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 وتقدير شكـــر 

 في الحديث القدسي

 ﴾عبدي لم تشكرني، ما لم تشكر من قدمت لك الخير على يديه﴿

يفيض القلـب، ويسعـــد اللســـان بالإشــادة بـمن رســـ  الرريـ     

المخلةـة  لهــذا البحــــث وقــــدم العــــنن وننـار  البةـيرة بااسـةا ية     

ة الفاضــل ةالدكةنرصح الةفكير ااسةـــا  الة  والحقة  فكانت الرس

 ".نمال حفناوي"

لجميـ  ااسـاتذة  الـذين     كما نتقدم بنافر الشكـــر والعرفـــان  

نو مـن    -تبسـة -قدمنا  لي يد المساعدة  سناء من  جامعة  العربي الةبسـي 

 ...الجامعات  ااخرى

هــذا العمــ  ونخــيرا وافــر الشــكر للننــة المناقشــة علــى قبــنله    

 .المةناض   فلك  منا فائ  الاحترام والةقدير

 .ولك  من ساه  في إتمام هذا العم  المةناض  ولن بكلمة  طيبة



 

 ــــــــداءــــــــــإهـ
ووفّرا لي سبي  الةعل  وكانا لي النجه  إلى اللذين نخذا بيديّ

 .الرّافح حّبًا وحنانًا والديّ الكريمين

في  امن نو تنانٍ ضنراً وارن اكلم نامةحشدا له ناإلى من كان

 .. نابحث

 ..إلى كافة العائلة الكريمة وك  ااه  وااقارب وااصدقاء

 .يد العنن من قريب نو من بعيد ناإلى ك  من مد ل

 .ة هذا الجهد المةناض ـرهدي ثمنإلى ك  هؤلاء 

 

* فاروق حامد –عائشة باهي * 
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جتمع اليوم يحتوي على الكثير من مظاهر التحول والتجدد في مختلـ  المجـا   إن م
ذلــــي ةتيجــــا للتتــــورا  التكنولو يــــا والتاييــــر المســــتمر فــــي ال ي تــــين ا قت ــــاديا والميــــادون  و 

المؤسسا الخدميا تدرك أن بقاءها مرهوةا برضا زبائنها عما تقدمـ  وا  تماعيا  هذا ما  عل 
ســو و ئهــ   أي أن رضــا الببــائن بــا  الر يــبة ايساســيا التــي و نــى   ومــن  ــ   مــن مــدما 

 .عليها ةجاح أي مؤسسا
ـــ    تنـــتف الخدمـــا  و ن أ ةتجـــ  فســـتكون   ـــار الببـــون أيـــد مرفـــي الخدمـــا وبدوة وباعتب

ايتيا اتــ  وتتلعاتــ  ممــا  عــل المؤسســا ال ــحيا الخدميــا تحــاول قــدر ا م ــان التقــرب منــ  
 . قت  وسماع تتلعات  بهدف  سو

ومــــن أ ــــل النمــــو والتتــــور أ ــــبح  إدارة علقــــا  الببــــائن و ــــودة الخدمــــا ال ــــحيا  
عـــاملن أساســـيان فـــي المؤسســـا  ا ستشـــ ائيا العموميـــا  ييـــر أ ـــب  رضـــا الببـــون محـــور 
اهتمامها ودائما البحر والتعرف على يا ا  وتوقعا  الببون وتقدي  مدما ذا   ودة عاليـا 

ا التي تقدمها ما ا وأن الخدما  والوسائل المتايـا ياليـا للببـون تحقق رضاه وو ئ  للمؤسس
تم نــ  مــن الم اضــلا بــين الخــدما  يســو را تــ  وامتياراتــ   وبنــاءاط علــى مــا ســ ق وفــي إمــار 

 :الواقع المشار إلي  يم ن مرح ا ش اليا التاليا
 :الإشكدلية ال ئييية .0
 في المؤسية العموميـة  الاحية مد يعي إياية للاقتدت الزبدئن في تحيين جوية الخدمة

 ؟تبية -الاسصشفدئية الصيادني هدام بئ  العدت  
 :الصيدؤلات الف عية .1

 :وت رع عن ا ش اليا الرئيسيا مجموعا من ايس لا أهمها
 ما المق ود بإدارة علقا  الببائن؟ -
 ما هي ايبعاد التي تع س  ودة الخدما ال حيا؟ -
 دة الخدما ال حيا؟ما علقا إدارة علقا  الببائن بجو  -



 :مقدمة

 ب 
 

ما مدى أ ر تقويا إدارة العلقـا مـع الببـون علـى المؤسسـا العموميـا ا ستشـ ائيا التيجـاةي  -
 تبسا؟ -هدام ب ر العاتر

 :ف ضيدت الدياسة .1
 :كمحاولا إ ابا على التساؤ   السابقا تترح ال رضيا  التاليا

 الف ضية ال ئييية: 
 ـــر ذو د لـــا إي ـــائيا  دارة علقـــا    وو ـــد أ"ة ـــ  ال رضـــيا الرئيســـيا علـــى أةـــ  

 .تبسا –الببائن على  ودة الخدما ال حيا بالمؤسسا ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر 
 :يا الرئيسيا إلى ال رضيا  التالياوتت رع ال رض

 :الف ضية الف عية الأعلى -
المؤسســا    وو ــد أ ــر ذو د لــا إي ــائيا  دارة علقــا  الببــائن علــى ا ســتجابا فــي

 .ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر
 :الف ضية الف عية الثدنية -

  وو ـد أ ــر ذو د لـا إي ــائيا  دارة علقــا  الببـائن علــى ا عتماديـا فــي المؤسســا 
 .ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر

 :الف ضية الف عية الثدلثة -
لببــائن علـــى الضــمان فـــي المؤسســـا   وو ــد أ ـــر ذو د لــا إي ـــائيا  دارة علقـــا  ا

 .ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر
 :ة الف عية ال ابعةالف ضي -

  وو ــد أ ــر ذو د لــا إي ــائيا  دارة علقــا  الببــائن علــى الملموســيا فــي المؤسســا 
 .ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر

 :الف ضية الف عية الخدمية -
ئيا  دارة علقــا  الببــائن علــى التعــام  فــي المؤسســا   وو ــد أ ــر ذو د لــا إي ــا
 .ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر



 :مقدمة

 ج 
 

 :أهمية الدياسة .2
 :تكمن أهميا هذه الدراسا فيما ولي 
 .إبراز أهميا وأهداف  ل من إدارة علقا  الببائن و ودة الخدما ال حيا -
لببـــائن باعتبارهـــا الم تـــاح ل ـــ  اةتبـــاه مســـيرو المؤسســـا  بضـــرورة تت يـــق إدارة علقـــا  ا -

 .الحقيقي لنجاح واستمرار المؤسسا
 .محاولا فه  المقوما  المرتبتا بجودة الخدما ال حيا -
تحـــاول الدراســـا تر مـــا دور إدارة علقـــا  الببـــائن فـــي ضـــمان التحســـين المســـتمر لجـــودة  -

الخدمــا ال ــحيا فــي المؤسســا ا ستشــ ائيا محــل الدراســا مــن مــلل التحليــل ا ي ــائي 
 .لنتائف ا ست يان الموزع

 :أهداف الدياسة .1
 .تسليط الضوء و لقاء ةظرة يقيقيا على واقع الخدما في المؤسسا  ا ستش ائيا العموميا -
 . ودة الخدما ال حياإبراز الدور الذي تلعب  إدارة علقا  الببائن في تحسين  -
 -اةي هدام ب ـر العـاترالتعرف على مدى اهتمام إدارة المؤسسا العموميا ا ستش ائيا التيج -

 .تبسا بموضوع  ودة الخدما  ال حيا المقدما للمريض
 :المنهج المصبع .2
فرضـيات    ت  ا عتماد على المنهف الو  ي التحليلي لمعالجا موضوع البحر وامتيار 

ييـــر تـــ  الر ـــوع إلـــى النظـــري علـــى مجموعـــا مـــن الكتـــو وايمرويـــا  والمقـــا    أمـــا فـــي 
عنا بمنهف دراسا الحالا  يير ت  ا عتماد على است يان بهـدف التعـرف الجاةو التت يقي فاست

علـــى دور إدارة علقـــا  الببـــائن فـــي تحســـين  ـــودة الخدمـــا ال ـــحيا فـــي المؤسســـا العموميـــا 
تبسا من و ها ةظر عينا مـن المرضـى  وتـ  معالجـا  -ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر

 (.SPSS)ال ياةا  عن مريق برةامف 
 :سبدب اخصيدي الموضوعأ .3
 :ذا الموضوع و رز من ملل ايسباب التالياامتيارةا له 



 :مقدمة

 د 
 

 أسبدب موضوعية: 
أهميا المؤسسا  ال حيا بالنسبا للمجتمع لما لها من تأ ير على العن ر البشري والذي  -

 .يعت ر أساسي التنميا ا قت اديا
و فشل أي مؤسسا إن رضا المرضى يعت ر رأس مال يقيقي الذي وتوق  علي  ةجاح أ -

 .استش ائيا
إهمال المؤسسا  ال حيا للجواةو المتعلقا بالببون  فهي   تهت   ثيرا بسلوك المريض  -

 .ورغبات  و  تقيس در ا رضاه
 أسبدب ذاتية: 
م يعا التخ ص  ون أن مسألا ةظام إدارة علقا  الببائن من أكثر المواضيع التي وت   -

 .المؤسسا تو يهها إلى ا دارة التسويقيا في
 .الميل الشخ ي لدراسا موضوع إدارة علقا  الببائن و ودة الخدما ال حيا -
مليظا عدم رضا الموامنين بس و تدةي الخدما ال حيا را  أهميتها ورا  التجهيبا   -

 .الماديا المتوفرة
 :حدعي الدياسة .1

 :للتح   أكثر في الموضوع قمنا بح ر الدراسا ضمن إمار محدد وذلي من ملل
 9102/9191ملل الموس  الجامعي مبق  هذه الدراسا  :لحدعي الزمدنيةا. 
 وتمثل  في م ان إ راء الدراسا الميداةيا المتمثل في المؤسسا  :الحدعي المكدنية

 .تبسا –العموميا ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر
 :الدياسدت اليدبقة .0
 للتالبا "العمومية الازائ ةة جوية الخدمدت الاحية في المؤسيدت": يياسة بعنوان :

 .9100/9109عتيق عائشا  مذ رة للح ول على شهادة ما ستير في علوم التسيير  
ما واقع  ودة الخدما  ال حيا في : اةتلق  هذه الدراسا من التساؤل التالي

 ا الجبائريا؟ وما مدى تأ يرها على رضا المريض؟المؤسسا  العمومي



 :مقدمة

 ه 
 

 :هدف  هذه الدراسا إلىو 
 .معرفا مستوى الخدما  ال حيا التي تقدمها المؤسسا  العموميا -
 ل  يحظ التسويق باهتمام المستشفيا  والمؤسسا  ال حيا على الرا  من موا هتها -

 .لمشاكل تسويقيا متعددة
 :الدراسا إلى النتيجا التاليا   لمو 

أن معظ  المرضى اير راضين عن الخدما  المقدما من ةاييا بعد الملموسيا  ويعبز  -
ذلي النقص الواض  في عامل النظافا وعدم توفر اي هبة الت يا والمعدا  التقنيا الحدوثا  

دويا التي تخص عل ه  ويشتروةها من ايإضافا إلى عدم است ادة المرضى من  ميع 
 .ال يدليا  وهذا ما وؤ ر سلبا على رضاه 

 إياية للاقتدت الزبدئن كأياة لصحقيق الميزة الصندفيية لمنظمدت الألمدل: "بعنوان يياسة" 
بن يمو ةجاة  مذ رة للح ول على شهادة الد توراه في علوم التسيير  : للتالو
9102/9102. 

كيف تستتيع المؤسسا أن تتميب عن : سا من التساؤل التاليواةتلق  هذه الدرا
 المنافسا من ملل إدارة علقا  الببائن؟

 :ىلإ اسار دلا  فدهو 
 دارة علقا  الببائن ومحاولا الو ول إلى إظهار  يفيا توضي  ايبعاد ا ستراتيجيا  -

 .الرفع من تنافسيا المؤسسا
تميبها عن دراسا واقع ا هتمام بإدارة علقا  الببائن في المؤسسا محل الدراسا ودر ا  -

 .المنافسا والو ول إلى تقدي  ا قترايا  المناسبا لها
 :ومن أه  النتائف التي لخ تها الدراسا ما ولي

 .ةقص عدد الموظ ين الم ل ين بالرد على الببائن مقارةا بعدد الببائن -
تم ن  مؤسسا  وةدور إلكتروةيي من  سو رضا عدد   ير من زبائنها المستعدون لنشر  -

 .الحدور ا يجابي عنها



 :مقدمة

 و 
 

بين إدارة علقا  الببائن  تتميب الدراسا الحاليا عن الدراسا  السابقا أةها تربط
 .يا بأبعادها المختل ا في المؤسسا العموميا ا ستش ائياو ودة الخدما ال ح

كذلي عمل  الدراسا  السابقا في  اة ها التت يقي على العلقا بين متايرا  الدراسا 
من و ها ةظر الببائن والموظ ين  بينما ر ب  الدراسا الحاليا على دراسا تلي العلقا من 

 .و ها ةظر الببائن في المؤسسا محل الدراسا
 :صعوبدت الدياسة .09

 :ال عوبا  التي تم  موا هتها متعلقا م و ا بـ
 عوبا الح ول على معلوما  من المؤسسا ا ستش ائيا محل الدراسا بس و  ائحا  -

 .كوروةا والحجر ال حي
 .ال عوبا في  يفيا التعامل مع المرضى والح ول على ا  ابا  -

 :هيكل الدياسة .00
ةظري يض  ف لين  وتت يقي : لبحر إلى قسمينتقسي  ا ت لمعالجا موضوع الدراسا  

  ويض  بدوره الإطدي النظ ي لإياية للاقتدت الزبدئن :الفال الأعليض  ف ل وايد  ويتناول 
عموميا  يول التسويق بالعلقا   وقد تناولنا في  م هوم :  لث مباير  ايول بعنوان

ذلي التسويق بالعلقا   و وأهداف التسويق بالعلقا   با ضافا إلى مبادئ ومتتلبا  
أساسيا  يول إدارة علقا  : عنا ر التسويق بالعلقا   أما المبحر الثاةي بعنوان

مبادئ وأبعاد إدارة علقا الببائن  يير تناولنا في  ماهيا إدارة علقا الببائن  إضافا إلى 
آليا  تت يق : ثالرالببائن وعلقا التسويق بالعلقا  بإدارة علقا الببائن  أما المبحر ال

إدارة علقا الببائن  تناولنا في  مرايل إدارة علقا الببائن ومتوا  تن يذ إدارة علقا الببائن 
 .والعوامل المؤ رة فيها  با ضافا إلى تحديا  إدارة علقا الببائن وأسباب إم اقها

إلى  لث  قس   فقد مدخل إلى جوية الخدمة الاحية: والمعنون بـ الفال الثدنيأما  
مباير  ايول يخص الخدما  ال حيا من منظور م اهيمي  ويض  ماهيا الخدما  
ال حيا وأةواع الخدما  ال حيا  با ضافا إلى المبيف التسويقي للخدما  ال حيا  أما 



 :مقدمة

 ز 
 

عموميا  يول  ودة الخدما ال حيا وتناولنا في  م هوم وأهداف : المبحر الثاةي المعنون بـ
 ودة الخدما ال حيا  و ذلي ض  العوامل حيا  با ضافا إلى أبعاد  ودة الخدما ال 

علقا إدارة الببائن بجودة : المؤ رة في  ودة الخدما ال حيا  أما المبحر الثالر معنون بـ
الخدما ال حيا  ويض  تأ ير  ودة الخدما ال حيا على رضا الببون  وتأ ير  ودة الخدما 

فا إلى دور أبعاد  ودة الخدما ال حيا في تعبيب قيما ال حيا على و ء الببون  با ضا
 .الببون 

يياسة ميدانية للمؤسية العمومية الاسصشفدئية الصيادني فيتناول  الفال الثدلثأما  
تقدي  عام :   ويشمل هذا ال  ل  لث مباير  ايول بعنوانتبية -هدام بئ  العدت 

يض  التعريف بالمؤسسا ا ستش ائيا للمؤسسا العموميا ا ستش ائيا التيجاةي هدام  و 
ومهامها والهي ل التنظيمي للمؤسسا  إضافا إلى عرض عام للخدما  ال حيا التي تقدمها 

منهجيا الدراسا الميداةيا  يض  : العموميا ا ستش ائيا  أما المبحر الثاةي معنون بـالمؤسسا 
ئيا  أما المبحر الثالر فكان أدوا   مع ال ياةا   مجتمع وعينا الدراسا وايساليو ا ي ا

تحليل ةتائف الدراسا وامتبار ال رضيا   وتناولنا في  تحليل ال ياةا  الشخ يا  إضافا إلى 
 .تحليل بياةا  ومتايرا  الدراسا  وفي ايمير امتبار فرضيا  الدراسا
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 :تمهيد
ـر في ظل الم  نافسا الشـدودة التـي يشـهدها قتـاع الخـدما  فقـد أيقنـ  المؤسسـا  أن س 

بقاءها وتتورها في السوق را ع إلى ي اظها على زبائنها الدائمين وعدم الت ريط فيه   وأيضـا 
ـــاره أيـــد اير ـــان  ـــى الببـــون واعتب ـــائن  ـــدد وهـــذا مـــن مـــلل ت نـــي فلســـ ا ترتكـــب عل كســـو زب

الو ـــول إلـــى الببـــون الهـــدف ايساســـي للمؤسســـا هـــو  يفيـــا ايساســـيا للنمـــو والبقـــاء  ف ـــار 
و قامــــا علقــــا  معــــ   إذ أن عمليــــا ا ت ــــال تجعــــل معرفــــا ســــلو يا  الببــــائن  ــــد دقيقــــا 
للمؤسســا  وبالتــالي إم اةهــا مــن التعــرف علــى الببــائن ويــل مشــاكله  واهتمامــاته   ومــن هنــا 

ضروري باعتباره مر ب القـوة لكـل أ بح  إقاما علقا   يدة ومويلا اي ل مع الببون أمر 
قــرار تتحــذه المؤسســا بخ ــوت الخــدما  المقدمــا لــ  و يفيــا تقــديمها  ومــن  مــا  ــان الــوعي 

اعتمــاد إدارة علقــا  الببــائن  مــنهف إســتراتيجي  والــذي يمنحهــا فر ــا بنــاء علقــا بضــرورة 
 .ت اعليا  وتعين على المؤسسا يسن ضبتها وتسييرها

 :في هذا ال  ل إلىهذا ما  علنا ةتترق  
 .لموميدت حول الصيوةق بدلعلاقتدت: المبحث الأعل -
 .أسدسيدت حول إياية للاقتدت الزبدئن: المبحث الثدني -
 .آليدت تطبيق إياية للاقتدت الزبدئن: المبحث الثدلث -
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 :لموميدت حول الصيوةق بدلعلاقتدت: المبحث الأعل
ســـعى ل نـــاء والمحافظـــا علـــى يعت ـــر التســـويق بالعلقـــا  سلســـلا مـــن السياســـا  التـــي ت 

العلقـــا  مـــع الببـــائن وايمـــراف ذا  العلقـــا مـــع المنظمـــا  ممـــا يســـاعد فـــي تحقيـــق أهـــداف 
ته  ورغبـاته  وتعبيـب  قـته  بالمؤسسـا  وذلـي مـن  ميع هـذه ايمـراف مـن مـلل إشـباع يا ـا

 .ملل ا ستجابا ال وريا وتقدي  مستوى مدما  يد
 :صيوةق بدلعلاقتدتمفهوم عأهداف ال: المطلب الأعل

يعتمد التسويق بالعلقا  على زيادة معرفا يا ا  ورغبا  الببون  ومعرفـا الخـدما   
 .التي وراو بها  با ضافا إلى التر يب على عمليا  ذب الببائن والح اظ عليه 

 :تع ةف الصيوةق بدلعلاقتدت: أعلا
 :أعتي  عدة تعاريف للتسويق بالعلقا  منها ما ولي 
ةمــوذت تســويقي  دوــد يشــار لــ  فــي الاالــو بأةــ  : "ســويق بالعلقــا  علــى أةــ يعــرف الت 

المؤسسا بتتوير علقـا مويلـا   وتضمن قيام (One-To-One)التسويق من مرف إلى مرف 
اي ل مع  ـل زبـون إلـى معرفـا أفضـل عـن يا اتـ   ومـن  ـ  تسـلي  الخـدما  التـي تل ـي هـذه 

 .1"الحا ا   ل منها على اة راد
تنميــا علقــا  مويلــا اي ــل مــع الببــون عــن مريــق تقــدي  مــدما  : "رف بأةــ كمــا يعــ 

 .2"ذا  قيما يقيقيا ل   بالمقارةا مع أسعار تلي الخدما 
إستراتيجيا تسعى ل ناء وتنميا شـراكا  مويلـا اي ـل مـع الببـائن  : "ويعرف أيضا بأة  

 .3" تقوم على أساس إمداد الببائن بالقيما  شباع يا اته  ورغباته

                                                           
 .01  ت9112قاهرة    المنظما العربيا للتنميا ا داريا  الالصيوةق بدلعلاقتدتمنى ش يق   -1
 مال الشودافي و سماعيل بسيوةي  :   تر وت بحوث الصيوةق في بيئة المعلومدت ال قتميةهير وآمرون  . وزيف ف -2

 .21  ت9102دار المريخ للنشر  الرياض  
 .19  10  ت9101  دار يامد للنشر والتوزيع  عمان  قتضدةد معدص ة في الصيوةق امر الب ري   -3
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وظي ـــا تنظيميـــا تتضـــمن مجموعـــا مـــن : "ولقـــد عرفتـــ   معيـــا التســـويق ايمري يـــا بأةـــ  
 دارة العلقـا مـع الببـون العمليا  المتعلقـا با ت ـال وملـق القيمـا المسـتلما مـن ق ـل الببـون و 

 .1"بالتريقا التي تحقق المنافع للمنظما
هــــو تر يــــب ايةشــــتا ومــــن مــــلل التعــــاريف الســــابقا وتضــــ  أن التســــويق بالعلقــــا   

 .التسويقيا على الببون لكسو و ئ   أي ملق علقا مويلا تعود بالن ع على المؤسسا
 :خادئص الصيوةق بدلعلاقتدت: ثدنيد

 2:يمتاز التسويق بالعلقا  بعدة م ائص أساسيا تتمثل في 
 .التر يب على المشتر ين والعملء وليس على منتجا  المؤسسا -
مـــلل  ـــذب العمـــلء الحـــاليين وا يت ـــاظ بهـــ  علـــى يســـاب  ـــذب ايولويـــا للعلمـــا مـــن  -

 .عملء  دد
 .يعتي أهميا   يرة للعمل الجماعي -
 .ستناد على ا ة ا  والحوار على الختاب وا دارةا  -
 .متوا  تت يق التسويق بالعلقا  وتتلو التكيف مع عنا ر المبيف التسويقي -
 .ليا والعمل على  رف المقاربتين ا شتراك ويعني عدم ترك التسويق التقليدي  -
 .التبام  ميع الموظ ين بتوفير منتجا  ذا   ودة عاليا -

 :أهداف الصيوةق بدلعلاقتدت: ثدلثد
 3:وتتمثل أهداف التسويق بالعلقا  فيما ولي 
اته  مساعدة الببائن أن ي وةوا أكثر رضا وقناعا بخ رة الشراء وذلـي بتر يـبه  علـى اشـتراك -

 .ضمن الت اعل  الذاتيا والشخ يا

                                                           
  9101  عمان  ايردن  0  دار  نوز المعرفا العلميا للنشر والتوزيع  طالصيوةق المع فيق سليمان  درمان  اد -1

 .92ت
 .11  ت9112  الدار الجامعيا  ا س ندريا  الصيوةق المصقدممحمد ع د العظي    -2
 .12-11درمان  ادق سليمان  مر ع س ق ذ ره  ت -3
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توسيع ةتاق المنتو ا  والخدما  الميسرة وذلي بتوسيع التوزيع مـن مـلل ال يـع التعـاوةي  -
 .فيما وتعلق ب ناء القيما ا ستراتيجيا

ةمــوذت الببــون التر يــب علــى الترويجــا  الشــائعا أو المق ولــا وماضــي الببــائن والــذي يلئــ   -
 .المري 

إلى التو   إلى العلقا مـثل ( المعامل )ال  قا   تايير أو تحويل تر يب المنظما  من -
 (.شمول الببائن في امتيار التلو  القيما  السعر من ملل عمليا الشراء)

 .يعل  ما وريده الببائن ويجاهد من أ ل ملئما ايتيا اته  -
بـالببون علـى المـدى البعيـد وذلـي مـن  ا يت ـاظي من الهدف من التسويق بالعلقا  علـى  -

 .لنشاما  والوظائ  التسويقياملل ا
ـــب القيمـــا  - ـــا التســـويق وتعبي ـــي مـــن التســـويق بالعلقـــا  هـــو تحســـين إةتا ي أن الهـــدف الكل

 .المتبادلا للأمراف المتشر ين في العلقا
 .تقليل عوء الكل  الباهضا  كتساب الببون  -
يم ـــن أن تحقـــق المنظمـــا    ـــاءا  أك ـــر فـــي التســـويق ومـــن  ـــ  وضـــع ايهـــداف وتحدوـــد  -

ارض من التسويق بالعلقا في توض  ل ـرامف التسـويق بالعلقـا والنشـاما  التـي ونباـي ال
 .أن يقوم بها الشر اء

يســــاعد تحدوــــد الهــــدف فــــي تحدوــــد الشــــر اء الثــــابتين فــــي العلقــــا الــــذون لــــدوه  التوقعــــا   -
 .لتحقيق أهداف مشتر ا والقدرا  الضروريا

ريــــق مقارةــــا النتــــائف المتحققــــا مقابــــل يســــاعد فــــي تقيــــي  ايداء للتســــويق بالعلقــــا عــــن م -
ــــا وتســــويقيا و ســــتراتيجيا  ــــد هــــذه ايهــــداف علــــى أةهــــا أهــــداف مالي ايهــــداف يم ــــن تحدو

 .1وتشايليا وأهداف عاما
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 :مبديئ عمصطلبدت الصيوةق بدلعلاقتدت: المطلب الثدني
تحتـات أي منظمـا مــن أ ـل البقــاء وا سـتمرار فــي السـوق إلــى تحقيـق علقــا  يـدة مــع 

ائنهـــا  وهـــذا ايمـــر  بـــد أن تتك ـــل بـــ  إدارة متخ  ـــا وواعيـــا  وفـــي هـــذا المتلـــو ســـيت  زب
 .التترق إلى مبادئ ومتتلبا  التسويق بالعلقا 

 :مبديئ الصيوةق بدلعلاقتدت: أعلا
 1:بالعلقا  فيما وليوتتمثل أه  مبادئ التسويق 

 ــــل المعلومــــا  إةشــــاء قاعــــدة لل ياةــــا  تحتــــوي علــــى مــــدمل  تتضــــمن : مع فــــة الزبــــون  .0
 .وال ياةا  اللزما عن الببائن

يعــرف تســويق العلقــا  علــى أةــ  تســويق ا ت ــال  ور ــب  :الاتاــدل عالحــواي مــع الزبــون  .1
ـــذلي مـــور  المنظمـــا  مجموعـــا   يـــرة مـــن  ـــ  بـــين المنظمـــا وزبائنهـــا  ل علـــى مبـــاد   ت اعل

 :وسائل ا ت ال مع الببون من أ ل بناء و ئ  وهي
 .ي ون عن مريق الهات   ال اكس وا ةترة  :ه الزبون الاتادل في اتاد -
 .ا ت ال بالببون يجو أن ي ون ت اعلي بمعنى في اتجاهين :الاسصمدع للزبون  -
كلمـا زاد رضـا الببـون عـن المنظمـا ومنتجاتهـا أو مـدماتها زاد ا يت ـاظ : مبدأ يضد الزبون  .1

