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Impact of Health Marketing Mix on Competitive Advantage: 

The Case of King Hussein Cancer Center 
  

Hameed Abdulnabi Al-Taee 1 and Khalid Ahmad Al-Khawaldeh2 
  

ABSTRACT 

The main aim of this study is to investigate the impact of health marketing mix elements on the achievement 
of competitive advantage from the viewpoint of top - and middle - level management in King Hussein 
Cancer Center (KHCC) in Amman, the capital of the Hashemite Kingdom of Jordan. In order to achieve this 
fundamental objective, the researchers developed a theoretical framework based on relevant marketing 
literature. The proposed model includes four health marketing mix elements; namely, product (health 
service), price, integrated marketing communications and service providers and processes of health 
services). 
A questionnaire was designed for gathering primary data related to the independent variables of the health 
marketing mix, as well as the dependent variable represented in the competitive advantage. A total of 310 
complete responses were received from employees representing the top -and middle- level management in 
KHCC, the process which was conducted in coordination with KHCC directors. 
The results of data analysis confirmed the impact of health marketing mix elements -as developed in the 
study`s theoretical framework- on competitive advantage variables. According to the values of (R2), the 
changes occurring in the four health marketing mix elements interpret a considerable amount of the changes 
in the competitive advantage of KHCC. In the forefront of these elements is price, the result that seems to be 
reasonable, because of the expected relationship between the price of provided health service and its 
perceived level of quality. 
In addition, the study suggested a number of recommendations. Most significantly is the attention that 
should be given for maintaining the unique competitive advantage that KHCC possesses, represented in the 
innovative way that health marketing mix elements are managed within an integrated system. Such system is 
intended to achieve mutual benefits for both parties: KHCC and the patients who benefit from cancer 
treatment.  
The study also recommended applying a pricing strategy that takes into account the financial capability of 
recipients of the health service provided by KHCC at both: the local and regional levels. 
Keywords: Health marketing mix, Competitive advantage, Health service, King Hussein Cancer Center 

(KHCC), Jordan. 
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Ȗʻقʲي على تʲʶقي الȂʦʴʯج الȂʚʸال ʙة: أثॻʴافʹʯة الʚʻʸال 

ʚ الʥʻʴʲ للʟʙʴان ʙؕدراسة حالة م  
  
  2وخالʗ أحʗʸ الʦʳالʗة 1حʗʻʸ عʗʮ الʹʮي الʠائي

  

  ʝـلʳم
  

ارتʧʽ هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على تأثʛʽ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ وجهة نʛʤ الإد
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶانالعل ʛؗى في مʢسʨا والॽ (KHCC) ر -في عʺانʨʡ .ة  الأردنॽʁȄʨʶʱات الॽإلى الأدب ʙʻʱا اسȄًʛʤارًا نʡان إʲاحॼال

ʶعʛ، عʻاصʛ للʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي تʺʲلʗ في: الʺʱʻج (الʙʵمة الॽʴʸة)، وال  (4)ذات الʸلة. تʹʺʧ أنʺʨذج الʙراسة الʺقʛʱح
 ʻافॽʶة. ʺʜʽة الʱالʱي تʦ رʢȃها جʺॽعاً ʱʺǼغʛʽات ال ،ة، Ǽالإضافة إلى مقʙمي الʙʵمات وعʺلॽات تقǽʙʺهاوالاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔامل

 ) ʗة بلغʻʽعلى ع ʗوزع ʙة، وقॽانات الأولॽʰع الʺʳة لʶॽانة ؗأداة رئॼʱاس ʦॽʺʸت ʦالع) 310ت ʧʽن الإدارتʨلʲʺǽ ادʛى، أفʢسʨا والॽل
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶانعلʺاً Ǽأن هʚا الإجʛاء تǼ ʦالȘʽʶʻʱ مع إد ʛؗارة م. ॽائʸدلالة إح ȑذ ʛد أثʨراسة وجʙائج الʱت نʛهʣأ ʛاصʻة لع

 )ॽʁ ʦ)2Rلارت معॽʢات الʴʱلʽل الإحʸائي الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي الʺʻʺʹʱة في الإʡار الȑʛʤʻ للʙراسة في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. وأش
ة عة فʛʶت نॼʶة جʙʽة مʧ الʱغʛʽات الʱي حʸلʗ في الʺʜʽ أن الʱغʛʽات الʻاتʳة في عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي الأرȃإلى 

  الʻʱافॽʶة، مع العلǼ ʦأن الʶعʛ شȞل عاملاً مʕثʛاً في تفʛʽʶه للʱغʛʽات الʴاصلة في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. 
ʜ، الʺʲʺʱلة في الʱؔاملॽة الʱي  ʛؗʺة للॽʶافʻʱة الʜʽʺاز الʛورة إبʛأهʺها ض ʧات مॽصʨʱال ʧدًا مʙراسة عʙال ʗمʙق ʙاءً توقʻار بʙ هاʽعل 

 ʛʶض الʛمات علاج مʙلقّي خʱʺأو ل ʜ ʛؗʺاء للʨادلة سॼʱʺافع الʻʺال Șʽقʴت ʧم ʧȞّʺǽ اʺǼ يʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻاعʡ ن. ؗʺا
الʱي  ت الॽʴʸةʱʺام بȘʽʰʢʱ اسʛʱاتॽʳॽة تʶعʛʽ ملائʺة تأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار القʙرات الʺالॽة لʺʱلقي الʙʵماهأوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة الا

ʜ على الʸعʙʽیʧ الʺʴلي والإقلॽʺيǽق ʛؗʺمها الʙ.  

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان، الأردن: الʗالةالؒلʸات  ʛؗة، مॽʴʸمة الʙʵة، الॽʶافʻʱة الʜʽʺي، الʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال.  
  

  ʸقʗمـةال
  

 ʛʽاءً على معایʻة بॽʴȃʛال ʛʽات الأعʺال غʺʤʻف مʻʸت
والʺʤʻʺات مʱعʙدة، ومʧ أبʛزها: (الʺʤʻʺات الʲقاॽɾة والʛʱفʽهॽة، 

الʱعلॽʺॽة والॽʲʴॼة، والʺʤʻʺات الॽʴʸة، ومʤʻʺات الʙʵمات 
الاجʱʺاॽɺة والॽʯʽʰة، والʺʤʻʺات الȄʛʽʵة الॽɺʨʢʱة والأنʢʷة 
الʙولॽة، الʙیॽʻة، والʺʤʻʺات والاتʴادات الʺهॽʻة). وتʛʰز أهʺॽة 
هʚه الʺʕسʶات مʧ خلال مʱاǼعة الازدǽاد الʺʹʛʢد لأعʙادها، 

ق أنʱʢʷها ʨʸǼرة لامʛʽʲؗ ʗʶاً مʧ إضافة إلى اتʶاع نʢا
 .ʦاء العالʴلف أنʱʵفي م ʛʷॼال ʧʽاة لʺلایॽʴاحي الʻم 

على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي، تʳاوز عʙد الʺʕسʶات غʛʽ الॽʴȃʛة 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان،  ʛؗرات مʨʷʻة (مʶسʕفي الأردن (الألف) م

2017 ȑادʸʱام الاقʤʻاً في الȄʨʽات دوراً حʯʽه الهʚه ʖوتلع .(
سʨاء مʧ خلال مʶاهʺʱها في الʻاتج القʨمي، أو  والاجʱʺاعي

 ʙیʙة العॽʰة وتلॽمات الأساسʜلʱʶʺال ʧم ʛʽʲؔال ʛʽفʨدورها في ت
 ʛʽغ ʧع مʺʱʳʺال ʧة مʛʰʱائح معʛʷاصة لʵاجات الʴال ʧم
الʺʕهلʧʽ جǽʙʶاً أو نفॽʶاً. ومʧ الʙʳیǼ ʛالʛؗʚ أن مʲل هʚه 

ʴؗلقة الʺʕسʶات تʹʢلع أǽʹاً بʙور تॽʶʻقي هام؛ فهي تعʺل 
وصل مع الهʯʽات الʨȞʴمॽة بهʙف تʴقȘʽ مȄʨʱʶات مقʨʰلة 
ومʙʱʶامة لʜʴمة أساسॽة مʧ الʙʵمات الॽʴʸة، والاجʱʺاॽɺة، 
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  والॽʯʽʰة وغʛʽها مʧ الʺʳالات في الʺʱʳʺع الʺʴلي.
وتأسʶॽاً على ما تقʙم، فإن هʚه الʙراسة تʶلȌ الʹʨء على 

الʺʺلؔة، مʤʻʺة رائʙة مʧ هʚه الʺʤʻʺات الॽʴʸة العاملة في 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان، والǽ ȑʚعʛʰʱ واحʙاً مʧ أبʛز  ʛؗوهي م

  الʺʛاكʜ الॽʴʸة والعلاجॽة واهʺها على الʺȐʨʱʶ الإقلॽʺي. 
 ʛهʨة (جʸʸʵʱة مॽمات علاجʙخ ʧم ʜ ʛؗʺمه الʙقǽ اʺȃو

ॽة، الʙʵمة)، Ǽالإضافة إلى الʙʵمات الʙاعʺة والʶʱهʽلॽة والʽʺؔʱل
ʜ مȞاناً مʛمʨقاً بʧʽ ال ʛؗʺال Șوفة حقʛة الʺعʸʸʵʱʺال ʜاكʛʺ

 ʧʽʶʴال ʜ ʛؗار مॽʱاخ ʦا الأساس، تʚال. وعلى هʳʺا الʚفي ه
للʡʛʶان ؗʺʱʳʺع لʺʛʷوع الʘʴॼ الʴالي الȑʚ هʙف إلى 
 ʜ ʛؗʺة في الǽʚʽفʻʱفة والʛʷʺإدراك الإدارات ال Ȑʨʱʶم ʟॽʵʷت
لأǼعاد عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي الʺʲʺʱلة في: الʙʵمات 

والاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة، ومقʙمي الॽʴʸة، وتʶعʛʽها، 
 ،ʧʽʽʻي أو فʹȄʛʺؗادر ت ʧم ʦیهʙاعʶاء ومॼʡالأ ʧمات مʙʵال
إضافة إلى العʺلॽات والإجʛاءات الʺॼʱعة في تقʦǽʙ الʙʵمات 
 ʙعǼ أو ʜ ʛؗʺفي ال ʦثهʨȞاء مʻضى في أثʛʺة إلى الॽʴʸال

 .ʦهʱعǼاʱم ʙʻفاء عʷال  
ʵʷخلال ت ʧراسة مʙه الʚعى هʶه، تॽات وعلȄʨʱʶʺها لʸॽ

 ʛاصʻلع ʜ ʛؗʺة في الǽʚʽفʻʱفة والʛʷʺالإدارات ال Ȑʙالإدراك ل
الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي إلى تقʦॽʽ أثʛها في نʱائج الأداء 

ʶسʕʺات  يالȄʨʱʶʺعلى ال ʝȞعʻف تʨي سʱال ʜ ʛؗʺلل
الاجʱʺاॽɺة والॽʴʸة والإنʶانॽة. ʚؗلʥ تهʙف الʙراسة إلى 

ʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ȑأ ʙیʙʴت ʖلعȄاً وʛʽتأث ʛʲي أكʴ
ها، دوراً إʳǽابॽاُ ومʕثʛاً في الأداء؛ هل هʨ الʙʵمة الॽʴʸة ذات
در أم سعʛها، أم وسائل الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة، أم الؔا

الʴʸي مʧ خلال الاسʙʵʱام الأمʲل لعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمات 
  الॽʴʸة Ǽʺا ॼʷǽع رॼɼات الʺʛضى وحاجاتهʦ؟

  
  تهامȜʵلة الʗراسة وتʴاؤلا 

 ʧة مॽɾاʷؔʱالʺقابلات الاس ʧد مʙاء عʛإجǼ انʲاحॼقام ال
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان. ففي  ʛؗʺة لॽانʙʽارات مȄخلال ز

م أجʗȄʛ مقابلة معʺقة مع الʨʱؗʙر مʚʻر حʨارات 14/8/2017
ʚلʥ بʱارȄخ  ʜ. وؗ ʛؗʺضى في الʛʺون الʕʷالعام ل ʛیʙʺال ʙاعʶم

22  ʧد مʙاء مقابلة مع عʛإج ʦه، تʶنف ʛهʷال ʧم ʧʽولʕʶʺال
والʺʛʷفʧʽ في أقʶام الʙراسات والʨʴॼث والȘȄʨʶʱ والعلاقات 

ʜ بهʙف الʨʸʴل على معلʨمات ؗاॽɾة ودॽʀقة  ʛؗʺالعامة في ال
عʧ واقع الآلॽة الʱي تʙار بها عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي 
الʴʸي. وʻȃاءً على مʛʵجات هʚه الʺقابلات وعلى مʛاجعة 

 ʛʰʱي اخʱقة الǼاʶراسات الʙة للʹॽɿʱʶج مȄʜʺال ʛاصʻت ع
 ʗʺل خاص، تȞʷǼ يʴʸل عام والȞʷǼ ميʙʵقي الȄʨʶʱال
صॽاغة مȞʷلة الʙراسة الʴالॽة Ǽالاعʱʺاد على الʶʱاؤلات 

  الʱالॽة:
1- ʻع Ȑʨʱʶدها ما مʙي (وعʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛ4اص (

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في العاصʺة عʺان ʛؗالأردن؟  -في م
ʜ؟ وما  ما ॽʰʡعة الʙʵمات الॽʴʸة الʱي ǽقʙمها ʛؗʺال

جʨدتها ॽʀاساً Ǽالʺʻافʧʽʶ؟ وهل تʨازȑ هʚه الʙʵمات 
الأسعار الʱي یʙفعها الʺʛضى؟ وماهي الʺʻافع وخʙمات 
الʺʱاǼعة الʱي ʸʴǽل علʽها الʺʛضى Ǽعʙ الʷفاء؟ وهل ǽقʨم 
ʜ بȘʽʰʢʱ أمʲل لʨسائل الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة  ʛؗʺال

والॽʰع الʺʱؔاملة ؗالʙعاǽة والإعلان، والعلاقات العامة، 
الʸʵʷي، وتȌॽʷʻ الʺॽʰعات عʛʰ شȞॼات الاتʸال 

الʙʴیʲة الʺʙʻʱʶة على الإنʛʱنʗ؟ وهل یهʦʱ  الاجʱʺاॽɺة
Ǽ ʜعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة عʛʰ اسʱقʢاب  ʛؗʺال
الʨʢاقʦ الॽʰʢة الʺʕهلة والقادرة على تقʦǽʙ الʙʵمات 

  ǼالʺȐʨʱʶ الʺʢلʨب؟ 
ॽʶة الʺʛتʜؔة ا مȐʨʱʶ خʸائʟ مʱغʛʽات الʺʜʽة الʻʱافم -2

ا ) والʜʽʺʱ، والإبʙاع الʱي یʦʶʱ بهuniquenessعلى الفʛادة (
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في العاصʺة عʺان  ʛؗلأردن؟ا –م  

3- ʛاك أثʻي  هل هʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻلع
(الʺʻʺʹʱة في نʺʨذج الʙراسة) في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في 

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في العاصʺة عʺان ʛؗلأردن؟ا -م  
  

  أهॻʸة الʗراسة
تؔʺʧ أهʺॽة الʙراسة في أهʺॽة الʺʨضʨع الȑʚ تقʨم بʙراسʱه، 
وهʨ أثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في قʢاع 
 ʧʽʶʴال ʜ ʛؗʺراسة حالة لʙؗ ة في الأردنॽʴʸمات الʙʵال
للʡʛʶان. وتعʙ الʙʵمات الॽʴʸة في الأردن مʧ الʙʵمات 

ʻʡاʨʺال ʧاء مʨاً سॼلʡ ʛʲي الأكʰالʡ ʧداخل الأردن أو م ʧʽ
 ʧان مʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗم ʙعǽ ارج. ؗʺاʵال ʧالعلاج م
الʺʕسʶات الʛائʙة الʺʸʸʵʱة في تقʦǽʙ علاج لʺʛضى 
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الʡʛʶان مʧ جʺॽع الفʯات العʺȄʛة. وȄأمل الॼاحʲان في أن 
تعʜز مʛʵجات هʚه الʙراسة الʳانʖ الȑʛʤʻ الʲʴॼي في مʳال 

م، والʳانʖ الॽʰʢʱقي تȘȄʨʶ الʙʵمات الॽʴʸة ȞʷǼل عا
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان ȞʷǼل خاص، وأن  ʛؗمات مʙʵǼ Șعلʱʺال

   .تʶاهǼ ʦإضافة نॽɺʨة للʺॼʱȞات الʺʴلॽة والعॽȃʛة والعالʺॽة
  

  أهʗاف الʗراسة
  تʶعى هʚه الʙراسة إلى تʴقȘʽ الأهʙاف الʱالॽة:

الʷؔف عʧ مȐʙ تȘʽʰʢ الإدارات العلॽا والʻʱفǽʚʽة في  .1
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان لأ ʛؗقي مȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻعاد عǼ

الʴʸي وأثʛها في نʱائج الأداء على الʺȄʨʱʶات 
  والॽʴʸة والإنʶانॽة. الاجʱʺاॽɺة

تقʦॽʽ مȐʙ أهʺॽة تȘʽʰʢ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي  .2
ʜ، مʺʲلة Ǽالʙʵمة الॽʴʸة،  ʛؗʺعة في أداء الʺʱʳم
وتʶعʛʽها، تʛوʳȄها، واسʱقʢاب الأیȑʙ العاملة الؔفʕة 

ʧ الأॼʡاء والʺʶاعʙیʧ والʺʺʛضʧʽ والʺʺʛضات والʺʕهلة م
ʚلʥ عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة  والفʧʽʽʻ والʺʧʽʸʱʵ، وؗ

.ʧدیʙʴʺال ʗقʨان والȞʺضى في الʛʺة للॽʴʸال  
تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الاقʛʱاحات والʨʱصॽات للإدارات  .3

 Șʽقʴʱان لʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗة في مǽʚʽفʻʱفة والʛʷʺال
ل الاسʙʵʱام الأمʲل الʺʜʽة الʻʱافॽʶة الʺʙʱʶامة مʧ خلا

 لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي.

 

  الʹʦʸذج الʹȏʙʢ للʗراسة وتعȂʙفاتها الإجʙائॻة
تʦ تʛȄʨʢ نʺʨذج هʚه الʙراسة بʻاء على مʛاجعة للʙراسات 
الʶاǼقة الʺʱعلقة ǼالʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي، وأǼعاده مع اعॼʱار 

مʧ مʙʱاداً لغʛʽها انʙرتها. وȃالʱالي سʨؔʱن هʚه الʙراسة 
الʙراسات الʶاǼقة في هʚا الʺʳال. وقʙ اعʙʺʱ بʻاء هʚا الʨʺʻذج 
على اعॼʱار الʙʵمة الॽʴʸة، والʶʱعʛʽ، والاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة 
الʺʱؔاملة، وعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة الʺعʙʺʱة على 
مقʙمي الʙʵمات مʧ العʛʸʻ الȑʛʷॼ، هي الأǼعاد الʱي تʺʲل 

ʙʺʱا اعʺʻʽقلة، بʱʶʺات الʛʽغʱʺع الǼتا ʛʽغʱʺؗ ةॽʶافʻʱة الʜʽʺت ال
  بهʙف ॽʀاس تأثʛʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة ॽɾه.

