
262 
 
 
 

 

 

 

 

 

قياس العلاقة بين مدخل مركزية العميل ورضا العملاء بالتطبيق على  
 منظومة التأمين الصحي الشامل بمحافظة بورسعيد

Measuring the relationship between customer centricity and 

customer satisfaction by applying the comprehensive health 

insurance organization in Port  Said Governorate. 
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 الملخص: 

وتقديم توصتتيام من قياس العلاقة بين مدخل مركزية العميل ورضتتا العميل   هدف هذا البحث  استتت
شتتتتتتأزها تعزيز رضتتتتتتا العميل عن الخدمام الصتتتتتتحية المقدمة من قبل منظومة التأمين الصتتتتتتحي  

ىيجابية ذام دلالة ىحصتايية بين هبعاد مدخل مركزية  الشتامل  وتوصتل البحث ىلى هزت تو د علاقة  
- التكتتامتتل التنظيمي -التنظيم التتداخلي-العميتتل ورضتتتتتتتتتتا العميتتل وهتتذف ا)بعتتاد متم لتتة في  ا)فراد

البنية التحتية و النظام( حيث تبين هزت تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة -ةستتتتياستتتتام الخصتتتتوصتتتتي
لاقة ىيجابية بين التكامل التنظيمي ورضتتتا العميل  ىحصتتتايية بين ا)فراد و رضتتتا العميل  وتو د ع

وبالإضتتافة ىلي ذلت تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة ىحصتتايية بين التنظيم الداخلي ورضتتا العميل  
وكتذلتت تو تد علاقتة ىيجتابيتة بين البنيتة التحتيتة ورضتتتتتتتتتا العميتل  وهخيراة تو تد علاقتة ىيجتابيتة بين 

 سياسام الخصوصية و رضا العميل.

 الكلمام المفتاحية: 

الستتتمام التي -رضتتتا العميل-عوايق تطبيق مركزية العميل-مركزية العميل  -مدخل مركزية العميل
 تؤثر على رضا العميل.
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Abstract: 
This research aims to measure the relationship between the customer 

centricity approach and customer satisfaction, and to provide 

recommendations that will enhance client satisfaction with the health 

services provided by the comprehensive health insurance system. After 

conducting the statistical analysis, the research concluded that there is 

a positive relationship with statistical significance between the 

dimensions of the customer centricity entrance and customer 

satisfaction, and these dimensions are represented in (individuals - 

internal organization - organizational integration - privacy policies - 

infrastructure and the system) where it was found that there is a positive 

relationship Statistically significant between individuals and customer 

satisfaction, there is a positive relationship between organizational 

integration and customer satisfaction, there is a statistically significant 

positive relationship between internal organization and customer 

satisfaction, there is a positive relationship between infrastructure and 

customer satisfaction, there is a positive relationship between privacy 

policies and customer satisfaction Client. 

Key words:- 
Customer centricity approach - factors that focus on customer centricity 

- barriers to applying customer centricity - customer satisfaction - 

features that affect customer satisfaction. 
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 المقدمةأولاً: 

هدى تزايد متطلبام العملاء ىلى اهتمام المنظمام بالعميل حيث هصبح رضاف غاية تنشدها 
 وإن كان هذا هدف تستتتتعى ىلية المنظمام التي تقدم ستتتتلعا هو خدمام ىلا هن ا)مر يصتتتتبح ه  ر 
ههمية في المنظمام الصتتتحية التي تقدم خدمة تمه ههم مقومام الحياف  فصتتتحة الفرد والموا ن 

المقومام  ا)ستاس للمجتم،  فهي هياتا ضترورف من ضترورام التنمية فالإزستان الذى يتمت،   من
 بصحة زفسية و سمية هو ا)  ر قدرف على العمل والإزتاج  و تحقيق متطلبام التنمية .

ومن هحد المداخل الحدي ة لتحقيق رضتتتتتتتا العميل عن  ودف الخدمة الصتتتتتتتحية هو  مدخل مركزية  
هتذا المتدختل حولأ ا)عمتالأ التي تركز على العميتلخ و تخلق تجربتة فريتدف قبتلخ العميتل  و يتمحور 

هثناء و بعد تقديم الخدمة خوهو ما ياتتيل للمنظمام التي تطبق هذا النظام الميزف التنافستتية عن 
باقي المنظمام الخدمية ستتتتتتتتواء كازط في القطاأ الصتتتتتتتتحي هو غيرها من القطاعام الخدميةخ و 

ى تحستين الجودف و ا)مان و الرضتا بشتعل عام خو تحستين الاتصتالأ الفعالأخ  يستاعد هذا النظام عل
و تحفيز العاملين بشتتتتتعل خاذ خو ذلت لتحقيق  ودف الخدمة الصتتتتتحيخ رضتتتتتا و ولاء العميل و 
تقوم الجهام العاملة على تحستين  ودف الخدمة بتنفيذ هستاليم م ل القيادف القادرف على التكيل خ 

 لت لتحقيق الهدف المرغوب من مركزية العميل و هو تحقيق رضا العميل.الحوكمة خ ال قافة خو ذ

ولقد اولط الدولة اهتماما بصتتتتتتتتحة الموا ن المصتتتتتتتترر فقد ه لقط تحط رعاية رييه الجمهورية  
منظومة التأمين الصتتتتتتحي الشتتتتتتامل و هو عبارف عن زظام الزامي يقوم على التكافل الا تماعي   

مشتتتتركين في النظام   وتتحمل الدولة هعباءف عن غير القادرين وتغطى مظلتت  مي، الموا نين ال
   وتكون ا)سرف هي وحدف التغطية التأمينية الرييسية داخل النظام .

( https://www.gov.ilوبناء على المعلومام التي تم الحصتولأ عليها من موق، واارف الصتحة 
  و   2019بورستتتتعيد هولأ يوليو  قد ازطلقط منظومة التأمين الصتتتتحي الشتتتتامل تجريبيا بمحافظة  

% من سعان المحافظة للتمت، بخدمام المنظومة التي تتمت، بأعلى در ام الجودف     45سجلط 
 وحدف صحية لاستقبالأ الموا نين للتسجيل للحصولأ على الخدمام . 25فتم ىزشاء عدد 
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 الإ ار النظرر ثازياة:  
 مدخل مركزية العميل :

العميل مفهوماة زاقشتت الا اديميون والممارستون على حد ستواء في الستنوام  يعتبر مفهوم مركزية  
الاخيرف . يتعتتامتتل م، عقليتتة عميقتتة الجتتذور والمعتتايير التي تجعتتل علاقتتام العملاء على رهس 

 الاولويام داخل المنظمة الى  ازم ىعادف تعريف تو ت المنظمة وثقافتت

 (Jayachandran et al .,2005)  

د الطتتم التركيز على المريم من حيتتث الستتتتتتتتتمتتام م تتل احترام قيم المريم   متتا يحتتدد معهتت
وتفاتتيلاتت واحتيا اتت المعبر عنها   تنستتيق ودمل عمليام الرعاية   توفير وتبادلأ المعلومام   
ضتتتتمان الراحة الجستتتتدية والنفستتتتية ن ى هار التعا ل   على الرغم من صتتتتعوبة قياس مؤشتتتترام  

ولأ المريم   عقتتد ربط المبتتادرام التي تتمحور حولأ المريم محتتددف للرعتتايتتة التي تتمحور ح
 (Zimlichmanetal ., 2013)بالتحسينام الشاملة في الجودف والسلامة والرضا .

العميتتتتل مركزيتتتتة  تتمحور حولأ  التي   Van den Hemel ,F.RADEMAKERS)العوامتتتتل 
,2016) 

 المؤلف الرئيسي العوامل التي تتمحور حول مركزية العميل الفئام

 ا)فراد-1

 ثقافة إدارة العلاقات  

اكتساااع عمف ف ر رابات حاحتياجات العملاء   -الثقافة الخارجية ،الداخلية :-

قبل تطوير أح تحساي  المتتاات ، الخدمات أح الحلول .حيا  أ  تقد  للعملاء  

 مع أفضل عرض يتاس  احتياجات ر  

Galbraith, 2005 

Galbraith, 2005; 

Shah et al., 2006; 

Wanger&Majchrazak , 

2007 ; Lamberti, 2013 

 -التزا  الإدارة العليا :-
Shah et al ., 2006; 

Wallace, Burns, 
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على ساااابيال المثاال فاالقياادة القوياة تؤكاد على جودة الخادماة حالعلاقاات مع 

العملاء فلماااا يوو  الطريف إلى تطبيف المركزياة يسااااتحف العتااء ، قضاااااء  

 الوقت ح الاستماع للعميل.

