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Abstract 
 

The topic of customer value is one of the contemporary topics. A group of new and 

vital technologies have emerged that would contribute to the marketing of health products 

and services in general, as they have developed significantly in the last two decades, 

especially in light of crises, including the COVID-19 pandemic crisis. 19, The current 

research aims to explain the role of customer value, in its dimensions, in enhancing 

strategies based on the Ansoff matrix, on the assumption that customer value contributes 

to improving it, and also “the impact of strategies based on the Ansoff matrix.” Ibn Sina 

Hospital in the city of Mosul was chosen, and a sample of the medical staff was taken. 

Their number is (50), and the research reached several conclusions, the most important of 

which was the hospital’s interest in the value of the customer and working to revitalize its 

activities by providing high-quality health services to enhance its adopted strategies. The 

research also reached several recommendations, the most important of which was the 

application of techniques based on the Ansoff matrix, a strategy used by many 

organizations. 

      

  استطلاعية في مستشفى ابن سينا التعليميدراسة : Ansoffدور قيمة الزبون في تعزيز الاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة 

*ميادة مهدي صالح
a

 عادل عبد الله الطائي و
b 

a كلية الادارة والاقتصادالموصل جامعة /. 

b كلية الادارة والاقتصاد.الموصل جامعة / 

 الملخص

في  يعد موضوع قيمة الزبون من الموضوعات المعاصرة ، ففي الوقت الحاضر ظهرت مجموع من التقانات الجديدة والحيوية التي من شأنها أن تساهم

-كوفيةد  حةةتسويق المنتجات والخدمات الصحية على نحو عام ،اذ تطورت بشكل كبيرا" جدا" في العقدين الاخيرين لاسيما في ظل الأزمات ومنها أزمة جائ

أن قيمةة الزبةون  افتةرا ،علةى   Ansoff، ويهدف البحث الحالي الى بيان دور قيمة الزبون بأبعاده في تعزيةز الاسةتراتيجيات المعتمةدة علةى مصةفوفة  11

،واخة  عينةة مةن الكةادر مستشةفى ابةن سةينا فةي مدينةة الموصةل  اختيةارتةم  Ansoffيسهم في تعزيزها ،وايضا" تأثير الاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة 

( ،ووصل البحث الى جملة من الاستنتاجات كان أهمها : اهتمام المستشفى المبحوث بقيمةة الزبةون ، والعمةل علةى تنشةيط أنشةطت  10الطبي والبالغ عددهم  )

ث الى جملة مةن التوصةيات كةان أهمهةا تطبيةق عبر تقديم الخدمات الصحية بجودة عالية ، من اجل التفوق في تعزيز استراتيجيات  المتبعة وك لك توصل البح

 كونها استراتيجيات تعمل بها العديد من المنظمات . Ansoffالاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة 

  .الخدمة ج ب الزبون، أنسوف، ستراتيجيات قيمة الزبون،الكلمات المفتاحية: 

 المقدمة

تعد قيمة الزبون من الموضوعات المعاصرة ، اذ ظهرت في ظةل 

التقدم والتطور التقني ، مجموعة من التقانات الجديدة التي من شةأنها أن 

تلعب دورا" كبيرا" في تسويق الخدمات الصحية علةى نحةو عةام ، وقةد 

صةةحية  بقيمةةة الزبةةون نتيجةةة المنافسةةة لةةو م مةةدت اهتمةةام المنظمةةات ال

والسعي نحو زيادة الحصة السوقية وتحقيق الجودة فضلا " عن الحفاظ 

على الزبائن الحاليين واكتساب زبائن جدد ، كما ان امتلاك المستشفيات 

لقاعةةةدة رصةةةينة مةةةن الأجهةةةزة والمعةةةدات ومواقةةة  فاعلةةةة علةةةى شةةةبكة 

سةاعة ، فرصةة كبيةرة لهةا الانترنيت وموارد بشرية تعمةل علةى مةدار ال

للانتقال نحةو أنشةطة الرعايةة الصةحية ،كمةا وظهةرت أهميتهةا فةي ظةل 

( ،مما دعت  11 –الأزمات لاسيما الأزمة الراهنة )أزمة جائحة كوفيد 

الضرورة الى استخدام التقنيات الحديثة في الرعايةة الصةحية أن تقنيةات 
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، ويقية مةةن قةةبلهملاسةةتراتيجيات التسةةالحديثةةة مةةن شةةأنها أن تعةةزز مةةن ا

، وغيرهةا مةن  Ansoffلاسيما الاستراتيجيات المعتمدة علةى مصةفوفة 

  .الاستراتيجيات التسويقية

 مشكلة الدراسة 

تعد قيمة الزبون هدفا" تسعى اليها المنظمةات الصةحية ، اذ تعةاني 

الخدمات الصحية ضعف في تسويق منتجاتهةا والخةدمات الصةحية التةي 

الاستراتيجيات التسويقية المتبعة فيها وتطويرهةا من شأنها ان تعزز من 

يديةةة أو التعةةةديل عليهةةةا لاسةةةيما ، أن تغييةةر اسةةةتراتيجيات التسةةةويق التقل

فةةي ظةةةل الأزمةةةات  Ansoffسةةتراتيجيات المعتمةةةدة علةةى مصةةةفوفة الا

، مثةل جائحةة كورونةا بة لك ومةن هة ا تتالية ، ومنها الأزمات الوبائيةالم

التةي تعكةة   التسةةاتلاتياغة جملةةة مةن العةر  تمكةةن البا ثةان مةةن صة

 :ث وكالاتياشكالية البح

هةةل هنةةاك علاقةةة أرتبةةاع بةةين أبعةةاد قيمةةة الزبةةون والاسةةتراتيجيات  -1

 ؟ Ansoffالمعتمدة على مصفوفة 

هل تؤثر قيمة الزبون على الاسةتراتيجيات المعتمةدة علةى مصةفوفة   -2

Ansoff؟ 

 أهداف البحث 

 :يهدف البحث الى تحقيق الاتي 

 التعرف على عبيعة ومفهوم قيمة الزبون وابعاده . -1

التعةةةةرف علةةةةى اسةةةةتراتيجيات المعتمةةةةدة علةةةةى مصةةةةفوفة أنسةةةةوف  -2

Ansoff. وكيفية تطبيقها في المنظمات الصحية ، 

بيةةةان العلاقةةةة بةةةين قيمةةةة الزبةةةون والاسةةةتراتيجيات المعتمةةةدة علةةةى  -3

 . Ansoffمصفوفة أنسوف 

ون علةةى الاسةةتراتيجيات المعتمةةدة علةةى بيةةان مةةدت تةةأثير قيمةةة الزبةة -4

 .Ansoffمصفوفة أنسوف 

 أهمية البحث 

يلا ةةةم اليةةةوم أن المنظمةةةات الصةةةحية توجهةةةت نحةةةو التعةةةاملات 

الالكترونيةةة فةةي تقةةديم الخةةدمات الصةةحية للزبةةائن ،والعمةةل علةةى تغييةةر 

، تفاعةةةل والتواصةةةل مةةة  الزبةةةون مةةةن جهةةةةاسةةةتراتيجياتها المتبعةةةة وال

الالكتروني فيما يخص نقل المعلومات عةن الخةدمات  واستخدام التقنيات

تسويق الخدمات الرعاية الصحية للزبةائن وهة ا  ةبكيفيالصحية المتعلقة 

لا ظنةةاه جليةةا" بسةةبب الظةةروف والمتغيةةرات الخارجيةةة السةةريعة  مةةا

لاسيما التطور التقني والازمات ، فان  يمكن القول ان قيمة الزبون دور 

كبير في تعزيز استراتيجيات التسويق ، ومنهةا الاسةتراتيجيات المعتمةدة 

 والمستخدمة في معظم المنظمات الصحية . Ansoffعلى مصفوفة 

 فروض البحث 

ن البا ثةان مةن صةياغة جملةة مةن الفرضةيات التةي مةن شةأنها تمك

 تعالج مشكلة البحث وكالاتي :

توجةةةد علاقةةةة ارتبةةةاع معنويةةةة بةةةين قيمةةةة الزبةةةون والاسةةةتراتيجيات  -1

فةي المنظمةة المبحةوث عنةد مسةتوت  Anssoffالمعتمدة على مصةفوفة 

.واشةةتقت منهةةا الفرضةةية الفرعيةةة الاتيةةة : وجةةود علاقةةة 0001معنويةةة 

رتباع بين كةل بعةد مةن أبعةاد قيمةة الزبةون علةى انفةراد واسةتراتيجيات ا

مجتمعة في المنظمة المبحةوث عنةد مسةتوت معنويةة  Ansoffمصفوفة 

0001 . 

