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Abstract: 
This study aimed to examine the impact of service providers on enhancing Patient satisfaction at 
"Fatema Al-Azhar Clinic" in Dely Ibrahim, Algiers. The independent variable was structured into 
three dimensions: communication, empathy, and awareness. The relationship between these dimensions 
and Patient satisfaction was analyzed using a survey distributed to a sample of patients who visited the 
clinic. 
The findings, processed through SPSS V.26, demonstrated a statistically significant correlation between 
the dimensions of service providers and Patient satisfaction. Among these dimensions, empathy showed 
the strongest influence on satisfaction, then followed by awareness, and finally communication. Overall, 
the study confirmed that service providers at the clinic positively affect Patient satisfaction. 
Finally, the study proposed several recommendations, including enhancing service providers' skills in 
communication and empathy, implementing regular training programs, improving interaction with 
patients, and addressing their psychological and emotional needs to foster greater satisfaction and trust in 
the clinic. 
Keywords: service provider, Patient satisfaction, empathy, communication, awareness, 
Fatema Al-Azhar Clinic. 
JEL Classification: D12, M31 
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 رضا المستفيذ من الخذمة الصحية، أي أثر لمقذمّ الخذمة؟

 -حالة عياّدة فاطمة الأزهر دالي براهيم، الجسائر العاصمة   دراسة   -
 

اضر ب:1عادل علّام -  الجزائر، 03جامعة الجزائر  ،أستاذ لزح
 30/06/2025تاريخ النشر:                         25/01/2025: قبولتاريخ ال                         11/10/2025ال: تاريخ الإرس

 
 :ملخص

دة "فاطمة الأزىر" في دالي إبراىيم، الجزائر اىدفت الدراسة إلى استكشاف أثر مقدم الخدمة في تعزيز رضا الدستفيد بعي  
مقدم الخدمة تقييم العلاقة بنٌ تم اختبار و التعاطف، والوعي، و و أبعاد وىي: التواصل، لدستقل في ثلاثة ، تم بلورة الدتغنً االعاصمة

 الذين زاروا العي ادة. استبيان وزع على عينة من الدرضىتصميم ورضا الدستفيد من خلال 
لة إصصائية بنٌ أبعاد علاقة ارتباطية ذات دلا وجود   SPSS V. 26من خلال التحليل بـ برنامج أظهرت النتائج 

، التواصل وفي الأخنًيليو الوعي، أثر على رضا الدستفيد، ثم للتعاطف  كما أظهرت النتائج أنمقدم الخدمة ورضا الدستفيد،  
 .أثبتت الدراسة أن مقدمي الخدمة في العيادة يؤثرون بشكل إيجابي على رضا الدستفيدينوعموما 

بتطوير مهارات مقدمي الخدمة في التواصل والتعاطف، وتنظيم  ت منها الاىتمامخلصت الدراسة إلى لرموعة من التوصيا
 بالعيا دة.التركيز على اصتياجاتهم النفسية والعاطفية لتعزيز رضاىم وثقتهم و دورات تدريبية، بالإضافة إلى برسنٌ التفاعل مع الدرضى 

 ، عيّادة فاطمة الأزىر.صل، الوعيالكلمات الدفتاحية: مقدم الخدمة، رضا الدستفيد، التعاطف، التوا
 JEL :D12, M31 صنيفت
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 مقدّمة: 

 لدى الدستهلكنٌ عموما ولدى الدستفيد من الخدمةالتطور التكنولوجي وزيادة الوعي يتميز بالدرونة و في عصر 
 صحيةؤسسات اللدلدى ا رئيساىتمام  مركز، أصبحت جودة الخدمات الصحية ورضا الدستفيدين على وجو التحديد

نجاح الدؤسسات الصحية، بل ىو عنصر ل ا جوىريامؤشر  يعتبررضا الدستفيد  الخدمات، وفي ىذا السياق فإنومقدمي 
 .العلاجي وبناء علاقة ثقة بنٌ الدرضى ومقدمي الخدمات الصحيةالرعاية و  خدماتأساسي في برسنٌ 

كعامل صاسم في   والاستقبال إلى غاية الوصول للطبيب انطلاقا من أعوان التوجيويبرز دور مقدم الخدمة الصحية 
بنٌ الدؤسسة الصحية والدستفيد،  ةصلالقة الو الحقدم الخدمة اه وتعميق ثقتو، وعليو يعتبر مبذربة الدستفيد وتعزيز رض بناء

 تقييم الدستفيد للخدمة الدقدمة. نمط وأسلوبوبالتالي فإن أداءه وسلوكو يؤثران بشكل مباشر على 
يتجاوز ذلك رعاية الطبية، بل الذي يصاصب خدمات الب الفني انرضا الدستفيد لا يقتصر فقط على الج إن  

 ة، صيث يكونالصحي الخدمة في سياق نظام تقديم التواصلية، والتنظيمية التي بريط بتجربتوو يشمل الجوانب الإنسانية، ل
 .بعد العلاجالتي تأتي ومتابعتو خروجو  إلى غايةمن لحظة دخول الدستفيد إلى الدؤسسة الصحية 

التي تبنى  وقعاتالتيعكس مدى لصاح الدؤسسات في تلبية  من الخدمة الصحيةرضا الدستفيد وعلى أية صال، فإن 
توفنً رعاية و إلكترونية، إذ أنو لا يمكن برقيق الجودة الدرجوة إلا بأعلى أساس رسائل ترويجية وكلمة منطوقة مباشرة 

مقدمي الخدمات عندما يشعر الدستفيد بالرضا تزداد ثقتو في ف ،النفسية، والعاطفيةو الجسدية، ت صتياجاالاتلبي متكاملة 
سمعة ينعكس إيجاباً على لشا  بالعلاج والدتابعة الطبيةالاستمرارية  يشجع علىوىذا ما ، ة على وجو عامالصحي والدؤسسة
 . الدؤسسة

 طرح الأسئلة الآتية: يمكن سبقبناء على ما 
بين  (Sig < 0.0.)عند مستوى معنوية حصائية إىل توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة ولل: لألسؤال الرئيس اا 

 مقدم الخدمة ولرضا الدستفيد في عيادة "فاطمة الأزىر"؟
 ويندرج ضمن ىذا السؤال ثلاثة أسئلة فرعية وىي: 

  :د مستوى معنوية عنصصائية إىل توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة السؤال الفرعي الأولل(.0.0 > Sig)  ٌبن
 تواصل مقدم الخدمة ورضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر"؟

 :عند صصائية إعلاقة ارتباطية ذات دلالة لذما قدم الخدمة ورضا الدستفيد م تعاطفىل  السؤال الفرعي الثاني
 عيادة "فاطمة الأزىر"؟ في (Sig < 0.0.)مستوى معنوية 

 عند مستوى معنوية صصائية إىل توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  ثالث:السؤال الفرعي ال(.0.0 > Sig)  ٌبن
 وعي مقدم الخدمة ورضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر"؟ 
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 : كيف يؤثر مقدم الخدمة على رضا الدستفيدين لدى عيادة "فاطمة الأزىر"؟ نيالسؤال الرئيس الثا 

 :وىي فرعية سئلةأ ثلاثة السؤال ىذا ضمن ويندرج
  :تواصل مقدم الخدمة في عيادة "فاطمة الأزىر" على رضا الدستفيدين؟ كيف يؤثرالسؤال الفرعي الأولل 
 :مقدم الخدمة على رضا الدستفيدين في عيادة "فاطمة الأزىر"؟  تعاطفما طبيعة أثر  السؤال الفرعي الثاني 
 :رضا الدستفيدين في عيادة "فاطمة الأزىر"؟  وعي مقدم الخدمة على كيف يؤثر السؤال الفرعي الثالث 

  :الدراسة فرضيات

 بين (Sig < 0.0.) عند مستوى معنويةحصائية إالفرضية الرئيسة الأوللى: توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة 
 .ولرضا الدستفيد في عيادة "فاطمة الأزىر"بأبعاده الثلاثة لرتمعة مقدم الخدمة 

 فرضيات:وتنبثق عن ىذه الفرضية ثلاث  
  :عند مستوى معنوية صصائية إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة الفرضية الفرعية الأوللى(.0.0 > Sig)  ٌتواصلبن 

 ."مقدم الخدمة ورضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر
 :عند مستوى  صصائيةإعلاقة ارتباطية ذات دلالة  لذمامقدم الخدمة ورضا الدستفيد  تعاطف الفرضية الفرعية الثانية

  ". عيادة "فاطمة الأزىر في (Sig < 0.0.)معنوية 
 :عند مستوى معنوية صصائية إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة  الفرضية الفرعية الثالثة(.0.0 > Sig)  ٌوعيبن 

 ."مقدم الخدمة ورضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر
  .ايإيجبشكل في يادة "فاطمة الأزىر" على رضا الدستفيد بعيؤثر مقدم الخدمة  الفرضية الرئيسية الثانية: 

 ىذه الفرضية ثلاث فرضيات:  ندرج ضمنوت
  :على رضا الدستفيد. بشكل إيجابييؤثر تواصل مقدم الخدمة لعيادة "فاطمة الأزىر" الفرضية الفرعية الأوللى 
 :عيادة "فاطمة الأزىر"في لدستفيد على رضا الو أثر إيجابي مقدم الخدمة  تعاطف الفرضية الفرعية الثانية. 
 :على رضا الدستفيد. إيجابا عيادة "فاطمة الأزىر" يؤثربوعي مقدم الخدمة  الفرضية الفرعية الثالثة 

 :أهمية الدّراسة
من الدواضيع الدهمة في لرال الأبحاث الأكاديمية، " في تعزيز رضا الدستفيد ةأثر مقدم الخدم" وضوعيعتبر م

ك ن منصيث أن الربط بنٌ استكشاف تحسهم ىذه الدراسة في وفي ىذا الإطار قد . بينهمافهم العلاقة   متغنًات العنوان يمح
بالإضافة إلى ذلك، الدور الذي يؤديو مقدمي الخدمات في قطاع الصحة لدا يكتسيو ىذا الأخنً من أهمية لدى الدرضى. 

