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 الدلخص
اص مرتكز مهم للخدمات الصحية في  أي بلد، وىو من القطاعات الخدمية يدثل القطاع الصحي الخ   

الدهمة، وإعداد الدراسات التجريبية في ىذا المجال قضية مهمة لتطوير القطاع والنهوض بو. لذا يهدف 
البحث الحالي للتحقق بشكل أساسي من معرفة إمكانية ضمان  الإرتباط العاطفي للزبون )الدريض( من 

اء الشعوري لدقدم الخدمة. وفي ضوء ذلك يهدف البحث الى  التحقق من التأثتَ الدعنوي خلبل الذك
عينة البحث لرموعة من الدرضى للزبون بو، وبسثل الارتباط العاطفيللذكاء الشعوري لدقدم الخدمة على 

 ويتم برليل البيانات باستعمال البرنامج ،الدراجعتُ في الدستشفيات الخاصة في لزافظة بابل
 .( SPSSالإحصائي)

للزبون، بحاجة الى الدزيد من البحث والتقصي خصوصاً لارتباط العاطفيكما إن طبيعة الدتغتَات الدتعلقة با
على الدستوى المحلي والعربي. علبوة على ذلك، بسبب الصعوبة التي يواجهها الزبائن )الدرضى( في تقييم 

ت الزبون و إرتباطو النفسي بدقدم الخدمة أكثر جودة الخدمات الصحية ، يكون تطوير مقياس لتفضيلب
 أهمية في قطاع الخدمات منو في لرال السلع، وخصوصاً في قطاع الخدمات الصحية. 
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يتضمن البحث أربعة مباحث رئيسة، يقدم الدبحث الأول من البحث الدنهجية العلمية للدراسة.أما    
بالإعتماد على دراسة بذريبية ونظرية سابقة.  الدبحث فقد خصص لتقدنً تأصيل نظري لدتغتَات البحث

وتضمن الدبحث الثالث لزاولة البحث الجانب العملي والتطبيقي للبحث. وفي النهاية تم توظيف النتائج 
 التجريبية للدراسة لتقدنً إستنتاجات خاصة بالبحث والإفادة منها بتوصيات عملية لمجتمع البحث

 
Abstract 

  The current study aims to investigate the possibility of Ensuring customer patronage 
through the service provider empathy and meditation of the customer attachment. The 
study was applied to a sample of patients in private hospitals in Babylon Governorate. 
The study required the use of the multi-level approach using the MPlus program, 5 
after the formulation of the study criteria based on the previous studies. The study 
found that there is an important role for the empathy of the health service providers of 
doctors in strengthening the psychological ties of patients with doctors, thus 
contributing to ensuring their patronage for the same doctors without switching to 
others for treatment. Therefore, the study recommended that doctors seek to strengthen 
their cognitive and interactive abilities to understand the needs of patients in order to 

maintain their relationship with them. 
Keywords: Provider Empathy, Customer Attachment, customer Patronage. 

 
  Liau, A. Liau, W. Teoh, J. and Liau, T. "The case for emotional literacy: the influence 
of emotional intelligence behavior in Malaysuan secondary school students ". Journal of 
moral education, 2003, 32, (1), 51- 66. 

 
 :مقدمة 

لدقدم الخدمات الصحية في نظرية العلبقات التسويقية لذكاء الشعوري مام الدعرفي باعلى الرغم من الإىت  
لدقدم الخدمة وآثاره لزدودة نسبياً، لذا فالدراسة الذكاء الشعوري ، تبقى الدراسات التجريبية حول طبيعة 

دمة على سلوك لدقدم الخالذكاء الشعوري الحالية براول معالجة ىذا القصور بتقدنً تقييم بذريبي لدور 
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الذكاء لعلبقة الإيجابية بتُ لالزبون في القطاع الصحي. بتعبتَ أدق فالدراسة الحالية تقدم نموذج مفاىيمي 
للزبون بتفضيلو التعامل مع مقدم الخدمة ذاتو في معاملبتو الارتباط العاطفيلدقدم الخدمة و الشعوري 
 الدستقبلية.

، يقدم الدبحث الأول من الدراسة الدنهجية العلمية للدراسة في ن أربعة مباحث رئيسةن الدراسة ممتتض  
مشكلة الدراسة وتساؤلاتها ثم أىداف وأهمية وفرضيات الدراسة وعينة الدراسة.أما الدبحث فقد خصص 
لتقدنً تأصيل نظري لدتغتَات الدراسة بالإعتماد على دراسة بذريبية ونظرية سابقة والتي بسخضت فيما عن 

منطقية بسهد لإثبات فرضيات الدراسة بالجانب العملي. وتضمن الدبحث الثالث لزاولة وجود علبقة 
الدراسة إثبات صحة ما ذىبت إليو الفرضيات التي تم بناؤىا من قبل وتؤكد بعض ما وصلت إليو 

ة السابقة. وفي النهاية تم توظيف النتائج التجريبية للدراسة لتقدنً إستنتاجات خاصة بالدراس الدراسات
 ومتغتَاتها والإفادة منها بتوصيات عملية لمجتمع الدراسة. 

 الدبحث الأول
 منهجية الدراسة

 أولًا: مشكلة الدراسة :
يعتقد الدسوقون والباحثون إعتقاداً راسخاً أن مشاعر الزبون و تفضيلبتو مؤشر مهم لولاء الزبون    

ت جاىدة للحفاظ على زبائنها والتمسك وإستدامة علبقتو مع الدنظمة، لذا تسعى الكثتَ من الدنظما
 بهم، بإعتبار مظاىر الولاء بسثل موجودات سوقية غتَ ملموسة . 

ونتيجة لطبيعة الخدمات الصحية التي تتطلب تفاعلبت متكررة بتُ مقدم الخدمة و الدريض، إذ يكون   
الزبون لدستوى جودة الخدمات  الدناخ النفسي والعاطفي، علبوة على الدناخ الدادي، الدعيار الجوىري لتقييم

 والرابط الحرج لعلبقة الزبون بدقدم الخدمة أو الدنظمة.
وفي ىذا السياق تؤكد الدراسات في لرال تسويق الخدمات الى إن الجزء الأىم من جودة اللقاء الخدمي 

ي و الزبون يعتمد على التفاعل البشري والإجتماعي بتُ طرفي التبادل من مقدمة الخدمة في الخط الأمام
متلقي الخدمة، خصوصاً في قطاع مثل القطاع الصحي، يتحمل فيو مقدمي الخدمة ) الأطباء و الكادر 
الطبي الداعم( الدسؤولية الرئيسة في نجاح التفاعل واللقاء الخدمي، لدا لذم من قدرة من بناء حقوق ملكية 

 . علبمة بذارية أو الإضرار بسمعتها
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ة براول إثارة ذىن الباحثتُ والدمارستُ الى تساؤل مهم وجوىري وىو على النحو عليو فإن الدراسة الحالي
الذكاء الشعوري من خلال  تعزيز للإرتباط العاطفي للزبون)الدريض(بمقدم الخدمةهل يمكن الآتي"

