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المستشفيات  رضا مرضى في تحقيقالإلكترونية العملاء  خبرات دور

 عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك بمدينة المنصورةالخاصة 
 إعداد 

 إســـــلام عـــمـــر خـــشـبـةد/  أحمد يوسف عبد السلام محمد على بهريز د/ 

 مدرس إدارة الأعمال مدرس إدارة الأعمال

 الملخص:

 )الخبرة التفاعلية، والخبرةدور خبرات العملاء الإلكترونية إلى تقصي البحث الحالي  هدف

الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الإدراكية، والخبرة السلوكية، وخبرة العلاقة( 

ع وموق واتس آب تطبيقفي تحقيق رضا مرضى المستشفيات الخاصة بمدينة المنصورة عبر 

إجراء البحث وقد تم رضا المرضي على  تأثيرا  أكثر رات العملاء الإلكترونية ، وأى أبعاد خبسبوكالفي

(، وتم استخدام عدد من الأساليب %55.88( عميل، وبلغت نسبة الاستجابة )713على عينة قوامها )

أنه  ، وتوصل البحث إلى عدة نتائج أهمها v26   SPSSبرنامج الإحصائيال من خلالالإحصائية 

الخبرة الإدراكية، الخبرة الواقعية، وخبرة يوجد تأثير معنوى لأبعاد خبرات العملاء الإلكترونية )

( على الرضا "رضا المرضي" عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك محل العلاقة، والخبرة التفاعلية

ضا العاطفية( على ر والخبرة الحسية، والخبرةالخبرة السلوكية، البحث، وعدم وجود تأثير لكل من )

لبنية اوأهم التوصيات كانت تطوير  المرضى عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك محل البحث،

 .بالمستشفيات ITو العلاقات العامة  يقسم التكنولوجية داخل المستشفيات وتدريب

 الكلمات المفتاحية: خبرات العملاء الالكترونية، رضا المرضي.

Abstract: 

This research aimed to investigate the effect of dimensions Online Customer 

Experience on Satisfaction across Social Media; Data were collected from 

158 WhatsApp customers . The research found that there is an effect to 

dimensions Online Customer Experience (interactive experience, Pragmatic 

experience, sensory experience, emotional experience, cognitive experience, 

behavioral experience, and relationship experience) on patient satisfaction 

across WhatsApp, The most important recommendations was the 

development of the public relations department in hospitals and give them the 

Tasks of communication across WhatsApp with patients.  

Key words : Online Customer Experience , patient satisfaction  

 :تمهيد

يعد العميل أحد الأصول الرئيسة للمنظمة مما دفع المنظمات لتقديم أفضل الخدمات 

لعملائها، وبناء تفاعلات معهم وعلى نحو يسهم في التأثير فيهم وكسبهم كعملاء دائمين، إذ 

برزت توجهات عالمية باتجاه تكوين خبرات للعملاء وخاصة في قطاع  الخدمات من خلال 

(، 5117طرق لتصميم خبرة العميل وإدارتها )العنزي؛ الحمداني، قيام المنظمات بإيجاد
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وتساعد الخبرة على تشكيل المواقف لذلك تؤدي الخبرة الجيدة إلى اتجاه إيجابي 

(Fatma,2014.) 

يعتبر الرضا الإنساني مفهوم معقد يرتبط بعدد من العوامل مثل نمط الحياة التى 

لمستقبلية، وقيمة الفرد والمجتمع، وهذا ما يجعل رضا يحياها، والتجارب السابقة، والتوقعات ا

المريض هو شهادة حقيقية على كفاءة وفعالية إدارة المستشفى، وعلى الرغم من أن المريض 

غير مؤهل تقنيا  لقياس خدمات المستشفى، إلا أنه يمكن التعبير عن الرضا على أساس الخدمة 

ظفي المستشفى، وهكذا أصبح تقييم خدمات التي تلقها وطريقة علاجه ورعايته من قبل مو

المستشفيات من وجهة نظر المريض عنصرا  متزايد الأهمية في تقديم الرعاية الصحية 

(Suresh et al.,2015،)  تهتم المنظمات بمواقع التواصل الإجتماعى كأداة لتسهيل التفاعل

ل على تكوين خبرة العميمع عملائها، حيث أن هناك تأثير لمحتوي مواقع التواصل الإجتماعى 

( الى أن زيادة مشاركة Hsu & Tsou,2011من خلالها، حيث توصلت دراسة كل من )

المعلومات من خلال مواقع التواصل الاجتماعي تؤثر على خبرات العملاء، وتوفر 

الإستطلاعات عبر مواقع التواصل الإجتماعي طريقة يحصل فيها العملاء على فرصة كاملة 

ضاهم عن الخدمات الطبية التى تلقوها، وأيضا  تمكن المنظمة من متابعة عملائها للتعبير عن ر

 (.Bedi,2014خلالها لمعرفة مدى تحسن رضاهم عنها )

أن المنافسة في مجال الرعاية الصحية بين المستشفيات يتم عن طريق  الباحثينويرى 

 ، مما يحقق رضاهم ، لذلكالمساهمة في خلق خبرات إيجابية للمرضى باعتبارها نقطة البداية

تطبيق واتس ا الرضعلى خبرات العملاء الإلكترونية  تأثير أبعاد هذا البحثفي  الباحثينيتناول 

 .آب وموقع الفيسبوك

 الإطار المفاهيمى للبحث:أولاً: 

 مفهوم خبرات العملاء الإلكترونية: -أ

السابقة العديد من التعاريف التى تناولت مصطلح خبرات العملاء ويمكن  البحوثقدمت 

 & LaSalle & Britton (2003) ; Shawوضح كل من )حيث الإشارة إلي بعضها 

Ivens (2005  أن خبرة العميل تنشأ نتيجة التفاعلات بين العميل والمنتج أو الخدمة أو المنظمة

ل العميل سواء )ايجابي أو سلبي(، وهذه التجربة ، أو جزء من المنظمة، مما يثير رد فع

شخصية للغاية وتنطوي على مشاركة العميل على مستويات مختلفة )العلاقة، وعاطفية، 

 .(Gentile et al., 2007)وحسية( 

وفي مجتمع الإنترنت يتم تعريف خبرة العملاء الإلكترونية على أنها الخبرة العامة التي 

تفاعلاته في المجتمعات عبر الإنترنت، وبشكل أكثر تحديد ا يعكس هذا يستمدها العميل من 

 (.Nambisan & Watt,2011التصميم مشاعر العملاء )

 :أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية 

 خبرات العملاء الإلكترونية،لالسابقة إلى وجود أبعاد متعددة  البحوثأشارت العديد من 

 كما يلي:( 1في جدول رقم )ويمكن توضح ذلك 
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 أبعاد قياس خبرات العملاء الالكترونية (1جدول رقم ) 

 

 م

 

 البحث

 أبعاد قياس خبرات العملاء الالكترونية

الخبرة 

 التفاعلية

الخبرة 

 الواقعية

الخبرة 

 الحسية

الخبرة 

 العاطفية

الخبرة 

 الإدراكية

الخبرة 

 السلوكية

خبرة 

 العلاقة

1 Pentina et 

al.,2011 

 √ √ √ √  √ 

2 Rose et al.,2012 √ √ √ √ √ √ √ 

3 Salehi et 

al.,2013 

√ √   √  √ 

4 Worlu et 

al.,2016 

   √ √ √ √ 

5 Bilgihan et 

al.,2016 

 √  √    

6 Borishade,2017 √ √ √ √ √  √ 

7 Nilsson & 

Wall,2017 

√ √  √  √ √ 

8 Thuan et 

al.,2018 

  √    √ 

 السابقة البحوثإعتمادا  علي  الباحثينالمصدر : من إعداد 

وفيما يلي عرض موجز للأبعاد التي اعتمد عليها الباحث في قياس خبرات 

 العملاء الالكترونية:
وهي عبارة عن مشاركة العملاء  :(Interactive Experienceخبرة التفاعلية )ال .1

الانترنت خبراتهم على الانترنت ومع الأصدقاء والآخرين عبر واجهة المنظمة على 

(Pentina et al.,2011.) 

الأنشطة العملية وهي عبارة عن  (:Pragmatic Experienceالخبرة الواقعية ) .5

والنفعية التي تظهر ما إذا كان المستخدمون قد وجدوا أن الخبرة عبر الإنترنت مفيدة أو 

 (. Salehi et al.,2013قيمة )

الخبرة التى تخاطب عن  عبارةوهو (: Experience Sensoryالخبرة الحسية ) .7

 Gentile etالحواس الخمسة ويمكن أن تثير الحماس والرضا والإحساس بالجمال)

al,2007.) 