 .ب  ل ترة مويلا
ن ايفراد الذون يسـتمرون فـي علقـاته  مـع المنظمـا وت  في  التمييب بي :مبدأ الصزام المنظمة .2

 2:على ما وليأو الذون سوف وتر وةها  ويعتمد هذا الم دأ 
 .الببائن بأفضل العروض المم نا تبويد -
 .المحافظا على مستويا  مرت عا للأداء -
 .التحسين المستمر في الخدما  والمنتجا  التي تقدمها المنظما والوفاء با لتباما  -

                                                           

  مذ رة ما ستير   ليا العلوم ا قت اديا "تفعيل يضد الزبون كمدخل إسص اتياي لبندء علائه"يات  ةجود الداوي   1-
 .009  ت9112والتجاريا وعلوم التسيير  تخ ص تسويق   امعا دالي إبراهي   الجبائر  

في العلوم النظريا   امعا با ي مختار    مذ رة ما ستير "الصوزةع كأياة لإياية للاقتدت الزبون "شريف  داودي   -2
 .21  ت9109عنابا  
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وؤدي ملـق ت ـاعل  شخ ـيا م رضـيا مـا بـين المنظمـا وزبائنهـا : الصفدلل مع الزبون  مبدأ .1
 :إلى ترك أ ر ميو لدى الببون  ويت  ذلي بإتباع العنا ر التاليا

 .للببائن بإةشاء مجلس استشاري لدوها لمساعدة زبائنها على مش لته تقدي  ة ائ   -
 .ها في سوق العملالقيام ببعض البحوث المشتر ا بين المنظما وزبائن -
اســتخدام التــرويف المشــترك علــى أســاس أن الببــائن يشــترون منتجــا  ومــدما  المنظمــا   -

 .التي تساعده 
أوضـح  الدراسـا  أن الببـائن ي ـبحون : خلـق يعابـن نفيـية بـين الزبـون عالمنشـأة مبدأ .2

 1:ايا التالياأكثر ميل للو ء للمنشأة إذا أةش   علقا بينه  وبين موظ ي المنظما محققا المب 
 .ي ب  موظ  الم يعا  بالمنشأة مع المؤ رين على الببون في  نع قرارات  الشرائيا -
 .تكل ا است دال الببائن الم قودون لببائن  دد اةخ اض -
 .زيادة ا ورادا  التي تح ل عليها المنشأة من  ل زبون  -

 :مصطلبدت تطبيق الصيوةق بدلعلاقتدت: ثدنيد
 2:وتتمثل في

 .ي  المنظما و قافتهاالتاير في ق -
 .التاير في ةظام الم افآ  والحوافب المعمول ب  في المنظما -
 .التاير في عقليا إدارة المنظما -
التاير في التو   ا ستراتيجي للمنظما من يير البحر عن الببـون المـرب  ولـيس السـعي  -

الببـــون وراء عـــدد الببـــائن  أي التر يـــب علـــى ةوعيـــا الببـــائن ولـــيس عـــدده  والتعامـــل مـــع 
المستهدف وليس  ميع الببائن والمتابعـا الدائمـا والمسـتمرة للببـائن  و ـذلي اعتبـار الببـون 
 بءاط مهماط في عمليا إةتات وتقدي  المنتجا   فضل عن أهميـا التر يـب علـى  ـودة وتمي ـب 

 .المنتجا 

                                                           
 .77  ت9111  الدار الجامعيا  ا س ندريا  الصيوةقإسماعيل السيد  ة يلا عباس   -1
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 .تعريف الببون المستهدف وتحدود م ائ   ويا ات  -
يجـو أن ي ـون هـدف  ميـع ايةشـتا والتت يقـا  التسـويقيا بناء علقا  قويا مع الببـائن  -

 .للمنظما
 .قياس العلقا مع الببائن بو  ها ميبة تنافسيا للمنظما -
اعتماد التسويق بالعلقا  على ما توفره تقنيا  المعلوما  من إم اةيا  بناء ةظ  وقاعـدة  -

 .ال ياةا  عن الببائن ووسائل ا ت ال الشخ ي معه 
 :ةشتا التسويق بالعلقا  منهابناء وتتوير أ -
   مراكب ات ا. 
  مواقع على شب ا ا ةترة. 
  فرق لخدما الببائن ومساعدته. 
  التجارة ا لكتروةيا ع ر ا ةترة. 
 توفير ال ياةا  اللزما عن الببائن. 
 برامف لدع  و ء الببائن الدائمين. 

 :لندص  الصيوةق بدلعلاقتدت: المطلب الثدلث
 1:العلقا  على عدة عنا ر ةذ رها فيما ولييعتمد التسويق ب

 :الاتادل: أعلا
يعت ــــــر ا ت ــــــال وســــــيلا تبــــــادل رســــــميا أو ايــــــر رســــــميا للمعلومــــــا  بــــــين البــــــائعين 
والمشترين  ين التسـويق بالعلقـا  يسـلط الضـوء علـى أهميـا تبـادل المعلومـا  فـي العلقـا  

على عن ر ا لتبام فـي العلقـا  اشر التجاريا  ولما لهذا العن ر من تأ ير إيجابي واير مب
التجاريــا  عمليـــا ا ت ــال بالببـــائن مــن بـــين الســما  التـــي تتميــب بهـــا المؤسســا  التـــي تقـــوم 

 .بإدارة زبائنها مباشرة

                                                           

ادة د توراه في عل  التسيير    أمرويا مقدما لنيل شه"يعي الصيوةق بدلعلاقتدت في كيب علاء الزبدئن"ةجاح يخل    1-
 .91-07  ت9107/9102تخ ص اقت اد تت يقي و دارة المنظما    امعا باتنا  
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 :الثقة: ثدنيد
يعت ر هذا العن ر من عنا ـر العلقـا  التجاريـا وهـو ذلـي المسـتوى الـذي يشـعر بـ  

وعـود التـي يقـدمها التـرف افمـر فـي علقـا  التبـادل  كل مرف في ا عتمـاد علـى سـلما ال
 .وهناك من ورى بأن الثقا تنشأ عندما تحدث عمليا  التبادل بش ل موضوعي وةبي 

الببـون إذا فالثقا هي ا ستعداد للعتماد على شريي التبادل سواء  ان ذلي من  اةو 
ا  الك ــــاءة  ايماةــــا  المســــوق وهــــي   فقــــط بالســــلوك  و ةمــــا بالخ ــــائص  وهريــــا  الدافعيــــ

 .النباها  الم داقيا والش اهيا
 :الالصزام: ثدلثد

يع ــر ا لتــبام عــن رغبــا المؤسســا فــي تنميــا علقاتهــا بالببــائن وا يت ــاظ بــ  واســتمرار 
العلقا معه   والعمل على تأكيد النجـاح مويـل اي ـل  وهـو يعـد مـن أهـ  العنا ـر  سـتمرار 

فـي علقـاته  مـع يسـم  بـالتمييب بـين ايفـراد الـذون سيسـتثمرون علقا المؤسسا بالببون   ما 
المؤسســا أو الــذون ســيتكر وةها  إذا فــا لتبام ور ــب علــى اســتمراريا رغبــا ايفــراد فــي ا يت ــاظ 

 .بالعلقا
 :الصعدطف: يابعد

يعت ــر هــذا العن ــر مهمــا فــي العلقــا  التجاريــا  وهــو يم ــن  ــل ايفــراد مــن ا مــلع 
 وةـ  يسـعى إلـى فهـ  يا ـا  ورغبـا  لتـرف افمـر  وتنبـع أهميـا هـذا العن ـر على أيوال ا

الببــائن ومشــ لته  والعمــل علــى يلهــا  ويعنــي أيضــا ان ي ــون مقدمــا الخدمــا علــى قــدر مــن 
 .ا يترام وايدب

 ":الصعدمل بدلمثل"الصبديلية : خدميد
عى  قتـ  بـأن يجعل هذا العن ر  ل مرف على استعداد لتقدي  مدما للترف افمر م

سيرد الخدمـا  وقـد أظهـر  بعـض الدراسـا  إلـى أن التبـادل يحتـات إلـى معرفـا الترف افمر 
 .أكثر للسما  العلئقيا لسلو يا  إدارة المؤسسا والببون 
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رابــ   -وتقــوم التبادليــا علــى البعــد المــالي للتبــاد   التــي تــت  فــي إمــار العلقــا رابــ 
ازا  المن ثقـا مـن العلقـا المو ـودة بـين المؤسسـا والببـون  المنـافع وا متيـويق د بذلي تبـادل 

 .يير تعمل على تنميا الشعور لدى الببون بأة  شريي
 :ال عابن: سديسد

المؤسســـا والببـــون علـــى شـــيء معـــين  فـــا لتبام بهـــذا وـــؤدي هـــذا العن ـــر إلـــى ات ـــاق 
ور الببــون ى شــعالمتايــر وــؤدي إلــى تتــوير وتعبيــب العلقــا  مــع الببــائن  ومــن  ــ  ســيؤدي إلــ

 .بالرضا اتجاه العلقا بالمؤسسا وتعبيب و ئ 
 :القيمة المشص كة: سدبعد

القـــي  هـــي مجموعـــا مـــن المعـــاوير التـــي يحملهـــا ال ـــرد ةحـــو ايشـــياء والمعـــاةي وأو ـــ  
ايةشــتا المختل ــا التــي تعمــل علــى تو يــ  رغباتــ  واتجاهاتــ  ةحوهــا  وتحــدد الســلوك المق ــول 

لختــأ  وتت ــ  بالثبــا  النســ ي  وهــذه القــي    تــأتي مــن فــرا  فهــي والمرفــوض  ال ــواب وا
التعــالي  الدونيــا  النشــأة ا  تماعيــا  : مســتمدة مــن ال ي ــا بمعناهــا الواســع  ومــن أهــ  م ــادرها

 .الخ رة السابقا والجماعا التي ونتمي إليها ال رد
مــــن مــــلل وهـــت  التســــويق بالعلقـــا  علــــى بنـــاء علقــــا  مويلــــا اي ـــل مــــع الببـــائن 

معــــرفته  والت اعــــل معهــــ  واعتبــــاره  محــــور اهتمــــام المؤسســــا وةقتــــا تر يــــب  ميــــع  هودهــــا 
 .وأهدافها
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 :الزبدئن دتلموميدت حول إياية للاقت: المبحث الثدني
ور ــع بدايــا م هــوم إدارة علقــا الببــون إلــى م ــتل  التســويق بالعلقــا   ييــر ور ــب 

وذلـي بهـدف زيـادة عمليـا  ال يـع  إذ أن بنـاء علقـا  على تتوير علقا  معينا مع الببائن 
 .زبون مويلا المدى تعت ر القلو المحرك وايداة النا حا لنجاح إستراتيجيا  المنظما

 :الزبدئن دتمفهوم عأهداف إياية للاقت: المطلب الأعل
ع  يستند هذا م هوم إدارة العلقا مـع الببـون علـى العلقـا الم نيـا مـا بـين الببـون والبـائ

فهي علقا  نائيا بين مـرفين تشـمل سلسـلا وقـائع متتاليـا بشـ ل مسـتمر  ف ـي بدايـا التوا ـل 
تكون ايفكار مختل ا في تقدور بدء العلقـا أو عـدم بـداوتها فقـد يشـعر الببـون أةـ   ـعو وقـد 

 .وتحول إلى بائع آمر  في يين يشعر البائع أة  بدأ ب ناء علقا  دودة
 :الزبدئن دتقتتع ةف إياية للا: أعلا

هي منهجيا لعل  سلوك الببون والتأ ير في  من ملل التوا ل مع  أو هـي عبـارة عـن 
مجموعا من الوسائل التنظيميا والتقنيا والبشريا  دارة علقا من ةوع  دود مـع الببـون هـدفها 

 .1مع  ل زبون ايساسي ربط علقا ما ا وشخ يا 
تســويق العلقــا الــذي يمثــل تحــو  مــع عقــد " :تعــرف إدارة العلقــا مــع الببــون علــى أةهــا

ـــت    ـــ قا إلـــى ا يت ـــاظ بـــالببون  وهـــو أســـلوب تســـويقي رفيـــع مرتكـــب علـــى الببـــون  ييـــر و
وتضــمينها فـي عمليــا ت ـمي  الخدمــا  بمقتضـاها ا ةت ـاع مــن المعرفـا الخا ــا بـالببون   ـرد 

إدامــا العلقــا مويلــا و بــل  الببــون بــذلي مــن مــلل ا ت ــا   الت اعليــا معــ  وذلــي بهــدف 
 .2ايمد مع 

                                                           
 .22  ت9100  عمان  0  دار الرايا للنشر والتوزيع  طتيوةق الخدمدتزاهر ع د الريي  عام    -1
  عمان  9شر والتوزيع والتباعا  ط  دار المسيرة للنتيوةق الخدمدتمحمود  اس  ال ميدعي وردونا عثمان ووس    -2

 .011  ت9101



 الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن                                                                             :الفصل الأول 

09 
 

القــدرة علــى الحــوار المســتمر مــع : "بأةهــا( CRM)كمــا تعــرف إدارة العلقــا مــع الببــون 
 .1"الببائن من ملل فت  قناة يوار وات ال مباشر مع الببون للبقاء على ات ال دائ  مع 

ح ـاظ عليهـا عمليا شـاملا ل نـاء علقـا  مربحـا مـع الببـائن وال: "و ما تعرف على أةها
عــــن مريـــــق تســـــلي  قيمـــــا  وتتعامــــل مـــــع  ـــــل أو ـــــ  الح ــــول علـــــى زبـــــائن والح ـــــاظ علـــــيه  

 .2"وتنميته 
ومـــن التعـــاريف الســـابقا ةســـتنتف أن إدارة علقـــا الببـــائن هـــي م هـــوم  دوـــد ظهـــر فـــي 
التسويق ويق د بـ  ةظـام  ـذب واكتسـاب الببـائن المـربحين و ا يت ـاظ بهـ  مـن مـلل تحليـل 

فهــ  متتلبــاته  ع ــر عمليــا مويلــا تأمــذ با عتبــار والتوفيــق بــين ةشــاط المؤسســا معلومــاته  و 
و ســتراتيجيا  توميــد علقــا قويــا مــع الببــائن المــربحين وتقلــيص مســتوى العلقــا مــع الببــائن 

 .اير المربحين
 :الزبدئن أهمية إياية للاقتدت: ثدنيد

 3:إدارة علقا الببائن فيما وليأهميا تتمثل 
ملــق الــو ء لــدى العمــلء يحقــق أربايــا علــى المــدى : المؤسســا مــن  ــل عميــل زيــادة عوائــد -

 .السلع ومدما  المؤسساالبعيد من ملل الح اظ على مستوى شراء 
ب نــاء علقــا   يــدة مــع الببــائن ت ــب  عمليــا تقــدي  الخدمــا : اةخ ــاض التكــاليف التشــايليا -

 .أسهل وأقل تكل ا
أو مــا يســمى ب لمــا القــي  التيبــا : الشخ ــيا ي ــول المؤسســا علــى المبيــد مــن التو ــيا -

 .والمسموعا التي تعني تلي السمعا التيبا للمؤسسا

                                                           
أث  إياية للاقتدت الزبدئن في الأياء الصنظيمي من عجهة نظ  مدي ي البنوك الصاديةة أسعود المحاميد وآمرون   -1

  9102  11  ع00  دراسا ميداةيا  المجلا ايردةيا في إدارة ايعمال   امعا ايردن  عمان  ايردن  مفالأيينية
 .272ت

  مؤسسا الوراق الصيوةق عفق منظوي فليفي عمع في معدص يسان دهشان  لب وهاش  فوزي دباس العبادي   -2
 .220  ت9101  عمان  0للنشر والتوزيع  ط

 .27  22ت.زاهر ع د الريي  عام   مر ع سابق  ت -3
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إن الببــائن علــى المــدى التويــل يحققــون أربايــا : قــدرة المؤسســا علــى فــرض فــارق الســعر -
أكثــر يةهــ  االبــا مــا وــدفعون ةظيــر ة ــس المنتجــا  أو الخــدما   منــا أعلــى مقارةــا بمــا ودفعــ  

دد  وقــد يحــدث ين الببــائن القــدامى عــادة مــا ي وةــوا أقــل يساســيا اتجــاه ايســعار الببــائن الجــ
 .وه  على معرفا بإ راءا  موظ يها وبالتالي يح لون على قيما أك ر  راء العلقا

 :الزبدئن دتأهداف إياية للاقت: ثدلثد
 1:ت رز أه  ايهداف التي تسعى لتحقيقها إدارة علقا الببائن فيما ولي

 :زبون يضد ال .0
يع ر عن شعور الشخص بالسعادة أو الخيبا الناتجا مـن مقارةـا ايداء المـدرك للمنـتف 

  و ذا  ـان ايداء ووافـق مع توقعات   فإذا  ان ايداء أقل من التوقعـا  فـإن الببـون ايـر راض  
 . دا عن التوقعا  فإن الببون اير راض     و ذا زاد ايداءراض   التوقعا  فإن الببون 
راســــا  وأبحــــاث قيــــاس رضــــا الببــــون وفهــــ  أســــباب وعوامــــل الرضــــا لديــــ  أ ــــبح  د

وم ــررا  عــدم الرضــا يتميــا م روضــا علــى المؤسســا  التــي تتجــ  ةحــو زبائنهــا والتــي تســعى 
  (ي ـــا ســـوقيا  معـــدل شـــراء المنتجـــا ) رضـــائه  باســـتمرار مثـــل القياســـا  ايـــر المباشـــرة 

 .الدراسا  الكيفيا والكميا
 :علاء الزبون  .1

إدارة علقــا الببــائن لكســو و ء الببــون ولــذلي لمــا لــ  مــن أهميــا فــي اســتداما تهــدف 
العلقـــا مـــع الببـــون  فـــالو ء هـــو رأس المـــال الببـــائني وبهـــذا الشـــأن أكـــد البـــايثون أن الم هـــوم 
وتمثــل بقيمــا علقــا المؤسســا مــع الببــائن الــذون تتعامــل معهــ    ــذلي يع ــر عــن التــبام الببــون 

فــي المســتق ل دون التعامــل مــع مؤسســا  منافســا أمــرى   مــا يع ــر عــن  بإعــادة شــراء الخدمــا
 .رغبا محددة لدى الببون لموا لا العلقا مع مقدم الخدما

                                                           

  عمان  0وراق للنشر والتوزيع  ط  مؤسسا الللاقتدت الزبون ووس  يجي  سلتان التائي وهاش  فوزي دباس العبادي   1-
 .111  922ت.ت 9101
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 :قيمة الزبون  .1
تتمثل في ال رق بين القيمـا الكليـا التـي وتح ـل فيهـا الببـون مـن وراء شـراء واسـتعمال 

 .ا من أ ل عمليا الشراءإيدى السلع أو الخدما   والتكل ا الكليا التي وتحمله
 :هناك عن رين أساسيين ي ل تكوين قيما الببون وهما( Kotler)" كوتلر"يسو 

 .تتمثل في قيما السلعا  قيما الخدما  القيما الشخ يا :القيم الكلية -
 .تتمثل في الكل  النقديا   ل  النقد   ل  الجهد والكل  الن سيا :الصكدليف الكلية -
 

 :الزبدئن ئ عأبعدي إياية للاقتدتمبدي: الثدنيالمطلب 
 :للاقتدت الزبدئنمبديئ إياية : أعلا

لكــي تــنج  وتســتمر العلقــا بــين التــرفين  بــد أن ترتكــب علــى مجموعــا مــن المبــادئ  
 1:ومن أه  مبادئ إدارة علقا الببائن ما ولي

 :مبدأ الالصزام .0
ــ   تعري ــ  علــى أةــ  ولعــو م ــدأ ا لتــبام دورا أساســيا فــي تشــ يل علقــا  التبــادل  قــد ت

تعهد ضـمني أو ت ـري  باسـتمراريا العلقـا بـين الشـر ا   فـا لتبام يعنـي أن تسـعى المنظمـا 
 .إلى إقاما علقا  مويلا المدى مع زبائنها  وا لتبام باستمرار هذه العلقا 

 :مبدأ الثقة .1
تتولــد الثقــا عنــدما يحــس  ــل مــرف بــأن التــرف افمــر يعمــل ل ــالح  ولــيس ضــده  

تعــرف علــى أةهــا الم ــداقيا والعتــ   ومعنــى ذلــي أن الم ــداقيا تتحقــق عنــدما تقــوم ييــر 
 المنظمـــا بالوفـــاء بوعـــدها وا لتـــبام بهـــا  بحيـــر وفـــرة المنـــتف و ـــودة و ـــذلي التميـــب فـــي تقـــدي 

 .الخدما  أما العت  فيتجلى في مموح وبنيا  ل مرف أن يخدم الترف افمر

                                                           
 .29شريف  داودي  مر ع سابق  ت -1
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 :مبدأ ال ضد .1
دارة علقــا  الببــائن هــو بنــاء علقــا مــع الرضــا والمحافظــا إن الهــدف ايساســي مــن إ

عليها على ةحو يحقق أهداف الترفين  ويعت ر الرضا محددا رئيسي  سـتمراريا هـذه العلقـا  
 .كذا عن أداء المنظما السابق والحالي والمتوقع في المستق ل

 :مبدأ الصفدلل مع الزبون  .2
زبائنهــا إلــى تــرك أ ــر إيجــابي لــدوه   وــؤدي ملــق ت ــاعل  شخ ــيا مــا بــين المنظمــا و 

ويت  ذلي من ملل تقدي  مدما متميبة تتوافق مع ايتيا اته  الشخ يا وبدر ـا تجعلـ  يشـعر 
 .بالخ و يا ويتذ ر تعامل  مع المنظما ويراو في العودة مرة أمرى للتعامل معها

 :مبدأ معدملة الزبون بشكل مصف ي .1
م دأ ال رديا في التعامل مـع الببـون  هـذا يعنـي  تستند فلس ا إدارة علقا  الببون على

أن محتوى مدما  الببون ونباي أن ي م  على أساس ت  ـيل  وسـلوك الببـون الشخ ـيا  
 .مما يخلق الرايا الشخ يا ل  ولكنها في ذا  الوق  تبيد من التكل ا المتايرة للبائع

 :ون بمبدأ علاء الز  .2
ل العلقــا الشخ ــيا متــى عملــ  المنظمــا اكتســاب و ء الببــون وا يت ــاظ بــ  مــن مــل

 .على تل يا ا يتيا ا  الشخ يا للببائن ودع  العلقا معه 
 :مبدأ اخصيدي الزبون الايد من الزبون غي  الايد .3

إن عمليا التمييب بين الببون تستند على أسـاس العمـر وقيمـا الببـون  وللمنظمـا الحـق 
 .تتولد معظ  ايرباح في إيجاد وا بقاء على الببون الذي عن مريق 

 :للاقتدت الزبدئنأبعدي إياية : ثدنيد
 1:تتمثل أبعاد إدارة العلقا مع الببون فيما ولي

                                                           
 .012  012ت.درمان سليمان  ادق  مر ع سابق  ت -1
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 :المادلات الوظيفية الثلاث .0
تهت  وتحدد إدارة العلقا مـع الببـون بالتسـويق والم يعـا  والخدمـا فـي المؤسسـا  وهـي 

جموعـا مشـتر ا مـن العمليـا  قائمـا ةقاط ا ت ال مع الببون  يير تدار من مـلل تكامـل م
 :على أساس التقنيا  المتقدما  وتشمل ما ولي

 :المبيعدت .أ 
تت اعــل قــوة الم يعــا  المتمثلــا بر ــال ال يــع الشخ ــي بالمؤسســا مــع الببــون المعتمــد   

للح ــول عليــ  وتحويلـــ  إلــى زبــون دائـــ   ومــن  ــ  ا يت ـــاظ بــ  ل تــرة مويلـــا با عتمــاد علـــى 
 الحدوثا والم دعا للح ول على معلومـا  يـول الببـون وما ـا فيمـا وتعلـق ايدوا  وافليا 

 .بحا ات  ورغبات  وتوقعات 
  :الصيوةق .ب 

ت ــدأ ةشــاما  التســـويق مــن التســـويق التقليــدي إلـــى يمــل  ال ريـــد ا لكتروةــي وشـــب ا   
لتعامـل ا ةترة  العالميا  هذه ايةشتا التسويقيا تعتـي م ـرة أفضـل للببـائن فـي ا سـتمرار با

مع المؤسسا  لذا يجو عليها امـتلك قاعـدة بياةـا  قويـا عـنه  تم نهـا مـن تقـدي  تحليـل  مـي 
تي لل ياةـا  لنقتـا بدايـا لتحقيـق قيمـا الببـون مـن مـلل التاذيـا وةوعي ويقيقي في الوق  اف

 .المرتدة إليها
  :الخدمة .ج 

قــدرتها علـى ا يت ــاظ التــي تعتمـدها المؤسسـا هــي الم تـاح الرئيسـي لإن مدمـا الببـائن   
ــــذا عليهــــا تتــــوير مراكــــب ا ت ــــا    ــــو ء العــــالي  ل ــــائن المــــربحين والمخل ــــين ذوي ال بالبب

  (ال ـــاكس وال ريـــد ا لكتروةـــي)الهاتفيـــا إلـــى مراكـــب ات ـــا   تعـــالف ايوســـاط المختل ـــا مثـــل 
جـا  والحا ـا على است ساراته  وش اويه  بما فيها أمـور المنتومعالجا مدما الببائن با  ابا 

إلــــى المعلومــــا  والتلبــــا   لــــذا ونباــــي أن ي ــــون المســــوقين متلعــــين علــــى يا ــــا  الببــــائن 
 .وتوقعاته  دوما
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 :الخزةن المشص ك لمعلومدت الزبون  .1
وـــت  مـــن مللهـــا تكامـــل ت ـــاعل  الببـــون ع ـــر المؤسســـا مـــن مـــلل تكـــوين مســـتودع 

قدرتها على الح ول علـى المعرفـا مـن معلوما  الببون  ويم ن استخدام تقنيا إدارة المعرفا ل
 .عدة مواقع مختل ا  وبالتالي تسهيل عمليا ا ت ال و علها متايا في  ل م ان وزمان

 :القديات عالأيعات الصحليلية .1
بتلــو التحليــل الشــامل مــن الببــائن مــن مــلل إشــراكه  بالعدوــد مــن القــرارا  التنظيميــا 

ســـا  فضـــل عـــن قيـــاس مســـتوى رضـــاه  وأن كـــي تحـــدد القيمـــا التـــي يســـاهمون بهـــا فـــي المؤس
 .تكون المعلوما  ذا  العلقا متوافرة بسهولا و اهبة وتسم  بالت ور الذ ي لسلوك الببون 

 

 :الزبدئن دتللاقتة الصيوةق بدلعلاقتدت بإياية للاقت: المطلب الثدلث
وت ـــق معظـــ  البـــايثين فـــي المجـــال التســـويقي علـــى أن م ـــتلحي التســـويق بالعلقـــا  

علقــا  الببــون همــا م ــتلحا  م مــلن لبعضــهما الــبعض  ييــر ي تمــل  ــل منهمــا و دارة 
 .بو ود افمر

فالتســويق بالعلقــا  يســتند إلــى وســائل إدارة العلقــا مــع الببــون المرتكــبة أساســا يــول 
قواعــد ال ياةــا  التــي تضــ  المعلومــا  المعقــدة  وذلــي مــن أ ــل ملــق يــوار فعــال ومباشــر مــع 

ذا ا ت ـال فعـا  إ  مـن مـلل و ـود آليـا  مرةـا تم ـن المنظمـا  مـن الببائن  ولن ي ـون هـ
تشــخيص المنتجــا  والخــدما   و ذ تتمثــل هــذه افليــا  أساســا فــي إدارة العلقــا  مــع الببــون 

 1:التي ترتكب على
ا هتمام بالببون ومعرفا يا ات  ورغباتـ  مـن مـلل علقـا  تمتـاز بالخ و ـيا والحـوار  -

 .الهادف
لقـا بـين الم هـومين تنت ـق علــى التسـويق الت ـاعلي والتسـويق مـن مـلل قواعــد إن هـذه الع -

