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ملخص: 
مختبر�ت  عن  �لعملاء  ر�سا  �أبحاث  في  ندرة  هناك  �أن  تبين  �لاأدبيات  مر�جعة  من 
�حتياجات  �إلى  وللتعرف  �لبحث،  �أهمية  �لطبية عربياً وعالمياً، ومن هنا ظهرت  �لتحاليل 
�لعملاء �لتي توؤثر في م�ستويات ر�ساهم، وتحديد �صر�ئح �لر�سا �لمرتبطة بذلك، و��ستعر��س 
�لعملاء  ر�سا  لتمثيل  عالمياً  �لم�ستخدمة  �لنماذج  من  عدد  على  و�لاطلاع  قيا�سه،  كيفية 
ودر��سته مثل: نموذج كانو، نموذج �سل�سلة �لخدمة – �لمنفعة، نموذج توقعات �لعميل، نموذج 
موؤ�صر ر�سا   ،  )CMT( �ل�سائعة  �لقيا�سات  �أد�ة   ،  )Wharton( �لخدمة  �لاختلاف في عملية 
�لعملاء )CSI( ، و�لتطرق �إلى وجهة نظر كابلان ونورتون لمنظور �لعملاء.وعليه فقد �قترح 
�ُ�ستخدم �لمنهج  �لبحث نموذجاً لتمثيل �صر�ئح ر�سا �لعملاء، ونموذجاً لقيا�س �لر�سا.وقد 
�لتي  �إلى م�ستويات ر�سا �لعملاء عن �لخدمات  �لم�سحي با�ستبانة بنيت خ�سي�سا للتعرف 
�لعينة على 30 عميلًا من عملاء  �لطبية في م�صر، و�قت�صرت  �لتحاليل  تقدمها مختبر�ت 
مختبر�ت �لتحاليل �لطبية �لمتميزة �لتي تحقق �ل�صروط �لتي حددها �لبحث، وذلك فقط في 
�لر�هنة  للظروف  �لقاهرة و�لجيزة و�لا�سكندرية، و�ختير هذ� �لحجم نظر�ً  ثلاث محافظات: 
ن�سبة  �أن  �لبحث  نتائج  �أهم  �لاعتبار.وكانت  �لوقت في  �لتكلفة و�سيق  �أخذ  ومع  في م�صر 
ر�سا �لعملاء هي 63.1%، بمتو�سط ح�سابي قيمته 4.51، وبانحر�ف معياري قيمته 1.69.
بمختبر�ت  يرتبط  بما  �لعملاء  ر�سا  مجال  في  م�ستقبلية  �أبحاث  بتنفيذ  �لدر��سة  وتو�سي 
وذلك  �لطبية،  �لتحاليل  مختبر�ت  من  لحالات  در��سات  كانت  لو  وحبذ�  �لطبية،  �لتحاليل 
منها  بعد  كل  تاأثير  مدى  في  �أولوياتهم  على  بناء  �لعملاء  �حتياجات  ترتيب  �إلى  للتعرف 
�أبعاد: �لموقع، و�لخدمة،  في ر�ساهم، حدد �لبحث �لحالي �حتياجات �لعميل �سمن ثمانية 

و�لعينات، و�لعاملين، و�لنتائج و�لتقارير، و�لوقت، و�ل�سعر، و�لنفايات.
الكلمات المفتاحية: ر�سا �لعملاء، قيا�س ر�سا �لعملاء، �صر�ئح �لر�سا.
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The Extent of Customers Satisfaction 

With Medical Analytical Laboratories in Egypt

Abstract: 

Through literature review, it was concluded that there is rarity of 

researches in the field of customers’ satisfaction, chiefly on medical 
laboratories, which was the area of this study.The aim of this study is to 

illustrate the meaning of the customer satisfaction concept and how it can be 

measured.Through exploring a number of models used to present and study 
customer satisfaction such as (Kano Model, Service- Profit Chain Model, 
Customer Expectation Model, Variability in the Service Process Model 
(Wharton) , Common Measurements Tool (CMT) , Customer Satisfaction 
Index (CSI) and the perspective of customer from Kaplan and Norton point 
of view) , thetheoretical part the study proposes a satisfaction segments 
model and a satisfaction measurement model.The field part of this study was 
conducted by a survey study on a sample of 30 Egyptian medical laboratories 
customers, with the use of a questionnaire, which was formed for this specific 
studyto demonstrate the needs of customers who use the Egyptian medical 

laboratories.The most important result is that Egyptiancustomer satisfaction 

with medical laboratories was 63.1%, with a mean of 4.51 and a Standard 
Deviation of 1.69.The study recommended that there is a need for applying 
further researches on the same area.

Key Words: Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Measurement, 
Satisfaction Segments.
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تمهيد: 
در��سة  حول  �لمنفذة  �لاأبحاث  في  ندرة  هناك  �أن  تبين  �لاأدبيات  مر�جعة  خلال  من 
و�لعالمي،  �لعربي  �لم�ستويين  على  وذلك  �لطبية،  �لتحاليل  مختبر�ت  عن  �لعملاء  ر�سا 
�لطبية من  �لتحاليل  �أهمية مختبر�ت  �لبحث �لحالي، وتاأتي  �أهمية تنفيذ  ومن هنا ظهرت 
كونها �لوظيفة �لد�عمة و�لم�ساندة للاأطباء في تحديد �لخطط �لعلاجية للمر�سى، وبالتالي 
رفع  وبالتالي  �لمجتمع،  م�ستوى �سحة  رفع  ي�ساهم في  للمر�سى مما  �ل�سحيحة  �لمعالجة 
م�ستوى �إنتاجيته.وتتوجه هذه �لدر��سة للاإجابة عن مجموعة من �لاأ�سئلة �لمرتبطة بمفهوم 
ما نماذج  �لعملاء؟  ر�سا  يقا�س  ياأتي: كيف  فيما  �لاأ�سئلة  وندرج  و�أهميته،  �لعملاء،  ر�سا 
�لطبية  �لتحاليل  �لعملاء عن مختبر�ت  �لر�سا؟ ما م�ستوى ر�سا  �لعملاء؟ ما �صر�ئح  ر�سا 
في جمهورية م�صر �لعربية؟ .ومن �أجل �لاإجابة عن هذه �لاأ�سئلة روجعت �لعديد من �لاأور�ق 
�لمن�سورة ذ�ت �لعلاقة في مختلف جو�نب �لبحث، وكما ذكر �سابقاً بما يرتبط بندرة �لدر��سات 
�لمرتبطة بر�سا �لعملاء �لمطبقة على مختبر�ت �لتحاليل �لطبية، �إلا �أن هناك كمّاً هائلًا من 
�لاأبحاث �لمنفذة في ر�سا �لعملاء على جو�نب وقطاعات ومناطق مختلفة، �لتي تم �لاطلاع 

على �أعد�د منها.

مشكلة البحث: 
نتج عن �لاطلاع على محتوى �لعديد من مو�قع �لانترنت )1( وعدد من �لاأبحاث مثل: 
)To Err is Human� 1999( و )Matta و�آخرون، 2004( و )Nada و�آخرون، 2009( ومن 

 Asia Pacific strategy for strengthening health  “ �لعالمية:  �ل�سحة  منظمة  تقرير 
laboratory services”، ومن �لتحدث مع �لعامة، ملاحظة عدد من �لظو�هر �لتي ت�سير �إلى 

وجود م�سكلة في م�ستويات ر�سا �لعملاء عن مختبر�ت �لتحاليل �لطبية في م�صر، ونمثلها 
بال�صوؤال: 

التي  ● العملاء عن �صفات الخدمة  واقع ر�صا  ما  البحث:  �صوؤال م�صكلة 
تقدمها نخبة مختبرات التحاليل الطبية في جمهورية م�شر العربية؟ 

الهدف: و�سف �لو�سع �لقائم في مختبر�ت �لتحاليل �لطبية من حيث ر�سا �لعملاء. ●
ر�سا  ● ودرجة  تختبر  �سوف  �لتي  �لخدمة  �سفات  بين  علاقة  يوجد  لا  الفر�صية: 

�لعملاء �لمتحققة.
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تمثل مجتمع �لبحث بعملاء مختبر�ت �لتحاليل �لطبية في م�صر، وقد  ● المنهجية: 
�ختيرت ثلاث محافظات رئي�سة كمجتمع بحث: �لقاهرة و�لجيزة و�لا�سكندرية، �لتي تمثل 
ما ن�سبته 28.3% من �لمجتمع �لم�صري، وقد اقت�شرت الدرا�صة على 30 مختبرا تحقق 

ال�شروط التي اعتمدها البحث: 
م�صري.�لمختبر�ت . 1 جنيه   1،000،000 عن  تقل  لا  فيها  �لاأجهزة  تكلفة  تكون  �أن 

�لمتكاملة.
�أجهزتها �لمخبرية حديثة وكبيرة ومتطورة تقوم بالفحو�س �لمعقدة و�لمتطورة.. 2
لا يقل �إجمالي عدد �لعاملين فيها عن 10 �أفر�د.. 3
متعددة �لفروع.. 4
حائزة على �سهاد�ت جودة دولية.. 5
�أن تقع �لمختبر�ت في و�حدة من �لمحافظات �لثلاث: �لقاهرة و�لجيزة و�لا�سكندرية.. 6

م�صر  جمهورية  في  �لطبية  �لتحاليل  مختبر�ت  عدد  �أن  ومع  �ل�صروط،  لهذه  ونتيجة 
�لعربية )28 محافظة( ي�سل �إلى 4382 مختبر�ً، وفي �لمحافظات �لثلاث �لمذكورة كما يلي: 
�لقاهرة )693 مختبر�ً( و �لجيزة )289 مختبر�ً( و�لا�سكندرية )256 مختبر�ً( ، �أي �أن حجم 
مجتمع �لبحث من �لمختبر�ت )1238 مختبر�ً( )2( فاإن �لمختبر�ت �لتي تحقق هذه �ل�صروط 
�إح�سائية بتوزيعها على محافظات  قد لا تزيد عن �سبعين مختبر�ً ولكن لا يوجد مرجعية 
��ستبانات   3 و�ألغيت  ��ستبانة،   33 فقط  منها  و��سترجع  ��ستبانة   50 وزِّعت  وقد  �لثلاث، 
بن�سبة 60% للا�سترجاع،  �أي  بـِ 30 مفردة  �لعينة  �ل�سلاحية، وبهذ� فقد تحدد حجم  لعدم 
موزعة  كانت  �لمختلفة.وقد  �لاإح�سائية  �لاختبار�ت  تنفيذ  �سلاحية  يوفر  �لحجم  وهذ� 
�لقاهرة وبن�سبة 46.7%، و 7 عملاء من  �لثلاث كما يلي: 14 عميلًا من  بين �لمحافظات 
�لجيزة وبن�سبة 23.3%، و9 عملاء من �لا�سكندرية وبن�سبة 30%.حيث �ُ�ستق�سيت ردود فعل 
عميل و�حد من كل مختبر من مختبر�ت �لعين، و�ختيرت مفرد�ت �لعينة عن طريق زيارة 
�لمختبر�ت �لمختارة، وجمع �لبيانات من �أحد �لمر�سى �لمنتظرين في قاعة �نتظار �لمختبر، 
وذلك بعد ��ستئذ�ن مدير �لمختبر، و�إذ� كان مدير �لمختبر غير متو�جد في وقت �لزيارة كانت 

