
–الجزائر-ورقلةمرباح،قاصديجامعة

التسییروعلومالتجاریةوالعلومالإقتصادیةالعلومكلیة

التجاریةعلومالقسم

أكادیميماسترشھادةمتطلباتلإستكمالمقدمةمذكرة

التجاریةوالعلوموالتسییراقتصادیةعلوم:میدانفي

: علوم تجاریةالشعبة

تسویق خدمات:تخصصال

:بعنوان

الصحیة على ولاء المؤسسةتأثیر أفراد 
الزبون

"عادة بورقلةمصحةدراسة عینة من زبائن "

بوبلال نجاة:ةالطالبإعدادمن

18/06/2019: بتاریخعلناوأجیزتنوقشت

:السادةمنالمكونةاللجنةأمام

رئیساجامعة  قاصدي مرباح ،ورقلة) -أ-:       (أستاذ محاضر/ قریشي حلیمة السعدیةالدكتورة

جامعة  قاصدي مرباح ،ورقلة)   مشرفاً و مقرراً                 -أ-الدكتور / بن تفات عبد الحق:       (أستاذ محاضر

قاصدي مرباح ،ورقلة)              مناقشاً جامعة -أ-(أستاذ محاضر/ خویلد عفاف:الدكتورة

2018/2019:الجامعیةالسنة





–الجزائر-ورقلةمرباح،قاصديجامعة

التسییروعلومالتجاریةوالعلومالإقتصادیةالعلومكلیة

التجاریةعلومالقسم

أكادیميماسترشھادةمتطلباتلإستكمالمقدمةمذكرة

التجاریةوالعلوموالتسییراقتصادیةعلوم:میدانفي

: علوم تجاریةالشعبة

تسویق خدمات:التخصص

:بعنوان

تأثیر أفراد المؤسسة الصحیة على ولاء 
الزبون

"زبائن مصحة عادة بورقلةدراسة عینة من "

بوبلال نجاة:ةالطالبإعدادمن

18/06/2019: بتاریخعلناوأجیزتنوقشت

:السادةمنالمكونةاللجنةأمام

رئیساجامعة  قاصدي مرباح ،ورقلة) - ب-الدكتورة/ قریشي حلیمة السعدیة:       (أستاذ محاضر

جامعة  قاصدي مرباح ،ورقلة)   مشرفاً و مقرراً                 -ب-الدكتور / بن تفات عبد الحق:       (أستاذ محاضر

قاصدي مرباح ،ورقلة)              مناقشاً جامعة - ب-الدكتورة/ خویلد عفاف:             (أستاذ محاضر

2018/2019:الجامعیةالسنة



I

لىإ

روح الحبيب المصطفي محمد صلى االله عليه وسلم خير المعلمين على وجه الارض

هذهفيي الغاليين سبب جودي و سندى الدائمادمهما االله عز وجل لي والدأملك في الوجود أعز ما ألى إ

عزاءالأخواتي أخواني و إلى إلى عزوتي و سندي و مفري و ملجئي بعد والدي إالحياة

.رنيموعلاءخيرة و أولادها أحمد، العزيزةهداء خاص لأختيإ

لناصاغوامنإلىالعلمفيعباراتوأجلىأسمىمن وعباراترردمنوكلماتذهبمنحروفاعلمونامنإلى
الكرامأساتذتناىإلوالنجاحالعلمرةيسلناتنيرمنارةفكرهمحروفا ومنعلمهم

نسى فضلهن و كانتا بجانبي طوال الوقت لاستكمال مشواري الدراسين ألاللتينفي العمل و زميلتيالى 

فوزية ورملة

لصغيرهمفراد عائلتي من كبيرهم ألى كل إ

قلمييذكرهمأنونسيوأحبونيقلبيوأحبهمعينيرأتهممنكل
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الصعابمشقةعلىوسهلأعاننيالذيوحدهالشكر هللالحمد و 
"لأزيدنكمشكرتمولئن"لقولهمصداقاَ 

علىبن تفات عبد الحق :الدكتورالمشرفللأستاذمتنانيأوعظيمبشكريأتقدمثم
و تقديمه للنصح و الارشاد العملهذاعلىليإشرافه

المتواضعالعملهذاإنجازعلىساعدنيمنلكلالموصولالشكركل
:بالذكروأخص

بن جروة حكيم، الأستاذالاساتذة المحترمين: الاستاذة قريشي حليمة السعدية، 
،  خويلد عفافالاستاذة دلهوم خليدة، الاستاذة كاهية فاطمة، الاستاذة فرحي نعيمة

نجاز إفراد عيادة عادة الطبية الجراحية لمساعدتي على أالشكر الخاص لجميع 
سها مدير العيادة عبازي كمال و السيدة عبازي لطيفة و كافة أالدراسة الميدانية على ر 

لى التعاون و المساعدة.عمال العيادة ع
ابة المالية مقر العمل على تفهم ظروف الدراسة وتقديم الدعم لى كافة عمال الرقإ

المعنوي و التشجيع.
فراد عائلتي فردا فردا على تقديم الدعم و التشجيع و يد المساعدة.ألى كل إ

إتباعاَ جزاءخيرعناااللهفجزاهميكتبهأنقلميونسيساعدنيمنكلإلى
بهتكافئونهماتجدوالمفإنفكافئوه،معروفاَ إليكمصنعمن")ص(النبيلقول

داوودأبورواه......."كافأتموهأنكمترواحتىلهفادعوا

نجاة
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الملخص

على ولاء الزبون و ذلك من خلال توفر مالصحية، و كيفية تأثيرهالمؤسسةيهدف هذا البحث إلى التعرف على أفراد 
قدو،و بالتالي الولاء لهاالمؤسسةعن خدمات فراد التي تؤدي في الاخير لرضا هذا الزبون لدى هؤلاء الأعدد من  الصفات 

باستخدام برنامج النتائج  بعد تفريغهتحليلو الاستبياناستخدام خلاللمسح لعينة من زبائن عيادة بورقلة منجري هذا اأ
SPSS22صدار إ.

في ولاء ةالمؤثر الصفةن الاحساس بالمريض هو وأعلى ولاء الزبائن تأثيرالصحية المؤسسةلأفرادن ألى إتشير النتائج 
.فراد المؤسسةلأالاخرىالصفاتالزبون من بين 

عيادة عادة.-المؤسسة الصحيةفراد أصفات -ولاء الزبون-فراد المؤسسة الصحيةأ: الكلمات المفتاحية

Abstract

The aim of this research is to identify the members of the health
institution and how they affect customer loyalty through the availability of a
number of qualities in these individuals that lead in the latter to the satisfaction
of this customer for the services of the institution and therefore loyalty to it. This
survey was conducted for a sample of customers Ouargla clinic through the use
of the questionnaire and analysis of the results after unloading using SPSS
version 22.
The results indicate that health institution personnel have an impact on customer
loyalty and that the feeling of the patient is the quality that affects the loyalty of
the customer among the other characteristics of the organization's employees.

Keywords: Health institution effective - Customer loyalty - Qualities of health
institution effective - Clinic ADA.
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المـــقدمـة

أ

ئةـــوطــــت-أ

لتحقيق أهدافها وهذا من خلال تلبية حاجات ، تم أكثر بتسويق الخدمات الصحيةأصبحت الإدارات الصحية الحديثة
القطاع من جهة أخرى، حيث توسعت أهمية الزبائن(المرضى) و الحفاظ عليهم من جهة و التنمية في هذا من أكبر قدر ممكن 

بل العلاج عن طريق التوعية والإرشاد الطبي، و أثناء العلاج قالخدمات الصحية من مجرد المعالجة الطبية فقط إلى الاهتمام بالمريض
الصحية و المتعلقة وبعد العلاج عن طريق المتابعة، و نظراً لخصوصية الخدمات، الخدمات التي تلبي حاجات المرضىبتقديم مختلف

الصحية الحرص على تقديم أفضل المؤسساتبحياة الفرد و توجهها لعامة الناس و لا مجال فيها للخطأ  الأمر الذي يستوجب على 
ذا الدور في  الصحية هم الأفراد العاملون في المؤسسة من أطباء و تقنيون و المؤسسةو أجود الخدمات للمرضى و الذي يقوم 

داري ..الخ و الذين يشتركون في أداء و تقديم الخدمة الصحية إلى الزبون فهم المسؤولون عن تطوير و استمرار التعامل مع الجهاز الإ
الزبون و القادرون على التأثير عليه بوضوح و الإدارة الجيدة لهؤلاء الأفراد مهمة في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن فهم في 

م قد تزيد أو تخفض من مستوى تماس دائم معهم و كفا ءة ومهارات هؤلاء الأفراد في التعامل مع المرضى و درجة تأهيلهم و خبرا
الأداء العام للخدمة الصحية، كما أن طريقة تعامل الأشخاص المقدمين للخدمة الصحية تؤثر بشكل كبير على نوعية المدركات 

المؤسساتلذلك تسعى ، زبونالتصرف خاطئ قد يكلفك خسارة هذا الحسية للمرضى و المراجعين في المؤسسة الصحية فأي 
بتأهيل و تدريب كوادرها لتقديم أحسن الخدمات لزبائنها واختيار الكفاءات و ذوي المهارات القادرين على  الصحية للاهتمام

كسب ثقة الزبائن و الحفاظ عليهم لأطول مدة ممكنة و الحصول على ولائهم.

:مشكلة الدراسة- ب

البشري الجهة الأساسية في إنتاج و تقديم الخدمات بشكل عام، كما أن قدرة و كفاءة هذا العنصر تتأثر بعوامل العنصريمثل
دف دفعه لتكرار طلب الخدمة و  والتي تمكنه من التفاعل مع المستفيد من الخدمة و الإستجابة له و بناء علاقة وثيقة معه 

إشعار المستفيد بالأمان والمصداقية في التعامل مما سيؤدي كسب ثقته، والرضا عن الخدمة  الإستمرار بطلبها و ذلك من خلال
الصحية و تأثيرهم على  ولاء المرضى،  وعليه فإن المؤسسةالمقدمة له أو العكس وسعيًا منا  لإبراز دور الأفراد و أهميتهم في 

:هيالإشكالية المراد تناولها بالدراسة والتحليل 

؟بورقلةالطبية الجراحيةزبائن عيادة "عادة " الصحية على ولاء المؤسسةتأثير أفراد ما مدى -

و إنطلاقاً من سؤال الإشكالية الرئيسي يمكن أن ندرج مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية:

؟ما هو الولاء و ما هي مراحل تنميتهو ؟وما هي مهامهمالصحيةالمؤسسةهم أفراد من- 
الإحساس بالمريض ، المعرفة الوظيفيةث: وجود الكفاءات، الخبرة، ( من حيالصحيةالمؤسسةكيف يؤثر الافراد  في - 

على  ولاء الزبون؟حسن الاستقبال و الضيافة، تعامل الطاقم الاداري)و 
؟فراد المؤسسة الصحية و ولاء الزبونأحصائية بين إهناك علاقة ذات دلالة هل- 
حصائية لولاء الزبون تعزى لمتغيرات ديمغرافية؟إهل هناك فروق ذات دلالة - 



المـــقدمـة

ب

و كإجابة أولية على المشكلة  المطروحة يمكن صياغة الفرضيات التالية:- 
على ولاء للزبون.فعالالصحية تأثيرالمؤسسةلأفراد : 1لفرضية ا- 
الصحية على  ولاء الزبون.المؤسسةثر ذو دلالة إحصائية  لتأثير الأفراد  في أيوجد :2الفرضية - 
تعزى لمتغيرات ديمغرافية.الزبائنفروق ذات دلالة احصائية لولاءد: لا يوج3لفرضية ا- 

أهداف الدراسة-ج

بشكل عام المؤسساتالزبائن للوصول لرضا الزبون وولائه يمثل ركن أساسي من أنشطة حاجات ورغباتإن عملية دراسة
و إدارة التسويق بشكل خاص لما يحظى به هذا المفهوم من أهمية في تحديد الإستراتيجيات التسويقية التي تعتمدها إدارة التسويق و 
إعداد المزيج التسويقي الملائم  للسوق المستهدف، و بما أن ولاء الزبائن يتأثر بالعديد من العوامل يستوجب دراسة هذه العوامل و 

المؤسسةو يعتبر الأفراد في رف على مدى تأثيرها عليه و تحديد حاجات و رغبات المستهلكين و العمل على الإستجابة لها،التع
رتأينا دراسة هذا العنصر من بين إو من هذا المنطلق الصحية من أهم العوامل المؤثرة على ولاء الزبون المقتني للخدمات الصحية

أو المؤسسةالولاء و تحقيق أهداف بالزبائن إما قراراتمي الذي يعتبر أساسي و ذو اثر بالغ في عناصر المزيج التسويقي الخد
أخرى.لمؤسساتالتحول 

و من أهداف الدراسة كذلك: 

الصحية بورقلة على ولاء الزبائن.المؤسسةتحديد و تشخيص العلاقة التأثيرية للأفراد في - 
.كبر عدد ممكن للزبائنألكفاءات و إطارات و التي تمكنها من استقطاب المؤسساتكتساب هذه إإبراز مدى - 
إبراز أهمية عنصر الأفراد ضمن المزيج التسويقي للخدمات الصحية و تأثيره في القرار الشرائي للزبون  وولائه من بين باقي - 

العناصر المتكاملة.
:الدراسةموضوعاختیارمبررات-د
:فيالموضوعهذااختيارإلىدفعتناالتيالأسبابأهمإجماليمكن

دراسة تأثير هذا العنصر من بين عناصر المزيج التسويقي الصحي على ولاء الزبائن لتناول أغلب الدراسات عناصر المزيج - 
؛الخالتسويقي الأخرى   المنتج السعر التوزيع الترويج.......

؛و أهدافهاملتحقيق أهدافهملدفعهمو تحفيزهمو تمكينهمو تدريبهبكفاءة أفرادهاللاهتمام المؤسساتتنبيه - 
والمرضى و التي أالتنبيه للأخطاء التي يرتكبها العديد من مقدمي الخدمات في منظماتنا الصحية في التعامل مع المراجعين - 

؛المؤسسةتؤثر على سمعة 
؛الزبائننظروجهةمنالأفراد تأثيرموضوعفيالبحثفيالرغبة- 
بقطاع الصحة بورقلة بالرغم من ما يعانيه من مشاكل كثيرة؛المتعلقةوالدراساتالأبحاثقلة- 
لا و هو تسويق الخدمات حيث نعالج موضوع يمس تسويق الخدمات الصحية.و الدراسة في مجال التخصص أ- 



المـــقدمـة

ج

الجديدة بورقلة.الطبية الجراحيةشملت الدراسة عينة من زبائن عيادة عادة :حدود الدراسة-ه

نالصحية و مدى تاثيرها على زيادة ولاء الزبو المؤسسةأفرادهميةأتمحور موضوع الدراسة حول معرفة :الحدود الموضوعية- 
م.2019أفريل و ماي نهاية شهر:الحدود الزمنية-
بورقلة."عادة الطبية الجراحية "عيادة العينة من زبائن :الحدود المكانية- 

: و الأدوات المستخدمةمنهجية الدراسة-و

ار مدى صحة أو خطأ الفرضيات من تبو إخإرتأينا استخدام المنهج الوصفي من أجل الإجابة على التساؤلات المطروحة،
أجل الإلمام بكل جوانب الموضوع، و قمنا بتوزيع  الإستبيان على عينة من زبائن عيادة عادة الطبية الجراحية بورقلة، و قمنا بتحليل 

.22إصدار spssالنتائج عن طريق استخدام برنامج 

سة من بينها:: وجهتنا عدة صعوبات أثناء قيامنا بالدراصعوبات الدراسة- ز

؛الصحيةةالتي تناولت أفراد المؤسستقلة المراجع و الدارسا.1
؛و المخصص للدراسةأضيق الوقت المستعرق .2
صعوبة توزيع الاستبيان كونه موجه لعينة محدودة فقط زبائن العيادة وعدم التمكن من توزيع عدد اكبر من الاستبيانات .3

.و تصادف توزيع الاستبيان و شهر رمضان الكريمعلى الزبائن نظرا لضيق الوقت
هيكل الدراسة: - ز

: تقسيم الدراسة الى فصلينتم

لأفراد المؤسسة الصحية : يتمثل في الجانب النظري للموضوع، و قسم بدوره إلى مبحثين، تطرقنا في المبحث الأولالأولالفصل 
و ولاء الزبون في ثلاثة مطالب أما المبحث الثاني فتطرقنا لبعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة.

: كانت دراسة ميدانية لعينة من زبائن عيادة عادة الطبية الجراحية بورقلة حيث قمنا بتوزيع مجموعة من الإستبيانات الفصل الثاني
المستخدمة في الدراسة الميدانية، أما حيث قسمنا الفصل إلى مبحثين، المبحث الأول يتعلق بالطريقة و الأدوات ، نهاعلى زبائ

المبحث الثاني فكان عبارة عن نتائج المتوصل إليها و مناقشتها.
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تمهید

ا  متعلقة بحياة الفرد الكفاءة العالية للطاقم الطبي  و تتطلب، فهيتختلف الخدمة الصحية عن غيرها من الخدمات  كو
المؤسسةالحضور و التماس و التعامل الدائم مع مقدمي الخدمة ألا و هم أفراد تستلزم في أغلب الأوقاتعدم تقبل الخطأ و

، فقد تعودت جل المزيج التسويقي الملائم للأسواق المستهدفةبإعدادالصحية لتسويق خدمات المؤسساتلذلك تسعى الصحية،
، رغبةُ للوصول للإنفراد التسويقي المألوفة.....الخ من عناصر المزيجعلى التركيز على عناصر بارزة كالتسعير و الترويجالمؤسسات

ال،   ا و البحث عن العنصر الأكثر جلبا للزبائن المؤسساتسعت بعض كما و تصدر المنافسين في نفس ا في تمييز خدما
الأكثر أهمية وتأثير على ولاء فبرزت أهمية  عنصر الأفراد كورقة رابحة و، تحولهم عنهوالحصول على رضاهم وولائهم أو السبب في

ائن.الزب

إلىالفصلهذاتقسيمتموقدالسابقة،التطبيقيةوالدراساتللدراسةالنظريالإطارلمعالجةالفصلهذاجاءوعليه
التناول فيهتمالثانيالمبحثأماوولاء الزبونالصحيةالمؤسسةلأفراد النظريةالأدبياتحوليتمحورالأولالمبحثمبحثين
.الصحية وولاء الزبونالمؤسسةبأفراد السابقةالدراساتمختلف
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الصحیة و ولاء الزبونالمؤسسةلأفراد النظریةالأدبیات:الأولالمبحث

.ولاء الزبونوالصحية المؤسسةبأفراد والمتعلقةالدراسة،بمتغيراتالمتعلقةالمفاهيممختلفنتناولسوفالمبحثهذافي

الصحیةالمؤسسةأفراد حولأساسیةمفاھیم:الأولالمطلب

سنتطرقالثانيالمطلبفيأماالأول،المطلبفيالصحيةالمؤسسةأفراد حولأساسيةلمفاهيمالمبحثهذافيسنتطرق
.و ولاء الزبونالمؤسسةأفراد الموجودةللعلاقةسنتطرقالثالثالمطلبفيأمالولاء الزبون لمفاهيمياللإطار

ھیة أفراد المؤسسةما :الأولالفرع

الصحیة و أھمیتھمالمؤسسةفرادأتعریف أولاً:

م:  المراكز الصحية  أوالمعنيون بتقديم الخدمات الطبية في المستشفيات الحكومية و الخاصة الأشخاصعرف الأفراد على أ
م قد تزيد تأهيلهمرضين و درجة ممنهم و العامين و المخصائيونلأاالأطباء نأذلك  العام الأداءتخفض من مستوى أووخبرا

المقدمين للخدمة الصحية تؤثر بشكل كبير على نوعية المدركات الحسية لمرضى و الأشخاصطريقة تعامل أنلخدمة الصحية كما 
.1المراجعين في المؤسسات الصحية

م مجموعة الأفراد المشاأو مقدمو الخدمات الأفراد أيضاً و يعرف   ركين في تقديم الخدمة للزبون  و لهم تأثير على مدى بأ
و هم يلعبون دورا حاسما في الجهود التسويقية كعنصر المؤسسةتقبل الزبون لخدمة و هنا يقصد بمقدمي الخدمة كافة العاملين في 

.الصحية و هم الأساس في نجاح أو فشل أي برنامج تسويقي للإدارةالمؤسسةأساسي في المزيج التسويقي الذي تبناه 

و يعرف كذلك الأفراد بأحد عناصر المزيج التسويقي و العديد من الخدمات تعتمد بشكل مباشر على التفاعل الشخصي 
دمة و الزبائن غالبا ما يحكمون و طبيعة هذا التفاعل تؤثر بشكل كبير على إدراك الزبائن لنوعية الخالمؤسسةبين الزبائن و عاملي 

تم كثيرا بالجهود مؤسساتعلى نوعية الخدمة من خلال تثمين ما يقدمه الأفراد منهم لهم من خدمات و  الخدمة الناجحة 
.2المبذولة لتدريب و تشجيع أفرادها و خصوصا أولئك الذين يكونون على اتصال مباشر مع الزبائن كالخدمات الصحية

م المتفاعلون مع المزيج التسويقي أي الوسطاء ما بين المصح و الزبائن و يجهزون السوق بالخدماتوعرف الأفراد  و  بأ
م العاملون الذين يقدمون الخدمة و التي تصف بالعملية المعقدة و الصعبة في  .3غلب الأوقاتأكذلك عرفوا بأ

الصحية هم مقدمو الخدمات  كما يطلق عليهم بالأطراف المشاركة أو المشاركون، و المؤسسةو نستنتج مما سبق بأن أفراد 
هم كافة الأفراد العاملين في المؤسسة الصحية  الذين يشتركون في أداء الخدمة  وتقديمها للزبون.

