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 تأثير المرونة التسويقية في تحسين جودة الخدمة 
بحث تحليلي لآراء عينة من العاملين في مستشفى الكفيل التخصصي  في محافظة كربلاء 

 المقدسة
The effect of marketing flexibility on improving service quality 

An analytical study of the opinions of a sample of workers at Al Kafil Specialist 
Hospital in the holy Karbala Governorate 

 
 
 
 
 

 الملخص
ثخفلدددد ن  ل ددددق   ددددم  . اقددددل  دددد الم ث ةمالددددق ث فيددددين لق ةدددد   ليددددل   ددددي   ث  ل ددددقيهددددلب ث الدددد  ث لدددد    ث دددد     دددد      
(  106لأ دددددمث  ث الددددد  ا ددددددد    ةهددددد    ث ة لسدددددقةددددد   يفلدددددا  ث صالدددددا ث ف   ددددد  ةددددد   ل ة دددددق  دددددم     ث عددددد   ل  ددددد  

ةددددددل   دددددد    دددددد يلت   منالددددددق  دددددد   نثسدددددد ط سدددددد ة ق   فل دددددد   دددددد  ث ام ددددددل ط  ا  دددددد   دددددد   مندددددد    ةي ددددددق  دددددد   ع   اث ف  
 ف ي دددددددق  ددددددد  ثلأ اثط اثةسددددددد  لا ثة  ددددددد ولق  فل لدددددددا ا ع   دددددددق ث ال لددددددد ط اث ةع ي ددددددد ط ة سدددددددف لث  ث لددددددد   ثة  ددددددد ولق 

ث في لددددددلق   فل ددددددد   دددددد  ث  دددددددلس ث ا دددددد و  ث في لدددددددلق   ة دددددد يلت ث ةيدددددددف ل ق ةدددددد   ددددددد ث   ث  ز ددددددق  ددددددد  ث فل لددددددا ث عددددددد    
 23ث الدددددد    ا  ددددددايةق ثةن ادددددد ا ث ايددددددلل ا  ع   ددددددق ث  ة  ددددددق ث هلم لددددددق ةخفادددددد ن ةم لدددددددد ط ث اددددددددل  ا ملدددددددد     

(SPSS vr.     ا ملددد  )23. (Amos vr.    ث نثك ث ثن  ا يصدددا ث الددد  ث ددد    ةي دددق  ددد  ثةسدددف ف   ط ث ةهددد
  فة   ددددددد  ثسدددددد  لا  ص  ي لدددددددق  لي دددددددق  ث ةيفلددددددا  ث ةاليادددددددق ةلددددددما  الدددددددم  ةفظلدددددددم ث ةمالددددددق ث فيدددددددين لق   ان هددددددم   ددددددد  ة

اةدددددددد   ددددددددي  ثةسددددددددف ف   ط  ددددددددم  صددددددددل  ق   ةي ددددددددق  دددددددد   .ا فطددددددددين   ةدددددددد   ليددددددددل   يددددددددفي  خددددددددل   ه  ث ة ل ددددددددق  ( 
ث ةاليادددددددق ة  عددددددد   ل  ةهددددددد  ث ةدددددددلخا ث يددددددد ل   ث فيصدددددددددل ط ثامز ددددددد    دددددددمان   ع نددددددد  ثة فةددددددد    ددددددد  قادددددددا   ثن  ث ةيفلدددددددا 

 ضدددددة ة  دددددي   ث  ل دددددق ا  دددددلن نودددددلت  ا ددددد     قدددددق  ين دددددق ثلأ دددددل ادددددل  ث ةيفلدددددا   ا م ددددده    ة  اددددد   ادددددمث    لالددددد  
  ل لعلق ا    ث ةال ل    ه  (.

 المرونة التسويقية ، جودة الخدمة  : المفتاحيةالكلمات 

Abstract 
    The current research aims to investigate the effect of Marketing flexibility on improving 
service quality. A sample of workers at the Kafeel Specialist Hospital in the holy governorate 
of Karbala was chosen to conduct the research with a volume of (106) workers, and 
experimental measures were drawn from previous studies to verify the hypotheses, through 
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a variety of statistical tools and methods for analyzing and processing data and information 
using packages Statistical needed through empirical factor analysis to verify structural 
confirmatory validity of the measures used in this research, simple correlation matrix and 
structural modeling equation for research hypotheses and SPSS vr. 23 program and Amos 
vr. 23 program. Searching to a set of the most important conclusions (The hospital’s 
research administration is greatly aware of the marketing flexibility variable, and this appears 
through its adoption of modern and advanced technological methods in improving the level 
of its services provided.) In the light of the conclusions, a set of recommendations has been 
formulated, the most prominent of which (the need to enhance interest by the hospital 
administration researched by workers is to understand the proper entrance to ensure quality 
of service and a major source for building a long-term relationship between the hospital and 
its disease, through following incentive incentive programs And support the creators of 
them). 
Key words: Marketing flexibility , Quality of Service 

 المقدمة
ةإ ددددد      لدددددل  لي لدددددق ث  دددددل  ط ث فددددد    دددددل ه  ا طينم ددددد   ف دددددن ث ة  ةددددد ط خ صدددددق ث  ل لدددددق   هددددد    ددددد   ليدددددل    ثوهددددد     

سدددددددعل ع   ددددددد  ث ة  ةيدددددددق ة دددددددي      ددددددد   ا ددددددد  اددددددد   صدددددددا  ثة فةددددددد   ةددددددد   ي    ددددددد  م     ةلدددددددق   ةددددددد   ةضددددددد  ة  ة  ةددددددد ط 
اث لمي دددد ط ةدددد  ث عدددد      دددد   ص وهدددد  ث فة  دددد  خ صدددد   فدددد   ددددلط ث  ددددي   ة يدددداق   ثننددددق ا سدددد ي   لدددد    ةمدددد  ث ة  ةدددد ط 

 ددددددا ث ةفظلددددددمثط ث ال لددددددق ث ةف   ددددددق .  دددددد   دددددد ث ث ة طدددددد  ةدددددد ة ث الدددددد  ث لدددددد    صيددددددع  ث دددددد   نثسددددددق  دددددد  ثةسددددددفةمثن ةدددددد  
ث ع قدددددق ادددددل  ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق  ث ةفظلدددددم  يدددددف ا( ا دددددي   ث  ل دددددق  ث ةفظلدددددم ث ةعفةدددددل( ث    دددددم   لم دددددق ث الددددد  اةددددد  

 -ثلآ   :

 المبــحث الاول
 منهجية البحث

 اولاً : مشكلة البحث
ل ةددددد   ددددد    ث لدددددي  ة  فع لدددددل ث ةيدددددفةم اث لي   لملدددددق   ا دددددل  ثةسدددددف مثن ةيددددداا   دددددل   ددددد  ث عيث دددددا  فيددددد  ال دددددق ثلأ ةددددد    

 عدددددددا  ط دددددددم ث فطدددددددينثط ث صالدددددددم  ث ةفيددددددد ن ق اث ةيدددددددفةم  ةددددددد   يدددددددفي  ث  دددددددل  ط ث ة ل دددددددق ث فددددددد  ي ف هددددددد  ث ة  ةيدددددددية ةددددددد  
فمث ل ل ط  يدددددين لق  ملدددددق ثلأسددددديثس    ةددددد   عدددددا    ةددددد ط ث  دددددل  ط   ددددد    لدددددلص ط  الدددددم      فلدددددمك  ة ل  هددددد  اي ددددد  ثسددددد

   ةم هددددد   ددددد   ثةسدددددفةمثن ةددددد   ة نسدددددق   ة  هددددد    ةضددددد   ددددد  قل  هددددد  ة سدددددفظ ل ث ادددددم  ث ل  لدددددق ا ث ةيدددددف ا لق ةةمالدددددق 
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 يدددددين لق    لددددددق  ضدددددة ة  يثةدددددد  خ ددددد و  ث  ل ددددددق ث ة ل دددددق  دددددد   فط اددددد ط ا يقعدددددد ط ث   دددددية  ا    از دددددد  ا ةددددد  صل دددددد  
 ث ةل   ث ف  ةيلق ث ةيفلث ق   ة  ةق .

  ة    ل  صةم    لليل  لم ق ث ال   ة  في ؤل ث مولت ثة   :ا 
 ) )هل يمكن للمرونة التسويقية تحسين جودة الخدمة ؟              

 ان ا     ن ث في ؤةط ث ام لق  ثلآ لق :
     ي  يفي  ث فة   ث ة  ةق ث ةالياق ةةفظلمثط ث ال  ث موليق ؟ -1
     يفي    ق ط ثةن ا ا اث ف الم ال   فظلمثط ث ال  اثةع     ث ام لق ة  ث ة  ةق ث ةالياق؟  -2

 ثانياً : اهمية البحث
 : صةم  ثة للل  ث ةلق ث لنثسق ةة  ص    

 لفدددددددا  فظلدددددددمثط ث الددددددد     ةلدددددددق   الدددددددم  ةددددددد  ث الددددددد ط ثة ثن  ث للي دددددددق   ا ددددددد  اددددددد    ةددددددد ة زنددددددد    ث فم لددددددد    لهددددددد   -1
يب ص  ددددددد     دددددددق  ددددددد  ث دددددددي   اث اهددددددد   دددددددل  ث ةيفلدددددددا  ث ةاليادددددددق خ صدددددددق ع اث ة  ةددددددد ط ث  دددددددللق ا نثسدددددددفه  سددددددد

 ث عمثقلق ة ين     ق ةةل    ةلفه   فل ل  ث فايس ث ف  ةي  .
صةمدددددد    فدددددد و    قدددددد ط ثةن ادددددد ا اث فدددددد الم اددددددل   فظلددددددمثط ث الدددددد  ث لدددددد      اث فدددددد  سددددددل مق ث فيصددددددا ث لهدددددد    ثة  -2

ةالياددددددق ةدددددد  فعمب   دددددد  ثةةعدددددد   ثلأط ددددددم  دددددد المث اثلأقددددددي  ثن ا  دددددد ع ة ط وهدددددد   يدددددد  ل ث عدددددد   ل  ةدددددد  ث ةيفلددددددا  ث 
 ثلأا ينق ازن    ثة فة   اه  اث عةا      ع ن     يف ا ع .

 عددددددل  يفلددددددا  ث صالددددددا ث ف   دددددد   دددددد  ثطاددددددم ث ةيفلددددددال ط ثةسددددددف ة ننق ةدددددد  ث عددددددمثس   ث  ا دددددد   ددددددل      لهدددددد     -3
يفلددددددا  اث صلددددددع  دددددد  ةعددددددت ث  ددددددعي  ط  ا ث ع ادددددد ط ث فدددددد  (  دددددد   ع ا دددددد  ادددددد   ددددددمان  ثة فةدددددد   ة  ة 1060

 يث دددددن  ة هددددد   دددددمان    لدددددق  دددددلثع  ي ددددد  ث ل ددددديل ث    عدددددق  هددددد  ة دددددين   لصدددددق ثلأ دددددم ث ددددد ق يددددد عمت ة ةص ددددد   
     ث ة فة   ما .

 ثالثاً : اهدف البحث 

 ةفظلمثط ث ال  ث موليق   ث ةمالق ث فيين لق   ا ي   ث  ل ق( ةعم ه  ا ل ل ه   ال ة ثةسه   ط ث اصمنق اث ةا  لةلق -1
 اثسفصل ب  ماننفه   ة  ة ط ثة ة ل.

 لليل ث ةفظلمثط ث ام لق  ثلأةع  (  ةفظلمثط ث ال  ث موليق؛ ا        من  ثة فة         ةي ق    ث اليث  -2
 اث ةفظلددم ث ف ادد   ي   ث  ل ق.  ث ةمالق ث فيين لقاث لنثس ط  ثط ث ع قق ة  ةفظلم ث ةيف ا 

 ثخفا ن اقل س  فظلمثط ث ال  ة  ث ة  ةق ث ةالياق . -3
  ي ل    ق ط ث ف الم ال   فظلمثط ث ال  ث موليق اث ام لق. -4
    . لليل   الم ث ةمالق ث فيين لق ة   ي   ث  ل ق  -5
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 رابعاً : المخطط الفرضي للبحث
يال  ث ة طل ث ام     ال  ث ع قق اث ف الم ال   فظلمثط ث ال  ث موليق اث ام لق اث ةفة  ق ة  ةفظلم ث ةيف ا ث ةمالق    

 ) 1اة   ع   ام ل ط ث ف   م  صل  فه  ةخفا ن   ا ل لا  لف و ه    ا ث لَمْا    ث فيين لق اث ةفظلم ث ف ة   ي   ث  ل ق 
 .ث ة طل ث ام     ال يي   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المخطط الفرضي للبحث( 1الشكل ) 
 المصدر : من اعداد الباحث 

 خامساً : فرضيات البحث  :  
 ص ي  ث ال      ث ام ل ط ث موليق ثلأ لق :

 ي دددددل   قدددددق ثن اددددد ا  ثط  ة دددددق ث  ددددد ولق  ادددددل  ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق ا دددددي    -: الأولىىىىى  ث ام دددددلق ث موليدددددق   -1
 ث  ل ق .

   يي ل   الم  ثط  ة ق  ع ينق   ةمالق ث فيين لق ة   ي   ث  ل ق  . -:  الثانيةث ام لق ث موليق  -2
 

 سادساً : مجتمع وعينة البحث
ثخفلدددددم ط  يفلدددددا  ث صالدددددا ث ف   ددددد  ةددددد   ل ة دددددق  دددددم    ث ة لسدددددق   فةعددددد  ع   الددددد   . ا دددددم  ثخفلددددد ن  ل ددددددق    

  ث صالدددددا ث ةاليادددددق    ا ددددد    ةهددددد     ث الددددد  ة دددددين   لددددديثولق  ث   ضدددددة ل  دددددل ث ع   ل دددددق(  ددددد  ث عددددد   ل  ةددددد   يفلدددددا
%( اة ددددددددد  10(  ددددددددد   ع ثسدددددددددف   ثع   يددددددددداق     1060(  ةددددددددد ع  ددددددددد  ثصدددددددددا   فةددددددددد  ث الددددددددد  ثةصددددددددد   ث اددددددددد        106

( ثسدددددفة ن  ثسدددددفا لق  اقدددددل 106 ددددد    ازنعدددددل   (Kline, 2011:11-12 لأسددددد ي  ثخفلددددد ن  ل دددددق ث الددددد   ددددد  قادددددا 

 ألَتسويق ِّية المرونة

 مرونة التفاعل

 مرونة التنفيذ

 جــودة الخــدمة 

 الملموسية

 الارتباط

 تأثير 

H2 

H1 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الامان

 التعاطف

 مرونة المشاركة
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 دددددم  ث ا  ددددد    ددددد  ثسدددددفم     ةلددددد  ثةسدددددفة نثط ث ةيز دددددق ة  لضدددددين   ةيفلدددددا  ث ةاليادددددق ا لددددد ة  ة دددددمثط ثةسدددددفة ن  
  عل ق ث ال    ث   ثسفم عل    ا ثةسفة نثط ث ةيز ق اثسف ل ل ةع  ة   ة ل ط ث فل لا ثة   و  .

