؤثر الملموسية بشكل إيجابي على رضا العملاء 

الفرضية الثانية  ويمكن قبول 12من الجدول رقم  جد معنوية الانحداري البسيط بين الملموسية والرضا فيالخط

 :13كما في الجدول رقم  وتكون معادلة الانحدار

ومنه كل زيادة في الملموسية بمقدار وحدة واحدة تقابلها زيادة في  .الملموسية×  0.424+  2.584رضا = ال

في مدينة دلهي حيث كانت الملموسية  campusتائج البحث في عيادات ن وهذا يتفق مع 0.424الرضا بمقدار 

 .(Deshwal, 2014)لمؤثرات في رضا المرضى المراجعين هم امن أ
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12جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.259 1 6.259 44.201 .000b 

Residual 16.852 119 .142   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant), الملموسية 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

13جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.584 .274  9.419 .000 

TANGIBILI

TY 

.424 .064 .520 6.648 .000 

a. Dependent Variable: الرضا 

ةصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسالم  

 

 

 ة:لثاختبار الفرضية الثا 

 % 1أيضاً تقبل الفرضية الرابعة عند مستوى معنوية الأمان يؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء. 

دلة ومعا.  ثير الأمان على رضا المرضى معنويتأ يلاحظ الباحث أن 14رقم  حيث من الجدول

 :15من الجدول رقم  الانحدار لتأثير الأمان على الرضا هي

والتفسير أن كل زيادة بمقدار وحدة في الأمان تزيد الرضا بمقدار  الأمان×  0.665+  1.492الرضا = 

حيث وجدت أن الأمان يؤثر في رضا العملاء   (Abdul Rehman , 2012)وهذا يتفق مع دراسة  0.665

 بشكل إيجابي ودال إحصائياً. في البنوك الإسلامية

14جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.586 1 10.586 100.582 .000b 

Residual 12.525 119 .105   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant),  الأمان 

صدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة الم  
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15جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.492 .291  5.130 .000 

ASSURANC

E 

.665 .066 .677 10.029 .000 

a. Dependent Variable: الرضا 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

 

  :اختبار الفرضية الرابعة 

: H4 .يجد الباحث معنوية الانحدار  16رقم  من الجدولتؤثر الاستجابة بشكل ايجابي على رضا العملاء

كما يتبين  وتكون معادلة الانحداروبالتالي يوجد تأثير للاستجابة على رضا المرضى وتقبل الفرضية الخامسة 

 من الشكل: 17ن الجدول رقم م

ومنه كل زيادة وحدة واحدة في الاستجابة تزيد الرضا بمقدار  .الاستجابة×  0.421+  2.608رضا = ال

 , Almossawi )في بحثه في شركة الاتصالات البحرينية للباحث  وهذا يوافق ما توصل إليه 0.421

2012). 

 

16جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.675 1 6.675 48.326 .000b 

Residual 16.436 119 .138   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant),  الاستجابة 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 
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17جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.608 .259  10.068 .000 

RESPONSIVENE

SS 

.421 .061 .537 6.952 .000 

a. Dependent Variable: الرضا 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

 

  اختبار الفرضية الخامسة: 

: H5 .ن عند مستوى الباحث ألاحظ ي 18رقم  من الجدوليؤثر التعاطف بشكل إيجابي على رضا العملاء

 19من الجدول رقم ويمكن قبول الفرضية الثالثة وبالتالي يؤثر التعاطف على رضا المرضى  % 1معنوية 

 معادلة الانحدار لتأثير التعاطف على الرضا:يمكن استنتاج 

يزيد الرضا وهذا يدل أن كل زيادة وحدة واحدة في التعاطف  .التعاطف×  0.417+  2.619الرضا = 

وهذا يطابق البحث النظري الذي أقيم في شركة الاتصالات الألبانية والذي توصل الى أن  0.417بمقدار 

 .(Irma and Irinda , 2017)التعاطف من أهم المؤثرات في رضا العملاء 

 

18جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.848 1 6.848 50.106 .000b 

Residual 16.263 119 .137   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable:  الرضا 

b. Predictors: (Constant),  التعاطف 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 
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19جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.619 .253  10.355 .000 

EMPATH

Y 

.417 .059 .544 7.079 .000 

a. Dependent Variable: الرضا 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

   السادسة:اختبار الفرضية 

H6.ختبار وجود تأثير للقيمة المدركة على الرضا لا : القيمة المدركة تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء

 بالتالي تقبلمعنوية الانحدار و 20من الجدول رقم  جدحليل الانحدار الخطي البسيط حيث وبعمل ت قام الباحث

ومعادلة الانحدار تصبح كالتالي المدركة على الرضا  للقيمة إيجابي الفرضية السادسة التي تقول بوجود تأثير

 :21بعد استنتاجها من الجدول رقم 

كة×  0.596+  1.851الرضا =  در  كة بمقدار وحدة واحدة تزيد . القيمة الم  در  أي كل زيادة في القيمة الم 

حيث  2012ام في الع  Eggert and Ulagaوهذا يتفق مع ما توصل إليه الباحثان  0.596الرضا بمقدار 

 .لذي يؤثر بدوره في سلوك المستهلكوجدوا أن القيمة المدركة تؤثر في الرضا ا

20جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.013 1 9.013 76.076 .000b 

Residual 14.098 119 .118   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant),  القيمة المدركة 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

21جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.851 .293  6.310 .000 

PERCEIVEDVAL

UE 

.596 .068 .624 8.722 .000 

a. Dependent Variable: الرضا 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 
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امل وكل المتغيرات المستقلة ذات تأثير إيجابي على الع .أن فرضيات الدراسة كلها تقبل الباحث جدوهكذا ي

 .% 1التابع عند مستوى معنوية 

 

 لبحث:المتعدد ل _ نموذج الانحدار

 collinearityنحدار الخطي المتعدد مع اختبار الا باختبارقام الباحث لاختبار النموذج ككل      

diagnostics   22كما في الجدول رقم  الارتباط بين المتغيرات المستقلةالذي يكشف مدى : 

 

22جدول رقم   

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .677a .458 .454 .32442 

2 .707b .499 .491 .31314 

a. Predictors: (Constant), ASSURANCE 

b. Predictors: (Constant), ASSURANCE, 

PERCEIVEDVALUE 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

23جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.492 .291  5.130 .000   

ASSURANCE .665 .066 .677 10.029 .000 1.000 1.000 

2 (Constant) 1.197 .296  4.040 .000   

ASSURANCE .463 .091 .471 5.077 .000 .493 2.028 

PERCEIVEDVALUE .276 .088 .289 3.119 .002 .493 2.028 

a. Dependent Variable: SATISFACTION 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

ولكن من  هو النموذج المختار  النموذج الثاني  model summary  22رقم  جد من جدولحيث و     

 ل من قيمة للنموذج الثاني أق  adjusted r squareتمم ن م  الباحث أ جد و  coefficients 23رقم  جدول

tolerance    كة وهذا يدل على وجود ارتباط عال بين المتغيرات المستقلة ولذلك ر  دلكل من الأمان والقيمة الم

ي كون المتغيرات المستقلة تشكل باختبار الانحدار الخطي البسيط لفحص الفرضيات وهذا منطق ام الباحثق

 من مصفوفة الارتباط وجود ارتباطكة وجد الباحث در  الم   القيمةأيضاً  ي لمتغير واحد وأبعاد جودة الخدمة أ
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وبما ان اختبار الانحدار الخطي المتعدد من شروطه  .يرات المستقلة أبعاد جودة الخدمةبينها وبين المتغ عال  

باختبار الفرضيات باختبار الانحدار الخطي عال بين المتغيرات المستقلة قام الباحث عدم وجود ارتباط 

مصفوفة الارتباط بين المتغيرات المستقلة ذلك نتائج الارتباط العالية في يؤكد و enter البسيط مع طريقة  

 .وموجبة 0.5( كلها أكبر من حيث معاملات المتغيرات المستقلة )معاملات الارتباط

 

 عمر بالسنوات على الرضا:_اختبار تأثير ال

باختبار الانحدار الخطي البسيط لمعرفة وجود تأثير للعمر على رضا المرضى ودلالته ان قام الباحث       

يؤثر العمر على رضا المرضى في  عدم وجود معنوية وبالتالي لا 24رقم  من الجدول لاحظ حيثوجد 

عمر المريض وهذا يدل على تعامل جيد لمزود الخدمة مع كل  أي لا يتغير الرضا بزيادة أو نقصانالعيادة 

 .الأعمار وتحقيق الرضا لهم جميعاً 

 

24جدول رقم   

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .019 1 .019 .097 .756b 

Residual 23.092 119 .194   

Total 23.111 120    

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant), بالسنوات العمر : 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

25جدول رقم   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.431 .126  35.043 .000 

 العمر

 :بالسنوات

-.001- .003 -.029- -.312- .756 

a. Dependent Variable: الرضا 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

 

 ق في رضا المرضى بين الذكور والإناث:معنوية الفرواختبار _
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 قام الباحثلمعرفة وجود فروق بين الذكور والإناث في وجهات النظر تجاه الخدمة ومزود الخدمة      

 :26ينتج الجدول رقم حيث  لمتغيرات الدراسة باختبار العينات المستقلة

 

26جدول رقم   

Group Statistics 

 

 N Mean :الجنس

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

عتمادية الا  07735. 58399. 4.2895 57 ذكر 

 04886. 39085. 4.3789 64 أنثى

 08575. 64744. 4.2105 57 ذكر الملموسية

 05223. 41782. 4.3281 64 أنثى

 08952. 67585. 4.1579 57 ذكر التعاطف

 05626. 45008. 4.3490 64 أنثى

 06777. 51163. 4.3216 57 ذكر الأمان

 04746. 37971. 4.3958 64 أنثى

ستجابةالا  08555. 64587. 4.1696 57 ذكر 

 05840. 46718. 4.3125 64 أنثى

 06648. 50195. 4.2164 57 ذكر القيمة المدركة

 05219. 41756. 4.3177 64 أنثى

 05704. 43065. 4.4035 57 ذكر الرضا

 05616. 44925. 4.3854 64 أنثى

ة نتائج تحليل بيانات الدراسصدر: الم  

 

 

27جدول رقم   

 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Differenc

e 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

عتماديالا

 ة

Equal 

variance

s 

assumed 

7.71

7 

.00

6 

-

1.000

- 

119 .320 -.08943- .08948 -

.26660

- 

.0877

4 
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Equal 

variance

s not 

assumed 

  

-.978- 96.01

0 

.331 -.08943- .09149 -

.27104

- 

.0921

7 

 

 

 27تتمة جدول رقم     

 Equal  الملموسية

variances 

assumed 

8.484 .004 -

1.200- 

119 .233 -

.11760- 

.09802 -

.31169- 

.07650 

Equal 

variances not 

assumed 

  

-

1.171- 

93.779 .244 -

.11760- 

.10041 -

.31697- 

.08177 

 Equal التعاطف

variances 

assumed 

5.871 .017 -

1.848- 

119 .067 -

.19106- 

.10338 -

.39576- 

.01363 

Equal 

variances not 

assumed 

  

-

1.807- 

95.703 .074 -

.19106- 

.10573 -

.40094- 

.01882 

 Equal الأمان

variances 

assumed 

3.549 .062 -.912- 119 .364 -

.07420- 

.08135 -

.23528- 

.08688 

Equal 

variances not 

assumed 

  

-.897- 102.494 .372 -

.07420- 

.08274 -

.23829- 

.08990 

ةالاستجاب  Equal 

variances 

assumed 

2.766 .099 -

1.405- 

119 .163 -

.14291- 

.10170 -

.34429- 

.05848 

Equal 

variances not 

assumed 

  

-

1.380- 

100.878 .171 -

.14291- 

.10358 -

.34839- 

.06257 

القيمة 

 المدركة

Equal 

variances 

assumed 

.600 .440 -

1.212- 

119 .228 -

.10133- 

.08363 -

.26693- 

.06427 

Equal 

variances not 

assumed 

  

-

1.199- 

109.372 .233 -

.10133- 

.08452 -

.26885- 

.06619 

 Equal الرضا

variances 

assumed 

.003 .960 .225 119 .822 .01809 .08024 -

.14080- 

.17698 
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Equal 

variances not 

assumed 

  

.226 118.342 .822 .01809 .08005 -

.14042- 

.17660 

مصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة ال  

 

 الباحث: جدي  levene اختبار  ومن نتائج 27الجدول رقم  من 

وبالتالي التباين متجانس والنتيجة من السطر الثاني :وبما ان  0,05اصغر من   sig= 0.006: الاعتمادية

وبالتالي   sig =0.33والإناث فالتباين غير متجانس بين عينات الذكور  0.05هي اكبر من    f دلالة معامل 

 .العيادة  اعتمادية وجهات النظر الى  بين الذكور والإناث فييوجد فروق  لا

ر فهي أكب  sig = 0.24     وبما ان  فالنتيجة من السطر الثاني 0.05ن اصغر م  sig = 0.004الملموسية:  

لذكور والاناث في تقييمهم للجوانب عدم وجود فروق بين اهذا يدل على والتباين غير متجانس و 0.05من 

 الملموسة.