 .و  تنت ق على التسويق من ملل الشب ا  ال ياةا 

                                                           
  0  مؤسسا الوراق للنشر والتوزيع  طإياية للاقتدت الزبون ووس  يجي  سلتان التائي وهاش  فوزي دباس العبادي   -1

 .999  ت9112عمان  
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إدارة علقا الببون ترتكب فقط على النشاما  التسويقيا المو هـا إقامـا وتتـوير العلقـا   -
 .النا حا مع الببائن دون ايره  من أمراف العلقا

لمنافسا وتتور أةظما المعلومـا  أدى بـإدارة علقـا  الببـائن إلـى السـعي مـن أ ـل إن زيادة ا
معرفا  ميع المعلوما  المتعلقا بالببائن وا  ااء له  لكسو رضـاه  و قـته  وتعظـي  القيمـا 

 .المقدما له  وا لتبام بتل يا يا ياته 
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 :الزبدئن للاقتدتآليدت تطبيق إياية : المبحث الثدلث
ـــائن علـــى قـــدرتها فـــي اســـتخدام ال ياةـــا  تعتمـــد المن ظمـــا فـــي تت يـــق إدارة علقـــا البب

والمعلومــا  المتايــا لهــا يــول زبائنهــا  ويــت  ذلــي ع ــر مرايــل لاــرض اســتخدام إســتراتيجيا  
 .تسويقيا ملئما لتتوير العلقا مع الببائن وعلى ايمد التويل

 :الزبدئن م احل إياية للاقتدت: المطلب الأعل
مــا اهتمامــا   يــرا بــالببون وتوميــد العلقــا معــ  مــرورا بعــدة مرايــل وذلــي تعتــي المنظ

با عتمــاد علــى التكنولو يــا الحدوثــا للمعلومــا  وا ت ــا   ب اعليــا وشــ افيا مــن أ ــل مدمــا 
 .الببون بش ل أفضل

 (.CRM)الزبدئن  للاقتدتم احل إياية (: 90)الشكل يقتم 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  دار الحامــد للنشــر والتوزيــع  إســص اتيايدت الصيــوةقومحمد ع ــد ا العــوامرة  محمد عــواد البيــادا   :الماــدي
 .921  ت9109عمان  

 

 تبديل المعلومدت الص حيب بدلزبون 

 م احل العلاقتة مع الزبون  جذب الزبون 

الإجدبة لن 
 تيدؤلات الزبون 

 تطوي العلاقتة

 اسصعدية الزبون 



 الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن                                                                             :الفصل الأول 

11 
 

 1:أن إدارة علقا  الببائن تمر بالمرايل التاليامن ملل الش ل وتض  
 :م حلة جذب الزبون : أعلا

وت  تشخيص الببون المناسـو وفقـا لمعـاوير الببـون التـي تنسـج  مـع ت ـورا  المنظمـا 
 .وتعمل بعد ذلي في محاو   لجذب  باستخدام الترق المختل ا مع تشجيع  على التردد عليها

 :م حلة الإجدبة للى تيدؤلات الزبون : ثدنيد
عند تردد الببون على المنظما وبـادر بتـرح مجموعـا مـن ايسـ لا وا ست سـارا  تكـون 

 .الببون والع س ا  ابا عليها في اايا ايهميا ذا  التعثر قد وؤدي إلى ة ور
 :م حلة الص حيب بدلزبون : ثدلثد

يقــدم الببــون عنــد تــردده علــى المنظمــا فر ــا  دارتهــا للتعــرف عــن  ثــو بخ ــوت 
الرعايـا وا هتمـام التــي يح ـل عليهـا الببــون  وتلـي التــي وتوقـع الح ـول عليهــا مـن العــاملين 

 .أو القائمين على تقدي  المنتف
 :م حلة تبديل المعلومدت: يابعد

تبــــادل المعلومــــا  المتايــــا بــــين المؤسســــا والعمــــلء با  ــــااء إلــــيه  وا  ابــــا علــــى 
 .است ساراته 

 :م حلة تطوي للاقتة الزبون بدلمنظمة: خدميد
تت  إدارة العلقا بين الترفين بش ل آمن مع ا ستجابا لرغبا  وملبا  الببـون بشـ ل 

 .ي ل إليها  افا الببائندقيق في الوق  المحدد  وقد تتس  بالمثاليا إذ قد   
 :م حلة إياية المشكلات: سديسد

علــى المنظمــا إيجــاد يلــول للمشــاكل واســتثمارها مــن مــلل مــا وتــوفر لــدوها مــن معرفــا 
في هذا المجال واستالل الخ را  والمهـارا  بهـدف التمسـي بـالببون وبع سـ  سـياادر الببـون 

 .إلى منافس آمر
 

                                                           
 .929-921ود عواد البيادا   محمد ع د ا العوامرة  مر ع سابق  تمحم -1
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 :م حلة اسصعدية الزبون : سدبعد
إدارة هذه المريلا تعتمد بش ل   ير على قدراتها في استخدام المعلومـا  وال ياةـا   إن

 .المتوفرة لدوها سواء في قواعد ال ياةا  الخا ا بالببون 
 :الزبدئن عالعوامل المؤث ة فيهد تنفيذ إياية للاقتدتخطوات : المطلب الثدني

 :للاقتدت الزبدئنتنفيذ إياية  خطوات: أعلا
 1:دارة علقا  الببائن فيما وليتتمثل متوا  إ

 :تعيين الزبدئن .0
تتمثـــل الختـــوة ايساســـيا ببســـاما فـــي تعيـــين أك ـــر عـــدد مم ـــن مـــن زبـــائن المؤسســـا  
والهــــدف مــــن هــــذه المريلــــا وتمثــــل فــــي تعيــــين و مــــع  ــــل المعلومــــا  التــــي يم ــــن للمؤسســــا 

  يــرة بالنســبا الح ــول عليهــا عــن  ــل زبــون  أو علــى ايقــل عــن الببــائن الــذون يمثلــون قيمــا 
 .للمؤسسا وتضمينها في قاعدة بياةا  زبائنها

 :تمييز الزبدئن .1
بمجــرد أن تتعــرف المؤسســا علــى زبائنهــا وعلــى المعلومــا  التــي تمتلكهــا فــإن متوتهــا 
المواليا تتمثل في التمييب بينه  يسو قيمته  بالنسبا للمؤسسا  والهـدف مـن هـذه الختـوة هـو 

إن أفضــل مريقــا ل ــدء فهــ  "  ــوري   ــاي  ــوري وآدم"مــا  ويقــول ا يت ــاظ بالببــائن ايعظــ  قي
م يعــا امــتلف الببــائن فــي أ ــره  علــى عائــد المؤسســا وربحيتهــا تكمــن فــي تشــييد هــرم يضــ  
مختل  زبائن المؤسسا في ش ل مستويا    ل مستوى يمثل ةسـبا معينـا مـن رأسـمال الببـون 

 :كما هو موض  في الش ل الموالي
 
 
 
 

                                                           
 .071-022ووس  يجي  سلتان التائي وهاش  فوزي دباس العبادي  مر ع سابق  ت -1
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 :ه م الزبون (: 91)الشكل يقتم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 .021ووس  يجي  سلتان التائي وهاش  فوزي دباس العبادي  مر ع سابق  ت: المادي

 :الصفدلل مع زبدئن المؤسية .1
بمجــرد اةتهــاء المؤسســا مــن تعيــين زبائنهــا وتمييــبه  يســو قيمــته  فــي المؤسســا  فــإن 

زبائنهــا لتعــرف المبيــد عــن  هــي أن تت اعــل مــع" رو ــرز"و" يــرزبي"الختــوة المواليــا  مــا يقــول 
يا ــاته  واهتمامــاته  وأولويــاته   والهــدف مــن هــذه الختــوة وتمثــل فــي بــدء يــوار مســتمر مــع 
زبائنها من ملل  ميع قنوا  التوا ل المتايـا فـي المؤسسـا  وينباـي عليهـا تح يـب موظ يهـا 

يـوار مسـتمر على استالل هذه ا ت ـا   لمعرفـا المبيـد عـن الببـون ويا اتـ  و شـراك  فـي 
 .واستخدام الخ رة من هذه ا ت ا   لتتوير علقا أقوى وأبقى مع الببون 

 :ل المؤسية بعضد من جوانب سلوكهد تاده الزبون يتعد .2
الختــوة ايميــرة فــي تن يــذ إدارة العلقــا مــع الببــون تتمثــل فــي أمــذ المؤسســا مــا تعلمتــ  

معروضــــا  ( يســــو التلــــو) مــــن تعيــــين زبائنهــــا وتمييــــبه  و شــــراكه  فــــي يــــوار  ــــي ت ــــم 
 .1المؤسسا  ي تتناسو مع يا ا  زبائنها ورغباته  وت ضيلته  المحددة

                                                           
 .071-022ووس  يجي  سلتان التائي وهاش  فوزي دباس العبادي  مر ع سابق  ت -1

 القيمة

 كبير

 متوسط

 صغير

 خامل

 محتمل

 مشكوك فيه

 بقية العالم

 من الزبدئن 90%
 من الزبدئن 92%
 من الزبدئن 01%
 ن الزبدئنم 19%



 الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن                                                                             :الفصل الأول 

11 
 

 :الزبدئن للاقتدتالعوامل المؤث ة في إياية : ثدنيد
هنـاك عدوـد العوامــل التـي تـؤ ر فــي إدارة علقـا الببـائن  يم ــن أن ةتنـاول أهمهـا والتــي 

 1:تتمثل في أربع عوامل  افتي
 :الإسص اتياية .0

وتعنـــي النظـــرة الشـــموليا لرؤيـــا تو هـــا  إدارة المؤسســـا ةحـــو إيجـــاد قيمـــا للببـــون مـــن 
مــلل التعـــرف علــى الببـــائن وايســـواق معــا  و ـــذا مــن مـــلل ربـــط وتكامــل ال ياةـــا  المتعلقـــا 
بـالببون يســو القتاعـا  الســوقيا المسـتهدفا  ومــن  ـ  القيــام بتحليلهـا للو ــول إلـى مجموعــا 

 .متيار ال دول ايفضل الذي يحقق أعلى قيما مدر ا من ق ل الببون وامن ال دائل المنظما 
 :الصكنولوجيد .1

تشــمل اســتعمال أةظمــا تكنولو يــا يدوثــا ومتكاملــا فــي المؤسســا  شــريتا ايمــذ بعــين 
ا عتبار فه  واسـتيعاب مـدر ا  الببـائن والعـاملين لتلـي التكنولو يـا الحدوثـا وتـدريو العـاملين 

 .يقها وسرعا استيعابهاعليها ليسهل عليه  تت 
 :ثقدفة المؤسية .1

تتمثل في القي  والعادا  والتقاليد التي تؤمن بها المؤسسـا  والتـي تلعـو دور   يـر فـي 
توميــد العلقــا مــع المســت يدون وايمــراف المتعاملــا معهــا ســواء فــي الــدامل أو الخــارت لــدع  

 .الببون و يجاد القيما ل 
 :هيدكل علمليدت المؤسية .2

الهياكل التنظيميا التي تعتمدها المؤسسا والعمليا  الوظيفيا التـي تؤدوهـا  تشمل  ميع
ما ــا فــي مجــال ا بــداع فــي المــبيف التســويقي المو ــ  ةحــو الببــون الــذي يضــمن تقــدي  منــتف 

 .إبداعي يحقق منافع وبحر عنها الببون مما وؤدي إلى تحقيق أرباح   يرة للمؤسسا
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 :خفدقتهدإالزبدئن عأسبدب  لاقتدتلتحدةدت إياية : المطلب الثدلث
توا ــ  إدارة علقــا  الببــائن العدوــد مــن التحــديا  والمشــاكل التــي تــؤدي إلــى إم اقهــا 

 .وفشلها
 :الزبدئن تحدةدت إياية للاقتدت: أعلا

 1:من التحديا  التي توا   إدارة علقا الببائن افتي
 :تحدةدت إيايةة .0

منظمــا  وراء منتجــا  إدارة الببــون فــي ســوق إدارة الببــون المتعــاظ  تــر ض بعــض ال
ق ــل أن ي همــوا يقيقــا  يــف أن هــذه المنتجــا  مم ــن أن تشــ ل امتلفــا لمنظمــاته   وعنــدما 
ســــؤل قـــــادة بعــــض المنظمـــــا  عــــن الســـــ و وراء تأســــيس منتجـــــا  إدارة علقــــا الببـــــون فـــــي 

و علينـا يجـ منظماته  أ ابوا أن الس و هو أن هذه تش ل أيدث أو أكثر التكنولو يـا  تتـورا
 .أن ةمتلكها مادام يمتلكها منافسوةا

 :تحدةدت الأف اي .1
ةســتتيع أن ةقــول بــأن إدارة علقــا الببــون تر ــب علــى الببــون بشــ ل مر ــبي  وأن هــذا 
التر يــــب ياتــــي دورة ايعمــــال بأكملهــــا تشــــمل إدارة علقــــا الببــــون علــــى التوا ــــل المحســــن 

دامـل المنظمـا ة سـها  ( ا ت ـال)ى التوا ـل والمتباود ما بين المنظما وزبائنهـا  با ضـافا إلـ
التــي تنظــر إليهــا علــى إذ أن إدارة علقــا الببــون ليســ  مجــرد تكنولو يــا  و ن تلــي المنظمــا  

ــــى أةهــــا  ــــا الببــــون عل ــــى إدارة علق ــــي تن يــــذها  ويجــــو أن ونظــــر إل أةهــــا تكتي ــــا قــــد ت شــــل ف
لمـــــوظ ين عنـــــد  افـــــا إســـــتراتيجيا مشـــــتر ا تحتـــــات إلـــــى ت ـــــمي   يـــــد و لـــــى مشـــــار ا ودعـــــ  ا

 .المستويا  دامل المنظما
 :تحدةدت فنية .1

لتحســين ةوعيــا الخدمــا المقدمــا للببــون لــ  يعــد  افيــا أن ي ــون هنــاك ت ــاعل    ــوءة 
للببون  إن الم تاح لتحقيق يافا تنافسـيا هـو تشـخيص الخ ـائص ال رديـا للببـائن المـربحين  
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ن يجـــو علـــى مـــوظ ي المنظمـــا أن ولكـــي وـــت  الح ـــول علـــى أعلـــى مـــردود مـــن ت اعـــل الببـــو 
مخازن بياةا  وأن يح لوا على تت يقا  تحليليا معينـا وذلـي لتأسـيس و هـا ةظـر يستخدموا 

 .زبون متكاملا من أ ل تحسين  هود ومحاو   التسويق بنجاح
 :تحدةدت اقتصاديةة .2

في ايلفيا الجدودة سوف تؤدي الضاوما  التنافسيا بس و عوامل ا قت ـاد العـالمي 
هــور قنــوا  المواقــع ا لكتروةيــا والتجــارة ا لكتروةيــا بالمنظمــا  إلــى عمليــا وا هــا الببــون وظ

فـــي دامـــل المنظمـــا  بحيـــر تعمـــل وظـــائ  الم تـــو الخل ـــي بوظـــائ  يلقـــا التجهيـــب  ومـــلل 
  وأن تت يقــا  (CRM ERB)ســنوا  متقدمــا أ ــبح  تناســو تت يقــا  إدارة علقــا الببــون 

(YML )ســـوف تعمـــل علـــى تســـهيل العمليـــا  المعقـــدة  الرســـائل القيـــاس المهنيـــا علـــى إرســـال
 .ويلقا التجهيب من الم تو ايمامي إلى الم تو الخل ي وقنوا  المشار ا المتعددة

 :للاقتدت الزبدئنأسبدب الإخفدق في إنادح تطبيق مفهوم إياية : ثدنيد
قـا مـع الببـون يجو معرفا ايساب التي تحول دون ةجاح تت يق إستراتيجيا إدارة العل

 1:والتي ةجملها فيما ولي
 :للاقتدت الزبدئنلدم عجوي يؤةة صحيحة لن مفهوم إياية  .0

وــؤدي عــدم و ــود رؤيــا  ــحيحا عــن م هــوم إدارة العلقــا مــع الببــون بالمنظمــا إلــى 
تت يــق هــذا الم هــوم مــن أ ــل تحقيــق منــافع محتملــا دون التختــيط يهــداف واضــحا ومحــددة 

 .ب  ا دقيقا
أن تكــون للمنظمــا رؤيــا واضــحا عــن م هــوم إدارة العلقــا مــع الببــون  إ  كمــا يم ــن 

أةها   تراعي ايهداف العاما للمنظما  لهذا فبعد تحقيق ايهداف المسترة مـن مـلل تت يـق 
هذا الم هوم ةجـدها تتعـارض مـع أهـداف المنظمـا  هـذا مـا ونجـر عنـ  مسـارة   يـرة فـي الوقـ  

 .والمال دون م رر
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 :للاقتدت الزبدئنأث  إياية  لدم تقييم .1
ــــا ب افــــا أةشــــتا  ــــرارا  ا ســــتراتيجيا المتعلق ــــون أيــــد الق ــــا مــــع البب تعت ــــر إدارة العلق
المنظمــا  لهـــذا فعـــدم اســتاراق المســـيرين الوقـــ  الكــافي لتقيـــي  أ ـــر تت يــق هـــذا الم هـــوم علـــى 

لمر ـــوة مـــن أةشــتا المنظمـــا يعت ـــر أيــد ايســـباب الرئيســـيا التــي تحـــول دون تحقيـــق المنــافع ا
 .تت يق م هوم إدارة العلقا مع الببون 

 :عضع أهداف غي  قتدبلة للقيدس .1
يحـــدد تعريـــف ايهـــداف عنـــد ال ـــدء فـــي تن يـــذ عمليـــا إدارة العلقـــا مـــع الببـــون أهـــداف 
النشــاط التــي تــود المنظمــا تحقيقهــا مــن مــلل تت يــق هــذا الم هــوم  وتعــد هــذه ايهــداف معــال  

 .تقيي  النتائف المحققا
ذا يجـــو علـــى المنظمـــا أن تحـــدد أهـــدافاط قابلـــا للقيـــاس يتـــى تـــتم ن مـــن تقيـــي  أداء لهـــ

إســتراتيجيا إدارة العلقــا مــع الببــون   مــا ةشــير إلــى تحدوــد أهــداف قابلــا للقيــاس وــؤ ر وبشــ ل 
 .ك ير على دافعيا العاملين في تحقيق هذه ايهداف

 :للاقتدت الزبدئنلدم عجوي إسص اتياية لإياية  .2
ور ايساســـــي  ســـــتراتيجيا إدارة العلقـــــا مـــــع الببـــــون فـــــي و ـــــ  وتحدوـــــد وتمثـــــل الـــــد

  و ـذا مريقــا (CRM)ايهـداف التـي تر ـوا المنظمـا تحقيقهـا مــن مـلل اسـتاللها ل رمجيـا  
الو ــول إلــى تحقيــق تلــي ايهــداف  و ةشــاء القيمــا للببــون أو ايقســام الســوقيا المحــددة فــإن 

 .اتيجيا على   اءا  المنظماالمنظما ترتكب في بناء هذه ا ستر 
لهــذا ةجــد أن الســ و الرئيســي  م ــاق المنظمــا فــي اســتالل أدوا  إدارة العلقــا مــع 
الببــون فــي عــدم و ــود إســتراتيجيا واضــحا لــدى واضــحا لــدى العــاملين تم ــنه  مــن اســتالل 

 .1ايدوا  بش ل  حي  وتم نه  من التنسيق بين الجهود في بلو  ايهداف المحددة
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 :للاقتدت الزبدئنزانية غي  كدفية لإياية مي .1
تكلــ  إقامــا مشــروع إدارة العلقــا مــع الببــون أمــوا  معت ــرة  ذلــي مــا وتتلبــ  مــن إقامــا 

وتتويرهـا مـع الببـون  هـذا و ياةا ا علم و ذا التكاليف التي تتضمنها عمليا إقاما العلقـا 
أدوا  إدارة العلقــا مــع الببــون با ضــافا لمــا وتتلبــ  تكــوين للمســتخدمين مــن أ ــل اســتالل 

ــــلزم لتاتيــــا التكــــاليف المتعلقــــا بتت يــــق  فتحقــــق ايهــــداف المســــترة وتتلــــو تــــوفر المــــال ال
 .إستراتيجيا إدارة العلقا مع الببون من ملل توفير ايدوا  والك اءا  اللزما لذلي

 :الاخصيدي غي  الادئب للصطبيقدت المعلومدتية .2
قـــا مـــع الببـــون ايداة التـــي تت ـــق مـــن مللهـــا ا ســـتراتيجيا تعت ـــر برمجيـــا  إدارة العل

المحــددة لــذلي لهــذا فليســ  ال رمجيــا  التــي تحقــق المن عــا للمنظمــا  و ةمــا هــي ا ســتراتيجيا 
ورتكــب علــى إســتراتيجيا إدارة  (CRM)التــي تح ــ  هــذه ايدوا  أي أن اقتنــاء أدوا  برمجيــا  

 .1ذاتهاالعلقا مع الببون وليس ايدوا  في يد 
كما ةشير إلى أن هذه ال رمجيا  تعد استثمارا  على المدى التويـل وبائعهـا سي ـب  

لتلـي ال ـرامف   شري ا للمنظما  لذا فيجو علـى المنظمـا أن تراعـي عامـل الخ ـرة عنـد امتيارهـا
 .و  ترتكب على السعر أو شهرة العلما فقط

لترييو بالببائن وتبادل المعلومـا  تكون إدارة علقا  الببائن أكثر فاعليا من ملل ا 
معــ  مــرورا بــإدارة المشــ ل  الخا ــا بــ  وموا هــا التحــديا  ومحاولــا ا يامــا ب ــل أســباب 

 .ا م اق التي يم ن أن تعرقل تت يق م هوم إدارة علقا  الببائن
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 :خلاصة الفال
م اةــا فقــد ت ــين لنــا أن الببــون أ ــب  وت ــوأ فــي هــذا ال  ــل  تــ  تناولــ مــلل مــا  مــن

مرموقا في عال  اليوم مما  عل المؤسسا  تت نى م هوم التسويق بالعلقا  من أ ـل التسـيير 
الجيـــد لعلقاتهـــا مـــع الببـــون  ومـــن هنـــا اقتنعـــ  المؤسســـا  أن بقاءهـــا مرهـــون بقـــدرتها علـــى 
المحافظا على زبائنها و سو رضاه  ومن  ـ  و ئهـ  و قـته   ومـن أ ـل ذلـي تعمـل المؤسسـا 

ظــام إدارة علقــا  الببــائن إلــى  ــذب واكتســاب الببــائن المــربحين وا يت ــاظ بهــ  مــن مــلل ة
عــن مريـــق تحليــل معلومـــاته  وفهــ  متتلبـــاته   ولكــي تت ـــق المؤسســا إدارة علقـــا  الببـــائن 

 ميـــع الختـــوا  لكســـو الثقـــا بشـــ ل  يـــد والـــتح   فيهـــا عليهـــا أن تنتبـــ  يهـــ  ايبعـــاد وتن يـــذ 
ـــى التحـــديا  التـــ ـــا يم ـــن والتالـــو عل ـــائن  ومـــن هن ي يم ـــن موا هتهـــا فـــي إدارة علقـــا  البب

 .للمؤسسا أن تحقق الو ء وهو أعلى در ا  الرضا
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 :تمهيد
أ بح  المؤسسا  ال حيا في افوةا ايميرة تسـعى إلـى تقـدي  أفضـل الخـدما  فـي 

ذي يعرفــ  القتــاع ال ــحي  إذ أن الببــون أ ــب  ســيد الموقــ  والــذي لــظــل التنــافس الشــدود ا
يســـعى الجميـــع لتحقيـــق رضـــاه وتل يـــا متتلباتـــ   ومـــن هنـــا أ ـــبح  للجـــودة أهميـــا بالاـــا فـــي 
ــــا التقــــدم الحا ــــل فــــي المجــــال ال ــــحي ووســــيلا لليت ــــاظ  ــــي لمواكب المؤسســــا ال ــــحيا ذل

ودة الخدمـــا ال ـــحيا واســـتخدام معـــاوير بالببـــائن  وذلـــي بـــالتح   فـــي العوامـــل المـــؤ رة علـــى  ـــ
وأبعاد  دودة تعبز من  ودة الخدما التي تقدمها المؤسسا ال ـحيا لكسـو و ء الببـائن  لهـذا 

 :سنتترق في هذا ال  ل إلى
 .الخدمدت الاحية: المبحث الأعل -
 .جوية الخدمة الاحية: المبحث الثدني -
 .الخدمة الاحيةالزبدئن باوية للاقتدت للاقتة إياية : المبحث الثدلث -
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 :الخدمدت الاحية من منظوي مفدهيمي :المبحث الأعل
أ بح  الخدما  ال حيا تحتل دورا مهما في يياة المجتمع  بل أةها دقيقـا ا رتبـاط 

 دراك أهميتهـــا لـــدى بالحالـــا ا قت ـــاديا وا  تماعيـــا فقـــد ازداد ا هتمـــام هـــا وتســـويقها ةظـــرا 
 .سسا الخدميا ال حيا يهدافها من ملل تر يب هذا ا هتمامالببائن و م اةيا تحقيق المؤ 

 :مدهية الخدمدت الاحية: المطلب الأعل
 :تع ةف الخدمدت الاحية: أعلا

المنتجــا  التــي تقــدمها المستشــفيا  والمستو ــ ا  : "تعــرف الخــدما  ال ــحيا بأةهــا
سـلما ا ةســان  والمراكـب ال ـحيا والعيــادا  والجهـا  ذا  العلقــا  باـرض المحافظـا علــى

 .1"الجسميا والعقليا
النشـاط الـذي يقـدم للمنت عـين  والتـي تهـدف إلـى إشـباع يا ـا  : "علـى أةهـاكما تعرف 

 .2"ورغبا  المستهلي النهائي  يير   ترتبط ب يع سلعا أو مدما أمرى 
ةشـاط أو من عـا يم ـن يي مـرف مـن تقـديمها لتـرف آمـر  : "وتعرف أيضا على أةهـا

 .3"ساس اير ملموسا و  ونتف عنا ملكيا أي شيءوتكون في اي
مــن مــلل مــا ســ ق ةســتنتف أن الخــدما  ال ــحيا ايــر ملموســا بــل مدر ــا مــن مــلل 

 .المن عا التي تقدمها للببون 
 :الأهمية الصيوةقية للخدمدت الاحية: ثدنيد

يم ن اعتبار الوظي ا الت يا أه  مدمـا مقدمـا فـي المؤسسـا  ال ـحيا  ويم ـن تحدوـد 
 4:عض المؤشرا  التي تدل على ايهميا التسويقيا للخدما ال حيا في ما وليب

                                                           
  بحوث ودراسا  ة في إياية الميصشفيدت  المفدهيم عالصطبيقدتالاتادهدت الحديثع د العبيب مخيمر  محمد التعامنا   -1

 .22  ت9111المنظما العربيا للتنميا ا داريا  القاهرة  م ر  
 .27  ت0222  إوتراك للنشر والتوزيع  م ر  تيوةق الخدمدت الاحيةفوزي شعبان مذ ور   -2
 .100  ت9112  عمان  ايردن  0شر والتوزيع  ط  دار  نوز المعرفا العلميا للنتيوةق الخدمدتفريد  ورتل   -3
 .071  ت9112  عمان  ايردن  0  دار اليازوري للنشر والتوزيع  طتيوةق الخدمدت الاحية امر ياسر الب ري   -4
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ا رتبـــاط ايساســـي بمعنـــى أن لـــو  و ـــود الخدمـــا ال ـــحيا لمـــا و ـــد  هنـــاك علقـــا بـــين  -
 .  وبمعنى أن هناك يا ا مستمرة  بقاء هات  العلقا(مقدم الخدما)المريض والت يو 

 ف و ــــود الخــــدما  ال ــــحيا تو ــــد بقيــــا عن ــــر أساســــي فــــي عنا ــــر المــــبيف التســــويقي -
 .عنا ر المبيف التسويقي

ارتباط المنافسا السوقيا بجودة الخدما  ال حيا  فالمؤسسـا  التـي تقـدم مـدما   ـحيا  -
 .بجودة عاليا تحتل م اةا هاما وقتاعا  سوقيا أك ر