 في يا ثلآ   :( اصع  عل ق ث ال      اة  ث  1اني   ث  لال  

 ( اصع  ل ق ث ال  .1ث  لال  

 النسبة % التكرار الفئة المعلومات التعريفية  

 الجنس
 24.5 26 اناث

 75.5 80 ذكور

 100.0 106 المجموع

 الفئة العمرية

 59.4 63 سنة 30اقل من 

سنة 40اقل من  -سنة    

30 
35 33.0 

 6.6 7 سنة 50اقل من  -سنة 40

 0.9 1 فأكثر -سنة  50

 100.0 106 المجموع

 العنوان الوظيفي

 4.7 5 رئيس قسم

 36.9 39 طبيب

 49 52 ممرض

 9.4 10 اداري

 100.0 106 المجموع

 المؤهل العلمي

 8.5 9 اعدادية

 12.3 13 دبلوم

 74.5 79 بكالوريوس

 0.9 1 دبلوم عالي

 2.8 3 ماجستير

 0.9 1 دكتوراه

 100.0 106 المجموع

 سنوات الخدمة
 81.1 86 سنوات 5اقل من 

سنوات 10اقل من  -5   20 18.9 

 100.0 106 المجموع

 
 
 الجنس :  –أ   

% (   ةددددد  75,5( ثق   ا يدددددافن   80( ثة    الدددددق ثةدددددمث  ث عل دددددق  ددددد  ث ددددد  ين ث  ا ددددد   دددددل     1يفضددددد   ددددد  ث  دددددلال  
% ( ا ددددد ث صع ددددد     م لددددد    ثن   ث ةيفلدددددا    ددددد  ث ددددد  ين  ط دددددم  ددددد  24,5( ا ا يدددددان    26 دددددل  ا ددددد   دددددل  ثةلددددد ث  

المصدر :من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة 
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صيدددددف     ة نسدددددق ث ةهددددد   ث لي لدددددق  ةدددددل   ثةلددددد ث ةددددد  ث عةدددددا ا دددددي   ث ةهددددد     ا  ددددد  ةيددددداا  العدددددق ث عةدددددا ث  دددددل  ث ددددد ق
   صلا ث   صق ةةفط ا ط ث ةم   .   ين ق اث  هل ث ع     ف الق ث س ث فا

 الفئة العمرية : –ب 
سددددددد ق (   30( ثة ث  دددددا ثةدددددمث   ل دددددق ث الددددد    ددددد  ث ةددددد ن    دددددة  ث ا دددددق ث عةمندددددق   ثقدددددددا  ددددد   1يفضددددد   ددددد  ث  دددددلال   
 50ثقددددددا  دددددد   – 40سدددددد ق (       40ثقددددددا  دددددد   – 30% (    لهددددددددد  ث ا دددددددد ط ث عةددددددددمنق     59.4ث  ا ظددددددل  ليددددددافه    

%  (   ددددددد  ث فددددددديث       ةددددددد  يدددددددلل   ددددددد   0.9%     6.6%     33.0ةددددددد ط م (    ا يددددددداق   –سددددددد ق  50سددددددد ق (     
  دددد     ددددم ثةاددددلث    م ل  دددد ثة ث  ددددا ثةددددمث  ث عل ددددق  دددد  ث ا ددددق ث لدددد ةق انعددددي    دددد   للثاددددق ثللدددد   ث ةيفلددددا  ث ةالياددددق ا 

 اناح ث ف  ةت  ث  ق  فةف  ةن   ه ث ا ق      ا ث يصيل     ثة لثب ث ة طل   ه  
 : العنوان الوظيفي –ت

% ا ددددد  ث ا دددددق ثةطادددددم  ةددددد  صلةدددددا 49(  ددددد  ثةدددددمث   ل دددددق ث الددددد  صة  دددددية  ددددد  ليدددددافن 52( ثة   1يفضددددد   ددددد  ث  دددددلال  
%   9.4%    36.8  لهدددددد  ث ع دددددد ان  ث ي لالددددددق    الددددددا   ث ثنق  نوددددددلت قيدددددد ( ا يدددددداق      يثلدددددد  ا لالدددددد    ةددددددم (  

% (   ددددددد  ث فددددددديث     ا لدددددددلم  ددددددد ه ث  فددددددد و  ث ددددددد  ثة ثةدددددددمث  ث عل دددددددق  ددددددد   ددددددد   اق ث فددددددد الم ث  دددددددي مق ةددددددد   ةدددددددا  4.7
 ث ةيفلا  ث ةالياق ا    ث  عللي  خل ق ث ةم   اث  مثنثط ثة ثننق ث   صق ة  عةا

 لعلمي :المؤهل ا –ث 
(  ثة  ث  دددددا  ةدددددمث   ل دددددق ث الددددد   ددددد   ددددد   ة دددددق  ددددده    ةمددددد  يننيس  لددددد  ا ظدددددل ليدددددافه     1يفضددددد   ددددد   ث  دددددلال   

%  12.3%  (   لهدددددد  ث ةدددددد   ط ث ع ةلددددددق     ا ددددددي   ث لث صددددددق      يددددددفلم    ا ددددددي   دددددد        فددددددينثه ( ا يدددددداق    74.5
دددددد  يددددددل%0.9   %0.9    %2.8    8.5   ل    ثة ثةددددددمث  ث عل ددددددق   ةددددددق  دددددد   ة ددددددق ث لدددددده  ثط % (   دددددد  ث فدددددديث      ة 

ا ةدددد   ددددليه     ددددا   ةدددد   لددددل ا دددد ث  دددد  يدددد عمت ةلددددما ثص دددد ا    دددد   ليددددل   ددددي   ث  ل ددددق ث ة ل ددددق   ةم دددد   ةاهدددد  
    فظلمثط ث ال  . 

 سنوات الخدمة : –ج 
( ث  سددددد يثط  5ا  ددددد  ثقددددد(  ة    ددددد  ليددددداق   عددددد   ل  اة ددددد ع  يددددد يثط ث  ل دددددق  ددددد   ددددد  ث ا دددددق   1 ي ددددد  لفددددد و  ث  دددددلال   

%  18.9سددددد يثط(    10ثقدددددا  ددددد   -5% ( ةددددد   دددددل  ا ظدددددل ليددددداق سددددد يثط ث  ل دددددق   ا دددددق    1.81ا ظدددددل ليدددددافه     
    (   انعي  ث ياا ة      ث    لثاق ثلل   ث ةيفلا  ث ةالياق .

 أساليب البحث  :  : بعاً سا
ثسف ل ث ا          ةي ق    ثلأس  لا ث ع ةلق ثةز ق ة   ة لق  ة  ث ال ل ط اث ةع ي  ط  فل ل  ثة لثب ث ف  صيع  

 :ث له  ة  صل  ق ا ع ن  ث   لال  ث   مق اث عة     ال  ا    ث  لي ثلآ   
 الجانب النظري : -1

الق اثة صفماللق اث ةفة  ق ة  صفا  ث مس وا اثة  نن  ث ف ةل ة  ث     ث   لا ث   مق       ةي ق    ث ة   ن ث ةمف
ث عم لق اثة  الق   ث لانن ط   اث اليث ثلأ  الق  ثط ث ع قق ةةفظلمثط ث ال  ث ل    اثةع  ه   ةض ع    ثةسفع لق ةِ ل ق 

  امق ث ةع ي  ط ث ع  ةلق ثةلفمللل.
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 الجانب الميداني : -2
 س س ة  ث ل يل     ث ال ل ط اث ةع ي  ط ث ةفع  ق ة    لا ث عة   اث فةل ة  ث فةل ث ا    ثةسفا لق  ة لن 

    ث ة   ن ث ع ةلق ث مصل ق   ث     ا ل  فظلمثط ا ةع   ا   يلت ث ال         ل     ث ةلمةل      اق   ةلةه  
 ة  ال ل ط ث ال    ا   منل ثةخف          ا   يناه  اإخمث ه  ة  لما ث  لل  ث  ق ص عا   ه    ث  ةع  ق ة  

ث فعلص ط ث  ز ق   ظم   لأ ث ا يثط ث ف  قل  يث ن  ةمث  ث عل ق   ل ا       ة  ه  , ةض ع        ة ل ث فةل   ل س 
 (   5-1 لممط ث  ة س , ث  ق ص ع  يفي  ثةسف  ة ط ث الي ق ة ل   ا ة م     ة مثط ث ة ل س, اث ةل ين  ال   

 ( :2سلل   ا ة   ي   ة  ث  لال  ثةسفا لق  لينن  ثس ا ضة ل 
 ( محاور الاستبانة2الجدول ) 

 المصادر عدد الفقرات الابعاد الفرعية المتغيرات الرئيسة ت

ر 
وو

وووو
وووو
حووو

لم
ا

ل
لأو

ا
 

 
 المعلومات العامة

الجنس، الفئة العمرية ، العنوان 
الوووووظيفي ، المؤهوووول العلمووووي ، 

 سنوات الخدمة .

5  
 اعداد الباحث

  5 المجموع

ي
ان
الث

ر 
حو

لم
ا

 

 
 المرونة  التسويقية

 مرونة المشاركة -1
 مرونة التفاعل -2
 مرونة التنفيذ -3

 

5 
5 

 

Gurău,2009 
Camison& 

López, 2010 

  10 المجموع

   
 جودة الخدمة  

 الملموسية – 1
 الاعتمادية  -  2
 الاستجابة  – 3
 الامان – 4
 التعاطف  – 5

5 
5 
5 
5 
5 

 
Parasuraman et 

al., 1988 

  25 المجموع

  40  المجموع الكلي 

 
 

 الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة سابعاً : 
ث ف ةدددددل   ددددد    ةي دددددق  ددددد  ث ادددددمث   اثة اثط اث يسددددد وا ثة  ددددد ولق   سدددددفا      هددددد  ةددددد  ث دددددمث  ث عة لددددددد ط اثةخفاددددددد نثط  

ل ةددددددد   ن ةم دددددددل ط ث الددددددد  ا ددددددد   ةددددددد  ث امث ددددددد  ث فددددددد  ثسف ل ددددددددثة  دد ولدددددددق ث  ز دددددددق ةددددددد   لددددددد لا ال لددددددد ط اثخفاددددددد
اث دددم    ( SPSS V. ; Amos.v.23  ; Microsoft Excel 2010 23 ةدد لدددد ط ث فددل لدددددا ثة دد ددددد و  :  

ث ا  دددددد   دددددد   مندددددد    دددددد  ث اددددددمث    ددددددل   دددددد  ث عة لدددددد ط ثة  دددددد ولق ث ةيددددددف ل    دددددد    ةي ددددددق  دددددد  ث يسدددددد وا اث  ددددددل  
 : ثة   ولق   ل يل     لف و  ةخفا نثط  ماننق ة  ث ال    ه  

 
 

المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على الاستبانة 
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 . الأساليب الإحصائية الوصفية لتحليل وتفسير نتائج البحث . 1
ث  يددددددددا ث ة ينددددددددق    ثسددددددددف  ل ل ةدددددددد    ف ددددددددع ث عة لدددددددد ط ثة  دددددددد ولق ث   صددددددددق ة  دددددددد و   ل ددددددددق ث الدددددددد   -  

 اث  ة  ه  ا ل  ث ا قه     ة مثط    يلت ث ال 
ث ةيفلددددا  ث ةالياددددق  ث يسددددل ث ليدددد ا  : ثسددددف ل   الدددد ة اثقدددد   فظلددددمثط اثةعدددد   ث الدددد  ةدددد     ةدددد ط ث عل ددددق ةدددد  -  

  يل ة مثط ثةسفا لق ا عمةق  يفي  ثة فة   ةةفظلمثط ث ال  ا   نلفه     ث يسل ث ام  
ثةللدددددمثب ث ةعلددددد نق : ثسدددددف ل    فعدددددمب   ددددد   يدددددفي  ث فلدددددفل ةددددد     ةددددد ط ث عل دددددق  ددددد  ث يسدددددل ث ليددددد ا     - ط

 اث  ق يال   ل  ثةللمثب ثا ثةلي    ة  ث  ة ط  ل ق ث ال 
ثسددددف ل ل  الدددد ة قددددي  ث  ةدددد ط  ل ددددق ث الدددد    دددد    دددد يلت ث ةفظلددددمثط ا لليددددل  ي يددددا  ددددا  : يددددالق ثلأ ةلددددق ث  - ث

 ة عل     ةع   ث ةفظلمثط  يا ث ةلفن ث ةيف ل         صق ث ةيفلا  ث ةالياق .
 . الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة في اختبار فرضيات البحث . 2

 ةخفا ن   ق ط ثةن ا ا ال   فظلمثط ث ال  ث ل    .( : Pearson ع  ا ثةن ا ا ث ايلل   -  
( : ثسدددددددددف ل ل  ظدددددددددم  ثخفاددددددددد ن ث فددددددددد الم ث ةا  دددددددددم ا لدددددددددم ث ةا  دددددددددم  SEMلة  دددددددددق ث ةعددددددددد  ةط ث هلم لدددددددددق    -  

 ثلألةددددي و ث يسددددلل( اددددل  ث ةفظلددددمثط ث موليددددق اثلأةعدددد   اث ا ددددمثط ث ام لددددق اث فدددد    طدددديق   دددد    ةي ددددق  ف ي ددددق 
ةمددددد  ثةسدددددفا     ددددد    ددددد  ث ة  دددددمثط ةددددد    اندددددلل  ة دددددين  ث ة  لدددددق  ددددد   ط ة دددددق  ددددد  ث هل طدددددا اث ة  دددددمثط   ان

 ثةلةي و  ما    ال ل ط  ل ق ث ال  ث ل    .
 

 المبحث الثاني
 المرتكزات الفكرية والمفاهيمية لمتغيرات البحث

 اولا : المرونة التسويقية
 
 : مفهوم المرونة التسويقية1

 عددددل   دددد  ن اددددق ث ة  ةدددد ط ةدددد  ثةسددددف  ةق اث فصلددددع ث ةيددددفةم  دددد  ث فظلددددم ث دددد ق صلددددلث ةدددد    اثس ث   دددد و    ث  صيددددفعةا 
 ددددد ث ث ةاهدددددي   ظدددددم  ث  ددددد   ث  دددددمثنثط ث فيدددددين لق ث ةيدددددف ل   ددددد  قدددددلن  ث ة  ةدددددق ةددددد   لليدددددل ث  لددددد نثط ث  ليدددددل  اث الي ددددددق 

ةي ددددق  دددد  ثة ددددلثب ث فيددددين لق ا فل لدددد    دددد  يفط ددددا ث  ددددلن  اث  دددد   ث  ددددمثنثط ث فيددددين لق ث فدددد   اددددل   ن افهدددد  افل لدددد    
 Combe et)  ددد  ث فصلدددع  ددد  ث فظلدددمثط  دددددلم ث ةدددددفيقعق ث فددددد   دددددلة  لدددددلي ثةسفدددددع لق ةةاددددد  ل  ث ةدددددمالق ث فيدددددين لق 

al., 2012:1284) . ةعدددددددت ثسددددده   ط ث ا   لددددددد  3ث فيدددددين لق صعدددددددم  ث  دددددددلال  ا  يقددددديب   ددددد   اهدددددي  ث ةمالدددددق )
  يا  ي ي ده  ث      ا ةدد  ص    :
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 ةعت ثسه   ط ث ا   ل   يل  اهي  ث ةمالق ث فيين لق .( 3ث  لال 
قدرة المنظمة العاملة في السوق على إعادة تقييم جهودها التسويقية  (11: 2010)الشيخ يحيى،  1

 استجابة للمتغيرات البيئية . خلال مدة قصيرة,

: 2011)المعاضيدي ومحمد, 2
13)  

قدرة المنظمة على التعديل السريع لجهودها التسويقية في بيئة 
 ديناميكية.

3 (Massie, 2013:451)  القدرة على إجراء أي تغييرات واختلافات في أساليب التسويق
 الضرورية في أوقات مختلفة وتحت ظروف محلية متباينة.

4 (Shalender & Singh, 
2015:253) 

قدرة المنظمة على تغيير اساليب التعامل مع الاسواق عن طريق 
تغيير خططها المستقبلية و تحليل الستراتيجيات الحالية ، وهذه 
الاجراءات تمكن المنظمة من اكتساب ميزة تنافسية نتيجة سرعة 

 القدرة على التكيف مع الاسواق العالمية و المحلية .

5 (Shalender, 2017:620)  مدى قدره المنظمة علي تكوين جهودها التسويقية ، بشكل استباقي
للتحديات المتعلقة بالتغير السريع ونشط ، من أجل المواجهة الفعالة 

 في سياقات الزبائن والبيئة.

قدرة المنظمة على الاستجابة لمتطلبات الزبائن المتجددة من اجل  ( 8:  2018)الطائي والعميدي ، 6
تعزيز ثقتهم  و ولائهم ، والعمل على زيادة حصتها السوقية وتحسين 

 موقعها التنافسي في بيئة الاعمال 

 

 :  اهمية المرونة التسويقية2
 عدددددل ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق ةددددد   ال دددددق ثلأ ةددددد ل ث لي   لملدددددق ث ل  لدددددق   دددددمثع ةددددد    ثلأ ةلدددددق لأ ث  ث ة  ةددددد ط لألهددددد   يدددددع   ددددد  

 دددددد   فظلددددددمثط ث ال ددددددق ث   ن لددددددق        صدددددددا    ددددددا  يثطاددددددق ا لددددددم  ث فظللددددددمثط ث ةفيدددددد ن ق   اث يصدددددديل   فصلدددددددع ث اعدددددد ل 
   ةمالق ث فيين لق ث ةلق  ف ثيل  ة   ل ل  ن   ااة  ث    و  اقلن  ث ة  ةق     ث ا    ث ةيفلث .

