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متنانهو  لناعلى توفيقه  والشكر لهالحمد الله على إحسانه  ا   

عبده و رسوله  اسيدنا و نبينا محمد أن  و  إله إلا االله وحده لا شريك و نشهد أن لا 

.عليه أفضل الصلاة وأزكى التسليم   

تمام هذا العمل الله العلي العظيم الذي وفقنا لإ نشكر  

الاشراف على هذا  لقبولهاالاستاذة غيدة فوزية تقدم بجزيل الشكر إلى أما بعد ن

وخالص ه بالشكر الجزيل توجنكما  المعتبرة،يهاتها العمل والتي لم تبخل علينا بتوج

شكر لكما لا يفوتنا أن نتوجه با  ،الى أساتذتي أعضاء لجنة المناقشةالعرفان والتقدير 

علينا القيام  االجزيل الي عمال المؤسسة الاستشفائية البركة بعين الدفلى الذين سهلو 

ولله الفضل أوله وأخره. بدراستنا التطبيقية  

 

 



 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص الدراسة  



  سةالدرا ملخص

 

 :الملخص
 جودة الخدمةتحسين دور وأهمية المزيج التسويقي وتأثيره على تناولت هذه الدراسة موضوع  

وتكمن أهمية الموضوع في الدور الهام الذي يلعبه  ،في المؤسسة الاستشفائية البركة بعين الدفلى الصحية
مع  الخدمات الصحية بالموازات جودة فيقطاع الصحة الخاص بالجزائر في تحقيق مستوى أمثل من ال

وبالتالي التنافس من اجل البقاء والاستمرارية  ،التطور التكنولوجي الحاصل في الميدان وسرعة المعلوماتية
قصد بناء علاقة طويلة الامد باشراك زبائنها في تصميم الخدمة في حد ذاتها بما يوافق حاجياتهم 

 .الرضا وكسب الولاء تحقيقفي ورغباتهم 
بالمقارنة بنظيرتها من الصحية المقدمة بالمصحة جيدة ن الخدمة دراستنا الى أتوصلت لقد و  

ولاحظنا أنها لاقت استحسان جميع المرضى خاصة اذا ما قورنت بالسعر المتداول  ،خدمات القطاع العام
 .في السوق وهو ما يفسر الاقبال الكبير على خدمات المصحة

 .مصحة البركة ،الصحية جودة الخدمة زيج التسويقي الصحي،عناصر الم: الكلمات المفتاحية
 

ABSTRACT : 
 
 This study dealt with the topic of the role and the importance of the 

marketing mix and its impact on the quality of service in Al-Baraka clinic.  

The importance of the topic lies in the important role played by the private 

health sector in Algeria in achieving an optimum level of quality in health 

services in parallel with the technological development taking place in the field 

and the speed of information, and thus competition for survival and continuity in 

order to build a long-term relationship by involving its customers in the design 

of the service itself. In accordance with their needs and desires to achieve 

satisfaction and earn loyalty. 

 Our study concluded that the health service provided in the clinic is good 

compared to its counterpart in the public sector, and we have noticed that it was 

well received by all patients, especially when compared to the price circulating 

in the market, which explains the great demand for the clinic's services. 

 

Keywords: healthy marketing mix elements, quality of service, Al-Baraka 

clinic. 
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 :توطئة

من أكثر قضايا التخطيط والتنمية إثـارة للجـدل، قضـية الرعايـة الصـحية للمـواطن ومـا ينبغـي أن      
يخصـص لهـا جانبا من ميزانية الدولة، فتوفيرها يـنعكس إيجابـا علـى علاقـة الفـرد بـالآخرين، وقدرتـه علـى 
خدمـة مجتمعـه إذ يصـبح أكثـر كفاءة من الناحية الاقتصادية وأكثر تحمـلا لمشـاق العمـل مـن الشـخص 

ت الصحية اهتماما كبيرا حيث قامت بالعمل المـريض، لـذلك تـولي مختلـف الـدول بـرامج الرعايـة والخدما
 .على تسويقها

لهذا يعتبر التسويق من أهم الوظائف الأساسية لأي مؤسسة، وأحد أدواتها الديناميكية في تحقيق أهدافها، 
المؤسسة، فهو المفتاح السري الانفتاح أبواب التقدم والركيزة ة  واستمرارلدوره الحيوي في ضمان بقاء 

 .النشاط الاقتصادي، الأمر الذي جعل جل المؤسسات الخدمية تعمل به أكثر فأكثرالأساسية في 
حيث يستخدم المزيج التسويقي لصناعة القرارات التسويقية مثل تحديد المنتج ومواصفاته وسعره وقنوات  

فيها  وطرق الإشهار وأنواع الدعاية وغيرها من القرارات التي يمكن للمسوق أو المؤسسة أن تتحكمالبيع 
 .بحيث يستطيع تلبية متطلبات العملاء أو الزبائن ومن ثم النفاذ إلى السوق بفعالية

ن فلسلفة تسويق الخدمات تعتمد بالأساس على المفهوم التسويقي الحديث بأبعاده المختلفة مع إجراء  وا 
ع تكيف خاص له من خلال توسيع المزيج التسويقي ليشمل سبعة عناصر بدل أربعة عناصر للسل

المادية، بالإضافة إلى الاعتماد على ثلاث مفاهيم تعتبر من المرتكزات فلسفة تسويق الخدمات ولاستجابة 
 . لخصوصية الخدمة وطبيعتها

تاحة  فهنـاك بعـض التحـديات الـتي يجـب معالجتهـا من خلال تحسين خدمات الرعاية الصحية التسويقية وا 
طبيـة لفئـات مختلفـة مـن المسـتخدمين بطريقـة تجعلهـم يحصـلون خدمات الرعايـة الصـحية أو الرعايـة ال

وعليه يمكن طرح . علـى خـدمات عاليـة الجـودة، في بنيـة رسوم ميسرة، في الوقت والمكان المناسب
 :الإشكالية التالية

 :إشكالية البحث-2

 :من هذا المنطلق يمكن صياغة الإشكالية التالية  
 ج التسـويق الصـحي أن يسـاهم في تحسين جودة الخدمات الصحية فيكيف يمكن لعناصر المزي 

 المؤسسة الخاصة البركة والشفاء بعين الدفلى؟ 
 



 مقدمة

 ب 
 

 :الأسئلة الفرعية-0

 :ضمن الإطار العام لهذه الإشكالية تطرح جملة من التساؤلات الفرعية التالية 
 ما هي عناصر المزيج التسويقي في المؤسسة؟ وما هو دورها؟ 
 مؤسسة محل الدراسة تقدم خدمات ذات جودة مقبولة لدى المرضى؟هل ال 
 ؟في مصحة البركة ما علاقة التسويق الصحي بتحسين جودة الخدمات الصحية 
 :فرضيات البحث-3

من أجل التوصل الى اجابات سليمة وصحيحة وحلول علمية وموضوعية للتساؤلات المطروحة في  
 :جوة منه يسعى البحث الى اختبار صحة الفرضيات التاليةبحثنا هذا ومن اجل تحقيق الغاية المر 

 تتبنى المؤسسة العناصر السبعة للمزيج التسويقي في تحسين جودة خدماتها. 
 تقدم المؤسسة الاستشفائية البركة والشفاء خدمات ذات جودة مقبولة  . 
  تقديم أفضل تصمم المؤسسة الاستشفائية الخاصة محل الدراسة مزيجا تسويقيا متكاملا يضمن

 .الخدمات الصحية لزبائنها
 ثر إيجابي لعناصر المزيج التسويقي الصحي على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر يوجد أ

 .المرضى الوافدين على المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة
 :مبررات اختيار البحث-3

 : هنالك عدة مبررات ودوافع دعتنا الى اختيار هذا الموضوع أبرزها 
 .علاقة الموضوع مع التخصص -
 .الميول لمثل هذه المواضيع والرغبة في التخصص في هذا المجال -
 .قلة الدراسات المتعلقة بموضوع عناصر المزيج التسويق في جانب المؤسسات الصحية-
 .محاولة استكشاف خبايا موضوع التسويق وعناصر المزيج التسويقي-
 .اء البحث العلمي والمكتبةإضافة دراسة في هذا المجال لإثر  -
 .موضوع نظري تطبيقي أي يمكن تطبيقه على الارض الواقع وهو قابل للتحليل والدراسة-
 .التعرف على انجح طريقة لاستخدام عناصر المزيج التسويقي الصحي في الخدمات الصحية -
 :أهمية البحث-5

 :تبرز أهمية البحث في النقاط التي لخصناها كما يلي 
 ري في قطاع هام وهو القطاع الصحيلدراسة أهميتها من كونها تجتستمد ا. 



 مقدمة

 ج 
 

 تسويق الصحي وجودة الخدمة تسليط الضوء على بعض المفاهيم والقضايا الأساسية المتعلقة بال
 .الصحية

 ويقي الخدمي على المؤسسات الصحيةمعرفة تأثير عناصر المزيج التس. 
 رف المؤسسات العمومية للصحةالمساهمة في تحسين جودة الخدمات المقدمة من ط. 
 :أهداف البحث-6

 :يهدف هذا البحث الى تحقيق جملة من الاهداف لخصناها كما يلي

 التعرف على أهمية العناصر المزيج التسويقي الصحي داخل المؤسسات الصحية الخاصة. 
 دراسة وتقييم مدى تبني قطاع الخدمات الصحية لعناصر المزيج التسويقي. 
 أهم النقائص التي نتجت عن إهمال المؤسسات الصحية لعناصر المزيج التسويقي  محاولة إظهار

 .الخدمي
  كما يهدف البحث إلى تقديم إطار فكري ونظري ورؤية متكاملة عن تسويق الخدمات الصحية في

 .المؤسسات الصحية
 شباع رغبات وحاجات المرضى من خلال تصميم مزيج تسويقي صحي مثالي  العمل على تحقيق وا 

 ومتكامل يساهم في تقديم افضل الخدمات الصحية
 :حدود البحث-7

 المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة بولاية عين حدود الدراسة على الاقتصرت  :الحدود المكانية
 .الدفلى

 . اقتصرت حدود الدراسة على المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة والشفاء بعين الدفلى: الحدود المكانية
، وذلك بالقيام بزيارات 2222امتدت مدة الدراسة من شهر فيفري الى نهاية شهر أفريل :د الزمنيةالحدو 

 .أسبوعية للمصحة
 :منهج البحث-4

 النظري الإطار استيعاب بغية التحليلي، وذلك الوصفي  المنهج على النظري لجانبااعتمدنا في  
 الحالة، وهذا دراسة منهج على الجانب التطبيقي يف الاعتماد تم كما .أبعاده وتحليل مكوناته وفهم للبحث
أمـا الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على  .المؤسسة محل الدراسة على النظرية الدراسة إسقاط أجل من

طارات المصحة من أجل تشخيص واقع عناصر المزيج التسويقي الصحي  المقابلة مع مختلف مسيري وا 
معلومات عن طريق تقسيم استمارة كما قمنا بجمع ال، الاستشفائيةالمتواجدة بالمؤسسة  ومختلف الوثائق

 .بعد فرزها وتحليلها تحليلا علميا ثم تعميمها spssوتفريغها في برنامج  "الاستبيان"معلومات 



 مقدمة

 د 
 

 :يلي فيما ومصادره تتمثل أدوات البحث أما 
 العربية والمصادر اجعالمر  استعمال مختلف عن طريق ،المكتبي في الجانب النظري استخدام المسح* 

بالإضافة إلى مواقع  السابقة والدراسات والمقالات المجلات وكذا الموضوع، هذا التي تناولتوالأجنبية 
  .الأنترنت
 :هيكل البحث-22

فصلين، حيث يتناول الفصل الأول الجانب النظري  إلى البحث بتقسيم قمنا الموضوع هذا معالجة أجل من
 :ض الدراسة الميدانية، وذلك كالآتيأما الفصل الثاني فسيعر 

تحسين عناصر المزيج التسويقي وعلاقته بعلى التعرف  خلاله من نحاول كمدخل الأول الفصل جاء لقد
 . الخدمة الصحية جودة

بولاية ستشفائية الخاصة البركة ما الفصل الثاني فقد احتوى على دراسة تطبيقية على مستوى المؤسسة الاأ
خصصنا المبحث الاول التعريف بالمؤسسة ومختلف أقسامها والخدمات التي تقدمها حيث  ،الدفلىعين 

فكان لعرض وتحليل نتائج الدراسة، وفي الأخير خاتمة أما في المبحث الثاني  .والهيكل التنظيمي لها
.كذا آفاق الدراسةو التوصيات المتوصل إليها و البحث التي عرضنا فيها أهم النتائج 



 

 

 

 :ولالفصل الأ

 الصحي لعناصر المزيج التسويقي يالمف اهيمي الإطار 
الصحية دمةالخ وجودة  
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 :الأولتمهيد الفصل 
المساعدة علي دفع  يةأهم القطاعات الإستراتج ينالقطاع الصحي في الدول المتقدمة من ب يعتبر  

اعتبار  أولهما ينلسبب يعودلهذا القطاع الحساس، وهذا  يرةكب يةتولي هذه الدول أهم يثح  التنمية عجلة
في  يتمثلف الثاني ا السببأم هذا القطاع موجه للاهتمام بصحة وسلامة أغلى كائن علي وجه الأرض، 

 يةالصح المؤسسات متنوعة تقدمها يةكون أهم نتائج هذا القطاع الحساس عبارة عن خدمات صح
تكلفة،  الخدمات الناتجة عن هذا القطاع تعد أغلى أنواع يةالناشطة في هذا القطاع، فالخدمات الصح

ؤسسات المنتمية لهذا القطاع اعطاء يجب على الم  لهذا يجةمستمر مع مرور الوقت، ونت يدوهي في تزا
  .تلك الاهمية للجانب التسويقي لخدماتها وتحسين جودتها بين الافراد والمنظمات لبلوغ اسمى أهدافها

الصحي  يلتسويقالى مختلف مفاهيم المتعلقة عناصر المزيج ا الفصل هذا في سنتطرق المنطلق هذامن 
هذا ارتأينا الى تقسيم دراستنا في هذا الفصل الى ثلاث لالخدمات التي تقدم في هذا القطاع، وجودة 

  :مباحث كالاتي
 المزيج التسويقي الصحي: المبحث الأول
 جودة الخدمة الصحية :المبحث الثاني
 عرض الدراسات السابقة والقيمة المضافة لها :المبحث الثالث
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 المزيج التسويقي الصحي: المبحث الأول

، ظهر اتجاه جديد في الفكر التسويقي المعاصر يرى التسويق الصحيصائص نظرا لطبيعة وخ 
وطورها  2692في عام   ( Borden)أن العناصر الأربعة التقليدية المكونة للمزيج التسويقي التي قدمها

هذا الاتجاه يرى ضرورة إضافة ثلاثة  الصحي،الكثيرين من بعده، لم تعد كافية لتكوين المزيج التسويقي 
ليحتوي المزيج التسويقي في المنظمات الصحية  (S’4P) صر أخرى إلى العناصر الأربعة المعروفة بـعنا

 . (S’7P) على سبعة عناصر تعرف بـ

  (المنتج الصحي) الصحية الخدمات: المطلب الأول

إن نمو المؤسسة الصحية واستمرارها يعتمد بالأساس على قدرتها على تقديم منتجات صحية  
وير منتجاتها الحالية،سنتطرق من خلال هذا المطلي إلى مفهوم الخدمة الصحية أوما يعرف جديدة وتط

 .بالمنتج الصحي

 مفهوم الخدمة الصحية: الفرع الأول

تعرف المنتجات الصحية على أنها المنتجات الملموسة وغير الملموسة التي تقدمها المستشفيات،  
جهات ذات العلاقة بغرض المحافظة على سلامة الإنسان المستوصفات، المراكز الصحية، العيادات وال

في المنظمة الصحية عن العلاج المقدم للمرض سواء كان ( الخدمة)كما يعبر المنتج . 1الجسمية والعقلية 
تشخيصا أو ارشادا أو تدخلا طبيا وينتج عنه رضا أو قبول وانتفاع من قبل المرضى وبما يؤول لأن 

 . يكون بحالة صحية أفضل
 : 2ويمكن تقسيم الخدمة الصحية إلى قسمين رئيسين 

 تشتمل على الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة، والتي : الخدمة الصحية العلاجية
تشمل خدمات التشخيص وخدمات العلاج، سواء تم ذلك بالعلاج الدوائي المباشر داخل المنزل أو تم من 