 ؟".  لدقدم الخدمة
 -والتساؤل الرئيس أعلبه يعبر عن تساؤلات فرعية يدكن صياغتها على النحو الآتي:

 ؟ما ىو مستوى الذكاء الشعوري الذي يدلكو مقدمي الخدمة الصحية في الدستشفيات الدبحوثة -1
 ؟ما ىو مستوى الإرتباط العاطفي للزبائن )الدرضى( بدقدمي الخدمات الصحية  -2
 ؟والذكاء الشعوري لدقدم الخدمةبتُ الإرتباط العاطفي للزبون  معنوية تأثتَإرتباط و ىل توجد علبقة  -3

 أهمية الدراسة: اً: ثاني
لدقدم الخدمة أثناء الذكاء الشعوري في الدراسات التسويقية ، على الرغم من التًكيز على قابلية  -1

الذكاء الشعوري تفاعلبت في اللقاء الخدمي ، فإن الدراسات التجريبية الدنهجية الدتعلقة بكفاءة استخدام 
 .لدقدم الخدمة ونتائجها غتَ كافية

الخاص مرتكز مهم للخدمات الصحية في البلد، وىو من القطاعات الخدمية اع الصحي يدثل القط -2
 الدهمة، و إعداد الدراسات التجريبية في ىذا المجال قضية مهمة لتطوير القطاع والنهوض بو. 

للزبون(، أذ تبتُ للباحثتُ ومن خلبل الارتباط العاطفيطبيعة الدتغتَات الدتعلقة بأستجابة الزبون ) -3
الدسح الديداني ندرة الدراسات الدتعلقة بهذه الدتغتَات على الدستوى المحلي والعربي من جهة، وكذلك ندرة 

 . الذكاء الشعوريالدراسات الأجنبية التي ربطت ىذه الدتغتَات مع بعضها في نموذج واحد مع متغتَ 
ييم جودة الخدمات الصحية علبوة على ذلك، بسبب الصعوبة التي يواجهها الزبائن )الدرضى( في تق -4

رتباطو النفسي بدقدم الخدمة أكثر أهمية في قطاع الخدمات منو في لرال السلع / لإ، يكون تطوير مقياس 
 خصوصاً في قطاع الخدمات الصحية. الدنتجات، و 

 أهداف الدراسة ثالثاً: 
باط العاطفي الإرت أساسي من معرفة إمكانية ضمانتهدف الدراسة الحالية للتحقق بشكل    

لدقدم الخدمة)الطبيب(. وفي ضوء ذلك ىناك الذكاء الشعوري من خلبل  للزبون)الدريض(بدقدم الخدمة
 أىداف فرعية للدراسة وىي كما يأتي: 
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 .مستوى الذكاء الشعوري الذي يدلكو مقدمي الخدمة الصحية في الدستشفيات الدبحوثة من التحقق -1
 .عاطفي للزبائن )الدرضى( بدقدمي الخدمات الصحيةمستوى الإرتباط الالتعرف على  -2
 قدم الخدمة.بدلزبون لالارتباط العاطفيللذكاء الشعوري على  برديد طبيعة التأثتَ الدعنوي  -3
(، كونها من فسي، الإرتباط النالذكاء الشعوريتقدنً تأصيل نظري لدتغتَات الدراسة الثلبث) -4

ية والعربية والتي برتاج الى الدزيد من التوسع النظري والتطبيقي لدعرفة الدتغتَات الحديثة في الدراسات المحل
 دورىا في لرال نجاح نشاط تسويق الخدمات. 

 مخطط الدراسة الفرضي  رابعاً:
 ،لزبون(لالارتباط العاطفي، الذكاء الشعوري متغتَات رئيسة وىي ) تتناول الدراسة الحالية العلبقة بتُ    

من خلبل صياغة الدخطط الفرضي الدوضح في  فحص وإختبار طبيعة العلبقة بينهاإذ براول الدراسة ت
 .(1الشكل)

 
 
 
 
 

 ( مخطط الدراسة الفرضي1شكل رقم )
 : فرضيات الدراسة خامساً:  

في ضوء مشكلة الدراسة و أىدافها والدخطط الفرضي لذا يدكن صياغة فرضية رئيسة للدراسة تكون على 
و من للزبون". الارتباط العاطفيلدقدم الخدمة في ضمان الذكاء الشعوري وظيف " يمكن تالنحو الآتي

 ىذه الفرضية تنبثق الفرضيات الفرعية الآتية: 
ىناك تباين في مستوى الذكاء الشعوري الذي يدلكو مقدمي الخدمة الصحية في الدستشفيات   -1

 الدبحوثة.
 )الدرضى( بدقدمي الخدمات الصحية. ىناك تباين في مستوى الإرتباط العاطفي للزبائن -2

مقدرات الذكاء 

الشعوري لمقدم 

 الخدمة

الارتباط العاطفي 

 للزبون
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 الإرتباط العاطفي للزبون. الذكاء الشعوري لدقدم الخدمة و  توجد علبقة تأثتَ بتُ -3
في ضوء الدتغتَات الشخصية لذم ) العمر، النوع الإجتماعي،  للزبونالارتباط العاطفيتباين ييدكن أن  -4

 مستوى الدخل(.
 

 لرتمع الدراسة وعينتها سادساً: 
تحقيق أفضل استجابة ممكنة ومعدلات مطابقة بتُ مقدمي الخدمية الصحية من الأطباء والزبائن من ل

الدرضى ، إجتهد الباحث في إدارة الإستبيان بنفسو، بعد أن إستعان بدجموعة من الكوادر الطبية في 
ن حصل على ، بعد أ(1كما ىو موضح في الجدول)  بعض الدستشفيات الأىلية العاملة في لزافظة بابل

موافقة جميع الإدارات في الدستشفيات بالتعاون مع الدراسة الحالية للمشاركة في الدراسة الحالية .و لتتبع 
رابط كل زبون مع كل مقدم خدمة صحية من الأطباء ، تم برديد رمز لكل طبيب يتعامل لرموعة من 

كانت جميعها   مريض( 160يب و )( طب50الزبائن)الدرضى(. وقد تكونت عينة الدطابقة النهائية من )
، وكما موضح في الجدول مستشفيات أىلية أربعة، في صالحة باستثناء استمارتتُ في مستشفى الحياة

(1.) 
 (1جدول)

 عدد الاستمارات الدوزعة حسب الدستشفيات 
 عدد الإستمارات الدوزعة الدستشفى  

 الأطباء الدرضى
 12 40 مستشفى بابل الأىلي 1
 12 38 ى الحياة الأىليمستشف 2
 12 40 مستشفى السلبم الأىلي  3
 14 40 مستشفى الفيحاء الأىلي 4
 (2الدوضح في الجدول)فقد كانت على النحو  من الزبائن)الدرضى( الدستهدفتُ خصائص العينة إما

 (2جدول)
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 خصائص الزبائن)الدرضى( عينة الدراسة
 النسبة  التكرار  الخصائص ت
1 

