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 الفصل الأول : الاطار العام للدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الممدمة  1.1  

 

 لاسٌماتعد إدارة أصحاب المصلحة من العوامل الأساسٌة لنجاح أي مشروع،

فً المطاع الصحً والخدمات التجمٌلٌة، حٌث ٌعتمد نجاح العٌادات التجمٌلٌة 

 على رضا العملاء، وكفاءة الموظفٌن، والتنسٌك مع الموردٌن والإدارة العلٌا

وتلعب المشارٌع التسوٌمٌة دورًا مهمًا فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة وزٌادة عدد 

صرًا حٌوٌاً لضمان تنفٌذ هذه العملاء، مما ٌجعل إدارة أصحاب المصلحة عن

وٌهدف هذا البحث إلى دراسة  المشارٌع بنجاح وتحمٌك أهدافها المرجوة

العلالة بٌن إدارة أصحاب المصلحة وتحمٌك أهداف المشارٌع التسوٌمٌة فً 

العٌادات التجمٌلٌة، مع التركٌز على أفضل الممارسات والتحدٌات التً تواجه 

لتمدٌم توصٌات عملٌة تساعد على  سعٌا اع،مدٌري المشارٌع فً هذا المط

. تحسٌن الأداء ونجاح المشارٌع التسوٌمٌة  
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البحث مشكلة  1.1   

 

 

 

 

تواجه العدٌد من العٌادات التجمٌلٌة فً مدٌنة الرٌاض تحدٌات متعددة تتعلك بتحمٌك 

التسوٌك فً المطاع أهدافها التسوٌمٌة بفعالٌة، رغم زٌادة المنافسة وتطور استراتٌجٌات 

الصحً التجمٌلً وٌعُزى ذلن فً كثٌر من الأحٌان إلى ضعف فً إدارة أصحاب 

المصلحة، سواء من حٌث تحدٌد احتٌاجاتهم، أو إشراكهم فً مراحل التخطٌط والتنفٌذ، 

 .أو التواصل المستمر معهم لضمان رضاهم وولائهم

تً تؤثر على نجاح المشارٌع وتعُد إدارة أصحاب المصلحة من العوامل الجوهرٌة ال

التسوٌمٌة، إذ تسهم فً تحسٌن التنسٌك بٌن الأطراف المختلفة داخل العٌادة وخارجها، 

 .بما فً ذلن الإدارة العلٌا، والموظفٌن، والموردٌن، والعملاء
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مستوى النظري : فجوات على  1.1.1  

أصحاب المصلحة فً المجالات رغم وجود العدٌد من الدراسات التً تناولت إدارة  

الإدارٌة والصحٌة، إلا أن هنان ندرة فً الدراسات التً بحثت العلالة بٌن إدارة 

أصحاب المصلحة وتحمٌك الأهداف التسوٌمٌة فً العٌادات التجمٌلٌة، خاصة فً البٌئة 

. السعودٌة  

  على مستوى التطبٌمً : فجوات  1.1.1 

فتلُاحظ فجوة واضحة فً تطبٌك ممارسات إدارة أصحاب أما على المستوى التطبٌمً، 

المصلحة داخل العٌادات التجمٌلٌة فً الرٌاض، حٌث لا توجد استراتٌجٌات واضحة 

أما على  للتواصل مع أصحاب المصلحة أو لمٌاس أثرهم فً نجاح الحملات التسوٌمٌة

صحاب المستوى التطبٌمً، فتلُاحظ فجوة واضحة فً تطبٌك ممارسات إدارة أ

المصلحة داخل العٌادات التجمٌلٌة فً الرٌاض، حٌث لا توجد استراتٌجٌات واضحة 

 للتواصل مع أصحاب المصلحة أو لمٌاس أثرهم فً نجاح الحملات التسوٌمٌة
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: وبناءً على ذلن، تتمثل مشكلة الدراسة فً التساؤل الرئٌس التالً  

الأهداف التسوٌمٌة فً العٌادات ما العلالة بٌن إدارة أصحاب المصلحة وتحمٌك 

.التجمٌلٌة بمدٌنة الرٌاض   

 