رعاية سريرية داخل المراكز الصحية، أو تم ذلك بالتدخل الجراحي خلال خدمات صحية مساندة تحتاج 
 .التقليدي أو المعاصر

 وهي الخدمات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أو ما يمكن أن نطلق : الخدمة الصحية الوقائية
حماية عليه بالخدمات الصحية البيئية حيث ترتبط تلك الخدمات بالحماية من الأمراض المعدية والأوبئة وال

من التدهور الصحي الناتج عن سلوك الأفراد والمشروعات التي تمارس أنشطة ملوثة للبيئة ويرتبط هذا 
تهدف هذه الخدمات إلى وقاية الفرد من . النوع من الخدمات الصحية بصحة الفرد بصورة غير مباشرة

                                                           

  02.1، ص 2222عمان، الأردن،  ،، دار المنهج للنشر والتوزيع"تسويق الخدمات وتطبيقاته"المساعد زكي خليل،  
  2. 22، ص 2222، الإسكندرية، مصر،2ط ،"اقتصاديات الخدمات الصحية"طلعت الدمرداش،  
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عاية الأمومة التعرض للمرض وهي تشتمل على خدمات التطعيم من الأمراض الوبائية وخدمات ر 
والطفولة وخدمات الرقابة الصحية على متاجر تقديم الغذاء ووحدات الإنتاج الصناعي و الزراعي، إضافة 

 .إلى خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي
 1وعليه نستخلص مدى الأهمية التسويقية للمنتج المقدم من طرف المنظمة الصحية والمتمثلة فيما يلي: 
ية المقدمة من قبل المنظمة الصحية لما أصبح هناك أساسا مبررا لوجود لولا وجود الخدمة الصح -2

 المريض والمؤسسة الصحية؛: العلاقة بين طرفي العملية التسويقية وهما
لولا وجود الخدمة الصحية لما أمكن لبقية عناصر المزيج التسويقي الأخرى أن تعمل أو حتى  -2

 تتواجد أصلا؛
سبة يمكن أن يزيد في مكانة المنظمة الصحية والسوق التنافسي تقيد ع لخدمة الصحية بنوعية منا -2

 الصحي؛
المنتج أو الخدمة الصحية تتميز بالتسارع الكبير في تطورها وتنوعها نظرا للاكتشافات العلمية  -0

المتلاحقة للحد من الأمراض المستعصية ومعالجتها مما يستوجب مواكبة الخدمة الصحية المعتمدة 
 . مستجدة لأفراد المجتمعلمختلف الحاجات ال

 أبعاد المنتج الصحي: الفرع الثاني

يختلف مزيج المنتج الصحي من منظمة إلى أخرى نظرا للتباين الحاصل في التخصص الوظيفي   
فما هو عليه في المنظمة الصحية العامة غير مماثل كما لما هو عليه في المنظمة . أو الطبي لها

 .الصحية الخاصة
الخدمات المختلفة المقدمة من /عبارة عن حزمة من خطوط المنتجات"يج المنتج بأنه ويمكن تعريف مز 
التي ( الخدمة الصحية) مجموع خطوط المنتجات"وقد عرفه كوتلر وكلارك على أنه . طرف مؤسسة ما

 .2تقدمها المنظمة الصحية وتجعلها متاحة أمام المستهلكين
جات التي تقدمها المنظمة والتي يربط كل منها بالآخر مجموعة المنت( الخدمات)ويقصد بخط المنتجات 

سواء من حيث خصائصها المتشابهة أوأنها تشبع نفس الحاجات اوتباع لنفس الفئة من المستهلكين أويتم 
 :أبعاد وهي 2وهذا يعني أن مزيج المنتج . توزيعها عن طريق نفس منافذ التوزيع

                                                           
ماجستير، كلية علوم التسيير  رسالة K(دراسة حالة مصحة أبو قاسم بسكيكدة)تسويق الخدمات الصحية ، نجاة العامري 1

  .41ص ،0222/ 0222 -أوت سكيكدة، الجزائر 02والعلوم الاقتصادية، جامعة 
 .26،ص2222، ان، الأردنزوري للنشر والتوزيع، عماليادار  ،الأولى ، الطبعةة المستشفياتإدار  ،تامر البكري 2
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 ة التي تقدمها المؤسسات الصحية للمرضى كتقديم ويتمثل في عدد خطوط الخدمات الصحي :الإتساع
 .التحاليل المخبرية، الفحص بالأشعة ،الخدمات الجراحية

 ويشير إلى عدد الخدمات الصحية التي يتضمنها الخط الواحد والتي تكون في التخصص  :العمق
 .الطبي العلاجي أوالتشخيص نفسه

 المغناطيسي والأمواج فوق الضوئية والأشعة  فمثلا خط خدمة الأشعة يتضمن خدمات التصوير بالرنين
 .السينية

  ويشير إلى حالة الانسجام والتداخل بين الاتساع والعمق، فمثلا لا بد عند جراحة (: الارتباط)الاتساق
 .القلب القيام بالتحاليل المخبرية وأخذ أشعة للقلب قبل جراحته

 أبعاد مزيج المنتج الصحي :22رقمالشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

خميس –واقع التسويق الصحي في المؤسسة الاستشفائية الخاصة الونشريس "طفياني رزيقة، نورة هادية، : المصدر
رسالة ماستر، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجيلالي  ،"-مليانة

 .22، ص2222/2222بونعامة، خميس مليانة، 
 

 الخدمة مزيج يخص فيما استراتيجيات عدة لها الصحية المؤسسة أن أعلاه لشكلا من نستنج  
 الخدمات خطوط عدد زيادة) التنويع خلال من المقدمة الصحية الخدمة مزيج بتوسيع سواء الضحية
 أحد من أوالتقليل الخطوط أحد يحذف)  الحذف طريق أوعن(  الخطوط عمق زيادة)أوالتشكيل( الصحية
 من وذلك بالمنافسة مقارنة المقدمة الخدمة في التمايز أحداث محاولة طريق أوعن(. ليةالحا الخدمات

 

 

 الإتساع
 )خطوط الإنتا (

عمق
 ال

حد(
 الوا

لخط
ت ا

خدما
عدد 

( 

           الجراحة             علا  الأورام          الأشعةطب الأسنان   

 الراديو

 إيكوغرافيا

 ماموغرافيا

 سكانير

............
... 

 الجراحة

العلا  
 الكيماوي

العلا  
 بالأشعة

العلا  
 المناعي

...........
.... 

 جراحة
 عامة

جراحة 
 أطفال

جراحة 
 الع ام

............
... 

طب أسنان 
 تجميلي

جراحة 
 أسنان

تقويم 
 أسنان

............
... 

............
... 

............
... 

 الإتساق
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 بوجود المرضى بإقناع وذلك الترويج استخدام طريق أوعن والخصائص للتشكيلة الفعلي التغيير خلال
  .الأخرى المؤسسات بخدمات مقارنة الصحية المؤسسة خدمات في تميز

 منتج الصحيدورة حياة ال: الفرع الثالث

يطلق مفهوم دورة حياة المنتج على الخدمات ذات الاستهلاك الواسع، يرتكز على أساس أن   
التقديم، النمو، النضج، : ويمكن تلخيص هذه الدورة في أربع مراحل هي. المنتج يولد ويعيش ويصوت

 :والممثلة بالشكل التالي. الانحدار
 دورة حياة المنتج الصحي: 20رقم  الشكل

 
إدارة تسويق الخدمات الطبية بالتطبيق على مشفى الأسد "محمد عباس ديوب، هنادي رمضان عطية، : لمصدرا

مجلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية ، "الجامعي باللاذقية ومشفى الباسل بطرطوس
 .222، ص2222، (2)، العدد(22)والقانونية، المجلد 

يرادات الخدمة في حالة انخفاض وقد يكون ذلك  :قديممرحلة الت - أ في هذه المرحلة معدل نحوالخدمة وا 
ونظرا إلى أن المصحة تكون قد أنفقت كثير من الاموال . بسبب تعطل أوتأثير الطاقة الانتاجية للخدمة

لمستفيدين بهذه على أجهزة أداء الخدمة والبحوث المرتبطة بها لذا يجب الاهتمام في هذه المرحلة بإعلام ا
 .الخدمة والقيام بحملة إعلانية منظمة ومدروسة

غالبا ما يكون هناك اقبال كبير على الخدمة المطروحة في هذه المرحلة، حيث ينبغي  :مرحلة النمو - ب
أن يكون سعرها مرتفعا لتغطية تكاليف البحث والتطوير، وتتميز بارتفاع الأرباح وزيادة حدة المنافسة ما 

 .ا مضاعفة الجهود بزيادة الحمالات الإعلانية والاستعانة بالكفاءات من الأطباء في أدائهايستلزم عليه
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تعتبر هذه المرحلة أطول المراحل من دورة حياة الخدمة حيث تبدأ ظواهر استقرار  :مرحلة النضج -ج
ة الصحية المبيعات وتتبع السوق من المنتجات الصحية مع ازدياد حدة المنافسة ويستوجب على المؤسس

أن تسعى لاستخدام أساليب ترويجية مختلفة لجذب مستخدمين جدد لإطالة مدتها وفيها نجد معدلات 
الزيادة متناقصة ويصاحب ذلك انخفاض في الأرباح وهنا يعد السعر التنافسي مهم جدا لاجتذاب 

مكن المنظمة من يعتبر هذا الاستقرار من المؤشرات غير الإيجابية وذلك بسبب عدم ت. مستخدمين جدد
 . الاحتفاظ بحرصتها السوقية وتبالى يقودها ذلك إلى بداية مرحلة التدهور

عندما تبدأ ايرادات الخدمة في الانخفاض فإنها تصل إلى مرحلة التدهور  ":التدهور" مرحلة الانحدار -د
يا الطبية وانخفاض الطلب نظرا لأداء هذه الخدمة بصورة أفضل من قبل المنافسين حيث التكنولوج

المتقدمة والأسعار التنافسية والمنتجات الجديدة المنافسة وهنا ينبغي للمنظمة الصحية الخدمية أن نتخذ 
قرارات إما بتحسين الخدمة أومراجعة برامجها الإنتاجي أواسقاطها من مزيج الخدمات التخلي عنها 

 .أوتخفيض سعر الخدمة لجذب مستخدمين
 جات الصحيةتسعير المنت: المطلب الثاني

لا يقل التسعير أهمية عن باقي عناصر المزيج التسويقي إذ أن المنظمة الخدمية تعتمد أساسا   
على المبرر الربحي لبقائها واستمرارها في السوق، فليس التسعير مجرد طريقة لتغطية النفقات وتوليدها 

 .هدافهاسبب ربحه فقط فهو نشاط تسويقي يرتبط بفلسفة المؤسسة وتوجيهاتها وأ
  مفهوم تسعير المنتجات الصحية: الفرع الأول

القيمة المحددة للمنافع التي يحصل عليها الفرد من السلع أو "يتضمن السعر عدة تصريحات نذكر منها   
 .1"الخدمات

 . 2كما أم للسعر في التسويق الصحي مدلول خاص، حيث أنه يعكس قيمة الشيء في فترة زمنية محددة 
سعر من أكثر عناصر المزيج التسويقي الصحي مرونة، حيث يمكن تغيره بسهولة على ويعتبر ال  

عكس بقية العناصر التي تحتاج وقتا أطول في تغير ما، كما يعتبر مشكلة حساسة  تواجها إدارة 
 :المنظمات الصحية عند بتغير خدماتها خاصة أن تلك المنتجات الخدمية التي تتميز بما يلي

 موسة وهذا ما يصعب على المؤسسة تقيمها؛منتجات غير مل-
 .عدم امكانية تخزينها ما يجعل المؤسسة تعمل على مسايرة الطلب من فترة إلى أخرى -

مما سبق يتبين لنا ان تسعير الخدمة الصحية يعبر عن قيمة الخدمة التي تقدمها المنظمة مقومة بعملة 
 .3حية أو من وجهة نظرا للمريضالدولة المتداولة بسواء من وجهة نظرا المؤسسة الص

                                                           

  929.1ص  ،2222بيروت، لبنان، ،، دار الجامعية0أساسيات التسويق الجزءعبد السلام أبو قحف،  
  2 .202ص ، مرجع سبق ذكره، المساعد زكي خليل 
 جامعة قناة السويس، ، مطبعة العشري ،إدارة المن مات الصحية الاتجاهات الحديثة في، سيد محمد جاب الرب  3

 .022ص  ،2222مصر،
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وهناك سبعة أهداف مختلفة يمكن الاختيار فيها بينما حسب ظروف المؤسسة الصحية وأهدافها وفلسفتها، 
 : 1ونوع المرضى، المستعملين معها والمشاركين الآخرين من ذوي المصالح وتتمثل في 

 خدمات المرضى مطروحا منه الخصم ويعني الفرق بين الإيراد الحاصل من  :تحقيق الفائض أو الربح
الذي تمنحه المؤسسة الصحية لبعض مستهلكين الخدمة، ويمكن تحقيق فائض ليس من الخدمات المقدمة 
لمرضى بل كذلك من توفير النفقات من خلال الاستفادة من اقتصادات الحجم في المؤسسات الصحية 

 .  الكبيرة ومن تحسبن كفاءة التشغيل
   قد تسعى كثير من المؤسسات الصحية إلى تعظيم عدد : الخدمات والمواردتع يم استعمالية

مستعملي خدماتها من أجل تعظيم الإيراد الصافي، وخاصة عندما تكون الكلفة المتغيرة منخفضة وبذلك 
يكون كل مستعمل للخدمة يمثل إيراد صافيا للمؤسسات الصحية والجديد بالذكر أنشطة الترويج لخدمات 

 .صحية وبرامجها تخدم هذا الهدف وقد تقدم الخدمة بأسعار أقل لتعظيم استعمالية مواردهاالمؤسسة ال
 حين استعمال التسعير لخفض الطلب على خدمة أو : تثبيط استعمالية بعض المنتجات والخدمات

سلعة معينة إما لأن السلعة سيئة وضارة كالتدخين والمشروبات الكحولية حيث تفرض عليها ضرائب 
أو لأن استعمال الخدمة غير ملائم أو غير مرغوب فيه في زمان ومكان محدد، حيث تعرض  عالية

بعض المؤسسات الصحية سعرا عاليا لخدمات الطوارئ نيلا لمن لا يحتاج فعلا إلى خدمة رعاية أولية، 
دة أو مما يثبط الطلب عليها وكذلك قد تغرض سعرا على المرضى الذين ليس لديهم مواعيد لزيارة العيا

على الزيارات خارج الوقت المحدد للعيادة وقد يثبط الطلب على الخدمة من طريق إعطاء مواعيد 
 .للمرضى وخاصة عندما يكون معدل والطلب عليها عاليا

 تلجأ بعض المؤسسات الصحية إلى تبني : تدعيم صورة المؤسسة والعلاقات العامة مع المجتمع
لخدمات التي هي محل حديث الجمهور كأسعار الغرف بينما أسعار منخفضة لبعض الخدمات وخاصة ا

تتقاضى أسعارا عالية للخدمات المقدمة فالمؤسسات الصحية لا بد لها عند تحديد هدف التسعيرات تأخذ 
 .في اعتبارها تأثيرا أسعارها في سمعتها

 الذي يتبناه كثير من هو أحد أهداف التسعير المهمة : التدعيم والإعانة المالية بين الخدمات والأقسام
المؤسسات الصحية لأحداث التوازن بين الخدمات التي تحقق ربحا والتي تحقق جسارة فعلى سبيل المثال 
قد تخسر المؤسسات الصحية في خدمات الإسعاف والطوارئ وخدمات الرعاية المركزة ولأسباب سريرية 

مهم بالنسبة إلى المؤسسة الصحية لذلك  وطبية  ولغرض العلاقات العامة فإن لاستمرار في هذه الخدمات
 .لا بد من دعم هذه الخدمات واعانتها من الفائض الذي تحققه الخدمات المربحة

 

                                                           
، ، طبعة دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردنتسويق الخدمات الرعاية الاستشفائية والطبية ،فريد توفيق نصيرات 1

    222 -222ص  ،2220
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 استراتيجيات تسعير المنتجات الصحية: الفرع الثاني