 جتماعيالنوع الإ
 %54 85 ذكر
 %46 73 أنثى

2 

 العمر

 %3 6 18أقل من 
18-30 31 19% 
31-40 40 25% 
41-50 37 23% 
 %27 44 فأكثر 51

3 
 مستوى الدخل

 %16 26 الف 250اقل من 
250-500 58 36% 

 %46 74 500أكثر من 
اء فقد كانت على النحو الدوضح في طبالخصائص الشخصية لدقدمي الخدمة من الأ في حتُ كانت    

 (.3الجدول)
 (3جدول)

 خصائص الأطباء عينة الدراسة
 النسبة التكرار الخصائص ت

 النوع الإجتماعي 1
 36% 18 ذكر
 64% 32 أنثى

 العمر 2

 4% 2 30أقل من 
30-40 10 %2 
41-50 14 %28 
51-60 16 %32 
 16% 8 فأكثر 60

 الشهادة 3
 24% 12 ليدبلوم عا
 76% 38 دكتوراه
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 الدبحث الثاني

 الجانب النظري للدراسة
  الذكاء الشعوري أولًا: 

 مفهوم وماهية الذكاء الشعوري -1
كر الإداري في أروقة الف يعتبر مفهوم الذكاء الشعوري من الدفاىيم التي شاع استخدامها وانتشارىا   

بعد أن أكد الباحثتُ في لرال علم النفس . لرال علم النفسإىتمام واسع في  والتنظيمي بعد أن لاقى
إلى أهمية فهم الإنسان لذاتو، وفهمو للآخرين، وقدرتو على توظيف واستخدام ىذا الفهم  والإجتماع

الذي يدكنو من السيطرة على مشاعره وانفعالاتو والتحكم فيها، وينمي لديو القدرة على فهم مشاعر 
نوع من أنواع فهو .  (Mayer & Salovey, 1990: 772)ومساندتهمالآخرين والتعاطف معهم 

الذكاء الاجتماعي، يتضمن قدرة الفرد على برديد انفعالاتو وانفعالات الآخرين و التمييز بينها، 
 . وتوظيفها لتوجيو طريقة تفكتَه وأفعالو الخاصة

لات وفهم ومعرفة انفعالات القدرة على إدراك الانفعا"  ( على إنوGolemanوفي ضوء ذلك عرفو )  
الآخرين، بحيث يؤدي ذلك إلى تنظيم وتطوير النمو الانفعالي الدرتبط بتلك الانفعالات من خلبل الوعي 

 :Rode  et al., 2007 ")بالذات وإدارة الانفعالات والدافعية والتعاطف والدهارات الاجتماعية
400 .) 

إن مقدرات الذكاء الشعوري تعطي ( على Solloway & Cartright, 2008: 2و يؤكد )
الوعي بحالتو الانفعالية وانفعالات الآخرين وتنظيم انفعالاتو وانفعالات الآخرين،  الفرد القدرة على

 ,Hagloo & Farajianو يضيف )والتعاطف والتواصل الاجتماعي مع الأفراد المحيطتُ بو. 
لقدرة على التعامل الإيجابي مع نفسو ومع دور الذكاء الشعوري في تزويد الفرد با ( الى ذلك2013:32

 . الآخرين، بحيث يحقق أكبر قدر من السعادة لنفسو ولدن حولو
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الذكاء الشعوري بأنو الصفات الشخصية والدهارات  (Liau & liau, 2003:54يعتبر ) كما  
كون أكثر الاجتماعية والوجدانية التي بسكن الشخص من تفهم مشاعر وانفعالات الآخرين، ومن ثم ي

 . قدرة على ترشيد حياتو النفسية والاجتماعية انطلبقا من ىذه الدهارات
 أبعاد الذكاء الشعوري ومكوناته   -2
اتفقت الأبحاث و الدراسات السابقة على أن الذكاء الانفعالي يتكون من عدة أبعاد تتشابو فيما    

إن الذكاء    (Mayer & Salovey, 1990: 773)بينهما في الدفهوم و الدلالة فقد ذكر
الشعوري الى  ينقسم أربعة أبعاد ىي  إدراك الانفعالات ، قياس و استخدام الانفعالات؛ فهم 

 الانفعالات، تنظيم الانفعالات.
 الشعوري إلى خمسة أبعاد ىي:  فقد قسم الذكاء Golman, 1995: 15)  ) أما  
الدزاجية بحيث يكون لدية ثراء في حياتو  الوعي بالذات  ويتضمن ىذا القسم معرفة الفرد لحالتو -1

الانفعالية و رؤية واضحة لانفعالاتو، والوعي بالذات  عنصر مؤثر في مشاعرنا؛ حيث إن الفرد الغاضب 
عندما يدرك أن ما يشعر بو ىو  الغضب، فهذا يتيح لو فرصة كبتَة من الحرية ليختار عدم إطاعة ىذا 

 ضب .الشعور، والتخلص من   قبضة ىذا الغ
ادارة الانفعالات و يعتٍ ىذا القسم قدرة الفرد على برمل الانفعالات العاصفة وأَلا يكون عبدا لذا،  -2

 أي  يشعر بأنو سيد نفسو .وىذا يدثل دالة على الكفاءة في تناول أمور الحياة ) تنظيم الذات(.
في كافة القدرات الأخرى  بدعتٌ أن الذكاء الشعوري يؤثر بقوة وعمق دافعية الذات )حفز الذات( -3

 إيجابا أو سلبا؛ لأن حالة الفرد الانفعالية تؤثر على قدراتو العقلية وأدائو بشكل عام.
 التعاطف ويقصد بو معرفة وإدراك مشاعر الغتَ مما يؤدي إلى التناعم الوجداني مع الآخرين . -4 
الآخرين بناء على فهم ومعرفة ويقصد بها التعامل الجيد والفعال مع  الدهارات الاجتماعية -5  

 مشاعرىم. 
 ىي  الى أربعة أبعاد الذكاء الشعوري   (Mayer & Salovey, 1990: 773) في حتُ قسم   

 . في حتُ يرى )تنظيم الانفعالات ،، قياس و استخدام الانفعالات؛ فهم الانفعالات الانفعالات إدراك



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 111 

Volume 6(6); June 2019 

 

(Solloway & Cartright, 2008أربعة أبعاد ىي الوعي بالذات ، الوعي أن للذكاء الانفعالي 
  ، إدارة الذات . الاجتماعي ، إدارة العلبقات

 للزبون الارتباط العاطفي ثانياً :  
ذختَة سلوكية يستخدمها الفرد كوسيلة لتأمتُ الحماية النفسية والجسدية الارتباط العاطفي  يدثل      

.  (Hazan& Shaver,2014:515)شيء لزددبالإعتماد على التفاعل الدعرفي والعاطفي بذاه 
باع شويدعم بعض الباحثتُ ىذه النظرة من خلبل تفستَ الرغبة في خلق الإرتباط العاطفي كوسيلة لإ

 Thomson)الحاجات الأساسية للفرد، بدءاً من إرتباط الطفل بأمو، مروراً بالعلبقات العاطفية للكبار
etal.,2004:80) قة التي ينشئها الفرد لإشباع الحاجات الدذكورة. ويعرف ، وعلبقات القرابة والصدا

بأن حالة التعلق الدرتبطة بهدف عاطفي أو نفسي لزدد  بردث بتُ الفرد و قضية معينة الارتباط العاطفي
 & Ball )(Hwang & Chen,2013:149قد بزتلف من حيت القوة)

Tasaki,2009:160). 
من منظور يصف قوة الحزم النفسية التي العاطفي الارتباط ( عن Schultz,2015:370وعبر)    

(. وعلى الرغم من أن التعلق Gross & Brown,2014:705تربط فرداً بآخر في علبقة معينة)
بشخص ما قد يختلف عن التعلق بشيء معتُ، إلا أن الخصائص الدفاىيمية الأساسية والتأثتَات 

 & Gu)مًا في كل الأحوالالسلوكية للبرتباط والتعلق يفتًض أنها متشابهة بسا
Ryan,2015:242). 

