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 المستخلص 

 العواةيين. وقود جورا ايتيواي عيموة ةون تأثير البراعة التسويقية في تحسين جووة  الددةوةيهدف البحث الحالي الى تقصي     
( عواة     وجورا اتعتدواة  106لأجوراا البحوث ـيوووج هادهوا   في ةستشفى الكفيل التدصصي في ةحافظوة رورء ا الدقد وة

عيى ةقاييس تاريبية ةون ةيا واس  وا قة ليتحقو  ةون الفر وياس  و لوي عون وريو  ةادوعوة ةتموعوة ةون الأةواس وات والي  
لتوريود  ليتحقو  ةون الإهصائية لتحييل وةعالاة البياناس والدعيوةاس  ا تددام الحزم الإهصائية ال زةة  التحييل العاةيي  ا

الصووودل البموووائي التوريووود  ليدقووواييس الدسوووتددةة فوووي ةووورا البحوووث   وةصوووفوفة اتيتبووواك البسوووي  و ةعاةلوووة المدرجوووة الهي ييوووة 
وتوصول البحوث الوى ةادوعوة ةون  .Amos vr) .23(  وءرنواة   .SPSS vr) 23تيتبواي فر يووواس البوووحث وءرنووواة   
الدستشووفى الدبحوثوة  شوو ل ربيوور لدتةيوور جووة  الددةووة   ويظهوور  لوي عوون وريوو   اةت  هووا ات وتمتاجاس اةدهووا  اةياد اةاي  

تاهيزاس وبية وةعداس هديثوة   اس ةواصوفاس عالديوة لتقودلخ الددةوة   ف و  عون اعتداةلوة يودةاتها الدقدةوة وياصوة  يدوا 
ات وتمتاجاس صوية   ةادوعوة ةون وفي  ووا  .يتعي  ـتوفير الددةة الى الدر ى  ش ل صحيح وةقي  ردا ةعين عمها ( 

التوصووووياس اـرزةووا   ووروي  تعزيووز اتةتدووام ةوون قبوول  ةاي  الدستشووفى الدبحوثووة  العوواةيين فهووخ الدووديل السووييخ ل وودا  جوووة  
الددةة وةصدي يئيس  لبماا ع قة وويية الأةد ـين الدستشفى  وةراجعيها    اتباع ـوراة  تحفيوز تشواي ية وةعوخ الدبودعين 

 ةمهخ (.
 جوة  الددةة التسويقية  : البراعةالرئيسةالكلمات 

Abstract 
    The current research aims to investigate the effect of marketing Ambidexterity on 
improving service quality. A sample of workers at the Kafeel Specialist Hospital in the holy 
governorate of Karbala was chosen to conduct the research with a volume of (106) workers, 
and experimental measures were drawn from previous studies to verify the hypotheses, 
through a variety of statistical tools and methods for analyzing and processing data and 
information using packages Statistical needed through empirical factor analysis to verify 
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structural confirmatory validity of the measures used in this research, simple correlation 
matrix and structural modeling equation for research hypotheses and SPSS vr. 23 program 
and Amos vr. 23 program. Searching to a set of the most important conclusions (awareness 
of the hospital administration, which is greatly researched for the variable of service quality, 
and this is shown by having medical equipment and modern equipment with international 
specifications to provide the service, as well as the reliability of its services provided, 
especially with regard to providing the service to patients correctly and accurately as 
announced) In the light of the conclusions, a set of recommendations has been formulated, 
the most prominent of which (the need to enhance interest by the hospital administration 
researched by workers is to understand the proper entrance to ensure quality of service and 
a major source for building a long-term relationship between the hospital and its disease, 
through following incentive incentive programs And support the creators of them). 
Key words: Marketing Ambidexterity, Quality of Service 

 المقدمة
تهدف العديود الدمظدواس   لوى تحقيو  الماوال   التفوول   والبقواا الودائخ  ةقاينوه  دمافسويها ةون الدمظدواس اتيورا   وةوون     

اجول تحقي   لي تعتدد تيي الدمظدواس عيوى  عوول الو ووائل واتةواس او اتدووا   عوول اتجووراااس الدديو وة التوي تسوهخ فوي 
ا الزءائن فوي ظل التةييراس الدتسايعة فوي ـيةوة اتعدوا    أ  أنهوا ةائدوا  حاجوة تحقي  الأةداف الدطيوءة وتحقي  ي ا ووت

 لى أ  تكو   ايعة وتعدل عيى ا تة   ةا ةو ةتوال لهوا ةون فورو   والبحوث عون فورو جديود     الشو ل الور  لسواعدةا 
 تي تصبو  ليها . عيى التكيف ةع البيةة التي تعدل  دمها ليبقاا في  وقها الدستهدف وتحقي  أةدافها ال

ةن ةرا الدمط  فا  البحث الحالي لسعى الى ةيا ة الع قة ـين البراعة التسويقية  الدتةير ةستقل( وجوة  الددةة  الدتةيور 
 -الدعتدد( ا  جرا هي ية البحث وف  الآتي :

 المبحث الاول
 منهجية البحث

 اولًا : مشكلة البحث
ةايوووووول البيوووووود وعوووووودم ة ئدتهووووووا لدتطيبوووووواس وتوقعوووووواس الدر ووووووى ةوووووون هيووووووث لعوووووول قيووووووة الثقووووووة  أف ووووووويية الدوووووودةاس الصووووووحية 

الاووووووة   شوووو ل ا ا ووووي   هدوووول  الدر ووووى نحووووو التوجووووه لتيقووووي الدوووودةاس الصووووحية يوووواي  البيوووود   ةوووون ةوووورا الدمطيوووو  ناوووود 
ا  ةموووواد ةشوووو ية تتزايوووود يوةووووا   عوووود يووووووم ا  ا وووووتدرس ةووووون ةو  الاووووواة هيووووو  ناجعوووووة لدواجهتهووووا وةووووي عوووودم ي ووووا ا يووووو  

 وووووى  اووووووة  الدووووودةاس الصوووووحية الووميوووووة  وياصوووووة  يدووووووا يتعيووووو   دتطيبووووواس الاووووووة  التوووووي يتصوووووويو  انهوووووا ةتووووووفر  الدر 
 شوووو ل ةما وووو  فوووووي ةقوووودةي الدوووودةاس الصووووحية يوووواي  البيوووود . وعيووووى الوووور خ ةوووون  ووووع  الدمظدوووواس الصووووحية الح وةيووووة 

  فووووووا  ةمظدوووووواس القطوووووواع فووووووي تقوووووودلخ يوووووودةاس صووووووحية  اس جوووووووة  ةما ووووووبة فهووووووي تعووووووود السوووووووب  الوووووورئيس لهوووووور  الدشوووووو ية 
الدووووواو ليدووووودةاس الصوووووحية الدحييوووووة لقوووووع عيوووووى عاتقهوووووا جوووووزا ربيووووور ةووووون الدسووووو ولية ال ووووووا   سوووووب  عووووودم ايووووورةا الووووودوي 
التسووووووويقي الدثووووووالي فووووووي ـيووووووا  جوووووووة  يوووووودةاتها والعدوووووول عيوووووووى رسووووووو  ي ووووووا الزءووووووائن وتعزيووووووز توووووووجههخ نحووووووو الدوووووودةاس 

 الصحية الوومية.
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 اتتي: التساؤ  الرئيس ةش ية البحث  لد ن تحديدوةدا تقدم 
 

 الفرعية الآتية:ويمبث  عمه التساؤتس ) الددةة؟ ةل لد ن ليبراعة التسويقية تحسين جوة  
 

 الرئيسة؟ةا ةو ةستوا اةتدام الدمظدة الدبحوثة  دتةيراس البحث  -1
 ة؟الدبحوثةا ةستوا ع قاس اتيتباك والتأثير ـين ةتةيراس البحث وا عاةةا الفرعية في الدمظدة  -2

 
 ثانياً : اهمية البحث

 : لد ن ا  نحدة اةدية الديا ة  دا لأتي 
  وةووووون ثوووووخ ة فوووووأ  زيووووواة  الترريوووووز عييهوووووا وةيا وووووتها ربيووووور  فوووووي اةـيووووواس الإةاي  الحديثوووووةأةديوووووة  تحتووووول ةتةيوووووراس البحوووووث -1

 ووووووف لديووووو  هالوووووة ةووووون الووووووعي والفهوووووخ لووووودا الدستشوووووفى الدبحوثوووووة ياصوووووة   والدمظدووووواس الصوووووحية العرا يوووووة  صووووووي  
 التمافسي.عاةة  ددا أةديتها لتحقي  التفول 

ا  تعووووواو   اليهووووا وصووووول والتوووووي  وووويار  الت الحووووالي لد وووون لمتووووائ  ع قووووواس اتيتبوووواك والتوووووأثير ـووووين ةتةيوووووراس البحووووث  -2
العوووووواةيين فووووووي الدستشووووووفى الدبحوثووووووة  وووووووالتعرف عيووووووى ات عوووووواة الأ ثوووووور توووووووأثيرا والأقوووووووا ايتباوووووووا  لإعطائهووووووا الأولويوووووووة 

 وزياة  اتةتدام ـها والعدل عيى تعزيزةا ةستقب   .
الدستشوووووووسياس ات وووووووتثدايية فوووووووي العووووووورال  ا  ـيوووووووج عووووووودة عاةييهوووووووا  أ بووووووورتعووووووود ةستشوووووووفى الكفيووووووول التدصصوووووووي ةووووووون  -3

عووووووواة   وةووووووون ثوووووووخ  وووووووروي  اتةتدوووووووام  الدستشوووووووفى والكشووووووو  عووووووون  عووووووول الصوووووووعوءاس أو العقبووووووواس التوووووووي  (1060 
تواجووووه عديهووووا  ووووروي  ةيحووووة جوووودا  لو ووووع الحيووووو  الماجعووووة لهووووا  صوووووي  جدلووووة الأةوووور الوووور  يوووومع س  الإلاووووا  عيووووى 

 ر ل.الداتدع 

 البحث أهدف ثانياً:

وجوة  الددةة(  عر ها وتحيييها  التسويقية   البراعةـيا  الإ هاةاس الفكرية والدفاهيدية لدتةيراس البحث الرئيسة  .1
 وا تكشاف اةديتها لدمظداس اتعدا .

تحديد الدتةيراس الفرعية  الأ عاة( لدتةيراس البحث الرئيسة؛ و لي عن وري  اتعتداة عيى ةادوعة ةن البحوث  .2
 الددةة.والدتةيوور التاـووع جوة   البراعة التسويقيةالع قة  الدتةير الدستقل  والديا اس  اس

 الدبحوثة.ايتباي و ياس ةتةيراس البحث في الدمظدة  .3
 تو يح ع قاس التأثير ـين ةتةيراس البحث الرئيسة والفرعية. .4
 

 ثالثاً : المخطط الفرضي للبحث
ن ةتةيراس البحث الرئيسة والفرعية والدتدثية  الدتةير الدستقل البراعة يبين الددط  الفر ي ليبحث الع قة والتأثير ـي

التسويقية والر  ت دن  عدين:  ا تكشاف الفرو   وا تة   الفرو(   والدتةير التا ع جوة  الددةة الر  ت دن يدسة 
س التي جرا صيا تها تيتبايةا وفقا   ليفر يا  الديدو ية   اتعتداةلة   ات تاا ة   اتةا    والتعاو  ( . ا عاة: 

 .الددط  الفر ي ليبحثيو ح  ) 1وتحييل نتائاها  و الشَْ ل  
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 ( 1الشكل ) 

 المخطط الفرضي للبحث

 المصدر : من اعداد الباحث 

 رابعاً : فرضيات البحث  :  
 لقوم البحث عيى الفر ياس الرئيسة الأتية :

 توجوووود ع قووووة ايتبوووواك  اس ةتلووووة اهصووووائية  ـووووين البراعووووة التسووووويقية  أ عاةةووووا وجوووووة  -: الأولــــ  الفر ووووية الرئيسووووة  -1
 الددةة  أ عاةةا.

ــــــةالفر ووووووية الرئيسووووووة  -2 يوجوووووود تووووووأثير  اس ةتلووووووة ةعمويووووووة ليبراعووووووة التسووووووويقية  أ عاةةووووووا فووووووي جوووووووة  الددةووووووة  -:  الثاني
    أ عاةةا  .

 خامساً : مجتمع وعينة البحث
جوووووورا ايتيوووووواي ةستشووووووفى الكفيوووووول التدصصووووووي فووووووي ةحافظووووووة روووووورء ا الدقد ووووووة ةاتدعووووووا   ليبحووووووث  . وقوووووود جوووووورا ايتيوووووواي 

البحووووووث  صوووووووي  عشوووووووائية  ا  ت وووووودم  عيمووووووة ةوووووون العوووووواةيين فووووووي ةستشووووووفى الكفيوووووول الدبحوثووووووة    ـيووووووج هادهووووووا    عيمووووووة 
(   1060الد  وووووواس  الطبيووووووة والصووووووحية والإةاييووووووة ةوووووون اصوووووول ةاتدووووووع البحووووووث اتصوووووويي البووووووالج     ( عدوووووو   ةوووووون 106

لوووورلي جوووورا  (Kline, 2011:11-12 %( وفقووووا لأ وووويو  ايتيوووواي عيمووووة البحووووث ةوووون قبوووول 10عوووواة   ا ووووتماةا  لمسووووبة   
( ا وووووتداي  ا وووووتبيانة  وقووووود هووووورو الباهوووووث عيوووووى ا وووووترجاع جديوووووع ات وووووتداياس الدوزعوووووة ةووووون اثمووووواا وجووووووة  106توزيوووووع  

زعووووووووة فووووووووي الدستشووووووووفى الدبحوثووووووووة وءيووووووووا   فقووووووووراس ات ووووووووتداي  لعيمووووووووة البحووووووووث   ا  ا ووووووووت رجع   راةوووووووول ات ووووووووتداياس الدو 
 وا تددة  فع  في عديياس التحييل اتهصائي .

 ( وص  لعيمة البحث عيى وف  التسيسل الآتي : 1ويو ح الادو   

 

ِّية  البراعة ألَتسويق 

 استكشاف الفرص

 استغلال الفرص

 جــودة الخــدمة 

 الملموسية

 الارتباط

 تأثير 

H2 

H1 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الامان

 التعاطف
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 ( 1الادو    
 وص  عيمة البحث .