25ص ،2006، طبعة دار وائل لنشر، التسويق الصحي و الدوائي، محمد ابراهيم عبيدات،  و جميل سمير دبابنة1
173ص ، 2008الاولى الطبعة ، و التوزيعدار المناهج لنشر ، جامعة الزرقاء الاهلية ، التسويق الصحي و الاجتماعي، د ردينة عثمان يوسف2
2010الطبعة الاولى ، دار صفاء لنشر و التوزيع عمان، المزيج التسويقي المصرفي و اثره في الصورة المدركة لزبائنو أخرون، حمودي و فؤادي، د علاء فرحان طالب 3

97-98من ص 



فراد المؤسسة الصحیة و ولاء الزبونلأطبیقیة الادبیات النظریة و التالفصل الأول            

4

أفراد المؤسسة الصحيةةثانياً: أهمي

لذلك يعتبر العاملين في مجال تقديم الخدمات مفتاح التأثير على إدراك ،إنتاج و استهلاك الخدمة يتم في نفس الوقتإن 
لهذا فإن لأفراد المؤسسة الصحية غير منفصلة عن جودة أداء مقدمها، ة، في نفس الوقت جودة الخدمةمالمستفيدين لجودة الخد

:1يعتبرونو ذلك من لأن الأفرادأهمية بالغة في عكس الصورة الإيجابية أو السلبية للمؤسسة 

م عنصر أساسي في عروض الخدمة:-  قامة العلاقات مع الزبائن؛وإعن تطوير  مسئولونلأ
؛لإمكانية التأثير في رضا وولاء الزبونالمؤسسةفي :عنصر التماس المباشر والحيوي- 
للمستفيد  خلال عملية : إن لمقدم الخدمة أثر فعال على تحقيق الإشباع و الرضا إدارة الأفراد في تحسين الجودة- 

التفاعل و الإستجابة المرضية و تقديم الخدمة بالجودة التي كان الزبون يرغب أو يتوقع أن يحصل عليها، إن هدف المؤسسة 
الرضا للزبون عند تقديم الخدمة و لكن هدفها هو الإحتفاظ بالزبون و التأثير على الصحية و العاملين ليس فقط تحقيق

؛سلوكه المستقبلي
و ، م حالة المريض و فهم معاناة الأسرة، و فهم برنامج العملهمن خلال ف:على زرع الثقة و الولاءقدرة الأفراد- 

موعة، و الإبتعاد عن الأساليب القسرية، إن تقديم هذه الخدمة يعتمد بشكل مباشر على أداء  التعامل الفعال ضمن ا
ا تعتبر خدمة صرفة و التعامل الإنساني المباشر هو المؤثر الأساسي على السلوك .2مقدم الخدمة لأ

الصحيةالمؤسسةالفرع الثاني: مهام أفراد 

:المؤسسة الصحية منيتكون أفراد 

:3و من مهامهم الأساسية: أولاً الأطباء

لدى الأطباء مكانة فريدة من نوعها تعتمد على الاحترام والثقة من الناس، وهم يعتبرون جزءاً :لرعاية الصحية للمجتمعا
تمع؛  من السياسة العامة، ويمكنهم استخدام مكانتهم لدفع الحكومات من أجل توفير سياسات الرعاية الصحية المفيدة لأفراد ا

تمعات، فيجب عليهم معرفة إن كانت المياه صالحة للشرب، وإن كان الغذاء حيث تمتلك الحكومات تأثيراً كبيراً على صحة ا
ا الحكومة عن طريق إجراء التنقلات بين  آمناً للأكل، وإن كانت هناك برنامج علاج للمدمنين، بالإضافة إلى الطريقة التي تتعامل 

؛الأطباء عند وجود مرض معدٍ يهدد حياة الناس

تمع، من خلال تعزيز الوقاية يمكن للأطب:دعم العلاج الوقائي اء التقليل من الفجوة الصحية بين الأغنياء والفقراء في ا
من الأمراض، الذي يعتبر أفضل خيار؛ لأنهّ اقل تكلفة وأفضل لصحة الشخص، فلا يوجد إنسان يحب أن يصاب بالأمراض أو 

ل؛ حيث لا يتمكن الكثير من الأشخاص حول العالم تحمل أن يصبح معاقاً، أو عاجزاً، ويعتبر العلاج الوقائي مهماً للمجتمع كك

218ص ، 2010الطبعة الأولى ، دار الميسرة للنشر و التوزيع و الطباعة، الخدماتتسويق ، دينة عثمان يوسف و ر ، محمود جاسم الصمدعي 1
2 www.dhh.louisian.gov 2006p.151-158, 19-05-2019.
3 Fraser Sherman (29-6-2018), Importance of Doctors in Society, www.work.chron.com, Retriever 30-8-2018.

Edited.
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تكلفة الأدوية، أو الإقامة في المستشفى، أو الخضوع للعمليات الجراحية، لذا من المهم تعزيز الطب الوقائي، والمحافظة على صحة 
؛الناس

ينبغي الحفاظ عليها من أجل مصلحة تعتمد علاقة الطبيب والمريض على الثقة المتبادلة، والتي :دعم المريض أثناء العلاج
المريض، وعلى الطبيب العمل ضمن قواعد أخلاقيات المهنة، ولهذا يثق المريض بالأطباء من أجل إجراء التشخيصات اللازمة 
ليكونوا على اطلاع على أحدث المستجدات من أجل الوصول للعلاج الأنسب، وتلبية احتياجات المريض وتحملهم مسؤولية 

من الأمور التي يجب على الطبيب فعلها، أن يكون قادراً على تفسير المعلومات المعقدة للمريض، ودعمه في فهم حالته، رعايته، و 
وتقديم المشورة بشأن العلاج المناسب أو إعطائه خيارات للوقاية، وتقديم شرح حول المخاطر ومناقشتها، وتقديم الشكوك حول 

ماستمرار الطبيب بفعل هذا سيدعم المرضى لاتخاذمختلف الاختبارات والعلاجات، وفي حال 1؛قرارات بشأن الرعاية الخاصة 

يمكن للطبيب أن يكون ذا أهمية كبيرة لكثير من الناس في جميع أنحاء العالم، وأن يكون الفارق بين الحياة :إنقاذ حياة الناس
والموت، وقد يسمع الناس الكثير من القصص حول جندي أو رياضي كانت أجسادهم مكسورة ومجروحة، وتم شفاؤهم تماماً 

يس هو ما يحدد وظيفة الأخصائي الطبي، فعلى سبيل المثال، الناجون من بفضل علاج الأطباء المحترفين، فالسعال والرشح العادي ل
م وإخلاصهم لعملهم ولعلاج المرضى، ويمكن  السرطان عادة ما يدينون للأطباء لبقائهم على قيد الحياة، وذلك بسبب مهارا

لأطول لأمراض المزمنة الأمل في العيشللتقنيات الطبية الحديثة جنباً إلى جنب مع رعاية الطبيب للمرضى أن تمنح المصابين با
.2مدة

داخل مختص يقدم الرعاية الصحية ممارس صحيزميل هومساعد طبيب، أوأوطبيب مساعدمهنةمساعدو الأطباء:ثانیاً 
كجزء من فريق يشمل الأطباء ومقدمي الخدمات الآخرين، وهو يحمل درجة علمية يمكن الحصول عليها في وقتالطبيالنموذج

ومقاربة الإنسان والإصاباتالتي تصيبالأمراض الأطباء هم المعنيون بالوقاية والعلاج منالطبیب مساعديأقل من درجة
؛3، من خلال توفير مجموعة واسعة من خدمات الرعاية الصحية تحت إشراف الطبيبالمريض

يمكن أن يختلف وفقا لتحديد الاختصاصات وقواعد الرعاية الصحية في كل مكان، حيث ة مساعدي  الاطباء اق ممارسنط
وفقا لذلك، يمكن أن يشمل عملهم إجراء الكشف على المريض، وطلب وتفسير .ترخيصيتطلب البعض حصوله على

الاختبارات والتحاليل، وتشخيص الأمراض، ووضع خطط العلاج، وأداء الإجراءات الطبية، ووصف الأدوية، وتقديم المشورة بشأن 
.الرعاية الصحية الوقائية، والمساعدة في العمليات الجراحية

اعد الطبيب على التاريخ الطبي للمريض، ويجُريِ الكشف والإجراءات الطبية المطلوبة، ويطلب التحاليل ، ادة يحصل مسع
ويشخص الأمراض، ويصف الدواء، ويفسّر الاختبارات التشخيصية، ويحُيل المرضى إلى المختصين كما تتطلب الحالة، ويكون 

.المساعد الأول أو الثاني في العمليات الجراحية

في الإدارات الأكاديمية، ويمارسوا وغيرها من أنواع المرافق الصحية، أوالعياداتوالمستشفياتساعدو الأطباء فييعمل م
"الرعاية الأولية" (المتابعة والرعاية اليومية)، أو التخصصات الطبية بما في ذلك طب ناتخاذ القرارات الطبية باستقلال. كما يمارسو 

1 Role of the Doctor - 2011, www.ama.com.au,12-4-2011 ،Retrieved 30-8-2018. Edited.

2 Importance of Doctors in Society, www.thepontychadhafoundation.org, Retrieved 30-8-2018. Edited.

3 https://ar.wikipedia.org/wiki//16-05-2019
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نين. هناك فترة الطوارئ، والجراحة، وأمراض القلب، وما إلى ذلك وفقا للنطاق القانوني للممارسة الذي قد يختلف حسب القوا
مستفيضة من التدريب السريري تسبق الحصول على ترخيص لممارسة العمل كمساعد طبيب، وتشبه تدريب الأطباء ولكنها أقصر 
في المدة، وتشمل جميع أجهزة الجسم البشري. تجديد الترخيص ضروري كل بضع سنوات، ولكنه متفاوت حسب الاختصاص. 

.1يم ولكنه أقصر بكثيرتدريب الأطباء المقيمين، على غرار تدريب الطبيب المقيمكن لمساعدي الأطباء الحصول على

:من مهام الممرضين ما يليالممرضين:ثالثاً 

 ؛المؤسسةتخطيط وتنظيم جميع الأنشطة المتعلقة بالتمريض داخل
؛تخطيط وتنفيذ حملات التطعيم
؛إنشاء وإدارة الوظائف الصحية
 ؛الطفلالأم وتنظيم برامج صحة
؛الإشراف على الإدارة السليمة للصيدلية
؛مراقبة الالتزام بإجراءات النظافة العامة
تقديم الإسعافات للمرضى؛
تمعية ؛تدريب طاقم التمريض المحلي ومقدمي خدمات الصحة ا
2المساهمة في تحضير التقارير الشهرية وفقًا للإرشادات.

رابعاً مسيرو الفندقة :

: هي مجموع الخدمات غير الطبية، والتي تقدم للمريض وتساعد في توفير قدر من الخدمات الفندقية في المستشفيات
الراحة النفسية والجسمية للمريض وتحُسن الانطباع عن خدمات المستشفى، وتتضمن خدمات التغذية، خدمات النظافة، خدمـات 

ن مستوى جودة الخدمات الفندقية و إش،المرافق العامة، معاملة ولباقة الموظفين. الغسيل، أماكن الترفيه والحدائق، الأثاث والفر 
ذه  الرضا عنها مسألة نسبية تختلف من شخص إلى أخر باختلاف جنسه وعمره ومستواه التعليمي ومكان سكنه الخ، وللرقي 

ملين في الخدمات الفندقية وخاصة الجدد منهم تدريب العاالخدمات لابد من تخصيص ميزانية للارتقاء بجودة الخدمات الفندقية،
قبل استلامهم لمهام عملهم، تثقيف المواطنين لكيفية التعامل مع مرافق المستشفى، الاهتمام والمتابعة والمراقبة من قبل إدارات 

.المستشفيات على جودة الخدمات الفندقية

:الإدارةاخامسا موظفو 

:3يكلف قطب الشؤون الإدارية بالأنشطة التالية 
: في مجال تدبير الموارد البشرية

القيام بالتدبير الإداري للموظفين ؛-
البشرية؛إعداد مخطط تنمية الموارد -

1 http://www.wikiwand.com/ar 17-03/2019
2 https://www.msf.org/ar/nurse 25/03/2019
3 http://adala.justice.gov.ma/production/html/Ar/170794.htm 17-04-2019
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إعداد استراتيجيات لتعبئة الموظفين وتحفيزهم ؛-
السهر على حسن تطبيق نظام تقييم مرد ودية الموظفين؛-
إعداد خطة عمل التكوين المستمر لموظفي القطب.-

 الماليةفي مجال التدبير الإداري وتدبير الموارد:
القيام بتدبير الميزانية والتدبير المالي والمحاسبي ؛-
ضمان التموين بالأدوية والمنتوجات القابلة للاستهلاك والمعدات والمواد الأخرى الضرورية لسير المؤسسة -
لعمل على توزيعها ؛وا
ما العمل؛السهر على تحصيل ديون المؤسسة طبقاً - للتشريع والتنظيم الجاري 
تنظيم وتدبير الأرشيفات الإدارية للمؤسسة.-

: في مجال تدبير المصالح التقنية ومصالح الدعم
بالحراسة؛توفير التغذية للمرضى والموظفين المكلفين -
نظافة وأمن المباني وتصبين الأقمشة؛الحفاظ على -
تدبير النظام الداخلي للمواصلات ؛-
القيام بتدبير النفايات الاستشفائية ؛-
إعداد وتنفيذ مخطط لتدبير وصيانة التجهيزات الطبية والمنشآت التقنية والبنايات والأثاث وكذا حظيرة -

السيارات.
نشطته في مكاتب أو وحدات.ينظم قطب الشؤون الإدارية حسب حجم أ

سادساً المتبرعون:

تمع، ن دور متطوعي المستشفى يعتبر إيعتبر التطوع في المستشفى فرصة كبيرة لكسب الخبرة وللمساهمة في مساعدة ا
م وكذلك زوار المستشفى. عندما تشعر بالمرض، لا  مكملا لدور الموظفين من خلال تأكدهم من تلبية متطلبات المرضى وعائلا

ز شيء يضاهي ابتسامة دافئة او محادثة هادئة تجعلك تشعر بالارتياح، والمتطوعون قادرون على اعطاء هذا النوع من الدعم والتحفي
منح المتطوع فرصة لتعزيز رضى المريض وفي ، عمارهم وذلك عندما يمنحون وقتهم لخدمة المرضى في المستشفىأللجميع بمختلف 

ا المتطوع من الترحيب بالزوار أهناك العديد من الانشطة التي يستطيع نفس الوقت يحصل هو على الرضا الداخلي. ن يقوم 
م للوصول الى المكان الذ ن متطوعين يسعون الى جعل إي يرغبون في الذهاب اليه، الى التواصل عن طريق الهاتف.ومساعد

م، كما  م مرحب  م يشعرون با م يحرصون على أالمرضى وعائلا ن تكون تجربة أن دور المتطوعين في الاقسام يعتبر حيوي لا
.1تجربة ناجحة بكل المقاييسأو العيادة المريض في مستشفى 

هم أفراد يتبرعون بالأموال أو الدم أو الأعضاء للمستشفيات أو العيادات الخاصة للمساعدة و المتبرعون: سابعا 
2.إن التبرع بالدم عمل تطوعي يساعد في إنقاذ حياة الأشخاص، إنقاض المرضى المصابين بأمراض مختلفة

1 https://www.dha.gov.ae/ar/RashidHospital/pages/aboutrashidhospital.aspx 20-04-2019
2 https://www.seha.ae/SKMC/Arabic/MedicalServices/Pages/Donate-Blood.aspx
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الصفات النموذجية للأفراد العاملين بالمؤسسة الصحية:الثالثالفرع 
يجب ان تتوفر لدى أفراد المؤسسة الصحية العديد من الصفات من بينها:

1998و يشير ابو فارة ، ضأو كتابةً عند التعامل مع المريو هو القدرة على التعبير شفاهية: الإتصال-1
ا عليها إنتاجالخدمية في المؤسساتن نجاح أب بشكل (الأفراد)تعتمد على استخدام العنصر البشريأنو بيع خدما

من خلال تحقيق الاتصال المباشر بين  مقدم الخدمة و المستفيد منها مثل الخدمات الصحية إلاهذا لا يتم نأمباشر و 
حيث تطلب عملية الحصول عليها تحقيق درجة عالية من الاتصال  بين مقدمها ومتلقي هذه الخدمة و بشكل خاص 

هذه الخدمة و لعدم وأهميةمنها لحساسية المستفيدل بين مقدم الخدمة الصحية و الاتصال الفعال و المتكامأهميةتبرز 
يكون هذا الاتصال مباشرا و فعالا ومتكاملا بين أنالاستفادة منها على وأالاتصال غير المباشر في تقديمها إمكانية

.ات الصحية)الطبي و مقدمو الخدمالطاقمالمستفيد من الخدمة الصحية ( المريض) و مقدمها ( 

بان الخدمات تتصف بكثافة العمل ما يجعل عملية الاتصال و الاحتكاك بين مقدمها و المستفيد berry1980و يجد 
عال و ذلك أداءيكون مقدمو الخدمات ذوي أنيشكل مخرجات الخدمة لذلك يتطلب الأفرادداءأأنمنها على درجة عالية و 

):2000( الصميدعي الاتيمن خلال التعزيز التفاعلي و على النحو 

 هذه المتابعة سوف أنمن الخدمة و المستفيدينأداءدف الوقوف على بالمستفيدينزيادة المتابعة والاتصال
على الاستفادة من الأفرادفي حث أساسياو التفاعل دورا مهما و أن للعلاقاتالعلاقة بين مقدمها و المستفيد منها و زتعز 

الخدمة الصحية
 الاتصال و التفاعل بين مقدم الخدمة الصحية و المستفيد منها يلعب دور  أنتقليل الشعور بالمخاطرة حيث

و المخاطرة لان المستفيد يضع حياته بين مقدم هده الخدمةالتأكدكبيرا في تقليل الشك و عدم 
 المساعدة يقلل من الشك و التردد في طلب الخدمات الأجهزةو المعدات و الآلاتالاتجاه نحو استخدام

االصحية  .1اتوفر للمستفيد جانبا مهما من الثقة في التشخيص و العناية و العلاج الذي سوف يحصلون عليهلأ
 خلال عملية التفاعل و الإستجابة المرضية و منإن للأفراد أثر فعال على تحقيق الإشباع و الرضا للمستفيد

الخدمية و العاملين ليس فقط تحقيق المؤسسةتقديم الخدمة بالجودة التي كان الزبون يرغب أو يتوقع أن يحصل عليها، إن هدف 
ظهرت الدراسات التي الرضا للزبون عند تقديم الخدمة و لكن هدفها هو الإحتفاظ بالزبون و التأثير على سلوكه المستقبلي، و لقد أ

ا ( ) في جامعة département of hospitality) (and tourism management,2009,p10قام 
West united state بأن لمقدم الخدمة الدور الفعال و الحاسم في التأثير على سلوك الزبون المستقبلي و على بناء الثقة و

.2للمؤسسةالولاء 
.الإهتمام بمشاعر و أحاسيس المريض؛هار إظالحساسية اتجاه المرضى: -2
؛القدرة على تغيير نمط و أسلوب تقديم الخدمة على حسب  خصائص كل زبونالمرونة:-3
؛بالتعاملالفهم الكامل للخدمات الصحية و السياسات  و الإجراءات المتعلقةالمعرفة الوظيفية:-4
؛إلتزام المسؤولين عند تقديم الخدمة بالقيم الأخلاقية ، و الأعراف الإجتماعيةالكرامة و النزاهة:-5
؛الحرص على الظهور بالمظهر اللائق و الحسن والذي يساهم في جلب انتباه الزبونالمظهر اللائق:-6

173الى 171د رودينة عثمان يوسف ، مرجع سبق ذكره من ص 1
317ص 2010دار الميسرة للنشر و التوزيع و الطباعة،  الطبعة الأولى ، تسويق الخدمات، محمود جاسم الصمدعي ،  ردينة عثمان يوسف 2
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المتابعة؛-7
.الإتكيت في التعامل-8

أهمية التسويق الداخلي لأفراد المؤسسة الصحية: الفرع الرابع

يعد التسويق الداخلي أحد أهم ركائز نجاح اهداف المؤسسات إذّا تم تطبيقه كما ينبغي فالاهتمام بنجاح السوق 
الداخلي للمؤسسة ضمان لنجاح السوق الخارجي.

أولاً مفهوم التسويق الداخلي:
تعكسزةيمتمبطرقهيفأسهمواالذياقيالسهذافينيالمفكر منديللعدةيوعلمةيفكر إسهاماتالداخلقيللتسو 

1:لييماالإسهاماتهذهأهمومنة،يالاقتصادالمؤسساتداخلالأولىبالدرجةمييوالتنظجيياتالاستر ودورههيتأهم

ادر للأفبالنسبةةيقيالتسو والممارساتللفلسفةقيتطبهوالداخليقيالتسو أنإلىاستهر دفي(Berry,1984)وصلت
.العملاءبخدمةومونيقنيالذ

زيالتمقيلتحقالفعالةبيالأسالأحدأنإلى(Richardson and Robinson1986)منكلأبحاثتوصلتكما
النهائيليالعمجانبمنواء السحدعلىالمدركةوالخدماتالسلعجودةمستوىينتحسهوالخدماتأوالسلعيمتقدفي

.كييالتكتأوجييتاالاستر المستوىعلىسواءالداخليقيالتسو رامج بقيتطبقيطر عن

المنظمةفي داخلبالعاملينتسويقيمنظورمنالاهتمامهوالداخليقيالتسو مفهومإليهيستندالذيالمنطقيالأساس
ممن تشخيصذلكعلىيترتبوماالمؤسسةفيممثلداخليسوقفييعيشونداخليينزبائنوعدّهم ماحتياجا ورغبا
فيزملائهممعالنشاطاتتبادلفيالاهتمام والتدخلمنوتمكينهموتحفيزهملتطويرهمبرامجووضعإشباعهاعلىوالعمل
منحسنيسضايوأةيليالتشغالكفاءةزيوتعز الداخليةوالأخلاقياتالمعنوياتتشجيعإلىسيقودهذافإنوبذلكالعمل
Ian)(يينالخارجالزبائنإلىالمقدمةالخدمةاتيمستو  Chaston, 1998, P201.

ةيوفعالكفاءةادةيز أجلمنجهدهمبذلوايأنبيجالمؤسسةداخلرادالأفأنعلىالداخليقيالتسو فكرةوتقوم
.االخاصالخارجيقيالتسو أنشطة (Payne, 2005, P235)

،)يينالداخلالعملاء(بالمؤسسةينالعاملإلىالموجهةامج والبر اساتيالسميتصمإلىالداخليقيالتسو مفهوميرشيو 
المقدمةالخدمةجودةبمستوىالارتقاءإلىؤدييأنكنيمبدورهوالذيهم،يلدالرضامنةيعالاتيمستو قيتحقدف

معلىهميإلالنظرالإدارةمنستوجبيالخدمةقيتسو فيينالعاملدورةيبأهمافالاعتر أنأي،يينالخارجللعملاء ثلونيمأ
م،تفقيبمارهايوتطو مهايتصمبيجوالتيلها،ةيداخلمنتجاتتمثلوظائفهموأن،للمؤسسةالأولالسوق موحاجا ورغبا

اينللعاملوالموجهةالمخططةالأنشطةبعضعلىهمجار وبالداخليقيالتسو اساتيسوتنطويرضاهم،درجةدةايز ثمومن
,Lovelock and wirtz, 2006)الأدوارووضوحوالاتصالاتينالعاملينبوالعلاقاتوالمكافأةبيوالتدر ةيبالتنموالخاصة

P 56).