وفي لرال التسويق العلبقاتي تشتَ الدراسات الى الإرتباط أو التعلق يدكن أن يدتد الى ما وراء سياق    
علبقة الشخص بعلبمة معينة أو منتج أو منظمة. وقد تطرقت البحوث في ىذا المجال الى بنية الإرتباط 

. (Hwang & Chen,2013:145)زام والألفة والولع بالعلبمةالتي تشمل حب العلبمة و الإلت
يكمن في جوىر العلبقات التجارية الارتباط العاطفي ( بأن Thompson,2006:57ويؤكد )

 القوية والرصينة. 
بدقدم الخدمة كقوة للرابطة الدعرفية والعاطفية التي تربط مقدم الخدمة الارتباط العاطفي ويدكن النظر الى    

، مما يعتٍ جزء من حاجات الزبون (Hailu & McFarlane,2015:586 )بون)الدريض(مع الز 
ووسيلة لإشباع رغباتو النفسية بناءاً على التًابط الدعرفي و العاطفي معو وفي ضوء الدتطلبات النفعية 
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الذات ) لتلبية حاجات إشباع  و مقدم خدمة معتُوالرمزية فان الزبون يلجأ الى الإرتباط بعلبمة بذارية أ
مروراً بإثراء الذات) و من خلبل بذربة إستهلبك الخدمة( وصولًا الى بسكتُ الذات )من خلبل الوظيفي( 

لا تتطور الإ عندما تنشئ الارتباط العاطفي . بدعتٌ أن (Brocato,2016:64 )الإستلبك الرمزي(
 ك بدرور الوقت. علبقة قوية بتُ الفرد الزبون والعلبمة التجارية أو مقدم الخدمة ويتم ذل

ؤكد الدراسات التسويقية إن الروابط النفسية مع الذات تستند على الجوانب الدعرفية و العاطفية ، إذ تو   
تبرز التجارب الشخصية للزبون مع مقدم الخدمة في الدخططات الدعرفية للفرد مع الروابط العاطفية للذات 

و بدا يعطيها تأثتَ حرج على سلوكيات الزبون ودوافع
 & Hou. ويضيف )(Kleine,2012:360()Schultz,2015:370)الشرائية

Morais,2013:225 إذ يدكن للتجارب الحسية)وفق الارتباط العاطفي ( عامل مهم في لرال
وحتى في حالات الدريض معينة(، علبوة ، الحواس الخمسة( أن تؤدي دوراً أساسياً في تغتَ مزاج الزبون

 & Hailu للزبون و استقراره العاطفي)على توفتَ مناخ نفسي إيجابي
McFarlane,2015:585 .) 

 في ضوء الدراسات السابقة العلاقة بين متغيرات الدراسة اً: ثالث
لقد أظهرت الدراسات السابقة أن الدظاىر العاطفية لدقدم الخدمة يدكن أن برفز الحالات الشعورية   

(، وتؤكد الدراسات التجريبية Hailu & McFarlane,2015:586 ) للزبون كرد فعل مباشر
بان الزبائن الحساستُ يكونوا أكثر من غتَىم إستجابة للمشاعر التي يظهرىا مقدمو 

(، الأمر الذي يعزز من إرتباط الزبون نفسيا وشعوريا Hwang, & Kim,2016:11الخدمة)
أو يقلل (، كما قد يخفف Wieseke & Kraus,2015:322بدقدم الخدمة ويزيد من تفضيلو لو)

(، على وجو Pilling,2004:53من الآثار السلبية لأخطاء وحالات التفاعل السلبية وغتَ الدرضية)
الخصوص في الحالات التي يكون فيها الزبون قادر على التكييف العاطفي بدلا من الإحتكام للحسابات 

دوافع الشراء العقلية أو  الدنطقية كرد فعل سلوكي، أي عندما تتحكم دوافع  الشراء العاطفية بدلُا من
 الدنطقية بقرارات الزبون. 

( إن جودة اللقاء الخدمي لذا صلة معنوية Drollinger& Comer,2013:58ويذكر )  
ووفقاً لنظرية التحكم بالطلب، فإن  .برضا/عدم الزبون، كما إنها قد تؤدي الى نتائج خدمة مبهجة
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بائن أثناء اللقاء مقدمي الخدمة قد يظهرون سلوكا تعاطفيا مع الز 
( إن الدقدرات Itani & Inyang,2015:703(.ويؤكد )Drollinger,2006:166الخدمي)

وعلى ولائو .  الشعورية والعاطفية لدقدم الخدمة لذا دور معنوي في سلوكيات الزبون مثل رضا الزبون
ؤدي الى عدم العكس من ذلك، فأن عدم إمتلبك مقدمي الخدمة لذذه الدقدرات يسبب فشل الخدمة وي

 الزبائن. 
الذكاء وفي لرال تسويق الخدمات الصحية فقد أثبتت الدراسات أن العواطف الإجتماعية ، وبرديداً   

 )لو أهمية حاسمة لفهم طبيعة التفاعلبت بتُ مقدم الخدمة )الطبيب( والزبون )الدريض(الشعوري 
Schultz,2015:372). 

لدقدم الخدمة ترتبط بجدارتو في فهم الذكاء الشعوري ن ( إPilling,2004:55فقد أكدت دراسة )   
وجهة نظر الزبون ومشاعره أثناء تقدنً الخدمة، بدا يخلق مشاعر إيجابية بذاه الدنظمة أو مقدم 

بذاه الزبون تؤدي دور حاسم في ربط بذربة الزبون الذكاء الشعوري الخدمة.علبوة على ذلك، فان 
(، ومما لا Wieseke & Kraus,2015:322تو ورغباتو)ومستوى جودة الخدمة وإشباع حاجا

شك فيو أن إدراك الزبون لجودة الخدمة وتلبيتها لتوقعاتو برث الزبون على تفضيل الخدمة و الإرتباط 
الذكاء الشعوري (. كما أتفقت معظم الدراسات بإن Itani & Inyang,2015:703بدقدمها)

 & ,Hwangشاعر الرضا والقبول )ددات الأساسية لدوىي من المح ،مؤشر مهم لتقييم جودة الخدمة
Kim,2016:14 كما إنها تؤثر على الإستجابة الشعورية للزبون وعلى ولائو بذاه مقدم ،)