م يـا المداميل الماليا التي تن قها المؤسسا  ال ـحيا فـي شـراء واسـتثمار معـدا  وأ هـبة  -
 . دودة لتحسين مدماتها وتبقي على م اةتها السوقيا في القتاع ال حي

المســــاهما فــــي يــــل المشــــاكل ال ــــحيا التــــي تعيــــق تتــــور القتــــاع والنهــــوض بالمنظمــــا  -
 .ال حيا

 الخدمــا ال ــحيا تتميــب بالتســارع الك يــر فــي تتورهــا وتنوعهــا ةظــرا للستكشــافا  العمليــا -
 .اض المستع يا مما يستو و مواكبا التتورا العلميا المتليقا للحد من ايمر 

 :خادئص الخدمدت الاحية: ثدلثد
إن م ــــائص الخــــدما  ال ــــحيا   تختلــــ  عــــن م ــــائص الخــــدما  بشــــ ل عــــام  

 1:وتتمثل فيما ولي
 :لدم ملموسية الخدمدت الاحية .0

بمـا أن الخدمـا تمثـل عمـل أو ةشـاط يقدمـ  مــرف مـا إلـى مـرف آمـر  فـإن هـذا يعنــي 
 اةــو ملمــوس يم ــن رؤيتــ  أو لمســ  أو تذوقــ  ق ــل اتخــاذ قــرار الشــراء وا ســت ادة عــدم و ــود 

 .فعل من   أي أن المست يد   وتعرف على الخدما إ  بعد أن تقوم بعمليا الشراء
لــذلي يســعى المســت يد مــن الخــدما  ال ــحيا إلــى  مــع المعلومــا  عنهــا بهدفــا تحدوــد 

 .مؤشرا  عاما عن ةوعيا و ودة الخدما 
 

                                                           
 .011-011 امر ياسر الب ري  مر ع سابق  ت -1
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 (:الصمدسك)غي  قتدبلة للانفادل  .1
إن إةتـــات وتقـــدي  الخـــدما  ال ـــحيا وتتلـــو و ـــود مقـــدم هـــذه الخدمـــا والمســـت يد عنـــد 
ا ةتـــات والتقـــدي   ييـــر أن الجـــراح   يســـتتيع أن يقـــوم بالعمليـــا الجراييـــا إ  عنـــدما وتوا ـــد 

س الوقـ   أي المريض الذي ي ون بحا ا ل   لذلي فإةها تت   ب وةها تقدم وتستهلي فـي ة ـ
 .أن الخدما  ال حيا   يم ن تقديمها إ  من ملل مشار ا  ل من مقدمها والمست يد منها

 (:الصبدين)لدم تمدثل الخدمدت  .1
تت ــ  الخــدما  بشــ ل عــام والخــدما  ال ــحيا بشــ ل مــات  والخــدما  ال ــحيا 

الخدما والبمـان  عتمد على مهارة وأداء وسلوك مقدمبش ل مات بالتباون وعدم التما ل يةها ت
 .والم ان وعلى المعلوما  التي يقدمها المريض لمقدم الخدما ال حيا

ويلعو المست يد من الخدمـا دورا مهمـا فـي تباونهـا ين هـذا المسـت يد يختلـ  مـن ييـر 
 .المبات والسلوك ومستوى ا ستجابا والت اعل

 :تلاشي الخدمة الاحية .2
ا تتلشــى وتنتهــي ســواء إن تمــ  ا ســت ادة بمــا أن الخــدما  تمثــل ةشــاما أو فعــل فإةهــ

 .بةها لحين وقوع التلو عليهاأو ل  تت  ا ست ادة منها  و  يم ن م
 :تنصج الخدمدت الاحية لند عقتوع الطلب لليهد .1

إن ما يميب الخدما  هو إةتا ها عند وقـوع التلـو عليهـا  و ن هـذا التلـو يقـع عنـدما 
 .نهاولتقي  ل من مقدما الخدما والمست يد م

 :لدم انصقدل الملكية .2
إن عدم اةتقـال الملكيـا يعت ـر ميـبة ما ـا بالخـدما  مقارةـا بالسـلع الملموسـا  و ن مـا 

  ولكــن يســتتيع المــريض تحقيــق يح ــل عليــ  المســت يد مــن الخدمــا هــو مجموعــا مــن المنــافع
ايرهــا اةتقــال ملكيــا الســلع المســاعدة للعــلت مثــل الح ــوب  الشــراب  أدوا  التضــميد  الحقــن و 

 .من السلع التي تعبز   اءة الخدما  الت يا وتحقق الش اء للمريض
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 :تذبذب الطلب .3
ـــى  وتميـــب التلـــو عـــن الخـــدما  ال ـــحيا بالتذبـــذب وعـــدم ا ســـتقرار وذلـــي اســـتنادا إل
الظروف ال ي يا ويا ا المريض للعلت والكـوارث والحـروب وايرهـا مـن العوامـل  فعلـى سـ يل 

 .جد بأن هناك ملبا عاليا على الخدما  ال حيا فيما وتعلق بالب امالمثال في موس  الشتاء ة
 

 :أنواع الخدمدت الاحية: المطلب الثدني
 1:تنقس  الخدما  الت يا إلى

 :خدمدت طبية م تبطة باحة الف ي: أعلا
 :وتتعلق بالتشخيص والعلت وتؤدى ع ر ايقسام افتيا

 .قس  ايمراض الدامليا -
 .قس  ايمراض الجراييا -
 .قس  ايم ال -
 .قس  التوليد وأمراض النساء -
 .قس  أمراض الرأس -
 (.المعالجا ال يبيائيا)قس  العلت الت يعي  -
 .قس  التخدور وا ةعاش -
 .قس  ا سعاف والتوارئ  -
 .قس  العيادا  الخار يا -
 .مبابا العاملين -
 .قس  المخت ر -
 .قس  ايشعا -

                                                           
 .102  102ت.فريد  ورتل  مر ع سابق  ت -1
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 :خدمدت طبية ميدلدة: ثدنيد
 :عايا السريريا دامل المستش ى  ويندرت ضمنهاتشمل  ل ما وتعلق بالر 

 .مدما  التمريض -
 .مدما  ال يدليا -

 :ال لدةة الاحية: ثدلثد
تهـــدف الرعايـــا ال ـــحيا إلـــى تعبيـــب وتشـــجيع المســـتوى ال ـــحي للأفـــراد والجماعـــا  

وا  تماعيـا  افـا  ولعـل مـن الم يـد ا شـارة إلـى بالجواةو الجسديا والن سيا والعقليـا والذهنيـا 
ن هنـــاك متـــأ شـــائعا بـــين النـــاس ويتـــى بـــين ايمبـــاء والمهنيـــين فـــي يقـــل ال ـــحا والتلـــو أ

بــــالخلط بــــين م هــــومي المعالجــــا الت يــــا والرعايــــا ال ــــحيا  ييــــر ونظــــر إليهمــــا علــــى أةهمــــا 
متتابقان إ  أن ذلي متأ  ين المعالجا الت يا ما هي إ  فرع أو ميدان من ميـادون الرعايـا 

لمعالجا الت يا هي التـي تتعامـل مـع المرضـى  فـإن الرعايـا ال ـحيا   ال حيا  و ذا  اة  ا
تنتظــر يتــى وقــوع المــرض بــل تعمــل علــى منــع يدو ــ  بوســائل عدوــدة  و ذا مــا يــدث المــرض 

 (.أي أن ةشاط الرعايا ي ون فعا  مع المعالجا)تتدمل لمعالجت  
ي  ــي العــلت ويــده  و  ونتهــي عمــل الرعايــا عنــد هــذا الحــد  ف ــي  ثيــر مــن ايييــان  

 .بل وتتلو مريلا لتأهيل المريض بعد إ راء العمل الجرايي والعلت
  :الخدمدت الاحية البيئية: يابعد

ا المجتمـع أو مـا يسـمى ح ـيتعلـق بو ا قس  آمر   يم ن إهمال  إملقـا  يم ننا إضاف
التـدهور ال ـحي  بالخدما  ال حيا ال ي يا  وترتبط بالحمايا مـن ايوب ـا وايمـراض المعديـا 
قيــــ  مــــن ايمــــراض النــــاتف عــــن ســــلوك ايفــــراد والمشــــروعا  وهــــي مــــدما   ــــحيا وقائيــــا ت

كاللقايــا  ومــدما  الرقابــا ال ــحيا علــى متــا ر الاــداء ومــدما  م افحــا الحشــرا   إضــافا 
 .إلى مدما  ا علم وةشر الوعي ال حي
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 :المزةج الصيوةقي للخدمدت الاحية: المطلب الثدلث
 1:عنا ر المبيف التسويقي للخدما  ال حيا فيما وليوتتمثل 

 :المنصج الاحي: أعلا
فـــي المستشـــفيا  أو مؤسســـا  الخدمـــا ال ـــحيا فـــإن المنـــتف يم ـــن أن يعـــرف بشـــ ل 

والعـــلت ال يبيـــائي ( ال حو ـــا )أوســـع بأةـــ  معالجـــا المرضـــى وذلـــي مـــن مـــلل التشـــخيص 
أيد م وةا  التعريف الواسـع للمنـتف   والخدما  الوقائيا   ما أة  يم ن أن وو   من ملل

وعلــى ســ يل المثــال العنايــا العاليــا  الجــودة والعــلت المر ــب والعــلت ال يبيــائي أو التشــخيص 
 .الت ي
 :ت عةج الخدمدت الاحية: ثدنيد

للتعريـف الترويف للخدما  ال ـحيا هـو ات ـال بـالببون بشـ ل مباشـر أو ايـر مباشـر 
لتذ ير بمنافعها للحر  والتأ ير فـي ق ولهـا بربتهـا بخ ـائص بالخدما وم ائ ها وا قناع وا

ملموسا  فتقارها الحضور المادي  ايمر الذي يعقد مهما المسـوق ل ـعوبا تخيـل أو ت ـور 
شيء ايـر ملمـوس   التحـدث فـي الختـوط الجويـا أو ال نـدق أو المستشـ ى إ  بالحـدور عـن 

أو المهــــارة والخ ــــرة التــــي تمتلكهــــا تلــــي ســــمعتها و اذبيــــا موقعهــــا أو تنــــوع مــــدما  ا ســــعاف 
المؤسسـا ال ــحيا لمــا وـؤدي إلــى تســهيل عمليـا التبــادل  وعليــ  فـإن الســمعا الحســنا للمنظمــا 

هـــي أهـــ  عنا ـــر ( كالثقـــا وايمـــان وال ـــدق والتعـــام  وا لتـــبام بـــالوعود والدقـــا فـــي ايداء)
 .الترويف

 :توزةع الخدمدت الاحية: ثدلثد
م مجموعا من ايةشتا التـي تهـدف مـن مللهـا المنظمـا  إلـى يمثل التوزيع بش ل عا

تدفق واةسياب السلع والخدما  و علها في متناول ود المستهلكين أو المسـت يدون منهـا  بهـدف 
تحقيــــق ايهــــداف المحــــددة والو ــــول إلــــى النقــــاط الجارافيــــا التــــي رســــمتها المنظمــــا وتحقيــــق 

ج  ويا ــا  الســوق وا ســتراتيجيا  التســويقيا ا ةتشــار المتلــوب للســلعا أو الخدمــا بمــا ونســ
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للمنظما  ولكن عندما تتحدث عـن توزيـع الخـدما  بشـ ل عـام وعـن توزيـع الخـدما  ال ـحيا 
بش ل مات  فإن المنظما  ال حيا   تستتيع أن توظ   ميع عنا ر وم وةـا  التوزيـع 

لـى التوزيـع المباشـر  المادي وذلي لعدم إم اةيا مبن وةقل الخدمـا  لـذلي تعتمـد بشـ ل عـام ع
و ن المست يد من الخدما  ال حيا يسعى إلى الح ول على هذه الخدمـا فـي أمـاكن تقـديمها 

 .و  يم ن ةقلها ل 
و ن تختيط إستراتيجيا توزيع الخدما  يعتمـد بشـ ل أساسـي علـى تحدوـد ةتـاق العمـل 

ســت يد مــن الخدمــا والرقعــا الجارافيــا التــي تعمــل فيهــا المنظمــا  ال ــحيا لكــي تســهل علــى الم
وبش ل عـام فـإن   الو ول بسهولا إلى النقتا التوزيعيا وهو ي ول  على الخدما  ال حيا

 .1الخدما  ال حيا تعتمد على أسلوب التوزيع المباشر
 :اليع : يابعد

ويتعلــق بتحدوــد أســعار الخــدما  ال ــحيا ومــا وــرتبط بهــا مــن م ــوما  ومــرق الــدفع 
أةهـــا مقـــدار مـــا ودفعـــ  المـــريض مـــن ةقـــد ويمثـــل مـــدى تقويمـــ  وال يـــع با ئتمـــان  إضـــافا إلـــى 

للمنافع التـي يح ـل عليهـا مـن تلـي الخدمـا  وينظـر إليـ  مـن ق ـل المنظمـا  ( مقياس للقيما)
يســعى المستشــ ى إلــى ال ــحيا وفقــا ل ــيف الكل ــا وأســعار الخــدما  المنافســا وايهــداف التــي 

وتكييــف هــذه ايســاليو و علهــا ملئمــا  تحقيقهــا  فضــل عــن أســاليو دفــع اي ــور وايماةــا 
لخدما  معينا مثل التوارئ  وال ـرق فـي التسـعير بـين المنظمـا  الهادفـا للـرب  والايـر هادفـا 
للـرب   المستشــفيا  هــو أن ايولـى تســعر لتعظــي  ايربـاح  بينمــا الثاةيــا تسـعر بمســتوى معــين 

 .2معتمدة أساسا على يا ا  الببائن وقابليته  للدفع
 
 

                                                           
 .001ردونا عثمان ووس   مر ع سابق  ت -1
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 :الدلائل المديةة: يدخدم
المبـاةي   هي ال ي ا التي تنتف فيها الخدما وتقدم إلى الببون وبمعنـى آمـر فهـي مظهـر

بأةهـا تلـي التـي ( المـواد ال نيـا والماديـا)الملك  النظافا  اي هبة والمعدا  التي أملق عليها بـ
دم الخدمـــــا وتعـــــرف عليهـــــا الببـــــون عنـــــد ذهابـــــ  إلـــــى المنظمـــــا الخدميـــــا أو عنـــــدما يـــــأتي مقـــــ

إلى موقع الببون لتقدي  الخدما ل   أو أةهـا عوامـل المحـيط ال ي ـي و ميـع ال ـدائل ( الموظ ون )
دلــيل لجــودة  وس الــذي وــوفرمــالماديــا الملموســا ذا  العلقــا  أو أةهــا الــدليل المرئــي أو المل

 .الخدما
لمســوقي أي أن الـدليل المــادي هــو الو ــود الملمــوس للخدمـا  وهــو الشــيء الــذي يم ــن 

الخدمـا فــرض الرقابــا عليـ  إلــى يــد مـا  فــإن الخــدما  والضـماةا  والعقــود ومظــاهر ال نايــا  
 .1والختط ما هي إ  بعض الترائق لجعل الخدما  ملموسا

 (:الندس)الأف اي : سديسد
 المؤسســـا  وهـــ  ايفـــراد العـــاملون فـــي (ايمـــراف المشـــار ا)يق ـــد بهـــ  مقـــدم الخدمـــا 

ء الخدمــا وتقــديمها إلــى الببــون  ويــرى بــأةه  مســوقون بــدوام  بئــي  إذ الــذون يشــتر ون فــي أدا
أن يفعــاله  أ ــر مباشــر علــى المخر ــا  التــي وتســلمها الببــون  وقــد ي ــون الببــون أيــد هــذه 
ايمراف لتدمل  في تحدود ش ل وم ائص الخدما وفقا لحا ات  الذي   يم ن ف ـل  عنهـا  

ستشــ ى ذلــي النظــام ا  تمــاعي الــذي مدملتــ  وين المرضــى هــ  عن ــر مهــ  فــي عمــل الم
النــــاس وين ــــذ عملياتــــ  مــــن مللــــ  بواســــتا مجموعــــا  تمــــارس مهمــــا  وأدوار مختل ــــا وفقــــا 

البـائع بعمليـا  /مشـتري لمتتلبا  الحالا ي مل بعضها افمر  ايمر الذي يستدعي ا هتمام ال
ــــا التبــــادل التجــــاري عمومــــا والرعايــــا ال ــــحيا ما ــــا لجهــــل المــــريض با لم ــــتلحا  الت ي

 .2و عوبا تقييم  لها
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 :العمليدت عالإج اءات: سدبعد
إن العمليا  وا  راءا  هي العمليا  المترابتا والمتسلسلا والمتكاملا معـا التـي تـدفع 
باتجاه إةتات مدما ذا  موا  ا  وم ائص تعمل على إشباع مختل  الحا ـا  والرغبـا   

ى أ نـــــاء تقـــــدي  الخدمـــــا و دارة الت اعـــــل بـــــين مقـــــدمها ايةشـــــتا والعمليـــــا  التـــــي تـــــؤدأو أةهـــــا 
ومســــتق لها   مــــا أةهــــا ا  ــــراءا  ال عليــــا والــــروتين وتــــدفق النشــــاما  التــــي مــــن مللهــــا وــــت  
تو ــيل المنــتف أو الخدمــا إلــى الببــون   مــا با م ــان أن تشــمل علــى قــرارا  السياســا يــول 

ا  تضـمينها إلـى المـبيف التسـويقي وتسـتحق العمليـ  اشتراك الببون ويسن الت رف المـوظ ين
 .في تو يل الخدما أو المنتف إلى الببون  الموسع ية  إذا ما فشل  العمليا  المساعدة

تتميــب الخــدما  ال ــحيا بمختلــ  أةواعهــا علــى الســرعا فــي أدائهــا وعــدم القــدرة علــى 
 .تأ يلها أو القيام بتخبينها

  مـــدماتها وذلـــي مـــن مـــلل وعلـــى المؤسســـا ال ـــحيا الحـــرت علـــى اســـتمراريا تقـــدي
 .تت يق  ميع عنا ر المبيف التسويقي
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 :لموميدت حول جوية الخدمة الاحية: المبحث الثدني

ـــاة المجتمعـــا   إذ تســـعى   ـــاء يي تلعـــو  ـــودة الخـــدما  ال ـــحيا دورا أساســـيا فـــي بن
 المنظمــا  ال ــحيا إلــى تحقيــق الجــودة فــي تقــدي  مــدماتها وعملياتهــا للببــائن وتضــعها  هــدف
أساسي من ملل التر يب علـى ترقيـا ايبعـاد والجواةـو المحيتـا بهـا ممعـا فـي زيـادة الح ـا 

 .السوقيا لهذه المنظما  ضماةا لبقاءها واستمراريتها

 :مفهوم عأهداف جوية الخدمة الاحية: المطلب الأعل

 :تع ةف جوية الخدمة الاحية: أعلا
المعـــاوير وا تجـــاه ال ـــحي   التماشـــي مـــع: "تعـــرف  ـــودة الخدمـــا ال ـــحيا علـــى أةهـــا

بتريقــا آمنــا ومق ولــا مــن المجتمــع وبتكل ــا مق ولــا بــأن تــؤدي إلــى إيــداث تــأ يرا  علــى ةســبا 
 .1"الوفيا  وا عاقا وسوق التاذيا

تحقيــق أفضــل ةتيجــا لكــل مــريض وتجنــو المضــاع ا  التــي قــد : "وتعــرف أيضــا بأةهــا
يـــ  ب ـــورة تحقـــق التـــوازن بـــين مـــا أة قـــ  يســـ  ها الت يـــو المعـــالف   ـــ  ا هتمـــام بـــالمريض وذو 

ول للعمليـا التشخ ـيا المريض وما ي ل علي  مـن فوائـد  إضـافا إلـى ضـرورة التو يـق الم عـ
 .2"والعل يا

تلـي الدر ـا التـي وراهـا المـريض فـي الخدمـا ال ـحيا المقدمـا إليـ  ومـا : "وتعرف بأةهـا
 .3"يم ن أن يفيض عنها قياسا بما هو متوقع

ســ ق ةســتنتف أن  ــودة الخــدما  ال ــحيا تعنــي تقــدي  مــدما   ــحيا ومــن مــلل مــا 
 .سهلا المنال ومقنعا بالنسبا لمقدميها وأكثر أماةا و رضاء للمست يدون منها

 

                                                           
 .22عائشا عتيق  مر ع سابق  ت -1
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 :أهمية جوية الخدمدت الاحية: ثدنيد
من أبرز المؤشرا  التي يم ن من مللها ا ستد ل على أهميـا الجـودة فـي الخـدما  

 1:ال حيا ما ولي
ـــر مـــع الجـــودة يتـــى أ ـــب  مـــن الضـــروري اعتمـــاد عـــدد مـــن ار  - تبتـــ  الخدمـــا بشـــ ل   ي

بـين الخدمـا المقدمـا المقاويس لتأشـير مسـتوى الرضـا المحقـق لـدى المـريض مـن مـلل الـرابط 
  وهـو عبـارة عـن (Servqual)والجودة  وهذا ايمر قاد إلى اعتمـاد مقيـاس أملـق عليـ  تسـميا 

والمترابتـــا لمعرفـــا رأي المســـتهلي بمـــا وتوقعـــ  مـــن أداء فـــي سلســـلا مـــن المقـــاويس المتكاملـــا 
 .الخدما المقدما ل  من منتجها وعلى وفق عدد من الخ ائص

أسـاس معرفـا ال جـوة بـين مـا وبعبارة أمرى أن هذه المقاويس متعددة ايبعاد يقـوم علـى 
لخدمـا ال ـحيا ودر   المست يد من الخدما وما وتوقع   وبالتالي فإة    يم ـن تحليـل تسـويق ا

 .دون امتبار الجودة فيها
لتأشـــير مســـتوى أ ـــب  للجـــودة أبعـــاد رئيســـيا وـــت  اعتمادهـــا  أســـاس فـــي القيـــاس والتـــأ ير  -

 .الخدما
ـــدى  - تعـــد الجـــودة فـــي الخدمـــا ال ـــحيا مؤشـــر مهـــ  فـــي قيـــاس مســـتوى الرضـــا المتحقـــق ل

ســتجابا المـريض عـن الخدمـا المقدمـا مـن ق ـل أيـا مؤسسـا  ـحيا   مـا تؤشـر مسـتوى ا 
 .لما  ان وتوقع  المريض من تلي الخدما

 :أهداف جوية الخدمة الاحية: ثدلثد
 2:تتمثل أهداف  ودة الخدما ال حيا فيما ولي

 .ضمان ال حا ال دةيا والن سيا للمست يدون -
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وزيـادة ( المـريض)تقدي  الخدما ال حيا ذا   ودة مميبة مـن شـأن تحقيـق رضـا المسـت يد  -
الـــذي سي ـــب  فيمـــا بعـــد وســـيلا إعلميـــا فاعلـــا لتلـــي المنظمـــا   و ئـــ  للمنظمـــا ال ـــحيا

 .ال حيا
وقيــاس مســتوى رضــاه  عــن الخــدما  ( المرضــى)تعــد معرفــا آراء واةتباعــا  المســت يدون  -

ـــا ال ـــحيا ووضـــع  ـــا والتختـــيط للرعاي ال ـــحيا وســـيلا مهمـــا فـــي مجـــال البحـــوث ا داري
 .سياسا  متعلقا بها

 .ن المست يدون من الخدما ال حيا ومقدميهاتتوير وتحسين قنوا  ا ت ال بي -
تحقيـــق مســـتويا  إةتا يـــا أفضـــل  إذ بعـــد الو ـــول إلـــى المســـتوى المتلـــوب مـــن الرعايـــا  -

 .الهدف ايساسي من تت يق الجودة( المرضى)ال حيا المقدما إلى المست يدون 
منظمـا  كسو رضا المست يد إذ أن هناك قي  أساسيا  دارة الجودة  بد من توفرها فـي أي -

 ــحيا تعمــل علــى تحســين الجــودة وتســعى لتت يــق الجــودة  وبالتــالي تتــوير أداء العمــل 
 .وبالنهايا  سو رضا المست يد

 :أبعدي جوية الخدمدت الاحية: المطلب الثدني
يعتمد المرضـى فـي تقسـيمه  لجـودة الخدمـا ال ـحيا بشـ ل عـام علـى ايبعـاد الخمسـا 

 1:وهي
 :الاسصادبة: أعلا

مقدم الخدما وسرعا استجابت  بالرد على ملبا  المست يدون واست سـاراته    وتعني قدرة
فهي تع س الرغبا أو الرضا بمسـاعدة الببـون وتقـدي  الخدمـا السـريعا   مـا أن ا سـتجابا فـي 
المجــال ال ــحي تعنــي مــدى قــدرة ورغبــا واســتعداد مقــدم الخدمــا بشــ ل دائــ  فــي تقــدي  الخدمــا 

 .لهاللمست يدون عند ايتيا ه  
الســـرعا فـــي تقـــدي  : فا ســـتجابا فـــي مجـــال الخدمـــا ال ـــحيا تشـــمل المتايـــرا  افتيـــا

الخدمـــــا ال ـــــحيا المتلوبـــــا  ا ســـــتجابا ال وريـــــا  يتيا ـــــا  المـــــريض مهمـــــا  اةـــــ  در ـــــا 
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ا ةشـــاال  ا ســـتعداد الـــدائ  للعـــاملين للتعـــاون مـــع المـــريض  الـــرد ال ـــوري علـــى ا ست ســـارا  
 .والش اوى 

 :مديةةالالص: ثدنيد
تشير ا عتماديا إلى قدرة مقدم الخدمـا فـي  ـ ا الت يـو علـى إةجـاز أو أداء الخدمـا 
ـــ  هـــو  ـــت ه  ا عتماديـــا فـــإن الـــذي يجـــو التر يـــب علي الموعـــودة بشـــ ل دقيـــق يعتمـــد عليـــ   ول
مجموعــا مــن م ــائص الخدمــا تت ــل ب يفيــا أداءه لوظي تــ  مــلل ا ســتعمال  فهــي عبــارة 

دمــا علــى أداء الوظي ــا المتلوبــا منــ  بنجــاح فــي ظــروف ا ســتعمال عــن مقيــاس منــتف أو الخ
 .1العاديا ولمدة محددة

 (:الصأكيد)الضمدن : ثدلثد
يق ـــد بـــ  فـــي مجـــال الخـــدما  ال ـــحيا تأكيـــد إدارة المنظمـــا ال ـــحيا علـــى الجـــودة 

وايـــره   فضـــل عـــن تـــوفير ..( أمبـــاء  ممرضـــين)ال ـــحيا وتـــدعي  ذلـــي بالعـــاملين المـــؤهلين 
بجـودة لبما  الماديا الحدوثا فـي المجـال ال ـحي ممـا وـؤدي إلـى تقـدي  مـدما   ـحيا المست

 .متابقا
 :الملموسية: يابعد

تشـــير الملموســـيا إلـــى مظهـــر التســـهيل  والمعـــدا  الماديـــا والبشـــريا ومـــواد ومعـــدا  
ا ت ــال  إضــافا إلــى أن الجواةــو المتعلقــا بملموســيا الخدمــا هــي المبــاةي وتقنيــا المعلومــا  
وا ت ا   المستخدما في  والتسهيل  الدامليا والتجهيبا  اللزما لتقدي  الخدما  والمظهـر 
الخـــار ي للعـــاملين والترتيبـــا  الدامليـــا للمنظمـــا ال ـــحيا  ومواقـــع ا ةتظـــار للمســـت يدون مـــن 

 .الخدما
 :الصعدطف: خدميد

شــاكل  والعمــل ويشــير إلــى در ــا العنايــا بالمســت يد ورعاوتــ  بشــ ل مــات وا هتمــام بم
على إيجاد يلول لها بترق إةساةيا راقيـا  إذ تسـاه  العلقـا بـين التـرفين إلـى إةجـاح الخدمـا 
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ال ـــحيا واســـتجابا المرضـــى للتعليمـــا  ال ـــحيا  فضـــل عـــن أن التعـــام  يضـــع م ـــلحا 
المرضــــى فــــي مقدمــــا اهتمامــــا  ا دارة والعــــاملين فــــي المنظمــــا ال ــــحيا وا  ــــااء لشــــ وى 