1 Amélie Seignour, Les enjeux du marketing interne, revue française de gestion, N°123/ mars-avril, 1999,
PP21-22.
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انتباهجذبعلىركزيوالذيالمؤسسةداخلقيالتسو إشكالحل":فإنهّ(Bullantyne ,1997)فيتعر أما
.1الخارجيقيالتسو أداءينلتحسييرالتغإلىبحاجةهيالتيةيالداخلالأنشطةلأداءينالعامل

داخلةيالبشر المواردإدارةةيفيبكالخاصةالفلسفة":أنهعلىالداخليقيالتسو عرففقد(George,1990)أما تعريف 
."2ةيقيتسو ةيرؤ خلالمنالمؤسسة

يمكن أن نلخصه  فيما يلي:الداخليقيبالتسو الخاصةفيالتعار منالباقةلهذهراضاستعخلالمن
؛(Démarche marketing)المؤسسةة داخليقيتسو ةيعملالداخليقيالتسو -
والمستهلكالسوقبمنطقتوجههمزيوتعز هميفالمبادرةةيلتنمينالموظفمعالحوارةيوترقةيتنمإلىسعىيالداخليقيالتسو -

؛ايداخل
زيالتركو (الزبائن)يينوالخارج،راد)الأف(يينالداخلالعملاءعندالمعرفةرتطويإلىسعىيأساسيكنشاطالداخليقيالتسو -

ة ؛يميالتنظوالمعوقاتاعاتر الصمنالحدعلى
مينالعاملهيتوجعنالداخليقيالتسو أداءييروتغينتحسإلىسعىيالداخليقيالتسو - زة ؛يمتمةيداخلأنشطةأداءفيوقدر

خلالمننشاط المؤسسةلتفعيلأساسيكعنصرالبشريالمالرأستنميةمفادهاإداريةفلسفةهوالداخليالتسويقكذلك-
العاملونيؤديهاالتيالداخليةمن الأنشطةحركةعنعبارةالداخليالتسويقأننستنتجأنيمكنوعليهفعالة،قيةيتسو رؤية

الوعودلتحقيقأساسيكشرطوالعاملينالوظائفالداخلية بينالسوقفكرةوتنميةالمؤسسةأغراضلتحقيقوفعاليةبكفاءة
من خلال نجاح التسويق التفاعلي و تقديم للزبونة والخارجيالتعويض...الخالتدريب،( التمكين، التحفيز،الداخلية للعاملين

لى ثقتهم وولائهم أحسن الخدمات و المنتجات عن طريق أفراد ذوي كفاءات و مهارات عالية في التأثير على الزبائن و الحصول ع
.لخدمات المؤسسة

أهمية التسويق الداخلي في المؤسسة::ثانياً 

مدىوكذلكالعملتجاهاينالعاملمواقففإنهيوعلهايفينالعاملأداءرفعهيناجحةمؤسسةلأيالأساسيةالميزةإنّ 
أهمأحدوإنالزبائن،علىتعرضالتيالسلعوالخدماتجودةفييركبيرتأثلهينالعاملهؤلاءأداءرفععلىالعملربقدرة

الهذافيالمؤسسةتواجهالتياتيالتحد ةيأهمتأتيهناومنة،يوالدافعالرضامنبقدرهيفالعاملونشعريوسطخلقهوا
معلىينالعاملهيفعامليالذيالوسطهذاخلقفيالداخليقيالتسو  جهةمنوالخدماتالمنافعلهمتقدميينداخلزبائنأ

.الناجحالخارجيللتسويقأساسيامطلباالداخليقيالتسو كونفيوكذلك
السلعمعسيولو المؤسساتادر الأفمععلاقاتنيلتكو نيمقتصدالخدماتقطاعفيولاسيماالزبائنأنأخرىجهةمن

معالمتبادلةالعلاقاتعلىالاعتماديير كثلوااماز الزبائنأنإلاالخدمات،قطاعفيةيالتقناستعمالتزايدمنالرغمعلىفإنه
ميواحتمطالبهمأساسعلىهميلدةيالدافعخلقتمسينيالذيناضر الينالعاملفإنوبذلك،ينالعامل حددونيسنيالذهماجا

الخارجيين.الزبائنيرضىما
داخليينوعدّهم زبائنالأكفاءالعاملينتشخيصخلالمنيكونجيدداخليتسويقوتنفيذتصميمالمهممنفإنههنامن

لتشخيصومهيأةمستعدةوتكتيكيةاستراتيجيةأكثرستصبحالمؤسسةفإنذلكعندمالخاصةالتسويقعملياتوتنفيذوتطوير

1 Amélie Seignour," Les enjeux du marketing " , Op. Cit, P22.
152ص،2008الإسكندرية،والتوزيع، للنشرالجامعيةالدارالتجارة، كلية،المتقدمالتسويقالعظيم،عبدمحمد2
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المعارفمنالكثيريحملكادرفقطليسكادر جديدكسبسيتمفإنهكذلك،المؤسسةمستقبلتواجهالتيالتحدياتوتعيين
مالمؤسسةبإطارمطوقينعاملينأيضاولكنوالاستعداد االتيالثقةويجسدونمؤسستهمفيمتكاملجزءيحسون بأ يحملو

ا فيسينعكسهذافإنوالإيجابيةوالجودةالجيدةالخدمةصفةالمؤسسةفييحمل العاملونعندمافإنهوبذلك،المؤسسةفيويزرعو
المؤسسةسيغادرونالجيدةةيالرعاهذهسيتلقونالذينالزبائنفإنأيضاوبالمقابلالزبائن،تجاهعنهاالتي سيعبرالإيجابيةالسلوكيات

إيجابيةنتائجإلىالزبائن ستؤديهؤلاءاسيقومالتيالدعايةوهذهالآخرينأمامالرضاهذاعنوسيتكلمونكاملرضافيوهم
.1للمؤسسةالكليالنجاحفيثم الزبائنومنالعاملونسيساهمالداخليالتسويقخلالمنفإنهوبذلكللمؤسسةلاحقة

: أهداف التسويق الداخلي واستراتجياتهثالثاً 

أهداف التسويق الداخلي:-1

علىوالهدفالكلي،المستوىعلىالهدف2:هيالأهدافمناتيمستو ثلاثةإلىالداخليقيالتسو أهدافمتقسيكنيم
.كييالتكتالمستوىعلىالهدفيراً وأخجيياتالاستر المستوى

المسؤوليةتحملعلىنيقادر ةيعالتار ومهاتراقدلهمينعاملعلىالحصولهو: الكليالمستوىعلىفالهدف1-1
.(Anna & Christine, 2000, P.3)للزبائن الجودةعاليةخدماتبتقديموالالتزام

يتموالتيالمرغوب فيهابالطريقةالعاملونفيهايتصرفداخليةبيئةإيجادفهو:جييالإستراتالمستوىعلىلهدفا1-2
ةيوالغاينالعاملإلىةيقيالتسو المعلومات ونشرالداخليوالتدريبالخدمةثقافةوهيإجراءات فاعلةخلالمنتسهيلها

أمامتقفالتيالوظيفيةالعوائقإزالةومحاولةنهميبالتكاملاديجو إوالداخليالخارجيالزبونوعيريتطو هوذلكمن
.(Gronroos, 1983, P.93)الداخلي  التسويقفاعلية

للعاملينالمفردةةيقيالتسو الجهودخلالمنالخدماتعيبفهي:كييالتكتالمستوىعلىالداخليقيالتسو دافأه1-3
توقعيلماذاالعاملونفهميأنبيجو للخدمة،المقدمةللمؤسسةالأولالسوقهمالكادررادأفأنإلىستنديوالذي
بيجالخدماتوأنالمؤسسةتمارسهاالتيوالنشاطاتللخدماتمثولهموكذلك،نةيمعقةيبطر وظائفهمؤدوايأنمنهم

,Gronroos, 1983)الاتصال بقنواتالاهتمامبيجكمامقبولةتكونوأنالجودةمنعالمستوىعلىتكونأن
P.95)3. و الجدول التالي يلخص أهداف التسويق الداخلي

ملخص أهداف التسويق الداخلي1.1الجدول رقم 

الهدف على المستوى الإستراتيجي
:ةيالآتالإجراءاتخلالمنذلكوتعززعاتيوالمببالزبونالاهتمامتدعمةيداخلئةيبخلق
.الخدمةثقافةخيترس-
.ينللعاملالداخليبيالتدر -
.ينالعاملإلىةيقيالتسو المعلوماتبث-

1 Amélie seignour , le marketing interne un état de l’art , recherches et applications en marketing volume/13-
°3,1998
2 (Gronroos, Relationship marketing, 1993, P 93-95
3 Gronroos, Relationship marketing, 1993, P .95
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الهدف على المستوى التكتيكي
ةيقيالتسو والجهودراءات والإجالحملاتخلالمنللتنافسوسائلابوصفهاتستعملالتيالسائدةوالخدماتالخدماتعيب

:ةيالآتالمبادئإلىاستناداينللعاملالمفردة
.للمؤسسةالأولالسوقهمالكادررادأفعدي-
.المؤسسةتمارسهاالتيللأنشطةينالعاملوتفهمامتثال-
.الجودةمنعالٍ مستوىذاتخدماتيمتقدمحاولة-
.فاعلةاتصالقنواتوجود-

الهدف على المستوى الكلي
.الزبائنإلىالجودةمنعالبمستوىخدماتتقديمعونيستطيةيعالتراومهاراتقدذويينعاملعلىالحصول

(Gronroos, Relationship marketing, 1993, P .95) المصدر

ابحدةيالنهائةيالغاستيلهيالداخليقالتسويفلسفةقيتطبأنإلىالإشارةمنبدلاو تجعلهيبلللمنظمةذا
,Cahill)يينالخارجالزبائنرضاقيوتحقينالعاملأداءاتيمستو ينتحسخلالمنكونيوذلكأفضلأداءذاتالمنظمة

1996, P.2).
:إستراتجيات التسويق الداخلي-2
،المؤسسةفيةيداخلمنتجاتهيالوظائفوأنعملاء،باعتبارهينالعاملإلىالنظرعلىالداخليقيالتسو مفهومقومي

تطورراحل مديتحدتموقدالمختلفةالمؤسسةأهدافقيتحقنحوزهميوتحف،ينالعاملريتطو علىالمؤسسةتركزأنبيجكما
:التاليالنحوعلىراحلالمهذهراضاستعكنيمهوعلياحل،ر مبثلاثةالمؤسساتفيالداخليقيالتسو 

أوالدافعهوالداخليقيالتسو أنعلىالمرحلةهذهركزتوقد:رييالتغراتيجي و إدارةالاستقيلتطبا2-1
موذلك،اتجياتوالاستر الأهدافوضعفيينالعاملكار إشضرورةهوهناوالمقصود،المؤسسةةتجياإستر قيلتطبالمحرك لكو

.ضايأاتجيات الاستر تلكقيتطبعلىعملونيو الأهداف،تلكقيبتحققوميمن
والسببرضاهمقيوتحقينالعاملزيتحفايقضاعلىزيبالتركالمرحلةهذهزيوتتم:نيالعاملإرضاءرحلةم2-2

المقدمةوالمنتجاتالخدماتجودةريوتطو ينلتحسالداخليقيالتسو مفهومهيتوجضرورةفيهوذلك،راءو سييالرئ
.للعملاء

بدأيالذيالداخليقيالتسو مفهومريتطو فيالثالثةةيسيالرئالمرحلةتعتبروهي:زبونبالالتوجهرحلةم2-3
مالزبائنلحاجاتاستجابةجاءتالتيوهي،و الزبائنينالعاملينبالتفاعلمفهومةيأهمعلىزيبالترك .ومتطلبا
:شروط التسويق الداخلي و علاقته بالتسويق التفاعلي:رابعاً 

:1هيللتسويق الداخلي عدة شروط

1 Philip Kotler , Bernard Dubois, Marketing Management , édition : public –union ,Paris ,1997.
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تصبحالأنشطةهذهخلالمنوذلكالداخليقيالتسو مفهومقيلتطبالأساسالحجرتمثلةضروريأنشطةعدةهناك
:هيالأنشطةوهذهالداخليالتسويقلاستيعابمهيأةالمؤسسة
ودةن جوضماوثقافتهاةيالداخلالخدمةمناخمييتقأجلمنوذلكللملاكاتمنتظممسحلإجراءحاجةهناك

.ةيوالداخلةيالخارجالخدمات
الخدمةةينوعديلتحدايضرور ميالتقسهذاعديو الزبونمعالاتصالمستوىأساسعلىيينالداخلالزبائنميتقسراءإج

.الخدمةجودةتضمنالتيةيبيالتدر امجالبر وضعوكذلكالمستهدفة
فيتساعدالبحوثفإنوهناالداخلي،قيللتسو ةيالجوهر راتالقدعلىبيوالتدر الشخصيريالتطو ركزيأنتوجبي

.الشخصيريوالتطو بيالتدر عةيوطبيينوالداخليينالخارجالزبائنمتطلباتديتحد
ماستعمالفيينالعاملينتمكساعديس .زبائنهمإلىجودةالخدماتأفضليملتقدمناسبارونهيماوفققدرا
 ديتحدفيحاسماراً أمعديهذاوأنالأفضل،الخدمةيمتقدفيينالعاملمساهماتإلىتستندأنبيجوالمكافآتيمالتكر

ةيالجاذبعامليذلكعنفضلاالسلوكعلىوالمكافآتيمالتكر يربتأثقيدقاهتمامإلىستنديأنبيجو ينالعاملاتيسلوك
.رادللأفةيوالدافع
المؤسسةداخلالنشاطاتقيتنسوفيالوظائفمتعددةأوالوظائفمتبادلةللمساهمةةيآلتوفرةيالداخلالاتصالات،
الآنوتستخدمالأوسع،النشاطفيدورهومدىمعرفتهبيجمافردأيعرفيأنوضمانالخدماتجودةزيتعز فيوتساعد
لمعلوماتينالعاملكلاستلامالوسائلهذهتوفرثيح،ينالعاملينبالاتصالاتليلتسهالمؤسساتمنديالعدفيثةيحدوسائل

.التماسكمنديالمز فيوتساعدالوقتذاتفيدةيجد
قسموكلشخصكلمساهمةاسيقعلىقادرةتكونأنبيجو واضحةتكونأنبيجسييالمقاهذه:الأداءسييمقا

.الأداءأهدافقيتحقفي
ريتطو عندوذلكداعمةعملعلاقاتبناءهيالأساسةيالقضفإن،ينالعاملصيخما:الداعمةالعملعلاقاتبناء

والعطفالثقةوتبادلالبعضبعضهمام لاحتر ينللعاملقدرةهناككونيلأنضرورةوهناكالداخلي،قيالتسو منهجقيوتطب
ةياحتمالأوةيأرجحوةيالداخلالاتصالاتعززيسهذاوأننهم،يوبالأقسامداخلالحواجزكسرفيعيالجمساهميوأنوالدعم،

.ةيوالخارجةيالداخلالخدماتجودةقيتحق
علاقاتالمفهوم ليشملهذاتوسيعالحاجةاقتضتوقدالزبائنمعالعلاقاتإلىفقطيشيرسابقاكانالتسويقمفهومإن
& Bend Pudi)مع العاملينالعلاقاتهيالاهتماممنبالكثيرحظيتالتيالعلاقاتتلكأهمبينومنأخرى،تسويقية

Berry, 1997, P.15)
المذكور1)2-1(الشكلفيكماةيقيالتسو العلاقاتمثلثخلالمنوبالزبائنبالمؤسسةينالعاملعلاقةضاحيإكنو يم

وبواسطةوالزبائنالمؤسسةينبكونيالذيدييالتقلالخارجيقيبالتسو مباشربشكلتتأثرالزبائنتراتصو أنثيحأدناهفي
الموجهبالتسويقأيضامباشرغيربشكلتتأثراتر التصو هذهفإنوكذلك،ينوالعاملالزبائنينبكونيالذيالتفاعليقيالتسو 
.والعاملينالمؤسسةبينيكونوالذيالداخليالتسويقوهوالعامليننحو

1 Phillips Kotler, Marketing management, 1997, P. 435
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سويقيةتمثلث العلاقات ال)1.2(الشكل رقم 
المؤسسة

الأفرادالزبائن

Phillips Kotler, « Marketing management», 1997, P. 435 المصدر:(

لأداءينيئة العاملين المطلوبخلالمنالخارجيوالتسويقالتفاعليالتسويقمنكلدعمعلىيقومالداخليالتسويقإن
.الزبائنمعبالتفاعلدةيالجفةيالوظ

بشكليؤثرالعلاقاتتلكنجاحأنثيحةيقيالتسو العلاقاتنجاحفيالعاملينرادالأفةيأهمعلىديالتأكتمفقدلذلك
ايداخلتسوقأنبيجالمؤسسةفإنهناومن، (Geoff, 1999, P. 287)والتزامهموأدائهمالعاملينمواقفعلىكبير
ها،يلدينبالعاملأيالداخليبسوقهاأولاتملمإنةيالخارجالسوقفيناجحةتكونلنمؤسسةأيوأنايخارجتسوقثمومن
ةيقيتسو إستراتيجيةوجودفيالحالهوكماةيالداخلللعلاقاتةيقيتسو إستراتيجيةللمؤسساتكونيأنتوجبيفإنهلذا

نحوالموجةالمتميَزةالأفرادجذبلغرضالمؤسسةإستراتيجية علىالخدماتبحوثفيالداخليقيالتسو وصفتموقدةيخارج
Lisa,  2001, P3الأفراد بأولئكوالاحتفاظالزبون قيالتسو فإنينالعاملمعالعلاقاتريتطو ارياختذلكعنفضلا، )،(

منتمكنهمالتيراتالمهاعلىبهميتدر عنفضلارادللأفوعودعطييخارجياتصالهناككونيأنةيأهمعلىؤكديالداخلي
.ةالعاليةيالداخلالخدماتجودةفإنهيعلالوعودتلكتحقق

: الإطار المفاهيمي لولاء الزبونالمطلب الثاني

هذه العلاقة التي تمتاز بالإستمرارية، و المؤسسةمفهوم الولاء إلى مجال التسويق  ليعبر عن العلاقات بين الزبائن و إنتقل 
.سنتطرق في هذا المطلب  إلى مفهوم الولاء و أهميته

أهميتهو مفهوم الولاءالفرع الأول: 
و فيما يلي المؤسسةتعددت الأبحاث و الدراسات في محاولة ضبط مفهوم سلوك الولاء الذي يبديه الزبون اتجاه العلامة أو 

ندرج بعض التعاريف تلم بأهم جوانب الولاء.
.1ةولاء الزبون على أنه توقع شراء علامة ما في غالب الأحيان إنطلاقاً من خبرة إيجابية سابق(brown)يعرف - 

1 Christian michon, Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003, p71.

التسويق الداخليالتسويق الخارجي

التسويق التفــــاعلي
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ولاء الزبون كمايلي:1996عرف تلرينكوست في
.1يتضح في تكرار السلوك الشرائي"المؤسسة" الولاء موقف إيجابي للزبون نحو المنتج أو العلامة، أو 

بإعادة شراء منتج ( سلع أو خدمة معينة) مفضل لديه و رعايته من الزبونالولاء بأنه:"إلتزام عميق من جانب يعرف- 
عنه بإيجابية ( كلمات الفم المنطوقة) و قيامه بتوصية الآخرين بالشراء ، مع ثخلال اتخاذ مواقف إيجابية نحوه و التحد

المؤسسةالتعامل مع ئه عنعدم وجود أي نوايا بالتحول إلى أصناف أخرى في حالة تعرضه لأية حملة ترويجية تستهدف إثنا
.2الحالية و التحول إلى منظمة أخرى

لذا لا بد أن يكون ولاء الزبون عنصراً هاماً في إستراتجية الأعمال الخدمية، فهو عامل حاسم لهذه الأعمال لاسيما في 
.3المستقبل

المداومة على منتج على نحو مستمر مستقبلاً أو شراء الأيضاً بأنه: " إلتزام داخلي عميق لإعادة 1997أوليفر و يعرف
.4من التأثيرات و الجهود التسويقية التي تحمل أسباب التحولبالرغم

دون غيرها من المنافسين وهي مجموعة من الإتجاهات  و المعتقدات و المؤسسةفي التعامل مع : الرغبة2003كوجان يبدج 
.5الميول التي تتكون لدى الزبون

و مما سبق
ا تتفق في جوهر الولاء،  و هي تدور حول النقاط الأساسية التالية:نلاحظ على الرغم من تعدد التعاريف إلا أ

بمعاودة الشراء بالرغم من وجود بدائل و سهولة التحول إليها و هو ما يعبر عن  المعنى الحقيقي للزبونالولاء إلتزام ضمني - 
؛للولاء

ه اختيار مسبق لعلامة تجارية أو مؤسسة تقدم له خدمات، لكنه اختيار مدروس بعيد عنا لفالزبونمفهوم يتميز بالتحيز : - 
؛6العشوائية

؛تكرار عملية الشراء مع وجود نية للبقاء لفترة أطول- 
فالولاء سلوك له مقدمات نفسية.سلوكية،توليفة بين عمليتين إحداهما نفسية والأخرى - 

للولاء واختلاف مشاريعهم  الفكرية و اختلاف القطاعات والأهداف الإستراتجية فقد تعددت  و نظراً لتعدد الدارسين و الباحثين 
لذلك فالإحاطة الجيدة له في الفهم الجيد للمدلول الحقيقي له،الارتباكو هو ما يولد  نوع من 7التعاريف  التي تناولت الولاء

:8قارباتبني عليها و هي ثلاثة مالتيالتطرق إلى المقاربات تستدعي 

.38، ،الطبعة الأولى، دار النشر كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع الأردن، صسياسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري، ريان أمينة ، ،1
.55، ص 2010زمزم ناشرون و موزعون، الأردن، ، خدمة العملاءناجي ملاء،، 2
.248، ص 2007، دار التواصل العربي ، عمان ، الأردن ، عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حسن الصرن، 3

4Mei lien li Robert Green, a mediating influence on customer.lovalty,lynn university , journal of management
market research,2011,vol.7p4.

يد5 .284وفارس محمد التقشيندي ، مرجع سابق ص ، رشيد البروي ، نزار عبد ا
.35، ص2009الإسكندرية،الجامعية،الدار،عليهوالمحافظةتحقيقهكيفيةالمستهلك،ولاءعلي،عباسعلاء6

7Jean-Marie, stratégie de fidélisations, édition d’organisation, deuxième,  édition, paris, 2002, p31.
.54ص،2010تلمسان،بلقايدبكرأبيجامعةمنشورة،غيرتسويقدكتوراهمذكرة،جيزيبالعلامةالزبونوفاءفيالمؤثرةالمكوناتدراسةمحمد،سيديبن اشنهو8
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شراء نفس العلامة التجارية، لذلك نجد تعريف الزبون: حسب هذه المقاربة الولاء يكون عندما يكرر المقاربة السلوكية- أ
يؤخذ عليه إهماله للجانب الشعوري الذي يؤثر في لسلوك المتكرر لعملية الشراء" لكنهذه المقاربة على أنه:" االولاء وفق

الشراء.قرار
، نواياالزبونتقيس  تفضيلات : وفق هذه المقاربة فإن الولاء يفهم من خلال المؤشرات الموقفية التيالموقفيةالمقاربة -ب

التجارية.للعلامة، و تركز على ضرورة أن يكون للعميل موقف ايجابي اتجاه العلامةشرائه و احتمال تغييره
المقاربة التي السابقتين، حتى تغطي نقائص كل منهما، وهي: و هي مقاربة وسطية بين المقاربتينمقاربة الولاء المركب-ت

تلقى الإجماع لدى الكثير من الباحثين. 

: أنواع الولاء و أهميتهالفرع الثاني
أولاً : تصنيف الولاء

:رئيسينو لكن الأكثر تداولا هناك صنفين الولاء،التصنيفات التي تناولت العديد منهناك 
لامة،عمع الالزبونحسب درجة تعامل- 
تصنيف ديك و باسو- 

:1يصنف إلى:مع العلامةالزبونالولاء حسب درجة تعامل أنواع-1
يكون بالشكل عهذا النو : و هو قيام العميل بعمليات شراء متعاقبة لنفس العلامة، وتمثيل الولاء المطلق1-1

Aالتالي( ,A,A,A,A,A,A بتكرار شراء العلامة الزبون) ، ونعني قيامA.دون غيرها
)(A,B,A,B,A,B,A,Bبشراء علامتين بالتناوب ، و تمثل بالصيغة التالية: الزبونو هو قيام الولاء المجزأ:1-2

يالتناوب.Bثم العلامة Aقيام العميل بشراء العلامة ونعني
بشراء نفس العلامة على نحو متتابع ثم يتحول إلى علامة أخرى ويقوم بالشراء الزبونو هو قيام الولاء غير المستقر:1-3

..(A,A,A,B,B,B)على نحو متتابع أيضاً، و تمثل بالصيغة التالية:
و هذا النوع هي على شراء معين، ففي كل مرة ينتقل إلى علامة جديدة الزبونو هو عدم استقرار الولاء المعدوم:1-4

(A,B,C,D,E,F)،للولاءمبرر كافييكونوقد لاو لكن يؤخذ في هذا الصنف أنه مبني على السلوك فقط

، عامل رئيسيين: وهو  تصنيف أكثر واقعية مبني على عاملين Basu and Dickأنواع الولاء حسب تصنيف–2
الإقبال أو تكرار عملية الشراء فإن العامل سلوكي و آخر على مدى الإتجاه النسبي، فإذا كان العامل الأول يعبر عن درجة

ذا المنتج .2الثاني يعبر عن درجة الإستعداد أو القناعة عند العميل 
يمكن تمثيل هذا التصنيف في الشكل التالي:

يد 191-190رشيد البروي وفارس ، و آخرون ، مرجع سابق ص، نزار عبد ا 1

.60-58،  مرجع سبق ذكره، ص عليعباسعلاء2
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و باسو: أنواع الولاء حسب دیك)1.3(الشكل رقم 

عالي

منخفض
عاليمنخفض

Source : dick.andBasu,.(1994),customer lovalty : Toward an intergrated conceptual
Fram journal of the academy of marketing since, vol.22 pp.99-113.