    :ث ةلق ث ةمالق ث فيين لق ة  ثلآ (Shalender & Singh, 2015:259-260)  ل   

دددد  ث ة  ةددددق  ددددد  ث فع  ددددا  ددددد   ددددل  ث ف طدددددل ةلةدددد  يفع ددددد  ة ددددلنثط ث مق ةدددددق اث ددددفلم   ث ةف  دددددق اقددددلنثط ا ددددديثن   -    ةم 
 ث ة  ةق.

 صفيدددددا ث ة  ةدددددق ث فيدددددين لق ث ةملدددددق  لددددد      ةيدددددلق لفل دددددق قدددددلن ه    ددددد  ث فظللدددددم اإ ددددد    ا دددددعه  ةيدددددم ق  ثخدددددا  -  
 ثلأسيثس ث ع  ةلق ث ف  ةيلق.

 فا دددد  ث ةمالددددق ث فيددددين لق  دددد  ث فع  ددددا ةلددددما  ةضددددا  دددد     ادددد ط ث ط ددددا   دددد  ث ةددددل   ددددفةم  ث ة  ةدددد ط ث فدددد   - ط
 ث   لم ةض ع    ث فهليلثط  ين ق ثلأ ا ث     ق    ال ق ثلأ ة ل ث ةفظلم  ة سفةمثن.

  عددددا ث ة  ةددددق ثط ددددم قددددلن    دددد   ثخفددددمث   سدددديثس  ليددددل    ا ددددلخا سددددمن    لأسدددديثس ث    دددد ق   ثا   ددددي  افظللددددم  - ث
  م ه    ل  هين ث امصق  ا ث فهليل. ثلأسيثس  ا

 فدددددل    ة  ةدددددق ةددددد  ث ةددددددل  ث   دددددلم     م للدددددق  ددددددال  دددددل  ث فطددددد ا  ادددددل  ث عددددددم  اث ط دددددا ال ةددددد   يدددددد  ل    - و
     ثلأ ل ث اعلل ة   ع   ق ث ةلم ط ث يفمث ل لق ثلأط م   ةلق ث ةفع  ق ة  ة ن  ث فيين  .. 

 لدددددق    دددددددد  ثةسفصددددددددل ب  ةع ددددددددل    دددددددد  ث  ث ةمالددددددددق ث فيدددددين لق   دددددددد  ث   عدددددددد ز ثلآادددددددد ن ثةص  الدددددق    ددددددددلن  ث فص  ي  - ح
 ث  دددلن  ث فص ي ي لق     ثةالث  ثةسفصل ة .

المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة . 
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 : ابعاد المرونة التسويقية 2
( ث دددد  ث فةدددد   ا اددددق ثةعدددد    ظددددم  قلدددد س ث ةمالددددق ث فيددددين لق  ا دددد   ددددا  دددد   مالددددق ث ةلدددد ن ق   (Gurău,2009  ددددا 
ث  ي اظددددد   طالددددد   مالدددددق  ل ةدددددق ث فيدددددين    ددددد   ةلددددد   ة لددددد ط ث ةلددددد ن ق اث فا  دددددا ث فا  دددددا   ا مالدددددق ث ف الددددد  . مالدددددق 

اث ف الدددد    اقددددل  ا دددد  ث الدددد  ث لدددد      دددد  ثلأةعدددد    يلهدددد  ثط ددددم ثليدددد    ع  دددد   ي ددددي  ث الدددد  ث دددد ق يهددددلب ث دددد  ثةةدددد     
  ل      ثلأةع    ة لآ   :   ثةع   ث ةمالق ث فيين لق ة   ليل   ي   ث  ل ق   انةم   ي 

 Flexibility of participationمرونة المشاركة    -أ
 عددددل  لدددد ن ق ث   دددد و   ميلعدددد  ثس سددددل  ةدددد   ة لددددق  لفدددد و ث  ل ددددق.   ث  دددد ة ةة ددددلان   ددددل   ث  ل ددددق   ثن  ث ةلدددد ن ق ةلددددما 

ادددددددم س ادددددد ع   ددددددد  لفددددددد و     سددددا   ةيدددددلعي    دددد  ة  ا ودددددل    ددددد   ددددا  ددددد  ث ة  ةددددد ط  اث   دددد و . خددددد ب   دددد    سددددددديب ي  
ثة  لددددد ن ق  (Zeithaml et al., 2018:351)ث  ن     .(Wattanakamolchai, 2008:1)ث  ددددددل ق 

ث   ددددد و  ةددددد   لفددددد و ث  ل دددددق اإللددددد   ث  لةدددددق   صيددددد    ةددددد   يسدددددل  ثا  ضدددددلل  ة دددددي    ث  ث  ل دددددق.  ةددددد  صع ددددد   ة ث   ددددد و  
صيدددد    ث   دددد و  ةدددد   يسددددل  ة ددددي   صةمدددد ه  ث فدددد الم ةلةدددد    ث   لددددل ث  ل ددددق   ادددد  ث ةيثصددددا ط ث ةلددددل    دددد  قددددا ه  .   ل لدددد  ع

ث  ل ددددددق ةيدددددداا ثةف دددددد ن     اهدددددد    اثن دددددد  ا دددددد  صةمدددددد   ة صاع دددددديه  ا ي اظدددددد    ددددددله  ث  لدددددد   ةددددددن ةدددددد   يقددددددع  عددددددل       ث 
خ صدددددق   ث  ددددد ة ث   دددددية ييث دددددن  اهدددددي  ث  ل دددددق لأال  دددددم . ةددددد   ددددددد ةط  خدددددددم    قدددددددل صاهددددددد  ث ددددددد   و    اثن ددددددد  ا ص ددددددده  

 دددد   دددد ث ا  (Nguyen & Mutum, 2012:401)اة دددد   ددددد   ددددددلم نث ددددددال   ا  ددددددلم قدددددد  نن   دددددد   ث  لدددد   اهدددد  .
ث  ددددد  ث فم لددددد    ددددد    دددددمثك ث   ددددد و  ةددددد    قددددد ط  ين دددددق ثلأ دددددا  فددددد   دددددفةم  ث ة  ةدددددق  ددددد   ث فيدددددين  ث فلددددديل    ندددددلع

ث فعدددددددمب   ددددددد  ث فل  ددددددد  ه    ددددددد   سددددددد س    ددددددد  ا ددددددد  اددددددد    للددددددد   ثسدددددددفمث ل لق  يدددددددين لق  ا  ددددددد لق   ددددددد   ث   ددددددد و  
    Flexibility of interactionمرونة التفاعل -ب  اثة فا ظ اه  .

 صعددددل    دددد   ث  ل ددددق  ثوةدددد ع  ي دددد  ث فا  ددددا اددددل  ث   دددددية ا ي ددددع ث  ل ددددق. ث   لددددما ث فادددد   ط  سدددد س   دددد ن  ث   ددددد و 
اقدددددلن ه    ددددد  خ ددددد  ث   دددددق   ث فددددد ث   ددددد  ا     ع نددددد   عددددد اة ث   ددددد و      دددددينثط ث  لةدددددق    صدددددين  ث ع قددددد ط   ا دددددا ةلق 

" ة   مالددددق ث فا  ددددا  ة ددددا  صلددددع ث ة  ةددددق  دددد   ي هدددد ط ا فط ادددد ط (Terblanche, 2017:1) ص  الددددق ااة  ث   دددد و 
:  2018)الطىىىىىىائي ، العميىىىىىىدي ،ث   دددددد و   ة  دددددديثط ثة  دددددد ل ث ةفعددددددل    دددددد  ث ددددددا  طددددددينم ث ع قدددددد ط ث فيددددددين لق  عهدددددد " 

.  دددددل   صمدددددية قدددددمثن ث   دددددية ث ةلددددد ن ق ةددددد   ة لدددددق  للددددد   ث  لةدددددق ث ةلدددددفم ق   ي اظددددد   ة يفةفددددد  ةإ م للدددددق ث فا  دددددا  10)
  دددد  ث ة  ةددددق   دددد    ف ددددع ث ةيددددفين ط ا اددددم   ف ددددع ثةل ةددددق. ث   يث ددددن  مالددددق ث فا  ددددا  لددددليل   نوليددددلل   ةدددد  :

(Călin, 2012:687) 

ثةخف ةددددد ط ث ام صددددددق  دددددد   لدددددد   لةددددد ا ث فعدددددد اة ا هدددددد نثط ثة  دددددد ل ث فدددددد  يفةفددددد  اهدددددد  ث   ددددددية   ا يددددددفيق ث صادددددد     -1
ددددد  ث ف  لدددددق  . ث  ي اظددددد  ثة  فضدددددة  ث ددددد    ث فا   لدددددق  مالدددددق ة دددددلن  ددددد ة    ع هددددد   قددددد  ن    فصلدددددع  ددددد   ي هددددد ط ال ه 

ث   دددددد و  .  ةدددددد  يفط ددددددا   لم ددددددق  ث دددددد     ث فا   لددددددق   ةة ةي ددددددن  دددددد  ث عيث ددددددا ث ف  لددددددق اث عيث ددددددا ث الددددددمنق    ا دددددد  
 ث ف   فل   يفي          ث  لن      ث فصلع.
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قددددددددق ةدددددددد   ث فم لدددددددد  ةمادددددددد      دددددددد  ث ةع ي دددددددد ط ث فدددددددد  ص ددددددددل ه  ث   ددددددددية ا ع هدددددددد   ف  ددددددددن ةيددددددددهي ن  لأقيدددددددد    ثط ث ع  -2
ث ة  ةدددددق. ةضددددد   ددددد   ث   دددددم   ددددد   ةلددددد  ث دددددم ل ق ددددديثط ثة  ددددد ل ث فددددد  صةمددددد  ثة صيدددددف ل ه  ث   ددددد و   ث  صةمددددد  

  ا   ه ث ةلم ق ة سف لث  ثل ةق ث   ةط ا ع ي  ط  يين لق  فص   ق .

ددددد    ددددددل  صةمددددد  ث  ددددديل ثة  دددددد ث ث اعدددددل صلدددددلم ث دددددد  قدددددلن  ث ة  ةدددددق   دددددد  ا ددددد   ل ددددد   ا   لددددددق  فيددددد  ة  ةمالددددددق  . ثسدددددف   ثع  ة 
 فليددددل    م ددددق ث   ددددية  اددددم  لينددددا     ددددن ا ط ع  ددددن   دددد    ل ددددق ص فام دددد    ددددل  ددددا  عدددد اة ص ددددمق  ال ددددن ا ددددل  ث ة  ةددددق 

 ةلل  يفليل    ز ية           ز ية  ثو    ة  ةق.

 Implementation Flexibilityمرونة التنفيذ      -ت 

 ةةمدددد  ث فلدددددلث  دددد  ل ددددد    للدددد   ث  لةدددددق ث ل ل لددددق ث ةلدددددفم ق   ث  ددددم     دددد   يددددد  ةق ث   ددددية ا ددددد     ادددد  ه  ةةددددد   لددددم ث
 ددددد  ث   دددددية ث  ي اظددددد   ة  صدددددية س يددددد ق ث  لةدددددق ث ةضددددد ةق ث ف  لةلدددددق قددددد  ن    ددددد  ثسدددددفلع   ا  الددددد   فط اددددد ط ث   ددددد و    
ددددد   ا  م ي عددددد   اخ ددددد  ثلأسددددد س  عدددددم   يدددددين      ددددد . ا ددددد    ددددد    قدددددل ة صمدددددية لهددددد  ث فيدددددين  ث ة  ددددد   م لع

هدددددد ث ث يدددددداا ي اظدددددد    دددددد   ق    ةددددددق  لليددددددل  يددددددفي  ث ةمالددددددق ث فيددددددين لق ث فدددددد  صةمدددددد   ة  صددددددية ةلددددددن  صددددددا    ةددددددق  
 يددددددددفلث ق    دددددددد  ادددددددد     للدددددددد   س يدددددددد ق  دددددددد  ل دددددددد ا ث ف الدددددددد    ث فدددددددد  صةم هدددددددد  ثسددددددددفلع    يدددددددد  ةق ث   ددددددددية اثسددددددددف لث ه  

ه   ف  دددددددل   دددددددم  ث  لةدددددددق.   ةددددددد   دددددددم    الددددددد   يددددددد  ةق ث   دددددددية ةددددددد  س يددددددد ق ث  لةدددددددق ث ةضددددددد ةق     ةددددددد   ددددددد ة ث ددددددد 
 (.Călin, 2012:687ث فيين    ط م    ل ع  ان مق          من  ثة   : 

 لددددددل  لهددددد  ث فيدددددين   يددددددا ث ط دددددا م سدددددلمية ث ةلددددددما   م اددددد    ة  ةدددددق ا    ددددددية  - مالدددددق   دددددةل  ث ة دددددف   -1
  ددددد   دددددل سددددديث    اسدددددفلل  ث ةددددديثن  ث لثخ لدددددق   ة  ةدددددق    اددددد ع  ددددد  ثةلفددددد و   ددددد   دددددل   لدددددل   ددددد  ث ةلدددددما  ط خددددد ل 

 .   ث ا     و   ةل نن  ث ا    ث ع  ق .ث ي ق
 لددددل  لهدددد  ث فيددددين  ث ةعلدددد نقم ةدددد   ددددد ه ث ل  ددددق   صمددددية ث   ددددية قدددد  نثع   دددد   لليددددل ا  ددددد   - مالددددق ثةلفدددد و  -2

 دددددل   ددددد  ث ةميلددددد ط ث ةعل نندددددق ث ةي دددددي    يدددددا ع  ةددددد  ث ة دددددف  ث  هددددد و .  ددددد ث  دددددي  ددددد ل   هددددد   ث فهل دددددق  ادددددم ثةلفملدددددل 
    ث ة  ة ط اث ف   فل   هل ق ث ة ف  ط ث ف  صط اه  ث    و .ث ةفيةم  ثلآة      يق   ع

 لدددددل   من دددددق ث  ل دددددق ث ة   دددددقم ص دددددمق  صللدددددع  يدددددفي  اخ يصدددددلق ث  دددددل  ط  - مالدددددق ث  ل دددددق ث لث ةدددددق  -3
ث لث ةدددددق ةلدددددما خددددد    ددددد   فط اددددد ط  دددددا ز دددددية .  ددددد  ل  لدددددق  خدددددم    لألدددددن ةددددد  ثلةدددددي و  يدددددين  ث  ل دددددق   صلددددد نك 

ث  دددددل  ط    دددددلت ة دددددل لدددددي  ث  ل دددددق   ا صددددد  سدددددل  نني ث  ل دددددق ي اظددددد   ة صمدددددية  ملددددد ع  ث   دددددية ةددددد   للددددد   اثسدددددفه ك
 ا ةم    ف  ل .