 وفي تنافسية بيئة في تحقيقها مكنمال دافهالأ ىإل استنادا الصحية نتجاتمال يرتسع تيجياترااست تتحدد
 تعمل الصحية نتجاتمال فإن عام بشكل .نتجاتمالهاته  من الستفيدين للمرضى الشرائية القدرة ودحد

 1:التاليةتراتيجيات الاس اطار ضمن
 لدفع الاستعداد لديهم يكون الصحية الخدمات من ستفيدينمال رضىمال إن :قالسو كشط استراتيجية 
 ذهه إطار وضمن وحياتهم، صحتهم على ظةالمحاف مقابل ى الخدمةعل الحصول بهدف مرتفعةار أسع
 :على مستندة نتجاتمال ذههل مرتفعة أسعار بتحديد تقوم الصحية ستشفياتمال فإن تيجيةراالإست

 الخدمات؛ هاته لطلب الشرائية والقدرة الرغبة الحاجة، لديهم الذين رضىمال من عدد وجود -
 عالية؛ جودة ذات صحية منتجات تقديم -
 .نتجاتمال هاته تقديم فيها لتميز  نظمةمال على يراكب خطرا تشكل لا نافسةمال -
 لكي نخفضةمال الأسعار سياسة الصحية نظمةمالنى تبت :الأسواق في (التغلغل( اختراق استراتيجية 

 منتجاتها، أسعار تخفيض من تتمكن والتي السوق في العاملة نظماتمال هوج في الصمود من تتمكن
 :عندما تيجيةراالإست ذهه اعتماد يتم

 الشرائية؛ القدرة فاضنخلا وذلك ينر شتمال قبل من الأسعار تجاه عالية حساسية نالكه تكون -
 .المنافسة تشكر خطر بالنسبة المنظمة -
 تكون عندما السوق في السعر قيادة الصحية ستشفياتمال ستطيعت :السعر قيادة استراتيجية: 
 السوق؛ في لةالحاص يراتالتغ وتشخيص تحليل على قادرة -
 لاتباعها؛ مستعدة الصحية نظماتمال باقي وتكون السوق في السعر يكله وضع على القدرة اهل -
 .للسعر قائدا اهباعتبار  التوزيع ونقاط المجهزين قبل من عام بشكل قبول اهول معروفة -

 الصحية المنتجات تسعير سياسة :الثالث الفرع

 الصحية المنظمات مستوى على تتخذ التي القرارات أصعب من الصحي التسعير سياسة تعتبر  
 التسعير يعتبر كما تحديدها عملية في تؤثر وعوامل متغيرات من التسويقية السياسة هذه تحتوي لما

 إلى تحتاج التي الأخرى التسويقي المزيج لعناصر مقارنة الإيرادات على مؤثر أساسيا عنصر الصحي
 .التكاليف

                                                           
1

لتسويقي الصحي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات دور المزيج ا" عبد الكبير فيصل، رباح عبد الرزاق،  

مذكرة ماستر، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، ، "المسيلة-دراسة حالة مصحة القلعة -الاستشفائية الخاصة

 .22-22، ص ص 2222/2226محمد بوضياف، المسيلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
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 فتحديد ملموس، غير منتج الخدمة تكون نظرا صحية عملية الصحية نظماتالم في السعر تحديد إن
 الشفاء" للخدمة النهائي للناتج العميل ادراك مدى المقدمة الخدمة كجودة معقدة أمور على بناءا يتم السعر

 طريقة ولكل مختلفة طرق وفق التسعير يتم لذلك الصحي، التأمين الاضطراري، العلاج عدمه، أو
ما  نذكر الطرق هذه بين من المنظمة لاستراتيجية الأنسب الطريقة اختيار يتم حيث ا وسلبيتهاإيجابيته

 : 1يلي
 يتم ذلك بإضافة نسبة من ثمن تكلفة الخدمة الصحية، حيث تكون  :فةلالتك أساس لىع التسعير

 . هذه النسبة كافية لتغطية كل النفقات التي تحقق قدرا من الأرباح
 .المنتج لفةكت + الربح امشه =السعر

 تكاليف إدارية متنوعة+ تكلفة التسويق+ تكلفة الإنتاج= التكلفة
 الأسعار مالتانخفضت  وكلما الأسعار ارتفاع على مباشر بشكل أثرت كلما التكاليف هذه ارتفعت كلما-
 . فاضنخالا إلى
 عالية جودة ذات صحية وخدمات سلع وتقديم بانتاج  تقوم عندما الصحية المنظمات في التكاليف تزداد-
 . يزةممو 

 بعد تحديد نقطة التعادل يحدد السعر وغالبا ما يتجاوز نقطة  :التعادل نقطة أساس لىع التسعير
 :وتحدد نقطة التعادل بالمعادلة التالية. التعادل بحيث يغطي التكاليف ويحقق الربح

 
الثابتة التكاليف= نقطة التعادل

عرالس التكاليف المتغيرة بالوحدة
 

 :ويعبر عنها بيانيا بالشكل التالي
 
 
 
 
 
 

                                                           
دارة التسويق الطبية بالتطبيق على مشفى الأسد الجامعي بالاذيقية ومشفى الباسل إ ،باس ديواب عطية هناديمحمد ع 1

-222ص  2222معة تشرين سوريا، جا( 2العدد  22المجلد )، مجلة جامعة بتشرين للدراسات والبحوث العلمية بطرطوش
226. 
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 نقطة التعادل: 23رقم  الشكل

 

إدارة تسويق الخدمات الطبية بالتطبيق على مشفى الأسد الجامعي "محمد عباس ديوب، هنادي رمضان عطية،  :المصدر
لعلوم الاقتصادية والقانونية، مجلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث العلمية، سلسلة ا، "باللاذقية ومشفى الباسل بطرطوس

 .226، ص2222، (2)، العدد(22)المجلد 
 

 حيث يتم تحديد السعر وفق حجم الطلب، فزيادة الطلب يعني ارتفاع : على  أساس الطلب
فحجم الطلب يتأثر مباشرة بالقوة الشرائية إذا . السعر، في حين أن إنخفاضه يعني سعرا منخضا

 .لى الأخص بالنسبة للخدماتكانت مرتفعة زاد حجم الطلب وع
 تأخذ هذه الطريقة مستوى الدخل بعين الإعتبار فارتفاع مستوى : على أساس مستوى الدخل

مكانية زيادة الأسعار  .الدخل يعني ارتفاع القدرة الشرائية، وا 
 شديدة تنافسية سوق في تعمل المنظمات أن هي المميزة الصفة: على أساس أسعار المنافسين 

 مناسبة أسعار تستخدم عام بشكل ،الأخرى المنظمات تأثير مع متقارب منظمة كل تأثير ويكون
 التي الصحية المراكز من عدد كهنا كان ذافإ ،ةالسوقي حصتها على والمحافظة الزبائن لكسب
 على التسعير طرق فان عامة وبصفة ،متقاربة أو متماثلة الأسعار فان متماثلة خدمات تقدم

 :1 هي المنافسة أساس
 تفرضه ما مستوى على سعرها تبقي أن ظله في تحاول المنظمة أن معناه: السائد السعر 

  المنافسة

                                                           
 .022سيد محمد جاب الرب، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 الخدمات أسعاربتقييم   إزاءه المستهلكون يقوم ذيلا القياسي السعر هو: المرجعي السعر 
 كعامل الأسعار في للتغير المستهلكين استجابة راسةد في ويستخدم بها، يهتمون التي

 . أساسي
ن الجدير أخذ بعض العوامل المؤثرة في تحديد السعر بعين الاعتبار كالتكلفة، المنافسة، المزيج وم

 .التسويقي، الموردون، العرض والطلب وتدخل الدولة

 توزيع الخدمات الصحية :المطلب الثالث

 تتصف أنظمة التوزيع بشكل عام بالثبات والقوة مع ميل نسبي للتغيير من وقت لآخر بالمقارنة
، (المنتجات الصحية والتسعير والترويج)مع درجة التغيير في عناصر المزيج الصحي الثلاثة الأخرى 

وتعتبر عوامل درجة الكفاءة في الكلفة أو الانفاق والفاعلية بخدمة العملاء أو الأسواق المستهدفة 
لداعمة أو المحبطة في بالإضافة إلى المتطلبات التشريعية والمستوى التكنولوجي المستخدم من الأمور ا

كما تهدف أنظمة التوزيع أو . عملية التحديد الصحيح لأنظمة التوزيع الأكثر ملائمة للخدمات الصحية
 .1القنوات التوزيعية إلى تخفيض عدد التبادلات الضرورية لخدمة الزبائن المستهدفين

 مفهوم توزيع الخدمة الصحية : الفرع الأول

وعة من الأنشطة التي تهدف من خلالها المنظمات إلى تدفق يمثل التوزيع بشكل عام مجم
انسياب السلع والخدمات وجعلها في متناول يد المستهلكين أو المستفيدين منها بهدف تحقيق الأهداف 
المحددة والوصول إلى النقاط الجغرافية التي رسمتها المنظمة وتحقيق الانتشار المطلوب للسلعة أو الخدمة 

 . التسويقية للمنظمة والاستراتيجياتات السوق بما ينسجم وحاج
ولكن عند الحديث عن توزيع الخدمات بشكل عام والخدمات الصحية بشكل خاص لا نستطيع  

أن نوظف جميع عناصر ومكونات التوزيع المادي وذلك لعدم إمكانية خزن ونقل الخدمة لذلك نعتمد 
مختلف النشاطات التي تتولاها "كن تعريفه على أنه ويم .بشكل عام على التوزيع المباشر للخدمة الصحية

 " 2.سهلة المنال للمريض مكانيا، وزمانيا، ورسميا، ومعلوماتيا المنظمة الصحية لجعل الخدمة الصحية
 :وهذا التعريف يشير في حقيقته إلى أربعة متغيرات رئيسية هي

عما يحيط به من تسهيلات مختلفة  وهو الموقع الجغرافي لتقديم الخدمة، فضلا : (Place) المكان  -
 .من شأنها أن تحفز عملية شراء الخدمة الصحية والحصول عليها

                                                           
 74 .،ص 2006 ، للنشر، الأردن وائل دار ،"والدوائي الصحي التسويق "دبابنة، سمير عبيدات، جميل يمھاإبر  محمد 1
 294 .ص ،مرجع سبق ذكره ،يالبكر  تامر  2



 الصحية الخدمة وجودة الصحي يلتسويقلعناصر المزيج ا المفاهيمي الإطار: الفصل الأول

17 
 

هي مجموع الأوقات التي تغطيها المنظمة الصحية في أثناء تقديمها للخدمة   : (Time)الزمان -
ضل الصحية، حيث كلما كان تقديم الخدمة على مدى أطول من ساعات اليوم، كلما كان التوزيع أف

 .للمرضى، لأنه يمثل الخيار المفضل في الاستخدام والانتفاع بالخدمة
ويعني تأثير الكلفة على القيمة النهائية للخدمة الصحية المقدمة للمرضى القادرين  : (Price)السعر -

 .على دفعها للمنظمة الصحية، لما في ذلك من تأثير على الانتفاع منها أو من عدمه
ويقصد بها تعريف المستهلكين بصفة عامة والمرضى بصفة خاصة  : (Information )المعلومات - 

على طبيعة الخدمات الصحية المقدمة من قبل المنظمة الصحية وخاصة من حيث نوعيتها، طريقة 
 .إلخ...تقديمها، توقيتها، التطورات الحاصلة فيها

لصحية وذلك لكونها لا تنحصر فالتوزيع على وفق هذه الصورة يعد غاية بالغة الأهمية للمنظمة ا 
في حدود تقديم الخدمة الصحية بشكلها المجرد، بل يرافقها متطلبات وأنشطة تتكامل مع عملية التوزيع 

 . لإنجاح عملية التقديم وتحقيق الرضا لدى المرضى
فالهدف من القيام بعملية التوزيع يتحدد أساسا في تقديم الخدمة الصحية للمرضى بالشكل 

والكيفية التي تحقق لديهم الرضا على وفق قدراتهم وحاجاتهم في الحصول على تلك الخدمات والصورة 
 .والحالة التي يكون فيها المريض

 أهمية توزيع الخدمة الصحية والقرارات المتعلقة به :الفرع الثاني

 1:إن إدراك المنظمات لأهمية التوزيع يعتبر مفتاح نجاحها لأن التوزيع يساعد على 
يق الاتصال المستمر بين المنتج والمستهلك للسلع الصحية وبين المنتج والمستفيد من الخدمة ويمثل تحق-

 ؛العنصر البشري أساس عملية التوزيع والاتصال المباشر مع المستفيد
إن التوزيع الفعال الذي يضمن استمرار وجود السلعة أو الخدمة المعروضة في السوق سوف يولد الثقة -

دامة الصلة معها والاستمرار  ؛لدى المستهلكين وا 
 ؛إكساب شهرة للمنظمة الصحية-
 ؛تحقيق الإشباع والرضا للمستفيد -
 ؛تحسين المكانة الذهنية للمنظمة الصحية -
 ا؛المحافظة على الحصة السوقية للمنظمة والصمود بوجه المنافسة والعمل على زيادته - 
بردود أفعال المستهلكين والمستفيدين من السلع  حصول المنظمة على المعلومات التي تتعلق - 

 ؛والخدمات الصحية بهدف القيام بالمعالجات والتغيرات المناسبة التي تلبي حاجاتهم
 .تقليل التكاليف التسويقية -

                                                           
 114 .ص،2222،عمان الأردن، دار المناهج للنشر والتوزيع التسويق الصحي والاجتماعي، يوسف، عثمان ردنية 1
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إن تخطيط استراتيجية توزيع الخدمات يعتمد بشكل أساسي على تحديد نطاق العمل والرقعة الجغرافية التي 
النقطة التوزيعية  لمنظمة الصحية كي تسهل على المستفيد من الخدمة الوصول بسهولة إلىتعمل فيها ا

 .وحصوله على الخدمات الصحية، والذي يعتمد بشكل عام على أسلوب التوزيع المباشر
 :1وعليه تكون المنظمة الصحية أمام ثلاثة خيارات تتعلق بقرار توزيع الخدمة الصحية، وهي 

كي يتحقق الهدف من إيصال الخدمة الصحية المناسبة إلى المريض فإن الأمر : يالوصول الماد. 2.0
 :يستوجب تكامل المضامين الرئيسية لتحقيق الوصول المادي والمتمثلة في الآتي

كما هو الحال في توزيع السلع وانسيابها من المنتج إلى المستهلك النهائي عبر عدد : المنافذ التوزيعية - أ
فإن الأمر يمتد أيضا إلى توزيع الخدمة الصحية، والتي يمكن . خلال المنافذ التوزيعيةمن الوسطاء أو من 

أن تأخذ مسارات مختلفة تتأثر إلى حد كبير بطبيعة وخصوصية الخدمة الطبية المقدمة والحالة التي يتم 
 .معالجتها ودرجة خطورتها

وات العديدة لتوزيع الخدمة الصحية وبصفة عامة يمكن للمريض أن يستفيد من واحدة أو أكثر من القن 
كأن يكون الطبيب، المركز الصحي، وحدة الرعاية الجوالة، مركز الرعاية الأولية، غرفة الطوارئ في 

 2:وعليه يمكن تقسيم المنافد التوزيعية للخدمات الصحية إلى نوعين، وهما.إلخ...المنظمة الصحية
استخدام هذا الأسلوب عندما يتم تقديم الخدمة بشكل يتم  : (Channel Direct )المنفذ المباشر .2-أ

مباشر إلى المريض سواء كان من خلال غرفة الطوارئ التابعة للمنظمة الصحية أو من خلال العلاج 
 .السريري المقدم من قبل طبيب الاختصاص

فذ وهي تقديم الخدمة الصحية عبر أكثر من من : (Channel Indirect )المنفذ الغير مباشر .0-أ
لإيصالها إلى المرضى كما هو الحال مثلا في خدمات علاج الكسور التي تحتاج  اعتمادهتوزيعي يمكن 

إلى خدمات رعاية أولية طبية لتقديمها إلى المريض، أومن خلال مجامع الرعاية الصحية الأولية وصولا 
 . إلى المريض

ل منتسبيها على خدمات طبية محددة كما يمكن للشركات الصناعية وغيرها من إبرام عقود محددة لحصو 
 .إلخ...في مواقع العمل ومن خلال وحدات طبية متنقلة أو ثابتة

يتضمن وجود موقع جغرافي يمكن أن تقدم من خلاله الخدمات الصحية التي يحتاجها  :الموقع - ب
اء كان وما يرتبط به أيضا من وجود تسهيلات تساعد على الإسراع واليسر في تقديم الخدمة سو  ،المريض