يشير إلى عنصر التمتع والبهجة،  (:Emotional Experienceالخبرة العاطفية ) .4

لاحساس افالتفاعلات المعقدة في )المنتج/الخدمة( إنما ترتبط باهتمام العميل الذى ينتج عنه 

بالمتعة وهو ما يترجم في خبرة إيجابية، فالتفاعلات ربما في بعض الأحيان تكون سلبية 

 .(Nambisan & Watt,2011للعميل ومن ثم تكون الخبرة العاطفية منخفضة  )

الخبرة التى تخاطب وتناشد الفكر وهي  (:Cognitive Experienceالخبرة الإدراكية ) .8

ملاء فى تطوير الخدمات والسلع أو خلق أفكار جديدة وخبرات بهدف الابداع الإدراكي للع

حل المشكلات والتى تحفز العملاء للتفكير على نحو خلاق وهى السمة الأساسية لخلق 

 (.5118قيمة للعملاء حيث تتشكل القيمة الخاصة تجاه الشركة والعلامة )المكابتى،
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وك العميل عبر البيئة عبارة عن سل (:Physical Experienceالخبرة السلوكية ) .6

تعكس قدرة العميل على التصفح والمشاركة في البيئة الإلكترونية التى الإلكترونية و

 .(Nambisan & Watt,2011بسهولة ويسر وبدون أي عوائق )

اجتماعي بين العملاء عبارة عن ارتباط  (:Relational Experienceخبرة العلاقة ) .3

ة وينتج عنه تفاعلات ايجابية أو سلبية من خلال وبعضهم البعض أوبينهم وبين المنظم

التعليقات عن )المنتجات/الخدمات( على شبكة الانترنت مثل "مواقع التواصل 

 .(Nambisan & Watt,2011الإجتماعي" )

 مفهوم رضا المرضى: -ب
تعاريف الخاصة بمصطلح رضا المرضى، حيث السابقة العديد من ال البحوثقدمت 

الرضا على أنه حالة عقلية شاملة مستمدة من مجموعة من العواطف  Oliver (1981)يعرف 

 ,Keegan, et..al وذكر،(Badri et al.,2009التي تسببها تجربة العميل الفعلية )

المؤسسة الصحية التي  معأن رضا المرضى يعبر عن موقف شخصي نحو خبرته (2003)

ة والعاطفية والمرتبطة بالخبرات يتعامل معها، وهذا الرضا يتضمن كل من الجوانب المعرفي

 .(5111السابقة )بوعباس،

( رضا المرضى بأنه عبارة عن مزيج Mpinga & Chastonay,2011ووضح )

من توقعات المرضى وواقع خيارات خدمات الرعاية الصحية المتاحة لهم؛ وعند تقييم رضا 

ن جودة الخدمة المتوقعة المرضى غالبا  ما لا تتم مواءمة هاتين النقطتين مما يترك فجوة بي

الرضا بأنه "إحساس إيجابي أو سلبي يشعر به العميل Kotler  ويرى، مقابل المدركة

)المريض( إتجاه تجربة شراء أو إستهلاك معينة ، والناتجة عن مقارنة بين توقعاته وأداء 

رضا المرضى بأنه "مقياس مصمم  Leopold (2013وعرف )، (5115المنتج )عائشة،

للحصول على تقارير أو تقييمات من المرضى حول الخدمات التي يتلقونها من مستشفى أو 

 (.Cohan,2015طبيب أو مقدم رعاية صحية" )

 ً  عدد من الخطوات لتحديد الفجوة البحثية كما يلي: الباحثيناتبع : الفجوة البحثية: ثانيا

 السابقة الخاصة بموضوع البحث: البحوثالخطوة الأول: مراجعة  -1

يوجد اليوم المئات من مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بالرعاية الصحية والتي 

تقدم منصات تعاون بين )المرضى ومقدمي الرعاية الصحية(، ويزور المرضي هذه المواقع 

(، وأصبح Lasker et al.,2005ويتبادلون الدعم الاجتماعي بالتعاون مع مرضي آخرين )

يستخدم الطاقم الطبي بالمستشفيات مواقع التواصل الاجتماعي لتقديم معلومات مفيدة حول 

 (.Lagu et al.,2008إجراءات الرعاية الصحية والخدمات التي تقدمها المستشفي)

مدونة صحية بين 181بمراجعة لـ  Miller & Pole (2010وتشير دراسة كل من )

النتائج أن جميع المدونات كانت تتركز في الولايات المتحدة م، وأظهرت 5115م و5113عامي 

م، وعادة  ما 5114الأمريكية وتحدث بانتظام، وأنه تم إنشاء معظم المدونات الصحية بعد عام 

ركزت كتابات المدونين على خبراتهم مع مرض أصابهم أو على الخبرات الشخصية للطاقم 

دونة يكون من منظور المهنيين، أو من منظور الطبي والإداري، وما يتم كتابته على الم

 (.Miller & Pole,2010) المريض

( 137المطبقة على ) Hazzam & Lahrech (2018)وتظهر نتائج دراسة كل من 

مفردة من بينهم أطباء، وصيادلة، وموظفو الرعاية الصحية الذين يعملون في دولة الإمارات 

، وبذلك يكون لدى  WhatsAppيستخدمون لبحثا( من عينة %68.8العربية المتحدة، أن )
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WhatsApp ( من عينة ٪87.6أكبر عدد من المستخدمين مقارنة  بالفيسبوك ويوتيوب، وأن )

( من ٪87.5يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي لتبادل المعلومات الطبية، وأيضا  ) البحث

يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي عدة مرات خلال اليوم لتحسين تواصلهم  البحثعينة 

 .  (Hazzam & Lahrech,2018) مع الأصدقاء

الخاص بالمستشفي فرصا   WhatsAppوبذلك تتيح تفاعلات العملاء عبر تطبيق 

ال جللخبرات الإيجابية التي يمكن أن تؤدي إلى بناء علاقة طويلة الأجل معها، وتم تطوير م

خبرة العملاء بشكل جيد في سياق وجها  لوجه )التفاعل المباشر(، ولكن لم يتم إعطاء إهتمام 

 (.Rose et al.,2012كبير لاستكشاف خبرة العملاء عبر الإنترنت )

 :البحثالخطوة الثانية: تحديد الفجوة البحثية الخاصة بموضوع  -2

العالم يتجه نحو الرقمنة، أن  الباحثينيرى السابقة  البحوثوانطلاقا  مما سبق من 

حيث تسُتخدم القنوات الرقمية بالفعل للترويج لرفع مستوى الوعي الصحي، ويمكن أن تبدأ 

التواصل الاجتماعي مثل والواتس آب، تطبيقات رحلة المريض وتنتهي رقمي ا، لذلك تمثل 

عض ضهم البتفاعلية بين المرضى وبع التطبيقاتأهمية لدى المرضي باعتبارها من أكبر 

لتواصل ا لتطبيقاتوبينهم وبين المستشفيات، وأيضا  يضم هذا التطبيق أكبر قاعدة عملاء 

 Top Social Media in( لــ 1/1الموضحة في الشكل رقم ) 1الاجتماعي طبقا  للإحصاءات

Egypt  :كما يلي  

 Top Social Media in Egypt( 1الشكل رقم )
v01-2019-january-egypt-2019-https://www.slideshare.net/DataReportal/digital: Source 

 DAILY TIME SPENT( لــ 1/5في الشكل رقم )1وأيضا  توضح للإحصاءات

WITH MEDIA   :ما يلي 

 DAILY TIME SPENT WITH MEDIA   (5رقم )الشكل 
v01-2020-january-egypt-2020-https://www.slideshare.net/DataReportal/digitalSource:  

                                                           
 (gyptEedia in Mocial Sop Tموقع الاحصاء ) 1

v01-2019-january-egypt-2019-https://www.slideshare.net/DataReportal/digital 

https://www.slideshare.net/DataReportal/digital-2019-egypt-january-2019-v01
https://www.slideshare.net/DataReportal/digital-2020-egypt-january-2020-v01
https://www.slideshare.net/DataReportal/digital-2019-egypt-january-2019-v01
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ويؤثر المحتوى المقدم من المنظمة عبر مواقع التواصل الإجتماعي على العملاء مما 

جعل العديد من المنظمات تدرك أهمية خبرة العملاء الإلكترونية اتجاه الخدمات التي تقدمها، 

حيث تحولت الخدمات عبرها إلى جزء لا يتجزأ من إستراتيجيات العديد من المنظمات 

(Salehi et al., 2013; Sorooshian et al.,2013)  التواصل  تطبيقات، ونظرا  لأن

الاجتماعي ليست سوى أداة من بين العديد من التقنيات الرقمية المستخدمة في الرعاية الصحية، 

 & Ukoha)في الرعاية الصحية  لهافقد يكون من الصعب تحديد مساهمات محددة 

Stranieri,2019) عي التواصل الاجتما تعامل مع تطبيقاتال، لذلك تسعي المستشفيات إلى

(Zhang et al.,2018.) 