 المسبة % التكراي الفةة الدعيوةاس التعريسية  

 الامس
 24.5 26 اناث
 75.5 80  روي

 100.0 106 الدادوع

 الفةة العدرية

 59.4 63  مة 30 اقل ةن
 33.0 35 30  مة 40اقل ةن  - مة  
 6.6 7  مة 50اقل ةن  - مة 40

 0.9 1 فأ ثر - مة  50
 100.0 106 الدادوع

 العموا  الوظيفي

 4.7 5 يئيس قسخ
 36.9 39 وبي 
 49 52 ةدرض
 9.4 10 اةاي  

 100.0 106 الدادوع

 الد ةل العيدي

 8.5 9 اعداةلة
 12.3 13 ةـيوم
 74.5 79   الوييوس
 0.9 1 ةـيوم عالي
 2.8 3 ةاجستير
 0.9 1 ةرتويا  

 100.0 106 الدادوع

  مواس الددةة
 81.1 86  مواس 5اقل ةن 

 18.9 20  مواس 10اقل ةن  -5 
 100.0 106 الدادوع

 
 الجنس : –أ 

% (   فوووووي 75,5( ا    ـمسوووووبته   80( ا   البيوووووة افوووووراة العيموووووة ةووووون الووووورروي ا  ـيوووووج عووووودةةخ  1يت وووووح ةووووون الاووووودو   
% ( وةووووورا لعموووووي   ترريوووووز  ةاي   الدستشوووووفى عيوووووى الووووورروي أ ثووووور ةووووون 24,5( و ـمسوووووبه    26هوووووين ـيوووووج عووووودة اتنووووواث  

لسوووووتيزم ةداي وووووة الدهوووووام اليوةيوووووة لدووووودة اتنووووواث فوووووي العدووووول وتوووووولي الدهوووووام  و لوووووي  سوووووب  وبيعوووووة العدووووول الصوووووحي الووووور  
 وويية والاهد العالي لتيبية اةل التفاصيل الداصة  دتطيباس الدر ى .  
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 الفئة العمرية : –ب 
 ووووووومة (   30( ا  ا يووووو  افوووووراة عيموووووة البحوووووث تقوووووع اعدوووووايةخ  ووووودن الفةوووووة العدريوووووة   اقووووووول ةووووون  1يت وووووح ةووووون الاووووودو    
 50اقوووووول ةوووووون  – 40 وووووومة (       40اقوووووول ةوووووون  – 30وا الفةوووووووواس العدوووووووورية     % (  تييهوووووووو59.4ا  ـيةوووووو   نسووووووبتهخ   

%  ( عيوووووووى التووووووووالي    ةدوووووووا يووووووود  عيوووووووى  0.9%     6.6%     33.0فوووووووأ ثر (    ـمسوووووووبة   – ووووووومة  50 ووووووومة (     
لإـووووداع ترريزةووووا عيووووى عمصوووور اا  ا يوووو  افووووراة العيمووووة ةوووون الفةووووة الشووووا ة ويعوووووة  لووووي لحداثووووة انشوووواا الدستشووووفى الدبحوثووووة و 

 ويول التمافس  الر  تتدتع  ه ةر  الفةة ةن أجل الوصو   لى اتةداف الددط   لها 
 : العنوان الوظيفي –ت

% وةوووووخ الفةوووووة ات بووووور ةدووووون لحدووووول 49( ةووووون افوووووراة عيموووووة البحوووووث لدثيوووووو  ةوووووا نسوووووبته 52( ا    1يت وووووح ةووووون الاووووودو   
% 9.4%    36.8اةاي   يئووووووويس قسوووووووخ( ـمسوووووووبة   تييهوووووووا العمووووووواوين الوظيسيوووووووة   وبيووووووو     عموانوووووووا وظيسيوووووووا  ةدووووووورض(  

% ( عيووووووى التوووووووالي   وتشووووووير ةوووووور  المتووووووائ  الووووووى ا  افووووووراة العيمووووووة ةووووووخ ةوووووون  و  التووووووأثير الاوووووووةر  فووووووي عدوووووول  4.7  
 الدستشفى الدبحوثة وعيى الصعيدين يدةة الدر ى والقراياس اتةايية الداصة  العدل

 
 المؤهل العلمي : –ث 

   ا يووووو  أفوووووراة عيموووووة البحوووووث ةوووووخ ةووووون هديوووووة  وووووهاة    وووووالوييوس هيوووووث ـيةووووو  نسوووووبتهخ   (  ا 1يت وووووح ةووووون  الاووووودو    
%  12.3%  ( تييهووووووا الدوووووو ة س العيديووووووة    ةـيوووووووم  اعداةلووووووة   ةاجسووووووتير   ةـيوووووووم عووووووالي   ةرتووووووويا  ( ـمسووووووبة    74.5
ديووووووووة % ( عيووووووووى التوووووووووالي   ةدووووووووا لعمووووووووي  لووووووووي  ا  افووووووووراة العيمووووووووة رافووووووووة ةوووووووون ه%0.9   %0.9    %2.8    8.5  

الشووووووهاةاس وةدوووووون لووووووديهخ ة ةوووووول عيدووووووي جيوووووود وةوووووورا ةووووووا يوووووومع س  شوووووو ل الاوووووواـي عيووووووى تحسووووووين جوووووووة  الددةووووووة الدقدةووووووة 
 ليدر ى  فهخ ةتةيراس البحث . 

    
 سنوات الخدمة : –ج 

( ا   ووووومواس  5اقووووول ةووووون ( أ  أعيوووووى نسوووووبة ليعووووواةيين وفقوووووا  لسووووومواس الددةوووووة ةوووووخ ةووووون الفةوووووة   1تو وووووح نتوووووائ  الاووووودو    
%  18.9 ووووومواس(    10اقووووول ةووووون  -5% ( فوووووي هوووووين ـيةووووو  نسوووووبة  ووووومواس الددةوووووة ليفةوووووة    1.81ـيةووووو  نسوووووبتهخ    

 (   ويعوة السب  في  لي الى هداثة انشاا الدستشفى الدبحوثة .
 

 :   أساليب البحث سادساً :
الدعيوةاس لتحقي  اتةداف التي لسعى ا تمد الباهث عيى ةادوعة ةن الأ الي  العيدية اتزةة في عديية جدع البياناس و 

 :اليها في صيا ة وتعزيز الاانبين المظر  والعديي ليبحث وعيى المحو الآتي 
 الجانب النظري : -1

جرا اتعتداة  إ ماا الاان  المظر  عيى ةادوعة ةن الدصاةي الد تبية والإلكترونية والدتدثية  الكت   الر ائل 
  الدويياس   والبحوث الأجمبية  اس الع قة  دتةيراس البحث الحالي وا عاة    ف    عن  واتواييح العرءية واتجمبية

 ات تعانة ِ ددةة  ب ة الدعيوةاس العالدية اتنترني .
 الجانب الميداني : -2

في اعتدد الباهث ات تبانة ردصدي أ اس في الحصو  عيى البياناس والدعيوةاس الدتعيقة  الاان  العديي واعتدد 
عيى الدصاةي العيدية الرصيمة   ا  تماول  ةتةيراس وأ عاة وةقاييس البحث    عد عر ها عيى عدة ةن تصديدها 

الدح دين ةن  و  اتيتصاو  ةن أجل تصويبها وإيراجها  الش ل الصحيح الر  لاعل ةمها أةا  فعالة في جدع ـياناس 
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فاواس التي قد تواجه أفراة العيمة عمد و ع   جا اتهخ , ف    عن البحث   وجرا  جراا التعدي س ال زةة  لةرض ةلأ ال
 لي فقد اعتدد ةقياس لي رس الددا ي, الر  لص  ةستوا ات تاا اس البديية  صدة رل فقر  ةن فقراس الدقياس, 

 ( :2وت دم  ات تبانة ةحويين ا ا يين  وردا ةو ح في الادو    (   5-1والدحصوي  ـين  
 محاور الاستبانة( 2الجدول ) 

عدد  الابعاد الفرعية المتغيرات الرئيسة ت

 الفقرات

 المصادر

  
و 
وووو
ح
لم
ا

ل
لأو

ا
 

 

 المعلومات العامة

الجنس، الفئة العمرية ، العن ان ال ظيفي ، 

 المؤهل العلمي ، سن ات الخدمة .

5  

 اعداد الباحث

  5 المجم ع

ي
ان
الث
  
ح 

لم
ا

 

 

 أولا ً : 

 البراعة      التسويقية

 

 استكشاف الفرص – 1

 استغلال الفرص – 2

5 

5 

 

Peng et al., 2015 

Xu et al., 2016 

Tokgoz et al., 2017) 

  10 المجم ع

 

 ثانيا :

 جودة الخدمة  

 الملم سية – 1

 الاعتمادية  -  2

 الاستجابة  – 3

 الامان – 4

 التعاطف  – 5

5 

5 

5 

5 

5 

 

Parasuraman et al., 

1988 

  25 المجم ع

  40  المجم ع الكلي 

 
 
 

 الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة سابعاً : 
ةووووووون البووووووراة  واتةواس والو وووووووائل الإهصووووووائية ل  وووووووتفاة  ةمهووووووا فوووووووي اجووووووراا العدييووووووووواس جوووووورا اتعتدوووووواة عيوووووووى ةادوعووووووة 

اي فر وووووووووياس البحوووووووووث وةووووووووون  دووووووووون البراةووووووووو  التوووووووووي وواتيتبووووووووواياس الإهصووائيوووووووووة ال زةوووووووووة فوووووووووي تحوووووووووييل ـيانووووووووواس وايتبووووووووو
 SPSS V. ; Amos.v.23  ; Microsoft Excel 23ا تددةووووو  فوووووي عدووييوووواس التووحييووووول اتهووصوووووائي :  

واجووووورا الباهوووووث عوووووون وريووووو   تيوووووي البووووووراة  عووووودة ةووووون العدييوووووواس الإهصوووووائية الدسوووووتمد  عيووووووى ةادوعوووووة ةوووووون   ( 2010
 : الو ائل والصيج الإهصائية ليحصو  عيى نتائ  تيتباياس  رويية  في البحث ةمها 

 
 . الأساليب الإحصائية الوصفية لتحليل وتفسير نتائج البحث . 1
المسووووووو  الدةويوووووووة   توووووووخ ا وووووووتدداةها فوووووووي ةدتيووووووو  العدييووووووواس الإهصوووووووائية الداصوووووووة  دصوووووووائ  عيموووووووة البحوووووووث  -أ

 واجا اتهخ وةدا اتفاقهخ ةع فقراس ةقاييس البحث
فووووي الدستشووووفى الدبحوثووووة  الو وووو  الحسوووواـي : ا ووووتددم لبيووووا  واقووووع ةتةيووووراس وا عوووواة البحووووث فووووي  جا وووواس العيمووووة - 

 هو  فقراس ات تبانة وةعرفة ةستوا اتةتدام  دتةيراس البحث وةقاينتها ةع الو   الفر ي
اتنحوووووراف الد يووووواي  : ا وووووتددم ليتعووووورف عيوووووى ةسوووووتوا التشوووووت  فوووووي  جا ووووواس العيموووووة عووووون الو ووووو  الحسووووواـي    -س

 والر  يبين ةدا اتنحراف او اتنساام في اجا اس عيمة البحث

 :  بالاعتماد على الاستبانةاعداد الباحث من المصد 
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ا ووووتددة  لبيووووا  قووووو  اجا وووواس عيمووووة البحووووث عيووووى ةقوووواييس الدتةيووووراس وتحديوووود تسيسوووول روووول  :المسووووبية  الأةديووووة -ث
   عد ةن أ عاة الدتةيراس هس  اةديته الدستمد  عيى اةتدام الدستشفى الدبحوثة .

 . الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة في اختبار فرضيات البحث . 2
 ( : تيتباي ع قاس اتيتباك ـين ةتةيراس البحث الحالي .Pearsonةعاةل اتيتباك البسي    -أ
( : ا وووووووووتددة  لةووووووووورض ايتبووووووووواي التوووووووووأثير الدبا ووووووووور و يووووووووور الدبا ووووووووور  SEMندرجوووووووووة الدعووووووووواةتس الهي ييوووووووووة    - 

 الأندووووو   الو ووووي ( ـووووين الدتةيووووراس الرئيسووووة والأ عوووواة والفقووووراس الفرعيووووة والتووووي تمطووووو  عيووووى ةادوعووووة ةتموعووووة 
  ويد ووووون ات وووووتفاة  ةووووون تيوووووي الد  وووووراس فوووووي تزويووووودنا  صووووووي  اجداليوووووة عووووون ةطا قوووووة ةووووون الهيا ووووول والد  وووووراس 

 اتندو   ر ل ةع ـياناس عيمة البحث الحالي .
 المبحث الثاني

 المرتكزات الفكرية والمفاهيمية لمتغيرات البحث

 اولا : البراعة التسويقية
 : مفهوم البراعة التسويقية1

تهووووودف الوووووى تبموووووي الأنشوووووطة الفعالوووووة ت تكشووووواف وا وووووتة   الفووووورو التسوووووويقية لديووووو   يدوووووة ةسوووووتداةة ليزءوووووو  والدمظدوووووة 
واتفووووووواة  ةووووووون الكفووووووواااس الدتووووووووفر  لتحقيووووووو  التفوووووووول التمافسوووووووي واتفووووووواة  ةووووووون الدوووووووواية الشوووووووحيحة لتيبيوووووووة ةطالووووووو  السوووووووول 

. (Josephson et al., 2016:3 ويز  تموووووووافسية ةسوووووووتداةة الحوووووووالية وتحوووووووقي  التوووووووواز  السوووووووتراتياي لتووووووحقي  ةوووووو
(  عوووووووول ا ووووووهاةاس الباهثيوووووووون هووووووو   لووووووي الدفهوووووووم  3ةفهوووووووم البراعووووووووة التسويقيووووووووة لعوووووووورض الاوووووووودو    وليوقوووووووووف عيووووووى 

 هس  تسيسيوها الزةمي .
 مفهوم البراعة التسويقية حولبعض اسهامات الباحثين  ( 3الجدول ) 

 المفه م )الباحث , السنة : الصفحة( ت

 

1 

 

( Josephson, 2014:13) 

 

استراتيجية تق م على أساس تط ير الفرص الجديدة والمعرفة الضرو ية لتحسين 

الأنشطة اللازمة لتس يق منتجات جديدة وتحقيق التجديد التس يقي والاستراتيجي 

 الضرو ي للبقاء في البيئة الخا جية .