هناك تأثير ذو دلالة معنوية للقيمة الزبون في استراتيجيات مصفوفة  -2

Ansoff  0001في المنظمة المبحوث عند مستوت معنوية. 

 

 مجتمع البحث وعينته

تضمن مجتم  البحث مستشفى ابن سينا فةي مدينةة الموصةل ، امةا 

عينة البحث فقد تم اختيار عين  مةن الكةادر الطبةي كعينةة بحثيةة لدراسةة 

الموضةةوع دور قيمةةة الزبةةون فةةي تعزيةةز اسةةتراتيجيات المعتمةةدة علةةى 

مصةةفوفة أنسةةوف ، وتةةم جمةة  البيانةةات والمعلومةةات المتعلقةةة بمفةةردات 

مليةةة عبةةر جمةة  البيانةةات الثانويةةة ، اذ تةةم الاعتمةةاد البحةةث النظريةةة والع

علةةى جمةة  المصةةادر العربيةةة والاجنبيةةة مةةن كتةةب وبحةةوث ودراسةةات 

والتي لها علاقة بموضوع البحث لتغطية الجانةب النظةري للبحةث .،أمةا 

البيانات الأوليةة التةي تطلبهةا المشةكلة ،فقةد تةم صةياغة اسةتمارة اسةتبانة 

فةةةي المستشةةةفى ،والبحةةةث عةةةن ابةةةرز  وزعةةةت علةةةى الكةةةوادر العاملةةةة

الايجابيةةات والسةةلبيات التةةي تشةةكل عائقةةا" فةةي عمليةةات المحافظةةة علةةى 

قيمةةة الزبةةةون وانعكاسةةة  علةةةى الاسةةةتراتيجيات المتبعةةةة فةةةي المستشةةةفى 

( ولفيةةةال الصةةةدق الظةةةاهري ،والثبةةةات Ansoff)مصةةةفوفة أنسةةةوف 

للاسةةةةتمارة تةةةةم عرضةةةةها علةةةةى مجموعةةةةة مةةةةن السةةةةادة الخبةةةةرا  ذوي 

ختصةةاو وكةةان لملا ظةةتهم وارائهةةم دور كبيةةر فةةي معالجةةة أخطةةا  الا

( اسةتمارة علةى عينةة  10الاستمارة واعادة صياغتها ، ومن ثم توزي  )

البحث وتم جمعها بالكامل وتبويبها وفرزها وتحليلها باستخدام البرمجية 

 . SpssVER24الجاهز 

 الأدوات والأساليب المعتمدة في تحليل البيانات 

دام استمارة الاستبانة لجم  البيانات الوصفية عةن الاعبةا  تم استخ

والمحللةةةين وكةةة لك صةةةياغة عةةةدد مةةةن العبةةةارات وفةةةق مقيةةةال ليكةةةرت 

تمامةا"( والتةةي  قلا اتفة،  قلا اتفةالخماسةي )اتفةق تمامةا" ،اتفةق، محايةةد 
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تتعلق بأبعاد متغيةري البحةث الةرئي  ، فالبعةد المسةتقل )قيمةة الزبةون ( 

اساسةةية وهةةي )جةة ب الزبةةون، الخدمةةة ،   قيمةةة تضةةمن خمسةةة ابعةةاد 

العناصر الملموسة للخدمات الصةحية ، قيمةة الملاكةات الصةحية ، قيمةة 

المكانة ال هنية أما البعد المعتمد )الاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة 

Ansoff  الحةةالي والجديةةد(  ةهمةةا: الخدمةة( فقةةد تضةةمن بعةةدين أساسةةين(

م ادراج اربعةةةة عبةةةارات لكةةةل بعةةةد وتةةةم والسةةةوق )الحةةةالي والجديةةةد(وت

اسةةتخدام الأسةةاليب الا صةةائية الاتيةةة باسةةتخدام البرمجيةةة الا صةةائية 

Spss.VER24. 

تحليةل البيانةات الوصةفية عبةر اسةتخدام التكةرارات والنسةب الم ويةة  -1

 والاوساع الحسابية والانحرافات المعيارية .

المتغيةةةرين المسةةةتقل تحليةةةل الارتبةةةاع البسةةةيط لبيةةةان العلاقةةةة بةةةين  -2

 والمعتمد على المستوت الكلي .

تحليةةل الارتبةةاع المتعةةدد لبيةةان علاقةةة الارتبةةاع بةةين كةةل مةةن أبعةةاد  -3

 .لمتغير المستقل والمتغير المعتمدا

تحليةةل الانحةةدار البسةةيط لبيةةان تةةأثير المتغيةةر المسةةتقل فةةي المتغيةةر  -4

 المعتمد.

 Bو  Tو  Fقيمةةة واختبةةار  R2اذ تةةم اسةةتخراج معامةةل التحديةةد 

لبيان علاقات الارتبةاع والأثةر للمتغيةرين )المسةتقل والمعتمةد( ، ومةدت 

 تحقيق النتائج للفرضيات الموضوعة .

 ةظاهري والثبات لاستمارة الاستبانقياس الصدق ال

بهدف التأكد من اعداد استمارة الاستبانة وقدرة قيةال متغيراتهةا ، 

لاسةةتمارة ، وبالاعتمةةاد علةةى تةةم اختبةةار الصةةدق الظةةاهري لمتغيةةرات ا

المؤشةةرات المعتمةةدة فةةةي قيةةال اسةةتمارة الاسةةةتبانة للتأكةةد مةةن صةةةحة 

الفقةةرات ، ومةةدت ملا متهةةا لفرضةةيات البحةةث وأهةةدافها ، واسةةتطلاع 

رأيهم بشأن قدرتها على قيال متغيةرات البحةث ، وبمةا يضةمن وضةو  

كثريةة مةن فقراتها ودقتها من النا ية العملية ، وقد  صلت على راي الا

 المحكمين .