الإقبال درجةء، حيث الإتجاه النسبي منخفض كما أن هذا النوع يتنافى تماما  مع مفهوم الولا: المنعدم الولاء-1
الهاتف، فالفرد يقبل كل مرة (السلوك) جد منخفضة، و الأمثلة على ذلك كثيرة، كالإقبال على محطة البنزين أو نقاط تعبئة أرصدة

على النقطة البيعية التي تكون قريبة إليه أو توافق الظرف الحالي له.  
أو علامة أو خدمة سلعة: و يسمى أيضاً الولاء بدافع العادة، أو المؤقت ويعني وجود إقبال متكرر على الولاء الزائف-2

منخفضة جداً  لكن وجود مؤثرات موقفية، كالموقع، الوقت و الجهد منخفض أي أن الرغبة في إعادة الشراء جد مع اتجاه نسبي 
تجعل من الفرد يقبل على منتج بعينه، فالقرب من النقطة البيعية و حالة الإحتكار قد تفرض نفسها على الفرد في قراره الشرائي، 

بالفراشات الدائمة التنقل بحثاً عن (Frederick F)هذا النوع ينصح بتجنبهم الكثير من الدارسين للولاء، حيث شبههم 
1الأحسن ،فهذا النوع من العملاء لا مصلحة للمنظمة معهم

في الشراء لكن هناك عوائق تمنع الفرد من ترجمتها إلى : هو الحالة العكسية للولاء الزائف، فقد تتوفر الرغبةالولاء الكامن-3
جمة عن الرغبة النايشكل مانع أمامه و هي الحالةYعاقده مع الشركة و لكن تXسلوك، كأن يقتنع الفرد بخدمات شركة التأمين 

في الشيء دون أن تقترن هذه الرغبة بالشراء المتكرر لهذا الشيء و ذلك لأسباب تمليها الظروف.
فالرغبة مقرونة هو الحالة التي يكون فيها الإتجاه النسبي مرتفع والسلوك المؤيد للشراء مرتفع أيضاً الحقيقي: الولاء-4

2.المؤسساتبالشراء المتكرر، و هي الحالة التي تطمح لها 

: أهمية الولاء:ثانياً 
هو الزبونالتسويقية فإذا كان التسويق  تداولاً لكونه من أهم المفاتيح  إنجاح البرامج أهم مصطلحاتأصبح الولاء من 

الإهتمام المتزايد بالولاء يعود إلى هذا الزبونو أعلى طموح  تريده في المؤسسةمن أولويات الزبونمركز العملية التسويقية فإن ولاء 

1 Frederick ,reichheld, lovalty,how today’s leaders build lasting relationships, Harvard business school
publishing corporation,USA,2001,p89.

58ص،مرجع سبق ذكره، عليعباسعلاء2

ولاء حقيقيولاء زائف

ولاء كامنعدم الولاء

الإتجاة النسبي

تكرار

عملية

الشراء
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رجدد أكثزبائنما جعل الحصول على شراسة أكثر المنافسة سواء على المستوى المحلي أو العالمي ، هذه الأخيرة أصبحت 
، يعود إلى حقيقتين هما:بالزبائنلمؤسسةاو اهتمام الحاليين  الزبائنو زاد من صعوبة المحافظة على صعوبة و تكلفة 
م الشرائية و في إعادة تاستغلوا الأوضاع الجديدة للبيئة  التنافسية لزبائن ، فاالزبوننخفاض درجة ولاء إ:الحقيقة الأولى وجيه قدرا

الوضع زاد الضغط هذاظل أصبحوا يحترفون مهنة الإنتقال بين العلامات و المؤسسات الخدمية أكثر من أي وقت مضى، و في 
االزبون و حتم عليها وضع برامج ولاء تزيد في درجة تمسك المؤسسةأكثر على  ا و خدما عراقيل إنتقاله إلى و تزيد في بمنتجا

ا في رقابة  .الزبونالمنافسين، فالولاء وسيلة لإستعادة قدر
بنسبة بالزبائنالإحتفاظ جديد كما أن زبونالحالي أقل تكلفة من جلب بالزبونأو الإحتفاظ الزبونولاء :الحقيقة الثانية

:1المزايا التاليةتكمن في تحقيق ، و عليه فإن أهمية الولاء %100إلى %25يزيد في أرباح المنظمة بنسبة 5%
المؤسسةيبقى مع الذي زبون، فالالزبونفي علاقة إرتباطية إيجابية مع مدة  بقاء المؤسسة: فربح المؤسسةزيادة أرباح - 

سينوب زبونالف2المؤسسةلمدة طويلة  يشتري أكثر  و يوصي بالتعامل معها من خلال الكلمة المنطوقة و هو ترويج مجاني لعلامة
ومقربيه  اعتقاداً يخبر عائلته ، فالأخير المؤسسةعلى منتجات او خدمات و يحثهم، حيث سيحدث الناس من حولهالمؤسسةعن 

المؤسسةوسيلة  تتبعها أكبر من أي بمصداقية  ضونه يحك، كما أن دعوته هذه ستلقى تجاوباً كبيراً  تقدم الأفضلالمؤسسةمنه أن 
ا، كما أن الكلمة المنطوقة  أكثر وسيلة فعالة في  ا أكثر مصداقية الزبائنجلب في التعريف بنفسها أو منتجا الجدد، لأن توصيا

أسهل و أسرع من أي وقت الكلمة المنطوقة ووقعهافإن إنتشار من أي وسيلة إشهارية مدفوعة، هذا من جهة، و من جهة أخرى
.(..…e-mail,facebook,myspace)مضى، مع الخدمات التي توفرها الشبكة العنكبوتية

تذهب بعيداً في عصر التكنولوجيا  ووسائل الإتصال التي لا يخلو منا وعليه فإن المؤسسات التي  تقدم خدمات متدنية لن
.3المؤسسةفي كل الأحوال، أما  جعل هذه الكلمة إيجابية فهو دور يقع على عاتق المؤسسةمكان، و العميل سيتكلم عن 

لحفاظ على العميل : فكما هو متفق عليه بين الباحثين و الدارسين للتسويق فإن تكلفة اخفض التكاليف التسويقية- 
نفسه لزبون جديد، فالأول ليس بحاجة إلى حملات ترويجية كبيرة و في أحيان كثيرة يكون ازبونالحالي أقل تكلفة من جلب الزبون 

ا و من السهل الإتصال به و أخذ اقتراحاته ولا للمؤسسةالحالي يعتبر مكشوف زبونوسيلة ترويجية، فال ، فهو ضمن قاعدة بيانا
الدراسات التسويقية المعمقة والمكلفة.يستدعي
و ببقائه تزداد احتياجاته مما يؤدي ، يعني بقائه لفترة طويلةالزبونولاء : زيادة الأرباح بزيادة عمليات الشراء المتكرر- 

حجماً وقيمةً، لذلك ففقدان هذا النوع في لحظة من اللحظات لا يعني فقدان حالة بيع واحدة بلفقدان إلى زيادة مشترياته 
$50.000أنه يرى «:صاحب سوبر ماركت ستيو ليونارد طوال حياته، و يقول للمؤسسةالزبونلتدفقات مالية سيذرها 

»ه دون عودة يعني إنقطاع عمليات الشراء المستقبليةمتجهم الوجه، فبخروجزبوندولار تطير من محله كل مرة يرى فيها  .على 4
عملية شراء سنوياً لمدة عشرة سنوات و هي متوسط 50بـ دولار100كانت لديه مشتريات أسبوعية بقيمة الزبونأساس هذا 

مستقبلاً.الزبون، و هنا تظهر أهمية المحافظة على الولاء في استمرار  تدفقات المؤسسةأو مدة بقائه مع الزبونعمر 

44، مرجع سبق ذكره ، صعليعباسعلاء1
217ص ، 2008دار النشر مكتبة جرير ، سنة، كوتلر يتحدث عن التسويقفيليب كوتل، 2

3 Paul Timm, customer service : carrer success through customer lovality, pearson,6 the  edition,
England ;2014,p6.

.89ص الجزء الأول، تعريب سرور على ابراهيم سرور، دار المريخ،  أساسيات التسويق، أرمستروذج،فيليب كوتر،4
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الزبائن، فالولاء الحقيقي يدوم لفترة أطول، و دليل على رضا يعد الولاء اليوم الأساس الذهبي لقياس نوعية العلاقة- 
و هو ما يزيد في متانة العلاقة.الزبائنحققت مصلحة أن المؤسسة، فتحقيق الولاء يعني المؤسسةبمنتجات و خدمات 

في عمليات البحث و التطوير، ، فغالبية التحسينات المؤسسةو هو يفيد :الموالي من أهم مصادر معلومات الزبون-
الموالي باقتراحاته و حتى شكاويه.الزبونو عمليات التجديد يكون سببها 

، كتوسيع مجال النشاط، الإهتمام ذات أهميةتوجيه جهودها إلى قضايا أخرى: للمؤسسةالموالي يتيح الزبون-
1بالتسويق الداخلي، التفكير في منتجات وخدمات جديدة كما يتيح لها الوقت اللازم للرد على المنافسين

ولاء الزبونو مسارفرع الثالث: مراحل ال
أولاً: مراحل تنمية ولاء الزبون

:2مراحل أساسية للوصول في النهاية لولاء حقيقي، و فيما يلي وصف لمراحل الولاءقسم الولاء إلى أربع 
و الخدمات أو العلامات المتوفرة، فيبني السلعمن معلومات حول الزبون: هذا النوع نتيجة لما يتوفر عليه الولاء المعرفي-1

عن مستوى أداء منتج ما رجحت الزبونتقييمه بطريقة عقلانية، و يختار علامة بعينها دون الأخرى، فالمعلومات التي تتوفر لدى 
عن باقي المنتجات.

إلى المستوى ينتقل الخدمة،أو السلعةلمعلومات كافية عن الزبون: بعد تحقيق المستوى الأول أي حيازة الولاء الشعوري-2
أو الخدمة، خاصة بعد تجربته و تلبيته لرغباته و هو ما يولد شعور بالإلتزام العاطفي اتجاه هذا المنتج أو بالسلعةهو إعجابه والثاني 

أو الخدمة و السلعةعن للزبونالخدمة، كما يمكن أن تكون النتائج عكسية إذا كان هناك تناقض بين المعلومات التي توفرت 
المستوى الحقيقي للمنفعة التي يحققها، مما يؤدي إلى بروز اتجاه سلبي.

نتيجة عن تراكم الشعور الإيجابي اتجاه المنتج يعبر عن وجود  إرادة عميقة لتكرار السلوك الشرائي ، وهوالولاء النزوعي:-3
إلى أعلى درجات التحفيز.الزبونأو العلامة وهي مرحلة يصل فيها 

تصرف، و يصبح له استعداد لمقاومة ولائه النزوعي إلى الزبون: هو آخر مستوى من الولاء، يترجم فيه لولاء السلوكيا-4
أو الخدمة و غير مبالي السلعةفي هذه المرحلة وصل إلى درجة كبيرة من الإقتناع باالزبونالمعوقات التي تحول دوت التصرف، لأن 

بما يقوم به المنافسون.
:المسار الإستراتيجي للولاءثانياً: 

وبناء علاقة طويلة معهم، و الزبائنأحسن للاستخلاصالمؤسسةهو مجموعة من الخطوات تتبعها المسار الإستراتيجي للولاء: 
:3تمر هذه الإستراتجية  بخمسة مراحل نلخصها في   الشكل التالي

يد 1 289رشيد البروي  وفارس،  محمد التقشيندي ، مرجع سابق : نزار عبد ا
61، ص،  مرجع سبق ذكرهعليعباسعلاء2

3 Jean-Marie lehu, stratégie de la fidélisation ,2 eme édition, édition d’organisation, France, paris, 2003, p74.



فراد المؤسسة الصحیة و ولاء الزبونلأطبیقیة الادبیات النظریة و التالفصل الأول            

20

مراحل إستراتجية بناء الولاء)1.4(الشكل رقم

Source : Jean-mare lehu, strategie de la fidelisation ;op.cit.p74.

ا التعرف على المرحلة الأولى التعرف-1 المنافسين و التقنيات اللازمة و يتطلب الإجراء الثلاثي ،الزبائن: ويقصد 
التالي:
 ؛المؤسسةلزبائنمن حاجات، توقعات، تقييم إجمالي محفظة العملاء:مراجعة
 :؛طبيعة ومكونات عروضه، طريقة الإتصال لديهمراجعة المنافس
 :الإجراء هو معرفة التقنيات المتوفرة، قابليتها والقدرة على استخدامها، و الهدف من هذامراجعة لتقنيات الولاء

لكل فئة من العملاء من أجل تمكينهم من عروض لبيئتها و الفئة المستهدفة، و يتطلب الأمر المعرفة التامة المؤسسة
مميزة وبالتالي تخصيصهم بتقنيات ولاء مميزة.

ا تعيش في بيئة غير مستقرة، حيث المؤسسة: و هذا من أجل محافظة المرحلة الثانية التكييف-2 ا التنافسية كو على ميز
ا خاصة من ال والهدف النهائي من هذه ، ما تعلق بالأهداف الإستراتجية مع حاجات مستهدفيهاضروري إعادة تكييف خيارا

.لعرض و الذي   يعتبر مبرر للولاءتحقيق التميز في االمرحلة هو
في حالة ولاء كونه يحصل على قيمة، ولهذا فالزبون: هذه المرحلة تمثل الولاء بعينه، المرحلة الثالثة منح الإمتياز-3

سيواصل استهلاكه لنفس العلامة أو الخدمة كما أن فكرة التغيير لن تراوده أبداً.
هذه المرحلة هو مراقبة فعالية التقنيات المستعملة ، فالهدف من استراتجية الولاء هو: الهدف  منالرقابةالرابعةالمرحلة-4

الولاء تتطلب إستراتجية، فمن الضروري التأكيد على صلابة هذه الرابطة، كما أن الزبونالعلامة أو الخدمة و بين بناء رابط دائم 
وسائل مالية.

:  الهدف من التقييم ليس قياس العائد المالي للإستثمار، في هذه المرحلة يتم تقييم الإستراتجية المرحلة الخامسة التقييم-5
التنافسية للعلامة.نفسها من أجل استمرارية الميزة

التقييمالمراقبةمنح الإمتيازالتكييفالتعرف



فراد المؤسسة الصحیة و ولاء الزبونلأطبیقیة الادبیات النظریة و التالفصل الأول            

21

قياس ولاء الزبونوسائل بناء والفرع الرابع:
إن الوصول إلى مستويات عالية من ولاء الزبائن يتطلب من المؤسسات استخدام مجموعة من : الولاءبناءأولاً: وسائل

:1والتي من بينها ما يليالوسائل 
و يرجع سبب تأسيس ، مجموعة من الزبائن المهمين و المؤثرين: و هو عبارة عن تجمع تخلقه المؤسسة يضم نادي الزبائن- أ

مثل هذه النوادي إلى  تحقيق جملة من الأهداف تتمثل أساساً في 
تحسين القدرات التجارية للزبائن الأفضل و المميزين،- 
تقوية صورة العلامة التجارية،- 
تحديد أسباب الرضا و عدم الرضا،- 
morgat)تحسين معرفة الزبون -  ;2005 ، و بالتالي فإن نادي الزبائن يعتبر بمثابة "المخبر" الذي يتم من (146:

خلاله جميع المنتجات الجديدة  و الخدمات سواء على المستوى التسويقي أو التجاري.
رة، وعلى  خلال عمليات الشراء المتكر المبدأ الأساسي لهذه البطاقة هو معرفة درجة ولاء الزبون من بطاقات الولاء:-ب

أساس هذه العمليات يتحصل على الإمتيازات التي يقدمها المحل التجاري الذي يشتري منه السلعة أو الخدمة، فهذه 
معة، و على أساسها يتم اختيار الهدية أو الميزة المقدمة من طرف المؤسسة  البطاقة  تمكن الزبون من معرفة النقاط ا

للاحق.كالحصول على التخفيضات عند الشراء ا
: وتخص هذه الخدمات كل ما يتعلق بالمنتوج من صيانة، تركيب، تشغيل....الخ، فالمؤسسات التي خدمات ما بعد البيع-ت

تقدم مثل هذه الخدمات لها حظوظ أوفر في كسب ولاء الزبائن.
المنتجات التي : و هو رقم تضعه المؤسسة تحت تصرف الزبائن من أجل الحصول على معلومات عن الرقم الأخضر-ث

تقدمها ، و هي بدورها تعمل  على تقديم معلومات عنها للزبائن بتأسيس خلية  تكون على اتصال دائم معهم، شرط 
م. أن يتم اختيار مستقبلي المكالمات بعناية وتدريبهم حول كيفية التعامل مع الزبائن و جذ

ى إلى تعظيم ربحيتها و ضمان بقائها في السوق، لكن الأهم التي تسعمهماً للمؤسساتإن تحقيق ولاء الزبائن يعد هدفاً 
من ذلك كله هو المحافظة على هذا الولاء والرفع من مستواه.

قياس ولاء الزبونمعايير: ثانياً 
، و لكن أهم تلك الزبائنهناك مجموعة من المحاولات التي هدفت إلى تحديد الأبعاد التي يمكن من خلالها قياس ولاء ا

ا  :2الذين قاموا بتحديد معايير هي(Ziethmail,Berry,Parasuraman,1996)المحاولات هي التي قام 
فمثلا توصيات بالسلعة أو الخدمة ضمن : و التي تعني التوصية بالمنتج أو بالمؤسسة للآخرينإتصالات الكلمة المنطوقة- أ

؛الفيسبوك و الإنستغرام و غيرهافضاءات مواقع التواصل الإجتماعي ( الكلمة المنطوقة الإلكترونية)
؛المؤسسة: و الذي يعكس التعامل المتكرر مع نية إعادة التعامل-ب
؛أعلى: وذلك من خلال الإستعداد من قبل الزبون لدفع أسعار عدم الحساسية للسعر-ت

، سكيكدة الجزائر ، ديسمبر 1955أوت 20،  جامعة إدارة معرفة الزبون كأداة لزيادة ولائهبوصبيع سهام،  د نصيب رجم، 1
2018email :sihemmagister@gmail.com

، مدرسة العلوم الأدارية، جامعة الخرطوم عبد الحفيظ على حسب الخدمة على ولاء الزبون،  دراسة تطبيقية على الخدمات الفندقية بمدينة عدنأثر جودةأحمد حمزة خليفة، 2
.االله ، كلية الدراسات التجارية جامعة السودان
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.المؤسسة: من خلال تحمل النتائج الناجمة عن المشاكل التي يمكن مواجهتها عند التعامل مع سلوك الشكوى-ث
إن علاقة الزبون بالمؤسسة مقدمة الخدمة  نيته للعودة لها تقوى من خلال التقييم الإيجابي لجودة الخدمة المقدمة من طرف 

فضل يكون له تأثير قوي على التوصية به للآخرين و هذا يترتب عليه توافر النية لتكرار أفراد  المؤسسة و هذا الإتجاه الإيجابي الم
.الزيارة و بالتالي زيادة الولاء

بولاء الزبونالمؤسسةلمطلب الثالث: علاقة أفراد ا
%)95إلى (%25يؤدي إلى زيادة الأرباح بنسبة (%5)بناء على الدراسات التي توصلت إلى أن زيادة ولاء الزبون 

يظهر جلياً أهمية الإهتمام بالزبون و تكثيف جهود المؤسسة وخاصة التسويقية منها في سبيل الوصول إلى ولائه و الرفع من 
الصحية أحد المداخل الأساسية للوصول لهذه النتيجة، فهي أحد عناصر المزيج التسويقي الصحيالمؤسسةمستواه، و يعتبر أفراد 

تيجي و فعال في كسب ولاء الزبائن في المؤسسة الصحية فبدأ بحسن الإستقبال من موظفي الإستعلامات إلى الذي له دور استرا
ا مرتبطة بحياة الأشخاص ولا  توفر الطاقم الطبي من ذوي الكفاءات و المهارات العالية لأن هذه الخدمة ليست كباقي الخدمات لأ

ت النموذجية التي يريده المراجعين من( حسن استقبال، لباقة ، الإحساس بالمريض، تمتعهم بالصفابالإضافة إلى،مجال فيها للخطأ
الكرامة والنزاهة، حسن المظهر.....الخ) مع تكامل هذه المهام والعمل كفريق عمل واحد من إدارة وطاقم طبي فالطبيب لا يستطيع 

قسم المخابر و التحاليل ليقوم بتشخيصها وتقديم يتحصل على نتائج صحيحة من مسؤولي لممل وجه ما كأن يتم وظيفته في أ
العلاج  المناسب، مستخدمي أجهزة الكشف لا يستطيعون العمل بدون وجود طاقم صيانة كفؤ لصيانة المعدات، و الجراح لا 

ن متابعة يستطيع أن يعمل بمفرده بدون مساعدين و طاقم شبه طبي كفؤ، أو دون تجهيز غرفة العمليات، وهذا كله لا يكتمل دو 
لمسيرو الفندفة أي غرف المرضى للسهر على راحة المرضى و كذا تسهيل إجراءات الملف الإداري للمريض و غيرها من المهام التي 
ا  تتطلب مشاركة الجميع  في إنجاز الهدف المراد  ألا وهو تقديم أجود خدمة ترسخ في ذهن المريض أو المراجع تجعله راض ومقتنع 

خير إلى ولائه، وهذا الولاء تستفيد منه المؤسسة الصحية  كأداة ترويجية مجانية عندما ينقل المريض تجربته الناجحة للوصول في الأ
وعلى النقيض فإن أي تصرف ، بالمؤسسة و حرص كل أفراد المؤسسة على تقديم أحسن خدمة كل حسب وظيفته الموكل إليه

خسارة هذا الزبون، و الذي بدوره سينقل شكواه للمقدمين على التعامل مع خاطئ ينجم عن فرد من طاقم المؤسسة قد يكلفك 
المؤسسة ، و بالتالي خسارة المؤسسة لزبون حالي و زبائن مرتقبين.