2 

 

 

 

(Geetha, 2015:5)  

 

يقي يهدف لد اسة العلاقة بين الع امل الداخلية للبيئة التس يقية والمك نات ت جه تس 

الرئيسة لمنظمات الأعمال كالاستراتيجية , الهيكل, الأنظمة , الأنماط القيادية ، 

 ومها ات التخزين .

 

3 

( Josephson et al., 2016:4)  مزيج من أنشطة استكشاف واستثما  الم ا د الناد ة والقد ات التس يقية , والديناميكية

 الاستراتيجية .اللازمة لبناء أداء تس يقي لتحقيق الأهداف 

 

4 

 

 123):2017)الكلابي ،

ت جه استراتيجي وفلسفة تس يقية تق م على أساس البحث المستمر عن الفرص التس يقية 

ال اعدة والعمل على استثما ها بص  ة صحيحة بناء" على المعرفة التس يقية اللازمة 

باستهلاك لتس يق منتجات تف ق ت قعات الزب ن لتؤثر على بصيرته لغرض أقناعه 

 منتجات المنظمة .

 

5 

 

 (34: 2018)بشا ة, 

 استراتيجية تساعـد على استثما  الفرص التس يقية غير التقليدية

الناد ة عـن طريق استكشاف الفرص التس يقية المستقبلية واستغلال الفرص التس يقية 

 الحاليـة لم اجهة الضغ ط التنافسية 

 

6 

 

 

 

 

 (2019:65)الذبحاوي،

استراتيجية الفن في إدا ة الت ازن بين القد ات التس يقية الاستكشوافية والاسوتغلالية التوي 

تمتلكـها المنظموة, فضولاع عون القود ة فوي اسوتعمال المو ا د النواد ة المتاحوة و أس الموال 

الفكري لاستكشاف الفرص الجديدة واستغلالها للبقاء فوي البيئوة الخا جيوة وبنواء علاقوات 

 مع الزبـ ن.   ط يلة الاجل

 .المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد علـ  المصادر المذكورة
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 . أهمية البراعة التسويقية : 2

تعد البراعة التسويقية واهد  ةن أ ثر الدوا يع ه ويا  في ةاا   ةاي  الأعدا     أ دس ةعظدها عيى أةديتها و     
فوائدةا     نها تحق  عائداس أ يد  وفويية ف   عن  تعزيز تموع الدعرفة ال زم ليحفاظ عيى أةاا اتـتكاي و ا تشاف 

الدمظداس ةن ا تة   القدياس لتحسين الدمتااس الحالية وتقدلخ  ف   عن تد ين  هيو  جديد  عيى الددا الطويل 
ا  أةدية البراعة التسويقية  (Yu, 2010:29 .  يدووا او ووح  (Harmancioglu et al., 2019:3  ةمتااس جديد  

تكدن في تقدلخ الحوافز التسويقية ليزءو    وةواجهوة التحدلاس البيةية  التي ت ثر عيى قدي  الدسوقين ويجوا  البيع في 
يبي ةر  تسوي  الدمتااس   وا تشعاي هاجاس الزءو  ثخ تدريرةا الى قسخ البحث والتطوير, لتقدلخ الدمتااس التي ت

توص   البراعة التسويقية ةي التي تحق   الدمظداس التي لى أ   (Tokgöz et al., 2017:60  اتهتياجاس. وا اي 
 & Bodwell وا ايةتزاةن. التواز  الفعا  ـين  ةاي  أ وال اليوم   فاا  ـيمدا تستكش  الأ وال الدستقبيية وءش ل 

Chermack, 2010:196)  لار   ياس قدي  التكيّف والتةيير ةر  عن وري  الوظائ  التمظيدية  ش ل ةمفصل
وةتكاةل. وتعد  يورياس البراعة  التي قدةتها  نظرياس الدمظدة ةن ا ثر الطرائ  أةدية في تحقي  ةر  القدي  .اةا 

 Parikh, 2016:1055) : فيرا البراعة التسويقية ةفهوم الدستقبل وتتدثل اةديتها ليدمظداس عن وري   الآتي 

ـووووودت  ةووووون الدقال وووووة ـوووووين  الدوازنوووووة يقية الحاجوووووة  لوووووى توووووديد البراعوووووة التسوووووو  الدتماق وووووة    ةواجهوووووة الأةوووووداف  -أ
انشوووووطة ات تكشووووواف و ات وووووتة     ف ووووو  عووووون تووووووفير ةمووووواة  لتحقيووووو  الأةوووووداف الدتماق وووووة فوووووي وقووووو  واهووووود 
   شوووووو ل  يوووووور ةتقطووووووع أو ةتتووووووا ع. وءهوووووورا الدعمووووووى تعوووووود ةفهوةووووووا  أ ثوووووور  وووووودولية وتموعووووووا لسووووووعى الووووووى تحقيوووووو  

 الأةداف التي أ ايس  ليها وتااوزةا.
  والدتسيسووووووية  الهي ييووووووة  السوووووويا يةتوووووووفر ورائوووووو  عديوووووود  لتحقيوووووو  التووووووواز  ـووووووين الأةووووووداف الدتماق ووووووة   وووووودمها  - 

 ليوصو   لى ةستوياس عالية ةن الإنااز . 
اة انيووووة تطبيقهووووا فووووي الدمظدوووواس الكبيوووور  والصووووةير  الحاووووخ عيووووى هوووود  ووووواا لأنهووووا تتطيوووو  هيا وووول  يوووور ي وووودية  -ت

  ا تعد قدي  لد ن تطويرةا عيى ةستوا الدمظدة  أ ديهاوةرنة وةتكيفة. ف   عن   لي فإنه

 : ابعاد البراعة التسويقية 3

ات عاة  ا تكشاف الفرو , وا تة   الفرو( رأ عاة يئيسة ليبراعة التسويقية و لي  اتعتداة عيوى ةوا يتبمى البحث الحالي 
 ,.Tokgoz et al) ; (Josephson et al., 2016) ; (PENG et al., 2015),جووواا ـوووه رووول ةووون البووواهثين  

ل الشاةول لبعول الدمطيقواس الدفاهيديووة ليبراعووة التسويقيووة وةوور  وووالتي تخ تحديدةا نتياة التفسير الدمطقي والتحيي   (2017
 .ات عواة  وف  معتددةا في البحث لقياس ةتةيور البراعوة التسويقيووة 

 Explore opportunitiesاستكشاف الفرص  -أ

لشوير ات تكشواف  لوى الوتعيخ واتـتكواي أ  السوعي ليحصوو  عيوى ةعوايف جديود  وا تسواـها ويورتب   والتةيراس الارييووة       
والوتعيخ عون وريو   التارءووة   فالدمظدواس التوي تتدتووع  دسوتوياس أعيوى ةون الدعرفووة  السوول تكوو  قوواةي  عيوى جدوع وةعالاووة 

الدمافسوين واتااةواس ات ووال  ف و   عون ا  العدييواس التوي تسوتددةها الدعيوةاس  اس الصية  اهتياجاس الزءائن وتحرراس 
ت تكشوواف الفوورو التسووويقية تتطيوو  تةرلووة ةرتوود   لتعدوول ـماووال  ا  تسوواعد القوودياس ات تكشووا ية الدمظدوواس عيووى تاموو  

لد ون ا  تتعورض لهوا   ياع الفرو التسويقية ةدا ي ة   لى اندفاض الأةاا و ع  الديز  التمافسية وزياة  الدداور التوي
الدمظدوووة   ا  انهووووا تررووووز عيووووى تطويوووور او ا تحووووداث الدمتوووو  الدووووما   الووور  لاووور   نتوووواجه وتسويقووووه ا تااـووووة تهتيوووواجاس 
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 ,.Baškarada et al) واو وح  (Vorhies et al., 2011:740) الزءائوون الدحوودة  هووديث ا أو التووي توخ تةوووييرةا
  روي  ايتباك ثقافة ات تكشاف  قائود اةاي  لشوايد ويو وح ي بتوه فوي تحقيو  نتوائ  ةبتكور . لورلي   لحتوا   (2016:782

دي  عيوى  باي القاة   لى  ظهاي التزاةهخ الشدصي  اتـتكاي الدتواصل وإلدانهخ  ه ا  عاة  ةا ل و  ةرا اتلتزام ةودعوةا  القو
يؤيووة الدمظدووة ةوون ةمظوووي جديوود والتوا ووع واتنفتووال عيووى الووتعيخ عوون وريوو   التشوو يي الدسووتدر فووي الو ووع الووراةن وووورل 

ا  ا تكشاف الفرو لشوير  لوى تطووير ةعرفوة جديود  تتاواوز ةوا ةوو ةعوروف  . اما البحث الحالي فيرى الأ ةية ات تكشا ية
لقودياس ا  تعوود ةور  الدعرفووة رعاةول يئوويس فوي ةسوواعد  الدمظدوة عيووى تحقيو  ةيووز  هاليوا عون الأ وووال والدمتاواس والتقميوواس وا

تمافسوووية والحفووواظ عييهوووا  وتحسوووين قووودياتها التسوووويقية والتوووي تعووود ةحررووواس  ووورويية لأةاا اتعدوووا  والمهووووض  الدداي ووواس 
 التسويقية.

 Exploit Opportunitiesاستغلال الفرص  -ب
لشووير ةفهوووم  ا ووتة   الفوورو التسووويقية  لووى قوودي  الدمظدووة فووي الترريووز عيووى تحسووين وصووقل الدهوواياس والعدييوواس والقوودياس 

. ويأا (Vorhies et al., 2011:74 التسويقية الحالية ونتائ  القيدة التي تمتاها تيي القدياس الدرتبطوة  الأ ووال الحاليوة 
 March, 1991:85)  جوووةر ات ووتة   ةووو تحسووين وتو وويع القوودياس والتقميوواس والمدووا   الحاليووة  اتبوواع ةسوواي الووتعيخ   

ا وةد مة  ليتحقي  في  واي زةمي قصير. في هين او ح   الداييي في  & Smith تحقي  العائداس والتي تكو  ا ثر تأ يد 
Tushman, 2005:522)  ا  ا ووتة   الفوورو لعوود القوودي  عيووى ا ووتعاة  الدعووايف والدهوواياس والعدييوواس الحاليووة وتو وويع

 ,Haynes & Fearfull:188 فهووو ةتاووري فووي أنشووطة تقييوول اتيووت ف وهوول الدشوو  س  شوو ل ةوومظخ .وا وواي  نطاقهووا
أنووه لسووعى  لووى ا ووتعدا  البحووث والتطوووير قبوول الدبا وور   أنشووطة ات ووتة   ةووع  عوواة  المظوور  الاوانوو  التووي تهووتخ   (2008

 دماقشوووة وبيعوووة التاووواي  الدايجيوووة والتفاعووول الدبا ووور ـوووين عووواةيي الدمظدوووة والزءوووو  ت تشوووعاي اهتياجووواتهخ  طريقوووة تد ووون 
 ,.Harmancioglu et al  لها فوي أوقواس أيورا .  يدوا يأا الدمظدوة ةون تحوييهوا لفورو تسوويقية ةتديوز  تسوتطيع ا وتة

تووووفير الأةووووا  ال زةوووة ل  تكشووواف المووواجح  والووور  ـووودوي  يووووفر فوووي  أنوووه لسووواةخ ـتحقيووو  عائوووداس أ يووود  وفوييوووة (2019:3
أ  الدمظدوواس التووي تتدتووع  (Vorhies et al., 2011:740 ةوودي س تكمولوجيووة لدتطيبوواس القوودياس الاديوود .  يدووا ـووين

 دسووتوياس أعيووى ةوون الدعرفووة  السووول ةوون الأيجوووح أ  تسووتةل الدعيوةوواس ت ووتدداةها فووي التحسووين التووديياي لقووودياس  ةاي  
ا  ا ووتة    امــا البحــث الحــالي فيــرى الع ةووة التااييووة ليدمظدووة وإةاي  ع قوواس الزءووائن عبوور ا ووتة   الفوورو التسووويقية .. 

لشوير  لوى تحسوين وتو ويع القودياس والتقميواس والمدوا   التسوويقية الدتاهوة والتوي تيبوي ةتطيبواس واهتياجواس الفرو التسوويقية 
  الزءائن الحالية و تحق  عوائد  لااـية ليدمظدة.

 ثانياً: جودة الخدمة 

 : مفهوم جودة الخدمة1
فووي هقووو  الدعرفووة الإةاييووة الهاةفووة  لووى  لعوود ةوون أ ثوور الدفوواهيخ الفكريووة التووي هظيوو   اةتدووام ربيوور ةوون قبوول البوواهثين    

ا   ووب  اتةتدوام الوا وع  دفهوووم جووة  الددةوة لعوووة  التطووير والتحسوين الدسوتدر فووي تقودلخ الددةوة فووي ةدتيو  الدمظدواس.
ءحيوة  الديجة ات اس الى رونها الشريا  الحيو  الر  لدد الدمظدة ـدةاا جديد  ةتدفقة ةثول الزءوائن الدووالين والدزيود ةون الر 

وليوقووف عيوى ةفهووم  .(Mudie & Pirrie, 2012:88 ف و  عون تأثيرةوا  فوي تحقيو  الديوز  التمافسوية ليدمظدوة الدعميوة  
 (  عوول ا هاةاس الباهثيوون في تحديد ةفهوةها هس  تسيسيوها الزةمي . 4جوة  الددةة لعوورض الاوودو   
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 (  عل ا هاةاس الباهثين هو  ةفهوم جوة  الددةة 4الادو    

 المفه م والصفحة الباحث والسنة ت

1 )Purcărea et al., 2013:574( التباين بين ت قعات الزبائن واد اكاتهم بشأن خدمة معينة 

تقديم خدمات بدون اخطاء مع التحسين المستمر فيها س اء في اجراءات  2014:24احلام ، 2

تقديمها او سل كيات مقدمها مع الاخذ بالاعتبا  المعل مات المرتدة من 

 الزبائن لكسب ولاءهم للمنظمة 

3 )Wilson et al., 2016:79(  تقييم مركز يعكس اد اك الزب ن للاعتمادية والاستجابة والامان

 والتعاطف والأشياء الملم سة

4  )Shabbir et al., 2017:2( .نتيجة لعملية تقييم اذ يقا ن الزبائن ت قعاتهم بالخدمة التي تلق ها 

5 (Marakanon & 

Panjakajornsak, 2017:25) 

حكم الزب ن بشأن خدمة المنظمات التي تحت ي على التميز أو التف ق 

 الكلي .