 .للطاقم الطبي والشبه طبي أو لوصول المرضى إلى الموقع العلاجي
ويقصد به تصميم مباني المنظمة الصحية وصالات الانتظار وساحات وقوف السيارات : التسهيلات- 

 .إلخ...والمظهر الخارجي والحدائق وعدد محطات خدمات التمريض لكل طابق وقسم
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ا المريض أو الزائر للمنظمة الصحية، وتكتسب الخدمة ذاتها وجميعها تضيف بعدا آخر لتحقيق رض 
صفة الملموسة التي يستطيع من خلالها إدراك جودتها وتمييزها عن غيرها من الخدمات المقدمة من قبل 

 .المنظمات الصحية الأخرى
 :ويتكون من ثلاثة متغيرات للخدمة يحكمها عامل الوقت وهي :الوصول الزمني 0. 0 
اعات الكافية لتجهيز الخدمة من قبل المنظمة الصحية لتقديمها إلى المرضى عند الحاجة عدد الس - 

 ؛إليها
 ؛طول فترة انتظار المريض للحصول على الخدمة الطبية-
الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية اتصال المريض بالمنظمة الصحية للحصول على موعد إجراء العلاج -

 .الصحي
ل أثر بالغ الأهمية على نفسية المريض وتحديد مدى شعوره بالارتياح أو إذ يلعب هذا العام 

لذلك فقد .الضجر من الانتظار أو طول الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية الحصول على الخدمة الطبية
بدأت بعض المواقع الصحية في توفير بعض الأشياء التي من شأنها أن تشغل وقت المريض أثناء فترة 

 .إلخ...ر كالصحف والمجلات الطبية الانتظا
يختلف تقديم المنتج المادي للسوق الاستهلاكي التقليدي بشكل كبير عما هو  :الوصول المعلوماتي 3. 0

بحيث يمر المنتج المادي عبر تسلسل متتابع من مصدر الإنتاج ، عليه في توزيع الخدمات الصحية
والتي قد تطول أو تقصر تبعا لخصوصية تلك ( جزئةتاجر الجملة والت)عبر قنوات التوزيع ( المصنع)

 .1السلعة أو مدى انتشارها، وصولا إلى المستهلك النهائي

أما في الخدمات الصحية فإن الأمر يبدأ من المريض الذي يبحث عن حاجته للعلاج واتصاله  
ج الرئيسي للخدمات بمراكز تقديم الخدمة الصحية الأولية وصولا إلى المنظمة الصحية، باعتبارها المنت

الصحية التي قد يحتاجها وتبعا لتطور حالته، وتسعى خلالها المنظمة الصحية إلى تحقيق الوصول 
لتوزيع تلك المعلومات في المناطق الجغرافية ( مراكز الرعاية)المعلوماتي والترويجي عبر استخدام وسطاء 
تماد نوعين من الاستراتيجيات للتعامل مع وهنا يمكن اع.  التي يتعاملون معها أو تحت ظل مسؤولياتهم

  :2الصحية وهما إيصال المعلومات والتي تستخدم في الغالب في المنافذ غير المباشرة لتوزيع الخدمات
وهي تلك الاستراتيجية التي تعتمد على استخدام وسيط لترويج  : (Strategy Push)استراتيجية الدفع - أ

وجوهر ( المريض(في القنوات التوزيعية وصولا إلى المستهلك النهائي وتقديم المعلومات إلى الطرف التالي 
 .هذه الاستراتيجية يقوم على استخدام أسلوب البيع الشخصي
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تقوم على أساس الاتصال المباشر بين منتج الخدمة  : (Strategy Push) استراتيجية السحب - ب
لترويج للحالة المطلوب عرضها الصحية والمرضى اعتمادا على استخدام أسلوب الإعلان المكثف وا

 .وتقديمها للجمهور، ومن ثم يبدأ الطلب عليها ومن خلال الوسطاء التابعين للمنتج وهو المنظمة الصحية
ويتوقف اعتماد أي من الاستراتيجيين في تقديم الخدمة الصحية على خصوصية الخدمة من  
المقابل قدرة المرضى على استقبال واستيعاب وقدرة المنظمة الصحية على الاتصال والتأثير، وب عمومتيها

 .مضمون الرسالة المعلوماتية والترويجية المقدمة لهم

  العوامل المؤثرة على توزيع الخدمة الصحية: الفرع الثالث

إن توزيع الخدمة الصحية شأنها شأن بقية المنافذ التوزيعية للسلع المادية، إذ تتأثر بعدة عوامل 
.  قيق الوصول المناسب للمنتج إلى الطرف النهائي الذي يرغب في الحصول عليهتحد من قدرتها في تح

 :1وبقدر تعلق الأمر بالخدمات الصحية فإن من أبرز العوامل المؤثرة على توزيعها نذكر
تؤثر العوارض الجغرافية ولاسيما في المناطق الريفية أو خارج حدود المدن على  :العامل الجغرافي. 2

الصحية بحيث تصبح عمليات الاتصال غير مجدية إذا لم تكن صعبة جدا في بعض  تقديم الخدمة
 .الحالات

تمتاز الخدمات بصورة عامة بكونها تنتج عند الطلب عليها لكونها لا تخزن أساسا  :الكثافة السكانية2 .
لذلك فان إدارة . لذا فإن ارتفاع شدة الطلب بما يفوق الطاقات التصميمية لإنتاج الخدمة يصبح أمرا صعبا

يصال الخدمات الصحية  المنظمة الصحية ستجد صعوبة كبيرة في التعامل مع الكيفية المناسبة لتوزيع وا 
لذلك . المطلوبة وبحدود الإمكانيات المتاحة لها، ومحدودية الوسطاء القادرين على تقديم الخدمة الصحية

الاستجابة بشكل دقيق للطلبات غير  فإن الوحدات الصحية تواجه صعوبة كبيرة من حيث تمكنها من
 .المتوقعة من جراء ارتفاع الكثافة السكانية في منطقة عملها خلال فترة زمنية معينة

يؤثر مكان أو موقع المنظمة بشكل كبير على سهولة تقديم الخدمة الصحية للمحتاجين  :التباعد والنقل3.
استراتيجيتي السحب والدفع، فإن المريض يسعى وانسجاما مع ما تم عرضه في الوصول المعلوماتي و . لها

ولكن بعد المسافة . للحصول على الخدمة الصحية في المنظمة الصحية حسب الحالة التي هو فيها
ومحدودية وسيلة النقل المناسبة تحول دون إقدامه على الذهاب لتلقي العلاج، وقد يستعين عن ذلك بأي 

 .فاءة أداء المنظمة الصحيةوسيلة أخرى بديلة لا ترقى إلى مستوى ك
تلعب الأعراف والتقاليد دورا مؤثرا في التعامل مع الخدمات المقدمة للمرضى  :الاتجاهات الثقافية 4.

وبخاصة في المجتمعات الأقل تطورا اجتماعيا أو ثقافيا في جدية المريض لتلقي العلاج بالشكل الذي لا 
وقد يرجع هذا الأمر إلى جهله بالمخاطر . عن ذلكيحدث له أضرار أو للآخرين في حالة الامتناع 
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كما تلعب المعتقدات الدينية دورا بارزا في هذا المجال وبخاصة . المحتملة من جراء الامتناع عن العلاج
 .في تعامل الأطباء الذكور مع النساء

المختصين أو يتمثل ذلك بالأعداد المتاحة من الأطباء الدائمين أو المتعاقدين،  :الطاقم الطبي5 . 
حيث تصبح . العامين في تقديم الخدمة الصحية، سواء كان ذلك داخل المنظمة الصحية أو خارجها

 .العلاقة عكسية بين عدد الأطباء واتساع نطاق تقديم الخدمات الصحية وانتشارها
يط على على الرغم من التأكد المسبق من قبل إدارة المنظمة الصحية في الاتفاق مع الوس :الوسطاء6 .

تقديم الخدمات الصحية الأولية للمرضى، إلا أن ذلك لا يمنع من حصول انحراف عن مسار العمل 
وهذا من شأنه أن يضعف من كفاءة الخدمة الصحية المقدمة والمسؤولة عنها ابتداء من . ولأسباب مختلفة

المنفذ في توزيع الخدمة وهذا من شأنه أن يؤثر مستقبلا على استمرار عمل هذا . إدارة المنظمة الصحية
 .من قبل المنظمة الصحية

 التوزيع الإلكتروني للخدمة الصحية: الفرع الرابع 

يعد العلاج عن بعد حقلا جديدا سريع التطور في إيصال الخدمة الصحية إذ يرتبط التقدم في  
بعة المرضى علوم الكمبيوتر بتكنولوجيا الاتصالات والطلب يتمكن الأطباء من تشخيص ومعالجة ومتا

الموجودين في منظمات أخرى وفي بلدان أخرى ومن دون نقل المريض من سريره العلاجي في المنظمة 
تهدف إلى تأمين أعلى خدمة طبية متوقعة وذلك بأقل  الاتصالي إذ أن وسائل وتقنية الطلب . الصحية

 .لتنقل عبر البلدانالكلف ومن دون تحميل المريض وذويه أعباء مادية ونفسية إضافية من جراء ا

وعليه يمكن القول بأن الطب الاتصالى يقصد به ذلك النشاط الطبي القائم على تقنية اتصال  
إلكترونية حديثة تتيح فرصة نقل معلومات وصور طبية بشكل أوضح ودقيق من خلال أجهزة كمبيوتر 

استعمال "أيضا بأنه  كما يمكن تعريفه  .متطورة بهدف الحصول على الاستشارات الطبية المتخصصة
  1. "بالتشخيص ومعالجة الحالات الطبية شبكات اتصال إلكترونية تبث معلومات وبيانات تتعلق 

إذا فالطب الاتصالي هو تبادل المادة الطبية من خلال شبكات الاتصال الإلكترونية من مواقع جغرافية 
ولا سيما في المناطق الأقل حظا في بحيث له تأثيرا إيجابيا في مستقبل الرعاية الصحية . متباعدة

وبالتالي  .الخدمات، إذ يتم جدب رعاية صحية عالية ذات الجودة لا تعتمد على مسافة أو موقع معين
  :2تعمل المنظمات الصحية على استخدام التوزيع الإلكتروني وذلك من خلال

 ؛الاتصال بالمجهزين وتحديد الصفات .2
 ؛وقتسلم معلومات من المجهزين حول الس .2
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 ؛نشر البرامج الصحية لكي يتمكن الأفراد من الاستفادة منها لتحسين صحتهم  .2
 ؛حصول الأفراد على المعلومات حول الخدمات التي تقدمها المنظمة .0
 ؛العمل على توعية الأفراد وتحسين سلوكهم الصحي  .2
 ؛تقليل تكاليف الرعاية الصحية .9
 ؛طبقا لتعليمات مراكز مكافحة الأمراضإيصال البرامج الصحية للمصابين بالأمراض المزمنة  .2
استخدام الويب والهاتف لمساعدة المرضى للمداومة على العناية الصحية فعلى سبيل المثال تقوم   .2

الممرضات بتزويد المرضى الذين سوف يخضعون لعمليات جراحية من خلال استخدام الفيديو على 
 ؛تناء بأنفسهم عند تركهم المنظمة الصحيةالإنترنيت حول كيفية الاستعداد للجراحة وكيفية الاع

 ؛تنمية وزيادة العلاقة بين الزبائن  .6
إقناع الأفراد بالاستمرار بالاتصال على الأنترنت بهدف الاطلاع على المعلومات والبرامج الصحية  .22

 ؛لزيادة وعيهم الصحي
 ؛الخدمات تزويد الأفراد بطبيعة الرعاية الصحية التي يمكن أن تبلغها من خلال طلب هذه  .22
 .يمكن للأفراد الحصول على الوصفات الطبية وكلفتها من خلال تزويد المنظمة برموزهم البريدية  .22

 ترويج الخدمات الصحية :المطلب الرابع

 ما ترغبه توصل لكي المجتمع، مع المنظمة خلال من تتفاعل الذي الواجهة عنصر الترويج يمثل
 دورا يلعب الترويج أن ويمكن ه،الي تسعى الذي الهدف حقيقت باتجاه الآخرين إلى ورسائل معلومات من

 . المنظمة أهداف مع يتوافق وبما للأفراد الشرائي السلوك في مؤثرا

  الصحية الخدمة ترويج مفهوم: الفرع الأول 

 لإخبار وحث استخدامه يتم والذي للمنظمة التسويقي المزيج عناصر أحد:"أنه على الترويج عرف  
 عبر أحاسيسه المستلم لدى تأثير هناك يكون أن وتأمل منتجات، من المنظمة تبيعه بما قالسو  وتذكير
 الجمهور مع مباشر غير أو مباشر اتصال على قائم اقناعي نشاط"أنه كما . 1"ومعتقداته وسلوكه

(kotler) 2 "ويعرفه المستهدف 
 الإطار العام أو الجوهر حيث من تختلف قد أخرى أبعادا يأخذ فنجده الصحية الخدمة ترويج أما

 الذي الهدف التأثيري في يكمن الجوهري الاختلاف ذلك ولعل .الأخرى المنظمات بقية في عليه هو كما
 للفرد وليس على الجميع، العام بالنفع يعود إيجابي سلوك خلق وهو الصحية، المنظمات تحقيقه إلى تسعى

                                                           
 240 .ص ،ذكره قبس مرجع ،البكري تامر  1
  222. ص 2222الرياض السعودية ترجمة عبد الله بابكر ، مكتبة جرير، كوتلر يتحدث عن التسويق ، 2



 الصحية الخدمة وجودة الصحي يلتسويقلعناصر المزيج ا المفاهيمي الإطار: الفصل الأول

23 
 

 لدى الشراء تحفيز عملية إلى جوهره في يهدف الأخرى المنظمات في الترويج يكون بينما .فقط ذاته
 .أكبر لمبيعات المنظمة وتحقيق المستهلك

 الأفراد والجماعات جعل إلى يهدف إجراء"أنه  على العالمية الصحة منظمة نظر وجهة من عرف كما
 .تحديث الصحة لذلك وتبعا الصحة في المتحكمة العوامل على جيدة رقابة ممارسة على قادرين
 الاختيارات الشخصية يربط حيث ومحيطهم الأفراد بين دائمة وساطة استراتيجية يمثل الصحي يجفالترو 

 1". الاجتماعية والمسؤولية
 بها المنظمة تُطلع التي الطريقة" أنه على الصحي المنظور خلال ومن الترويج عرف فقد وعليه

 . " 2وغير المباشرة المباشرة ائلالوس عبر تقدمها التي الصحية الخدمات على المجتمع أفراد الصحية
 :وهي للترويج الآتية الأبعاد تضمنت أن يمكن ريفاالتع ههذ بأن ونرى
بالخدمات  للتعريف الصحية المنظمة قبل من استخدامها يستوجب التي الرئيسية الأنشطة أحد أنه - 

 ؛ومستقبلا حاليا تقدمها التي الصحية
 ؛ومستمرة الصحية بالمنظمة لمحيطةا البيئة مع مفتوحة اتصال وسيلة وه  -
 الإدراك والقناعة خلال من المقدمة الصحية الخدمات مع التعامل على الإقبال تشجيع في الهدف منيك -

 .بها الحقيقية
الأفراد  من كبير بعدد مرتبط نشاط أو كوظيفة خصوصياته من الصحي الترويج أهمية تتجلى كما

 خلق باتجاه المرتفع الأداء ذلك تحقيق منه يتطلب مما ارجها،خ أو الصحية المنظمة داخل كان سواء
   :3في الصحي المجال في الترويج أهمية تأشير ويمكن .المستهدف الجمهور على المناسب التأثير

المنظمات  كل في الترويج استخدام يستوجب مما الصحية، الخدمة لتقديم الجغرافي النطاق اتساع -أ
هذه  تقدمه أن يمكن ما بكل وعلم إدراك على المرضى وجعل لجغرافيةا المسافة لتقليص الصحية

اتجاه  مسؤوليتها من انطلاقا طلباتهم لتلبية السريعة واستجابتها صحية خدمات من لهم المنظمات
 .المجتمع

 المنظمات الصحية بين واضحة منافسة يشهد إذ الأخرى، القطاعات بقية شأن شأنه الصحي القطاع -ب
 في الخدمة وتميزها خصوصيتها إبراز بهدف الترويج تستخدم يجعلها ما وهو الزبائن، كسب اتجاه