Smith &Frilzaon, 2010; 

Lamberti, 2013; 

Thompson, 2014 

  -قبول الموظف:

يا  على الموظف العمل كمدافع ع  العملاء بشاااول متورر ، الاساااتماع الى  

العملاء ح التفاعل مع ر ، على سابيل المثال المشااركة في مراجعات العملاء ، 

 حعمل موات  للمساعدة حالتعامل مع الشواحى.

Bolton,2004; 

Dial, 2015; 

Meyer, 2015. 

الحث ع  التشااااويلات    -التوظيف حالتدري  حالتطوير على اساااااع العميل: 

الصاحية م  حيث المواه  حتدري  الموظفي  على التفوير حالعمل باساتمرار  

 مع العملاء 

Bolton, 2004; 

Dial, 2015; 

Meyer, 2015 

التتتتتتتتتنتتتتظتتتتيتتتتم -2
 الداخلي

الصاوامع الوظيفية التقليدية ، الابتعاد ع    -المحاااة حالتوامل بي  الوظائف :

إنشاااء الثقة مشااترن بي  الإدارات حأنشااطة التتساايف الةير رساامية متعددة  

 الوظائف ، ححضع فرق حأهداف حمقاييس مشتركة.

Shah et al ., 2006; 

Lamberti, 2013; 

Thompson, 2014 

  -ال يول الأفقي :

 الأساسية.التركيز على تدفقات العمل حالعمليات 

 -ال يول ال اي :

إقامة تتسايف بي  مختلف الوظائف حإنشااء حظائف متخصاصاة لدعر العمليات  

 الأفقية  

Johnson & Schulz, 2004 ; 

Shah etal., 2006 

تعيي  فرق حسااابات للمديري  توو  هادفة حقابلة للتتفيت تتاساا    -التقسااير :

قطااعاات العملاء رشاااارائلا العملاءي حالتي ياا  ا  توو  قاائماة على قيماة 

العميال مثال عمر العميال ، حليس فقل على الخصاااااائغ الاديموارافياة أح 

 الاةرافية  

Botton, 2004; Wallace et 

al., 2010; 

Fader, 2012 

التتتتتتتتتتتكتتتتتامتتتتتل  -3
 التنظيمي

التوامل مع الوسااااطاء :مواءمة ساااالون الوسااااطاء مع أهداف المت مة لمتع 

 فقدا  فرصة للتعامل مع العميل

Gagnon & Chu, 2005 

Lamberti, 2013 

التوامل مع العملاء : إنشااء مشاترن ، مشااركة العملاء التشاطة ، على سابيل  

الأنشااااطة حالتسااااعير حالتو يع  المثال ، المشاااااركة في الابتوار حتسااااويف 

 حالاتصالات .

Sheth,Sisodia& Sharma, 

2000 ; Lamberti, 2013 

التواامال مع الموردي  : يمو  للموردي  تساااا يال أح إعااقاة طلا  المت ماة ، 

حتويف المتتج مع متطلباات العميال على ساااابيال المثاال الالتزا  العاال بعلاقاة 

 العلاقة التت يميةالموردي  ح انخفاض التزا  

Wallace et al., 2010; 

Lambertu, 2013 

البيئة التحتية  -4
 والنظام

أن ماة قيااع الاداء: تعتماد على العميال على ساااابيال المثاال العميال ، حصااااة 

 العميل الاكثر قيمة ، حلاء العملاء حالقيمة الدائمة للعميل 

Johnason& Schultz, 

2004; Calbraith, 2005; 

Fader, 2012 
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إدارة علاقات العملاء : جمع معلومات قيمة عبر جميع نقاط الاتصاال ، ساواء  

 إن ا عملية شراء أح طل  معلومات أح شووى 

Bolton, 2004 

Shah et al ., 2006 

مسااااتودع البيااناات : الماااميع حالمخاا   ح دمج بيااناات العملاء م  مختلف 

الأن مة التشااااةيلية للحصااااول على عميل حقيقي حالتنكد م  أ  كل جزء م  

 المت مة لدي ا حف الوصول إلى نفس المعلومات المتسقة 

Bollton, 2004; 

Van Roekel, 2013 

 المتجر-5

ي الصاااتاعة حالوثافة التتافساااية العالية  المتافساااة : هيمتة مركزية العملاء ف 

 تميل الى إعاقة مركزية العملاء 
Lee et al ., 2015 

ساياساات الخصاوصاية : قد تحد م  مدى السامان للمت مات باساتخدا  بيانات  

 العملاء .
Sheth et al ., 2000 

الصااتاعة : الصااتاعات اات التتوع العالي في الطل  حانخفاض تولفة التويف 

حقطاعات التسويف التااري حالمباشر حالخدمي ل ا ميزة فيما يتعلف بمركزية 

 العميل.

Sheth et al ., 2000 

 Lee et al ., 2015 قد يوو  للصتاعات اات ال امش المتخفض عي  فيما يتعلف بمركزية العملاء

 

 (Van den Hemel, F.Rademakers, 2016) -عوايق تطبيق مركزية العميل :

  -ثقافة الخوف والحعم: -1
لا تعتاقتم هو تحعم على المو فين التذين يصتتتتتتتتتفون قرارام زيتابتة عن العميتل وفى بعم  -

 ا)حيان يخطئون 
 ىزشاء ملعم آمن للمو فين لاتخاذ قرارام زيابة عن العميل  -
بينما ا)شتتتتتتياء خلق ثقافة الإلهام : يجرى التأ يد على هن ا)شتتتتتتياء تستتتتتتير على ما يرام  -

 الخا ئة تستخدم كأساس للتدريم .
  -ا)قل هو ا)  ر : -2
 لا تربت العملاء م، الك ير من الخيارام  -
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 حافظ على تركيز واضح في زطاق عروضت   هبقها بسيطة  -
  -الابتعاد عن النتايل الفعلية : -3
غير  متأزتة المستتتتتتتتتتاهمين هزتت على الرغم من هن فوايتد تطبيق مركزيتة العملاء قتد تكون   -

 مريية على الفور ىلا هزت سوف يؤتى ثمارها على المدى الطويل 
ىثبام و ود صتلة واضتحة بين الجهود المبذولة في مركزية العملاء وقيمة المؤستستة على   -

 المدى الطويل
 -رضا المريم : -
   (Oliver, 1997)يُعرف الرضتا بأزت   مستتوى ملايم من الوفاء المتعلق بالاستتهلا    -

رستتتتو التستتتتويق وا) اديميون اهتماماة خاصتتتتاة لرضتتتتا العملاء )زت مؤشتتتتر  وقد هعطى مما
 ,Oliver)هستتاستتي )داء الشتتركة هو العلامة التجارية في الماضتتي والحاضتتر والمستتتقبل

  وزشتتأ المفهوم الرييستتي لرضتتا العملاء بناءة على زظرية التوق،   تفتر  هذف   (1999
فإن كان ا)داء  (Oliver,1980)لشتتتتتتتراء  النظرية هن العملاء يشتتتتتتتعلون توقعاتهم قبل ا

 المتوق، يتجاوا توقعام العملاء
  تأ يد ىيجابي ( فستتتتتتتيعون العملاء راضتتتتتتتيين   وإذا كان ا)داء لا يرقى ىلى مستتتتتتتتوى    -

التوقعام   تأ يد سلبي ( فإزهم غير راضيين . ويُعد رضا العملاء هحد ههم مقدمام ارتباط 
ستتتتتتتتتلو  العميتل الإيجتابي التذر يؤثر على زتتايل    العملاء كمتا يؤدر رضتتتتتتتتتتا العملاء ىلى

. وتُظهر ا)بحاث هن رضا العملاء يعتبر عاملاة محدداة هساسياة   (Vavra, 1997)ا)عمالأ
 (Oliver, 1980) لسلو  العملاء على المدى الطويل.