هي اكبر من   fفالنتيجة من السطر الثاني وبما ان دلالة معامل  0.05اصغر من   sig = 0.017: التعاطف

 الذكور والإناث. التعاطف بينفي  فالتباين متجانس وبالتالي لا يوجد اختلاف  sig = 0.074 لان    0.05

فهي اكبر   sig = 0.364 وبالتالي النتيجة من السطر الاول نجد  0.05و اكبر من فه  sig = 0.062: الأمان

وأيضا لا يوجد اختلاف بين الذكور والإناث في وجهة النظر تجاه موضوع الثقة والأمان في  0.05من 

 العيادة.

كبر من هي ا  sig =0.163 فالنتيجة من السطر الاول نجد  0.05اكبر من   sig = 0.099 : الاستجابة

 الاستجابة.وبالتالي لا يوجد اختلاف بين الذكور والاناث في  0.05

 = sig والنتيجة من السطر الاول والتباين متجانس ونجد  0.05من  أكبرهي   sig = 0.44 : كةدر  القيمة الم  

  المدركة.ولا يوجد اختلاف بين الذكور والاناث في القيمة  0.05هي اكبر من   0.228

 = sigوبالتالي التباين غير متجانس والنتيجة من السطر الثاني  0.05اصغر من   sig = 0.003: الرضا

 وبالتالي لا يوجد اختلاف في الرضا بين مجموعتي الذكور والإناث . 0.05وهي اكبر من   0.822

 

 

 :توى التعليميلمسالفروق بالرضا باختلاف ااختبار معنوية _ 

 

28جدول رقم   

Test of Homogeneity of Variances 

 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

SATISFACTI Based on Mean .530 3 116 .663 
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ON Based on Median .240 3 116 .868 

Based on Median and 

with adjusted df 

.240 3 98.776 .868 

Based on trimmed mean .529 3 116 .663 

اسة المصدر: نتائج تحليل بيانات الدر  

 

29جدول رقم   

ANOVA 

SATISFACTION   

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between 

Groups 

.869 4 .217 1.134 .344 

Within Groups 22.242 116 .192   

Total 23.111 120    

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

يتبين عدم  29جانس وبالتالي بالنظر الى الجدول رقم ن التباين متيجد الباحث أ 28من الجدول رقم      

ن في هذه الدراسة.بالرضا باختلاف المستويات التعليمية للمستجوبي معنوية معنوية الفروق أي لا يوجد فروق  

 

  

 معنوية الفروق بالرضا باختلاف الدخل: اختبار_ 

 

30جدول رقم   

Test of Homogeneity of Variances 

 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

SATISFACTI

ON 

Based on Mean 2.240 2 118 .111 

Based on Median 1.145 2 118 .322 

Based on Median and 

with adjusted df 

1.145 2 115.006 .322 

Based on trimmed mean 2.077 2 118 .130 

 

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

31جدول رقم   

ANOVA 

SATISFACTION   

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 
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Between 

Groups 

.951 2 .476 2.533 .084 

Within Groups 22.160 118 .188   

Total 23.111 120    

 المصدر: نتائج تحليل بيانات الدراسة 

 

وبالتالي التباين متجانس  0.05من  أكبروهي   sig = 0.111 ان قيمة  الباحث جدي 30رقم  الجدولفي       

وهي تشير الى عدم وجود فروق للرضا باختلاف   anova  31رقم  في جدول  sig = 0.084 و قيمة 

 للمستجوبين.الدخل الشهري 

 

 

 : : النتائج والتوصياتسادساا 

ى رضا المرضى عل ر إيجابياً تؤثِّ كة در  اد جودة الخدمة والقيمة الم  ل أبعمث  كل المتغيرات المستقلة التي ت       

 :خدمة المقدمة بالمقترحات التاليةهتمام نحو تطوير وتحسين جودة الولذلك يجب توجيه الا

العميل حول  يعتقد ف بأنها مان تعر  ب دور هام في عملية الرضا ويمكن أتوقعات العميل تلع      -1

عتمادية ذات تأثير لاوبالتالي  كون ا (Oliver and Winer , 1987) و المنتج قبل الشراء أالخدمة 

عتمادية ودقة عالية وهنا يجب المرضى وإقناعهم بأن الخدمة ذات اجب طمأنة إيجابي على الرضا في

على الطبيب الوفاء بالوعود المقدمة للمرضى سواء من حيث وعود صحية ) الراحة بعد العلاج _ 

ود تجميلية ) ابتسامة جميلة _ القدرة على المضغ جيداً _ المحافظة على صحة الفم والأسنان ( أو وع

وأخذ موافقة المرضى   أسنان ذات مظهر جذاب ( وطبعاً تقديم الوعود الممكنة  وشرحها للمرضى

يقترح الباحث تصوير مقاطع فيديو عن طريقة  عليها لضمان ثقة المرضى  بالطبيب وتقبلهم العلاج 

مواقع التواصل الاجتماعي لتطمين  التعقيم في العيادة والحرص على النظافة التامة ونشره على

 المرضى من نواحي انتقال العدوى والامراض.

لحرص والترتيب المتناسق لها وا ري والجذاب للتجهيزات في العيادةهتمام بالمظهر العصالا      -2

يف شكلاً وضع بعض الزهور الجميلة والتي تضنتظار يوصي الباحث بعلى نظافة العيادة وغرفة الا

يزيد الراحة النفسية  مع ديكورات جميلة للعيادة أو عمل ذو طابع فنيوض للأسماك جميلاً أو ح

ينعكس في راحة  وطبعاً الهندام الطبي والأنيق للطبيب والمساعدة الذيوالشعور بالفرح والتسلية 

 .نفسية لدى المرضى

إثبات جدارته ن خصوصية معلوماتهم في العيادة ولزيادة ثقة المرضى بالطبيب يجب عليه ضما      -3

ومعلوماته وقدراته وأيضاً حرصه الشديد على سلامة المرضى والحالات الخاصة مثل الحامل أو 

يوصي  لتطمين المرضى والحصول على رضاهمالمرضع أو مرضى السكري والضغط ... وذلك 

الباحث بتضمين كل معلومات المرضى وصور الفوتوغراف الخاصة بحالاتهم وصور الأشعة في 

خاصة ببرامج الكترونية التي تحفظ بكلمة سر ويمكن للطبيب طلب الإذن من المريض  ملفات

بخصوص موافقته على نشر أي حالة أو أي معلومة من معلوماته مثلاً عرض صور الحالة قبل وبعد 

 .لتوضيح التغير الحاصل في الابتسامة والأسنان وهذا شرط أساسي للنشر 
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العينات المستقلة عدم وجود اختلاف في وجهة نظر الذكور والإناث  ختباربين الباحث من خلال ا      -4

ام بالمرضى والعناية تمب وهذا جيد ويجب إيلاء موضوع الاهالى التعاطف المقدم من الطبي

نتباه لهم أولوية في عيادة الأسنان كون الطبيب يؤثر في المريض وفي تقبله للعلاج الشخصية والا

 .بية بدقة حتى نهاية مرحلة العلاجوإتباع التعليمات الطرة واستعداده للزيارات المتكر

نتباه لمشاكلهم لأهمية الا ىضيدل على تقييم المر ستجابة على الرضاوجود تأثير إيجابي للا      -5

التالي يجب على الطبيب محاولة وبخدمة بأقصر وقت ممكن وأعلى جودة تقديم الوأحاسيسهم و

امل من خلال الشرح الوافي لهم عن العلاج ومراحله وتكلفته ستجابة لمتطلبات المرضى بالكالا

هم ستماع لمقترحاتهم وغاياتمعهم في حال الحاجة الى ذلك والا وأيضاً الرد على مكالماتهم والتواصل

يقترح الباحث تأمين رقم  رضي الطرفينوالحصول على نتيجة ت   من العلاج لضمان فهم ما يريدون

من الطبيب أو الم مرضة والذي يجيب على استفسارات ه في أي وقت خليوي ساخن يمكن الرد علي

 لمرضى الربو والصرع ا يقترح الباحث توفير الأدوية الإسعافيةكم ومشاكل وشكاوي المرضى

د  .والذبحة الصدرية للتعامل معهم في حال أصابتهم النوبة المرضية ضمن العيادة والتوح 

ة إحصائية على الرضا وبالتالي يجب على الطبيب إدارة توقعات كة تأثير ذو دلالدر  للقيمة الم        -6

المرضى وشرح العلاج والإمكانيات والخيارات الطبية المتاحة لكل حالة وتكلفتها وعدد الزيارات 

لضمان الوصول الى تقييم واقعي ومنطقي للمريض عن الوقت والجهد والمال الذي بذلهم في مقابل 

 عليها من خلال التعامل مع الطبيب( التي حصل لجمالية )القيمة المدركةصحية واالعلاج والناحية ال

يقترح الباحث إدخال جهاز تصوير ) كاميرا داخل فموية( الى العيادة لضمان فهم التغيرات التي 

حصلت في أسنان المريض وتقييم كل خطوة من خطوات العلاج بشكل صحيح لتقييم دقيق للقيمة 

 .ا من العلاجوالمنفعة التي حصل عليه

من نتائج التحاليل نتبين عدم وجود فروق بالرضا باختلاف المستويات التعليمية وأيضاً الدخل          -7

 50000)من المتوسط قد تكون هذه النتائج جيدة ولكن وبما أن معظم المرضى كانوا من ذوي الدخل

الأكبر ويجب وضع  شريحةهتمام عليهم فهم الاقترح الباحث تركيز الا ليرة سورية( 100000حتى 

وإيجاد التسهيلات المناسبة لهم وهنا يقترح  ستراتيجيات التسعير بما يتناسب مع قدراتهم الشرائيةا

 .فع على أقساط تناسب مستوى دخلهمتقسيط تكلفة العلاج لهم والد

نت نتائج البحث وجود تأثير إيجابي للتعاطف على رضا المرضى وهذا منطقي وواضح بي         -8

تعتبر مهنة الطب مهنة إنسانية لذلك يوصي الباحث بالاستماع للمريض حتى نهاية قصته المرضية و

كما بينت النتائج عدم وجود فروق والتعامل بلطف ورحمة وبما يعود بالخير على المريض وصحته 

ت في التعاطف بين الذكور والإناث وهي نتيجة جيدة ودليل على التعامل بلطف واهتمام مع الحالا

 المرضية المختلفة.