تترك �لا�ستبانة، على �أن تُ�سترجع في وقت لاحق.
جُمعت  حيث  تحليلية،  م�سحية  كانت  فقد  �لدر��سة  هذه  لتنفيذ  �لمتبعة  �لمنهجية  �أما 
�أبعاد  لتحديد  �لا�ستطلاعية  )�لمرحلة  �لاأولى  �لمرحلة  هما:  مرحلتين  على  بناء  �لبيانات 
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�حتياجات �لعملاء �لتي �سيتم بناء �لا�ستبانة بناء عليها( : �لتعرف �إلى �حتياجات �لعملاء 
للتعامل  حاجتهم  عند  �لطبية  �لتحاليل  مختبر�ت  خدمات  في  تو�فرها  في  يرغبون  �لتي 
 ، )�لمترو(  محطات  في  و�لمنتظرين  للمارة،  بال�سوؤ�ل  �لتوجه  خلال  من  ذلك  وكان  معها، 
�أن جميع �لب�صر في جميع �لمر�حل �لعمرية هم عملاء  – على �عتبار  و�لطلبة في �لجامعة 
تقدمها  �لتي  بالخدمات  ترتبط  �حتياجات  ولهم  �لطبية،  �لتحاليل  لمختبر�ت  متوقعون 
مختبر�ت �لتحاليل �لطبية، وتو�فر هذه �لاحتياجات يوؤثر في م�ستوى ر�ساهم عن �لخدمات 
�لتي  �ل�سفات  ما  �ل�سوؤ�ل:  �لمبا�صرة على  �إجابتهم  �لمختبر�ت، ومن جمع  قبل  �لمقدمة من 
تحقق �سعادتك وترغب بوجودها في �لخدمة �لمقدمة لك عند �لحاجة للتعامل مع مختبر�ت 
�لتحاليل �لطبية؟ ، وبعد غربلتها وتنظيمها تحت �أبعاد محددة تم �لتو�سل �إلى بناء �أد�ة جمع 
�لبيانات بال�سوؤ�ل عن هذه �لاأبعاد وهي: �لموقع، و�لخدمة، و�لعينات، و�لعاملين، و�لنتائج 

و�لتقارير، و�لوقت، و�ل�سعر، و�لنفايات.
�لبيانات:  جمع  �أد�ة  �سياغة  على  �لعمل  تم  �لمرحلة  هذه  وفي  الثانية:  المرحلة 
�لاأولى،  �لمرحلة  عن  �لناتجة  �لاأبعاد  على  بناء  لاحقاً(  �لجد�ول  في  و�لمذكورة  )�لا�ستبانة 
وقد �سُئل عن كل بعد ب�سياغة 3 �إلى 8 �أ�سئلة عنه، يختار �لم�ستجيب عليها �صريحة �لر�سا 
يتعامل معه،  �لذي  �لمختبر  يقدمه  فيما  �لجانب  لدرجة ر�ساه عن هذ�  و�لمو�زية  �لمقابلة 

وتتر�وح �صر�ئح �لر�سا بين )1 �إلى 7( �صر�ئح.
معدة  ��ستبانة  ��ستخد�م  خلال  من  �لعملاء،  بر�سا  �لمرتبطة  �لبيانات  جُمعت  وقد 
خ�سي�ساً لجمع �لبيانات �لاأولية من عملاء �لمختبر�ت )�لمر�سى( ، بهدف �لتعرف �إلى �آر�ئهم 
�لذي  �لطبية  �لتحاليل  يقدمها مختبر  �لتي  �لخدمة  ر�ساهم عن �سفات  بدرجة  يرتبط  بما 
�لاأول: �حت�ساب ن�سبة  �ل�سق  �للحظة.وبعد ذلك وبناء على �سقين هما:  يتعامل معه في تلك 

تحقق كل بعد من �أبعاد �سفات �لخدمة، وكما هي مو�سحة في �لجدول )1( : 
�إجمالي عدد �لنقاط �لمتحققة نتيجة �لا�ستجابة على عنا�صر كل بعد. -
تحديد �لنقاط �لمخ�س�سة لكل بعد من �إجمالي نقاط �لنموذج. -
�لخروج بن�سبة تحقق �لبعد: من ق�سمة �لبند �لاأول على �لبند �لثاني، و�صرب �لناتج  -

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

النقاط المجمعة للبعد البعد
من كل العينة

النقاط المخ�ص�صة للبعد= اأعلى حد 
ن�صبة تحقق البعدللمحور م�شروبا في حجم العينة

- - - �لمكان
- ....- - �لخدمة...

�لنقاط �لمجمعة لكل �لاأبعاد المجموع
من كل �لعينة =؟؟ 

مجموع نقاط �لاأبعاد �لكلية 
م�صروب في حجم �لعينة )30( =؟؟ 

ن�سبة تحقق ر�سا 
�لعملاء =؟؟ 

�ل�سق �لثاني: �حت�ساب ن�سبة ر�سا �لعملاء، وكما هي مو�سحة في �لجدول )1( : 
�حت�ساب �إجمالي نقاط كل �لاأبعاد �لمتحققة نتيجة �لاإجابة عن جميع �لاأبعاد من  -

قبل �لعينة.
�حت�ساب مجموع نقاط �لاأبعاد �لكلية م�صروباً في حجم �لعينة )30( . -
�لخروج بن�سبة ر�سا �لعملاء: من ق�سمة �لبند �لاأول على �لبند �لثاني، و�صرب �لناتج  -

في 100%، وعند مقارنة �لن�سبة �لناتجة مع �لنموذج �لمقترح في نهاية �لبحث تحدَّد �صريحة 
مفرد  مختبر  �أر�د  و�إذ�  عملائه،  لدى  �لطبية  �لتحاليل  مختبر�ت  قطاع  حققها  �لتي  �لر�سا 
بالتعرف �إلى �ل�صريحة �لتي حققها تحت�سب �لبنود �أعلاه بناء على بيانات جمعها من عينة 

تمثل عملاء ذلك �لمختبر فقط، وبا�ستخد�م حجم �لعينة �لذي جُمعت �لبيانات منه.
الأسلوب المستخدم للتعرف إلى رغبات العملاء: 

 In developing a customer satisfaction survey, always get input from“

your customers first”.Katcher, 2003

�لاإد�رة  بتزويد  تقوم  لا  �لعملاء  م�سوحات  �أن  �إلى   ،  )Katcher، 2003( �أ�سار  لقد 
بمعلومات ذ�ت قيمة ��ستر�تيجية، وهذ� �لف�سل يحدث نتيجة لثلاثة �أ�سباب رئي�سة: 1( ينظر 
�أ�سا�سية مثل:  بالتركيز على ق�سايا  �لتوجه  �لاأد�ء، ويجب  لتقويم  �أد�ة  �أنه مجرد  �إليه على 
�صرورة �إحد�ث تغيير في منتجات وخدمات وثقافة �لمنظمة، بهدف تح�سين ورفع م�ستويات 
ر�سا �لعملاء.2( �إ�صر�ك �لاأ�سخا�س غير �لمنا�سبين في تنفيذ م�سوحات �لعملاء، مع �أن ر�سا 
تحليل  في  �لاإد�رة  ت�سارك  �لمنظمات.3(  لكل  �لحرجة  �لعو�مل  من  �أنه  لدرجة  مهم  �لعملاء 
�لبيانات بطريقة لي�ست ذ�ت جدوى، بدلا من �أن تقوم بالدعم من خلال تنفيذ �أن�سطة بناءة 

و�تخاذ قر�ر�ت ��ستر�تيجية.
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ويتفق )Office of Indian Tribal Governments, 2007, 2009( ، مع تبني �لم�سح 
لقيا�س ر�سا �لعملاء، وتدريج ليكرت- Likert Scale.بالاإ�سافة �إلى بناء �لا�ستبانة بحيث 
تكون كل مجموعة من �لعبار�ت تخدم تقويم �أحد �أبعاد ر�سا �لعملاء �لتي ت�سعى �لمنظمة 

لجمع �لبيانات عنه.
�لمنفعة،   – �لخدمة  �سل�سلة  نموذج  يطرحه  ما  مع  تتفق   )Wiley، 2009( در��سة  في 
وت�سير �إلى �أن �لنموذج �لجديد و�لم�سمى Linkage Research، يقترح �أنه كلما تحددت �لقيم 
�لعاملين  ن�ساط  من  ذلك  ز�د  وموؤكد،  و��سح  ب�سكل  �لعمل  بيئة  في  �لقيادية  و�لممار�سات 
�أد�ء تنظيمي  �إلى توليد  �لعملاء، مما يوؤدي  و�إنتاجيتهم، وهذ� �لازدياد يوؤثر بتعاظم ر�سا 

قوي وطويل �لاأجل.
وبهدف بناء �لا�ستبانة لهذ� �لبحث، وكما ورد في عدد من نماذج ر�سا �لعملاء، وكما 
يتفق عدد من �لباحثين: ففي ورقة )Zultner & Mazur, 2006( �إ�سارة �إلى �أن �لتحدي �لاأكبر 
�أف�سل  �لاأد�ء  كان  كلما  �أنه  �فتر��سه  �لعملاء هو  لر�سا  Kano في نموذجه  �لذي خا�سه 
لكل �سفة من �سفات �لمنتج )�سلعة �أو خدمة..( ، كلما كان ر�سا �لعملاء �أعلى، و�أن �لر�سا 
يختلف من عميل �إلى �آخر.و�أن �أد�ء �سفات محددة للمنتجات، يولد م�ستويات �أعلى من �لر�سا 
�أن �لخطوة �لاأولى   Kano �أد�ء قطاعات �أخرى من �سفات ذلك �لمنتج، كما يرى  مما يولده 
�آر�ء �لعملاء عن �سفات �لمنتج، وكيف هو تاأثرهم تجاه وجود  في نموذجه هي ��ستق�ساء 
�أوعدم وجود تلك �ل�سفة في �لمنتج.ويتفق مع ما ورد �أعلاه )Sauerwein و�آخرون، 1996( 
در��سات،  �سبق من  ما  �تفق مع  و�آخرون، 2008(   Xu( در��سة  ، وفي   )Matzler، 1998(  ،
و�أ�ساف تطوير� على نموذج Kano و�أ�سار �إليه بـِ A� Kano� Analytical Kano، حيث تبنى 
معلومات  و��ستخدم  �لعملاء،  ر�سا  يقي�س  و�لذي  �لتقليدي   Kano نموذج  من  �لكمي  �لجزء 
قر�ر�ت  لدعم  متما�سك  �إطار  بناء  في  و��ستخدمها   ،Kano م�سح  �أد�ة  من  �لم�ستقاة  �لعملاء 
ت�سميم �لمنتج، وبينما يعتمد �لنموذج �لتقليدي على قطاعات نوعية، يعتمد �لنموذج �لمطور 

على در��سة �لتفاعلات بين مجال �لعميل ومجال �لمنتج.
♦  :The Service- Profit Chain Model ،من نموذج �صل�صلة الخدمة– المنفعة

حرج  متغير  باأنه  �لعملاء  ر�سا  تعريف  �إلى  يتطرق   )2006 و�آخرون،   Dash( ورقة  وفي 
متد�خل �لعلاقات ب�سكل كبير، وحرج مع �لخدمة و�لمنفعة، و�أن تحقق �لمنفعة �أو �لربح �أو 
�لمك�سب �أو �لا�ستمر�رية و�لبقاء للمنظمة يتم من خلال تحقق ��ستمر�ر عودة �لعملاء للتعامل 
�لنموذج  يوؤكد محتوى  و�آخرون، 2008(   Heskett( ورقة  �لمنظمة.وفي  هذه  منتجات  مع 
على �أن �لموظفين �لر��سين لديهم دو�فع �إنتاج وولاء للمنظمة، وهذ� ما يولد ر�سا �لعملاء 
�لخارجيين، وتحقق �لر�سا لدى �لعملاء يوؤدي �إلى تن�سيط ميول �لعملاء لل�صر�ء، وتكر�ر عملية 
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�ل�صر�ء، وهذ� يوؤدي �إلى زيادة �لعائد�ت و�لاأرباح للمنظمة، و�أن هناك علاقات �سبب- نتيجة 
تربط بين �أغلب مكونات �سل�سلة �لخدمة – �لمنفعة.وت�سير ورقة )Xu و�آخرون، 2005( �إلى 
�أنه قد ن�سخ كل ما تم في مجال �لاأعمال �ل�سناعي وتطبيقها على قطاع �لاأعمال �لخدماتي، 
وبما �أن �إنتاجية �لخدمات وت�سويقها ترتبط بالتفاعل �لب�صري بين �لمنتِج و�لعميل، �ل�سوؤ�ل 
و�إد�رة  �لاإنتاجية  و�أن�سطة  �لت�سويق  �أن�سطة  بين  تقاطع  هناك  درجة  �أي  �إلى  هنا  �لمطروح 
�لعلاقة بين  لدر��سة  �لتي نفذت  �لاأبحاث  �لعديد من  �أن هناك  �إلى  �لب�صرية، وي�سير  �لمو�رد 
�لعاملين في مقابل ر�سا �لعملاء، وفي ر�أيه �إذ� تم �لتو�سل لبحثين في هذ� �لمجال يدعمان 
بع�سهما باإيجابية هذه �لعلاقة، فيجب على �سيا�سات �لمنظمات �أن تاأخذها بعين �لاعتبار.
وقد �تفقت هذه �لدر��سة في نتائجها مع ما ورد �أعلاه من وجود �رتباط �إيجابي بين ر�سا 
�لعاملين، وبين ر�سا �لعملاء من جهة، ومن �لجهة �لاأخرى هناك �رتباط �إيجابي بين ر�سا 