ة  فع اة ث يال    ث   قلن  ث ة  ةق     ثسفلع   ا  ال   فط ا ط ث    و   يمكن القول ان هذا البعد يشيرثسف   ثع  ة    ل   
 .  عه    ا صللع  يفي  اخ يصلق ث  ل  ط اة  ع  ةفط ا ط  ا ز ية 
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 ثانياً: جودة الخدمة 

 : مفهوم جودة الخدمة1
صعدددددل  ددددد   ط دددددم ث ةاددددد  ل  ث اصمندددددق ث فددددد    لدددددل ة  فةددددد    الدددددم  ددددد  قادددددا ث اددددد   ل  ةددددد    ددددديل ث ةعمةدددددق ثة ثنندددددق ث ه  ةدددددق  

ثة سدددددداا ثة فةدددددد   ث يثسدددددد  ةةاهددددددي   ددددددي    ث  ل ددددددق ةدددددد    ف ددددددع ث ة  ةدددددد ط.  فطددددددينم اث فليددددددل  ث ةيددددددفةم ةدددددد    ددددددلص 
ث  ل دددددق صعدددددي  ة  لن دددددق ثةسددددد س ث ددددد   يلهددددد  ث لدددددمن ة ث للددددديق ث ددددد ق صةدددددل ث ة  ةدددددق ادددددل     ليدددددل   فلة دددددق   دددددا ث   ددددد و  

 ,Mudie & Pirrie ث ةدديث ل  اث ة نددل  دد  ث م للددق ةضدد   دد    الم دد  ةدد   ل لدد  ث ةلدد   ث ف  ةيددلق   ة  ةددق ث ةع لددق  
( ةعددددددددت ثسدددددده   ط ث ا   لدددددددد  ةدددددد   لليددددددل 4ا  يقدددددديب   دددددد   اهددددددي   ددددددي   ث  ل ددددددق صعددددددددم  ث  ددددددددلال   .(2012:88

  اهي ه   يا  ي ي ده  ث      . 
 ( ةعت ثسه   ط ث ا   ل   يل  اهي   ي   ث  ل ق4ث  لال   

 المفهوم والصفحة الباحث والسنة ت

1 (Purcărea et al., 2013:574) التباين بين توقعات الزبائن وادراكاتهم بشأن خدمة معينة 

تقديم خدمات بدون اخطاء مع التحسين المستمر فيها  2014:24احلام ، 2

سواء في اجراءات تقديمها او سلوكيات مقدمها مع الاخذ 

 بالمعلومات المرتدة من الزبائن لكسب ولاءهم للمنظمة 

3 (Wilson et al., 2016:79)  تقييم مركز يعكس ادراك الزبون للاعتمادية والاستجابة

 والامان والتعاطف والأشياء الملموسة

4 (Shabbir et al., 2017:2)   نتيجة لعملية تقييم اذ يقارن الزبائن توقعاتهم بالخدمة

 التي تلقوها.

5 (Marakanon & 

Panjakajornsak, 2017:25) 

حكم الزبون بشأن خدمة المنظمات التي تحتوي على 

 التميز أو التفوق الكلي .

التكامل والاستدامة لجميع الانشطة المصاحبة لعملية  58: 2018البياتي ،  6

مقدميها الى درجة جعل تقديم الخدمة لدى المنظمة او 

الزبون جزء من انشطتها وبالشكل الذي يلبي طموحاته 

 وتوقعاته .

 .المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد على  المصادر المذكورة

 : أهمية جودة الخدمات 2
 (Poor et al., 2013:35-36)  صة    ةلق  ي   ث  ل  ط ة  ثلآ   :           

    و     ث ة    ةلما        ن    ا   ث    و  ا عمةفه    :  فع   زن     يقع ط ثزيادة توقعات الزبائن -  
 اث لة ط ث فمان لق    ة  ةق    ل  ث  ل ق( ا  ث  ث ة  ةيل . 

ث ة  ةيل      ث فليل  اث فظللم ث ةيفةم    ل  ط ث ة ل ق   ه  ا من ق   لصةه       و  قلن   نشاط المنافس: -  
     فه  ث ييقلق.  ا     سيب ص ام ث ة  ةق     ث     خطيثط للي اث يع  ة سفةمثن  اف  ثسيثس  ليل  ازن 

  ليل   ي   خل   ه . 
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لفل ق ث فظللمثط ث ال لق ث ةيفةم  ق ليلل ع  سل سل ع   ثقف   ص ع   ث فة  ل ع اا  ةل ع    يع  ث ة  ة ط  العوامل البيئية: - ط
يصيل ةيهي ق ايسطق  ث ةيثق  ثة صفماللق ث   ث    يةلم خل  ط    لق ث  ي     ةض      ةم  ث   ية    ث 

 ث ةع ي  ط ث ةفع  ق ةةيفي  ا ي   ث  ل  ط ث ة ل ق    ث ة  ة ط ث ة  ةيق  .

صة ا   لل   ي   ث  ل  ط  لم ق ة    م     سة ط ث  ل  ط  ةيف ةله .  ه ث ث ياا   ص ي   طبيعة الخدمات: - ث
   ط اس يك ث ع   ل  اف لل   ي   ث  ل ق. ث    و  ث  ي  صاصماة ة  ثلأ  ق ث ة  صق    ل

 : ابعاد جودة الخدمة 3
 لددددم   عدددد يلم صيددددف ل ه  ث   دددد و  ةدددد    لددددل   ددددي   ث  ل ددددق   دددد  :  (Parasuraman et al., 1988)حىىىىدد 

   دددددية ثة فة  صددددق    ددددل   ددددديةم ث  ل ددددق  ددددد   لدددد  ث   دددد ة اث ةمددددد ة  ثة دددد ة   ث ة دددددلثقلق   ن ددددق ةهدددد    دددددل  ث  ل ددددق  
  ثةسدددددددف  ةق   ثة دددددددل   ث ة ةيسدددددددق   ث  دددددددلثن   ثة  ددددددد ةط ا ث ة    دددددددق ثا ث ةع   دددددددق ث  طلادددددددق  اةددددددد   نثسدددددددق  ة  دددددددق 

از  ودددددن ا دددددلاث  ن دددددق    لدددددق  ددددد  ثةن اددددد ا ادددددل  ث عليدددددل  ددددد   ددددد ه ثةةعددددد      ةددددد  ث   ث ددددد    Parasuramanث مث ددددد  
 ة ةيسدددددلق  ثة فة  صدددددق  ثةسدددددف  ةق   ثة ددددد ة   اث فعددددد  ع   ددددد  ث ددددداعت   هددددد  ا   ل دددددده  ث ددددد  خددددددةيق  ةعدددددد   اثسددددددعق   ث

ةدددد   ددددي   دددد    ددددل  .  (SERVQUAL  Polyakova & Mirza, 2015:7-8( ث   لدددما ةة ةي هدددد    لدددد س 
 ة ة ث ال  ث ل    سيب يفا   ة   نثسفن     ثةةع   :

  Tangibility الملموسية  -أ 
 مةدددددل ث ةي دددددي ثط ث ة ةيسدددددق ة لهددددد  ث ةمثةددددد  ث ة  صدددددق اث ةعدددددلثط اثلأةدددددمث  ا ددددديث  ثة  ددددد ل. ث    دددددل  ث ةةف صددددد ط ث ة ةيسدددددق 
  هددددددد نثع    صددددددد ع    ل دددددددق ث ة ل دددددددق   دددددددد  ية  اخدددددددد صق ث دددددددد   و  ث دددددددد ل  ث  يدددددددد  سددددددديب صيف ل ديلدددددددده  ةددددددد   دددددددد لل   ددددددددي  ه  

 Zeithaml et al., 2018:90-91) ةلةددد  ثطددل  . Du Plooy & De Jager, 2007:99-100)  ة 
ث اددددمس ث ي لددددل ثلأط ددددم   ةلددددق اددددل  ث  ل ددددق اث ة ددددف   ددددي خ صددددلق  ددددل  ث ة ةيسددددلق ا دددد ث  ددددن  دددد الم  الددددم   دددد    ثن   يددددين  
ث  ددددددل  ط.    ادددددد ع  دددددد  ص عددددددا   دددددد   دددددد  ث  ددددددعا   دددددد  ث   دددددد و  ةهدددددد   ددددددي   ث  ل ددددددق   الفل ددددددق  دددددد      ص ددددددعا   دددددد  

  ددددددي   صعفةددددددل ةدددددد  ث ظ  ددددددا   دددددد  ثلأ  ددددددق ث ة  صددددددق ث ة  ةدددددد ط ةهدددددد    لددددددل  ث  ل ددددددق  دددددد  قاددددددا ث   دددددد و .  ة ث نثك ث   ددددددية  
 اث يعم الةع    ث  ل ق ثلأس سلق. 

صةمدددددد  ث  دددددديل ثة ث ة ةيسددددددلق  لددددددلم ث دددددد  ث فيددددددهل ط ث ة  صددددددق ث ةف  ددددددق  ددددددل  ث ة  ةددددددق ث  ل لددددددق  اسىىىىىىتنادات لمىىىىىىا تقىىىىىىدم
ة ة هددددد   ددددد ام ةددددد  اث ةعدددددلثط ا  هدددددم   دددددل   ث  ل دددددق ث ةفعددددد   ل   ددددد  ث   ددددد و  اث اثط ااسددددد وا ثة  ددددد ل اهددددد   اث فددددد  ة

  م  ث    و       ي   ث  ل ق ث ة ل ق    ث ة  ةق ث ةع لق . 

 Reliabilityالاعتمادية    .ب 
 ددددد  ادددددل  ثلأةعددددد   ث  ةيدددددق    اافدددددل ثة فة  صدددددق ة سدددددفةمثن  لهددددد    ددددد   لدددددل   ةاددددد  ل   دددددي   ث  ل دددددق الوفىىىىىاو بىىىىىالوعود . 

 & El Saghier) . ددددي   ةلددددما  قلدددد  ا يادددديس  ددددل  ث   دددد و . ا مةددددل  ة لهدددد  ث  ددددلن    دددد    ث  ث  ل ددددق ث ةي 
Nathan, 2013:4)   ةلددددد ة ث فيددددد ل      دددددلص  ث  دددددل  ط    -ا ع ددددد  ةةع   ددددد  ث يثسددددد    ة ث ة  ةدددددق  اددددد  اي ي  ددددد

 دددددددا ث ةلدددددددم ط   اث فيدددددددعلم. ث  يم دددددددا ث   ددددددد و  ث فع  دددددددا  ددددددد  ث ة  ةددددددد ط ث فددددددد   اددددددد  اي ي  ددددددد    اة سدددددددلة  ث ي دددددددي  
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ثلأس سددددددلق   ث  ي اظدددددد   ة  صددددددية  ةلدددددد  ث ة  ةدددددد ط   دددددد   نثصددددددق افيقعدددددد ط ث   دددددد و  ث ةفع  ددددددق ا فدددددد و  ث  ل ددددددق اسددددددة  ه  
 (Phillip & Keller, 2012:374). ث دددد  (Hoffman and Bateson, 2010:329) ث ةفع  ددق ة ة فة  صدددق

• ثة فة  صدددددق ةددددد   ع   دددددق  لددددد طا خل دددددق ث   ددددد و   • ثةصاددددد   اي دددددي    دددددلص  ث  ل دددددق  •  ةلدددددم  ةددددد ة ثة فة  صدددددق  ع ددددد  :
ث لاددددد ظ   ددددد  سددددد  ط خ  لدددددق •   دددددلص  ث  دددددل  ط ةددددد  ث يقدددددل ث ةلدددددل . •   ث  ث  دددددل  ط ةلدددددما  ةلددددد   ددددد  ث ةدددددم  ثلأا ددددد  

صةمدددد  ث  دددديل ثة  مفىىىىي ضىىىىوو مىىىىا تقىىىىداث ددددف ك ث عدددد   ل    ةعمةددددق  ظددددم  ثة  ةددددق   دددد   سدددد  ق ث   دددد و . •  دددد  ثلأخطدددد   
  ددددد    ث   ا  ل ددددد ز ث  ل دددددق ث ةع ددددد    هددددد  ة  لدددددما ث  لدددددل اث دددددلقل   ددددد   لددددد  ثة فة  صدددددق  ة دددددا قدددددلن    دددددل  ث  ل دددددق  

 ثة ف ث  ة  يقل اثة ث  اة    ة    م  ثة ا س   لن .
 

 Responsiveness الاستجابة      .ط 
  ث   فلدددددل  ثةسدددددف  ةق  اثلأسددددد  ق اث لدددددم ا  اث ةلددددد طايهدددددف   ددددد ث ث اعدددددل ة  يدددددم ق ةددددد  ث فع  دددددا  ددددد    اددددد ط ث   ددددد و  

    ددددددد و   ةطددددددديل ةفدددددددم  ثةلف ددددددد ن   ل ددددددديل   ددددددد  ث ةيددددددد  ل   ا ثة  ةدددددددق   ددددددد  ثلأسددددددد  ق  ا ثة فةددددددد   ة  ةددددددددلم ط  دددددددد ث 
ا مةدددل  . (Parasuraman et al., 1988:23) مةددددل ة لهددد  ثةسدددفعلث   ةيددد  ل  ث   ددد و  ا  دددلص  خل دددق سدددمنعق 

.   فةلددد  ةددد   (Wilson et al., 2016:168)  ددد  ثلهددد  ث م ادددق ةددد   يددد  ل  ث   ددد و  ا  دددلص  خل دددق سدددمنعق ثصضددد  
ةعددددل ثةسددددف  ةق  ص ددددا   دددد  ث ة  ةددددق ثة دددد     دددد   ة لددددق   ددددلص  ث  ل ددددق ا ع   ددددق ث ط ادددد ط  دددد  ا هددددق ل ددددم ث   ددددية 

 عددددد يلم ث يدددددم ق ةددددد  ثةسدددددف  ةق ث فددددد   عمدددددت نؤندددددق ث ة  ةدددددق  ةفط اددددد ط ث عة لدددددق  ادددددلةع  ددددد  ا هدددددق ل م ددددد    ث    ف دددددع
 ,Elmayar)ث لثخ لدددددق ثخف ةددددد   الدددددمثع  ددددد   فط ا  هددددد   دددددل  ث   دددددية ا قدددددق  ي دددددل  . اةددددد   ددددد ث ث يدددددل س ة دددددل ثطدددددل  

    :    ثة ثةسف  ةق  فضة  ثة (2011:97
ثةسدددددفعلث   - 3سدددددددم ق   دددددددلص  ث  دددددددل ق      وددددددد .  – 2 ة ددددد   ث   ددددد و    ددددد  ث ددددددد    ددددددد   ي دددددددل   الددددددد  ث  دددددددل ق.   -1

  ةي  ل  ث    و  اث م        ا  ه  .

 ة ثةسددددف  ةق  ع دددد   ددددل  ن اددددق اقددددلن  اثسددددفعلث    ددددل   ث  ل ددددق ةدددد    الددددق ا  ددددلص   صةمدددد  ث  دددديل فىىىىي ضىىىىوو مىىىىا تقىىىىدم
 ث  ل ق      و  ة ين   قل ق ةلما  ثو    ل ث ط ا .

 Assurance الامان  -ث 
صعدددددل  دددددد ث ث اعددددددل ثس سدددددد      دددددد و  ا لددددددما خدددددد      دددددل  ط    لددددددق ث ة دددددد  م  ا ث فدددددد  ص ددددددعا   ددددددله    لددددددل  لف و هدددددد    

  ث فدددددد  ل    ث يسدددددد  ق   ث طالددددددق   اث   ليللددددددق. ث   مةددددددل   دددددد   لهدددددد  ث ددددددف ك ث ةعمةددددددق اث ة    ددددددق ط   ددددددل  ط ث ة ددددددمةلق 
. (Johnson, 2017:22) دددد  قاددددا ثةةددددمث  ث عدددد   ل  ةضدددد ع  دددد   ث   ددددق ةدددد   ات اث ددددع ن ث   دددد و   ة    ددددق اثة دددد ة  

يددددل ث   ددددق اثة دددد ة ةدددد  ث لدددد   ث دددد ق يددددم ل ث   ددددية ة  ةدددددد  ةق     ددددا اسدددددددط   ثلأانثس ث ةددددددد  لق   ا دددد   ث ف  دددددددل  ا ف 
. ثق ثة  ث ة  ةدددق  يدددع    ددد  ا ددد   ث   دددق (Zeithaml et al., 2018:90-91)   ث ةلدددددد  ل    اث ةيفلددد نن 

ةلددددم   ة  (Hoffman & Bateson, 2010:330-331)اث دددية  ادددل   هددد ط ثة  ددد ل ث موليدددق اث   ددد و . ث ددددد  
 فع دددددد  ث صادددددد    ةةعمةددددددق ث ة  ةددددددق ا ه ن هدددددد  ةدددددد    ث   دددددد ث ث اعددددددل يفة ددددددا ةة    ددددددق ث   دددددد و  اث دددددد   ة لددددددق ث  ل ددددددق   ث  

 ا  دددددددا  ددددددد     ث ة  ةدددددددق  ددددددد  ث   دددددددية  خدددددددل فه   اإ ة  هددددددد  ةلدددددددما ث فمثةددددددد  ا قلددددددد  . ا لدددددددلم ث ة    دددددددق   ددددددد   لالدددددددق
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صةمدددد  ث  دددديل ثة  اسىىىىتنادات لمىىىىا تقىىىىدما ةف ص  ددددن ا دددد    دددد   دددد ث ث  لددددي  عمددددت ث  طددددع اث ددددي  اثة فةدددد   ةة صلددددق ث   ددددية . 
ي عددددددا  دددددد ث  دددددد ث ث اعددددددل  ة  ددددددم يي دددددد   ن ددددددق  ددددددعين ث   ددددددية ة    ددددددق اثلأ دددددد ة ةدددددد  ث  ل ددددددق ث ة ل ددددددق ا ة ددددددل له    ث  