والاستدامة لجميع الانشطة المصاحبة لعملية تقديم الخدمة لدى التكامل  58: 2018البياتي ،  6

المنظمة او مقدميها الى د جة جعل الزب ن جزء من انشطتها وبالشكل 

 الذي يلبي طم حاته وت قعاته .

 .المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد علـ  المصادر المذكورة

 أهمية جودة الخدمات
 (Poor et al., 2013:35-36) ددةاس في الآتي :تكدن أةدية جوة  ال           

ـــــادة  -أ ـــــائنزي : تتعيووووو  زيووووواة  توقعووووواس الزءوووووائن عووووون الدووووواض  شووووو ل عوووووام الوووووى زيووووواة  وعوووووي الزءوووووائن توقعـــــات الزب
 وةعرفتهخ   والحد س التروياية  ليدمظدة  ةقدم الددةة( وأةاا الدمافسين. 

ــــافس: -  الدمافسووووين عيووووى التحسووووين والتةييوووور الدسووووتدر ليدوووودةاس الدقدةووووة ةوووومهخ ووريقووووة تقوووودلدها قوووودي   نشــــام المن
والسوووووعي  ا وووووتدراي لفوووووتح ا ووووووال جديووووود  وزيووووواة  هصوووووتهخ السوووووو ية. رووووول  لوووووي  ووووووف لابووووور الدمظدوووووة ليزءوووووائن 

 عيى اتدا  يطواس نحو تحسين جوة  يدةاتها. 
نتياوووووووة التةييوووووووراس البيةيوووووووة الدسوووووووتدر  قانونيوووووووا    يا ووووووويا    اقتصووووووواةلا    اجتداعيوووووووا  وثقا يوووووووا     العوامـــــــل البيئيـــــــة: -س

يووووة الاوووووة    ف وووو  عوووون تد وووون الزءووووو  ةوووون الوصووووو   سووووهولة عوووون تسووووعى الدمظدوووواس الووووى توووووفير يوووودةاس عال
وريووووووو  الدواقوووووووع الإلكترونيوووووووة الوووووووى الدعيوةووووووواس الدتعيقوووووووة  دسوووووووتوا وجووووووووة  الدووووووودةاس الدقدةوووووووة ةووووووون الدمظدووووووواس 

 الدمافسة  .
لدثوووول تقيوووويخ جوووووة  الدوووودةاس ةشوووو ية  ووووالمظر  لووووى  ووووداس الدوووودةاس لدسووووتيديها. لهوووورا السووووب   طبيعــــة الخــــدمات: -ث

   لقوم الزءائن الرين لفكرو  في الأةلة الداةلة ليددةاس و يود العاةيين ـتقييخ جوة  الددةة. 
 الددةة اةدها :ا با  ايرا تكدن وياا اةدية جوة  (Heizer et al., 2017:217-218 وا اف 
: اصوووووبح ةووووون الد رووووود ا   ووووودعة الدمظدوووووة يووووورتب   حسووووون ةوووووا تقدةوووووه ةووووون يدةوووووة  اس جووووووة  ســـــمعة المنظمـــــة -أ

عاليووووة  لزءائمهووووا  ةوووون ةمووووا يتحووووتخ عيووووى ةمظدوووواس الأعدووووا    ا ةووووا أياةس البقوووواا فووووي  وووواهة الدمافسووووة أ  تعدوووول 
 وا جوة  يدةتها. جاةد  عيى  روي   لااة آلية عديية وا حة لكيسية الدحافظة وتحسين ةست

: تتعووووووورض الدمظدووووووواس ليدسووووووو ولية القانونيوووووووة عووووووون الأ وووووووراي أو الإصوووووووا اس الماجدوووووووة عووووووون مســـــــؤولية المنـــــــتج - 
 تصديخ أو انتا  أو توزيع وا تعدا  ةمتااس ةعيبة او يةيةة  . 

ــــة -س ــــار العالمي : تعوووود الاوووووة  فووووي العصوووور التكمولوووووجي   ةصوووودي قيوووو  ةولووووي ولكووووي تتمووووافس الدمظدووووة والدولووووة الآث
ل فعوووووووا  فوووووووي اتقتصووووووواة العوووووووالدي يمبةوووووووي أ  تقووووووودم ةمتاووووووواس تيبوووووووي توقعووووووواس الاووووووووة  والتصوووووووديخ والسوووووووعر  شووووووو 

 العالدية    يدا ت ر الدمتااس الرةيةة ـرءحية الدمظدة وةيزا  ةدفوعاس الدولة.
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 : ابعاد جودة الخدمة 3

عشور  ةعوايير لسوتددةها الزءوائن فوي تقيويخ جووة  الددةوة  ةوي : اتعتداةلوة    (Parasuraman et al., 1988)حـدد    
ةوودا توووفر الددةووة ةوون هيووث الزةووا  والد ووا   اتةووا    الدصوودا ية  ةيجووة فهووخ ةقوودم الددةووة ليزءووو    ات ووتاا ة   ات ووياا 

وزة ئووه   Parasuramanة اجراةووا الديدو ووة   الاووداي   اتتصوواتس و الدااةيووة او الدعاةيووة اليطيفووة  وفووي ةيا ووة  تهقوو
وجدوا ةيجوة عاليوة ةون اتيتبواك ـوين العديود ةون ةور  ات عواة   ةدوا اةا الوى ةةو  الوبعل ةمهوا وتقييصووها الوى يوودسة أ عوواة 

 SERVQUALوا وووووووعة   الديدو ووووووية  اتعتداةلووووووة  ات ووووووتاا ة   اتةووووووا    والتعوووووواو  ( ا  تشوووووو ل  دادوعهووووووا ةقيوووووواس 
 Polyakova & Mirza, 2015:7-8)  .: في  وا ةا تقدم فأ  البحث الحالي  وف يتبمى في ةيا ته تيي ات عاة 

  Tangibility الملموسية  -أ 

عرفووووووو  الدوجووووووووةاس الديدو وووووووة  أنهوووووووا الدرافووووووو  الداةلوووووووة والدعوووووووداس والأفوووووووراة وةوووووووواة اتتصوووووووا . ا  تقووووووودم الددتيكووووووواس     
الديدو ووووووة  ظهوووووووايا  ةاةلووووووا  ليددةوووووووة الدقدةووووووة ليووووووووزءو   ويوووووووواصة الوووووووزءائن الووووووووادة الريووووووون  ووووووووف لستددةوونوووووووها فوووووووي تووووووووقييخ 

 (Du Plooy & De Jager, 2007:99-100 .   يدووا ا وود (Zeithaml et al., 2018:90-91 جووووةتها 
ن الددةوووووة والدموووووت  ةوووووو ياصوووووية عووووودم الديدو وووووية وةووووورا لوووووه توووووأثير ربيووووور عيوووووى  ةاي     الفووووورل الوهيووووود الأ ثووووور أةديوووووة ـوووووي

تسووووووي  الدووووودةاس.  البوووووا ةوووووا لاعووووول  لوووووي ةووووون الصوووووع  عيوووووى الزءوووووائن فهوووووخ جووووووة  الددةوووووة   ونتياوووووة لووووورلي   لصوووووع  
الداةلووووة عيووووى الدمظدوووواس فهووووخ تقيوووويخ الددةووووة ةوووون قبوووول الزءووووائن. أ  اةياد الزءووووو  لياوووووة  لعتدوووود فووووي الةالوووو  عيووووى الأةلووووة 

لد ووووون القوووووو  ا  الديدو وووووية تشوووووير الوووووى التسوووووهي س الداةلوووووة  اســـــتناداً لمـــــا تقـــــدموالسوووووعر ـووووودت  ةووووون الددةوووووة الأ ا وووووية. 
الدتاهوووووة لووووودا الدمظدوووووة الددةيوووووة والدعوووووداس وةظهووووور ةقووووودةي الددةوووووة الدتعووووواةيين ةوووووع الزءوووووائن واةواس وو وووووائل اتتصوووووا  

   الددةة الدقدةة ةن الدمظدة الدعمية . ـهخ  والتي  داديها ت ثر في ه خ الزءائن عيى جوة

 Reliabilityالاعتمادية    .ب 

ةن ـين الأ عاة الددسة   أثبت  اتعتداةلة  ا تدراي أنها أةخ ةحودة لدفواهيخ جووة  الددةوة لودا الزءوائن. الوفاء بالوعود .   
وتعموي  (El Saghier & Nathan, 2013:4) .وعرفو    أنهوا القودي  عيوى أةاا الددةوة الدوعووة   شو ل ةقيو  وةوثوول 

 شأ  التسييخ   تقدلخ الدودةاس   هول الدشو  س   والتسوعير. ا  ير و  الزءوائن  - دعماةا الوا ع  أ  الدمظدة تفي ـوعوةةا 
التعاةل ةع الدمظداس التي تفي ـوعوةةوا   وت  ويدا الوعووة الدتعيقوة ـمتوائ  الددةوة و وداتها الأ ا وية   ا  يمبةوي أ  تكوو  

اةوووا  .(Hoffman and Bateson, 2010:329) الدمظدوواس عيووى ةيالووة ـتوقعوواس الزءووائن الدتعيقووة  اتعتداةلووةجديووع 
(Phillip & Keller, 2012:374)  : اتعتداةلوة فوي ةعالاوة • اتلفواا ـوعووة تقودلخ الددةوة  • فيرا  وأ  اتعتداةلوة تعموي

الحفوواظ عيووى • تقوودلخ الدوودةاس فووي الوقوو  الدحوودة. • أةاا الدوودةاس  شوو ل ةديووز ةوون الدوور  الأولووى • ةشووا ل يدةووة الزءووائن  
لد ون القوو   فـي ضـوء مـا تقـدمواةت د العاةيين ليدعرفة لةرض اتجا ة عيى أ ةية الزءوائن. •  ا س يالية ةن الأيطاا 

عيووى أةاا أو أناوواز الددةووة الدعيوون عمهووا  الشوو ل الايوود والوودقي  ةوون هيووث اتلتووزام ا  اتعتداةلووة تدثوول قوودي  ةقوودم الددةووة  
  الوق  واتةاا وفقا لدا جرا  الوعد  ه او اتتفال عييه.

 Responsiveness الاستجابة      . ت

اس الزءائن والأ ةية والش اوا والدشا ل  ا  تتحودة ات وتاا ة ليزءوائن   طوو  يهتخ ةرا البعد  السرعة في التعاةل ةع ويب    
فتر  اتنتظاي ليحصو  عيى الدساعد  أو الإجا ة عيى الأ ةية أو اتةتدام  الدووش  س لوورا عرفوو   أنهوا ات وتعداة لدسواعد  
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وعرف  عيى انها الرغبة فوي ةسواعد  الزءوائن وتقودلخ  . (Parasuraman et al., 1988:23)الزءائن وتقدلخ يدةة  ريعة 
. ليتديز في  عد ات تاا ة  يمبةي عيى الدمظدة اتو ع عيى عديية تقدلخ  (Wilson et al., 2016:168)يدةة  ريعة 

يوو  ةعووايير السوورعة فووي ات ووتاا ة التووي الددةووة وةعالاووة الطيبوواس ةوون وجهووة نظوور الزءووو  ـوودت  ةوون وجهووة نظرةووا   ا  تدت
 فـي ضـوء مـا تقـدمتع س يؤية الدمظدة لدتطيباس العديية الدايييوة ايت ف وا ربيورا  عون ةتطيباتهوا لودا الزءوو  وةقوة ةوعودةا. 

أ  ات ووتاا ة تعمووي ةوودا يغبووة وقوودي  وا ووتعداة ةقوودةي الددةووة فووي تيبيووة وتقوودلخ الددةووة ليزءووائن  صوووي  ة يقووة  لد وون القووو 
  ش ل ةائخ عمد الطي  .

 Assurance الامان  -ث 

لعوود ةوورا البعوود ةهووخ ليزءووائن وءشوو ل يوواو ليدوودةاس عاليووة الددوواور أو التووي لصووع  عيوويهخ تقيوويخ نتائاهووا  رالدوودةاس     
ة العواةيين الدصر ية   التأةين   الو اوة   الطبية   والقانونية. ا  عرف  عيى أنها اةت د الدعرفة والدااةية ةن قبول اتفورا

. وتتاسود الثقوة واتةوا  فوي الشوود  (Johnson, 2017:22)ف و   عون  الثقوة  والمفس وا وعاي الزءوائن   الثقوة واتةوا   
 Zeithaml et) التأةووووين   الدحوووواةين   والدستشوايينالر  يرء  الزءو   الدوومظدة   ةثول و ووووطاا الأويال الدووووالية   ورو ا 

al., 2018:90-91) اسـتناداً لمـا ـوين جهواس اتتصوا  الرئيسوة والزءوائن. . . ا  ا   الدمظدة تسعى  لى ـماا الثقة والوتا
يو ثر لد ن القو  ا  ةرا البعد رد  ر لعبر عن ةيجة  عوي الزءو   الثقة والأةا  في الددةوة الدقدةوة وءدقودةيها   ا   تقدم

 مة ةرا العمصر تأثيرا  ربير في جر  الزءائن وياصة عمد وفاا الدمظدة ـتعهداتها في تمفير الددةة الدعي

  Empathy التعاطف  -ج  

 ,.Parasuraman et al)عووووورف التعووووواو   أنوووووه ا عووووواي الزءوووو   اتةتدوووام الدووواو الووور  تووووفر  اليوووهِ الدمظدوووة    
ويتدثول  جوووةر  عوون وريو   الددةووة الشدصووية أو الددصصوة ليزءووو    ا  لعوود الزءوائن فريوودو  وةديووزو  وأ   .(1988:23

لعموي وةوو  .(Wilson et al., 2016:168)ياجواتهخ ةفهوةوة. ويمبةوي عيوى الدمظدوة أ  تفهوخ اهتياجواتهخ وتهوتخ ـهوخ اهت
لشووفا ية   روول ةوورا لقووو  انطبوواع الزءووو  هووو  ةسووتوا الددةووة وجوةتهووا  ـوون اتهتوورام الدتبوواة  والدحاةثووة الدهر ووة والألفووة وا

ف   عن ا عاي   أنه ةحوي اةتدام الدمظدوة والعواةيين فيهوا وانهوا ترعوى ةصويحته  وتوتفهخ هاجاتوه  .(376:2014عيشاو  
لد ن القو  ا  ةرا البعود لشوير الوى السوعي  في ضوء ما تقدم( . 60:2006 عاـدين وتعدل عيى تيبيتها في أ  وق   اا 

لتيقي الزءو  الددةة  الأ ويو  اليطيوف والدعاةيوة الحسومة والرعالوة واتةتدوام  دشوا يه والعدول عيوى الاواة الحيوو  لهوا  طورل 
 انسانية ةدا ي ثر في عدييةَ  تقييده لاوة  الددةة. 