  قياس الصدق الظاهري وثبات استمارة الاستبانة -1

مةةن أجةةل التوصةةل الةةى دقةةة متغيةةرات الاسةةتبانة للبحةةث المةةدرول 

أجةةةري اختبةةةار أولةةةى لمتغيةةةرات البحةةةث ،  يةةةث تةةةم توزيةةة  اسةةةتمارة 

الاسةةتبانة علةةى عينةةة مةةن الهيةةاة التدريسةةية فةةي كليةةة الادارة والاقتصةةاد 

، ( مةةن الاختبةةار الأول11تبةةار بعةةد )تدريسةةي وأعيةةد الاخ( 11وبواقةة  )

 % .11.11وتبين أن التطابق في الاجابات كان بواق  

 Reliabilityوبهدف التأكد من ه ه النسبة ، تم استخدم اختبار  )

Alpha   الةةة ي يوضةةةح مةةةدت الاعتمةةةاد علةةةى اداة القيةةةال فةةةي اعطةةةا )

أجةرت تكةرار لعمليةات القيةال النتائج نفسها أو نتائج متقاربة ، فيما لةو  

،وفةةةي ظةةةروف مشةةةابهة باسةةةتخدام الأداة نفسةةةها ،وقةةةد اسةةةتخدم معامةةةل 

( لتحديد درجة ثبات أداة القيةال فةي CronbachAlphaكرونباخ الفا )

% وعةد مقبةولا" لأغةرا  11.31ه ا البحث ، اذ بلغ المستوت القيال 

ا عةةن الحةةد البحةةث ، وتتحقةةق جةةودة الأدا  اذا زاد معامةةل كرونبةةاخ ألفةة

 % .60الأدنى المقبول وهو 

  الاتساق الداخلي -2

من أجل اختبار صدق محتوت استمارة الاسةتبانة ، أجةري اختبةار 

الاتساق الداخلي بين متغيرات البحث المستقلة والمعتمدة ، اذ تعك  قةيم 

معةةاملات الارتبةةاع البسةةيط والمعتمةةد الموجبةةة والسةةالبة قةةوة أو ضةةعف 

 عن الظاهرة قيد البحث. تعبير ه ه الفقرات

 الإطار النظّري

 قيمة الزبون

 مفهوم قيمة الزبون": أولا

ةةةما فةةةي نجةةةا  أي مستشةةةفى  إن قيمةةةة المسةةةتفيد تمثةةةل عةةةام لا  اس 

خةةدمات. فعنةةدما يكةةون المسةةتفيد تجاريةةة، سةةوا  كانةةت تقةةدم منتجةةات أو 

العةودة  راٍ   عن المنةتج أو الخدمةة التةي  صةل عليهةا، فمنة  يميةل إلةى

للشةةرا  مةةرة أخةةرت، وينصةةح بهةةا لأصةةدقائ  وعائلتةة ، ممةةا يسةةاعد علةةى 

زيةةةةةةةةةةادة  جةةةةةةةةةةم المبيعةةةةةةةةةةات وتحسةةةةةةةةةةين الخةةةةةةةةةةدمات )البكةةةةةةةةةةري، 

را بالغ الأهمية. 200،صفحة2014  .(.أصبح فهم قيمة المستفيدين أم 

اكتسةةب مفهةةوم قيمةةة المسةةتفيد اهتما مةةا كبي ةةرا فبدراسةةات التسةةويق 

ت جاهةةةدة لتلبيةةةة توقعةةةات المسةةةتفيدين والإدارة  يةةةث تسةةةعى المستشةةةفيا

المسةتفيد الفوائةد  وتأمين استدامة الأعمال على المدت الطويل. تمثل قيمةة

والمزايةةا المتصةةورة التةةي يتلقاهةةا المسةةتفيدين مةةن منةةتج أو خدمةةة مقارنةةة 

بالتكلفةةةة المتكبةةةدة. إنةةة  يتجةةةاوز الاعتبةةةارات النقديةةةة ويشةةةمل الجوانةةةب 

يبية للاستهلاك. يهدف ه ا التفسةير الشةامل العاعفية والاجتماعية والتجر

إلى توضيح قيمة المستفيد وعلي   يمكن تعريةف قيمةة المسةتفيد علةى أنهةا 

المنفعة التي يدركها المستفيد مةن منةتج أو خدمةة فيمةا  القيمة الإجمالية أو

يتعلةةق بسةةعرها. إنةة  يلخةةص الرضةةا المسةةتمد مةةن كةةل مةةن الجةةوا نةةب 

ك. يةةدرك المسةةتفيد القيمةةة عنةةدما يةةتم تلبيةةة الوظيفيةةة والنفسةةية للاسةةتهلا

ا تياجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم أو تجاوزها بما يقدم  المنتج أو الخدمةة. 

يؤكد المفهةوم أن المسةتفيدين لا يشةترون السةل  فحسةب، بةل يسةعون إلةى 

تلبية مجموعة من الا تياجات المعقدة، والتةي تشةمل الأبعةاد الاقتصةادية 

 (.71، صفحة 2010ة والرمزية )الدوري، والنفسية والاجتماعي

تشير قيمة المسةتفيد إلةى القيمةة أو الفائةدة المتصةورة التةي يربطهةا 

 المستفيدين بمنتج أو خدمة فيما 

يتعلق بتكلفتها. إن  الرضا العام والفائةدة التةي يكسةبها المسةتفيد مةن 

الاعتبةةةار كةةةل مةةةن جوانبةةة  الوظيفيةةةة اسةةةتخدام المنةةةتج، مةةة  الأخةةة  فةةةي 

والعاعفيةةة. يسةةلط هةة ا المفهةةوم الضةةو  علةةى أن المسةةتفيدين لا يشةةترون 

 ةا تياجةةاتهم. قيمةةالأشةةيا  فقةةطح يبحثةةون عةةن الخبةةرات والحلةةول وتلبيةةة 

المستفيد هي المعادلة التي يستخدمها المستفيدين لتحديد ما إذا كان المنةتج 

أو الخدمة تستحق أموالهم واهتمامهم. يتعلق الأمر بما يكسبون  مقابةل مةا 

ةةرا  يتخلةون عنةة . بالنسةةبة الخةةدمات الصةةحية، يعةةدفهم قيمةةة المسةةتفيدين أم 

رسةائل تسةويقية بالغ الأهمية لأن  يساعدهم في تصميم المنتجات وإنشةا  

آخرون، ا يبحث عن  المستفيدين )الحكم، ووتقديم تجارب لها صدت م  م

 (.23، صفحة 2017

قةةد يةةرت المسةةتفيدين المختلفةةون القيمةةة بشةةكل مختلةةف بنةةا    علةةى 

لشخص وا د، قد تعني القيمة الحصةول  ا تياجاتهم وتفضيلاتهم. بالنسبة

يتعلةق الأمةةر بالقةةدرة علةى أ ةةدث التقنيةاتح مةةن نا يةةة أخةرت، يمكةةن أن 

على تحمل التكاليف دون المسال بالجودة. ه ا التنوع في كيفيةة تعريةف 

للقيمة يؤكد مدت تعقيد المفهوم. تتجاوز قيمة المستفيد المنفعةة  المستفيدين

سةبيل  الأساسية للمنتج. يتضمن الروابط العاعفية والتجربة الشاملة. على

، قةد لا يتعلةةق الأمةر فقةط بالمةة اق عةةا مةن القهةوةالمثةال، عنةدما تختةار نو

العلامة التجارية والطريقة التةي تجعلةك تشةعر بهةا وكيةف  ولكن بصورة

تتناسب م  الروتين اليومي. تتلخص قيمة المستفيد في الفائدة التي يشةعر 

بها المستفيد أن  يحصل عليها من منتج أو خدمة مقارنة بما يستثمره. إنة  

والتجةةارب و تةةى الجوانةةب العواعةةف تقيةةيم شخصةةي يتةةأثر بالوظةةائف و

 .(17،2007)عبدالقادر، المجتمعية

يمكن للمستشفيات التي تفهم ه ا المفهوم إنشا  عرو  لها صدت 

وتبني علاقات دائمة. وتتأثر قيمة المستفيد بمجموعة من لدت المستفيدين 
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العوامل، مثل جودة المنتج أو الخدمةة، وقيمةة العلامةة التجاريةة، وخدمةة 

فيدين، والتسةةعير، والمنافسةةة فةةي السةةوق، والعوامةةل الاجتماعيةةة المسةةت

والثقافية، والتوقعات الشخصية والاجتماعيةة للمسةتفيدين لة لك، فةمن فهةم 

قيمة المستفيدين يمكن أن يساعد المستشفيات في تحسين خةدماتها وزيةادة 

قدرتها التنافسية في السوق من خلال تحسةين تجةارب المرضةى وتحقيةق 

مكن للمستشفيات العمل على تعزيز قيمة المستفيدين من خلال رضاهم. ي

تحسين جةودة المنةتج أو الخدمةة، وتعزيةز تجةارب المسةتفيدين، وتحسةين 

التواصل والعلاقات م   المستفيدين، وتقةديم خةدمات ذات قيمةة مضةافة، 

وتلبية ا تياجاتهم بشكل فعال يمكن اسةتخدام مقيةال قيمةة المسةتفيد كةأداة 

 قييم رضا المستفيدين ومستويات ولا  تحليلية لت

قيمةة المسةتفيد  المستفيدين، وك لك لتحديد العوامل التي تةؤثر علةى

 وكيفية تعزيزها. 