قام الباحث باختبار التباين الأحادي للدخل الشهري للمستجوبين وتبين عدم وجود فروق ذات       -9

يقترح  (100000وحتى  50000من دلالة إحصائية ومع الشريحة التي ركز عليها الباحث بمقترحه )

س هي محاولة لزيادة لأساالباحث محاولة تركيز الاهتمام على هذه الشريحة والتجزئة على هذا ا

وزيادة التركيز عليهم فيجب وضع استراتيجيات التسعير بما  القسم الأكبر من المراجعينالاهتمام ب

 يتناسب مع دخلهم وتقسيط الدفعات لهم بما يوازي مستوى الدخل.

من نتائج البحث يجد الباحث عدم وجود فروق في الرضا بين المستويات التعليمية للمرضى  -10

يقترح الباحث زيادة الرضا  ( % 57) أكثر من نصف المراجعين من حملة شهادة جامعيةأن وبما 

لهذه الشريحة ووضع خطة تسويقية تتضمن دعاية وإعلان في المناطق التي يمكن الوصول لهم بها 

مثلاً حملات إعلانية على وسائل التواصل الاجتماعي وإمكانية حجز المواعيد بهذه الوسائل ووضع 

ت ثقافية في غرفة الانتظار تناسب مستوى ثقافتهم ووضع ملصقات ورسومات لشرح طريقة مجلا
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تفريش الأسنان واستعمال الخيط السني وأهمية علاج الأسنان في غرفة الانتظار أو شرحها مباشرة 

 للمريض على كرسي الأسنان. 

واحدة للتعامل  لم يجد الباحث تأثير لعمر المرضى على رضاهم وهذا جيد ويدل على مسافة -11

من قبل الطبيب مع كل الأعمار ويقترح الباحث الانتباه الى الأعمار الصغيرة لضمان التعامل معهم 

بشكل جيد وإيجاد وسائل مناسبة لشرح العلاج لهم ومعالجتهم والترفيه عنهم مثلاً وضع ألعاب بسيطة 

الأسنان الجميل بعد التخلص  ح منظرة للأطفال في غرفة الانتظار ووضع صور توضِّ ر ضج  صدِ ت   لا

ل العلاج أما بالنسبة لكبار العمر فيوصي الباحث بالتأكد من معاملتهم من النخر لتشجيعهم على تقب  

ومفهوم  بالاحترام واللباقة والاهتمام وقد يعاني بعضهم من نقص السمع فيجب التكلم بصوت واضح 

وقت الكافي على ومنحهم الات بعد العلاج وعدم التهرب من الشرح الوافي لهم عن العلاج أو توصي

كرسي الأسنان كونهم قد يكونون بطيئين في التجاوب مع الطبيب أو قدرتهم على التحمل أقل ويجب 

 أيضاً توفير وسائل مساعدة لسهولة وصولهم الى الكرسي.

 

 

 

 

 

 حدود البحث: 

الدراسة الكمية وكأي ثم راسات سابقة تكشافية تضم نت مقابلات معمقة ودقام الباحث بإجراء دراسة اس     

فقط  دراسة أخرى يعتبر تحيز الباحث من حدود هذا البحث وأيضاً تخص نتائج هذا البحث العيادة محل البحث

 .عيادات أخرى في نفس مجال العمل في بلدان أخرى لىوقد لا يمكن توزيع نتائجها إ
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 الملحقات:
  الستبيان:

لمعرفة المزيد حول آرائكم ومشاعركم فيما يتعلق بالعلاج في عيادة الأسنان أرجو التفضل بالإجابة على الأسئلة الأعزاء المرضى 

 التالية بمصداقية ودقة علماً ان آرائكم ستكون مفيدة للغاية والإجابات ستُستخدم بسرية تامة لأغراض البحث العلمي فقط:

 

 :ادة يظهر اهتمام واضح لحلهاالعي عندما أواجه مشكلة فان طاقم العمل في (1

 .محايد _ موافق _ موافق بشدة –ق غير مواف –غير موافق أبداً 

 

 :ة الخدمة جيداً منذ المرة الأولىتقدم العياد (2

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –ق غير مواف –غير موافق أبداً 
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 :بالدقة تتسم خدمات العيادة   (3

 .موافق _موافق بشدةمحايد _  –فق غير موا –غير موافق أبداً 

 

 يقدم طاقم العمل في العيادة الخدمات في الموعد المحدد: (4

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –فق غير موا –غير موافق أبداً 

 

 :عصريوالعيادة ذات مظهر جذاب  (5

 ._موافق بشدة محايد _ موافق –غير موافق  –غير موافق أبداً 

 

 :هزة ومعدات العيادة حديثة وجذابةأج (6

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –فق غير موا –موافق أبداً  غير

 

 :مل في العيادة ذو مظهرلائق وأنيقطاقم الع (7

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :العيادة المعلومات بسرعة للمرضى تقدم (8

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :ي العيادة يفهمون حاجاتي المحددةعمل فطاقم ال (9

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :قدم العيادة خدمات ذات سعر مقبولت (10

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :بالأمان في تعاملاتي مع العيادة أشعر (11

 .حايد _ موافق _موافق بشدةم –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :العيادة يقدم المشورة والنصح لي طاقم العمل في (12

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :العمل في العيادة لطفاء ومهذبون طاقم (13

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 داد دائم لمساعدة المرضى:طاقم العمل في العيادة على استع (14

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :في العيادة بسرعة لطلبات المرضى يستجيب طاقم العمل (15

 . محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 : لمكتبية في العيادة سريعة وفعالةالخدمات الورقية وا (16

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – داً غير موافق أب

 

 : لمال المصروفين كان العلاج قيماً مقارنة بالوقت وا (17

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  –غير موافق أبداً 
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 :بولة من خلال السعر الذي تم دفعهكانت الخدمة مق (18

 .محايد _ موافق _موافق بشدة –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 :خرىأ  ات هذه العيادة بدلاً من عيادات كان ذو قيمة التعامل مع خدم (19

 .دةموافق بشمحايد _ موافق _ –غير موافق  – غير موافق أبداً 

 

 : كان رضاي عن التعامل مع العيادة عموماً  (20

 .داً _ غير راض  _ محايد _ راض  _راض  جداً غير راض  أب

 

 :ة بما كنت أتوقعهع العيادة مقارنكان الرضا عن التعامل م (21

 .راض  _ محايد _ راض  _راض  جداً غير راض  أبداً _ غير 

 

 : عتبار الوقت والجهد المبذولينبعين الارضاي عن التعامل مع هذه العيادة إذا أخذنا  (22

 .داً _ غير راض  _ محايد _ راض  _راض  جداً غير راض  أب

 

 :الجنس (23

 .ذكر _ أنثى

 

 .--------العمر بالسنوات:  (24

 

 :توى وصلت إليه أو أنت فيه حالياً(أعلى مسستوى التعليمي )الم (25

 ._ ماجستير )دراسات عليا( _ دكتوراه( م أساسي _ تعليم ثانوي _ إجازة )شهادة جامعيةتعلي

 

 :الدخل الشهري بالليرات (26

 .ليرة سورية 100000رية _ أكثر من ليرة سو 100000وحتى  50000ليرة سورية _ من  50000أقل من 

عمّقة:نصوص   المقابلات الم 

 

 

 مقابلة السيد أحمد:

 أهلا وسهلا فيك أستاذ احمد  كيفك شو اخبارك  1

 اهلا وسهلا الحمد لله بخير 

 بس شو بتشتغل أستاذ  ؟ 1

 مدرس لغة إنكليزية 

دكتور الأسنان او لما  يا أهلا وسهلا  مقابلتنا اليوم رح تكون عبارة عن شوية أسئلة لإلك عن إحساسك وشعورك انت لما بتجي لعند 1

 انت جربت تشتغل معي .. أكيد انت مجرب دكاترة تانيين . ماعندك تجربة سابقة ؟

 في تجربة نعم  2

 كم دكتور ؟ 1

 يعني شي تلت دكاترة سابقا  2

 كويس زاير تلت دكاترة وانا الرابع ممتاز يعني عندك فكرة عن كذا نوع من العيادة او كذا طبيب او شي ... 1
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بس بدي منك انا ما تخجل مني ابدا باي موضوع يعني فرضا انت فتت لعندي لقيت الأسعار غالية .. شي طبيعي أنا ما تخجل مني هلق 

وما تتعامل معي كانو ... هيي وجهات نظر لحتى انا اعرف فرضا انت بتنبهني انو ممكن الأسعار غالية فأنا ادرس هالموضوع لاحقا انو 

 ... ما تخجل مني بأي شي هيي المقابلة مجرد وجهات نظر لازم شوي راعي الأسعار 

 انشالله منبدي وجهة نظرنا .. 2

انشالله بس بدي منك تاخد راحتك بالكامل وهدول مضمونة سريتن بالكامل يعني فقط وجهات نظر انا بدي اعرفا لحتى اعرف شو بدي  1

 اشتغل لقدام .

 نا بالعيادة شو رايك بشكل عام عن التعامل كيف كان شو بتوصفوا انت ؟هلق اول سؤال بدي اسالك شو رأيك  لما تعامل 1

 تعامل الطبيب يعني ؟ 2

 نعم يعني شو في شي لفت نظرك بتعاملي انا ممكن يميزني عن غير ي مثلا او مافي شي برأيك ؟ 1

 في شغلتين حسن الاستقبال وسلاسة التعامل مع المريض  2

 للمريض يعني الطبيب لازم يتمتع بهالمواصفات هي  ؟برايك حسن الاستقبال مهم جداً  1

 نعم  التعامل والأخد والعطي مع المريض بيريحو طبعا الى حد ما  2

طيب ليش برأيك بيريحو يعني ليش انت بتحب ابنك يروح لعند طبيب فرضا يكون عندو وجه جسن ويحكي مع المريض ويريحو ؟  1

 يعني ليش مهم هالشي ؟

 الى حد ما الانطباع هادا ممكن يريح المريض ممكن ينسيه حالتو اللي عم يعاني منها الى حد ما من جو الالم .يعني بشكل عام  2

يعني بيخفف من حالة الألم اللي عندو . يعني فرضا انت ضمنت نفس الجودة عند طبيبين مثلا انت تعرف طبيب جودة عملو عالية جدا  1

 ر عقرارك وشو النسبة برأيك ؟ ولكن نفسيتو مو كتير مريحة هالشي بيأث

 انا بالنسبة لالي بختار الجودة بس عمليا الجودة والسلاسة بالتعامل الها دور كبير . 2

بدي تحكيلي عن حاجاتك لما اجيت عالعيادة يعني انت ايمت بتزور طبيب الاسنان وليش يعني شو الغاية من زيارتك لطبيب الاسنان .؟  1

 فقط للتجميل ام للاطمئنان عن الصحة بالمستقبل ؟فقط لما بيكون في الم ام 

 

 والله انا اول مرة اجيت كان عندي مشكلة بسني نخر الدافع الاساسي استصلاح السن يعني معالجة نخور 2

كيف برايك الطبيب لازم يلبيلك هي الحاجة او شو برايك لازم يتصرف الطبيب مع المريض اللي عندو مشكلة معينة يعني شو هي 1

مواصفات المثالية للطبيب اللي بتحب يتمتع فيها من وجهة نظرك ؟ انت لما بتروح عالدكتور  عندك مشكلة شو بتحب يكون في شو ال

 بتحب  شو بتحب الخيارات ؟

 بحب انو يكون الطبيب حسن قرائتو للحالة وحسن التشخيص وحسن تعاملو معها 2

 وهالشي مهم ليش ؟ 1

 خيص ومعالجة وتعامل مع الحالة بيدفعني وبيجذبني ارجع لعندو اذا لمست بالنسبة لالي حسن تش

 قصدي هالشي ليش مهم ؟ يعني شو بيخلق عندك شو بيعمل بنفسك ليخليك ترجع تزورو؟ 1

سن بيخلق ثقة عندي مثلا انو هالطبيب ادائو جيد وقرائتو للحالة جيدة ممكن انو طالما احسن ادائو هالمرة اكيد المرات القادمة رح يح 2

 الأداء ايضا .