أن تنوع مواقع التواصل الاجتماعي المتمثل في )المدونات الجزئية  الباحثينويرى 

مثل تويتر وواتس آب، ومواقع الترابط الاجتماعي مثل فيسبوك ، ومشاركة الصور/الفيديو 

مثل يوتيوب وإنستجرام( يفرض علينا ضروري التركيز على التجربة الرقمية التي يمر بها 

نحو مواقع التواصل الاجتماعي، وأن العديد من  المرضي، حيث نجد أن المستقبل واعدا  

المنظمات الصحية مثل المستشفيات تسعي لمعرفة اتجاهات أفراد المجتمع نحو الرعاية 

الصحية وبناء  على تلك الاتجاهات تضع تلك المستشفيات سياساتها الموجه نحو المرضى بما 

 المستشفى.عن يحقق مستوي عالي من الخبرة والرضا لهم 

 :العملاءطوة الثالثة: العلاقة بين أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية ورضا الخ -3

أن خبرات العملاء الحسية تحقق رضا  Gentile et al., (2007)أوضحت دراسة 

العملاء، وباقي الخبرات )الخبرة الإدراكية، والخبرة العاطفية، والخبرة الواقعية، وخبرة 

، (Gentile et al., 2007)لمنظمة عبر الإنترنت العلاقة( تخلق قيمة مضافة لعملاء ا

إلى أن خبرات العملاء الإلكترونية )الخبرة  Pentina et al.,(2011وتوصلت دراسة )

الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة الإدراكية، وخبرة العلاقة( تؤثر على رضا العملاء، ووفقا 

 Pentina etيد من رضا العملاء )لنتائجها فإن تحسين خبرات العملاء الإلكترونية سيز

al.,2011). 

إلى أن خبرة العملاء الإلكترونية )الخبرة  Rose et al.,(2012وتشير دراسة )

 Rose etالحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الإدراكية( لها تأثير إيجابي على رضا العملاء)

al.,2012 وتشير دراسة ،)Fatma (2014) ملاء )الخبرة العاطفية، إلى أن إدارة خبرات الع

والخبرة الواقعية، والخبرة الحسية، وخبرة العلاقة( تأثر إيجابيا  على رضا 

 .(Fatma,2014)العملاء

( أن مواقع التواصل الاجتماعي تعمل Hawkins et al., 2016وأشارات دراسة )

على تحسين خبرة المريض، وتحسين تفاعل الأطباء مع المرضى، وتنظيم المحتوى الطبي 

 & Nilsson)  وتتفق دراسة كل منعبرها، ونشر الخبرات الايجابية بين المرضي، 

Wall,2017; Keiningham et al., 2017; Barari et al.,2020) بي أن هناك تأثير إيجا

 ;Wang et al.,2018)وتتفق دراسة كل من، لخبرات العملاء الإلكترونية على رضا العملاء

Borishade et al.,2018)  وأصبح ، أن خبرات العملاء لها ارتباط إيجابي مع رضا العملاء

التواصل الاجتماعي له أثر إيجابي على رضا  تطبيقاتالانضمام إلى مجموعة صحية على 

 السابقة، يستنتج البحوثوبناء على ما سبق من استعراض (، Dhar et al.,2018المرضي )

أنه يوجد علاقة ارتباط بين أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية رضا المرضى عبر  الباحثين

 .وموقع الفيسبوك تطبيق الواتس أب
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وبناء  على استعراض البحوث السابقة يمكن للباحثون التوصل الي ندرة البحوث 

التى قامت بتناول متغيرات البحث مجتمعة، وكذلك مجال  -في حدود علم الباحثين  –السابقة 

 التطبيق كما هو موضح في النقاط التالية:

 آب  عبر تطبيق واتس دراسة العلاقة بين أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية رضا المرضي

 .وموقع الفيسبوك

  ب عبر تطبيق واتس آرضةا المرضةي على دراسةة تأثير أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية

 .وموقع الفيسبوك

  ي طبقت على قطاع المسةةتشةةفيات فالتى  -في حدود علم الباحثين  –سةةابقة ال البحوث ندرة

 الحالي. البحثتعرضت لمثل موضوع التى البيئة المصرية 

 لبحثالسد الفجوة البحثية السابق الإشارة اليها في  الباحثينوفي ضوء ما سبق يسعي 

في  ثللبحالسابقة يمكن توضيح الإطار المفاهيمي المقترح  البحوث، وبإستعراض الحالي

 ( على النحو التالي:7الشكل رقم )

 البحثالإطار المفاهيمي لمتغيرات  (3شكل رقم )

 الخطوة الرابعة: الدراسة الاستطلاعية: -4

 ياتبالمستشفالتعرف على مدى توافر أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية ورضا المرضي 

 .البحثمحل 

 بالحصول على بيانات الدراسة  الباحثين: قام آلية التنفيذ: مقابلات مع عدد من العملاء

الاستطلاعية عن طريق عدد من المقابلات الشخصية مع عدد من عملاء المستشفيات 

باستخدام قائمة  2مفردة باستخدام العينة الميسرة( 78لمنصورة وعددهم )الخاصة بمدينة ا

                                                           
( مفردة من عملاء المستشفيات الخاصة بمدينة المنصورة  خلال 53قام الباحثين باستيفاء البيانات من خلال مقابلة ) 2

( مفردة من عملاء مستشفى 3) ( مفردة من عملاء مستشفى الدلتا،3م، وكان توزيعهم كالتالي: )0202شهر ابريل 

، تبارك للأطفال( مفردة من عملاء مستشفى 3، )ال جمعة الطبي( مفردة من عملاء مستشفى 3الجزيرة الدولي السلاب،)
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( سؤال لمعرفة مدى توافر هذه المتغيرات في تلك المستشفيات 14استقصاء مكونة من )

بتوضيح ماذا يقصد من الأبعاد المختلفة لخبرة العملاء الالكترونية  الباحثينحيث قام 

 .الفيسبوكعبر تطبيق واتس آب وموقع والرضا 

 وقد أسفرت تلك الخطوة عن العديد من النتائج من أهمها:: نتائج الخطوة الرابعة 

  وباسةتقراء نتائج تحليل بيانات الدراسةة الاستطلاعية نجد أنه المتوسط العام لخبرة العملاء

مةةا يعني قبولةه من مفردات العينةةة، ( ب1.64568معيةاري ) ( وانحراف7.64الإلكترونيةة )

( بما 1.18183( وانحراف معياري )7.53الخبرة التفاعلية متوسةةةطة الحسةةةابي )وأن بعد 

( 7.35يعني قبولةةه من مفردات العينةةة، وأن بعةةد الخبرة الواقعيةةة متوسةةةةةةطةةة الحسةةةةةةابي )

( بما يعني قبوله من مفردات العينة، ثم بعد الخبرة الحسةةةةية 1.56548وانحراف معياري )

( بما يعني قبوله من مفردات 1.16641) ( وانحراف معياري7.65بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةابي )

( 1.11514( وانحراف معياري )7.74العينة، ثم بعد الخبرة العاطفية بمتوسةةةط حسةةةابي )

( 7.65بمةةا يعني قبولةةه من مفردات العينةةة، ثم بعةةد خبرة الادراكيةةة بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةابي )

ية رة السلوك( بما يعني قبوله من مفردات العينة، ثم بعد الخب1.11118وانحراف معياري )

( بما يعني قبوله من مفردات 1.34518( وانحراف معياري )4.13بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةابي )

( بما 1.18335( وانحراف معياري )7.34العينة، وبعد خبرة العلاقة بمتوسةةةةط حسةةةةابي )

( وانحراف 5.15يعني قبوله من مفردات العينة، وأخيرا  المتوسةط العام لرضةا المرضةةى )

 مفردات العينة. عدم رضايعني ( بما 1.11153معياري )

 : مشكلة البحث:الخامسةالخطوة  -5

وفي ضوء نتائج البحوث السابقة، والفجوة البحثية، والدراسة الاستطلاعية، يمكن 

 للباحثون تحديد تساؤلات البحث كما يلي:

هل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية )الخبرة  .1

التفاعلية، والخبرة الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الإدراكية، 

والخبرة السلوكية، وخبرة العلاقة( ورضا المرضي عبر تطبيق واتس آب وموقع 

 ا هي طبيعة العلاقة إن وجدت؟ الفيسبوك محل البحث؟ وم

ما هو أكثر أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية تأثيرا  على رضا المرضي عبر تطبيق  .5

 واتس آب وموقع الفيسبوك محل البحث؟

 : تظهر أهمية البحث على المستويين العلمي والعملي كما يلى ثالثاً: أهمية البحث:

سد الفجوة البحثية فيما يتعلق بدور  إلىيسعي هذا البحث  الأهمية العلمية )الأكاديمية(: -أ

خبرات العملاء الإلكترونية في تحقيق رضا المرضى عبر تطبيق الواتس آب وموقع 

الفيسبوك، وتقديم تحليلا  مفصلا  لتأثير أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية على رضا 

 المرضى عبر تطبيق الواتس آب وموقع الفيسبوك.

 لعملية )التطبيقية(:الأهمية ا -ب

تنبع أهميه البحث من أهمية مجال التطبيق والذي يتمثل في قطاع الرعاية الصحية  .1

بمدينة المنصورة، حيث يحتاج هذا القطاع إلى توجيه الكثير من جهود الباحثين إلى 

 تلك الموضوعات لمواكبة التوجهات العالمية أكاديميا  وعمليا .