�لعملاء وتحقق منافع و�أرباح �لمنظمة.
مما تقدم ت�ستنتج �لباحثة �أنه بتفهم �لاإد�رة �لعليا وباقي �لتدرجات �لاإد�رية في �لمنظمة 
يحتاجونه  وما  و�لم�ساندة،  �لدعم  وتوفير  �لعاملين،  من  �لد�خليين  عملائها  لاحتياجات 
لتنفيذ �أعمالهم، وتحقيق �أهد�ف �لمنظمة �لمت�سمنة لتحقيق �أهد�فهم �لخا�سة، كل هذ� يولد 
لديهم �ل�سعور بالر�سا، وبا�ستمر�رهم في �لعمل لدى �لمنظمة نف�سها �سيتولد لديهم �ل�سعور 
بالولاء، وكل هذ� ينعك�س في �تجاهين مرتبطين بعلاقات �ل�سبب – �لنتيجة مع م�ستوى ر�سا 

وولاء �لعاملين للمنظمة؛ هي على �لتو�لي: ر�سا وولاء �لعملاء، و�أد�ء �لمنظمة.
وفي نموذج توقعات العميل- The Customer Expectation Model: تعرف  ♦

�أنها: �لقيمة �لتي ي�سعى �لعميل للح�سول عليها بمقابل �لتكلفة �لتي  توقعات �لعميل على 
يتحملها عند �صر�ء �لمنتج )�سلعة �أو خدمة �أو بيانات �أو معلومات، ...( .ويتعارف عليها �أي�سا 

باحتياجات �أو متطلبات �لعملاء )3( .
ويرى )Dash و�آخرون، 2006( �أن توقعات �لعميل تختلف من فرد لاآخر، ويتولد هذ� 
له م�ستويات  �أن كل فرد  �إلى  بالاإ�سافة  �لاأفر�د،  �لفروقات في طبيعة  بناء على  �لاإختلاف 
مختلفة من �لتوقعات، و�أهمية توقعات �لعملاء عن �لخدمة تاأتي من �رتباطها �لرئي�س ومن 
تاأثيرها �لمبا�صر في �لر�سا، و�لتوقعات تتاأثر بدورها بعدد كبير من �لعو�مل، وكمثال على 
هذه �لعو�مل: �نخفا�س توقعات �لعميل، �ل�سعور �لمتولد لدى �لفرد بناء على تكلفة من �أجل 
�لح�سول على �لخدمة، وعلى �ل�سورة �لذهنية �لتي ر�سمها للمنتج، وللمكان �لذي �سيح�سل 
من  تتر�وح  �لعميل  لتوقعات  مختلفة  م�ستويات  ذكرنا  كما  �لمنتج.وهناك  ذلك  على  منه 

. )4( )Desired service( إلى �لمرغوب� )Adequate service( لكافي�
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�لت�سامح  نطاق  مفهوم  عن   )Johnston، 1995( ناق�سه  ما  تقدم  بما  يرتبط  ومما 
)zone of tolerance( �لذي يعني �إلى �أي مدى يكون �لعملاء م�ستعدين لقبول �لمنتج بهذ� 

�ل�سكل �أو ب�سكل �آخر )�لت�سامح بعدم تحقق توقعاتهم( .وقد �تفق )Hsieh و�آخرون، 2008( ، 
في نقا�سه مع ما ورد �أعلاه، وقد مثله في در��سته بالاإطار �لتحليلي لنموذج توقعات �لعميل، 

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

 (Wharton): وفي ورقة )Dash، 2006( ي�سير �إلى �أن جودة �لخدمة �أ�سبحت جزء�ً �أ�سا�سياً 
من نجاح �لمنظمة، وذلك نتيجة لتز�يد توقعات �لعملاء، و�أي�سا نتيجة تكييف �لخدمة في 
كثير من �لاأ�سو�ق لتحقق متطلبات �لعميل.ويجب �أن يحدَّد �لتباين في �لخدمة حتى يُ�سحح 
�لخلل �أو �لم�سكلة، ومن خلال �أربعة عو�مل تحدد وجود تباين في عملية �لخدمة وهي: 1- 
عدم تجان�س �لعملاء مع �ختلاف توقعاتهم للخدمة، 2- نق�س جدية �ل�سيا�سات و�لعمليات، 
يتو�فر  �لعملاء  �أن  �لخدمة.وبما  تكيف  عملية  طبيعة   -4 �لعمل،  دور�ن  معدل  �رتفاع   -3
لديهم كثير من �لمنظمات ليختارو� مع من �سيتعاملون، وهذ� ما يوؤثر في قدرة �لمنظمة على 
��ستبقاء عملائها، وهنا نجد �أن ما يهم هو �لتعرف �إلى مدى ح�سا�سية قر�ر �لعميل في �لبقاء 
�أو �لانتقال ليتعامل مع منظمة �أخرى لكل من تباين �أو جودة �لخدمة، وتوؤكد �لدر��سة على 

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

 Canadian Centre for( هي نتيجة لبحوث مطولة تمت في �لمركز �لكندي لتطوير �لاإد�رة
Management Development( ، و�أماكن �أخرى، �لتي فُح�ست من خلالها عدد من �لطرق 

و�لنموذج  �لعامة،  �لخدمات  على  �لتركيز  وكان  �لعملاء،  لر�سا  معياري  مقيا�س  لتحقيق 
هذ� يقدم مثالًا جيد�ً عن كيفية �لدمج بين عنا�صر �أ�ساليب مختلفة لتح�سين فهمنا لمفهوم 

�لر�سا، وتحديد �أولويات �لتح�سين.)Dash و�آخرون، 2006( .
موؤ�شر ر�صا العميل-  The Customer Satisfaction Index (CSI): موؤ�صر  ♦

كن�سبة  �لعادة  وحيد، وفي  برقم  �لعميل ممثلًا  هذ�  لر�سا  �لكلي  �لم�ستوى  هو  �لعميل  ر�سا 
مئوية.وببناء لوحة بيانية لهذ� �لموؤ�صر في مقابل تدرج زمني، يظهر بو�سوح مدى �لاإتقان 
في �إنجاز مزود �لخدمة لمهمة ر�سا �لعميل بناء على فترة زمنية محددة )Dash و�آخرون، 

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

و�لجودة،  �لزمن،  هي:  قطاعات  �أربعة  في  �لعملاء  �هتمامات  تقع   Kaplan and Norton
و�لاأد�ء و�لخدمة، و�لتكلفة.
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ومما تقدم تو�سلت �لباحثة �إلى �صرورة �لتعرف �إلى ما �سفات �لمنتج )�سلعة �أو خدمة( 
�لتي توؤثر في م�ستوى ر�سا �لعملاء وتنظيمها بناء على م�ستوى �أهميتها لديهم، حتى يُقا�س 
ر�سا �لعملاء، ومن هنا يجب تنفيذ �لخطوة �لاأولى وهي جمع �لبيانات من �لعملاء �أنف�سهم 
عن �ل�سفات وترتيبها ح�سب �أولوياتها لديهم.وترى �لباحثة �أن هذه �لخطوة منطقية خا�سة، 
�لا�ستطلاعية  )�لمرحلة  �لخطوة  هذه  وتاأتي  �لعميل،  �حتياجات  �أف�سل  ب�سكل  تُعَرف  و�أنها 
ما تم  �إلى  بالاإ�سافة  عليها  �لا�ستبانة  بناء  �سيتم  �لتي  �لعملاء  �حتياجات  لتحديد محاور 
للتعرف  �لتوجه   : �لبحوث(  من  عدد  وفي  عالميا  م�ستخدمة  ��ستبانات  من  عليه  �لاطلاع 
�أنف�سهم ب�سكل مبا�صر من خلال جمع  �إلى �ل�سفات �لمرغوب بها من قبل �لعملاء، للعملاء 
�إجاباتهم على �ل�سوؤ�ل �لاآتي: ما �ل�سفات �لتي تحقق �سعادتك وترغب بوجودها في �لخدمة 

�لمقدمة لك عند �لحاجة للتعامل مع مختبر�ت �لتحاليل �لطبية؟ 
وقد وجهت �لباحثة �ل�سوؤ�ل للعامة )في �لمرحلة �لا�ستطلاعية( في �لطرق �أو في محطات 
وقوف »�لمترو« وللطلبة في �لجامعة – على �عتبار �أن جميع �لب�صر في جميع �لمر�حل �لعمرية 
هم عملاء متوقعون لمختبر�ت �لتحاليل �لطبية، وقد تم من خلال ذلك تحديد �ل�سفات �لتي 
يهتم بها �لعملاء عند حاجتهم للخدمات �لمقدمة من مختبر�ت �لتحاليل �لطبية، لا�ستخد�مها 
بعد تنظيمها وحذف �لمتكرر منها، و�لخروج بقائمة �أبعاد �لخدمة �لتي يحقق تو�فرها لهم 
�لا�ستبانات  �إلى  بالاإ�سافة  �لخطوة  هذه  خلال  و�لطماأنينة.ومن  و�ل�سعادة  �لنف�سية  �لر�حة 
�لتي  �أبعاد �سفات �لخدمة �لمكونة للا�ستبانة  )5( نتج عنها تحديد  �لتي تم �لاطلاع عليها 
�ستوجه لقيا�س م�ستوى ر�سا �لعملاء عن خدمة �لمختبر هي: �لموقع، و�لخدمة، و�لعينات، 

و�لعاملون، و�لنتائج و�لتقارير، و�لوقت، و�ل�سعر، و�لنفايات.
وعليه فقد بنيت ��ستبانة �لعملاء )�لمر�سى( ، على هذه �لاأبعاد حيث ت�سمنت �ل�سوؤ�ل 
عن كل بعد بما يتر�وح بين 3- 8 �أ�سئلة، وقد وُزِّعت �لا�ستبانة هذه بعد فح�سها و�ختبارها 
من قبل عدد من �لمحكمين على 30 عميلًا من عملاء مختبر�ت �لتحاليل �لطبية �لذين كانو� 
متو�جدين في �لمختبر عند زيارته بو�قع عميل و�حد من كل مختبر، بق�سد جمع بيانات 

�لعملاء �لاأولية منه، بناء على ما ذُكر �سابقا في بد�ية �لبحث.