 .ا ايتيا ات  بروح من الود واللت المريض وتل ي

 :العوامل المؤث ة في جوية الخدمدت الاحية: المطلب الثدلث
 1:هناك عدة عوامل تؤ ر في  ودة الخدما  ال حيا وتتمثل هذه العنا ر في

 :تحليل توقتعدت الم ةض: أعلا
تحتــــات المؤسســــا  ال ــــحيا إلـــــى فهــــ  اتجاهــــا  المرضـــــى عنــــد ت ــــميمه  للخدمـــــا 

ير ي ون هذا الت مي  مت وقا على توقعـا  المـريض يةهـا التريقـا الوييـدة التـي ال حيا  بح
تم نه  من تحقيق  ودة عاليـا للخدمـا المقدمـا  ويم ـن للمرضـى أن يحققـوا إدراكـاته  للخدمـا 

 :المقدما من ملل التمييب بين المستويا  المختل ا للجودة وهي
 :الاوية المصوقتعة .0

التــي وــرى المــريض و ــوب و ودهــا  وهــذا المســتوى مــن وهــي تلــي الدر ــا مــن الجــودة 
الجــــودة ي ــــعو تحدوــــده  وفــــي الاالــــو إذ يختلــــ  بــــامتلف م ــــائص المرضــــى ويــــا ته  

 .العل يا فضل عن امتلف الخدما  التي وتوقعون و ودها في المؤسسا  ال حيا
 :الاوية المديكة .1

ل المؤسسـا ال ـحيا أي وهي إدراك المريض لجودة الخدما ال حيا المقدما ل  من ق 
 .ت ور المريض لجودة الخدما ال حيا المقدما ل 

 :الاوية القيدسية .1
ذلــــي المســــتوى مــــن الخدمــــا المقدمــــا والتــــي تتتــــابق مــــع الموا ــــ ا  المحــــددة أساســــا 

 .للخدما والتي تمثل بذا  الوق  إدراكا  إدارة المؤسسا ال حيا
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 :الاوية الفعلية .2
 .ي اعتاد  المؤسسا ال حيا تقديمها للمرضىوهي تلي الدر ا من الجودة والت

 :تحديد جوية الخدمدت: ثدنيد
عنــــدما ت هــــ  المؤسســــا ال ــــحيا يا ــــا  المرضــــى فإةــــ  يجــــو أن تضــــع التو ــــيف 
المناسو للمساعدة في ضمان تحقيق ذلي المستوى المتلوب من الجودة في الخدمـا ال ـحيا 

ء العــــاملين  فالمؤسســــا ال ــــحيا عــــادة مــــا ي ــــون مرتبتــــا مــــع أداالمقدمــــا  وهــــذا التو ــــيف 
 .ومستوى و  اءة اي هبة والمعدا  المستخدما في إةجاز الخدما ال حيا

 :أياء العدملين: ثدلثد
عندما تضـع إدارة المؤسسـا ال ـحيا معـاوير الجـودة للخدمـا ال ـحيا المقدمـا ويتحقـق 

فإةهـــا فـــي المقابـــل يجـــو أن تعمـــل علـــى إيجـــاد   ا لتـــبام فـــي تن يـــذها مـــن ق ـــل الكـــادر الت ـــي
وي ــون مــن المهــ  أن تتوقــع إدارة   التــرق المناســبا التــي تضــمن مــن مللهــا ايداء المناســو

المؤسســــا ال ــــحيا تقيــــي  المرضــــى لجــــودة الخدمــــا ال ــــحيا المقدمــــا لهــــ   وأن تكــــون هــــذه 
ا دارة وعودا   تسـتتيع  التوقعا  عقلةيا ويم ن تحقيقها  وهنا ي ون من الضروري أ  تقدم

 .الوفاء بها يي س و
لتحقيـــق الجـــودة فـــي الخدمـــا ال ـــحيا  بـــد للمؤسســـا مـــن تقـــدي  مـــدماتها بدر ـــا ت ـــوق 
تقوعــا  زبائنهــا والــذون يعتمــدون علــى عــدة أبعــاد ومؤشــرا   أســاس لتقيــيمه  لمســتوى  ــودة 

 .الخدما ال حيا
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 :اوية الخدمة الاحيةالزبدئن بللاقتدت للاقتة إياية : المبحث الثدلث
أ ــب  علــى المؤسســا  ال ــحيا التــي تتميــب بــالتايير الســريع فــي بي تهــا التو ــ  ةحــو 

ذي مــن مللــ  تســتمد قوتهــا وتضــمن اســتمراريتها  وذلــي مــن مــلل بنــاء علقــا  الببــون والــ
 .مربحا بين الببون والمؤسسا لتحقيق رضاه ومن    و ئ 

 :لاحية للى يضد الزبون تأثي  جوية الخدمة ا: المطلب الأعل
تتميــــب المؤسســــا  ال ــــحيا النا حــــا عــــن ايرهــــا مــــن المؤسســــا  العاملــــا فــــي ة ــــس 
المجال من زاويتين رئيسيتين  ايولـى تتمثـل فـي  وةهـا تنظيمـا فعـا  ي ـي بايتيا ـا  العـاملين 
فيهـــا  ومـــن  مــــا فهـــي تمثـــل م ــــدر  لـــو يفضــــل العـــاملين   ـــاءة  ويتمتــــع العـــاملون فيهــــا 

  عاليا مـن الرضـا الـوظي ي  أمـا الباويـا الثاةيـا فتتمثـل فـي  وةهـا قـادرة علـى ا ي ـاء بمستويا
 .بايتيا ا  ورغبا  زبائنها

ذولــا ووفقــا لتأكيــد البــايثين علــى أن  ــودة الخدمــا هــي يجــر الباويــا فــي الجهــود الم 
للو ــــول إلــــى إرضــــاء الببــــائن ومــــدمت  بم ــــداقيا  فــــإن الببــــائن مــــن ةاييــــا أمــــرى يحملــــون 

اتجــاه الخدمــا التــي يجــو تحقيقهــا  ويح مــون علــى  ــودة الخــدما  مــن مــلل مقارةــا  توقعــا 
مـــا وريـــدون أو مـــا وتوقعـــون بمـــا يح ـــلون عليـــ  فعـــل  وتشـــير ايبحـــاث والدراســـا  إلـــى أن 

 1:توقعا  الببائن تو د على مستويين مختل ين
 :الميصوى الم غوب .0

ون الح ــول عليــ   فهــو ملــيط ممــا وتمثــل فــي المســتوى مــن الخدمــا الــذي وتمنــى الببــ
 .يعتقد الببون أة  من المم ن يدو   وما الذي ونباي يدو  

 :الميصوى الملائم من الصوقتعدت .1
ذلي المستوى من الخدما الذي يجده الببون مق و   ويتكون  بئيـا مـن تقـدور فهو يمثل 

ين ةتــاق يعــرف الببــون مقــدما لمــا ســي ون عليــ  مســتوى الخدمــا  ويو ــود بــين هــذون المســتوي

                                                           
يق   ليا العلوم   رسالا ما ستير  تخ ص تسو "أهمية جوية الخدمة الاحية في تحقيق يضد الزبون "وال  عائشا   -1
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  ويق ـد بـ  المـدى مـن مسـتوى أداء الخـدما  الـذي "ةتاق التسـام "أو " منتقا التحمل"باس  
فإةـ  سيشـعر با يبـاط يجده الببون مرضيا  فإذا ما و د ايداء ال علي أقل من منتقا التحمل 

تحمــل والنــدم وتــنخ ض در ــا و ئــ  للمؤسســا ال ــحيا  أمــا إذا و ــد ايداء ال علــي أعلــى مــن ال
 .فإة  سيشعر بالسعادة والرضا وتبيد در ا و ئ  للمؤسسا

ذ مثـــا  علـــى ذلـــي وريـــد الببـــون المـــريض إةهـــاء ال حـــص مـــثل فـــي مـــدة معينـــا   لنأمـــ
دقيقــا  فهــذا هــو مســتوى الخدمــا المراوبــا  لكنــ  ووفقــا مــع م رتــ  مــع المؤسســا  91تتجــاوز 

 11ا ةتظــار فإةــ  يم ــن أن وتحمــل ووفقــا لعوامــل أمــرى مثــل المرضــى المو ــودون فــي قاعــا 
 91  وهذا ما يعرف بالمستوى المناسو للخدما  فإذا استارق  الخدمـا ال عليـا وقتـا بـين دقيقا
دقيقــا سيشــعر با يبــاط وعــدم الرضــا ين الخدمــا أمــذ  منــ  وقتــا أك ــر ممــا اعت ــره  11إلــى 

 .الحد المناسو
مجتمعــا تــؤ ر إلــى يــد   يــر علــى  وقــد أ مــع العدوــد مــن البــايثين بــأن العوامــل افتيــا

 :مدى رضا المريض هي
 .أسلوب الت يو في التعامل مع المرضى -
 . ودة المعلوما  -
 .ك اءة الت يو المهنيا والتقنيا -
 .مهارا  الت يو وعلقات  الدامليا والشخ يا -
 .م يعا مش ل  المريض الت يا -
 .ال ي ا الديمارافيا للمريض وملفياتها -

  المرضـى للخدمـا المقدمـا فنيـا وسـلو يا مـع مراعـاة التر يـب علـى إن معرفا  يفيـا تقيـي
المجا   التـي تعـبز الخ ـرة الكليـا وفهـ  يا ـا  الببـون وملئمـا ال ي ـا الماديـا   لهـا عوامـل 

 .تدمل في إمار السعي إلى تحقيق  ودة الخدما ال حيا
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 :تأثي  جوية الخدمة الاحية للى علاء الزةون : المطلب الثدني
مــن الدراســا  وأ  تــ   ي مبقــا فــي  ثيــرذمقيــاس و ء الببــون مــن أهــ  المقــاويس الــ يعــد

 1:ةجاي   ويتأل  من أربعا أبعاد وهي
 .ات ا   الكلما المنتوقا تعني التو يا بالخدما أو المؤسسا للآمرين -
 .ةيا إعادة التعامل وتعني التعامل المتكرر مع المؤسسا -
لـدفع أسـعار ( المـريض)ا سـتعداد مـن ق ـل الببـون ذلـي مـن مـلل عدم الحساسيا للسعر و  -

 .أعلى
 .النا ما عن المشاكل التي يم ن موا هتها عند التعامل مع المؤسسا تحمل النتائف -

ا  اةـــ  قيمـــا مـــا ذإ إن زبـــائن المؤسســـا الخدميـــا ال ـــحيا ســـوف يظلـــون علـــى و ئهـــ 
وبمـا أن الـو ء يع ـر يح لون علي  أعظـ  ةسـ يا ممـا وتوقعـون الح ـول عليـ  مـن المنافسـين  

ذلـــي وــؤ ر علـــى مـــدى قناعـــا التعامـــل مـــع مؤسســـا الخدمــا  فـــإن عــن معـــاودة الببـــون وتكــراره 
الببون بما تقدم  المؤسسا من مدما   يير ي ضل الببائن دائما المؤسسا التـي تتسـ  بجـودة 
وموا ـــ ا  وم ـــائص تتتـــابق مـــع ايتيا ـــاته  ورغبـــاته   وبالتـــالي تـــؤدي إلـــى بنـــاء الـــو ء 

 .2ساللمؤس
وتض  أن العدود من المؤسسـا  الخدميـا ال ـحيا قـد أدر ـ  أن الح ـاظ علـى التمييـب 
مرهــون ب ســو الببــائن م و ــا و ن  ــودة الخدمــا ال ــحيا تمثــل مقومــا ضــروريا مــن أ ــل 
إقنـــاع الببـــون بامتيـــار مؤسســـا دون أمـــرى  فهـــي تعـــد الشـــريان الحيـــوي الـــذي يمـــد المؤسســـا 

ـــائن  ـــائن المـــوالالخدميـــا بالبب ـــى منافســـيها مـــن مـــلل ا يت ـــاظ بالبب ين فضـــل عـــن ت وقهـــا عل
 .3المواليين لها

                                                           
ضد الزبون كمصغي  عسين بين جوية الخدمة ععلاء الزبون  يياسة حدلة في ما ف بدبل ياك    وري الخ ا ي  ر -1

  92ا ا دارة وا قت اد   امعا الكوفا  العراق  ع  مجلا عبي للعلوم ا قت اديا وا داريا   ليالأهلي ف ع الناف
 .22  ت9112

 .22المر ع ة س   ت -2
 .22ة س   ت ع ر ملا -3
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وتشــير العدوــد مــن الدراســا  إلــى و ــود علقــا إيجابيــا بــين  ــودة الخدمــا ودر ــا و ء 
 .الببون 

 :يعي أبعدي جوية الخدمة الاحية في تعزةز قيمة الزبون : المطلب الثدلث
ا فــي الوقــ  الحاضــر علــى مــا تقدمــ  لببائنهــا بقــاء المؤسســا  الخدميــا وةجايهــيعتمــد 

 .من قيما في التعامل
ما يح ل علي  الببـون ةتيجـا عمليـا التبـادل مقابـل السـعر ": وتعرف قيما الببون بأةها

الذي ودفع   فهي تمثل إ مالي المن عا مترويا منها الكل  التي وتحملهـا الببـون عنـد اتخـاذه 
 .1"لقرار الشراء

يبعـــاد الخدميـــا ال ـــحيا التـــي يم ـــن مـــن مللهـــا قيـــاس  ـــودة مـــن ا مجموعـــاوهنـــاك 
 2:الخدما  وتتمثل فيما ولي

 :الالصمديةة .0
وتعنـي قـدرة مقـدمي الخدمـا علـى أداء الخدمـا بدر ـا عاليـا مـن الدقـا وا تقـان  بحيــر 

 .وتحقق التوازن بين ما سيدفع  المريض وما سيح ل علي 
 :الملموسية .1

معــــدا   وايفــــراد العــــاملين والتــــي تســــتخدم عنــــد تقــــدي  الماديــــا  ال بالتســــهيل تتمثــــل 
 .الخدما واالبا ما تستخدم لتحسين  ورتها وتؤمن التوا ل مع زبائنها  مؤشر للجودة

 :الاسصادبة .1
تعنـــي قـــدرة مقـــدم الخدمـــا وســـرعا اســـتجابت  بـــالرد علـــى ملبـــا  الببـــائن واست ســـاراته   

ئن  و ـــذلي تعنــي القـــدرة علـــى التعامـــل وتع ــر عـــن الرغبـــا فــي تجهيـــب الخدمـــا ومســاعدة الببـــا

                                                           

 .21زاهر ع د الريي  عام   مر ع سابق  ت 1-
يعي أبعدي جوية الخدمدت في تعزةز قيمة الزبون  يياسة اسصطلاعية لآياء رفل مؤيد ع د الحميد  رعد عدةان رؤوف   -2

  002  ع17  تنميا الرافدون  العراق  مففي ما  الشمدل للصموةل عالاسصثمدي في محدفظة نينوى  لدي من الزبدئن
 .19  ت9102
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نـع الببـائن الببائن وا ستجابا والعمل على يلها بسـرعا و  ـاءة بمـا يق متتلبا ال عال مع  ل 
 .بأةه  محل تقدور وايترام من ق ل المؤسسا

 :الصعدطف .2
ـــائن اهتمامـــا شخ ـــيا  ت هـــ  العـــاملين فـــي  اهتمـــامويعنـــي  العـــاملين فـــي المنظمـــا بالبب
ناســو  ميــع الببــائن وير ــها   الببــائن  ملئمــا ســاعا  عمــل المؤسســا تالمؤسســا لحا ــا

علـــى الم ـــلحا العليـــا للببـــائن  و ـــذلي إبـــداء روح ال ـــداقا والحـــرت علـــى الببـــون و شـــعاره 
 .بأهميت 

 :الضمدن .1
 شـــعار ويعنـــي  ســـو الثقـــا وا مم نـــان إلـــى مجهـــبي الخدمـــا وليســـ  هنـــاك أمتـــاء و 

  ولتالما ةال  سمعا المؤسسا أهميا واضحا مـن بـين (ماديالن سي أو ال)الببون با مم نان 
عوامــــل ا متيــــار لــــدى الببــــون  فعلــــى المؤسســــا أن تســــتثمر ذلــــي مــــن مــــلل إدامــــا الســــمعا 

 .1وتعبيبها
ت ين و ود علقا إيجابيا بين إدارة علقا  الببـائن بجـودة الخدمـا ال ـحيا  ييـر أن 

ا إذا  اة  قيما ما يح لون علي  أعظـ  ممـا زبائن المؤسسا ال حيا سيظلون على و ئه  له
 .وتوقعوة  من ايرها

 
 
 
 

                                                           

 .19رفل مؤيد ع د الحميد  رعد عدةان رؤوف  مر ع سابق  ت 1-
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 :خلاصة الفال
للخــدما  ال ــحيا والتــي تعت ــر مــن الخــدما  الضــروريا التــي تعنــي  دراســامــن مــلل 

ذ أن المرضى ال رد والمجتمع  و ن موضوع الجودة أ ب  ضروري في مجال ال حا إب  ا 
وةهـا بمسـتوى مـن الجـودة التـي تحقـق لهـ  الرضـا والق ـول ي ضلون أن تكون الخدما  التـي وتلق

 .  و ذا يسن المعاملا وا ستقبال والنظافالدوه 
وتعمــل المؤسســا ال ــحيا علــى تت يــق أبعــاد  ــودة الخدمــا ال ــحيا ومــدى اســتجابا 
الببائن لهذا الجهد ومعرفا العوامل المؤ رة علـى  ـودة الخدمـا وتوقعـا  الببـائن  ومـن  ـ  فـإن 

بط  ودة الخدما بـإدارة علقـا الببـائن تلـبم المؤسسـا ال ـحيا ب ـذل المبيـد مـن قا التي تر العل
 .الجهد لتل يا ايتيا ا  مرضاها والمحافظا عليه 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
  

 

 الثالثالفصل 

دراسة ميدانية المؤسسة العمومية 

 تبسة -الاستشفائية التيجاني هدام بئر العاتر 
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 :تمهيد
ال  ل التترق للدراسا الميداةيا للمؤسسا العموميا ا ستش ائيا التيجاةي  اذت  في ه 

ذه الدراسا إلى معرفا إدارة علقا  الببائن واعتبارها مدمل مه  هدام ب ر العاتر  وتهدف ه
لتحسين  ودة الخدما ال حيا بالمؤسسا  وسيت  هذا من ملل محاولا إسقاط ما ت  دراست  

ور إدارة علقا  الببائن ومدى تت يقها في المؤسسا والتأكد من ةظريا من ملل معرفا د
يقيقا و ود  ودة الخدما ال حيا  وا  ابا على تساؤ   الدراسا وامتبار فرضياتها من 

 .ملل ا  ابا على مش لا الدراسا
وقد ت  ا عتماد في الدراسا على استمارة ا ست يان  أداة أساسيا لجمع ال ياةا  الذي  

  وسيت  تقسي  (SPSS)على أساس مجموعا من ايس لا التي ت  تحليلها بواستا برةامف  كان
 :هذا ال  ل إلى المباير التاليا

 -هدام بئ  العدت   الصيادني تقدةم لدم للمؤسية العمومية الاسصشفدئية: المبحث الأعل -
 .تبية

 .منهاية الدياسة الميدانية: المبحث الثدني -
 .نصدئج الدياسة عاخصبدي الف ضيدت تحليل: المبحث الثدلث -
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 -العدت  بئ  هدام تقدةم لدم للمؤسية العمومية الاسصشفدئية الصيادني: المبحث الأعل
 :تبية

فــــي هــــذا المبحــــر التعريــــف بالمؤسســـا محــــل الدراســــا وشــــرح هي لهــــا التنظيمــــي  ســـيت 
 .وعرض البعض من مدماتها

 :الصع ةف بدلمؤسية الاسصشفدئية: المطلب الأعل
هــــــي مؤسســـــــا عموميـــــــا استشـــــــ ائيا ذا  مـــــــابع إداري تتمتـــــــع بالشخ ـــــــيا المعنويـــــــا 
وا ســتقلل المــالي وتوضــ  تحــ  و ــايا الــوالي  ويســير المؤسســا العموميــا ا ستشــ ائيا ب ــر 

 .9117ماي  02ال ادر بتاريخ  17/011العاتر مجلس إداري مبقا للمرسوم التن يذي رق  
 1:وتكون المجلس ا داري مما ولي 

  رئيسا     ممثل عن الوالي. 
  عضوا    ممثل عن ا دارة الماليا. 
  عضوا   ممثل عن التأمينا  ا قت اديا. 
 عضوا   ممثل عن هي ا الضمان ا  تماعي. 
  عضوا  ممثل عن المجلس الشع ي الو ئي. 
  عضوا  ممثل عن المجلس الشع ي ال لدي. 
  عضوا   ممثل عن المستخدمين الت يين. 
  عضوا   معيا  مرت قي ال حا ممثل عن. 
  عضوا ممثل عن العمال ونتخو في  معيا عاما. 
  عضوا    رئيس المجلس الت ي. 

 :وتداول مجلس ا دارة على الخ وت فيما ولي
 .مختط تنميا المؤسسا على المدى الق ير والمتوسط -
 .مشروع ميباةيا المؤسسا -

                                                           
 .معلوما  مقدما من مرف المؤسسا -1
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 .الحسابا  التقدوريا -
 .الحساب ا داري  -
 .ي  الداملي للمؤسسامشاريع التنظ -
 .ال رامف السنويا لح ظ ال ياةا  والتجهيبا  الت يا والتجهيبا  المرافقا و ياةتها -
العقـــود المتعلقـــا بتقـــدي  العـــلت الم رمجـــا مـــع شـــر ا  المؤسســـا  ســـيما هي ـــا  الضـــمان  -

 .ا  تماعي
 .مشروع  دول تعداد المستخدمين -
 .النظام الداملي للمؤسسا -
 .ا المنقو   والعقارا  وعقود ا يجاراقتناء وتحويل ملكي -
 .ق ول الهبا  والهدايا أو رفضها -
 .ال  قا  والعقود وا ت اقيا  -

مـــن م ـــال  استشـــ ائيا وم ـــال  تتكـــون المؤسســـا العموميـــا ا ستشـــ ائيا ب ـــر العـــاتر 
المتضــمن إةشــاء وتنظــي   9112 ــاة ي  92المــؤرب بتــاريخ  9719تقنيــا يســو المقــرر رقــ  

ا العموميــا ا ستشــ ائيا ب ــر العــاتر  وتتكــون المؤسســا العموميــا ا ستشــ ائيا م ــال  المؤسســ
ب ـــر العـــاتر مـــن هي ـــل للتشـــخيص والعـــلت وا ستشـــ اء و عـــادة التأهيـــل الت ـــي  وتعمـــل علـــى 

 .التك ل الت ي والتاتيا ال حيا على مدى إقلي  ال لديا و لى عدة بلديا 
لعـاتر علـى التك ـل بالمرضـى وتقـدي  العـلت تقوم المؤسسـا العموميـا ا ستشـ ائيا ب ـر ا

 :للجميع دون استثناء ودون مراعاة التقلي  وعلي  وفي هذا ا مار فهي تعمل على
 .ضمان تنظي  وبرمجا توزيع العلت ا ستش ائي والتشخيص الت ي وا ستش اء -
 .تت يق ال رامف الومنيا لل حا -
 .ا  ا  تماعياضمان ي ظ ال حا والنقاوة وم افحا ايضرار وافف -
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 الصنظيم الإيايي للمؤسية: 
يعـــين مـــدور المؤسســـا ا ستشـــ ائيا بقـــرار مـــن الـــوزير الم لـــ  بال ـــحا وتنهـــى مهامـــ  

بتن يـذ قـرارا  مجلـس ا دارة وهـو المسـؤول عـن وي لـ  مـدور المؤسسـا  .يسو ة س ا شـ ال
 :السير الحسن للمؤسسا وعلي  فهو

 .ايمر بال رف بالمؤسسا -
 .ا أمام العدالا وفي  ميع أعمال الحياة المدةيايمثل المؤسس -
 .يحضر مشاريع الميباةيا التقدوريا ويعد يسابا  المؤسسا -
 .يعد مشروع التنظي  الداملي والنظام الداملي للمؤسسا -
 .ون ذ مداو   مجلس ا دارة -
 .يعد التقرير السنوي عن النشاط ويرسل  إلى السلتا الو يا بعد موافقا مجلس ا دارة -
 .و رم  ل العقود وال  قا  وا ت اقيا  في إمار التنظي  المعمول ب  -
 .يمارس السلتا السلميا على المستخدمين الخاضعين لسلتت  -
 .يعين  ميع مستخدمي المؤسسا باستثناء المستخدمين الذون تقرر مريقا أمرى لتعيينه  -
 .يم ن ت ويض إمضائ  تح  مسؤوليت  لمساعدي  المقربين -
ـــا غيـــا - ـــ  يســـتتيع أن يعـــين تحـــ  مســـؤولي  أمـــر بال ـــرف فـــي يال ب مـــدور المؤسســـا فإة

 .الثاةوي 
 .محل إقاما تكون دامل المؤسسا -
 :يساعد المدور أربعا مدراء فرعيين وه  -
 مدور الموارد البشريا. 
 مدور الماليا والوسائل. 
 مدور الم ال  ال حيا. 
 مدور  ياةا التجهيبا  والهياكل ال حيا. 
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 :يكل الصنظيمي للمؤسيةاله: الثدنيالمطلب 
 .الهيكل الصنظيمي للمؤسية(: 91)الشكل يقتم 

 
 .من إلداي الطدلبين: المادي
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 :من ملل الش ل أعله ةليظ أن المؤسسا تتكون من 
 :المدي ةة العدمة .0
وهــي عبــارة عــن ا دارة المســؤولا علــى تســيير المؤسســا والــذي تعــود لهــا  ــل الو ــائق  

اء الـرأي فيهـا بـالق ول أو الـرفض وذلـي بالم ـادقا عليهـا   مـا تقـوم المتعلقا بسير العمـل  بـد
 :بالمهام التاليا

 .ا هتمام با  راءا  وايعمال ا داريا في المؤسسا والتنسيق والمراقبا -
 .ممارسا السلتا التأدو يا على  ميع مستخدمي المؤسسا -
 .التوقيع على  ميع القرارا  مبقا للتشريع المعمول ب  -
 :صنظيم العدممكصب ال . أ
 :يقوم هذا الم تو بعدة مهام منها 
 .ا ستقبال -
 .همبة و ل بين المدور والعمال -
 .تسجيل ال ادرا  والواردا  في السجل الخات بها -
 :مكصب الاتادل . ب
 :يقوم بالمهام التاليا 
 .يضور مختل  ا  تماعا  التي يعقدها المدور -
 .لترقيا والتنظي ا علن على مختل  المسابقا  التي توضع من أ ل ا -
 .والرد على  ميع المراسل استقبال  -
 :المدي ةة الف عية للمادلح الاحية .1
وتهــت  هــذه المدوريــا ب ــل مــا وتعلــق بالنشــاما  وايعمــال ال ــحيا والوقائيــا والعل يــا  

 :التي تقوم بها الم ال  الت يا دامل المؤسسا  ومن مهامها
 .خيصضمان تنظي  وبرمجا العلت الش ائي والتش -
 .تت يق ال رامف الومنيا لل حا -
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 :وتشمل ما ولي
 :مكصب القبول عالصعدقتد عحيدب الكلفة .أ 

ويــت  فيـــ  فـــت  المل ـــا  الت يـــا للمرضـــى للق ــول مـــن أ ـــل دمـــول أيـــد الم ـــال  وأمـــذ 
المعلومــا  الشخ ــيا  و ــذلي إي ــاء التكــاليف التــي تــوفر للمــريض مــن أكــل وأدويــا مــلل 

 .الجراييتوا ده في التو الداملي أو 
 :عمصدبعة النشدطدت الاحية عتقييمهد مكصب الصنظيم .ب 

يقــوم هــذا الم تــو بتقــدي  تقــارير شــهريا وســنويا لمختلــ  النشــاما  ال ــحيا والت يــا 
 :والوقائيا التي أ رتها المؤسسا  ةذ ر منها