                                                           
( مفردة 3( مفردة من عملاء مستشفى الخير، )3، )الغزالى جراحة عامة وجراحة الأطفال( مفردة من عملاء مستشفى 3)

 .امالأهرمن عملاء مستشفى 
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يشير إلى أن لديها القدرة على أن تصبح اصل الاجتماعي مواقع التوالانتشار الهائل ل .5

قنوات اتصال مهيمنة للرعاية الصحية، وتتنوع مجالات استخدام مواقع التواصل 

( 1(: )5118الاجتماعي للمنظمات بشكل يلبي احتياجات عملائها كما يلي )طنطاوي،

صة لبيانات الخاتقديم المعلومات حيث تنشر هذه المواقع على صفاحتها المعلومات وا

( الإرشاد والتوجيه والتوعية حيث تسهم هذه المواقع في لإرشاد العملاء 5بها، )

( التعرف على آراء العملاء من خلال رصد ومتابعة كل ما ينشر عبر 7وتوجيهم، )

( تقديم 4هذه الصفحات حول سياسات المنظمة وقراراتها وخدماتها ومنتجاتها، )

مة العملاء بحيث يمكن تلقى استفسارات العملاء والرد خدمات إلى العملاء مثل خد

( دمج عملاء المنظمة من خلال إنشاء مجتمع افتراضي يتشارك ويتفاعل 8عليها، )

 فيه العملاء.

ويتعين على المنظمات أن تدرس تأثير خبرات العملاء الالكترونية وردود العملاء،  .7

م لنجاح المنظمة عبر الإنترنت، وأنه على الرغم من أن الخبرات الإيجابية أمر حاس

إلا أن فشل الخدمات المقدمة من المنظمة عبر الإنترنت يؤدي إلى تدمير الخبرات 

الإيجابية لدي العملاء، وعلاوة على ذلك فإن الخبرات السلبية لا ترضي العملاء 

فحسب، بل تشجعهم أيضا  على مشاركة خبراتهم السلبية مع الآخرين، لذلك يجب على 

ظمات بناء خبرات إيجابية للعملاء بما يحقق رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم المن

(Barari et al.,2020.) 

إن تطبيق الواتس أب يمكن من خلاله تحسين خبرة المريض، وتحسين تفاعل الأطباء  .4

 (.Hawkins et al., 2016مع المرضى، ونشر الخبرات الإيجابية بين المرضي )

بالبيانات المساعدة على اتخاذ القرارات المهمة والمبنية على تزويد أصحاب القرار  .8

 مصلحة المستفيد أولا  بمى يحقق رضا المرضي.

قياس رضا المريض في المستشفبات الخاصة للخروج بطرق لتحسين خبرة المريض  .6

 .في الحصول عليها، والعمل على رفع رضا المستفيدين

 ً  : أهــداف البحث:رابعا

الارتباط بين أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية )الخبرة التفاعلية، والخبرة تحديد طبيعة  .1

 ،الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الادراكية، والخبرة السلوكية

 ث.محل البح عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكوخبرة العلاقة( ورضا المرضي 

لاء الإلكترونية )الخبرة التفاعلية، والخبرة الواقعية، الوقوف على أكثر أبعاد خبرات العم .5

والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الادراكية، والخبرة السلوكية، وخبرة 

 ل البحث.مح عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكالعلاقة( تأثيرا  على رضا المرضي 

 ً  : فروض البحث:خامسا
 تتمثل فروض البحث فيما يلى:

1H : توجد علاقة ارتباط ذا دلالة إحصائية بين متغيرات البحث )الخبرة التفاعلية، والخبرة

الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الادراكية، والخبرة السلوكية، 

 . محل البحث عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك ورضا المرضى (وخبرة العلاقة

2H :لة احصائية لأبعاد خبرات العملاء الإلكترونية )الخبرة التفاعلية، والخبرة يوجد تأثير ذا دلا

الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الادراكية، والخبرة السلوكية، 

 محل عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك ورضا المرضىوخبرة العلاقة( على 

 .البحث
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 ً  : حدود البحث:سادسا
 حدود البحث إلى حدود بشرية ومكانية وزمانية كما يلي:تنقسم 

)المرضى( ولم يتناول العملاء الآخرين مثل تم هذا البحث من وجهة نظر العميل  بشرية: حدود .1

الشركات )الأدوية، والأجهزة الطبية، والأغذية( المتعاملة مع المستشفيات الخاصة بمدينة 

تطبيق الواتس آب وموقع الفيسبوك للتواصل مع المنصورة، وكذلك اقتصر البحث على عملاء 

 المستشفي، ولقد تم استبعاد من هم لايجيدون القراءة والكتابة لعدم مناسبتهم لموضوع البحث.

تم التطبيق على مدينة المنصورة عاصمة محافظة الدقهلية فقط ولم يشمل جميع  حدود مكانية: .5

ق تطبيعلى تجميع البيانات من عملاء محافظات جمهورية مصر العربية، وأيضا  الاقتصار 

 .الواتس آب وموقع الفيسبوك

ايو، شهر متم تجميع البيانات الأولية اللازمة للبحث من مصادرها المختلفة خلال  حدود زمانية: .7

، حيث تم جمع بيانات البحث من خلال إجراء استبيان لم يوفر سوى م5151ويونيو، ويوليو 

(، ولم يتم cross sectional dataوجمع البيانات مرة واحدة  بيانات مقطعية )في فترة محددة

 لملاحظة التغير في سلوك العملاء. longitudinalجمع بيانات طوليه 

 ً   : منهجية البحثسابعا
الوصفي القائم على جمع البيانات وإخضاعها  المنهجعلى إستخدام  الباحثيناعتمد 

 .البحثللمعالجة الإحصائية واستخلاص النتائج منها، وذلك في جميع فروض 

 مصادر البيانات المطلوبة الحصول عليها: .1

 من البيانات هما:  مصدرينعلى  البحث افي هذ الباحثيناعتمد 

 تتمثل في البيانات التي تم جمعها من قبل لهدف آخر غير : الثانويةالبيانات  مصادر

 ،المستشفياتالحالي، ويمكن الحصول عليها من فحص السجلات داخل  البحثإجراء 

 ومن الإحصائيات المنشورة عبر الإنترنت، والمنشورات الاقتصادية.

 الميدانية وجمع المعلومات اللازمة من  البحثوذلك من خلال  :مصادر البيانات الأولية

الإحصائي  Spss v26 ومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام برنامج البحثمجتمع 

واستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قيمة إحصائية 

اعى ور ،البحث، وتم إعداد قائمة استبيان لتوفير بيانات البحثومؤشرات تدعم موضوع 

عند إعداد قائمة الاستبيان طبيعة البيانات المطلوبة وخصائص المستقصي منهم  الباحثين

وذلك فى ضوء الدراسات السابقة والنماذج المتعارف عليها علميا  وعمليا  في هذا 

الخاصة  من مرضي المستشفيات البحثالمجال، وتم تصميم قائمة استبيان لتجميع بيانات 

ض من اختبار مدي صحة فرو الباحثينوتحليلها بما يمكن  البحثمحل بمدينة المنصورة 

 والتوصل إلي النتائج.  البحث

جميع مرضى المستشفيات الخاصة بمدينة يتمثل مجتمع هذا البحث في البحث:  مجتمع .5

أي كان )السن، أو المستوى  لأغراض صحيةالمنصورة المستخدمين لتطبيق الواتس أب 

حيث يبلغ عدد سكان محافظة الدقهلية الدخل، أو النوع(  أو مستويالتعليمي، 

، م5111مواطن وفقا  للجهاز المركزى للتعبئة العامة والإحصاء لعام  3(6386511)

الخاصة تتنوع بين العديد من الأشكال القانونية مثل مستشفيات خاصة  المستشفياتولأن 

)غير هادفة للربح( خيرية )غير هادفة للربح( ومستشفيات خاصة خيرية بحثية 

ومستشفيات خاصة استثمارية )هادفة للربح( وهي المجتمع المطلوب دراستة، حيث اتبع 

                                                           
 موقع الجهاز المركزى للتعبئة العامة والاحصاء 3

https://www.capmas.gov.eg/Pages/populationClock.aspx# 

https://www.capmas.gov.eg/Pages/populationClock.aspx
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للمستشفيات الخاصة وذلك كما  البحثمجموعة من الخطوات لتحديد مجتمع  الباحثين

 يلي:

  استبعاد المستشفيات الخاصة الخيرية "المستشفيات التابعة لجمعية خيرية مثل مجمع

 بالمنصورة" وذلك لأنها غير هادفة للربح حتى لو تم تحصل رسوم علاجية.الإيمان 

  استبعاد المستشفيات الخاصة الخيرية البحثية "المستشفيات التابعة لمعهد خاص خيري

مثل مستشفى ومعهد بحوث الكبد المصري بشربين" وذلك لأنها غير هادفة للربح حتى 

 لو تم تحصل رسوم علاجية.

  المستشفيات الخاصة الاستثمارية تخصص الأمراض النفسية وعلاج الإدمان استبعاد

مثل مستشفي أجياد للأمراض النفسية وعلاج الإدمان )نظرا  لعدم تعاون المرضى أو 

 المستشفي وذلك للحفاظ على سرية وخصوصية المرضى(.

  واتس آب تطبيقاستبعاد المستشفيات الخاصة التى لا تستخدم. 

 شفيات التي تعتبر عيادة خاصة للدكتور وكذلك مستشفي خاصة بة مثل استبعاد المست

مستشفي حواء بالمنصورة وهذا نظرا  لعدم تنوع الكفاءات البشرية الطبية بهذا النوع 

 من المستشفيات.

