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 المقدمة: .1.1

لقد شهدت العقود الأخٌرة تطور هاما فً مجال الخدمات التى أصبحت تشكل أهمٌة كبٌرة فً اقتصادٌات الدول، 

مما خلق منافسة شدٌدة بٌن مقدمٌها. و فً هذه الظروف، أصبح هناك وعً لدى الباحثٌن و المهتمٌن بالأنشطة 

بؤهمٌة الجودة فً تقدٌم الخدمات و أثرها على رضا العمٌل من أجل خلق مٌزة تنافسٌة و زٌادة الربحٌة الخدمٌة 

للمإسسات الخدمٌة. و من أجل النمو و التطور أصبحت إدارة الجودة و تحقٌق رضا العمٌل هاجسا للمإسسات 

على حاجات و توقعات العمٌل، و الخدمٌة، حٌث أصبح رضا العمٌل محور اهتمامها، و دائمة البحث و التعرف 

تقدٌم خدمة تحقق رضاه وولائه للمإسسة التً تقدمها، خاصة و أن ثورة تكنولوجٌا الاتصالات و المعلوماتٌة 

مكنت العمٌل من أن ٌستطٌع المفاضلة بٌن الخدمات حسب رغباته و اختٌاراته. إن المتتبع لواقع المإسسات 

نفتا  على العالم، لا تزال تطمح إلى التقدم و التطور فً طرق تقدٌم الخدمٌة و فً ظل اقتصاد السوق و الا

الخدمات و تنوٌعها، و تسوٌقها و تحسٌن جودتها باستخدام تقنٌات التؤثٌر على العملاء و قٌاس مستوى الرضا 

 لدٌهم عن الخدمات المقدمة

دارة المإسسة الخدمٌة أن تبحث عن وبالنظر إلى ما تتصف به الخدمات وما ٌمٌزها عن السلع فكان لزاما على إ

الوسائل والأسالٌب الكفٌلة التً تستطٌع من خلالها التنافس وضمان البقاء والحصول على أفضل النتائج والتً 

 تتمثل فً حلب أكبر عدد ممكن من العملاء، وحتى تقوم المإسسة بذلك فعلٌها

  .تفعٌل مفهوم الجودة فٌما تقدمه من خدمات 

   لدى العمٌل للمإسسات والعلامات التجارٌة ٌعتبر هدفا استراتٌجٌا تسعى إلٌه المإسسات وذلك لما بناء الولاء

 ٌحققه من نمو واستمرارٌة نشاطها.

للناتج القومً الإجمالً ومقاٌٌس الرخاء  لقد کان لظهور مإشر )بوتان( "السعادة القومٌة الإجمالٌة" کبدٌلو 

والنمو الاقتصادي التقلٌدٌة للوصول إلى قرارات السٌاسة العامة وقٌاس التقدم المحرز أثرٌ کبٌرٌ على الدول 

الساعٌة لتحقٌق رفاهٌة مواطنٌها، حٌث تم إصدار قرار بالجمعٌة العامة للأمم المتحدة بؤن السعادة ٌجب أن ٌکون 

 ( Walker and Kavedžija, 2015فً سٌاسة التنمٌة.)  لها دور أکبر

ولهذا سعت العدٌد من الدول إلى تعظٌم الرفاه المادي لمواطنٌها من خلال تحسٌن ظروف العٌش فً العالم المتقدم 

وتشجٌع المجتمع الاستهلاکً. وعلى الرغم من أن القوى الکبرى التً أوجدت هذا المجتمع أدت إلى وفرة مادٌة 

( ، حٌث Gilovich et al., 2015سبوقة، فقد أکد العلماء أن هذه الفوائد کانت بتکلفة نفسٌة کبٌرة. )غٌر م

 (Wang et al., 2017أدت إلى انخفاض نسبة الرفاه الشخصً وزٌادة الاکتئابِ )



4 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

اتِ القرن الماضً ) ٌَّ أن البحوث حول  (، إلا1973ورغم أنًّّ  رجال التسوٌق أوَلوَ عناٌة لمفهوم السعادة منذ سبعٌن

 (Woo and Ash, 2015هذا المفهوم لا زالت نادرة ومتفرقة )