 
  -السمام التى تؤثر على رضا المرضى:

FERREIRA, Marques et al.,2021)) 

 -تقديم معلومام مفيدف :القدرف على  -1

  -ارشادام العلاج : -
يعتمد زجاح العلاج ىلى حد كبير على قدرف الطاقم الستتريرر على شتترح دليل بشتتعل شتتامل  
  هر تدفق المريم عبر النظام الصتتحي ويتأثر العملاء بهذف القدرف وينتل عنها تحستتين 

 الحالة الصحية 
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  -حقوق الا فالأ ووا بام هسرهم : -
اية صتتتتحية   يحق للمريم هن يعامل باحترام من قبل المتخصتتتتصتتتتين   في هر خدمة رع

الذين يجم عليهم الاستتتماأ الى شتتعواهم واهم بعناية حولأ مخاوفهم والإ ابة بشتتفافية و 
صتتتتتتتتتتدق لإبلاا العميتل بتالمر  وم، ذلتت فتإن المريم هو العميتل عليتت هياتتتتتتتتتتاة بعم 

لتت الصتتتتحية و تاريخت الطبي الوا بام فيجم عليت تقديم المعلومام ذام الصتتتتلة عن حا
وتقديم المشتتتتتورف للمهنيين حولأ هر تغيير في الظروف الصتتتتتحية هو المشتتتتتا ل المرتبطة  
بعملية الرعاية من الناحية الاخلاقية لا ينبغي تنفيذ هر عملية رعاية دون موافقة مستنيرف  

 راء من العميتل وهتذا يعنى هزتت يجتم تحتديتد حقوق المستتتتتتتتتتختدم ووا بتاتتت  يتداة قبتل هر ى
  بى.

 وسايل الشعوى والاقتراح :  -
تنتل الشتتتتتتتتعاور عن ستتتتتتتتوء الرعاية هو على ا)قل من عدم تلبية توقعام العملاء ويمعن 
اعتبار عدم و ود  ريقة مباشتتتتتترف للشتتتتتتعوىخ او تقديم اقتراحام لتحستتتتتتين  ودف الخدمة 

هن يعون  بم تابتة ىهمتالأ مقتدم الرعتايتة الصتتتتتتتتتحيتة بمتا يتعلق بتاراء العملاء. وبتالتتالي يمعن
 محدداة لعدم الرضا.

 
 المرافق :-2

 النظافة والصحة العامة : -
تحفز المرافق الغير زظيفتة ازتشتتتتتتتتتتار ا)مرا  داختل همتا ن تقتديم الختدمتام الصتتتتتتتتتحيتة. 

لجودف الرعاية  "Donabedian"فالنظافة والصتتتتتحة العامة ستتتتتمتان من ستتتتتمام زموذج  
الصتتتحيةخ ومن زاحية هخرى تاتتتال الحالة الصتتتحية للمرضتتتى وبالتالي قد يؤدر الافتقار  

ل المستتشتفيامخ ومن زاحية هخرى يمعن للعملاء الى النظافة ىلى ايادف حالام العدوى داخ
تقييم ما غذا كازط المنشتتأف زظيفة هم لا. كما يجم الا يعتمد التقييم بشتتعل استتاستتي على 

 ا)بعاد السيعو رافية  التي تميز كل عميل بما في ذلت العمر والجنه والتعليم.
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 الراحة ووسايل الراحة : -
در ىلى تعزيز تجربة الإقامة و تقليل التوترخ  وستتتتتتتتتايل الراحة م ل اللاستتتتتتتتتلكي والتلفاا يؤ 

بالإضتافة ىلى ذلت يقاتي المريم وقتاة  ويلاة في هسترف المستتشتفى والذر يجم هن يعون 
 مريحاة.

 ا) باء:-3

 الاستعداد والتوافر : -
يمعن فهم قلة عدد العاملين في هر مرحلة من مراحل الرعاية الصتتتتتحية ال ازوية على هزت 

ىلى الرعاية الصتتتحية المناستتتبة. الهدف الرييستتتي للخدمام الصتتتحية عايق همام الوصتتتولأ  
هو تحستتين الحالة الصتتحية للعميل ويتطلم و ود مو فين ومتخصتتصتتين  اهزين لرعاية 

 المريم.
 البحوث السابقةثال اة:  

 -بحوث تناولط مدخل مركزية العميل:

( تحديد العوامل التي تمعن من الازتقالأ  Ambaram,Ramanlal,2013استتتتتتتتهدف بحث  
من استتراتيجية تتمحور حولأ المنتل ىلى استتراتيجية تتمحور حولأ العميل  كما استتهدف فهم  
التأثير على تصتتميم المنظمة عندما تتحر  المنظمة من استتتراتيجية تتمحور حولأ المنتل ىلى 

من استتتراتيجية تتمحور حولأ   استتتراتيجية تمحور حولأ العميل   و توصتتل البحث ىلى الازتقالأ
المنظمة ىلى استتراتيجية تتمحور حولأ العميل تستتلزم فهم عوامل التمعين الرييستة و هذف هي  

 فئام  و هي  العوامل التكنولو ية  العملاء  العوامل التنظيمية(. 3العوامل مجمعة في 

(  Carmen van den hemel , martijin f.rade makers , 2016استتتتتتتهدف بحث 
حديد العوامل الرييستتتتتتة التي ىما تستتتتتتاعد هو تعوق المنظمام على الوصتتتتتتولأ هو تحقيق مركزية  ت

العميل   و توصتل البحث ىلى تحديد عوامل التشتعيل الرييستة التي تستاعد المنظمام على التحر  
زحو تحقيق مركزية العميل  كما توصتتتتتتتل البحث ىلى معرفة العوايق الرييستتتتتتتة التي عادف ما تمن،  

 م من هن تصبح متمحورف حولأ العملاء.المؤسسا

(التحقيق في  AlessandroInversini,Manuela De Carlo,et.al.,2019استهدف بحث 
مركزيتة العميتل و تتأثيرهتا في قطتاأ ختدمتة معينتة و هو الاتتتتتتتتتيتافتة  و توصتتتتتتتتتل البحتث ىلى ايتادف 
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مرتبطا بظاهرف  محتملة في الربح  و الإبلاا عن تحولأ ثقافي داخل المنظمام التي تمط دراستتتتتها
 التركيز على العملاء.

(معرفة الستتتتتتوابق و العواقم المترتبة على  (Prakash, Srivastava,2019 استتتتتتتهدف بحث
توفير بيئة ك يفة القيمة فى تقديم خدمام الرعاية الصتتتتتحية  و توصتتتتتل ىلى زموذج متكامل لنظام  

 مركزية العميل فى توصيل الخدمة الصحية.

(ايادف فهم كيفية تحستين قيمة العملاء و Komulanien&Saraniemi,2019استتهدف بحث 
 عتل الختدمتام المصتتتتتتتتترفيتة عبر الهتاتل المحمولأ عملاة مريحتاة للبنو  و الجهتام المتاليتة الفتاعلتة 
ا)خرى كما استتتتتهدف تجارب المستتتتتخدم و القيمة ذام الصتتتتلة بالخدمة المصتتتترفية الجديدف عبر 

ز على العملاء في ستتتياق الخدمام المصتتترفية عبر الهاتل المحمولأ  و توصتتتل ىلى ههمية التركي
الهاتل المحمولأ  كما توصتتتتتتتتل ىلى الفهم الحالي لتجربة العملاء كظاهرف معقدف و متعددف ا)و ت 

 من خلالأ تامين القيمة المتعلقة بالعميل و حالة الاستخدام و النتيجة.

ى ىدارف عالية ( تحديد العوامل الحاستتتتتتتتمة لتبنlamin b.ceesay , 2020استتتتتتتتتهدف بحث  
لتجربة العملاء التنظيمية  و توصل البحث ىلى تحسين  ودف الخدمة الصحية بما يتجاوا خدمام 

 العملاء التقليدية و ىدارف علاقام العملاء.

 -بحوث تناولط رضا العميل:

( دراستتتتة العلاقة التفاعلية بين هبعاد  ودف الخدمة و 2017استتتتتهدف بحث  خ ير   مرايمي 
في المنظمة  و توصتتتل البحث ىلى و ود علاقة ه يدف بين  ودف الخدمة ورضتتتا   رضتتتا العميل

العميل  ترتبط الجودف بالإدرا ام الحالية   بينما الرضا يستند ىلى الخبرام السابقة و المتوقعة  
 في المستقبل .