ضا يحعتمد كمرجع في الدراسات الأكاديمية الدستقبلية، ومن في تعزيز الر الخدمات أثر مقدم  نموذجا لقياستوفر الدراسة 
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 ؤسساتوالتطوير في الد تحسنٌالضعف وتقديم تقديم الحلول والتوصيات لل نقاطتحديد الناصية العملية تأتي ىذه الدراسة ل
 . الدستفيدينخدمات أكثر فعالية تلبي توقعات  بغرض تقديم الصحية

 :الدّراسة دافأى
 إلى:الدراسة ذه نهدف من خلال ى

 الجزائر العاصمة؛- عيادة فاطمة الأزىروقياسو ميدانيا في مقدم الخدمة في تعزيز رضا الدستفيد أثر  استكشاف 
  ؛عيادة فاطمة الأزىر على مستوىعلاقة بنٌ مقدمي الخدمة ورضا الدستفيد الاختبار 
  ىرعيادة فاطمة الأز  في ثر مقدمي الخدمة في تعزيز رضا الدستفيدأقياس. 
I- الجانب النظري: 
I-1-  :مفهوم مقدم الخدمة 
I-1-1-  تعريف مقدم الخدمة"Service Provider:" 

 الخدمة بإلصاز يضطلع بدور عملي بدهام متعددة بنٌ الدؤسسة والزبائن، صيث يقومون مقدمو الخدماتيقوم  
ىذا يعني  .والدهارات التقنيات خدمتهم بدختلف في والتفنن بالزبائن والاصتكاك التفاعل في دورىم إلى بالإضافة وأدائها،

ولا  قيام الأفراد بذلك، أىدافها من جهة، ولا يمكن للزبائن تلبية صاجاتهم بدون أنو لا يمكن للمؤسسة الخدمية أن برقق
 عال ىمستو  على وأفكارىم، وبذلك  يكونوا جهودىم يتحقق ىذا الذدف الدشترك بنٌ الدؤسسة والزبائن إلا إذا تم تطوير

 (122، صفحة 2023)بلحيمر و علا م،  والتحفيز. والفعالية الكفاءة من
 خلال من يستطيعون والذين والزبائن الدوظفنٌ من الخدمة أداء في الدشاركنٌ يحعر ف مقدمو الخدمات "ىم جميع 

 العاملنٌ ويمثل ككل، عالمجتم وأفراد الدرتقبنٌ الزبائن الى الشركة خدمات عن واضحة صورة نقل وتصرفاتهم اصتكاكهم
 الشركة عن الحسنة الصورة اعطاء في يتمثل دورىم فإن لذا الخدمة بتقديم يقوم الذي الأساسي العنصر بالوكالات
)قندوز و  مشاكلهم". لحل واستجابة الزبائن لانشغالات اىتمامهم ومدى الدعاملة صسن خلال من عنها الجيد والانطباع

 (278، صفحة 2016أودية، 
يشمل مقدمو الخدمات  ، صيثشخص أو كيان يقدم رعاية أو علاجًا طبيًاأنو "مقدم الخدمة الصحية عر ف ويح  

الصحية الأطباء، ولشارسي التمريض، والقابلات، وأخصائيي الأشعة، والدختبرات، والدستشفيات، والعيادات الطبية 
 (Davis, 2024)". ات الصحيةالخدم كلالتي تقدم  هنينٌ والدرافق والد العاجلة، وشركات توريد الدستلزمات الطبية،

I-1-2- :الدهارات الواجب توفّرىا في مقدم الخدمة 
والتي نذكرىا على سبيل الدثال  الخدمة مقدم في توفرىا الواجب الدهارات نشنً في ىذا الجزء إلى لرموعة من

 (33، صفحة 2003)بواغنة،  :الآتيفي 
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 :"والتعامل  زبائنعند الاتصال بال شفهيا أو كتابيا على التعبنً بوضوح،ويعني القدرة  الاتصال "التواصل
 ؛معهم

 :"زبائن؛ال نظر ووجهات وأصاسيس بدشاعر الاىتمام ظهارإ الحساسية تجاه الزبون "التعاطف 
 :كل وميول اصتياج مع يتكيف أو يتناسب بدا الخدمة تقديم أسلوب أو نمط تغينً على القدرة الدرولنة 

 .ةدص على مستفيد
 :"وكذلك الخدمية ةلدؤسسا تقدمها التي للخدمات الكامل الفهم في والدتمثلة الدعرفة الوظيفية "الوعي 

 زبائن؛ال مع بالتعامل الدتعلقة والاجراءات السياسات
 :زبائن؛ال لدى ايجابي انطباع وترك الدظهر صسن الدظهر 
 :الأخلاقية والقيم للمعاينً وفقا الخدمة تقديم عن الدسؤول الدوظف جانب من الالتزام الكرامة ولالنزاىة 

 زبائن؛ال مع التعامل عند الاجتماعية والأعراف
 :بالالتزامات والوفاء زبائنال لدطالب السريعة الاستجابة تعكس وبطريقة المحدد الوقت في الخدمة تقديم الدتابعة 

 .لذم الدقدمة
I-2- مفهوم رضا الدستفيد: 
I -2-1  تعريف الرضا"Satisfaction": 

وتشنً الأبحاث إلى أنو مرتبط ارتباطاً  ،أصد الدؤشرات الأكثر أهمية لجودة الرعاية الصحية ستفيديحعتبر رضا الد
 .مباشراً بالجودة الددركة للرعاية، صيث يقيم الدرضى بذاربهم بناءً على مدى توافق الخدمات التي تلقوىا مع توقعاتهم

(Ehigiator , Orduwa , Okolo , Osigwe , & Bello , 2025, p. 02) 
وتم  ،(Oliver, 1999, p. 34) التباين بنٌ التوقعات الدسبقة والأداء الفعلي للمنتج". بأنو: "تقييمعحر ف الرضا 

، وىو نتاج الدقارنة بنٌ توقعات صول الدنتج الشراءتعريفو على  أنو: "انطباع إيجابي أو سلبي للزبون عن بذربة التسوق أو 
  .(Kotler & Keller, 2015, p. 150) تصور"والأداء الد

"مدى تطابق أداء الدنتج  بأنو: 2018وآخرون سنة  "Marc Oliver Opresnik"كما أشار الباصث 
 (Opresnik, Kotler, & Armstrong, 2018, p. 39) الدتصور مع توقعات الدشتري".

التي تتولد لدى الزبون بعد تقييمو ومقارنتو للأداء  لرمل الأصاسيس والدشاعر الإيجابية"أنو عحر ف الرضا على أساس 
 (59، صفحة 2021)علا م، . "الدتوقع والفعلي الذي يكون بعد التعامل والتفاعل مع مؤسسة خدمية ما
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 ، إذمزيج من التجارب والتوقعات والاصتياجات الددركة" :على أنو الدستفيديحعر ف رضا وفي سياق الخدمة الصحية 
 مة".ذاتي لاستجابات الدريض الدعرفية والعاطفية بناءً على الفجوة بنٌ توقعاتو للرعاية الدثالية وبذربتو للرعاية الدقدالتقييم الأنه

(Ezra & Theresia, 2025, p. 1752) 
 

من خلال ما سبق يمكن أن نستنتج تعريفا إجرائيا لـ "رضا الدستفيد" أنو: الشعور والإصساس الذي يتولد لدى 
 " جراء تلقيو توجيهات أو إرشادات أو رعاية طبية ومتابعة لدا بعد الاستفادة من الخدمة الصحية.الدريضمة "متلقي الخد

I -2-2 رضا:القياس  أبعاد 
يمكن لدؤسسة الخدمة فهم  أبعاد، بحيثسدت في شكل بذلرموعة من الدؤشرات التي على قياس الرضا  يعتمد 

ا عما ىو متصور لدى كمً و بذاه الخدمة الدقدمة، وبالتالي فالرضا يعطي صح سلوك الزبون ومعرفة صالات رضاه من عدم
رضا، وبسثل الالأقرب لتفسنً  ينظر إليهماالزبائن، وفي سياق برليل موضوع رضا الزبائن تم التركيز على بعدين رئيسينٌ 

  (ASHOUR, 2014, p. 62) البعدين في البعد الدعرفي والبعد العاطفي.
 .أبعاد قياس الرضايوضح  اهأدنوالجدول   

 يوضح الأبعاد الدعتمدة في قياس رضا الزبائن(: 01جدولل رقم )
 رضاالأبعاد قياس        

 البعد العاطفي البعد الدعرفي

 ما؟ جودة الخدمة الددركة:
، إضافة جودة الخدمة: ترتبط بمتغيرات مثل )الدوثوقية، الدلموسية...( الجودة الأساسية:

 .الاستخدام، الابتكار، ولضوح الاتصال ولالتغطية مثل سهولةى: تغيرات أرر لد
 )لشاثلة لدتغيرات الجودة الأساسية( الجودة الإضافية:

جودة الخدمة: ترتبط بمتغيرات مثل )التعاطف، الضمان...(، الدوظفين، بحيث  كيف؟
 التسليم، ردمات ما بعد البيع.