 لث ه  ة    ال  ث  ل ق ث ةع  ق . و  اخ صق   ل اة   ث ة  ةق افعهث ع  م  ان  الم ة      ث   
  Empathy التعاطف  -ج  

 ,.Parasuraman et al) دددددمب ث فعددددد  ع ة لدددددن ث عددددد ن ث   دددية ة ة فةددد   ث  ددد   ث ددد ق  ددديةمه ث لدددنِ ث ة  ةدددق 
انفة دددددددا   دددددددي مه ة   ل دددددددق ث ل  دددددددلق  ا ث ة   دددددددق     دددددددية   ث  صعدددددددل ث   ددددددد و  ةمندددددددلاة ا ةلددددددد اة ا ة  .(1988:23
 .(Wilson et al., 2016:168) اهي دددق. ان اظدددد    ددد  ث ة  ةدددق  ة  اهدددد  ث فل  ددد  ه  ا هددددف  اهددد  ث فل  ددد  ه  

يددددلل    دددد  ثة فددددمث  ث ةفادددد  ل اث ةل  اددددق ث ةه ةددددق اثلأ اددددق اث لددددا ةلق    ددددا  دددد ث ص دددديق ثلطادددد   ث   ددددية  دددديل  يددددفي  ا ددددي 
ةضدددد   دددد  ث ددددع نه ة لددددن  لددددين ث فةدددد   ث ة  ةددددق اث عدددد   ل  ةلهدددد  اثلهدددد   .(376:2014ث  ل ددددق ا ي  هدددد   ادددد   للدددد اق 

 فىىىىي ضىىىىوو مىىىىا تقىىىىدم( . 60:2006   اددددلي     م ددد    دددد لفن  ا ددددفاه       ددددن ا عةددددا   دددد    الفهدددد  ةددد   ق اقددددل  دددد 
 ف  ددددد  ث   دددددية ث  ل دددددق ة لأسددددد ي  ث  طلدددددع اث ةع   دددددق ث ليددددد ق اث م  صدددددق صةمددددد  ث  ددددديل ثة  ددددد ث ث اعدددددل صلدددددلم ث ددددد  ث يدددددع  

 اثة فة   ةةل ط ن اث عةا     ثص    ث ل يل  ه  ةطمس ثلي للق  ة  ي ام ة   ة لقَ    للةن   ي   ث  ل ق. 
 

 المبحث الثالث

 الوصف الاحصائي : تحليل وتفسير نتائج البحث:اولا

 متغير المرونة التسويقية:  -1

 فع     ه ث ا م  ة  يصع ث     ةةفظلم ث ةمالق ث فيين لق اثةع  ه      من  ث ةفيسط ط ث لي الق اثةللمثة ط ث ةعل ننق 
 ا يفي  ثة  ةق اثة ةلق ث فم لالق ة  ة ط  ل ق ث ال  ا    ث  لي ثلآ   :  

 مرونة المشاركة:  -أ 

تتبن  ادارة المستشف  كل ما يقدمه المرض  مىن مقترحىات لتحسين  )  اد ث   صق (5)( ة ة ث ا م  5ص  ظ ة  ث  لال  
يال     س  ا       (0.885)ا  للمثب  عل نق  (3.83)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( اداو عملها

. ة   ل  (77%) ا م  ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث
    ث ل   (يساهم المرض   في حىل بعىض المشىاكل التسويقية التي تواجه المستشف  ث   صق اد  (4)   ل ث ا م  

يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   يفي   (0.927)ا  للمثب  عل نق  (3.47)ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   
.  ااة  ع  ة    ل   ة ة ث ةعلل ث ع    اعل  مالق ث ةل ن ق ا   (69%)ث  يالق  ه ه ث ا م  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق 

 . اقل   ا   ث ث اعل      يفي  ث  ةق " م ا  " (0.894)ا  للمثب  عل نق      (3.64)
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 ( نتائج التحليل الوصفي لاستجابات عينة البحث حول متغير المرونة التسويقية وأبعاده5الجدول )

المتوسط  الفقرة ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 النسبية

مستوى 

 الاجابة

الاهمية 

 الترتيبية

 فقرات بعدُ مرونة المشاركة

يشارك المرضى فـي مراجعـة الانشـطة  1

 .التسويقية للمستشفى بشكل دوري

 4  مرتفع 0.71 0.906 3.54

يشارك المرضى في اتخاذ قرارات تحسـين  2

 المستشفىخدمات 

 3 مرتفع  0.73 0.882 3.66

تعتمد المستشفى على المرضى فيما يتعلق  3

 .بتقييمات السوق

 2 مرتفع 0.74 0.870 3.71

يساهم المرضى  في حـل بعـض المشـاكل  4

 .التسويقية التي تواجه المستشفى 

 5 مرتفع 0.69 0.927 3.47

تتبنى ادارة المستشفى كل ما يقدمه المرضى  5

 مـن مقترحـات لتحسين اداء عملها 

 1 مرتفع 0.77 0.885 3.83

 الثالث مرتفع 0.73 0.894 3.64 المعـــدل العــــام

 فقرات بعدُ مرونة التفاعل

تحافظ ادارة المستشفى على اقامة علاقات متينة  1

 مع المرضى

 2  مرتفع 0.81 0.760 4.04

تهتم ادارة المستشفى بالتواصل المباشر  2

والمستمر مـع المرضى لتحقيق رضاهم وكسب 

 ولائهم 

 1 مرتفع  0.83 0.722 4.14

تتواصل إدارة  المستشفى مـع المرضى عبر  3

شبكة الانترنيت للتعرف على احتياجاتهم 

 ومقترحاتهم 

 4 مرتفع 0.74 0.977 3.69

تشجع إدارة  المستشفى المرضى على القيام  4

 بدور المحفز من اجل تطوير وتحسين خدماتها 

 3 مرتفع 0.77 0.825 3.84

تعقد إدارة  المستشفى ندوات حوارية مستمرة  5

مع المرضى والمجتمع لمعرفة آرائهم 

 ومقترحاتهم حول اداء عملها

 5 مرتفع 0.73 1.098 3.63

 الثاني مرتفع 0.77 0.876 3.87 المعدل العام

 فقرات بعدُ مرونة التنفيذ

 4  مرتفع 0.81 0.741 4.05تمتلك إدارة  المستشفى القدرة على استيعاب  1
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 وتنفيذ متطلبات المرضى

تمتلك المستشفى قدرات ومهارات كفؤة   قادرة  2

 علـى تلبية متطلبات كل مراجع 

 3 مرتفع  0.81 0.783 4.06

المستشفى تبسيط  اجـراءاتها تحاول إدارة   3

ً لمتطلبات المرضى والاسواق  التسويقية وفقا

 المستهدفة

 5 مرتفع 0.80 0.749 3.99

تعتمد ادارة المستشفى على اساليب تكنلوجية  4

حديثة و متطورة  في تحسين مستوى خدماتها 

 المقدمة

 مرتفع 0.87 0.715 4.33

 جدا

1 

تستطيع ادارة المستشفى تطوير وتحسين  5

عملياتهـا التسويقية والانتاجية باقل الكلف 

 .الممكنة 

 2 مرتفع 0.82 0.789 4.07

 الاول مرتفع 0.82 0.755 4.1 المعدل العام

 - مرتفع 0.77 0.842 3.87 المعدل الكلي لمتغير المرونة التسويقية

n=106                                                                                                             

 

 بعد مرونة التفاعل: -ب

والمستمر مىع المرض  تهتم ادارة المستشف  بالتواصل المباشر  )  اد ث   صق (2)( ة ة ث ا م  5ص  ظ ة  ث  لال  
 (0.722)ا  للمثب  عل نق  (4.14)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( لتحقيق رضاهم وكسب ولائهم

يال     س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  
تعقد إدارة  المستشف  ندوات حوارية مستمرة مع المرض  والمجتمع ث   صق اد  (5)م  . ة   ل     ل ث ا (%83)

 (1.098)ا  للمثب  عل نق  (3.63)    ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا    (لمعرفة آرائهم ومقترحاتهم حول اداو عملها
.  ااة  ع (73%) ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة

. اقل   ا   ث ث اعل     (0.876)ا  للمثب  عل نق      (3.87) ة    ل   ة ة ث ةعلل ث ع    اعل  مالق ث فا  ا ا   
  يفي  ث  ةق " م ا  " 

 بُعد مرونة التنفيذ: -ت 

المستشف  عل  اساليب تكنلوجية حديثة و متطورة  في تعتمد ادارة  )  اد ث   صق (4)( ة ة ث ا م  5ص  ظ ة  ث  لال  
ا  للمثب  عل نق  (4.33)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( تحسين مستوى خدماتها المقدمة.

يال     س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا   لث" ا  ظل ثة ةلق  (0.715)
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تحاول إدارة  المستشف  تبسيط  اجىراواتها التسويقية ث   صق اد  (3). ة   ل     ل ث ا م  (87%) ه ه ث ا م   ث  يالق
ا  للمثب  عل نق  (3.99)    ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا    (وفقات لمتطلبات المرض  والاسواق المستهدفة

في  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   ي (0.749)
. اقل   ا   ث (0.755)ا  للمثب  عل نق      (4.1). ااة  ع  ة    ل   ة ة ث ةعلل ث ع    اعل  مالق ث ف ال  ا   (%80)

 ( :6ث اعل      يفي  ث  ةق " م ا  ". انةم     ل   يفين ط   ه ثةةع   ة   ي  ث  لال  

ث ةمالق   ( ث ةفيسط ط ث لي الق اثةللمثة ط ث ةعل ننق ا ن ق ثة  ةق اثة ةلق ث فم لالق  لأةع   ث موليق  ةفظلم 6ث  لال   
 ث فيين لق

المتوسط  البعد الرئيسي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية  درجة الاجابة
 النسبية