ومن ثم إذا توقعنا تكرار ىذا السلوكيات بالتتابع فإنو يدكن تقدنً (. Schultz,2015:372الخدمة)
 الفرضية الآتية:

إن قدرة مقدم الخدمة على فهم مشاعر  (Hailu & McFarlane,2015:586 )يؤكدكما    
الزبون ، والإستشعار بتوقعات الزبون ، ثم الاستجابة وفقًا لذلك تؤثر على برستُ وتنسيق السلوكيات 

. أي إن التفاعلية الدناسبة التي يقيّم الزبائن من خلبلذا مثل ىذه التطورات وزيادة الرضاء بشكل عام
يض وفهم حاجاتو والتعامل وفق متطلباتو الشخصية ، يحث الدريض على إقامة تعاطف الطبيب مع الدر 

 علبقة طويلة ومتينة مع الطبيب.
فإن استشعار الدشاعر الإيجابية أو السلبية للزبائن)الدرضى( والاستجابة لذا بطريقة  ذلك،وعلبوة على    

طباء قادرين على الاستجابة بحساسية إذا كان الأفمناسبة يفرض تطوير وتنسيق سلوكيات تفاعلية كافية. 
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سيقدرون التفاعل وسوف يكونون أكثر ارتياحًا ويفضلون التعامل مع نفس  الدرضىلدرضاىم، فإن 
 . (Tan & Yeap,2012:223)الأطباء دون الرغبة بالتحول عنهم

نشاء العلبقات للزبون بنية أساسية لإالارتباط العاطفيو في إطار الدراسات التسويقية وعلبقات الخدمة،  
يدفع الزبون الى إعادة شراء خدمة الارتباط العاطفيوالحفاظ عليها وتعزيز ولاء الزبون للمنظمة، كما إن 

مفضلة باستمرار في الدستقبل ، مما يتسبب في تكرار نفس العلبمة التجارية أو التعامل مع مقدم الخدمة 
 (. Kleine,2012:361ذاتو)
 ياغة الفرضية الفرعية الآتية: وفي ضوء ما تقدم يدكن ص   

H1  توجد علاقة تأثير معنوية بين الذكاء الشعوري لدقدم الخدمة و الإرتباط العاطفي للزبون :
 بمقدم الخدمة.

 الدبحث الثالث 
 الجانب العملي للدراسة

 أولًا: منهج الدراسة وأدواتها   
في معالجة مشكلة الدراسة و الإجابة  أستخدمت الدراسة الحالية الدنهج الكمي متعدد الدستويات    

على التساؤلات الدطروحة ، وتم إختيار إسلوب الإستقصاء من خلبل الإستبيان لدا يوفره من مزايا 
وإيجابيات تلبءم طبيعة الدراسة، وتم جمع الإستبيان من خلبل الدقابلبت الدباشرة مع الدرضى والعاملتُ في 

ببعض العاملتُ في الدستشفيات و الإصدقاء، قد تم إختيار قطاع الدستشفيات الدستهدفة وبالإستعانة 
 الدستشفيات الخاصة للؤسباب الآتية: 

 تعد واحدة من القطاعات الصحية الأساسية والتي تتجاىلها معظم الدراسات التسويقية. -1
 الية.و الدرضى، وىو ما تتطلبو طبيعة ومتغتَات الدراسة الح الأطباءىناك تفاعل مباشرا بتُ  -2
لدقدم الخدمة على الذكاء الشعوري والجانب الدهم في الدراسة الحالية ىو معرفة التأثتَ الدباشر بتُ    

الإرتباط العاطفي للخدمات الصحية في الدستشفيات الأىلية. إذ تركز الدراسة الحالية على طبيعة 
 الدستشفيات قيد الدراسة. ( و الزبائن)الدرضى(في الطبيبالتفاعلبت بتُ مقدم الخدمات الصحية )

وتم توظيف إسلوب العينات العشوائية الدنهجية وىو إسلوب مشابو للعينات العشوائية مع فرق بسيط    
يقوم على إحتساب حجم العينة ثم يتم برديد كل سجل من قائمة الدرضى التي تتعامل مع مقدم خدمة 



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 111 

Volume 6(6); June 2019 

 

ة)الأطباء( واستبيانات الزبائن)الدرضى(، ثم ، استخدمت أرقام خاصة لدطابقة مقدمي الخدممعتُ) طبيب(
 .  تم تعيتُ الزبائن)الدرضى( إلى رقم رمز مقدم الخدمة الدعتٍ)الطبيب(

لإجراء برليل البيانات، وفق إسلوب نمذجة الدعادلة  AMOS 21كما وظفت الدراسة برنامج      
ليل الدكونات الأساسية ( لتقييم نموذج القياس والنموذج الذيكلي. وأستخدم برSEMالذيكلية )

واختبارات الانحدار في وقت واحد لتقييم نموذج القياس والنموذج الذيكلي. إذ إن الفائدة من استخدام 
(SEM  بأنها تسمح لنا بإجراء برليل متزامن لتًتيب متغتَات كاملة في نموذج مفتًض ، وىذه التقنية )

 (. Anderson & Gerbing.1998ىي أداة قوية لإجراء ىذه الاختبارات )
 Harman‖sوللتخلص من احتمال التحيز في إجابات العينة إستخدمت الدراسة إسلوب )    

single-factor test للبحث عن الشواغل الشائعة بالتحيز، وكشفت النتائج إن جميع الفقرات تم )
ىذا ما يعتٍ عدم ( من التباين و %14.71تصنيفها الى سبعة عوامل، وإن العامل الأولي لم يفسر سوى )

 .  (Podsakoff et al., 2003) بريز معنوي للبستجابات
 ثانياً: بناء مقاييس الدراسة 

استعانت الدراسة ببحوث ودراسات سابقة في برديد الدقاييس الخاصة بالدتغتَات، وتم تكييفها لتلبءم   
متغتَات رئيسة وعلى النحو  طبيعة القطاع والمجتمع والعينة الدختارة. وقد إستندت الدراسة الى ثلبث

 الآتي: 
تم الإعتماد على دراسة كل من )   Emotional Intelligence , EI)الذكاء الشعوري  -1
(Goleman ,1995)  والذي يتكون من أربعة أبعاد ىي 
 & Ball( تم الإعتماد على دراسة)Customer Attachment, CAالارتباط الشعوري) -2

Tasaki,2009.) 
ات الرقابية تشمل العوامل الشخصية مثل العمر و النوع الإجتماعي و مستوى الدخل الدتغتَ  -3

 ( كضرورة لدراسة تأثتَ ىذه العوامل على تفضيلبت الزبون.Grewal,2013واعتمدت على )
و تم إستخدام التحليل العاملي التوكيدي لقياس ثبات و مصداقية الدقياس، وقد كانت جميع مؤشرات    

 χ2/df = 1.734, RMSEA = .045, GFIقة بنموذج القياس الكلي مطابقة )حسن الدطاب
= .901, AGFI = .876, CFI = .955, إذ يلبحظ أن جميع القيم أعلى من قيم الدؤشر )