 وهالثقة مهمة كتير شو بتعمل؟  1
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 بتعمل جسور مريحة بين المريض والطبيب  2

بالنسبة للحالة اللي تعاملنا فيها شو رايك بموقفي معك لما كنت عالكرسي ؟ هل كان في سرعة زيادة هل كان في ضغط زيادة احيانا  1

فشو رأيك عن استجابتي لالك ؟ عطيتك وقت زدت الوقت ومليت ؟ في عالمم بتعرف في الم في كذا يعني منسميها نحنا عدواني شوي 

 كمان بتعرف الطبيب بيكون بارد كتير .. فشو رايك عن ردودي واستجابتي لحالتك المرضية ؟

ن من سنتين او بعتقد التعامل مع حالتي كان جيد او جيد جدا يعني التعامل كطبيب كان ادواتو نظيفة تشخيصو للحالة جيدة سني لحد لا 2

 اكتر جيدة وعم اكل عليها وبالتالي هالحالة تركت عندي اثر انو هالعمل جيد اللي قمنا فيه 

ذكرت انو الادوات جيدة وفي دقة بالعمل وانو ارتحت .. طيب شو اهمية كل وحدة منن بالنسبة لالك يعني شو اهمية النظافة بالنسبة  1

 لالك او شو ترتيبن ؟

اول شي نظافة طبيب الاسنان مهمة كتير لانو ممكن كتير الواحد ينتقلو امراض من خلال الأدوات انا سمعت كتير  بالنسبة للنظافة2

 شغلات  انو في ناس اخدت مرض من ادوات مو نضيفة .. اي يعني المحافظة على الصحة من خلال منع انتقال الامراض .

بالتالي رح يوفر عالمريض كتير اعباء بيوفر الوقت والتكلفة للمريض وبتعطي الدقة لحتى اذا احسن الطبيب التشخيص رح ينجح العمل و

 احساس انو احسنت الاختيار او اخترت صح بالتعامل مع الطبيب .

 بالنسبة للتعامل المريح مع الطبيب هل هو مهم ؟ وليش ؟ 1

بيتركو الطبيب عند المريض يعني شيل مثلا شغلات مهم جدا انو يكون الطبيب مريح بالتعامل يعني الراحة والانطباع النفسي اللي  2

 الطبية السرية ولكن بيترك اثر والعامل النفسي الو دور كبير في العلاج حتى لو كان السن بيخفف الالم معاها .

 انت قلت انو بيزيد الثقة ولكن ليش هالثقة مهمة ؟ 1

 تر اذا كان في الم ناتج ..لانو رح تساعد المريض وبتساهم في تقبل العلاج ممكن يتحمل اك 2

 بالنسبة للمواعيد اللي كانت بيناتنا شو رايك فيها ؟ هل انا تاخرت ؟ 1

سة لا ما تاخرت كانت دقيقة متل ماعطيتنا المواعيد نحنا اجينا عالمواعيد والتزمنا بالموعد وكان دقيق والفترة الفاصلة بين الجلسة والجل

 .ما كانت بعيدة يعني كمان هاد شي مهم 

 ليش هالشي مهم ؟ 1

يعني مثلا انو تترك المريض فترة طويلة بجوز هوي عم يتالم بالفترة الفاصلة فممكن يزيد وجعو فاذا كان في مجال نختصرا احسن ..  2

 ومهم لنجاح العمل 

 فرضا سن بتقدر تشتغلو على اربع جلسات او جلستين شو رح تختار انت ؟ 1

 اكيد جلستين بحب يخلص بسرعة 

 يش هالسرعة مهمة انو الطبيب يخلص الشغل بسرعة ؟ل 1

عدا عن الوقت يعني السبب الرئيسي عدم تكليف المريض زيادة جهد بجوز عندو وقت اخر مثلا من ضيعة او مدينة بجوز تكلفو زيادة  2

 بعيد وأعباء اذا فيك توفر عليه وقت واذا بيتعالج السن بجلستين اكيد افضل .

 كنت انت عالكرسي هل كان كاف ؟ واعطيتك اريحية وشو اهمية هالشي بالنسبة للمرض ؟بالنسبة للوقت لما  1

 بعتقد كانت المعالجة انيقة نضيفة مريحة ما كان في استعجال وهالشي مهم للمريض اذا تعاملت معو بتاني وما استعجلت عليه بتريحو .

 و ؟ليش هالشي مهم شو رح يحس المريض لما الطبيب متاني معو ومريح 1

بيشعر المريض انو مثلا هالشغل اللي رح يشتغلو ماتم على عجل اخد وقتو الكافي وانشغل بتان وانعطى الوقت اللازم للعلاج واخد  2

 الغاية الاساسية للعلاج لانو الطبيب اعطى اهمية بما يتناسب مع الحالة .
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يتصرف شو بتحب يتصرف يشتغل يكملك او ياسرع او يعتذر لو كان في زحمة شوي بالعيادة وانت عالكرسي شو برايك لازم الطبيب  1

 من المرضى التانيين ؟؟

بفضل يلتمس اراء المرضى التانيين اللي ما عندو حرج مافي اسعافية اللي فيه ياجل حالتو لبعد الضهر مثلا اذا من محل قريب يعني  2

 يلتمس ارائن واللي حالتو مو اسعافية يأجل حالتو .

شو مواصفات غرفة الانتظار المثالية شو بتحب يكون في بغرفة الانتظار شو بتحب يكون الوانها شو بتحب يكون فيها بالنسبة لالك  1

 ادوات شو بتحب يكون فيها مجلات ؟ كيف بتحب يكون فيها اثاث ؟

ا يجي حدا يوقف مثلا اول شي تكون شرحة فسيحة حسب الطبيب لازم يقدر شو بيجيه مرضى انو تستوعب مثلا انو عم يجيه عشرة م 2

 .. انو تقعد الناس عالكنبة او الكرسي .

يكون في تهوية كافية ما تكون مخنوقة . ممكن هيك بعض الجرائد والمجلات يتسلى فيهن الواحد . ويكون في شاشة مثلا انو الواحد 

 يتسلى فيهن اذا الواحد طول شوي يتسلى اذا ماحب يقرأ .

 ار لازم يكون في شي لالهن ؟ لعية او شي ؟بالنسبة للاطفال بغرفة الانتظ1

 لعبة هادئة ما تصدر ضجة ممكن . ماتصدر صوت يزعج الاخرين  2

 الالوان بالنسبة للعيادة وغرفة الانتظار شو بتحس الالوان لازم تكون ؟ موديلات اولا سادة موديل خفيف ؟؟ 1

 وتكون الالوان زاهية فاتحة شوي مو كتير .بالنسبة الي المزج بالالوان ما كتير بحبو انا يعني لونين  2 

 لما منحكي عنك لما بتكون جوا بالعيادة شو المواصفات المثالية برايك ؟ مثلا عن الكرسي ؟ 1

الكرسي لازم تكون مريحة تتناسب مع احيانا كل واحد قعدتو تتناسب معو .. حجمو طولو وزنو او عمرو مثلا حسب كبرو وصغرو  2

 ة . ممكن انو كمان المريض يشوف شغلو اذا قدامو مراة مثلا او شاشة او كميرا . المريض اذا عرف شغلو كمان .الادوات تكون نضيف

حكيتلي انو الكرسي لام تكون بتتعدل وبتتحرك ومريحة يعني تكون حديثة  وهالشي مهم .. بالنسبة لحداثة الاجهزة الموجودة  1

 شو رايك باهمية حداثة الأجهزة بالعيادة ؟

 يعني خلينا نقول انو مواكبة الامور بتخلق بالنفس انطباعات انو هالطبيب متابع للشغلات الجديدة اللي عم تنزل وبالتالي والله 2

بتعكس اهتمام الطبيب وانو عم يحس بالمريض ومواكب الشغلات العلمية الجديدة اللي عم تظهر اي متابع للعلم ومثلا فلاح اذا 

تو شغلاتو قديمة ومو مواكب .وهيك الطبيب انا براي يعني وقت بتكون الاتو جديدة وعدتو جديدة لسه عم يفلح بالة قديمة معنا

 بيخلق لدى المريض انطباع انو هالطبيب مواكب التطور .

 بدي اسالك عن هندام الطبيب او المنظر اللي كنت قابلك فيه لما عالجتك شو رايك فين ؟ 1

 فنظافة الطبيب وهندامو كمان مهمة الى حد ما وجيدة .الهندام كمان بيترك انطباع في النفس   3

 شو بيعكس عندك اهمية هالنظافة وهالهندام المرتب للطبيب ؟ شو ممكن تحس من هالاهتمام ؟ 1

 انو الطبيب محترم عملو الى حد ما  ودقيق بيهتم بشغلو مابيقبل يكون في وسخ عمريولو او بعيادتو وما الى ذلك .  2

الطبيب لابس برأيك بعيادة الاسنان ؟ شوالشغلات اللي بتحب الطبيب يلتزم فيها من ناحية الهندام بشكل عام ؟ شو شو لازم يكون  1

 العناصر اللي بتحب يتقيد فيها الطبيب بالنسبة للباس ؟

 المريول مهمة والكفوف مهمة مشا ما ينقل المرض من مريض لمريض والكمامة ممكن كمان للطبيب . 2

ظم العالم بتفكرا للطبيب هي للتنين الطبيب والمريض لان اذا الطبيب كمان مرشح ممكن هوي اللي ينقل المرض او الكمامة مع 1

 المكروبات للمريض .

التعامل بين الطبيب والمريض شو الاسس اللي لازم تنبنى عليها علاقتهم ؟ يعني انت بينك وبين الطبيب شو مواصفات العلاقة اللي رح 1

 اجح برأيك ؟تخلي هالشغل ن
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يب   اولا الثقة والثقة المتبادلة بين الطبيب والمريض وتاني شي كفائتو وهاد الشي بيأثر عأهمية العلاج لانو انا لما بشعر عندي ثقة بالطب 2

 فالطبيب رح يبذل غاية جهدو ليخلي هالمريض مرتاح ويطلع قد الثقة .ويطلع عملو اتم وافضل شغل .

 وشو كمان ؟ 1

 للمريض... جودة العمل اللي رح يتلقاه المريض بتعكس لدى المريض شعور ايجابي بالرضا  بالنسبة 2 

 اللطف هل هو مهم عند الطبيب وليش مهم ؟ 1

 السلاسة والاحترام واللطف مهم لانو ممكن ياثر عالشغل .

التقنيات الشغل  او بالناحية العلمية وكمان كيف رح ياثر عجودة الشغل ؟ بغض النظر عن الامور التقنية مثلا الاحترام مالو علاقة ب 1

ات الثقة مثلا  انا لما بقلو للمريض لا تاكل على السن المعين او الجهة المعينة من الفك او لاتدخن بعد العلاج مثلا ما يتجاهل هالتعليم

 حية العلاجية ؟ويكون عندي ثقة انو رح يتقيد فيهن ... هالثقة والاحترام المتبادل شو اهميتن عالمريض والنا

اذا كان في ثقة ب... كان الطبيب مصدر ثقة للمريض ممكن الارشادات اللي بيمليها الطبيب للمريض ياخد فيها مية بالمية وبيزيد  2

 التزامو بالتعليمات من الطبيب .. الاحترام الو عوامل جذب نفسية وبتزيد راحة المريض وبتخليه يرجع يرتاد هالعيادة .

 نظر العاملين بالعيادة السكرتيرة وما الى ذلك ... او اذا في عاملين تانيين شو رايك لازم يكون هندامن ؟ بالنسبة لم 1

 النظافة والأناقة وحسن الاستقبال  2

ليش هالتلت شغلات مهمة بنظرك .؟ يعني اذا لقيت سكرتيرة كويس تعاملها بالعيادة وانيقة وبتقلك اهلا وسهلا ليش مهم هالشي بغض  1

 لنظر عن عمل الطبيب يعني ؟ا

احيانا الناس بشكل عام ... ممكن يحكمو عالامور من انطباعاتها الاولى اللي بيشوفوها وبتتشكل عندن .. ممكن في بعض الناس تحكم  2

 على عجل من خلال السكرتيرة مثلا ونظافتها ...