إذاً فلأفراد المؤسسة الصحية الدور الفعال في الحفاظ على ولاء الزبون فهم الذين يقومون بتقديم الخدمة و الذين هم في 
، و يحاولون أن يبثوا فيه نوعاً من تعريف بالمؤسسة، هم مفتاح نجاح الشركة فهم على احتكاك مباشر مع الزبونالأمامي للالصف 

الألفة و الراحة والتقبل، فالخدمة التي هي غير ملموسة تترجم أمامنا على شكل صورة فنية نأخذ إنطباعاً عنها من خلال مقدم 
.1الخدمة

:2بة للمؤسسة فهو يلعب عدداً من الأدوار يمكن تلخيصها فيما يليولولاء الزبون أهمية كبيرة بالنس

:فيعتبر الزبون كمشارك فهو يشارك في جانب المدخلات مثله مثل عمال الزبون كمصدر لإنتاج الخدمة
تقديمهم المؤسسة هو ما يؤثر على إنتاجية المؤسسة من خلال كم و نوع تلك المدخلات ، فعلى سبيل المثال المرضى عند 

1 Jean-Jacques Lammbin. La recherche Marketng.3 tirages .Ed .Edisscience international.paris.2008, p231.
.224، ص2016، الأردن- ، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمانالتسويق الإستراتيجي للخدماتد. محمد محمود مصطفى، 2
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للمعلومات أثناء التشخيص إنما يمثلون جانباً من جوانب إنتاج الخدمة، فإذا ما قدم المرضى معلومات دقيقة و في الوقت اللازم، 
تشخيص،فإن الأطباء يصبحون أكثر كفاءة في عملية ال

الزبون في تقديم و من الأدوار الأخرى التي يمكن أن يلعبها :الزبون كمساهم في الجودة والرضا عن الخدمة
الخدمة ذلك الدور المتمثل في رضاه الذاتي عن الخدمة و دوره في جودة الخدمة التي يتلقاها. فقد لا يهتم الزبون بالدور الذي يلعبه 

م ، و تؤدي المشاركة الفعالة للزبون إلى زيادة اح تمال في زيادة إنتاجية المؤسسة التي يتعاملون معها قدر اهتمامهم بإشباع حاجا
و غيرها من الخدمات التي تلبية احتياجاته و تحقيق المنافع التي يسعى إليها، و ينطبق ذلك على الخدمات مثل الرعاية الصحية 

تتوقف نتائجها النهائية على الزبون ذاته و مشاركته في الخدمة.
ففي العديد من المواقف و الدور الذي يلعبه الزبائن هو كورهم كمنافسين محتملين،:الزبون كعنصر تنافسي

يكون الزبائن سواء كانوا أفراد أو شركات مطلق الحرية في اختيار الشراء بأنفسهم، فتتسابق كل مؤسسة لجلب و لإثارة اهتمام 
ال. ا عن غيرها من المؤسسات في نفس ا الزبائن لإقتناء خدما

ولاء الزبونالعلاقة بين أفراد المنظمة ومخططيمتل تصور)1.5(الشكل  

إعداد الطالبةمن 

المؤسسة الصحیة

أفراد المؤسسة 
الصحیة

الجهاز الإداري

الطاقم الطبي

الطاقم الشبه طبي

الطاقم الفندقي

المتربعون و المتطوعون

الصحيةصفات أفراد المنظمة

ال
حسن الإستقبال

الطبيكفاءة الطاقم 

جودة الخدمة الفندقة

الإحساس بالمريض

تسهيل الإجراءات 
الإدارية

ردة

فعل الزبون

الرضا و الثقة في أفراد 
المؤسسة الصحية

ال

التحول و التخلي 
غن خدمات 

المؤسسة الصحية

الولاء للمؤسسة و تشجيع زبائن 
جدد للتعامل معها
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الشكل أعلاه المخطط التصوري لنموذج علاقة أفراد المؤسسة بولاء الزبون، حيث يتمثل أفراد المؤسسة الصحية في الجهاز يمثل 
لمسؤولي بالإضافةالإداري المسير للمؤسسة الصحية بالإضافة للطاقم الطبي الذي يشمل الأطباء، الممرضين و مشغلي الأجهزة 

و الدين  إن توفرت فيهم مجموعة من الصفات و المتمثلة في الكفاءة و الخبرة و النزاهة و غيرهم الفندقة و المتبرعون و المتطوعون
و الإحساس بالمريض أدى هذا لثقة و رضا الزبون عن الخدمة المقدمة من الاستقباللحسن ةبالإضافو جودة الخدمة الفندقية 

ؤسسة وبالتالي ستكون ردة فعله هو الولاء لهذه المؤسسة ، و إن كان العكس أدى للتخلي و التحول عنها.طرف أفراد الم
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الصحیة و ولاء الزبونالمؤسسةالمبحث الثاني: الدراسات  السابقة لأفراد 

مقارنتها بالدراسة الحاليةالدراسات السابقة التي تطرقت لمتغيرات الدراسة، ثم سنتناول في هذا المبحث 

الصحيةالمؤسسةالمطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة بأفراد 
:الأفراد نذكرمن بين الدراسات التي تناولت 

1بخوش الصديق بعنوان: مستويات ضغط العمل لدى الأفراد العاملين في المؤسسة العمومية الإستشفائيةدراسة 

سعت هذه الدراسة إلى التعرف على مستويات  ضغوط العمل لدى الأفراد العاملين في المؤسسة الإستشفائية، 
التعرف على:و هدفت الدراسة إلى 

؛الاستشفائيةادر ضغوط العمل لدى الأفراد العاملين في المؤسسة صأهم م- 
.شفائيةالاستمعرفة مستويات ضغوط العمل لدى الأفراد العاملين في المؤسسة - 

و لقد اعتمدت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم وصف و تحديد و تصنيف عناصر الموضوع المدروس في 
أما الجانب التطبيقي فقد تم الإعتماد على الإستبيان باستخدام عينة عشوائية بسيطة ، ، من نظريات و مقارباتجانبه النظري

150مفردة  بالقطاع الصحي بتبسة ( المؤسسة الإستشفائية عالية صالح)، وقد تم توزيع 200حيث بلغ حجم عينة الدراسة 
استبانة  أما أدوات التحليل الإحصائي 147تردة منها لعدم تحقق الشروط و اصبح عدد الإستبيانات المس03إستبانة استبعدت 

دائماً، في معظم الأحيان، نادراً، أبداً)، اين اصحبت لديهم متغيرات رقمية يمكن قياس اعتمدت الدراسة على المتغيرات بالأرقام (
ا و انحرافها المعياري، و كان الترميز في ادخال البيان ، اين استخدمت التكرارات spssت باستخدام البرنامج الإحصائي امتوسطا

ليكرت.س) من خلال مقياو النسب و الإنحراف المعياري لوصف اتجاهات الأفراد (عينة الدراسة
أن:و توصلت نتائج الدراسة إلى

يعمل فيها الأفراد و مدى مصادر الضغوط لدى الأفراد العاملين تجسدت معظمها و بنسب كبيرة في بيئة العمل التي 
مما يعطيهم إحساس بمدى أهميتهم داخل المؤسسة، أما عبء العمل فهو يؤثر في أداء الأفراد هذا راجع تهم في صنع القرار كمشار 

، إضافة إلى طبيعة العلاقات من جهة و تزايد حجم المهام من فترة لفترة، و تزايد عدد الزبائن المتلقين للخدمةالعاملينإلى قلة عدد 
في بعض الأحيان.لأفراد داخل المؤسسة مما يعيق أدائهم المهنية في العمل بين ا

أي ان هذه الدراسة تشابه دراستنا من ناحية طريقة المنهج المتبع و جمع المعلومات و استعمال الاستبيان و البرنامج 
وصل لها.المستعمل في تحليل المعطيات ، لكن تختلف من ناحية الهدف، وحجم العينة و مكان الدراسة و النتائج المت

2015/2016دراسة بحار مريم بعنوان: دور التدريب في تنمية الأفراد ضمان التحسين المستمر للخدمة الصحية 
دور التدريب في تنمية الأفراد (أطباء ، شبه طبيين، إداريين) و ما دوره في ضمان تحقيق سعت هذه الدراسة إلى إبراز

و هدفت هذه الدراسة إلى:التحسين المستمر للخدمات الصحية لمؤسسة محمد بوضياف بأم البواقي
.مر للخدمة الصحيةتوضيح مفهوم التدريب كأحد المواضيع التي تحقق تنمية الأفراد و تساهم في ضمان التحسين المست- 
ا.-  التأكيد أن الأفراد هم العنصر الفعال لتحقيق أهداف المؤسسة، وتحسين خدما
م.-  م و مهارا الكشف عن دور التدريب في تنمية الأفراد، و تحسين قدرا

الثامن، جامعة برج باجي مختار ، عنابة.، مجلة العلوم الإجتماعية و الإنسانية ، العددضغوط العمل لدى الأفراد العاملين في المؤسسة الإستشفائية بتبسةبخوش الصديق ،  1
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معرفة الطرق الأساسية التي تؤدي إلى تحسين الخدمات الصحية.- 
لتحليلي، حيث تم وصف و تحديد و تصنيف عناصر الموضوع المدروس ، و لقد اعتمدت هذه الدراسة المنهج الوصفي ا

فالإعتماد عليه ضرورة حتمية، و قد تم استخدام دراسة الحالة للتبيان دور التدريب في تنمية الأفراد و تحسين الخدمات الصحية.
و توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

ا على-  م، و يتم هذا من خلال تبنيها يتوقف نجاح المؤسسة الصحية في نشاطا ترقية معارف عمالها، و تنمية قدرا
التدريب المستمر.

تنمية الأفراد حلقة مهمة في مدخل إدارة الجودة الشاملة، وهذا يتحقق من خلال التدريب لضمان خدمة صحية متميزة.- 
.1عملية التحسين المستمر مسؤولية الجميع في المؤسسة الصحية- 

ت مع دراستنا من حيت تناول المتغير المستقل الأفراد و اتباع المنهج الوصفي، و ابراز اهمية و منه فإن هذه  الدراسة تشا
التدريب كعنصر فعال في التسويق الداخلي، و اختلفت من حيث المتغير التابع  والاداة المستعملة (استعمال دراسة الحالة) و 

و النتائج المتوصل إليها.مكان الدراسة
دراسة ميدانية على الاطباء هي، 2014و علاقته بالولاء التنظيمي)الافراد(تمكين العاملين :شوقي جدي بعنوانةدراس

واهتمت هذه الدراسة بدراسة العلاقة بين تمكين العاملين من خلال ، العاملين بالمؤسسات العمومية الاستشفائية لولاية تبسة 
و الولاء )التحفيز الذاتي و المعنوي و المحاكاة و تنمية السلوك الابداعي-اتخاذ القرار-السلطة المشاركة - تفويض(بعاده  أ

دى الاطباء العاملين بالمستشفيات العمومية ل)الولاء الاستمراري(الولاء العاطفي و الاخلاقي وعاده أبالتنظيمي من خلال 
spssستعانة ببرنامج الرزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية ، و قد تم الامستشفيات8و المقدر عددها ب بتبسةالاستشفائية

دف التحليل 16اصدار  من الاطباء 318الاحصائي للبيانات المستخرجة من عناصر مجتمع الدراسة المقدرة ب و ذلك 
العاملين بعد توزيع الاستبيان بمقياس ليكارت الخماسي.

:من نتائج هذا البحثو 
كان منخفض بكل ابعاده؛مستويات تمكين العاملين  - 
اجمالا ؛الولاء التنظيمي كان منخفضا - 
وجود علاقة ايجابية بين تمكين العاملين بكل ابعاده و الولاء التنظيمي لدى الاطباء العاملين بالمستشفيات العامة لولاية - 

.2تبسة
الولاء التنظيميمن التوصيات ضرورة تمكين لعاملين و اعطائهم الصلاحيات و الشفافية للوصول إلى 

و من أوجه الشبه مع دراستنا تناول المتغير المستقل (الأفراد) و استعمال أداة الإستبيان لتجميع المعطيات و استخدام البرنامج 
و  حجم عينة مجتمع لتفريغ المعطيات و استخراج النتائج و اختلفت من حيث الهدف و المتغير التابع،spssالإحصائي 

دف لإبراز أهمية تمكين  الأفراد العاملين بالمستشفيات في زيادة ولائهم التنظيمي و الدراسة، و مكان الدراسة فهذه الدراسة 
.يوجود علاقة بين تمكين العاملين و الولاء التنظيم

البواقي ، كلية العلوم مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي علوم تسيير،جامعة أمدور التدريب في تنمية الأفراد ضمان التحسين المستمر للخدمة الصحية، بحار مريم ،1
.2016- 2015الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير ،

.14/2014كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة باجي مختار عنابة، مجلة الباحث العدد ، تمكين العاملين وعلاقته بالولاء التنظيميشوقي جدي،  2
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المطلب الثاني: الدراسات السابقة المتعلقة بولاء الزبون
من الدراسات ولاء الزبائن لكن باختلاف الاسباب و من بين هذه الدراسات نذكر:العديدتناولت 

لزبائن بنك الفلاحة والتنمية دراسة غميرد إلهام : بعنوان جودة الخدمات المصرفية و أثرها على رضا و ولاء الزبون
:2014/2015الريفية

و قد هدفت الدراسة إلى :
الخدمات المصرفية بالإضافة إلى التعرف على رضاء وولاء الزبون.تحديد المفاهيم المتعلقة بجودة  - 
التعرف على تقييم زبائن الوكالة محل الدراسة لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم.- 
معرفة درجة رضا زبائن الوكالة محل الدراسة و ولائهم.- 

لمختلف المفاهيم المتعلقة بجودة خلال الوصف النظرياعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري من
دف التعرف على تقييم عينة من زبائن الخدمة المصرفية و الرضا و الولاء، أما الجانب التطبيقي فقد تم الإعتماد على الإستبيان

راسة.البنك محل الدراسة لجودة الخدمات المصرفية، بالإضافة إلى جمع معلومات حول الوكالة محل الد
و توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

المصرفية من خلال معايير الجودة من ناحية تقييم معايير التقييم عالية لأفراد عينة الدراسة على جودة الخدمات موافقة درجة - 
الخمس ( الإعتمادية ، الإستجابة، الأمان، التعاطف، الملموسية) من ناحية تقيمهم للخدمة.

إيجابياً.يقيم كل فرد من العينة درجة جودة الخدمة المقدمة لهم من ناحية كل معيار من معايير الجودة تقيماً - 
على الخدمات المصرفية المقدمة.وجود إنطباع لإيجابي و رضا و ولاء كبير لأفراد عينة الدراسة - 
محاولة البنك التحسين المستمر للخدمات المقدمة.- 

لدراستنا المتغير التابع  (ولاء الزبون) و المنهج المتبع و هو المنهج الوصفي، و طريقة جمع المعطيات ه الدراسة و من أوجه الشبه لهذ
باستخدام الاستبيان و لكن الاختلاف في المتغير المستقل المؤثر على ولاء الزبون و الهدف من الدراسة.

يف2017أ/ بن دوادية أحمد بعنوان: إدارة العلاقة مع الزبون مدخل  لكسب ولائه للمؤسسة الخدمية سنة دراسة 
:و قد هدفت هذه الدراسة إلى: مؤسسة اتصالات الجزائر

قبول أو تقديم نموذج افتراضي يبين العلاقة بين تطبيق علاقات الزبائن وولائهم للمؤسسة وصولاً إلى النتائج التي بموجبها يتم- 
رفض فرضيات البحث.

إدارة علاقات الزبائن وولائه للمؤسسةمعرفة طبيعة العلاقة بين- 
تقديم مقترحات للمؤسسة والتي ممكن أن تستفيد منها في المستقبل.- 

اعتمد الباحث على نوعين من المصادر لجمع البيانات المطلوبة، المصادر الثانوية من خلال المسح المكتبي، و ذلك و 
الات العلمية المحكمة باللغتين العربية و الأجنبية بالاضطلاع على مختلف الدراسات و الأبحاث النظرية و التطبيقية في الكتب و ا

استبانة لذا الغرض موجهة إلى التي لها علاقة بمتغيرات الدراسة، و المصادر الأولية للحصول على بيانات الأولية قفد تم تصميم 
المقابلات الشخصية مع مسؤولي المؤسسة خاصة الذين يعملون في مصلحة علاقات إلى بالإضافةلجزائر، زبائن اتصالات ا
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زبون من مستخدمي منتجات اتصالات الجزائر تم اختيارهم بصفة عشوائية، حيث تم 391.اشتملت عينة الدراسة على الزبائن
.لعدم صلاحيتها16د ، تم استبعا407استبانة و كانت المسترجعة 420توزيع أكثر من 

و من نتائج الدراسة ما يلي:
تركز إدارة علاقات الزبائن على التوجه نحو الزبون و معرفة احتياجاته و رغباته و الحرص على بناء رضاه و تحقيق ولائه،- 
ا عن الزبائن المعلومات و الإتصال على الحصول على المعلومات الدقيقة و العميقة تساعد تكنولوجيا -  بالإضافة إلى قدر

على زيادة  اتفاعل معهم و كذا تخفيض الوقت و الجهد،
الجزائر بالسعر و التغطية و خلق انطباع ايجابي من خلال إدراك الزبون، بينما أغفلت أن جودة  الخدمة اتصالاتاهتمت - 

تلعب دور أساسي في ولاء الزبون للمؤسسة.
.1الرغم من أن التواصل يزيد في معرفة الزبائن و تغذية قاعدة البياناتو ضعف التواصل بين المؤسسة و الزبون على- 

بنك الفلاحة و التنمية الريفيةدراسة لمزوش رمزي  عنوان: التسويق بالعلاقات كمدخل لتعزيز الولاء لدى الزبائن
2014-2015

دف هذه الدراسة إلى :
بالعلاقات و إدارة العلاقة مع الزبون.محاولة تحديد و تبسيط المقومات الأساسية للتسويق - 
تبيان دور و أهمية بناء العلاقة في تعزيز ولاء الزبون.- 
.دراسة واقع التسويق بالعلاقات في بنك الفلاحة و التنمية الريفية- 

واقع التسويق بالعلاقات و أثره على ولاء الزبائن ضمن مناخ لوصف و تحليل وفق المنهج الوصفي التحليلي تناولت هذه الدراسة 
فرد من 59فر و العينة الثانية متكونة من 30الأعمال الجزائري وهذا من خلال دراسة حالة تتكون من موظفي البنك و تضم 

دف تحليل أثر ممارسة أنشطة التسويق بالعلاقات على زبائن البنك  .زبائن البنك، و هذا 
: لصت الدراسة إلى عدة نتائج أهمهاو قد خ

.2ممارسة البنك لبعض أنشطة التسويق بالعلاقات و قد بينت الدراسة وجود أثر إيجابي على تعزيز الولاء لدى الزبائن- 
دراسة الدكتور بوداود حميدة  لمجلة المعارف ( مجلة علمية دولية محكمة قسم العلوم الإقتصادية السنة الثانية عشر 

) بعنوان: "أثر محددات الجودة المدركة للخدمات على ولاء الزبون".2017( جوان 22العدد 
ليلي ح، و قد اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التون من خلال ربطه بالجودة المدركةعالجت هذه الدراسة موضوع ولاء الزب

المدركة في قطاع الخدمات مسلطين الضوء على سوق و الجودة ار النظري يحدد المعارف المختلفة المتعلقة بالولاء طفي تقديم الإ
الهاتف النقال، و كان الهدف هو:

التعرف على ما مدى تأثير المحددات السابقة  على ولاء الزبون لمختلف متعاملي الهاتف النقال، أما الجانب التطبيقي فقد - 
على المرتادين) من الزبائن 300ا على (تم تصميم و تطوير استبانة لجمع البيانات اللازمة للتحليل ، و تم توزيعه

، 3مخبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر ، مجلة دراسات في الاقتصاد و التجارة والمالية، إدارة العلاقة مع الزبون مدخل لكسب ولائه للمؤسسة الخدميةأبن داودية أحمد ، 1
لد ( .2017) سنة 03) العدد (06ا

مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي تخصص تسويق، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة التسويق بالعلاقات كمدخل لتعزيز الولاء لدى الزبائن، مزوش رمزي، 2
.2015- 2014سكيكدة، لسنة1955أوت 20
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المؤسسات محل الدراسة بحصص متساوية، و قد تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية في تحليل بيانات 
الدراسة، و قد توصلت الدراسة إلى:

لأخيرة تعمل على زيادة الإحترام في أن زيادة الجودة المدركة للخدمة المقدمة يؤدي إلى بناء الثقة في مقدميها، و هذه ا- 
التعامل مع نفس المتعامل و بالتالي خلق شعور من الإرتباط أو التعلق بالخدمة التي يحصلون عليها، و التي تسهم في زيادة 

تأثير درجة ولائهم لمقدم الخدمة من خلال النية بالإستمرار في التعامل معه و خلق اتجاهات إيجابية نحوه من خلال محاولة ال
في الإصدقاء و المحيطين به.

حالة مؤسسة فمبلكوم ،ثر تسعير المنتجات الخدمية على ولاء الزبونأ:محمودي احمد و ضويفي حمزة بعنواندراسة
.تيليكوم الجزائر

ومدىالعميلولاءدرجةعلىثرهأوتوضيحالخدميةالمنظماتفيالتسعيرسياسةإستخدامواقعدراسةإلىالدراسةدف
المشتركينفيالدراسةمجتمعالخدمات، وتمثلسوقفيالعملاءولاءعلىالتسعيرعنصرأثرحولالعينةمفرداتبينفروقاتوجود
محافظة20شملتوالتيمشترك1119ب يقدرالعينةحجمكانحيثتليكوم،فيمبلكوملمؤسسةالنقالالهاتفبخدمة

. بالجزائر
مايلي:وهدفت الدراسة الى 

الخدمية؛المنظماتمستوىعلىالتسعيرإستراتيجياتتحليل-
للمستهلك؛السلوكيةالاستجابةتحسينعلىالسعرأثردراسة- 
ولائه؛وكسبالمستهلكرضاتحقيقفيالمدركةالقيمةأهميةتوضيح- 
.بالجزائرالنقالالهاتفخدمةسوقفيالمستهلكوولاءالسعرسياسةبينالعلاقةتحليل- 

تحليلخلالمنالإستقرائيالمنهج، و البحثلأجزاءالتحليليالوصفيالأسلوبخلالمنالإستنباطي و تم اعتماد المنهج 
spssبرنامج  علىبالاعتمادوالمعطياتالمعلومات مجتمع الدراسة متمثل في مجموع المستهلكين الجزائريين المشتركين ، و كان 21

. ةيللمقابلات الشخصبالإضافةدراسة كأداةالاستبانةولاية استعملت 20في مؤسسة فيبلكوم تيليكوم الجزائر،  شملت 
:يليكماموضحةوالتطبيقيةالنظريةالنتائجمنمجموعةإلىالوصولتمكناالدراسةهذهخلالمن

المستهلكجانبمن المدركةبالمنتجاتالخاصةالمنفعةعلىتعتمدلمستهلكيهاالمؤسسةتقدمهاالتيالمدركةالقيمةإن- 
زادتفكلماالمدركة،القيمةتحددالتيهيوالسعرالمنفعةبينفالعلاقةالمنتجات،هذهعلىللحصوليدفعهأنيجبالذيوالمبلغ

.الشراءعلىإقبالهمزادوكلماالقيمة المقدمة للمستهلكينزادتكلمابالسعرقياساالمدركةبالمنتجاتالخاصةالمنفعةمستويات
المنافعتكونوقد،المدركةالقيمةفيتؤثرحتىللمستهلكإيجابيبشكلالتوقعاتتبنىأنالخدميةالمؤسساتعلىبدلا- 
دف يحسأويشعرأنيمكنملموسةغيرأوملموسة ا فقيمة المنتج مرتبطة بتوقعات المستهلك و مدى ادراكه للمنافع،  كما 

المؤسسة الخدمية الى تعظيم القيمة المدركة للوصول الى مستويات الدهشة و الرضا.
تعتمد مؤسسة فيبلكوم تيليكوم على العديد من الاستراتجيات التسعيرية التي تؤثر في سلوك المستهلك و من بين - 

اتجيات الشائعة التسعير النفسي التي وجدت من خلالها تاثير فعال في سلوك المستهلك.الاستر 
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تم بال-  .1و ذلك بتحقيق ولائه و توطيد العلاقة معهزبونتعتبر مؤسسة فيبلكوم تليكوم من المؤسسات التي 
المقارنة بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقةالمطلب الثالث: 

سات السابقةاالمقارنة بين الدراسة الحالية والدر 1.6رقم الجدول
أوجه الإختلافأوجه الشبهالدراسة

اعتماد المنهج الوصفيبخوش الصديق
أداة جمع المعطيات

محل الدراسة
و حجم العينةالمتغير التابع

المتغير المستقلبحار مریم
منهج الدراسة الوصفي و التحليلي

محل الدراسة
المتغير التابع
حجم العينة

اعتماد المنهج الوصفيشوقي جدي
أداة جمع المعطيات

المتغير المستقل 

محل الدراسة
حجم العينة

المتغير التابع الولاء التنظيمي
المتغير التابع ولاء الزبونغمیرد إلهام

منهج الدراسة المنهج الوصفي التحليلي
الجانب التطبيقي الإستبيان

الدراسةمحل 
المتغير المستقل

-الولاء–المتغير التابع بن دوادية أحمد
أداة جمع المعطيات و طريقة معالجتها

محل الدراسة
المتغير المستقل
مجموع العيتة

-الولاء–المتغير التابع لمزوش رمزي  
أداة جمع المعطيات و طريقة معالجتها

محل الدراسة
المتغير المستقل

حجم العينة
أداة جمع المعطيات و طريقة معالجتهاالدكتور بوداود حميدة  

المتغير التابع
المتغير المستقل
محل الدراسة
حجم العينة

المتغير التابعمحمودي احمد، ضويفي حمزة
أداة جمع المعطيات و طريقة معالجتها

المتغير المستقل
محل الدراسة
حجم العينة

لد رقم اثر تسعير المنتجات  الخدمة على ولاء الزبونمحمودي احمد، ضويفي حمزة، 1 . 2018، جوان 04العدد 03، مجلة الاستشراف للبحوث و الدراسات، ا
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خلاصة الفصل

هذا الفصل يمكن القول بأن لأفراد المؤسسة  الصحية الدور  الفعال و الحساس في تحقيق ما تصبو إليه من خلال 
المؤسسة من أهداف فلكل دوره في الوصول الى الغاية المنشودة إن تكاملت الأدوار فلإدارة درورها  في توظيف الطاقات الكفؤة و 

التسويق الداخلي من خلال تحقيق أهداف الزبون الداخلي من حق في توفير ما يلزمها للحفاظ على هذه الطاقات من خلال
التدريب و التحفيز و التمكين و الأجر و المكافآت، مما سينعكس بالإيجاب من خلال إشباع حاجاته هو و بالتالي تصبح 

و محاولة إستقطاب أهداف المؤسسة هي أهدافه و يسعى لتحقيقها من خلال إعطاء كل ما لديه من قدرات قصد العمل بجد 
م لكسب ثقتهم و  م و الإحساس  الزبائن، فالطاقم الطبي سوف يقدم ما لديه من كفاءة في تشخيص المرضى و الإعتناء 
الحصول على رضام التام و هذا الرضى سيتحول لولاء دائم، مع استقطاب زبائن جدد للمؤسسة عند نقل تجارب المرضى لمراجعين 

ومرضى آخرين وهكذا.