القياسي، كما تم تطبيق معامل التحميل، معامل كرونباخ ألفا،معامل الصدق الدركب، ومعامل التباين 
((. وكانت القيم الدعيارية لذا على مقبولة 4ق الدقياس )أنظر الجدول)الدركب للتأكد من ثبات وصد
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،كذلك الفقرة لزبونلالارتباط العاطفي(من 4، والفقرة )الذكاء الشعوري ( من  4,9) تتُباستثناء الفقر 
  وقد تم إستبعادىا من الدقياس. ( من تفضيلبت الزبون،3)

اختبار صدق التمايز لأن الجذر التًبيعي لـمعامل  ( ، تم استيفاء شرط4كما يلبحظ في الجدول )     
التباين الدفسر لجميع الدتغتَات كان أعلى من الارتباط بتُ الدتغتَات ، مما يدل على صدق التمايز بتُ 

( ، أما معامل الثبات 0.90- 0.72الدتغتَات. كذلك فأن فان معاملبت ألفا كرونباخ تراوحت بتُ )
( وىي أعلى من الدستوى الدقبول في لرال البحوث التسويقية 0.75-0.90الدركب فقد تراوح بتُ )

 (.Fornell & Larcker, 1981والإدارية )
 

 رابعا: وصف متغيرات الدراسة 
ونظراً لطبيعة الدتغتَات في الدراسة الحالية والذي يتناول حالة توافقية بتُ سلوكيات خاصة بدقدم    

فكل مقدم خدمة يتعامل مع لرموعة من الدرضى فقد تظهر  ،الخدمة في مقابل سلوكيات خاصة بالزبون
 م.إجابات ىؤلاء الدرضى درجة أكبر من التوافق عندما التعامل مع مقدم خدمة خاص به

عليو فقد تم اللجوء الى منهج برليلي خاص في إختبار الفرضيات ، وىو التحليل متعدد الدستويات.و    
(، ومتغتَ الذكاء الشعوري الدراسة الحالية تتناول نوعتُ من الدتغتَات، متغتَات على مستوى المجموعة )

 على مستوى الفرد )الإرتباط العاطفي، وتفضيلبت الدريض(.
طلب برويل الدتغتَات ذات الخصائص الدشتًكة في المجوعة الى متغتَات على مستوى الفرد وىذا يت   

لتحقيق التطابق بتُ مستوى النظرية والقياس.وقبل القيام بهذا التحويل من خلبل عملية بذميع فإن ذلك 
صول على ىذه يحتاج الى برليل لرموعة من الدؤشرات لتبرير عملية التجميع ، وما أن يتم التحقق من الح

الدؤشرات، سيعتٍ ذلك وجود إتفاق بتُ أعضاء كل لرموعة تتعامل مقدم خدمة معتُ بدا يسمح بإجراء 
. ومن الدهم أن يتم توفتَ ثلبث (Rousseau,1985:20)بذميع للبيانات على مستوى الفرد

 (Klein& Hall:1994:200)مؤشرات في ضوء عملية التحليل السابقة، وىي على النحو الآتي: 
 مؤشر الإتفاق ضمن المجموعة :  -1
يدثل ىذا الدؤشر مدى درجة الإتفاق بتُ الدستجبتُ، اي مستوى التشابو بتُ إجابات الأفراد نحو   

فقرات الدقياس. ويتم حساب ىذا الدؤشر من بدقارنة تباين المجموعة الدلبحظة الى تباين العشوائي الدتوقع ، 
الى الواحد(، و إقتًاب قيمتو من الواحد الصحيح يدلل على مستوى وتتًاوح قيمة الدؤشر )من الصفر 

 إتفاق عالي ضمن المجموعة. ويحسب ىذا الدؤشر وفق الدعادلة الآتية: 
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( وأدنى قيمة لو ىي 10وعند إحتساب مؤشر الإتفاق ضمن المجموعة يتضح إن عدد الفقرات ىي )
( ويؤشر على وجود الدستوى 84.قدره ) (، بدعدل عام83.( أما أقصى قيمة فقد كانت )59.)

مع الحد  ومتلبئمةالدقبول. وبشكل عام تدل ىذه الدخرجات على إن قيمة الإتفاق ضمن المجموعة كبتَة 
تتصف بوجود حالة التوافق الذكاء الشعوري (. مما يعتٍ أن إستجابات الأفراد إبذاه متغتَ 70.الدقبول )

نية برويل الإستجابات على مستوى الفرد الى إستجابات على داخل المجموعات، وذلك يبرر لنا إمكا
 مستوى المجموعة لغرض إستخدامها في الإحصاءات الوصفية و إختبار الفرضيات. 

 معامل الإرتباط الأول بتُ الفئات  -2
يستخدم ىذا الدؤشر لغرض برديد مستوى التباين في الدتغتَات الذي يعتمد على إنتماء الفرد الى لرموعة 
معينة دون غتَىا، ويعكس ىذا الدؤشر مستوى التباين بتُ المجموعات بخصوص الدتغتَات الدبحوثة. 

 ويحسب من خلبل برليل التباين ذات التأثتَات العشوائية وفق الدعادلة الآتية: 

 
وكلما كانت قيمة التباين بتُ المجموعات معنوية كان الدؤشر بدستوى جيد ويعطي دلالة معنوية على 

 تفاق وفق قيمة كاي سكوير. الإ
 قيمة معامل الإرتباط الثاني بتُ الفئات  -3

يدثل ىذا الدؤشر تقدير لدستوى موثوقية وثبات الأوساط الحسابية للمجموعات، ومن الدلبحظ إن ىذا 
الدؤشر يرتبط مع الدؤشر الأول لتشكيل دالة لحجم المجموعة، وتكون قيمة ىذا الدؤشر مقبولة عندما 

 فأكبر(.وتعتمد الدعادلة الآتية في إحتساب قيمة معامل الإرتباط الثاني بتُ الفئات:  - 0.70تكون) 
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و عند إحتساب النتائج بقيمة الدؤشرين أعلبه وقيم كاي سكوير الخاصة بدعنوية التباين بتُ المجموعات، 

نات على مستوى الفرد الى تبتُ أن قيمة معاملي الإرتباط الأول والثاني للفئات تدعم عملية بذميع البيا
(  ومقبولة لآن قيمة التباين τ00=0.37113مستوى المجموعة . فقد كانت قيمة معامل الإرتباط الأول )

(، 59.(، وكانت قيمة معامل الإرتباط الأول للفئات )%1بتُ المجموعات ذو دلالة معنوية بدستوى )
لدى مقدمي الذكاء الشعوري في قياس مستوى  وىذه القيمة تعتٍ ىناك تباين معنوي ما بتُ المجموعات 

( ويعتٍ إنها 88.الخدمات من وجهة نظر العينة.كما تبتُ إن قيمة معامل الإرتباط الثاني للفئات بلغت )
(، مما يفيد بأن الوسط X²=555.78(، في حتُ كانت )70.قد بذاوزت القيمة الدطلوبة للقبول وىي)

 في كل لرموعة يتصف بالثبات والدوثوقية.ي الذكاء الشعور الحسابي العام لدتغتَ 
ىو فعلًب متغتَ على مستوى المجموعة، فقد  الذكاء الشعوري ووفقاً للنتائج أعلبه يدكن القول إن متغتَ 

كشفت النتائج بأن الأفراد عينة الدراسة في كل لرموعة أتفقوا على مستوى ىذا الدتغتَ ليس على 
، ولو كان العكس لظهر وجود تباين وعدم إتفاق بتُ أفراد العينة مستوى الفرد بل على مستوى المجموعة

بحكم إختلبف خصائصهم الشخصية. عليو فأن الدراسة الحالية لجأت الى برويل ىذا الدتغتَ من مستوى 
الفرد الى مستوى المجموعة بإستخدام طريقة التجميع. وبعد التأكد من إمكانية إستخدام منهج تعدد 

لجة البيانات الإحصائية للدراسة سيتم توصيف متغتَات الدراسة بإستخدام مقاييس الدستويات في معا
 النزعة الدركزية والتشتت. 