 .المنافسين تجاه أفضل تنافسي بموقف يجعلها ما وهذا المقدمة، الصحية
تقدمها  التي الصحية الخدمات حقيقة عن المستهدفة الأسواق في الأفراد لدى الكافية القناعة خلق -ج

التشويه أو  من والخالية الصادقة المعلومات خلال من وذلك مستقبلا، منها والجديدة حاليا المنظمة
 .أكثر وعقلانية أفضل بموضوعية قراراتهم الأفراد يتخذ لكي التضليل
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من  للانتفاع لها ولاءا وأكثر دائمين زبائن لجعلهم والسعي الحاليين المرضى مع العلاقة تعزيز -د
 .مخاطر أو أوبئة أو أمراض من المجتمع يهدد ما حيال يةالاجتماع ومسؤوليتها الصحية الخدمات

 مزيج ترويج الخدمات الصحية : الفرع الثاني

المختارة والمستخدمة لتحقيق أهداف المنظمة  الأدواتيعرف المزيج الترويجي بأنه مجموعة من  
أن تستخدم عدة  الترويجية المحددة، ولكي تتمكن المؤسسات الصحية من تحقيق أهدافها الترويجية البد

 :بالمستفيدين وجذبهم، وتتمثل عناصر المزيج التسويقي فيما يلي للاتصالأنشطة ترويجية 

 أحد أبرز العناصر المكونة للمزيج التسويقي، حيث يرى البعض بأن كلمة  الإعلانيعتبر  :الإعلان
الوسيلة : "على أنه علانالإللتسويق  الأمريكيةموافقة للتر ويج أو العكس، ولقد عرفت الجمعية  الإعلان

 ولكي تحقق". بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع الأفكارغير الشخصية لتقديم البضائع والخدمات أو 
فإنها يجب أن تبدأ في تحديد السوق المستهدف  الإعلانالمرجوة من اعتماد  الأهدافالمنظمة الصحية  

المريض والتي تستوجب اعتماد خمسة عناصر الذي تسعى للدخول إليه وكذلك السلوك الشرائي لدى 
 :1كما هي موضحة في الشكل التالي Ms 2 ويرمز لها للإعلانللتخطيط الناجح  رئيسية 

 القرارت الرئيسية في ادرة الاعلان: 23 رقم الشكل

               
  .علاني الصحية المراد تحقيقها من خلال النشاط الإ الإدارةتتمثل في أهداف : رسالة المن مة .2
  .المقرر الإعلانيتمثل المبلغ الذي يمكن تخصيصه لتنفيذ البرنامج : النقود .2
يقصد بها المضمون التي تسعى المنظمات الصحية إيصاله إلى الجمهور، والذي يكون : الرسالة .2

  .هو موجود في المنظمات المنافسة متوافق مع التطور في الخدمات الصحية المقدمة، فضال عن ما
 ،الإعلانيةفي تحديد الرسالة وتقدير الميزانية المالية  خطوة متقدمة قد تسبق في التفكير: ةالوسيل .0

، وحسب )، إقناعي، دفاعي، تنافسي، إرشادي، تذكيريإعلامي( الإعلانفاختيار الوسيلة يتحدد وفقا لنوع 
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لملصقات، التلفاز، ، االمجلاتالصحف، ( للإعلانالشائع من قبل الجمهور للوسائل المختلفة  الاستخدام
  .الأنترنتالمذياع، 

 .قدرته التأثيرية خلالمن  الإعلانهي عملية تقييم النتائج المحققة من : القياس  .2
 وهو أحد عناصر التوعية للمنظمة الصحية، ويسمى في مجال التسويق الصحي : الاتصال الشخصي

وأكثر  الاتصالوهي أهم الطرق في  الكلمة التي تصدر من الفم مباشرة، باعتبارهابالمحادثة الشفوية 
 1.فعالية واستخدام في تسويق الخدمات الصحية، كون عملية الاتصال تتم مباشرة بين الطبيب والمريض 

 هو مجموعة من الأدوات المحفزة والتي ال يدخل ضمنها الابن والاتصال الشخصي، : تنشيط المبيعات
في تحقيق عملية شراء السلع  الإسراعمد، لغرض والتي صممت ألن يكون لها تأثير سريع وقصير الأ

، بالأسعار، منح خصومات الأدويةوالخدمات من طرف المستهلك، مثل توزيع عينات ونماذج مجانية من 
 ...تقديم الهدايا للمرضى لترك أثر طيب في الخدمات التي تقدمها المنظمة الصحية

 النشاط الذي تقوم به أية : "عالقات العامة على أنهاعرفت جمعية العالقات الأمريكية ال :قات العامةلاالع
وتدعيم عالقات طيبة ومجزية، مع فئات خاصة من الجماهير كالزبائن والمستثمرين  إقامةمنظمة 

 أما من  .2 "عامة، وذلك بغرض تماشي مع الظروف المحيطة بالمنظمة ولتعريف المجتمع بها والجمهور 
نشاط تسويقي يدرك المسؤولية الاجتماعية للمنظمة، : " لعامة عبارة عنوجهة نظر التسويق فإن العالقات ا

 .3ويساعدها على تنمية البرامج، وانشاء طريق اتصال مزدوج الاتجاه مع جماهير المنظمة 
أنهما  العينيمن خلال التعريفين السابقين تتضح بعض الفروقات بين العالقات العامة والتسويق وهذا 

هامة تخدم تحقيق الهدف التسويقي إلى  اتصالقيقة الأمر أن العالقات العامة كأداة نشاطين منفصلين، فح
كثيرة تقوم وبنجاح بمهام وأنشطة التسويق في حالة عدم وجود جهاز للتسويق في  حالةحد كبير، وفي 

 .ةت العامعلاقاويبين الشكل التالي عملية ال. آخرالمؤسسة الصحية لسبب أو 
 
 
 
 
 

                                                           
امعة ،أطروحة دكتورة ، محاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الإستشفائية الجزائريةأمير جيلالي،  1

 منشورة على الموقع.  02ص2226،قسم العلوم الإقتصادية  -كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير : الجزائر 
https://www.ccdz.cerist.dz  

  
 2 .22،ص2222، الأردن، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأولى، الطبعة "إدارة المستشفيات"ثامر البكري،  2
 .222، مرجع سبق ذكره، ص"تسويق الخدمات الصحية"ثامر البكري،  3
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 عملية العلاقات العامة :25 رقم الشكل

نستنتج أن جهاز العالقات العامة بغض النظر عن درجته الوظيفية أو  لاهمن خلال الشكل أع 
 1:في الهيكل التنظيمي للمنظمة ب يقوم بعض أو كل الأنشطة التالية  مكانته 
 بيان وتوضيح السياسة العامة للمنظمة فيما يتعلق بتحقيق مصالح الجماهير؛ 
 تعريفه بالمنظمة ونشاطها وما تقدمه من خدمات ودورها في الوفاء  خلالجمهور من كسب ثقة ال

 .الاجتماعيةبالمسؤولية 
  إعداد وتنفيذ البرامج التي ترفع معنويات العاملين بالمنظمة وتحقيق التفاهم بينهم للعمل بروح

 الفريق كأسرة واحدة ذات هدف واحد؛
 مة ومدى رضاه عن سلوكها وتقصي أسباب نتائج قياس الرأي العام واتجاهاته حيال المنظ

 القياس، للعمل على معالجتها إذا كانت سيئة وتنميتها إذا كانت جيدة؛
  تدعيم الصلات بين الأجهزة التي يتكون منها الهيكل التنظيمي للمنظمة سواء كانت في مستوى

  في النشاط والأهداف؛إداري واحد أو في مستويات متباينة وذلك حتى يتحقق التكامل والانسجام 
  مد الفئات التي تتعامل مع المنظمة سواء كانت داخلية وخارجية بكافة ما تحتاج إليه من بيانات

 ومعلومات حقيقية؛
  مد الأجهزة الإدارية للمنظمة بكافة المعلومات التي تتصل بعمالقتها مع الجمهور للرد على ما

 .اوييثار حولها من إشاعات أو ما يجتمع عنها من شك
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 المزيج الترويجي الصحي اختيارالعوامل المؤثرة على : الفرع الثالث

 الإختيار هذا على تؤثر التي العوامل بعض هناك نجد الصحي الترويجي المزيج إختيار عند 
 :1التي تتضمن مايليو 

 هي وهل الحياة، دورة في الصحية والخدمات الدواء موقع وتشمل المستهدفة، بالسوق المرتبطة العوامل-
 ؛جديدة خدمات

 ودرجة فيه، الكامنة المنافع و المخاطرة، جةودر  وخصائصها، الصحية بالخدمة المرتبطة العوامل-
مكانية حداثتها  ؛خطر أي بدون وتجربتها عرضها وا 

 الترويجية الوسائل ونوعية عدد على تأثير لها الترويج، لعملية والمتاحة المخصصة المالية الموارد -
 ؛إستخدامها مواقيت وكذا ستخدامهاإ الممكن

 فالنوعية إستخدامها الممكن الترويج، وسائل على والدوائي الصحي التسويقي المزيج عناصر تأثير -
 ي؛عاد دواء لترويج إستخدامها الممكنعن  تختلف ترويجية وسائل إستخدام ستوجبت للدواء العالية

 الواجب الترويجي المزيج وعناصر جهة، من ويجيةالتر  الرسالة توجيه في مؤثر دور للمريض أن كما -
 عناصر وعلى الصحي، التأمين وأنواع المرضى على تأثير لها الشرائية القدرةبالاضافة إلى  إستخدامه،

 . إستخدامها الواجب الترويجي المزيج
 هلكون الإعلان وسيلة هي استخدامًا، وأكثرها الصحي الترويج في العناصر أهم يبقي يكن ومهما

 تأتي ثم تكلفة وبأقل وقت أسرع وفي ،ادالأفر  من ممكن عدد لأكبر الصحية المعلومات إيصال على يعمل
 العامة العلاقات وأخيرًا الشخصي الإتصال وبعدها ،تالمبيعا وتحفيز تنشيط في المتمثلة الأخرى الوسائل
 المرتبة في يكون خصيالش فالبيع الصناعية السوق في أما الصحية، المنظمات يخص الترتيب وهذا

 . الإستخدام أهمية حيث من للتسلسل تبعًا الأخرى العناصر وتليه الأولى

 العناصر الإضافية لمزيج التسويق الصحي : المطلب الخامس

 مع مقارنة الخدمات تميز التي الخصائص بسبب ،ةجديد عناصر إضافة الخدمات تسويق يتطلب
 المؤسسات أن Binter Mary Jo و Booms من كل وضح ،2622 سنة ففي ،ةالسلعي المنتجات
 .التقليدية التسويقي المزيج عناصر جانب إلى جديدة عناصر ثلاثة تطبيق إلى بحاجة الخدمية
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 الأفراد: الفرع الأول  
يقصد بالأفراد جميع الأشخاص الذين يشاركون في تقديم الخدمة، ويؤثرون على إدراك العميل 

 هؤلاء يسعى بحيث.هم مقدمي الخدمة وأفراد الاتصال مع المؤسسة والعملاء للخدمة المقدمة وبالتحديد
 من المنظمة لهذه وولاء انتماء علاقة هي الصحية بالمنظمة المريض تربط التي العلاقة جعل إلى الأفراد
 .المقدمة الصحية الخدمة خلال

 الخدمة تقديم في ركينمشاال الأفراد كافة للخدمة التسويقي زيجمال من العنصر بهذا يقصدكما 
لديه  جيد إنطباع وترك عالية جودة ذات خدمات تقديم خلال من فيها يرالتأث على والعمل، منها للمستفيد

 .1قدمةمال الخدمات عن مختلف
 :2مايلي الصحي المجال في العاملين الأفراد بها يتصف أن يجب التي المواصفات أهم منو
 .معهم التعاملو  بالمرضى الاتصال عند كتابة أو شفاهه بوضوح رالتعبي على القدرة ويعني :الاتصال-
 .المرضى نظر ووجهات أحاسيسو  بمشاعر الاهتمام إظهار: المريض اتجاه الحساسية-
 كل ميول و احتياج مع يتكيف أو يتناسب بما الخدمة تقديم لوبسأ أو نمط تغيير على القدرة: المرونة-
 . ىحد على ريضم

 كذلك و الصحية المنظمة تقدمها التي الصحية للخدمات الكامل الفهم في المتمثلةو : ةالو يفي ةفالمعر  -
 . المرضى مع بالتعامل المتعلقة الإجراءات و السياسات

 بصفة الزوار و عامة بصفة المرضى لدى ومحبب ايجابي انطباع كوتر  ظهرالم حسن: الم هر -
  خاصة

 الأخلاقية والقيم للمعايير وفقا الخدمة تقديم عن ولؤ المس لموظفا جانب من الالتزام: النزاهة و الكرامة -
 . المرضى مع التعامل دنع الاجتماعية والأعراف

 المرضى لمطالب السريعة الاستجابة تعكس بطريقة و المحدد تقالو  في الخدمة تقديم : المتابعة -
 .لهم المقدمة بالالتزامات والوفاء
 عناصر دعم في عليه التركيز تم فقد الصحي التسويق مزيج في البشري العنصر لأهمية نظراو 
 موظفيها وأفكار بجهود تتطور الصحية فالمنظمات وتناسقه، تكامله على والعمل للمنظمة التسويقي المزيج
 أداء في والفعالية الكفاءة من عال مستوى على يكونوا أن ينبغي بهم المنوط الدور هذا يحققوا ولكي

 . وظائفهم
 :1صر دور العنصر البشري في النقاط التاليةويمكن ح

                                                           
  .222-222،  ص ص 2222، مكتبة الملك فهد الوطنية، السعودية، "تسويق الخدمات"ناصر محمد، ترجمان غياث،  1
دار الحامد للنشر، ، "ة، التشريع الصحي والمسؤولية الطبيإدارة المستشفيات والخدمات الصحية"عبد المهدي بواغنة، 2

 .22، ص2222الأردن، 
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  ؛التسويق ببحوث والقيام التسويقية المعلومات توفيردوره في 
 ؛التسويقية البيئة في الهامة الداخلية العوامل أحددوره ك 
 ؛التسويقية الاستراتيجية وضع في دوره 
 أماكن وفي مناسبة أوقات في للمرضى وتقديمها الصحية الخدمات إنتاج استراتيجي كعامل دوره 

علامهم ملائمة،  ؛المنظمة فيها تتعامل التي الخدمات من خدمة كل تحويها التي بالمنافع وا 
 الصحية الخدمات تطوير على المستمر بالعمل العاملين يقوم حيث القائمة، الخدمات تطوير 

 بحوث لىع اعتمادا وذلك انحدار، بمرحلة تمر التي الخدمات تلك وخاصة السوق، في المعروضة
 ؛المريض سلوك ومتابعة التسويق

 هذا بها يرضى التي الصورة على للمريض مناسب سياق ضمن وبيعها الصحية الخدمات عرض 
 .الأخير
 الدليل المادي: لفرع الثانيا     

 والذي الخدمة لإنتاج الضروري اديمال الدعم الصحي التسويقي زيجمال من العنصر بهذا يقصد
ما تصال،الإ عون إما هيستخدم ما الزبون، وا   .2ين معاالاثن وا 

 الإنتاج أثناء ريضموال )...مرضمال الطبيب، (الإتصال عون هيستخدم ما كل هو اديمال فالدليل يوبالتال
 :3هما  جزأين ىإل ينقسم والذي الصحية للخدمةمشترك ال
 كأجهزة الطبيب أو ريضمال قبل من ستعملةمال الآلات ( الخدمة لتقديم يةالضرور  لأجهزةاو  الأدوات -أ

 ؛)...قاعدمال ريض،مال غرفة أثاث العمليات، غرف داخل الطبية الأجهزة التشخيص،
 الديكور السيارات، موقف باني،مال القريبة، البيئة ؤسسة،مال موقع(  الخدمة فيها تقدم التي البيئة - ب

  .)...والإشارات العلامات التنظيم، الداخلي،
 عملية منها تسهيل عديدة مزايا يحقق نهكو  المادي، الدليل هميةأ جيدا الصحية المؤسسات تدرك

 العميل لدى الأول الانطباع يشكل والذي الخدمة، إنتاج سير كيفية عن للعملاء المعلومات بتقديم الخدمة
 الدليل مكونات أن إذ العملاء، لدى المطلوبة نيهالذ التصور وبناء المقدمة الخدمة وجودة نوع بشأن