 المبحث الثالث
 تحليل وتفسير نتائج البحث الاحصائي: فالوص اولا:

 
 متغير البراعة التسويقية:  -1

الدتو وووووطاس الحسووووواـية  (5)تتعيووووو  ةووووور  الفقووووور   الوصووووو  الدووووواو  دتةيووووور البراعوووووة التسوووووويقية وءعدلوووووه ا  لظهووووور الاووووودو  
   الآتي:واتنحرافاس الد يايية وةستوا اتجا ة واتةدية الترتيبية لإجا اس عيمة البحث وعيى المحو 
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 استكشاف الفرص:. أ
تسع  ادارة المستشف  ادخال اليـات لتطـوير وتحسـين خـدماتها للبقـاء اطـول   ـو الداصة (3)(  ا  الفقر   5ي هظ في الادو       

يبووين تما وو   (0.619)وءووانحراف ة يوواي   (4.30)قوود هصووي  عيووى اعيووى الدتو ووطاس الحسوواـية ا  ـيووج ( مــدة ممكنــة فــي الاســوا   
. فوي هوين  (86%)وتما خ اجا اس عيمة البحث اتاا  ةر  الفقر   و دن ةستوا اجا ة "ةرتفع جدا" وءية  اتةدية المسوبية لهور  الفقور  

عيوى اةنوى  (يعد استكشاف الفـرص التسـويقية الجدةـدة وتحسـينها مـن أولويـات عمـل ادارة المستشـف  ـو الداصة  (4)هصي  الفقر  
يبووين انسوواام اجا وواس اتفووراة عيمووة البحووث و وودن ةسووتوا اجا ووة  (0.683)وءووانحراف ة يوواي   (4.00)لحسوواـية ا  ـيووج الدتو ووطاس ا

وءوانحراف  (4.13).   ووفقا  لدا تقدم  فا  الدعد  العام لبعود ا تكشواف الفورو ـيوج (80%)"ةرتفع" وءية  اتةدية المسبية لهر  الفقر  
 البعد عيى ةستوا اجا ة "ةرتفع" . وقد هصل ةرا(0.714)ة ياي  عام 

 نتائج التحليل الوصفي لاستجابات عينة البحث حول متغير البراعة التسويقية وابعاده (5)الجدول 

 الفقرة ت
المت سط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعيا ي

الاهمية 

 النسبية

مست ى 

 الاجابة

الاهمية 

 الترتيبية

 فقرات بعدُ استكشاف الفرص

1 
المستشفى بالاستجابة السريعة لكافة التغيرات تهتم ادا ة   

 الحاصلة في الاس اق لتحقيق التف ق التنافسي .
 2 مرتفع 0.83 0.677 4.13

 تم حذفها بناء على تحليل العاملي الت كيدي 2

3 
تسعى ادا ة المستشفى ادخال اليات لتط ير وتحسين 

 خدماتها للبقاء اط ل مدة ممكنة في الاس اق 
4.3 0.619 0.86 

مرتفع 

 جدا
1 

4 
يعد استكشاف الفرص التس يقية الجديدة وتحسينها من 

 أول يات عمل ادا ة المستشفى
 4 مرتفع 00.8 0.683 4

5 
تبحث ادا ة المستشفى الأفكا  الجديدة لتقديم خدمات مبتكرة 

 عن طريق تحفيز نشاط البحث والتط يـر .
 3 مرتفع 0.82 0.88 4.12

 الثاني مرتفع 0.83 0.714 4.13 المعـــدل العــــام

 فقرات بعدُ استغلال الفرص

1 
تعمل ادا ة المستشفى على تحسين الانشطة والخدمات 

 التس يقية لخلق قيمة لها وللمرضى على حد س اء
4.24 0.565 0.85 

مرتفع 

 جدا
1 

2 
تسعى ادا ة  المستشفى ت فير الخدمات المطل بة من قبل 

 المرضى  في المكان والزمان المناسبين 
4.22 0.573 0.85 

مرتفع 

 جدا
2 

3 
تهتم ادا ة المستشفى بردود افعال المرضى لغرض 

 استثما ها في تط ير وتحسين خدماتها 
 4 مرتفع 0.84 0.825 4.17

4 
تهتم ادا ة المستشفى بزيادة جه دها وتحسين قد اتها 

 التس يقية من اجل استغلال الفرص المتاحة في الاس اق 
 5 مرتفع 0.81 0.722 4.04

5 
تط   ادا ة المستشفى وتن ع قن ات تقديم  خدماتها 

 باستمرا  لم اجهة طلبات المرضى 

 

4.18 

 

0.7 

 

0.84 
 مرتفع

 

3 

 الاول مرتفع 0.83 0.677 4.17 المعـــدل العـــام

   مرتفع 0.83 0.696 4.15 المعدل الكلي لمتغير البراعة التس يقية

n=106                                                                                          

                    

 ب . استغلال لفرص: 

تعمــــل ادارة المستشــــف  علــــ  تحســــين الانشــــطة والخــــدمات   ـووووو ( الداصووووة 1(  ووووا  الفقوووور     5ي هووووظ فووووي الاوووودو    
قووووود هصوووووي  عيوووووى اعيوووووى الدتو وووووطاس الحسووووواـية ا  ـيوووووج ( التســـــويقية لخلـــــ  ليمـــــة لهـــــا وللمرضـــــ  علـــــ  حـــــد ســـــواء

 المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامجSPSS. Var.23 
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بووووووووين تما وووووووو  وتمووووووووا خ اجا وووووووواس عيمووووووووة البحووووووووث اتاووووووووا  ةوووووووور  الفقوووووووور   و وووووووودن ي (0.565)وءووووووووانحراف ة يوووووووواي   (4.24)
الداصوووووة  (4). فوووووي هوووووين هصوووووي  الفقووووور  (85%)ةسوووووتوا اجا وووووة "ةرتفوووووع  جووووودا" وءيةووووو  اتةديوووووة المسوووووبية لهووووور  الفقووووور  

ــــي ـووووو  ــــرص المتاحــــة ف ــــدراتها التســــويقية مــــن اجــــل اســــتغلال الف ــــادة جهودهــــا وتحســــين ق تهــــتا ادارة المستشــــف  هزي
يبووووووين انسوووووواام اجا وووووواس  (0.722)وءووووووانحراف ة يوووووواي   (4.04)عيووووووى اةنووووووى الدتو ووووووطاس الحسوووووواـية أ  ـيووووووج  (الاســــــوا 

. وفقوووووا  لدوووووا تقووووودم   (81%)وءيةووووو  اتةديوووووة المسوووووبية لهووووور  الفقووووور   اتفوووووراة عيموووووة البحوووووث و ووووودن ةسوووووتوا اجا وووووة "ةرتفوووووع"
. وقووووود هصووووول ةووووورا البعووووود (0.677)وءوووووانحراف ة يووووواي  عوووووام  (4.17)فوووووا  الدعووووود  العوووووام لبعووووود ا وووووتة   الفووووورو ـيوووووج 

 ( :6ويد ن تيدي  ةستوياس ةر  ات عاة في  وا الادو   .عيى ةستوا اجا ة "ةرتفع" 

 المتوسطات الحساهية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير البراعة التسويقية (6الجدول )

 الاهمية الترتيبية مستوى الاجابة الاهمية النسبية الانحراف المعياري  الحساهيالمتوسط  البعُد الرئيسي
 الثاني مرتفع 0.83 0.714 4.13 . استكشاف الفرص1
 الاول مرتفع 0.83 0.677 4.17 .استغلال الفرص2

 - مرتفع 0.83 0.696 4.15 المعدل الكلي للمتغير 

                                                                                                  

 

(  ا   ع د ا تة   الفرو هصل عيى الدرتبة اتولى ـديجة اتةدية الترتيبية هس   6  ي هظ ةن ـياناس الادو    ا
ةا  ع د ا تكشاف الفرو فقد هصل عيى الدرتبة الثانية   وءش ل عام ـيج الدتو   الحساـي الكيي اجا اس عيمة البحث ا
 وءدستوا اجا ة ةرتفع .  (0.696)وءانحراف ة ياي  ريي  (4.15)لدتةير البراعة التسويقية 

 متغير جودة الخدمة: - 2

( الدتو طاس الحساـية واتنحرافاس 7تتعي  ةر  الفقر   الوص  الداو  دتةير جوة  الددةة وا عاة  ا  لظهر الادو   
 الد يايية وةستوا اتجا ة واتةدية الترتيبية لإجا اس عيمة البحث وعيى المحو الآتي :  

 بعد الملموسية: -أ 

تمتلك المستشف  تجهيزات طبية ومعدات حدةثة ذات مواصفات  )  ـو الداصة (1)(  ا  الفقر  7ي هظ في الادو     
يبين  (0.622)وءانحراف ة ياي   (4.63)قد هصي  عيى اعيى الدتو طاس الحساـية ا  ـيج ( عالمية لتقديا الخدمة .

" وءية  اتةدية المسبية لهر  الفقر  جدا  تما   وتما خ اجا اس عيمة البحث اتاا  ةر  الفقر   و دن ةستوا اجا ة "ةرتفع
توفر إدارة  المستشف  هيئة داخلية مريحة وملائمة لاحتياجات العاملين  الداصة ـو  (4). في هين هصي  الفقر  (%93)

يبين انساام اجا اس اتفراة عيمة  (0.988)وءانحراف ة ياي   (3.88)عيى اةنى الدتو طاس الحساـية ا  ـيج  (والمرض  
. ووفقا  لدا تقدم  فا  الدعد  العام لبعد (78%)و دن ةستوا اجا ة "ةرتفع" وءية  اتةدية المسبية لهر  الفقر   البحث

 . وقد هصل ةرا البعد عيى ةستوا اجا ة "ةرتفع جدا" (0.697)وءانحراف ة ياي  عام  (4.35)الديدو ية ـيج 
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 ث حول متغير جودة الخدمة وابعاده( نتائج التحليل الوصفي لاستجابات عينة البح 7الجدول )

المت سط  الفقرة ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعيا ي

الاهمية 

 النسبية

مست ى 

 الاجابة

الاهمية 

 الترتيبية

 فقرات بعدُ الملم سية

تمتلك المستشفى تجهيزات طبية ومعدات حديثة ذات  1

 م اصفات عالمية لتقديم الخدمة .

 1 جدا مرتفع 0.93 0.622 4.63

تحفز إدا ة  المستشفى العاملين على اظها  الاحترام  2

 والتعامل  بلطف مع المرضى . 

 2 مرتفع جدا 0.90 0.572 4.51

تركز إدا ة  المستشفى على ضرو ة عدم ا تكاب العاملين  3

 للأخطاء عند تقديم الخدمة الى المرضى .

 3 جدا مرتفع 0.90 0.605 4.50

داخلية مريحة وملائمة ت فر إدا ة  المستشفى بيئة  4

 لاحتياجات العاملين والمرضى .

 5 مرتفع 0.78 0.988 3.88

تؤكد إدا ة  المستشفى على ضرو ة التجديد في أسل ب  5

 وج دة الخدمات المقدمة  من اجل جذب المرضى .

 4 مرتفع جدا 850. 0.697 4.23

 الاول مرتفع جدا 0.87 0.697 4.35 المعدل العام

 الاعتماديةفقرات بعدُ 

تتبع إدا ة  المستشفى سياسة عدم التمييز في خدمة المرضى  1

. 

 5  مرتفع 0.82 0.867 4.09

تهتم إدا ة  المستشفى بتقديم الخدمة للزبائن في ال قت  2

 المحدد .

 4 مرتفع  0.84 0.809 4.19

تحرص إدا ة  المستشفى على استدامة السجلات والف اتير  3

 . الخالية من الأخطاء

 2 مرتفع جدا 0.87 0.612 4.33

تحفز إدا ة  المستشفى العاملين على حل المشاكل التي  4

 ت اجه المرضى بأسل ب مناسب وف  ي .

 3 جدا مرتفع 0.86 0.834 4.32

تهتم إدا ة  المستشفى بت فير الخدمة الى المرضى بشكل  5

 صحيح ودقيق كما معلن عنها .

 1 مرتفع جدا 0.87 0.680 4.36

 الثاني مرتفع جدا 0.85 0.760 4.26 المعدل العام

 فقرات بعدُ الاستجابة

تباد  إدا ة  المستشفى وبشكل جدي النظر في مشاكل  1

 ومقترحات المرضى .
4.22 0.665 

 2 جدا مرتفع 0.85

تحرص إدا ة  المستشفى على تقليل فترة الانتظا  الخاصة  2

 بتلبية متطلبات المرضى .
4.15 0.765 

 4 مرتفع  0.83

تركز إدا ة  المستشفى على تقديم خدمات مرنة تتناسب مع  3

 احتياجات المرضى . 
4.18 0.731 

 3 مرتفع 0.84

تهتم إدا ة  المستشفى بت فير المعل مات الدقيقة عن م اعيد  4

 تقديم الخدمة الى المرضى .
4.14 0.736 

 5 مرتفع 0.83

تحرص إدا ة  المستشفى على قياس مست ى الرضا لدى  5

 الزبائن اتجاه الخدمات التي تقدمها 
4.27 0.655 

 1 مرتفع جدا 0.85

 الرابع مرتفع 0.84 0.710 4.19 المعدل العام

 فقرات بعدُ الامان

تحرص إدا ة  المستشفى على استقطاب العاملين ذوي  1

 الخبرة والتد يب العالي .