 القيمة الدستلمة؛
 صورة الدؤسسة؛

 الاتصال؛
 مة التجارية؛العلا

 القيمة الدضافة من الخدمات.

Source : (ASHOUR, 2014, p. 62) 

II- :الجانب الديداني 
II-1-  عيّادة فاطمة الأزىر" لزل الدراسةالدؤسسة تقديم": 
II-1-1 "تعريف "عيّادة فاطمة الأزىر: 

 الصحي وىي مركز القطاع في عالية بخبرة تتمتع التي الصحية الأزىر لرموعة من جزءًا "فاطمة الأزىر "عيّادة تعد
 Lot 265 – Bois des Cars في شارع " الجزائر العاصمة/ دالي براىيميتواجد في بلدية  ،الأورامو  الإشعاعي العلاج

3 – Dely Ibrahim Alger – Algérie."  وتتوفر 7/7ودوام أسبوعي  24سا/24تعمل العي ادة بدوام يومي ،
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 CLINIQUE FATEMA) .لتشخيص وعلاج أمراض السرطان قدمةالدتتقنيات والالحديثة جميع الوسائل  العي ادة على

AL AZHAR, 2016)  
، تقديم العلاج الإشعاعي التي تستخدم في بأصدث الابتكارات التكنولوجية "فاطمة الأزىر "عيّادةتم بذهيز 

الفحوصات ومتابعة العلاج. كما لدثلى لإجراء بالجودة والسلامة اوبالتالي فهي بستاز الطب النووي والعلاج الكيميائي، و 
 CLINIQUE FATEMA AL) الأورام. علاج في الرائدة الأوروبية المجموعة مع الوثيق بالتعاون ىذه العيادة تعمل

AZHAR, 2016) 

II-1-2 "ردمات "عيّادة فاطمة الأزىر: 
لسرطانات الصلبة لدى البالغنٌ، أنواع لستلفة من او العلاج الإشعاعي لستصة في  "فاطمة الأزىر "عيّادة

سرطان الغدد الصماء ، و سرطان الجهاز الذضميعلاج  فيخجماتها ، تتمثل على المحورين التشخيصي والعلاجي
 يةورام الدماغوالأ سرطانات الدسالك البوليةو  الأمراض النسائية سرطاناتإضافة إلى  ،الأنف والأذن والحنجرةو 
 (CLINIQUE FATEMA AL AZHAR, 2016) .سرطان الرئةو 

العلاجية الدختلفة  الأولي، والعمليات التشخيصشمل للمرضى رعاية شاملة ت "فاطمة الأزىر "عيّادةتقدم 
من  للمرضى تابعة قصنًة وطويلة الأمدتقوم بد ، كماالعلاج الطبيعيو الكيميائي، و  يالعلاج الإشعاعو الجراصة مثل 

 (CLINIQUE FATEMA AL AZHAR, 2016) .نفسيةاستشارات متخصصة ورعاية خلال تقديم 

II-2- يدانيةالدنهجية الدتبعة في الدراسة الد الإجراءات: 
II-2-1 :لرتمع ولعينة الدراسة 

 لرتمع الدراسة: 
 الدراسة إجراء فترة طوال "فاطمة الأزىر "عيّادة إلى يتوافدون الذين الدرضى في الدراسة لرتمع يتمثل

 يادة بغرض العلاج في فترة توزيع الاستبيان.أي كل شخص زار العالديدانية، 
 عينة الدراسة: 

فتم اختيارىا بناء على لرموعة من الاعتبارات والشروط التي يتقيد بها الباصث في طريقة  بخصوص عينة الدراسة
 - ةالعينة الدلائمتسمى بـ "بـ  تسمى والتي الاصتمالية غنً العينات من نوع على الدعاينة، وعليو فقد اعتمدنا

Convenience Sampling،" عمليا انطلاقا من اختيار الدشاركنٌ )الدبحوثنٌ( على أساس تهيكل ىذه العينة صيث ت
راصتهم بدلا من أي تصميم لعينة رسمية، إذ أن العينة الدلائمة ىي "شكل من أشكال أخذ العينات غنً الاصتمالية التي 

 .Baker, 2013, pp) لدشاركنٌ المحتملنٌ أو توظيفهم في ىدف الدراسة".تكون فيها السهولة والإمكانية في برديد موقع ا

15-16)  
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بسثل أفراد عينة الدراسة في الدرضى الذين كانوا يتلقون العلاج بعيادة "فاطمة الأزىر" خلال إجراء الدراسة الديدانية، 
وىذا أي عبر اللقاء الشخصي صية "الدباشرة" ، وتم توزيع الاستبيان عبر طريقة الدقابلة الشخفردا 154 الدشاركنٌبلغ عدد 

 لطرح الأسئلة عليهم وبذاوز مشكلة عدم فهم بنود الاستبيان.
II-2-2 :مقياس الأولزان ولتصميم الاستبيان 

 :مقياس الأولزان 

الثلاثي، الدتدرج تصاعديا من الاستجابة السلبية إلى  " Likert- "ليكرت مقياس اعتمدنا في الدراسة على

ىو مقياس ترتيبي يوجو المجيبنٌ لإشارة إلى  " Likert- "ليكرت مقياس(. موافق 3لزايد،  2غير موافق،  1) الإيجابية
- "ليكرت ويعتبر مقياس، مدى اتفاقهم أو اختلافهم مع سلسلة من التصورات الذىنية أو السلوكية صول أمر معنٌ

Likert " الشخصية، أو  سات الاستقصائية، والدقابلاتمن أفضل الدقاييس لتصميم الأبحاث التي تستخدم الدرا
  (189، صفحة 2021)علا م،  .نترنتالدراسات الاستقصائية عبر الا

 :الثلاثي يتم الاعتماد على الصيغة الحسابية التالية " Likert- "ليكرتولحساب الأوزان الدرجحة لدقياس 
كما ىي   لرالات التقييمفتصبح  ،0.66= ]3( / 1-3) [أي،  ]أصغر قيمة( / أكبر قيمة-)أكبر قيمة [الددى =

 :(02رقم ) موضحة في الجدول
 ولالدتوسطات الدرجحةالثلاثي  " Likert- "ليكرتولزان مقياس أيوضح : (02رقم ) جدولل

 الثلاثي " Likert- "ليكرتمقياس 

 3 2 1 الوزن
 موافق لزايد غير موافق )الرأي( العبارة

 3-2.34 2.33-1.67 1.66-1 متوسط الدرجح
 إيجاي حيادي سلبي التقييم

 الباحثينمن إعداد الدصدر: 

، كما (3إلى  1)الثلاثي الدتدرج تصاعديا من  " Likert-" ليكرتمقياسأوزان ( 02يوضح الجدول رقم )
غير التقييم السلبي الذي يمثل عبارة "( 1.66-1)الدرجح من  الدتوسطيظهر الدتوسط الدرجح لكل عبارة، بحيث يمثل 

-2.34)المجال وأخنًا ، 2" ذات الوزن الحياد"فيمثل درجة  (2.33-1.67)ما المجال من أ، 1" والدوافق للوزن فقموا
 .والذي يعبر عن لرال التقييم الإيجابي ،3 " ذات الوزنالدوافقةيعبر عن درجة "( 3

 تصميم الاستبيان: 
 لزاور، وىي: ةالاستبيان من ثلاث نيتكو   
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 الدستوى ول  ،السنول ، الجنستغنًات الديمغرافية للمبحوث، ووردت فيو أربعة أسئلة: لدبا يرتبط الأولل: المحور
 .فاطمة الأزىر" دةاعيّ لـ " عدد الزيارات، ول التعليمي

 :التواصل ( أبعاد تفسنًية وىي:03) "، وتم بلورتو في ثلاثةقدم الخدمةمللمتغنً الدستقل " خحص ص المحور الثاني ،
( عبارات، ليكون لرموع عبارات الدتغنً 03كل بحعد يتضمن ثلاث )بحيث   ،ةمقدم الخدم ولعي، والتعاطفو