وهكذا تم استبعاد العديد من المستشفيات طبقا  للاعتبارت سابقة الذكر، وبذلك تصبح 

 حثللبنة المنصورة عاصمة محافظة الدقهلية هي الأكثر ملائمة المستشفيات الموجودة بمدي

الحالي حيث تتمتع بشهرة طيبة وتمتلك الإمكانيات المادية والبشرية، وبذلك يصبح عدد 

( مستشفيات هم )مستشفي 5) الحالي للبحثالمستشفيات الخاصة "الهادفة للربح" الملائمة 

مستشفي آل جمعة الطبي، ومستشفي تبارك الدلتا، ومستشفي الجزيرة الدولي السلاب، و

للأطفال، ومستشفى الغزالى جراحة عامة وجراحة الأطفال، ومستشفى القمة التخصصي 

 للأطفال، ومستشفي  الخير، ومستشفي الأهرام(.

لصعوبة حصر المجتمع أو ضوع إطار محدد له، وانتشار مفرداته نظرا  : البحثعينة  .7

 754بالنسبة لعينة البحث حيث أنه مجتمع مفتوح وأكبر من مليون، يكون حجم العينة هو 

على عينة  الباحثين اعتمدنظرا  لظروف تفشي مرض كرونا و(، 5115مفردة )بازرعة،

ن م ع الفيسبوك والواتس آبقمواقع التواصل الاجتماعي خاصة مومن المترددين على 

ونشرها على شبكة الانترنت،  Google Driveخلال اعداد قائمة استبيان بالاعتماد على 

م، حيث تضمنت قائمة 5151من مايو، حتى نهاية يوليو  وذلك لمدة ثلاث اشهر ابتداء  

أربعة أجزاء رئيسة: تضمن الجزء الأول لقياس تماثل العميل مع المستشفي، الاستبيان 

والجزء الثاني لقياس أبعاد خبرات العملاء الإلكترونية، والجزء الثالث لقياس رضا 

المرضي، والجزء الرابع والأخير لوصف المتغيرات الديموجرافية لعينة البحث، حيث 

 (.%55.88نسبة الردود )ومن ثم بلغت قائمة،  713بلغت عدد القوائم الواردة 

ذكر بنسبة  111واتضح ان مفردات الاستجابة داخل عينة البحث اشتملت على: 

هي الفئة الشائعة داخل المتوسط (، وكانت فئة الدخل %65.1انثي بنسبة ) 516(، و71.1%)

خل ( يليها فئة الد%47.5حيث بلغت نسبتها ) (جنية8111إلى أقل من  7111 العينة )من

( يليها فئة الدخل %55.4جنية( حيث بلغت نسبتها ) 5111إلى أقل من  8111الأعلى )من 

جنيها   5111( يليها فئة الدخل المرتفع )%11.6جنيها ( بنسبة )7111المنخفض )أقل من 

، وكانت فئة التعليم مؤهل عالى الأعلى تمثيلا  حيث بلغت نسبتها (%14.5فأكثر( بنسبة )

( يليها %6.1( يليها مؤهل مؤهل متوسط بنسبة )%55.3راسات العليا بنسبة )يليها الد (64%)

سنة  71، وكانت الفئة العمرية التى تتراوح أعمارهم بين (%6.7مؤهل فوق متوسط بنسبة )
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إلى سنة 15( تليها فئة من %47.5سنة الفئة الشائعة داخل العينة بنسبة بلغت ) 41 إلى أقل من

سنة بنسبة  41سنة إلى أقل من  81( ثم الفئة العمرية من %58.1بلغت )سنة بنسبة  71أقل من 

 (.%11.4سنة فأكثر بنسبة بلغت ) 81( ثم الفئة العمرية من %51.8بلغت )

على مقياس ليكرت الخماسي ، كما اعتمد على  وناعتمد البحث :البحثقياس متغيرات  .4

 7ن خلال م الخبرة التفاعليةمتغيرات مستقلة ومتغير تابع، حيث تم قياس متغير  سبعة

;Ing Novak et al.,2000; Rose et al.,2012 )عبارات بالاعتماد على دراسة 

Grace & Ming,2018) ،عبارات بالاعتماد  8من خلال الخبرة الواقعية كما تم قياس و

;Grace Ing Sorooshian et al.,,2013; Suresh et al.,2015  &على دراسة 

Ming,2018) عبارات بالإعتماد على  4من خلال الخبرة الحسية (، كما تم قياس متغير

من الخبرة العاطفية تم قياس  كماو، (;5118Suresh et al.,2015المكباتي،دراسة )

كما تم قياس الخبرة و (،Suresh et al.,2015عبارات بالإعتماد على دراسة ) 5خلال 

 Novak et al.,2000; Roseدراسة ) عبارات بالإعتماد على 6الإدراكية من خلال 

et al.,2012; Suresh et al.,2015; ،وكذلك تم قياس الخبرة  (،5118المكباتي

 5118Suresh etالمكباتي،عبارات بالإعتماد على دراسة ) 4السلوكية من خلال 

al.,2015;) ،عبارات بالإعتماد على  5 من خلال خبرة العلاقةكما تم قياس متغير و

 رضا المرضى(، وأخيرا  المتغير التابع ;5118Suresh et al.,2015)المكباتي،دراسة 

 (.5116)العنزي،عبارات بالإعتماد على دراسة  6تم قياسه من خلال 

ام بالتصميم المبدئي لقائمة الاستبيان، ق الباحثينبعد قيام  اختبارات الصدق و الثبات: .8

بإجراء اختبارات الصدق والثبات التأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتين  الباحثين

 هما:

 للتحقق من صدق المقياس المستخدم فى قياس العلاقة بين تقييم صدق المقياس: -أ

خبرات العملاء الإلكترونية ورضا المرضي عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك 

قرر اتباع أكثر من طريقة فإنه تمدينة المنصورة لمستشفيات الخاصة بل

(Sekaran,2003:p283:ويمكن توضيحه فيما يلى ،) 

 وفقا  لهذه الطريقة فقد تم إجراء مراجعة : الطريقة الأولى: طريقة الصدق الظاهري

دقيقة مع بعض التعديلات للبنود المتعددة التي اشتمل عليها المقياس الخاضع للتقييم، 

( من 11مقياس في صورتها الأولية على عدد )إضافة إلى ذلك فقد تم عرض بنود ال

عديلات بإجراء بعض الت الباحثين، وقد قام بمدينة المنصورةلمستشفيات الخاصة اعملاء 

 فى صياغة العبارات حتى تكون أكثر دلالة ووضوحا  وفقا  لهذه الملاحظات.

 لى عبنود المقياس  عرضبحيث قام الباحث  :الطريقة الثانية: طريقة صدق المحتوى

بكليات التجارة فى جمهورية مصر إدارة الأعمال بعض المحكمين من السادة أساتذة 

العربية، وذلك للتأكد من صلاحيتها من الناحية العلمية وبغرض مراجعتها والتعليق 

عليها، وقد أبدى هؤلاء المحكمون مجموعة من الملاحظات على العبارات الواردة 

ض التعديلات على بنود المقياس ككل واستلزم ذلك بقائمة الاستبيان، وتم إجراء بع

إجراء بعض التعديلات فى صياغة العبارات حتى تكون أكثر دلالة ووضوحا ، كما أبدى 

 بصفة عامة. البحثالمراجعين تعليقات إيجابية على الاستبيان وأهداف 

لحساب ثبات المقاييس على قيمة معامل الثبات  الباحثيناعتمد  طريقة ألفاكرونباخ: -ب

 SPSS( لكل بعد، وذلك باستخدام برنامج )Cronbach Alphaألفاكرونباخ )

V.26  وكلما اقتربت قيمة ألفا كرونباخ من الواحد الصحيح كان المقياس أكثر ثباتا ،)



13 
 
 

ان يمعاملات الثبات )ألفاكرونباخ( لقائمة الاستبأن قيم ويتضح (، 5111)تيغزة،

)الخبرة التفاعلية، والخبرة الواقعية، لأبعاد خبرات العملاء الإلكترونية ( 81)ن=

والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الإدراكية، والخبرة السلوكية، وخبرة 

يم قخبرات العملاء الإلكترونية تبلغ  متغير، أما 17511و 17633تتراوح بين العلاقة( 

وهذه ،  1.318وأن قيم معامل الثبات لرضا المرضي ،  1.178معامل الثبات بين

 .للبحثالقيم مقبولة وتدل على ثبات أداة )قائمة الاستبيان( 

 أساليب تحليل البيانات: .6

لاحصائية برنامج الحزمة ا خلالبتفريغ وتحليل بيانات الاستبيان من  الباحثينلقد قام 

(SPSS For Windows V.26)  وتم استخدام الاختبارات لإختبار مدى صحة الفروض

 الإحصائية التالية:

 .اختبار ألفاكرونباخ لمعرفة ثبات عبارات الاستبيان 

  ويسةةتخدم في التحليلالنسببب الميوية والتكرارات والوسببح الحسببابيالإعتماد على : 

 الوصفي.

  و أكثر أين تغيربين م ويسةةتخدم لقياس العلاقة معامل ارتباط بيرسببو :الإعتماد على

 مع تحديد نوع العلاقة وقوتها.