للمؤسسات أن تسعى جاهدة لبنا  علاقةات عويلةة الأمةد مة   مكن ي

المسةةتفيدين مةةن خةةلال تحسةةين جةةودة المنةةتج أو الخدمةةة، وتقةةديم الةةدعم 

الحلول المبتكرة والمنتجات الجديدة التةي تلبةي  اللازم للمستفيدين، وتقديم

ا تياجات المستفيدين بشكل فعال فمن قيمة المستفيد ليست محصورة فقط 

مةةدت  تةةأثير  فةةي مسةةتوت الرضةةا والةةولا  العملائةةي، بةةل تشةةمل ايضةةا

المسةةةتفيدين علةةةى العلامةةةة التجاريةةةة وتسةةةويقها للمنتجةةةات والخةةةدمات 

ن بميجابيةة عةن المنتجةات والخةدمات، للآخرين. فعندما يتحدث المسةتفيدي

فمن ذلك يعد إشارة إيجابية للعلامة التجارية ويزيد مةن شةعبيتها وقةدرتها 

على ج ب المزيد مةن المسةتفيدين وتحقيةق المزيةد مةن الأربةا . المفهةوم 

الأساسةي لقيمةةة المسةتفيد هةةو الفائةةدة التةي يحققهةةا المسةتفيد مةةن المنةةتج أو 

ل الموارد التي ينفقها عليها. ويمكن أن تتضةمن الخدمة التي يشتريها مقاب

هةةة ه المةةةوارد النقديةةةة مثةةةل السةةةعر، والوقةةةت المسةةةتغرق فةةةي الشةةةرا  

والاسةةتخدام، والتكةةاليف الإضةةةافية مثةةل الشةةحن والتةةةأمين. ومةةن المهةةةم 

ملا ظةةةة أن قيمةةةة المسةةةتفيد ليسةةةت مجةةةرد مجموعةةةة مةةةن لخصةةةائص 

ايضةا"  العوامةل النفسةةية والميةزات التقنيةة للمنةةتج أو الخدمةة، بةل تشةةمل 

الشخصية.  ومةن المهةم أن نة كر  المستفيد والاجتماعية المرتبطة بتجربة

أن قيمة المستفيد ليست ثابتة، بل تتغير بمرور الوقت  وتتأثر بالعديد مةن 

العوامل. فمثلا ، يمكن أن يتغيةر مسةتوت رضةا المسةتفيدين بسةبب تجربةة 

وف شخصةةية أو اجتماعيةةة سةةي ة مةة  المنةةتج أو الخدمةةة، أو بسةةبب ظةةر

تغيةرت فةي  يةاة المسةتفيد تعتبةر قيمةةة المسةتفيد عةاملا   اسةما  فةي نجةةا  

المستشةةفيات ،  يةةث تسةةاعد فةةي تحقيةةق العوائةةد الماليةةة وتحسةةين سةةمعة 

المستشةةفيات وزيةةادة رضةةا الزبةةائن. ويعتبةةر تلبيةةة ا تياجةةات المسةةتفيدين 

يمة المسةتفيد، وتتطلةب وتجربة المستفيدين الجيدة جز ا  من استراتيجية ق

العمةةةل المسةةةتمر علةةةى تحسةةةين العلاقةةةة مةةة  الزبةةةائن وتلبيةةةة ا تياجةةةاتهم 

 وتطوير المنتجات والخدمات بشكل مستمر.)المصدر

 (: 46،2011وتنب  أهمية قيمة المستفيد فيما يلي .) الشيخلي،

  تعزيز الولاء المستفيدين: -1

ةةما فةةي بنةةا  تلعةةب قيمةةة ا  را  اس  وتعزيةةز الةةولا  المسةةتفيدين. لمسةةتفيد دو 

عنةةةدما تقةةةدم المستشةةةفيات قيمةةةة متفوقةةةة بشةةةكل مسةةةتمر تفةةةي بتوقعةةةات 

المسةةةتفيدين أو تتجاوزهةةةا، فمنهةةةا تعةةةزز الثقةةةة والرضةةةا والةةةولا . يتجةةة  

المستفيدين المخلصةون إلةى إجةرا  مشةتريات متكةررة وتوصةية العلامةة 

 ة. التجارية للآخرين ومقاومة العرو  التنافسي

 الميزة التنافسية: دفع - 2

قيمة المستفيد يمكةن أن تكةون مصةدر قةوي للميةزة التنافسةية. مةن  

المستفيدين بشكل أفضل من المنافسين، يمكن خلال فهم وتلبية ا تياجات 

للمؤسسات أن تميز نفسةها فةي السةوق. تقةديم عةرو  قيمةة فريةدة، مثةل 

 يمكن  تجارب مخصصة أو خدمة مستفيدين استثنائية أو  لول مبتكرة،

 أن يخلق ميزة تنافسية مستدامة.

 تعظيم الربحية:  -3

تةةؤثر قيمةةة المسةةتفيد مباشةةرة علةةى ربحيةةة المستشةةفى . المسةةتفيدين 

ثمن أعلى مقابل منتجةات أو خةدمات تةوفر المرتا ون على استعداد لدف  

قيمة متفوقة، مما يتيح للمؤسسةات تحقيةق أسةعار أعلةى وتحقيةق هةوام  

ى ذلةةك، يمكةةن للتركيةةز علةةى قيمةةة المسةةتفيد مةةدت ربةةح أعلةةى. عةةلاوة علةة

الحيةةاة أن يمكةةن للمؤسسةةات تحسةةين جهةةود التسةةويق وتحديةةد المسةةتفيدين 

 بفعالية . ذوي القيمة العالية وتخصيص الموارد

 بناء سمعة العلامة التجارية القوية: -4 

را  يوي ةا فةي تشةكيل سةمعة. عنةدما يةدرك   تلعب قيمة المسةتفيد دو 

المستفيدين باستمرار قيمة عالية في العلامة التجارية، فمن  يعزز صةورة 

العلامة التجارية ومصداقيتها. يساهم الدعاية الإيجابية والمراجعات عبر 

الإنترنةةةةت وتوصةةةةيات وسةةةةائل الإعةةةةلام الاجتماعيةةةةة مةةةةن المسةةةةتفيدين 

  ين في بنا  سةمعة قويةة للعلامةة التجاريةة وجة ب مسةتفيدين جةددالمرتا

 وتعزيز الولا . 

 تحسين الاحتفاظ بالمستفيدين واكتسابهم: -5

عةةةةا وثيق ةةةةا بالا تفةةةةاظ بالمسةةةةتفيدين تةةةةرتبط قيمةةةةة المسةةةةتفيد ارتبا

متفوقة بشكل مستمر، يمكن المستشفيات واكتسابهم. من خلال تقديم قيمة 

لمستفيدين وزيادة الا تفاظ بالمستفيدين. المستفيدين تقليل معدلات تحّول ا

المرتةةا ون أكثةةر عرضةةة لأن يصةةبحوا مؤيةةدين الرعايةةة الصةةحية، ممةةا 

 يج ب مستفيدين جدد من خلال التوصيات الإيجابية والشهادات.