 4  مرتفع 0.83 0.704 4.13

تركز إدا ة  المستشفى على زيادة مست ى الثقة المتبادلة مع  2

 المرضى من خلال طبيعة سل ك العاملين .

 1 مرتفع جدا 0.87 0.628 4.33

تلتزم إدا ة  المستشفى بالمعايير الصحية عند ت فير الخدمة  3

 الى الزبائن .

 2 مرتفع جدا 0.86 0.561 4.32

المستشفى على تد يب العاملين لتقديم النصح تحرص إدا ة   4

 والإ شاد للمرضى عند اختيا  الخدمة .

 3 جدا مرتفع 0.85 0.640 4.27

تهتم إدا ة  المستشفى بت فير الدعم الكافي للعاملين من اجل  5

 أداء الخدمة بشكل يتناسب مع متطلبات المرضى .

 5 مرتفع 0.77 0.884 3.86

 الخامس مرتفع 0.84 0.683 4.18 المعدل العام
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 فقرات بعدُ التعاطف

تحرص إدا ة المستشفى على أداء الخدمة في أوقات ملائمة  1

 لمتطلبات المرضى .

 1 جدا مرتفع 86. 628. 4.28

تمتلك إدا ة المستشفى القد ة على التنبؤ باحتياجات  2

 المرضى والاستجابة لها بكفاءة عالية .

 3 مرتفع 84. 709. 4.19

تهتم إدا ة المستشفى بتط ير مها ات الت اصل لدى  3

 العاملين من اجل تحقيق علاقات مستدامة مع المرضى .

 2 مرتفع جدا 85. 648. 4.25

تحرص إدا ة المستشفى على ت فير المعل مات الخاصة  4

 بخدماتها بسه لة ودقة الى المرضى.

 4 مرتفع 84. 649. 4.18

ابتكا  خدمات جديدة مست حاة تركز إدا ة المستشفى على  5

 من التشخيص الدقيق لاحتياجات و غبات المرضى

 5 مرتفع 82. 726. 4.12

 الثالث مرتفع 84. 0.672 4.20 المعدل العام

 - مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 المعدل الكلي لمتغير ج دة الخدمة

n=106                                                                                                      

        

  بعد الاعتمادية -ب

تهتا إدارة  المستشف  هتوفير الخدمة ال  المرضـ  بشـكل صـحي   )  ـوو الداصة (5)(  ا  الفقر  7ي هظ في الادو      
يبوين  (0.680)وءوانحراف ة يواي   (4.36)قود هصوي  عيوى اعيوى الدتو وطاس الحسواـية ا  ـيوج ( ودقي  كما معلن عنها .

تما   وتما خ اجا اس عيموة البحوث اتاوا  ةور  الفقور   و ودن ةسوتوا اجا وة "ةرتفوع جودا" وءيةو  اتةديوة المسوبية لهور  الفقور  
عيوى  (.تبع إدارة  المستشف  سياسة عدم التمييز فـي خدمـة المرضـ  ت الداصة ـو  (1). في هين هصي  الفقر  (%87)

يبوين انسواام اجا واس اتفوراة عيموة البحوث و ودن  (0.867)وءوانحراف ة يواي   (4.09)اةنى الدتو طاس الحسواـية ا  ـيوج 
لعوام لبعوود اتعتداةلوة ـيووج .  ووفقووا  لدوا تقوودم  فوا  الدعوود  ا(82%)ةسوتوا اجا وة "ةرتفووع" وءيةو  اتةديووة المسوبية لهوور  الفقور  

 . وقد هصل ةرا البعد عيى ةستوا اجا ة "ةرتفع جدا " (0.760)وءانحراف ة ياي  عام  (4.26)

 بعد الاستجابة : -ت

تحرص إدارة  المستشف  عل  لياس مستوى الرضـا لـدى الزبـائن  )  ـو الداصة (5)(  ا  الفقر  7ي هظ في الادو       
 (0.655)وءوانحراف ة يوواي   (4.27)قود هصوي  عيوى اعيوى الدتو وطاس الحسواـية ا  ـيوج ( تقـدمها.اتجـاه الخـدمات التـي 

يبوين تما و  وتموا خ اجا واس عيمووة البحوث اتاوا  ةور  الفقوور   و ودن ةسوتوا اجا وة "ةرتفوع جوودا" وءيةو  اتةديوة المسوبية لهوور  
ستشــف  هتــوفير المعلومــات الدليقــة عــن مواعيــد تهــتا إدارة  الم الداصووة ـووو  (4). فووي هووين هصووي  الفقوور  (85%)الفقوور  

يبوين انسواام  (0.736)وءوانحراف ة يواي   (4.14)عيوى اةنوى الدتو وطاس الحسواـية ا  ـيوج  (.تقديا الخدمـة الـ  المرضـ 
  . ووفقوا  لدوا تقودم  فوا(83%)اجا اس اتفراة عيمة البحث و دن ةستوا اجا وة "ةرتفوع" وءيةو  اتةديوة المسوبية لهور  الفقور  

. وقوود هصوول ةوورا البعوود عيووى ةسووتوا اجا ووة (0.710)وءووانحراف ة يوواي  عووام  (4.19)الدعوود  العووام لبعوود ات ووتاا ة ـيووج 
 "ةرتفع " 

 بعد الامان: -ث 

تركـز إدارة  المستشـف  علـ  زيـادة مسـتوى الثقـة المتبادلـة مـع  )  ـوو الداصوة (2)(  ا  الفقور  7ي هظ في الادو        
وءوووانحراف ة يووواي   (4.33)قووود هصوووي  عيوووى اعيوووى الدتو وووطاس الحسووواـية ا  ـيوووج ( ســـلول العـــاملين .المرضـــ  بطبيعـــة 

يبووين تما وو  وتمووا خ اجا وواس عيمووة البحووث اتاووا  ةوور  الفقوور   و وودن ةسووتوا اجا ووة "ةرتفووع جوودا" وءيةوو  اتةديووة  (0.628)
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رة  المستشـف  هتـوفير الـدعا الكـافي للعـاملين تهـتا إداالداصة ـوو  (5). في هين هصي  الفقر  (87%)المسبية لهر  الفقر  
وءوانحراف  (3.86)عيوى اةنوى الدتو وطاس الحسواـية ا  ـيوج  (. من اجل أداء الخدمة بشكل ةتناسب مع متطلبـات المرضـ 

يبين انساام اجا اس اتفراة عيمة البحث و دن ةستوا اجا ة "ةرتفع" وءية  اتةدية المسبية لهور  الفقور   (0.884)ة ياي  
. وقوود هصوول ةوورا (0.683)وءووانحراف ة يوواي  عووام  (4.18). ووفقووا  لدووا تقوودم  فووا  الدعوود  العووام لبعوود اتةووا  ـيووج (%77)

 البعد عيى ةستوا اجا ة "ةرتفع " 

 بعد التعاطف: -خ 

تحـرص إدارة المستشـف  علـ  أداء الخدمـة فـي أوقـات ملائمـة  )  ـوو الداصوة (1)(  وا  الفقور  7ي هظ في الاودو        
ــات المرضــ  .. يبووين  (0.628)وءووانحراف ة يوواي   (4.28)قوود هصووي  عيووى اعيووى الدتو ووطاس الحسوواـية ا  ـيووج ( لمتطلب

" وءيةو  اتةديوة المسوبية لهور  الفقور  جودا توا اجا وة "ةرتفوعتما   وتما خ اجا اس عيموة البحوث اتاوا  ةور  الفقور   و ودن ةسو
تركـــز إدارة المستشـــف  علـــ  اهتكـــار خـــدمات جدةـــدة مســـتوحاة مـــن  الداصوووة ـوووو  (5). فوووي هوووين هصوووي  الفقووور  (%86)

وءووانحراف ة يوواي   (4.12)عيووى اةنووى الدتو ووطاس الحسوواـية ا  ـيووج  (.التشــخيص الــدقي  لاحتياجــات ورلبــات المرضــ 
يبوووين انسووواام اجا ووواس اتفوووراة عيموووة البحوووث و ووودن ةسوووتوا اجا وووة "ةرتفوووع" وءيةووو  اتةديوووة المسوووبية لهووور  الفقووور   (0.726)
. وقود هصول ةورا (0.672)وءانحراف ة يواي  عوام  (4.20).  ووفقا  لدا تقدم  فا  الدعد  العام لبعد التعاو  ـيج (%82)

 ( :8ستوياس ةر  ات عاة في  وا الادو   البعد عيى ةستوا اجا ة "ةرتفع " ويد ن تيدي  ة

 جودة الخدمة ( المتوسطات الحساهية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية الترتيبية للأبعاد الرئيسة لمتغير 8الجدول ) 

المتوسط  البعد الرئيسي
 الحساهي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

الاهمية 
 الترتيبية

 الاول مرتفع جدا 0.87 0.697 4.35 . الملموسية1
 الثاني مرتفع جدا 0.85 0.760 4.26 .الاعتمادية2
 الرابع مرتفع 0.84 0.710 4.19 . الاستجابة3
 الخامس مرتفع 0.84 0.683 4.18 الامان .1
 الثالث مرتفع 0.84 0.672 4.20 التعاطف .2

 - مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 المعدل الكلي لمتغير جودة الخدمة
 

   

(  ا   عد الديدو ية هصل عيى الدرتبة اتولى ـديجة اتةدية الترتيبية هس  8ا  ي هظ ةن ي   ـياناس الادو     
اجا اس عيمة البحث اةا اقل  ع د فقد را  ةن نصي   ع د اتةا   وءش ل عام ـيج الدتو   الحساـي الكيي لدتةير جوة  

وءدستوا اجا ة ةرتفع . و يدا ييي تيدي  ةستوياس توافر ةتةيراس  (0.704)وءانحراف ة ياي  ريي  (4.24)الددةة 
 ( :  9البحث وفقا ليدتو   الحساـي واتنحراف الد ياي  وردا ةو ح في الادو   
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 ( المتوسطات الحساهية والانحرافات المعيارية ودرجة الاجابة والاهمية الترتيبية لمتغيرات البحث الرئيسة 9الجدول ) 

المتوسط  الرئيسيالمتغير  
 الحساهي

الاهمية النسبية الانحراف المعياري 
  

الاهمية  درجة الاجابة
 الترتيبية

 الثاني  مرتفع 0.83 0.696 4.15 . البراعة التسويقية1
 الاول مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 جودة الخدمة .3

 -  0.84 0.7 4.195 المعدل الكلي العام
n=106                                                                                                            

    

(  ا  ةتةير جوة  الددةة را  ات ثر توافرا هس  اجا اس عيمة البحث فقد هصل 9ي هظ عن وري  ـياناس الادو    
عيى الدرتبة اتولى ـديجة اتةدية الترتيبية يييه ةتةير البراعة التسويقية . أت ا  ةتةيراس البحث ران   دن ةستوا 

 ةرتفع وةرتفع جدا. 
 بحثثانيا : اختبار فرضيات ال

 . فرضيات الارتبام1
 أ. الفر ية الرئيسة اتولى :

   )توجد علاقة ارتبام ذات دلالة احصائية هين البراعة التسويقية وجودة الخدمة(
  (10)تتعيووووو  ةووووور  الفقووووور   ايتبووووواي ع قوووووة اتيتبووووواك ـوووووين الدتةيووووور الدسوووووتقل والدتةيووووور الدعتدووووود  أ عووووواة  ا  لظهووووور الاووووودو  

ـوووووين ةتةيووووور البراعوووووة التسوووووويقية وةتةيووووور جووووووة  الددةوووووة  أ عووووواة    ا   (Pearson)ةصوووووفوفة ةعووووواة س اتيتبووووواك البسوووووي  
وتشوووووير ةووووور   (.663**يتبوووووين وجووووووة ع قوووووة ايتبووووواك ةوجبوووووة وةعمويوووووة ـيمهدوووووا,    ـيةووووو   يدوووووة ةعاةووووول اتيتبووووواك البسوووووي   

ويقية وةتةيووووور جووووووة  الددةوووووة   وإ  ةوووووا يووووودعخ  لوووووي ةعمويوووووة القيدوووووة الوووووى قوووووو  الع قوووووة الطرةلوووووة ـوووووين ةتةيووووور البراعوووووة التسووووو
%( ةدووووووا لعمووووووي قبووووووو  الفر ووووووية 99%( وءديجووووووة ثقووووووة ـيةوووووو   1ع قووووووة اتيتبوووووواك التووووووي ظهوووووورس عموووووود ةسووووووتوا ةعمويووووووة  

 (. توجد علاقة ارتبام ذات دلالة احصائية هين البراعة التسويقية و جودة الخدمةالرئيسة الثانية التي تم   
 فوفة معاملات الارتبام هين البراعة التسويقية و جودة الخدمةمص (10)الادو  

Correlations 
 جودة الخدمة  البراعة التسويقية 

 .Pearson Correlation 1 **663 البراعة التسويقية
Sig. (2-tailed)  .000 

N 106 106 
 Pearson Correlation **663. 1 جودة الخدمة

Sig. (2-tailed) .000  
N 106 106 

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

 على برنامج مخرجات المصدر : من اعداد الباحث بالاعتمادSPSS. Var.23 

 

 : على مخرجات برنامجمن اعداد الباحث بالاعتماد المصدر spss v.23 
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ـوجوووووة ع قووووة ايتبوووواك ورةلووووة ـموووواا  عيووووى ةووووا تقوووودم لد وووون تفسووووير ع قووووة اتيتبوووواك ـووووين البراعووووة التسووووويقية و جوووووة  الددةووووة 
الدتةيوووورين تع ووووس ةوووودا ايتبوووواك البراعووووة التسووووويقية ـتحسووووين جوووووة  الددةووووة فووووي ةستشووووفى الكفيوووول التدصصووووي  قويووووة ـووووين
  عيمة البحث.