 توظيف الصحية الخدمات مسوقي على لذلك الصحية، المؤسسات على العملاء حكم في تؤثر ماديال
 .4العملاء لدى تهاوخدما الصحية للمؤسسة ايجابية ةصور  لخلق المادي الدليل واستعمال

                                                                                                                                                                                     
 .229ص مرجع سبق ذكره،  نجاة العامري، 1

2
 Eric VOGLER , « Management stratégique des services »,DUNOD, PARIS, 2004, P96. -  

وادارية، ، أبحاث اقتصادية "آليات تطبيق السياسات التسويقية في المؤسسات الصحية"ميلود تومي، حبيبة قشي، 3 
 .00، ص2222، ديسمبر 2العدد

 4 ا.    22، ص2222للوثائق، الجزائر،  ألفا دوك  ،الصحي بين الن ريات والاليات التسويق ،أنساعد رضوان 
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 :كما تكمن أهمية الدليل المادي في النقاط التالية
 ؛العميل لخدمة القيمة إضافة في يفيد 
 بغرض الخ،... اللافتات رموز خلال من للمريض المعلومات بتقديم لخدمة،ا عملية يسهل 

 ؛والتثقيف الإرشاد
 مستوى من يقلل تقييم لتكوين كهمإدرا في بالتأثير العملاء، لدى المطلوب هنيالذ التصور بناء 

 ،عليها قبل استهلاكها الحكم على القادرين غير المحتملين العملاء لدى الشراء قرار مخاطرة
 ؛الترويجية والعناصر الخدمة تصميم في مهمعنصر  نهلأ الشراء بعد متفاوتة منفعة ومستويات

 من  أخرىجهة  من المريض وبينبينهم و  بينهم من جهة فيما الخدمة مقدمي بين التعاون يحقق
 .أجل تسهيل تقديم الخدمة الصحية

 العمليات: الفرع الثالث   

 الصحية، الخدمة تقديم وأثناء قبل ىتؤد التي لأفعالوا ةالأنشط كل : أنها على العمليات تعرف
دارة  أثناء ريضمال بها يمر التي راحلمال عن العمليات تعبر. ومستقبلها الخدمة مقدم ينب التفاعل وا 
 وعملية تسلسلة،مال هاممال من موعةمج من تتشكل اهبدور  راحلمال ذهه الصحية، الخدمة على هحصول
 :في تمثلةموال تسلسلةمال راحلمال من مجموعة من تتكون جراحية دمةخ على مثلا ريضمال حصول

 .إلخ...الجراحة لإجراء العمليات لقسم هالتوج الأشعة، لقسم هالتوج الاستقبال،

 تقديم عملية أثناء حدوثها المحتمل من التي الفشل نقاط على التعرف فرصة الخدمة خريطة تصميم يفيد
 جودة من التقليل يوبالتال خاطئة، بطريقة الأداء أو العمل بحدوث يهدد خطرا تشكل والتي الخدمة،
 للمريض الجراحة خدمة تقديم عملية في حدوثها مكنمال من التي الفشل نقاط أمثلة ومن قدمة،مال الخدمة
 .إلخ ...كامل يرغ الخروج ملف عالج،مال الطبيب موعد أخذ صعوبة

 :1العمليات في النقاط التالية تلخيص أهمية كنيم السابقة اريفالتع خلال من
 ؛والكلفة الزبون انتظار بتقليل قدمةمال الخدمة جودة تحقيق 
 ؛ستشفىمال لهدخو  لحظة والزائر ريضمال لدى الأول الانطباع يولد 
  ستشفى؛مال ريضمال ومغادرة لدخول الروتينية الأجواء تقليل  
 للعمليات؛ مخططة لجدولة وفقا واعيدمبال الالتزام  
  ؛للمؤسسة ولائهم وضمان يينالحال رضا وكسب محتملين زبائن جذب 
 للمؤسسة والفاعلية الكفاية تحقيق. 

                                                           
 .222-222محمد إبراهيم عبيدات، جميل سمير دبابنة، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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 جودة الخدمة الصحية: المبحث الثاني

يعتبر مفهوم جودة الخدمة الصحية من أكثر المفاهيم غموضا وصعوبة في القياس، وبالتالي  
له، وتختلف بالتالي الآراء على حسب إذ تختلف الأطراف المعرفة ، يصعب إيجاد تعريف متفق عليه

 .الزاوية المنظور منها

 جودة الخدمة الصحية تعريف :المطلب الأول

تعتبر ثقافة المفاهيم المكتسبة حول الجودة، الأساس الذي يحدد تعريفا لها وهو المقياس الأساسي  
لأخرى، وبالتالي تحقيق الذي من خلاله تستطيع المنشأة التعرف على مستوى أدائها مقارنة بالمنشآت ا

 .النجاح بشكل مطرد

مما هو متعارف عليه داخل المؤسسة الخدمية الصحية أن الجودة تتحقق إذا تم تطبيق الإجراءات  
تعرف الجودة بأنها مجموع الخواص والخصائص الكلية ، حيث واللوائح والقوانين المرتبطة بتأدية الخدمة
ويتجاوز البعض هذا . 1ي مدى تحقق احتياجات ورضا العميلالتي تحملها الخدمة والتي تحدد إلى أ

المفهوم إلى أن جودة الخدمة الصحية ليست فقط تحقيق احتياجات وتوقعات العميل بل الوصول إلى أكثر 
سعاده وولائه للمنظمة  .2من توقعاته وا 

ية مجموعة الصفات الجوهر  على أنها 2222الجودة حسب مضمون المواصفات القياسية تعرف  
 . 3للمنتج والنظام والعمليات التي تجعله ملبيا لحاجيات الزبائن، أو جهات معينة أخرى

جودة الخدمة الصحية من المنظور الطبي والمهني هي تقديم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات ف
 قدمةالعلمية والمهنية ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة ونوعيتها وطبيعة الخدمة الصحية الم

أما من المنظور الإداري فيعني كيفية استخدام الموارد المتاحة والمتوفرة والقدرة على جذب المزيد من 
الموارد لتغطية الإحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة أما من وجهة نظر المريض وهو الأهم فتعني 

 .جودة الخدمة الصحية طريقة الحصول عليها ونتيجتها النهائية
ف أيضا بأنها السعي المستمر نحو تحقيق متطلبات المريض بأقل تكلفة ممكنة، بحيث تشمل كما تعر  -

الأولى تحقيق الجودة من وجهة نظر المريض ويمكن التحقق من ذلك عن طريق : ثلاث نقاط أساسية
قياس رضا المريض، والثانية تحقيق الجودة من وجهة النظر المهنية وهو تحقيق ما يحتاجه المريض 

ءا على ما هو مقبول طبيا من حيث التشخيص والإجراءات والعلاج والثالثة ترتكز حول جودة بنا

                                                           
، بحوث ودراسات المنظمة العربية للتنمية ارة الجودةدليل تأهيل المنظمات العربية لتطبيق نظام إدمحمد رياض،  1

 .20، ص 0222الإدارية، مصر، إصدار 
 .21المرجع السابق، ص  2

3 Patrice Maraverez, La qualité totale, Edition ENS, Paris, 2001, p 30 
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العمليات المتعلقة بجودة تصميم وتقديم الخدمات الصحية، وذلك على أساس استخدام الأمثل لموارد 
 .1المؤسسة الصحية

" التفضيل"مصطلح تعني الجودة ك: من خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص التعريف التالي 
فهي بمثابة خيار بالنسبة لغالبية الأفراد، كما تعني في جوهر مفهومها، مستوى الرضا الذي يحصل عليه 

( الأفراد، العمليات، السياسات والأجهزة)المستهلك من خلال تفاعل المدخلات في العملية الإنتاجية 
ات الملموسة وغير الملموسة مع ضرورة والوصول إلى ذلك التميز العالي والفعال على مستوى المخرج

 التركيز على التحسين والتطوير المستمر لهذه المخرجات للتمكن من كسب ولاء المستهلك بصفة دائمة

 أهمية وأهداف جودة الخدمة الصحية: المطلب الثاني

للمؤسسات نظرا للأهمية الكبيرة التي تحظى بها الخدمة الصحية في المجال الطبي جعلها الشغل الشاغر 
والمنظمات الصحية في العالم لهذا سنبرز كلا من الأهمية والاهداف التي تخص جودة الخدمات 

 .الصحية

 أهمية الجودة في الخدمة الصحية: ولالفرع الأ    

تكتسب الجودة أهميتها من خلال كونها ركيزة أساسية للتنافس في صرح الأسواق، ولا شك أن  
ارة الجودة أحد أهم هذه العوامل، فهي تؤدي إلى زيادة العائد على المبيعات إنشاء وتطبيق نظام فعال لإد

الإهتمام بالجودة ارتبط في الفكر الإداري بالقياس . وتخفض الكلفة، ومن ثم الريادة، التقدم والتميز
وقد  اتلي للحاسبات المعقدة التي تتطلبها تلك الأدو واستخدام الأدوات الإحصائية، بعد تذليل الإعلام الآ

 :حددت أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة الصحية وهي

 إذ تشهد المنظمات الصحية تزايدا مستمرا وأكثر من أي وقت سابق، وكمثال على  :نمو مجال الخدمة
ذلك نجد أن نصف نشاط المنظمات الأمريكية يتعلق بالخدمات هذه الأخيرة التي يتعلق غالبيتها بالخدمات 

 .تعرف نموا متزايدا ومتسارعا مستمرا الصحية التي

 وبالتالي وجوب توفر جودة عالية للخدمة الصحية حتى تضمن بقاءها في السوق: ازدياد المنافسة 

 فيود العملاء دائما أن يعاملو بصورة جيدة فهم يبتعدون عن المنظمات التي تركز : الفهم الأكبر للزبائن
دمة ذات السعر المناسب والمغزى بدون توفر معاملة وفهم جيد فقط على تقديم الخدمة فلا تكفي جودة الخ

 .للزبون

                                                           
 .82ص  ، مرجع سبق ذكره،نجاة العامري 1
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 إذ أصبح التركيز الأكبر للمنظمة في الوقت الحالي على : المدلول الإقتصادي لجودة خدمة الزبون
ضرورة استمرار تعامل الزبون معها، إذ يتعين على المؤسسة المحافظة على زبائنها في الوقت الذي 

 .ذب زبائن جددتتطلع فيه إلى ج

في هذا الإطار نذكر عددا من العوامل التي أكسبت الجودة أهمية بالغة أكثر من أي وقت  
 : مضى، منها

 ؛إزدياد أعداد المسنين الذي يفرض زيادة الإهتمام بجودة الرعاية الصحية لهم 
 ؛التطور التقني السريع في الأجهزة والمعدات الطبية 

 ؛سبب زيادة التخصص والكفاءة والخبرات العاليةب: ازدياد تكلفة اليد العاملة 

 ؛اختلاف أنماط الممارسات الطبية، مما أدى إلى اختلاف وتفاوت الآراء حول الجودة 

 ؛زيادة الوعي لدى الزبائن وبالتالي تطلعاتهم لمستويات عالية من الجودة الصحية 

 تفرد والتميز والإهتمام بجودة الرغبة في زيادة وتعظيم الأرباح وبالتالي تركيز المنظمات على ال
 ؛خدماتهم الصحية

  تطلع المنظمات الخدمية الصحية للإنضمام إلى هيئات الرعاية الصحية العالمية والإستفادة من
 .جوائزها وبالتالي الإنقياد تحت المعايير الدولية والعالمية للجودة، لبلوغ هدفها

 أهداف جودة الخدمة الصحية: نيالفرع الثا 

 :1الأهداف الرئيسية لجودة الخدمة الصحية فيتتمثل  
 ؛(المرضى)ضمان الصحة النفسية والبدنية للمستفيدين  -

 ؛تطوير وتحسين أساليب الاتصال بين المستفيدين من الخدمة الصحية ومقدميها -

 ؛مساعدة وتمكين المؤسسات الخدمية الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفعالية أكبر -

ة أفضل، حيث يعد الوصول إلى المستوى المطلوب من الرعاية الصحية تحقيق مستويات انتاجي -
 ؛المقدمة للمرضى، أهم هدف لتطبيق الجودة

تقديم خدمة صحية ذات ميزة تنافسية من شأنها تحقيق وكسب رضا المريض وكسب ولائه للمؤسسة  -
 ؛الصحية والذي بدورها سيلعب دور المروج للخدمة الصحية مجانا

راء وانطباعات المستفيدين وقياس مستوى رضاهم عن الخدمات الصحية وسيلة آ تساعد على معرفة -
 ؛مهمة في مجال البحوث الإدارية والتخطيط للرعاية الصحية ووضع السياسات المتعلقة بها

 ؛ضمان الاستخدام المناسب للموارد المستهدفة -

                                                           
دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات )بعاد جودة الخدمات الصحية إمكانية إقامة أ أحمد أكرم الطويل وآخرون،  1

 .41، ص 0242، 42، العدد 20، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، العراق، الملجد (في محاف ة نينوى
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مة الإجراءات المتخذة تأمين محيط يساعد على سلامة المريض وبعث الطمأنينة في نفسه جراء سلا -
 ؛حيال وصفه الصحي بحيث يتحقق له الرضا والقناعة حول ما يقدم له من خدمة

تبني العاملين لأشكال السلوك الإيجابي عند تعاملهم مع المريض حتى يشعر بقيمته وكرامته الفردية،  -
 .ومحاولة إشراكه في خطط الرعاية المرسومة له من قبل الأطباء المعالجين

 أبعاد جودة الخدمة الصحية والعوامل المؤثرة عليها: لثب الثاالمطل

تتباين وتختلف أبعاد الجودة الخدمية الصحية حسب متغيرات بيئية اجتماعية واقتصادية، وعلى  
هذه الأبعاد أن تتناسب مع الرعاية الصحية السريرية والخدمات الإدارية والخدمات الطبية، والإدارية 

 .المساندة

 أبعاد جودة الخدمة الصحية: ولالفرع الأ 

 :تتمثل أبعاد جودة الخدمة الصحية في العناصر التالية
  (الاعتمادية )أو الكفاءة الفنية: 

ويقصد بها الأداء الفني العالي والثابت لمقدمي الخدمة من إداريين، أطباء، ممرضين، عمال    
الخدمات الطبية وفق معايير ومواصفات استقبال وكوادر طبية مساندة وقادرة على أداء كل مستويات 

وهي أيضا تعني التميز الدائم والثابت في  ،ثابتة، وأداء متطابق في كل مرة تقدم فيها الخدمة الصحية
التخصص الطبي المرتبط بالوصف الوظيفي المتخصص فهو يختلف في الكفاءة الفنية للطبيب عن 

عتمادية وفاء المنظمة بالتزاماتها التي وعدت بها كما يقصد بالا .الكفاءة الفنية للصيدلي وللممرض
المستفيدين، واهتمامها بحل مشاكلهم، وحرصها على التحلي بالصدق والدقة في تقديم وأداء الخدمة 

 .الصحية بالطريقة المناسبة وفي الوقت المناسب الذي وعدت فيه زبائنها بتقديم الخدمة فيه
   (الضمان)السلامة والأمان: 

ص المنظمة على إقناع وتحسيس الزبون بالأمان التام على صحته في تعامله مع وهو حر    
موظفي المنظمة الصحية وغرس الثقة التامة في نفوس العملاء وذلك بالتعامل بلباقة واكتراث وحرص، 
لهام شامل بكل جوانب الخدمة، وحصول الموظفين على التدريب اللازم الذي يمكن من أداء عملهم  وا 

المستشفى موثوق : على كل تساؤل يمكن أن يطرحه المريض ويشمل الضمان العناصر الأتية والإجابة
 ...فيه ويعتمد عليه، الطبيب كفء، العاملين بالمستشفى يتمتعون بالكياسة واللطف وحسن المعاملة

 فإن توفرت هذه الظروف والشروط فإنه يمكننا القول أن الضمان هنا أو الأمان هو المستوى الكافي
والموثوق فيه من الأمان المحيط بمكان تقديم الخدمة الصحية، وفق المحافظة على خصوصية وسرية 
المستفيدين من الخدمة وسلامة أرواحهم في آن واحد وهذا ما يكسب المنظمة الصحية سمعة طيبة في 

 .وسطها
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   (الجانب الوجداني)التعاطف:  