 (.09الدستقل تسعة )
 ( عبارات.06ست )ويضم  "رضا الدستفيد" يرتبط بالدتغنً التابع: المحور الثالث 

II-3- التحليل الإحصائي لدتغيرات الدراسة: 
II-3-1 الاستبيان ولصدق ارتبار ثبات: 

 :ارتبار ثبات الاستبيان 
 تشنً إلىوالتي  (α = 0.05)( عند Significance - الدعنويةساب معامل الثبات سنعتمد على مستوى )لح

"، وىذا Confidence level - مستوى الثقة" بسثل نسبة الدوثوقية ٪95فقط للخطأ، في صنٌ  ٪5اصتمال  وجود
   (Ajai & Sanjaya, 2009, p. 35) .الإنسانيةو  الافتراض يحعتمد بشكل عام كمعيار بالنسبة لأبحاث العلوم الاجتماعية

(، والجدول التالي يوضح McDonald’s Omegaسنعتمد على معامل الثبات ) الاستبيانولحساب ثبات 
 .قيمة معامل الثبات
 "Reliability McDonald’s Omega -قيمة "معامل الثبات يوضح : (03رقم ) جدولل

 عدد العبارات " Reliability McDonald’s Omega -معامل الثبات 
0.85 15 

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

، أي 0.85" التي بلغت Reliability McDonald’s Omega -معامل الثبات "قيمة  أعلاه الجدوليوضح 
 .ة الدراسة تتمتع بثبات عال وموثوقية في عباراتها، وتعتبر القيمة مرتفعة وىو ما يفٌسر أن أدا%85ما نسبتو 

 :ارتبار الصدق الدارلي الاستبيان 
 ارتبار الصدق الدارلي لأبعاد الدتغير الدستقل "مقدم الخدمة": أوللا: 
  التواصل": لـالصدق الدارلي" 

 الآتيوالجدول  ،الدكونة لوككل والعبارات   "التواصل"" بنٌ بعد Spearman - الارتباطيتم صساب معامل "  
 .نتائج الصدق الداخلي يوضح

 "Spearman - الارتباطمعامل "نتائج ارتبار  يوضح: (04رقم ) جدولل
قيمة  معامل الارتباط البعد الأولل: التواصل
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Spearman "Sig" 
 .000 **0,336 .الدعلومة لتوصيل معقدة غير علمية ولكلمات بسيطة لغة الخدمة مقدم يستعمل .1
 .000 **0,878 .لتأكيده وعدالد يوم قبل ي الاتصالب العيادة تهتم .2
 .000 **0,592 .الالكتًولني البريد ولأ الذاتف عبر الخدمة مقدمي مع التواصل سهولة .3

 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة احصائية أقل من 
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

" والعبارات التواصلبنٌ البعد الأول " "Spearman -الارتباط " من خلال الجدول أعلاه يتبنٌ أن معاملات
، أي عند مستوى الدعنوية اصصائيإلة االثلاث التي تندرج ضمنو طردية قوية، صيث كانت درجة الدعنوية في كل العبارات د

(.0.0≥α) ( عند مستوى الد**وبإشارة طردية قوية )  لالة(.0.0≥α) بنٌ البعد الكلي  الارتباط، وقد بلغ معامل
، 0.875والبعد الكلي  02، بينما كان معامل الارتباط بنٌ العبارة رقم 0.336ما مقداره  01" والعبارة رقم التواصل"

بارات وعلى ىذا الأساس فإن الع، 0.592وبعدىا الكلي  03في صنٌ بلغت قيمة معامل الارتباط بنٌ العبارة رقم 
 الثلاث لبعد التواصل صادقة لدا وضعت لقياسو.

  التعاطف":" لـالصدق الدارلي 
رقم ، والجدول تفسرهككل والعبارات التي   "التعاطف"" بنٌ بعد Spearman - الارتباطيتم صساب معامل "  

 .نتائج الصدق الداخلي يوضح (05)
 "Spearman - الارتباطمعامل "يوضح نتائج ارتبار : (05رقم ) جدولل
 "Sigقيمة " Spearman معامل الارتباط عاطف: التثانيالبعد ال

 .000 0**783, .العمل طاقم قبل من الدرضى لانشغالات الاستماع يتم .4
 .000 0**639, .مريض لكل فردي ولانتباه اىتمام الطبيب يولي .5
 .000 0**877, رضى.للم الخدمات تقديم طريقة في انحياز بأي شعرأ لم .6

 0.01ط قوي جدا عند مستوى دلالة احصائية أقل من الارتبا
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

" والعبارات التعاطفبنٌ البعد الثاني " "Spearman -الارتباط " معاملات( يتبنٌ أن 05رقم )من الجدول 
، أي عند اصصائيإلة ادرجة الدعنوية في كل العبارات دف وصسب نتائج الجدول، الثلاث التي تندرج ضمنو طردية قوية

بنٌ  الارتباط، وقد بلغ معامل (α≤0.0.)( عند مستوى الدلالة  **وبإشارة طردية قوية ) (α≤0.0.)مستوى الدعنوية 
والبعد الكلي  05عبارة رقم ، بينما كان معامل الارتباط بنٌ ال0.783بلغ   04" والعبارة رقم التعاطفالبعد الكلي "

، وعلى ضوء ىذه النتائج 0.877وبعدىا الكلي  06، في صنٌ بلغت قيمة معامل الارتباط بنٌ العبارة رقم 0.639
 صادقة لدا وضعت لقياسو. التعاطفنستنتج أن العبارات الثلاث لبعد 

  ولعي مقدم الخدمة":" لـالصدق الدارلي 
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، الدكونة لوككل والعبارات   "ولعي مقدم الخدمة"" بنٌ بعد Spearman - الارتباطيتم صساب معامل "  
 .نتائج الصدق الداخلي يبنٌ (06رقم )والجدول 
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 "Spearman - الارتباطمعامل "يوضح نتائج ارتبار : (06رقم ) جدولل
 "Sigقيمة "  Spearman ط معامل الارتبا ولعي مقدم الخدمة: ثالثالبعد ال

 .000 0**868, .دةيّاالعتوفرىا  التي التخصصات لبك دراية على مقدم الخدمة .7
 الدواقف في حتى مهنيول   لزتًم سلوك على الخدمة مقدم اف يح .8
 .الصعبة

,732**0 000. 

 .000 0** 798, .الحلول يجادإ وليحاوللون للشكاولي الخدمة مقدمي يستمع .9
 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة احصائية أقل من 

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينداد الالدصدر: من إع

" ولعي مقدم الخدمة" الثبنٌ البعد الث "Spearman -الارتباط " معاملاتأن ( 06رقم )يتضح من الجدول      
، أي عند مستوى اصصائيإلة ادرجة الدعنوية في كل العبارات دف وبناء على نتائج الجدولطردية قوية،  الدفسرة لووالعبارات 

بلغ معامل ومن خلال الجدول فقد ، (α≤0.0.)( عند مستوى الدلالة  **وبإشارة طردية قوية ) (α≤0.0.)الدعنوية 
، بينما كان معامل الارتباط بنٌ العبارة  0.868بلغ   07" والعبارة رقم وعي مقدم الخدمةالبعد الكلي "بنٌ  الارتباط

، 0.798وبعدىا الكلي  09بلغت قيمة معامل الارتباط بنٌ العبارة رقم  وأخنًا، 0.732والبعد الكلي  08رقم 
 صادقة لدا وضعت لقياسو. وعي مقدم الخدمةأن العبارات الثلاث لبعد  نقولىذه النتائج  واستنادا على

 ": رضا الدستفيد" التابع لمتغيرلارتبار الصدق الدارلي ثانيا: 
بنٌ  "Spearman -الارتباط " لصدق الداخلي من خلال صساب معاملساب ابحفي ىذه الخطوة سنقوم   

 .للمتغنً نتائج الصدق الداخلي يوضح الآتيوالجدول " والعبارات الدوضوعة لتفسنًه، رضا الدستفيدالدتغنً التابع "
 "Spearman - الارتباطمعامل "يوضح نتائج ارتبار : (07رقم ) جدولل

 عامل الارتباطم الدتغير التابع "رضا الدستفيد"
Spearman 

قيمة 
"Sig" 

 .000 0** 607, .الأزىر فاطمة عيّادة مع التعامل في قراري عن بالرضا أشعر .1

 .000 0** 832, .توقعاتي تفوق العيادة تقدمها التي الخدمات جودة .2

 .000 0** 626, .الأزىر فاطمة عيّادة في الخدمة مقدمي مع تعاملي عند ولالأمان بالثقة أشعر .3

 .000 0** 736, .بالرضا تشعرني نوعها كان مهما لطلباتي الخدمة مقدمي تجابةاس .4

 .000 0** 589, .بالرضا تشعرني ردماتها في.الأزىر فاطمة عيّادة تزيدىا التي التحسينات .5