وȃالʱالي فقʙ شȞلʗ العʙیʙ مʧ الʙراسات ذات العلاقة رافʙاً 
 ȑʛʤʻذج الʨʺʻع إلى الʨجʛال ʦراسة؛ إذ تʙذج الʨʺن ʛȄʨʢʱمهʺاً ل

ʜت على الKotler and Clark (1987)  ȘȄʨʶʱلʙراسة  الʱي رؗ
لأعʺال في قʢاع الʛعاǽة الॽʴʸة. ʚؗلʥ الʺʨجه لʺʤʻʺات ا

 ȑʚذج الʨʺʻة في الʻʺʹʱʺراسة على الأفؔار الʙه الʚه ʗʻب
في دراسة عالʛʡLovelock and Jochen (2013)  ʗʳحه 

 Rutitisعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʙʵمي ǼأǼعاده الॼʶعة. أما 

et al. (2014)  يʴʸال ȘȄʨʶʱعاد الǼة أॽصʨʸوا على خʙأك ʙفق
ʜؔ على جʨهʛ الʙʵمة الॽʴʸة، وتʶعʛʽها، والʛʱوȄج الʱي تʛت

لها عʛʰ وسائل الاتʸال الʙʴیʲة مʧ خلال قʨʻات الʨʱزȄع 
الʺॼاشʛة أو غʛʽ الʺॼاشʛة، إضافة إلى العʻاصʛ الʲلاثة 
الʺʛتʢॼة ॽʰʢǼعة الʙʵمات الॽʴʸة الʺʲʺʱلة في الʯʽʰة الʺادǽة 

  ومقʙمي الʙʵمات وعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمات. 
ॽه، تʦ تʛȄʨʢ الʨʺʻذج الȑʛʤʻ للʙراسة لʷॽʺل وʻȃاءً عل

  الʺʱغʛʽات الʱالॽة:
  

  الʯʸغʙʻات الʯʴʸقلة (عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʲʶي)
: ʛʽʷǽ مʢʸلح الȘȄʨʶʱ الʴʸي إلى الȖȂʦʴʯ الʲʶي

 ȑʚي، الʴʸاع الʢفي الق ȘȄʨʶʱال ȏادॼʺي لʻالʺه Șʽʰʢʱال
ʖʰʶǼ ما ǽعʛʰʱ مʧ أصعʖ القʢاعات الॽʁȄʨʶʱة واكʛʲها تعقʙʽاً 

یʻʺʹʱه مʧ جʨانʖ تʱعلʨʸʵǼ Șصॽة الʺʛضى، وȃالʱالي 
یʨʱجʖ على مقʙمي الʙʵمات الॽʴʸة بʚل جهʨد اسʻʲʱائॽة 

) للʛʢفʧʽ (عʲʺان، mutual benefitsلʴʱقȘʽ الʺʻافع الʺॼʱادلة (
2008 .(  
  

 ȘȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʗاولʻي تʱفات الȄʛعʱالǼ Șعلʱا یʺॽɾ
  الʴʸي، فهي ؗʺا یلي:

تʺʲل العʛʸʻ الأول مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج لॻʲʶة: الʗʳمة ا
في تʟॽʵʷ حالة  )core(الȄʨʶʱقي الʴʸي، وʧʺȞȄ جʨهʛها 

الʺʠȄʛ، ووضع بʛنامج للعلاج، ومʧ ثʦ مʱاǼعة هʚا الʛʰنامج 
  لʴʱقȘʽ الʱʻائج الॽʰʢة الʺʛجʨة.
: هʨ العʛʸʻ الʲاني مʧ عʻاصʛ سعʙ الʗʳمة الॻʲʶة

ʡار مʤʻʺات الأعʺال الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي؛ فالʶعʛ في إ
غʛʽ الॽʴȃʛة ǽأخʚ أشȞالاً مʱعʙدة (رسʨم الʙخʨل للʺʷʱʶفى؛ 
 Ȑʛاهʺات أخʶح أو مʻعات أو مʛʰر؛ تʨأو الأج ȋاʶالأق
 ʛʲالأك ʅȄʛعʱة ...إلخ). أما الȄʜالغ رمॼʺǼ ة والعلاجاتȄكالأدو
شʨʽعا للʶعʛ فهʨ الॽʁʺة الʻقǽʙة الʱي یʙفعها الʺʠȄʛ لغʛض 
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الॽʴʸة الʱي یʛغʖ في الانʱفاع بها الʨʸʴل على الʙʵمة 
مʻها في الʨقʗ والʺȞان الʺʙʴدیʧ، مع أهʺॽة اعॼʱار العلاقة 

  الʨثॽقة بʧʽ ؗل مʧ جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة وسعʛها.
: تʱʷʺل على مʨʺʳعة مʧ الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة الʯʸؒاملة

 Șʽقʴʱقة فعالة لȄʛʢǼ Șاسʻʱازن وتʨʱي تʱال ʛاصʻنات والعʨȞʺال
ॽʳȄة (الاتʸالॽة) الʱي تʶعى مʤʻʺة الأعʺال الʛسالة الʛʱو 

الॽʴȃʛة أو غʛʽ الॽʴȃʛة إلى إʸǽالها إلى جʺهʨرها الʺʱʶهʙف، 
وȃالʱالي إقʻاعهʦ لاتʵاذ قʛار الʛʷاء للʶلعة أو الʙʵمة 
الʺعʛوضة، وتʱʷʺل على الʙعاǽة والإعلان، والعلاقات العامة، 
،ȑʛȞʶائي والعʢي (الʸʵʷع الॽʰعات، والॽʰʺال Ȍॽʷʻوت 

2009.(  
(العاملʨن في القʢاع الʴʸي): وʷȄʺلʨن  مقʗمʦ الʗʳمة

 ʙاحʨال ȘȄʛوح الفʛن بʨعʺلȄا وॽنʙى، والʢسʨا، والॽالإدارة العل
 .ʦضى وحاجاتهʛʺات الॼɼي رʰة تلॽʴمات صʙخ ʦǽʙف تقʙبه
ʙ خʛʰاء الȘȄʨʶʱ أن العاملʧʽ في الʺʤʻʺة الʙʵمॽة Ȟʷǽلʨن  ʕؗȄو

  ).2016 (الʢائي وآخʛون،جʜءاً حȄʨʽاً مʧ الʙʵمة الʺقʙمة 
: ǽقʙʸ بها جʺॽع عʸلॻات تقʤǻʗ الʗʳمة الॻʲʶة

 (ʠȄʛʺال) ʙʽفʱʶʺال ʧم ʖلʢǽ يʱاءات والʺʺارسات الʛالإج
اتॼاعها بهʙف الʨʸʴل على الʙʵمة الʺʢلȃʨة. وʻȃاءً علॽه، 
فإن مʤʻʺات الأعʺال الॽʴȃʛة او غʛʽ الॽʴȃʛة یʨʱجʖ علʽها 

ه ومʢʻقي ضʺʧ سلʶلة تʛتʖʽ هʚه الاجʛاءات ȞʷǼل مȌʢʵ ل
 chain of)ت الʺʸʱلة والʺȞʺلة لॼعʹها الॼعʠمʧ الʙʵما

service) ةॽعʺلǼ ًهاءʱوالإدخال وان ʜʳʴاءات الʛإج ʧاءً مʙʱاب ،
 ). 2012دفع الʺʴʱʶقات، مغادرة الʺʷʱʶفى (العلاق والʢائي، 

 ʗقʨوال ʙهʳل الʽانة وتقلॼʱارات الاسॼɺ ʛʸف حʙبه
الʙراسة إلى دمج عǼ ȑʛʸʻالॼʶʻة للʺʧʽȃʨʳʱʶ، عʺʙت 

وعʺلॽات تقʦǽʙ  (service providers)العاملʧʽ أو مقʙمي الʙʵمة 
. وهʙف هʚا الإجʛاء تعprocessing( ʜȄʜالʙʵمات الॽʴʸة (

العلاقة الʱؔاملॽة لʣʨائف مʤʻʺات الأعʺال بʧʽ ادارة الʺʨارد 
الȄʛʷॼة وȂدارة العʺلॽات، ؗʺا أكʙ علʽها (لʨفلʨك وآخʛون، 

2012 .(  
ا ʷǼأن عʛʸʻ الʨʱزȄع، فقʙ اتॼعʗ هʚه الʙراسة مʻهॽʳة أم

Noor et al. (2013)  ة فيॽʀʙʻمات الفʙʵاع الʢلق ʦهʱفي دراس
 ʥت تلʙʺʱاع ʙفق .ʛʸʻا العʚعاد هॼʱها اسʽف ʦي تʱا الȄʜʽمال
الʙراسة على أن الʶائح ǽعʛف جʙʽاً مȞان الفʙʻق في وجهة 

ʱʵǽ ȑʚلف تʺاماً القʙʸ الॽʶاحॽة الʱي یʨʱجه إلʽها، الأمʛ ال
عʺا هʨ علॽه في الʻʸاعة الʺʛتʜؔة على الʺʱʻج الʶلعي الʱي 
تʢʱلʖ أن یʦʱ نقل الʺʳʱʻات عʛʰ سلاسل الʨʱزȄع (الʨسʢاء) 

.ʥهلʱʶʺان الȞإلى م  
وȃالʱالي، تفʛʱض الʙراسة الʴالॽة الʺʠȄʛ الʺʸاب ʛʺǼض 
 ȑʚي) الʰʢال ʜ ʛؗʺفى (الʷʱʶʺان الȞاً مʙʽف جʛعǽ انʡʛʶال

ॽه الʚهاب إلॽه لأغʛاض العلاج. وعلى هʚا الأساس، یʨʱجʖ عل
 ʙʽحʨال ʜ ʛؗʺال ʨان هʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗل إن مʨا القʻʻȞʺǽ

في علاج هʚا  (unique services)الǽ ȑʚقʙم خʙماته الفʙȄʛة 
 .ʜ ʛؗʺبها ال ʦʶʱة یॽʶافʻة تʜʽʺؗ ،ضʛʺال  

كʚلʥ فإن عʺلॽة تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة لعلاج مʛضى 
ʛورة تʨفʛʽ الʯʽʰة الʺادǽة الʺʻاسॼة مʺʲلة الʡʛʶان تʧʺʹʱ ض

Ǽأجʴʻة الʺʛضى وغʛفهʦ، والأجهʜة والʺعʙات، والʺʛʰʱʵات، 
وقاعات العʺلॽات الʱي تʛتʜؔ على أحʙث الʱقॽʻات الʺʨʢʱرة 

)sophisticated equipment ماتʙʵعة الॽʰʡ ʖاكʨت ʘʽʴǼ (
الॽʰʢة الʺعقʙة والʛʢʵة للʺʛضى الʺʸابʧʽ بهʚا الʺʛض. 

ʶॽاً وتأسʹǽأ ȑل الʺادʽلʙال ʛʸʻعاد عॼʱاس ʦم، تʙاً على ما تق
  مʧ الʙراسة الʴالॽة Ǽالاسʻʱاد على هʚه الʺعॽʢات. 

أشارت الʙراسات الʶاǼقة الʺʱعلقة بʱقʦॽʽ عʻاصʛ الʺȄʜج 
الȄʨʶʱقي إلى إمȞانॽة شʺʨل جʺॽع عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي 

ʛ، رȃʺا الʙʵمي الʶـــــــॼعة، أو حʛʸها في عʙد أقل مʧ العʻاص
تʨؔن أرȃعة عʻاصʛ ؗʺا في الʙراســــــــة الʴالॽة وفي دراســــــة 

(2015) Magatef  ،احي في الأردنॽـــــــــʶج الȄʜʺال ʗاولʻي تʱال
الʱي تʻاولNoor et al. (2013)  ʗأو خʺʶــــــــة ؗʺا في دراسة 

الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الॽʶاحي في الأردن، أو ثلاثة عʻاصʛ ؗʺا في 
ات الʱأمʧʽ الأردنॽة دراسة ʛؗقي في شȄʨʶʱج الȄʜʺالAl-Debi 

and Al-Waely (2015) . ʧȄʛآخ ʧʽʲاحǼ أن ʧʽا في حʚه
-Alاعʙʺʱوا سॼعة عʻاصʛ للʺȄʜج الȄʨʶʱقي ؗʺا في دراسة 

Dmour et al. (2013)  ة فيȄʨلʵالات الʸمات الاتʙʵǼ علقةʱʺال
  الأردن.

Ȅʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛʸل إن حʨالق ʧȞʺǽ اʚȃقي و
الʙʵمي أو تʨسعʽها ǽعʙʺʱ على ॽʰʡعة القʢاع الʶلعي أو 
ʚلʥ على ॽʰʡعة الʙراسة نفʶها  الʙʵمي الʵاضع للʙراسة، وؗ

  أهʙافها.
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  الʯʸغʙʻ الʯاǺع
: تʷʻأ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة بʴʱقȘ وصʨل الʚʻʸة الʯʹافॻʴة

 ʥتل ʧة مॽفعال ʛʲة أكʲیʙق حʛʡ افʷʱة الأعʺال إلى اكʺʤʻم
 ,Porter)ة مʧ قʰل الʺʻافʧʽʶ في الʨʶق الʺॼʢقة أو الʺʱʶعʺل

وتʙʴʱد أǼعاد الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في مʤʻʺات الأعʺال  .(1985
الʶلॽɻة أو الʙʵمॽة، وعلى وجه الʨʸʵص الॽʴʸة مʻها، وفقاً 

 لʨاحʙ أو أكʛʲ مʧ الʺعایʛʽ الʱالॽة:

 ) ʜʽʺʱالdifferentiation.مةʙʵدة الʨفي ج (  
 ) ؔلفةʱالcost.(  
 ) ؔارʱالابcreation) اعʙوالإب (innovation.(  
  ʨʺʻالgrowth).(  
 ) الفاتʴʱالalliances ات الأعʺالʺʤʻة مع مॽʳॽاتʛʱالاس (

  في الʨʶق.
وقʙ تʦ تعʅȄʛ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة إجʛائॽاً في هʚه الʙراسة 
Ǽالʙرجة الʱي ʸʴǽل علʽها الʺʨʰʽʳʱʶن على فقʛات الاسॼʱانة 

ʺʱغʛʽات على الʺʸʸʵة لॽʁاس مʱغʛʽاتها. وقʙ تʦ عʝȞ هʚه ال
ʛرتʨذج بʨʺاور نʴها مع مʢȃراسة ورʙانة الॼʱاس )Porter (

الʺʲʺʱلة في الʺʻافʧʽʶ الʙʳد مʧ الʺॽɿʷʱʶات الʙاخلة إلى 
الʨʶق الʴʸي الʱي بʙورها سʱقʙم خʙمات بʙیلة للʙʵمات الʱي 
 ʧع مʨʻا الʚان ه ʛیʙان، مع تقʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗمها مʙقǽ

ʤة نॽعال ʅॽؔالʱب ʦʶʱمات تʙʵدة الʨاً لأنها ذات جʛ
وخʨʸصॽة، Ǽالإضافة إلى تʺʜʽها عʧ الʙʵمات الॽʴʸة 
 ʅॽؔالʱادة في الȄʜأن الǼ ًق، علʺاʨʶمة في الʙالʺق Ȑʛالأخ
ناجʺة عʧ مʸارʅȄ الʻقل والʳʱهʜʽ وغʛʽها مʧ الʙʵمات 
اللʨجॽʱʶة... إلخ. وهʻا لابʙ مʧ الإشارة إلى أن مʲل هʚه 

ن یʱعاملʨا مع هʚه الǽʙʴʱات تʢʱلʖ مʧ مقʙمي الʙʵمة أ
الǽʙʴʱات مʧ خلال تȄʨʴلها على الأمʙ القʛʽʸ إلى فʛص 

 ʧȞʺǽغلالهاʱاس  ȐʨالقǼ Șعلʱا یʺॽɾ ل. أماʲل الأمȞʷالǼ
الʱفاوضॽة سʨاءً للʺʛضى الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ الʙʵمات الॽʴʸة، أو 
الʺʳهʧȄʜ والʺʨردیʧ للʺʱʶلʜمات الॽʰʢة والعلاجات والأدوȄة 

ʡʛʶلعلاج ال ʧʽʶʴال ʜ ʛؗʺه لʚل هʲعامل مع مʱان، فإن ال
القʱʴǽ Ȑʨاج إلى مʨʶقʧʽ ومʙʻوȃي مॽʰعات أكفاء وȃقʙرات 
 ʦʶʱق یʨة في سॽفاءة عالȞǼ للعʺل ʦهلهʕة تʜʽʺʱومهارات م
ʜ وتʺʜʽه ॽʀاساً  ʛؗʺادة الʛف ʧم ʦغʛالǼ ادةʴة الʶافʻʺالǼ

.ʧʽʶافʻʺالǼ 

  فʙضॻات الʗراسة
تʺʗ صॽاغة الفʛضॽات بʻاءً على مȞʷلة الʙراسة 
وتʶاؤلاتها. وʻȃاءً علॽه، فإن فʛضॽات الʙراسة صॽغʗ على 

  الʨʴʻ الʱالي:
  )(H01الفʙضॻة الʙئʴॻة الأولى 

لا یʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة لعʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي 
ʚ الʥʻʴʲ للʟʙʴان مʸʯʱعة في تʲقȖʻ الʚʻʸة  ʙؕʸي لʲʶال

  الʯʹافॻʴة.
 وتȘʲʰʻ مʧ هʚه الفʛضॽة الʛئʶॽة الأولى عʙة فʛضॽات

  فॽɺʛة هي:
  ): (فʙضॻة الأثʙ):H01.1الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى (

لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للʙʵمة الॽʴʸة الʱي 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. ʛؗمها مʙقǽ 

 ): H01.2الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة (

لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لʶعʛ الʙʵمة الॽʴʸة الʱي 
 ʛمها مʙقǽ.ةॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴان في تʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜؗ 

  ):H01.3الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة (
لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لʨسائل الاتʸالات 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في  ʛؗقها مॼʢǽ يʱؔاملة الʱʺة الॽʁȄʨʶʱال

 تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.

  ):H01.4الفʙضॻة الفॻɸʙة الʙاǺعة (
إحʸائॽة لعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة  لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في تʴقȘʽ الʺʜʽة  ʛؗفي م ʧʽوالعامل
 الʻʱافॽʶة.

  
  أدبॻات الʗراسة والʗراسات الʴاǺقة

  
  أهॻʸة الȖȂʦʴʯ الʲʶي

الȘȄʨʶʱ الʴʸي Ǽأنه "مʨʺʳعة  ǽYu et al. (2017)عʛف 
مʧ الأنʢʷة والفعالॽات الʱي تهʙف إلى تʴقȘʽ الاتʸال 

ʱʶهʙف وجʺع الʺعلʨمات عʻهʦ وتʙʴیʙ حاجاتهǼ ʦالʳʺهʨر الʺ
بهʙف تʧȄʨؔ سلʨك صʴي لȐʙ الأفʛاد، علʺاً Ǽأن هʚا الʶلʨك 
یʢʱلʖ مʧ العاملʧʽ في مʳال الȘȄʨʶʱ الʴʸي". وȃالʱالي فإن 
 ،ȑارʳʱال ȘȄʨʶʱم الʨإلى مفه ʙʻʱʶǽ يʴʸال ȘȄʨʶʱم الʨمفه
 ȘȄʨʶʱة الॽʺد أهʨققة. وتعʴʱʺاف الʙلاف الأهʱاخǼ ʧؔول
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ʴʸي في الʺॽɿʷʱʶات والʺʤʻʺات الॽʴʸة إلى أنه ʴǽقȘ ال
  العʙیʙ مʧ الفʨائʙ والʺʜاǽا مʧ اسʙʵʱامه الʱي مʻها: 

ǽعʺل الȘȄʨʶʱ الʴʸي على تॽʺʻة الʨعي الʴʸي  )1
  والʅॽʁʲʱ الʰʢي لȐʙ الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ الʙʵمات الॽʴʸة.

ʧȞّʺǽ تȘȄʨʶ الʙʵمات الॽʴʸة إدارات الʺʤʻʺات الॽʴʸة  )2
ʛʲة أكʺʤأن Șخل ʧعها،  مȄزʨمات وتʙʵال ʦǽʙة في تقॽفاعل

ووضع الॽʶاسات الʶعȄʛة الʺʻاسॼة للʙʵمات الॽʴʸة الʱي 
  تقʙمها. 

ʜʽ على  )3 ʛؗʱخلال ال ʧة مॽʁȄʨʶʱة الʢʷؗفاءة الأن ʧʽʶʴت
نʺȌ الإدارة العقلانॽة مʧ أجل تʛȄʨʢ الʺʱʻج، وتʶعʛʽه، 
 ʙȄوʜت ʦʱي یʴʸال ȘȄʨʶʱخلال ال ʧʺه. فʳȄوʛعه، وتȄزʨوت

ʙʺǼخل علʺي ʳǽعلها تʻفʚ الʙʴ الأعلى مʧ  الإدارات
 ʧة، فʹلاً عॽʁȄʨʶʱة الʢʷة في الأنॽالؔفاءة والفاعل

 الȘʽʶʻʱ الʺʛʺʱʶ بʻʽهʺا.