 تعزيز تجربة المستفيدين   - 6

ترتبط قيمة المسةتفيد بشةكل جةوهري بتجربةة المسةتفيدين الشةاملة. 

لقيمة المستفيد تستثمر فةي فهةم ا تياجةات المستشفيات التي تعطي أولوية 

المسةةتفيدين وتخصةةةيص التفةةاعلات وتةةةوفير تجةةارب سلسةةةة عبةةر نقةةةاع 

الاتصال المختلفة. من خلال تحسين تجربة المستفيدين باسةتمرار، يمكةن 

ز الةولا  المسةتفيدين وتمييةز أنفسةها عةن المنافسةين. فةي للمؤسسات تعزي

أصةبح فهةم قيمةة المسةتفيد وتقةديمها  المشهد التجاري التنافسي المعاصر،

را بالغ الأهمية للمؤسسات التي تسعى لتحقيةق النجةا  المسةتدام. تعنةي  أم 

قيمةةةة المسةةةتفيد الفوائةةةد المدركةةةة والقيمةةةة الشةةةاملة التةةةي يحصةةةل عليهةةةا 

مةةن المنةةتج أو الخدمةةة مقابةةل تكلفتهةةا. وتتعةةدت المجةةرد تبةةادل المسةةتفيدين 

الصةةفقات التجاريةةة وتشةةمل التجربةةة الشةةاملة والرضةةا والعلاقةةة الطويلةةة 

 الأمد بين المستفيد والمستشفى.

 ( 11، صفحة 2017الحكم، ) تعزيز العلاقات طويلة الأمد - 7

قيمةةة المسةةتفيدين ذات أهميةةة  اسةةمة فةةي بنةةا  وتعزيةةز العلاقةةات 

المستشفيات التي توفر قيمة باستمرار تطور عويلة الأمد م  المستفيدين. 

ارتباعات عاعفية قوية م  عملائها، مما يؤدي إلى زيةادة الثقةة والةولا . 

ةةد قيمةةة المسةةتفيدين مةةن أهةةم  تةةوفر العلاقةةات الطويلةةة مةة  المسةةتفيدين .تاعم

المفةةاهيم التةةي يجةةب علةةى المستشةةفيات الاهتمةةام بهةةا فةةي الوقةةت الةةراهن، 

وذلةك لأنهةا تمثةةل الفوائةد التةةي يربطهةا المسةةتفيدين بةالمنتج أو الخدمةةة أو 

العلامة التجارية. وبمجرد فهم المسةتفيدين وتلبيةة ا تياجةاتهم ورغبةاتهم، 

يؤدي إلةى يمكن للشركات بنا  علاقات قوية م  المستفيدين، وه ا بدوره 

 .يادة الولا  والتسويق الإيجابيز

 :أبعاد قيمة الزبون 

تقدمة  مةن  : ويشةير الةى مةدت امكانيةة المنظمةة عبةر مةاجذب الزبون -1

خدمات الرعاية الصحية التي تتميز بجودة عاليةة ، وتوفيرهةا فةي الوقةت 

والمكةةان المناسةةبين ، وهةة ا يعةةد مةةن متطلبةةات تلبيةةة  اجةةات ورغبةةات 

لمدت القريب والبعيد ، وصولا" لتحقيق رضةا الزبةون بعةد الزبون على ا

 اشباع  اجات  ورغبات  المتعددة والمتنوعة .

: الخدمة هي نشاع أو منفعة يقدمها عةرف الةى عةرف  قيمة الخدمة - 2

يترتب عليها أيةة  اخر وتكون في الأسال غير ملموسة أو غير مادية ولا
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(عبةارة Skinnerمة وعرفهةا )ملكية ،فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط بخد

عن منتوج غير ملمول يقدم فوائد ومنةاف  مباشةرة او ايةة قيمةة او اشةيا  

يمكةةن  يازتهةةا واسةةتهلاكها ماديةةا". وتعةةد  معينةةة ومحةةددة ،والخدمةةة لا

الخدمة من أهم عناصر قيمة الزبون لكونها عنصرا"  اسما" في اختيار 

،كمةا تسةاهم جةودة الخدمةة الزبون التعامل م  الخدمات الرعاية الصحية 

المقدمة في تعزيز ادراك القيمة من قبل الزبون وقد تحتاج جةودة الخدمةة 

الةةى المعرفةةة والخبةةرة فةةي مجةةال تقةةديمها لكةةي تسةةتطي  ان تعمةةل علةةى 

تسةةهيل كافةةة عمليةةات الاتصةةال مةة  المةةرية وتةةوفير كافةةة المعلومةةات 

 للزبون وفي مختلف المجالات وهناك نوعين من الخدمة:

: وهةةةةي عبةةةةارة عةةةةن المخرجةةةةات الأساسةةةةية  الخدددددمات الجوهريددددة - أ

والضرورية التي تقدمها الخةدمات الصةحية والتةي تسةتهدف تقةديم منةاف  

غيةةر ملموسةةة يتطلةة  الزبةةون الحصةةول عليهةةا وتحقةةق لةة  مسةةتوت مةةن 

 الرضا وفقا" لتوقعات  وادراك  للمناف  المتأتية من الخدمة المطلوبة .

: هةةي العناصةةر التةةي تكةةون  يويةةة و اسةةمة  ليددةالخدددمات التكمي  - ب

بالنسبة الزبون )المستفيد( من خدمة الجوهر والتي تتوفر لتحسةين جةودة 

خدمة الجوهر المقدمة الزبون ،ومن أمثلتها )خدمة الاكل ،خدمةة التةامين 

الصةةحي ( تعطةةي الخدمةةة ميةةزة تنافسةةية والتةةي تةةوثر علةةى ادا  الخدمةةة 

ية التي تعزز ذات أهمية متزايدة للتميز  الجوهر واصبحت الخدمة التكميل

 (.2017،11وان مجالات تميز الخدمة هي : )الحكم ،

: يعد الكادر الطبي مصدرا" مهمةا" لتحقيةق  قيمة الملاكات الصحية - 3

التميةةةز، وبشةةةكل خةةةاو فةةةي تقةةةديم الخدمةةةة الصةةةحية  والجةةةودة العاليةةةة 

لأنها تعتمد علةى  للخدمات الشخصية هي صعبة التقليد من قبل المنافسين 

ثقافة المستشفى ومهارات الادارة في تمكين وتحفيز الكادر الطبي وهناك 

الخصةةائص معينةةة الملاكةةات الصةةحية  الةة ين يضةةيفون قيمةةة مةةن خةةلال 

الخدمةةةة الشخصةةةية وقةةةد تكةةةون هةةة ه خصةةةائص الا تةةةراف  ،الكياسةةةة ، 

 المجاملة ،الاعتمادية الجديرة بالثقة ، المثابرة .

مثل بارتفاع مسةتوت الجانةب المهنةي والمهةاري لةدت كةادر : ي الاحتراف

 الطبي لتقديم الخدمات الزبون.