ا و ا عن غيرها من المؤسسات الصحية ، و يزيد من جودة خدما لولاء الزبائن  أهمية للمؤسسة مما يكسبها ميزة تنافسية تنفرد 
المقدمة من خلال الإستماع لرغبات الزبائن و توفير الأفضل دوماً، مع المساهمة في إنتاج الخدمة.
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تمهید

الصحية و ولاء الزبون سنحاول في هذا الفصل معرفة  واقع أفراد عيادة عادة بورقلة المؤسسة بعد دراستنا لموضوع أفراد 
و مدى احتوائها  على موارد بشرية كفؤة تساعدها على كسب ثقة زبائنها و الحصول على ولائهم الدائم لها، و قد قمنا بإختيار 

ا  عيادة دخلت الخدمة بعد ما كانت عيادة ا للأنظار  من هذه المؤسسة  الصحية لكو الضياء المعروفة فقط في ورقلة، و استقطا
مع بداية بوادر ظهور عيادات أخرى قبل الزبائن للحصول على حصة سوقية معتبرة من المرضى والمراجعين و محاولة الحفاظ عليهم

ا و أهم السبل و الطرق مدى مساهمة أفراد العيادة في جلب الزبائن وجعلهم أوفياء في القطاع الصحي، و سنحاول ابراز  لخدما
المستعملة من أجل ذلك.
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الطریقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة المیدانیةالمبحث الأول: 

معة و عرضها  لتأكيد أو من خلال هذه الدراسة تم استعمال مجموعة من الأدوات و الطرق من أجل تحليل المعطيات ا
من خلال هذا المبحث سيتم التطرق لها من خلال مطلبين:الاجابة عن التساؤل الرئيسي نفي الفرضيات و

طريقة جمع البياناتالمطلب الأول: 

الفرع الأول: مجتمع الدراسة و اختيار العينة

ا و هي  إختيار مجتمع الدراسة و العينة-1 كما يلي:: تم اختيار مجتمع و عينة الدراسة بما يتناسب الدراسة التي قمنا 
النصر.بحي الجراحية الطبيةعادة : اقتصرت الدراسة على زبائن عيادة مجتمع الدراسة-1.1
بورقلة، وذلك من خلال توزيع لى أخد عينة من زبائن عيادة عادة: إعتمدنا ععينة الدراسة و حجمها-1.2

و مرافقي المرضى، مع الأخذ بعين الإعتبار تنويع العينة و احتوائها على كلا الجنسين ( الذكور و الإناث)، الإستبيان على المرضى
. 39، و بذلك بقي عدد الإستبيانات الصالحة .01إستبانة، و تم إستبعاد40استردادمفردة ، إذ تم 120و قد بلغ حجم العينة 

إستبانة.
واسترداد الإستبيان): معدلات توزيع 2- 1(جدول رقم 

عدد الإستبيانات 
الموزعة

عدد الإستبيانات 
المستردة

عدد الإستبيانات 
المقبولة

عدد الإستبيانات
المرقوضة

النسبة

12040390132%

اية شهر ماي عن طريق :توزيع الإستبيان:  اية شهر أفريل إلى  تم توزيع الإستبيان على عينة الدراسة إبتداء من 

 الطريقة اليدوية : عن طريق توزيع الإستبيان بطريقة مباشرة على المرضى و المراجعين أثناء تواجدنا في فترة التربص و
من خلال ترك نسخ لدى الطاقم الطبي و الموظفين لتوزيعها على المرضى و المراجعين عندما يتعذر تواجدنا أوطريقة  

على مستوى المصحة.
 لزبائن العيادةكتروني للمساعدة على جمع البيانات المطلوبةالالالإستبياناستخدام.

متغيرات الدراسةالثاني:الفرع 
: اشتمل الإستبيان على مجموعة من العبارات لقياس ما مدى تأثير أفراد المؤسسة الصحية على ولاء تحديد المتغيرات-2

الزبون و على هذا الأساس كانت أسئلة الإستبيان مقسمة إلى:
 الأول: يشمل تحديد البيانات الشخصية الخاصة بالمستجوبين و تتمثل في المتغيرات التالية:القسم

المستوى التعليمي، الإقامة، عدد الزيارات، سبب الزيارة، المهنة.الجنس، السن، 
:القسم الثاني: و يشمل المتغيرات المتعلقة بموضوع الدراسة و ينقسم إلى محورين هما
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 :الواجب توافرها في أفراد و أهم الشروطالمتغير المستقل: و يتمثل في الصفات النموذجيةالمحور الأول
، الخبرة والمعرفة الوظيفية للمختصين، الإحساس بالمريض، حسن الإستقبال و المهارات المتوفرةالمؤسسة الصحية(  الكفاءة

...)تعامل الطاقم الإداري،فةو الضيا
 متعلقة بولاء الزبون، , تجدر الإشارة إلى انه تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي في المحور الثاني: أسئلة

القسمين الأخيرين من الإستبيان و الذي يحتوي على خمسة درجات تتمثل في موافق بشدة موافق، محايد، غير موافق، غير 
موافق بشدة.

) يوضح نموذج متغيرات الدراسة2- 1الشكل رقم (

لمصدر : من إعداد الطالبة بناءاً على متغيرات الدراسةا

تقلالمتغير  المس

أفراد المؤسسة الصحیة

الكفاءة والمهارة

الخبرة و المعرفة 
الوظیفیة

الإحساس بالمریض

الإستقبال و حسن 
الضیافة

تسهیلات الطاقم 
الإداري

المتغیرات الشخصیة

( الجنس، السن، المستوى 
التعلیمي، الإقامة، عدد الزیارة، 

سبب الزیارة، المهنة)

المتغیر التابع

ولاء الزبون
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الفرع الثالث: تلخيص معطيات الدراسة

سنتطرق لأهم الادوات الاحصائية التي استخدمت في هذه الدراسة؛

أولاً: الأدوات الإحصائية المستعملة في الدراسة

لأجل المعالجة الجيدة للاستيان و التعرف على واقع تأثير الافراد في المؤسسة الصحية على ولاء الزبون تم تفريغ و تحليل 
.الادوات الاحصائية مجموعة من، و قد تم الاعتماد علىSPSS 22الإستبيان باستعمال برنامج 

و ، غير موافق بشدة، ، محايد، غير موافق بشدة، موافقالذي يعبر عن الخيارات موافقالخماسيو قد تم اعتماد مقياس ليكرت 
هو مقياس ترتيبي، و الجدول التالي يوضح درجات الموافقة حسب جدول ليكرت الثلاثي:

الخماسييوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكرت2- 2جدول رقم  

موافق بشدةموافقمحايدموافقغير موافق بشدةغير البيانات
درجات5درجات4درجات3درجتان2درجة1الترميز

على الجدول اعلاه، حيث اعطينا كل اجابة درجة كالتالي:spss22درجات مقياس لبكرت التي تم إدخالها في برنامج - 

5، موافق بشدة: درجة 4،  موافق: درجة3محايد: درجة، 2، غير موافق: درجة1غير موافق بشدة: درجة - 

الخماسي: يوضح طريقة توزيع المتوسطات حسب جدول ليكرت 2- 3جدول رقم 

المتوسط 
المرجح

5الى 4.20من 4.19الى 3.40من 3.39الى 2.60من 2.59الى 1.80من 1.79الى 1من 

موافق بشدةموافقمحايدغير موافقغير موافق بشدةالراي الاتجاه
عالي جداعاليمتوسطضعيفضعيف جداالتقييمدرجة 

المطلب الثاني: الأدوات و الأساليب المستخدمة في الدراسة

الفرع الأول: أداة الدراسة الميدانية

طبيعة البحث وجدنا أن الأداة المناسبة و ،بناءا على طبيعة البيانات التي يراد جمعها و التي تتعلق بأفراد المؤسسة الصحية- 
عبارة حول المتغير المستقل أفراد 33الأكثر  فعالية لتحقيق أهداف الدراسة هي الاستبيان  و قد تم تصميم الاستبيان بـ 

ين حول المتغير التابع ولاء الزبون، , و قد تم توزيع الاستبانة على مجموعة المحكماتعبار 08و ، المؤسسة الصحية 
الأساتذة  الجامعيين، الذين قاموا بدورهم بتقديم النصح و الإرشاد و تصحيح ما تم التغافل عنه، و اخذ صورته النهائية 

.2للاختبار  المبينة في الملحق 
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ة عادة أداة الاستبيان: و هو الأداة المستعملة لقياس اثر تأثير أفراد المؤسسة الصحية  على ولاء الزبون لعينة من زبائن عياد- 
بورقلة وفقا لمقياس ليكرت الخماسي ، و قد تم تقسيمه إلى ثلاثة أجزاء منفصلة كما يلي:

: يتضمن هذا الجزء البيانات المترتبطة بالبيانات الشخصية و الوظيفية لأفراد عينة الدراسة و المتمثلة البيانات الشخصية- أ
ب الزيارة، عدد الزيارات و قد تم ادخل هذه المعلومات في الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة، الإقامة، سب

.spssالشخصية بأرقام للمساعدة في إدخالها في البرنامج الإحصائي  
:أبعاد كما يلي05فراد المؤسسة الصحية مقسمة على أعبارات -ب

.11إلى  العبارة 08عبارات مرقمة من العبارة 04: و يتضمن حسن الاستقبال و الضيافة-1
.20إلى العبارة 12عبارات مرقمة من العبارة 09: و يتضمن الكفاءات و المهارات في العيادةتوفر -2
.25إلى العبارة 21عبارات مرقمة من 4: و يتضمن الخبرة والنزاهة والمعرفة الوظيفية-3
.34إلى العبارة 26عبارات مرقمة من 9: و يتضمن الإحساس بالمريض-4
.40إلى 35عبارات مرقمة من 06: و يتضمن اريتعامل و تسهيلات الطاقم الإد-5

.48إلى العبارة 41عبارات مرقمة من العبارة 08:  تتضمن  عبارات ولاء الزبون- ج

الفرع الثاني: الوسائل الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات

صول على نتائج إحصائية تمكننا من التحليل الجيد لإجابات أفراد عينة الدراسة من خلال عبارات الاستبيان من اجل الح
و كانت الوسائل 2007اصدرا Excelو برنامج الجداول لميكروسوفت  22إصدار spssاستخدمنا البرنامج الإحصائي 

المستخدمة الإحصائية للتحليل هي:

 باخ: لحساب ثبات و صدق الأداة.ألفا كرونمعامل حساب
 حساب المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية: من اجل قياس اتجاه عينة أفراد الدراسة و معرفة واقع أفراد المؤسسة

الصحية و ولاء الزبون.
.حساب معامل الارتباط: لقياس قوة الارتباط بين متغيرات الدراسة
 يقة المربعات الصغرى: لمعرفة قوة تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع و قياس أقوى طر بحساب معامل الارتباط المتعدد

مؤثر بين العوامل.
.تحليل التباين الأحادي: لاختبار الفروق في الإجابات بين الأفراد عينة الدراسة تعزى للمتغير التابع

لفرع الثالث: اختبار أداة الدراسةا

.الصدق الظاهري للاستبيان و كذا معامل الثبات و الصدقيجب ان يتم حساب

لمعرفة مدى صدق اداة الدراسة ظاهريا ، تم عرضها على أساتذة محكمين، في ضوء أرائهم الصدق الظاهري للأداة :
قمنا بإعادة صياغة بعض عبارات  الاستبيان حتى تكون مفهومة وواضحة، لنصل في الأخير إلى الصورة النهائية 

.02للاستبيان  انظر الملحق رقم 
:و من اجل ثبات و صدق أداة الدراسة الاستبيان ، ثم حساب معامل الثبات ألفا  معامل الثبات و الصدق للأداة

و ألفا ولاء الزبون          0.919كرونباخ الإجمالي و لكل محور على حدا فكان ألفا أفراد المؤسسة الصحية 
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كذلك قمنا بحساب معامل الصدق من خلال الجذر النربيعي  لمعامل الثبات كانت و0.924.و الإجمالي0.671
النتائج كالتالي: 

: ألفا كرونباخ لقياس معامل الثبات و الصدق2- 4الجدول رقم 

الصدقالفا كرونباخعدد العباراتالمحور

330,9190.958أفراد المؤسسة الصحیة
80.6710.819ولاء الزبون
410,9240.961الإجمالي

نتائج الإستبیانعلى مخرجاتالمصدر : إعداد الطالبة بناءاً 



الفصل الثاني                    الدراسة المیدانیة لواقع أفراد المؤسسة الصحیة و ولاء الزبون

39

المبحث الثاني : عرض و مناقشة النتائج

يتم في هذا المبحث عرض و مناقشة كل النتائج المحصل عليها بعد تفريغ الاستبان و إجراء مختلف العمليات الاحصائية عليها

الأول: عرض النتائجالمطلب 

.بعد اجراء العمليات الاحصائية نتحصل على عدة نتائج سنتم عرضها في هذا المطلب

الفرع الأول : توزيع عينة الدراسة

يوضح خصائص عينة الدراسة2- 5الجدول رقم 

%التكرار النسبي التكرار المطلقالمستوىالمتغیرات

الجنس
%1230.8ذكر
%2769.2انثى

%39100المجموع
% 25012.6-15من السن

% 351846.2-25من 
% 451230.08-35من 

% 0820.5سنة45اكثر من 
%39100المجموع

المستوى التعليمي

%012.6متوسط
%1025.6ثانوي

%1948.7جامعي
%0717.9دراسات عليا

%025.1اخرى
%39100المجموع

المهنة

1538موظف .5%
%037.7مهن حرة

012عامل يومي .6%
%037.7متقاعد

%0717.9عاطل عن العمل
%1025.6اخرى
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%39100المجموع

الاقامة
%3897.4مقيم بالولاية

%012.6من خارج الولاية
%39100المجموع

سبب الزيارة

%1743.6مريض
%1641.0مريضمرافق 

%000موعد متابعة
%012.6تحاليل
%012.6اشعة

%0410.3زيارة مريض

%39100المجموع

عدد  الزيارات
%1538.5اول زيارة

%1025.8الزيارة الثانية
%1435.9من ثلاثة زيارات فما فوق

%39100المجموع
%39100الاجماليالمجموع

الإستبیانالمصدر : من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات 

:الشخصيةالخصائصعينةتحليل
:كالتاليجاءالديمغرافيةالمتغيراتحسبالعينةأفرادتوزيعبأننلاحظأعلاهلمبينا2-5م رقللجدولبالنسبة

الجنسلمتغيربالنسبة:
نسبة أمامفردة،27بتعداد%69.2الإناثنسبةبلغتحيثالذكورنسبةمنأكبرالإناثنسبةأننلاحظ
غلبهم أالصغار للأطفالنسبة مرافقي المرضى خاصة إلى كوننرجعهوهذا.مفردة12بتعداد%30.8كانتالذكور
.كثر من الرجالأالنساء 

:بالنسبة لمتغير السن
بتعداد %46.2بنسبة سنة 35الى 25خذت اعلى نسبة من العينة المدروسة هي: من أالفئة العمرية  التي نلاحظ أن

مفردة ،  ثم 12بتعداد %30.8سنة بنسبة 45-35التي يتراوح سنها ما بين مفردة ، ثم تليها الفئة العمرية 18
سنة 25- 15، ثم الفئة العمرية من مفردات8بتعداد %20.5سنة بنسبة 45تليها الفئة العمرية  الاكثر من   

هذه و تزامن مختلف الفئات العمرية للعيادة و التفاوت نظرايفسر اقبالما، و هذا بمفردة وحيدة %2.6بنسبة 
مع شهر رمضان الفضيل و اختلاف اسباب الزيارة.الفترة 
سبة لمتغير المستوى التعليمي: بال
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تم يليها ذوي ، مفردة19بتعداد %48.8الحظ الاوفر من العينة المدروسة بنسبة خذ المستوى الجامعي أانه أنلاحظ 
07بتعداد %17.9مفردات، تم  يليها ذوي الشهادات العليا بنسبة 10بتعداد %25.6المستوى الثانوي بنسبة 

بمفردة واحدة،  و هذا ما يفسر %%2.6بتعداد مفردتين،  و اخيرا المتوسط بنسبة %5.1مفردة ، تم اخرى بنسبة 
اقبال جميع المستويات لهذه المصحة مع تفاوت النسب.

بالنسبة لمتغير المهنة
مفردة، ـ تم تليها 15بتعداد %%38.5ن الموظفين هم الاكثر ضمن العينة المدروسة بنسبة أبالنسبة  للمهن نلاحظ  

مفردات، ـم تليها 07بتعداد %17.9مفردات تم تليها العاطلين عن العمل بنسبة 10بتعداد %25.6اخرى بنسبة 
و نفس النسبة مع المتقاعدين،  و يلاحظ اقبال مختلف المهن  مفردات03بتعداد %7.7ذوي المهن الحرة بنسبة 

للحصول على خدمات من العيادة.
بالنسبة لمتغير الإقامة

مفردة، من خارج الولاية نسبة 38بتعداد %97.4العيادة مقيمين في ولاية ورقلة بنسبة نلاحظ ان اغلب مرتدي 
ا جديدة بعد ، و ان 2.6% بمفردة واحدة، و هذا ما يفسر ان العيادة لم تعرف بعد اصدائها خارج الولاية بما ا

اغلب زبائنها من القاطنين بولاية ورقلة.
بالنسبة لمتغير سبب الزيارة

مفردة، تم تليها مرافقي المرضى و اغلبهم ممن 17بتعداد %43.6ان حصة المرضى اخذت اكبر حصة بنسبة يلاحظ 
%10.3مفردة، و تليها زيارة المرضى بنسبة 16بتعداد %41.0رافقوا ابناءهم او كبار السن للعيادة  بنسبة 

و بمعدل مفردة لكل سبب بما يفسر تعدد اسباب زيارة %2.6مفردات  تم اشعة و تحاليل بنفس النسبة 4بتعداد 
العيادة ضمن العينة المدروسة.

لعدد الزياراتلمتغيربالنسبة
زيارات بنسبة 3مفردة، تم تلتها الزبائن لما فوق 15بتعداد %38.5بالنسبة لعدد الزيارات احتلت الزيارة الاولى نسبة 

مفردات، بما يفسر زيارة الزبائن و التردد 10بتعداد %25.8رتين بنسبة مفردة، و في الاخير زيا14بتعداد 35.9%
،  و من الزبائن يوجد من زارها لأول مرة وقد مرة على العديد من اقسامها في نفس الزيارة على العيادة لأكثر من مرة 

كإجراء عملية او ولادة او اضطراره للمبيت.

الدراسةمتغيراتحولالعينةأفرادآراءإتجاهتحديد:الثانيالفرع
بعدكللفقراتالتنازليوالترتيبالدراسةعينةلإجاباتالمعياريةالإنحرافاتوالحسابيةالمتوسطاتبحسابهنانقوم

.الحسابيالمتوسطقيمةعلىبناءاَ لهالمرجحالمستوىوتحديد
الصحيةافرد المؤسسة الأولللمحورالعينةأفرادآراءاتجاهات:أولاَ 
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بحسن الاستقبال و الضيافةالمتعلقالأولللمحورالعينةأفرادآراءاتجاهات2- 6الجدول رقم 

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالاتجاه

و بتسامةيقوم موظف الإستقبال بالعيادة بالترحيب بإ01
استقبالك أحسن استقبال

3عالي3.8200.9698

1عالي4.1020.7879يقوم موظف الإستقبال بمساعدتك و إرشادك عند الحاجة02
يتم الرد على مكالمتك بسرعة مع اللباقة في الحديث عند 03

حجز موعد بالعيادة
5عالي3.4350.8520

يتميز الموظفون بحسن المظهر و اللباقة في التعامل مع 04
المرضى والمراجعين

2عالي4.0000.7254

عالي3.8710.7229إجمالي بعد حسن الاستقبال و الضيافة
SPSSمخرجاتوالعينةأفرادإجاباتعلىبالإعتمادالطالبةإعدادمن:المصدر

و )3.871(بمتوسط حسابي الاتجاه العاليحسن الاستقبال و الضيافة كان نحو العام لبعدن الاتجاه أالجدول أعلاهيوضح
بمتوسط الصدارة 2أي ان العيادة تتميز بحسن الاستقبال و الضيافة لزبائنها ، واحتلت الفقرة رقم ،)0.7229معياري (انحراف 
باقي فنجد ان دليل على حصول الزبائن على المساعدة والارشاد عند الحاجة)0.7879(وانحراف معياري)4.102(حسابي 

على التوالي و بانحراف )3.435، 3.820، ،  4.00) بمتوسط حس(3، 4،1(ايضا الفقرات كانت نحو الاتجاه العالي
تواليا.)0.8520، 0.9698، ،0.7254(معياري

توفر الكفاءات و المهاراتبالمتعلقالأولللمحورالعينةأفرادآراءاتجاهات2-7الجدول رقم 

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالاتجاه

1عالي3.9480.7930تحتوي العيادة على عدة أطباء عامون و متخصصون05
5عالي3.7170.8568يوجد بالعيادة جراحين في تخصصات متعددة06
تتوفر العيادة على مختصين في تشغيل و تسيير الأجهزة والمعدات 07

الطبية ذوي كفاءة عالية
7عالي3.5640.7537

3عالي3.8710.6950يعمل طاقم التمريض بكفاءة و مهارة08
تتوفر العيادة على مخبريين يقومون بمختلف التحاليل اللازمة للمرضى 09

عند الطلب
6عالي3.5890.7853

3عالي3.8710.7670يهتم أفراد العيادة بالمرضى الخاضعين للرعاية السريرية و المبيت 10
2عالي3.9230.7393يعمل الطاقم الطبي بشكل متكامل كفريق عمل واحد بكفاءة11
3عالي3.8710.6950تؤدى مختلف الفحوصات في العيادة من قبل الطاقم الطبي12
4عالي3.7690.8098هناك معرفة جيدة لدى أفراد المصحة  في الرد عن تساؤلاتي المطروحة13

عالي3.7690.6673الكفاءات و المهارات في العيادةإجمالي بعد توفر 
SPSSمخرجاتوالعينةأفرادإجاباتعلىبالإعتمادالطالبةإعدادمن:المصدر
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ان الاتجاه العام لبعد توفر الجدول أعلاه المتعلق بمدى توفر الكفاءات و المهارات بالعيادة من خلال إجابات العينةيوضح
أي ، )0.6673(و انحراف معياري  )3.769(الكفاءات و المهارات بالعيادة كان نحو الاتجاه العالي بمتوسط حسابي قدر ب