 یʨʴʸʻن  Lovelock et al. (2012)وتأسʶॽاً على ذلʥ، فإن 

 ʟائʸʵا الʨعʹǽ أن ʦهʽعل ʖجʨʱأنه یǼ ةॽʴʸمة الʙʵقي الʨʶم
ʙʻ وضع الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة للʙʵمات الॽʴʸة في اعॼʱارهʦ ع

الॽʁȄʨʶʱة وتʛȄʨʢها. وفي قʢاع الʙʵمات الॽʴʸة، لا بʙ لʺʱʻج 
 .ʙواح ʗا معاً في وقʙجʨأن ی ʧم (ʠȄʛʺال) هاʽلقʱمة ومʙʵال
وȃالʱالي فإن الʺॼʸǽ ʠȄʛح جʜءاً أصʽلاً مʧ إجʛاءات إنʱاج 
و الʙʵمة الॽʴʸة لأنها مʨجهة إلॽه أصلاً، سʨاء ؗان ذلʥ جǽʙʶاً أ

 وʚȃا یʧʺʹʱ هʚا القʢاع حالة مʱقʙمة للʱفاعل بʧʽ مʱلقي فȄʛؔاً.
 الʙʵمة ومقʙمها مʧ خلال مʛحلة تقʦǽʙ الʺعلʨمات للʖʽʰʢ الʺعالج
 ʟॽʵʷت ʙعǼ ة لإرشاداتهǼاʳʱاده للاسʙعʱواس ʠȄʛʺحالة ال ʧع

 الʴالة، ومʧ ثʦ مʛحلة اسʱؔʺال العلاج.

  

  عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʲʶي
 ʛʱراسة الʙه الʚفي ه ʦت ʛاصʻع ʧم ʛاصʻعة عȃعلى أر ʜʽؗ

 ʙة. وقॽʶافʻʱة الʜʽʺها في الʛفة أثʛف معʙقي، بهȄʨʶʱج الȄʜʺال
تʦ تʙʴیʙ هʚه العʻاصʛ بʻاءً على مʛʵجات الʺقابلات الʺعʺقة 
الʱي قام بها الॼاحʲان مع مʕʶولي الʙراسات والʨʴॼث في ؗل 
ʺا  ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان. وؗ ʛؗان ومʡʛʶلل ʧʽʶʴة الʶسʕم ʧم

اǼقاً، فقʙ تʦ دمج عȑʛʸʻ مقʙمي الʙʵمة (الأیȑʙ أشʛʽ س
العاملة) وعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة الॽʴʸة، ॽʰʡ ʖʰʶǼعʱهʺا 
الʱلازمॽة في قʢاع الʙʵمات الॽʴʸة على وجه الʨʸʵص. 

  وȃالʱالي، فإن عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي هي ؗالآتي:
  

  الʗʳمة الॻʲʶة
ʽȞʷلة أو خلȌॽ الʺʱّ̒ج Ǽأنه ت ǽLovelock et al. (2012)عʛف 

مʧ الʶلع والʙʵمات والأفؔار والأماكʧ والʺʤʻʺات والأشʵاص 
الʱي تʛʢح في الʨʶق على أنها حʜمة مʧ الʸʵائʟ الʱي 
تॼʷع حاجات العʺلاء ورॼɼاتهʦ، وʧȞʺȄ أن ʨȞǽن الʺʱʻج مادǽاً 

  ملʺʨساً أو غʛʽ ملʺʨس.
أما الʙʵمة، فهي أǽة فعالॽة أو نʷاȋ أو مʻفعة تقʙم مʛʡ ʧف 

ʛ، وȃالأساس تʨؔن غʛʽ ملʺʨسة ولا تʱʻج عʻها ملॽؔة أȑ لآخ
). فالʙʵمة الॽʴʸة هي Kotler & Armstrong, 2012شيء (

ॼɺارة عʧ مʱʻج ǽقʙم وȄعʛض في سʨق الʙʵمات الॽʴʸة الʺʲʺʱل 
) Ǽcore benefitالʺॽɿʷʱʶات خʨʸصاً وʧʺʹʱȄ مʻفعة أساسॽة (

الʴʸي هي العلاج. وتʛʽʷ أدبॽات الȘȄʨʶʱ إلى أن الʺʱʻج 
)health product لȞʷضح الʨا یʺؗ ،ʧʽʻاث ʧʽȄʨ ʁɦـ ) یʨؔʱن مʧ م
) flower of service)، وʢȄلȘ علॽه مʶʺى زهʛة الʙʵمة (1(

(Lovelock et al., 2012: 98-100).  
  
  

  
  
  
  
  

  ): مȂʦʯʴات الʯʹʸج الʲʶي1الȜʵل (
    

 المستوى الأول: المنفعة الأساسية (جوهر الخدمة الصحية). -1
)، وهذا المستوى supplementary servicesتكميلية (المستوى الثاني: الخدمات ال -2

 ينقسم إلى قسمين هما:
 facilitating servicesالخدمات التسهيلية  .أ

  (المعلومات، الدفع، الفواتير، الطلبات)   
  supporting or enhancing servicesالخدمات الداعمة  .ب

 (الاستشارات، الضيافة، حماية الممتلكات الاستثناءات)   
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وȃالʱالي، فإن الʙʵمة الʨʳهʛ الʺʲʺʱلة بها خʙمات تؔʺʽلॽة 
 ʨʴم ʚة تأخॽلʽʺؔʱمات الʙʵل في الʲʺʱر الأول یʨʴʺال :ʧȄر

الʶʱهʽلॽة، والʺʨʴر الʲاني یʲʺʱل في الʙʵمات الʽʺؔʱلॽة 
  الʙاعʺة.

فالʙʵمات الʽʺؔʱلॽة الʙاعʺة هي نʨع مʧ الʙʵمات 
الʺʸʺʺة ʘʽʴǼ تʙعʦ الʙʵمة الʨʳهʛ، وهي تأخʚ أشȞالاً 

ات مʱعʙدة ʱؗقʦǽʙ الʹॽافة للʺʛضى ومʛافقʽهʦ، وحʺاǽة الʺʺʱلؔ
 ʥلʚ الʱي تعʨد لʺʱلقي العلاج داخل الغʛف أو الʸالات، وؗ

في الʺʷʱʶفى، إضافة  الاصʢفافحʺاǽة سॽاراتهʦ في ساحات 
إلى تقʦǽʙ الإǽʹاحات والʺعلʨمات ʷǼأن أȑ اسʱفʶارات 
 ʧع مʨʻا الʚه ʧʺʹʱا یʺؗ .ʧȞʺم ʗع وقʛها في أسʻة عǼوالإجا

ǽر أʨهʣ اجعة في حالةʻل الʨلʴاد الʳǽمات إʙʵهات الʨȄارʻʽة س
 ʠȄʛʺل الʽصʨت ʖلʡ فع، أوʙاءات في الʻʲʱقعة، ؗاسʨʱم ʛʽغ
إلى مȞان معʧʽ، أو إعʢاء Ǽعʠ الأدوȄة والإرشادات 

  والʸʻائح والʨʱجʽهات... إلخ.
: 2008أما الʙʵمات الʽʺؔʱلॽة الʶʱهʽلॽة ॽɾعʛفها الʹʺʨر (

Ǽأنها خʙمات تʶهل الʙʵمة الʨʳهʛ وتʨʢرها،  )173
دفع الʶʴاب إما نقʙاً  ةأو ȄʛʡقرȄة والॽʀʙقة، كالʺعلʨمات الʹʛو 

أو بʨاسʢة ʢǼاقة الفʜʽا، أو مʧ خلال الȞॽʷات. ومʧ هʚه 
 ʝॼاً دون لॽونʛʱؔعة إلʨʰʢʺال ʛʽاتʨار الفʙاً إصʹǽمات أʙʵال

لॽʺʳع الʢلॼات  الاسʳʱاǼةأو أخʢاء. ؗʺا قʙ تʨؔن في شȞل 
ي الʱي یʛغʖ الʺʠȄʛ في الʨʸʴل علʽها خلال فʛʱة علاجه ف

 الʺʷʱʶفى. 

  
  تʴعʙʻ الʗʳمات الॻʲʶة

تعʛʰʱ أسعار الʺʻافʧʽʶ جʜءاً هاماً مʧ الʴالة الʻʱافॽʶة في 
سʨق الʙʵمات الॽʴʸة. وȞʷȃل عام، ǽقʨم مʙʻوʨȃ الʺॽʰعات 

(salespeople)  لفʱʵقة تȄʛʢǼ ʧʽʶافʻʺاءة قائʺة أسعار الʛقǼ
 ʠعǼ م أنʨالʺعل ʧون. ومʛʱʷʺها ال تʺاماً عʺا یʛاها أو یʙرؗ

ات الʜʳʱئة  ʛؗش(retail firms)  ʧʽȄʛʶال ʧʽقʨʶʱʺالǼ ʧʽعʱʶت
(secret shoppers)  ةʶافʻʺات الʶسʕʺإلى ال ʦخلال إرساله ʧم

لʺعʛفة مȄʨʱʶات الأسعار فʽها. وتʗʰʲ هʚه الʺعلʨمات الʺهʺة 
ة وتأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار عʙʻ تʙʴیʙ أسعار  ʛؗʷلات الʳفي س

 ،ȑʜʻائي والعʢماتها (الʙى ).2013خʤʴȄة  وॽʺأهǼ ʛعʶال
 ʙعǽ ي؛ إذʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʧʽب ʧخاصة م

الʺʱʻج، وعلى Ȅʛʡقة تʨزȄعه، وعلى  عʛʸʻاً حȄʨʽاً یʕثʛ على
وسائل الʛʱوȄج له. ؗʺا ǽعʛʰʱ الʶعʛ الʺʱغʛʽ الʨحʙʽ في 

في حʧʽ أن Ǽاقي عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴǽ ȑʚقȘ إیʛاداً، 
تʴʱʺلها الʺʕسʶات. وʧȞʺȄ  عʻاصʛ الʺȄʜج الأخȐʛ تعʛʰʱ ؗلفاً 

تأثʛʽ الʱغʛʽات الʱي تʛʢأ على الʶعʨȞǽ ʛن مॼاشʛاً في القʨل إن 
الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي. فʺʲلاً، الʶعʛ الʺʛتفع یʨʱافȘ مع 
الʨʳدة العالॽة للʙʵمة الॽʴʸة الʺقʙمة، الأمʛ الǽ ȑʚقʱʹي 
 ʖʳǽ عȄزʨʱاً. ؗʺا أن الʹǽة أʺȞʴة مॽʳȄوʛة تॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢت

ǽ ا إضافة إلى أن أنʚارة. هʱʵع مȄزʨات تʨʻاً على قʛʸʱن مقʨȞ
العʛض على أساس الʶعʛ قʙ یʨفʛ مʳالاً لإʸǽال الʛسائل 
 ʧȞʺǽ ،ʛعʶخلال ال ʧʺمة. فʙʵلقي الʱة إلى مॽالʸالات
 ʧʽʶافʻʺالǼ ًاساॽʀ مة لهʙمة الʺقʙʵة الʺॽʀ ركʙأن ی ʠȄʛʺلل

 ʛʢʺوض الʛمع أسعار الع ʛعʶقارنة الʺǼ ʛʲلة أكʨهʶǼ وحة في
 ،ʝافʻʱالات الʳم ʙأح ʛعʶار الॽɻن مʨȞǽ اليʱالȃق. وʨʶال
ة،  وغالॼاً یʛتȌॼ مȐʨʱʶ الʶعʨʳǼ ʛدة الʙʵمة الॽʴʸة الʺʙرؗ
وعلॽه فإن ردود أفعال الʺʛضى تʱأثʛ غالॼاً Ǽعلاقة 

) ʛعʶدة/الʨʳالquality/price.(  
  

  الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة الʯʸؒاملة
ʴʸمة الʙʵي للʳȄوʛʱف الʙلف الهʱʵǽ عʨلاف نʱاخǼ ةॽ

الʺʕسʶة الॽʴʸة. فالʺॽɿʷʱʶات العامة الʱي لا تهʙف إلى 
الȃʛح تʙʵʱʶم الʛʱوȄج لʴʱقȘʽ الهʙف الإعلامي الʺʛتǼ Ȍॼʺا 
تقʙمة مʧ خʙمات صॽʴة عامة ॽɽǼة تʜوʙȄ الʳʺهʨر 
Ǽالʺعلʨمات الʹʛورȄة وخلȘ الʺʻفعة الإدراكॽة. أما الʺॽɿʷʱʶات 

الهʙف مʧ بʛامʳها  الʵاصة الʱي تهʙف إلى الȃʛح، فإن
ʜ على تʦॽɺʙ صʨرة  ʛؗة یॽʁȄʨʶʱالاتها الʸة واتॽʳȄوʛʱال
الʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʺʷʱʶفى للʺʴافʤة على الʸʴة 
الॽʀʨʶة، وقʙ یʱعʙاه إلى زȄادة الʨʱسع في الʙʵمات الʺقʙمة. 

) ȑʛȞʶائي والعʢال ʛʽʷȄإلى أن أدوات 130: 2009و (
ؗالآتي: الʙȄʛʰ الʺॼاشʛ،  الاتʸال الʺॼاشʛ تأخʚ أشȞالاً مʱعʙدة

وهʨ أسلʨب شائع الاسʙʵʱام لإرسال رسالة ذات مʹʺʨن 
للʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة تʛوʳȄي إلى العʨʻان الȑʙȄʛʰ الʸʵʷي 

 ʛʰع ȘȄʨʶʱأو العʺل؛ ال ʗʽʰاء في الʨانه سȞمهʺا ؗان م
الهاتف: وهॼɺ ʨارة عʧ عʺلॽة اسʙʵʱام الهاتف وسʽلة بॽع 

ʥ مʧ خلال الʛسائل الॽʸʻة مॼاشʛة للʺʱʶفʙʽیʧ، وʨȞȄن ذل



 ʙّلʳʺد ، 16الʙ2020، 1الع  

- 133   -  

القʛʽʸة، ورسائل الʨسائȌ الإلʛʱؔونॽة، ورسائل الʙȄʛʰ الʨʸتي؛ 
 ʧة مʺʤʻعة مʨʺʳانات: وهي مॽʰال ʙاعʨق ʛʰع ȘȄʨʶʱال

والʺʱʴʺلʧʽ للʙʵمة  الʴالʧʽʽ للʺʱʶفʙʽیʧالॽʰانات الʷاملة 
 ʧم ʦʱȄاعي: وʺʱاصل الاجʨʱات الȞॼش ʛʰع ȘȄʨʶʱة؛ الॽʴʸال

ʸʻام مʙʵʱة خلال اسȞॼش ʛʰاعي عʺʱاصل الاجʨʱات ال
ʗنʛʱها:  الإنʽلة علʲالأم ʧة، ومॽʁȄʨʶʱاف الʙالأه Șʽقʴʱل

  (سȞایʖ، جʨجل بلʝॽɾ ،ʝ بʨك، تʛʱȄʨ، ایʨتʨʽب... إلخ).
  

  مقʗمʦ الʗʳمات وعʸلॻات تقʤǻʗ الʗʳمة الॻʲʶة
 ʦǽʙفي تق ʧʽ مقʙمʨ الʙʵمات هʦ مʨʺʳعة الأفʛاد الʺʷـــــــــــارؗ

ʺʶـــــʱفʙʽیʧ في الʺʤʻʺات الॽʴʸة والʺʕثʧȄʛ الʙʵمة الॽʴʸة لل
على مȐʙ تقʰل الʺʶـــــʱفʙʽ للʙʵمة الॽʴʸة؛ ؗالأॼʡاء، 

ʧʽضʛʺʺاد إلى جعل العلاقة ، والإدارة. و والʛلاء الأفʕعى هʶȄ
الʺǼ ʠȄʛالʺʤʻʺة الॽʴʸة علاقة انʱʺاء وولاء لهʚه  تȌȃʛ الʱي

تقع  ؗʺا الʺقʙمة. الʺʤʻʺة مʧ خلال جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة
على عاتȘ هʕلاء الأفʛاد مʶاعʙة مʱلقي الʙʵمة في ʷؗف 

یʚʵʱوه في قʨʰل العلاج  مʵاʛʡ القʛار الʧȞʺǽ ȑʚ أن
وتʨضʴॽها، لأنه یʱعلȘ أساساً ʱʴʸǼهʦ، وذلʥ على اعॼʱار أن 
الʙʵمة الॽʴʸة أصلاً غʛʽ ملʺʨســــــــة وغʛʽ نʺॽʢة؛ Ǽʺعʻى أن 

ʽغ ʧة لها عʜʽʺة مॽصʨʸة خॽالات لؔل حالة علاجʴال ʧها مʛ
 Kim et al., 2011; Kim et) لاخʱلاف الʺʛضى ॽɾʺا بʻʽهʦ تॼعاً 

al., 2008).  
 أن عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمةإلى أشارت الʙراسات الʶاǼقة 

 ʦǽʙل تقʰق Ȑدʕي تʱات ؗافة الॽة والفعالʢʷل على الأنʺʱʷت
الʙʵمة الॽʴʸة وفي أثʻائها، وȂدارة الʱفاعل بʧʽ مقʙمها 

. وتʙʰأ إدارة هʚه العʺلॽة مع دخʨل )Perrigot, 2017ومʱʶقʰلها (
الʺʠȄʛ إلى الʺʷʱʶفى وفي قاعة الاسॼʁʱال؛ إذ سʙʴʱʽد لǽʙه 
القʨʰل الʺʛȞॼ للʙʵمة الʺقʙمة مʧ عʙمه، وذلʥ مʧ خلال عʙة 
معایʛʽ مʻها: دقة الʺʨاعʙʽ الʺعʙʺʱة في الاسॼʁʱال، وسʛعة 

ʙʵمة الاسʳʱاǼة إلى الʢلॼات الʺʛتʢॼة Ǽالʨʸʴل على ال
 ʧضى مʛʺادث مع الʴʱغ الॽة وصॼʡاʵʺة الॽɿॽ الॽʴʸة، وؗ
جانʖ الؔادر الʰʢي، Ǽالإضافة إلى القʙرة على تʳاوز الأعʺال 
الʛوتॽʻʽة تقʙیʛاً لʴالة الʺʠȄʛ الॽʴʸة واللʺʶة الإنʶانॽة 

)human touch .ʖʢة الʻها مهʙʶʳي تʱها والʽلع إلʢʱي یʱال (  
  

  ت الॻʲʶةالʚʻʸة الʯʹافॻʴة في قʠاع الʗʳما
قʙم بʨرتʛ في ʱؗاǼاته الʺʱعʙدة عʧ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 

)competitive advantage(  Ȑʨلاً للقȞॽʂ ʧʺʹذجاً تʨʺن
 ʦراسة، تʙه الʚات الأعʺال. في هʺʤʻʺل ʝʺʵة الॽʶافʻʱال
تʨلʅॽ الʨʺʻذج الʺʨؗʚر Ǽʺا یʱلاءم مع مʙʴدات الʙʵمات 

القʢاع الॽʴʸة لعلاج مʛض الʡʛʶان. وȃالʱالي، فإن شأن 
الʴʸي هʨ شأن Ǽاقي القʢاعات الʙʵمॽة الأخȐʛ ؗالقʢاع 
الॽʶاحي والفʙʻقي أو قʢاع الاتʸالات أو قʢاع الʺʸارف؛ إذ 
یʧʺʹʱ ؗل مʻها القȐʨ الʻʱافॽʶة الʝʺʵ الʺقʛʱحة أعلاه. لʚا 
یʨʱجʖ على جʺॽع مʤʻʺات الأعʺال، سʨاءً الʙʵمॽة مʻها أو 

تʙʴیʙ مʸʴلة تأثʛʽها في الʶلॽɻة، أن تقʨم بʴʱلʽل تلʥ القȐʨ و 
خʸائʟ الʯʽʰة الʻʱافॽʶة لؔل الʺʨقع الʻʱافʶي لها، مع اعॼʱار 

. وʻȃاءً علॽه، تʦ الاعʱʺاد (Porter, 1982: 609-620)ة صʻاع
للقȐʨ الʻʱافॽʶة الʝʺʵ في هʚه الʙراسة  (Porter)على نʺʨذج 

على اعॼʱار أن ʛʽʲؗاً مʧ الʙراسات الʶاǼقة صʻفʱه ؗأحʙ أفʹل 
 ج الʺقʙمة في مʳال الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. الʻʺاذ

هʚا وقʙ تʦ تǼ ʅॽʽؔعʠ مʨȞنات الʨʺʻذج الʺʨؗʚر أعلاه 
Ǽʺا یʻʱاسʖ مع مʢʱلॼات الʙراسة الʴالॽة ومʳال تॽʰʢقها 