: لان المرية يتوقة  اللطةف وبعةة الاعتبةارات التةي ينبغةي  المجاملة

أن يتحلى بها مقةدموا الخةدمات الصةحية ،الاعتماديةة او الجةديرة بالثقةة : 

فردي والجماعي فالكادر ان يكون موثوق ب  ومستقيم من  يث السلوك ال

ويرغب المرية بتوفير الدقة والثبات والاعتمادية المطلقة في الخدمات 

الصحية والتعامل م  الكادر يةؤمن بأنة  قةادر علةى التغلةب علةى اصةعب 

( يجةةةةب ان تكةةةةون شخصةةةةية 44،2014المعوقةةةةات .ويةةةةري )البكةةةةري،

 :ة واهم سمات ومميزات ه ه الشخصيةالملاكات الطبي  شخصية ابتكاري

 خيال واس . أن يكون دائم البحث والاعلاع وذو - أ

ان يكةةون علةةى درجةةة عاليةةة مةةن الا سةةال بالمشةةكلات التةةي تةةدور  - ب

  ول  وخصوصا" المشاكل التي تتعلق بالمرية )المستفيد(.

دراك العيةةةوب والقصةةةور فةةةي أن يكةةةون علةةةى درجةةةة عاليةةةة مةةةن ا - ت

 .المواقف

 . ان يتمت  بالمرونة في معالجة المشكلات - ث

 أن يكون متفتح العقل على كل الخبرات التي تناول  . - ج

 .تام بأهداف ومثابرة على تحقيقها ان يكون على وعي -  

 ان يكون واثقا" من نفس  مؤمن بقدرات  . - خ

واعمالةة  التةةي يقةةوم بهةةا ويتميةةز بارتفةةاع  لأفكةةارهان يكةةون متحمسةةا"  - د

 مستوت عمو ات  .

 مميزة على تنظيم افكاره والتعبير عنها.ان يكون لدي  قدرة  - ذ

يتضح ان قيمة الملاكات الصحية تتمثل خصائص وسلوكيات يتصف بها 

تةةةنعك  بصةةةورة ايجابيةةةة فةةةي تسةةةليم قيمةةةة متميةةةزة الزبةةةون )البكةةةري ، 

76،2014) 

 الآونةةال هنية فةي  : لقد تزايد الاهتمام بالمكانة قيمة المكانة الذهنية -  

من دور مهم في تكوين الارا  واتخاذ القرارات ،اذا  لمالهاا الاخيرة نظر

ادركت المنظمةات الرعايةة الصةحية أهميةة مكانتهةا ال هنيةة لةدت الزبةون 

تتمثةةل بجةةودة  اللةة ين تسةةتهدفهم لمالهةةا مةةن دور كبيةةرة فقيمةةة الزبةةون لا

الخدمة فقط بل ان الصورة بأنها مجموعة الادراكات التي يكونها الزبون 

( بأنهةا الطريةق التةي عةرف 2010،11رفها )الةدوري، ول الخدمة  وع

بها الزبائن خدمات المنظمة ،ومال  من مكانة في ذهن الزبةون نسةبة الةى 

خدمات منظمات اخرت ،بينما عرفها  الشعور العقلانةي الة ي يشةعر فية  

الفرد نتاج خبرت  المباشرة وغير المباشرة بالمنظمة مستندا" فيها بالأدلة 

تقدم  المنظمة ،وعرف  الزبائن يحقةق جةودة وقيمةة  ماوالوثائق عن كل 

وادا  المنظمةة ووفةق الأولويةات تختلةف مةن فةرد الةى اخةر فهةو المسةةار 

 الصحيح ال ي يتبع  الفرد التحقيق اهداف  واهداف المنظمة من خلال  .

 

 Ansoff:  الاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة ثانيا
ان مصةةفوفة أنسةةوف والتةةي جةةا ت تسةةميتها نسةةبة الةةى البا ةةث ( 

Igor Ansoff م ، وتعةةد هةة ه المصةةفوفة ا عةةارا 1117( ،وذلةةك عةةام

للكشةةةف عةةةن فةةةرو النمةةةو للمنظمةةةات ،اذ تتضةةةمن المصةةةفوفة بعةةةدين 

: الخدمة والتي تشمل الخدمات الصحية التي تقةدمها  الأولأساسيين هما: 

لحاليةةةة والسةةةوق الجديةةةد وهةةة ا يضةةة  : السةةةوق ا والثدددانيالمستشةةةفى . 

المصةةةةةفوفة أمةةةةةام أربعةةةةةة خيةةةةةارات اسةةةةةتراتيجية للنمةةةةةو وكمةةةةةا يةةةةةاتي 

(Diasz,2013:113 . ) 

ويعةةد هةة ا النمةةوذج ضةةروريا" للتخطةةيط الاسةةتراتيجي اذ يمكةةن 

تطبيق  لاستثماره الفةرو المتا ةة وزيةادة الخةدمات الصةحية المستشةفى 

اسم مصةفوفة سةوق الخةدمات عبر تطوير الخدمات ل لك تعرف أ يانا" ب

( وكمةةا Evangelia,2017:23الصةةحية بةةدلا" مةةن مصةةفوفة أنسةةوف )

انهةةا تقةةوم علةةى التركيةةز نحةةو النمةةو ،فهةةي ا ةةدت المصةةفوفات التسةةويقية 

الأكثةر اسةتخداما" فةي المنظمةات لتزيةد مةن اعتماديةة الخةدمات الصةحية 

القطاعةات وجودة الخدمةة عبةر اختيةار الاسةتراتيجيات البديلةة اي تحديةد 

للخةةدمات الصةةةحية عبةةر المواقةةة  الجغرافيةةة الأكثةةةر كثافةةة للمسةةةتهلكين 

يخفةى أن مصةفوفة أنسةوف هةي بمثابةة  ،مقابل الخدمات التةي تقةدمها ولا

عريقة منطقية في تحديد اتجاه تطور اسةتراتيجية المستشةفى وأن مر لةة 

الثاني تطوير استراتيجياتها تكون في اتجاهين هما: الأول الاستراتيجية و

: الاسةةتراتيجية التنافسةةية ،اذ المحفظةةة الاسةةتراتيجية تعمةةل علةةى تحديةةد 

الأهةةداف  لكةةل الخةةدمات الرعايةةة الصةةحية .أمةةا الاسةةتراتيجية التنافسةةية 

فتحةدد الطرائةةق التةي سةةتحقق فيهةةا المنظمةة هةة ه الأهةداف ويعةةد انمةةوذج 

مصةةفوفة أنسةةوف ضةةروريا" للتخطةةيط الاسةةتراتيجي اذ يمكةةن تطبيقةة  

نظر في الفرو المتا ةة وتحسةين الخةدمات الصةحية وهة ه المصةفوفة لل

تقةةوم بةةالتركيز علةةى النمةةو وهةةو وا ةةدا" مةةن أكثةةر النمةةاذج التسةةويقية 

 (. Lynch,2012:24استخداما" )

 Ansoff: مكونات مصفوفة لثاثا

 رب  استراتيجيات رئيسة وكالاتي :من أ Ansoffتتكون مصفوفة 

 (   7602010)الدوري ،  

 Market Penetration) اسدددتراتيجية التلللدددل فدددي السدددوق -1

Strategy يتضةةح مةةن اتبةةاع هةة ه الاسةةتراتيجية أن المنظمةةات تقةةوم : )

بالتغلغةةةةل بالخةةةةدمات الصةةةةحية لتحقيةةةةق منةةةةاف  للزبةةةةون مةةةةن الخةةةةدمات 

والحصول على الحصة السوقية وتعد ه ه الاستراتيجية مناسبة للنمو في 

 البي ة  المستقرة .