الاهمية 
 الترتيبية

 الثالث مرتفع 0.73 0.894 3.64 . مرونة المشاركة1

 الثاني مرتفع 0.77 0.876 3.87 .مرونة التفاعل2

 الاول مرتفع 0.82 0.755 4.1 . مرونة التنفيذ3

المعدل الكلي لمتغير المرونة 
 التسويقية

 - مرتفع 0.77 0.842 3.87

n=106                                                                                                            
 ```` 

  ا     ث ةم اق ثةا   الن ق ثة ةلق ث فم لالق  يا ث  ة ط  مالق ث ف ال  ( ة ة ةعل 6ص  ظ    ال ل ط ث  لال     
 ل ق ث ال  ث   ثقا ةعل ة ل   ة    ل لا ةعل  مالق ث ةل ن ق  ا لما     ا   ث ةفيسل ث لي ا  ث ص    ةفظلم ث ةمالق 

 ا ةيفي  ث  ةق  م اعق . (0.842)ا  للمثب  عل نق      (3.87)ث فيين لق 

 ة:متغير جودة الخدم - 2

( ث ةفيسط ط ث لي الق اثةللمثة ط 7 فع     ه ث ا م  ة  يصع ث     ةةفظلم  ي   ث  ل ق اثةع  ه ث  ص هم ث  لال  
 ث ةعل ننق ا يفي  ثة  ةق اثة ةلق ث فم لالق ة  ة ط  ل ق ث ال  ا    ث  لي ثلآ   :  

 بعد الملموسية: -أ 

تمتلك المستشف  تجهيزات طبية ومعدات حديثة ذات مواصفات  )  اد ث   صق (1)( ة ة ث ا م  7ص  ظ ة  ث  لال    
يال   (0.622)ا  للمثب  عل نق  (4.63)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( عالمية لتقديم الخدمة .

ث  يالق  ه ه ث ا م  " ا  ظل ثة ةلق  لث     س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا 
توفر إدارة  المستشف  بيئة داخلية مريحة وملائمة لاحتياجات العاملين  ث   صق اد  (4). ة   ل     ل ث ا م  (%93)

يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق  (0.988)ا  للمثب  عل نق  (3.88)    ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا    (والمرض  
. ااة  ع  ة    ل   ة ة ث ةعلل ث ع    اعل (78%)ث ال  ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  

 . اقل   ا   ث ث اعل      يفي  ث  ةق " م ا   لث" (0.697)ا  للمثب  عل نق      (4.35)ث ة ةيسلق ا   
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 و  ث فل لا ث يصا  ةسف  ة ط  ل ق ث ال   يل  فظلم  ي   ث  ل ق اثةع  ه( لف  7ث  لال  

المتوسط  الفقرة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 الترتيبية

 فقرات بعدُ الملموسية

تمتلك المستشفى تجهيزات طبية ومعدات حديثة  1
 الخدمة .ذات مواصفات عالمية لتقديم 

 1 جدا مرتفع 0.93 0.622 4.63

تحفز إدارة  المستشفى العاملين على اظهار  2
 الاحترام والتعامل  بلطف مع المرضى . 

 2 مرتفع جدا 0.90 0.572 4.51

تركز إدارة  المستشفى على ضرورة عدم  3
ارتكاب العاملين للأخطاء عند تقديم الخدمة الى 

 المرضى .

 3 جدا مرتفع 0.90 0.605 4.50

توفر إدارة  المستشفى بيئة داخلية مريحة  4
 وملائمة لاحتياجات العاملين والمرضى .

 5 مرتفع 0.78 0.988 3.88

تؤكد إدارة  المستشفى على ضرورة التجديد في  5
أسلوب وجودة الخدمات المقدمة  من اجل جذب 

 المرضى .

 4 مرتفع جدا 850. 0.697 4.23

 الاول مرتفع جدا 0.87 0.697 4.35 المعدل العام

 فقرات بعدُ الاعتمادية

تتبع إدارة  المستشفى سياسة عدم التمييز في  1
 خدمة المرضى .

 5  مرتفع 0.82 0.867 4.09

تهتم إدارة  المستشفى بتقديم الخدمة للزبائن في  2
 الوقت المحدد .

 4 مرتفع  0.84 0.809 4.19

استدامة تحرص إدارة  المستشفى على  3
 السجلات والفواتير الخالية من الأخطاء .

 2 مرتفع جدا 0.87 0.612 4.33

تحفز إدارة  المستشفى العاملين على حل  4
المشاكل التي تواجه المرضى بأسلوب مناسب 

 وفوري .

 3 جدا مرتفع 0.86 0.834 4.32

تهتم إدارة  المستشفى بتوفير الخدمة الى  5
 كما معلن عنها .المرضى بشكل صحيح ودقيق 

 1 مرتفع جدا 0.87 0.680 4.36

 الثاني مرتفع جدا 0.85 0.760 4.26 المعدل العام

 فقرات بعدُ الاستجابة

تبادر إدارة  المستشفى وبشكل جدي النظر في  1
 مشاكل ومقترحات المرضى .

4.22 0.665 
 2 جدا مرتفع 0.85

تحرص إدارة  المستشفى على تقليل فترة  2
 الخاصة بتلبية متطلبات المرضى . الانتظار

4.15 0.765 
 4 مرتفع  0.83

تركز إدارة  المستشفى على تقديم خدمات مرنة  3
 تتناسب مع احتياجات المرضى . 

4.18 0.731 
 3 مرتفع 0.84

تهتم إدارة  المستشفى بتوفير المعلومات الدقيقة  4
 عن مواعيد تقديم الخدمة الى المرضى .

4.14 0.736 
 5 مرتفع 0.83

تحرص إدارة  المستشفى على قياس مستوى  5
 الرضا لدى الزبائن اتجاه الخدمات التي تقدمها 

4.27 0.655 
 1 مرتفع جدا 0.85

 الرابع مرتفع 0.84 0.710 4.19 المعدل العام

 فقرات بعدُ الامان

تحرص إدارة  المستشفى على استقطاب  1
 العاملين ذوي الخبرة والتدريب العالي .

 4  مرتفع 0.83 0.704 4.13

 1 مرتفع جدا 0.87 0.628 4.33تركز إدارة  المستشفى على زيادة مستوى الثقة  2
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المتبادلة مع المرضى من خلال طبيعة سلوك 
 العاملين .

تلتزم إدارة  المستشفى بالمعايير الصحية عند  3
 توفير الخدمة الى الزبائن .

 2 مرتفع جدا 0.86 0.561 4.32

تحرص إدارة  المستشفى على تدريب العاملين  4
لتقديم النصح والإرشاد للمرضى عند اختيار 

 الخدمة .

 3 جدا مرتفع 0.85 0.640 4.27

تهتم إدارة  المستشفى بتوفير الدعم الكافي  5
للعاملين من اجل أداء الخدمة بشكل يتناسب مع 

 متطلبات المرضى .

 5 مرتفع 0.77 0.884 3.86

 الخامس مرتفع 0.84 0.683 4.18 العامالمعدل 

 فقرات بعدُ التعاطف

تحرص إدارة المستشفى على أداء الخدمة في  1
 أوقات ملائمة لمتطلبات المرضى .

 1 جدا مرتفع 86. 628. 4.28

تمتلك إدارة المستشفى القدرة على التنبؤ  2
باحتياجات المرضى والاستجابة لها بكفاءة 

 عالية .

 3 مرتفع 84. 709. 4.19

تهتم إدارة المستشفى بتطوير مهارات التواصل  3
لدى العاملين من اجل تحقيق علاقات مستدامة 

 مع المرضى .

 2 مرتفع جدا 85. 648. 4.25

تحرص إدارة المستشفى على توفير المعلومات  4
 الخاصة بخدماتها بسهولة ودقة للمرضى.

 4 مرتفع 84. 649. 4.18

على ابتكار خدمات جديدة  تركز إدارة المستشفى 5
مستوحاة من التشخيص الدقيق لاحتياجات 

 ورغبات المرضى

 5 مرتفع 82. 726. 4.12

 الثالث مرتفع 84. 0.672 4.20 المعدل العام

 - مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 المعدل الكلي لمتغير جودة الخدمة

n=106                                                                                                             

  بعد الاعتمادية -ب

صحيح  تهتم إدارة  المستشف  بتوفير الخدمة  للمرض  بشكل )  اد ث   صق (5)( ة ة ث ا م  7ص  ظ ة  ث  لال     
يال   (0.680)ا  للمثب  عل نق  (4.36)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( ودقيق كما معلن عنها .

   س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا   لث" ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  
     (.تتبع إدارة  المستشف  سياسة عدم التمييز في خدمة المرض   اد  ث   صق (1). ة   ل     ل ث ا م  (%87)

يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   (0.867)ا  للمثب  عل نق  (4.09)ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   
ةعلل ث ع    اعل ثة فة  صق ا   .  ااة  ع  ة    ل   ة ة ث (82%) يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  

 . اقل   ا   ث ث اعل      يفي  ث  ةق " م ا   لث " (0.760)ا  للمثب  عل نق      (4.26)

 بعد الاستجابة : -ت

تحرص إدارة  المستشف  عل  قياس مستوى الرضا لدى الزبائن  )  اد ث   صق (5)( ة ة ث ا م  7ص  ظ ة  ث  لال      
 (0.655)ا  للمثب  عل نق  (4.27)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( التي تقدمها.اتجاه الخدمات 
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يال     س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا   لث" ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه 
المستشف  بتوفير المعلومات الدقيقة عن مواعيد   تهتم إدارة ث   صق اد  (4). ة   ل     ل ث ا م  (85%)ث ا م  

يال  ثلي     (0.736)ا  للمثب  عل نق  (4.14)    ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا    (.تقديم الخدمة ال  المرض 
   ة ة . ااة  ع  ة    ل(83%)ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  

. اقل   ا   ث ث اعل      يفي  ث  ةق (0.710)ا  للمثب  عل نق      (4.19)ث ةعلل ث ع    اعل ثةسف  ةق ا   
 " م ا  " 

 بعد الامان: -ث 

تركز إدارة  المستشف  عل  زيادة مستوى الثقة المتبادلة مع  )  اد ث   صق (2)( ة ة ث ا م  7ص  ظ ة  ث  لال       
ا  للمثب  (4.33)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( طريق طبيعة سلوك العاملين .المرض  عن 

يال     س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة   يفي  ث  ةق " م ا   لث" ا  ظل  (0.628) عل نق 
تهتم إدارة  المستشف  بتوفير الدعم الكافي اد ث   صق  (5). ة   ل     ل ث ا م  (87%)ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م  

 (3.86)    ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا    (. للعاملين من اجل أداو الخدمة بشكل يتناسب مع متطلبات المرض 
يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  (0.884)ا  للمثب  عل نق 

. اقل (0.683)ا  للمثب  عل نق      (4.18).  ااة  ع  ة    ل   ة ة ث ةعلل ث ع    اعل ثة  ة ا   (77%) ه ه ث ا م  
   ا   ث ث اعل      يفي  ث  ةق " م ا  " 

 بعد التعاطف: -ج 

تحرص إدارة المستشف  عل  أداو الخدمة في أوقات ملائمة  )  اد ث   صق (1)( ة ة ث ا م  7ص  ظ ة  ث  لال       
يال   (0.628)ا  للمثب  عل نق  (4.28)قل    ل     ث    ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا   ( لمتطلبات المرض  ..

" ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م   لث    يفي  ث  ةق " م ا    س  ا      ث  ة ط  ل ق ث ال  ث   ه   ه ث ا م   ا ة
تركز إدارة المستشف  عل  ابتكار خدمات جديدة مستوحاة من  ث   صق اد  (5). ة   ل     ل ث ا م  (%86)

ا  للمثب  عل نق  (4.12)    ث ل  ث ةفيسط ط ث لي الق ث  ا    (.التشخيص الدقيق لاحتياجات ورغبات المرض 
يال  ثلي    ث  ة ط ثةةمث   ل ق ث ال  ا ة   يفي  ث  ةق " م ا " ا  ظل ثة ةلق ث  يالق  ه ه ث ا م   (0.726)
. اقل   ا   ث (0.672)ا  للمثب  عل نق      (4.20). ااة  ع  ة    ل   ة ة ث ةعلل ث ع    اعل ث فع  ع ا   (%82)

 ( :8يفين ط   ه ثةةع   ة   ي  ث  لال  ث اعل      يفي  ث  ةق " م ا  " .انةم     ل   
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 ي    ( ث ةفيسط ط ث لي الق اثةللمثة ط ث ةعل ننق ا ن ق ثة  ةق اثة ةلق ث فم لالق  لأةع   ث موليق  ةفظلم 8ث  لال   
 ث  ل ق

المتوسط  البعد الرئيسي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

الاهمية 
 الترتيبية

 الاول مرتفع جدا 0.87 0.697 4.35 . الملموسية1

 الثاني مرتفع جدا 0.85 0.760 4.26 .الاعتمادية2

 الرابع مرتفع 0.84 0.710 4.19 . الاستجابة3

 الخامس مرتفع 0.84 0.683 4.18 الامان .1

 الثالث مرتفع 0.84 0.672 4.20 التعاطف .2

المعدل الكلي لمتغير 
 جودة الخدمة

 - مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24

 

( ة ة ةعل ث ة ةيسلق   ا     ث ةم اق ثةا   الن ق ثة ةلق ث فم لالق  يا ث  ة ط 8ث  ص  ظ     ال ل ط ث  لال    
 ل ق ث ال  ث   ثقا ةع ل ة ل   ة    ل لا ةع ل ثة  ة  ا لما     ا   ث ةفيسل ث لي ا  ث ص    ةفظلم  ي   ث  ل ق 

في  ث  ةق  م ا  . اةلة  ص       ل   يفين ط  يثةم  فظلمثط ث ال  ا ةي (0.704)ا  للمثب  عل نق      (4.24)
 ( :  9اة     ةفيسل ث لي ا  اثةللمثب ث ةعل نق ا ة   ي   ة  ث  لال  

 ( ث ةفيسط ط ث لي الق اثةللمثة ط ث ةعل ننق ا ن ق ثة  ةق اثة ةلق ث فم لالق  ةفظلمثط ث ال   9ث  لال   

المتوسط  المتغير  الرئيسي
 الحسابي

الاهمية النسبية الانحراف المعياري 
  

الاهمية  درجة الاجابة
 الترتيبية

 الثالث مرتفع 0.77 0.842 3.87 . المرونة التسويقية2
 الاول مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 جودة الخدمة .3

 -  0.81 0.77 4.055 المعدل الكلي العام
n=106                                                                                                            

    

ث  ة ط  ل ق ث ال  ة ل   ا     ( ة ة  فظلم  ي   ث  ل ق   ة ثةط م  يثةمث  يا 9ص  ظ    ال ل ط ث  لال   
ث ةم اق ثةا   الن ق ثة ةلق ث فم لالق ي لن  فظلم ث ةمالق ث فيين لق .  ة ثة  فظلمثط ث ال    لل  ة   يفي   م ا  

 ا م ا   لث. 

 

 

 

 على برنامج مخرجات المصدر : من اعداد الباحث بالاعتمادSPSS. Var.23 
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 ثانيا : اختبار فرضيات البحث

 . فرضيات الارتباط1

 أ. الفرضية الرئيسة الاول  :

 ذات دلالة احصائية بين المرونة التسويقية و جودة الخدمة()توجد علاقة ارتباط    
 فع دددد   دددد ه ث ا ددددم  ة خفادددد ن   قددددق ثةن ادددد ا اددددل  ث ةفظلددددم ث ةيددددف ا ث ةمالددددق ث فيددددين لق اث ةفظلددددم ث ةعفةددددل  ددددي   ث  ل ددددق  

اددددددل   فظلددددددم ث ةمالددددددق ث فيددددددين لق  (Pearson)  ددددددايةق  عدددددد   ط ثةن ادددددد ا ث ايددددددلل   (10)ة ةعدددددد  ه ث  ص هددددددم ث  ددددددلال 
ا فظلدددددددم  دددددددي   ث  ل دددددددق. ث  يفادددددددل  ا دددددددي    قدددددددق ثن اددددددد ا  ي ادددددددق ا ع يندددددددق ال هةددددددد ,    ا ظدددددددل قلةدددددددق  ع  دددددددا ثةن اددددددد ا 

ا لدددددددلم  ددددددد ه ث  لةدددددددق ث ددددددد  قدددددددي  ث ع قدددددددق ث طم صدددددددق ادددددددل   فظلدددددددم ث ةمالدددددددق ث فيدددددددين لق ا فظلدددددددم  دددددددي    (**666.ث ايددددددلل  
%( ا لن ددددق ا ددددق ا ظددددل 1   قددددق ثةن ادددد ا ث فدددد   هددددمط   ددددل  يددددفي   ع ينددددقث  ل ددددق  اإة  دددد  يددددل     دددد   ع ينددددق   

توجىىىىىد علاقىىىىىة ارتبىىىىىاط ذات دلالىىىىىة احصىىىىىائية بىىىىىين %(  ةددددد  صع ددددد  قاددددديل ث ام دددددلق ث موليدددددق ثةا ددددد  ث فددددد   ددددد    99 
 (. المرونة التسويقية وجودة الخدمة

 دمةمصفوفة معاملات الارتباط بين المرونة التسويقية وجودة الخ (10)الجدول 

Correlations 

 جودة الخدمة  المرونة التسويقية 

 Pearson المرونة التسويقية
Correlation 