  ).2العʺلي في القʢاع الʴʸي، ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل (
إن دخʨل مॽɿʷʱʶات جʙیʙة إلى سʨق الʙʵمات الॽʴʸة 

ʙمات صॽʴة مʸʸʵʱة Ǽعلاج في الأردن ʘʽʴǼ تقʙم خ
 ʧʽـــــʶʴال ʜ ʛؗʺاَ لॽʁॽʁاَ حʙیʙــــــــؔل تهʷǽ فʨان ســـــــʡʛــــــʶال
للʶـــــʡʛان القائʦ؛ فʺʲل هʚه الʺʕســــــʶات الʙʳیʙة سʨف تʛʢح 
أو تʹʡ ʅॽاقة إنʱاجॽة مʧ الʙʵمات الॽʴʸة، وهʚه الʢاقة 

ʶافʻʱال ʜ ʛؗʺقع الʨفي م ʛثʕف تʨورها ســـــــــʙق، بʨـــــــʶـــــــــي في ال
 ،ʅॽؔالʱادة الȄات الأســـــعار وزȄʨʱـــــــــʶفي م ʛʽأثʱإضافةً إلى ال

 ;Hung et al., 2012)وȃالʱالي انʵفاض حʦʳ الأرȃاح الʺʨʱقعة 

Jovanic, 2015).  
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان مʧ خلال الأجاǼة  ʛؗأشارت ادارة م

یلي: (ǽʺارس  على الأسʯلة الʱي ʛʡحها الॼاحʲان إلى ما
 ʜ ʛؗʺاَ على الʡʨان ضغॽالأح ʠعǼ ان فيʡʛʶضى الʛم
Ǽاتʳاه خفʠ الأسعار أو زȄادة مȄʨʱʶات جʨدة الʙʵمات 
الॽʴʸة الʺقʙمة إلʽهʦ أو تقʦǽʙ خʙمات جʙیʙة تʱلاءم وॽʰʡعة 
 ʠعǼ وفي .ʠȄʛʺها الʻعاني مǽ يʱة الॽضʛʺالة الʴال

ʙاعʶل على مʨʸʴضى إلى الʛʺال ʠعǼ أʳالات، یلʴات ال
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  .ا)العالॽة للʙʵمات العلاجॽة وعʙم قʙرة الʺʠȄʛ على دفعهودعʦ مʧ جʺॽɻات خȄʛʽة أو مʧ الʙیʨان الʺلؔي ʖʰʶǼ الʱؔلفة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  تهʗیʗات الʗʳمات الʗʮیلة

Source: Porter (1982)           
 ): نʦʸذج بʦرتʙ للقȎʦ الʯʹافॻʴة2الȜʵل (

  
ʻʺʹت ʥیلة هي تلʙʰمات الʙʵقة أن الǼاʶراسات الʙال ʗ

 ʘʴॼي یʱها الʶفعة نفʻʺه أو الʶض نفʛالغ Șقʴي تʱمات الʙʵال
عʻها الʺʱʶفʙʽ أو الʺʠȄʛ. وهʚا ǽعʻي أن الʺʸʴǽ ʠȄʛل على 

ʸʴǽل على العلاج  الʺʻافع وॼʷȄع حاجاته ورॼɼاته، وȃالʱالي
 ʨلʢʺالʛهʨʳمة الʙʵخلال ال ʧفاء مʷب وال(Dantas et al., 

2017).  ʧʽʶʴال ʜ ʛؗمها مʙقǽ يʱة الॽʴʸمات الʙʵوتؔاد ال
للʡʛʶان في الأردن أن تʨؔن فʙȄʛة مʧ نʨعها، سʨاءً على 
الʺȐʨʱʶ الʺʴلي أو على مȐʨʱʶ الʙول العॽȃʛة. وȃالʱالي، فإن 
الʙʰیل عʻها ǽعʛʰʱ أمʛاً صॼɻاً ومعقʙاً ॽʰʡ ʖʰʶǼعة هʚا الʺʛض، 

لॽة الʺʛتʢॼة بʱقʦǽʙ خʙمة ذات وخʨʸصॽة علاجه، والʱؔلفة العا
مȐʨʱʶ جʙʽ. هʚا مع العلǼ ʦأن الʙʰیل الفعلي الȑʚ قʨȞǽ ʙن 
مʨʱفʛاً لʺʛضى الʡʛʶان هʨ العلاج خارج الأردن في دول 
كالʨلاǽات الʺʙʴʱة أو Ǽعʠ الʰلʙان الأوروॽȃة. وفي هʚه الʴالة، 

  سʨف تʨؔن تؔلفة العلاج أعلى ʛʽʲȞǼ مʧ العلاج في الʙاخل.
لʺʺارسات الʻʱافॽʶة للʺॽɿʷʱʶات القائʺة في سʨق تʙʶʳʱ ا

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان،  ʛؗʺراسة لʙع الʨضʨة مॽʴʸمات الʙʵال

 ʜ ʛؗʺأو ال ȑارʷʱفى الاسʷʱʶʺأو ال ȑʙالʵفى الʷʱʶل مʲم
 ʛʰة أكॽʀʨة سʸل على حʨʸʴاع للʜʻال ʧال مȞي في أشȃʛالع
 ʦة تؔافئ ما تॽابʳǽإ ʙائʨع ʧʺʹǽ يʶافʻت ʜ ʛؗم Șʽقʴأو ت

ʺʲʱة، اسʶافʻʺة الʙʴاس لȞانع اره مʧ مʨارد في هʚا الʨʶق. وؗ
تقʨم إدارات تلʥ الʺॽɿʷʱʶات ॽʸǼاغة اسʛʱاتॽʳॽات قادرة على 
الʅॽؔʱ والʨʱاؤم مع الʯʽʰة الʻʱافॽʶة الʴالॽة أو تلʥ الʺʱʴʺل 
حʨʸلها مʱʶقʰلاً، وذلʥ بʻاءً على تʴلʽل الʺʱغʛʽات الॽʯʽʰة 

) لʴʱلʽل SWOT( نʺʨذج اعʱʺادا على نʺاذج مʱعʙدة مʻها مʲلاً 
 ;Porter, 1982)نقاȋ القʨة والʹعف والفʛص والʱهʙیʙات

Gottlichova & Soukalova, 2015).  
  

  الʗراسات الʴاǺقة
 ʛاصʻع ʗاولʻي تʱراسات الʙال ʦاض لأهʛعʱأتي اسǽ في ما

  الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي ورʢȃها مع مʴاور الʙراسة الʴالॽة.
 ǼThe Impact ofعʨʻان: Ahmed (2007دراسة ( -

Competitive Environment on Service Marketing-Mix 

 
  

دة المنافسة بين ح
 نافسين في السوقتالم

 
  

تهديدات دخول 
 منافسين جدد

  
القوة التفاوضية 

 للزبائن
القوة التفاوضية 

للمجهزين 
 (الموردين)
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Strategy of Health Organizations in Developing 

Countries: Jordanian Private Hospital Senior 

Managers’ Perspective.  

هʙفʗ الʙراسة إلى تʙʴیʙ عʨامل الʯʽʰة الʻʱافॽʶة وأثʛها في 
ج الȄʨʶʱقي الʴʸي لʴʱقȘʽ الأداء الʺȄʜ اسʛʱاتॽʳॽةمʨȞنات 

 ʗصلʨاص في الأردن. وتʵاع الʢات القॽɿʷʱʶالفعال في م
الʙراسة إلى وجʨد اخʱلاف واضح لʱأثʛʽ عʻاصʛ الʯʽʰة 
الʻʱافॽʶة في مʨȞنات الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي الʺȘʰʢ في 

في -الʺॽɿʷʱʶات عʻʽة الʙراسة. وتعʛʰʱ هʚه الʙراسة الأولى 
ʧʽʲاحॼال ʦود علʙة  -حॽʁȄʨʶʱة الʯʽʰل الʽلʴت على تʜ الʱي رؗ

الʻʱافॽʶة وأثʛها في أداء الʺॽɿʷʱʶات الأردنॽة الʵاصة، 
 ʗʺت ʙي. وقʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻعǼ هاʱوعلاق
الاسʱفادة مʧ هʚه الʙراسة في تʙʴیʙ الʰʶل الؔفʽلة لʳʻاح 
الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة لʺॽɿʷʱʶات القʢاع الʵاص الʺʙʻʱʶة 

 ت الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي.على مʨȞنا

 ǼCompetitive Advantage inعʨʻان: Woolf (2008دراسة ( -

Health and Fitness Industry: Developing Service 

Bundles  يʱاعʺة الʙمات الʙʵال ʟॽʵʷت على تʜ الʱي رؗ
 ʧʽȃها وʻʽب ʜʽʽʺʱال ʦها، ثʽل علʨʸʴال ʠȄʛʺال ʖغʛی

اسة إلى تʨصॽة خʙمات الʛزمة الʺʱؔاملة. وتʨصلʗ الʙر 
مفادها ضʛورة ॽʀام مʤʻʺات الأعʺال الॽʴʸة Ǽالاهʱʺام 
 ʛʽفʨلة في العلاج، إضافة إلى تʲʺʱʺال ʛهʨʳمة الʙʵالǼ
خʙمات تؔʺʽلॽة وداعʺة تʶاهʦ في تقʦǽʙ الʙʵمات الॽʴʸة 
ȞʷǼل أفʹل. وهʚه الʳॽʱʻة تعʜز الأسلʨب الȑʚ تʦ اعʱʺاده 

ʸʺال ʠȄʛʺة؛ إذ إن الॽالʴراسة الʙض في الʛʺǼ اب
الʡʛʶان یʘʴॼ عʧ الʙʵمة الʨʳهʛ الʺʲʺʱلة في العلاج 
وʡلʖ الʷفاء ومʧ ثǽ ʦفʛؔ في الʙʵمات الʽʺؔʱلॽة الʙاعʺة 

.ʛهʨʳمة الʙʵلل  
  Ǽعʨʻان: Rivers and Glove (2008)دراسة  -

Health Care Competition, Strategic Mission and Patient 

Satisfaction: Research Model and Propositions 

اهʗʺʱ هʚه الʙراسة بʛȄʨʢʱ نʺʨذج ǽُعʻى Ǽالʛعاǽة الॽʴʸة 
والعلاقات الʺʛتʢॼة Ǽالʺʻافʶة في سʨق صʻاعة الʛعاǽة 
الॽʴʸة. وخلʗʸ الʙراسة إلى أن الʨʺʻذج الʲʴॼي ʴǽقȘ نʱائج 
 Ȍȃʛعلى ال ʜ ʛؗلأنه ی ،ʦضى وحاجاتهʛʺات الॼɼضي رʛة تॼʽʡ

ʻʻȞʺǽا الإشارة إلى أن  بʧʽ جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة وتؔلفʱها. وهʻا
ʜت على الʙʵمة الʨʳهʛ الʱي تʦ اخʜʱالها  هʚه الʙراسة رؗ
Ǽالʛعاǽة الॽʴʸة وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمة الॽʴʸة. أما الʙراسة 
ʜ على العلاقة بʧʽ الʙʵمة الʨʳهʛ وسعʛها؛ إذ  ʛؗة فهي تॽالʴال
Ȟǽʺل أحʙهʺا الآخʛ في إʡار الاسʛʱاتॽʳॽة الʺॼʢقة مʧ إدارة 

ʶʴال ʜ ʛؗان.مʡʛʶلل ʧʽ 

  
 Ǽ :Competitionعʨʻان Gaynor and Twon (2011)دراسة  -

in Health Care Markets  
هʙفʗ الʙراسة إلى اسʱعʛاض الأدبॽات الʺʛȞسة لʙراسة 
أسʨاق الʛعاǽة الॽʴʸة والʱأمʧʽ الʴʸي. وتʨصلʗ إلى وجʨد 
قʨʽد ومʙʴدات تʕثʛ في ॽʰʡعة الʺʻافʶة الاحʱؔارȄة في 

ʖ على الʺॽɿʷʱʶات أن تأخʚها Ǽعʧʽ الأسʨاق الॽʴʸة یʨʱج
. وتʦ الʻʰاء على مʛʵجات هʚه الʙراسة في جانʖ الاعॼʱار

 ʛأثʱعاً یǼاً تاʛʽغʱة مॽʶافʻʱة الʜʽʺار الॼʱاعǼ ةॽالʴا الʻʱدراس
 ʧي مʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻة لعॽانʙʽʺقات الॽʰʢʱالǼ
جانʖ الʺॽɿʷʱʶات العاملة في هʚا الʨʻع مʧ الʙʵمات الॽʴʸة 

  ʺʜʽʺʱة لعلاج الʡʛʶان في القʢاع الʴʸي الأردني.ال
  

  : الʱي تʴʺل العʨʻان:)2011دراسة دماʟي ( -
أثʛ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي للʺʳʱʻات الॽʰʢة الȄʛʸॼة في 

  أدائها الȄʨʶʱقي في الأردن
هʙفʗ الʙراسة للʱعʛف إلى أثʛ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي 

لʺʤʻʺات  الʴʸي للʺʳʱʻات الȄʛʸॼة في الأداء الȄʨʶʱقي
 ʛد أثʨراسة إلى وجʙال ʗصلʨت ʙة. وقॽة الأردنॽʴʸالأعʺال ال
ذȑ دلالة معȄʨʻة لهʚه العʻاصʛ في الأداء الȄʨʶʱقي في قʢاع 
الȄʛʸॼات الأردنॽة. ومع أن الʺʳʱʻات الॽʰʢة الȄʛʸॼة ذات 

في حʧʽ أن الʙʵمات العلاجॽة الʱي  )ʡtangibleاǼع ملʺʨس (
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان  ʛؗمها مʙقǽ ةॽʰʢات الʶسʕʺال ʧه مʛʽوغ

الʺʻافʶة في الʨʶق الأردني تقʙم في الʺقابل خʙمات ذات ʡاǼع 
)، فإن القاسʦ الʺʛʱʷك بʧʽ القʢاعintangible ʧʽغʛʽ ملʺʨس (

الʶلعي والʙʵمي هʨ وجʨد أثʛ لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في 
الأداء الȄʨʶʱقي لʺʤʻʺات الأعʺال، سʨاءً الʶلॽɻة ذات الʢاǼع 

  أو الʙʵمॽة ذات الʢاǼع غʛʽ الʺلʺʨس. الʺلʺʨس
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- ) ȏʗهʸالʗʮان: 2016دراسة عʦʹعǺ ( اॽجʨلʨʻؔت ʛأث
وعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في جʨدة  والاتʸالاتالʺعلʨمات 

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان -الʛعاǽة الॽʴʸة  ʛؗدراسة حالة م"– 
الأردن"، وفʽها اهʦʱ الॼاحǼ ʘالʱعʛف إلى أثʛ اسʙʵʱام 

الاتʸالات ؗعʛʸʻ مʧ عʻاصʛ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و 
الʺȄʜج الȄʨʶʱقي في جʨدة خʙمات الʛعاǽة الॽʴʸة في 
الأردن. وأكʙت الʱʻائج وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لهʚا 

 ʛʽغʱʺفاوت-الʱل مȞʷǼ ʥن ؗان ذلȂة  -وǽعاʛدة الʨفي ج
الॽʴʸة. تʻاولʗ الʙراسة عʛʸʻاً واحʙاً مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج 

، وتʦ رʢȃه مع الʨʱجه الȄʨʶʱقي یʲʺʱل في الاتʸالات
 ʧفادة مʱالاس ʗʺت ʙمات. وقʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔفي ت ʘیʙʴال

ʜʽ على  ʛؗʱخلال ال ʧة مॽالʴا الʻʱفي دراس ʥاهاتذلʳالات 
 Social)تॽʰʢقات شȞॼات الʨʱاصل الاجʱʺاعيالʙʴیʲة في 

Media Networks)  ة علىʙʻʱʶʺات الȞॼʷلة في الʲʺʱʺال
ʰق ʧقها مॽʰʢاولة تʴوم ،ʗنʛʱب الإنʨؗأسل ʜ ʛؗʺل إدارة ال

  تʛوʳȄي إقʻاعي للʺʛضى الʺʸابʛʺǼ ʧʽض الʡʛʶان.
  

  Ǽعʨʻن: )2016دراسة الʦائلي ( -
الʙʳارات الإدارȄة وأثʛها في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات 
الॽʴʸة: الʙور الʺعʙل لإدارة الʺʨاهʖ (دراسة حالة 

هʙفʗ الʙراسة إلى  ).ʺॽɿʷʱʶات الʵاصة في العاصʺة عʺانال
ت الॽʁȄʨʶʱة الإدارȄة الʱي تʺʱلؔها الإدارات العلॽا تʙʴیʙ الʙʳارا

والʨسʢى في الʺॽɿʷʱʶات الأردنॽة الʵاصة الʴاصلة على 
الʷهادة الاعʱʺادǽة الʙولॽة. ؗʺا هʙفʗ إلى معʛفة أثʛ هʚه 
 ʧات. ومॽɿʷʱʶʺال ʧʽة بॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴارات في تʙʳال

بʧʽ  أبʛز الʱʻائج الʱي تʨصلʗ إلʽها وجʨد مʻافʶة حادة
الʺॽɿʷʱʶات الʴاصلة على الاعʱʺادǽة الʙولॽة، تʺʲلʗ في أن 
 Șʽقʴف تʙالغة بهǼ ةॽʺأه ʖاهʨʺات إدارة الॽɿʷʱʶʺال ʥلي تلʨت
الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في القʢاع الʴʸي الأردني. وأشارت الʙراسة 
إلى دور جʙارات العاملʧʽ في إكʶابهʦ الʺهارات والقʙرات 

لة إلʽهʦ، وتʧʽʶʴ جʨدة الʺهॽʻة لأداء الʺهام والʨاجॼا ʨؗʺت ال
الʙʵمة، وهʨ الʺʨʴر الȑʚ تʦ تʨلॽفه لȌȃʛ عȑʛʸʻ الʺȄʜج 
 ʦǽʙات تقॽة وعʺلʛالعاملة الʺاه ȑʙفي الأی ʧʽلʲʺʱʺقي الȄʨʶʱال
الʙʵمات الॽʴʸة؛ إذ تʺʲل هʚه الʙʵمات واحʙاً مʧ القʢاعات 
 ȑذو ʧارات مʙرات وجʙاجة إلى قʴال ʝأمǼ ي هيʱال

ء وجʛاحʧʽ ومʺʛضʧʽ ومʺʛضات لʱأدǽة الاخʸʱاص مʧ أॼʡا
الأعʺال ǼالȞʷل الॽʴʸح في قʢاع قʙ یʕدȑ أȑ خʢأ ॽɾه إلى 

  نʱائج لا تʙʺʴ عॼʁاها.
  

  :Ǽعʨʻان Lee (2016)ة دراس -
Competitive Strategy for Successful National University 

Hospital Management in the Republic of Korea 

ʙʴراسة تʙه الʚه ʗʻʺʹة تʙاعʶʺة لȃʨلʢʺمات الʨالʺعل ʙی
الإدارات الॽʴʸة في تʛȄʨʢ الʙʵمات الॽʴʸة الʺقʙمة. 
وتʨصلʗ الʙراسة إلى ضʛورة تʴلʽل العلاقة بʧʽ الإیʛادات 
والʱؔالʅॽ الॽʰʢة ودراسʱها لʵلȘ مʜʽة تʻافॽʶة تʴقȘ نʱائج 
 ʛیʙʳال ʧة. ومȄرʨؔة الॽʴʸمات الʙʵق الʨة في سॽابʳǽإ

سʛʱاتॽʳॽة تʻافॽʶة وفȘ أسʝ صʴॽʴة تعǼ ʙʺʱالإشارة أن تʻفʚʽ ا
على بॽانات دॽʀقة سʨف ʴǽقȘ الʱʻائج الʺʛجʨة، شʢȄʛة أن 

ʚخʕها ( تʙʺʱي اعʱة الʶॽئʛاور الʴʺ1982ال (Porter  ʧʽعǼ
ʜʽʺʱاع والʙلة في الإبʲʺʱʺار والॼʱالاع ʧʽونʛؔلفة  الʺقʱراسة الʙب

  وتʴلʽلها.
  