وبانحراف )3.948(الصدارة بمتوسط حسابي )5(ان عيادة عادة تتوفر على كفاءات من خلال اراء الزبائن ، واحتلت الفقرة رقم 
، 8، 11(، الفقراتباقي نجد ان توفر العيادة على اطباء عامون و متخصصون حسب راي الزبائن و )0.7930(ريمعيا

،   3.871، 3.871، 3.871، 3.923(سط حسابيكانت نحو الاتجاه العالي بمتو )7، 9، 6،  13،  10،12
عالي على التوالي و بانحراف معياري) 3.564،  3.589،  3.717، 3.769

بالخبرة و النزاهة و المعرفة الوظيفيةالمتعلقة:الأولللمحورالعينةأفرادآراءاتجاهات2-8الجدول رقم 

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالاتجاه

3عالي3.6660.8056يوجد بالعيادة أطباء ذوي خبرات عالية و متميزة14
4عالي3.6410.7066تشخيص مختلف الأمراض من قبل الطاقم الطبي15
يتميز الطاقم الطبي بالنزاهة والمسؤولية الأخلاقية اتجاه جميع 16

المرضى
1عالي3.8710.6950

2عالي3.7690.7056عدم التمييز في التعامل بين المرضى من قبل أفراد العيادة17
براعة واحترافية الطاقم الطبي بالعيادة  في التعامل مع مختلف 18

الحالات الواردة للمصحة 
5عالي3.6150.6331

عالي3.6920.6551إجمالي بعد الخبرة و النزاهة والخبرة الوظيفية
SPSSمخرجاتوالعينةأفرادإجاباتعلىدبالإعتماالطالبةإعدادمن:المصدر

الجدول أعلاه المتعلق بوجود بالخبرة و النزاهة و المعرفة الوظيفية لدى أفراد المؤسسة الصحية من خلال إجابات العينةوضح
، أي ان العيادة تتوفر على  )0.6551(و بانحراف معياري قدر ب)3.692(ان الاتجاه العام  لهذا البعد عالي بمتوسط حسابي 

و بانحراف )3.871(بمتوسط حسابي الصدارة )16(احتلت الفقرة رقموظيفية ، كما ة و معرفةكفاءات ذات خبرة و نزاه
المؤيدة لتميز الطاقم الطبي بالنزاهة و المسؤولية اتجاه جميع المرضى و باقي الفقرات ايضا نحو اتجاه )0.6950(معياري يقدر ب

العالي لكن بنسب متفاوتة
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المتعلقة بالإحساس بالمريضالأولللمحورالعينةأفرادآراءاتجاهات2- 9الجدول رقم 

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالاتجاه

4عالي3.9740.7066الأطباء متميزون  و لطفاء في معاملتهم للمرضى19
8عالي3.7170.6047يحافظ الطاقم الطبي على أسرار المرضى20
4عالي3.9740.7429التمريض لطفاء في معاملتهم لجميع المرضىطاقم 21
6عالي3.9230.8393تفهم الأطباء لحالات المرضى و مجاملتهم للتخفيف عنهم22
الإيضاح للمريض نوع مرضه و تزويده بالإرشادات الواجب 23

إتباعها للوقاية والعلاج
3عالي4.0250.6277

المكلفين بالنظافة الدائمة في العيادة وتوفير حرص الموظفين 24
الهدوء

1عالي جدا4.2300.7766

حسن المعاملة من قبل الطاقم الطبي و الإستجابة السريعة 25
لحالات الطوارئ

2عالي جدا4.2050.6561

تسخر العيادة المصاعد للحالات المستعجلة و للنساء الحوامل 26
الاحتياجات الخاصة عن طريق أعوان و كبار السن  و ذوي 

امن مكلفين بذلك

5عالي3.9480.8255

7عالي3.7940.7670احترام دور كل مريض و التعامل بشفافية مع المراجعين27
عالي4.1530.5399إجمالي بعد الإحساس بالمريض

SPSSمخرجاتوالعينةأفرادإجاباتعلىبالإعتمادالطالبةإعدادمن:المصدر

ان الاتجاه العام  الجدول أعلاه المتعلق بمدى الاهتمام و الإحساس بالمريض في عيادة عادة حسب إجابات أفراد العينةيوضح
، دلالة على احساس افراد العيادة و )0.5399(و بانحراف معياري قدر ب)4.153(كان نحو العالي بمتوسط حسابي
باتجاه مرتفع جدا )4.205و 4.230(الصدارة بمتوسط حسابي )25و 24(تلت الفقرتين اهتمامهم بالمريض كما يلزم و اح

حرص الموظفين على النظافة و توفير الهدوء بتأكيدعلى التوالي و ذلك )0.6561و 0.7766(على التوالي و بانحراف معياري 
، , باقي الفقرات جاءت كلها على النحو للمرضى و حسن المعاملة  من قبل الطاقم الطبي و الاستجابة السريعة لحالات الطوارئ

الاتجاه العالي كذلك بمتوسطات وانحرافات متفاوتة.
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المتعلقة بتعامل و تسهيلات الطاقم الاداريالأولللمحورالعينةأفرادآراءاتجاهات2- 10الجدول رقم 

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالاتجاه

6عالي3.6150.6331تسهيل اجراءات سير ملف المريض من قبل المكلفين28
يتفرغ الموظف لإنجاز المعاملة ولا ينشغل بأموره 29

الشخصية
4عالي3.7170.6862

يتعامل الطاقم الإداري بشفافية و  مساواة دون تمييز 30
بين المرضى

5عالي3.6410.7775

يتواجد الموظفين المكلفين في أماكن عملهم عند 31
الحاجة

2عالي3.9480.6047

تسخر العيادة عدد كاف من الموظفين للقيام بمختلف 32
المهام

3عالي3.8970.7537

الدخول أو الخروج من العيادة سهلة وسلسة عملية 33
بفضل حرص أفراد المصحة

1عالي4.0760.7393

عالي3.8840.5673إجمالي بعد تعامل و  تسهيلات الطاقم الاداري 
SPSSمخرجاتوالعينةأفرادإجاباتعلىبالإعتمادالطالبةإعدادمن:المصدر

ان هذا الجدول أعلاه المتعلق طريقة تعامل و تسهيلات الطاقم الإداري في عيادة عادة حسب إجابات أفراد العينةيوضح
دلالة على التعامل الجديد للطاقم )0.5673(و بانحراف معياري)3.884(البعد كان نحو الاتجاه العالي بمتوسط حسابي 

وبانحراف )4.076(الصدارة بمتوسط حسابي )33(دارية، واحتلت الفقرة رقم الاداري مع زبائن العيادة و تسهيل اجراءات الا
ت فيها العينة المدروسة سهولة وسلاسة عملية الدخول و الخروج من العيادة ، و باقي الفقرات أيد)0.7393(معياري قدر ب 

كانت في الاتجاه العالي  كذلك بمتوسطات و انحرافات متفاوتة.
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بولاء الزبونالمتعلقةالثانيللمحورالعينةأفرادآراءإتجاهات2- 11الجدول 

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبالاتجاه

1عالي جدا4.2300.5831أنا سعيد بتعاملي مع هذه المصحة34
أفضل التعامل مع هذه المصحة لثقتي الكبيرة بكفاءة 35

أفرادها
4عالي3.9740.5374

3عالي4.0510.5103أشعر الارتياح و الرضا عند التعامل مع هذه المصحة36
لا أفكر في التعامل حاليا مع مصحة أخرى غير هذه 37

المصحة
7عالي3.5890.9095

8عالي3.4870.7564قد اتعامل مع مصحة أخرى في المستقبل38
بالتعامل مع المصحة انصح و أشجع عائلتي وزملائي 39

عند الحاجة
2عالي4.1530.5399

أرغب في البقاء كزبون دائم لارتياحي لنوعية الخدمات 40
تقدمها

5عالي3.8200.6833

6عالي3.6410.7775أشعر بالولاء لهذه المصحة41
عالي4.0000.4442إجمالي المحور ولاء الزبون 

SPSSمخرجاتوالعينةأفرادإجاباتعلىبالإعتمادالطالبةإعدادمن:المصدر

نحو الاتجاه أي)0.4442(معياريبانحراف)4.000(بقدرالعاممتوسطأنالولاءفقراتدراسةمنيظهر:الولاء
م لتعاملهم مع عيادة عادة بمتوسط )34(رقمالفقرةاحتلتقدالعالي و الصدارة حيث عبر جل المستجوبين بسعاد
) 4.051و 4.153(بمتوسط )36و 39(عالي جدا و الفقرتيناتجاه)0.5831(و بانحراف معياري )4.230(حسابي

على التوالي و التي من خلالهما يعبر المستجوبين عن ارتياحهم )0.5103و 0.5391(على التوالي و بانحراف معياري قدر ب 
م بالتعامل مع عيادة عادة  و بلغ المتوسط الحسابي المتعلق بالقفرة  م و اقار و رضاهم عن التعامل مع العيادة و تشجيعهم لعائلا

الي كذلك وباقي الفقرات كلها نحو باتجاه ع)0.7775(و انحراف معياري)3.641(الخاصة بالشعور بالولاء للمصحة )41(
الاتجاه العالي بمتوسطات وانحرافات متفاوتة.

spssبرنامجخلالمن:الدراسةمتغيراتجميعبينالإرتباط :مايليعلىنتحصل22

:لسبيرمانالإرتباطمعامل:أولاَ 
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ولاء الزبونوحسن الاستقبال و الضيافةبينالإرتباطيةالعلاقاتمصفوفة2- 12الجدول رقم

حسن الاستقبال و الضیافةولاء الزبون

حسن الاستقبال و الضیافةمعامل الارتباط0.3691.000
مستوى المعنویة0.021
ولاء الزبونمعامل الارتباط1.0000.369

مستوى المعنویة0.021
SPSSبالاستناد الى مخرجات الطالبة اعداد منالمصدر : α=5%مستوى المعنویة المقبولة 

وهذا اقل من مستوى المعنوية )0.021(، بمستوى معنوية0.36= الإرتباطمعاملقيمةأنالسابقالجدولمنيتضح
هو ما يعبر عن وجود علاقة بين حسن الاستقبال و الضيافة و ولاء الزبون .و، 5%

و ولاء الزبونالكفاءات و المهاراتتوفرالإرتباطية بينالعلاقاتمصفوفة2- 13لجدول رقم ا

توفر الكفاءات و المھاراتولاء الزبون

توفر الكفاءات و المھاراتمعامل الارتباط0.3991.000
مستوى المعنویة0.012
ولاء الزبونمعامل الارتباط1.0000.399

مستوى المعنویة0.012
SPSSبالاستناد الى مخرجات الطالبة اعداد نالمصدر :مα=5%مستوى المعنویة المقبولة 

وهذا اقل من مستوى المعنوية )0.012(بمستوى معنوية،0.39= الإرتباطمعاملقيمةأنالسابقالجدولمنيتضح
، و هو ما يعبر عن وجود علاقة بين توفر الكفاءات و المهارات و ولاء الزبون.5%

و ولاء الزبونبين وجود الخبرة والنزاهة والمعرفة الوظيفيةالإرتباطيةالعلاقاتمصفوفة2- 14الجدول رقم 

الخبرة والنزاھة والمعرفة ولاء الزبون
الوظیفیة

الخبرة والنزاھة والمعرفة معامل الارتباط0.4071.000
الوظیفیة مستوى المعنویة0.01

ولاء الزبونمعامل الارتباط1.0000.407
المعنویةمستوى 0.01

SPSSبالاستناد الى مخرجات الطالبةالمصدر : من اعداد α=5%مستوى المعنویة المقبولة 

، %5وهذا اقل من مستوى المعنوية )0.01(، بمستوى معنوية0.40= الإرتباطمعاملقيمةأنالسابقالجدولمنيتضح
و ولاء الزبون.و هو ما يعبر عن وجود علاقة بين توفر الخبرة و المعرفة الوظيفية والتحلي بالنزاهة 



الفصل الثاني                    الدراسة المیدانیة لواقع أفراد المؤسسة الصحیة و ولاء الزبون

48

و ولاء الزبونبين الإحساس بالمريضالإرتباطيةالعلاقاتمصفوفة2- 15الجدول رقم 

الإحساس بالمریضولاء الزبون

الإحساس بالمریضمعامل الارتباط0.4941.000
مستوى المعنویة0.001
ولاء الزبونمعامل الارتباط1.0000.494

مستوى المعنویة0.001
SPSSبالاستناد الى مخرجات الطالبة المصدر : من اعداد α=5%مستوى المعنویة المقبولة 

مستوى المعنوية وهذا اقل من )0.001(، بمستوى معنوية 0.49= الإرتباطمعاملقيمةأنالسابقالجدولمنيتضح
، و هو ما يعبر عن وجود علاقة بين  الاحساس بالمريض  و ولاء الزبون.5%

و ولاء الزبونبين تعامل و تسهيلات الطاقم الإداريالإرتباطيةالعلاقاتمصفوفة2- 16الجدول رقم 

تعامل و تسھیلات الطاقم ولاء الزبون
الاداري

و تسھیلات الطاقم تعامل معامل الارتباط0.2611.000
الاداري مستوى المعنویة0.108

ولاء الزبونمعامل الارتباط1.0000.261
مستوى المعنویة0.108

SPSSبالاستناد الى مخرجات الطالبة المصدر : من اعداد α=5%مستوى المعنویة المقبولة 

وهذا اكبر من مستوى المعنوية ) 0.10(معنوية، بمستوى 0.26= الإرتباطمعاملقيمةأنالسابقالجدولمنيتضح
، و هو ما يعبر عن  عدم وجود علاقة بين  تعامل و تسهيلات الطاقم الاداري  و ولاء الزبون.5%

:المتعددالخطيالإنحداراثاني
الدراسةنموذجتصميم

ثبتتالتيالمستقلةالمتغيراتمجموعةخلالمنتابع،كمتغيرولاء الزبونبقيمةالتنبؤخلالهمنيتمللدراسة،نموذجلتصميم
و الخبرة والمعرفة ،الإحساس  بالمريض،توفر الكفاءات،حسن الاستقبال و الضيافةفيوالمتمثلةالفرديةالتحليلاتفيمعنويتها
.المتعددالانحدارتحليلاستخدامتم،Dummy variablesوهميةمتغيراتإلىتحويلهابعدوذلك،الوظيفية

المتعددالخطيالانحدارلإجراءالمطلوبةالشروطتوفرمنالتأكد:أولا
الجزئيالارتباطمعاملاتعلىالاعتمادتمالمستقلة،والمتغيراتالتابعالمتغيربينالعلاقةواتجاهقوةلفحصا-1

-correlation  coéfficients.Partial.
-البيانيالرسماستخدامتم-2 Scatterplotالمتنبأالقيمبينالانتشارلوحةرسمخلالمنالانحدارتحليلشروطلاختبار

عشوائيةبصورةالانتشارشكلفيهاظهروالذي،Residual valuesالتقديروأخطاءPredicted valuesا
.*المطلوبةالشروطجميعتحققعلىيدلماوهذا
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:التاليالنحوعلىبالدراسةالخاصةالمستقلةوالمتغيراتالتابعالمتغيربينالعلاقةتمثيلسيتم
Y=1α+ β1X 1+ β2X2+ β3X3+…………..+ ε

:حيث
Yيمثل ولاء الزبون :.
α :الثابتةالقيمةتمثلConstant

1β ...... 10β :؛الانحدارمعاملاتتمثل
1X :حسن الاستقبال و الضيافة؛تمثل

2X؛: يمثل توفر الكفاءات و المهارات
3X :؛الخبرة والنزاهة والمعرفة الوظيفيةتمثل
4X:الاحساس بالمريض؛تمثل

ε:الخطأيمثل
المتعددالخطيالانحدارفيالمعتمدةالإحصائيةالأساليب:ثانيا

(βلقيمةتقديرتمثلوهي،Regression Coefficientsالانحدارمعاملات-1
بين قيمتهيتراوحبحيثالمستقلةالمتغيراتفيالتغيرنتيجةالتابعالمتغيرفيالتغيرنسبةإلى: ويشيرR²التحديد معامل-2

.صحيحوالواحدالصفر
المستقلة.المتغيراتلقيمβالانحدار معاملاتمعنويةمدىيختبر: الذيtاختبار -3
.للانحدارالكليالنموذجمعنويةمدىيختبرالذيFاختبار -4

.المتعددالخطيالانحدارتطبيقفي*Entrerطريقةعلىالاعتمادتم
:الصغرىالمربعاتطريقة

مجتمعةالمستقلةللمتغيراتالمتعدد:  نتائج الانحدار 17-2الجدول رقم  

معامل التحدید الخطأ المعیاري
المعدل

النموذحمعامل الارتباطمعامل التحدید

,38060,266,343,586a1
aحسن الاستقبال و الضيافة، الاحساس بالمريض  الخبرة والنزاهة   توفر الكفاءات و المهارات :prédicteur :( constante),

spssعداد الطالبة بناءا على مخرجات إمن 

بين حسن الضيافة و الاستقبال وتوفر الكفاءات Rضح لنا الجدول السابق قيمة معامل الارتباط الخطي البسيطيو 
،  و هو ارتباط طردي و متوسط،  كما ان معامل )0.586(ة مجتمعة و المتغير التابع تساويوالاحساس بالمريض و الخبرة و النزاه

في المتغير من التغير في المتغير التابع ولاء الزبون كانت نتيجة للتغير%34أي ان )0.343(يساوي R-deuxالتحديد 
لم تدرس )تعزى(من التغير في المتغير التابع كانت نتيجة للتغير في متغيرات اخرى %66المستقل افراد المؤسسة الصحية اما نسبة 

في النموذج.
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الإنحدارخطتباينتحليلإختبارنتائج 18ANOVAa-2جدول رقم   

مستوى
المعنوية

المصدرالمربعاتمجموعالحريةدرجةالمربعاتمتوسطfالمحسوبة

.005b4.444,64442.575الإنحدار
الخطأ145344.925,

المجموع الكلي387.500
a : varaiable dépendante ولاء الزبون  :

b : prédicteur :( constante)حسن الاستقبال و الضيافة، الاحساس بالمريض  الخبرة والنزاهة   توفر الكفاءات و المهارات

spssعداد الطالبة بناءا على مخرجات إمن 

و هي قيمة مقبولة و هي تشير الى وجود علاقة ذات 0.005يتضح من خلال الجدول السابق ان مستوى المعنوية يساوي 
حسن الضيافة والاستقبال و توفر (نأما يفسر0.05متغيرات الدراسة عند المستوى الاقل من دلالة احصائية عالية بين 

ن أو ولاء الزبونفي المتغير التابع تؤثر العيادةبأفراد و الخاصة مجتمعة )ساس بالمريضحالكفاءات و الخبرة و النزاهة و الا
.النموذج المقترح جد ملائم

: نتائج اختبار قيم معاملات خط الانحدار19-2جدول رقم 

مستوى المعنوية
Sig

tقيمة 
المحسوبة

Coefficients
standardisés

معاملات معيارية
Coefficients non standardisés

المعاملات غير المعيارية

Modèle
النموذج

BetaEcart
standard
الخطا المعياري

B

,003
,022

3,172
2,403,363

,544
,124

1.727
,299

1 الثابت
الاحساس بالمريض

الخبرة والنزاهة 375,900,155,117,105,
والمعرفة الوظيفية

توفر المهارات و 565,581,110,126,073,
الكفاءات

حس الاستقبال 369,910,154,104,095,
والضيافة

a . variable dépendante ولاء الزبون:

spssمن اعداد الطالبة بناءا على مخرجات 
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:لتاليةوفق المعادلة ابناءا على الجدول اعلاه نقترح نموذج ولاء الزبون ، 
)لاحساس بالمريضا(0.299+ 1.727ولاء الزبون= 

لدراسة الفروق في اجابات عينة الدراسة حول ولاء الزبون(ANOVA): اختبار تحليل التباين الاحادي الفرع الرابع

لدراسة الفروق في اجابات عينة الدراسة حول ولاء (ANOVA)اختبار تحليل التباين الاحادي 2- 20الجدول رقم 
الزبون

الخصائص الشخصية لعينة 
الدراسة

Fمستوى المعنوية
Sig

النتيجة الاحصائية

تأثيرلا يوجد0,0001.000الجنس
لا يوجد تأثير1,2040,323السن

لا يوجد تأثير0,7980.535المستوى التعليمي
لا يوجد تأثير1,7900,142المهنة
لا يوجد تأثير0,0001.000الاقامة

يوجد تأثير4.4420.019عدد الزيارات
لا يوجد تأثير0.0890,985سبب الزيارة

spssالمصدر : من اعداد الطالبة بناء على مخرجات 

متغير من الخصائص الشخصية ،  أي ان لأيعينة الدراسة حول ولاء الزبون لإجاباتتوجد فروق ذات دلالة احصائية لا
عدد باستثناء متغير  0.05على اجابات العينة حول ولاء الزبون عند مستوى الدلالة الاحصائية رلا تؤثالخصائص الشخصية 

على ولاء تأثيرتلعدد الزياران أأي اقل من مستوى المعنوية أي 0.01حيث مستوى المعنوية قدر ب تأثيرالذي له اتالزيار 
م  و هذه الثقة ستتطور الى رضا و الرضا المتراكم سيؤدي للولاء.فتكرار الزيارة دليل على الثقة  عن ما هو مقدالزبون، 

المطلب الثاني: تحليل و مناقشة النتائج

: لأفراد المؤسسة الصحية تأثير فعال على ولاء الزبون1اختبار الفرضية -1
المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمحور افرد المؤسسة الصحية2- 21الجدول رقم   

المتوسط ابعاد محور افراد المؤسسة الصحیةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه

عالي 3.8710.7229حسن الاستقبال و الضیافة01
عالي3.7690.6673توفر الكفاءات و المهارات02
عالي3.6920.6551الخبرة و النزاهة والمعرفة الوظیفیة03
عالي4.1530.5399الاحساس بالمریض04
عالي3.8840.5673تعامل و تسهیلات الطاقم الاداري05

spssالمصدر : من اعداد الطالبة بناء على مخرجات 
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المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمحور ولاء الزبون2-22الجدول رقم  

المتوسط المحورالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاتجاه

عالي 4.0000.4442ولاء الزبون01
spssالمصدر : من اعداد الطالبة بناء على مخرجات 

و من خلال كانت جد عاليةد محور أفراد العيادةابعأحول من خلال الجدول يتضح ان المتوسط الحسابي للآراء العينة المستجوبة 
السابق ان مستوى المعنوية يساوي يتضح من خلال الجدولAnovaالمتعلق بتحليل تبيان خط الانحدار 2- 18جدول رقم 

و هي قيمة مقبولة و هي تشير الى وجود علاقة ذات دلالة احصائية عالية بين متغيرات الدراسة عند المستوى الاقل من 0.005
و الخاصةمجتمعة )ساس بالمريضححسن الضيافة والاستقبال و توفر الكفاءات و الخبرة و النزاهة و الا(ن أما يفسر0.05
.ولاء الزبونتؤثر في المتغير التابع العيادةبأفراد 

فراد المؤسسة الصحية على ولاء الزبونتأثير أيوجد اثر دو دلالة احصائية ل: 2اختبار الفرضیة-2
: للوقوف على صحة هذه الفرضية قمنا باستخدام  وجود علاقة بين حسن الاستقبال و الضيافة وولاء الزبون-أ

لمصفوفة العلاقات 2-11لقياس وجود او عدم وجود العلاقة، يتضح من الجدول رقم معامل الارتباط لسيبيرمان
و هو ما يعبر %5وهذا اقل من مستوى المعنوية 0.021بمستوى معنوية 0.69الارتباطية ان معامل الارتباط =

عن وجود علاقة بين حسن الضيافة و الاستقبال و ولاء الزبون أي كلما كان استقبال افضل للمرضى و المراجعين 
ساهم ذلك في ولاء الزبون.