( الأوساط الحسابية و الإنحرافات الدعيارية ومصفوفة الإرتباط الداخلي 5ويلبحظ من خلبل الجدول )  
) بعد الذكاء الشعوري عد لدتغتَات الدراسة على مستوى المجموعة وعلى مستوى الفرد. فقد حصل ب

(. مما يشتَ الى تناسق 73.( بإنحراف معياري)3.42على مستوى المجموعات( على وسط حسابي بلغ )
إجابات العينة حول فقرات الدقياس، ويؤكد ذلك إتفاق العينة على إن مقدمة الخدمات الصحية من 

و قدرات عاطفية وشعورية بسكنو من فهم وللذكاء الشعوري )اطباء وكادر طبي داعم من العاملتُ( يدتاز با
حاجات الدرضى وحالاتهم الشعورية والتعرف على متطلباتهم الخاصة وفق ظروفهم الشخصية 
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والنفسية.وىي مسالة غاية في الأهمية في ىذا القطاع لدا لذا من تأثتَ ملحوظ على نجاح عمل الفريق 
 للعلبج الدقدم لو من قبل الطبيب.   الطبي في الدستشفى وبذاوب الدريض سريرياً وبيولوجيا

( الى إن الوسط الحسابي العام لدتغتَ 5كما اشارت نتائج الوصف الإحصائي الواردة في الجدول )   
(، مما يشتَ الى إرتباط العينة 82.( وبإنحراف معياري )3.37الإرتباط الشعوري للزبون)الدريض( كان )

 ة ( بدقدمي الخدمة من أطباء و كادر طبي داعم لذم.قيد الدراسة )في ضوء إنسجام إجابات العين
( الى وجود إنسجام في إجابات العينة 5وبنفس السياق أكدت نتائج الوصف الواردة في الجدول)   

( بإنحراف 4حول متغتَ تفضيل الزبون)الدريض( لدقدم الخدمة، فقد كان الوسط الحسابي لذذا الدتغتَ )
ينة تعبر عن وجود علبقة معنوية خاصة مستندة على مواقف وإبذاىات (، مما يعتٍ إن الع81.معياري )

 رصينة بذاه مقدم الخدمة. 
 

 (5الجدول )
  الدراسة لدتغتَات الداخلي ومعاملبت الإرتباط الدعيارية والانحرافات الحسابية والدتوسطات            

 ت
الوسط  الدتغتَ 

الحسا
 بي 

الأنحرا
ف 

 الدعياري

 طمعامل الإرتبا
1 2 3 4 5 

     1 73. 3.42 الذكاء الشعوري  1
الارتباط العاطفي  2

 للزبون
3.37 .82 .52* 1    

   1 **53. **60. - - النوع الإجتماعي 3
  1 *55. **50. *52. - - العمر 4
 1 13. 39. 24. 33. - - مستوى الدخل 5

*p < .01; **p < .05 
تباط الداخلي بتُ متغتَات الدراسة، فقد تم توظيفها للتأكد من قوة أما بالنسبة لدعاملبت الإر      

النموذج  الذيكلي الدراسة من خلبل الكشف على عدم وجود إرتباط خطي متعدد بتُ متغتَات 
(، إذ تبتُ أن أكبر معامل إرتباط بتُ الدتغتَات لم 5الدراسة، وىذا ما أظهرتو النتائج الواردة في الجدول)



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 111 

Volume 6(6); June 2019 

 

. كما تم التعويل على نتائج ىذه الدعاملبت لتقدنً دعم مبدئي لفرضيات الـتأثتَ من  (%60يتجاوز )
 خلبل الكشف عن وجود إرتباط معنوي بتُ ىذه الدتغتَات. 

 خامساً: إختبار فرضيات الدراسة 
أسس تتضمن الفقرة الحالية لزاولة لإثبات الأسس النظرية للعلبقة بتُ متغتَات الدراسة، والذي يستند على 

( يوضح نمذجة العلبقات الذيكلية بتُ 6نظرية سابقة من خلبل ما قدمتو الدراسات الأخرى. والجدول )
( وفي ضوء قيمة النسبة الحرجة Amos vr.23  متغتَات الدراسة  ) بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 

(C.R( و مستوى الدعنوية )P-Valueيتم الحكم بوجود أو عدم وجود تأثتَ مع ).نوي بتُ الدتغتَات 
( الى وجود علبقة تأثتَ معنوية بتُ الذكاء الشعوري لدقدم 6إذ تشتَ نتائج الإختبار الواردة في الجدول )    

( R2=0.65الخدمة و الإرتبابط النفسي للزبون ، أذ كانت القوة التفستَية للنموذج بدلالة معامل التفستَ )
ل التحديد على إن وجود مقدرات اذكاء الشعوري لدقدم الخدمة (، ويؤكد معامp=0.000بدعنوية إحصائية )

لذذه الدقدرات الفردية التي يدتلكها للزبون الدريض معو، مما يعتٍ الارتباط العاطفي( من تباين قيم %65يفسر )
 . ولاء الزبون لذم وإستمرار التعامل معهم في الدستقبلحيزاً واضحاً في تعزيز  الأطباء

 (6جدول )
 ر فرضيات التأثتَ )مسار النموذج الذيكلي(اختبا 

  Paths ت
(Hypotheses) 

C.
R 

 Β SE Sig. R2 P-
valu

e 
---الذكاء الشعوري  1

 الارتباط العاطفي>
0.33 0.3

8 
0.09
8 

0.016 

0.6
5 

.000 GFI=0.91, GFI = 0.96, RMESA=0.073  
(C.R) النسبة الحرجة, Sig.الخطأ الدعياري معنوية الدعلمة 
SE)      
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لذا دور مهم لذكاء الشعوري و مما سبق يدكن القول إن إمتلبك الأطباء للمهارات الشعورية الخاصة با   
في تعزيز إرتباط مرضاىم وزبائنهم بهم وىو ما يسهل نجاح عملهم ويساىم في تقوية أواصر العلبقة مع 

 الدرضى بشكلٍ عام. 
في فهم حاجات مرضاىم الشخصية الذكاء الشعوري  كما إن ممارسة وتوظيف مقدراتهم ومهارتهم  في    