 شو ممكن يعكسو بنفسية المريض ؟طيب لو كانوا العاملين بالعيادة كتير انيقين وكتير حلوين ونظيفين  1

احيانا اذا قلنا النظافة وحسن الاستقبال مكن يكونو عامل جذب للمرضى .. ممكن يعكسو حالة عن حالة العيادة ككل وياثرو عحكم  2

 المريض لبعض الناس عن العيادة لانن رح يعطو صورة مصغرة عن الطبيب وعيادتو .. من خلال السكرتيرة مثلا 

بيجي لعند طبيب الاسنان بيكون عندو مشكلة بدا حل او كذا مشكلة الطبيب  بشكل عام بيشرح للمريض البعض ما بيشرح اي واحد  1

البعض بيوجز بالشرح ... البعض بيحس انو المريض مارح يفهم عليه يعني مثلا ما بيقلو انو رح نحطلك بالاقنية مادة للحشي وبعدا 

وبعدا نعملك جسر خزفي وما إلى ذلك ...  هالمعلومات اللي عم يقدمها الطبيب للمريض شو   نحشي السن وبعدا نحضرو وناخدد طبعة

 اهميتها بنظرك ؟

هي مهمة انو يشرح الطبيب للمريض حالتو بالكامل ... لانو اذا حطيت المريض باحاطة عن الحالة اللي هوي فيها لازم يكون على  2

يرفض العمل اللي تقدملو او ماكنا بدي هيك انا مثلا اما اذا كان عبينة مثلا بيزيد عند  بينة شو بدك تشتغلو واذا ما كان ععلم ممكن

 المريض تقبلو للعلاج ..

لو الطبيب شرح للمريض عن حالتو والمريض تقبل العلاج وتم الشغل .. هالمعلومات هي هل اثرت عالمريض وشو اثرت فيه او شو  1

 ؟ غيرت فيه ؟ او عشو بتدل او شو اهميتها

ممكن هالمعلومات تريح المريض الى حد ما وتساعدو انو يفهم حالتو وبيخلق عندو راحة نفسية انو هالطبيب عم يساعدني  بقراءة حالتي 

 ويحطني عصورة بينة انو شو بدو يشتغلي هوي ...

 بالنسبة لموضوع المواعيد شو رايك بالمواعيد صباحية مسائية ؟ 1

 ة ؟وشو رايك بتواجدي انا بالعياد

 انا بالنسبة للمواعيد وقت اللي اشتغلت التزمنا فيها من جانب الدكتور والمريض وتواجدك انت كان بالعيادة قليل شوي .. 2

 لازم الدكتور يكون متواجد عطول ؟
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 برايي لازم الدكتور يكون عندو وقت منتظم للعيادة  2

 شو اهمية هالشي بالنسبة للمرضى ؟ 1

مثلا للواحدة وبالتالي  انا رح احضر بعرف بهالوقت بيتواجد الطبيب  9او  8انو انا رح افتح العيادة بال  بيكون في توقيت للمرضى 2

بالعيادة وبجي بلاقيه بالتالي برتاح اما اذا كان ما في التزام من جانب الطبيب ممكن يخلق عامل نفور وبيعمل ازعاج عند المرضى لانو 

 لتزام الطبيب بالتواجد بالعيادة بيريح المريض وبيسعدو .ماعم يتواجد بالعيادة وبالتالي الا

 بالنسبة لموضوع الاسعار والكلفة انتي برايك شو رايك بالكلفة اللي اخدتها منك ؟ 1

 كانت الكلفة مقبولة وكان في مراعاة من جانب الطبيب كمان ..

شخصي والاخر بحكم القرابة مثلا او الجيران . هل من انا بدي اسالك عن هالمراعاة هي انو بعض المرضى بيعرفن الطبيب بششكل  1

 المهم انو الطبيب يتعامل مع المريض كنوع واحد وليش؟

وجهة نظري اذا في اسعار ثابتة للمرضى هي معروفة ومهم يكون ثابت مثلا اذا ركبنا سن خزف سعرو كذا كذا .. بس انا برايي  2

 واه  انو كل واحد انا بعرف حالتو الى حد ما ..الطبيب ان احسن قراءة مرضاه وكان على حسن مست

 هالمراعاة هي شو بتاثر بنفسية المريض وشو بيعمل ؟ 1

بتزيد من ثقة المريض بالطبيب وممكن تكون تسهم  بعوامل اخرى مثلا تدفعوا انو يجيب اعضاء اسرتو مثلا يتعالجو عند الطبيب ...  2

 و انو يحكي عنو منيح ويجبلو مرضى تانيين .وبالتالي رح يزيد من حب الطبيب ويحاول يخدم

 بالنسبة لحجم العيادة شو برايك لازم تكون ؟ كبيرة وا صغيرة او وسط ؟ 1

 تكون شرحة ومو كبيرة كتير ومهواة شوي ...

 طيب ليش مو كبيرة كتير ؟ 1

ة ... العيادة تكون لقد ادواتو اجهزتو لقد الزوار  لانو اذا كبيرة كتير الكبر مثلا  بدك تحط فيها شغلات بدك تعبيا مثلا اذا كانت فارغ 2

 مثلا اللي بيجوه على حسب المنطقة اللي بيكون فاتح فيها الدكتور .

 طيب ليش مو تكون صغيرة كتير ؟ 1

 اذا كانت ضيقة وهيك بيعمل بالنفس انطباعات  سيئة  2

دي صبية مثلا صورلها اسنانها او اخد رقم تلفونها او اعملها طيب بالنسبة للتعامل بين الطبيب والمريض  انا ممكن مثلا تجي لعن 1

صورة قبل وبعد  مثلا صورة شعاعية بانوراما ... هالموضوع هاد  هل لازم يكون سري بالكامل او لازم الطبيب يستاذن المريض لما 

 بدو ينشر شي عنو مثلا او اي شي مثلا موضوع الحساب كمان ...؟ وشو اهمية هالشي هاد ؟

 بالنسبة للطبيب لازم يكون عملو سري  من ناحية انو يحفظ اسرار المرضى . 2

 طيب ليش هالشي مهم يعني ؟ 1

لانو بعزز الثقة عند مرضاه وبيعزز احترامن انو شغلاتن ما بيكون  فيها بتاتا ... لو هنن اباحو انو شغلاتن ممكن بس الطبيب لازم  2

 يتكتم عليها بالكامل .

الشفافية والمصداقية  يعني انا مثلا ممكن يجي لعندي بعض المرضى سنو بالكامل بدو تبديل او بدو جسر وقلي  بالنسبة لموضوع 1

امكانيتو المادية ما بتسمح شو رايك بالشفافية هون ؟ او مثلا انو يااخي هالسن هوي مابدو يقلعو وهوي السن بحاجة قلع فرضا او اي 

 كون شفاف ومصداقي مع المريض ولا يداريه شوي ولا شو لما بيكون في خبر سيء مثلا ؟حالة   شو رايك هون الطبيب هل لازم ي

برايي لازم الطبيب يقرأ كل مريض بشكل جيد ... حسن القراءة بيادي الى حسن تناول الامر بشكل جيد يعني يعرف عقلية كل  2 

ويعطي معهن .. بعض الناس بجوز مابيتقبلو الامر  مريض كيف بينظر للامور .. اذا عرف بيعرف كيف بدو يعالج المرضى  وياخد

 بمصداقية او شفافية مباشرة اذا جيتو بطريقة غير  مباشرة ممكن يتقبلو فالاسلوب غير المباشر مهم جدا 
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 ؟ ليش مهم شو بيزيد هالاسلوب يعني ؟ 1

 مرضو . بدنا ندخل للمريض  . انا طبيب انا بدي ساعد المريض انا بدي كون يد معونة ليتجاوز

طيب انا مثلا اشتغلت لمريض وسحبت عصب السن وبعرف مثلا انو بدو يجعو شوي بعد الشغل لمدة تلت ايام مثلا لما بياكل عليه ..  1

 كيف برايك لازم وصلو هالشي .؟ لازم كون شفاف معو ولا قلو خلص هاد السن بعد اسبوع بتراجعني كذا ؟

 اقي معو فيها ؟هل ضروري متل هيك معلومة كون شفاف ومصد

اي طبعا لانو بتريحني واذا نقلو ياها بس بصورة حسب المريض قدر الامكان يخففلو من هول الاوجاع وبصورة لطيفة وما يخبيها  2

 اكيد حتى لو لمصلحة المريض .

 بالنسبة لموضوع لما بتجي لعند الطبيب هل انحلت مشكلتك ؟ 1

 

 واشرب ومافي اي مشكلة بالسن  مشكلتي انحلت واتداويت ولحد الان عم اكل 2

 طيب لما انت رحت مثلا لتشتغل سنك تم شغلو  باحسن وجه وانت دفعت بالمقابل .. شو اهمية هالناحية ؟ 1

 او مثلا لما رحت انت لعند واحد تاني واشتغلك وما صار فيه موثوقية بيناتكم شو اهمية هالعلاقة بين الطبيب والمريض ؟

 طبيب يكون معتمد منيح ؟وشو بتعكس بنفسك انو ال

نحنا بدنا نشيل انو تفع المريض هي ذكرناها انو يرجع لعند الطبيب مرات تانية .. هادي بتخلق عند المريض حالات راحة على الدوام او  

سرب عليه على مر الزمن . انا لمابشتغل سن او مثلا داوالي ركبلي فك او جسر او سن بتخلق راحة وسعادة عندي انو مثلا عم اكل وا

 بشكل  طبيعي ريحني وخلق عندي راحة مستدامة وليس مؤقتة .. اضافة ممكن يدفعني انو ارجع لعندو  وصرت فيني اعتمد عليه 

بتعرف انت ببعض الحالات بيكون الطبيب  فرضا كل النهار مشتغل وتعبان او مسافر او بنص الليل نايم مثلا ممكن تجيه حالة واحد  1

عام الاطباء لازم تلبيها وما الى ذلك .. برايك ليش هالشي مهم بعيادة طبيب الاسنان ؟ يعني ليش لما في حالة جدية  عم يجعو سنو  بشكل

 مثلا انو يتواجد الطبيب ويكون حساس ويقظ مثلا لهالحالة ويتعامل معها ؟؟

المريض للطبيب اذا تجاوب  معو والثقة  الحالة الاسعافية او هيك حالات بعد اوقات تادية الخدمة بتعزز كتير المصداقية وحب 2

 بهالطبيب لانو انا لجأتلو بوقت خارج  اوقات دوامو واستجاب لي كتير بتعزز الثقة بالطبيب .

انت بتعرف بعض النساء او الاطفال  او بعض الرجال حتى .. في بعض الحالات الخاصة لما انا بيقعد عندي عالكرسي مثلا  بعض  1

تفتح تمها  والبعض رعب حقيقي من موضوع البنج او العمل وما الى ذلك ....  هون الطبيب لازم يكون بالو طويل العالم بدها ساعة ل

معهن ويشرح ويحاول يخفف ويكون ايدو خفيفة كتير ... هالموضوع ليش مهم  يكون الطبيب بتعاملو مع المرضى ودي انو مثلا يعطيهن 

 ي زحمة .؟؟وقتهن ليغسلو او يريحو كل فترة حتى لو ف

حسن تقدير الطبيب للحالة اللي بيكون فيها المريض مهمة  وبتشعر المريض انو الطبيب موقف لجنبو عامل كتير مهم بالعلاج يعني  2

وقت مثلا مريض متالم مريض بتقلو شغلة ماكتير بيتجاوب معك ... بتشعر انو بطريقة تانية بدك تساعدو بتشعر المريض انو الطبيب 

وعم يساعدني لاتجاوز الحالة اللي انا فيها يعني دور مساع للمريض برايي وبالتالي ممكن يقدرالمريض اذا قرائتو جيدة ...    موقف لجنبي

 رح يخلق سعادة لدى المريض  لان الطبيب يد معونة  براحتي وبتذليل المرض اللي انا عم عاني منو ...