 

 

 

 

 

 

 

البحثأهمٌة  1.3   

 

 

تنبع أهمٌة هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعًا حٌوٌاً وحساسًا فً بٌئة الأعمال 

المعاصرة، وهو إدارة أصحاب المصلحة ودورها فً تحمٌك الأهداف التسوٌمٌة فً 

ة الرٌاض. إذ ٌشهد هذا المطاع نموًا متسارعًا وتنافسًا متزاٌدًا العٌادات التجمٌلٌة بمدٌن

ٌتطلب من إدارات العٌادات تبنً استراتٌجٌات فعّالة لإدارة العلالات مع مختلف 

 .أصحاب المصلحة، سواء كانوا عملاء، أو موظفٌن، أو موردٌن، أو جهات تنظٌمٌة

ربط مفهوم إدارة أصحاب كما تسهم الدراسة فً إثراء الجانب النظري من خلال 

المصلحة بمجال التسوٌك فً المطاع الصحً التجمٌلً، وهو مجال لم ٌحظَ بعدُ بما 

. ٌكفً من الدراسات الأكادٌمٌة فً البٌئة السعودٌة  
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أما من الناحٌة العملٌة، فإن نتائج هذه الدراسة ستساعد أصحاب المرار فً العٌادات 

ل والتفاعل مع أصحاب المصلحة بما ٌضمن التجمٌلٌة على تحسٌن أسالٌب التواص

تحمٌك رضا العملاء وتعزٌز ولائهم، وبالتالً رفع كفاءة الأداء التسوٌمً وزٌادة فرص 

. النجاح فً مشارٌعهم  

 

 

 

 

 

 

فجوات على مستوى النظري : 1.3.1  

تسهم هذه الدراسة فً إثراء المعرفة العلمٌة المتعلمة بإدارة أصحاب المصلحة فً 

المشارٌع التسوٌمٌة، من خلال ربط هذا المفهوم بممارسات التسوٌك فً العٌادات 

التجمٌلٌة، وهو مجال لم ٌحظَ بعد بما ٌكفً من الدراسات الأكادٌمٌة فً البٌئة السعودٌة. 

كما تمدم إطارًا نظرٌاً ٌساعد على فهم كٌفٌة تأثٌر إدارة أصحاب المصلحة على تحمٌك 

. ما ٌضٌف بعدًا جدٌدًا للأدبٌات الإدارٌة والتسوٌمٌة الحدٌثةالأهداف التسوٌمٌة، م  

 

 

فجوات على مستوى التطبٌمً : 1.3.1  

 

من الناحٌة التطبٌمٌة، تبرز أهمٌة الدراسة فً لدرتها على تمدٌم توصٌات عملٌة 

لأصحاب المرار فً العٌادات التجمٌلٌة بمدٌنة الرٌاض، من خلال توضٌح كٌفٌة 

توظٌف إدارة أصحاب المصلحة لتحسٌن أداء المشارٌع التسوٌمٌة. كما تساعد النتائج 
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اتٌجٌات تسوٌمٌة فعاّلة تعزز رضا العملاء المحتملة لهذه الدراسة فً تطوٌر استر

 وولائهم، وتسهم فً رفع كفاءة التواصل الداخلً والخارجً للعٌادات
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الدراسة أسئلة  1.4  

ما العلالة بٌن مستوى تطبٌك إدارة أصحاب المصلحة وتحمٌك . 1  

م؟1115الأهداف التسوٌمٌة فً العٌادات التجمٌلٌة بمدٌنة الرٌاض خلال عام   

ما مدى وعً العاملٌن فً العٌادات التجمٌلٌة بأهمٌة إدارة أصحاب . 1  

 المصلحة؟

ما ممارسات إدارة أصحاب المصلحة المطبمة فً المشارٌع التسوٌمٌة . 3  

 داخل العٌادات التجمٌلٌة؟

            ما أثر إشران أصحاب المصلحة فً تحمٌك الأهداف التسوٌمٌة. 4 

 )مثل رضا العملاء ونمو الإٌرادات(؟

ما التحدٌات التً تواجه العٌادات فً تطبٌك أسالٌب فعاّلة لإدارة . 5  

 أصحاب المصلحة؟

 