 .عدد الو دا  -
 .عدد الوفيا  -
 .عدد العمليا  الجراييا -
 :مكصب الوقتدةة عنظدفة المحين .ج 

جميــع عمليــا  التلقــي  والتتعــي   وذلــي بإعــداد دوريــا  وقائيــا وتحسيســيا ل ائــدة يقــوم ب
المـــوامن ع ـــر م ـــلحا التـــو الوقـــائي وعلـــ  ايوب ـــا ومتابعـــا يـــا   التســـم  و ـــذلي الرقابـــا 

 .اليوميا لنظافا المستش ى وتتهير وتعقي  الارف
 :المدي ةة الف عية للمدلية عالوسدئل .1

 :وتتكون من الم اتو التاليا
 :مكصب الميزانية عالمحدسبة .أ 

ويعت ــر ايهــ  بالنســبا للمؤسســا يةــ  يقــوم ب ــل العمليــا  الخا ــا بالمحاســبا الماليــا 
 .وتقدي  ميباةيا التسيير السنويا

 :مكصب الافقدت العمومية .ب 
يقـوم بإ ــدار  ميــع المناق ــا  الومنيــا وتلـي الخا ــا بــالتموين مــن مــرف المــوردون 

 .بجميع المستلبما  الخا ا
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 :مكصب الوسدئل العدمة عالهيدكل .ج 
بالمحافظا على  ل ما وتعلق بالمستشـ ى وممتلكاتـ   وهـو المسـؤول علـى ةظافـا ويقوم 

 .المستش ى ويظيرة السيارا  وعلى سيارا  ا سعاف
 :المدي ةة الف عية لايدنة الصاهيزات الطبية عالصاهيزات الم افقة .2

 :وتشمل ما ولي
 :مكصب صيدنة الصاهيزات الطبية . أ

وتـولى هــذا الم تـو مســؤوليا القيـام بعمليــا  ال ـياةا للأ هــبة الت يـا المتخ  ــا فــي 
يالـا عـدم الــتم ن إ ـلح العتـل  با ضــافا إلـى توعيـا العــاملين بالمستشـ ى بتـرق التشــايل 

 .المثلى
 :مكصب صيدنة الصاهيزات الم افقة . ب

 .ويشمل  ميع التجهيبا  اير الت يا
 : ةةالمدي ةة الف عية للمواي البش .1

وتقــوم بتقــدي  الخــدما  للســلي الت ــي والشــب  الت ــي  أي يشــرف علــى مدمــا ايمبــاء 
 :والممرضين والموظ ين المتوا دون في المستش ى ب  ا عاما  وتشمل م ت ين

 :مكصب تييي  الموايي البش ةة عالمندزلدت . أ
يـــا ويتك ـــل هـــذا الم تـــو بتســـيير الحيـــاة المهنيـــا للمـــوظ ين مـــن بدايـــا تـــوظي ه  إلـــى اا

 .ةهايا مساره  المهني
 :مكصب الصكوةن . ب

يقــوم رئــيس الم ــلحا بالمتابعــا والحــرت علــى مل ــا  المســتخدمين فــي إمــار التكــوين 
ــــا  ــــداةا للتكــــوين شــــب  الت ــــي المتوا ــــل  ويم ــــن اســــتخدام المؤسســــا العمومي ا ستشــــ ائيا مي

 .ينوالتكوين في التسيير ا ستش ائي على أساس ات اقيا ت رم مع مؤسسا  التكو 
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ــــث ــــب الثدل ــــة : المطل ــــدمهد المؤسيــــة العمومي ــــي تق لــــ ض لــــدم للخــــدمدت الاــــحية الص
 :الاسصشفدئية

هنــــاك العدوــــد مــــن الخــــدما  ال ــــحيا التــــي تقــــدمها المؤسســــا ا ستشــــ ائيا العموميــــا  
 1:تبسا ةو بها فيما ولي-التيجاةي هدام ب ر العاتر

  ال حو ا  وا ستشارا. 
 ا للمرضى في فترة مرضه  وتوا ده  بالمؤسساتؤمن ا قام: الخدما  السريريا. 
 الخدما  ا داريا. 
  مو ايم الالتو العام وايم ائي(: وقائيا أو عل يا)الخدما  البامنيا  . 
 يرا ا عاما   رايا لكل ايمراض البامنيا: الخدما  الجراييا. 
 رايا أمراض النساء والتوليد . 

 :با ضافا إلى
 .ال حيا ا ووائيا ا ستش ائياويق د بها مدما  الرعايا : مدما  الرعايا الدامليا -
 .توفير واستعمال  افا اي هبة والمستلبما  الضروريا للكش  الت ي -
 .م افحا ايمراض المعديا -
 .القيام بال حوت المخ ريا -
 .ويدة الت رع بالدم -
 .تسيير ومراقبا مل ا  المرضى ومعالجا الش اوى  -
 .مراضوقايا المجتمع من ايوب ا واي -
 .ا ستجابا الحاليا لنداءا  التوارئ الخار يا في مجال ا سعاف -

تبسـا بتقـدي  مختلـ   –تقوم المؤسسا العموميا ا ستشـ ائيا التيجـاةي هـدام ب ـر العـاتر 
 .الخدما  ال حيا معتمدة على تنظي  إداري مح   وهي ل تنظيمي متناسق

                                                           
 .معلوما  مقدما من مرف المؤسسا -1
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 :منهاية الدياسة الميدانية: المبحث الثدني
ذا المبحــر مجتمــع الدراســا   مــا ووضــ   ــذلي  يفيــا  مــع ال ياةــا  اللزمــا اول هــوتنــ 

وا  راءا  العلميا المستخدما فـي التأكـد مـن  ـدق و بـا  أداة الدراسـا والكيفيـا التـي مبقـ  
 .بها الدراسا ميداةيا وايساليو ا ي ائيا التي ت  استخدامها في تحليل بياةا  الدراسا

 :ع علينة الدياسةماصم: الأعلالمطلب 
من أ ل إتمام الدراسا وتكون قريبا للواقع ت  امتيـار مجتمـع للقيـام بإ بـا  ال رضـيا    

ــــا مــــن هــــ ــــار عين ــــى امتي ــــالي اللجــــوء إل ــــوله  يــــول هــــذه وبالت ــــا آرائهــــ  ومي ذا المجتمــــع لمعرف
 .ال رضيا 

 :ماصمع الدياسة: أعلا
للمؤسســــــا العموميــــــا  المتعــــــاملينوتكــــــون مجتمــــــع الدراســــــا التت يقيــــــا مــــــن المرضــــــى 

تبســـا ســـواء المقيمـــين أو المـــرا عين  و ـــذلي مـــن  –ا ستشـــ ائيا التيجـــاةي هـــدام ب ـــر العـــاتر 
 .مختل  ال  ا 

 :لينة الدياسة: ثدنيد
مـــن أ ـــل معرفـــا دور إدارة علقـــا  الببـــائن فـــي تحســـين  ـــودة الخدمـــا ال ـــحيا فـــت  

است يان على أفـراد العينـا ( 12)بتوزيع  امتيار عينا الدراسا بالتريقا العشوائيا البسيتا  قمنا
والتــي تــ  اســتر اعها  لهــا ومضــع   ميعهـــا لعمليــا التحليــل ا ي ــائي  وذلــي ل ـــلييتها 

 .للتحليل وتأ يرها على الدراسا لما تحتوي  من آراء
 :نموذج الدياسة: ثدلثد

 تتمثـــل الدراســــا فــــي دور إدارة علقـــا  الببــــائن فــــي تحســـين  ــــودة الخدمــــا ال ــــحيا 
 :وبالتالي فهي تشتمل على المتايرا  التاليا

 إدارة علقا  الببائن: المصغي  الميصقل. 
 ودة الخدما ال حيا: المصغي  الصدبع . 
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 :أيعات جمع البيدندت: الثدنيالمطلب 
مــن أ ــل إتمــام عمليــا  الدراســا تــ  ا ســتعاةا بــايدوا  اللزمــا والمناســبا لكــل مريلــا  

لــا فــي بعــض المعلومــا  التــي تــ  تســلمها مــن المؤسســا العموميــا مــن مرايــل البحــر  والمتمث
 .تبسا –ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاتر 

 :الوثدئق عاليالات: أعلا
تـــ  ا ســـتعاةا بال ياةـــا  الخا ـــا بالمؤسســـا مـــن مـــلل التعـــرف عليهـــا وعلـــى مهامهـــا  

 .ذلي التعرف على بعض مدماتهاوهي لها التنظيمي  و 
 :صبيدنالاس: ثدنيد

ــــارة عــــن   تعت ــــر اســــتمارة ا ســــت يان مــــن ايدوا  ايساســــيا لجمــــع ال ياةــــا   فهــــي عب
مجموعــا مــن ايســ لا الم ــااا بتريقــا ما ــا  تهــدف إلــى الح ــول علــى معلومــا  وراهــا 

 :الباير ضروريا لتحقيق أاراض دراست   وقد اشتمل  على
 (:الاسصبدنة)البيدندت الأعلية  .0

متعلقا بالدراسا فقد  مم  ا ستباةا بعد ايمذ بـرأي ايسـتاذ بارض توفير ال ياةا  ال
 :المشرف  ستكمال الجاةو التت يقي للدراسا  وتضمن  قسمين رئيسيين هما

 ويشــتمل علــى متايــرا  الدراســا الشخ ــيا والنوعيــا والمتمثلــا فــي  ــل مــن :القيــم الأعل :
 .الجنس  السن  المستوى التعليمي  المهنا  الدمل الشهري 

 ســـؤال  تـــ  تقســـيم  علـــى  92وتضـــمن أســـ لا الدراســـا التـــي يقـــدر عـــددها بــــ :لقيـــم الثـــدنيا
ـــــوي المحـــــور ايول  ـــــائن)محـــــوريين أساســـــيين  يحت ســـــؤال   00علـــــى ( إدارة علقـــــا  البب

 .سؤال 07على (  ودة الخدما ال حيا)والمحور الثاةي 
 :عصف أياة الدياسة .1
 اير موافق بشدة تعتى لذا در ا وايدة؛ -
 فق تعتى لها در تان؛اير موا -
 محاود تعتى لها  لث در ا ؛ -
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 وافق تعتى لها أربع در ا ؛م -
 .موافق بشدة تعتى لها ممس در ا  -

ي ــون مجــال المتوســط المــر    مــا هــو موضــ   "1لي ــار  الخماســي" بالنســبا لمقيــاس 
 :فيما ولي

 :قيم المصوسن الم جح عالميصوى الم فق له(: 90)الادعل يقتم 
 الميصوى  حالمصوسن الم ج 

 منخ ض  دا 0.7إلى  0.11من  اير موافق بشدة
 منخ ض 9.22إلى  0.21من  اير موافق

 .(SPSS)بدلالصمدي للى مخ جدت ب ندمج  من إلداي الطدلبين: المادي

 : صدق عثبدت فق ات الاسصبيدن .1
 ت  عرض ا ست يان على مجموعـا مـن المح مـين مـن أعضـاء الهي ـا : صدق أياة الدياسة

 ةيســــيا المتخ  ــــون فــــي هــــذا المجــــال مــــن  امعــــا تبســــا  با ضــــافا إلــــى ايســــتاذالتدر 
  وهــذا بةيــا التأكــد مــن ســلما بنــاء ا ســتمارة مــن مختلــ  الجواةــو ما ــا مــن االمشــرف
 : يير

 دقا  يااا ايس لا و حا العبارا ؛  -
 توزيع ميارا  ا  ابا لضمان ملئمتها لعمليا المعالجا ا ي ائيا؛  -
 قوف على مش لا الت مي  والمنهجيا؛من أ ل الو   -

 

                                                           
وافقا أو ا عتراض أراء أفراد عينا الدراسا يول  ل مدود تدل على در ا الو مقياس يع ر عن ر هو : مقياس لي ار  -1

 .ال قرا  التي تناولها ا ست يان
يير   5 على 4يا ل قسما  ي عبارة عنهوت  الح ول على المستويا  في الجدول من ملل يساب مول ال ترة و  -

تمثل  2و  (مسافا  5إلى 4 مسافا  من  4إلى  1ن مسافا  م 3إلى  2مسافا  من  2إلى  1من )عدد المسافا   4تمثل 
 .1.2 ونتف مول ال ترة ويساوي  5على  4عدد ا متبارا   وعند قسما 
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وفـــــي ايميـــــر وبنـــــاءا علـــــى مليظـــــا  وتو ـــــيا  ايســـــاتذة المح مـــــين تـــــ   ـــــيااا 
 .بش ل  النهائي 1ا ست يان

 2ت  إ راء متوا  الثبا  على العينا بتريقا معامـل ال اكروةبـاب :ثبدت فق ات الاسصبيدن  
وبعـد يســابنا لمعامـل ال ــا   يانييـر تـ  اســتخدام هـذه التريقــا لقيـاس  بــا  و ـدق ا ســت 

ةقـول أن   ومنـ  (0,60)وهي أك ر من  (1.21)كروةباب بلا  قيما معامل الثبا  الكلي 
وهـــذا مـــا يجعلهـــا  ـــالحا ومناســـبا   معامـــل  بـــا  عبـــارا  ا ســـت يان إ مـــا  مق ـــول  ـــدا

حوري والجدول التالي ووض  معامل ال دق والثبا  لم .لتحليل ال ياةا  الخا ا بالدراسا
 :3الدراسا

 :معدمل الادق عالثبدت(: 91)الادعل يقتم 
 الفد ك عنبدخ

 9.09 المعدمل الكلي
 9.11 المحوي الأعل
 9.11 المحوي الثدني

 .(SPSS)بدلالصمدي للى مخ جدت ب ندمج  من إلداي الطدلبين: المادي
 

                                                           
 (.10)الملحق رق  : أةظر -1
 . و مقياس لقياس  دق و با  ا ست ياةا   أي ا تساق الداملي بين فقرا  ا ست يانه: ال ا  روةباب -2
   (.19) الملحق رق : أةظر -3



 تبسة-العاتر بئر هدام التيجاني الاستشفائية العمومية المؤسسة ميدانية دراسة   :الفصل الثالث

11 
 

 :الأسدليب الإحادئية الميصخدمة في الدياسة: المطلب الثدلث
أســ لا الدراســا وامتبــار  ــحا ال رضــيا  تــ  اســتخدام أســاليو ا ي ــاء  للإ ابــا عــن

ييـــر تـــ  ترميـــب و دمـــال المعتيـــا  إلـــى الحاســـوب  الو ـــ ي والتحليلـــي وايســـلوب القياســـي 
 :للتو ل إلى ما وليSPSS) ) باستخدام ال رةامف ا ي ائي للعلوم ا  تماعيا

اســــا و ظهــــار م ائ ــــها  وهــــذه مقـــاويس ا ي ــــاء الو ــــ ي وذلــــي لو ــــ  عينــــا الدر  :أعلا
ايســاليو هــي المتوســط الحســابي وا ةحرافــا  المعياريــا للإ ابــا عــن أســ لا الدراســا وترتيــو 

 .تنازليا عبارا   ل متاير
 .ال قرا  ا ست يان يساب معامل أل ا  روةباب لتحدود ا تساق الداملي بين :ثدنيد
 .ا رتباما  الختيا بين متايرا  الدراسا :ثدلثد

لضـمان العلقـا الختيـا بـين تايـرا   1(One Way ANOVA) تحليـل التبـاون اييـادي :ابعـدي 
 .  المبحو ين بناء على المتايرا  الديموارافيابا اإالدراسا ودراسا ال روقا  في 

ا ةحــدار الختــي البســيط والمتعــدد لدراســا تــأ يرا  المتاــرا  المســتقلا علــى المتايــر  :خدميــد
 .التابع

 .(ار شابيرو ويليتبوام  امتبار  ولموقروف سميرةوف)ارا  التوزيع الت يعي امتب :سديسد
ت  ا عتماد في منهجيا الدراسا الميداةيا على مجتمـع وتكـون مـن المرضـى المتعـاملين 
مـــــــع المؤسســـــــا وامتيـــــــار عينـــــــا عشـــــــوائيا للدراســـــــا باســـــــتعمال مختلـــــــ  ايدوا  وايســـــــاليو 

 .ا ي ائيا
 
 
 

                                                           
1- (ONE WAY ANOVA :)متوستا  أو التو ل إلى قرار وتعلق بو ود أو عدم و ود فروق  ينيستخدم للمقارةا ب

لمعالجا  مختل ا بهدف التو ل إلى العوامل التي يجعل متوسط من  بين متوستا  ايداء عند المجموعا  التي تعرض 
 .توستا  ايمرى مالمتوستا  تختل  عن ال
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 :نصدئج الدياسة عاخصبدي الف ضيدتتحليل : المبحث الثدلث
 :تحليل البيدندت الشخاية: المطلب الأعل

لـــى تحليـــل الخ ـــائص الديموارافيـــا لم ـــردا  العينـــا بنـــاء علـــى إوهـــدف هـــذا المتلـــو 
 :ست يانسميا المدر ا في ا التكرارا  الخا ا ب ل ف ا من متاير من المتايرا  ا 

 :الانسمصغي  من حيث : أعلا
 :ف اي العينة حيب مصغي  نوع الانسأتوزةع  :(91)الادعل يقتم 

 (%) النيبة الصك اي الانس
 57.10 20 ذ ر
 42.90 15 أةثى

 100 35 الماموع
 

 :توزةع أف اي العينة حيب مصغي  الانس(: 92)الشكل يقتم 

 
 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

نســـبا بن اال يـــا المبحـــو ين مـــن الـــذ ور أيظهـــر مـــن مـــلل الجـــدول والشـــ ل الســـابقين 
مــن ا ةــاث  وهــي ةسـبا متقاربــا تم ــن دراســا ال روقــا   %19.21والنسـبا الباقيــا  27.01%

 .في الرضا عن الخدما المقدما من مرف المؤسسا محل الدراسا بناء على هذا المتاير
 

%57.1 %42.9 

 مصغي  الانس

 ذك 

 أنثى
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 :الينمصغي  من حيث : ثدنيد
 :الينة حيب مصغي  نوع ف اي العينأتوزةع  :(92)الادعل يقتم 

 (%) النيبة الصك اي الين
 99.21 12 سنا 91أقل من 

 11 01 سنا 11-91من 
 99.21 12 سنا 11-10من 

 01.91 12 سنا 11أك ر من 
 099 11 الماموع

 

 :الينف اي العينة حيب مصغي  نوع أتوزةع  :(91)يقتم  الشكل

 
 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

ييــر  الســن توزيــع ايفــراد العينــا يســو ( 12)والشــ ل ( 11)يظهــر مــن الجــدول رقــ  
أعلـى ةسـبا ( 11-91)ييـر ي ـد  ال  ـا العمريـا   ن اال يا المبحو ين مـن الشـبابأيظهر 

 .%11بـ
 

%22.9 

%40 

%22.9 

%14.2 

 مصغي  الين

 سنة 19أقتل من 

 سنة 19-19من 

 سنة 29-10من 

 سنة 29أكب  من 
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 :الميصوى الصعليميمصغي  من حيث : ثدلثد
 :وى الصعليميالميصف اي العينة حيب مصغي  أتوزةع  :(91)الادعل يقتم 

 (%) النيبة الصك اي الميصوى الصعليمي
 00.11 11 ابتدائي
 2.71 19 متوسط
 17.01 01  اةوي 
 12.21 02  امعي
 099 11 الماموع

 

 :الميصوى الصعليميف اي العينة حيب مصغي  أتوزةع  :(92)يقتم  الشكل

 
 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

ن اال يـــا المبحـــو ين ذوي مســـتوى تعلـــي  أل الجـــدول والشـــ ل الســـابقين يظهـــر مـــن مـــل
وأن أدةـى ةسـبا سـجل  فـي   %12.2بـيير سجل  ف ا المستوى الجامعي أعلى ةسبا   عالي

مر الذي وؤ د   اءة عينا البحـر فـي ا  ابـا   اي%2.71ف ا مستوى التعلي  ا بتدائي بواقع 
 .لى ةتائف تتس  بالدقاإ قرات   وبالتالي الو ول على محاور ا ست يان وفهمه  ل

%11.4 %5.7 

%37.1 
%45.8 

 الميصوى الصعليمي

 ابصدائي

 مصوسن

 ثدنوي 

 جدمعي
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 :المهنةمصغي  من حيث : يابعد
 :المهنةف اي العينة حيب مصغي  أتوزةع  :(92)الادعل يقتم 

 (%) النيبة الصك اي المهنة
 21.11 02 دون عمل
 91 17 موظ 

 99.21 12 أعمال يرة
 9.21 10 متقاعد
 011 12 المجموع

 

 :المهنةف اي العينة حيب مصغي  أوزةع ت :(93)يقتم  الشكل

 
 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

أن اال يـا أفـراد العينـا  ـاةوا مـن العـاملين ( 17)والش ل ( 12)يظهر من الجدول رق  
وهـي ال  ـا ايكثـر يا ـا للرعايـا ال ـحيا التـي تقـدمها المؤسسـا  %21.11بنسـبا عن العمل 
 ــ  المــوظ ين  %99.21ر باعتبارهــا مجاةيــا  ولــيه  أ ــحاب المهــن الحــرة بنســبا محــل البحــ

 .%9.21المتقاعدون في المرتبا ايميرة بنسبا      %91بنسبا 
 

%54.3 
%20 

%22.8 

%2.9 

 مصغي  المهنة

 يعن لمل

 موظف

 ألمدل ح ة

 مصقدلد
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 :الدخل الشه ي مصغي  من حيث : خدميد
 :الدخل الشه ي ف اي العينة حيب مصغي  أتوزةع  :(93)الادعل يقتم 

 (%) النيبة الصك اي الدخل الشه ي 
 12.71 02 دت91.111ل من أق

 07.01 12 دت11.111إلى  91.111من 
 99.21 12 دت21.111إلى  10.111من 

 01.11 12 دت21.111أكثر من 
 099 11 الماموع

 

 :الدخل الشه ي ف اي العينة حيب مصغي  أتوزةع  :(91)يقتم  الشكل

 
 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

ن اال يا المبحـو ين ذوي الـدمل المـنخ ض أالجدول والش ل السابقين يظهر  من ملل
 .%01.11 نسباب دت21.111كثر من أوأن أدةى ةسبا سجل  في ف ا   %12.71بنسبا 

%45.7 

%17.1 

%22.9 

%14.3 

 مصغي  الدخل الشه ي 

 يج19.999أقتل من 

 يج19.999إلى  19.999من 

 يج19.999إلى  10.999من 

 يج19.999أكث  من 
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 :تحليل بيدندت عمصغي ات الدياسة: المطلب الثدني
يشـــتمل هـــذا المتلـــو علـــى تنظـــي  وترتيـــو إ ابـــا  أفـــراد عينـــا الدراســـا تجـــاه فقــــرا  
ا ســت يان  ييــر تــ  يســاب أهــ  مقــاويس النبعــا المر بيــا وهمــا الوســط الحســابي وا ةحــراف 
المعياري   ابـا  المبحـو ين عـن  ـل فقـرة مـن فقـرا  ا سـت يان وذلـي بالنسـبا للمحـور ايول 

 .لثاةي الخات بجودة الخدما ال حياالخات بإدارة العلقا  مع الببائن والمحور ا
 :الزبدئنإياية للاقتدت  :أعلا

 :المصوسطدت الحيدبية عالانح افدت المعيديةة للمحوي الأعل :(91)ادعل يقتم ال

الاتاده 
 العدم

 الص تيب
الانح اف 
 المعيديي 

الوسن 
 الحيدبي

موافق 
 بشدة

 محديد موافق
غي  
 موافق

ي  غ
موافق 
 الفق ة بشدة

يقتم 
 الفق ة

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي
 النيبة النيبة النيبة النيبة يبةالن

 2,829 1,014 03 مصوسن
تعمل المؤسسا ا ستش ائيا على  0,0 11,0 11,0 9,0 4,0

 معرفا الببائن بش ل متجدد
1

01 11,4 25,7 31,4 31,4 0,0 

 3,114 0,963 01 مصوسن
تتلو المؤسسا ا ستش ائيا  1,0 14,0 9,0 10,0 1,0

 ستمرارالمعلوما  الشخ يا با
2

02 2,9 28,6 25,7 40,0 2,9 

 2,229 1,114 11 منخفض
تقوم المؤسسا ا ستش ائيا  0,0 6,0 8,0 9,0 12,0

باملع المرضى على أي 
 مدما   دودة في يين توفرها

03 
34,3 25,7 22,9 17,1 0,0 

 2,429 1,008 08 منخفض
ا تسعى المؤسسا ا ستش ائي 1,0 5,0 7,0 17,0 5,0

 للتعرف على يا ا  الببائن
04 

14,3 48,6 20,0 14,3 2,9 

 2,657 1,027 06 مصوسن
تقدم المؤسسا ا ستش ائيا  0,0 9,0 10,0 11,0 5,0

 مدما  ملئما لكل مريض
05 

14,3 31,4 28,6 25,7 0,0 

 2,371 1,031 09 منخفض
ئيا ت دي إدارة المؤسسا ا ستش ا 1,0 4,0 9,0 14,0 7,0

إهتماما بالمشاكل المتعلقا بحالا 
 المرضى

06 
20,0 40,0 25,7 11,4 2,9 

 2,314 1,183 10 منخفض
تراو في موا لا التعامل مع  1,0 5,0 10,0 7,0 12,0

 المؤسسا ا ستش ائيا
07 

34,3 20,0 28,6 14,3 2,9 
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 2,657 1,282 05 مصوسن
عن المؤسسا ستحدث ايرك  2,0 10,0 5,0 10,0 8,0

 ا ستش ائيا وما توفره من مدما 
08 

22,9 28,6 14,3 28,6 5,7 

 2,486 1,173 07 منخفض
الرضا عن التجربا الحاليا في  1,0 8,0 6,0 12,0 8,0

 التعامل مع المؤسسا ا ستش ائيا
09 

22,9 34,3 17,1 22,9 2,9 

 2,857 1,332 02 مصوسن
لرغبا في ا يت اظ بعلقا  يدة ا 5,0 8,0 4,0 13,0 5,0

 ومويلا مع المؤسسا ا ستش ائيا
10 

14,3 37,1 11,4 22,9 14,3 

 2,771 1,190 04 مصوسن
تشجع ايقارب والمعارف على  3,0 6,0 12,0 8,0 6,0

زيارة المؤسسا ا ستش ائيا 
 والتعامل معها

11 
17,1 22,9 34,3 17,1 8,6 

   المصوسن العدم 2,610 1,120   مصوسن 

 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
ــإياية ذا المحــور المتعلــق هــأن المتوســط العــام ل قــرا   (12)يظهــر مــن الجــدول رقــ   ب

ـــدئن ـــدت مـــع الزب مـــنخ ض ( 0.09) بدر ـــا متوســـتا  و ةحـــراف معيـــاري ( 9.20)بلـــف  العلاقت
وقـد     فـي إ ابـا  أفـراد العينـا يـول فقـرا  ا سـت يانمر الذي وؤ د عدم و ود تشتةس يا اي

تطلـب المؤسيـة الاسصشـفدئية المعلومـدت الشخاـية "المرتبا ايولـى ( 19)ايتل  ال قرة رق  
ـــف " بدســـصم اي ـــاري ( 3,114)بمتوســـط يســـابي بل   (1.221)بدر ـــا متوســـتا  واةحـــراف معي

ر العــاتر إلــى بنــاء قاعــدة بياةــا  ايمــر الــذي وؤ ــد الســعي المســتمر للمؤسســا ا ستشــ  يا ب  ــ
شــــاملا وم  ــــلا  وذلــــي بهــــدف تقــــدي  مدمــــا ترقــــى إلــــى تتلعــــا  ال  ــــا  المســــتهدفا لهـــــذه 

تقــوم المؤسيــة الاسصشــفدئية بــدطلاع الم ضــى "( 11)الخــدما   فــي يــين  ــاء  ال قــرة رقــ  
( 9.99)فـــي المرتبـــا ايميـــرة بمتوســـط يســـابي  "للـــى أي خـــدمدت جديـــدة فـــي حـــين توف هـــد