1 .666** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 106 106 

 Pearson جودة الخدمة
Correlation 

.666** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

ا دددددد  ع   دددددد   دددددد    ددددددل  صةمدددددد   ايددددددلم   قددددددق ثةن ادددددد ا اددددددل  ث ةمالددددددق ث فيددددددين لق ا  ددددددي   ث  ل ددددددق اي ددددددي    قددددددق ثن ادددددد ا 
 ددددددي   ث  ل ددددددق ةدددددد   يفلددددددا  ث صالددددددا  م صددددددق قينددددددق اددددددل  ث ةفظلددددددمن   عمددددددت  ددددددل  ثن ادددددد ا ث ةمالددددددق ث فيددددددين لق افع ندددددد  

  ث ف      ل ق ث ال .

 

 

 : على مخرجات برنامجمن اعداد الباحث بالاعتماد المصدر spss v.23 

 



 (2020)  أيلول                              ( 35العدد    9)المجلد                    مجلة الإدارة والإقتصاد
 

 

 
123 

 -وتنبثق من الفرضية الرئيسة الاول  الفرضيات الفرعية الاتية:

 اختبار الفرضية الفرعية الاول  :  -1

 )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين مرونة المشاركة و جودة الخدمة(

 ي اددددق ا ع ينددددق اددددل  ةعددددل  مالددددق ث ةلدددد ن ق ا فظلددددم  ددددي   ث  ل ددددق ا ظددددل ( ا ددددي    قددددق ثن ادددد ا  11ص هددددم ث  ددددلال   
%( ا ددددد ث يدددددلل   ددددد  ثص  الدددددق  ث ع قدددددق 99%(  ق الن دددددق ا دددددق ا ظدددددل  1  دددددل  يدددددفي   ع يندددددق ا ددددد   ( **514.قلةفهددددد   

 مالددددق ( ث ةليددددي ق  ع قددددق ثةن ادددد ا اددددل  ةعددددل Sig. (2-tailed)ا دددد  يددددل    دددد ه ث  فل ددددق قلةددددق   ث طم صددددق ال هةدددد .
(, ث   دددددلل  دددددد ه ث  فل دددددق   دددددد   ع يندددددق   قددددددق ثةن اددددد ا, ا دددددد ث يدددددلل   دددددد  000.ا  ددددددي   ث  ل دددددق اث ا  ظددددددق  ث ةلددددد ن ق 

توجىىىىىد علاقىىىىىة ارتبىىىىىاط ذات دلالىىىىىة احصىىىىىائية بىىىىىين مرونىىىىىة المشىىىىىاركة و قادددديل ث ام دددددلق ث ام لدددددق ثلأا ددددد  ث فددددد   ددددد    
  ةعدددل  مالدددق ث ةلددد ن ق ا فظلدددم  دددي   ث  ل دددق ا  ددد  ع   ددد   ددد    دددل  صةمددد   ايدددلم   قدددق ثةن اددد ا ادددل ( .جىىىودة الخدمىىىة

ة لهددددد    قدددددق ثن اددددد ا ثص  الدددددق  م صدددددق   ا لدددددلم ث ددددد  ثن اددددد    يدددددفي   مالدددددق ث ةلددددد ن ق  دددددل   ل دددددق ث الددددد  صيددددد    ةددددد  
 لا  ث صالا ث ف      ل ق ث ال  .زن     ي   ث  ل ق  ل   يف

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية :  -2

 )احصائية بين مرونة التفاعل و جودة الخدمة توجد علاقة ارتباط ذات دلالة(

( ا دددددي    قدددددق ثن اددددد ا  ي ادددددق ا ع يندددددق ادددددل  ةعدددددل  مالدددددق ث فا  دددددا ا فظلدددددم  دددددي   ث  ل دددددق ا ظدددددل  11ص هدددددم ث  دددددلال   
%( ا ددددد ث يدددددلل   ددددد  ثص  الدددددق  ث ع قدددددق 99%(  ق الن دددددق ا دددددق ا ظدددددل  1  دددددل  يدددددفي   ع يندددددق ا ددددد   ( **605.قلةفهددددد   

 مالددددق ( ث ةليددددي ق  ع قددددق ثةن ادددد ا اددددل  ةعددددل Sig. (2-tailed)يددددل    دددد ه ث  فل ددددق قلةددددق  ا دددد   ث طم صددددق ال هةدددد .
(, ث   ددددلل  دددد ه ث  فل ددددق   دددد   ع ينددددق   قددددق ثةن ادددد ا, ا دددد ث يددددلل   دددد  قادددديل 000.ا  ددددي   ث  ل ددددق اث ا  ظددددق  ث فا  ددددا 

مرونىىىىىة التفاعىىىىىل و جىىىىىودة توجىىىىىد علاقىىىىىة ارتبىىىىىاط ذات دلالىىىىىة احصىىىىىائية بىىىىىين ث ام دددددلق ث ام لدددددق ث   للدددددق ث فددددد   ددددد    
  ددد   ددد    دددل  صةمددد   ايدددلم   قدددق ثةن اددد ا ادددل  ةعدددل  مالدددق ث فا  دددا ا فظلدددم  دددي   ث  ل دددق ة لهددد   وبنىىىاوت . ( الخدمىىىة

  قدددددق ثن اددددد ا ثص  الدددددق  م صدددددق   ا لدددددلم ث ددددد  ثة  مالدددددق ث فا  دددددا  دددددل   ل دددددق ث الددددد   يددددد    ةددددد  زنددددد     يدددددفي   دددددي   
 ف      ل ق ث ال .ث  ل ق ث ةفيةم   ل   يفلا  ث صالا ث 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة : -3

 )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين مرونة التنفيذ و جودة الخدمة(

( ا دددددي    قدددددق ثن اددددد ا  ي ادددددق ا ع يندددددق ادددددل  ةعدددددل  مالدددددق ث ف الددددد  ا فظلدددددم  دددددي   ث  ل دددددق ا ظدددددل  11ص هدددددم ث  دددددلال   
%( ا ددددد ث يدددددلل   ددددد  ثص  الدددددق  ث ع قدددددق 99%(  ق الن دددددق ا دددددق ا ظدددددل  1  دددددل  يدددددفي   ع يندددددق ا ددددد   ( **658.قلةفهددددد   

 مالددددق ( ث ةليددددي ق  ع قددددق ثةن ادددد ا اددددل  ةعددددل Sig. (2-tailed)ا دددد  يددددل    دددد ه ث  فل ددددق قلةددددق   ث طم صددددق ال هةدددد .
ادددديل (, ث   ددددلل  دددد ه ث  فل ددددق   دددد   ع ينددددق   قددددق ثةن ادددد ا, ا دددد ث يددددلل   دددد  ق000.ا  ددددي   ث  ل ددددق اث ا  ظددددق  ث ف الدددد  
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توجىىىىىد علاقىىىىىة ارتبىىىىىاط ذات دلالىىىىىة احصىىىىىائية بىىىىىين مرونىىىىىة التنفيىىىىىذ و جىىىىىودة ث ام دددددلق ث ام لدددددق ث     دددددق ث فددددد   ددددد    
  دددد   ددد    ددددل  صةمدددد   ايددددلم   قددددق ثةن ادددد ا اددددل  ةعددددل  مالددددق ث ف الدددد  ا فظلددددم  ددددي   ث  ل ددددق ة لهدددد   وبنىىىىاوت  ( .الخدمىىىىة

 دددددل   ل دددددق ث الددددد   يددددد    ةددددد  زنددددد     يدددددفي   دددددي       قدددددق ثن اددددد ا ثص  الدددددق  م صدددددق   ا لدددددلم ث ددددد  ثة  مالدددددق ث ف الددددد 
 ث  ل ق ث ةفيةم   ل   يفلا  ث صالا ث ف      ل ق ث ال . 

 مصفوفة معاملات الارتباط بين أبعاد المرونة التسويقية وجودة الخدمة  (11)الجدول 

 
مرونة 
 مرونة تنفيذ تفاعلمرونة  مشاركة

جودة 
 الخدمات

 Pearson مشاركةمرونة 
Correlation 

1 .736** .610** .514** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 106 106 106 106 

 Pearson مرونة تفاعل
Correlation 

.736** 1 .638** .605** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 106 106 106 106 

 Pearson مرونة تنفيذ
Correlation 

.610** .638** 1 .658** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 106 106 106 106 

 Pearson جودة خدمات
Correlation 

.514** .605** .658** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 106 106 106 106 

 

 فرضيات التأثير: - 2

 الفرضية الرئيسة الثانية : -ب

 (يوجد تأثير ذات دلالة معنوية للمرونة التسويقية في جودة الخدمة  

 ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق( اث ةفظلدددددم ث ةعفةدددددل  ث ةيدددددف اثلألةدددددي و ث هلم ددددد    الددددد  ث ددددد ق يي ددددد  ث ةفظلدددددم  (2)صة دددددا ث لدددددما 
  ددددددي   ث  ل ددددددق ( ث دددددد  ثةسدددددده   ثط ثة  دددددد ه ث يث ددددددل  دددددد  ث ةفظلددددددم ث ةيددددددف ا ث دددددد  ث ةفظلددددددم ث ةعفةددددددل ةفة ددددددا ث فدددددد الم ث دددددد  
ث  لةددددددددق ث  دددددددد  م  ث  دددددددد   فظلددددددددم  ددددددددي   ث  ل ددددددددق ةفة ددددددددا  ع  ددددددددا ث فايددددددددلم  ع  ا ث فلليددددددددل( ث فدددددددد   يددددددددة  ة  ةعدددددددد   ط 

( اث فدددد    اددددل  ثة  فظلددددم ث ةمالددددق ث فيددددين لق قدددد  ن   دددد   ايددددلم  دددد  ليددددافن R2ادددد ن ث ام ددددل ط(  ث ةعل ننددددق   يددددف ل  ةخف
 ددددد  ث فظلدددددمثط ث فددددد   طدددددم    ددددد   فظلدددددم  دددددي   ث  ل دددددق ةددددد   يفلدددددا  ث صالدددددا ث ف   ددددد  ث ددددد  ث  يددددداق ث ةفا لدددددق  (44%)
 ددددد  ث  دددددلال    يفضددددد   كمىىىىىاةفعددددد    ةيددددد  ة ط  فظلدددددمثط ثخدددددم   لدددددم  ثخ دددددق ةددددد   لةدددددي و ث الددددد .  (%56)اث ا  ظدددددق 

ةة دددددددلثن  ددددددديثةم ث ةمالدددددددق ث فيدددددددين لق (. ث  ثة زنددددددد     يدددددددفين ط 0.666  ث اددددددد   ( βقلةدددددددق  ع  دددددددا ث ةلدددددددا ث لدددددددلق  (  12

 : على مخرجات برنامجمن اعداد الباحث بالاعتماد المصدر spss v.23 
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%(  ددددددد  ا دددددددل  67ا دددددددل  اث دددددددل   ددددددد  ثةللمثةددددددد ط ث ةعل نندددددددق سدددددددل  ق   ددددددد  زنددددددد     يدددددددفين ط  دددددددي   ث  ل دددددددق ا يددددددداق  
  ادددددا ا  ددددد     ددددد    م ددددد ط ثلألةدددددي و ث هلم ددددد   فددددد الم ث ةفظلدددددم ث ةيدددددف ا ةددددد  ث ةفظلدددددم ث ةعفةدددددل ثللدددددمثب  علددددد نق اث دددددل 
 ث ام لق ث موليق ث   للق. 

 
 
 

 
(    ددددددددد  ث فل لدددددددددا ث  يفادددددددددل  ثة  ةلددددددددد    دددددددددليمثط ثلألةدددددددددي و  ع يندددددددددق  لدددددددددل  يدددددددددفي   12طةددددددددد  يي ددددددددد   دددددددددلال   

 P<.001 ا       لل ث  ياق ث لم ق )C.R     ا    ل   ث لما ث ةط ي .1.96. ثطام ) 
 لمرونة التسويقية في جودة الخدمة( تقديرات انموذج التأثير ل  12الجدول )  

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المتغيرات والابعاد المسار المتغيرات والابعاد

 *** 9.142 053. 488. 666. المرونة التسويقية ---> جودة الخدمة

 *** 17.748 061. 1.091 866. جودة الخدمة ---> الاعتماد

 *** 16.595 063. 1.043 851. جودة الخدمة ---> الاستجابة

 *** 18.421 052. 956. 874. جودة الخدمة ---> الامان

 *** 19.551 051. 1.004 886. جودة الخدمة ---> التعاطف

 *** 21.371 052. 1.118 902. المرونة التسويقية ---> مرونة المشاركة

 *** 21.791 049. 1.060 905. المرونة التسويقية ---> مرونة التفاعل

 *** 15.308 054. 822. 831. التسويقيةالمرونة  ---> مرونة التنفيذ

 *** 12.591 072. 906. 776. جودة الخدمة ---> الملموسية

 
 

 (2)الشكل 

 وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية الثانيةالمسار الانحداري الخاصة بالفرضية الرئيسة 

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجAmos v.23 

 

 :مخرجات برنامج من اعداد الباحث بالاعتماد على المصدرAmos v.23 
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 وتنبثق من الفرضية الرئيسة الثانية الفرضيات الفرعية الآتية:

 الفرضية الفرعية الاول  : يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لمرونة المشاركة في  جودة الخدمة  -1

ث فةدددددل ث ا   ددددد ة ةددددد  ثخفاددددد ن ث ام دددددل ط ث ام لدددددق   فددددد الم ث ةا  دددددم   ةفظلدددددم ث ةيدددددف ا  ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق( ةددددد  ث ةفظلدددددم 
ا  سددددددف لث  لة  ددددددق ث ةع   ددددددق ث هلم لددددددق  (Structural Model)ث ةعفةددددددل   ددددددي   ث  ل ددددددق(   دددددد  ثلألةددددددي و ث هلم دددددد  

ثلألةدددددي و ث هلم ددددد    الددددد   (3), ث  صة دددددا ث لدددددما (Amos. V.23)ث فدددد   ددددد  ث دددددل  لةددددد  و ثةخفاددددد ن ةددددد  املددددد    
  مالدددددق ث ةلددددد ن ق,  مالدددددق ث فا  دددددا, ا مالدددددق ث ف الددددد ( اث ةفظلدددددم ث ةعفةدددددل   دددددي    ث ةيدددددف اث ددددد ق يي ددددد  ثةعددددد   ث ةفظلدددددم 
ط ثة  دددددد ه ث يث ددددددل  دددددد  ث ةفظلددددددمثط ث ةيددددددف  ق ث دددددد  ث ةفظلددددددم ث ةعفةددددددل ث فدددددد الم ث دددددد  ث  لةددددددق ث  ل ددددددق( ث   ة ددددددا ثةسدددددده   ث

ث  ددددددد  م  ث  ددددددد   فظلدددددددم  دددددددي   ث  ل دددددددق ةفة دددددددا  ع  دددددددا ث فايدددددددلم  ع  ا ث فلليدددددددل( ث فددددددد   يدددددددة  ة  ةعددددددد   ط ث ةعل نندددددددق 
    ددددد   ايدددددلم  ددددد  ليدددددافن ( اث فددددد    ادددددل  ةددددد ة ثةعددددد    فظلدددددم ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق قددددد  ن R2  يدددددف ل  ةخفاددددد ن ث ام دددددل ط(  

 ددددد  ث فظلدددددمثط ث فددددد   طدددددم    ددددد   فظلدددددم  دددددي   ث  ل دددددق ةددددد   يفلدددددا  ث صالدددددا ث ف   ددددد  ث ددددد  ث  يددددداق ث ةفا لدددددق  (%49)
يفضددددد   ددددد   ث  دددددلال   كمىىىىىا ةفعددددد    ةيددددد  ة ط  فظلدددددمثط ثخدددددم   لدددددم  ثخ دددددق ةددددد   لةدددددي و ث الددددد .  (51%)اث ا  دددددق 

 , = 0.008)اث اددد      دددي   ث  ل دددقةلددد ن ق ا فظلدددم ث   مالدددق ةعدددل ادددل ( βقلةدددق  ع  دددا ث ةلدددا ث لدددلق  (   13
P> .05) ددددد  قلةدددددق  ي ادددددق ثة ثلهددددد   لدددددم  ع يندددددق ةضددددد   ددددد  ثة قلةدددددق ث  يددددداق ث لم دددددق  .C.R.   لدددددل ثقدددددا  ددددد  

ا دددددد  ة  ل دددددد  ث لددددددما ث ةط ددددددي  ا دددددد ه ث  فل ددددددق  دددددد  ط  لددددددم  ط ة ددددددق  فيقعدددددد ط ث الدددددد ,  (0.79)ث  ا ظددددددل  (1.96)
 دددددمةت ث ام دددددلق ث ام لدددددق ثةا ددددد   ددددد    دددددي   ث  ل دددددقثلةدددددي و ث هلم ددددد   فددددد الم  مالدددددق ث ةلددددد ن ق ةددددد  الفل دددددق  ة م ددددد ط 

 .   ددي   ث  دل قةم ل ط ث ف الم لأةع   ث ةمالق ث فيين لق ة   

 الفرضية الفرعية الثانية : يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لمرونة التفاعل في جودة الخدمة  -2

ا ف اددددد   ددددد ه ث ام دددددلق ةددددد ة   دددددي   ث  ل دددددق(  لفددددد و   ددددد الم  مالدددددق ث فا  دددددا ةددددد  13ال ( اث  دددددل 3صعدددددم  ث لدددددما       
ةددددد   يفلدددددا  ث صالدددددا ث ف   ددددد   ل دددددق   دددددي   ث  ل دددددقةعدددددل  مالدددددق ث فا  دددددا سدددددلمية  دددددن  ددددد الم ثص ددددد ا  ةددددد   يدددددفي  

ا   دد الم ثص ددد  ا ددي (= 0.308 , P< . 01) مالددق ث فا  ددا ا دد   عددلث الدد  . ث   عددم  ث  فدد و   ةدد ة  دد الم ة  
ا ددددد  ثطادددددم  ددددد   (2.803)ث فددددد  ا ظدددددل  .C.Rةضددددد   ددددد  قلةدددددق ث  يددددداق ث لم دددددق  (1 %)ا ع ددددديق   دددددل  يدددددفي   