الدراسةأهداف  1.5  

تحدٌد مدى إدران العاملٌن فً العٌادات التجمٌلٌة لأهمٌة إدارة . 1  

 .أصحاب المصلحة

المصلحة على تحمٌك الأهداف تحلٌل أثر تطبٌك ممارسات إدارة أصحاب . 1 

 التسوٌمٌة

تحدٌد العوامل التً تحد من تطبٌك إدارة فعالة لأصحاب المصلحة . 3  

 فً التسوٌك التجمٌلً

التراح آلٌات لتحسٌن ممارسات إدارة أصحاب المصلحة بما ٌعزز . 4  

 الأداء التسوٌمً فً العٌادات
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فرضٌات البحث 1.6  

   H1: إحصائٌة موجبة بٌن إدارة أصحاب توجد علالة ذات دلالة 

 المصلحة وتحمٌك الأهداف التسوٌمٌة فً العٌادات التجمٌلٌة بمدٌنة الرٌاض

  H2:  ٌسهم إشران أصحاب المصلحة فً رفع كفاءة الحملات التسوٌمٌة

 وتحمٌك رضا العملاء

  H3:  ًضعف التواصل مع أصحاب المصلحة ٌؤدي إلى انخفاض ف

ةتحمٌك الأهداف التسوٌمٌ  

 

نموذج البحث الممترح 1.7  

 

 المتغٌر المستمل: إدارة أصحاب المصلحة

 المتغٌر التابع: تحمٌك الأهداف التسوٌمً
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المتولعةمنهجٌة البحث  1.8  

 

تعتمد الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً، لكونه الأنسب لفهم العلالة بٌن 

 .المتغٌرات

وسٌتم استخدام أداة الاستبٌان لجمع البٌانات الكمٌة، وتحلٌلها باستخدام البرامج 

 لاختبار الفرضٌات ولٌاس العلالة بٌن المتغٌرات SPSS الإحصائٌة مثل

 

  الدراسة المٌدانٌة 1.9

سٌتم تطبٌك الدراسة مٌدانٌاً فً عٌادة مزدانة للتجمٌل بمدٌنة الرٌاض، وهً إحدى 

العٌادات المتخصصة فً تمدٌم الخدمات الطبٌة والتجمٌلٌة. سٌتم توزٌع استبانة على 

العاملٌن فً ألسام التسوٌك وخدمة العملاء والإدارة بهدف لٌاس مدى تطبٌك ممارسات 

ٌرها فً تحمٌك الأهداف التسوٌمٌة للعٌادة. كما سٌتم تحلٌل إدارة أصحاب المصلحة وتأث

البٌانات لاستخلاص النتائج والتوصٌات التً ٌمكن أن تسهم فً تطوٌر الأداء التسوٌمً 

 للعٌادة

دعم الإدارة الادارة 

 العلٌا

 إشران العملاء

 التواصل الفعال 

 تحمٌك الأهداف التسوٌمٌه 

إدارة أصحاب 

 المصلحة
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المخطط الممترح للمشروع 1.11  

                                 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  

(الأسئلة –الفرضٌات  –الأهمٌة  –الأهداف  –المشكلة  –)الممدمة   

 الفصل الثانً: الإطار النظري والدراسات السابمة 

 الفصل الثالث: منهجٌة الدراسة  

 الفصل الرابع: التحلٌل الإحصائً   

والخاتمةالنتائج  منالشة الفصل الخامس:   

 

 

 

 

 

السابمة  الفصل الثانً : الاطار النظري والدراسات  
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الممدمة  1.1  