نموذج شرائح رضا العملاء المقترح: 
ومن خلال مر�جعة �لعديد من �لاأور�ق �لمن�سورة، وعدد من �لبحوث �لتي تناولت نماذج 
ر�سا �لعملاء عالمياً، �لتي تمت �لاإ�سارة �إليها �سابقاً، نجد �أنه من �لمهم تحديد طرق و�أ�ساليب، 
وتبنيها لقيا�س ر�سا �لعملاء، وعليه �سيتم بناء مقيا�س لر�سا �لعملاء لهذ� �لبحث، و�صيتم 
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تو�صيح مكوناته وطرق تنفيذه فيما ياأتي: 
الخطوة الأولى: تنفيذ م�سح لاآر�ء �لعملاء، من خلال ��ستخد�م �لا�ستبانة، وت�ستمل  ♦

على عبار�ت عن �لعنا�صر �لمكونة لكل بعد من �أبعاد �لخدمة �لتي تقدمها �لمختبر�ت، �لتي 
توؤثر في م�ستوى ر�سا �لعملاء، وت�ستمل �لا�ستبانة على خم�سين عبارة، كل مجموعة منها 
ت�سف بُعد� من �أبعاد �لخدمة، وت�ستق�سي من خلالها �ل�سفات �لمرغوبة من قبل �لعميل في 
�لخدمة �لتي يقدمها مختبر �لتحاليل �لطبية، ويقابل كل عبارة من هذه �لعبار�ت تدريجاً 
لم�ستويات �لر�سا يُختار من قبل �لعميل، بما يتنا�سب مع عو�طفه وم�ساعره و�أفكاره تجاه 
كل عبارة من �لعبار�ت و�لذي يتر�وح بين )1 – 7( ، وفيما ياأتي �صرح لتدريج م�ستويات 

�لر�سا، �لتي تتكون من �سبعة م�ستويات: 
�أحد  ��ستخد�م  �ختيار  �أنه يمكن  �ل�سابقة، ظهر  �لدر��سات  من  عدد  على  �لاطلاع  ومن 
وترى   ،  )6(  )Vanek، 2012) ، (Dawes، 2002) ، )Scherpenzeel( ليكارت  تدريجات 
�لباحثة �أن تدريج �لم�ستويات �لخم�سة )ليكارت- Likert Scale( غير كاف حيث �إن �لر�سا 
لتدرج  نحتاج  هنا  ومن  م�ساعرهم،  تختلف  و�لعملاء  بالم�ساعر،  ويتاأثر  مت�سل،  متغير 
�سلبي جد� = 0  )من  م�ستوى  �لاأحد ع�صر  تدريج  ��ستخد�م  ولكن  �لم�ساعر،  لنمثل هذه  �أكبر 
لفظا  ع�صر  �أحد  لتحديد  يحتاج   )Estelami & Maeyer، 1997(  )10  = جد�ً  �إيجابي  �إلى 
�لخم�سة  بتدريج بين  �لباحثة  �كتفت  فقد  وعليه  �لر�سا،  م�ستويات  م�ستوى من  لتمثيل كل 
و�لاأحد ع�صرة وهو »7« تدريجات، و�ختيار رقم »7« ياأتي من �أنه رقم فردي، حيث يخدم 
�لتماثل لوجود نقطة تو�زن بين طرفي خط �لاأعد�د �لممثل لهذ� �لرقم، حيث ت�سبق رقم »4« 
يولده رقم »7«، وقد  �لتو�زن  نوعاً من  �أن هناك  �أي  �أعد�د،  �أي�سا ثلاثة  وتليه  �أعد�د  ثلاثة 
point Lik- 7� -في در��سته تدريجات ليكرت ذ�ت �ل�سبع نقاط )Broedling، 1975(  ععتمد
اختبار  م�صتقبلاً  يتم  اأن  الباحثة  �لبحث �لحالي.وتقترح  �عُتمد في  ert scale، وهذ� ما 

م�صتويات الر�صا و�شرائحه بالتدريج فيما ياأتي: 
�لم�ستوى �ل�سابع: منتهى �لر�سا
�لم�ستوى �ل�ساد�س: ر�سا مرتفع

�لم�ستوى �لخام�س: متو�سط �لر�سا
�لم�ستوى �لر�بع: �لر�سا

�لم�ستوى �لثالث: �لميل �إلى �لر�سا
�لم�ستوى �لثاني: �لحياد 

�لم�ستوى �لاأول: �لمحدود

 )�لابتهاج( ، 
 )�ل�سعادة( ، 

 )�لمودة( ، 
 )�لقبول( ، 

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

 )قريبة جد� من �ل�سفر( ، 

 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 7( 
 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 6( 
 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 5( 
 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 4( 
 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 3( 
 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 2( 
 )�لوزن �لمقابل لهذ� �لم�ستوى = 1( 

 وهو يترو�ح في �لفترة )�سفر=> �لر�سا �لمحدود > ≠ �لو�حد( 
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وذلك �أنه في در��سة )Dash، 2006( �عتبر حالة �لر�سا م�ساوية لل�سفر.وقد نطلق عليه 
�ل�سينات وهو �لحد �لفا�سل بين تدرجات  ��سم �لم�ستوى �ل�سفري: حيث ي�ستمل على محور 
�إلى  �أخرى تهدف  �أو موؤ�س�سات  �لر�سا وبين تدرجات �ل�سخط )و�لمرتبط بمنتجات منظمات 

تحقيق م�ستويات من �ل�سخط مثل �أهد�ف �لاأطر�ف في �لحروب، �أو �لتعذيب، ....( .
�لتدريجات  �أن  ذلك   ،Scherpenzeel در��سة  في  ورد  ما  هنا  بالاإ�سارة  �لجدير  ومن 
�لم�ستجيب �سد  �لاتجاه، بمعنى  فقط  ...تدر�س   )1  ،0( �أو   )2  ،1( فقط  تعتمد قطاعين  �لتي 
�لتدرج  لكن لا يهتم هذ�  �سلباً،  �أم  �إيجاباً  �آخر توجهه  �أو بمعنى  �لعبارة �لمطروحة،  �أو مع 
باإظهر م�ستويات �لكثافة في هذه �لتوجهات، بينما �لتدرجات �لاأخرى تعنى باإظهار �لكثافة 
�لتدريج. من  درجة  كل  على  �لكثافة  درجة  �إلى  بالتعرف  وتعنى  �لتدرجات  مختلف  على 

وتجد �لباحثة �أنه من �ل�صروري زيادة عدد �لتدريجات �لم�ستخدمة لقيا�س �لر�سا، وتقترح 
ر�سا  لدر��سة  �لتوجه  �أن  ذلك  �لم�ستقبلي،  و�لاختبار  للنقا�س  �أعلاه  �لمذكورة  �لتدريجات 
�لر�سا  �إلى م�ستويات  بالتعرف  �أكبر، ويهتم  بتف�سيل  �لر�سا  بتحديد �صر�ئح  يعنى  �لعملاء 
لدى عملاء �لمنظمة، �أما درجات عدم �لر�سا فتقترح �لباحثة �أن تجمع �لبيانات عنها بخيار 
لدى  �لر�سا  عدم  لم�سببات  تف�سيلية  لدر��سة  �لتوجه  يتم  وهنا   ، �لر�سا(  )عدم  يمثل  و�حد 
، من  �لر�سا(  �لتي تم �لا�ستجابة عليها باختيار )عدم  �لنقاط �لمختلفة  �لعملاء في  هوؤلاء 
�لتي قد  لديهم،  �لر�سا  �أ�سباب عدم  �إلى  للتعرف  �أ�ساليب م�سممة خ�سي�سا  ��ستخد�م  خلال 
ت�ساعد عند معالجتها �إلى رفع م�ستويات �لر�سا عند �لعملاء �لموزعين بين مختلف �صر�ئح 
�أنه قد حُدّدت نقاط عدم �لر�سا لدى �لعملاء، وتمثل م�سكلات  �لر�سا �سابقة �لذكر، بمعنى 

بحاجة للمعالجة، بغ�س �لنظر عن تدريجات عدم �لر�سا فيها.
وبناء على �لعديد من �لدر��سات �لتي تتفق على �أن توزيع ر�سا �لعملاء يتبع �لتوزيع 
�أهمية  .وتنبع   )1995 حبيب،  و  )�ل�سياد  �لطبيعي  �لتوزيع  �صروط  يحقق  و�أنه  �لطبيعي، 
�لاإح�سائية  �لظو�هر  لدر��سة  �لم�ستخدمة  �لاأ�ساليب  �أحد  يعتبر  كونه  �لطبيعي  �لتوزيع 
�أنه مهم جد�ً  �أي حادثة، كما  �حتمال تحقق  �إيجاد  �لاأخ�س في  �لمختلفة وتحليلها، وعلى 
في �لنو�حي �لاقت�سادية ونو�حي �إد�رة �لاأعمال.و�أن جملة �لم�ساحة تحت �لمنحنى �لطبيعي 
ت�ساوي و�حد�ً �سحيحاً �إذ� نُظر �إليها من وجهة نظر مجموع �لتكر�ر�ت �لن�سبية )وما يعرف 
ي�ساره  �لم�ساحة وعلى  .حيث يكون على يمين محوره ن�سف  �لقيا�سي(  �لطبيعي  بالتوزيع 

�لن�سف �لثاني.
�أي �أن مجموع �لتكر�ر�ت �لن�سبية لجدول تكر�ري ي�ساوي 100% �أي �لو�حد �ل�سحيح، 

و�لم�ساحة تحت منحنى �لتوزيع �لطبيعي �لقيا�سي ت�ساوي �لو�حد �ل�سحيح.
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وهناك �لعديد من �لدر��سات �لتي تدعم ربط ر�سا �لعملاء بمفهوم �لتوزيع �لطبيعي، 
ونتعر�س في هذ� �لجانب لعدد محدود منها ل�سيق �لمكان وغز�رة �لعطاء في هذ� �لمجال، 
ومن هذه �لدر��سات ما قام به )Estelami & Maeyer، 1997( ، حيث تعر�س في در��سته 
�لعملاء  ر�سا  لبيانات  �لممثل  �لتوزيع  ل�سكل  للتو�سل  �لبياني  �لتمثيل  ��ستخد�م  لاأهمية 
با�ستخد�مها  نح�سل  �لتي   ، )�لا�ستبانة(  �لم�سحية  �لاأدو�ت  ��ستخد�م  �أهمية  و�إلى  جهة،  من 
و�أكد من خلال  �لعملاء،  ر�سا  و�لمرتبطة بم�ستويات  �لبياني  للر�سم  �للازمة  �لبيانات  على 
�لباحثين و�لاأكاديمين و�لممار�سين،  �تفاقاً كبير�ً بين  �أن هناك  مر�جعاته للاأدبيات، على 
معتمدة  �أد�ة  �أنها  ذلك  �لعملاء،  لر�سا  م�سحية  كاأد�ة  �لا�ستق�ساء  ��ستبانات  ��ستخد�م  على 
وعريقة في �لدر��سات �لمطبقة على ر�سا �لعملاء، مما يدعم ��ستخد�مها في �لبحث �لحالي 
للتعرف �إلى ر�سا �لعملاء.وتاأتي �أهمية ��ستخد�م �لاأ�سكال لدر��سة �لتوزيع �لممثل للبيانات 
من �أن هذه �لا�سكال يمكن من خلالها، ومما تظهره للعين بو�سوح من تر�كمات �أو ت�ستت، 
�لتعرف �إلى �ل�صر�ئح �لممثلة لر�سا �لعملاء وهل هي �صر�ئح كافية �أو هناك حاجة لزيادة 
 Jevons( �لنقاط �لممثلة على �لم�ستوى.ويتفق  �أو تخفي�سه بناء على درجة تر�كم  عددها 
�إلى طبيعة توزيع  �لاأ�سكال للتعرف  ��ستخد�م تمثيل  �أهمية  �أعلاه من  و�آخرون( مع ما ورد 
�سكل  في   skew �لانحر�ف-  بع�س  وجود  ومع  �أنه  للا�ستنتاج  تو�سل  وقد  �لعملاء،  ر�سا 
�لجر�س �لخا�س بالتوزيع �لطبيعي �لممثل لر�سا �لعملاء، �إلا �أن ر�سا �لعملاء يتبع �لتوزيع 
�لطبيعي مع بع�س �لت�سوهات غير ذ�ت �لاأهمية.ويتفق )Lucadamo، 2009( مع ما تقدم 
بما يرتبط بالتوزيع �لطبيعي، ور�سا �لعملاء، ولكنه ي�سيف �أنه لي�س من �ل�سحيح �أن يتم 
تبني �لتوزيع �لطبيعي ب�سكل د�ئم ولكن هناك حالات لا يتنا�سب معها �لتوزيع �لطبيعي مما 
 ،Distribution Exponential– يوجب علينا ��ستخد�م توزيعات �أخرى مثل �لتوزيع �لاأ�سي