 .000 0** 637, .العيادة من أعرفهم بهذه دائما ولصيأ .6

 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة احصائية أقل من 
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال
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" رضا الدستفيدبنٌ  الدتغنً التابع " "Spearman -الارتباط "( يتضح أن معاملات 07من خلال الجدول رقم )     
( عند مستوى **وبإشارة طردية قوية ) (α≤0.0.)أي عند مستوى الدعنوية طردية قوية،  الدوضوعة لتفسنًهوالعبارات 

بنٌ "رضا الدستفيد" والعبارة رقم   "Spearman -الارتباط "صيث يظهر من الجدول أن معامل ، (α≤0.0.)الدلالة  
، في صنٌ بلغت قيمة معامل  0.832والدتغنً التابع  02، بينما كان معامل الارتباط بنٌ العبارة رقم  0.607بلغ   01

، أما 0.736 بـ قيمة معامل ارتباطهاقدرت  04والعبارة رقم ،  0.626والدتغنً التابع  103العبارة رقم الارتباط بنٌ 
والأخنًة فقد بلغ معامل الارتباط بينها وبنٌ الدتغنً التابع  06، أما العبارة رقم 0.589فقد بلغت  05العبارة رقم 
 .ادقة لدا وضعت لقياسوالعبارات  صكل وعلى ضوء ىذه النتائج نستنتج أن  ،  0.637

II-3-2 عرض ولتحليل لزور الدتغيرات الديمغرافية: 
مؤشرات تتمثل  (04أربعة ) الاستبيان، والتي تتمثل فيب الخاصةلخصائص الديمغرافية سنستعرض افي ىذا الجزء 

  .ولعدد الزيارات( ،الدستوى التعليميول السن، ول الجنس، في )
  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: 

 .الجنستوزيع أفراد عينة الدراسة صسب  في ىذه الخطوة سنسنتعرض
           توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس( : 01شكل رقم )      توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس: (08رقم ) جدولل

 
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

وبنسبة  يتمثل في الإناثمن أفراد عينة الدراسة  89نلاصظ أن ( 01والشكل رقم )( 08من خلال الجدول رقم )
وبنسبة مئوية قدرىا  69لذكور ا بلغ عدد ، في صنٌلدراسةالفئة الأكثر بسثيلا لعينة ا يوى ،%57.8مئوية بلغت 

42.2% . 
 : السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  

 .نسالتوزيع أفراد عينة الدراسة صسب سنسنتعرض في ىذه الخطوة 

النسب  التكرار الجنس
 %الدئوية 

 %42.2 65 ذكر

 %57.8 89 نثىأ

  %100 154 المجموع

2424% 
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         سنالتوزيع افراد عينة الدراسة حسب ( : 02شكل رقم )      السنتوزيع افراد عينة الدراسة حسب : (09رقم ) جدولل

 

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإصصائي  باصثنٌالدصدر: من إعداد ال

سنة فما  51)الفئة الغالبة ىي الفئة العمرية  نلاصظنلاصظ إذ ( 02والشكل رقم )( 09الجدول رقم )من خلال 
بنسبة  ( سنة 50-41)الفئة العمرية من تليها و ، مستجيبا من عينة الدراسة 66أي  43% بنسبة مئوية بلغت  فوق(

الدرتبة الثالثة في  سنة(40-31)ئة العمرية الف وجاءتمستجيبا من عينة الدراسة،  56 اوما يقابله 36% مئوية قدرىا
 ـب سنة( 30-21)الفئة العمرية الدرتبة الرابعة فتمثلت في  مستجيبا، أما 26ما يقابلها  17%بنسبة مئوية قدرىا 

 مستجيب واصد فقط.  يمثلوما  1%بنسبة  سنة( 20من  أقل)الفئة  ، وأخنًا جاءتمستجيبنٌ 5 ما يقابلو %32
 : الدستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  

 .الدستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة صسب  في ىذه الخطوة سنسنتعرض
       توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي(: 03شكل رقم )      توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي: (10رقم ) جدولل

 

الدصدر: 

 %النسب الدئوية  التكرار السن

 1% 1 سنة 20أقل من 

 3% 5 سنة 30- 21من 
 17% 26 سنة 40-31من 
 36% 56 سنة 50-41من 
 43% 66 سنة فما فوق 51

  %100 154 المجموع

 %الدئوية  النسب التكرار الدستوى التعليمي

 8% 13 ابتدائي

 19% 29 متوسط
 35% 54 ثانوي
 38% 58 جامعي
  %100 154 المجموع
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 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينمن إعداد ال

وا جامعينٌ كانمن أفراد عينة الدراسة  مستجيبا  58نلاصظ أن ( 03والشكل رقم )( 10من خلال الجدول رقم )
، امستجيب 54ما يقابلها  35%بنسبة  بلغت وبنسبة مئوية فئة ثانوي بنسبة مئوية الإناثوتليها ، %38وبنسبة مئوية 

وفي الدرتبة  ،مستجيب 29 وىو ما يمثل 19% بنسبة مئويةأما فئة الدستوى التعليمي الدتوسط فاصتلت الدرتبة الثالثة 
 .8% بلغت وبنسبة مئوية مستجيبا 13 ي والتي بسثلت فيالأخنًة تأتي فئة الدستوى الابتدائ

 : عدد الزياراتتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  
 .عدد الزيارات توزيع أفراد عينة الدراسة صسبفي ىذه الخطوة  سنسنتعرض  
       الزياراتعدد توزيع العينة حسب (: 04شكل رقم )               عدد الزياراتتوزيع العينة حسب : (11رقم ) جدولل

 

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإصصائي  باصثنٌالدصدر: من إعداد ال

مرات أول  4)من عينة الدراسة زاروا العيادة  امستجيب 90أن  تبنٌ( 04والشكل رقم )( 11)الجدول رقم نتائج 

ثم ، 18% بتوما نس )مرة ولاحدة(منهم زاروا العيادة  27وىي الأعلى، بينما  58%أي ما يمثل النسبة الدئوية  أكثر(
ا، وأخنًا تظهر عدد مستجيب 15 قابلووىي ما ي 14% مئوية نسبة( في الدرتبة الثالثة بمرات 3تأتي عدد الزيارات )

 ا.مستجيب 15 وىو ما يمثل 10%ئوية م بنسبة (مرتين 02الزيارات )
II-4- ارتبار ولمناقشة فرضيات الدراسة: 

بعرض نتائج اختبار الفرضية الرئيسة  لاعرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة، إذ سنقوم أو بفي ىذا الجزء  قومسن
 ننتقلثم لاستكشاف نوع العلاقة وابذاىها، في  الارتباط معاملاتعلى  الاعتمادة عنها، وسيتم والفرضيات الدنبثق الأولى

 الالضدار معاملات تهدف أساسا إلى استكشافالتي و الفرضية الرئيسة الثانية والفرضيات الفرعية الدنبثقة عنها  لاختبار
 .ثرالأ لاستكشافالخطي البسيط والدتعدد كون أن ىذه الفرضيات تسعى 

II-4-1  :عرض نتائج ارتبار الفرضية الرئيسة الأوللى ولالفرضيات الفرعية التي تنبثق منها 

 %النسب الدئوية  التكرار عدد الزيارات

 18% 27 (01مرة ولاحدة )

 10% 15 (02مرتين )
 14% 22 ( مرات03)
 58% 90 ( مرات ولأكثر04)

  %100 154 المجموع
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بعد  " Pearson- "الارتباطولاختبار الفرضية الرئيسية الأولى والفرضيات الدتفرعة منها سنعتمد على معامل   
 علاقة الخطية بنٌ متغنًين.التأكد من أن الدتغنًات التي سيتم اختبارىا كمية لتكون مقياسا دقيقا لل

 عرض نتائج ارتبار الفرضية الفرعية الأوللى الخاصة بالفرضية الرئيسة الأوللى: 
بين  (Sig < 0.0.)عند مستوى معنوية حصائية إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة الفرضية الفرعية الأوللى: 
 ."مقدم الخدمة ولرضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر تواصل

 " Pearson-"الارتباط معامل تكشاف العلاقة الارتباطية بنٌ بعد التواصل ورضا الدستفيد سنقوم بحساب لاس 
 أدناه.كما يوضحو الجدول 

 بين التواصل ولرضا الدستفيد " Pearson- معامل "الارتباط يوضح: (12رقم ) جدولل
 Sigقيمة  " Pearson-معامل "الارتباط  
 000. 0**297, التواصل

 لدستفيدرضا ا
 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة إحصائية أقل من  **

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

، إذ يقدر بـ متوسططردي  "رضا الدستفيد" و"التواصلبعد "يتضح من الجدول أعلاه أن معامل الارتباط بنٌ 
(، وعلى ىذا الأساس فإن العلاقة بنٌ 0.05( و)0.01وىي أقل من ) (000.)مستوى دلالة معنوية وعند  0.297

تتحرك في نفس الابذاه )طردي(. بناءً على التحليل  "رضا الدستفيد" و"التواصلبعد "الدتغنًان طردية، أي أن قيم 
علاقة ارتباطية ذات دلالة  صل مقدم الخدمةلتوا"، أي أن الفرضية الفرعية الأوللى لزققةالإصصائي أعلاه نستنتج أن "