 لك هيك كل شي كان يسلمو ايديك عذبتك وشكرا جزيلا لا 1

 يا اهلا وسهلا  2
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 مقابلة السيدة جهينة:

سؤال وتجاوبيني من اهلا وسهلا فيكي انسة جهينة بس بدي اطلب منك شغلة اليوم  انا رح اتعامل معك كباحث يعني رح اطلب منك 

 وجهة نظرك ماشي ماتخجلي مني ..

 شو بتشتغلي اول شي ؟

 كوافيرة نسائية 

 شو رايك بالشغل بعيادتي ؟ 1

 كتير مريح يعني انا بشكل عام اشتغلت وارتحت  كتير يعني العيادة وشغلك كتير ريحني .

 شو اكتر شي ريحك بالشغل ؟ 1

يسة كتير ونضيفة والنظافة اهم شي يعني بالنسبة الي انا  لما بتكون العيادة نظيفة المريض دقيق بالمواعيد وشغلك نضيف وعيادتك كو 2

 رح يكون مرتاح . وانا كتير انبسطت وارتحت كتير بالشغل 

 احكيلي عن حاجاتك لما بتجي لعيادة الاسنان او لما بتجي لعند الدكتور شو الغاية ؟ 1

 يح والغاية الاساسية انو اشتغل اسناني ... وانو تجميل الاسنان يطلعو حلوين انا اول شي اجيت ما انطر كتير كان من  2

 طيب ليش برايك لازم يكونو اسنانو الواحد حلوين ؟ 1

انا بالنسبة الي بيهمني المنظر يعني اذا الواحد  ابتسم تكون ابتسامتو حلوة اسنانو حلوين يعني مشتغل وتعبان ودافع مصاري لازم يكون 

حلوة والجمال اهم شي بحياة الانسان والاسنان من منظر وجهو للواحد واذا  اسنانو كانت سيئة او  ما كانت حلوة راح كل ابتسامتو 

 منظرو تقريبا .

 طيب ليش بتحبي الواحد يطلع حلو بالمجتمع  ؟ 1

منظر حلو .. لما الواحد بيبتسم بيكون انا  بشكل عام مثلا لاني كوافيرة بيهمني جمال الوجه ويكون الاسنان حلوين والعيون حلوين وال

 منظرو جميل . لانو طبعا بينبسط الواحد لما بيشوف منظر حلو ..

شو برايك الدكتور لازم يعمل  لحتى تحسي عندو انك مرتاحة ؟ يعني انتي فرضا عندك مشكلة باسنانك كيف بتحبي تتلبى حاجاتك وكيف 

 بتحبي يكون التعامل الامثل مع الطبيب ؟؟

مشتغلة مع دكاترة منيح والصراحة بشكل عام انت اكتر دكتور ارتحتلو انت لانو لما  بيجي الواحد جلسة جلستين تلاتة غير لما بيروح انا 

لعند دكتور شي خمسين مرة ... اول شي عامل الوقت والسرعة احيانا الواحد بيجي انا مثلا اجيت تلت اربع جلسات خلصت وغير هيك 

 لاقاها حلوة نظيفة ولاقى في تعامل حلو ولطيف وظريف من الطبيب ...الواحد  فات ععيادة 

 هاللطف والتعامل الحلو ليش مهم برايك ؟ 1

وهو عم يشتغلي لما بيكون الطبيب  تعاملو حلو ولطيف بتخلي الواحد ينسى وجعو  . ممكن الواحد عم يتالم وقت بيشوف  الواحد  2

يب عليه .. انا كشخصية لما بشوف دكتور سواء دكتور اسنان او اي اختصاص   تعاملو تعامل منيح بينسى وجعو وبيحس الطبيب قر

 معي منيح صراحة بنسى وجعي .

 طيب  هوي مثلا لما ادايقتي بالشغل بيوقف او بيعطيك بريك يريحك كل فترة ليش بتحسي هالشغلات مهمة ؟ 1

معو  ولما المريض بياشرلو مثلا بيوقف شغل  فبيرتاح يعني اما غير  مهمة طبعا لانو الانسان بيحب هيك شي انو الدكتور يكون لطيف 

 هيك لاطبعا مو منيح .

 هل برايك مثلا رحتي لعند طبيب  ممكن توثقي فيه كشغلو وامكانياتو ولكن كشخص شو اهمية انك توثقي فيه كشخص كمان ؟؟ 1
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 قاتو ويجي مرة تانية اكيد .طبعا هي اهم شي بالعلاقة مع الطبيب لانو المريض رح يرجع يجبيب رف

 بالعيادة من خلال ردات فعلي مثلا لما اشتغلنا شو حسيتي بهالمجال ؟ 1

 من خلال شغلك حسيت بكل اريحية  مثلا ابرة بنج فورا اخدت ... كطولة بال كتير عندك طولة بال وهي مهمة كتير  . 2

 حكيتي مهمة طولة البال ليش مهمة عند الطبيب ؟ 1

الناس بتتحمل الوجع   في ناس ما بتقدر تتحمل الوجع وبهالحالة طولة البال بتفيد وقت بيكون الواحد  عندو طولة بال لانو مو كل 

 عالمريض المريض رح يرتاح نفسيا حتى لو عم يتالم  .

 بالنسبة للمواعيد والوقت المخصص الك بالعيادة  هل كانت مناسبة وشو رايك بتنظيم المواعيد عندي؟ 1

 مناسبة هلق انا اجيت عرياحتي انو بعد ما  خلصت شغلي وعملي وزبايني وهاد شي مهم . كانت 2

 ليش مهم هالشي برايك ؟ 1

 لازم الواحد يحترم الوقت انو الانسان المريض ممكن عندو  شغل او ما بيقدر يجي باوقات معينة  

 وشو رايك بالنسبة لموضوع الوقت اللي خصصتو الك بالعيادة ؟

ب وكاف ومريح جدا بالنسبة الي وبعدين ما  بنسى موقف الك مثلا لما تاخرت انا فانت وصلتني عالبيت تحت المطر هي شغلة كان مناس

 كويسة كتير مو اي دكتور بيعملا ..

 بالنسبة لسرعة العمل شو رايك باهميتها ؟ 1

 السرعة مهمة لانو في مواد بدا سرعة لتشتغل فيها ..  

 مو كمواد او طبعة او غيرو ؟لاقصدي بالنسبة الك  1

 الواحد ماعندو وقت كافي ساعة او ساعتين لينطر او ما الى ذلك .. يعني بيوفر وقت  2

 لو كان في شوية زحمة بالعيادة شو رايك بتصرفي انا ؟ 1

 عادي انطري دورك وعالدور ..

 قصدي اذا انتي عم تشتغلي واجاني مريض او صار زحمة ؟ 1

 م تتسرع شوي . او عادي .هيك مابعرف يعني لاز

 شو مواصفات غرفة الانتظار المثالية بر ايك ؟ 1

 مرتبة فيا تدفئة بالشتوية مثلا واضائتها منيحة  ومريحة لونا ابيض حلو فيا كم وردة بيريحو البال لانو الورد كتير بيريح الاعصاب . 

 قلتي لازم يكون فيا ورود ليش مهم يكون فيها ورود ؟ 1

 حد لما بيشوف هيك مناظر او مجلات عم يقرا فيهن العالم  بينسى حالو وبيروق ماعاد كتير يهمو اذا حدا قدامو او بعدو .لانو الوا 2

 شو المواصفات الحلو اللي شفتيها للعيادة برايك ؟ 1

 ر بدرجة مو طبيعية .اول شي كل شي منظم فيها مثلا وبالنسبة للالوان اللون الابيض مريح جدا وانا بتفائل باللون الابيض كتي

 بالنسبة لهندام الطبيب شو رايك بالهندام اللي كنت البسو انا ؟ 1

 طبعا كان الهندام كتير كتير انيق .. انت كاناقة اناقتك كتير حلوة لابس مريول حلو مكوي نظيف  وهالشي مهم كتير .

 ليش هالشي مهم يعني للمريض ؟ 1
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و نظيف لحتى  اللي بيشوفو يحس انو جاي لعند طبيب محترم وشاطر .. الواحد بيبين عنو من لانو هوي طبيب  يعني لازم يكون هندام 2

 عيادتو من لبسو وبيعكس شوي من شخصيتو  مثلا انا كوافيرة لما بيشوفوني بيقولو مثلا بيبين عليك انك كوافيرة بتهتمي كتير بجمالك ... 

 بالنسبة لموضوع النظافة شوو اهميتها ؟ 1

هم شي بعيادة الطبيب وبالتالي اي انسان  بيفوت لعيادة الطبيب ويشوفا نظيفة رح يحترم الطبيب وينبسط بغض النظر عن الشغل النظافة ا

 .. ورح يرجع يجي ويتعامل معو .

 شو اهمية الاجهزة الجديدة بالعيادة ؟   1

كب الحضارة .. لانو بيطلع شغل حلو وكرسي لازم الواحد يكون مع التقدم   لانو كل فترة عم يطلع شي جديد والواحد لازم يوا 2

 الطبيب مثلا عندك جديدة وبيشوف الاجهزة جديدة متطورة بيكون بيعكس اهتمام الطبيب وبيريح المريض .

 شو رايك بالوقت المخصص الك بالعيادة ؟ 1

حقو بالراحة بينبسط وكان  لما الواحد  بيشتغل مثلا فترة طويلة بيتعب بدو يرتاح كمريض .. لما الطبيب بيريحو وبيعطيه 3

 الشغل مريح والمي نظيفة وبياخد نفس المريض كل فترة عندك وهالشي بيخفف من الالم وبيريح المريض  ..

 شو واجبات الطبيب تجاه المريض برايك ؟ 1

يها ولازم اول شي لازم تخبرو بكل شي  لانو  في بعض الناس حالتهم المادية سيئة جدا فما بتقدر عالعلاج ممكن تغير رأ  2

 تنصحو وبصراحة لان الصراحة اهم شي كمان والمريض لازم يصبر ويتجاوب مع الطبيب .

 شو رايك بموضوع الشرح لكل خطوة علاج يعني لما بقلك انو الجلسة الجاي لازم نعمل كذا وكذا شو اهميتهم ؟ 1

والثقة مهمة بين الطبيب والمريض  لانو  ضروري كتير هالشي لانو هيك المريض بيصير عندو يقة بالطبيب لانو عم يشرحلو

المريض بيضل عصورة والا بجوز يغير رأيو بعد فترة ممكن يقول انو انا ماقلي الطبيب هيك رح يصير . او ممكن يتفاجئ انو 

 مثلا انا ماكان بدي هيك .

 شو رايك بتواجدي بالعيادة ؟ 1

 يام مو كافي كتير .مامنقدر نحكم عليك يمكن وقتك مو بايدك .. بتتواجد تلت ا

 شو رايك بالكلفة ؟ 1

عادي .. هلق انا اول ما اجيت قلت غالي شوي بعدين قلت يالله هي الاسعار عموما . وبالنسبة للكلفة ما لازم يكون مظلوم الطبيب 

ني من الطرفين لازم ولا المريض  لانو المريض بجوز حالتو المادية مو منيحة والطبيب لما بدو يجيب مواد كمان في تكلفة عليه يع

 يكون في توسط . وعندك حسيت الكلفة عادية .

 شو رايك بالعيادة وغرفة الانتظار ؟ 1

 عيادتك انت بشكل عام مثالية مثلا غرفة الانتظار ناعمة  حلوة ..

 غرفة الانتظار لازم تكون ناعمة وحلوة ؟  1

 انو مو كبيرة منيحة 

ومريحة كيف ما اطلع المريض بيشوف الشجر من كل الجهات وهالشي بيريح المريض  والعيادة اطلالتها عندك بين هالشجر حلوة

 ونظيفة كمان بتريح وبتخلي المريض يترفه .