.multilevel models -أو نماذج متعددة �لم�ستويات�
وقد ��ستخدم (& Singh Komal، 2009) ، �لتوزيع �لطبيعي فقط في �لحالات �لتي كان 
فيها �لمتغير يحقق �ل�صروط �لخا�سة بهذ� �لتطبيق.وفي در��سته )Rakhsha، 2011( ، قام 
باختبار متغير�ت �لبحث وتطابقها مع �لتوزيع �لطبيعي، وقد تو�سل �إلى �أن متغير �لت�سويق 
�لتوزيع  يحقق  �لم�ستهلكين،  على  �أم  �لعملاء  على  �سو�ء   ،Green Marketing �لاأخ�صر- 
�لطبيعي بم�ستوى دلالة �أكبر من )0.05( ، �أما باقي �لمتغير�ت في �لدر��سة فلا تحققه.كما 
وقام )Komal، 2012( بتطبيق �لتوزيع �لطبيعي فقط من �أجل ت�سنيف �لمتغير�ت �لمختلفة 
حيث  من  �لحالي  �لبحث  توجه  يدعم  ما  �لمختلفة  �لدر��سات  من  �أعلاه  ورد  لدر��سته.ومما 

در��سة ر�سا �لعملاء تحت منظور �لتوزيع �لطبيعي.
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مما تقدم تجد �لباحثة ما يدعم �قتر�ح بناء نموذج يمثل م�ستويات �لر�سا �لمذكورة 
�أعلاه، لاتباع ر�سا �لعملاء للتوزيع �لطبيعي، و�لذي يُر�سم بيانياً، بناء على ما يتو�فر من 
بيانات ناتجة عن �لم�سح �لميد�ني لم�ستويات ر�سا �لعملاء.في �لخطوة �لاأولى ر�سم �لمدرج 
�لتكر�ري لهذه �لبيانات، وتطويره للم�سلع �لتكر�ري، ثم �لتو�سل �إلى �ل�سكل �لنهائي �لاأمل�س، 
ومقارنته مع �ل�سكل �لممثل للتوزيع �لطبيعي، و�لانتقال بعد تقويمه لتدريجات م�ستويات 
�لمنظمة  تقوم  �أن  يفتر�س  �لتي  �لمختلفة،  �لر�سا  �صر�ئح  مناق�سة  �إلى  و�لتو�سل  �لر�سا، 
بتحديد �لن�سبة �لتي تماثل �صريحة �لر�سا �لتي ترغب في �لتو�سل �إليها، عند تحقق �أهد�فها 
�لتي يجب تحقيقها من  �لر�سا تحدَّد �لمتطلبات  �ل�صريحة من  �لمو�سوعة، وبناء على هذه 
�لهدف. �لتو�سل لاإنجاز هذ�  �لعملاء، حتى يتم  �لعملاء وما هي خ�سو�سية هوؤلاء  رغبات 
وبناء على ما ورد �سابقاً فاإن �لم�ساحة �لمح�سورة تحت منحنى �لتوزيع �لطبيعي �لممثل 
ل�صر�ئح �لر�سا هي 100%، وبافتر��س ت�ساوي �لم�سافات �لفا�سلة بين �لم�ستويات �ل�سبعة 
من �لر�سا، و�لقيام بتنفيذ عملية ق�سمة 100 على 7، ينتج لدينا ن�سبة موحدة هي: %14.29، 
ومن �أجل �لتو�سل لاأعلى م�ستوى وهو 100، نقوم باحت�ساب �لن�سبة �لتر�كمية لكل �صريحة 
�لر�سا،  من  �ل�صر�ئح  لهذه  �لممثلة  �لتر�كمية،  �لر�سا  ن�سبة  تمثل  �لتي  �لر�سا،  �صر�ئح  من 
تجاوز  وتحقيق  �لعميل،  لدى  �لتر�كمية  �لر�سا  لدرجات  �لمنظمة  تحقيق  درجة  تمثل  �لتي 

�حتياجاته، و�لمو�سحة كما ياأتي: 
�ل�صريحة �ل�سابعة )�لبهجة( : 

�ل�صريحة �ل�ساد�سة )�لر�سا ب�سدة( : 
�ل�صريحة �لخام�سة )�لر�سا( : 

�ل�صريحة �لر�بعة )�لحياد( : 
�ل�صريحة �لثالثة )عدم �لر�سا( : 

�ل�صريحة �لثانية )عدم �لر�سا ب�سدة( : 
�ل�صريحة �لاأولى )عدم �لر�سا �لتام( : 

�أكبر من %85.74 
�أكبر من %71.45
�أكبر من %57.16
�أكبر من %42.87
�أكبر من %28.58 
�أكبر من %14.29

من �سفر

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

ويحدّد م�ستوى �لر�سا �لمطلوب تحقيقه من قبل �لمنظمة من خلال �أهد�فها �لمرتبطة 
بتحديد م�ستويات �لر�سا �لتي ترغب في تحقيقها )م�ستوى �لر�سا �لم�ستهدف �أو �لمخطط له 
�أو �لمتوقع بن�سبة مثلا: �أن لا تقل ن�سبة �لر�سا عن 70%( ، فيظهر من هذ� �أن هدف �لمنظمة 
وهذ�  �لخام�سة،  �ل�صريحة  �إلى  �لاأولى  �ل�صريحة  من  �لممتدة  �لر�سا  �صر�ئح  بتحقيق  يرتبط 
يعني �أن عليها �أن تتعرف �إلى �حتياجات �لعملاء �لذين تتر�وح م�ستويات ر�ساهم بين هذه 
�ل�صر�ئح، وبالتالي �لعمل على توجيه �أد�ء مكونات �لمنظمة بتوجهات �لعملاء ورغباتهم في 

هذه �ل�صر�ئح، حتى يتم تحقيق ن�سبة �لر�سا �لتي ت�سعى �لمنظمة لتحقيقها لدى عملائها.
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المناقشة: 
تت�سف عينة �لبحث من حيث �لعو�مل �لديموغر�فية بما �سيتم تناوله في �لفقر�ت �لاآتية: 
حيث تر�وحت م�ستويات �لدخل من 0 جنيه )وهذ� لتمثيل �لاأفر�د في �لعينة من غير �لعاملين 
ومن لي�س لهم مورد مالي مبا�صر( �إلى 3000 جنيه، وبن�سبة 33.3% في م�ستوى دخل بين 
وكان  �لماج�ستير،  وحملة  �لاأ�سا�سي  �لتعلم  بين  �لعلمي  جنيه.و�لم�ستوى   2000  –  1000
بن�سبة  توزعت  �لعمرية  73.3%.و�لفئات  بن�سبة  �لاأولى  �لجامعية  �لدرجة  حملة  في  �لتركز 
23.3% من �لعينة تقع في �لفئة �لعمرية 20 – 25، وبن�سبة 43.3% في �لفئة �لعمرية من 
26 – 35، وبن�سبة 23.3% في �لفئة �لعمرية من 36 – 45، و20% تقع في �لفئة �لعمرية 
�أكبر من 45 عام، �أي �أن �لم�ستجيبين تركزو� عمرياً في �لفئة 26 – 35 عاماً، �أي 13 عميلًا 
من �أ�سل 30 عميلًا.�أما بالن�سب للنوع �لاجتماعي فقد كانت بن�سبة 60% من �لذكور و%40 

من �لاإناث.
وقد كانت ن�سبة من تلقو� خدمة �لتحاليل �لطبية لاأول مرة في �لعينة 26.7%، ون�سبة 
من تلقوها قبل ذلك كانت 73.3%.وبن�سبة 53.3% عميلًا يتعاملون مع ذلك �لمختبر لاأول 
قاعة  في  وهو  �لعميل  من  �لبيانات  جمع  ت�سادف  �لذي  �لمختبر  بالمختبر:  )ونعني  مرة 
�لانتظار �لخا�سة بهذ� �لمختبر( ، وبن�سبة 46.7% عميلًا �سبق لهم �لتعامل مع ذلك �لمختبر.

وبن�سبة 33.3% كان لديهم �لتز�م تجاه �لمختبر نف�سه، وبن�سبة 63.3% لي�س لديهم �لتز�م 
تجاه ذلك �لمختبر.

الجدول (2( 
وصف عينة العماء

الن�صبة الممثلةالعينة من حيث العوامل التالية

33.3% بين 1000 – 2000 جنيه�لدخل
73.3% من حملة �لدرجة �لجامعية �لاأولى�لتعلم
43.3% في �لفترة �لعمرية من 26- 35�لعمر

60.0% من �لذكور�لنوع �لاإجتماعي 
73.3% تلقو� خدمة �لتحاليل �لطبية �سابقا�لخبرة �ل�سابقة في تلقي �لخدمة

53.3% يتعامل لاأول مرة مع ذلك �لمختبر�لتعامل لاأول مرة مع ذك �لمختبر
63.3% لي�س لديهم �لتز�م تجاه ذلك �لمختبر�لاإلتز�م مع نف�س �لمختبر

60.0% مع �أن �لمختبر�ت تتحمل م�سوؤولياتها تجاه �لمجتمعتحمل ذلك �لمختبر م�سوؤولياته تجاه �لمجتمع
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الن�صبة الممثلةالعينة من حيث العوامل التالية

76.6% مع �أن �لمختبر�ت تتحمل م�سوؤولياتها تجاه �لبيئةتحمل ذلك �لمختبر م�سوؤولياته تجاه �لبيئة
76.7% ر��سون عن عملية �سحب �لعينة منهم�لر�سا عن �سحب �لعينة

80.0% ر��سون عن �أ�سلوب تعامل مقدمي �لخدمة معهم�لر�سا عن �أ�سلوب �لتعامل

بينما  �لمجتمع  م�سوؤولياته تجاه  يتحمل  �لمختبر  ذلك  �أن  يرون  عميلًا  وبن�سبة %60 
�أن  �لعينة  من   %76.7 ن�سبتهم  ما  ويرى  �لعينة،  من   %40 ن�سبته  ما  �لر�أي  في  يخالفهم 
�لمختبر�ت تتحمل م�سوؤولياتها تجاه �لبيئة ويخالفهم في �لر�أي ما ن�سبتهم 23.3%.وكانت 
�لعينة،  من   %76.7 في  تتمثل  لهم  �لعيانات  �سحب  تجربة  عن  �لعينة  في  �لر��سين  ن�سبة 
�لعينة، وبن�سبة 80% ر��سون  وبن�سبة 63.3% ر��سون عن مهارة مقدم �لخدمة في �سحب 
عن �أ�سلوب تعامل مقدم �لخدمة معهم.وتلخ�س �لباحثة ما تقدم كو�سف لعينة �لعملاء في 

�لجدول )2( .
�صيعمل هذا الجزء على ا�صتعرا�س البيانات المرتبطة بالأبعاد المختلفة وتحليلها 

ومناق�صتها.
اأولً- من �ل�صروري �لاإ�سارة �إلى ناتج �ختبار مدى ثبات �لا�ستبانة بتطبيق معامل  ♦

�لا�ستبانة،  لكامل  �لثبات %99.1  ن�سبة  وقد كانت   ،Cronbach`s Alpha �لفا-  كرونباخ 
�إلى  ت�سير  و�لن�سبة  �لا�ستبانة،  مكونات  �لد�خلي بين  �لات�ساق  بفح�س  �لاختبار  هذ�  ويقوم 
�أجله في كل مرة  �ستقوم بفح�س ما بنيت من  �أنها  لثبات �لا�ستبانة، بمعنى  درجة عالية 
�أدرجت  �لثبات لكل بعد على حدة، وقد  �لباحثة باختبار معامل  تُ�ستخدم فيها.وقد قامت 
تحت كل بعد وتر�وحت بين 87%- 98.7%، وهذ� يدعم تحقيق �لبحث ب�سلاحية �أد�ة �لقيا�س 

لقيا�س ما و�سعت من �أجله وهو قيا�س م�ستويات ر�سا �لعملاء.
�لعملاء، و�أي�سا  �لعينة من  �لتكر�ر�ت �لمختلفة لا�ستجابات مفرد�ت  �ُ�ستخرجت ن�سب 
�لمتو�سطات �لح�سابية و�لانحر�فات �لمعيارية للا�ستجابات على كل عن�صر،  �حُت�سبت  فقد 
و�ختبرت �لاأبعاد وعنا�صرها من خلال تطبيق �ختبار T للعينة �لو�حدة وبمقارنة �لمتو�سطات 
�لح�سابية للعنا�صر، بالمتو�سط �لح�سابي �لمح�سوب وقيمته “4” )�لزعبي وطلافحة، 2003: 
وتدريجات  عددها،  على  مق�سوماً  �لخيار�ت  قيم  مجموع  �حت�ساب  عن  ناتج  وهو   ،  )154
�لخيار�ت هي )1 – 7( .�لتي ت�ساعد في تحديد مدى قبول �لفر�سية �ل�سفرية �أو رف�سها بناء 

على قيمة T �لمح�سوبة وم�ستوى �لمعنوية و�لدلالة �لاإح�سائية.
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وهذ� �لجزء من �لبحث يرتبط بتحقيق- قدر �لاإمكان – �لهدف: و�سف �لو�سع �لقائم 
في مختبر�ت �لتحاليل �لطبية من حيث ر�سا �لعملاء.