  وذلــي را ــع يســو رأي البايــر إلــى ضــع  السياســا ا علميــا (0.00)ةحــراف معيــاري و 
 دارة المستشـــ ى والتـــي تعت ـــر  لســـي يا  ـــدا و  تعتمـــد علـــى تكنولو يـــا ا عـــلم وا ت ـــال 

ايمـر الـذي يحـول دون و ـول  ـل المعلومـا  الجدوـدة إلـى عمـلء المستشـ ى   مـا   الحدوثا
سـتا  الحسـابيا يالـو فقـرا  هـذا المحـور بدر ـا متوسـتا  ومـا يظهر من الجدول أن المتو 

يم ــن استخل ــ  مــن مــلل ةتــائف ا ســتباةا إدارك عينــا البحــر يهميــا إدارة العلقــا  مــع 
 .الببائن في تحسين وتنظي  الخدما  المقدما من مرف المؤسسا ا ستش ائيا ب  ر العاتر
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 جوية الخدمة الاحية: ثدنيد
 المصوسطدت الحيدبية عالانح افدت المعيديةة الخدصة بدلمحوي الثدني :(90) ادعل يقتمال

الاتاده 
 العدم

 الص تيب
الانح اف 
 المعيديي 

الوسن 
 الحيدبي

موافق 
 بشدة

 ماديد موافق
غي  
 موافق

ي  غ
موافق 
 الفق ة بشدة

يقتم 
 الفق ة

 الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي الصك اي
 النيبة النيبة ةالنيب النيبة النيبة

 2,743 0,980 6 مصوسن
المؤسسا ا ستش ائيا تقوم بإبل   1,0 6,0 15,0 9,0 4,0

 المرضى بموعد تقدي  الخدما بدقا
01 

11,4 25,7 42,9 17,1 2,9 

 2,571 1,220 11 منخفض
المؤسسا ا ستش ائيا تبسط إ راءا   3,0 5,0 8,0 12,0 7,0

السرعا  العمل قدر ا م ان لضمان
 والسهولا في تقدي  الخدما ال حيا

02 

20,0 34,3 22,9 14,3 8,6 

 2,486 1,095 13 منخفض
يقوم العاملون في المؤسسا ا ستش ائيا  1,0 7,0 6,0 15,0 6,0

 بتل يا ملبا  المرضى فورا
03 

17,1 42,9 17,1 20,0 2,9 

 2,057 1,187 17 منخفض
تقوم المؤسسا ا ستش ائيا بالرد ال وري  1,0 5,0 4,0 10,0 15,0

 على است سارا  وش اوى المرضى
04 

42,9 28,6 11,4 14,3 2,9 

 2,914 1,040 3 مصوسن
تلتبم المؤسسا ا ستش ائيا بتقدي   1,0 11,0 10,0 10,0 3,0

 الخدما  ال حيا في المواعيد المحددة
05 

8,6 28,6 28,6 31,4 2,9 

 2,371 1,165 14 منخفض
تقدم المؤسسا ا ستش ائيا الخدما  2,0 5,0 5,0 15,0 8,0

 ال حيا بدر ا عاليا من الدقا
06 

22,9 42,9 14,3 14,3 5,7 

 2,286 1,100 16 منخفض
تتوفر بالمؤسسا ا ستش ائيا  ميع  2,0 2,0 9,0 13,0 9,0

 التخ  ا  الت يا
07 

25,7 37,1 25,7 5,7 5,7 

 2,371 1,215 15 ضمنخف
تحظى المؤسسا ا ستش ائيا بثقا   يرة  2,0 5,0 7,0 11,0 10,0

من ق ل المرضى من يير مدماتها 
 ال حيا

08 

28,6 31,4 20,0 14,3 5,7 

 2,914 1,067 4 مصوسن
وتمتع التاق  الت ي والشب  الت ي  0,0 13,0 11,0 6,0 5,0

 للمؤسسا ا ستش ائيا بمهارا  عاليا
09 

14,3 17,1 31,4 37,1 0,0 

 2,629 1,308 9 مصوسن
تحت ظ المؤسسا ا ستش ائيا بسجل  4,0 5,0 8,0 10,0 8,0

 حي لكل مريض يحتوي على 
 معلومات  وايمراض التي يعاةي منها

10 

22,9 28,6 22,9 14,3 11,4 
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 2,629 1,087 10 مصوسن
 ستش ائيا بسمعا تمتاز المؤسسا ا 2,0 5,0 11,0 12,0 5,0

 وم اةا  يدة لدى أفراد المجتمع
11 

14,3 34,3 31,4 14,3 5,7 

 4,114 1,207 1 م تفع
المؤسسا ا ستش ائيا ذا  موقع ملئ   19,0 7,0 5,0 2,0 2,0

 ويسهل الو ول إليها
12 

5,7 5,7 14,3 20,0 54,3 

 2,914 1,337 5 مصوسن
سسا ا ستش ائيا مجهبة بأيدث المؤ  6,0 7,0 4,0 14,0 4,0

 التقنيا  واي هبة الت يا
13 

11,4 40,0 11,4 20,0 17,1 

 2,971 1,098 2 مصوسن
توفر المؤسسا ا ستش ائيا مخ ر  3,0 8,0 12,0 9,0 3,0

للتحاليل والت وير بايشعا لتسهيل 
 العلت الكلي للمريض في م ان وايد

14 

8,6 25,7 34,3 22,9 8,6 

 2,514 1,173 12 منخفض
وت   موظ و المؤسسا ا ستش ائيا  2,0 4,0 13,0 7,0 9,0

بالروح المريا وال داقا في التعامل 
 مع المرضى

15 

25,7 20,0 37,1 11,4 5,7 

 2,714 1,023 7 مصوسن
ملئما ساعا  العمل والوق   1,0 8,0 13,0 9,0 4,0

 المخ ص لخدما  افا المرضى
16 

11,4 25,7 37,1 22,9 2,9 

 2,714 1,045 8 مصوسن
ووض  موظ ي المؤسسا ا ستش ائيا  1,0 8,0 10,0 12,0 4,0

للمرضى المشاكل التي يعاةون منها 
 بتريقا ي همها المريض

17 

11,4 34,3 28,6 22,9 2,9 

 مصوسن
 

   المصوسن العدم 2,701 1,138

 (.spss v24)لى مخ جدت من إلداي الطدلبين بندء ل: المادي

باــوية ذا المحــور المتعلـق  هــأن المتوســط العــام ل قـرا   (12) يظهـر مــن الجــدول رقـ 
  أوـن ايتلـ  ال قـرة (0.01) بدر ا متوستا واةحراف معياري ( 9.710)بلف الخدمة الاحية 

 "المؤسيـة الاسصشـفدئية ذات موقتـع ملائـم عةيـهل الوصـول إليهـد"المرتبا ايولـى ( 09)رق  
  وهــــو مــــا وؤ ــــد  (0.91)بدر ــــا مرت عــــا  واةحــــراف معيــــاري ( 1.00)متوســــط يســــابي بلــــف ب

إ مـاع عينــا المبحــو ين أن موقــع المستشــ ى يعت ــر  يــدا ويل ــي ايتيا ــاته  لتــوفر  ــل المرافــق 
تقــــوم "( 11)فــــي يــــين  ــــاء  ال قــــرة رقــــ    التــــي يحتا هــــا المــــريض فــــي محــــيط المستشــــ ى

فـي المرتبـا ايميـرة  "فويي للى اسصفيديات عشكدعى الم ضـىالمؤسية الاسصشفدئية بدل ي ال
  وهـــذا مـــا وؤ ـــد يســـو آراء المبحـــو ين (0.02)واةحـــراف معيـــاري ( 9.12)بمتوســـط يســـابي 

غياب الجديـا مـن إدارة المستشـ ى فـي التعامـل مـع شـ اويه  ومتتلبـاته  الخا ـا   مـا يظهـر 
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المحــور بدر ــا متوســتا  و نتيجــا المتوســتا  الحســابيا يالــو فقــرا  هــذا  مــن الجــدول أن
للنتائف الملخ ا في الجدول أعله فقد أظهر  إ ابا  المبحو ين مسـتوى متوسـط مـن الرضـا 

 .فيما يخص الخدما  ال حيا المقدما من مرف مستش ى ب ر العاتر
 :اخصبدي ف ضيدت الدياسة: المطلب الثدلث

 :خصبديات الصوزةع الطبيعيا: علاأ
ال رضــيا  وتحليــل ةتــائف الدراســا القياســيا و ــو أو  أن ةخت ــر  ق ــل ال ــدء فــي امتبــار

 ـــراء الدراســـا فـــي غيابـــ   ييـــر أن ةمـــاذت ا ةحـــدار إشـــرط التوزيـــع الت يعـــي الـــذي   يم ـــن 
والتـــي ت تـــرض التوزيـــع ( فيشـــر وســـتودة )تعتمـــد علـــى مجموعـــا مـــن ا متبـــارا  ا ي ـــائيا 
لنمــاذت المخ  ــا للدراســا التــي تقــيس أ ــر الت يعــي لل ياةــا   مــن  هــا  اةيــا وبنــاءا علــى ا

علـــــى  ـــــل بعـــــد مـــــن أبعـــــاد  ـــــودة الخدمـــــا ال ـــــحيا ( X)متايـــــر إدارة العلقـــــا مـــــع الببـــــائن 
  وةتــائف إمتبــارا  التوزيــع الت يعــي (ا ســتجابا  ا عتماديــا  الضــمان  الملموســيا  التعــام )

 :موضحا في الجدول التالي
 :طبيعي للمحوي الأعل عأبعدي المحوي الثدنياخصبديات الصوزةع ال(: 09)الادعل يقتم 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

x1 0,150 35 0,046 0,960 35 0,225 

y1 0,138 35 0,088 0,946 35 0,086 

y2 0,146 35 0,116 0,838 35 0,149 

y3 0,163 35 0,020 0,941 35 0,059 

y4 0,139 35 0,084 0,965 35 0,320 

y5 0,105 35 1,200 0,964 35 0,309 

a. Lilliefors Significance Correction 

 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

  Y1ا ســتجابا )ن  ــل مــن أبعــاد أ (Kolmogorov-Smirnov) أظهــر  ةتــائف إمتبــار
تتبع التوزيع الت يعـي  وهـذا ين قيمهـا ا يتماليـا ( Y5م    التعاY4ا عتماديا  الملموسيا 

وبالتـــالي   (1.12)علـــى التـــوالي أك ـــر مـــن القيمـــا الحر ـــا ( 1.91  1.12  1.00  1.12)
 يعي  في يـين أظهـر  ةتـائف ق لنا فرضيا العدم التي تنص على أن ال ياةا  تتبع التوزيع الت
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بـع التوزيـع الت يعـي ين بـائن وبعـد الضـمان   تتمتبار أن محور إدارة العلقا مـع الب ة س ا 
الخا ــا بــالمحور والبعــد ســال ي  (كولمــواروف ســميرةوف)يتماليــا الحر ــا  متبــار القــي  ا 

 (.1.12)الذ ر أقل من القيما الحر ا 
أن المحـور ايول و ـل أبعـاد المحـور الثـاةي  (Shapiro-Wilk)متبـار افي يين أظهر 
متبار أك ـر مـن القيمـا يتماليا لهذا ا وهذا را ع إلى أن القي  ا    يعيتتبع أبعاد التوزيع الت

-PP)  ويم ــــن تأكيــــد ةتــــائف ا متبــــارا  الســــابقا با عتمــــاد علــــى منحنيــــا  (1.12)الحر ــــا 

PLOT )  بعاد متتابقا تقريبا مع الخط المستقي ن اال يا النقط للمحاور وايأالذي ووض. 
 (PP-PLOT)منحنيدت  :(90) الشكل يقتم
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 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
 :مندقتشة نصدئج اخصبدي الف ضيدت: ثدنيد
 :مندقتشة الف ضية ال ئييية .0
 اخصبدي الف ضية ال ئييية (H0 -1): 

 دارة العلقـا  مـع ( α ≥ 0.05)  ر ذو د لا إي ائيا عند مستوى معنويـاأ  وو د 
و متبــــار  ــــحا   علــــى  ــــودة الخدمــــا ال ــــحيا بالمؤسســــا ا ستشــــ ائيا ب ــــر العــــاترالببــــائن 

ال رضــيا اســتخدمنا ا ةحــدار البســيط لمعرفــا العلقــا ا رتباميــا بــين المتايــرا  وقيــاس القــدرة 
الت ســــيريا للمتايــــر المســــتقل بالنســــبا للمتايــــر التــــابع فــــي هــــذه الدراســــا و ــــذا معنويــــا ةمــــوذت 

 .الدراسا
( إياية العلاقتة مع الزبدئن)يوضح الايتبدط الخطي بين المصغي  الميصقل (: 00) الادعل يقتم

 (:جوية الخدمة الاحية)عالمصغي  الصدبع 

 النموذج
معدمل الايتبدط 

 لبي سون 
 معدمل الصحديد

معدمل الصحديد 
 الماحح

الانح اف المعيديي 
 صقدي لا لأخطدء

01 0,740a 0,548 0,534 0,40452 
   X (ثدبت): لأعلالمحوي ا   a. Predictors: 

 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
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إدارة العلقــــا مــــع عــــله ظهــــر أن معامــــل ا رتبــــاط الختــــي بــــين أ مــــن مــــلل الجــــدول 
 .أي هناك ارتباط قوي بينهما% 71 و ودة الخدما ال حيا هي الببائن

 :يتحليل تبدين خن الانحدا (:01)م ادعل يقتال
ANOVA

a
 

 النموذج
م بعدت 
 البواقتي

ييجة 
 الح ةة

مصوسن 
 الم بعدت

F 

 .Sig إحادئية

01 
 0,000b 39,997 6,545 01 6,545 ا ةحدار
   0,164 33 5,400 ال واقي
    34 11,945 المجموع

a.  محوي الثدني :مصغي  تدبع 
 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي

ييـــر وـــدرس مـــدى ملئمـــا مـــط   عـــله تحليـــل تبـــاون مـــط ا ةحـــدارأ الجـــدول  ووضـــ 
ا ةحدار للمعتيا  المدر ا في الدراسا وفرضيت  ال  ريا التي تنص على أن مط ا ةحـدار 

 .  يلئ  المعتيا  المقدما
 :قيمة معدملات خن الانحداي :(01) ادعل يقتمال

 النموذج

 
T 

 إحادئية سصوينت
 

 
B 

 المعلمدت
نح اف الا 

المعيديي 
 للأخطدء

 0,000 4,251 0,261 1,111 الثاب  01
Y 0,611 0,097 6,324 0,000 

a. Dependent Variable: Y 

 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
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 0) :مندقتشة الف ضية ال ئييية
H0:) 

اط الختــي بــين إدارة ظهــر أن معامــل ا رتبــ( 01  09  00)مــن مــلل الجــدول رقــ  
لــى إبا ضــافا   أي هنــاك ارتبــاط قــوي بينهمــا (1.71) العلقــا مــع الببــائن و ــودة الخدمــا هــو

ن العلقـــا بــــين المتايــــرين هــــي علقــــا أت ــــين  (ANOVA) رن ةتـــائف تحليــــل التبــــاون  متبــــاأ
ارة وبعبــ (1.12)قــل مــن أوقيمتهــا ا يتماليــا ( F-statistic =12.22)ن قيمــا متيــا وهــذا ي

ــــا أ ــــين المتايــــرينإمــــرى تو ــــد علقــــا متيــــا ذا  د ل ــــد أ مــــا   ي ــــائيا ب ن معامــــل التحدو
(R

2
ن المتايــر المســتقل يســاه  فــي ت ســير تايــرا  المتايــر التــابع بنســبا إوبالتــالي فــ  (0.54=

معلمـا   أن مـرى لـ  تـدرت فـي النمـوذت مـن  هـا  اةيـا ةليـظأوالنسـبا الباقيـا عوامـل  21%
 ي ـائيا سـتودة   (sig=0.00) ن قيمـامعنويا اي ـائيا ي( الثاب   الميل)النموذت المقدر 

  (.1.12) قل منأوهي 
و خل ــــا لكــــل مــــا ســــ ق ذ ــــره فــــيم ن القــــول بو ــــود علقــــا بــــين المتايــــر المســــتقل 

 ـر ذو أ  وو ـد  :نأوهذا ما ون ي ال رضيا ال  ريا القائلا بـ  والمتاير التابع في هذا النموذت
و ـودة الخدمـا  إدارة العلقـا مـع الببـائن بـين (α0.05) ا عنـد مسـتوى الد لـاد لا إي ـائي

  فإدارة العلقا مع الببائن تؤ ر بشـ ل فعـال فـي ال حيا في المؤسسا ا ستش ائيا ب ر العاتر
 .دما ال حيا بالمؤسسا محل الدراساتحسين  ودة الخ

 :مندقتشة الف ضيدت الف عية .1
علـــى مناقشـــا ال رضـــيا  بنـــاءا علـــى ةمـــاذت الدراســـا يشـــتمل هـــذا الجـــبء مـــن الدراســـا 

 :الخمس المقدرة
 متاير ا ستجابا علقا  الببائن علىأ ر إدارة : النموذت ايول -
 .عتمادياعلى متاير ا  علقا  الببائنأ ر إدارة : اةيالنموذت الث -
   .الضمانعلى متاير  علقا  الببائنأ ر إدارة : الرالنموذت الث -
   .علقا  الببائن على متاير الملموسياأ ر إدارة : عالنموذت الراب -
   .علقا  الببائن على متاير التعام أ ر إدارة : النموذت الخامس -
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 :وقد ت  تلخيص ةتائف التقدور في الجدول التالي
 :ملخص نصدئج تقدي  نموذج الدياسة: (02) الادعل يقتم

 معامل  ا ةحدار معامل  ا رتباط ليل التباونحت
 

f-stat  معامل
التحدود 
 الم ح 

معامل 
 التحدود

معامل 
ا رتباط 
 البسيط

 الميل الثاب 
 النموذت

sig 

t-stat t-stat 

sig sig 

31,83 
0,47 0,49 0,701 

0,715 0,752 
 ر إدارة العلقا  مع الببائن أ

 0 على بعد ا ستجابا
1,984 5,642 
0,056 0,000 

33,15 
0,48 0,5 0,708 

0,154 0,885 
 ر إدارة العلقا  مع الببائن أ

 0 على بعد ا عتماديا
0,371 5,758 
0,713 0,000 

27,7 
0,43 0,45 0,676 

0,794 0,739 
 ر إدارة العلقا  مع الببائن أ

 0 على بعد الضمان
2,089 5,264 
0,044 0,000 

0,02 
0,029 0,0008 -0,029 

3,248 0,033 
 ر إدارة العلقا  مع الببائن أ

 0,867 على بعد الملموسيا
6,160 0,168 
0,000 0,867 

17,3 
0,32 0,34 0,587 

1,073 0,614 
 ر إدارة العلقا  مع الببائن أ

 0 على بعد التعام 
2,687 4,160 
0,011 0,000 

Y1 = 0,71+0,75X المعادلا ايولى 
Y2 = 0,15+0,88X المعادلا الثاةيا 
Y3 = 0,79+0,73X المعادلا الثالثا 
Y4 = 3,24+0,03X المعادلا الرابعا 
Y5 = 1,07+0,61X المعادلا الخامسا 

 (.spss v24)من إلداي الطدلبين بندء للى مخ جدت : المادي
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 اخصبدي الف ضية الف عية الأعلى (H0 -1:)  
 دارة العلقـا  مـع  (α ≥ 0.05) ى معنويـا ر ذو د لا إي ائيا عند مستو أ  وو د 

و متبـــار  ـــحا ســـتجابا لتقــدي  الخـــدما  بالمؤسســـا ا ستشـــ ائيا ب ــر العـــاتر علـــى ا الببــائن 
ال رضــيا اســتخدمنا ا ةحــدار البســيط لمعرفــا العلقــا ا رتباميــا بــين المتايــرا  وقيــاس القــدرة 

فــــي هــــذه الدراســــا و ــــذا معنويــــا ةمــــوذت الت ســــيريا للمتايــــر المســــتقل بالنســــبا للمتايــــر التــــابع 
 .الدراسا

 0) مندقتشة الف ضية الف عية الأعلى
H0):  

ظهر أن معامل ا رتبـاط الختـي بـين إدارة العلقـا  مـع ( 01)  رقمن ملل الجدول 
ن ةتــائف ألــى إبا ضــافا   أي هنــاك ارتبــاط قــوي بينهمــا (1.71) الببــائن وبعــد ا ســتجابا هــو

ن العلقــا بــين المتايــرين هــي علقــا متيــا وهــذا أت ــين ( ANOVA) رتحليــل التبــاون  متبــا
مــرى تو ــد أوبعبــارة  (1.12)قــل مــن أوقيمتهــا ا يتماليــا  (F-statistic =10.21) ن قيمــاي

ــــا إي ــــائيا بــــين المتايــــرين ــــدأ مــــا   علقــــا متيــــا ذا  د ل 1.12R) ن معامــــل التحدو
2= )

والنســبا  %12ير تايــرا  المتايــر التــابع بنســبا ن المتايــر المســتقل يســاه  فــي ت ســإوبالتــالي فــ
 .مرى ل  تدرت في النموذت ولكنها مدر ا في هامش الختأأالباقيا عوامل 

ي ــائيا إمعنويــا ( الثابــ   الميــل)ن معلمــا  النمــوذت المقــدر أمــن  هــا  اةيــا ةليــظ 
  (.1.12) قل منأستودة    ي ائيا (sig=0.00) ن قيماي

 ــــره فــــيم ن القــــول بو ــــود علقــــا بــــين المتايــــر المســــتقل و خل ــــا لكــــل مــــا ســــ ق ذ
 ـر ذو أ  وو ـد  :نأوالمتاير التابع في هذا النموذت وهذا مـا ون ـي ال رضـيا ال ـ ريا القائلـا بـ

 ا ســـتجابالعلقـــا مـــع الببـــائن علـــى بعـــد ل (α0.05) د لـــا إي ـــائيا عنـــد مســـتوى الد لـــا
مرةـــا وســـريعا لـــلإدارة مـــع  اســـتجابابالضـــرورة  فالك ـــاءة فـــي إدارة العلقـــا مـــع الببـــائن تعت ـــر

 .التايرا  والظروف التي تترأ بالمؤسسا والتي يم ن أن تؤ ر على  ودة تقديمها للخدما
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  91ع 91  91اخصبدي الف ضية:  
- (1H0:)  ر ذو د لا إي ائيا عنـد مسـتوى المعنويـاأ  وو د  (α  0.05)  دارة العلقـا 

 .ا في المؤسسا ا ستش ائيا ب ر العاترمع الببائن على ا عتمادي
- (1H0:)  ر ذو د لا إي ائيا عند مستوى المعنويـا أ  وو د (α  0.05)  دارة العلقـا 

 .مع الببائن على الضمان في المؤسسا ا ستش ائيا ب ر العاتر
- (1H0:)  ر ذو د لا إي ائيا عند مستوى المعنويـا أ  وو د (α  0.05 ) دارة العلقـا 

 .مع الببائن على التعام  في المؤسسا ا ستش ائيا ب ر العاتر
ن إلى ة س النتـائف بالنسـبا للنمـوذت الثـاةي الثالـر والخـامس فـإة  ت  التو ل أباعتبار 

  .امتبار ال رضيا  سي ون يش ل عام للنماذت الثل ا
ظهــــر أن معامــــل ا رتبــــاط الختــــي بــــين إدارة العلقــــا مــــع ( 01)مــــن مــــلل الجــــدول 

  1.272  1.712) التــــوالي الببــــائن و ــــل مــــن ا عتماديــــا  الضــــمان  التعــــام   هــــو علــــى
بـين المتايـرا  المسـتقلا والمتايـر التـابع  ـل ( 1.2أك ـر مـن ) أي هناك ارتبـاط قـوي ( 1.227

ن العلقـا بـين أت ـين  (ANOVA) رن ةتائف تحليـل التبـاون  متبـاألى إعلى يدى  با ضافا 
  (1.12) قـــل مـــنأن القـــي  ا يتماليـــا فـــي هـــذه النمـــاذت متيـــا وهـــذا يالمتايـــرا  هـــي علقـــا 

 ن معامـل التحدوـدأ مـا   مرى تو د علقا متيا ذا  د لا اي ائيا بـين المتايـرا أوبعبارة 
(R

ن المتايـرا  المسـتقلا تســاه  إوبالتـالي فـ  علـى الترتيـو (1.2  1.12  1.11)يسـاوي  (2
 .على الترتيو (%21  %12  %11)نسبا في ت سير تايرا  المتاير التابع ب
معنويـــا ( الثابـــ   الميـــل)ن معلمـــا  النمـــاذت المقـــدرة الـــثلث أمـــن  هـــا  اةيـــا ةليـــظ 

 (.0.05) قل منأ ي ائيا ستودة   (sig=0.00) ن قيمااي ائيا ي
 :و خل ا لكل ما س ق ذ ره فيم ن استنتات ما ولي

ـــو  - ـــود أ ـ ـــر إيجابـ ـــي  دارة العلقـ ـــالببائا مــع ـ ـــن علــى  ـ ـــودة الخدمـ ـــا ال حيــ ـــوه  اـ ـــذا مـ ا ـ
  ـر ذو د لـا إي ـائيا عنـد مسـتوى المعنويـاأ  وو د  :نأون ي ال رضيا ال  ريا القائلا ب

(α  0.05)  بين إدارة العلقا مع الببائن وا عتماديـا فـي المؤسسـا ا ستشـ ائيا ب  رالعـاتر
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ئن مـن شـأةها أن ترفـع اعتماديـا الم ـلحا ا ستشـ ائيا وبالتـالي فـإن إدارة العلقـا مـع الببـا
 .بالنسبا لمرتادي المستش ى

ا وهـــذا مـــا ــــــا ال حيـــــودة الخدمـــــى  ـــــن علــــــع الببائـــــا مــــــي  دارة العلقـــــر إيجابـــــود أ ـــــو  -
  ـر ذو د لـا إي ـائيا عنـد مسـتوى المعنويـاأ  وو د  :أنون ي ال رضيا ال  ريا القائلا ب

(α  0.05) بين إدارة العلقا مع الببائن والضمان في المؤسسا ا ستش ائيا ب  رالعاتر. 
ا وهـــذا مـــا ــــــا ال حيــــــودة الخدمـــــى  ـــــن علـــــع الببائـــــا مـــــي  دارة العلقـــــر إيجابــــــود أ ـــــو  -

 يـا ر ذو د لـا إي ـائيا عنـد مسـتوى المعنو أ  وو د  :نـأون ي ال رضيا ال  ريا القائلا ب
(α  0.05) بين إدارة العلقا مع الببائن والتعام  في المؤسسا ا ستش ائيا ب  رالعاتر. 