استتتخدام زموذج رضتتا العميل ا)مريعي للتوصتتل    2017):محمود  ستتامية الستتيد (استتتهدف بحث
ىلى زموذج محددام و زتايل رضتتتتا المرضتتتتى عن الخدمام الصتتتتحية المقدمة في المستتتتتشتتتتفيام 
الخاصتة في محافظة الشترقية. و توصتل البحث ىلى هنا  علاقة ىيجابية ذام دلالة ىحصتايية بين 

متتة  الجودف المتتدركتتة  القيمتتة  محتتددام النموذج المتم لتتة في كتتل من توقعتتام المريم عن الختتد
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هنتتتا  علاقتتتة   المدركة من زاحية  و رضا المريم من زاحية هخرى   كما توصل البحث ىلى هن
ىيجتابيتة ذام دلالتة ىحصتتتتتتتتتاييتة بين محتددام النموذج المتم لتة في كتل من توقعتام المريم عن 

لإيجتابيتة التي يتتداولهتا الختدمتة  الجودف المتدركتة  القيمتة المتدركتة من زتاحيتة  و الكلمتة المنطوقتة ا
 المريم م، آخرين عن مستوى الخدمة الصحية المقدمة في هذف المستشفى هو تلت.

قياس  ودف الخدمام الصتتتتحية المقدمة في المستتتتتشتتتتفيام من   )  2019استتتتتهدف بحث الجمالأ 
و هة زظر المستتتفيدين وفقاة لمعايير  ودف الخدمام الصتتحية   ما استتتهدف البحث التعرف على 
 بيعة العلاقة بين بعم المتغيرام الديموغرافية لعينة البحث و مستتتتوى  ودف الخدمة الصتتتحية  

لالة ىحصتتتايية بين مستتتتوى رضتتتا المريم و تطبيق  و توصتتتل البحث ىلى هزت تو د علاقة ذام د
المستتتتتشتتتتفيام الحعومية محددام  ودف الخدمة الصتتتتحية المتم لة في  الملموستتتتية  الاستتتتتجابة  
 الاعتمادية  ا)مان  التعا ل( ما توصتل البحث ىلى عدم و ود فرق في تقييم المرضتى للخدمام 

وى التعليمي  هو العمر  كما توصتتتل هياتتتاة الطبية يعزى للجنه  هو الحالة الا تماعية  هو المستتتت
ىلى و ود تحقيق مستتتوى عالي من الخدمام في ا)بعاد الخمستتة بالمستتتشتتفيام الحعومية بدولة  

 قطر و حظى بعد ا)مان على المرتبة ا)ولى يليت الاعتمادية ثم الاستجابة ثم التعا ل.

ثقة  -التزام العميل-رضتتتا العميل( دراستتتة تأثير هبعاد  ودف العلاقة    2020استتتتهدف بحث خليل 
العميتل  على زواتل ارتبتاط العميتل   متا استتتتتتتتتتهتدف البحتث بنتاء زموذج لتتأثير هبعتاد  ودف العلاقتة 
على زواتل ارتباط العملاء بأ هزف التليفون المحمولأ بالتطبيق على ه هزف الهاتل المحمولأ الذكي 

على كتل زواتل ارتبتاط العميتل متا عتدا  و توصتتتتتتتتتل البحتث ىلى و ود تتأثير معنور للالتزام العميتل  
مشتتتتتتاركة العميل للمعرفة   ما توصتتتتتتل ىلى و ود تأثير معنور ل قة العميل على كل زواتل ارتباط 
العميل ما عدا مشتاركة العميل للمعرفة  و توصتل هياتاة ىلى و ود تأثير معنور لرضتا العميل على 

  ل زواتل ارتباط العميل.

تقييم محددام رضتتتتتا العملاء في    (FERREIRA, Marques et al.,2021استتتتتتهدف بحث 
خدمة المرضتتتى الداخليين لا فالأ واقتراح بعاتتتها استتتتراتيجيام لتعزيز تجربة المستتتتهلت والعميل  

 استراتيجيام تعزيز الرضا لا تعتمد فقط على المعايير ذام المستوى ا)دزى  هن  وصل البحث ىلىوت
المقدرف  و بيعة كل معيار  و بيعة العملاء المتطلبة  والهامش الفني مستتتتويام الرضتتتا وا)واان ل

 .للتحسينام
 -ركزم معظم البحوث السابقة :
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وفى ضتتتتتتوء استتتتتتتعرا  البحوث الستتتتتتابقة تبين هن تعرضتتتتتتط بعم البحوث ا) نبية لمدخل   -1
 مركزية العميل و لكن لم تتعر  البحوث العربية لمركزية العميل.

البحوث في المنظمام الخدمية لاستتتتتيما في مجالأ الخدمام المصتتتتترفية و   تم ل مجالأ تطبيق  -2
 المقدمة لخدمة الاتصالأ عبر الهاتل المحمولأ .

تناولط بعم البحوث المنظمام الصتتحية بو ت عام كمجالأ للتطبيق و لم تتناولأ منظمام  -3
 التأمين الصحي الشامل بو ت خاذ .

 الدراسة الاستطلاعيةرابعاة:  
قامط الباح ة بإ راء دراستتة استتتطلاعية لتعميق المعرفة و الإلمام بمشتتعلة البحث و تم لط        

 الدراسة الاستطلاعية في الاعتماد علي:

 الإحصاءام المنشورف . -1

 مقابلة م، عينة ميسرف من المنتفعين بمظلة التأمين الصحي الشامل  .-2

 وهسفرم عما يلى :

وصتل عدد المستجلين   )%  (45هلل موا ن    400بداية ازطلاقها  ستجلط هذف المنظومة في    -1
هلل موا ن   هحستتتاس المستتتتفيدين هن التغير لم يشتتتمل ىلا ا)بنية    920ىلى     2020بها عام

 فقط.

هولتط التدولتة اهتمتام بتتدريتم ا) بتاء حيتث هوفتدتهم دورام تتدريبيتة ىلى ازجلترا لتعريفهم  حيتث -2
 بيم على مستتتتتوى   100 بيم و ممارس عام حيث تستتتتتهدف المنظومة تدريم    66تم تدريم  

 العاملين في المنظومة و ليه بورسعيد فقط .

ن ستتواء معتوبة هو عن  ريق مركز  قامط واارف الصتتحة باستتتقبالأ شتتعاوى الموا نين المنتفعي  -3
كما استتتتحدثط ىدارف يطلق عليها ىدارف ىرضتتتاء المنتفعين  يتم ل دورها فى   15344)الاتصتتتالام 

 حصر الشعاوى و تصنيفها.
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بالرغم من تعدد الخدمام التي تقدمها منظومة التأمين الصتتتتحي الشتتتتامل و التي ستتتتبقط الإشتتتتارف 
  -لموا نين وهى :ىليها ىلا هن هنا  بعم شعاوى من قبل ا

زقص بعم المستتتتتلزمام الطبية في الوحدام الصتتتتحية رغم دف، الاشتتتتترا  الشتتتتهرر للتأمين   -1
 الصحي الشامل   وعقوبة الطبيم في حالة صرفها خارج منظومة التأمين الصحي الشامل 

  ولأ فترف ازتظار العميل لإتمام الإ راءام الخاصة بالعر  على الطبيم المختص . -2

  ل في تسعير الخدمة الصحية .مشا -3

قيتتام الطبيتتم بتتتدوين التقرير الطبي ثم ىعتتادف تتتدوينتتت مرف هخرى على ه هزف التتتابلتتط ممتتا   -4
 يستغرق وقتا  ويلا و التزاحم بين  البي الخدمة.

ا)مر الذى يظهر عدم و ود برامل تتعلق بتستتتتجيل كافة التفاصتتتتيل الخاصتتتتة بالعملاء و تحليلها 
  ود استراتيجية تسويقية متبعة داخل المنظمة تقوم على العميل و احتيا اتت. مما يعنى عدم و 

 ولأ الوقط المستتتتتتتتغرق للحصتتتتتتتولأ على الخدمة حيث يقوم مو ل الحجز بالبحث عن ملل  -5
المنتف، ثم حملت ىلى عيادف منا رف المريم ثم معاودف حمل الملل من العيادف ىلى الصتتتتيدلية كل 

 المريم.ذلت على حساب وقط 

 ا)مر الذى يعنى افتقارها ىلى برامل يمعن الاعتماد عليها كوسيلة استجابة سريعة

 مشعلة البحث    خامساة:
في  ل المجهودام التي تبذلها الدولة للحفاظ على صتتحة الموا ن  لقد آن ا)وان هن تشتتعر هذف 

مرارها مرهون برضاهم المنظمام بأن قيمة المستفيدين من الخدمة يم لون ههم هصولها  و هن است
 عن الخدمة التي تسعى  اهدف ىلى الإبقاء على علاقة  يبة معهم.