ا ددددد ه ث  فل دددددق  ددددد  ط  ط ة دددددق  (C.R. > 1.96),ث ةعلددددد ن ث ةلدددددل    اي هددددد  اث ددددد ق ص دددددا ثة صمدددددية ثطادددددم  ددددد   
  اددددا ث ام ددددلق ث ام لددددق  ث  ل ددددق ددددي   ثلةددددي و ث هلم دددد   فدددد الم  مالددددق ث فا  ددددا ةدددد   فيقعدددد ط ث الدددد , الفل ددددق  ة م دددد ط 

 . ي   ث  ل ق ث   للق    ةم ل ط ث ف الم لأةع   ث ةمالق ث فيين لق ة  

 الفرضية الفرعية الثالثة: يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لمرونة التنفيذ في جودة الخدمة  -3

ا ف اددددد   ددددد ه ث ام دددددلق ةددددد ة   دددددي   ث  ل دددددقلفددددد و   ددددد الم  مالدددددق ث ف الددددد  ةددددد    (13)( اث  دددددلال   3صعدددددم  ث لدددددما      
ةدددددد   يفلددددددا  ث صالددددددا ث ف   دددددد   ل ددددددق   ددددددي   ث  ل ددددددقةعددددددل  مالددددددق ث ف الدددددد  سددددددلمية  ددددددن  دددددد الم ثص دددددد ا  ةدددددد   يددددددفي  

 ددد الم ثص ددد ا   ا دددي (= 0.457 , P< . 01) مالدددق ث ف الددد  ا ددد   ث الددد  . ث   عدددم  ث  فددد و   ةددد ة  ددد الم ةعدددل
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ا ددددد  ثطادددددم  ددددد   (4.865)ث فددددد  ا ظدددددل  .C.Rم دددددق ةضددددد   ددددد  قلةدددددق ث  يددددداق ث ل (1 %)ا ع ددددديق   دددددل  يدددددفي   
ا ددددد ه ث  فل دددددق  ددددد  ط  ط ة دددددق  (C.R. > 1.96),ث ةعلددددد ن ث ةلدددددل    اي هددددد  اث ددددد ق ص دددددا ثة صمدددددية ثطادددددم  ددددد   

  اددددا ث ام ددددلق ث ام لدددددق   ددددي   ث  ل ددددقثلةدددددي و ث هلم دددد   فدددد الم  مالددددق ث ف الدددد  ةددددد   فيقعدددد ط ث الدددد , الفل ددددق  ة م دددد ط 
  ي   ث  ل ق .ث     ق    ةم ل ط ث ف الم لأةع   ث ةمالق ث فيين لق ة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 3 )الشكل 
 المسار الانحداري الخاصة بالفرضيات الفرعية التابعة للفرضية الرئيسة الثانية وفق اسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامجAmos v.23 
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 ( تقديرات أنموذج التأثير للمرونة التسويقية في جودة الخدمة  13الجدول )  

 الابعاد والمتغيرات المسار الابعاد والمتغيرات
S.R.
W 

Estimat
e 

S.E
. 

C.R. P 

 005. 008. مرونة المشاركة ---> جودة الخدمة
.06
3 

.079 
.93
7 

 جودة الخدمة           
 193. 308. مرونة التفاعل --->

.06
9 

2.803 
.00
5 

 جودة الخدمة           
 338. 457. مرونة التنفيذ --->

.07
0 

4.865 *** 

 ---> الاستجابة
 جودة الخدمة

.851 1.043 
.06
3 

16.59
5 

*** 

 ---> الامان
 جودة الخدمة

.874 .956 
.05
2 

18.42
1 

*** 

 ---> التعاطف
 جودة الخدمة

.886 1.004 
.05
1 

19.55
1 

*** 

 ---> الملموسية
 جودة الخدمة

.776 .906 
.07
2 

12.59
1 

*** 

 ---> الاعتمادية
 جودة الخدمة

.866 1.091 
.06
1 

17.74
8 

*** 

 

 

 المبحث الرابع 
 الاستنتاجات والتوصيات 

 اولاً :الاستنتاجات
صَضددددد    دددددد ث ث ا دددددم   اددددددمز ثةسدددددف ف   ط ث فدددددد   يصدددددا ث لهدددددد  ث الددددد  اة دددددد      فددددد و  ث موليددددددق ث فددددد   ددددددم  ث ل دددددديل       

   له  ة سف لث    ةي ق ِ ْ   ثةس  لا اثة اثط ثة    ثط اث ف  صةم    م   ة لآ  :
 المستقل )المرونة التسويقية( الاستنتاجات ذات الصلة بالمتغير: 1

  فة   ددددد  ثسددددد  لا ث نثك ث ثن  ث ةيفلدددددا  ث ةاليادددددق ةلدددددما  الدددددم  ةفظلدددددم ث ةمالدددددق ث فيدددددين لق   ان هدددددم   ددددد    ة -  
  ص  ي لق  لي ق  ا فطين   ة   ليل   يفي  خل   ه  ث ة ل ق .

ةةدددد  ص ل ددددن ث ةم دددد   ددددد    ث فةدددد   ث ثن  ث ةيفلددددا  ث ةالياددددق ةلددددما  لددددل ةةمالددددق  ث ةلدددد ن ق   ا  ةهدددد   دددد  يفع دددد -  
  ث فة       له   ةلة  يفع   اف للة ط ث ييس . ة ه    ةض         فم د ط  فليل  ث ث 

ة  فيثصدددددا ث ةا  دددددم ثة فةددددد   ث  لدددددل  ددددد  قادددددا ث ثن  ث ةيفلدددددا  ث ةاليادددددق ةةمالدددددق ث فا  دددددا اثامز ددددد  ةلةددددد  يفع ددددد   - ط
 .اث ةيفةم  د  ث ةم    فل ل  ن     ا يا اةوه  

افطدددددينم ا ليدددددل   ة ل  هدددددد   ث فةددددد   ث ةيفلدددددا  ث ثن  ث ةاليادددددق ةلدددددما  لدددددل ةةمالدددددق ث ف الددددد  اثامز ددددد  ةلةددددد  يفع ددددد  - ث
ة ددددددف ك قددددددلنثط ا هدددددد نثط  ادددددد     قدددددد  ن  سددددددعله  ةضدددددد   دددددد     ث ةةم ددددددق ث فيددددددين لق اثةلف  لددددددق ة قددددددا ث ص ددددددع 

   د    الق  فط ا ط ث ةم   .

 :مخرجات برنامج من اعداد الباحث بالاعتماد على المصدرAmos v.23 
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 تمد )جودة الخدمة(: الاستنتاجات ذات الصلة بالمتغير المع2
ث نثك ث ثن  ث ةيفلدددددددا  ث ةاليادددددددق ةلدددددددما  الدددددددم  ةفظلدددددددم  دددددددي   ث  ل دددددددق   ان هدددددددم   ددددددد  ة  ف طهددددددد    هلددددددد ثط  -  

 . الق ا علثط  لي ق   ثط  يثصا ط    ةلق  ف لص  ث  ل ق
ا دددددي  ث فةددددد    الدددددم  ددددد  قادددددا ث ثن  ث ةيفلدددددا  ث ةَاْليادَددددق ةددددد  ث هددددد ن   ةيسدددددلق خدددددل   ه  اخ صدددددق ةلةددددد  يفع ددددد   -  

افلالدددد  ث عدددد   ل    دددد  ث هدددد ن ثة فددددمث  اث فع  ددددا  ا طددددع  دددد  ث ةم دددد  . ةضدددد   دددد   مصدددده  ةضددددمان   ددددل  
 ثن ص   ث ع   ل   لأخط     ل   لص  ث  ل ق ث له  . 

افددددديةلم ث  ل دددددق ث ددددد   دددددم  ث ثن  ث ةيفلدددددا  ث ةَاْليادَددددق ةددددد  ث فة  صدددددق خدددددل   ه  ث ة ل دددددق اخ صدددددق ةلةددددد  يفع ددددد   - ط
 مصددددده    ددددد  ثسدددددفلث ق ث يددددد  ط اث اددددديث لم ةضدددد   ددددد      ع ددددد    هددددد   ث ةم دددد  ةلدددددما صدددددلل  ا قلددددد   ةددددد

 ث    لق    ثلأخط   . 
  ددددد  قلددددد س  يدددددفي  ثسدددددف  ةق   دددددل   ث  ل دددددق ةددددد  ث ةيفلدددددا  ث ةاليادددددق اف الدددددق   اددددد ط ث ةم ددددد     ةددددد  فم ل   - ث

ث م ددددددد   دددددددليه  ث  ددددددد ه ث  دددددددل  ط ث فددددددد    دددددددل ه    ةضددددددد   ددددددد  سدددددددع    ثن هددددددد   ث  دددددددلق     دددددددم ةددددددد   لددددددد طا 
   ط ث ةم   . ا  فم 

  ف ث هدددددد  ة  ةعدددددد يلم ث  ددددددللق   ددددددل  دددددديةلم ث  ل ددددددق ة ةدددددد   ع ندددددد  ة عددددددل ثة دددددد ة قددددددلن  ث ثن  ث ةيفلددددددا  ث ةالياددددددق  - و
 مصدددددده    دددددد   ددددددلننا ث عدددددد   ل   ف ددددددلص  ث   دددددد  اثةن دددددد     ةم دددددد    ددددددل ثخفلدددددد ن  ةضدددددد ع  دددددد  ث ةط ي ددددددق  

 . ث  ل ق
فعدددددد  ع  دددددد  ث ةم دددددد  ةلمصدددددده    دددددد    ث   ا عددددددل ث    دددددد ك ث فةدددددد    لددددددل  دددددد  قاددددددا ث ثن  ث ةيفلددددددا  ث ةَاْليادَدددددق - ح

ث  ل ددددق ةدددد   اقدددد ط   وةددددق  ةفط ادددد  ه    ةضدددد   دددد  ث فة  هدددد  افطددددينم  هدددد نثط ث فيثصددددا  ددددل  ث عدددد   ل   دددد  
  ث ا  ل ل    ق ط  يفلث ق ثص  الق  عه  .

 
 ثانياً:التوصيات

ل خَ          ةي ق ِ ْ  ث فيصل ط اث ة فم  ط اِ   ع   ة   يصا   لن ث ال  ِ ْ  ثسف ف   ط  ةإلن ة   ثط ث يق      
ث ف    يْه   ة  نة   يفي   ي   خل ق ث ةِْ  ة ط ةلما     اث ةيفلا  ث ةالياق ةلما خ   اة  ع  ةفظلمثط ث ال   

 ا   ط ث فيصل ط     ث  لي ثلآ  :
 التوصيات ذات الصلة بالمتغير المستقل )المرونة التسويقية(: 1

 ع ندددددددددددددد   اهددددددددددددددي  ث ةمالددددددددددددددق ث فيددددددددددددددين لق ا طال   هدددددددددددددد  ةدددددددددددددد  ث ةيفلددددددددددددددا  ث ةالياددددددددددددددق   ا  دددددددددددددد  لأ ةلفهدددددددددددددد   -  
ا  الم دددددددددددد  ةدددددددددددد  زندددددددددددد    قددددددددددددلن     ةدددددددددددد ط ثة ةدددددددددددد ل   دددددددددددد  ثةسددددددددددددف  ةق ث يددددددددددددمنعق   ةفظلددددددددددددمثط ة لأسدددددددددددديثس 

 . ث ل  لق اث ةيف ا لق   ا ة  ي عمت      ي   ث  ل ق ث ة ل ق
ق  ةةيددددددددد  ةق ث ةم ددددددددد   ةددددددددد   ددددددددددا ةعددددددددددت ث ةلدددددددددد طا  دددددددددمان  زنددددددددد    ثة فةددددددددد   ةةادددددددددل   مالدددددددددق ث ةلددددددددد ن  -  

ث فيددددددددين لق ث فدددددددد   يث ددددددددن ث ةيفلددددددددا    ا  دددددددد   ةدددددددد  صة  ددددددددن  دددددددد    دددددددد     ددددددددمثنثط ث فيددددددددين لق ث ة يدددددددد ةق  دددددددد  
  . فط ا  ه  
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يفي دددددددددا   ددددددددد  ث ةيفلدددددددددا  ث ةَاْليادَددددددددق ثة فةددددددددد   ةلدددددددددما ثطادددددددددم ةددددددددد  ث فا  دددددددددا  ددددددددد  ث ةم ددددددددد   اثةلافددددددددد ح  - ط
   عهدددددددددددد   ةعمةددددددددددددق انثوهدددددددددددد  ا  فم دددددددددددد  ه   دددددددددددديل ث ث    دددددددددددد  ث ة فةدددددددددددد   ةع ددددددددددددل لددددددددددددلاثط  يثننددددددددددددق  يددددددددددددفةم 

  ة ه  . 
زنددددددددددددد    قدددددددددددددلن    ثن   ث ةيفلدددددددددددددا  ث ةاليادددددددددددددق   ددددددددددددد  ثسدددددددددددددفلع   ا  الددددددددددددد   فط اددددددددددددد ط ث ةم ددددددددددددد   افايدددددددددددددلل   - ث

 ث دمث ثط  ة ه  ثة ثننق اث فيين لق اة  ع  ف   ث ةفط ا ط اثةسيثس ث ةيفهلةق .
 ة(: التوصيات ذات الصلة بالمتغير المعتمد )جودة الخدم2

  دددد   طالددددم  ددددمان  زندددد     م لدددد  ث ثن  ث ةيفلددددا  ث ةالياددددق   دددد  ثةعدددد    ددددي   ث  ل ددددق  ةدددد   هدددد   دددد   دددد الم -  
ةدددد  مث    ليددددل  ط ةضدددد ع  دددد  ث  لدددد     م دددد   ددددل    ثسددددف ط   ن دددد  ث ةم دددد  ااةوهدددد    ا  دددد   دددد    ددددا

 . يفةم  ة ا       ط ان ا ط ث ةم   ث ل  لل 
 ددددمان  ثة فةدددد   ة  دددد    دددد خ    لةدددد  سدددد ل   ثخددددا ث ةيفلددددا  ث ةالياددددق    دددد   مندددد   ص دددد   ق دددديثط ث  دددد ل  -  

  ف ي ق اةع  ق  ية  افا  ل ث  امثط ا ل       ثةالث  .
زنددددددد    ث فةددددددد   ث ثن  ث ةيفلدددددددا  ث ةاليادددددددق  افددددددديةلم ث  دددددددل  ط  اة ث فةللددددددد  ادددددددل   دددددددمنت ا خدددددددم    ة  فةددددددد    - ط

  ث ددددددد  ث يددددددد ال ط اثةص  الددددددد ط ث ةفع  دددددددق ة دددددددي   ث  ل دددددددق ث ة ل دددددددق   ةةددددددد  ثسف  ددددددد    ي  دددددددل يفضدددددددة   لددددددد ل
صيدددد    ةدددد   ع ندددد  ث  لةددددق ث ةلن ددددق   ةددددمنت اث عةددددا   دددد   ليددددل  لي لددددق ا ددددي   ث  ل ددددق ث فدددد  صل ددددا   لهدددد  

 ة  ةيثصا ط اث ةع يلم ث ع  ةلق .
  ددددددددلص  ث  ل ددددددددق ث دددددددد     ثن   ث ةيفلددددددددا  ث ةالياددددددددق افدددددددديةلم ث ةع ي دددددددد ط ث لقل ددددددددق  دددددددد   يث لددددددددلزندددددددد    ث فةدددددددد    - ث

 ث ةم   اثة  ة         ايس وا ثة  ة ا يثق  ث فيثصا ثة فة    .
 دددددمان   ع نددددد  ثة فةددددد    ددددد  قادددددا   ثن  ث ةيفلدددددا  ث ةاليادددددق ة  عددددد   ل  ةهددددد  ث ةدددددلخا ث يددددد ل   ضدددددة ة  دددددي    - و

لددددددد  ة  اددددددد   ادددددددمث    لا     دددددددلن نودددددددلت  ا ددددددد     قدددددددق  ين دددددددق ثلأ دددددددل ادددددددل  ث ةيفلدددددددا   ا م ددددددده ث  ل دددددددق ا 
 . ل لعلق ا    ث ةال ل    ه 

 دددددددمان  زنددددددد    ثة فةددددددد   اف دددددددلص  خدددددددل  ط  ليدددددددل   يدددددددفي     ددددددد  ث فلددددددد ل  ث دددددددلقل  ة فل  ددددددد ط ان اددددددد ط  - ح
ةددددددد ة      ددددددد  ثخدددددددم  ددددددد   يصددددددد ل ث لدددددددن ث ةيفلدددددددال ط  ث ةم ددددددد  ا ةددددددد  صل ددددددد  ث فاددددددديس   ددددددد  ث ة  ةيدددددددل  .

 ث ةة ا ق اث  ط   ث  ل  ث ع  ة     ثافص ن    ل  ط ث  للق.
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 المصادر
 العربية اولاً: 

(    ان ثسف لث  لة  و صايب ثةلف  ن ة   ليل   ي   ث  ل  ط ث  للق  نثسق    ق 2014        ننلق    -1
ث ة سيق ث عةي لق    لق ث  يثننق ةيمم   ث   ثوم  نس  ق    يفلم  ط لق ث ع ي  ثةقف   صق     عق  لةل خلضم 

 ةيمم .
(   قل س  ةع    ي   ث  ل  ط    ا هق ل م ث عة  :  نثسق  للثللق   ل  ط      (2013ا   لل اق     ةل   -2

ث ه  ع ث    ل ث ة ل ق     مب ث ة سي ط ث   ث   ي  لت   ل ق ا  اننلا( ةةلي ق انق ق   ي  ث   ثوم      ق 
 .14ث ا    ث عل  

ث المنق ا  المه ة   ي   ث  ل ق  نثسق ثسفط  لق  (   ث ف ي  ث    ة    ةيثن 2018ث ال       لةل   يل  مين    -3
 لآنث   ل ق    ث ع   ل  ة  ة لس ة اا ث لا     نس  ق    يفلم     لق ثة ثن  اثةقف         عق  م    .

ط (   ثام ث ةمالق ثةسفمث ل لق  ةفظلم اسلل ال   ل  ث ف طل ث ال   اث     ث  مثنث(2010ث للخ , ةيةق ا لل س ل     -4
 ثةسفمث ل لق   نس  ق    يفلم    لق ثة ة ل      عق ث لمس ثلأاسل , ثلأن ة .

(   ثام ث ةمالق ث فيين لق ة   ع ن  ا ق ث   ية (2018ث ط و   ييسع   ل  س ط ة ا ث عةللق    م         ي     -5
ثةقف         عق  م      ث ة  ل ة  ة ف  ث ي    :  نثسق  ل ل لق ة     ل  ث ا ة ثاي  منا      ق   لق ثة ثن  ا 

 ( . (26  ث عل   7
  قل س  ي   ث  ل  ط ث ه  الق ث   افق ث ف  ل ل ه   م ق ثة   ةط ث ا يطل لق  (2006)  الي     لةل ةيزق س      -6

     .  -ة   ل ة  ط قط       ,  نس  ق    يفلم   لق ث ف  ن    ث    عق ثةس  لق 
(    سه   ط ث  ل    ثةسفمث ل لق ة   ع ن  ث ةمالق (2011 الله ا  لةل , ثصة    س  ,ث ةع  للق,  ع  ا ل  -7

ثةسفمث ل لق  ة  ة ط ثلأ ة ل  نثسق لآنث   ل ق    ث  ل  ثط ثةسفمث ل لق ة  ث لم ق ث ع  ق      ق ثلأ انق 
 .105اث ةيف    ط ث طالق ة  لل ي        ق   ةلق ث مثةلي  ,    عق ث ةيصا, ث عل 
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