 بالنسبة لموضوع السرية بالتعامل معي بالعيادة شو رايك كان فيه ؟ 1

خبرني عن الشغل وانا احجز مواعيد  فتعاملك كان التعامل مريح جدا  انت اخدت رقم موبايلي وانا اخدت كرتك واتصلت فيني كذا مرة لت

 بسرية وضمان هالخصوصية مثلا كان بيريحني وبيسعدني انا بالنسبة الي مثلا ما بحب حدا يشوف اسناني او الصور .. 

 ليش برايك ضروري هالشي ؟ 1

 في ناس هيك بتحب السرية مابتحب الخصويات تنشر .
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 يب ؟لما بتجي عالعيادة شو بتتوقعي من الطب 1

انا عندي فكرة بسيطة لانو  مشتغلة اسناني قبل يعني مثلا بعرف انو كل شي غالي وانو الواحد بحاجة اكتر من جلسة والحمد لله طلعت 

 ماهر بشغلك وهالشي كويس كتير الحمد لله .

وصلك لهالنتيجة ؟ هل اللي كنتي لما اجيتي لعندك قلتلك رح نشتغل كذا خطوة وبعدين رح نحصل عالنتيجة الفلانية .. هل انا قدرت  1

 متوقعتيه حققتو انا ؟

اي طبعا انا مثلا شفت اسناني وتعبانة عليهن وكتير عجبتني النتيجة و لما الواحد بيشتغل مثلا ما بيهمو التكلفة بيهمو يشتغل شي كويس 

و يطلع شي مايل شي اصفر شي يتكسر وابدي مو كل يومين تلاتة عند طبيب . انا عاملة تجارب كتير سيئة  صراحة وما زبطو وكل

الخزف ... اهم شي الدكتور يكون شاطر ويحط مواد كويسة لما بتكون المواد كمان جيدة رح تعطي شغل حلو وبتريح المريض مهمة 

..  بينما جودة المواد لانو رح تجنب المريض المشاكل والمواد عالية الجودة رح تسعد وللمريض بغض النظر شو ماكانت التكلفة عالية 

 لما كنت اتعالج وادفع تكلفة عادية او قليلة ويرجع ينكس الشغل كنت اتدايق وانزعج .

 شو رايك لازم يكون تعامل الطبيب مع المريض وخصائص الطبيب من احترام ولطف ؟ 1

 انا لمست اللطف والاحترام والدقة بالعيادة وهالشي مهم كتير بالنسبة الي .

 ليش مهم كتير يعني ؟ 1

انا اي دكتور  ممكن فوت لعندو ويكش فيني ما رح اقدر كمل معو .. لانو هالشي بيزعجني لاني انسانة  مثلا انا فتت ما سمعت كلمة 

 تفضلي او ابتسامة او اهلا وسهلا رح انزعج طبعا ولازم الدكتور يكون عندو احترام ولطف .

 بفترة تعاملنا شو كانت تعنيلك زيارة طبيب الاسنان ؟ 1

يخطر ببالي اني اجي مثلا بدي اشتغل وارتاح من الوجع  شي طبيعي لما بيكون في الم اسنان صعب لدرجة كبيرة ممكن الواحد كان 

 يضرب الحائط من الالم .

 انا بدي اتشكرك ويسلمو ايديكي وعذبتك واخدت من وقتك شكرا جزيلا الك  1

 تسلم شرفت اهلا وسهلا 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 مقابلة السيدة هالا:

 أهلا وسهلا فيكي مدام هالة  1

 بس بدي منك شوبتشتغلي ؟

 مدرسة ... آنسة مدرسة 2

حساسك بشكل كامل ... ماتخجلي اذا المعالجة اليوم عنا كم سؤال بدي منك انتي اول شي ماتخجلي مني بنوب واسئلة هيك تعبري عن ا 1

غالية قليلي حسيتا غالية او في  اي مشكلة بالعيادة حسيتيها ... يعني انا عم ببحث لحتى زيد من جودة الشغل هون وزيد من رضا 

 المرضى فاهلا وسهلا فيكي ... 

 اهلا فيك  2

 ني شو بتوصفي التعامل اللي كان بيناتنا ؟بدي اسالك اول شي شو كان رايك بالتعامل هون بالعيادة ؟ يع 1

 الدكتور كان كتير محترم وشغلك كتير كويس  بالعكس كتير راقي ...

اي بس الشغل اللي بيناتنا كيف بتوصفيه ؟؟ دقيق؟ لطيف ؟ كل واحد حس بشي مثلا سريع رخيص غالي ... شو اكتر شي لفت نظرك 

 بالتعامل بيناتنا ؟
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قيق وصحيح هي اهم نقطة ... غالي عند بعض العالم يمكن  مافيا تدفع هالتكلفة بس انا بحب انو جودة الشغل اول شي انو الشغل كان د 2

 .. وبالنسبة الي انا كموظفة غالي بالنسبة للشغل هون بس في عالم بيهما يكون الشغل كويس ..

 قلتيلي التعامل بالعيادة كان دقيق وصحيح وهاد اهم شي ليش اهم شي ؟ 1

 لنسبة الي مابيهم السعر اهم شي يكون الشغل دقيق والتعامل يكون كتير مؤثر ... انا شفت كيف كان عندي مشكلة باضراسي ...انا با

صحيح وجيد انك عندك خبرة ومتعاملة مع طبيبن او تلاتة قبلي .. فبرأيك هالتعامل هاد او فرضا هالفرق بالتعامل هاد ليش مهم كتير  1

 عند المريض ؟

ال بالحياة النفسية هيي اهم  شي وبيقولو انو الامان هو نصف العلاج ... وقت بدي روح لعند دكتور وخايفة انا  ... كذا مرة باي مج 2

مو شرط بس دكتور اسنان وقت بفوت ممكن هالطبيب ينزعج طيب انا جاي لاتعالج شو بدي .. او ليش لفكر مثلا ما اعمل هالحركة ... 

اول ضرس قلعتو يعني شفت كانت اول زيارة لعندك قديش تعذبت وانت  عادي ... وانا هههه  عيط وهيك  بالعكس انا شفت تعاملك من

فكروا انو عاملة شي عملية وهادا اللي دفعني اني ارجع لعندك مرة تانية بصراحة اللطافة وطولة البال كانت نفسيتك مريحة ماعصبت 

 وانزعجت وهيك ... 

نا منسميه الثقة فلما بيكون الثقة بين الطبيب  والمريض ممكن اذا صار مشكلة صغيرة تنحل ويكمل هيدا الامان اللي حكيتيه نح 1

المريض .. في عالم اذا وجعا شوي  بجوز ما عاد تجي اما اذا بتحب الطبيب رح ترجع ولكن شو كان الغاية الاساسية من الزيارة لما 

 اجيتي عالعيادة ؟

 سكين الالم  مو التجميل بالدرجة الاولى الغاية الاساسية يخف الوجع وت  2

 طيب برايك تلبت الحاجة عندك ؟ 1

 اكيد  2

طيب شو الشروط  المثالية اللي انتي بتحسيها لما الواحد بيجي لعند دكتور الاسنان ؟؟ انتي قلتيلي دقيق او لطيف فشو الشروط المثالية  1

 ؟اللي بتحبيا بهالموضوع سواء بشخص الدكتور او بعيادتو 

 اهم شي بالنسبة للعيادة النظافة انو تكون مرتبة  ما تكون الغراض كلها مع بعضها انو يكون في ترتيب اما بالنسبة للشغل انو يكون دقيق

 وناجح انا لاحظت من خلال شغلي ... بالنسبة لططبيب كمان كمظهر عام انو يكون نظيف ويبين انو انيق .

 ة . . ليش برايك اهم شي ؟ حكيتي انو النظافة اهم شي بالعياد 2

النظافة اهم شي يعني بالحياة بشكل عام مو بس  بعيادة طبيب الاسنان لما بتشوف كل شي مرتب كل شي نظيف انت بترتاح نفسيا 2

تيجة  وبيكون سعيد ... انا لاحظت من خلال تجاربي السابقة يعني الواحد بيوصل لاراء من خلال تجاربو السابقة وقت اللي انت بتعمل ن

 اداة ملوثة صار في ورم او مشكلة انت بتخاف لحالك هون وكمان الواحد بيهمو شغلو ...

 قلتيلي الثقة بين الطبيب والمريض مهمة كتير وسميتيها الامان نص المعالجة ... هل ممكن الثقة تاثر عالشغل وعالعلاج وليش ؟ 1

لشغل لو  واحد لطيف وبيثق فيه المريض واكيد رح ينعكس عنفسية المريض يعني لو طبيبين نفس المستوى من الجودة اكيد رح يفرق ا 2

وخصوصا بهاد المجال هههه ... انا شفت كيف كانت حالتي انا محرد انو بحكي بدي اطلع لعند دكتور الاسنان بتوتر فاذا عنجد ماني 

 رايحة لعند دكتور  نفسيتو مريحة مافيي ...

ت بيني وبينك ... يعني انا لما انتي كنتي تتوجعي مثلا شو كنت اتصرف  لما كنتي تقوليلي بالنسبة لموضوع الردود والاستجابا 1

 بدي وقت شو كنت اتصرف ... شو رايك باستجاباتي انا  مع موقفك انتي ؟

طبعا انا حالة خاصة كنت خاف كتير هههههه بالنسبة الي اسلوبك كان  لطيف وكاني طفل صغير وانا كنت خاف اني زيدها    2

وتطلع منك ردة فعل انو تانية .. وانت اعطيتني وقتي  وخصوصا هديك المرة انت بتتذكر انو انا بمجرد ما طول شوي بضيق 

معي التنفس .... وكنت طويل البال وعالكرسي كنت سريع وهيك لازم لانو انت وقتك اول شي وتانيا نحنا مو كل الوقت 

شي بدي احكي فيها المواعيد انو خلص بتجي هالوقت خلص هالوقت كتير مهمة فاضيين احيانا الانسان بيكون عندو ... واهم 

... 

 حكيتي انو المواعيد ودقة المواعيد مهمة ليش مهمة برايك ؟ 1



 

49 
 

انا عن  تجارب سابقة مثلا نطلع الساعة تلاتة نرجع عالبيت مثلا خمسة او ستة ....  تلت ساعات وانتي تنتظر دورك طيب ليش ؟ 

ت هون مثلا كتير منظمها انو بتجي مثلا الساعة خمسة خلص خمسة مافي مريض تاني يتقاطع معي وبالمرة الماضية ... بالعكس ان

اذا بتتذكر لما اجيت مع مريضة تانية ماكنت  اخدة موعد اي اعتذرت وهاد كتير اسلوب انا بيهمني وبيسعدني ..  هيك اريح ونحنا 

لسات وخلص انا تلبكت اليوم انو خلص بدي اطلع وبدي انطر ويمكن يضيع وقتي كنا ننزعج  انو الضرس ممكن ياخد خمس ست ج

 بالانتظار ....

بالنسبة لسرعة تلبية المعالجات او الخدمة  يعني مثلا بعض المعالجات بتخلص بجلسة او اذا جسر خزف مثلا بياخد اسبوع او  1

 اكتر هيك شي .... شو بالنسبة الك اهمية السرعة وكيف شفتيها ؟

انا بالنسبة للحشوات اتفاجئت بالسرعة انو فكرت انو كل سن بياخد جلستين تلاتة ولكن بجلسة خلصتو وهاد الشي احسنلي مع 

الجودة طبعا ... ونحنا هلق بعصرنا انو الواحد انو يستثمر وقتو وعصر السرعة  وانو اي دقيقة الواحد بحاجة الها واي شغلات 

بشغلك باهلك ... والسرعة مهمة بس مو لازم تكون عحساب الجودة وهيك كويس يمكن يكون من تانية مو اجبارية مثلا بالبيت 

 ضيع بعيدة او منطقة بعيدة مافيه يطول وبالتالي بتوفر وقت وجهد .