 -ومن ثم تتم ل مشعلة البحث في التساؤلام الآتية :

 ما هي العلاقة بين تطبيق مدخل مركزية العميل و رضا العميل؟-1

 لعميل؟هل بإمعان العاملين بمنظومة التأمين الصحي الشامل تحديد هبعاد مركزية ا-2
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هل يؤدى تحديد هبعاد مركزية العميل في منظومة التأمين الصتتتتتحي الشتتتتتامل ىلى ايادف رضتتتتتا -3
 العميل؟

 هل تدر  عينة البحث ههمية و دور مدخل مركزية العميل لتحقيق رضا العميل؟-4

 ههداف البحث   -  سادساة 
 قياس العلاقة بين مدخل مركزية العميل و رضا العميل. -1

توصتيام من شتأزها تعزيز رضتا العميل عن الخدمام الصتحية المقدمة من قبل منظومة  تقديم    -2
 التأمين الصحي الشامل

 ههمية البحث    سابعاة:
 ا)همية العلمية  -1

حتاولتط البتاح تة هن يما هتذا البحتث الفجوف للتعرف على تتأثير متدختل مركزيتة العميتل على رضتتتتتتتتتا 
يتوصتتتل ىليها البحث و ذلت في المنظمام الصتتتحية  العميل و الاستتتتفادف بالتوصتتتيام التي ستتتوف  

 خاصة منظومة التأمين الصحي الشامل.
 

 ا)همية التطبيقية -2

تعتبر الختدمتة التي تقتدمهتا المنظمتام التي تخاتتتتتتتتت، لمظلتة التتأمين من ههم الختدمتام التي تمه  
لعوامتتل التي مقومتتام الحيتتاف التي تؤثر على  ودف العلاقتتة و الاحتفتتاظ بتتالعميتتل  و ههميتتة فهم ا

 يمعن هن تؤدى ىلى زجاح منظومة التأمين الصحي الشامل.

 فرو  البحث    ثامناة:
قامط الباح ة بصتتتياغة الفرو  في ضتتتوء الدراستتتة الاستتتتطلاعية و في ضتتتوء البحوث الستتتابقة 

 لتحقيق ههداف البحث:
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العميل و الفر  الرييه :تو د علاقة ذام دلالة ىحصتتتتتتتايية بين مدخل مركزية العميل و رضتتتتتتتا 
 ينقسم هذا الفر  ىلى الفرو  الفرعية الآتية:

 تو د علاقة ذام دلالة ىحصايية بين ا)فراد و رضا العميل. .1
 تو د علاقة ذام دلالة ىحصايية بين التنظيم الداخلي و رضا العميل. .2
 تو د علاقة ذام دلالة ىحصايية بين التكامل التنظيمي و رضا العميل. .3
 حصايية بين البنية التحتية و رضا العميل.تو د علاقة ذام دلالة ى .4

 تو د علاقة ىحصايية بين سياسام الخصوصية و رضا العميل.-5

 منهل البحث   -  تاسعاة 
 يعتمد البحث على المصادر ا)ولية و ال ازوية للتحقق من صحة الفرو  وذلت كما يلى :      

  -المصادر ال ازوية :-ه

من خلالأ الا لاأ على مجموعتة من المرا ، العربيتة وا) نبيتة من كتتم و دوريتام وبحوث        
 ورسايل مرتبطة بموضوأ البحث .

  -المصادر ا)ولية : -ب

لأ  م، البيازام عن  ريق تصتتتتتتتميم قوايم استتتتتتتتبيان مبديية للوصتتتتتتتولأ ىلى العينة من خلا       
 المستهدفة 

 حدود البحث :    -  عاشراة 
 تم لط حدود البحث في الحدود المعازية والزمنية والبشرية على النحو التالي :     

 حدود معازية :-1
 تم تطبيق البحث على منظومة التأمين الصحي الشامل .      

 حدود امنية : -2
 .2023وحتى  2020يغطى هذا البحث الفترف من 

 حدود بشرية : -3
 التأمين الصحي الشامل .تم لط في المنتفعين بمنظومة 
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 متغيرام البحث    هحد عشر:
 المتغير المستقل :يتم ل في مدخل مركزية العميل.

 المتغير التاب،: يتم ل في رضا العميل

 التحليل الإحصايي لمتغيرام البحث:ثازي عشر:  
 هداف القياس للمتغيرام: 

: اعتمدم الباح ة على في قياس المتغير على مجموعة  المتغير المستتتتتتتتقل: مدخل مركزية العميل
من الفقرام  وبتالتتالي فقتد تم اعتبتارف مقيتاس كلي  وقتد بلا عتدد العبتارام التي تم الاعتمتاد عليهتا 

(  واعتمدم الباح ة 1( عبارام  وتم توضتتتتيح ذلت في ملحق رقم  5لقياس مدخل مركزية العمل  
 –الموافقتة  والمعون من خمه در تام  موافق تمتامتاة    للموافقتة هو عتدمlikert  على مقيتاس   

( ىلى موافق  5موافق  ىلى حتد متا  غير موافق  غير موافق على الإ لاق(  حيتث يشتتتتتتتتتير الرقم  
 ( ىلى غير موافق على الإ لاق.1تماما  والرقم  

: اعتمدم الباح ة على في قياس المتغير على مجموعة من المتغير التاب،: رضتتتتتتا العميل -1
رام  وبتالتتالي فقتد تم اعتبتارف مقيتاس كلي  وقتد بلا عتدد العبتارام التي تم الاعتمتاد الفق

(  1( عبارام  وتم توضتتتتتتتيح ذلت في ملحق رقم  10عليها لقياس مدخل مركزية العمل  
للموافقتة هو عتدم الموافقتة  والمعون من Scale Likert واعتمتدم البتاح تة على مقيتاس  

متتتا  غير موافق  غير موافق على  مو   –خمه در تتتام  موافق تمتتتامتتتاة   حتتتد  افق  ىلى 
( ىلى غير موافق على  1( ىلى موافق تمتتامتتا  والرقم  5الإ لاق(  حيتتث يشتتتتتتتتتير الرقم  

 الإ لاق. 
 : تم ل الخصتتتتتايص الديموغرافية المتغير ال الث في  المتغيرام الشتتتتتخصتتتتتية  الديموغرافية -2

يمي   ويتم قيتتاس هتتذف التتدراستتتتتتتتتتة  حيتتث يحتور على   النوأ  العمر  المستتتتتتتتتتوى التعل
الخصتتايص لدى المستتتقصتتي منهم من خلالأ استتتخدام ا)ستتئلة المغلقة  وذام الاستتتجابة  
البديلة المحددف مستتتبقاة  حيث يقوم المستتتتقصتتتي منت باختيار ى ابة واحدف فقط تعبر عن 

 الخاصية المطلوب قياسها
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قصتتاء مو هة للمتعاملين م،  وبناء على ما ستتبق  فإن هداف الدراستتة الحالية تتم ل في قايمة استتت
 -منظومة التأمين الصحي الشامل بمحافظة بورسعيد  واشتملط القايمة على ثلاثة ه زاء وهم:

 الجزء ا)ولأ: يتامن مجموعة من ا)سئلة المو هة لقياس مدخل مركزية العميل -ه
 الجزء ال ازي :يتامن مجموعة من ا)سئلة المو هة لقياس رضا العميل - ب
تاتتتتتمن مجموعة من ا)ستتتتتئلة التي تتعلق بالمتغيرام الديموغرافية  والتي  الجزء ال الث: ي - ج

تتعلق بالنوأ  العمر  المستتتتتوى التعليمي  وتم قياس هذف الخصتتتتايص لدى المستتتتتقصتتتي  
منهم من خلالأ استتتتتخدام ا)ستتتتئلة المغلقة  وذام الاستتتتتجابام البديلة المحددف مستتتتبقاة  

ف فقط تعبر عن الخاصتتتتتتتتية المطلوب حيث يقوم المستتتتتتتتتقصتتتتتتتتي منت باختيار ى ابة واحد
 قياسها. 