  :Ǽعʨʻان Yu and Wei (2017)ة دراس -
Can Hospital Competition Really Affect Hospital 

Behavior or Not? An Empirical Study of Different 

Competition Measures Comparison in Taiwan 
  

هʙفʗ الʙراسة إلى اعʱʺاد نهج مʱʵلف لʙʴʱیʙ مʳال الʨʶق 
في تایʨان.  وॽʀاس مȐʨʱʶ الʺʻافʶة في سʨق الʙʵمات الॽʴʸة

آثار الʺʻافʶة في الʺॽɿʷʱʶات ؗانʗ  وأʣهʛت الʱʻائج أن
 ʦغʛالȃة. وॽʴʸمات الʙʵدة للʨʳات الʛشʕʺǼ Șعلʱا یʺॽɾ ةॽابʳǽإ
مʧ هʚه الʳॽʱʻة، یȐʛ الॼاحʲان أن الॽʰʢعة الॽʁȄʨʶʱة 
 ʥان، وذلʨها في تایʱلʽʲم ʧلف عʱʵة تॽات الأردنॽɿʷʱʶʺلل
ʖʰʶǼ تفاوت عʻاصʛ الʯʽʰة الॽʁȄʨʶʱة الؔلॽة والʜʳئॽة الʱي 

وراً فاعلاً في تʴقȘʽ نʱائج الأداء الȄʨʶʱقي. وهʻا تʙʳر تلعʖ د
 ʧʽعǼ ʚى أن تأخʢسʨا والॽالإشارة إلى أن على الإدارات العل
الاعॼʱار الآثار الʻاجʺة عʧ الʯʽʰة الॽʁȄʨʶʱة الʺʢॽʴة ʤʻʺǼʺات 

  الأعʺال.
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  مʸʯʱع الʗراسة وعʯʹʻها
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان ( ʛؗفي م ʧʽد العاملʙلغ عʰ817ی (

 ʧʽزعʨالي: (مʱ200ؗال ʧʽȄارʷʱي الأورام والاسʸʱʵم ʧم (
) مʺʛضاً ومʺʛضة تʦ تʙرʰȄهʦ على تʺʠȄʛ الʺʸابʧʽ 617و(

Ǽالʡʛʶان ʨʸǼرة خاصة لʱقʦǽʙ أفʹل سʰل الʛعاǽة لʺʛضى 
الʡʛʶان (جʺॽɻة الʺॽɿʷʱʶات الأردنॽة، ووزارة الʴʸة، 

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان،  ʛؗرات مʨʷʻ2018وم.(  
ʜ قام الॼاحʲان Ǽالʱعاون م ʛؗولة في مʕʶʺع الإدارات ال

 ʧد مʙعلى ع ʗلʺʱي اشʱة الʻʽالع ʙیʙʴʱان لʡʛʶلل ʧʽʶʴال
 ʦة، تʹॽɿʱʶنقاشات م ʙعȃو .ʧʽȄارʷʱوالاس ʧʽʸʸʵʱʺال

اخॽʱار عʻʽة ॽʁॼʡة مʧ الʺȄʨʱʶات الॽɿॽʣʨة العلॽا والʨسʢى Ǽʺا 
) ʧقل عǽ ع إلى 10لاʨجʛالȃفة. وʙهʱʶقة مॼʡ ؗل ʧم (%

ʻʺة الʻʽالع ʦʳول حʙج ȑʚع الʺʱʳʺال ʦʳالʺقارنة مع حǼ ةॼاس
) أفʛاد مʧ 310، بلغʗ عʻʽة الʙراسة Sakran (2010)اقʛʱحه (

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان. ʛؗفي مʣʨم  
  

  الʶʳائʝ الॻʶʳʵة والॻɽॻʡʦة لعʻʹة الʗراسة
) ʧراسة مʙة الʻʽع ʗنʨؔ310ت ʧفات مʣʨوم ʧʽفʣʨم (

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان. والʙʳول ( ʛؗاد 1مʛع أفȄزʨضح تʨی (
  عʻʽة تॼعاً للʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة.ال

  
  )1الʗʱول (

  تʦزȂع أفʙاد العʻʹة تॺعاً للʯʸغʙʻات الॻʶʳʵة والॻɽॻʡʦة

ʙʻغʯʸة الʭار الفʙؒـʯة % الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

  الʨʻع الاجʱʺاعي
ʛؗ46.5 144 ذ 

 53.5 166 أنʲى

 100.0 310 الʺʨʺʳع

ʛʺالع 

 59.0 183 سʻة فأقل30

 29.0 90 سʻةʧ40أقل م-سʻة30

 10.0 31 سʻة50قل مʧأ-سʻة40

50ʛʲة فأكʻ1.9  6 س  
 100.0 310 الʺʨʺʳع

 الʺʕهل العلʺي

 1.9  6  ثانȄʨة عامة فʺا دون

(ʙمعه) Ȍسʨʱم مʨ8.1 25 دبل 

 ȞǼ 239 77.1الʨرʨȄس

 12.9 40 دراسات علॽا (ماجʛʽʱʶ أو دʨʱؗراه)

 100.0 310 الʺʨʺʳع

ʣʨى الʺʶʺةالʶسʕʺفي في الॽ 

ʛیʙ4.84 15 م  
ʛیʙم ʙاعʶ8.71 27 م  
ʦʶق ʝॽ6.77 21 رئ 

Ȑʛ79.68 247 أخ 

 100.0 310 الʺʨʺʳع
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 الʺهʻة

ʖʽʰʡ 37  11.94 

  6.77  21 صʙʽلي
  71.61  222 مʺʛض
Ȑʛ9.68  30 أخ 

 100.0  310 الʺʨʺʳع

 سʨʻات الʛʰʵة

ʧات3أقل مʨʻ37.4  116 س 

 ʨʻ 62  20.0اتس5أقل مʧ–سʨʻات3

 12.3  38 سʨʻات7قل مʧأ–سʨʻات5

 9.7  30 سʨʻات10قل مʧأ–سʨʻات7

10ʛʲات فأكʨʻ20.6  64 س 

 100.0  310 الʺʨʺʳع

 

  ) ما یلي:ʤǽ1هʛ مʧ الʙʳول (
-  ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼاعيʸʯع الاجʦʹأنال Ȏالإناث  ، نلاح ʧه

)، بʻʽʺا %53.5) وॼʶʻȃة مȄʨʯة (166الأعلى تʛؔاراً Ǽعʙد (
) وॼʶʻȃة مȄʨʯة 144الʨؗʚر هʦ الأقل تʛؔاراً Ǽعʙد (

)46.5.(%  
-  ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼʙʸأن الع Ȏنلاح ، ʦأعʺاره ʧیʚة  30الʻس

) وॼʶʻȃة مȄʨʯة 183هʦ الأعلى تʛؔاراً بʨاقع (فأقل 
)33.9 ʦأعʺاره ʧیʚا الʺʻʽالأقل  50%)، ب ʦه ʛʲة فأكʻس

  %).1.9) بॼʶʻة مȄʨʯة (6تʛؔاراً Ǽعʙد (
الʚیʧ مʕهلهʦ ، نلاحȎ أن الʓʸهل العلʸيلॼʶʻة لʺʱغǼ ʛʽا -

) وॼʶʻȃة 239هʦ الأعلى تʛؔاراً Ǽعʙد (العلʺي ȞǼالʨرʨȄس 
ثانȄʨة عامة  مʕهلهʦ العلʺي%)، بʻʽʺا الʚیʧ 77.1مȄʨʯة (

  %).1.9) بॼʶʻة مȄʨʯة (6فʺا دون هʦ الأقل تʛؔاراً Ǽعʙد (
-  ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼةʴسʓʸفي في الॻʡʦى الʸʴʸنلاحال ، Ȏ

) وॼʶʻȃة 247الأعلى تʛؔاراً بʨاقع ( أخȐʛ" هيأن فʯة "
%)، بʻʽʺا فʯة مʙیʛ هي الأقل تʛؔاراً Ǽعʙد 79.68مȄʨʯة (

  %).4.84) وॼʶʻȃة مȄʨʯة (15(
-  ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼهʹةʸة الʯأن ف Ȏض، نلاحʛʺهي الأعلى  م

%)، بʻʽʺا فʯة 71.61) وॼʶʻȃة مȄʨʯة (222تʛؔاراً Ǽعʙد (
) وॼʶʻȃة مȄʨʯة 21اً Ǽعʙد (صʙʽلي هي الأقل تʛؔار 

)6.77.(% 

 -  ʛʽغʱʺة لॼʶʻالǼةʙʮʳات الʦʹأن س Ȏأقل ، نلاح ʦتهʛʰخ ʧیʚال
 ʧات 3مʨʻد ( سʙعǼ ًاراʛؔالأعلى ت ʦة 116هȄʨʯة مॼʶʻȃو (

)37.4) ʦتهʛʰخ ʧیʚا الʺʻʽات  7%)، بʨʻس– ʧ10أقل م 
  %).9.7) وॼʶʻȃة مȄʨʯة (30سʨʻات) هʦ الأقل تʛؔاراً Ǽعʙد (

 

  الʗراسةصʗق أداة 
) ȑʛاهʤق الʙʸال ʧم Șقʴʱللface validity راسة، قامʙلأداة ال (

 ȑذو ʧم ʧʽʺَّȞʴʺاء والʛʰʵال ʧعة مʨʺʳضها على مʛعǼ انʲاحॼال
الʛʰʵة والʺعʛفة في عʙد مʧ الʳامعات الأردنॽة في تʸʸʵات 
علʨم إدارة الȘȄʨʶʱ والإحʸاء والأعʺال ومʻهॽʳة الʘʴॼ العلʺي، 

مʧ خʛʰتهʦ ومʜʵونهʦ الʺعʛفي. إضافة إلى  وذلǼ ʥقʙʸ الاسʱفادة
ʥةذلॽɾاʷؔʱراسة اسʙان بʲاحॼقام ال ، (pilot study)  ضʛها عʽف ʦت

الاسॼʱانة على عʻʽة مʙʴودة مʧ الʺʙیʧȄʛ والʺʛʷفʧʽ والأॼʡاء 
) ʦدهʙان بلغ عʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗفي م ʧʽʸʸʵʱʺ20ال ʙوق .(

ʠعॼیل الʙعʹها وتعǼ فʚارات وحॼɻال ʠعǼ إضافة ʗʺت  ʛالآخ
 في اسॼʱانة الʙراسة بʻاءً على مʛʵجات هʚا الاجʛاء.

  
  ثॺات أداة الʗراسة

للʴʱقȘ مʧ ثॼات أداة الʙراسة، اسʙʵʱم الॼاحʲان معامل ألفا 
)، وذلʥ لʶʴاب معاملات الॼʲات Cronbach’s Alphaكʛونॼاخ (

لʺʱغʛʽات أداة الʙراسة (ॽʀاس الاتʶاق الʙاخلي لفقʛات 
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ʗبلغ ʙوق .(انةॼʱالاس ) ة للأداةॽات الؔلॼʲة الॼʶ0.88ن ʨا هʺؗ (
  ).2مʨضح في الʙʳول (

  )2الʗʱول (
  نʯائج اخॺʯار ثॺات أداة الʗراسة

 كʙونॺاخ ألفا عـʗد الفقـــʙات  مʯغʙʻات الʗراسة 
 0.87 6  الʙʵمة الॽʴʸة 

 0.85 5  تʶعʛʽ الʙʵمة الॽʴʸة 
 0.80 6  الاتʸالات 

 0.79 8 مقʙمʨ الʙʵمات والعʺلॽات
 ʜʽ  10 0.81ة الʻʱافॽʶة الʺ

 0.88 35  الأداة الؒلॻة 

)، فإن ʦॽʀ معاملات 2كʺا هʣ ʨاهʛ في الʙʳول (
(كʛونॼاخ ألفا) الʺȃʨʶʴة لʺʴاور مʱغʛʽات الʙراسة الʺʱʶقلة 
والʺʱغʛʽ الʱاǼع تعʛʰʱ جʙʽة جʙاً؛ إذ إنه Ǽالॼʶʻة للʨʴॼث الإدارȄة 

ألفا) أكʛʰ  والإنʶانॽة، ʖʳǽ أن ʨȞǽن معامل الॼʲات (كʛونॼاخ
) ȑاوʶǽ أو ʧ60م (%(Cronbach & Shavelson, 2004: 391-

418).  
  

  سةاالإحʶائي الʦصفي لʯʸغʙʻات الʗر نʯائج الʲʯلʻل 
تʦ احʶʱاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة 

 ʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻول (لعʙʳي، والʴʸقي الȄ3ضح ذلʨی (.ʥ  

  
  )3الʗʱول (

  )310نʙʲافات الॻɹʸارȂة لعʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʲʶي (ن=الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والا 

ʤقʙـــال الʱʸال   Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸة  الॺتʙرجة  الʗال  

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان 1 ʛؗمها مʙقǽ يʱة الॽʴʸمة الʙʵتفعة 1 0.55 4.38 الʛم  
  مʛتفعة 4 0.84 3.99 تʶعʛʽ الʙʵمة الॽʴʸة 2
3 ʱʺة الॽʁȄʨʶʱالات الʸانالاتʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗقة في مॼʢʺتفعة 2 0.72  4.14  ؔاملة الʛم  
  مʛتفعة 2 0.66  4.14 عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة / مقʙمʨ الʙʵمات 4

 مʙتفعة - 0.58  4.17 الʦʯʸسȊ الʴʲابي العام لعʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʲʶي

  
 لʺʳالات) أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة ʤǽ3هʛ مʧ الʙʳول (

)، 4.38- 3.99تʛاوحʗ بʧʽ (عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʲʶي" "
ان أعلاها للʺʳال الأول " ʜ وؗ ʛؗمها مʙقǽ يʱة الॽʴʸمة الʙʵال

) وʙȃرجة مʛتفعة. وفي الʺʛتॼة ॽʁǼ "4.38ʺة (الʧʽʶʴ للʡʛʶان
" ʨʱʺǼسȌ تʶعʛʽ الʙʵمة الॽʴʸةالأخʛʽة جاء الʺʳال الʲاني "

. أما الʺʨʱسȌ الʶʴابي ) وʙȃرجة مʛتفعة أǽʹاً 3.99حʶابي بلغ (
لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي فقʙ بلغ  (Grand Mean)العام 

  %.83.4) وʙȃرجة مʛتفعة وȃʺا ǽعادل 4.17(
  

  نʯائج الʲʯلʻل الإحʶائي الʦصفي لʯʸغʙʻات الʗراسة
تʦ اسʙʵʱام أسلʨب الإحʸاء الʨصفي لاسʛʵʱاج الʺʨʱسʢات 

سॼʱانة الʙراسة ؗʺا هʨ الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لفقʛات ا
 ʧʽولʙʳفي ال ʧʽʰول )5و 4(مʙʳائج في الʱʻاض الʛعʱاس ʧم .

لعʻاصʛ  (Grand Mean)العام  ) نلاحȎ أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي3(
 ʧم ʧʽʰʽʳʱʶʺاهات الʳإلى أن ات ʛʽʷǽ يʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال
مʱʳʺع الʙراسة ؗانʗ إʳǽابॽة، وأن نॼʶة تȘʽʰʢ عʻاصʛ الʺȄʜج 

ʴʸقي الȄʨʶʱال) ʗ83.4ي بلغ ʧʽالعامل ʛʤوجهة ن ʧم (%
 ʛاصʻقارنة عʺȃان. وʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗفي م ʧʽȃʨʳʱʶʺال
الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي، نʙʳ أن مʨʱسȌ الاتʳاهات حʨل 

). وقʙ حʸلʗ 4.38فقʛات الʙʵمة الॽʴʸة ؗان إʳǽابॽاً؛ إذ بلغ (
 ،Ȑʛالأخ ʛاصʻالعǼ ًاساॽʀ ة الأولىॼتʛʺة على الॽʴʸمة الʙʵال

). وضʺʧ العʻاصʛ الʺʺʲلة للʙʵمة ʨ4 مʧʽʰ في الʙʳول (كʺا ه
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الॽʴʸة بʛزت الॼɻارتان الʲانॽة والʛاǼعة اللʱان حʸلʱا على أعلى 
)، وهʚا ǽعʻي أن الإدارة العلॽا 4.45مʨʱسȌ حʶابي بʨاقع (

 ʛʽفʨخلال ت ʧة مʜʽʺʱة مॽʴمات صʙخ ʦǽʙلي تقʨى تʢسʨوال
ʵʱʺة الॽʰʢات الʛʰʱʵʺات والʙة والʺعʜدة الأجهʨʳة ذات الʸʸ

العالॽة والʱي بʙورها تʴقȘ مʜʽة تʻافॽʶة لإشॼاع رॼɼات الʺʛضى 
.ʦوحاجاته  

 ʛʸʻع ʨʴاهات نʳالات Ȍسʨʱأن م ʙʳن ،Ȑʛجهة أخ ʧم
ʙ )، ولǼ ʧؔالʛغʦ مʧ ذلʥ، فق3.99الʶʱعʛʽ ؗان أقلها؛ فقʙ بلغ (

) تقॼȄʛاً عʧ الʺʨʱسȌ الʶʴابي الʲʺǽ ȑʚل 1تʳاوزت ʱʺॽʀه (
مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي. أما الفقʛتان الʲامʻة  ) ح3ʖʶالॽʁʺة (

والʱاسعة فقʙ حʸلʱا على مʨʱسʢات حʶابॽة بلغʗ على الʨʱالي 
ʜ الʧʽʶʴ 3.78) و(3.81( ʛؗة على ان مʻامʲة الʛالفق ʟʻوت .(

للʡʛʶان ʶǽعى لأن تʨؔن أسعار خʙماته الॽʴʸة مʻاسॼة لقʙرة 
سʙʵʱام الʺʛضى الʺادǽة، أما الفقʛة الʱاسعة فهي تʟʻ على ا

 ʛʲأك ʜ ʛؗʺعل الʳǽ ة مʺاॽʴʸمات الʙʵة للʛʶॽʺالأسعار ال
تʻافॽʶة ॽʀاساً Ǽالʺॽɿʷʱʶات الʺʻافʶة في الأردن خʨʸصاً 

  والʺʢʻقة عʺʨماً.
وॽɾʺا یʱعلǼ Șعȑʛʸʻ الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة 
وعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة، فؔانʗ مʨʱسʢاتها الʶʴابॽة مʶʱاوȄة؛ 

) ʗوجهة4.14إذ بلغ ʧل  ) مʙمع ʨوه ،ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʛʤن
). وهʻا 1.14إʳǽابي جʙʽ یʙȄʜ على الʺʨʱسȌ الʶʴابي Ǽʺقʙار (

لا بʙ مʧ الإشارة إلى أن مʱغʛʽات الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة 
) ؗانʗ 17 – 12الʺʱؔاملة الʱي تʺʲلʗ في سॼɺ ʗارات (

) ʧʽرة بʨʸʴاتها مʢسʨʱة ومॽابʳǽعها إॽʺ4.20 - 4.03ج ،(
ت الॽʁȄʨʶʱة الʱي تعʺل على تȘʽʰʢ وهʚا مʕشʛ جʙʽ للإدارا

أمʲل لʨسائل الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة عʛʰ وسائل الاتʸال 
). والʨسʽلة الأكʛʲ فاعلॽة مʧ وجهة Social Mediaالاجʱʺاॽɺة (

 ʧʽʶʴال ʜ ʛؗم ʧʽب Șʽʶʻʱعاون والʱهي ال ʧʽالعامل ʛʤن
للʡʛʶان وȃعʠ الʳهات الʛسʺॽة ومʤʻʺات الʺʱʳʺع الʺʴلي 

ات الʱأمʧʽ ا ʛؗي العاملة في الʺʺلؔة.وشʴʸل  
 ʦǽʙات تقॽل في عʺلʲʺʱʺع الǼاʛال ʛʸʻالع ʟʵǽ اʺॽɾ أما
الʙʵمة الॽʴʸة مʧ خلال الʨؔادر الفॽʻة الॽʰʢة العاملة في 
ʜ، فقʙ حʸل على الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام  ʛؗʺة والʶسʕʺال

) ʨوه ʘالʲال ʛʸʻه للعʶاه 4.14نفॼʱالان ʖلʳǽ ȑʚال ʛوالأم ،(

ʛʸʻ هʨ الإشارة إلى أنه تʨʱافʛ لȐʙ في مʨȞنات هʚا الع
الʺʕسʶة ؗفاءات عالॽة الʺهارة والʟʸʵʱ، وهʚه الॼɻارة 

). وهʚا أمॽʰʡ ʛعي؛ 4.33حʸلʗ على أعلى مʨʱسȌ بلغ (
  لأن هʚا الʺʛض ʱʴǽاج إلى ʨؗادر ذات ؗفاءة عالॽة. 