ا من مجالات البحث للمسوقٌن حٌث أن المستهلک السعٌد هو مستهلک أکثر  تمثل سعادة المستهلک مجالاًّ مهمًّ

فترة رضا وولاء للشرکة، إن اهتمام الشرکة برضا عملائها سٌنعکس إٌجابا على استمرار علاقتها بالعمٌل ل

ا.  أطول، وتحقٌقِ إٌرادات کبٌرة للشرکة. ٌتم إجراء هذا البحث لإٌجاد العوامل المختلفة التً تجعل المستهلک سعٌدًّ

 (Xie and Yao, 2009والوقوف على أهم محددات لسعادة العمٌل والتحقق من تؤثٌراتها المختلفة. )

الفنً )النتائج(، من خلال جودة مخرجات الخدمة  إضافة إلى المزاٌا التً تقدمها جودة الخدمة للعمٌل ببعدٌها

المتصورة للعمٌل، و الوظٌفً، من خلال جودة تقدٌم الخدمة أو فٌما ٌتعلق بعملٌة نقل الجودة التقنٌة أو الناتج أو 

 (Kasiri et al, 2017نتٌجة الخدمات من مزود الخدمة إلى العمٌل )

للمإسسة تعبر عن حكم تقٌٌمً على أداء الخدمة ٌتولد عنه شعور نفسً  أساسٌاًّ  إن حالة الرضا تعتبر هدفاًّ 

بالارتٌا  و الرضا، إلا أن ظروف المنافسة الشدٌدة صعبة من مهمة البحث عن زبائن جدد و إرضائهم إن لم نقل 

الأمثل الذي أنّ اكتساب عمٌل جدٌد أمرا مستحٌلا فً بعض القطاعات التً تتمٌز بالإشباع التام، و علٌه إن الحل 

ٌضمن بقاء المإسسة هو الإستراتجٌة الدفاعٌة للحفاظ على رصٌدها من العملاء الحالٌٌن و بناء ولائهم، وذلك 

من خلال بناء علاقة تفاعلٌة متٌنة معه و العمل على تمدٌدها مستعٌنة فً ذلك على التمٌز من خلال عرض 

  ماٌرغب به العمٌل. حسب الخدمات

مجموعة من الأدوات و الإستراتجٌات لبناء ولاء زبائنها و من هنا تطورت فكرة تحوٌل تعتمد المإسسة على 

العمٌل الراضً إلى العمٌل الوفً، فلم ٌعد الرضا غاٌة فً حد ذاته بل أصبح وسٌلة تسعى من خلالها المإسسة 

 لبناء ولاء عملاءها

فً مجال التسوٌق، كمفهوم الجودة والقٌمة تشٌر كل النقاط السابقة إلى مجموعة من المفاهٌم الأكثر تعقٌدا 

 والرضا و أبعاد ولاء العمٌل وآثر الجودة فً خلق الولاء كانت دائما محل نقاش

إلا أنه ٌلاحظ أن هذه الدراسات أغفلت دراسة العلاقة المباشرة بٌن أبعاد جودة الخدمة وولاء العمٌل للعلامة 

شاف العلاقة غٌر المباشرة بٌن جودة الخدمة وولاء العمٌل للعلامة التجارٌة من خلال كاست و كذلكالتجارٌة. 

 . توسٌط سعادة العمٌل

 مشكلة الدراسة .1.2

من المثٌر للاهتمام أن البعض ناقش سعادة العمٌل من حٌث المفهوم من خلال مراجعة الأدبٌات ذات الصلة 

 Jain et al., 2019; Hendriks, 2015; Frawley, 2015; Joshanlooعلى سبٌل المثال )

and Weijers, 2014 فً حٌن ترکز اهتمام باحثٌن آخَرٌِن بتطوٌر أبعاد ومقاٌٌس لجودة حٌاة العمٌل )
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( بٌنما لم تقم أي دراسة فً حدود علم الباحث من دراسة مقدمات سعادة Fordyce, 1988وسعادته )

 ٌة، مما ٌوضح أهمٌة دراستنا.على سلوکه تجاه العلامة التجار ذلكالعمٌل ونواتج 

جودة حٌاة العمٌل،  و ولسد هذه الفجوة سٌرکز بحثنا على دراسة مدى تؤثٌر جودة الخدمة على سعادة 