   "عياّدة فاطمة الأزىر".برضا الدستفيد في إصصائية 
 الخاصة بالفرضية الرئيسة الأوللى: ثانيةعرض نتائج ارتبار الفرضية الفرعية ال 

تعاطف بين  (Sig < 0.0.)عند مستوى معنوية حصائية إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة : ثانيةالفرضية الفرعية ال
 ."مقدم الخدمة ولرضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر

-"الارتباط معامل ورضا الدستفيد سنقوم بحساب  عاطفلاستكشاف العلاقة الارتباطية بنٌ بعد الت 
Pearson "  (.13) الجدولفي وضحو سنكما 

 فيدولرضا الدست التعاطفبين  " Pearson- معامل "الارتباط يوضح: (13رقم ) جدولل
 Sigقيمة  " Pearson-معامل "الارتباط  
 000. 0**642, التعاطف

 رضا الدستفيد
 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة إحصائية أقل من  **

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال



  2025 /جوان02العدد   11مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال/  المجلد 

- 108 - 

 

 0.642 بلغ، إذ قويطردي  "رضا الدستفيد" و"عاطفالتبعد "ط بنٌ أن معامل الارتبايتبنٌ من الجدول أعلاه 
(، وعلى ىذا الأساس فإن العلاقة بنٌ الدتغنًان 0.05( و)0.01وىي أقل من ) (000.)وعند مستوى دلالة معنوية 

صصائي تتحرك في نفس الابذاه )طردي(. بناءً على التحليل الإ "رضا الدستفيد" و"عاطفالتبعد "طردية، أي أن قيم 
علاقة ارتباطية ذات دلالة إصصائية  لتعاطف مقدم الخدمة"، أي أن لزققة ثانيةالفرضية الفرعية الأعلاه نستنتج أن "

   "عيّادة فاطمة الأزىر".برضا الدستفيد في 
 الخاصة بالفرضية الرئيسة الأوللى: ثالثةعرض نتائج ارتبار الفرضية الفرعية ال 

ولعي بين  (Sig < 0.0.)عند مستوى معنوية حصائية إد علاقة ارتباطية ذات دلالة توج: ثالثةالفرضية الفرعية ال
 ."مقدمي الخدمة ولرضا الدستفيد لدى عيادة "فاطمة الأزىر

-"الارتباط معامل ورضا الدستفيد سنقوم بحساب  وعي مقدم الخدمةلاستكشاف العلاقة الارتباطية بنٌ بعد  
Pearson "  ناه.أدالجدول في وضح ىو مكما 

 ولرضا الدستفيد الوعيبين  " Pearson- معامل "الارتباط يوضح: (14رقم ) جدولل
 Sigقيمة  " Pearson-معامل "الارتباط  

 000. 0**551, ولعي مقدم الخدمة
 رضا الدستفيد
 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة إحصائية أقل من  **

 SPSS V.26لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  بالاعتماد على باحثينالدصدر: من إعداد ال

، إذ قويطردي  "رضا الدستفيد" و"ولعي مقدم الخدمةبعد "أن معامل الارتباط بنٌ  (14) من الجدوليتضح من 
(، وعلى ىذا الأساس فإن العلاقة 0.05( و)0.01وىي أقل من ) (000.)وعند مستوى دلالة معنوية  0.551 بلغ

لوعي مقدم "، أي أن لزققة ثالثةالفرضية الفرعية الناءً على التحليل الإصصائي أعلاه نستنتج أن "ب. بنٌ الدتغنًان طردية
   "عياّدة فاطمة الأزىر".برضا الدستفيد في علاقة ارتباطية ذات دلالة إصصائية  الخدمة
 عرض نتائج ارتبار الفرضية الرئيسة الأوللى: 

بأبعاده مقدم الخدمة  بين (Sig < 0.0.) مستوى معنوية عندحصائية إتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة "
 .ولرضا الدستفيد في عيادة "فاطمة الأزىر"الثلاثة لرتمعة 

ورضا الدستفيد سنقوم بحساب  بأبعاده الثلاثة لرتمعةالخدمة وع مقدم لاستكشاف العلاقة الارتباطية بنٌ بعد 
 أدناه.كما يوضحو الجدول  " Pearson-"الارتباط معامل 

 ولرضا الدستفيد مقدم الخدمة بأبعاده الثلاثة لرتمعةبين  " Pearson- معامل "الارتباط يوضح: (15رقم ) جدولل
 Sigقيمة  " Pearson-معامل "الارتباط  

 000. 0**660, مقدم الخدمة
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 رضا الدستفيد
 0.01الارتباط قوي جدا عند مستوى دلالة إحصائية أقل من  **

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

" بأبعاده الثلاثة لرتمعة مقدم الخدمة( أن معامل الارتباط بنٌ الدتغنً الدستقل "15يظهر من الجدول رقم )
 وىي أقل من (000.)وعند مستوى دلالة معنوية  0.660" طردي قوي، إذ بلغ رضا الدستفيدوالدتغنً التابع "

الخدمة" من خلال تضمنٌ أبعاده الثلاثة لرتمعة  مقدم(، وعلى ىذا الأساس فإن العلاقة بنٌ "0.05( و)0.01)
تتحرك في  ورضا الدستفيدبأبعاده لرتمعة  مقدم الخدمةطردية قوية، أي بدعنى أن قيم  الدستفيد" "رضاوالدتغنً التابع 

 نفس الابذاه )طردي(. 
"، أي أنو توجد علاقة ارتباطية الفرضية الرئيسة الأوللى لزققةأعلاه نستنتج أن "بناءً على التحليل الإصصائي 

   "عيّادة فاطمة الأزىر".في  ورضا الدستفيدالخدمة بأبعاده الثلاثة لرتمعة  مقدمذات دلالة إصصائية بنٌ 
II-4-2 منها:  الدنبثقةولالفرضيات الفرعية  ثانيةعرض نتائج ارتبار الفرضية الرئيسة ال 
يادة "فاطمة في عيؤثر مقدمي الخدمة على رضا الدستفيد  أنو: مفادىا التي الثانية الرئيسية الفرضية تهدف  

 مقدم" أن وبدا التابع، الدتغنً على لرتمعة الثلاثة بأبعاده الدستقل الدتغنً أثر استكشاف إلى "ايإيجالأزىر" بشكل 
 Multiple - الدتعدد الخطي الانحدار) اختبار ىو الفرضية لذذه الأنسب الاختبار فإن أبعاد ثلاثة يتضمن" الخدمة

Linear Regression ) تنبؤية تغيرات بعدة تفسيرىا يمكن التي النتائج درجات في التباين نسبة يدرس" الذيو". 
(Andrew, 2013, p. 392)  ، 

 الانحدار) اختبار بإجراء ومسنق الفرعية الفرضيات لاختبار الاصصائية للأدوات الأنسب الاختيار سياق وفي
 يمكن التي النتائج درجات في التباين نسبة لقياس" يهدف الذي(  Simple Linear Regression  - البسيط الخطي
 واصد تابع متغنً على واصد مستقل متغنً أثر قياس بدعنى أي، (Andrew, 2013, p. 398) "ولاحد تنبؤ بمتغير تفسيرىا

 .الثانية الرئيسة الفرضية من أساسا الدنبثقة( والثالثة الثانية،و  الأولى،) فرعيةال الفرضيات يوافق ما وىو
 :ثانيةالخاصة بالفرضية الرئيسة ال وللىعرض نتائج ارتبار الفرضية الفرعية الأ 

 على رضا الدستفيد. بشكل إيجايالفرضية الفرعية الأوللى: يؤثر تواصل مقدم الخدمة لعيادة "فاطمة الأزىر" 

سنقوم باختبار  "على رضا الدستفيد تواصل مقدم الخدمة لعيادة فاطمة الأزىر"لـ من وجود أثر إيجابي  للتأكد
( بنٌ الدتغنًين، إضافة لعرض نتائج نموذج الالضدار الخطي R Square( ومعامل التحديد الدربع )Rمعامل الارتباط )

 البسيط كما سيتم توضيحها في الجدولنٌ الآتينٌ. 
 بين تواصل مقدم الخدمة ولرضا الدستفيد يوضح العلاقة : (16رقم ) جدولل

 معامل الارتباط
R 

 مربع معامل الارتباط 
R Square 

مربع معامل التحديد 
 الدعدل

الخطأ الدعياري 
 للتقدير

 Fقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 
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Adjusted R 

Square 

,297a0 ,0880 ,0820 ,312210 14,724 0.000b 
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالالدصدر: من إعداد 

طردية، وذلك ما تفسره قيمة الارتباط  "تواصل مقدم الخدمة" و"رضا الدستفيد"يتبنٌ من الجدول أن العلاقة بنٌ 
ر بـ تقد F، ومن الجدول يتضح أن قيمة 0.05أقل من  (Sig. 000وعند مستوى الدعنوية ) 0.297الدقدرة بـ 
صالح للتنبؤ بالدتغنً التابع "تواصل مقدم الخدمة" ، لشا يعني أن 0.05وىي معنوية عند مستوى دلالة أقل من  14,724

R، وفي ذات السياق نشنً إلى أن معامل التحديد الدربع )"رضا الدستفيد"
بحعد وىذا ما يعني أن  0.088( يساوي ²

، في صنٌ أن النسبة الدتبقية يعٌزى رضا الدستفيداصل في الدتغنً التابع من التباين الح %8.8يفسر ما مقداره التواصل 
 تفسنًىا لدتغنًات أخرى لم تكن موضع الدراسة.