ي وتʙʳر الإشارة إلى أنه ॽɾʺا ʟʵǽ الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺʲʺʱل ف
ʜ، فقʙ تʺʗ الʺʜʽات الʻʱافॽʶة  ʛؗʺة والʶسʕʺققها الʴي تʱال

صॽاغة عʛʷ فقʛات تعالج هʚا الʺʱغʛʽ، ؗʺا یʨضح الʙʳول 
)5ॽالعل ʧʽفي الإدارت ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʛʤوجهة ن ʧها مʺॽʽتق ʦا )، وت

)، 4.27والʨسʢى، وقʙ حʸلʗ على مʨʱسȌ حʶابي عام بلغ (
وهʚا ǽعʻي أن عʻʽة الʙراسة تʷعǼ ʛأن نॼʶة تʴقȘʽ الʺʜʽات 

ʻʱة بلالʶافʻʺات الॽɿʷʱʶʺالǼ ًاساॽʀ ةॽق الأردنʨʶة في الॽʶاف ʗغ
%)، وهʚا مʕشʛ إʳǽابي یʢʱلʖ الأمʛ مʧ إدارة 85.4ما نʱʰʶه (

ʜ الʴفاȍ علॽه والعʺل على تʛسʵॽه ضʺʧ اسʛʱاتॽʳॽة  ʛؗʺال
، (Competitive Advantages)تʙʻʱʶ على إبʛاز الʺʜʽات الʻʱافॽʶة 

ʜ علʽه ʛؗي تʱات الʛع الفقॽʺلأن ج ʗة حققॽʳॽاتʛʱه الاسʚا ه
) ʧʽرة بʨʸʴاتها مʢسʨʱم ʗة؛ إذ ؗانॽابʳǽائج إʱ4.53- 4.01ن (

Ǽاسʻʲʱاء الفقʛة العاشʛة الʱي حʸلʗ على أقل مʨʱسȌ حʶابي بلغ 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان بʱقʦǽʙ خʙماته 3.98( ʛؗام مॽʀ إلى ʛʽʷوت ،(

 ʥذل ʛثʕة أن لا یʢȄʛان شʡʛʶضى الʛʺؔلفة أقل لʱة بॽʴʸال
وȃالʚات - الʙʵمة الॽʴʸة، وهʚا أمʸǽ ʛعʖ تॽʁʴقه في جʨدة 

 لأنها تʢʱلʖ - في مʳال الʙʵمات الॽʴʸة لʺʛضى الʡʛʶان
 ʧة مʛة وماهॽʻعاملة مه ȑʙات ولقاحات وأیʙة ومعʜأجه ʛافʨت

  الأॼʡاء والʺʺʛضʧʽ و الʺʺʛضات ذات تؔلفة عالॽة .
 وهʻا لا بʙ مʧ القʨل إن هʚه الʳॽʱʻة الʺॽʁʢʻة تʱفȘ تʺاماً 

تقॽʽʺات الإدارة للعʛʸʻ الʲاني مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج مع 
الȄʨʶʱقي الʴʸي؛ ألا وهʨ الʶʱعʛʽ، الȑʚ حʸل على أقل 

) ॽʀاساً Ǽالعʻاصʛ الأخȐʛ الʺʛتʢॼة 3.99مʨʱسȌ حʶابي عام (
  Ǽاسʛʱاتॽʳॽة الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.

ǽعʛض الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات ) 4والʙʳول (
عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي  الʺॽɻارȄة لؔل فقʛة مʧ فقʛات

) 5أما الʙʳول (ǺالإجاǺة عʥ الʓʴال الأول للʗراسة. الʺʛتʢॼة 
 ʧʽʰʽراسةفʗاني للʰال الʓʴال ʥة عǺات  الإجاʛفقǼ اصʵال

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في  ʛؗبها م ʜʽʺʱي یʱة الॽʶافʻʱات الʜʽʺال
  العاصʺة عʺان.
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  ةالʯʸغʙʻات الʯʴʸقل-انة الʗراسة ॻɹʸارȂة لفقʙات اسॺʯ): الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الʗʱ4ول (ال
  )310(ن=

ʤقʙات الʙالفقــــ   Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

رتॺة 
ʙʶʹرجة العʗال  

  الʗʳمة الॻʲʶة  1
ʦضى وحاجاتهʛʺات الॼɼي رʰة تلॽʴمات صʙخ ʦǽʙقʱا لʻʱʶسʕعى مʶتفعة 3 0.60  4.42 تʛم  

2 ॽʴمات صʙخ ʦǽʙقʱا بʻʱʶسʕم ʦʱةتهʜʽʺʱتفعة 1 0.60  4.45 ة مʛم  
  مʛتفعة 3 0.64  4.42 تʛسخ مʕسʻʱʶا في أذهان الʺʛضى أن خʙماتها فʙȄʛة مʧ نʨعها 3

4 
ǽʙقʱة لॽʺة أهʸʸʵʱʺة الॽʰʢات الʛʰʱʵʺات والʙة والʺعʜلاك الأجهʱا امʻʱʶسʕلي مʨت ʦ

  مʛتفعة 1 0.65  4.45  أحʧʶ خʙماتها

5 
ʳʱاǼة الȄʛʶعة لʴل مʷاكل الʺʛضى في تʛʴص مʕسʻʱʶا على تʅॽʁʲ العاملʧʽ للاس

ʦالʺلائ ʗقʨتفعة 6 0.74  4.25  الʛم  

6 
ʚلʥ للʺʛضى Ǽع ʙ تعʺل مʕسʻʱʶا على تقʦǽʙ خʙمات الʸʻح والإرشاد للʺʱعاملʧʽ معها وؗ

  مʛتفعة 5 0.70  4.30  خʛوجهʦ مʧ الʺʷʱʶفى

 مʙتفعة - ॻʲ 4.38  0.55ةالʗʳمة الʶ - عامالʦʯʸسȊ الʴʲابي ال

7  ʗʳال ʙʻعʴةتॻʲʶمة ال  
  مʛتفعة 2 0.92  4.03 تʨلي مʕسʻʱʶا أهʺॽة ʛʽʰؗة لأن تʨؔن أسعار خʙماتها تʨازȑ جʨدتها

  مʛتفعة 4 1.06  3.81  تʶعى مʕسʻʱʶا لأن تʨؔن أسعار الʙʵمات الॽʴʸة مʻاسॼة لقʙرة الʺʛضى الʺادǽة 8
  مʛتفعة 5 1.08  3.78 تʙʵʱʶم مʕسʻʱʶا الأسعار الʺʛʶॽة لʙʵماتها مʺا ʳǽعلها أكʛʲ تʻافॽʶة 9

10 
تȘʰʢ مʕسʻʱʶا في Ǽعʠ الʴالات سॽاسة دعʦ الʺʛضى مʧ خلال الʻʸادیȘ الȄʛʽʵة أو 

  مʛتفعة 1 0.70  4.41 الʛʰʱعات لॼعʠ الفʯات مʧ الʺʛضى

11 ॽʺʳاول الʻʱعل أسعارها في مʳة تȄʛʽʵة والॽɺʨʢʱات الॽɻʺʳا مع الʻʱʶسʕاكة مʛتفعة 3 1.03  3.92  عإن شʛم  
 مʙتفعة - 0.84  3.99 سعʙ الʗʳمة الॻʲʶة -العام  الʦʯʸسȊ الʴʲابي

  الॻɿȂʦʴʯة الاتʶالات  12
  مʛتفعة 4 0.83 4.13  تʶعى مʕسʻʱʶا لاسʙʵʱام الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاॽɺة

13 
تȘʰʢ مʕسʻʱʶا وسائل الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʙʻʱʶة على معلʨمات الʺʛضى (مʲال: 

ʙȄʛʰالهاتف، ال ʦوني...) رقʛʱؔتفعة 3 0.81 4.15 الإلʛم  

14 
ʜ مʕسʻʱʶا على إʸǽال أكʛʰ قʙر مʺʧȞ مʧ الॽʰانات والʺعلʨمات الʺʛتʢॼة Ǽالʷʻا ʛؗت ȋ

  مʛتفعة 5 0.89 4.04  الȄʨʶʱقي إلى الʺʛضى

15 
تهʦʱ مʕسʻʱʶا Ǽعʺلॽة الʙعاǽة والإعلان عʛʰ وسائل الاتʸال الʺʛئॽة والʺقʛوءة 

  تفعةمʛ  1 0.75 4.26  والʺʨʺʶعة

16 
 تعʺل مʕسʻʱʶا Ǽالʱعاون والȘʽʶʻʱ مع Ǽعʠ الʳهات الʛسʺॽة ومʤʻʺات الʺʱʳʺع الʺʴلي

  مʛتفعة 2 0.78 4.20 لʱفعʽل دور العلاقات العامة

17 
تʶعى مʕسʻʱʶا إلى إشʛاك أكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ العاملʧʽ في الʨʱاصل عʛʰ وسائل 

  مʛتفعة 6 0.95  4.03 الاتʸال الʺʱʵلفة لأغʛاض الॽɺʨʱة والإرشاد

  مʙتفعة - 0.72  4.14 تʶالات الॻɿȂʦʴʯة الʯʸؒاملةالا  -الʦʯʸسȊ الʴʲابي العام 
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 العاملʦن وعʸلॻات تقʤǻʗ الʗʳمة الॻʲʶة: 18
ʧʽع العاملॽʺج Ȑʙاعي لʺʳفة روح العʺل الʶخ فلॽسʛا إلى تʻʱʶسʕعى مʶت 

3.97  0.89 
7 

  مʛتفعة

  مʛتفعة 1 0.74 4.33 لʟʸʵʱتʨʱفʛ لȐʙ مʕسʻʱʶا ؗفاءات عالॽة الʺهارة وا19

20
ʵال ʧم ȑʨʽء هام وحʜج ʦة ؗافة هȄات الإدارȄʨʱʶʺفي ال ʧʽا أن العاملʻʱʶسʕم ʛʰʱمة تعʙ

 الॽʴʸة (الʺʱʻج الʴʸي)
4.14 0.84 

5 
  مʛتفعة

  مʛتفعة ʻʡ  4.05 0.86 6يإن ثقافة الʺʕسʶة تʶاعʙ العاملʧʽ في اعॼʱار الʙʵمة الʱي ǽقʙمʨنها ʲʺǼاǼة واجʖ و 21
  مʛتفعة 4 0.77 4.16  تʧʽʶʴ حالة الʺʛضى ورعایʱهʦ والʨʱاصل معهǼ ʦعʙ الʷفاء لإدامة العلاقات الॼʽʢة22

23
 ʦلهʽأهʱة لʺʤʱʻخلال دورات م ʧم ʛʺʱʶل مȞʷǼ ʧʽالعامل ʖȄرʙا على تʻʱʶسʕتعʺل م

  ȐʨʱʶʺǼ أفʹل 
4.19 0.93 

3 
  مʛتفعة

24ʧʽالعامل ʧʽمة بʙʵخ ثقافة الॽسʛا على تʻʱʶسʕم مʨة مع الʺتقǽف ورعاʢعامل بلʱضىوالʛ  4.32  0.68 2 تفعةʛم  
اء لا أجʛاء 25 ʛؗة ؗافة شȄات الإدارȄʨʱʶʺها في الʽاقʺها أو عاملʡ اʻʱʶسʕم ʛʰʱتفعة 7 0.97  3.97  تعʛم  

  مʙتفعة - ʸ 4.14  0.66لॻات تقʤǻʗ الʗʳمة الॻʲʶةع -الʦʯʸسȊ الʴʲابي العام 
  

  )ةالإجاǺة عʥ الʓʴال الʰاني للʗراسالʯʸغʙʻ الʯاǺع ( - ): مȎʦʯʴ الʚʻʸات الʯʹافॻʴة5الʗʱول (
 مʛتفعة 4.510.603 تقʙم مʕسʻʱʶا خʙمات صॽʴة ذات مȐʨʱʶ راقٍ 1
2 ʧʽʶافʻʺالǼ ًاساॽʀ ةॽʴʸماتها الʙدة خʨʳǼ اʻʱʶسʕم ʜʽʺʱتفعة 4.520.602 تʛم 
 مʛتفعة 4.530.611  تʦʶʱ مʕسʻʱʶا بʱقʦǽʙ خʙمات فʙȄʛة مʧ نʨعها في القʢاع الʴʸي الأردني 3
 مʛتفعة 0.604 4.48  تʴافȎ مʕسʻʱʶا على تʛسॽخ الʶʺعة الॼʽʢة لȐʙ الʺʱʳʺع الʺʴلي والعȃʛي والعالʺي 4
 مʛتفعة 4.360.665  تعʺل مʕسʻʱʶا على تʺʧʽȞ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʨʻؔʱلʨجॽة لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 5
6 

ؔʱال ʧʽازن بʨʱال ʧحالة م Șلʵا لʻʱʶسʕعى مʶقتʨلة في (الʲʺʱʺة الǽʙقʻال ʛʽغ ʅॽال ʗ
 مʛتفعة 4.100.867 والʳهʙ والʺʷاعʛ) وأسعار الʙʵمات الॽʴʸة

 مʛتفعة 4.150.846  تʢʺح مʕسʻʱʶا لʴʱقȘʽ عائʙ معقʨل یʱلاءم وॽʰʡعة الʙʵمة الॽʴʸة 7
8 

ي لʱتهʦʱ مʕسʻʱʶا ʛʢǼح أسعار خʙماتها الॽʴʸة الʱي تʙʻʱʶ على أساس الʺʻفعة الॽʺॽʁة ا
ʠȄʛʺها ال  مʛتفعة 4.060.908  یʙرؗ

9 ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵʱلة لʨاسات معقॽاءات وسʛإج ʚʽفʻا على تʻʱʶسʕم ʜ ʛؗتفعة 0.979 4.01  تʛم 
10 

ʛثʕة ألا یʢȄʛش ʧʽʻʡاʨʺؔلفة أقل لعامة الʱة بॽʴʸماتها الʙخ ʦǽʙقʱا بʻʱʶسʕم مʨتق ʥذل
 مʛتفعة1.0310 3.98 على جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة

 Ȋسʦʯʸة الॻʴافʹʯات الʚʻʸابي العام للʴʲتفعة -4.270.62 الʛم 
  

  نʯائج اخॺʯار الفʙضॻات الʙئʴॻة والفॻɸʙة
% ومȐʨʱʶ 95ة عʙʻ مȐʨʱʶ ثقة تʦ اخॼʱار فʛضॽات الʙراس

% للʷؔف عʧ وجʨد علاقات تأثȄʛʽة ذات دلالة 5 لةدلا
 ʧم ʙا لا بʻراسة. وهʙات الʛʽغʱم ʧʽمه بʙع ʧة مॽائʸإح

 ن الॼاحʧʽʲ تʴققا مǼ ʧعʠ الإجʛاءات الʹʛورȄةالإشارة إلى أ

قʰل اخॼʱار الفʛضॽات تʺʲلǼ ʗالآتي: تقʦॽʽ تʳانʝ الॽʰانات 

)homogeneityاناتॽʰعي للॽʰʢع الȄزʨʱوال ،((normal 

distribution)،  يʢʵاخل الʙʱة الʛاهʣ دʨوج ʧم Șقʴʱوال
الʺʱعʙد مʧ عʙمه بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة 

)multicollinearity،(  ʖʴقة سȄʛʡ ار ملاءمةॼʱاخ ʥلʚ وؗ
) Ǽاسʙʵʱام مॽʁاس sampling adequacyعʻʽة الॽʰانات (

)KMO ةॽابʳǽإ ʗارات ؗانॼʱه الاخʚائج لهʱʻع الॽʺج ʗان ). وؗ
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  وتʶʺح Ǽاخॼʱار فʛضॽات الʙراسة Ǽالاتʳاه.
  

: لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة )HO1الفʙضॻة الʙئʴॻة الأولى (
ʜ الʧʽʶʴ  إحʸائॽة لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي ʛؗʺي لʴʸال

  للʡʛʶان مʱʳʺعة في مȐʨʱʶ تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.
لاخॼʱار صʴة هʚه الفʛضॽة، تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار تʴلʽل 

)، والʙʳول multiple regression analysisالانʙʴار الʺʱعʙد (
  ذلʥ.) یʨضح 6(

  
الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الʲʶي في الʚʻʸة الʯʹافॻʴة  ): نʯائج اخॺʯار تʲلʻل الانʗʲار الʯʸعʗد للʵؒف عʥ أثʙ عʹاص6ʙالʗʱول (

  )310(ن=
 ʙʻغʯʸال
" tدلالة "  ʸॻɾtة   الʯʴʸقل

 الإحʶائॻة
ʸॻɾة 
Beta Tolerance VIF 

ʸॻɾة 
R  

ʸॻɾة 
2R 

 ʸॻɾFة 
" Fدلالة "

الإحʶائॻة
Durbin-

Watson  
الʙʵمة
 الॽʴʸة

3.5910.000  0.177 0.565  1.771 

0.7630.582106.108 0.000  2.133  

ʽعʶتʛ
الʙʵمة 
  الॽʴʸة

5.6550.000  0.309 0.461  2.171 

الاتʸالات 
 2.141  0.467 0.198  0.000 3.658  الॽʁȄʨʶʱة

ʨمʙمق
الʙʵمات 
  والعʺلॽات

3.276 0.001 0.213 0.325  3.072

 

) 106.108ؗانʗ ( (F)) أن ॽʀʺة ʤǽ6هʛ مʧ الʙʳول (
) وهي 0.763( (R)). وȃلغॽʀ ʗʺة 0.000بʙلالة إحʸائॽة (

تʺʲل معامل الارتॼاȋ للʨʺʻذج الؔلي بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة 
) وتʺʲل 2R( )0.582(مʱʳʺعة والʺʱغʛʽ الʱاǼع. وȃلغॽʀ ʗʺة 

نॼʶة تفʛʽʶ الاخʱلافات في الʺʱغʛʽ الʱاǼع (وهʨ الʺʜʽة 
الʻʱافॽʶة) الʻاتʳة عʧ الʱغʛʽ في مʳالات الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة 

ʸمة الʙʵعة، وهي: (الʺʱʳم ʧʽʶʴال ʜ ʛؗمها مʙقǽ يʱة الॽʴ
للʡʛʶان، وتʶعʛʽ الʙʵمة الॽʴʸة، الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة 
 ʦǽʙات تقॽان، وعʺلʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗقة في مॼʢʺؔاملة الʱʺال

  الʙʵمة/ مقʙمʨ الʙʵمات). 
ॽɾʺا یʱعلǼ Șالعʛʸʻ الأول الʺʲʺʱل في الʙʵمات الॽʴʸة، 

وॼʶʻȃة ) 0.00) بʙلالة إحʸائॽة t) (3.591)بلغॽʀ ʗʺة (
) ʛʽʶا (17.7تفʱʽة بʺॽʀ لهاʲʺت (%β ة إلىॼʶʻالǼ أما .(

 ʗبلغ ʙة، فقॽʴʸمة الʙʵال ʛʽعʶل تʲʺǽ ȑʚاني الʲال ʛʸʻالع

)t) ،(5.655) ةॽائʸلالة إحʙ0.000) ب ʛʽʶة تفॼʶʻȃو (
) لʺʳال الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة t%). ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة (30.9(
%). ʛʽ19.8 () وॼʶʻȃة تف0.000ʶ) بʙلالة إحʸائॽة (3.658(

 ʗبلغ ʙات، فقॽمات والعʺلʙʵمي الʙمق ʛʸʻص عʨʸʵǼ أما
) وॼʶʻȃة تفʛʽʶ 0.001) بʙلالة إحʸائॽة ॽʀt) ،(3.276)ʺة (

%). وهʚه الʱʻائج تʙل على وجʨد أثʛ لعʻاصʛ الʺȄʜج 21.3(
  الȄʨʶʱقي الʴʸي في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.