: وتشةمل قيةام المستشةفى بتقةديم  يجية تطدور الخدمدة الصدحيةاسدترات -2

 لأمةةرا يخةةص الخةةدمات ذات الصةةحية  الخةةدمات الصةةحية لاسةةيما مةةا

 المزمنة التي تحتاج الى تقنيات والمختبرات العلمية الطبية .
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: تعمةل هة ا الاسةتراتيجية علةى  استراتيجية تطوير الملاكدات الطبيدة -3

تتطوير الملاكات الطبية التي تتميز بكفا تها المركزية في منتجاتهةا التةي 

طمةح الةى اكتسةابهم تطر ها في تقةديم الخدمةة كونهةا مقبلةة نحةو زبةائن ت

 .المناف  الصحية

: تقوم ه ه الاستراتيجية بتقديم المنظمة الخدمات  استراتيجية التنويع -4

بةة  المنظمةةات هةة ه الاسةةتراتيجية عنةةدما تتوجةة  نحةةو النمةةو الصةةحية وتت

لاسةةيما اذا كانةةت فةةي مر لةةة الحصةةول علةةى اعلةةى اعتماديةةة فةةي تقةةديم 

 الخدمات الصحية .

ان تغلغةةل الخةةدمات الصةةحية يتمثةةل فةةي الحصةةول علةةى الجةةودة 

والمنافسة في تقديم الخدمات كون هناك  منافسين لديهم خدمات الصةحية 

، أما تقديم الخدمةة فهةو يتمثةل  الأهليةمثل في المستشفيات بجودة عالية تت

في بي ة تسويقية شب  مستقرة وخالية من المنافسين المحتملين ويؤدي ه ا 

التحرك الاستراتيجي الى ردود فعل الزبةون . بة لك يلا ةم أن مصةفوفة 

أنسةةوف تعةةد المرجةة  او الاعةةار العةةام لتوجةة  المستشةةفى للنهةةو  فةةي 

ضةةمن اسةةتراتيجيات  تةةأتيي ظةةل الأزمةةات ،وهةة ه النشةةاع الصةةحي فةة

 .المصفوفة التوج  نحو تطوير الخدمات الصحية الحالية

 الجانب العملي

 : وصف وتشخيص عينة البحثاولا

( وصةةفا" لأفةةراد عينةةة البحةةث ،اذ تةةم وصةةف 1يوضةةح الجةةدول )

وتشةةخيص المتغيةةةرات الوصةةفية لأفةةةراد العينةةة والمتمثلةةةة ب)الجةةةن ، 

والتحصيل الدراسي، والوظيفةة فةي المستشةفى، وعةدد سةنوات والعمر، 

 الخدمة ( وكالآتي:

 ( وصف أفراد العينة المبحوثين1الجدول )

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبة المئوية التكرار الجنس

 ذكر

 أنثى

 المجموع

40 

10 

10 

10% 

20% 

100% 

113 0.421 

 الفئة العمرية

35-30 

40-36 

45-41 

 سنة فأكثر45

 المجموع

 التكرار

9 

17 

14 

10 

50 

 النسبة المئوية

18% 

34% 

28% 

20% 

100% 

634 5250. 

 التحصيل الدراسي

 اعدادية

 دبلوم مهني

 بكالوريول

 المجموع

 التكرار

15 

12 

23 

50 

 النسبة المئوية

30% 

24% 

46% 

100% 

533. 4010 

 المستشفىالوظيفة في 

 عبيب

 محللين

 ممرضين

 التكرار

1 

2 

8 

 النسبة المئوية

2% 

4% 

16% 

624. 4940 

: اختبار فرضيات علاقات الارتباط البسيط والمتعددد بدين متليدري ثانيا

 البحث:

)هنةةاك علاقةةة ارتبةةاع بةةين قيمةةة  اختيددار الفرضددية الر يسددة الأولددى -1

 مجتمعة( . Ansoffالزبون واستراتيجيات مصفوفة 

تشير الفرضية الرئيسةة الأولةى الةى وجةود علاقةة ارتبةاع معنويةة 

، اذ Ansoffبين قيمة الزبون بأبعاده مجتمعةة واسةتراتيجيات مصةفوفة 

( نتةةائج تحليةةل قةةيم الارتبةةاع البسةةيط بةةين المتغيةةرين 2يعةةر  الجةةدول )

مسةةةتقل )قيمةةةة الزبةةةون(، والمعتمةةةد )الاسةةةتراتيجيات المعتمةةةدة علةةةى ال

(، اذ توضةةح النتةةائج علةةى مسةةتوت المؤشةةر الكلةةي  Ansoffمصةةفوفة 

وجود علاقة ارتباع معنوية موجبة بينها عبر معامل الارتباع الة ي بلةغ 

يعنةةي قبةةول  (، وهةة ا مةةا0.01( عنةةد مسةةتوت معنويةةة )0.111قيمتةة  )

الى أن )هناك علاقة ارتبةاع معنويةة عنةد مسةتوت الفرضية التي  تشير 

يجيات المعتمةةةدة علةةةى ( بةةةين قيمةةةة الزبةةةون والاسةةةترات0.01معنويةةةة )

 الارتباع البسيط بين المتغيرين المستقل)قيمة الزبون(، مصفوفة أنسوف
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 Ansoff( علاقات الارتباط بين قيمة الزبون والاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة 2الجدول )

 
  SpssVER24المصدر: الجدول من اعداد الباحثان في ضوء نتا ج التحليل الاحصا ي وفق برنامج 

الفرضية الرئيسةة الاولةى اختبار فرضية البحث الفرعية المنبثقة من  -2

ولاختبار الفرضية الفرعية التي تتضمن نتائج تحليةل علاقةات الارتبةاع 

 (  يوضح ذلك.3على المستوت الجزئي لمتغيري البحث ، فان الجدول )

 Ansoffوالاستراتيجيات المعتمدة على مصفوفة  ( نتا ج علاقات الارتباط المتعدد بين كل من ابعاد قيمة الزبون3الجدول )

 
( الةةى وجةةود علاقةةة ارتبةةاع موجبةةة ذات دلالةةة 3يشةةير الجةةدول )

معنويةةة بةةين كةةل بعةةد مةةن أبعةةاد قيمةةة الزبةةون والاسةةتراتيجيات المعتمةةدة 

، وأظهةةرت نتةةائج التحليةةل لعلاقةةات الارتبةةاع   Ansoffعلةةى مصةةفوفة 

المتعددة وجود علاقة ارتبةاع ذات دلالةة معنويةة موجبةة بةين بعةد جة ب 

اذ بلةةغ معامةةل الارتبةةاع  الزبةةون وبعةةد اسةةتراتيجية التغلغةةل فةةي السةةوق،

( ،وه ا ان دل انما يدل على قوة العلاقة بين ج ب 0.110المتعددة ) **

تبعةةة مةةن المستشةةفى ابةةن سةةينا واسةةتراتيجية الزبةةون والاسةةتراتيجية الم

( وهةة ا ايضةةا يةةدل 0.112التغلغةةل اذ بلةةغ معامةةل الارتبةةاع المتعةةدد )**

على قوة مشاركة الزبون في اختيار المنتجات والخدمات الصةحية عبةر 

استراتيجية التغلغةل فةي السةوق ، وأيضةا يلا ةم علاقةة ارتبةاع معنويةة 

لغةةل بلغةةت قيمةةة الارتبةةاع المتعةةدد بةةين قيمةةة الخدمةةة  واسةةتراتيجية التغ

قيمةة الخدمةة  مة  الخةدمات  ( وه ا ان دل انما يدل علةى أن0.171)**

قةةوي كمةةا هنةةاك علاقةةة ارتبةةاع معنويةةة بةةين تواصةةل الزبةةون  الصةةحية

( وهة ا 0.114واستراتيجية التغلغل اذ بلغت قيمة الارتبةاع المتعةدد )**

سة  م  الخدمات الحةالي يدل على ان قوة قيمة الملاكات الصحية الملمو

كما هناك علاقة ارتباع معنويةة بةين قيمةة الخدمةة واسةتراتيجية التغلغةل 

وقيمةةة الخةةدمات الصةةحية الملموسةةة عبةةر اسةةتهلاك  الخةةدمات الصةةحية 

وهكة ا جةا ت بقيةة أبعةاد المتغيةر المسةتقل )قيمةة الزبةون( فةي علاقاتهةةا 

ت المعتمةةةدة علةةةى المعنويةةةة مةةة  أبعةةةاد المتغيةةةر المعتمةةةد )الاسةةةتراتيجيا

،  وه ا يعني قبول فرضية البحث التي تشير الى انة   Ansoffمصفوفة 

توجةةةد علاقةةةة ارتبةةةاع معنويةةةة بةةةين كةةةل بعةةةد مةةةن أبعةةةاد قيمةةةة الزبةةةون 

والاسةةتراتيجيات المعتمةةدة علةةى مصةةفوفة أنسةةوف عنةةد مسةةتوت معنويةةة 

0001. 