 -وتنبث  من الفرضية الرئيسة الاول  الفرضيات الفرعية الاتية:

 . اختبار الفرضية الفرعية الاول  :1

 الخدمة توجد علاقة ارتبام ذات دلالة احصائية هين استكشاف الفرص و جودة

( وجووووووووة ع قوووووووة ايتبووووووواك ةوجبوووووووة وةعمويوووووووة ـوووووووين  عووووووود ا تكشووووووواف الفووووووورو وةتةيووووووور جووووووووة   11لظهووووووور الاووووووودو    
%( وةوووووورا يوووووود  عيووووووى 99%( أ  ـديجووووووة ثقووووووة ـيةوووووو   1( عموووووود ةسووووووتوا ةعمويووووووة ـيووووووج  .418**الددةووووووة ـيةوووووو   يدتهووووووا  

( الدحسوووووءة لع قووووة اتيتبوووواك Sig. (2-tailed)الااـيووووة  الع قووووة الطرةلووووة ـيمهدووووا. وةووووا يوووودعخ ةوووور  المتياووووة  يدووووة  
(, ا  تووووود  ةووووور  المتياوووووة عيوووووى ةعمويوووووة ع قوووووة اتيتبووووواك, 000.ـوووووين  عووووود ا تكشووووواف الفووووورو و جووووووة  الددةوووووة والبالةوووووة  

توجــــــد علاقــــــة ارتبــــــام ذات دلالــــــة احصــــــائية هــــــين وةوووووورا يوووووود  عيووووووى قبووووووو  الفر ووووووية الفرعيووووووة الأولووووووى التووووووي تووووووم   
ـــــة ـــــرص و جـــــودة الخدم . وءمووووواا  عيوووووى ةوووووا تقووووودم لد ووووون تفسوووووير ع قوووووة اتيتبووووواك ـوووووين  عووووود ا تكشووووواف ( استكشـــــاف الف

الفوووووووورو وةتةيوووووووور جوووووووووة  الددةووووووووة  انهووووووووا ع قووووووووة ايتبوووووووواك الااـيووووووووة ورةلووووووووة   وتشووووووووير الووووووووى ا  ظهوووووووووي ةسووووووووتوا ةرتفووووووووع 
ت تكشوووووواف الفوووووورو لوووووودا عيمووووووة البحووووووث لسوووووواةخ فووووووي زيوووووواة  جوووووووة  الددةووووووة لوووووودا ةستشووووووفى الكفيوووووول التدصصووووووي عيمووووووة 

 البحث 

 ر الفرضية الفرعية الثانية :. اختبا2

 توجد علاقة ارتبام ذات دلالة احصائية هين استغلال الفرص و جودة الخدمة

( وجووووووة ع قوووووة ايتبوووواك ةوجبوووووة وةعمويوووووة ـوووووين  عووووود ا ووووتة   الفووووورو وةتةيووووور جووووووة  الددةوووووة  11لظهوووور الاووووودو    
%( وةوووووورا يوووووود  عيووووووى الااـيووووووة  99%( أ  ـديجووووووة ثقووووووة ـيةوووووو   1( عموووووود ةسووووووتوا ةعمويووووووة ـيووووووج  .711**ـيةوووووو   يدتهووووووا  

( الدحسوووووءة لع قووووة اتيتبوووواك ـووووين  عوووود Sig. (2-tailed)الع قووووة الطرةلووووة ـيمهدووووا. وةووووا يوووودعخ ةوووور  المتياووووة  يدووووة  
(, ا  تووووود  ةووووور  المتياوووووة عيوووووى ةعمويوووووة ع قوووووة اتيتبووووواك, وةووووورا يووووود  000.ا وووووتة   الفووووورو و جووووووة  الددةوووووة والبالةوووووة  

توجــــد علاقــــة ارتبــــام ذات دلالــــة احصــــائية هــــين اســــتغلال الفــــرص يووووة التووووي تووووم   عيووووى قبووووو  الفر ووووية الفرعيووووة الثان
ـــــة ( . وءمووووواا  عيوووووى ةوووووا تقووووودم لد ووووون تفسوووووير ع قوووووة اتيتبووووواك ـوووووين  عووووود ا وووووتة   الفووووورو وةتةيووووور جووووووة  وجـــــودة الخدم

خ فووووي الددةووووة  انهووووا ع قووووة ايتبوووواك الااـيووووة ورةلووووة   وتشووووير الووووى ا  زيوووواة  ا ووووتة   الفوووورو لوووودا عيمووووة البحووووث لسوووواة
 .زياة  ةستوا جوة  الددةة الدتوفر  لدا ةستشفى الكفيل التدصصي عيمة البحث 
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 مصفوفة معاملات الارتبام هين أبعاد البراعة التسويقية و جودة الخدمة ( 11 )الجدول 

 جودة الخدمات استغلال استكشاف 
 **Pearson Correlation 1 .473** .418 استكشاف

Sig. (2-tailed)  .000 .000 
N 106 106 106 

 **Pearson Correlation .473** 1 .711 استغلال
Sig. (2-tailed) .000  .000 
N 106 106 106 

 Pearson Correlation .418** .711** 1 جودة الخدمة
Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 106 106 106 

 

 

 فرضيات التأثير: - 2

 الفرضية الرئيسة الثانية : -أ

 (ةوجد تأثير ذات دلالة معنوية للبراعة التسويقية في جودة الخدمة  

ةوووووو الأندوووووو   الهي يوووووي ليبحوووووث الووووور  يو وووووح الدتةيووووور الدسوووووتقل  البراعوووووة التسوووووويقية( والدتةيووووور  (2)لدثووووول الشووووو ل       
الدعتدوووووود  جوووووووة  الددةووووووة ( اةووووووا ات ووووووهخ  اس اتتاووووووا  الواهوووووود ةوووووون الدتةيووووووراس الدسووووووتقية الووووووى الدتةيوووووور الدعتدوووووود فتدثوووووول 

ةل التحديووووووود( التوووووووي تسوووووووودى التوووووووأثير اةوووووووا القيدوووووووة الظوووووووواةر  اعيوووووووى ةتةيووووووور جوووووووووة  الددةوووووووة فتدثووووووول ةعاةووووووول التفسووووووووير ةعا
( والتوووووووي ت بوووووووين ا  ةتةيووووووور البراعوووووووة التسوووووووويقية قووووووواةي عيوووووووى 2R الدعووووووواة س الد ياييوووووووة  تسوووووووتددم تيتبووووووواي الفر وووووووياس(  

ةوووون التةيووووراس التووووي تطوووورأ عيووووى ةتةيوووور جوووووة  الددةووووة فووووي ةستشووووفى الكفيوووول التدصصووووي اةووووا  (%44)تفسووووير ةووووا نسووووبته 
 اةداس ةتةيراس ايرا  ير ةايية في أندو   البحث. فتعزا لدس (%56)المسبة الدتبقية والبالةة 

(. ا  ا  زيوووووواة  ةسووووووتوياس توووووووافر 0.663  البوووووالج( β يدوووووة ةعاةوووووول الديوووووول الحوووووود   (   12 دوووووا يت ووووووح ةوووووون الاوووووودو    
البراعوووووة التسوووووويقية  دقوووووداي وهووووود  واهووووود  ةووووون اتنحرافووووواس الد ياييوووووة  وووووي ة   لوووووى زيووووواة  ةسوووووتوياس جووووووة  الددةوووووة ـمسوووووبة 

%( ةوووووون وهوووووود  انحووووووراف ة يوووووواي  واهوووووود وءموووووواا عيووووووى ةدرجوووووواس الأندووووووو   الهي يووووووي لتووووووأثير الدتةيوووووور الدسووووووتقل فووووووي 66 
 الدتةير الدعتدد تقبل الفر ية الرئيسة الثانية. 

 : مخرجات برنامجعلى من اعداد الباحث بالاعتماد المصدر spss v.23 
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 (P<.001)( ةيدووووووو  التحييووووووول ا  يتبوووووووين ا  جديوووووووع تقوووووووديراس الأندوووووووو   ةعمويوووووووة تحووووووو  ةسوووووووتوا 12 دوووووووا يو وووووووح الاووووووودو   
 وةي تحق  الشرك الدطيو  . (1.96)ا بر ةن  .C.Rوررلي ران  المسبة الحرجة 

 ( تقدةرات أنموذج التأثير للبراعة التسويقية في جودة الخدمة 12الجدول )   

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الدتةيراس الدساي الدتةيراس وات عاة
 *** 9.065 075. 677. 663. البراعة التسويقية ---> جوة  الددةة
 *** 16.434 058. 957. 849. البراعة التسويقية ---> ا تكشاف الفرو
 *** 17.893 058. 1.043 868. البراعة التسويقية ---> ا تة   الفرو
 *** 6.133 142. 868. 514. جوة  الددةة ---> الديدو ية
 *** 17.748 061. 1.091 866. جوة  الددةة ---> اتعتداةلة
 *** 16.595 063. 1.043 851. جوة  الددةة ---> ات تاا ة
 *** 18.421 052. 956. 874. جوة  الددةة ---> اتةا 
 *** 19.551 051. 1.004 886. جوة  الددةة ---> التعاو 

  

 

 (2)شكل 

 وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية الثانيةالمسار الانحداري الخاصة بالفرضية الرئيسة 

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجAmos v.23 

 : على مخرجات برنامجمن اعداد الباحث بالاعتماد المصدر spss v.23 
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 الرئيسة الثانية الفرضيات الفرعية الآتية:وتنبث  من الفرضية 

 الفرضية الفرعية الاول  : ةوجد تأثير ذات دلالة معنوية لاستكشاف الفرص في جودة الخدمة  1

اعتدوووووود الباهثووووووا  فووووووي ايتبوووووواي الفر ووووووياس الفرعيووووووة ليتووووووأثير الدبا وووووور لأ عوووووواة الدتةيوووووور الدسووووووتقل  البراعووووووة التسووووووويقية( فووووووي 
وءا ووووووتددام ندرجووووووة الدعاةلووووووة  (Structural Model)دةووووووة( عيووووووى الأندووووووو   الهي يووووووي الدتةيوووووور الدعتدوووووود  جوووووووة  الد

الأندووووو   الهي يووووي  (3), ا  لدثوووول الشوووو ل (Amos. V.23)الهي ييووووة التووووي ةووووي اهوووودا ندووووا   اتيتبوووواي فووووي ـرنوووواة  
ة  ليبحوووووووث الووووووور  يو وووووووح ا عووووووواة الدتةيووووووور الدسوووووووتقل  ا تكشووووووواف الفووووووورو, وا وووووووتة   الفووووووورو( والدتةيووووووور الدعتدووووووود  جوووووووو 

الددةوووووة( اةوووووا ات وووووهخ  اس اتتاوووووا  الواهووووود ةووووون الدتةيوووووراس الدسوووووتقية الوووووى الدتةيووووور الدعتدووووود فتدثووووول التوووووأثير اةوووووا القيدوووووة 
الظووووووواةر  اعيوووووووى ةتةيووووووور جووووووووة  الددةوووووووة فتدثووووووول ةعاةووووووول التفسوووووووير ةعاةل التحديووووووود( التوووووووي تسووووووودى  الدعووووووواة س الد ياييوووووووة 

ة ةتةيووووور البراعوووووة التسوووووويقية قووووواةي  عيوووووى تفسوووووير ةوووووا نسوووووبته ( والتوووووي ت بوووووين  وووووا  ا عوووووا2R تسوووووتددم تيتبووووواي الفر وووووياس(  
ةووووون التةيوووووراس التوووووي تطووووورأ عيوووووى ةتةيووووور جووووووة  الددةوووووة فوووووي ةستشوووووفى الكفيووووول التدصصوووووي اةوووووا المسوووووبة الدتبقيوووووة  (%51)
فتعوووووزا لدسووووواةداس ةتةيوووووراس ايووووورا  يووووور ةاييوووووة فوووووي أندوووووو   البحوووووث.  ردوووووا يت وووووح ةووووون الاووووودو     (49%)والبالةوووووة 

 , = 0.105) والبوووالج الددةوووة جووووة  وةتةيووور الفووورو ا تكشووواف  عووود ـوووين( βديووول الحووود    يدوووة ةعاةووول ال(  13
P> .05) ةوووووي  يدوووووة ةوجبوووووة ات انهوووووا  يووووور ةعمويوووووة ف ووووو  عووووون ا   يدوووووة المسوووووبة الحرجوووووة .C.R.  رانووووو  اقووووول ةووووون

وةوووووي ت تحقووووو  الشووووورك الدطيوووووو  وةووووور  المتياوووووة جوووووااس  يووووور ةطا قوووووة لتوقعووووواس البحوووووث,  (1.357)ا  ـيةووووو   (1.96)
اندوووووو   الهي يووووووي لتوووووأثير ا تكشوووووواف الفوووووورو فوووووي جوووووووة  الددةوووووة توووووورفل الفر وووووية الفرعيووووووة اتولووووووى ونتياوووووة لددرجوووووواس 

 ةن فر ياس التأثير ـين ا عاة البراعة التسويقية وةتةير جوة  الددةة . 