العناية الخاصة التي تقدمها المنظمة الصحية الحرص، الإنتباه، و : التعاطف بأنه Schalkعرف  
يمكن أن تدرك على شكل العناية ( الجوانب النفسية)إلى المستفيدين من خدماتها وأوضح أن بعد التعاطف 

بداء صفة الانتباه تجاه المرضى  .الخاصة المعطاة للمرضى، ومناداته باسمه، وا 
رعاية الشخصية أو الفردية التي تقدمها المنظمة فيرى أن التعاطف يشير إلى الانتباه وال Maherأما  

يمكن قياس . 1الصحية إلى زبائنها، ومنه فالتعاطف يعني درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالمستفيد
والفريق الصحي بمدى الثقة والإحترام والاستجابة بين الطرفين مما ( المرضى)التفاعل بين المراجعين 

 .ي نفس المريضيبعث على الطمأنينة والأمل ف
  الاستجابة: 

ويقصد بها إعلام المنظمة الصحية زبائنها بوقت تأدية الخدمة وكذا حرص موظفيها على تقديم   
خدمات فورية، ورغبتهم الدائمة في مساعدة الزبائن والإصغاء لهم وعدم الإنشغال عنهم والاستجابة 

ثلة الاستجابة نجد وصول سيارات الإسعاف لنداءات الطوارئ الخارجية والعمل على مدار الساعة ومن أم
 .خلال فترة قصيرة وجاهزية غرفة العمليات كليا ولكل الحالات

  الملموسة:  

ويشير هذا البعد إلى التسهيلات المادية والبيئية الداخلية والخارجية، الشكل الفيزيائي للمرافق  
فيه مثل البرامج الطبية التثقيفية باستخدام الصحية، الشكل الخارجي أو تصميم المبنى، وسائل الراحة والتر 

 .أجهزة العرض والوسائل التعليمية والكتب

 :الجدول التالي يوضح الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة الصحية، وما يقابلها من معايير لتقييم كل بعد

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
1K. Ishikawa,  Manuel Pratique de gestion, AFNOR, PARIS,2003. P. 9 
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 مة الصحية بالمؤسسات الصحيةخدأبعاد جودة ال: 10رقم  الجدول
 الأمثلة ممعايير التقيي البعد
دقة السجلات المعتمدة في إدارة  - الإعتمادية

 المؤسسة الصحية

المواعيد الدقيقة في الإجراءات  -
 الطبية

 ثقة عالية لدى المرضى بأن حياتهم بين أيادي أمنة -

 تقديم علاجات فورية - الاستجابة

استجابة سريعة لنداءات الطوارئ  -
 الخارجية

 العمل على مدار ساعات اليوم -

 ارات الإسعاف خلال دقائق معدودةوصول سي -

 غرف العمليات جاهزة كليا ولكل الحالات -

التأكيد 
 (الضمان)

سمعة ومكانة المؤسسة الصحية  -
 عالية

المعرفة والمهارة المتميزة للأطباء  -
 وشبه الطبيين

تميز العاملين بدرجة عالية من  -
 الإنسانية

 المعاملة الحسنة للمرضى -

 ءتدريب ومهارات عالية في الأدا -

الأدوات المستخدمة في التشخيص  - الملموسية
 والعلاج

 المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة -

 أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة -

 نظافة الغرف وأماكن العلاج -

 نوعية الطعام جيدة -

المجاملة 
 (التعاطف)

 اهتمام شخصي بالمرضى -

 الإصغاء الكامل للشكوى -

 تلبية الحاجيات بلطف وود -

 بة الأم الحنونالممرضة بمثا -

 النظر للمريض بأنه دائما  -

 على حق
، ص 0222، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات الصحية ،ثامر ياسر البكري: المصدر

042 
إن كل هذه الحيثيات من شأنها أن تزيد من إقبال المستفيدين بين المرضى والمراجعين للمستشفى  

 .مهم لجودة الخدمات المقدمة لهومن تقييم
من خلال الجدول يمكن القول أن جودة الخدمات الصحية بأبعاها الخمس يمكن قياسها بمدى استجابة 
المرضى ورضائهم وارتياحهم لها حيث كلما زادت ثقة المرضى بالمؤسسات الصحية كانت نتيجة لجودة 

 .الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة



 الصحية الخدمة وجودة الصحي يلتسويقلعناصر المزيج ا المفاهيمي الإطار: الفصل الأول

37 
 

 وامل المؤثرة في جودة الخدمة الصحيةالع: الفرع الثاني 

 :1هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمة الصحية وهذه العناصر تتمثل في 

على منتج ومقدم الخدمة الصحية دائما البحث عن رغبات  (:المريض)تحليل توقعات الزبون  - أ
جودتها وكذا وتفضيلات المرضى قصد تلبيتها على اعتبار أنه على دارية بالبدائل الأخرى ومدى 

باعتبار أن المريض يستطيع التمييز بين المستويات المختلفة للخدمة الصحية المقدمة والمحددة 
 :للجودة، والتي نذكر منها

  الجودة المتوقعةthe Exprected Quality  وهو ذلك المستوى من الجودة الذي يتوقع المريض
لاختلافه من مريض لآخر، حيث تتدخل في  الحصول عليه والذي عادة ما يصعب تحديده وتحقيقه نظرا

 ثقافة المريض وخبراته -هذا الإختلاف عدة عوامل منها طبيعة المرض

  الجودة المدركةThe Recognition  وهو ذلك المستوى الحقيقي والفعلي المقدم من قبل المنظمة
فلسفتها العلاجية الصحية والذي تراه هي مناسبا تبعا لنوعية المرض من جهة ومن جهة أخرى تبعا ل

 وامكاناتها المادية والبشرية

  الجودة المعياريةThe Standard Quality  ،وهو ذلك المستوى الدولي أو العالمي المتفق عليه
 والذي تلتزم المؤسسة الخدمية الصحبة بتحقيقه وتقديمه، وفقد تلك المقاييس

  الجودة المحققةThe Performance Quality ن الجودة الذي اعتادت المؤسسة وهو ذلك المستوى م
 .الخدمية الصحية تقديمه فعليا

حيث يعتبر تحقيق مستوى مرغوب فيه من الجودة الصحية أحد أهم  :تحديد جودة الخدمة الصحية - ب
أهداف المنظمة الخدمية الصحية إذ يعتمد بلوغه على مدى جاهزية هذه المنظمة من حيث الإمكانيات 

دور الإدارة في تسيير كل من الأطباء، الممرضين، عمال النظافة، عمال  البشرية والمادية وهنا يبرز
إلخ وتذليل الصعوبات أمامهم، وتسهيل الإجراءات والعمليات من خلال ... الاستقبال، متعاملين خارجيين

 .التشبع والإهتمام والتحفيز والإقناع
هيل، أي الكفاءة التي يجب أن يكون ويتكون أو يتمثل في التكوين، التدريب، التـأ :أداء العاملين - 

عليهما كافة الأطراف المشاركة في إنتاج وتقديم الخدمة الصحية في المنظمة الخدمية الصحية، مما 
يعكس مستوى جودة الخدمة، فأداء العاملين هنا لابد أن يندرج تحت روح الجماعة والفريق الواحد، 

هذا ... لاستجابة، المعاملة الجيدة، الرعاية المستمرةوالمشاركة الفعالة لكل الأطراف من خلال سرعة ا

                                                           
دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء )قياس وتقييم جودة الخدمة الصحية  ،وآخرون صفاء محمد هادي الجزائرية  1

 ،(البصرة
(12/03/2013) www. Iasj.net/ iasj? func= fulltextfald= 48931 
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الأداء الذي عادة ما يقابل بنظام الرواتب والحوافز المادية والمعنوية من الإدارة، بحيث يتم تقييم هذا الأداء 
 .على أساس ردود أفعال المرضى تجاه الخدمة المقدمة

ن خلال اعتماد أنظمة الاتصالات الداخلية في إن إدارة توقعات الخدمة تتم م :إدارة توقعات الخدمة -د
المؤسسة الصحية والترويج والإعلان في خارجها، ويكون من الضروري على إدارة المؤسسة الصحية أن 
لا تقدم وعودا لا تستطيع تحقيقها نظرا لضخامتها أو عدم تجانسها مع قدراتها في التنفيذ أو الضعف في 

اتصالاتها الداخلية لتحقيق ذلك، وهذا سينعكس بالتالي على عدم رضا التدريب أو الكفاءة اللازمة في 
 .1المستفيد عن الخدمة المتوقع حصولها

توصل العلماء والباحثين في هذا المجال إلى تحديد عشرة أبعاد لجودة  :أبعاد جودة الخدمة الصحية -ه
 : الخدمة الصحية ممثلة فيما يأتي

 ز الخدمة مثلما تم تحديدها وبالشكل الصحيح من المرة الأولى الإعتمادية وتعني القدرة على إنجا
 ؛وتقليص مجال الخطأ

 ؛الإستجابة وهي السرعة اللازمة في تلبية الخدمة الصعبة وقت طلبها ودون مماطلة 

 ؛كفاءة مقدمي الخدمة، وتعني الكفاءة والخبرة التي يتميز بها مقدم الخدمة 

 ؛لوصول إلى المنظمة الصحيحة دون تعقيداتالقدرة على الوصول وهي وضوح وسهولة ا 

 ؛الاتصال وتعني تبادل الأراء والمعلومات بين جميع أقسام المنظمة الصحية 

 ؛المجاملة أي الإطراء وحسن المعاملة 

 ؛(المريض)وتتمثل في تمتع المنظمة بثقة عالية لدى الزبون : المصداقية 

 ؛لمخاطر والأخطاءالأمان أي الرجة الكبيرة من الضمان والصغيرة من ا 

 شعار المرضى بذلك  ؛ العناية والرعاية وهي بذل أكبر مستوى من الإهتمام والإكتراث وا 

  الجوانب المادية والبشرية الملموسة وتعني حداثة وكفاءة كافة التجهيزات والمعدات، وكذلك
 .العاملين بالمؤسسة

هذه العوامل على جودة الخدمات الصحية يتبين لنا مدى التأثير المتباين والمتفاوت لما سبق من خلال 
 :وهي الموضحة في الشكل التالي، المنتجة لطالبيها

 
 
 

                                                           
دراسة حالة مصحة الرازي للطب )تأثير ن ام المعلومات على جودة خدمات المؤسسة الصحية  حنان يحي الشريف، 1

 0228/ 0222ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة الجزائر،  ، رسالة(والجراحة بسكرة
 .41ص 
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 نموذ  تكاملي لجودة الخدمة الصحية: 10رقم  الشكل
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .022ص، 0222، دار البازي العلمي للنشر والتوزيع، عمان، ، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري: المصدر
 

 أساليب قياس جودة الخدمات الصحية: رابعال المطلب

إن قياس جودة الخدمة الصحية يعتبر ذا أهمية بالغة، ولكن عند اختيار القياسات يجب أن يؤخذ  
 بعين الإعتبار الغرض من القياسات وأنواع المتغيرات التي سوف نقيسها، وقبل التطرق لطرق قياس 

هناك عنصرين أساسيين تقاس بهما جودة الخدمة الصحية وجودة الخدمة الصحية يجب الإشارة إلى أن 
 1:هما

ويتعلق بتطبيق المعارف، المعلومات والتقنيات الطبية وغيرها من العلوم في معالجة  :العنصر التقني -
المشكلات الصحية، وتقاس درجة الجودة في هذا العنصر بمدى القدرة على توفير أقصى حد من 

 ن يؤدي ذلك إلى زيادة المخاطر التي يتعرض لهاالمنافع الصحية للمريض دون أ

                                                           
دراسة في )الإبتكار التسويقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي  ،سحر أحمد كرجي العزواي وآخرون 1

 .422، ص 0222، 82لة الإدارة والإقتصاد، العراق، العدد ، مج(الشركة العامة لتسويق الأدوية والمستلزمات العامة

 

 

تحليل توقعات الزبون )المريض( اتصالات من خلال 

 الاستجواب المباشر

 تحديد جودة الخدمة الصحية

 أهداف الخدمة الصحية -

 التزام الإدارة -

 أدا  العاملين

 تدريب العاملين -

 تقييم الأداء -

 إدارة توقعات الخدمة -

 الإعلان -

 الإتصال -

  جودة الخدمة الصحيةأبعاد

 الاعتمادية -

 الاستجابة -

 كفاءة مقدمي الخدمة -

 القدرة على الوصول -

 الاتصال -

 المجاملة -

 المصداقية -

 الأمان -

 العناية والرعاية -

 الجوانب البشرية والمادية الملموسة -
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ويتمثل في إدارة التفاعل الإجتماعي والنفسي بين مقدمي الخدمة الصحية  :العنصر الإنساني -
والمرضى وفق القيم والقواعد الاجتماعية، وأيضا من ناحية مستلزمات الراحة المتعلقة في الإقامة، 

 إلخ...الإتصال والترفيه مثل النظافة، الغذاء الجيد، توافر خدمات

 طريقة القياس المباشر وغير المباشر لجودة الخدمة الصحية: الفرع الأول 

والإقتصادية للمجتمع، والمستوى الصحي على النحو  تقاس الجودة هنا بالتغيرات الإجتماعية  
 :الأتي
 - وذلك بقياس الناتج الفعلي للخدمة :طريقة القياس المباشر. 

 -  إذ يتم قياس جودة الخدمة عن طريق المقارنة مع نتائج أخرى  :غير المباشرطريقة القياس
 :مثل

 أي مع معدلات قياسية موضوعية بواسطة أنظمة وضعتها الأجهزة التنفيذية  :أنماط مقننة
 .المشرفة على المؤسسات الصحية أثناء وضع الخطة

 البلد أو المدينةأي مقارنة مع مؤسسات صحية خدمية مماثلة في نفس  :مقارنة محلية. 

 أي مع السنوات السابقة :مقارنة تاريخية. 

 أي مع معدلات أداء على الصعيد القومي :مقارنة قومية. 

 أي مع معدلات أداء لدول لها نفس ظروف الدولة التي توجد فيها المؤسسة  :مقارنة دولية
 .1الصحية

 

 الصحية ةالطريقة التقليدية لقياس جودة الخدم: الفرع الثاني 
 

 :وتشمل ثلاثة أنواع من المقاييس هي 
  إن مقاييس الرعاية الصحية مرتبطة بالأفراد والتسهيلات  (:مقاييس البنية)المقاييس الهيكلية

المقدمة في تقديم وتزويد الخدمة والطريقة التي تنظم بها لذا فإن أبعاد المقاييس الهيكلية تشمل 
 .ؤسسة الصحيةالتنظيم والأفراد والتسهيلات المتاحة في الم

  ويدل مفهوم العمليات على تتابع خطوات العمل لتقديم  :(مقاييس العمليات)مقاييس الإجراءات
، وتعتمد كل (المخرجات)أو وصول الخدمة الصحية وهي التي تتسبب في الوصول إلى النتائج 

ة تطبيقات المداخل المتصلة بتقويم الإجراءات على إصدار معايير مقبولة للرعاية الجيدة ودراس

                                                           
حالة المؤسسة الاستشفائية محمد )دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية  ،دبون عبد القادر  1

 .002 -042ص  ، ص0244، 42لة، الجزائر، العدد ، مجلة الباحث، ورق(بوضياف ورقلة
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هذه المعايير على حالات من المرض، وكمثال على ذلك إجراءات صفية كلى المرضى أو مدة 
 .انتظار المرضى

 وتعكس التغيرات الصافية في الحالة الصحية كناتج للرعاية الصحية ومن  :مقاييس النواتج
 :المؤشرات التي يتم استخدامها في ذلك

 ؛ت لأمراض معينة، أو أحد الأمراض كمقياسمعدلات الوفيا)الحالة الصحية العامة  -

أي الأخذ بعين الاعتبار معدلات الوفيات لأمراض معينة، أو : مؤشرات النواتج لأمراض بالتحديد -
 .وجود أعراض معروفة مصحوبة بالمرض معوقات سلوكية مرتبطة بأمراض معينة

ة الخدمية الصحية من وعليه نستنتج ضرورة الحرص على تفعيل نظام للمعلومات فعال بالمؤسس 
أجل جمع، تحليل ثم توزيع المعلومة بطريقة ممنهجة للتمكن من التعامل مع أي ظرف أو طارئ في 