�لتي �سيتم �ختبارها ودرجة ر�سا  لا يوجد علاقة بين �سفات �لخدمة  فر�س:  تحت 
�لعملاء �لمتحققة.

الجدول (3( 
الأبعاد والعناصر واحتساب درجة رضا العماء من استجاباتهم (7( 

العنا�شرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�شر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

قع1
لمو

�

من �سوؤ�ل ما درجة ر�ساك عن �لموقع �لم�ستخدم من قبل هذ� �لمختبر؟ 
11 -4 

وتمثل حد 
�أعلى
56 
نقطة

و�لحد 
�لاأعلى 

لكل عبارة 
هو 210 

157

100

159ما درجة ر�ساك عن �لنظافة و�لتعقيم في �لموقع؟ 
151ما درجة ر�ساك عن �لاأثاث �لم�ستخدم في �لموقع؟ 

140ما درجة ر�ساك عن وحد�ت �لر�حة �لملحقة بالموقع؟ 
151ما درجة ر�ساك عن �لجو �لعام )�لتكييف ومنقيات �لجو( في �لمختبر؟ 

119ما درجة ر�ساك عن و�سائل �لت�سلية �لم�ستخدمة لخف�س حدة وقت �لانتظار؟ 
128ما درجة ر�ساك عن قاعة �لانتظار؟ 

133ما درجة ر�ساك عن تجهيز�ت �لاأمن و�ل�سلامة في �لموقع؟ 

1680113867.74احت�صاب اجمالي نقاط البعد المتحققة من العينة: 

مة2
لخد

�

ما درجة ر�ساك عن م�ستوى �لنظافة و�لتعقيم في مر�حل تقديم �لخدمة؟ 

من �سوؤ�ل
18 -12

وتمثل حد 
�أعلى 

49
نقطة

145

100

124ما درجة ر�ساك عن تو�فر خدمة �سحب �لعينات �لمنزلية؟ 
120ما درجة ر�ساك عن تو�فر خدمة تو�سيل �لنتائج؟ 

149ما درجة ر�ساك عن �لاأدو�ت �لتي يتم ��ستخد�مها ل�سحب �لعينات؟ 
156ما درجة ر�ساك عن دقة �لبيانات �ل�سخ�سية �لتي تظهر في تقريركم؟ 

149ما درجة ر�ساك عن ��سلوب �لا�ستقبال �لمعتمد في معملكم؟ 
134ما درجة ر�ساك عن ��سلوب حفظ �أدو�ر �لاإنتظار لتلقي �لخدمة في �لمختبر؟ 

147097766.5احت�صاب اجمالي نقاط البعد المتحققة من العينة: 
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العنا�شرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�شر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

3

ات
عين

�ل

ما درجة ر�ساك عن دقة �لبيانات �لمل�سقة على �نابيب �لعينات؟ 

من �سوؤ�ل
25 -19

وتمثل حد 
�أعلى 

49
نقطة

133

100

146ما درجة ر�ساك عن �لاأدو�ت �لم�ستخدمة لحفظ �لعينات؟ 
151ما درجة ر�ساك عن مهارة مخت�س �سحب �لعينة؟ 

132ما درجة ر�ساك عن �لو�سائل �لم�ستخدمة لحفظ �لعينات �أثناء نقلها؟ 
125ما درجة ر�ساك عن �لو�سائل �لم�ستخدمة لنقل �لعينات؟ 

132ما درجة ر�ساك عن �أهلية �لعاملين في نقل �لعينات؟ 
ما درجة ر�ساك عن �ل�صرح �لذي تلقيته فيما يخ�س بالاأ�سلوب �لذي �سيتم 

121�تباعه في �سحب �لعينة؟ 

147094063.95اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

4
لين

عام
�ل

ما درجة ر�ساك عن �لمتخ�س�سين �لعاملين في �لمختبر؟ 

من �سوؤ�ل
32 -26

وتمثل حد 
�أعلى 

49
نقطة

116

100

ما درجة ر�ساك عن م�ستوى �لاإلتز�م باأخلاقيات �لمهنة من قبل �لعاملين 
143في �لمختبر�ت؟ 

ما درجة ر�ساك عن م�ستوى �لاإلتز�م بالاإن�سانية من قبل �لعاملين في 
134�لمختبر�ت؟ 

144ما درجة ر�ساك عن م�ستوى مهارة �لعاملين في �لمختبر�ت؟ 
ما درجة ر�ساك عن �لا�ساليب �لوقائية �لم�ستخدمة من قبل �لعاملين في 

143�لمختبر؟ 

142ما درجة ر�ساك عن �أد�ء �لعاملين في مختبر�ت �لتحاليل �لطبية؟ 
136هل �أنت ر��س عن �أ�سلوب �لتعامل �لمتبع للدفع و�لح�سول على �لفو�تير؟ 

147095865.20اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

5

رير
تقا

و�ل
ئج 

نتا
�ل

من �سوؤ�لما درجة ر�ساك عن �سحة �لبيانات �ل�سخ�سية �لو�ردة في تقرير �لنتائج؟ 
36 -33

وتمثل حد 
�أعلى 

28
نقطة

163

100

ما درجة ر�ساك عن ��ستمال �لتقارير على �لحدود �لمعيارية �لمرجعية 
151للنتائج؟ 

153ما درجة ر�ساك عن دقة تعبئة تقارير �لنتائج؟ 
ما درجة ر�ساك عن �سحة وو�قعية �لنتائج �لموثقة في تقارير �لتحاليل 

152�لطبية؟ 

84061973.7اجمالي نقاط المحور المتحققة: 
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نقاط العن�شر
نقاط 
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الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

قت6
�لو

ما درجة ر�ساك عن زمن �لانتظار �للازم لتلقي �سحب �لعينة؟ 
من �سوؤ�ل
41 -37

وتمثل حد 
�أعلى 

35
نقطة

116

100

ما درجة ر�ساك عن زمن �لانتظار �للازم للح�سول على نتائج �لتحاليل 
108�لمعقدة؟ 

ما درجة ر�ساك عن زمن �لانتظار �للازم للح�سول على نتائج �لتحاليل 
102�لروتينية؟ 

100ما درجة ر�ساك عن تو�فر مخت�سي �سحب �لعينات على مد�ر �ل�ساعة؟ 
100ما درجة ر�ساك عن تو�فر مخت�سي �لتحاليل على مد�ر �ل�ساعة؟ 

105052650.1اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

سعر7
�ل�

ما رجة ر�ساك عن تنا�سب تكلفة �لتحاليل �لمخبرية مع درجة تعقيد 
من �سوؤ�ل�لفح�س �لمطلوب؟ 

45 -42
وتمثل حد 

�أعلى 
28

نقطة

121

100

ما درجة ر�ساك عن تنا�سب تكلفة �لتحاليل �لمخبرية مع ظروف �لمري�س 
103�لمادية؟ 

ما درجة ر�ساك عن توحيد و�سبط تكاليف �لتحاليل �لمت�سابهة بين مختلف 
116�لمختبر�ت؟ 

ما درجة ر�ساك عن تو�فر �لتغطية �لتاأمينية �ل�سحية للتحاليل �لطبية 
118�لمختلفة؟ 

84045854.5اجمالي نقاط المحور المتحققة: 

8

ات
فاي

�لن

ما درجة ر�ساك عن �لاأ�ساليب �لم�ستخدمة للتخل�س من �لعينات بعد 
�لانتهاء من تحليلها؟ 

من �سوؤ�ل
50 -46

وتمثل حد 
�أعلى 

35
نقطة

124

100

ما درجة ر�ساك عن و�سائل �ل�سلامة �لم�ستخدمة عند �لتعامل مع �لنفايات 
121�لخطرة؟ 

ما درجة ر�ساك عن طرق �لتخل�س من �لنفايات �لخطرة وتنا�سبها مع 
121�لمحافظة على �سلامة �لبيئة و�لمجتمع؟ 

ما درجة ر�ساك عن �لا�ساليب �لم�ستخدمة للتخل�س من �لنفايات �لخطرة 
122�ل�سلبة؟ 

ما درجة ر�ساك عن �لا�ساليب �لم�ستخدمة للتخل�س من �لنفايات �لخطرة 
128�ل�سائلة؟ 

105061658.7اجمالي نقاط المحور المتحققة: 
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العنا�شرالبعد
الحد الأعلى

نقاط العن�شر
نقاط 
وزن 
البعد

الحد 
الأعلى

قيمة 
النقاط 
المتحققة

98706232800المجموع: 

ون�ستنتج من �لبيانات �لظاهرة في �لجدول )3( �أنها ت�سير �إلى م�ستويات ر�سا مقبولة 
بانخفا�س  توؤثر  منخف�سة  �لاأخيرة  �لثلاثة  �لاأبعاد  ولكن  �لاأولى،  �لاأبعاد  في  وبخا�سة 
هذه  في  �لعملاء  لدى  �لمعرفة  تو�فر  عدم  �إلى:  يرجع  قد  و�لذي  للر�سا،  �لكلي  �لم�ستوى 
�لجو�نب كما في بعد )�لنفايات( ، �أو �لالتز�م بوقت موحد لت�سليم كل �أنو�ع �لتحاليل من قبل 
�لمختبر�ت، مما يوؤدي �إلى عدم ر�سا �لعميل نتيجة للوقت وتكلفة �لعودة لا�ستلام �لنتائج، 
مختلف  بين  �لاأ�سعار  توحيد  لعدم  يعود  قد  نتائجه  في  فالانخفا�س  لل�سعر،  بالن�سبة  �أما 
�لمختبر�ت فيما يتعلق بالتحليل �لو�حد.ومن �لجدير بالا�سارة هنا �أن هذ� �لبحث طبق على 
عملاء �لمختبر�ت �لكبيرة ذ�ت �لعلامات �لتجارية �لمعروفة، ومن هنا تو�سي هذه �لدر��سة 
ر�سا عملاء مختبر�ت  م�ستويات  �إلى  �لتعرف  �إلى  تهدف  م�ستقبلية  �أبحاث  �إجر�ء  ب�صرورة 
�لتحاليل �لطبية مختلفة �لم�ستويات.ومن هنا نجد �أنه قد تم تحقيق هدف: »و�سف �لو�سع 
�لر�سا  م�ستوى  باأن  وذلك  �لعملاء.«  ر�سا  حيث  من  �لطبية  �لتحاليل  مختبر�ت  في  �لقائم 

�لمتحقق يتمثل بن�سبة %63.1.
�جمالي �لنقاط �لمتحققة من وزن �لبعد = 6232 ÷ 9870 = 0.631408

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

ر�سا �لعملاء بناء على �لبيانات �لتي تم جمعها منهم.
الجدول (4( 

ملخص النقاط المتحققة للأبعاد واستخراج نسبة تحقق رضا العماء

الحد الأعلى للبعد البعد
في العينة

النقاط المتحققة 
النقاط المتحققة من نقاط وزن البعدللبعد

وزن البعد

1680113810067.74�لموقع
147097710066.50�لخدمة

147094010063.95�لعينات
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الحد الأعلى للبعد البعد
في العينة