 شو مواصفات غرفة الانتظار المثالية برايك ؟ 1

ومايحس حالو قاعد .... ولونا ابيض او فاتحة اكيد  اول شي تكون مضوية ومهوية ماتكون ضيقة شرحة شوي والواحد يكون مرتاح فيها

... 

 بالنسبة للعيادة من ناحية الاجهزة او المواد او الكرسي شو رايك ؟ 1

بيبسطني انو تكون الادوات موجودة ونظيفة والاجهزة مهم تكون حديثة  ولكن الدكتور افهم هلق انا قد ما اعرف ما رح اعرف ادواتك 

 ببين من الشغل والكرسي مهم تكون مريحة عالرقبة ... اكتر منك ...  وعفكرة

 بالنسبة لهندام الطبيب شو بتحبي او شو لازم يكون لابس الطبيب ؟ 1

 عادي المهم بس انو اكيد مو بجامة او هيك شي لازم يكون رسمي يكون ... المريول والكمامة مهمين كتير والكفوف كمان 

 طبيب لابسها ؟قلتي الكمامة مهمة ليش مهم يكون ال 1

مهمة بالنسبة للطبيب اولا رائحة الفم مانها مريحة وهوي شغلو قريب ممكن  ينزعج من رائحة الفم ويمكن في عالم تنزعج انو نفسين 

بيتقاربو فبتدايق ... والكفوف ضرورية لانو بتمنع انتقال المرض وبالنسبة للطبيب  ليحمي حالو شوي مثلا من الكلور او المواد  ... 

 صحة المريض كمان بشكل عام و

 شو اهمية الاجهزة الجديدة بالعيادة ؟ 1

 مهم تكون الاجهزة حديثة  لانو باي مجال بتوفر الاجهزة الحديثة الجهد والوقت والتعب ... وكمان بتزيد جودة الشغل 

 لما بتكوني عالكرسي ؟؟ كيف بتكون العناية فيكي على اتم وجه وانتي عكرسي الاسنان ؟؟؟ يعني مثلا شو بتحبي امور 1

 اول شي يكون الطبيب هادئ وتاني شي يكون لطيف ما يضغط عالمريض ويعطي المريض وقت ليغسل ليشرب ...

 شو واجبات الطبيب تجاه المريض بشكل عام  ؟ شو بتحسي انو الطبيب لازم يقدم للمريض لما بيزورو ؟ 1

 متل بيقولوه انو لاقيلي  ولا تطعميني وهاد كمان بمجال الطب هههههه ... اول شي الاستقبال الجيد انو الواحد انسان مثلا في 

انا لما بدي فوت لعند اي حدا ولاقي ابتسامتو عوجهو رح انبسط وكانو عاطيني مليون ليرة انا مثلا لما بلاقي ابتسامة بحس انو الطبيب 

نان يعني انو روح لعندو يكون مزعوج وبالتالي انا رح مبسوط فيني  .. اما وقت بدي اجي وهي صارت معي بمجال غير طبيب الاس

 قول اقل كلمة شو عم اتعالج عندو ببلاش ؟؟

مثلا انا مهنتي انا بدي انسى كل خلافاتي بالبيت مثلا  انا لما بفوت عالطلاب وعابسة اكيد رح يكرهو المهنة ورح يكرهو يجو  

 انا لما بدي اجي لاقيك عابس مافي استقبال اكيد رح بطل اجي  .  عالمدرسة ويمكن يكرهو الانسة ... وانت كمان نفس الشي

 ويكون الطبيب يقوم بشغلو باكمل وجه ويقدم جودة عالية  واذا اخطأ مثلا يعترف بخطئه مو انا يالله خطئت عادي ...



 

50 
 

بالعلاج او مثلا  المرة الماضية  شو رايك بتقديم كل المعلومات للمريض فيما يخص مرضو ؟ مثلا لو عملتلك مشكلة او اي شي بيتعلق 1

 لما سحبتلك عصب السن بعرف بدو يوجعك يومين تلاتة شو برايك بهالموضوع وبتقديم هيك معلومات للمريض ؟

بالنسبة لالي لازم يكون مصداقي بالكامل  لانو انا مثلا لما بروح عالبيت ويجعني ضرسي اذا ما كان الدكتور مخبرني مثلا انو لازم 

خطا معناتو مو ساحب العصب او فيه مشكلة او كذا .... بينما وقت اللي بيقلي ممكن يزجعك فهون انا بتطمن انو الشغل صحيح يكون في 

وهاد الشي طبيعي  وهيك بوثق انا بالطبيب يعني مثلا لو ماخبرني ممكن انا اخد دوا عالالم مثلا ونخاف انو من هالدوا كمان بلكي 

 غلط .....او في مشكلة تانية مالازم ناخدو او بيعمل شي 

لما بتقعدي عالكرسي شو اهمية انو الطبيب  يشرحلك كل شي بيتعلق بحالتك ؟ يعني مثلا انا قلتلك انو هالسن لازم نسحب عصبو  1

 وبعدين نحشيه وبعدين نقلع اللي وراه  وبعدين ناخد طبعةونعمل جسر خزف .... هالمعلومات ليش هامة برايك ؟

لازم يشرح  ويستجيب لاسئلة المريض .. لانو بعض الاسئلة بيفكرا الطبيب انو عادي ليش هالسؤال بس بالنسبة للمريض الطبيب برايي 

بتعنيلو ... وخصوصا اذا اول تجربة ومو كل الطبقات متل بعضها  وبعدين انا مثلا ممكن لما تقلي بدي اعمل هيك وهيك ممكن انا ما 

ا خطر عليي .. مثلا قلتلك انا هادا السن مارح اعملو وبالتالي وقت اللي بتقلي اذا في خطر اي رح كنت بدي اعمل هالشغلة اذا ما فيه

اعملو والا لا ... يعني ممكن تاثر عقراري بالمعالجة وبالتالي باخد قرار نظامي متل لما منشرح لاي حدا  اذا درست بتنجح واذا ما 

 درست ما بتنجح ههههه .

 الافضل من ناحية التوقيت ؟ بالنسبة للمواعيد شو  1

 حسب كل واحد ووقتو 

 انتي بالنسبة لالك شو ؟ 1

 انا بالنسبة لالي المواعيد المسائية بتريحني بيكون الواحد ارتاح وفاق وهيك ...

 بالنسبة لمدى تواجدي هون بالعيادة شو رايك بتواجدي هون بالعيادة ؟ 1

بتقطع المريض لما بيتوجع . وتواجدك هون عادي  بعتقد كل المرضى عم تاخد وقتها ببالنسبة لوقتك وشغلك ودوامك  اهم شي انو ما 

 تمام ..

 بالنسبة لموضوع الكلفة شو حسيتي بموضوع الكلفة اللي اخدتها منك انا عالمعالجات ؟ 1

شوي وبالنهاية انا بالنسبة  هلق هي عالية نوعا ما ... بس ما الك دخل انت فيه ... لانو الناس بتعرف  انت هون الوضع المعيشي صعب

الي الجودة اهم شي انو يكون الشغل  وعندي تجارب مثلا انا اخسر تلبيسة من اسناني وبتعرف هلق الضرس  التلبيسة  هي السن اللي 

 قلعتو كانت تلبيسة  بالتالي انا بيهمني الشغل الصحيح شو ما كانت التكلفة .

اخد ارقامهن وصورهن مثلا قبل وبعد اذا اشتغلت شي تجميلي او صورة بانوراما او اي انا بتعرفي ممكن تجي لعندي صبية او شب  1

 معلومات للمريض عندي ... شو رايك بسرية التعامل واهميتها ؟

 ضروري  كتير السرية لانو في ناس ما بتحب تعرف انو المجتمع شو عم اشتغل انا وهي السرية مهمة باي مهنة كمان هيك برايي 

 اكل اللي بتتخيلي او بتتوقعي تنحل لما بتطلعي من العيادة ؟شو المش 1

اول شي تسكين الالم وبيهمني شكل الاسنان يضل محافظ وحلو شوي انا عجبني كتير الشغل هون  والضرس انو مارح يروح منو كتير 

 اح المريض بالاكل والشرب .بعض الناس مابيعرفو اني اشتغلتو ...  ومثلا كمان الصحة بشكل عام والقدرة عالمضغ انو بيرت

لما اجيتي لعندي كان في  كذا مشكلة باسنانك وخبرتك انو رح نعمل هيك ورح يصير هيك ... هل وصلتك للنتيجة اللي كنتي بتتوقعيها  1

 ؟ 

 نعم وبعد الوجع اللي  راح وحلينا المشاكل الحمد لله 

 شو اللي عزز الثقة بيني وبينك من خلال التعامل ؟ 1

نظامي والناجح  واللطافة و الشرح للخطوات بيفيد كتيؤ والمصداقية بالشغل والقول والفعل انو ماتقلي شي  ويصير شي تاني ....  الشغل ال

 الوعود اللي كنت تقولها كنت توفي فيها  الحمد لله 
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 ايك ؟الاجهزة الحديثة او القديمة او منظر العيادة او البيئة المادية كيف بتاثر عنفسية المريض بر 1

اقرب شي بحواسنا هوي حاسة النظر فاذا كانت العين مرتاحة بكل شي حواليها اكيد رح تنعكس لجوا النفسية وكمان السمع  .. انا مثلا  

لما بدي فوت بدي لاقيها مرتبة نظيفة الاجهزة حلوة وحديثة ومكان الكرسي كمان مقابل الشباك   مثلا ممكن الواحد عالشغل يتوتر يعرق 

رات مقابلو وهي الشغلات  كتير مهمة احسن ما تروح عمكان مثلا مغلق مافيه تهوية ....  وهالشي كتير بياثر نفسيا  انت لحالك في شج

 اذا الواحد مثلا ببيتو وكلشي مضوي وحواليه كم شجرة  بيرتاح نفسيا ..

يتن  ووقت اللي باخدن عصف تاني مضوي ومهوي انا هلق مثلا تجربتي بالمدرسة انو صفي مثلا صاير عاتم بحيس الطلاب متغيرة نفس

بحس وجهن تغير وانبسطو   وبالعيادة اكيد في ضغط  اكتر  . لما بتكون العيادة مهوية مضوية شرحة بتضل النفسية مرتاحة وخصوصا  

ن الوجع  صار كتير  وانا في عالم عنجد كتير بتتوتر  لانو مجرد طبيب ... اي طبيب ممكن العالم تخاف  وماتروح لعندو غير لما بيكو

 لما بدي روح لاقي مكان هيك  ونفسية مزعجة وكلو  مخربط فوق بعضو انا بدي ادايق .

 شكرا كتير ويسلمو ايديكي عذبتك  1

 اهلا وسهلا وانشالله هيك بتتوفق  2

 الله يسلمك  1

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

Summary: 

 

Student: Eid Mhmd Shahlla 

Address: Tartous_ Alrraqmeh 

SYRIAN VIRTUAL UNIVERSITY     Year: 2019 

 

Tutor: D Mhmd Alkhoder 

 

This study aims to identify factors that affect patient satisfaction in dental clinic in 

Tartous city.  

Population of this study consist of all the patients of the dental clinic in Tartous 

city.  

121 questionnaire were collected from convenience sample of patients and 

researcher used different statistical analysis by SPSS like simple linear regression, 

correlation and one way anova. The findings of the study confirm that reliability, 

tangibility, assurance, empathy, responsiveness and perceived value positively 

affect patient satisfaction. 

The study suggest some of solutions and suggestions like right explanation to the 

patient and telling him the possible solutions to emphasize its equality with his 
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expectations .The assurance of the security of the patients information’s and 

privacy with the hard work to open connections with patients to reach more 

responsiveness and more speed reactions from the service provider. In addition to 

pay attention to the clinic modern and attractive, look with new technics. 

Key words:  patient satisfaction, service quality, perceived value, reliability, 

tangibility, assurance, empathy, responsiveness. 

 

 

 

 

 

 

 