 مجتم، وعينة الدراسة: 
يعرف المجتم، على هزت مجموعة العناصتتتتر التي زريد هن زستتتتتدلأ من خلالها حولأ  اهرف معينة   
ويجم هن يعون المجتم، واضتتتتتح قبل هخذ العينة من خلالت  وقد بلا عدد المستتتتتتفيدين من هيئة  

 مليون موا ن(  وفيما يتعلق بمجتم، 1خ6صر العربية  التأمين الصحي الشامل بجمهورية م

هلل   920الدراستتتة  فقد بلا عدد المستتتتفيدين من التأمين الصتتتحي الشتتتامل بمحافظة بورستتتعيد  
مستتفيد(  وذلت بناء على هخر ىحصتايية لموق، واارف الصتحة المصترية  وبالر وأ لجداولأ التواي، 

(  384% فتتإن العينتتة تصتتتتتتتتتبح  95%  وحتتدود ثقتتة  5العشتتتتتتتتتوايي عنتتد مستتتتتتتتتتوى معنويتتة  
(  وفيما يتعلق بنوأ العينة فقد اعتمدم الباح ة على Saunders et al, 2009; 240مفردف 

 العينة المنتظمة وذلت لتوافر شر ي استخدامها وهما:

و ود در تة كبيرف من التجتازه بين هفراد مجتم، التدراستتتتتتتتتة فيمتا يتعلق بتالخصتتتتتتتتتايص  -ه
 المطلوب دراستها. 

 و ود هو عدم و ود ى ار لمجتم، الدراسة.  - ب
 تقييم ال بام والمصداقية لمقاييه الدراسة: 

من ه تل التحقق من مصتتتتتتتتتتداقيتة محتوى هداف القيتاس  فقتد قتامتط البتاح تة بعر  قتايمتة  
المشرفين  وذلت لإبداء رهر سيادتهم فيها  وتعديل القايمة بما يتوافق م، متغيرام  الاستبيان على  

الدراستتتة  وبما يتناستتتم م، مدى فهم العينة للعبارام  وترتم على ذلت ى راء بعم التعديلام في  
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القايمة حتى تكون على صتتورتها الحالية  و الجدولأ التالي يوضتتح هداف الدراستتة الحالية و كيفية  
 ل متغير:قياس ك

المتةير 

 الرئيسى 

 المصدر العبارات 

الاامااتااةااياار -1

الامساااااتااقاال 

رماااااادخاااااال  

مااااركاااازيااااة  

 العميلي

يوفر طاقر    المسااتشاافى إرشااادات حاضااحة بشاان  -1

 عمليات دخول حخرحج المرضى

 يتسر طاقر المستشفى بالعتاية بالمرضى -2

يوفر طااقر المسااااتشاااافى رعااياة آمتاة حفى الوقات   -3

 المتاس 

موظفو المسااتشاافى جودة إكليتيوية أعلى م  يحقف   -4

 ايرهر

يوفر طاقر المستشفى معلومات تتمحور حول العميل  -5

 فيما يتعلف بعملية الرعاية بنكمل ا

 

 

Prakash&srivastava,2020ي 

الاامااتااةااياار -2

التابع ررضاااا  

 العميل ي

 طريقة معاملة الطبي  جيدة-1

 طريقة معاملة طاقر التمريض حالمساعدي  جيدة-2

توافرالمعلوماات التوضاااايحياة للطبيا  المعاالج ع  -3

 الحالة المرضية

 مستوى ن افة المستشفى حالمرافف جيدة-4

 توافر ال دحء حالراحة-5

 سرعة إجراءات الدخول للمستشفى-6

 سرعة مراجعة الأطباء حالممرضي  عتد الحاجة-7

 سرعة اتخاا الإجراءات الطبية اللا مة-8

 الراحة حالترفيه داخل المستشفىتوفير حسائل  -9

 أسلوع المعاملة م  طاقر المستشفى جيد-10

 ي2011رالبياتى،

 المصدر: ىعداد الباح ة في ضوء الدراسام السابقة
 

 ويمعن توضيح ال بام والصدق لمتغيرام الدراسة  وللفقرام التي تحتويها من خلالأ ما يلي: 
 ال بام الداخلي للفقرام: -1

يمعن للبتاح تة ى راء ال بتام التداخلي للفقرام  وذلتت بهتدف الوقوف على متدى ىدرا  العينتة 
 Alphaهستتتتتتتتتلوب معتامتل الارتبتاط  لفقرام متغيرام التدراستتتتتتتتتة  ولتحقيق ذلتت فقتد تم استتتتتتتتتتختدام 

Correlation وذلت )زت يعتبر ىحدى ا)ستتتاليم التي يمعن من خلالها الحعم على ثبام فقرام  
مفردف  ويتم استتتتتتتتتتبعتاد الفقرام التي   50تم تطبيق هذا الاختبتار على عينتة قوامهتا  المقيتاس  وقد  

 (Byrne,2016%  70%  ومعامل ال بام الكلي هقل من 35يعون معامل ال بام لها هقل من 
 معاملام ال بام للمتغيرام:
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( 331يمعن توضيح معاملام ال بام للمتغيرام في صورتها الكلية  وذلت في  ل عينة قوامها  
%  مما يعني هن المقياس يمعن  70لجمي، ا)بعاد و اتاح هن معاملام ال بام  اءم ه بر من 

الاعتماد عليت في التحليل الإحصايي  وذلت )زت يتسم بال بام النسبي لدى عينة الدراسة  حيث 
 (Byrne,2016  (780خ0هقل معامل ثبام بلغط قيمتت  (ىن 

التحليل الوصفي للبيازام  Descriptive Analysis: 
يمعن التعرف على ا)همية النستتتبية لمتغيرام الدراستتتة وهبعادها المختلفة من خلالأ التحليل 

 الوصفي للبيازام  وذلت على النحولأ التالي: 
 التحليل الوصفي لمتغيرام وهبعاد الدراسة:  -أ

الصتتتتحية  مدخل مركزية العميل  رضتتتتا العميل  وستتتتعياة زحو تتم ل متغيرام الدراستتتتة في الخدمة 
التعرف على ا)همية النستتتتتتتبية لهذف المتغيرام بأبعادها  و بعد تحليل البيازام توصتتتتتتتلط الباح ة 

 ىلى:

عدم و ود قيم مفقودف في بيازام الدراستتة  فقد بلغط عدد القوايم التي تم ىدخالها للبرامل  -1
 (.331لعينة  ن=الإحصايية والتي تعبر عن حجم ا

فيما يتعلق بإ ابام المستتتتقصتتتي منهم على عبارام الاستتتتبيان فهي تميل زحو الإيجابية  مما قد 
ينععه ذلتت على اختبتارام فرو  التدراستتتتتتتتتة  وكتازتط ى تابتهم على العبتارام التي تم تل متغيرام  

 الدراسة على النحو التالي:  

نتتايل هن ه  ر الفقرام ىدرا تا من فيمتا يتعلق بمتغير متدختل مركزيتة العميتل: توصتتتتتتتتتلتط ال -1
 ازم عينة الدراستتتة تلت التي تنص على يوفر  اقم المستتتتشتتتفى معلومام تتمحور حولأ 

(  وكازط هقل 47خ4العميل فيما يتعلق بعملية الرعاية بأ ملها  وذلت بوسط حسابي قدرف  
فى العبارام ىدرا ا من  ازم عينة الدراستتتتتتتة تلت التي تنص على يوفر  اقم المستتتتتتتتشتتتتتتت

ىرشتتتتادام واضتتتتحة بشتتتتأن عمليام دخولأ وخروج المرضتتتتى  وذلت بوستتتتط حستتتتابي قدرف 
(  ا)مر الذر يعني ضتتتتترورف التركيز على احتيا ام العملاء  والاهتمام باتتتتترورف  66خ3 

 Thomas etىضتافة قيمة للعميل وهو المستتفيد من منظومة التأمين الصتحي الشتامل  
al.,2020 .) 

وصتلط النتايل هن ه  ر الفقرام ىدرا ا من  ازم عينة الدراستة  فيما يتعلق برضتا العميل: ت -2
(  63خ3تلت التي تنص على  ريقة معاملة الطبيم  يدف  وذلت بوستتتتتتط حستتتتتتابي قدرف  
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بينما كازط ه  ر الفقرام ىدرا ا من  ازم عينة الدراستة تلت التي تنص على توفير وستايل  
(  مما يعني هن شعور 44خ3قدرف    الراحة والترفيت داخل المستشفى  وذلت بوسط حسابي

 العميل بالسعادف يعتبر ازععاس ىيجابي لمستوى رضاف.  
( وذلت من ه ل Common Method Bias CMBقامط الباح ة باستتتتتتتتتخدام اختبار 

التعرف على مدى تأثير منهل الدراستتتتتتة في النتايل  ففي حالة حدوث اختلافام بين آراء 
التوصتتتل ىليها  في هذف الحالة يتوا د هنا  تحيز في  المستتتتقصتتتي منهم والنتايل التي تم 

  وللتأ د (  2018  الدكرورر     Podsakoff et al,. 2003منهل الدراسة المستخدم  
من عدم و ود تدخل في منهل البحث بشتتعل يؤثر على ا ابام المستتتقصتتي منهم   ومن  

العبتتارام في    ( من خلالأ تجمي،CMBثمَّ على النتتتايل اعتمتتدم البتتاح تتة على اختبتتار  
معامل واحد   ومن ثمًّ التعرف على زستتتتبة تفستتتتير هذا العوامل من خلالأ مجموأ مربعام 
معاملام التحميل  وقد توصتتتتتتلط النتيجة الإحصتتتتتتايية للدراستتتتتتة هن زستتتتتتبة التباين بلغط 

 ,(Byrne ,2010)%  50%( وهي زستتتتتتتبة مقبولة خاصتتتتتتتة وهزها هقل من   07خ32 
p.291).) 