 العملاء مثل الولاء. كعلى سلوك والنتائج اللاحقة لذل

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 الزبون توقعات 

 الى والتً للمقارنة القابلة و الخدمة مع التعامل خبرات عن الناتجة للاداة المرجعٌة النقطة أو المعاٌٌر وهً

 .علٌها ٌحصل سوف أو الخدمة فً تكون ان الزبون ٌعتقد ما شروط فً تصاغ ما حد

 الزبون ادراكات 

 فكرة ٌإٌدون الباحثٌن من الكثٌر ان والواقع له قدمت كما فعلٌا الخدمة الزبون بها ٌدرك التً النقطة وهً

 الفهم ولزٌادة الخدمة جودة تقٌٌم فً اساسً كمحور بالزبائن الخاص والادراك التوقعات بٌن الفجوة قٌاس

 فً منه الاستفادة ٌمكن حتى متكاملة بصورة النموذج هذا محتوٌات نعرض سوف فاننا النموذج لهذا المتعمق

 والتوقعات الادراكات هما، طرفٌن ذات أساسٌة معادلة على ٌقوم النموذج هذا لان الخدمة جودة قٌاس

  إنخفاض درجة ولاء الزبون، فالزبائن استغلوا الأوضاع الجدٌدة للبٌئة التنافسٌة فً إعادة توجٌه قدراتهم

بٌن العلامات و المإسسات الخدمٌة أكثر من أي وقت مضى،  الشرائٌة و أصبحوا ٌحترفون مهنة الإنتقال

و فً ظل هذا الوضع زاد الضغط أكثر على المإسسة و حتم علٌها وضع برامج ولاء تزٌد فً درجة 

تمسك الزبون بمنتجاتها وخدماتها وتزٌد فً عراقٌل إنتقاله إلى المنافسٌن فالولاء وسٌلة لإستعادة قدرها 

 فً رقابة الزبون.

 ء الزبون أو الإحتفاظ بالزبون الحالً أقل تكلفة من جلب زبون جدٌد كما أن الإحتفاظ بالزبائن بنسبة ولا

 %،100% إلى 25% ٌزٌد فً أربا  المنظمة بنسبة 5

 فجوات على المستوى التطبٌقً .1.2.2

 والخدمة  الزبائن احتٌاجات عن المإسسة أصحاب وإدراك التصورات بٌن ما الفجوة الأولى : هً الفجوة

 .المتوقعة 

 المنفذة الجهة إدارة أوامر وبٌن الزبائن احتٌاجات عن الإدارة تصورات بٌن الفجوة هً الثانٌة : الفجوة. 

 الخدمة توصٌل وبٌن مواصفات إلى الزبائن احتٌاجات ترجمة بٌن الفجوة هى الثالثة : الفجوة. 

 الزبائن مع الخارجً لتواصلاو الخدمة توصٌل بٌن الفجوة هً الرابعة : الفجوة. 
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 والخدمة المتوقعة الخدمة بٌن الفجوة وتمثل السابقة الأربعة الفجوات مجموع هً: الخامسة  الفجوة 

 المقدمة

 وفقا" لما سبق تهدف الدراسة الحالٌة الى الاجابة على السؤال التالً :

 ؟العمٌل  سعادة و ولاء و رضا تحقٌق فً الخدمة جودة تؤثٌر مدى ما

 الدراسةأهمٌة  .1.3

 ‎من أولوٌات المإسسة الخدمٌة  تنبع أهمٌة هذا البحث فً كون أن جودة الخدمة أصبحت تمثل أولوٌة

الدراسة محاولة للوقوف على مدى جودة الخدمة  وهذا فً ظل الدور المتنامً للتسوٌق الخدمً، وتعد هذه

هذه الدراسة أهمٌة بالنسبة ثم زٌادة رضا زبائنها، كما تكتسب  المقدمة من قبل مإسسة وتحسٌنها ومن

 معارفه النظرٌة فً موضوع الجودة، كذلك ستمكنه من الإلمام بمختلف الخطوات للباحث من خلال إثراء

 المنهجٌة المعتمدة فً إعداد الدراسات المٌدانٌة.