 تواصل مقدم الخدمة على رضا الدستفيديوضح نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر : (17رقم ) جدولل
 الخطأ الدعياري معامل الانحدار النموذج

Std. Error 

امل الانحدار مع
 الدعياري 

 Tقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 

 الثابت
(Constant) 

1.881 0.232  8.101 0.000 

 0.000 3.837 0.297 0.082 0.313 تواصل مقدم الخدمة
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

 T، كما أن قيمة 0.082مع خطأ معياري قدره  0.313الالضدار يساوي من الجدول أعلاه يتضح أن معامل 
، وعلى ضوء ىذه النتائج نشنً إلى أنو كلما زاد 0.05( وىي أقل من Sig. 000)وعند مستوى معنوية  3.837بلغت 

وصي ، وىذا ما ي0.313بدقدار "رضا الدستفيد" بوصدة واصدة كلما زاد معو مستوى  "تواصل مقدم الخدمة"مستوى 
، وبناء على نتائج ىذا التحليل فإن الفرضية الفرعية رضا الدستفيدبشكل إيجابي في تعزيز  تواصل مقدم الخدمةلددى إسهام 

على رضا  بشكل إيجاييؤثر تواصل مقدم الخدمة لعيادة "فاطمة الأزىر" " :أنووالتي فحواىا "لزققة"، الأولى 
 ".الدستفيد
 :ثانيةالخاصة بالفرضية الرئيسة ال الثانيةعية عرض نتائج ارتبار الفرضية الفر  

 .عيادة "فاطمة الأزىر"في على رضا الدستفيد لو أثر إيجاي مقدمي الخدمة  تعاطف: الثانيةالفرضية الفرعية 
 بين تعاطف مقدم الخدمة ولرضا الدستفيد يوضح العلاقة : (18رقم ) جدولل

 معامل الارتباط
R 

 مربع معامل الارتباط 
R Square 

مربع معامل التحديد 
 الدعدل

Adjusted R 

Square 

الخطأ الدعياري 
 للتقدير

 Fقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 

,642a0 ,4130 ,4090 ,250610 106,758 0.000b 
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 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

طردية، وذلك ما تفسره قيمة الارتباط  طف مقدم الخدمة" و"رضا الدستفيد""تعايتبنٌ من الجدول أن العلاقة بنٌ 
تقدر بـ  F، ومن الجدول يتضح أن قيمة 0.05أقل من  (Sig. 000وعند مستوى الدعنوية ) 0.642الدقدرة بـ 

لدتغنً صالح للتنبؤ با"تعاطف مقدم الخدمة" ، لشا يعني أن 0.05وىي معنوية عند مستوى دلالة أقل من  106,758
R، وفي ذات السياق نشنً إلى أن معامل التحديد الدربع )"رضا الدستفيد"التابع 

بحعد وىذا ما يعني أن  0.413 ( يساوي²
  رضا الدستفيد.من التباين الحاصل في الدتغنً التابع  %41.3يفسر ما مقداره التواصل 

 عاطف مقدم الخدمة على رضا الدستفيدتيوضح نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر : (19رقم ) جدولل
 الخطأ الدعياري معامل الانحدار النموذج

Std. Error 

معامل الانحدار 
 الدعياري 

 Tقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 

 0.906 0.186  4.862 0.000 (Constant) الثابت
 0.000 10.332 0.642 0.066 0.677 تعاطف مقدم الخدمة

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

، كما أن قيمة 0.066مع خطأ معياري قدره  0.677أن معامل الالضدار يساوي  (19رقم )الجدول  يتبنٌ من
T  وعند مستوى معنوية  10.332بلغت(Sig. 000 وىي أقل من )أنو كلما  نستنتجالنتائج ن وبناء على ىذه، 0.05

، وىذا ما يوصي 0.677بدقدار "رضا الدستفيد" بوصدة واصدة كلما زاد معو مستوى  "تعاطف مقدم الخدمة"ى زاد مستو 
 ثانيةنتائج فإن الفرضية الفرعية الال، وبناء على رضا الدستفيدبشكل إيجابي في تعزيز  تعاطف مقدم الخدمةلددى إسهام 
 .عيادة "فاطمة الأزىر"في على رضا الدستفيد إيجاي  لو أثرمقدمي الخدمة  تعاطف :أن مفادىاوالتي "لزققة"، 

 :ثانيةالخاصة بالفرضية الرئيسة ال الثالثةعرض نتائج ارتبار الفرضية الفرعية  
 على رضا الدستفيد. إيجابا عيادة "فاطمة الأزىر" يؤثربولعي مقدمي الخدمة : الثةالثالفرضية الفرعية 
 دم الخدمة ولرضا الدستفيد بين ولعي مقيوضح العلاقة : (20رقم ) جدولل

 معامل الارتباط
R 

 مربع معامل الارتباط 
R Square 

مربع معامل التحديد 
 الدعدل

Adjusted R 

Square 

الخطأ الدعياري 
 للتقدير

 Fقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 

,551a0 0.304 0.299 0.38827 66.349 0.000b 
 SPSS V.26برنامج التحليل الإحصائي  بالاعتماد على لسرجات باحثينالدصدر: من إعداد ال

طردية، وذلك ما تفسره قيمة  "وعي مقدم الخدمة" و"رضا الدستفيد"أن العلاقة بنٌ  أعلاه يتبنٌ من الجدول
تقدر بـ  F، ومن الجدول يتضح أن قيمة 0.05أقل من  (Sig. 000وعند مستوى الدعنوية ) 0.551الارتباط الدقدرة بـ 

صالح للتنبؤ بالدتغنً التابع "وعي مقدم الخدمة" ، لشا يعني أن 0.05د مستوى دلالة أقل من وىي معنوية عن 66.349
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R، وفي ذات السياق نشنً إلى أن معامل التحديد الدربع )"رضا الدستفيد"
بحعد وىذا ما يعني أن  0.304 ( يساوي²

  الدستفيد.رضا من التباين الحاصل في الدتغنً التابع  %30.4يفسر ما مقداره التواصل 
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 ولعي مقدم الخدمة على رضا الدستفيديوضح نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر : (21رقم ) جدولل
 الخطأ الدعياري معامل الانحدار النموذج

Std. Error 

معامل الانحدار 
 الدعياري 

 Tقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 

 0.047 0.289  0.164 0.870  (Constant) الثابت

 0.000 8.145 0.551 0.101 0.827 مقدم الخدمة ولعي
 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

، كما أن 0.101مع خطأ معياري قدره  0.827أن معامل الالضدار يساوي  (21رقم )الجدول  يتضح من
أنو   نستنتجالنتائج ن وبناء على ىذه، 0.05( وىي أقل من Sig. 000)وعند مستوى معنوية  8.145بلغت  Tقيمة 

، وىذا ما 0.677بدقدار "رضا الدستفيد" بوصدة واصدة كلما زاد معو مستوى  "وعي مقدم الخدمة"كلما زاد مستوى 
لفرضية على نتائج ىذا التحليل فإن ا استنادا، و تعزيز رضا الدستفيدبشكل إيجابي في  وعي مقدم الخدمة تأثنً يدل على
 على رضا الدستفيد. إيجابا عيادة "فاطمة الأزىر" يؤثربولعي مقدمي الخدمة  :أن مفادىاوالتي "لزققة"،  ثالثةالفرعية ال

 عرض نتائج ارتبار الفرضية الرئيسة الثانية: 
 .ايإيجبشكل في يادة "فاطمة الأزىر" على رضا الدستفيد بعيؤثر مقدم الخدمة  الفرضية الرئيسية الثانية:

سنعتمد على اختبارات نموذج  يادة "فاطمة الأزىر" على رضا الدستفيدبعقدم الخدمة لدللتأكد من وجود أثر إيجابي  
( الذي يهدف لاستكشاف نسبة التباين في درجات Multiple Linear Regression -الانحدار الخطي الدتعدد )

 .النتائج التي يمكن تفسنًىا بعدة متغنًات تنبؤية
 بين مقدم الخدمة بأبعاده الثلاثة لرتمعة ولرضا الدستفيد يوضح العلاقة : (22قم )ر  جدولل

 معامل الارتباط
R 

 مربع معامل الارتباط 
R Square 

مربع معامل 
 التحديد الدعدل

Adjusted R 

Square 

الخطأ الدعياري 
 للتقدير

 Fقيمة 
 

 مستوى الدعنوية
Sig. 