: للوقوف على صحة هذه الفرضية قمنا و ولاء الزبونوجود علاقة بين توفر الكفاءات و المهارات بالعيادة -ب
لمصفوفة 2-12من الجدول رقم اط لسبيرمان لقياس وجود او عدم  وجود العلاقةباستخدام معامل الارتب

و %5وهذا اقل من مستوى المعنوية 0.012بمستوى معنوية 0.399العلاقات الارتباطية ان معامل الارتباط =
جدت الكفاءات و هو ما يعبر عن وجود علاقة بين توفر الكفاءات و المهارات بالعيادة و ولاء الزبون أي كلما توا

الايدي الماهرة بالعيادة  سيؤدي ذلك لولاء الزبون.
: للوقوف على صحة هذه وجود علاقة بين وجود افراد ذوي خبرة و التحلي بالنزاهة بالعيادة و ولاء الزبون-ت

2-13الفرضية قمنا باستخدام معامل الارتباط لسبيرمان لقياس وجود او عدم  وجود العلاقة من الجدول رقم 
وهذا اقل من مستوى المعنوية 0.01بمستوى معنوية 0.407لمصفوفة العلاقات الارتباطية ان معامل الارتباط =

و هو ما يعبر عن وجود علاقة بين توفر الخبرات و النزاهة بالعيادة و ولاء الزبون أي كلما  توجد بالعيادة 5%
خلاقية اتجاه جميع المرضى  و عدم التمييز سيؤثر ذلك افراد ذوي خبرة وحنكة و التحلي بالنزاهة و المسؤولية الا

لولاء الزبون.
: للوقوف على صحة هذه الفرضية قمنا بالعيادة و ولاء الزبونوجود علاقة بين مدى الاحساس بالمريض -ث

لمصفوفة 2-14باستخدام معامل الارتباط لسبيرمان لقياس وجود او عدم  وجود العلاقة من الجدول رقم 
و %5وهذا اقل من مستوى المعنوية 0.001بمستوى معنوية 0.494الارتباطية ان معامل الارتباط =العلاقات
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زاد الاحساس و الاهتمام بالعيادة و ولاء الزبون أي كلما الاحساس بالمريض هو ما يعبر عن وجود علاقة بين 
و النصائح للوقاية والعلاج  و السهر اكثر بالمريض من حيث  تفهم حالته و الحفاظ على سره و تقديم الارشادات

ولاء الزبون.غيرها زاد ذلك من على راحته و توضيح مرضه و 
: للوقوف على صحة هذه الفرضية قمنا وجود علاقة بين تعامل و تسهيلات الطاقم الاداري و ولاء الزبون-ج

لمصفوفة 2-15ل رقم باستخدام معامل الارتباط لسبيرمان لقياس وجود او عدم  وجود العلاقة من الجدو 
و %5وهذا اكبر من مستوى المعنوية 0.108بمستوى معنوية 0.261العلاقات الارتباطية ان معامل الارتباط =

هو ما يعبر عن عدم وجود علاقة بين  تعامل و تسهيلات الطاقم الاداري بالعيادة و ولاء الزبون، قد يفسر هذا 
اكثر من تعامله مع الطاقم الاداري أي هدف الزبون هو تشخيص حالته و باهتمام الزبون بعلاقته مع الطاقم الطبي

.مع الطاقم الاداريحصوله على العلاج الملائم و ذلك من خلال الطاقم الطبي و لا يهتم كثيرا بالتعامل 

وجود فروق لولاء الزبون تعزى لمتغیرات دیمغرافیةعدم : 3ختبار فرضیة إ-3

لدراسة الفروق في (ANOVA)الفرض قمنا باستخدام تحليل التباين الاحادي هذا او خطا قوف على صحة للو 
و %5اجابات افراد العينة حول ولاء الزبون ، يتضح من خلال الجدول   ان مستوى المعنوية للمتغيرات اكبر من مستوى المعنوية 

باستثناء عدد 0.05لزبون عند المستوى الدلالة ائص الشخصية لا تؤثر على اجابات العينة حول ولاء اصهو ما يدل على ان الخ
أي عدد الزيارات له اثر على ولاء الزبون فزيادة عدد الزيارات للعيادة دليل 0.019الزيارات التي كانت فيها مستوى المعنوية =

بون تعزى لمتغير أي ننفي فرضية عدم وجود فروق و نثبت صحة وجدو فروق لولاء الز على الرضى او الولاء لخدمات العيادة.
ديمغرافي.
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الفصلخلاصة

وكذاالدراسةعينةلأفرادالشخصيةالخصائصتحليلفيتمثلتالتيالدراسةنتائجبعرضقمناالفصلهذاخلالمن
حسابتمكما،ولاء الزبونوعباراتالعيادةأفراد حولالعينةلإجاباتالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةالمتوسطاتحساب

البعد الخاص بتعامل و تسهيلات الطاقم أنوجدناحيث،و ولاء الزبونمستقلمتغيركلبينلسبيرمانالارتباطمعاملات
قمنابولاء الزبونإرتباطعلاقةلديهليسالذي المستقلالمتغيرإستبعادتممابعد.ولاء الزبونإرتباطعلاقةلديهتوجدلاالاداري
:التاليةالمعادلةإلىووصلنا،الاحساس بالمريض هوالنموذجفيمؤثرأكبرأنفوجدناالمتعددالخطيالإنحداربحساب

)لاحساس بالمريضا(0.299+ 1.727ولاء الزبون= 
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ا موجهة لعامة الناس و مرتبطة بحياة الفرد فلا مجال فيها للخطأ ، و  تختلف الخدمات الصحية عن غيرها من الخدمات كو
تعتمد اعتمادا كليا على مقدم الخدمة أي افراد المؤسسة الصحية الذين هم في تماس و تفاعل مباشر مع المرضى،  وطبيعة هذا 

فيحكمون على اداء هذه المؤسسة من لزبائن لنوعية الخدمة من خلال تثمين ما يقدمه الافراد التفاعل يؤثر بشكل كير على ادراك ا
فلهم القدرة على زرع الثقة  و الرضا و الحصول على ولاء الزبائن من خلال فهم حالة المرضى و خلال ما يقدمه هؤلاء الافراد 

م و مهارة التشخيص و تلبية حاجات المرضى من خلال حصولهم على العلاج المناسب، لذلك تسعى المؤسسات فهم معانا
تم رضاهم و من تم الرضا المتراكم تفثهمالصحية لتوظيف الكفاءات القادرة على جلب اكبر عدد من الزبائن و الحصول على 

يتحول الى ولاء.

في تكوين افراد دالسابقة تناولت اهمية تدريب الافراد ضمان لتحسين الخدمة الصحية ابرزت اهمية تدريب الأفراتفالدراسا
ذوي مهارات يقدمون احس الخدمات للزبائن و دراسات تناولت اهمية تمكين الافراد و دوره في حصولهم على ولائهم التنظيمي،   

كإدارة العلاقة مع الزبون  كمدخل ء الزبائن عن طريق الكثير من المؤثرات الاخرى  الكثير من الدراسات الوصول لولااثبتتكما 
على ولاء الزبون.تأثيرهاة اخرى جودة الخدمة و لكسب ولائه وكذلك التسويق بالعلاقات كمدخل لتعزيز الولاء و دراس

ما مدى تأثير أفراد المؤسسة الصحية التالي:مما سبق اتضحت معالم الاشكالية في هذا البحث و التي طرحت على النحو
.لدى عينة من زبائن عيادة عادة الطبية الجراحية بورقلةعلى ولاء الزبون

البحث الى فصلين، فصل نظري و فصل تطبيقي، الفصل الاول كان تحت عنوان على هذه الاشكالية تم تقسيم للإجابةو 
بولاء الزبائن واهم العوامل المؤسسة الصحية و ولاء الزبون تم التطرق للمفاهيم النظرية المتعلقة لأفرادو التطبيقية الادبيات النظرية 

، أما الجانب و الخصائص النموذجية للأفراد و التي لها التأثير على ولاء الزبونالمؤثرة فيه الى المفاهيم المتعلقة بأفراد المؤسسة الصحية 
.زبون من زبائن عيادة عادة الطبية الجراحية بورقلة39ية ل التطبيقي قمنا بإجراء دراسة ميدان

و من اهم النتائج المتوصل اليها:

هم الذين يشتركون في تقديم وو يجهزون السوق بالخدماتفراد المؤسسة الصحية هم المتفاعلون مع المزيج التسويقي أن أ- 
الخدمة؛

م قد تزيد تأهيلهمفي المستشفيات الحكومية والخاصة والمراكز الصحية ودرجة الطبيةهم المعنيون بتقديم الخدمات -  و خبرا
او تخفض من مستوى اداء الخدمة الصحية؛

و و تقنيين و مسؤولي الفندقة و ممرضين ،  ومساعدي الاطباء، هم الذين يشتركون في تقديم الخدمة للزبون من اطباء- 
المتبرعين.موظفي الادارة،  و المتطوعين و 

الحرص من مهام افراد المؤسسة الصحية  تقديم الرعاية الصحية ،  انقاذ حياة المرضى و تشخيص الامراض و تقديم العلاج - 
و متابعة حالته الصحية لغاية شفائهو تقديم  النصائح والارشادات للوقاية والعلاجعلى راحة المريض و التخفيف عنه

؛و تسهيل اجراءات الدخول و الخروج من المصح على تحسين ظروف اقامة المريضوغيرها مع سعر الطاقم الاداري
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المؤسسة اهمية فهم عنصر اساسي في عروض الخدمة و عنصر التماس المباشر و الحيوي في المؤسسة و له امكانية لأفراد- 
؛على رضا و ولاء الزبونالتأثير

ى رضا و ولاء الزبائن الكفاءة و المهارة والمعرفة الوظيفية الحساسية اتجاه علتأثيرالافراد المؤسسة الصحي صفات نموذجية لها - 
المرضى و حسن الاستقبال و الضيافة.

للتسويق الداخلي اهمية في  رفع اداء افراد المؤسسة من خلال تلبية حاجات الزبائن الداخليين الا و هم افراد المؤسسة و - 
التفاعلي ما بين الافراد و الزبائن الخارجيين.هذا ما ينعكس و يساهم في نجاح التسويق 

الولاء علاقة تمتاز بالاستمرارية في التعامل مع المؤسسة دون غيرها و هو موقف ايجابي للزبون نحو الخدمة او السلعة او - 
يتضح في تكرار الشراء من المؤسسة دون غيرهاالمؤسسة

التسويقية و ان العميل الموالي اهم مصادر المعلومات.للولاء اهمية في زيادة ارباح المؤسسة و خفض تكاليف - 
ج تم الولاء الشعوري هي مرحلة الاعجاب تالمنالمعرفي بجمع معلومات عن الخدمة و لتنمية ولاء الزبون مراحل هي الادراك - 

الولاء السلوكي يترجم بالمنتج خاصة بعد تجربته و تليها مرحلة الولاء النزوعي بوجود رغبة لتكرار السلوك الشرائي و اخيرا 
فيه الولاء النزوعي لتصرف و يصل الزبون لدرجة كبيرة من القناعة بالمنتج او الخدمة و يصبح على استعداء لمقاومة المغريات 

الاخرى أي ولاء حقيقي.

اما نتائج الدراسة الميدانية اثبتت ما يلي:

الكفاءة -فراد المؤسسة الصحية  حسن الاستقبالأصفاتاظهرت النتائج الاحصائية وجود اثر ذو دلالة احصائية بين - 
ظهر في بعد الاحساس بالمريض عند مستوى التأثيرالاحساس بالمريض و ولاء الزبون لكن مستوى -ظيفيةو المعرفة ال-والمهارة
؛α =0.05معنوية 

لاحساس بالمريض)(ا0.299+ 1.727ولاء الزبون= -
في ولاء الزبون.هو البعد  مؤثربعد الاحساس بالمريض - 

:التوصیات

يجب أن يكون الاهتمام بالمريض و رفع شعار المريض أولا و قبل كل شيء و تلبية و إشباع رغباته كأسمى هدف تسعى - 
لتحقيقه أي مؤسسة صحية؛

ضرورة حتمية للمؤسسات الصحية التي ترغب في الحصول على ولاء أفرادها أولاً و الذي الاهتمام بالتسويق الداخلي- 
سينعكس على مردوديتهم في تقديم أفضل الخدمات للزبائن الخارجيين و الحصول على ولائهم كذلك؛

لى التدريب و التكوين المستمر له؛ضرورة  توظيف الكفاءات الايدي الماهرة المؤهلة و الحرص ع- 
حفاظا على الزبائن الحاليين و سعيا لكسب زبائن جدد عن مع مختلف الزبائنكيفية التعاملرص على تقديم تكوين في  الخ- 

؛طريقهم دون ان تكلف المؤسسة تكاليف الحصول على زبائن جدد
عن ما قدم له يجب ان يحرص أفراد المؤسسة الصحية على راحة المريض و تلبية ما يحتاجه إليه و التأكد من خروجه راضيا- 

من خدمات؛
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آفاق الدراسة

من المواضيع التي نرى أنه ضرورية لدراسات مستقبلة و خاصة المتعلقة بعنصر الأفراد:
دراسة المؤثرات الأخرى لولاء الزبون بالنسبة للمؤسسات الصحية؛
تأثير أفراد المؤسسة على اكتساب الميزة التنافسية؛
أفراد المؤسسة.على ولاءالتسويق الداخلي  تأثير
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01لملحق رقم: 

لجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة
البحث العلميوزارة التعلیم العالي و 

جامعة قاصدي مرباح ورقلة
التجاریة وعلوم التسییروالعلومالاقتصادیةكلیة العلوم 

قسم: العلوم التجاریة

إستمارة صدق المحكمین

الجامعةالدرجةالمحكمالرقم

جامعة قاصدي مرباح ورقلة)أأستاذ محاضر (بن تفات عبد الحق01
جامعة قاصدي مرباح ورقلة)أأستاذ محاضر (قریشي حلیمة السعدیة02
جامعة قاصدي مرباح ورقلة)أأستاذ محاضر (جروة حكیمبن 03
جامعة قاصدي مرباح ورقلة)أأستاذ محاضر (دلهوم خلیدة04
جامعة قاصدي مرباح ورقلة)أأستاذ محاضر (فرحي نعیمة05
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لجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیةا
البحث العلميوزارة التعلیم العالي و 

مرباح ورقلةجامعة قاصدي
التجاریة وعلوم التسییروالعلومكلیة العلوم الاقتصادیة

الإستبیانإستمارة02الملحق رقم :
الرقم التسلسلي:..........

تحياتي و بعد:

لمتطلبات نيل شهادة و ذلك إستكمالاً تأثير أفراد المؤسسة الصحية على ولاء الزبون"" نضع بين أيديكم هذا الإستبيان حول
الماستر تخصص تسويق الخدمات، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الإستبيان المرفقة بإبداء الرأي بكل دقة و موضوعية 

لكل عبارات الإستبيان بما ترونه مناسباً، علماً بأن المعلومات المقدمة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

ين لكم حسن التعاونشاكرين و مقدر 

) في الخانة المناسبةXالبيانات الشخصية: الرجاء وضع علامة (

X1 - :أنثى  ذكر الجنس

X2-فما فوق45من 45-3535- 25من  25-15سنة         15: أقل من سنال

X3-من خارج الولاية: مقيم بالولايةالإقامة

X4-تحاليل          أشعةمرافق مريض                موعد متابعة :   مريض الزيارةسبب

أخرىزيارة مريض

X5-ثلاثة زيارات فما فوقالزيارة الثانية :   زيارة أولىعدد الزيارات

X6 -عاطل عن العمل متقاعد عامل يومي مهن حرة المهنة: موظف

أخرى 

x7-أخرىدراسات عليا جامعي            ثانويمتوسط :المستوى التعليمي
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أفراد المؤسسة الصحيةالأول:المحور 

غير العباراتالرقم
موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقموافقمحايد
بشدة

X8 و بإبتسامةیقوم موظف الإستقبال بالعیادة بالترحیب
أحسن استقباللياستقبا

X9 یقوم موظف الإستقبال بمساعدتك و إرشادك عند
الحاجة

X10مكالمتك بسرعة مع اللباقة في الحدیث یتم الرد على
عند حجز موعد بالعیادة

X11 یتمیز الموظفون بحسن المظهر و اللباقة في
التعامل مع المرضى والمراجعین

X12 تحتوي العیادة على عدة أطباء عامون و
متخصصون

X13یوجد بالعیادة جراحین في تخصصات متعددة
X14 العیادة على مختصین في تشغیل و تسییر تتوفر

الآجهزة والمعدات الطبیة ذوي كفاءة عالیة
X15یعمل طاقم التمریض بكفاءة و مهارة
X16 تتوفر العیادة على مخبریین یقومون بمختلف

التحالیل اللازمة للمرضى عند الطلب
X17 یهتم أفراد العیادة بالمرضى الخاضعین للرعایة

السریریة و المبیت 
X18 یعمل الطاقم الطبي بشكل متكامل كفریق عمل

واحد بكفاءة
X19 تؤدى مختلف الفحوصات في العیادة من قبل

الطاقم الطبي
X20 هناك معرفة جیدة لدى أفراد المصحة  في الرد عن

المطروحةتساؤلاتي 
X21یوجد بالعیادة أطباء ذوي خبرات عالیة و متمیزة
X22تشخیص مختلف الأمراض من قبل الطاقم الطبي
X23 الطبي بالنزاهة والمسؤولیة الأخلاقیة الطاقمیتمیز

اتجاه جمیع المرضى
X24عدم التمییز في التعامل بین المرضى من قبل أفراد العیادة

VOTR
E

TEXTE
ICI

VOTRE
TEXTE

ICI
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غير العباراتالرقم
موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقموافقمحايد
بشدة

X25 براعة واحترافیة الطاقم الطبي بالعیادة  في التعامل
مع مختلف الحالات الواردة للمصحة 

X26الأطباء متمیزون  و لطفاء في معاملتهم للمرضى
X27 المرضىیحافظ الطاقم الطبي على أسرار
X28طاقم التمریض لطفاء في معاملتهم لجمیع المرضى
X29 تفهم الأطباء لحالات المرضى و مجاملتهم للتخفیف

عنهم
X30 الإیضاح للمریض نوع مرضه و تزویده بالإرشادات

الواجب اتباعها للوقایة والعلاج
X31 في حرص الموظفین المكلفین بالنظافة الدائمة

العیادة وتوفیر الهدوء
X32 حسن المعاملة من قبل الطاقم الطبي و الإستجابة

السریعة لحالات الطوارئ
X33 تسخر العیادة المصاعد للحالات المستعجلة و

للنساء الحوامل و كبار السن  و ذوي الاحتیاجات 
الخاصة عن طریق أعوان امن مكلفین بذلك

X34كل مریض و التعامل بشفافیة مع احترام دور
المراجعین

X35 تسهیل اجراءات سیر ملف المریض من قبل
المكلفین

X36 یتفرغ الموظف لإنجاز المعاملة ولا ینشغل بأموره
الشخصیة

X37 یتعامل الطاقم الإداري بشفافیة و  مساواة دون
تمییز بین المرضى

X38 المكلفین في أماكن عملهم عند یتواجد الموظفین
الحاجة

X39 تسخر العیادة عدد كاف من الموظفین للقیام
بمختلف المهام

X40 عملیة الدخول أو الخروج من العیادة سهلة وسلسة
بفضل حرص أفراد المصحة
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المحور الثاني: ولاء الزبون
غير العباراتالرقم

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقموافقمحايد
بشدة

X41أنا سعید بتعاملي مع هذه المصحة
X42 أفضل التعامل مع هذه المصحة لثقتي الكبیرة

بكفاءة أفرادها
X43 أشعر الارتیاح و الرضا عند التعامل مع هذه

المصحة
X44 لا أفكر في التعامل حالیا مع مصحة أخرى غیر

هذه المصحة
X45قد اتعامل مع مصحة أخرى في المستقبل
X46 انصح و أشجع عائلتي وزملائي بالتعامل مع

المصحة عند الحاجة
X47 أرغب في البقاء كزبون دائم لارتیاحي لنوعیة

الخدمات تقدمها
X48أشعر بالولاء لهذه المصحة

مساعدتكم.في الأخير نشكركم على إجابتكم ونقدر لكم 
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ةالإحصائی:  المخرجات 03الملحق رقم:

نتائج ألف كرونباخ

ألفا كرونباخ الإجمالي

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,924 41

ألفا كرونباخ لأفراد المؤسسة الصحیة 

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,919 33

ألفا كرونباخ  لولاء الزبون 

: معاملات الإرتباط لسبیرمان5الملحق رقم
بین حسن الضیافة و الاستقبال  و ولاء الزبون-1

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,671 8

Corrélations

حسن الاستقبال و

الضیافة ولاء الزبون

حسن الاستقبال و الضیافة Corrélation de Pearson 1 ,369*

Sig. (bilatérale) ,021

N 39 39

ولاء الزبون Corrélation de Pearson ,369* 1

Sig. (bilatérale) ,021

N 39 39

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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الكفاءات و المهارات و ولاء الزبونبین توفر- 2

Corrélations

ولاء الزبون

توفر الكفاءات و

المھارات

ولاء الزبون Corrélation de Pearson 1 ,399*

Sig. (bilatérale) ,012

N 39 39

توفر الكفاءات و المھارات Corrélation de Pearson ,399* 1

Sig. (bilatérale) ,012

N 39 39

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

بین الخبرة و المعرفة الوظیفیة وولاء الزبون- 3

Corrélations

ولاء الزبون

الخبرة والنزاھة

والمعرفة الوظیفیة

ولاء الزبون Corrélation de Pearson 1 ,407*

Sig. (bilatérale) ,010

N 39 39

الخبرة والنزاھة والمعرفة الوظیفیة Corrélation de Pearson ,407* 1

Sig. (bilatérale) ,010

N 39 39

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

بین الإحساس بالمریض و ولاء الزبون- 4

Corrélations

ولاء الزبون بالمریضالاحساس

ولاء الزبون Corrélation de Pearson 1 ,494**

Sig. (bilatérale) ,001

N 39 39

بالمریضالاحساس Corrélation de Pearson ,494** 1

Sig. (bilatérale) ,001

N 39 39

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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الإداري و ولاء الزبونت الطاقم لابین نعامل وتسهی-5

Corrélations

ولاء الزبون

تعامل و تسھیلات

الطاقم الاداري

ولاء الزبون Corrélation de Pearson 1 ,261

Sig. (bilatérale) ,108

N 39 39

تعامل و تسھیلات الطاقم الاداري Corrélation de Pearson ,261 1

Sig. (bilatérale) ,108

N 39 39

: الإنحدار الخطي المتعدد6الملحق رقم

ANOVAa

Modèle

Somme des

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 2,575 4 ,644 4,444 ,005b

Résidus 4,925 34 ,145

Total 7,500 38

a. Variable dépendante : ولاء الزبون

b. Prédicteurs : (Constante), ,بالمریضالاحساس حسن الاستقبال و ,الضیافة الخبرة والنزاھة والمعرفة ,الوظیفیة توفر الكفاءات

و المھارات

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1 ,586a ,343 ,266 ,38060

a. Prédicteurs : (Constante), ,بالمریضالاحساس حسن الاستقبال و ,الضیافة الخبرة

والنزاھة والمعرفة ,الوظیفیة توفر الكفاءات و المھارات
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Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

t Sig.B Ecart standard Bêta

1 (Constante) 1,727 ,544 3,172 ,003

حسن الاستقبال و الضیافة ,095 ,104 ,154 ,910 ,369

توفر الكفاءات و المھارات ,073 ,126 ,110 ,581 ,565

الخبرة والنزاھة والمعرفة الوظیفیة ,105 ,117 ,155 ,900 ,375

بالمریضالاحساس ,299 ,124 ,363 2,403 ,022

a. Variable dépendante : ولاء الزبون
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