  :ويستخدم لقياس تأثير أكثر من متغير مستقل على تحليل الانحدار الخطي المتعدد

 المتغير التابع.

 ً  :نتائج البحث واختبار الفروض: ثامنا
 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات البحث، ثم يلية اختبار فروض البحث الباحثينيعرض 

لتحليل بيانات البحث، واختبار مدى  Spss V26بالاعتماد على برنامج التحليل الاحصائي 

 ذلك كما يلي: الباحثينصحة فروض البحث، ويعرض 

ً من مواقع التواصل الاجتماعي للمستشفي وفقا للخصائص .1  أكثر موقع استخداما

 الديموغرافية:

ويشةةةمل نتائج التحليل الوصةةةفي لعينة البحث حسةةةب أكثر موقع اسةةةتخداما  من مواقع 

وي المسةةةةت –التواصةةةةل الاجتماعي للمسةةةةتشةةةةفي وذلك وفقا للخصةةةةائص الديموغرافية )السةةةةن

الأول  النوع(، وتظهر النتائج أن موقع الواتس آب يحتل المركز –مسةةةتوي الدخل  –التعليمي 

تخدمي مواقع التواصةةةل الاجتماعي للاغراض الطبية، ثم يلية موقع الفيسةةةبوك فى أولوية مسةةة

 ( كما يلي:4، ويمكن توضيح ذلك فى الشكل رقم )الأولويةفي المركز الثاني فى 

 ( نتائج التحليل الوصفي لعينة البحث4شكل رقم )

 : البحثنتائج المتوسح الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات  .5

ويمكن توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات البحث في 

 ( كما يلي:5)الجدول رقم 

  (2جدول رقم )
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البحثنتائج المتوسح الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات   

 الترتيب  الانحراف المعياري المتوسح الحسابي   الأبعاد

 8 1.4815 7.37 713 الخبرة التفاعلية

 6 1.17567 7.35 713 الخبرة الواقعية

 4 1.14648 7.38 713 الخبرة الحسية

 5 1.14185 7.15 713 الخبرة العاطفية

 3 1.14413 7.66 713 الخبرة الإدراكية

 7 1.17513 7.51 713 الخبرة السلوكية

 1 1.17314 4.51 713 خبرة العلاقة

 5 1.14187 7.81 713 رضا المرضي

 اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي الباحثينالمصدر: من إعداد 

لكل من )الخبرة التفاعلية، بالنسبة  البحث( تميل عينة 5ويتضح من جدول رقم )

والخبرة الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة العاطفية، والخبرة الإدراكية، والخبرة السلوكية، 

( وهو أكبر من 4.51و  7.66) راوح الوسط الحسابي بينيتإلى القبول، حيث وخبرة العلاقة( 

، ( الذي يعبر عن اختيار الموافقة7.41الوسط الحسابي لمقياس ليكرت الخماسي المقدر بـ )

 ، حيث كان قدرهالبحثإلى القبول من مجتمع  بالنسبة رضا المرضي البحثتميل عينة و

( الذي يعبر 7.41ماسي المقدر بـ )( وهو أكبر من الوسط الحسابي لمقياس ليكرت الخ7.81)

 لموافقة.عن اختيار ا

 

 نتائج اختبار الفرض الأول كما يلي: .3

معامل إرتباط بيرسون بواسطة برنامج  الباحثينإستخدم  الفرضهذا  صحة لإختبار

Spss v26( نتائج معاملات الارتباط بين أبعاد خبرات العملاء 7رقم ) ، ويوضح جدول

 يلي: كما البحثمحل  عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك المرضىورضا الإلكترونية 
 

 

 نتائج معاملات الارتباط بين أبعاد خبرات  (3جدول رقم )

 البحثمحل  عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكورضا المرضى  الإلكترونية العملاء

أبعاد 

خبرات 

العملاء 

الالكتروني

 ة

 أبعاد خبرات العملاء الالكترونية

 رضا

 المرضي
 العلاقة السلوكية الادراكية العاطفية الحسية الواقعية التفاعلية

        1 التفاعلية

       1 **7.754 الواقعية

      1 **7.675 **7.536 الحسية

     1 **.7.45 **7.582 **7.525 العاطفية
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أبعاد 

خبرات 

العملاء 

الالكتروني

 ة

 أبعاد خبرات العملاء الالكترونية

 رضا

 المرضي
 العلاقة السلوكية الادراكية العاطفية الحسية الواقعية التفاعلية

    1 **7.676 **7.731 **7.6.6 **7.667 الادراكية

   1 **7.788 **7.611 **.7.63 **7.772 **7.646 السلوكية

  1 **7.4.6 **7.511 **7.431 **7.456 **.7.36 **7.347 العلاقة

رضا 

  المرضي
7.547** 7.562** 7.47.** 7.442** 7.582** 7.536** 7.451** 1 

 (  7.71** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )         (  7.771*** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )

 (7.75* دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )

 .Spss v26باستخدام برنامج  اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي الباحثينالمصدر: إعداد 

يتضح أنه توجد علاقة ارتباط )متوسطة القوى( ذات دلالة  ومن الجدول السابق

رات البحث )الخبرة التفاعلية، والخبرة الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة إحصائية بين متغي

اتس و عبر ورضا المرضى (العاطفية، والخبرة الإدراكية، والخبرة السلوكية، وخبرة العلاقة

(، وهذا 1.11محل البحث، حيث جاءت دالة إحصائيا  عند مستوى دلالة )وموقع الفيسبوك  آب

 الأول كليا .يعنى ثبوت صحة الفرض 

 نتائج اختبار الفرض الثاني كما يلي: .4

 التدريجى المتعدد الإنحدار تحليل الباحثينهذا الفرض إستخدم  صحةلإختبار 

Multiple regression analysis بواسطة برنامج V26 Spss متغير كل أهمية لتحديد 

أبعاد خبرات العملاء  يمثل الذى الرياضى النموذج فى المساهمة فى على حده مستقل

الالكترونية )الخبرة التفاعلية، الخبرة الواقعية، والخبرة الحسية، الخبرة العاطفية، والخبرة 

( 4، ويوضح جدول رقم )ورضا المرضىالادراكية، والخبرة السلوكية، وخبرة العلاقة( على 

ر تأثيرا  لكترونية الأكثنموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجى لتحديد أبعاد خبرات العملاء الا

 كما يلي:  البحثمحل  عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكرضا المرضى على 
 نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجى لتحديد أبعاد خبرات العملاء الالكترونية  (4جدول رقم )

 البحثمحل  عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكرضا المرضى الأكثر تأثيراً على 

 

المغيرات 

 المستقلة

المعلمات 

 المقدرة 

iB 

T – test F. test 2R 

معامل 

 التحديد

R 

معامل 

 الارتباط
مستوى  القيمة

 المعنوية

مستوى  القيمة

 المعنوية

 1.686 %47 1.1111 161.364 1.111 5.415 1.841 الجزء الثابت

الخبرة 

 الإدراكية

1.514 7.755 1.111 

الخبرة 

  الواقعية

1.511 5.611 1.117 
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الخبرة 

 العلاقة

1.222 4.111 1.111 

خبرة 

 التفاعلية
7.168 2.751 1.115     

 (  7.71** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )       (  7.771*** دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )

 (7.75* دالاً إحصائياً عند مستوى معنوية )

 .Spss v26باستخدام برنامج  اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي الباحثينالمصدر: إعداد 

 ( يتضح ما يلى:4ومن الجدول رقم )

  معامل ارتباط(R) : ،توجد علاقة ايجابية ذا دلالة إحصائية بين )الخبرة الادراكية

عامل م(، حيث بلغ ورضا المرضى، التفاعلية، وخبرة العلاقة، والخبرة الواقعيةوالخبرة 

 (.1.11( بمستوى معنوية اقل من )1.686الارتباط )

  2(معامل التحديد(R:  2وفقا  لمعامل التحديدR من  %74فإن المتغيرات المستقلة تفسر

، قد ترجع إلى الخطأ العشوائى فى  %83وباقى النسبة  رضا المرضىالمتغير التابع 

من المفروض إدراجها ضمن  المعادلة أو ربما لعدم إدراج متغيرات مستقلة أخرى كان

 النموذج أو لاختلاف نموذج الانحدار عن النموذج الخطى.

 :باختبار  اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدةT – test  نجد أن المتغيرات المستقلة

برة خو ،الواقعيةالخبرة ، الإدراكيةالخبرة ذا المعنوية فى النموذج الخطى المتعدد هى )

(، وقد خرج من 1.111( وذلك عند مستوى معنوية أقل من )التفاعلية، والخبرة العلاقة

ثبت حيث لم يوالخبرة العاطفية(  ،الخبرة الحسيةوالخبرة السلوكية، )النموذج الأبعاد 

 معنويتهما.