 
 التحليل الاستنتا ي للبيازام: عشر  ثالث

 Structuralتقوم البتتاح تتة في هتتذا الجزء بتتالتحليتتل المعتمتتد على النمتتذ تتة الهيعليتتة  
Equation Modeling SEM (  ويتم ذلتت من خلالأ ثلاث مراحتل  حيتث تتم تل المرحلتة ا)ولى

نما  (  بيExploratory Factor Analysis   EFAفي القيام بالتحليل العاملي الاستتتتتكشتتتتافي  
(   Confirmatory Factor Analysis  CFAتتم تل المرحلتة ال تازيتة في التحليتل التوكيتدر  

وذلت من ه ل تحليل صتتلاحية متغيرام الدراستتة وثباتها قبل القيام باختبار فرو  الدراستتة  بينما  
 . AMOS V.26تتم ل المرحلة ال ال ة في اختبار فرو  الدراسة  وذلت بالاعتماد على برزامل 
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 فيما يتعلق باختبار الفرو   يمعن للباح ة توضتتتتتيح النتايل الإحصتتتتتايية من خلالأ اختبار
 -الفرو :

 المصدر: ىعداد الباح ة في ضوء النتايل الإحصايية  
يتاح من الجدولأ السابق و ود تأثير معنور لمدخل مركزية العميل على رضا العميل عند  

(  ويمعن توضيح زتايل الفر   β 0,691 =  وذلت بمعامل مسار قدرف  001خ0مستوى معنوية  
 في الشعل التالي: 

 شعل يوضح زتايل اختبار الفر  
 
 
 
 
 
 
 

 
 المصدر: من ىعداد الباح ة في ضوء زتايل التحليل الإحصايي 

 

 

 

 

 النتيجة  قيمة المعنوية  معامل المسار  المتغير التاب،  المتغير المستقل 

 يو د تأثير معنور لمدخل مركزية العميل على رضا العميل 

 قبولأ الفر   ***  691خ0 رضا العميل  مدخل مركزية العميل 
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 زتايل البحثراب، عشر:  

 ه هر التحليل الإحصايي النتايل الآتية:

ذام دلالة ىحصايية بين هبعاد مدخل  تم اختبار صحة الفر  الرييه للبحث و زصت  تو د علاقة  
مركزية العميل و رضتا العميل  و توصتل البحث ىلى هزت   تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة ىحصتايية 
بين هبعاد مدخل مركزية العميل و رضا العميل  و بعد عدف فرو  فرعية ه هر التحليل الإحصايي 

 النتايل الآتية:

ىحصتتتتايية بين ا)فراد و رضتتتتا العميل مما يوضتتتتح  ههمية  تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة   .1
فهم رغبام و احتيا ام العملاء و تقديم هفاتتتتتتتتتل الخدمام التي تناستتتتتتتتتم احتيا اتهم و 
تفاعل العاملين بالمنظومة ستتتتتتواء كان الطاقم الطبي هو الإدارر م، المنتفعين بالخدمة و 

 عمل معاتم للمساعدف و التعامل م، الشعاوى.
ة ىيجابية ذام دلالة ىحصتتتتتايية بين التكامل التنظيمي و رضتتتتتا العميل مما يدلأ تو د علاق-2

على مواءمة ستلو  العاملين م، ههداف المنظمة و كذلت المشتاركة النشتطة للعملاء في ىبداء 
 احتيا اتهم و رغباتهم و وض، خطة لتحقيق هذف الاحتيا ام.

الداخلي و رضتتتتتتا العميل مما يبين   تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة ىحصتتتتتتايية بين التنظيم-3
ىلى ههمية التركيز على العمليام ا)ساسية داخل المنظمة و التنسيق بين مختلل الو ايل و 

 قيام  مي، العاملين بالمنظومة بالمهام المنوط القيام بها و ذلت لتحقيق رضا العميل.

ا العميل مما يشتير ىلى  تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة ىحصتايية بين البنية التحتية و رضت-4
ههمية  م، معلومام قيمة عبر  مي، زقاط الاتصالأ م، العملاء   و دمل بيازام العملاء من 
مختلل ا)زظمة التشتغيلية للحصتولأ على عميل حقيقي و التأ د من هن كل  زء من المنظمة  

 لديت حق الوصولأ ىلى زفه المعلومة المنسقة

صتتايية بين ستتياستتام الخصتتوصتتية و رضتتا العميل مما  تو د علاقة ىيجابية ذام دلالة ىح-5
 .يظهر ههمية الحفاظ على بيازام العملاء و عدم عرضها ىلا من خلالأ الإدارف المختصة بذلت
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 مناقشة النتايلخامه عشر: 

(  prakash&srivastava,2013في ضتتتتوء استتتتتعرا  البحوث الستتتتابقة قد تناولأ بحث 
العميتل و رضتتتتتتتتتا العميتل و توصتتتتتتتتتل البحتث ىلى ههميتة دور  ودف العلاقتة بين متدختل مركزيتة 

 الخدمة الصحية في تحسين مركزية العميل و من ثم تحقيق عنصر الرضا .

 Carmen van den hemel , martijin f.radeو اتفقتط البتاح تة م، زتتايل بحتث 
makers , 2016)  ية  حيث توصتتتتتل البحث ىلى و ود علاقة ىيجابية بين هبعاد مدخل مركز

العميل المتم لة في  ا)فراد  التكامل التنظيمي  التنظيم الداخلي  ستتتتتياستتتتتام الخصتتتتتوصتتتتتية  
  البنية التحتية و النظام ( و رضا العميل حيث توصلط الباح ة ىلى:

 ههمية دور ا)فراد في تحقيق رضا العميل.-1

 ههمية دور التكامل التنظيمي في تحقيق رضا العميل.-2

 الخصوصية في تحقيق رضا العميل .ههمية دور سياسام -3

 ههمية دور البنية التحتية في تحقيق رضا العميل.-4

 ههمية دور التنظيم الداخلي في تحقيق رضا العميل.-5

 التوصيامسادس عشر:  
عقتد دورام تتدريبيتة بصتتتتتتتتتفتة دوريتة للطتاقم الطبي والإدارر وذلتت لتعزيز مهتارام التعتامتل م،    -1

لاستتفستارام وشتعاوى المرضتى   معرفة آراء ورغبام المرضتى وذلت  المرضتى  الاستتجابة الستريعة
 عن  ريق ىدارف ىرضاء المنتفعين.

ههميتة تعزيز العلاقتام بين مقتدمي ومتلقى الختدمتة وذلتت عن  ريق عمتل مقتابلام من خلالأ   -2
 فريق مختص م، المرضى وذلت لمعرفة احتيا ام ورغبام العملاء.

المعدام وا) هزف الطبية في كل الوحدام و المستتتتتتشتتتتتفيام الخاضتتتتتعة ضتتتتترورف توفير  مي،  -3
 لمنظومة التأمين الصحي الشامل دون حا ة المرضى ىلى الذهاب لمعان آخر لتلقى الخدمة.
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ضتترورف و ود اتصتتالأ دايم بين الطاقم الطبي والطاقم الإدارر م، المرضتتى لتحقيق احتيا ام   -4
 ورغبام العملاء.
المريم بخطة العلاج كاملة م، شتتتتترح تفصتتتتتيلي للحالة المرضتتتتتية لت والمتابعة  ضتتتتترورف تعريف  

التدوريتة للمريم  و استتتتتتتتتتختدام  مي، الوستتتتتتتتتايتل التكنولو يتة الحتدي تة في الوحتدام الصتتتتتتتتتحيتة 
والمستتشتفيام وذلت لتستيير الإ راءام الإدارية كعمليام الدخولأ والخروج   والحجز والعر  على 

 ى المرضىالطبيم   هو الكشل الطبي عل

 خطة تنفيذ التوصيامساب، عشر:  
 التوصية  آلية التنفيذ  زتيجة التوصية  القايم بالتنفيذ المدف الزمنية 

متتدف التتتدريتتم 
هستتتتتتتتتبوعان و 
يعقتد بصتتتتتتتتتفتة 
دورية كل ستة 
 هشهر.