علددى  ثانيدا:: اختبدار تدد ثير قيمدة الزبدون فددي الاسدتراتيجيات المعتمددة

 Ansoffمصفوفة 

( تةةأثير قيمةةة الزبةةون )بوصةةف  متغيةةر مسةةتقلا"( فةةي 4يبةةين الجةةدول )

تغيةةةرا" بوصةةةف  م Ansoffالاسةةةتراتيجيات المعتمةةةدة علةةةى مصةةةفوفة 

 :معتمدا" وعلى النحو الاتي

 Ansoffى مصفوفة ( ت ثير قيمة الزبون في الاستراتيجيات المعتمدة عل4الجدول )
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تشير نتائج تحليل الانحدار البسيط الى وجود تةأثير معنةوي للقيمةة 

،اذ بلغةت   Ansoffالزبون في الاستراتيجيات المعتمةدة علةى مصةفوفة 

( وهي أكبر مةن قيمتهةا المجدولةة البالغةة 210.21( المحسوبة )Fقيمة )

( وبلةةغ 0.01( وبمسةةتوت معنويةةة )41.1( عنةةد درجتةةي  ريةةة )4.00)

( b(، ومةةةن خةةةلال متابعةةةة معةةةاملات )98.8%) R2معامةةةل التحديةةةد 

(، وهةي أكبةر 7.14( المحسةوبة بلغةت )t( لها تبين أن قيمة )tواختبار )

( 4101( عنةةةد درجتةةةي  ريةةةة )0.171) مةةةن قيمتهةةةا المجدولةةةة البالغةةةة

الفرضية التي مفادهةا أن هنةاك  تما يثب( وه ا 0001وبمستوت معنوية )

تأثير ذو دلالة معنوية للقيمة الزبةون فةي الاسةترالتيجيات المعتمةدة علةى 

 (.0.04مصفوفة أنسوف في المستشفى عند مستوت معنوية )

 الاستنتاجات والتوصيات

  :الاستنتاجات 

المستشةةةفى المبحوثةةة بقيمةةةة الزبةةةون ، والعمةةل علةةةى تنشةةةيط اهتمةةام  .1

أنشةةطت  فةةي تقةةديم الخةةدمات الصةةحية مةةن اجةةل التفةةوق فةةي تعزيةةز 

 استراتيجيات  المتبعة .

مةةةن خةةةلال النظةةةر الةةةى أبعةةةاد قيمةةةة الزبةةةون وابعةةةاد الاسةةةتراتيجيات  .2

المعتمدة على مصفوفة أنسوف تبين أن هناك علاقة ارتباع قوية بةين 

يرين ، وه ا يعك  مدت التزام المستشفى بتقةديم الخةدمات أبعاد المتغ

 الصحية الحالية للزبون وديمومة عمل  نحو خدمة المرضى .

أظهرت نتائج التحليةل الا صةائي أن قيمةة الزبةون بأبعةاده لهةم تةأثير  .3

ممةةا  Ansoffكبيةةر علةةى الاسةةتراتيجيات المعتمةةدة علةةى مصةةفوفة 

عاملةة  مةة  الزبةةون ورغبةةة " للمستشةةفى فةةي تإيجابيةةا انطباعةةايعطةةي 

المستشفى في زيادة خدمات  الصحية المقدمة للزبون عبر التوس  فةي 

 استخدام الخدمات الصحية الى ابعد نقطة .

ظهر اهتمام المستشفى بمشاركة المرية وتفاعلهم عبةر المجتمعةات  .4

الافتراضية ، وذلك من خلال تقديم الخدمات الصحية وتلبية  اجاتهم 

ناسةةب الوضةة  القةةائم فةةي ظةةل الأزمةةات ومنهةةا أزمةةة ورغبةةاتهم بمةةا ي

 الوبا  كورونا ، والعمل على تقديم الخدمة الصحي .

  :التوصيات 

زيةةادة الاهتمةةام مةةن المستشةةفى بالخةةدمات الصةةحية مةةن خةةلال مواقةة   .1

الاعلانات الرقمية كونها ا دت الوسائل الهادفةة الةى المحافظةة علةى 

 تقديم قيمة الزبون .

ة على نحو يتناسب بةالزبون فةي ظةل دمات الصحيبعر  الخ اهتمام .2

 ظروف الحالية ومنها أزمة جائحة كورونا.ال

الاجابة على تساتلات واستفسارات الزبون كون الزبون يعد القاعةدة  .3

 الرئيسة لتحقيق اهداف المستشفى والا تفاظ بالزبون .

تطبيةةةق الاسةةةتراتيجيات المعتمةةةدة علةةةى مصةةةفوفة أنسةةةوف كونهةةةةا  .4

تعمل بهةا العديةد مةن المستشةفيات فهةي تهةتم بالخةدمات استراتيجيات 

الصحية والتي من خلالهةا تحقيةق اهةداف وغاياتهةا فةي تحقيةق منةاف  

 .وقيمة الزبون

 المصادر

( ادارة التسويق ، الطبعة الاولى ،عمان 2014البكري ، ثامر ياسر )

 ،الاردن :دار الحامد.

 (2017الحكيم ،ليث علي يوسف ،والحمداني ،زين محمد سعيد ،) 

)قيمة الزبون ودوره في تحقيق الميزة التنافسية (دراسة 

عينة من زبائن شركات الاتصالات المتنقلة في  لآرا استطلاعية 

( 3(، العدد) 4العراق ،مجلة الغربي للعلوم الاقتصادية ،المجلد )

 الكوفة ،العراق. كلية الادارة والاقتصاد ،جامعة

( )الريادية الاستراتيجية 2010السعيدي ) زكريا ،الدوري، ويعرب،

 في منظمات الاعمال وفق فلسفة استراتيجية المحيط الازرق،

نيسان  21 -26العلمي الدولي السنوي العاشر للفترة من  المؤتمر

 المملكة الاردنية الهاشمية. ،جامعة الزيتونة الاردنية ،عمان،

،ادارة معلومات الزبائن واثرها في الادا    2007القادر، سام عبد

 ي ،دراسة ميدانية على الشركات المساهمة ،قسم التسويق،سالمؤس

 كلية الادارة والاقتصاد ،جامعة الموصل. 

،أثر ادارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات 2011الشيخلي،اسامة،

نشورة الجديدة على الادا  التسويقي ،رسالة ماجستير غير م

 الاردن. جامعة الشرق الاوسط ،عمان،

راتيجيات التسويق، الطبعة ( است2014عبيدات ،محمد ابراهيم ،)

 عمان ،الاردن، دار الحامد للطباعة والنشر . ،الاولى

 ،والاسةةةةةتراتيجيات المفةةةةةاهيم ،)أدارة المعرفةةةةةة:2001نجم،عبةةةةةودنجم،

 .عمان(. الاولى، الطبعة
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