  الأساسٌة الأدوات من باعتبارها العملاء ورضا الخدمة جودة على بالتركٌز الدراسة أهمٌة تكمنو 

 . أعلى وربحٌة العملاء لولاء أساسٌة متطلبات إنها حٌث تنافسٌة، مٌزة لاكتساب

  الباحثٌن قبل من به أن الاهتمام إلا الاقتصاد فً هاما دورا ٌلعب الخدمات قطاع أن فً تكمناٌضا" و 

 بالمجال المتعلقة  تلك خاصة الدراسات و من الأبحاث المزٌد ٌتطلب فهو لذلك هزٌلا، ٌزال لا والدارسٌن

 .العملاء  بسلوك وعلاقتها التسوٌقٌة وخصائصها بالخدمات التعرٌف أجل من التسوٌقً

 والولاء . كل من تسوٌق العلاقات و جودة الخدمة   معرفة العلاقة التً تربط 

 معرفة مستوى ولاء العملاء 

 معرفة تؤثٌر جودة الخدمة على رضا العملاء 

 لاء .معرفة الطرق التً تتبعها المإسسات لتحقٌق ولاء العم 

  على المستوى النظري: .1.3.1

 الأهمٌة هذه تتزاٌد أن المتوقع ومن السابق فً علٌه كانت كما الحاضر الوقت فً الخدمات أهمٌة زادت

 :  منها كثٌرة مٌزات لها الظاهرة وهذه المستقبل فً كثٌرا

 25 على ٌستحوذ كان القطاع هذا أن إلى التقارٌر أشارت حٌث: الخدمات قطاع فً العاملٌن عدد زٌادة% 

 بٌن ما الفترة فً% 35 حوالً النسبة وارتفعت 1965 عام وذلك العالم فً العاملة القوى مجموع من
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 وكانت على التوالً% 67 و% 42 الفترتٌن فً النسبة كانت المتقدمة الدول وفً ، 1991 و 1989

 .النساء فً الزٌادة هذه ومن كبٌرة نسبة

 الكمبٌوتر مثل فالسلع: تعقٌدها درجة فً الزٌادة وكذا خدمات إلى تحتاج التً السلع أعداد فً الزٌادة 

 أو استعمالها قبل ذلك كان سواء متخصصة خدمات تتطلب لسلع أمثلة عً الأمان وأنظمة والأنترنت

 .والتدرٌب والصٌانة التركٌب مثل أثناءه

 من لكثٌر الآلً التشغٌل ظاهرة استخدام زٌادة بسبب وذلك:  العمل من والخلو الفراغ أوقات فً الزٌادة 

 .الواحد الٌوم فً العمل وساعات الأسبوعٌة العمل أٌام من قلل الذي الأمر المصانع،

 الكثٌر على الاتفاق الإضافٌة الدخول هذه جعلت حٌث: العالم دول من الكثٌر فً الدخول مستوٌات ارتفاع 

 . وإشراقا متعة أكثر الحٌاة من تجعل التً الخدمات تلك وخاصة ومٌسورا ممكنا أمرا الخدمات من

 الحاضر الوقت فً الخدمات أهمٌة من زادت:  الأخٌر المستهلك وكذلك الأعمال منشآت بٌئة فً التغٌرات 

 القوانٌن و بالتشرٌعات ٌتعلق ما وخاصة تعقٌدا أكثر أصبحت التسوٌقٌة فالبٌئة السابق، فً علٌه كان كما

 الإدارٌة المشورة الخدمات قبل ذي من أكبر حاجة عنه نتج الذي الأمر الأقطار بٌن الفائدة الأسعار وتقوٌم

 . وغٌرها القانونٌة والنصٌحة والضرائب

 على المستوى التطبٌقً: .1.3.2

( أن Parasurman et al, 1985بٌنت نتائج دراسة ) فً ظل ندرة الأدبٌات التً ٌمکن الاعتماد علٌها 

فئات رئٌسة تکون  10المستهلکٌن استخدموا معاٌٌر مماثلة بشکل أساسً فً تقٌٌم جودة الخدمة تقع ضمن 

، الکفاءة Responsiveness، الاستجابة Reliabilityمحددات جودة الخدمة وهً: )الموثوقٌة 