لو دور كبتَ في تعزيز روابط الولاء والشعور بالرضا عن علبقتهم مع الأطباء الذين يراجعونهم دون غتَىم 
من ذوي الإختصاص. فضلًب عن الدور الذي يؤديو إرتباطهم النفسي بإطبائهم الدعالجتُ في إطالة عمر 

 تٍ للؤطباء. ونجاح الدور الفالعلبقة 
اختَاً نلبحظ من نتائج التحليل الإحصائي أن الروابط النفسية للمرضى يجعلهم يصرون على إدامة    

علبقتهم بنفس الطبيب الدعالج دون التفكتَ بالتحول الى طبيب أخر من ذوي الإختصاص، بل إنهم 
 ن. ممكن أن يكون قناة داعمة للئطباء من خلبل نقل بذاربهم الناجحة للآخري

أما الفرضية الخاصة بالدتغتَات الرقابية تم إختبارىا من خلبل معادلة الإنحدار الذرمي الدتعدد  بخطوتتُ،  
 في الخطوة الأولى تم إضافة الدتغتَات الرقابية، وفي الخطوة الثانية تم إدخال الدتغتَ الدستقل.

تحليل الإنحدار الى إن عدم وجود ( توضح دور ىذه الدتغتَات، إذ تشتَ نتائج ال9و8و7والجداول )   
تأثتَ معنوي في ىذه العلبقة في ضوء خصائص الشخصية الدتعلقة بالنوع الإجتماعي ، بدعتٌ إن التباين 

( الى إن 9و8و7ول )افي النوع الإجتماعي ليس لو تأثتَ معنوي. كما تؤكد النتائج الواردة في الجد
مستوى ، كذلك نوع تفضيلبتهم للطبيب ثتَ معنوي على لذا تأ ليس الخصائص الشخصية الدتعلقة بالعمر

لو تأثتَ معنوي على طبيعة العلبقة بتُ الدتغتَات وبذلك يدكن برييده من ىذه  لم يكن الدخل
العلبقة،كما أظهرت نتائج برليل الإنحدار الخاصة بالدتغتَات الرقابية الى إن لم يكن لذا تأثتَ على ىذه 

 العلبقة.
الفرضية الخاصة بالدتغتَات الرقابية قد برققت كلياً، لذا يدكن القول إن بعض الخصائص وبالمجمل فإن    

 . تأثتَ بعض العوامل على تفضيلبت الدرضىالشخصية للمرضى يدكن برييدىا 
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 (7الجدول )
 ملخص النموذج

 
 (8الجدول )

 ANOVAبرليل 

 
 (9الجدول )

بتُ متغتَات الدراسة معاملبت الإنحدار
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 الدبحث الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات

 
 : الإستنتاجات:أولاً 
تبتُ من خلبل نتائج التحليل الإحصائي إمتلبك الكادر الطبي من الأطباء في الدراسة لدهارات  -

وقدرات شعورية ، مثلت وعاء عاطفي يستوعب حاجات ورغبات مرضاىم من خلبل إيلبء الدرضى 
 هم الخاصة. إىتمام شخصي بوقت كافي وحسب ظروف

واضح ، فقد كانت مشاعر  أظهرا العينة إرتباطها النفسي بالأطباء الذين يتعاملون معهم وبشكل -2
جزء نفسي من شفاءىم وراحتهم، كما إنهم بالقيمة الشخصية  للعلبقة مع الطبيب كونها بسثل الإنتماء

 للطبيب. 
ية من الأطباء من خلبل نيتها بإستمرار عبرت العينة عن تفضيلبتها وولائها لدقدمي الخدمات الصح -3

التعامل مع الطبيب ذاتو وعدم رغبتو في التحول الى طبيب غتَه، علبوة على تطوعها في نصح الآخرين 
 بدراجعة نفس الطبيب عند الحاجة.

للؤطباء يدكن أن يسهم معنويًا في شحن الذكاء الشعوري أظهرت نتائج إختبار الفرضيات بإن  -4
للمرضى للتعلق بالطبيب ذاتو وجعل العلبقة بينهما جزء من العلبج للمريض . باط العاطفي الارتمشاعر 

فهم الشخصية، والتعامل معهم يتصف بروح مما يعتٍ إن الإصغاء للمريض وتفهم حالتو الخاصة وظرو 
 الدرح والصداقة يجعلهم يرتبطون بو نفسياً ويلتصقون بشخصو معنوياً. 

الطبيب بتلبية طلبات الدرضى فوراً ،والسلوك الدهتٍ الأخلبقي دراسة إنشغال كما أثبتت نتائج ال   -5
الذي يتحلى بالأدب وحسن الدعاملة مع الدرضى، يعد من لزفزات الإلتصاق النفسي والشعوري بالطبيب 

 الدعالج وجعلو قيمة نفسية تعتٍ الكثتَ للمريض وتشعره بالراحة والإستقرار النفسي. 
للمريض بالطبيب بدا يظهره من شعور التحسن عند التعامل مع طبيبو والراحة لعاطفي الارتباط اإن  -6

نتيجة الإرتباط الذاتي، قد يجعل الدريض كزبون للطبيب يصر على التعامل معو دون غتَه من النفسية 
لرجوع الأطباء)الدنافستُ(، كما قد يدفعو بالتفاخر أمام الآخرين بتعاملو مع الطبيب الدختص وينصحهم با

 إليو. 
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 ثانياً: التوصيات 
ضرورة تطوير الأطباء لدقدرتهم على استشعار توقعات الدرضى وتعزيز التفاعل معهم لذا فإن النجاح  -1

فهم أفكار الدرضى  الدهتٍ للطبيب يستلزم أن يكون ىناك مقدرات تفاعل بشري و إجتماعي بسكنو من
 الخدمي.  ومشاعرىم ونواياىم والرد عليها أثناء اللقاء

سعي الأطباء الدختصتُ لكسب و معرفة مهارات الذكاء الشعوري بأعتباره أداة نفسية بسكنهم من  -2
 فهم وإستيعاب مشاعر مرضاىم، والتأكيد على فهم العادات والتقاليد الدتباينة التي تفرضها البيئة.  

و التفاىم بتُ الطبيب و  ضرورة توفتَ مناخ نفسي و عاطفي للمرضى بدا يسهم بدد جسور الثقة -3
مرضاه ويولد مشاعر الإرتباط الذاتي عند الدرضى ليكون جزء من متطلبات الإستشفاء وركيزة أساسية 

 للدواء. 

مد جسور التواصل و الإتصال مع الدريض)كزبون( من أجل أن يبوح بدشاعره النفسية والتأكيد على  -4
 اقتَ الطبية. إن العلبج النفسي يسبق العلبج الدادي من العق

 بسام بالدراجعتُ من الدرضى واضعتُھدعوة الأطباء الى زيادة الا -5
إعطاء التصور والانطباع الحسن والجيد عنهم يدثل مرتكز أساسي للنجاح الدهتٍ والشخصي  نصب أعينهم

 بعيداً عن الخبرات والكفاءات، مما يعتٍ التفكتَ بنموذج التوجو نحو الزبون. 
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