 العʙمॽة الʛئʶॽة الأولى للʙراسة وȃالʱالي تʛفʠ الفʛضॽة
وتقʰل الفʛضॽة الʙʰیلة لॼʸʱح على الʨʴʻ الʱالي: یʨجʙ أثʛ ذو 
دلالة إحʸائॽة لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي في الʺʜʽة 

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان. ʛؗʺة لॽʶافʻʱال  
لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة  ):HO1.1الفॻɸʙة الأولى ( الفʙضॻة

 ʧʽʶʴال ʜ ʛؗمها مʙقǽ يʱة الॽʴʸمة الʙʵة للॽائʸإح
  ʺʜʽة الʻʱافॽʶة.للʡʛʶان في ال
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ʙʵʱاس ʦتȌॽʶॼار الʙʴل الانʽلʴار تॼʱام اخ(simple linear 

regression)  جȄʜʺال ʛاصʻع ʧم ʛʸʻؗل ع ʛأث ʧف عʷؔلل
الȄʨʶʱقي الʴʸي في الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺʲʺʱل في الʺʜʽة 

ʻʱاول (الʙʳة، والॽʶضح 10-7افʨت (.ʥذل  
  

  للʵؒف عʥ أثʙ الʗʳمة الॻʲʶة الʯي (simple linear regression) ): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار ال7Ȋॻʴॺالʗʱول (
ʚ الʥʻʴʲ للʟʙʴان في الʚʻʸة الʯʹافॻʴة (ن= ʙؕمها مʗقǻ310(  

ʸॻɾFة ʸॻɾ2Rة  ʸॻɾRة  ʸॻɾBة " الإحʶائॻةtدلالة " ʸॻɾtة  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
" Fدلالة "

 الإحʶائॻة

Durbin-

Watson  
  1.493  0.000 98.236  0.392 0.626 0.710 0.000 9.080الʗʳمة الॻʲʶة 

  
) بʙلالة 98.236( (F)) أن ॽʀʺة ʤǽ7هʛ مʧ الʙʳول (

) وهي تʺʲل 0.626( (R)). وȃلغॽʀ ʗʺة 0.000إحʸائॽة (
 ʗلغȃع، وǼاʱال ʛʽغʱʺقل والʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽب ȋاॼمعامل الارت

) وتʺʲل نॼʶة تفʛʽʶ الاخʱلافات في الʺʱغॽʀ)2R( )0.392 ʛʽʺة 
لʻʱافॽʶة) الʻاتʳة عʧ الاخʱلاف في الʺʱغʛʽ الʱاǼع (وهʨ الʺʜʽة ا

 ʛʽغʱʺى أنه ؗلʺا زاد الʻعʺǼ ة؛ॽʴʸمات الʙʵال ʨقل وهʱʶʺال
%)، مʺا 39,2الʺʱʶقل وحʙة واحʙة زاد الʺʱغʛʽ الʱاǼع Ǽʺقʙار (

 ʧʽʶʴال ʜ ʛؗمها مʙقǽ يʱة الॽʴʸمة الʙʵلل ʛد أثʨل على وجʙی

 ʛالف ʠفʛالي تʱالȃة. وॽʶافʻʱة الʜʽʺان في الʡʛʶة للॽمʙة العॽض
 ʨʴʻح على الॼʸʱیلة لʙʰة الॽضʛل الفʰراسة وتقʙة الأولى للॽɺʛالف
الʱالي: یʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للʙʵمة الॽʴʸة الʱي ǽقʙمها 

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. ʛؗم  
لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة  ):HO1.2الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة (

ʜ  إحʸائॽة لʶʱعʛʽ الʙʵمة الॽʴʸة ʛؗمها مʙقǽ يʱال
ʴالʶافʻʱة الʜʽʺان في الʡʛʶلل ʧʽʶ.ةॽ  

  
  للʵؒف عʥ (simple linear regression)): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ 8الʗʱول (

  )310أثʙ الʴعʙ في الʚʻʸة الʯʹافॻʴة (ن=

 ʙʻغʯʸال
" tدلالة "  ʸॻɾtة   الʯʴʸقل

ʸॻɾFة ʸॻɾ2Rة   ʸॻɾRة   ʸॻɾBة   الإحʶائॻة
" Fدلالة "
  ʶائॻةالإح

Durbin-

Watson  
ʙعʴ1.907  0.000 135.43  0.556 0.746 0.548 0.000 11.6 ال  

  
) بʙلالة 135.43( (F)) أن ॽʀʺة ʤǽ8هʛ مʧ الʙʳول (

) وهي تʺʲل 0.746( (R)). وȃلغॽʀ ʗʺة 0.000إحʸائॽة (
 ʗلغȃع، وǼاʱال ʛʽغʱʺقل والʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽب ȋاॼمعامل الارت

نॼʶة تفʛʽʶ الاخʱلافات في ) وتʺʲل ॽʀ)2R( )0.556ʺة 
الʺʱغʛʽ الʱاǼع (وهʨ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة) الʻاتʳة عʧ الاخʱلاف في 
 ʛʽغʱʺى أنه ؗلʺا زاد الʻعʺǼ ؛ʛعʶال ʨقل وهʱʶʺال ʛʽغʱʺال

%)، مʺا 55.6الʺʱʶقل وحʙة واحʙة زاد الʺʱغʛʽ الʱاǼع Ǽʺقʙار (
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان  ʛؗمه مʙقǽ ȑʚال ʛعʶلل ʛد أثʨل على وجʙی

  لʺʜʽة الʻʱافॽʶة.في ا
وȃالʱالي تʛفʠ الفʛضॽة العʙمॽة الفॽɺʛة الʲانॽة للʙراسة 
 وتقʰل الفʛضॽة الʙʰیلة لॼʸʱح على الʨʴʻ الʱالي: یʨجʙ أثʛ ذو

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان  ʛؗضه مʛعǽ ȑʚال ʛعʶة للॽائʸدلالة إح
.ʜ ʛؗʺة للॽʶافʻʱة الʜʽʺفي ال  

لة لا یʨجʙ أثʛ ذو دلا ):HO3الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة (
ʁȄʨʶʱالات الʸسائل الاتʨة لॽائʸة إحʜʽʺؔاملة في الʱʺة الॽ

ॽʶافʻʱة.ال  
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  للʵؒف عʥ أثȊॻ(simple linear regression) ʙ ): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار ال9ʴॺالʗʱول (
  )310وسائل الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة الʯʸؒاملة في الʚʻʸة الʯʹافॻʴة (ن=

ʸॻɾة   الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
t 

" tدلالة "
 ॻةالإحʶائ

ʸॻɾة 
B 

ʸॻɾة 
R 

ʸॻɾة 
2R 

 ʸॻɾFة 
" Fدلالة "

 الإحʶائॻة

Durbin-

Watson  
وسائل الاتʶالات 

 الॻɿȂʦʴʯة الʯʸؒاملة 
8.72 0.000  0.528 0.616 0.379 88.239 0.000  1.735  

  
) بʙلالة 88.239( (F)) أن ॽʀʺة ʤǽ9هʛ مʧ الʙʳول (

) وهي تʺʲل 0.616( (R)). وȃلغॽʀ ʗʺة 0.000إحʸائॽة (
الارتॼاȋ بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل والʺʱغʛʽ الʱاǼع، وॽʀʺة  معامل

)2R( )0.379 ʛʽغʱʺلافات في الʱالاخ ʛʽʶة تفॼʶل نʲʺوت (
 ʛʽغʱʺلاف في الʱالاخ ʧة عʳاتʻال (ةॽʶافʻʱة الʜʽʺال ʨوه) عǼاʱال
الʺʱʶقل وهʨ وسائل الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة؛ Ǽʺعʻى أنه 

احʙة زاد الʺʱغʛʽ الʱاǼع Ǽʺقʙار كلʺا زاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل وحʙة و 
%)، مʺا یʙل على وجʨد أثʛ لʨسائل الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة 38(

  الʺʱؔاملة في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.
وȃالʱالي تʛفʠ الفʛضॽة العʙمॽة الفॽɺʛة الʲالʲة للʙراسة 
وتقʰل الفʛضॽة الʙʰیلة لॼʸʱح على الʨʴʻ الʱالي: یʨجʙ أثʛ ذو 

لات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة في دلالة إحʸائॽة لʨسائل الاتʸا
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان. ʛؗʺة في لॽʶافʻʱة الʜʽʺال  

  
لا یʨجʙ أثʛ ذو دلالة  ):HO4الفʙضॻة الفॻɸʙة الʙاǺعة (
ʙʵال ʦǽʙات تقॽة لعʺلॽائʸإحʶافʻʱة الʜʽʺفي ال ʧʽة.مة والعاملॽ  

  
  ف عʥ أثʙللʵؒ (simple linear regression) ): نʯائج تʲلʻل الانʗʲار ال10Ȋॻʴॺالʗʱول (

  )310عʸلॻات تقʤǻʗ الʗʳمة والعاملʥʻ في الʚʻʸة الʯʹافॻʴة (ن=

دلالة  ʸॻɾtة   الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
"t" 

ʸॻɾة
B 

ʸॻɾة
R 

ʸॻɾة 
2R 

 ʸॻɾFة 
دلالة 

"F " 

Durbin 

Watson  
عʸلॻات تقʤǻʗ الʗʳمة 

ʥʻوالعامل 
16.910.000 0.736 0.781 0.609  180.335 0.000  1.739  

  
) بʙلالة 180.335( (F)) أن ॽʀʺة ʤǽ10هʛ مʧ الʙʳول (

) وتʺʲل معامل 0.781( (R)). وȃلغॽʀ ʗʺة 0.000إحʸائॽة (
 )2R(الارتॼاȋ بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل والʺʱغʛʽ الʱاǼع، وॽʀʺة 

) وتʺʲل نॼʶة تفʛʽʶ الاخʱلافات في الʺʱغʛʽ الʱاǼع 0.609(
 ʛʽغʱʺلاف في الʱالاخ ʧة عʳاتʻال (ةॽʶافʻʱة الʜʽʺال ʨوه)

وهʨ عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة والعاملʧʽ؛ Ǽʺعʻى أنه ؗلʺا  الʺʱʶقل
زاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل وحʙة واحʙة زاد الʺʱغʛʽ الʱاǼع Ǽʺقʙار 

%)، مʺا یʙل على وجʨد أثʛ لعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة 60.9(
  والعاملʧʽ في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.

وȃالʱالي تʛفʠ الفʛضॽة العʙمॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة للʙراسة 

ॽضʛل الفʰوتق ʛأث ʙجʨالي: یʱال ʨʴʻح على الॼʸʱیلة لʙʰة ال
 ʜ ʛؗʺة لॽʶافʻʱة الʜʽʺفي ال ʧʽمة والعاملʙʵال ʦǽʙات تقॽلعʺل

  الʧʽʶʴ للʡʛʶان.
  

  ةنʯائج اخॺʯار نʦʸذج الʗراس
هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʴʱقȘ مʧ أثʛ عʻاصʛ الʺȄʜج 
 ،ʛʽعʶʱة، والॽʴʸمة الʙʵلة في الʲʺʱʺي الʴʸقي الȄʨʶʱال

لॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة، والعاملʧʽ وعʺلॽات تقʦǽʙ والاتʸالات ا
الʙʵمة، في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ وجهة نʛʤ العاملʧʽ في الإدارة 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان، والʨقʨف على  ʛؗى في مʢسʨا والॽالعل
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مȐʙ أثʛ هʚه العʨامل في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة. وقʙ ساعʙت 
في الʺʜʽة  هʚه الʙراسة في الʷؔف عʧ أكʛʲ العʻاصʛ تأثʛʽاً 

الʻʱافॽʶة؛ إذ ؗان الʶʱعʛʽ في الʺʛتॼة الأولى، وجاءت عʺلॽات 
 ʗلʸح ʙة. وقॽانʲة الॼتʛʺة في الॽʴʸمة الʙʵال ʦǽʙتق
انʗ حʸة الʙʵمة  الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة في الʺʛتॼة الʲالʲة، وؗ
الॽʴʸة ذاتها Ǽالʺʛتॼة الʛاǼعة والأخʛʽة؛ Ǽʺعʻى أنها الأقل تأثʛʽاً. 

ج لʙؗʕʱ أن الʨʺʻذج ذو دلالة إحʸائॽة وقʙ جاءت الʱʻائ

(F=106.108) ،(sig.=0.000) قلةʱʶʺات الʛʽغʱʺت الʛʶف ʙوق .
  %) مʧ الॼʱایʧ في الʺʱغʛʽ الʱاǼع.58.2ما نʱʰʶه (

) یʨضح أنʺʨذج الʙراسة الʺقʛʱح الȑʚ یʙل على 3والȞʷل (
الʱأثʛʽ الʺॼاشʛ لهʚه العʻاصʛ. وقʙ ؗان لॽʺʳع هʚه الʺʱغʛʽات 

دلالة إحʸائॽة ؗʺا تʨضح الʙʳاول الإحʸائॽة  تأثʛʽ ذو
  .(SPSS)الʻاتʳة عʧ حʜمة 

  

  
  ة): نʯائج اخॺʯار أنʦʸذج الʗراس3الȜʵل (

  
  مʹاقʵة الʹʯائج

هʙفʗ هʚه الʙراسة لʱقʦॽʽ أثʛ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي 
الʴʸي في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للعاملʧʽ في الإدارة العلॽا 

 ʧʽʶʴال ʜ ʛؗʺى لʢسʨوال ʙان في العاصʺة عʺان. وقʡʛʶلل
أجابʗ الʙراسة عʧ الʶʱاؤلات الʺʛʢوحة في الʘʴॼ حʨل وجʨد 
أثʛ للʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي ʱʺǼغʛʽاته الʺʱʶقلة (الʙʵمة 
 ʦǽʙات تقॽة، وعʺلॽʁȄʨʶʱالات الʸوالات ،ʛʽعʶʱة، والॽʴʸال
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان.  ʛؗʺة لॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴمة) في تʙʵال

 ʗصلʨت ʙار وقॼʱة على اخʙʻʱʶائج مʱة نʙراسة إلى عʙال
  الفʛضॽات واحʶʱاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة، وؗʺا یلي:

  انʡʛʶلل ʧʽʶʴة الʶسʕاح مʳراسة نʙائج الʱت نʛهʣأ

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان في العاصʺة عʺان في  ʛؗʺǼ لةʲʺʱم
تȘʽʰʢ عʻاصʛ الʺȄʜـــــــج الȄʨʶʱقي الʴʸي الأرȃعـــــــة الʱي 

ʜ الʧʽʶʴ تـــــــʦ اخॽʱا ʛؗمع إدارة م ȘʽʶʻʱالǼ ان رهاʡʛʶلل
الʱي تʦ  (pilot study)الاسʷؔʱاॽɾة  ةواعʱʺاداً على الʙراسـ

الॽʁام بها مʧ قʰل الॼاحʧʽʲ، وهي: الʙʵمة الॽʴʸة 
والʶʱعʛʽ، والاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة، وعʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة 
الॽʴʸة. وقʙ حʸلʗ تلʥ العʻاصʛ على مʨʱسȌ حʶابي 

) مʧ وجهة نʛʤ العاملʧʽ 4.17بلغ ( (Grand Mean)عام 
انʗ هʚه الʳॽʱʻة مقارȃة لʺا  ʜ، وؗ ʛؗʺة والʶسʕʺفي ال

  .(Ahmed, 2007)تʨصلʗ الॽه دراسة 
 ) ولʙʳة في الʻʺʹʱʺانات الॽʰ4كʺا ورد في ال ʗؗان ،(
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الʱʻائج مॼʱایʻة ॽɾʺا یʱعلȘ بʨجهات نʛʤ الإدارة العلॽا 
ʟʵǽ اʺॽɾ راسةʙات الʛʽغʱل مʨى حʢسʨوال  ʛاصʻع

 ʜ ʛؗʺة لॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴها في تʛي وأثʴʸال ȘȄʨʶʱال
الʧʽʶʴ للʡʛʶان. فقʙ ؗان تʛتʖʽ تقॽʽʺات العʻاصʛ الأرȃعة 

 كالآتي:

1-  = ʜ ʛؗʺمها الʙقǽ يʱة الॽʴʸمة الʙʵ4.38ال. 

 .4.18الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة =  الاتʸالات -2

 .4.12عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة الॽʴʸة =  -3

 .3.99= تʶعʛʽ الʙʵمة الॽʴʸة  -4

  لʽلʴʱائج الʱت نʙة: أكॽʴʸمة الʙʵالǼ ةʢॼتʛʺائج الʱʻال
الإحʸائي للॽʰانات وجʨد أثʛ إʳǽابي للʙʵمة الॽʴʸة في 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان مʧ وجهة  ʛؗʺي لʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺال
 ʨʴة نॽابʳǽإ ʦهʛʤوجهات ن ʗا ؗانʺؗ ،ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʛʤن
 الفقʛات الʺʛتʢॼة Ǽالʙʵمة الॽʴʸة الʺقʙمة لʺʛضى

 Ahmed)هʚا یʱفȘ مع ما تʨصلʗ إلॽه دراسةالʡʛʶان. و 

) الʱي تʱفȘ مع دراسʻʱا الʴالॽة 2011ودراسة نʜار ( (2007
حʨل أهʺॽة جʺॽع الفقʛات الʵاصة Ǽالʙʵمات العلاجॽة 
 ʧع مʨʻا الʚقي لأن هʢʻم ʛا أمʚضى. وهʛʺمة للʙالʺق
 ʧم ʙا لا بʻة ودراسة خاصة. وهǽاج إلى رعاʱʴǽ ماتʙʵال

ة إلى ضʛورة الʱأكʙʽ مʧ الإدارة على إعʢاء أولȄʨة الإشار 
 لهʚا العʛʸʻ الǽ ȑʚعʛʰʱ جʨهʛ الʷʻاȋ الȄʨʶʱقي.

  راسة أنʙائج الʱت نʛهʣأ :ʛʽعʶʱالǼ ةʢॼتʛʺائج الʱʻال
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان  ʛؗقة في مॼʢʺة الȄʛʽعʶʱاءات الʛالإج
مʧ وجهة نʛʤ العاملʧʽ ؗانʗ إʳǽابॽة Ǽالʛغʦ مʧ أن هʚا 

ʸل على أقل مʨʱسȌ حʶابي ॽʀاساً Ǽالعʻاصʛ العʛʸʻ قʙ ح
. وهʚه الʳॽʱʻة تʦʱʴ على الإدارة (3.99)الʲلاثة الأخȐʛ بلغ 

ضʛورة العʺل على تȘʽʰʢ اسʛʱاتॽʳॽة تʶعʛʽ تʙʻʱʶ على 
الȌȃʛ بʧʽ تؔالʅॽ الʙʵمة الॽʴʸة لعلاج الʡʛʶان الʱي هي 
 ʥلʚ في الʨاقع تؔلفة مʛتفعة وʧʽȃ جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة، وؗ

ʱʺام ȞʷǼل أكʛʰ بʙراسة امȞانॽات الʺʛضى على دفع الاه
ॽʀʺة الʙʵمات الʱي ʸʴǽلʨن علʽها، وهʻا تؔʺʧ مȞʷلة هʚا 

 العʛʸʻ الȑʨʽʴ مʧ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي.

 الاتʸالاتǼ ةʢॼتʛʺائج الʱʻل،  الʽلʴʱائج الʱن ʧة: مॽʁȄʨʶʱال
ʤǽهʛ جلॽاً أثʛ الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة في تʴقȘʽ الʺʜʽة 

ʻʱة الॽابʳǽإ ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʛʤوجهات ن ʛهʤة. ؗʺا تॽʶاف

ȐʨʱʶʺǼ مʛتفع نʨʴ جʺॽع الفقʛات الʺʛتʢॼة Ǽالاتʸالات. 
فقʙ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة بهʚا 

) ʛʸʻ4.14الع ʜ ʛؗام إدارة مʺʱاه ʝȞعǽ ȑʚال ʛالأم ،(
الʧʽʶʴ للʡʛʶان بʨسائل الاتʸال الʙʴیʲة، والاجʱʺاॽɺة 

ʻدوراً هاماً م ʖاً لأنها تلعʛʤص، نʨʸʵها على وجه ال
مʳال الʙʵمات الॽʴʸة. وهʚه الʳॽʱʻة اتفقʗ مع عʙد 
 ȑʙالʺه ʙʰل خاص دراسة عȞʷȃقة، وǼاʶراسات الʙال

)2016.( 

  ائجʱن ʧʽʰت :ʧʽمة والعاملʙʵال ʦǽʙات تقॽعʺلǼ ةʢॼتʛʺائج الʱʻال
الʙراسة أن عȑʛʸʻ الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة 

عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة قʙ حʸلا على الʺʨʱسȌ الʶʴابي و 
)، وهʚا مʕشʛ إʳǽابي جʙʽ. لʧؔ 4.14العام نفʶه الॼالغ (

 ʧʽتʛوز فقʛمة بʙʵال ʦǽʙات تقॽائج عʺلʱفي ن Ȏالʺلاح
) ʧابي أقل مʶح Ȍسʨʱا على مʱلʸاقع 4.0حʨȃو (

) إلى تʛسॽخ فلʶفة روح العʺل 18)؛ إذ تʛʽʷ الفقʛة (3.97(
ʽاعي، بʺʳة (الʛالفق ʛʽʷا تʺʻ25 ʧʽالعامل ʦاقʡ ارॼʱإلى اع (

 ʜ ʛؗʺة والʶسʕʺعلى إدارة ال ʖجʨʱا یʻاء. وهʛاء لا أج ʛؗش
العʺل على إعʢاء هʚه الأمʨر أولȄʨة في بʛامʳها الʙʱرॽʰȄة 

) 2016الʺʱʶقʰلॽة. وهʚه الʳॽʱʻة اتفقʗ مع دراسة الʨائلي (
ʗي أوصʱال ʖاهʨʺإدارة الǼ امʺʱورة الاهʛʹǼ(talent 

management)  في ʛثʕي الأردني لأنها تʴʸاع الʢفي الق
 جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة.