Competence إمکانٌة الوصول ،Access المجاملة ،Courtesy التواصل ،Communication ،

 (.Tangibless، فهم/ معرفة العمٌل، الملموسٌة Security، الأمن Credibilityالمصداقٌة 

( حٌث نتج Servqualلتطوٌر مقٌاس متعدد العناصر لقٌاس جودة الخدمة ) 1988ثم عاد نفس الباحثٌن سنة 

 خمسة أبعاد:عبارة موزعة على  22عن هذا الإجراء مقٌاس لـ )"جودة الخدمة"( مکون من 

 الملموسٌة: المرافق المادٌة ، والمعدات ، ومظهر الفرد

 الموثوقٌة: القدرة على أداء الخدمة الموعودة بشکل ٌعتمد علٌه وبدقة

 الاستجابة: الاستعداد لمساعدة العملاء وتقدٌم سرٌع للخدمات

 التؤکٌد: المعرفة والمجاملة من الموظفٌن ومنهم القدرة على إلهام الثقة

 تعاطف: العناٌة والاهتمام الفردي الذي تقدمه الشرکة للعملاء.ال
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 أسئلة الدراسة .1.4

 ما تؤثٌر جودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الاستجابة، الأمان، التعاطف( على سعادة العمٌل؟ 

  ولاء العمٌل ؟ما تؤثٌر جودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الاستجابة، الأمان، التعاطف(على 

 ما تؤثٌر سعادة العمٌل على ولاء العمٌل للعلامة ؟ 

 ( الملموسٌة، الموثوقٌة، الاستجابة، الأمان،  ما طبٌعة التؤثٌر غٌر المباشر لأبعاد جودة الخدمة بؤبعادها

 التعاطف( على ولاء العمٌل للعلامة من خلال توسٌط سعادة العمٌل ؟

 أهداف الدراسة .1.5

  إبراز جودة الخدمة فً تحقٌق ولاء العمٌل 

  تحدٌد التؤثٌر المباشر لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الاستجابة، الأمان، التعاطف( على

 سعادة العمٌل،

  تحدٌد التؤثٌر المباشر لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الاستجابة، الأمان، التعاطف( على

 الولاء لدى العمٌل، سلوک

 ،تحدٌد التؤثٌر المباشر لسعادة العمٌل على ولاء العمٌل 

  ،فحص طبٌعة التؤثٌر غٌر المباشر لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الاستجابة، الأمان

 التعاطف( على ولاء العمٌل من خلال توسٌط سعادة العمٌل.

 ‎ العملاء رضا و ولاء و المدركة خدمةال جودة بٌن الموجودة العلاقة تحلٌل 

 ‎ المقدمة الخدمة جودة لتقٌٌم نموذج تطبٌق 

 ‎‎‎‎العالمً السوق على الانفتا  ظل فً التنافسٌة للمٌزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أهمٌة على التؤكٌد 

 فً شركة الرعاٌة  الخدمة جودة تطور فً تساهم أن الممكن من التً الاقتراحات و النتائج بعض إلى التوصل

 الصحٌة 

 فرضٌات الدراسة .1.6

‎‎‎‎‎‎ ًّعلى التساإلات المطروحة تم وضع الفرضٌات التالٌة بناءا : 

  H  :تؤثٌر جودة الخدمة فً تحقٌق سعادة و ولاء و رضا العمٌل 

 Ha )ٌوجد تؤثٌر معنوي لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الإستجابة، الأمان، التعاطف :

 سعادة العمٌل على
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 Hb ٌ :وجد تؤثٌر إٌجابً معنوي لسعادة العمٌل على ولاءه للعلامة التجارٌة. 

 Hc  )ٌوجد تؤثٌر معنوي لجودة الخدمة بؤبعادها )الملموسٌة، الموثوقٌة، الإستجابة، الأمان، التعاطف :

 على ولاء العمٌل.

 Hd :  ٌوجد تؤثٌر معنوي غٌر مباشر فً العلاقة بٌن جودة الخدمة و ولاء العمٌل من خلال توسٌط سعادة

 العمٌل.