 4) مندقتشة الف ضية الف عية ال ابعة
H0:) 

بالر وع إلى الجدول السابق وت ين أن النموذت الرابع والذي يقيس أ ر إدارة العلقا مـع 
رتبـاط بـين ي ائيا  يير أن علقـا ا اييا ا الببائن على بعد الملموسيا اير مق ول من الن

 مـــا أن ةتـــائف تحليـــل التبـــاون أظهـــر  أن العلقـــا ايـــر متيـــا بـــين   المتايـــرين ضـــعي ا  ـــدا
 .المتايرين سال ي الذ ر با ضافا إلى أن معامل التحدود معدوم

ـــا أ  وو ـــد  :وبنـــاءا علـــى مـــا ســـ ق يم ـــن ق ـــول ال رضـــيا ال رعيـــا الرابعـــا  ـــر ذو د ل
إدارة العلقـــا مـــع الببـــائن وا عتماديـــا فـــي  بـــين (α  0.05) د مســـتوى المعنويـــاإي ـــائيا عنـــ

المؤسسا ا ستش ائيا ب  ر العاتر  وعلي  فحسو آراء أفراد عينـا البحـر فـإن إدارة العلقـا مـع 
الببـائن   تـؤ ر بتاتـا علـى بعـد الملموسـيا وذلـي را ـع لو هـا ةظـر البايـر إلـى ةقـص المــوارد 

  الخ ـوت فــي المؤسسـا محـل الدراسـا  والتــي   يم ـن لـلإدارة بشـ ل عــام الماديـا علـى و ـ
 .تاتيت 

ذلي ت  امتبار ال رضيا  المقدما في ت  تناول تحليل لمختل  بياةا  ا ست يان و  
 .الدراسا ومناقشتها

 
 



 تبسة-العاتر بئر هدام التيجاني الاستشفائية العمومية المؤسسة ميدانية دراسة   :الفصل الثالث

91 
 

 :خلاصة الفال
( مرضى)اشتمل ال  ل على الدراسا الميداةيا التي أ ري  على عينا من زبائن  
تبسا والتي  اة  الهدف منها  -مؤسسا العموميا ا ستش ائيا التيجاةي هدام ب ر العاترال

للدراسا  والذي ساعد على التعرف على م هوم إدارة علقا  الببائن إسقاط الجبء النظري 
 .واعتباره مدمل لتحسين  ودة الخدما ال حيا

وقد أكد  ا  ابا   ن المؤسسا دراسا اتجاها  عينا من زبائ تم ومن أ ل ذلي  
على و ود أ ر  دارة علقا  الببائن في تحسين  ودة الخدما ال حيا  هذا ما أدى إلى 

 .تحقيق الجودة فيها
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إن التايــــرا  التــــي يعرفهــــا محــــيط المؤسســــا  الخدميــــا اليــــوم  شــــ  عــــن العدوــــد مــــن 
لمؤسسـا للتو ـ  للببـون ومنـ  أ ـب  ذا مـا أدى باالمتايرا  التي مس  مختلـ  المسـتويا   هـ

ي ــا مــن ايمــور الوا بــا علــى المؤسســا  القيــام بهــا فــي ظــل ب الببــائنموضــوع إدارة علقــا  
المنافسا التي تشهدها المؤسسا  ال حيا سواء من القتاع العمومي أو الخـات التـي تسـعى 

تـي تـؤ ر بـدورها الببون وتحقيق و ئ  من ملل تحسـين  ـودة الخدمـا ال ـحيا الللح اظ على 
 .على ة سيا المريض من    التأ ير على رضاه وو ئ  للمؤسسا

ـــى إشـــ ال الدراســـا الـــذي وـــدور يـــول دور إدارة   ومـــن هـــذا المنتلـــق تمـــ  ا  ابـــا عل
علقــا  الببــائن فــي تحســين  ــودة الخدمــا ال ــحيا فــي المؤسســا ا ستشــ ائيا التيجــاةي هــدام 

قـــا ت اعليـــا مـــع الببـــون تســـم  لمؤسســـا التيجـــاةي هـــدام تبســـا  إذ أن إقامـــا عل –ب ـــر العـــاتر 
ردود أفعال   ايمر الذي وتـي  لهـا إم اةيـا تبسا من مواكبا  ل ما وتعلق بسلو   و  –ب رالعاتر 

 .مساورت  من ملل تقدي  الخدما ال حيا بجودة عاليا تحقق رضاه
رضـيا المتعلقـا كما وضع  فرضيا  ت  امتبارها على مسار الدراسا  فقـد تـ  تأكيـد ال 

علــى  ــودة الخدمــا ال ــحيا  با ضــافا إلــى ال رضــيا  المتعلقــا بتــأ ير إدارة علقــا  الببــائن 
ببعد ا ستجابا وا عتماديا والضمان و ذلي  حا ال رضيا  المتعلقا بالملموسـيا والضـمان  

 :ومن  ت  التو ل إلى عدة ةتائف وتو يا   وفيما ولي عرض يهمها
 :نصدئج الدياسة

 :تو ل  الدراسا إلى مجموعا من النتائف 
و قافا الببائن وتنـوع رغبـاته   عـل مـن ال ـعو علـى المؤسسـا  سـو رضـاه  زيادة وعي  -

 .مما يستو و عليها ت ني إدارة علقا  الببائن
مــــن ال ــــعو  ســــو الببــــون دون أن تو ــــ  لــــ  المؤسســــا  افــــا اهتماماتهــــا و علــــ  محــــور  -

 .عملها
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رأي المــــريض علــــى فـــي العــــادة لـــرأي المــــريض  ويعتمـــد  ـــودة الخدمــــا ال ـــحيا تخضــــع  -
وقـــ  الح ـــول علـــى الخدمـــا  وم ـــان تقـــديمها  ودر ـــا : مجموعـــا مـــن المتايـــرا  أهمهـــا

 .ا ست ادة منها
 ــودة الخدمــا ال ــحيا وةجايهــا مــرتبط بمجموعــا مــن ايســاليو التــي يســتعملها العــاملون  -

شخ ـــيا فـــي التعامـــل مـــع المرضـــى لتقـــدي  الخدمـــا با عتمـــاد علـــى المهـــارا  والقـــدرا  ال
ب ــورة مميــبة و ذابــا  وهــذا مــا يضــمن اســتمرار العلقــا  الت اعليــا علــى المــدى التويــل 

 .وضمان بقاء واستمراريا المؤسسا
تقوم المؤسسا ا ستش ائيا بإبل  المرضى بمواعيد الخدما  والضمان والسهولا في تقـدي   -

 .ضا المرضى من ةاييا بعد ا ستجاباالخدما ال حيا قدر ا م ان وهذا ما وؤ د ر 
لـــ  المؤسســـا ا ستشـــ ائيا مواعيـــد تقـــدي  الخدمـــا وتلتـــبم بالموعـــد المحـــدد  وتســـعى   تخ -

 .لتقديمها بأعلى در ا من الدقا  وهذا ما يع س ب عد ا عتماديا في المستش ى
تهــــت  المؤسســــا ا ستشــــ ائيا بالمرضــــى وتحــــت ظ بســــجلته  ممــــا  علهــــا تحظــــى بالرضــــا  -

لــدى أفــراد المجتمــع  با ضــافا إلــى المهــارة التــي وتمتــع بهــا التــاق  الت ــي لم اةــا الجيــدة وا
 .ساه  في شعور المرضى بايمان

شعور المرضى بعـدم الرضـا عـن الخـدما  المقدمـا مـن ةاييـا ب عـد الملموسـيا وذلـي را ـع  -
رضــى إلــى ةقــص اي هــبة الت يــا  و ــذلي  ــعوبا العــلت فــي م ــان وايــد ممــا وــؤدي بالم

 .للتنقل لعدة أماكن  كمال الكش 
رضــا المرضــى عــن تعامــل مــوظ ي المؤسســا ا ستشــ ائيا وت همهــ  للمشــاكل التــي يعــاةون  -

ــــى تعبيــــب ب عــــد  منهــــا وتخ ــــيص ســــاعا  العمــــل بشــــ ل ملئــــ  لجميــــع المرضــــى أدى إل
 .التعام  الذي  ان إيجابيا في هذه الدراسا

 
 
 
 
 
 
 



 :خاتمة

91 
 

 :الاقتص احدت عالصوصيدت

من التقدم التكنولو ي في مجال الخدما  ال حيا في العمل علـى تحقيـق  ـودة  ا ست ادة -
 .الخدما ال حيا المقدما للببون والح ول على رضاه

ا ســتجابا الســريعا لحا ــا  ورغبــا  الببــائن يعــد مــن ايشــياء المهمــا التــي تحقــق الجــودة  -
 .في الخدما ال حيا وهذا ما يجو أن تر ب علي  المؤسسا ا ستش ائيا

بموضوع إدارة علقـا  الببـائن والمتمثـل فـي اكتسـاب ضرورة تمسي المؤسسا ا ستش ائيا  -
 .وبناء العلقا والمحافظا على الببائن مما يحقق رضاه  وو ئه 

ضــرورة اهتمــام المؤسســا العموميــا ا ستشــ ائيا بالجواةــو الملموســا  المبــاةي والتجهيــبا   -
لجودة الخدمـا ال ـحيا المقدمـا  مرضى عند تقييم الماديا لما ل  من أ ر   ير في ةظر ال

 .ل 
 :آفدق الدياسة

موضوع دور إدارة علقا  الببائن في تحسين  ودة الخدما ال ـحيا  امن ملل دراس 
 : يظنا أة  يم ن إ راء هذا الموضوع من  واةو أمرى مثل

 .دور أبعاد  ودة الخدما ال حيا في تحقيق الرضا -
الخدما ال حيا في المؤسسا  ا ستش ائيا العموميا والمؤسسـا   دراسا مقارةا بين  ودة -

 .ا ستش ائيا الخا ا
 .أ ر ش اوى الببائن على المؤسسا الخدميا -
 .واقع إدارة علقا  الببائن في المؤسسا  العموميا -
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I. الكصب: 
 .9111جامعيا  ا س ندريا  الإسماعيل السيد  ة يلا عباس  التسويق  الدار  .0
 .9101ر والتوزيع  عمان   امر الب ري  قضايا معا رة في التسويق  دار يامد للنش .1
  عمـان  0ع  ط امر ياسر الب ري  تسويق الخدما  ال حيا  دار اليازوري للنشر والتوزي .1

 .9112ايردن  
 مــال : وتــ  هيــر وآمــرون  بحــوث التســويق فــي بي ــا المعلومــا  الرقميــا  تــر. وزيــف ف .2

 .9102المريخ للنشر  الرياض  الشودافي و سماعيل بسيوةي  دار 
يسان دهشان  لب وهاشـ  فـوزي دبـاس العبـادي  التسـويق وفـق منظـور فلسـ ي ومعرفـي  .1

 .9101  عمان  0والتوزيع  ط معا ر  مؤسسا الوراق للنشر
يـــع  لنشـــر والتوز درمـــان  ـــادق ســـليمان  التســـويق المعرفـــي  دار  نـــوز المعرفـــا العلميـــا ل  .2

 .9101  عمان  ايردن  0ط
ـــا للنشـــ .3 ـــد الـــريي  عـــام   تســـويق الخـــدما   دار الراي   عمـــان  0ر والتوزيـــع  طزاهـــر ع 

9100. 
ع ــد العبيــب مخيمــر  محمد التعامنــا  ا تجاهــا  الحدوثــا فــي إدارة المستشــفيا   الم ــاهي   .1

 .9111ا  القاهرة  م ر  داريوالتت يقا   بحوث ودراسا  المنظما العربيا للتنميا ا 
ــ .0   عمــان  0ع  طفريــد  ورتــل  تســويق الخــدما   دار  نــوز المعرفــا العلميــا للنشــر والتوزي

 .9112ايردن  
لتوزيــع  عمــان  فــؤاد رشــيد ســمارة  تســويق الخــدما  الســياييا  دار المســتق ل للنشــر وا .09

 .9110ايردن  
ر والتوزيــــع  م ــــر  للنشــــ فــــوزي شــــعبان مــــذ ور  تســــويق الخــــدما  ال ــــحيا  إوتــــراك .00

0222. 
 .9112الجامعيا  ا س ندريا  محمد ع د العظي   التسويق المتقدم  الدار  .01
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محمود  اس  ال ميدعي وردونا عثمان ووس   تسويق الخـدما   دار المسـيرة للنشـر  .01
 .9101  عمان  9والتباعا  ط والتوزيع

 .9112ريا  القاهرة  يا ا دامنى ش يق  التسويق بالعلقا   المنظما العربيا للتنم .02
ووســـ  يجـــي  ســـلتان التـــائي وهاشـــ  فـــوزي دبـــاس العبـــادي  إدارة علقـــا  الببـــون   .01

 .9112  عمان  0والتوزيع  ط مؤسسا الوراق للنشر
ووســ  يجــي  ســلتان التــائي وهاشــ  فــوزي دبــاس العبــادي  علقــا  الببــون  مؤسســا  .02

 .9101  عمان  0زيع  طالوراق للنشر والتو 
II. عحدتالمذك ات عالأط : 

 :الدكصوياه . أ
سيد أيمد الحات عيسى  أ ر تدريو ا فراد على تحسـين الجـودة الشـاملا فـي المستشـفيا   .0

 .9109تسويق   امعا الجبائر  الجبائريا  أمرويا د توراه  تخ ص 
ةجاح يخل   دور التسويق بالعلقا  في  سو و ء الببـائن  أمرويـا مقدمـا لنيـل شـهادة  .1

 امعــــا باتنــــا     تخ ــــص اقت ــــاد تت يقــــي و دارة المنظمــــا  د تــــوراه فــــي علــــ  التســــيير
9107/9102. 

 :المدجيصي  . ب
يــات  ةجــود الــداوي  ت عيــل رضــا الببــون  مــدمل إســتراتيجي ل نــاء و ئــ   مــذ رة ما ســتير   .1

كليا العلوم ا قت اديا والتجاريـا وعلـوم التسـيير  تخ ـص تسـويق   امعـا دالـي إبـراهي   
 .9112الجبائر  

دي  التوزيع  أداة  دارة علقا  الببون  مذ رة ما سـتير فـي العلـوم النظريـا  شريف  داو .2
 .9109عا با ي مختار  عنابا   ام

عائشــا عتيــق   ــودة الخــدما  ال ــحيا فــي المؤسســا  العموميــا الجبائريــا  رســالا تخــرت  .1
 لنيل شهادة الما سـتير  تخ ـص تسـويق دولـي   ليـا العلـوم ا قت ـاديا والتجاريـا وعلـوم

 .9100/9109بلقاود  تلمسان   التسيير   امعا أبي ب ر
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والـــ  عائشـــا  أهميـــا  ـــودة الخدمـــا ال ـــحيا فـــي تحقيـــق رضـــا الببـــون  رســـالا ما ســـتير   .2
 تخ ــــص تســــويق   ليـــــا العلــــوم ا قت ـــــاديا والعلــــوم التجاريــــا وعلـــــوم التســــيير   امعـــــا

 .9100-9101  11الجبائر
III. المالات عالمقدلات: 

رون  أ ـر إدارة علقــا  الببــائن فــي ايداء التنظيمـي مــن و هــا ةظــر أسـعود المحاميــد وآمــ .0
مدوري ال نوك التجاريا ايردةيا  دراسا ميداةيا  المجلا ايردةيا في إدارة ايعمال   امعـا 

 .9102  11  ع00  ايردن  مفايردن  عمان
ـــ .1 ون  يـــاك    ـــوري الخ ـــا ي  رضـــا الببـــون  متايـــر وســـيط بـــين  ـــودة الخدمـــا وو ء البب

ــــوم ا قت ــــاديا  ــــا عــــبي للعل ــــي فــــرع النجــــ   مجل ــــا فــــي م ــــرف بابــــل ايهل دراســــا يال
 .9112  92الكوفا  العراق  ع وا داريا   ليا ا دارة وا قت اد   امعا

رفــل مؤيـــد ع ـــد الحميــد  رعـــد عـــدةان رؤوف  دور أبعــاد  ـــودة الخـــدما  فــي تعبيـــب قيمـــا  .1
ائن فــي م ــر الشــمال للتمويــل وا ســتثمار الببــون  دراســا اســتتلعيا فراء عــدد مــن الببــ

 .9102  002  ع17  العراق  مففي محافظا ةينوى  تنميا الرافدون
 لح محمود ذياب  قياس أبعاد  ودة الخدما الت يا المقدما في المستشـفيا  الح وميـا  .2

ايردةيا من منظور المرضـى والمـوظ ين  مجلـا الجامعـا ا سـلميا للدراسـا  ا قت ـاديا 
 .10  ع91ا  ايردن  مفداريوا 
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 :الأسدتذة المحكمين للاسصبيدن (:90)الملحق يقتم 

 
 الديجة العلمية ذاسم علقب الأسصد ال قتم

 (أ)ذ محدض  أسصد عئدم ملاح. ي 90

 (ب)ذ محدض  أسصد ياعي بن قتي اط. ي 91

 (أ)أسصدذة محدض ة  هدى زمولي. ي 91
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 .اسصبيدن موجه للم ضى (:91) الملحق يقتم
 

 الامهويةة الازائ ةة الدةمق اطية الشعبية
 الصعليم العدلي عالبحث العلميعزاية 

 جدمعة الشيخ الع بي الصبيي
 كلية العلوم الاقتصاديةة عالصاديةة عللوم الصييي 

 قتيم العلوم الصاديةة
 تيوةق خدمي: تخاص

 
 أخصي الم ةضة/ أخي الم ةض

 :تحية طيبة
دند أن تكون هذه الاسصمدية بين أيدةكم عنوي إللامكم أنند في إطدي إلداي مذك ة ةيع 

يعي : تيوةق خدمي  عالمعنونة بـ: تخ ج لنيل شهدية المدسص  في العلوم الصاديةة تخاص
إياية للاقتدت الزبدئن في تحيين جوية الخدمة الاحية  عهذا الاسصبيدن موجه إلى 

تبية  كمد  -بئ  العدت " الصيادني هدام"ية الاسصشفدئية المؤسية العمومالمصعدملين مع 
نحيطكم للمد بأن البيدندت الصي سيصم الإيلاء بهد لا تيصخدم إلا لغ ض البحث العلمي 

 .عشك ا سلفد للى ماهوياتكم عتعدعنكم
 :تحت إش اف الأسصدذة       : من إلداي الطلبة

 .حفندعي أمدل. ي        -.بدهي لدئشة -
 ق حدمد فديع -
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 :في الخدنة المندسبة( X)ال جدء عضع للامة  

 :الانس .0

 أنثى   ذك  

 :الين .1

 سنة 29-10من    سنة  19أقتل من 

 سنة 29أكث  من    سنة  19-19من 

 :الميصوى الصعليمي .1

 مصوسن  ابصدائي 

 جدمعي   ثدنوي 

 :المهنة .2

 ألمدل ح ة  يعن لمل 

 مصقدلد  موظف 

 :الدخل الشه ي  .1

 يج19.999يج إلى 19.999من     يج 19.999قتل من أ

 يج10.999أكث  من    يج 19.999إلى  10.999من 
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غي  
 موافق
 بشدة

غي  
موافق  موافق محديد موافق

يقتم  العبديت بشدة
 العبدية

 

 ستش ائيا علىتعمل  المؤسسا ا      
 .الببائن بش ل  يد معرفا

01 

 ئيا المعلوما ستش اتتلو المؤسسا ا      
 02 .راالشخ يا باستمر 

ع ملإستش ائيا بتقوم المؤسسا ا      
المرضى على أي مدما   دودة في 

 .توفرها يين
03 

ستش ائيا التعرف تسعى المؤسسا ا      
 04 .يا ا  الببائن على

ستش ائيا مدما  تقدم المؤسسا ا      
 05 .لكل مريض ئمامل

 ستش ائيا اهتماماسا ا ت دي إدارة المؤس     
 06 بالمشاكل المتعلقا بحالا المرضى

 تراو في موا لا التعامل مع المؤسسا     
 07 .ستش ائياا 

 ستحدث ايرك عن المؤسسا     
 08 .وما توفره من مدما  ستش ائياا 

الرضا عن التجربا الحاليا في التعامل      
 09 .ستش ائياالمؤسسا ا  مع

 قا  يدةيت اظ بعلا في ا الرغب     
 10 .ستش ائيامع المؤسسا ا  ومويلا

 قارب والمعارف على زيارةيتشجع ا     
 11 .ستش ائيا والتعامل معهاالمؤسسا ا 
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  ستش ائيا تقوم بإبلالمؤسسا ا      
 01 .المرضى بموعد تقدي  الخدما بدقا

ءا  استش ائيا تبسط إ ر ا  المؤسسا     
 م ان لضمان السرعاا  العمل قدر

 .والسهولا في تقدي  الخدما ال حيا
02 

 ستش ائيايقوم العاملون في المؤسسا ا      
 03 .ابتل يا ملبا  المرضى فور 

 ستش ائيا بالرد ال وري تقوم المؤسسا ا      
 04 .  وش اوى المرضىاعلى است سار 

 

 ستش ائيا بتقدي المؤسسا ا تلتبم      
 01 .الخدما  ال حيا في المواعيد المحددة

 ستش ائيا الخدماتقدم المؤسسا ا      
 02 .ال حيا بدر ا عاليا من الدقا

 ستش ائيا  ميعتتوفر بالمؤسسا ا      
 03 .التخ  ا  الت يا

ستش ائيا بثقا   يرة تحظى المؤسسا ا      
 مدماتها من ق ل المرضى من يير

 .ال حيا
04 

 

وتمتع التاق  الت ي والشب  م ي      
 01 .  عاليااستش ائيا بمهار ا  للمؤسسا

سجل بستش ائيا تحت ظ المؤسسا ا      
 حي لكل مريض يحتوي على 

 .ض التي يعاةي منهاامر يوا معلومات 
02 

ستش ائيا بسمعا تمتاز المؤسسا ا      
 03 .لمجتمعد اا يدة لدى أفر  وم اةا
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 ئ ستش ائيا ذا  موقع ملالمؤسسا ا      
 .ويسهل الو ول إليها

01 

 ستش ائيا مجهبة بأيدثالمؤسسا ا      
 02 . هبة الت يايالتقنيا  وا

ستش ائيا مخ ر توفر المؤسسا ا      
شعا لتسهيل يللتحاليل والت وير با

 .في م ان وايد الكلي للمريض

 

03 

 

ستش ائيا ت   موظ و المؤسسا ا و     
بالروح المريا وال داقا في التعامل  

 .المرضى مع

 

01 

ئما ساعا  العمل والوق  مل     
 02 .للخدما  افا المرضى المخ ص

ستش ائيا ووض  موظ ي المؤسسا ا      
 لتي يعاةون منهااللمرضى المشاكل 

 .بتريقا ي همها المريض

 

03 

 

 حين تعدعنكم نشك كم للى       
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 .معدملات الادق عالثبدت(: 91)الملحق يقتم 
 

            

  Case Processing Summary   

    N %   

  Cases Valid 35 100,0   

  Excludeda 0 0,0   

  Total 35 100,0   

  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure.   

  

    

  

  Reliability Statistics 

  

  

  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  

  

  0,854 11 

  

  

  

    

  

  

    

  

  Case Processing Summary   

    N %   

  Cases Valid 35 100,0   

  Excludeda 0 0,0   

  Total 35 100,0   

  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure.   

  

    

  

  Reliability Statistics 

  

  

  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  

  

  0,830 17 

  

  

  

    

  

  Case Processing Summary   

    N %   

  Cases Valid 35 100,0   

  Excludeda 0 0,0   

  Total 35 100,0   

  

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure.   

  

    

  

  Reliability Statistics 

  

  

  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  

  

  0,904 28       
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 .اخصبديات الصوزةع الطبيعي (:92)يقتم الملحق 
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

x1 0,150 35 0,046 0,960 35 0,225 

a. Lilliefors Significance Correction 

       
       Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

y1 0,138 35 0,088 0,946 35 0,086 

a. Lilliefors Significance Correction 

       
       Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

y2 0,146 35 0,116 0,838 35 0,149 

a. Lilliefors Significance Correction 

       
       Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

y3 0,163 35 0,020 0,941 35 0,059 

a. Lilliefors Significance Correction 

       
       Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

y4 0,139 35 0,084 0,965 35 0,320 

a. Lilliefors Significance Correction 

       
       Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

y5 0,105 35 ,200* 0,964 35 0,309 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction  
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 .نمدذج الدياسة: (91)يقتم الملحق 

 النموذج الكلي .0

Model Summary     

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 

  

1 ,740a 0,548 0,534 0,40452 

 

  

a. Predictors: (Constant), x1 

 

  

  

     

  

ANOVA
a

 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 6,545 1 6,545 39,997 ,000b 

Residual 5,400 33 0,164     

Total 11,945 34       

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x1 

  

     

  

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1,111 0,261   4,251 0,000 

x1 0,611 0,097 0,740 6,324 0,000 

a. Dependent Variable: y 
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  :النموذج الف لي الأعل .1

 

            

Model Summary 

 

  

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 

  

1 0,701a 0,491 0,476 0,55812 

 

  

a. Predictors: (Constant), x1 

 

  

      

  

ANOVA
a

 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 9,917 1 9,917 31,836 ,000b 

Residual 10,279 33 0,311     

Total 20,196 34       

a. Dependent Variable: y1 

b. Predictors: (Constant), x1 

      

  

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 0,715 0,361   1,984 0,056 

x1 0,752 0,133 0,701 5,642 0,000 

a. Dependent Variable: y1 
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 :النموذج الف لي الثدني .1

              

Model Summary 

 

  

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 

  

1 ,708a 0,501 0,486 0,64350 

 

  

a. Predictors: (Constant), x1 

 

  

  

     

  

ANOVA
a

 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 13,728 1 13,728 33,152 ,000b 

Residual 13,665 33 0,414     

Total 27,393 34       

a. Dependent Variable: y2 

b. Predictors: (Constant), x1 

  

     

  

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 0,154 0,416   0,371 0,713 

x1 0,885 0,154 0,708 5,758 0,000 

a. Dependent Variable: y2 
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 لث دالنموذج الف لي الث .2

       Model Summary 

  
Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

  1 ,676a 0,456 0,440 0,58811 

  a. Predictors: (Constant), x1 

  
       ANOVA

a
 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 9,583 1 9,583 27,706 ,000b 

Residual 11,414 33 0,346     

Total 20,997 34       

a. Dependent Variable: y3 

b. Predictors: (Constant), x1 

       Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 0,794 0,380   2,089 0,044 

x1 0,739 0,140 0,676 5,264 0,000 

a. Dependent Variable: y3 
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 النموذج الف لي ال ابع   .1

              

Model Summary 

 

  

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 

  

1 ,029a 0,001 -0,029 0,81615 

 

  

a. Predictors: (Constant), x1 

 

  

  

     

  

ANOVA
a

 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 0,019 1 0,019 0,028 ,867b 

Residual 21,981 33 0,666     

Total 22,000 34       

a. Dependent Variable: y4 

b. Predictors: (Constant), x1 

  

     

  

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 3,248 0,527   6,160 0,000 

x1 0,033 0,195 0,029 0,168 0,867 

a. Dependent Variable: y4 
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  :النموذج الف لي الخدمس .2

              

Model Summary 

 

  

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 

  

1 ,587a 0,344 0,324 0,61808 

 

  

a. Predictors: (Constant), x1 

 

  

  

     

  

ANOVA
a

 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Reg

ression 

6,612 1 6,612 17,308 ,000b 

Resi

dual 

12,607 33 0,382     

Tota

l 

19,219 34       

a. Dependent Variable: y5 

b. Predictors: (Constant), x1 

  

     

  

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Co

nstant) 

1,073 0,399   2,687 0,011 

x1 0,614 0,148 0,587 4,160 0,000 

a. Dependent Variable: y5 

              
 

 
 



 :بعننان (ل م د)ذكرة مقدمة لاسةكمال مةرلبات شهادة ماستر نكاديمي م

 دور إدارة علاقة الزبائن في تحسين الخدمة الةحية

 ".تبسة –المؤسسة العمنمية الاسةشفائية الةيناني هدام بئر العاتر "

 :لخصم

بـائن في تحسـين جـندة    تهدف هذه الدراسـة إلى الةعـرف علـى دور إدارة علاقـات الز    

 .تبسة –الخدمة الةحية في المؤسسة العمنمية الاسةشفائية الةيناني هدام بئر العاتر 

ان كـدداة رئيسـية في  ـ     الاسـةبي الاعةمـاد علـى   ولةحقي  نهـداف الدراسـة     

اسةعادتها كلـها قابلـة للةحليـ  باسـةخدام     اسةمارة، وتمت ( 12)البيانات، حيث   تنزي  

 و دلالـة  وقد تنصلت الدراسة إلى مجمنعة من النةائج نهمهـا وجـند ن ـر     (.SPSS)برنامج 

ة الةـحية في المؤسسـة  ـ     إحةائية لإدارة علاقات الزبائن وك  نبعاد جـندة الخدم ـ 

 .الدراسة

 .إدارة علاقات الزبائن، جندة الخدمة الةحية :الكلمات المفةاحية

 
SUMMARY: 

This study aims to identify the role of customer relationship management in 

improving the quality of health service in the public hospital Tijani HADAM 

establishment, BIR EL Al-Aater Tebessa. 

To achieve the objectives of the study, the questionnaire was relied upon as a 

main tool in data collection. 35 questionnaires were distributed, and the questionnaire 

was completedThey are all analyzed using spss twenty-fourth version. The study 

reached a set of results, the most important of which is the existence of a statistically 

significant effect of customer relationship management and all dimensions of health 

service quality in the institution under study 
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