 :لاختبار معنوية متغيرات النموذج ككل تم  اختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار

( وهى دالة إحصائيا  عند 161.364قيمة "ف" كانـت )، حيث إن F – testاختبار 

)الخبرة ( ، مما يدل على أن المتغيرات المتعلقة بكل من 1.111معنوية أقل من ) مستوى

ى هى الأكثر تأثيرا  عل الإدراكية، الخبرة الواقعية، وخبرة العلاقة، والخبرة التفاعلية(

 .رضا المرضى

 لانحدار أن الأخطاء تتوزع توزيعا  طبيعيا  معياريا  من فروض ااعتدالية الاخطاء:  اختبار

بمتوسط حسابى )صفر( وانحراف معيارى واحد صحيح، وهذا كما هو واضح عند رسم 

المدرج التكرارى للأخطاء المعيارية للانحدار الخطى، كما هو موضح فى الشكل رقم 

المعيارى يساوى (، حيث إن متوسط الأخطاء قريب جدا  من الصفر وأن الانحراف 4)

 وهذا قريب جدا  من الواحد الصحيح. 1.118
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 لمدرج التكرارى للأخطاء المعيارية للانحدار الخطىا (4الشكل رقم )

 لأبعاد خبرات العملاء الالكترونية الأكثر تأثيرا  على رضا المرضي

 .Spss  V26المصدر : نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

اعتدالية المتغير التابع تتضح أيضا  بمقارنة قياس الواقع وما كان متوقع، وكما أن 

(، ويتضح من الشكل أن المقارنة بين الواقع والمتوقع قريبة جدا  8وذلك كما يوضحه الشكل )

 إلى التطابق الفعلى.

 إعتدالية المتغير التابع رضا المرضي (8الشكل رقم )

 .Spss  V26استخدام برنامج المصدر : نتائج التحليل الإحصائي ب

 ً  : مناقشة النتائج:تاسعا

حصائية ذا دلالة إ)متوسط القوة( أنه توجد علاقة ارتباط الحالية إلى  البحثتوصلت نتائج  .1

)الخبرة التفاعلية، والخبرة الواقعية، والخبرة الحسية، والخبرة  البحثبين متغيرات 

بر ع ورضا المرضى ة العلاقة(العاطفية، والخبرة الادراكية، والخبرة السلوكية، وخبر

 احصائيا  عند مستوى، حيث جاءت دالة البحثمحل  تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك

 .(1.11دلالة )

 Gentile et al., 2007; Pentina et al.,2011; Rose etتفق كل من )يو

Keiningham et al.,  al.,2012; Fatma,2014; Nilsson & Wall,2017;

2017; Barari et al.,2020 على أن هناك علاقة ارتباط بين أبعاد خبرات العملاء )

أن الدراسات السابقة طبقت على مجالات غير  الباحثينويرى ، رضا العملاءالإلكترونية و

يضا  ذلك أ الباحثينطبية، وذلك عكس البحث الحالي الذي طبق على المجال الطبي، ويرجع 

إلى العوامل الديموغرافية من )السن، ومستوى التعليم، والنوع، ومستوى الدخل( التى تجعل 

 ء.هناك مستويات مختلفة من إدراك الخبرة والرضا لدى العملا

"يوجد تأثير معنوى لأبعاد خبرات العملاء الحالية إلى أنه  البحثوأيضا  توصلت نتائج  .5

على  (، الخبرة الواقعية، وخبرة العلاقة، والخبرة التفاعليةالإدراكيةالخبرة الإلكترونية )

 ، وعدمالبحثمحل  عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكالرضا "رضا المرضي" 

رضا  ( علىوالخبرة الحسية، والخبرة العاطفيةالخبرة السلوكية، )وجود تأثير لكل من 

لثاني ، ومن ثم نقبل الفرض االبحثمحل  عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوكالمرضى 

 جزئيا . البحثمن 

إلى أن شير ( حيث تPentina et al.,2011) دراسةالحالي جزئيا  مع  البحثتفق يو

يجابي إخبرات العملاء الإلكترونية )الخبرة الواقعية، والخبرة الإدراكية، وخبرة العلاقة( تؤثر 
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برة الخ)الحالية فى أنها وجدت أن هناك تأثير لبعد  البحثعلى رضا العملاء، وتختلف عن 

اطفية، عووفقا لنتائجها فإن زيادة الخبرات ال، ( على رضا العملاءالحسية، والخبرة العاطفية

ي جزئيا  الحال البحثتفق ، وكذلك يسيزيد من رضا العملاء الإدراكيةوخبرة العلاقة، والخبرات 

أن خبرة العملاء الإلكترونية )الخبرة التفاعلية، والخبرة  في( Rose et al.,2012)مع دراسة 

تلف عن وتخالواقعية، والخبرة الإدراكية، وخبرة العلاقة( لها تأثير إيجابي على رضا العملاء، 

خبرة الخبرة الحسية، والالخبرة السلوكية، )الحالية فى أنها وجدت أن هناك تأثير لبعد  البحث

 .( على رضا العملاءالعاطفية

في أن خبرات العملاء )الخبرة  (Fatma, 2014)الحالي جزئيا  مع  البحثتفق وي

ى أنها الحالي ف البحثالواقعية، وخبرة العلاقة( تأثر إيجابي على رضا العملاء، وتختلف عن 

لى رضا ( عوالخبرة الحسية، والخبرة العاطفيةالخبرة السلوكية، وجدت أن هناك تأثيرا  لبعد )

 .العملاء

 الخبرة)في أنه يوجد تأثير لبعد  (Martin et al.,2015)مع ويتفق البحث الحالي جزئيا  

الحالي فى أنها وجدت أن هناك تأثيرا  لبعد  البحثعلى رضا العملاء، وتختلف عن  (الإدراكية

 ;Nilsson & Wall,2017وتتفق دراسة كل من  )، )الخبرة العاطفية( على رضا العملاء

Keiningham et al., 2017; Barari et al.,2020 أن هناك تأثيرا  إيجابي لخبرات )

 العملاء الإلكترونية على رضا العملاء.

كن لهم ( لم يوالخبرة الحسية، والخبرة العاطفيةالخبرة السلوكية، أن ) الباحثينويري 

تأثير على رضا المرضي ويرجع ذلك إلى طبيعة الخدمة الطبية التى تحمل طابع الضرورة 

للمريض، فنجد أن المريض ليس من أولوياته شكل المستشفي أو ألوانها ولا تعاطف العاملين 

 بها بقدر اهتمامة بالإمكانيات العلاجية لحالته المرضية. 

في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها يتم عرض التوصيات  ثاني عشر ثاني عشر

، لبحثامن خلال تناول التوصية ومجالها وآلية تنفيذ كل توصية فيما يخص متغيرات وأبعاد 

 ( كما يلي:8، ويمكن توضيح ذلك في جدول رقم )

 وآليات تنفيذها البحثتوصيات  (5جدول رقم )
مجال 

 التوصية

المسيول عن  التوصية

 التنفيذ

 آليات التنفيذ

الخبرة 

 التفاعلية
  ضةةةرورة وضةةةع خريطة

توضةةةح من خلالها خبرة 

العميل، إذ تتضةةةةةةمن هذه 

الخريطةةةة جميع النقةةةاط 

التي يتفةاعةل فيهةا العميل 

مةةع الةةمةةنةةظةةمةةةة سةةةةةةةواء 

بطريقة إيجابية أو سةةةلبية 

والتي يمكن من خلالهةةةا 

الةتةةةأثةير على انفعةةةالات 

الةةعةةمةةلاء، فضةةةةةةةلا عةةن 

 القضةةةةةةةةاء على حةةةالات

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

  قسةةةةةةةةةةةةم

(IT .)  

 

  إقةةامةةة جهةةات مسةةةةةةؤلةةة عن الرد

السةةريع عن اسةةتفسةةارات العملاء 

 والتفاعل الشخصي مع العميل. 

  التقييم المسةتمر لاستجابة وتفاعل

الةعةمةلاء لةمةخةتلف الوسةةةةةةةةةائةةةل 

الإعلانيةةةة التفةةةاعليةةةة وذلةةةك من 

خةةلال تةةوظةةيةةف نةةوع الإعةةلان 

 المناسب لكل خدمة.

  الاسةةةةةةتعةةةانةةةة بخبراء في مجةةةال

الإعلانات الإلكترونية لمعرفة ما 

يةجةةةذب الةعةمةلاء ويةرسةةةةةة  في 

 أذهانهم.
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مجال 

 التوصية

المسيول عن  التوصية

 التنفيذ

 آليات التنفيذ

الانفعةةالات السةةةةةةلبيةةة مع 

 .المنظمة

الخبرة 

 الواقعية
  الةتةركةيةز على توقعةةةات

 العميل ورغباته.

  الإهتمام بعامل الزمن في

 تقديم الخدمة.

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

  قسةةةةةةةةةةةةم

(IT .)  

  تكرار تحةةديةةث  وتطوير محتوى

دوريةةةا لةيكن مواكبةةةا  تةطةبةيةقالة

للعصةةةر فى التصةةةميم  واضةةةافة 

معلومةةات اسةةةةةةبوعيةةا لتشةةةةةةجيع 

الاستمرار فى زيارة  ىالزوار عل

وتقةةةدم المسةةةةةةةةةاعةةةدات   تطبيقال

 قتطبيللزوار، والاتصةةةةةال بين ال

 والعميل.