النقاط المتحققة 
النقاط المتحققة من نقاط وزن البعدللبعد

وزن البعد

147095810065.20�لعاملين
84061910073.70�لنتائج و�لتقارير

105052610050.10�لوقت
84045810054.50�ل�سعر

105061610058.70�لنفايات

98706232800505.13المجموع: 

للاأبعاد  �لثبات  �إختبار  تنفيذ  وعند   :Cronbach`s Alpha الفا-  كرونباخ  معامل 
جميع  بين  د�خليا  �ت�ساقا  تمثل  �لا�ستبانة  �أن  وتظهر  مرتفعه،  ثبات  بن�سبة  �لنتائج  كانت 

مكوناتها، و�إت�ساقا د�خليا بين مكونات كل بعد، �لجدول )5( : 
الجدول (5( 

معامل كرونباخ الفا

معامل كرونباخ الفا للبعدالبعدمعامل كرونباخ الفا للبعدالبعد

97.3%�لنتائج و�لتقارير94.7%�لموقع
93.1%�لوقت93.4%�لخدمة

87.0%�ل�سعر97.0%�لعينات
98.7%�لنفايات97.3%�لعاملين

وفيما ياأتي �سيتم عر�س �لنتائج �لاإح�سائية في عدد من �لجد�ول، من حيث �لتكر�ر�ت 
 ، �لت�ستت )�لانحر�ف �لمعياري(  ، ومقيا�س  �لنزعة �لمركزية )�لمتو�سط �لح�سابي(  ومقيا�س 
ومعامل �لاختلاف لمقارنة �لانحر�فات �لمعيارية من�سوبة �إلى متو�سطها �لح�سابي، و�ختبار 
T للعينة �لو�حدة، وبناء عليه �سيتم قبول �أو رف�س �لفر�سية.وقد تم تلخي�س محتوى �لجد�ول 
في جدول �أخير )9( ، و�لذي يو�سح في �سطره �لاأخير �لمتو�سط �لح�سابي لن�سب �لر�سا للاأبعاد 
�لثمانية �لمرتبطة بالخدمة �لتي تقدمها �لمختبر�ت، ونجد �أن �لتدريج ينتظم بالن�سبة ل�صر�ئح 

�لر�سا من �أعلاها ن�سبة �إلى �لاأقل.
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الجدول (6( 
الترتيب التنازلي لشرائح رضا العماء بناء على المتوسط الحسابي المتحقق لكل شريحة

5467132ال�شرائح
24.2822.7218.2313.3010.569.515.98المتو�صطات

وي�سير �لجدول )6( �إلى توجه �لم�ستجيبين لم�ستويات ر�سا مرتفعة، وما قد يف�صر هذ� 
�أن �لبحث ركز على �أف�سل �لمختبر�ت �لمقدمة للخدمة في مجتمعات جمهورية م�صر �لعربية.

�أما من جانب �آخر فاإن �لمتو�سطات �لح�سابية للاأبعاد تتركز في معظمها بين �صريحتي 
�لر�سا 4 و5، وهو �لم�ستوى �لممثل للر�سا بين �لمودة و�لقبول، ولي�س �إلى م�ستويات �ل�سعادة 
و�لابتهاج.مما يوؤكد على �صرورة �لاهتمام �أكثر في معالجة �نخفا�س �لر�سا �لناتج عن نقاط 
معينة �نخف�ست موؤ�صر�تها و�لمتمثلة في �لعبار�ت �لمخالفة �لتي ��ستملت عليها �لا�ستبانة 
و�لموزعة تحت مختلف �لاأبعاد، �لتي تركزت في غالبها في �لاأبعاد �لثلاثة �لاأخيرة )�لوقت 

و�ل�سعر و�لنفايات( .
يتر�وح  �أنه  �لمعياري  �لانحر�ف  قيا�س  من  فيظهر  �لبيانات  لت�ستت  بالن�سبة 
وحتى   ،1.69 مقد�ره  �لمعيارية  للانحر�فات  ح�سابي  بمتو�سط   ،1.85  –  1.51 بين 
�لاختلاف-  معامل  حُ�سب  �لثمانية،  �لاأبعاد  لبيانات  �لمعيارية  �لانحر�فات  تُقارن 
Coefficient of Variation (C.V) لها، حيث يعدّ �أف�سل �أ�سلوب لمقارنة �لت�ستت، ذلك �أنه 
�أف�سل مقيا�سين: �لانحر�ف �لمعياري من مقايي�س �لت�ستت، و�لمتو�سط �لح�سابي  �إلى  ي�ستند 
من مقايي�س �لنزعة �لمركزية.ومن هنا وبمقارنة ما ورد في �لعمود �لاأخير نرتب �لاأبعاد من 
�لاأكثر تجان�ساً �إلى �لاأقل تجان�ساً في �لا�ستجابة مع ملاحظة �أن �لفروق لي�ست كبيرة ب�سكل 

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

المقارنة بين الإنحرافات المعيارية لابعاد من خال أحتساب معامل الاختاف

الوقتال�صعرالعاملينالنفاياتالخدمةالعينات الموقعالنتائج والتقاريرالبعاد

34.2334.6535.8136.7837.4739.2039.2243.20معامل �لاختلاف

�لتحاليل  �أبعاد خدمات مختبر�ت  �لاهتمام في تح�سين  ، �صرورة   )7( �لجدول  يظهر 
�لطبية �لتي تت�ستت عندها ��ستجابة �لعملاء، حيث يدل على �ختلاف ر�أيهم وم�ساعرهم تجاه 

ذلك �لبعد �أو تلك �ل�سفة.
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وذلك  له،  �لمر�فقة  �لمعنوية  ودرجة   ،T �ختبار  تنفيذ  نتائج  ي�ستعر�س   )9( �لجدول 
لاأبعاد ر�سا �لعملاء، ونتو�سل من هذ� �لاختبار �إلى مدى قبول �أو رف�س عدم وجود علاقة 
بين هذه �لاأبعاد ودرجة ر�سا �لعملاء �لمتحققة، و�سيناق�س ما ورد في �لجدول في �لفقر�ت 

�لاآتية.
لل�سفات  - ممثلة  عبار�ت   8 على  ي�ستمل  كونه  حيث  من   : )الموقع(  الأول  البعد 

متو�سطها  �لاأولى  �لخم�س  �لعبار�ت  من  كل  �أن  ون�ستنتج  �لعملاء،  ر�سا  بتحقيق  �لمرتبطة 
�لح�سابي �أكبر من �لمتو�سط �لافتر��سي “4”، ومن �لجدول نلاحظ �أن قيمة �لمعنوية �أقل من 
)0.01( ، وهذ� يدل على وجود علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية بين هذه �ل�سفات ور�سا �لعملاء 
�لمتحقق، وذلك تحت م�ستوى دلالة �أقل من )0.01( ، �أما في �لعبار�ت �لثلاث �لباقية من �لبعد 
نجد �أن قيمة �لمعنوية �أكبر من )0.05( وهذ� ي�سير �إلى عدم وجود علاقة بين هذه �لعبار�ت 
وتحقق ر�سا �لعملاء ولكنها تفتقر للدلالة �لاإح�سائية، ومن �لممكن �إيعاز هذه �لنتيجة لعدم 
�رتباط هذه �لعبار�ت باحتياجات �لعميل ب�سكل مبا�صر، ذلك �أنها تتناول و�سائل �لت�سلية في 
فترة �لانتظار، وو�سعية قاعة �لانتظار، وو�سائل �لاأمن و�ل�سلامة �لم�ستخدمة في �لمختبر�ت، 
ومن �لممكن �أن يعزى ذلك لعدم �لوعي �لكافي من قبل �لعميل لهذه �لاأمور على �لاأخ�س ما 
يتعلق بالاأمن و�ل�سلامة في �لمختبر�ت.وفي �لمجمل ن�ستطيع �أن نعتبر �أن �لبعد يرتبط بعلاقة 

�إيجابية مع ر�سا �لعملاء.
البعد الثاني )الخدمة( : في �لعبارة )1( ي�سير م�ستوى �لمعنوية �إلى وجود علاقة  -

د�لة �إح�سائيا بين �لعبارة ور�سا �لعملاء على م�ستوى دلالة �أقل من )0.05( ، وفي �لعبار�ت 
)2، 3، 7( ي�سير م�ستوى �لمعنوية �إلى عدم وجود علاقة بين �لعبارة ور�سا �لعملاء ولكنها 
�إح�سائياً  �إلى وجود علاقة د�لة  �لعبار�ت )4، 5، 6( ت�سير  �لاإح�سائية، وفي  للدلالة  تفتقر 
�أقل من )0.01( .وفي  بين �ل�سفات �لمطروحة في �لعبار�ت ور�سا �لعملاء بم�ستوى دلالة 
�إلى وجود علاقة  �لبعد بين وجود علاقة وعدم وجود علاقة، ولكنه يميل  �لمجمل يتر�وح 
د�لة �إح�سائياً، وقد يعزى ناتج �لعبار�ت )2، 3، 7( �إلى عدم �أهميتها لفئات �لعمرية �لممثلة 

للعينة.
البعد الثالث )العينات( : �لعبارة )1( ت�سير �إلى وجود علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية  -

بين �ل�سفة ور�سا �لعملاء بمتو�سط ح�سابي 4.75 و�إنحر�ف معياري 1.691 وعند م�ستوى 
دلالة �أقل من )0.05( ، و�لعبار�ت )2، 3( ت�سير �إلى وجود علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية بين 
�ل�سفات هذه ور�سا �لعملاء بمتو�سطات ح�سابية 4.87 و5.03 و�إنحر�فات معيارية 1.57 
و1.67 على �لتو�لي، وعند م�ستوى دلالة �أقل من )0.01( ، �لعبار�ت )4، 5، 6، 7( نجد �أن 
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قيمة �لمعنوية �أكبر من )0.05( وهذ� ي�سير �إلى عدم وجود علاقة بين هذه �لعبار�ت، وبين 
تحقق ر�سا �لعملاء ولكنها تفتقر للدلالة �لاإح�سائية، وقد تعزى هذه �لنتيجة �إلى عدم در�ية 
�لعملاء بالطرق �لم�ستخدمة لنقل �لعينات من فروع �لمختبر�ت )مر�كز �لبيع( و�لمقر �لرئي�س 
للمختبر �لذي يتعاملون معه، وبخا�سة و�أن كل �لمختبر�ت �لتي �ختبرت هي �لمعامل �لتي 

لها عدد من �لفروع.
الجدول (8( 

ملخص معالجة البيانات التي تم جمعها من الاستبانة عن رضا العماء

قم
المتو�صط 7654321البعدالر

الح�صابي
النحراف 
المعياري

معامل 
الإختلاف

16.2417.9034.1613.2965.138.514.821.6734.65�لموقع1
14.7719.5324.2922.398.663.310.474.651.7136.77�لخدمة2
10.4918.0927.6325.76.6751010.474.581.6435.81�لعينات3
12.3926.226.6712.395.553.313.314.721.8539.20�لعاملين4

�لنتائج 5
29.982018.3519.186.73.37.525.201.7834.23و�لتقارير

10.8514.1524.1821.3418.683.314.024.121.7843.20�لوقت6
6.7102527.515.8311.1310.853.851.5139.22�ل�سعر7
519.9813.984088.359.344.111.5437.47�لنفايات8

ت: 
طا

و�ص
لمت

ا
13.3018.2324.2822.729.515.9810.564.511.69

الجدول (9( 
ملخص نتائج اختبار T ودرجة المعنوية لأبعاد رضا العماء 

النتائج العاملينالعيناتالخدمةالموقعالبعد
النفاياتال�صعرالوقتوالتقارير
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النتائج العاملينالعيناتالخدمةالموقعالبعد
النفاياتال�صعرالوقتوالتقارير
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�أنه لا  - �إلى  �لعبار�ت )1، 3( ت�سير م�ستويات �لمعنوية   : )العاملون(  الرابع  البعد 
يوجد علاقة بين هذه �ل�سفات ور�سا �لعملاء، وذلك لاأن م�ستويات �لمعنوية �أكبر من )0.05( 
مع عدم وجود دلالة �إح�سائية، و�لعبار�ت )2، 4، 5، 6، 7( ت�سير جميع م�ستويات �لمعنوية 
لهذه �لعبار�ت �إلى وجود علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية بين هذه �ل�سفات ور�سا �لعملاء تحت 
م�ستوى دلالة )0.05( ، وقد يعزى �لناتج في �لعبارتين )1، 3( �إلى عدم قدرة �لعملاء على 
تقويم �لمهار�ت �لاخت�سا�سية للمتخ�س�سين �لعاملين في �لمختبر�ت، وكذ�لك عدم و�سوح 

�لمق�سود بمفهوم �لاإن�سانية في �لعبارة 3.
ت�سير  - �لبعد  لهذ�  و�لاأربع عبار�ت �لممثلة   : والتقارير(  )النتائج  الخام�س  البعد 

�إلى وجود علاقة د�لة �إح�سائياً بين هذه �لعبار�ت ور�سا �لعملاء عند م�ستوى دلالة �أقل من 
)0.01( .بمتو�سط ح�سابي للبعد قدره 5.20، و�إنحر�ف معياري قدره 1.78.