ٌهدف هذا الفصل إلى توضٌح المفاهٌم والنظرٌات ذات الصلة بموضوع الدراسة، 

والمتمثل فً العلالة بٌن إدارة أصحاب المصلحة وتحمٌك الأهداف التسوٌمٌة فً 

العٌادات التجمٌلٌة بمدٌنة الرٌاض. كما ٌركز هذا الفصل على استعراض الأدبٌات 

ت السابمة التً تناولت العلالة بٌن أصحاب المصلحة والنجاح العلمٌة والدراسا

التسوٌمً فً المطاعات الخدمٌة والصحٌة، وذلن بهدف بناء إطار نظري ٌدعم 

. الفرضٌات وٌموي الجانب التحلٌلً للدراسة  

 

الاطار النظري للدراسة 1.1  

مفهوم أصحاب المصلحة 1.11  

تشٌر إدارة أصحاب المصلحة إلى مجموعة الأنشطة والسٌاسات التً ٌتم من خلالها 

تحدٌد الأطراف المؤثرة فً المشروع، وتحلٌل مستوى تأثٌرهم واحتٌاجاتهم، وإشراكهم 

”Freeman (1984)“بطرٌمة فعالة لضمان نجاح المشروع.  ولد عرفها بأنها     

 

م والتفاعل معهم بما ٌضمن تحمٌك عملٌة تحدٌد أصحاب المصلحة وفهم مصالحه

 .الأهداف المشتركة

 

 

 

 

 

:وتتضمن إدارة أصحاب المصلحة أربع ممارسات أساسٌة  

(Identification) التحدٌد    1.   
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(Analysis) التحلٌل 1.  

(Communication) التواصل   3.  

(Engagement) الإشران   4 .  

 

أصحاب المصلحة ٌعزز فرص أن التواصل الدوري مع  Bourne (2015) كما تؤكد

 نجاح المشارٌع وٌملل من المخاطر المحتملة خلال مراحل التنفٌذ

 

مفهوم الأهداف التسوٌمٌة  1.1.1  

تعرف الأهداف التسوٌمٌة بأنها النتائج التً تسعى المؤسسة إلى تحمٌمها من خلال 

ع الحصة حملاتها التسوٌمٌة؛ مثل رفع مستوى رضا العملاء، زٌادة الإٌرادات، توسٌ

 Kotler & Keller (2016) السولٌة، وتحسٌن صورة العلامة التجارٌة. ولد عرّف

: التسوٌك بأنه  

 

 عملٌة اجتماعٌة وإدارٌة تهدف إلى تلبٌة احتٌاجات العملاء بطرٌمة تحمك الربح للمنشأة

 :وتشمل أهم الأهداف التسوٌمٌة فً العٌادات التجمٌلٌة

زٌادة عدد العملاء     

مستوى الولاء والرضارفع     

 تحسٌن التواصل والخبرة التسوٌمٌة  

 بناء هوٌة تنافسٌة لوٌة فً السوق  

 

العلالة بٌن إدارة أصحاب المصلحة و الأهداف التسوٌمٌة  1.1.3  
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تشٌر العدٌد من الدراسات إلى وجود علالة إٌجابٌة بٌن فعالٌة إدارة أصحاب المصلحة 

فإشران العملاء فً الخطط التسوٌمٌة ٌساعد فً فهم وتحمٌك الأهداف التسوٌمٌة. 

احتٌاجاتهم بشكل أفضل، وكذلن تحسٌن التواصل بٌن الإدارة والموظفٌن ٌؤدي إلى رفع 

.جودة الخدمة وتملٌل الأخطاء التشغٌلٌة . 

 

( أن تطبٌك أسالٌب فعاّلة لإدارة أصحاب المصلحة فً 1113كما ٌؤكد الزهرانً )

. اشرة على ثمة العملاء ومعدلات الإلبال على الخدمات الممدمةالمطاع الصحً ٌؤثر مب  

 

الدراسات السابمة  1.3  

وذج الدراسات الأجنبٌة والعربٌة نم  1.3.1  

أوجه الاستفادة للدراسة 
 الحالٌة 

منهجٌة  أهم النتائج
 الدراسة 

الباحث وسنة  عنوان الدراسة
 الدراسة

 رلم

دعم الاطار النظري وتعرٌف المتغٌر 
 المستمل

إدارة  وضع مفهوم
أصحاب المصلحة وربطة 

 بأداء

 Stakeholder نظري
Theory 

Freeman 
(1984) 