الخبرة 

 الحسية
 الأجةةةةةهةةةةةزة  تةةةةةرتةةةةةيةةةةةب

والمعةةةدات الموجودة في 

المسةتشفى وجعلها جذابة 

 للناظرين لها.

 هةةتةةمةةةام بةةةالةةنةةظةةةافةةةة الإ

والةجةةةاذبيةةةة وسةةةةةةهولةةةة 

 الوصول.

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

  قسةةةةةةةةةةةةم

(IT .)  

  من خلال تصميم خريطة تفاعلية

للمسةةتشةةفي بشةةكل اسةةهل وجذاب 

بحيث توضح التنقل داخلها وكافة 

 الخدمات بها.

  من خلال التركيز على سةةةةةةرعةةة

انهاء الإجراءات  الادارية لدخول 

 المريض.

الخبرة 

 العاطفية
 الةةةذكةةةاء العةةةاطفي  تنميةةةة

للعاملين بالمسةةةةةةتشةةةةةةفي، 

وتةدريبهم على كيفيةة نقل 

مشةةةةةةةةاعر التعةةةاطف من 

 .جانبهم مع المريض

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

  توعية المرضةةةةةى بالمسةةةةةتشةةةةةفى

بقةةدرة العةةاملين بهةةا بةةإمكةةانةةاتهم 

وأنهم موضع ثقة كبيرة في آليات 

الةتعةةةامةةةل مع تقةةةديم الخةةةدمةةةة، 

بالإضافة إلى معرفتهم العالية في 

لإجةةةابةةةة عن إسةةةةةةتفسةةةةةةةةةارات ا

 .المرضى

 

 الخبرة

 الادراكية

  تقةديم المعلومةةات الكةةافيةةة

عن المسةةةةةةتشةةةةةةفي وعن 

الخةدمةات المقدمة بها من 

حيث الجودة والامكانيات 

 البشرية والمادية.

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

  قسةةةةةةةةةةةةم

(IT .)  

  تةةةدريةةةب وتةةةأهيةةةل العةةةاملين في

المسةةةةةةتشةةةةةةفى حول آليةةةات تفهم 

وتلبيتهةةا إحتيةةاجةةات المرضةةةةةةى 

 بسرعة وبدقة متناهية.

الخبرة 

 السلوكية
  إعةةداد  العةةاملين للتعةةامةةل

مةةع الةةمةةرضةةةةةةةي لةةحةةةل 

الشةةةةةةكةةةاوى والرد على 

 الاستفسارات.

  تهيئةةة المنةةاخ المنةةاسةةةةةةب

للعمةةل ممةةا ينعكس ذلةةك 

على طريقةةةة وأسةةةةةةلوب 

تةعةةةامةةلةهةةم مةةع الةعةةمةةيةةةل 

 الخارجي.

  قسةةةةةةةةةةةةم

 .التدريب

 

  من خلال وضع البرامج التدربية

الةةعةةمةةلاء  لةةمةةوظةةفةةيةةن خةةةدمةةةة

للممسةةتشةةةفي فى كيفة التعامل مع 

المرضةةةةي بطرق لطيفة وتدربهم 

على ان يكونوا مؤهلين للرد على 

اى اسةةةةتفسةةةةار بخصةةةةوص نظام 

المسةةةةةةتشةةةةةةفي وحل المشةةةةةةكلات 

 سريعا للمرضي.
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مجال 

 التوصية

المسيول عن  التوصية

 التنفيذ

 آليات التنفيذ

خبرة 

 العلاقة
  عمةةةل سةةةةةةجةةةل بحةةةالةةةة

المرضةةةةي المتعاملين مع 

المسةةةةتشةةةةفي يضةةةةم كافة 

الوثةةةائق والمسةةةةةةتنةةةدات 

والةةتةةى تةةمةةثةةةل قةةةاعةةةدة 

الةةةبةةةيةةةانةةةات لةةةتةةةوفةةةيةةةر 

الةةمةةعةةلةةومةةةات الةةلازمةةةة 

 لمتخذى القرار.

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

  قسةةةةةةةةةةةةم

(IT .)  

  من خلال وسةةةةةةةائةةل التكنولوجيةةا

الةةحةةةديةةثةةةة مةةثةةةل بةةرامةةج ادارة 

المسةةةةتشةةةةفيات وهذا يسةةةةةاعد في 

الاحتفاظ بكل العملاء القدامى من 

خلال التواصةةةةةل معهم واعلامهم 

بكةةل مةةاهو جةةديةةةد بخصةةةةةةوص 

 الخدمات الطبية المستحدثة.  

رضا 

 المرضى
  تةعةةةديةةةل وتةطةوير خبرة

وفةقةةةا لنتةةةائج  الةمةريةض

تحليةةةل الخبرة الحةةةاليةةةة 

حةةةديةةةد الةةواضةةةةةةةح والةةتةة

لةلةفةرص الةةمسةةةةةةتةةقةةبليةةةة 

المتةاحةة وتحسةةةةةةينهةا من 

خلال الاسةةتفادة المناسةةبة 

مةةةن الةةةوقةةةت والةةةجةةةهةةةد 

والموارد المتةةاحةةة  ومن 

خلال التحليةةل المتكةةامةةل 

 .للمرضيوالمستمر 

  قسةةةةةةةةةةةةم

العلاقات 

 العامة.

 

  وضةةع أسةةعار واضةةحة للخدمات

الصةةةةحية المقدمة في مسةةةةتشةةةةفى 

ومراعةةاة المقةةارنةةة مع أسةةةةةةعةةار 

في المسةةةةةةتشةةةةةةفيةةةات الخةةةدمةةةات 

 الآخرى.

  المقةةدمةةة  الخةةدمةةةتحسةةةةةةين جودة

وملحقاتها في المسةةةتشةةةفى، وذلك 

لأنها جزء لا يتجزأ من الرضةةةةةةا 

 عن الخدمة الطبية.

 المصدر : من إعداد الباحثين

  : البحوث المستقبلية:حادي عشر
ء على وعي العملاعبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك دراسة تأثير الإعلان المقدم  -1

 بالخدمات المقدم من المستشفي.

على خبرات العملاء عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك دراسة تأثير المحتوي  -5

 الالكتروينة ورضا المرضي.

عبر تطبيق واتس آب وموقع الفيسبوك إجراء دراسة مقارنة بين الإعلانات الالكترونية  -7

 ترونية.والإعلانات التقليدية وتأثيرها على خبرات العملاء الالك

دراسة خبرات العملاء الالكترونية فى قطاع السياحة والقطاع المالي "الأسواق المالية"  -4

 وقطاع الاتصالات وقطاع النقل.

 

 

 لمراجعا

 المراجع العربية: .1
المكتبة (، بحوث التسويق للتخطيط والرقابة واتخاذ القرارات، 5115بازرعة، محمود صادق )

 ، الاسكندرية.الأكاديمية

(، "أثر جودة الرعاية الصحية و الاتصالات على رضا 5111بوعباس، أحمد عباس يوسف )

المرضى: دراسة تحليلية مقارنة في مستشفى الأميري الحكومي و مستشفى السلام الدولي 
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 -جامعة الشرق الأوسط –، كلية الأعمال رسالة ماجستير منشورةالخاص في دولة الكويت" 

 الأردن.

ضوء  الثبات في تقدير(، البنية المنطقية لمعامل ألفا لكرونباخ، ومدي دقته في 5111تيغزة، محمد )

كلية العلوم التربوية والدراسات  –مجلة جامعة الملك سعود افتراضات نماذج القياس، 

 .655-673(، ص ص:7(، العدد )51السعودية، المجلد ) –الاسلامية 

تراتيجيات الإتصالية للمنظمات عبر مواقع (، الإس5118طنطاوي، ميرهان محسن محمد السيد )

ات مجلة بحوث العلاقالتواصل الإجتماعي في إدارة سمعتها دراسة تطبيقية على شرطة دبي، 

(، ص 6، العدد )مصر –الجمعية المصرية للعلاقات العامة  –العامة الشرق الأوسح 

 .155-11ص:

(، "جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية "دراسة حالة 5115عائشة، عتيق )

، كلية العلوم منشورة رسالة ماجستيرالمؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة"، 

مهوريــة الج -تلمسان  –جامعة أبو بكر بلقايد  -الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية 

 ريـــة الديمقراطيــة الشعبيـــة.الجزائ

المقيمين في  المرضي(، أثر جودة الخدمة الصحية في رضا 5116العنزي، محمد عيال حمود )

–، كلية إدارة المال والأعمال رسالة ماجستير منشورةالمستشفيات الحكومية في الكويت، 

 الأردن. –جامعة آل البيت 

(، "مدى توافر متطلبات تبني 5117عبد السلام يحي ) العنزي، مهند خالد أحمد والحمداني، علاء

ية مجلة تنمادارة خبرة الزبون في القطاع الفندقي: دراسة حالة في فندق نينوى الدولي، 

 .51-61(، ص ص: 114(، العدد )78، مجلد )العراق -الرافدين

 رسالة دكتوراهعميل، (، العلاقة بين إدارة خبرات العملاء وولاء ال5118المكباتي، منال محمد أحمد )

 جامعة المنصورة.  -، كلية التجارة غير منشورة
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