البعد ال�صاد�س )الوقت( : �لخم�س عبار�ت �لممثلة لهذ� �لبعد ت�سير �إلى عدم وجود  -
من  �أكبر  لها  �لمعنوية  م�ستويات  �أن  ذلك  �لعملاء  ر�سا  وبين  �لعبار�ت،  هذه  بين  علاقة 
)0.05( ، ولكنها تفتقر �إلى �لدلالة �لاإح�سائية، بمعنى �أن ذلك قد يعود �إلى عامل �ل�سدفة 
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قيمة  من  معظمها  في  جد�ً  قريبة  للعبار�ت  �لح�سابية  �لمتو�سطات  �أن  نلاحظه  ومما  فقط، 
�إلى  �لاإختلاف ت�سير  �لت�ستت بناء على نتائج معامل  �لمتو�سط �لح�سابي �لافتر��سي، ولكن 
ت�سليم  �أن موعد  �إلى  �سابقا  �أ�صرنا  كما  �أي�سا  �لعملاء،  فعل  ردود  ت�ستت كبيرة في  درجات 
�لنتائج محدد في �أغلب �لمعامل �لكبيرة )بعد �ل�ساعة �لتا�سعة م�ساء( مما يوؤدي �إلى تاأقلم 
�لعملاء مع هذه �لو�سعية، وبالتالي �سعورهم بعدم تاأثير �لعامل �لزمني على ر�ساهم عن 

خدمة مختبر�ت �لتحاليل �لطبية.
�إلى عدم  - ت�سير   ، )�ل�سعر(  لبعد  �لاأربع �لممثلة  �لعبار�ت   : )ال�صعر(  ال�صابع  البعد 

وجود علاقة د�لة �إح�سائيا بين �ل�سفات �لمتمثلة في �لعبار�ت ور�سا �لعملاء ذلك �أن قيم 
�ل�سحيحة و�لموثوقة  �لنتائج  �أن  �إلى  ، وقد يعزى ذلك  �أكبر من )0.05(  �لمعنوية جميعها 
تتمتع باأهمية �أكبر من �ل�سعر لدى �لعملاء، مما قد ي�سير �إلى عدم �أهمية تاأثير �ل�سعر طالما 
يتو�زن مع ما يح�سل عليه �لعميل بمقابل ذلك من نتائج موثوقة وقيم م�سافة، و�لمتحققة 

من باقي �أبعاد �لخدمة.
بعد  - في  �لو�ردة  للعبار�ت  �لمعنوية  م�ستوى  ي�سير   : )النفايات(  الثامن  البعد 

)�لنفايات( �إلى عدم وجود علاقة ذ�ت دلالة �إح�سائية بين �لعنا�صر �لمتمثلة بعبار�ت هذ� 
�لبعد ور�سا �لعملاء، وذلك �ُ�ستنتج بناء على �أن قيمة م�ستوى �لمعنوية لكل �لعبار�ت �أكبر 
من �ألفا )0.05( ، وقد يعزى هذ� �إلى عدم معرفة �لعملاء بالاأ�ساليب �لم�ستخدمة للتخل�س من 
جميع �أنو�ع �لنفايات �لخطرة �لناتجة عن �لخدمات �لمقدمة من مختبر�ت �لتحاليل �لطبية، 
ومن �لممكن �أي�سا �أن يكون لثقة �لعملاء باأن هذه �لاأمور من م�سوؤوليات �لموؤ�س�سات �لوطنية 
�لتي تعمل على �لمحافظة على �لبيئة، وعلى �لمجتمعات عن طريق �لقو�نين �لتي تفر�سها 

بهذ� �لخ�سو�س.

النتائج والتوصيات: 
و�لمرتبطة  �لبحث  هذ�  في  �ُختبرت  �لتي  �لاأبعاد  �إن  �لقول  �إلى  نخل�س  تقدم  مما 
علاقات  وجود  بين  تتر�وح  �لطبية  �لتحاليل  مختبر�ت  خدمات  عن  �لعملاء  ر�سا  بدرجة 
د�لة �إح�سائياً، وعدم وجود علاقات د�لة �إح�سائيا بينها و�ستُلخ�س بناء على �لاأبعاد في 

�لجدول )11( .
�لطبية من  �لتحاليل  �لقائم في مختبر�ت  �لو�سع  �لبحث: و�سف  وفيما يخ�س هدف 

حيث ر�سا �لعملاء.
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لقد نتج عن معالجة �لبيانات �لتو�سل �إلى و�سف مدى ر�سا �لعملاء، و�لذي ي�سير �إلى 
�أن ن�سبة تحقق ر�سا �لعملاء تتمثل بن�سبة 63.1% وهي مقبولة، وت�سير �إلى �صرورة �لتاأكيد 
على تنفيذ بحوث للتعرف �إلى �حتياجات عملاء مختبر�ت �لتحاليل �لطبية ورغباتهم بدرجة 

�أكبر.
الجدول (10( 

ملخ�س اإختبارت T للعينة الواحدة البعد

وجود علاقة د�لة �إح�سائيا في �أغلب مكونات �لبعد مع �صرورة در��سة م�ستقبلية للجو�نب �لاأخرى �لموقع
�لتي لا تتمتع بالدلالة �لاإح�سائية متمثلة في �لعبار�ت )6، 7، 8( .

وجود علاقة د�لة �إح�سائيا في غالب مكونات �لبعد مع �صرورة در��سة م�ستقبلية للجو�نب �لاأخرى �لخدمة
�لتي لا تتمتع بالدلالة �لاإح�سائية متمثلة في �لعبار�ت )2، 3، 7( .

�لعينات
مع �أن هناك جزء من �لعبار�ت ت�سير �إلى وجود علاقة تحت م�ستويات ثقة مرتفعة �إلا �أنه من 

�ل�صروري �لتاأكد من در��سة �لبعد م�ستقبلا بدرجة �أكبر خ�سو�سا �لجو�نب �لمتعلقة )4، 5، 6، 7( و�أن 
هذ� بعد هام من �بعاد خدمة مختبر�ت �لتحاليل �لطبية.

يتمتع �لبعد بدرجة عالية من �لثقة تجاه وجود علاقة بينه وبين ر�سا �لعملاء حيث تمثل 5 عبار�ت �لعاملين
من �أ�سل 7 عبار�ت وجود علاقة تحت م�ستوى تقة مرتفع %95.

�لنتائج 
و�لتقارير

تدعم نتائج �إختبار T للعبار�ت �لممثلة لهذ� �لبعد وجود علاقة بينها وبين ر�سا �لعملاء بم�ستوى ثقة 
مقد�ره 99 %.

�صرورة در��سة هذه �لاأبعاد ب�سكل �أكبر م�ستقبلا لاأهميتها فقد �أثبتت �لنتائج عدم وجود علاقة بينها �لوقت
وبين ر�سا �لعملاء عن مختبر�ت �لتحاليل �لطبية في جمهورية م�صر �لعربية، و�أن هذه �لنتائج غير 

د�لة �إح�سائيا وقد تكون نتيجة لل�سدفة �لناتجة عن �سفات �لعملاء �لمكونين للعينة.
�ل�سعر

�لنفايات

وفيما يخ�س فر�سية �لبحث: لا توجد علاقة بين �سفات �لخدمة �لتي �سيتم �إختبارها، 
ودرجة ر�سا �لعملاء �لمتحققة.

النتائج: 
بناء على �ختبار T ت�سير �لنتائج �إلى �أن �أبعاد �لخدمة: )�لموقع، و�لخدمة، و�لعينات، 
و�لعاملون، و�لنتائج و�لتقارير( تدعم وجود علاقة؛ �أي �أن �لنتائج ترف�س �لفر�سية، بينما 
تقبلها �لاأبعاد: )�لوقت، و�ل�سعر، و�لنفايات( ، و�أي�سا �أن ر�سا �لعملاء تحقق بن�سبة %63.1 

بين �صر�ئح �لر�سا �لمختلفة �لتي تتر�وح بين �لقبول �إلى �لابتهاج.
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التوصيات: 

ت�سير �لنتائج �إلى �صرورة �لتركيز م�ستقبلا على در��سة �لاأبعاد كافة، وخا�سة �أبعاد: 
)�لوقت، و�ل�سعر، و�لنفايات( ون�صر �لوعي بخ�سو�سها بين �لعملاء، حيث تو�فر هذه �لنقاط 
�إلى  و�سولًا  ر�ساهم  تحقيق  وبالتالي  �لعملاء  وجذب  للمناف�سة  ��ستخد�مها  يمكن  �أبعاد 
�ل�سحة  يوؤثر في  خَطرٌ  بُعد  �إنه  �لنفايات حيث  �إد�رة  ببعد  �لاعتناء  �لمهم جد�ً  ولائهم.ومن 
�لعامة في �لمجتمع، كما يوؤثر في �لبيئة و�لحفاظ عليها، كما �أن له �لاأثر �لاأكبر في �نت�سار 

�لاأوبئة.
ويو�سي �لبحث �أي�سا ب�صرورة �لتركيز على در��سة مختبر�ت �لتحاليل �لطبية من حيث 
وموؤثر  جد�ً  مهم  جزء  �أنها  على  �إليها  و�لتطلع  �لم�ستقبل،  في  �أكبر  ب�سكل  �لاإد�رية  �لجو�نب 
و�أنها في قطاعها �لخا�س تقع تحت منظمات  �ل�سحية بعامة،  �لرعاية  �أد�ء موؤ�س�سات  في 
�ل�سوء  و�إلقاء  كبير،  باهتمام  �إحاطتها  وت�ستاأهل  �ل�سغير،  ومنها  �لكبير  منها  ��ستثمارية 

عليها، وبخا�سة �أنها توؤثر في �سحة �لمجتمع بجميع جو�نبه وفي م�ستو�ه �لاقت�سادي.
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�لحد �لاأعلى = حا�سل �صرب )عدد �لعبار�ت في كل محور( * )�لحد �لاأعلى للا�ستجابة . 7
للعينة  . ويح�سب  �لبحث = 7(  �لعبارة وهو ح�سب تدريج ليكرت �لمعتمد في هذ�  على 

ب�صرب �لحد �لاأعلى للمحور في حجم �لعينة. 
قيمة �لنقاط �لمتحققة = مجموع �لا�ستجابات �لتي �ختارها �لعميل للعبار�ت �لممثلة 
لكل بعد. وفي �لعينة يتم �حت�ساب مجموع �لا�ستجابات لكل �لعملاء )�لممثلين للعينة( على 

�لبعد �لو�حد. 
وزن �لخيار �لاأكبر * حجم �لعينة = 7 * 30 = 210 

نقاط �لبعد �لمتحققة = حا�سل �صرب )�جمالي �لنقاط �لمتحققة للبعد / �لحد �لاأعلى 
�لنقاط  ))�جمالي  �صرب  حا�سل   = ت�سبح  �لعينة  حالة  وفي  �لبعد(  وزن  )نقاط   * للبعد( 

�لمتحققة للبعد* حجم �لعينة( / )�لحد �لاأعلى للبعد * حجم �لعينة(( * )نقاط وزن �لبعد( 
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