  Ȍسʨʱʺة أن الॽʶافʻʱة الʜʽʺال ʛʽغʱاس مॽʀ ائجʱت نʛهʣأ
الʶʴابي العام للفقʛات العʛʷ الʱي تʻاولʗ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 

). وهʚا مʕشʛ إʳǽابي یʧʽʰ أن الإدارة تعʢي 4.27بلغ (
ʺʜʽة الʻʱافॽʶة الʺʴʱققة مʧ أهʺॽة ʛʽʰؗة لإبʛاز أǼعاد ال

الاسʙʵʱام الأمʲل لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي. وقʙ اتفقʗ هʚه 
الʳॽʱʻة الإʳǽابॽة مع عʙد مʧ الʙراسات الʶاǼقة في هʚا 

 ).(Gaynor & Town, 2011و (Woolf, 2008)الʺʳال، مʻها 

 

 الʷʸامʥʻ الॻɿȂʦʴʯة

  واضح ʛد أثʨانات وجॽʰائي للʸل الإحʽلʴʱائج الʱت نʙأك
لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي ʱʺǼغʛʽاته الʺʱʶقلة 
جʺॽعها في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ وجهة نʛʤ الإدارة 
ʜ الʧʽʶʴ للʶــʡʛان. وقʙ أشار  ʛؗة في مǽʚʽفʻʱفة والʛʷʺال
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 ʧʽʲاحॼال ʧم ʙیʙالع(Lovelock & Wirtz, 2013) 
، (Kotler & Keller, 2014)و (Lovelock et al., 2012)و

(Kotler & Armstrong, 2012)  جȄʜʺال ʛاصʻإلى أن ع
 Ȅʨʶʱ (Integratedقي الʙʵمي تعʺل ʤʻؗام مʱؔاملال

System)  ضاʛة الॽوأن عʺل ،ʧائȃʜرضا ال Șʽقʴاه تʳاتǼ
ॽɿॽة أداء  تʛʰز عʙʻما یلʺʝ الʺʛضى جʨدة الʙʵمة وؗ

 ʜ ʛؗʺفي ال ʧʽالعامل(performance)  ʦقعاتهʨنه مع تʨقارنȄو
(Expectations) ع إدارة . وॽʢʱʶه العلاقة، تʚاءً على هʻȃ

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان تȘʽʰʢ اسʛʱاتॽʳॽة الȘȄʨʶʱ الʴʸي  ʛؗم
 Șʽقʴʱقي لȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʧʽؔامل بʱعلى ال ʙʻʱʶʺال

ʜ عʧ  (competitive advantage)مʜʽة تʻافॽʶة  ʛؗʺال ʜʽʺت
الʺʕسʶات الʺʻافʶة في الʨʶق الʴʸي الأردني. ولعل 

  والʜʽʺʱ. (uniqueness)الفʛادة  أبʛزها اسʛʱاتॽʳॽة
  ةॼاسʻة مॽʳॽاتʛʱع اسʹǽ ان أنʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗع مॽʢʱʶǽ

تʛتʜؔ على مʨاءمة عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي ؗʺا 
، الʺʲʺʱلة في الʙʵمة Wirtz et al. (2013)أشار إلʽها 

الॽʴʸة وعʺلॽات تقǽʙʺها بʨاسʢة الؔادر الʰʢي الʺهʻي 
ॽʺأه ʛهʤا تʻوه .ʟʸʵʱʺال ʧʽؔامل بʱة الॽʳॽاتʛʱة اس

عʛʰ عʺلॽات تقʦǽʙ  (providers) ومقʙمʽها (service)الʙʵمة 
ʜ، أو  (processes)الʙʵمة  ʛؗʺإلى ال ʠȄʛʺل الʨوص ʚʻم

ǼالأحȐʛ مʧ بʙاǽة الʜʳʴ والʛʱتʖʽ الʺȘʰʶ، وصʨلاً إلى 
وقʗ الʺغادرة والʷفاء. وهʚه الاسʛʱاتॽʳॽة یʢʱلʖ دعʺها 

تʨفʛʽ عʻاصʛ الʯʽʰة الʺادǽة تʛʽʵʶ أفʹل الʺʱʶلʜمات و 
الʺʢلȃʨة الʱي تعʛʰʱ جʨهʛ نʳاح الʙʵمة الॽʴʸة، وتʲʺʱل 
في الʺʛʰʱʵات وصالات العʺلॽات وغʛف الʺʛضى وأجهʜة 
الأشعة والʴʱلʽل ... إلخ. وهʚه العʻاصʛ الʱي تؔʺل Ǽعʹها 
الॼعʠ یʢʱلʖ الأمʛ مʧ الإدارتʧʽ الʺʛʷفة والʻʱفǽʚʽة إبʛازها 

ʰال أكʸǽخلال إ ʧانات مॽʰمات والʨالʺعل ʧم ʧȞʺر مʙق ʛ
 ʦهȄضى وذوʛʺة إلى الʲیʙʴال الʸوسائل الات ʛʰها عʻع
 ʙʻها عʱȄʜة وجاهॽʴʸمات الʙʵه الʚه ʛافʨʱب ʦعلامهȂو

.ʖلʢال  
  ʛʽعʶʱال ʛʸʻة عॽʺائي إلى أهʸل الإحʽلʴʱائج الʱن ʛʽʷت

(pricing)  جȄʜʺال ʛاصʻع ʧم ʙʽحʨال ʛʸʻالع ʛʰʱعǽ ȑʚال
ʜ، في حʧʽ أن العʻاصʛ الȄʨʶʱقي الȑʚ ی ʛؗʺعاً للȄر رʙ

 ʅॽؔالʱال ʧلفة مʱʵل أوجهاً مȞʷت ʙق Ȑʛالأخ(Kotler & 

Keller, 2014) ةॽʳॽاتʛʱي اسʻʰعلى الإدارة ت ʖجʨʱا یʚل .
الʺʨاءمة بʧʽ ؗل مʧ الʶʱعʛʽ الʺʙʻʱʶ على الʱؔلفة، 
والʶʱعʛʽ الʺʙʻʱʶ على الॽʁʺة، والʶʱعʛʽ الʺʙʻʱʶ على 

، علʺاً Ǽأن (Wirtz et al., 2013)أوضح الʺʻافʶة، وذلʥ ؗʺا 
هʚه الʺʴاور الʲلاثة للʶʱعʛʽ تʕثʛ في جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة 

ذات  (technical quality)بʨʻعʽها: الʨʳدة الفॽʻة أو الʱقॽʻة 
ذات  (functional quality)الʢاǼع الؔʺي، والʨʳدة الॽɿॽʣʨة 

ʧع ʠȄʛʺدان رضا الʙʴǽ ورهʺاʙب ʧیʚعي، اللʨʻع الǼاʢال 
 جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة ومقʙمʽها.

  ؔاملةʱʺالات الʸام الاتʤʻب Ȍॼتʛائج تʱن ʧم ʛهʣ مʺا
(integrated communication system)  ʧʽـــــʶʴال ʜ ʛؗفإن م

للʶـــʡʛان لǽʙه اسʛʱاتॽʳॽة تفاعلॽة مع جʺهʨره مʧ خلال 
تȘʽʰʢ أمʲل لʺȄʜج الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الʺʲʺʱل في الʙعاǽة 

لاقات العامة وتʷʻــــــــــȌॽ الʺॽʰعات والॽʰع والإعلان والع
الʷــʸʵي على الʺʶــʧʽȄʨʱ: الʙاخلي، أȑ مع العاملʧʽ في 

 external)والʵارجي  (internal marketing)الʺȄʨʱʶات ؗافة 

marketing) امةʙʱʶة ومॽابʳǽإقامة علاقات إ ʖلʢʱا یʚوه .
 مع العʺلاء الʵارجʧʽʽ والاتʸال معهʦ ضʺʧ اسʛʱاتॽʳॽة

 Wirtz et)بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ وتʛسʵॽها مع العʺلاء 

al., 2013). 

ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان ǽعʺل  ʛؗائج إلى أن مʱʻال ʛʽʷكʺا ت
 social)لاجʱʺاعياعلى الȘʽʰʢʱ الأمʲل لʨسائل الʨʱاصل 

media)  لعʶاء للʛʷار الʛاً في قʛثʕدوراً هاماً وم ʖي تلعʱال
هي الʴال في الأسʨاق ؗʺا  والʙʵمات في الʨʶق الأردنॽة

 ʛالأخ Ȑ. 

  ة علىʙʻʱʶʺمة الʙʵال ʦǽʙات تقॽة على عʺلॼتʛʱʺائج الʱʻال
: حʱى تॽʢʱʶع الإدارة الʺʸʸʵʱةالʨؔادر الفॽʻة الʺهॽʻة 

تʦॽʺʸ بʛامج تʛتǼ Ȍॼإدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة في مȄʨʱʶاتها 
 ʜ ʛؗʺإدارة ال ʜʽ ʛؗت ʧم ʙلا ب ،(اॽى، ودنʢا، ووسॽعل) لاثةʲال

الȑʚ هʨ في  (front line)ʺها للȌʵ الأمامي بʛمʱها ودع
تʺاس مॼاشʛ مع الʺʛضى، إضافة إلى تॽʺʻة ثقافة الʙʵمة 

(service culture)  ʦॽʁخ الॽسʛؗافة وت ʜ ʛؗʺات الȄʨʱʶفي م
(values)  ʙاحʨال ȘȄʛي روح الفʻʰي تʱال(Team Work) 

 ʛافʤاج إلى تʱʴة تॽʳॽاتʛʱه الاسʚة الأم. وهʶسʕʺلاء للʨوال
 ʨهʳارد الʨʺدارة الȂات وॽدارة العʺلȂو ȘȄʨʶʱإدارة ال ʧʽد ب
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. وهʻا لا Writz, Chew and Lovelock, 2013: 333)الȄʛʷॼة 
ث تعʺل سȄʨة بʙ مʧ الإشارة إلى أن هʚه الإدارات الʲلا

 ʨȃʜمة الʙاه خʳاتǼ ن(customer orientation) عى إلىʶوت ،
ʖʶ ولائه.   إرضائه والʴفاȍ علॽه وؗ

 ائج اʱʻقي أشارت الȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻة إلى أن عॽائʸلإح
حققʗ مʜʽات تʻافॽʶة في الʨʶق الأردنॽة مʧ خلال 
الاسʙʵʱام الأمʲل لعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي. وهʻا 
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان الʴفاȍ على  ʛؗعلى إدارة م ʖجʨʱی
 ʛʤوجهة ن ʧم ʜ ʛؗʺبها ال ʜʽʺي تʱة الॽʶافʻʱات الʜʽʺال

ȞʷǼل مʛʺʱʶ مع الʺʜʽات الʻʱافॽʶة  العاملॽɾ ʧʽه، ومقارنʱها
 ȑʙالʵفى الʷʱʶل مʲة مʶافʻʺات الॽɿʷʱʶʺها الʱي حققʱال
 ʧʽȄʨʱʶʺعلى ال Ȑʛات الأخॽɿʷʱʶʺلي والʴʺال Ȑʨʱʶʺعلى ال
الإقلॽʺي والعالʺي لʟॽʵʷʱ نقاȋ القʨة والʹعف والفʛص 

الʱي  (.S.W.O.T)الʺʱاحة والʱهʙیʙات؛ أȑ تȘʽʰʢ اسʛʱاتॽʳॽة 
ʜ علʽها  ، إضافة إلى تʴلʽل اسʛʱاتॽʳॽة القȐʨ (Porter)رؗ

الʝʺʵ الʺʲʺʱلة في: (الʙاخلʧʽ الʙʳد، الʙʵمات الʙʰیلة، 
والʱفاوض مع العʺلاء، والʱفاوض مع الʺʨردیʧ أو 
الʺʳهʧȄʜ، وحʙة الʺʻافʶة) لʵلȘ حالة مʧ الʨʱازن مع 
الʺʻافʧʽʶ والاسʱفادة مʧ الʺʜʽات الʻʱافॽʶة، وȃالʚات الفʛادة 

ʙخ ʦǽʙفي تق.ʧʽʶافʻʺالǼ ًاساॽʀ ةʜʽʺʱة مॽʴمات ص  
 

 الʦʯصــॻات

بʻاءً على الʱʻائج الʱي تʨصلʗ الʽها الʙراسة، یʨصي 
  الॼاحʲان ʛʹǼورة الأخǼ ʚʺا ǽأتي:

  ʧواضح م ʨʴي على نʴʸقي الȄʨʶʱج الȄʜʺم الʨي مفهʻʰت
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان، وتȘʽʶʻ الʳهʨد  ʛؗا في مॽالإدارة العل

الȄʛʷॼة، وȂدارة عʺلॽات  الʺʨاردبʧʽ إدارة الȘȄʨʶʱ، وȂدارة 
الʙʵمة الॽʴʸة. فقʙ اتʹح للॼاحʧʽʲ مʧ خلال الʺʻاقʷات 
والʺقابلات الاسʢʱلاॽɺة مع مʱʳʺع الʙراسة ومȑʚʵʱ القʛار 
ʚلʥ مʧ نʱائج الʴʱلʽل الاحʸائي للॽʰانات،  ʜ، وؗ ʛؗʺفي ال
أن مʢʸلح الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʴʸي غʛʽ واضح ȞʷǼل 

  لȘȄʨʶʱ أو على مȐʨʱʶ الإدارة.دقȘʽ على مȐʨʱʶ مʣʨفي ا
 ة في  العʺلॽʁȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱاسات والاسॽʶال Șʽʰʢعلى ت

ʜ والʺʨاءمة قʙر الإمȞان بʻʽها  ʛؗʺة للॽاخلʙة الॽʁȄʨʶʱة الʯʽʰال
.ʜ ʛؗʺة والʶسʕʺة للॽارجʵة الॽʁȄʨʶʱات الॽالآل ʧʽȃو 

  قيȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʚورة أخʛقة إلى ضʙاه بॼʱالان
 ʖاجʨارهالॼʱرتها على  ااخʙق ʧم ʙأكʱار والॼʱالاع ʧʽعǼ

تفʛʽʶ الʺʱغʛʽ الʱاǼع ǼالȞʷل الʴǽ ȑʚقȘ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 
.ʧʽʶافʻʺالǼ ًاساॽʀ ة الأعʺالʺʤʻʺل 

  :اور هيʴعلى ثلاثة م ʜؔتʛة تॽتؔامل ʛʽعʶاسة تॽاد سʺʱاع
الʱؔلفة، الʺʻافʨʶن، وقʙرة الʺʛضى على دفع أسعار 

ॽجʨة أن تʢȄʛة، شॽʴʸمات الʙʵلاثة الʲاور الʴʺه الʚه ه
 .Ǽ(health service quality)اتʳاه جʨدة الʙʵمة الॽʴʸة 

  هات اوʨیʙʽاج فʱإن ʧʺʹʱة تॽالʸامج اتʛب ʚʽفʻالعʺل على ت
أفلام وثائॽʁة قʛʽʸة یʦʱ بʲها عʛʰ وسائل الاتʸال الʺʱʵلفة، 
وخʨʸصاً مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي، الʱي تȞʷǼ ʛʷʱʻل 

ʜ وسʛد قʟʸ لʳʻاح واسع؛ لʨʱضॽح إنʳازات ا ʛؗʺل
.ʦضى وشفائهʛʺال 

  ةॽʺسʛة الॽات الإعلامʶسʕʺال ʦاهʶورة أن تʛض
والॽʸʵʷات الʺʴلॽة الʺʕثʛة في دعʦ الʨʸرة الʚهॽʻة 
ʜ مʧ خلال إعلانات تॽʁȄʨʶة مʳانॽة في  ʛؗʺة للॽابʳǽالإ
الإذاعة والʱلفʨȄʜن والʛʳائʙ والʺʳلات والʨʰسʛʱات والॼʽʱؔات 

 والʺȄʨʢات الʺلʨنة.

 ا ȑʨʻي والʺعʶفʻال ʖانʳام الؔافي للʺʱاء الاهʢلعʺل على إع
لʺʱلقي العلاج مʧ خلال عʛض بʛامج تʛفʽهॽة للʺʛضى 
ة واسعة مǼ ʧعʠ فʯات  الʺʸابʛʺǼ ʧʽض الʡʛʶان ʷʺǼارؗ

 الʺʱʳʺع الʺʴلي.

  جهةʨامج مʛح بʛʡ خلال ʧة مȄʨعʨʱال ʜ ʛؗʺامج الʛب ʦدع
ʧة مǽقاʨة وللॽɺʨʱلي للʴʺع الʺʱʳʺاد الʛان  لأفʡʛʶض الʛم

عȘȄʛʡ ʧ الفʨʴصات الʙورȄة الʺʤʱʻʺة أسॽɺʨʰاً وشهȄʛاً 
.ʜ ʛؗʺدها الʙʴǽ يʱاجة الʴال ʖʶاً وحȄʨʻوس 

  دورات ʙة لعقॽة والأهلॽمʨȞʴامعات الʳمع ال Șʽʶʻʱال
 ʦهȄة ذو ونʙوات تॽɿॽʁʲة لॽʺʳع الʢلاب (ذʨؗراً وȂناثاً) ومʷارؗ

 في هʚه الʙورات والʙʻوات.

 الا ʖل جانʽورة تفعʛض ʜ ʛؗʺفاعلي في الʱال الʸت
(interactive communication)  اصلʨʱات الʸʻم ʛʰع

الاجʱʺاعي ؗالʨʰʶॽɿك والإنʱʶغʛام والʨاتʶاب والʛسائل 
والإʽʺǽلات الإلʛʱؔونॽة مع أفʛاد الʺʱʳʺع الʺʴلي والاسʳʱاǼة 
 Ȍʵال ʛʰة عॽʻقة مهȄʛʢǼ فاعل معهاʱوال ʦهʱلʯة لأسȄرʨالف

 ).free callالʺʳاني (
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 ي الʱة الॽʶافʻʱة الʜʽʺعلى ال ȍفاʴعلى ال ʛʺʱʶل مȞʷǼ عʺل
ʜ الʧʽʶʴ للʡʛʶان وȂبʛاز الʙʵمات الॽʴʸة  ʛؗاز بها مʱʺǽ

.ʜ ʛؗʺمها الʙقǽ يʱال ʜʽʺʱادة والʛالفǼ ʦʶʱي تʱال 

  ،انʡʛʶلل ʧʽʶʴال ʜ ʛؗʺات داعʺة لʶسʕاك مʛورة إشʛض
ات الʱأمʧʽ الʴʸي الأردنॽة والʺʸارف  ʛؗات شʚالȃو

لʳʱارȄة والʺॽɿʷʱʶات الʵاصة في تقʦǽʙ خʙمات الإسلامॽة وا
 صॽʴة Ǽأسعار معقʨلة للʺʸابʛʺǼ ʧʽض الʡʛʶان.

  ʜ ʛؗام مॽʀ خلال ʧي م ضʛورة تعʜȄʜ الʳانʖ الʷʱارؗ
Ǽعʠ الʺॽɿʷʱʶات  الʧʽʶʴ للʡʛʶان Ǽالʱعاون والȘʽʶʻʱ مع

ذات الʛʰʵة والȃʛʳʱة في معالʳة مʛض  ʺॽةالعॽȃʛة والعال
 ʧفادة مʱان، والاسʡʛʶالات الʳها في مȃارʳاتها وتʛʰخ

تʙرʖȄ الأॼʡاء والʺʺʛضʧʽ وحʹʨر الʺʕتʺʛات العلʺॽة 
  والʙورات الʙʱرॽʰȄة الʺهॽʻة.
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