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 

 

 

 

 

 

 منهجٌة الدراسة .1.8

 فلسفة البحث: الوضعٌة.

الاستنتاجً.منهج البحث:   

 استراتٌجٌة البحث: دراسة الحالة.

 نوع البحث: الكمً.

  الأفق الزمنً: المقطعٌة

.التقنٌات والاجراءات: الاستبٌان والتحلٌل الاحصائً  

 

 الملموسٌة

 الموثوقٌة

 الإستجابة

 الأمان

 التعاطف
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 الدراسة المٌدانٌة 

 ((:الصحٌة الرعاٌة بطاقة)) 

 مساندة أخرى وخدمات التجمٌلٌة و والصحٌة الطبٌة الخدمات تقدٌم مجال فى بطاقة بإصدار شركة تعمل

 فى لخدمتهم وحٌد و نوعه من فرٌد و جدٌد بمفهوم لهم ةمخفض خدمات على الحصول خلال من اٌهلمشترك

 .أقل بتكلفة المتخصصة المراكز و المستشفٌات

 و فٌاض إنسانً شعور ٌقوده محدود لا عطاء خلال من اهرإٌت لتحقٌق المجتمع فئات جمٌع تخدم البطاقة أن كما

 . التكالٌف بؤقل و الخدمات وأمٌز بؤفضل المجتمع خدمة

 :اهرسالت

 إنسانٌة بـرإٌة خـاص بشكـل الصحٌة الرعـاٌة و عـام بشكـل الرعـاٌة مفهـوم ترسـٌخ  . 

 على تإثر بـدأت التً الأمـراض بعــض من للحد المجتمع فئات جمٌع عند الصحً بالوعً النهوض 

 و الدول مٌزانٌة على تإثر التً و الدائمة و الخطٌرة بالأمراض مُثقل مجتمع إلى تحوله و المجتمع سلامة

 .   كوادره من الكثٌر تعطل و الفرد مٌزانٌة على
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 ًالتجمٌلٌة و العلاجٌة و الصحٌة و الطبٌة الخدمات جمٌع  فً البحث و المتعمقة الرإٌة و الحثٌث السع 

 . الأقل بالتكلفة الأمٌز الخدمات على للحصول ٌساندها ما و التـرفٌهٌة و

 و سلٌم مجتمع خلال من المستدامة التنمٌة فى للمساهمة المال و الجهد و الكوادر توفٌر فى المساهمة 

 . معطاء

 فً للمساهمة الخٌرٌة الجمعٌات و بالأمراض المتخصصـة الجمعٌات مع التكاتف و التعاضـد و التلاحم 

 .    عطائها إثراء

 :اهأهداف

 التكالٌف بؤقل المستدامة الجودة مفهوم ترسٌخ   . 

 علىللمساعدة   المستفٌد و الخدمة مُقدم بٌن الخاص و العام القطاعٌن بٌن بالتعاون الصحً الوعً نشر 

   معطاء و متعاون و سلٌم مجتمع بناء

 التً الأمراض لمعرفة المستفٌدٌن و الخدمة لمقدمًتها مشارك خلال من للمهتمٌن تقدم نتائج استخلاص 

 رفع و مقدمٌها لدى الخدمة مستوى تحسٌن و بهـا المصابة الشرائح خلال من الخطورة صفـة تؤخذ بدأت

 .  المستفٌدٌن لدى الوعً مستوى

 :اهخدمات

 مدى هدٌة(( الصحٌة الرعاٌة بطاقة)) بمنحهم الخطٌرة الأمراض و الخاصة الاحتٌاجات ذوي خدمة 

 و التوعٌة خلال من  أسرهم مع كذلك و بهم المهتمٌن مع التواصل و بجانبهم الوقوف و الحٌاة

 . التوجٌه

 بطاقة)) منحهم خلال من خدماتهم على ٌقومون من و خٌرٌة لجمعٌات ٌنتسبون من جمٌع خدمة 

 .  الكامل رسمها عن مخفض رمزي عضوٌة باشتراك سنوٌاًّ (( الصحٌة الرعاٌة

 من العافٌة بنعمة أكرمهم و الله عافاهم ممن زائرٌن و مقٌمٌن و مواطنٌن من المجتمع فئات كل خدمة 