متدراء التتدريتم و 
الإدارر   التتتطتويتر 
التتتتتمتتتتترا تتتتتز   فتتتتتي 
و  الصتتتتتتتتتتتحتتتيتتتتتة 
 المستشفيام

مهتتتتارام  تعزيز 
مت،   التتتعتتتتتامتتتتتل 
 المرضى.

ىزشتتتتتتتتتاء مركز تتدريتم لعقتد  
التتتدورام التتتتدريبيتتتة للطتتتاقم  
 الطبي و الإدارر.

دورام -1 عتتتتتقتتتتتد 
تتتدريبيتتة بصتتتتتتتتتفتتة  
لتتلتتطتتتتتاقتتم  دوريتتتتتة 
 الطبي و الإدارر.

 والأ مدف  
العمل داخل 

منظومة  
التأمين 
الصحي 
 الشامل. 

المستتتتتتئولون عن  
ىرضتتتتتتتتتتتتتتاء  ىدارف 
 المنتفعين.

تحستتتتتتين  ودف 
التتتتتتتتختتتتتتتتدمتتتتتتتتة 
الصتتتتتتتتتتتتتحتتتتيتتتتتة  
التتتتتتمتتتتتتقتتتتتتدمتتتتتتة  
للمرضتتى و من 
ثم ىدارف ىرضتتاء 
 المنتفعين 

ىرضتتتتتتتتتتتتتاء  ىدارف  تتتتفتتتعتتتيتتتتتل 
المنتفعين بدلاة من هن تكون 
ىدارف استتتتتماة فقط و هن تقوم  
بتتأداء مهتتامهتتا الحقيقيتتة    
ويعون دورهتتا الاستتتتتتتتتتمتتاأ 
لاستتتتتتتفستتتتتتارام و شتتتتتتعاوى  
المرضتتتتتتتتتى و الاستتتتتتتتتتجتابتة  
هتتتتتذف  لتتحتتتتتل  الستتتتتتتتتتريتتعتتتتتة 

ستتتتتتتتين المشتتتتتتتتعلام   و تح
هدوام الاتصتتتتتالأ م، العميل 
 لتلقى الشعاوى 

الاستتتتتتتتتتجتتتابتتتة  -2
الستتتتتتتتتتتتتتتتريتتتتتتتعتتتتتتتة  
لاستتتتتتتفستتتتتتارام و 
 شعوى المرضى
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 الدراسام المستقبليةثامن عشر:  

بين و علاقة ىيجابية ذام دلالة ىحصتتتايية بين ا)فراد ورضتتتا العميل  توصتتتل البحث الحالي لو ود 
بين البنية التحتية ورضتتا و بين التنظيم الداخلي ورضتتا العميل  و التكامل التنظيمي ورضتتا العميل  

وبناء علي هذف  العميل  وهخيراة تو د علاقة ىيجابية بين ستتتياستتتام الخصتتتوصتتتية و رضتتتا العميل.
قتت بترسيخ  النتايل ترر الباح ة ضرورف قيام الباح ين في المستقبل بدراسة التكامل التنظيمي وعلا

العمل على رضتتتتتا العميل. ودراستتتتتة هل ىذا تم تطبيق هذا البحث في المنظمام الصتتتتتحية الهادفة 
للربح ستتوف تتغير النتايل؟  وكذلت دراستتة دور تخطيط الموارد البشتترية في تحقيق رضتتا العميل  

.بالإضتتافة وبالإضتتافة ىلي ذلت دراستتة دور توافر البنية التحتية و النظام في تحقيق رضتتا العميل  
ىلى دراستتتتتة دور الرضتتتتتا الو يفي للعاملين في تحقيق رضتتتتتا العملاء بمنظومة التأمين الصتتتتتحي 

 الشامل.
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 المرا ، تاس، عشر: 
 قايمة المرا ، العربية : 

محمود خ ستتتامية الستتتيد خ   استتتتخدام زموذج رضتتتا العميل ا)مريعي لقياس محددام وزتايل رضتتتا 
الخدمام الصتحية بالمستتشتفيام الخاصتة : دراستة تطبيقية   خ مجلة التجارف  المر  عن 

 2017خ  4 امعة  نطا خ العدد  –والتمويل خ كلية التجارف 

مرايمي خ هستتماء   العلاقة التفاعلية بين هبعاد  ودف الخدمة ورضتتا العميل بالمؤستتستتة : خ مجلة 
 2017خ  47 – 31خ ذ.ذ.  1خ العدد  3الريادف لاقتصاديام ا)عمالأ خ المجلد 

(   الدور الوستتتتيط للكلمة المنطوقة الإلكتروزية في  2018الدكرورر  محمد الستتتتعيد عبد الغفار  
العلاقتة بين هخلاقيتام البي، الإلكتروزي وال قتة الإلكتروزيتة: دراستتتتتتتتتة تطبيقيتة على مواق،  

 رفالتسوق الإلكتروزي   رسالة دكتوراف غير منشورف  المنصورف  كلية التجا

دراستتة استتتطلاعية   –البياتي خ هميرف شتتعرولي خ   هثر  ودف الخدمة الصتتحية على رضتتا المرضتتى 
في مستتتتتشتتتتفى الجهاا الهاتتتتمي و الكبد التعليمي   خ كلية الإدارف و الاقتصتتتتاد خ  امعة 

 .2019بغداد خ زوفمبر 

ها برضتتتتتتا الجمالأ خ همل عبد المرضتتتتتتى عبد المنعم خ   محددام  ودف الخدمام الصتتتتتتحية وعلاقت
العملاء في مستتشتفيام الحعومية   خ مجلة كلية الخدمة الا تماعية للدراستام و البحوث 

 85 – 55خ ذ.ذ  2019خ ه توبر خ  17 امعة الفيوم خ العدد  –الا تماعية 

خليل خ عصتتتتتتتام عبد الهادر على خ   تأثير هبعاد  ودف العلاقة على زواتل ارتباط العميل بالعلامة 
ة ميدازية على عملاء ه هزف الهاتل المحمولأ بالقاهرف   خ المجلة العلمية التجارية دراستتتتت

 1خ العدد   11 امعة قناف السويه خ المجلد   –للدراسام التجارية والبيئية خ كلية التجارف  
 663 – 595خ ذ.ذ  2020خ 
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 قايمة الاستقصاء:
 -مدخل مركزية العميل:-1

لا هوافق على   لا هوافق محايد هوافق بشدف هوافق العبارف
 الإ لاق

بشتتتتأن يوفر  اقم المستتتتتشتتتتفى ىرشتتتتادام واضتتتتحة  -
 عمليام دخولأ و خروج المرضى.

     

      يتسم  اقم المستشفى بالعناية بالمرضى.-
يوفر  اقم المستتتتتتتتتشتتتتتتتتفى رعاية آمنة و في الوقط -

 المناسم.
     

يحقق مو فو المستتتشتتفى  ودف ا لينيعية هعلى من  -
 غيرهم.

     

يوفر  تاقم المستتتتتتتتتتشتتتتتتتتتفى معلومتام تتمحور حولأ -
 يتعلق بعملية الرعاية بأ ملها.العميل فيما 

     

 -رضا العميل:– 2
هوافتتتتتتتتق   هوافق العبارف

 بشدف
عتتتلتتتى   لا هوافق محايد هوافتتتق  لا 

 الإ لاق
       ريقة معاملة الطبيم  يدف.-
       ريقة معاملة  اقم التمريم و المساعدين  يدف.-
توافر المعلومام التوضتتتتتتيحية للطبيم المعالل عن -

 المرضية .الحالة  
     

      مستوى زظافة المستشفى و المرافق  يدف.-
      توافر الهدوء و الراحة.-
      سرعة ى راءام الدخولأ للمستشفى .-

      سرعة مرا عة ا) باء و الممرضين عند الحا ة.
      سرعة اتخاذ الإ راءام الطبية اللاامة.-
      الترفيت داخل المستشفى.توفير وسايل الراحة و -
      هسلوب المعاملة من  اقم المستشفى  يد.-
 