 نية : ةوجد تأثير ذات دلالة معنوية لاستغلال الفرص في جودة الخدمة. الفرضية الفرعية الثا2

نتووووائ  تووووأثير ا ووووتة   الفوووورو فووووي جوووووة  الددةووووة وتتمبووووأ ةوووور  الفر ووووية  ووووا    (13 )( والاوووودو   3لعوووورض الشوووو ل   
الفووووورو  وووووي و  لوووووه توووووأثير الاووووواـي فوووووي ةسوووووتوا جووووووة  الددةوووووة فوووووي ةستشوووووفى الكفيووووول التدصصوووووي عيموووووة  ا وووووتة   عووووود 
وود البحووث تووأثير الاوواـي  وةووو (= 0.661 , P< . 01)الفوورو ـيووج  ا ووتة     ا  تعوورض المتووائ    ووأ  تووأثير  ع 

وةوووووي ا بووووور ةووووون  (8.555)التوووووي ـيةووووو   .C.Rف ووووو  عووووون  يدوووووة المسوووووبة الحرجوووووة  (1 %)وةعموووووو  عمووووود ةسوووووتوا  
ااس ةطا قوووووة وةووووور  المتياوووووة جووووو (C.R. > 1.96),الد يووووواي الدحووووودة لقبولهوووووا والووووور  لاووووو  ا  ل وووووو  ا بووووور ةووووون  

تقبوووووول الفر ووووووية  جوووووووة  الددةووووووةاتندووووووو   الهي يووووووي لتووووووأثير ا وووووتة   الفوووووورو فووووووي لتوقعووووواس البحووووووث, ونتياووووووة لددرجوووووواس 
 .جوة  الددةةالفرعية الثانية ةن فر ياس التأثير لأ عاة البراعة التسويقية في 
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 (   13الجدول ) 

 تقدةرات انموذج التأثير لأبعاد متغير البراعة التسويقية في جودة الخدمة

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P ات عاة والدتةيراس الدساي الدتةير وات عاة
 175. 1.357 070. 095. 105. ا تكشاف الفرو ---> جوة  الددةة
 *** 8.555 066. 562. 661. ا تة   الفرو ---> جوة  الددةة
 *** 16.595 063. 1.043 851. جوة  الددةة ---> ات تاا ة
 *** 12.591 072. 906. 776. جوة  الددةة ---> الديدو ية
 *** 17.748 061. 1.091 866. جوة  الددةة ---> اتعتداةلة
 *** 18.421 052. 956. 874. جوة  الددةة ---> اتةا 
 *** 19.551 051. 1.004 886. جوة  الددةة ---> التعاو 

 

 المبحث الرابع 
 الاستنتاجات والتوصيات 

 اولًا :الاستنتاجات
تت ووووودن ةووووورا الفقووووور  أـووووورز ات وووووتمتاجاس التوووووي توصووووول اليهوووووا البحوووووث وفقوووووا  ليمتوووووائ  الرئيسوووووة التوووووي جووووورا الحصوووووو        

 عييها  ا تددام ةادوعة ةِنْ  ات الي  واتةواس الإهصاااس والتي لد ن هصرةا  الآتي:
 الصلة بالمتغير المستقل )البراعة التسويقية( الاستنتاجات ذات: 1

 (3)شكلال

 وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية الثانيةالفرعية التابعة للفرضية الرئيسة  المسار الانحداري الخاصة بالفرضيات

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجAmos v.23 

 

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجAmos v.23 
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اةياد اةاي  الدستشوووووووفى  الدبحوثوووووووة  شووووووو ل ربيووووووور لدتةيووووووور البراعوووووووة التسوووووووويقية   ويظهووووووور  لوووووووي ـترريزةوووووووا عيوووووووى  -أ
 اةيا  الياس لتطوير وتحسين يدةاتها ليبقاا اوو  فتر  ةد مة في ات وال .

 ات ووووووتاا ة السووووووريعة وأةدهووووووا  يدووووووا يتعيوووووو   التسووووووويقيةاةتدووووووام اةاي  الدستشووووووفى الدبحوثووووووة   ا تكشوووووواف الفوووووورو  - 
لتةيووووووراس الحاصووووووية فووووووي ات وووووووال رافووووووة لتحقيوووووو  التفووووووول التمافسووووووي  ف وووووو  عوووووون اةتداةهووووووا  الأفكوووووواي الاديوووووود  

 لتقدلخ يدةاس ةبتكر  عن  وري   تحفيز نشاك  ةائر   البحث  والتطويور .
ـتحسووووووووين وأةدهووووووووا  يدووووووووا يتعيوووووووو    و التسووووووووويقيةالسووووووووعي الاوووووووواة لإةاي  الدستشووووووووفى الدبحوثووووووووة   ا ووووووووتة   الفوووووووور  -س

هرصوووووها فوووووي تووووووفير ف ووووو  عووووون اتنشوووووطة والدووووودةاس التسوووووويقية لديووووو   يدوووووة لهوووووا وليزءوووووائن عيوووووى هووووود  وووووواا   
 الددةاس الدطيوءة ليدر ى   الد ا  والزةا   الدما بين.

 : الاستنتاجات ذات الصلة بالمتغير المعتمد )جودة الخدمة(2
لدبحوثووووووة  شوووووو ل ربيوووووور لدتةيوووووور جوووووووة  الددةووووووة   ويظهوووووور  لووووووي عوووووون وريوووووو  اةت  هووووووا اةياد اةاي  الدستشووووووفى ا -أ

 .تاهيزاس وبية وةعداس هديثة   اس ةواصفاس عالدية لتقدلخ الددةة
وجووووووة اةتدوووووام ربيووووور ةووووون قبووووول اةاي  الدستشوووووفى الدَبْحوثوَووووة فوووووي اظهووووواي ةيدو وووووية يووووودةاتها وياصوووووة  يدوووووا يتعيووووو   - 

التعاةوووول  ـيطوووو  ةووووع الدر ووووى . ف وووو  عوووون هرصووووها   ووووروي  عوووودم ـتحفيووووز العوووواةيين عيووووى اظهوووواي اتهتوووورام و 
 ايتكا  العاةيين للأيطاا عمد تقدلخ الددةة اليهخ . 

ـتووووووفير الددةوووووة الوووووى هووووورو اةاي  الدستشوووووفى الدَبْحوثوَووووة فوووووي اعتداةلوووووة يووووودةاتها الدقدةوووووة وياصوووووة  يدوووووا يتعيووووو   -س
  الدر ى  ش ل صحيح وةقي  ردا ةعين عمها .

عيووووووى ا ووووووتاا ة ةقوووووودةي الددةووووووة فووووووي الدستشووووووفى الدبحوثووووووة ـتيبيووووووة ويبوووووواس الدر ووووووى   عوووووون وريوووووو  الترريووووووز  -ث
 يووووواس ةسوووووتوا الر وووووا لوووووديهخ اتاوووووا  الدووووودةاس التوووووي تقووووودةها   ف ووووو  عووووون  وووووعي  ةايتهوووووا  الاووووود  ليمظووووور فوووووي 

 ةشا ل وةقترهاس الدر ى . 
 الدعووووووايير الصووووووحية عموووووود توووووووفير الددةووووووة التزاةهووووووا  فووووووي تعزيووووووز   عوووووود اتةووووووا  قوووووودي  اةاي  الدستشووووووفى الدبحوثووووووة  - 

هرصووووووها عيووووووى تووووووديي  العوووووواةيين لتقوووووودلخ المصووووووح والإي وووووواة ليدر ووووووى عموووووود ايتيوووووواي  ف وووووو   عوووووون الدطيوءووووووة  
 . الددةة

تعوووووواو  ةووووووع الدر ووووووى  حرصووووووها عيووووووى أةاا ةموووووواد اةتدووووووام جيوووووود ةوووووون قبوووووول اةاي  الدستشووووووفى الدَبْحوثوَوووووة لب عوووووود ال -ل
ف وووو  عوووون اةتداةهووووا ـتطوووووير ةهوووواياس التواصوووول لوووودا العوووواةيين ةوووون الددةووووة فووووي أوقوووواس ة ئدووووة لدتطيبوووواتهخ   
 اجل تحقي  ع قاس ةستداةة الااـية ةعهخ .

 
 ثانياً : التوصيات

ِـماا   لدا توصل  ليه البحث ةِنْ ا تمتاجاس  فإنه في  اس الوق  يَي    لى ةادوعة ةِنْ التوصياس والدقترهاس       
دةة الدِمْظداس  ش ل عام والدستشفى الدبحوثة  ش ل ياو وفقا  لدتةيراس البحث  التي ت سْه خ في يفع ةستوا جوة  ي
 وجااس التوصياس عيى المحو الآتي:

 التوصيات ذات الصلة بالمتغير المستقل )البراعة التسويقية(: 1
ةرا بوووووة تفعيووووول اليووووواس تطبيووووو  البراعووووة التسوووووويقية عووووون وريووووو  اةاي  الدستشوووووفى الدبحوثووووة ـ ووووروي  زيووووواة  اةتدوووووام  -أ

هرريوووووة البيةوووووة الدايجيوووووة نتياوووووة عدييووووواس الدمافسوووووين ت تسوووووا  القووووودي  عيوووووى التكيوووووف الدسوووووتدر و لوووووي لةووووورض 
 تحقيوو  ات تقووراي التسويقووي والبقاا اوو  فتر  ةد ومه فووي الدمافسووة الدايجيووة.
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اةاي  لاووووووور   لوووووووي  سوووووووعي ات وووووووتعداة والتكيوووووووف ةوووووووع الأ ووووووووال    وووووووروي  تعزيوووووووز ا تكشووووووواف الفووووووورو ـهووووووودف  - 
 الدستشفى الدبحوثة الى جعل ا تكشاف الفرو الاديد  ةن اولوياس عديها. 

زيووووواة  جهووووووة اةاي  الدستشوووووفى الدبحوثوووووة ـتحسوووووين قووووودياتها التسوووووويقية ةووووون اجووووول ا وووووتة   الفووووورو الدتاهوووووة فوووووي  -س
  ا تددام أ الي  تسويقية ةتموعة تساعد عيى جر  وا تقطا  الدر ى . ات وال   و لي 

 ذات الصلة بالمتغير المعتمد )جودة الخدمة(: التوصيات 2
عيووووى   بيوووور  ووووروي  زيوووواة  ترريووووز اةاي  الدستشووووفى الدبحوثووووة عيووووى ا عوووواة جوووووة  الددةووووة لدووووا لهووووا ةوووون تووووأثير -أ

 ووووأجراا  تحسوووويماس ف وووو   عوووون القيووووام  ةر ووووى جوووودة   ا ووووتقطا  ي ووووا الدر ووووى ووتئهووووخ   و لووووي ةوووون أجوووول
 .الحاليينةستدر  لإ باع هاجاس ويغباس الدر ى 

 ووووروي  اتةتدووووام  ديوووو  ةموووواخ تمظيدووووي  ووووييخ ةايوووول الدستشووووفى الدبحوثووووة   عوووون وريوووو   لاوووواة قمووووواس اتصووووا   - 
 ةتموعة وفعالة تسدح ـتباة  الدبراس وتشاع عيى الإـداع .

زيووووووواة  اةتدوووووووام اةاي  الدستشوووووووفى الدبحوثوووووووة  ـتووووووووفير الدووووووودةاس ةو  التدييوووووووز ـوووووووين ةوووووووريل وأيووووووور    اعتدووووووواة  -س
ت ووووووودن تشووووووودي  اةوووووووخ السووووووويبياس واتلااـيووووووواس الدتعيقوووووووة  اووووووووة  الددةوووووووة الدقدةوووووووة    دوووووووا ا تقصووووووواا ةوّهووووووود ي

لسوووووواةخ فووووووي تعزيووووووز القيدووووووة الدديرووووووة ليدووووووريل والعدوووووول عيووووووى تحسووووووين نوعيووووووة وجوووووووة  الددةووووووة التووووووي لحصوووووول 
 عييها  الدواصفاس والدعايير العالدية .

عوووووووون ةواعيوووووووود تقوووووووودلخ الددةووووووووة الووووووووى  ةاي   الدستشووووووووفى الدبحوثووووووووة ـتوووووووووفير الدعيوةوووووووواس الد يقووووووووة زيوووووووواة  اةتدووووووووام  -ث
 الدر ى واتع   عن  لي عن وري   و ائل اتع   وةواقع التواصل اتجتداعي .

 وووووروي  تعزيوووووز اتةتدوووووام ةووووون قبووووول  ةاي  الدستشوووووفى الدبحوثوووووة  العووووواةيين فهوووووخ الدوووووديل السوووووييخ ل ووووودا  جووووووة   - 
اتبووووووواع ـوووووووراة  تحفيوووووووز     ةصووووووودي يئووووووويس لبمووووووواا ع قوووووووة ووييوووووووة الأةووووووود ـوووووووين الدستشوووووووفى  وةر وووووووهاالددةوووووووة و 

 .تشاي ية وةعخ الدبدعين ةمهخ
 وووووووروي  زيووووووواة  اتةتدوووووووام ـتقووووووودلخ يووووووودةاس جديووووووود  ةسوووووووتوها  ةووووووون التشووووووودي  الووووووودقي  تهتياجووووووواس ويغبووووووواس  -ل

 ووووووواتو ع عيوووووووى ايووووووور ةوووووووا توصوووووووي  اليوووووووه الدستشوووووووسياس  الدر وووووووى وءدوووووووا لحقووووووو  التفوووووووول عيوووووووى الدمافسوووووووين .
 دةاس الصحية.الدداثية والقطاع الصحي العالدي ةن اـتكاي ليد

 
 المصادر

 العربية اولًا: 
(   ةوي ا تددام ندا   صفوف اتنتظاي في تحسين جوة  الددةاس الصحية ةيا ة 2014أه م   ةييد     .1

هالة الد  سة العدوةية ليصحة الاوايية  س ر   الازائر  ي الة ةاجستير   يية العيوم اتقتصاةلة  جاةعة ةحدد 
 يي ر  س ر  .

 حث  -  ةوي البراعة التسويقية في تعزيز القدياس التسويقية لدمظداس اتعدا 2018) ةحدد يييل ,  شاي  ,  .2
 ةقاي  في  رراس الهات  المقا  العرا ية , ي الة ةاجستير , ريية اتةاي  واتقتصاة , جاةعة  ةداة .

ةيا ة ةيدانية لددةاس       (    ياس أ عاة جوة  الددةاس ةن وجهة نظر العد ا:(2013ـن عيشاو    أهدد   .3
الهات  المقا  الدقدةة ةن ورف الد  ساس الث ث  ةوءييس  جيز  و أوييدو(  دديمة ويقية جمو  الازائر   

 .14ةاية الباهث العدة 
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(   التموع الثقافي ليدواية البشرية وتأثير  في جوة  الددةة ةيا ة 2018البياتي   ةحدد ةاو    وي    .4
عيمة ةن العاةيين في فمدل  اـل الدولي   ي الة ةاجستير   ريية اتةاي  واتقتصاة   جاةعة  ا تط عية لآياا

  رء ا .
ةوي اليوجستياس الدرتد  والبراعة التسويقية في تعزيز ـهاة الزءو     2019)الر حاو     ماا جا خ ةحدد    .5

ريية اتةاي  ةيا ة تحيييية لآياا عيمة ةن زءائن ةعدل الحصير  الب  تي ية في الماصرية   اوروهة ةرتويا    
 واتقتصاة   جاةعة ررء ا .

ثاـتة التي نقدةها  ررة اتتصاتس    ياس جوة  الددةاس الهاتسية ال (2006)عاـدين   ةحدد فوز   الخ   .6
  ز  .  -الفيسطيمية في ةحافظاس قطاع  ز  ,  ي الة ةاجستير ريية التااي    الااةعة الإ  ةية 

(  ـماا  صير  الزءو  عيى أ اس التسوي  الشدولي ةن ي   البراعة 2017الك ـي   اةير نعدة ةديف   .7
 جاةعة الكوفة. –واتقتصاة  التسويقية   اوروهة ةرتويا    ريية اتةاي 
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