 الرعاٌة بطاقة)) عضوٌة فى للاشتراك رمزي برسم سنوٌا(( الصحٌة الرعاٌة بطاقة)) منحهم خلال

 . الكثٌر الله بإذن علٌهم نوفر و للمستفٌدٌن الاقتصادٌة الظروف مراعٌن(( الصحٌة

 التجمعات و المُلتقٌات و المعارض و الجامعات و المدارس فً صحٌة و طبٌة توعوٌة فعالٌات إقامة 

 . صحٌاًّ  تثقٌفه و المجتمع لتنوٌر

  والتجمٌلٌة والجراحٌة والصحٌة الطبٌة التخصصات جمٌع فً ممٌزة خصومات حاملٌها تمنح 

 ..رسمٌاًّ  مرخصة و محمٌة تجارٌة علامة ولها فالمملكة طبٌة منشؤة آلاف عشرة من أكثر فً  والعلاجٌة
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  والولادة - الجراحٌة والعملٌات - والاشعات - والتحالٌل - الكشوفات )الصحٌة  الرعاٌة بطاقة وتشمل 

 والجلدٌة - وتجمٌلً علاجً والعٌون - وتجمٌلً علاجً والاسنان - الحمل متابعات و القٌصرٌة و الطبٌعٌة

 الأندٌة و - والحجامة ًالطبٌع والعلاج - العدسات و الشمسٌه و الطبٌه والنظارات - اللٌزر و والتجمٌل

 .. استثناء دون التخصصات كل و(  والصٌدلٌات الرٌاضٌة

 ٌحتاجها التً الخدمات بعض لاٌغطً تؤمٌنه ولكن تؤمٌن لدٌه من أو تؤمٌن لدٌه لٌس من علٌها ٌحصل 

..  

 

 مخطط انمشروع هيكم  .9.1
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 المقدمة: .2.1

 

 

 

 

 المتغٌر المستقل .2.2
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  قائمة المراجع

 (. أثر جودة الخدمة على 2022ناصر. ) & ,أسعد عبد الحمٌد البنا, ط., طلعت, إبراهٌم عشري, قواسم

المجلة المصرٌة للدراسات . عملاء الهاتف المحمول بالجزائر: الدور الوسٌط لسعادة العمٌلولاء 

  . 250-46(2) ,201 التجارٌة

 ا على رضا العملاء دراسة مٌدانٌة فً المإسسة المٌنائٌة هجودة الخدمات وأثر. نور الدٌن & ,بوعنان

 ةلسكٌكد

Mohamed Boudiaf)-(Doctoral dissertation, Université de M'Sila  

 (. جودة خدمة العمٌل كمدخل لبناء ولائه2010منصوري سعٌدة. ) & ,باطح ابتسام. 

 أثر العلاقات التسوٌقٌة وجودة الخدمة على ولاء  (2018غنومات. ) & ,بوبكر 

tiaret).-(Doctoral dissertation, université ibn khaldoun  

 ( .2012البطاٌنة، عبد الله قاسم ). القطاع فً ولائهم و العملاء رضا فً المإثرة العوامل تحدٌد 

 أطروحة دكتوراه(. جامعة عمان العربٌة, الأردن. ) المصرفً

 ًاثر جودة الخدمات على ولاء الزبون دراسة حالة مإسسة موبٌلٌس . ربٌعة & ,ستو, بلال, عصمان

 ,Doctoral dissertation) جامعة قاصدي مربا  ورقلة)   ورقلة

 ( .تؤثٌر الاعتمادٌة والاستجابة كؤحد أبعاد جودة الخدمة على ولاء العملاء فً 2023لٌلى ٌوسف .)

سلسلة -مجلة جامعة البعث.( المنشآت الفندقٌة )دراسة مٌدانٌة على فندق السفٌر فً محافظة حمص

  .  , 45 (14)العلوم الاقتصادٌة والسٌاحٌة

 (. تؤثٌر جودة الخدمة على ولاء الزبائن2019)بن أمهانً سمٌة.  & ,عبد الرحٌم حنان 

   / موقع شركة الرعاٌة الصحٌة التً تم تطبٌق الدراسة علٌهاwww.alreaaiaa.com  
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