,706a0 ,4990 ,4890 ,221110 49,775 0.000b 
 :a. Dependent Variableالدتغير التابع: رضا الدستفيد   

 :b. Predictors: (Constant)الدتغيرات الدستقلة: التواصل، التعاطف، ولعي مقدم الخدمة   

 SPSS V.26بالاعتماد على لسرجات برنامج التحليل الإحصائي  باحثينالدصدر: من إعداد ال

، وذلك ما الدتغنً الدستقل"مقدم الخدمة" والدتغنً التابع "رضا الدستفيد"بنٌ لطردية االعلاقة  أعلاه يتبنٌ من الجدول
 Fكما يتضح أن قيمة ، 0.05أقل من  (Sig. 000)وعند مستوى الدعنوية  0.706 ـبتفسره قيمة الارتباط الدقدرة 

أن إلى  يشنًلشا  وعليو فإن الالضدار معنوي، 0.05وىي معنوية عند مستوى دلالة أقل من  49.775 بلغت
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الدتغنً التابع "رضا بالأثر الذي يطرأ على قدم الخدمة صالحة كمتغنًات للتنبؤ الدصممة لتفسنً مالأبعاد الثلاثة 
R)معامل التحديد الدربع أن يتضح وفي سياق قراءة نتائج الجدول الدستفيد"، 

وىذا ما يعني أن  0.499يساوي ( 2
من التباين الحاصل في الدتغنً  %49.9تفسر ما مقداره غنً الدستقل "مقدم الخدمة" نبثقة عن الدتالثلاثة الد الأبعاد

ضمن الأنموذج تفسنًىا لدتغنًات أخرى لم تكن  يحعزى %50.1التابع رضا الدستفيد، في صنٌ أن النسبة الدتبقية 
 التصوري للدراسة.

 دمة بأبعاده الثلاثة لرتمعة على رضا الدستفيدمقدم الخلأثر  تعدديوضح نموذج الانحدار الخطي الد :(23رقم ) جدولل
 معاملات الانحدار النموذج

 غير الدعيارية
Unstandardized 

Coefficients 

      معاملات الانحدار      
 الدعيارية 

Standardized 

Coefficients 

 

 قيمة بيتا 
B 

 الخطأ الدعياري .
Std. Error 

 قيمة بيتا
Beta 

 Tقيمة 
 

مستوى  .
 يةالدعنو 

Sig. 

 0.946 0.185  5.102 0.000 (Constant) الثابت

 0.001 0.385 0.024 0.060 0.023 تواصل مقدم الخدمة

 0.000 7.120 0.486 0.065 0.461 تعاطف مقدم الخدمة

 0.000 5.002 0.326 0.043 0.217 ولعي مقدم الخدمة
 SPSS V.26ليل الإحصائي بالاعتماد على لسرجات برنامج التح باحثينصدر: من إعداد الالد

يوضح معاملات الالضدار الدعيارية ومعاملات الالضدار غنً الدعيارية، ويظهر من النتائج أن ( 23رقم )الجدول 
( لكل Sig. 000الخدمة معنوية، وذلك ما تفسره مستوى الدعنوية ) قدمالدستقلة الثلاثة الدمثلة لد بعادمعاملات الالضدار للأ

وىي معنوية عند مستوى دلالة أقل من  2( في كل الدتغنًات أكبر من Tن نتائج الجدول أن قيمة )، كما يتبنٌ مبحعد
( غنً الدعيارية B، وىذا ما يفسر أن كل الدتغنًات الدوجودة في النموذج مهمة، وفي ذات السياق فإن قيمة )0.05

 للتعاطف( غنً الدعيارية Bا أن قيمة )، كم0.05( أقل من Sig. 000وعند مستوى الدعنوية ) 0.023تساوي للتواصل 
 لوعي مقدم الخدمة( غنً الدعيارية B، أما قيمة )0.05( أقل من Sig. 000وعند مستوى الدعنوية ) 0.461تساوي 

غير  Bبيتا ، ونشنً ىنا إلى أننا اعتمدنا على قيم "0.05( أقل من Sig. 000وعند مستوى الدعنوية ) 0.217قدرت بـ 
 أنها تساعد نتائجها في تقدير أفضل لكيفية تغنً النتائج الحاصلة في وصدة التنبؤ وىذا صسب ما أشار إليو" ذلك الدعيارية
لنموذج الالضدار الخطي الدتعدد  فإن معادلة غير الدعيارية" Bبيتا وانطلاقا من قيم " (Andrew, 2013, p. 425) .الباصث

 :الآتيعلى النحو تأتي 
Y= â + ß1 X1 + ß2 X2 + ß3 X3 + ë 

Y= .09.0+ 0..20 X1+ 0..00 X2 + 0.202 X3 + ë 



  2025 /جوان02العدد   11مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال/  المجلد 

- 115 - 

 

( ومن خلال معادلة الالضدار الخطي الدتعدد الدبينة أعلاه، فإن الفرضية الرئيسة 23بناء على نتائج الجدول رقم )   
 .ايإيجشكل بفي يادة "فاطمة الأزىر" على رضا الدستفيد بعيؤثر مقدم الخدمة  " ، والتي فحواىا أنو"لزققة"الثانية 
 راتمة: 

، إذ الخدمات الصحيةفي سياق  رضا الدستفيدفي تعزيز  مقدم الخدمة أثرإلى إبراز  ىذه الدراسةسعينا من خلال 
، صيث صاولنا تضمنٌ الدفاىيم وتكييفها بدا تسويقيةوفق زاوية نظر  ورضا الدستفيدالخدمة  مقدموضوع لد التعرضصاولنا 

وآراء قحدمت في الدراسات أفكار ، وبناءً على الدستفيد "الدرضى"وسلوك  مات الصحيةخصوصية قطاع الخديتوافق مع 
معالم عليها في بذسيد  ستنادوالأبحاث الأكاديمية الدهتمة بالدوضوع بدت لنا لرموعة من الأفكار ووجهات النظر التي تم الا

 الفكرة العامة لدراستنا.
دوراً لزورياً في تعزيز رضا الدستفيدين،  ؤدون"فاطمة الأزىر" ي خلصت الدراسة إلى أن مقدمي الخدمة في عيادة
الخدمة )التواصل، التعاطف، والوعي( ورضا لدقدم  بعاد الثلاثةالأصيث تبنٌ من التحليل الديداني وجود علاقة ارتباطية بنٌ 

 .يليو الوعي والتواصل الدستفيد. كما أظهرت النتائج أن تعاطف مقدم الخدمة كان لو التأثنً الأكبر على الرضا،
النتائج أهمية الاستثمار في برسنٌ مهارات التواصل والتعاطف لدى مقدمي الخدمة، مع وفي ذات الصلة اظهرت 

وتعزيز الثقة في  الدستفيدبرسنٌ بذربة  وىو ما يفضي إلى مع توقعات الدستفيدين توافقبدا يمهاراتهم تعزيز معرفتهم و 
 لب الخدمة الاستشفائية ينبع أساسا من الحاجة الضرورية.باعتبار أن ط الدؤسسة الصحية

 :نتائج الدّراسة 
 عيادة فاطمة الأزىر؛ في ستفيدالدورضا  تواصل مقدم الخدمةإصصائية بنٌ  دلالةة ارتباطية ذات لاقوجود ع 
 لأزىر؛عيادة فاطمة ا في ستفيدالدورضا  تعاطف مقدم الخدمةإصصائية بنٌ  دلالةة ارتباطية ذات لاقوجود ع 
 عيادة فاطمة الأزىر؛ وعي مقدم الخدمة ورضا الدستفيد فيإصصائية بنٌ  دلالةة ارتباطية ذات لاقوجد عت 
 عيادة  مقدم الخدمة بأبعاده الثلاثة لرتمعة ورضا الدستفيد فيإصصائية بنٌ  دلالةة ارتباطية ذات لاقوجد عت

 فاطمة الأزىر؛
  ؛التواصل ثم الوعيبحعد يليو عيادة فاطمة الأزىر،  رضا الدستفيد فيتعاطف مقدم الخدمة لو التأثنً الأكبر على 
  ابيإيجيادة "فاطمة الأزىر" بشكل في عيؤثر مقدمي الخدمة على رضا الدستفيد. 

 :التوصيات 
 والحوار؛دورية لدقدمي الخدمة تركز على مهارات الاتصال دورات تدريبية  تنظيم 
 الدستفيد من الخدمة؛ملاصظات شكاوى ناءً على نظام لتقييم أداء مقدمي الخدمة ب تصميم 
 ؛التواصل بنٌ مقدمي الخدمة والدستفيدينالتفاعل و لدعم  مواقع التواصل الاجتماعي استخدام 
 التركيز على التسويق الاجتماعي من خلال بزفيض أسعار الفحوصات والكشوف الطبية؛ 
 بالدستفيد؛ صل الدستمر والعاطفية مثل توفنً التوا الاىتمام بالاصتياجات النفسية 
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 .الاعتماد على لستصنٌ في لرال التسويق لدواكبة التغنً الذي يطرأ في سلوك الدستفيد 
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