1 

توضٌح أهمٌة التواصل مع أصحاب 
 المصلحة

التواصل الفعال ٌملل 
 مخاطرالمشارٌع

 Stakeholder دراسة تحلٌلة
Engagement 

Bourne (2015) 1 

أهمٌة التسوٌك فً تعزٌز  دعم المتغٌر التابع )الأهداف التسوٌمٌه(
 رضا العملاء 

 Marketing نظري
Management 

Kotler & Keller 
(2016) 

3 

تأثٌر إدارة أصحاب  الربط بالسٌاق السعودي
المصلحة على أداء 
 المؤسسات الصحٌة

إدارة أصحاب المصلحة  دراسة تطبٌمٌة 
 فً المشارٌع المعاصرة

 4 2023 الزهرانً

نتائج إٌجابٌة عند تحسٌن  تعزٌز فرضٌات الدراسة
 التواصل

أثر إدارة أصحاب  دراسة مٌدانٌة 
المصلحة على الأهداف 

ةالتنظٌمٌ  

1114عبدالله ) ) 5 

تحسٌن جودة الخدمات  دعم الجانب التسوٌمً للدراسات
 ٌرفع رضا العملاء

تسوٌك خدمات الرعاٌة  دراسة مٌدانٌة 
 الصحٌة

الحارثً وآخرون 

1111 
6 

 

 

 



17 
 

الفجوة البحثٌة  1.3.3  

: من خلال الدراسات السابمة، ٌتضح ما ٌلً  

هنان للة فً الدراسات الأكادٌمٌة التً تربط بٌن إدارة أصحاب   

تحدٌدا .مٌة فً العٌادات التجمٌلٌة المصلحة والأهداف التسوٌ  

لا توجد دراسة علمٌة تطبك هذا الموضوع فً مدٌنة الرٌاض بشكل   

. مباشر  

لدراسات تناولت الجانب الإداري أو الصحً فمط، ولٌس الدمج أغلب ا  

. بٌن التسوٌك وإدارة أصحاب المصلحة  

 

ملخص الفصل  1.4  

استعرض هذا الفصل الأساس النظري لمفهوم إدارة أصحاب المصلحة وعلالته بتحمٌك 

الأهداف التسوٌمٌة فً العٌادات التجمٌلٌة. كما تم تناول أبرز الدراسات العربٌة 

والأجنبٌة، وتوضٌح الفجوة البحثٌة التً تموم هذه الدراسة على سدها فً البٌئة 

. السعودٌة  
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لائمة المراجع 1.5  

 المراجع العربٌة

 

عبدالرحمن عزواي. )بدون تارٌخ(. أصحاب المصلحة فً المشروع وتحدٌدهم وإدارتهم. منصة 

.بكه لإدارة أصحاب المصلحة  

(. إدارة أصحاب المصلحة فً المشارٌع المعاصرة. جدة: جامعة الملن 1113)عبدالله الزهرانً. 

.كلٌة إدارة الأعمال –عبدالعزٌز   

أكتوبر(. تسوٌك العٌادات التجمٌلٌة فً السعودٌة: بٌن شفافٌة النظام  4، 1115فرٌك التحرٌر. )

.ودهاء التسوٌك. مدونة التسوٌك الصحً  

ة أصحاب المصلحة على تحمٌك الأهداف التنظٌمٌة: دراسة (. تأثٌر إدار1114عبدالله، م. ع. )

61–44(، 3)11تطبٌمٌة فً المطاع الصحً السعودي. مجلة الإدارة والتنمٌة،   

(. العوامل المؤثرة 1111الحارثً، تركً حامد، فاضل، هشام بن لاسم، محمود عبدالحً عثمان. )

لمطاع الصحً بمحافظة الطائف. المجلة دراسة مٌدانٌة على ا –فً تسوٌك خدمات الرعاٌة الصحٌة 

.138–115(، 1)8الإلكترونٌة لبحوث الإدارة،   
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