 الوقت المناسب وبالإجراءات المناسبة أيضا

 الطريقة الحديثة لقياس جودة الخدمات الصحية: الفرع الثالث 

 :سسة الخدمية الصحية من خلالوفق هذه الطريقة يتم التركيز على كل جوانب وهياكل المؤ  

 ؛دراسة وتحديد توقعات المرضى المستفيدين من الخدمات الصحية -

وضع مواصفات محددة ومعلنة ومدروسة على كل مستوى من مستويات المؤسسة الصحية وذلك كأدة  -
 ؛رئيسية لتصميم الخدمات التي تتماشى مع توقعات المرضى والمترددين على المؤسسة الصحية

لأداء الفعلي أولا بأول للتعرف على مدى مقابلة الخدمة لتطلعات وتوقعات طالبي الخدمة تقييم ا -
 ؛الصحية

تجدر الإشارة إلى أن قياس جودة الخدمة في الجوانب غير القابلة للقياس يكون من خلال الاستقصاء  -
 الذي يجب أن يتضمن أسئلة سهلة، بسيطة ومحددة، ولها صلة وثيقة بموضوع الخدمة

لأخير وبعد استعراضنا لجملة من الأساليب الخاصة بقياس جودة الخدمة العلمية نستنتج أنه في ا -
وبالرغم من ضرورة العمل على تحقيق الجودة العالية إلا أنه يبقى أمرا نسبيا أن تقييس فعليا درجتها 

 .ومستواها وهذا يرجع أساسا إلى خصائص الخدمة الصحية في حد ذاتها
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 عرض الدراسات السابقة والقيمة المضافة لها: المبحث الثالث

 ومعرفة مراجعتها عند وذلك باحث، كل منها ينطلق التي الأساسية اللبنة السابقة الدراسات تعتبر
 إلى التطرق وقبل أخرى، لدراسات ومقدمات افتراضات بعد فيما عليها لتبنى إليها، توصلت التي النتائج
 أسسنا التي الدراسات أبرز ومن الدراسة، بموضوع علاقة لها دراسات عدة إلى الرجوع حاولنا الدراسة هذه

 :الدراسات التالية فهما وزادتنا الحالية الدراسة عليها

 دراسات سابقة حول المزيج التسويقي الصحي: المطلب الأول

دور المزيج التسويقي الصحي : " دراسة عبد الكبير فيصل، رباح عبد الرزاق، تحت عنوان -2
، "المسيلة-دراسة حالة مصحة القلعة -تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات الاستشفائية الخاصة في

مذكرة ماستر، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 . 2222/2226جامعة محمد بوضياف، المسيلة، 

المنظمات الصحية لتبني استراتيجية المزيج التسويقي  هدفت هذه الدراسة إلى إبراز مدى حاجة
الصحي وتبيان القيمة المحصلة من جراء ذلك، ومعرفة مدى تأثير هذا الأخير على تحسين الصورة 

 222وذلك من خلال توزيع استبيان على عينة تتكون من . الذهنية للمؤسسات الاستشفائية الخاصة
 .قلعة بالمسيلةمرضى وزوار ومرافقي المرضى بمصحة ال

أظهرت نتائج الدراسة أن هناك رضا لدى الزبائن محل الدراسة بشكل عام عن الخدمة الصحية 
المقدمة لهم في المصحة، وكذا وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات والصورة الذهنية مما يدل على 

كما يجب . لصورة الذهنيةأهمية تقديم خدمات متنوعة وذات جودة عالية للمرضى وهذا ما ينعكس على ا
 .توفير متابعة ما بعد الخدمة الصحية

 دراسة-2

 Bachir Radia, Djezzar Karima, «  Le Marketing des services de santé  -
Essai d’analyse du degré de satisfaction des usagers des établissements 
publics de santé -Cas du CHU Khalil Amrane de Bejaia », mémoire de 
master, option marketing des services, Faculté des sciences économiques, des 
sciences de gestion et des sciences commerciales, Université A.MIRA-BEJAIA, 
2017/2018. 
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لك من خلال تحليل جودة الخدمة الصحية في مؤسسات الصحة العامة وذ هدفت هذه الدراسة إلى 
 خليل الجامعي الاستشفائي المركزتي يقدمها الحول رضاهم عن الخدمات الصحية  المرضى تبني آراء
 الرئيسية العوامل تحديدبولاية بجاية، ودراسة العلاقات بين المرضى والعاملين بالمستشفى وكذا  عمران
 .مقابلتهم تمت مريضاً  282 على تجريبية دراسة راحة المرضى، حيث تم إجراء على تؤثر التي

 قدموا غير راضون عن الخدمات المقدمة، حيث المرضى من كبيرة غالبية أنتوصلت الدراسة إلى 
، الفندقية والخدمات والضيافة الرعاية ونوعية رالانتظا أوقات المعلومات الفنية مثل عن الرضا بعدم رأيهم
المستشفى مما يحد من فهمهم ومشاركتهم،  حول المزايا والخدمات التي يقدمها المعلومات نقص وكذلك

 ...وكذا المعلومات التقنية والمتمثلة في نقص العتاد الطبي من أجهزة ونقل
دور تسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون : "دراسة بوخريص خيرة، تحت عنوان-2

علوم التجارية، كلية ، مذكرة ماستر، تخصص تسويق خدمي، قسم ال"عيادة الضياء بورقلة: دراسة حالة
 .2222/2229العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

تناولت هذه الدراسة موضوع تسويق الخدمات الصحية وأثرها على الزبون من خلال دراسة ميدانية 
بهذه المصحة ودور  بمصحة الضياء بولاية ورقلة، حيث تم التعرف على واقع تسويق الخدمات الصحية

كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي في التأثير على رضا الزبون، بالاضافة إلى معرفة مدى رضا 
زبائن المصحة على جودة الخدمة المقدمة لهم، ومدى اهتمام المصحة بتعزيز مكانتها الذهنية في 

 . المجتمع وتقوية مركزها التنافسي
جيد للخدمات الصحية يؤثر على تحقيق رضا زبائن مصحة توصلت الدراسة إلى أن التخطيط ال

الضياء، وهذا راجع إلى مدى تطبيق عناصر المزيج التسويقي الصحي ومدى ملائمتها ضمن احتياجات 
 .كما إلتمست قبول ورضا الزبائن على الخدمات المقدمة لهم. ومتطلبات الزبائن

تسويق الخدمات في المؤسسات  تطبيق:" دراسة قصاص زكية، دحمون سعيد، تحت عنوان-0
، مجلة دفاتر بوادكس، العدد "-دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية غليزان–الاستشفائية 

 . 2222، سبتمبر 0
هدفت هذه الدراسة إلى تقييم درجة رضا المرضى لجودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية 

رة في هذا الرضا، من خلال دراسة تجريبية على عينة من المرضى بقسم الاستشفائية وتحديد العوامل المؤث
 .الطوارئ في المؤسسة الاستشفائية لولاية غليزان

لها تأثير قوي على جودة الرعاية ( الفنية)وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن العوامل غير التقنية
 ..قنيةالصحية المقدمة للمرضى وذلك بدرجة لا تقل أهمية عن العوامل الت

التسويق الصحي كمدخل لتدعيم الميزة التنافسية "دراسة رضوان أنساعد، تحت عنوان -2
، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، قسم علوم التسيير، "(تجارب دولية)للمؤسسات الصحية الخاصة

 .2220/2222كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 
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هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على التسويق الصحي والتعرف على أهم ممارساته في البيئة 
الأجنبية، حيث تم التعرف على عناصر المزيج التسويقي الصحي الذي يمكن أن تعتمد عليه المؤسسات 

لدراسة الصحية في نشاطها، وكذا التعرف على مدى  إدراك إطارات المؤسسات الصحية الخاصة محل ا
لهذا المفهوم وأهميته، بالاضافة إلى قياس دور هذا الأخير ومدى مساهمته في تدعيم المزايا التنافسية من 

مؤسسة صحية خاصة أجنبية من أربع دول عربية  22خلال توزيع استبيان على عينة متكونة من 
 (.السعودية، الأردن، مصر، تونس)

ئج أهمها وجود علاقة ارتباطية طردية موجبة بين ادراك ولقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتا
اطارات المؤسسات الصحية محل الدراسة لأهمية التسويق الصحي، كما أثبتت وجود علاقة ارتباطية 

 .طردية موجبة بين التسويق الصحي وتدعيم الميزة التنافسية لهذه المؤسسات
عناصر المزيج التسويقي للخدمات العلاقة بين : " دراسة عبد الله جماعة، تحت عنوان-2

، مجلة البحوث والدراسات التجارية، العدد "الصحية والتطبيق على المستشفيات الحكومية في السعودية
 .4222الأول، 

يتبلور هدف البحث في عملية تحليل أهمية عناصر المزيج التسويقي الذي يستخدم في المستشفيات 
رقية للمملكة العربية السعودية، وذلك من وجهة نظر المستفيدين والمراكز الصحية الخاصة بالمنطقة الش

من هذه الخدمات ومحاولة تحديد العلاقة الموجودة بين الأهمية النسبية لعناصر المزيج التسويقي 
 .والخصائص الديموغرافية للمستفيدين

 :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
لعناصر المزيج التسويقي، نظرا للإختلاف الموجود في نوع  وجود إختلاف في ترتيب الأهمية النسبية-

 الخدمات الصحية المقدمة؛
 عنصر الأقارب والعاملين من أهم عناصر المزيج التسويقي في جذب المستفيدين لهذه الخدمة؛-
 .ضرورة تقييم الخدمات الصحية بأنواعها المختلفة في كل مشفى-

 الخدمات الصحية دراسات سابقة حول جودة: المطلب الثاني

تقييم جودة الخدمة الصحية في : " دراسة فتحي مجناح، محمد قنفود، تحت عنوان -2
دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لوبلية -المستشفيات العمومية من وجهة ن ر المريض

لتسيير، تسيير عمومي، قسم علوم ا: رسالة ماستر في علوم التسيير، تخصص ،"-(الزهراوي)المسيلة 
 .2222/2226كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، 

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز مدى حاجة المؤسسات الصحية لتبني مدخل الجودة في خدماتها، 
سقاط حيث تم الإحاطة بمختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة الصحية والأساليب المختلف ة لقياسها، وا 
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أبعاد جودة الخدمة الصحي على المؤسسة محل الدراسة بهدف اكتشاف الفجوات الموجودة في تقديم 
لهذا الغرض تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، وتم الاعتماد على الاستبيان بتوزيع . الخدمة للمرضى

مة من طرف المؤسسة العمومية استمارة على المرضى بهدف تقييم جودة الخدمة الصحية المقد 02
.الاستشفائية الزهراوي بالمسيلة من وجهة نظرهم

   

توصلت الدراسة إلى ان تقييم المرضى لجودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسة محل 
يمكـن الحكـم بـأن أفراد عينة الدراسة يقيمون الخدمات المقدمة لهم من ناحية الدراسة كان إيجابيا، حيث 

: من خلال المؤشرات التالية بعد من أبعاد جودة الخدمة الصحية تقييما إيجابيا كل

  

  يدل على حرص الطاقم للمواعيد الدقيقة لخدماته المقدمة للمرضى وأن الطاقم مؤشر الاعتمادية، الذي
 ؛وللأالطبي والشبه الطبي يحرص على تقديم الخدمة الصحية في المقام ا

 ؛نجاز للخدمة الطبية ومستوى المساعدة المقدمة للمريضلإر على سرعة اوهذا يؤش، ستجابةمؤشر الإ 
 ؛يؤشر على ان الطاقم الطبي والشبه الطبي يتمتع بثقة عالية من قبل المريضوهذ  ،مانلأمؤشر ا 
 المريض راض عن الجوانب الملموسة مستدال بذلك أن والذي يؤشر على أن  ؛مؤشر الملموسية

ستشفائية مرتبة ويسهل الوصول إليها لاقسام الأا ،جهزة الطبيةلأة بأحدث استشفائية مجهز لإالمصالح ا
 ؛الممرات والطرقات والمصاعد بالمؤسسة مريحة

وهذا مؤشر جيد على أن الطاقم الطبي والشبه الطبي يهتم المريض ورعايته بشكل  ؛مؤشر التعاطف
 .خاص وحل مشاكله وتفهم احتياجاته

أبعاد جودة الخدمات الصحية : " يسى معزوزي، تحت عنوانبن تربح، عدراسة بن تربح  -2
، "دراسة حالة بالمؤسسة العمومية الاستشفائية أحميدة بن عجيلة بالأغواط-ودورها في تحقيق التميز

 .2222  جوان، 2، العدد2، المجلدالوادي جامعة والمالية، الادارية العلوم مجلة
 ل إلى والوصو  العمومية بالمستشفيات الصحية اتالخدم جودة واقع لإظهارهذه الدراسة  هدفت 

 استطلاع خلال ومن المؤسساتي، التميز تحقيق مراحل أولى تعتبر الجودة هذه وأن خاصة التميز، مرحلة
 الفقرات من مجموعة تضمنت استبانة بتوزيع بالأغواط، عجيلة بن أحميدة بمستشفى المرضى بعض أراء

 .ةعشوائي عينة على وزعت البحث موضوع شملت
 بالمستشفى المعروفة بأبعادها الصحية الخدمات جودة انعدام نتيجة مفادها الى ت الدراسةتوصل 

 منخفضة جاءت التي الارتباط لمعاملات ونظرا وتميزها، الاستشفائية المؤسسة سمعة على بذلك لتؤثر
 .الحياد فئة في جلها تراوحت التي للإجابات وكذا كذلك،

–إدارة الجودة الشاملة كآلية لتحسين الخدمات الصحية : " ، تحت عنواندراسة ريمة أوشن -2
، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، "-دراسة حالة المراكز الاستشفائية الجامعية للشرق الجزائري

، 2تخصص تسيير المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة باتنة 
2222/2222. 
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 الجامعية الاستشفائية كزراالم في الصحية الخدمات واقع على التعرف إلى سةراالد هذه تهدف 
 لنجاح الحرجة العوامل تحليل طريق عن الشاملة الجودة إدارة لتبني جاهزيتها ومدى ،جزائريال للشرق
 طريق عن وذلك الصحية، المنظومة في إصلاحات من ئرزاالج بها تمر التي الظروف ظل في التطبيق
 الموارد ظروف العليا، الإدارة تزامال من كل ملاءمة نحودرجة الأطباء من المبحوثين اتجاهات معرفة

 تم ذلك لتحقيق .الجامعية الاستشفائية كزراالم في المعتمد والمعلومات الاتصال ونظام الجودة، البشرية،
 حيث سة،راللد كأدوات ستبيانوالا الملاحظة، المقابلة، الصحية، تراالمؤش تحليل من كل على الاعتماد

 .جامعية استشفائية زراكم أربعة على الاستبيان توزيع تم
 مستويات تحقق البشرية الموارد عمل ظروف أن أهمها من نتائج عدة إلى سةراالد توصلت وقد 

 مت الصحية، الخدمات لتقديم الملائمة الظروف توفر لا الإدارة أن رغم بالتكوين تعلق ما خصوصا مقبولة
 والمعلومات الاتصال نظام تحديث إلى والحاجة مستوياتها، أدنى في أنها على الأخيرة هذه جودة تقييم
 .منه المرجوة الأهداف تحقيق عن زاعاج أصبح الذي

تحديث تسيير المؤسسات الاستشفائية العمومية وعلاقته :" دراسة قبة فاطمة، تحت عنوان -0
، أطروحة دكتوراه في "-مؤسسة الاستشفائية العمومية ببوفاريكدراسة حالة ال-بجودة الخدماتالصحية

علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 .2222/2229، 2جامعة البليدة

 تشفائيةسالإ المؤسسات تسيير عصرنة بين العلاقة لتوضيح كمحاولة راسةالد هذه جاءت لقد 
 الى موجهة الأولىرات، ستماالإ من نوعين توزيع خلال من وذلك الصحية، الخدمات وجودة العمومية
 .الصحية الخدمات من المستفدين إلى موجه لثانية، واببوفاريك العمومية ستشفائيةالإ المؤسسة مسيري

 المعتمد التسيير نظام أن الارتباط ومعاملات الإحصائي التحليل خلال من سةراالد هذه أبرزت لقد 
 مفادها نتيجة إلىلت وتوص الحداثة،زات بممي يتصف لا ببوفاريك العمومية ستشفائيةالإ المؤسسة في

 بالعصرنة التسيير نظام تميز كلما حيث المعتمد، التسيير ونظام الصحية الخدمات جودة بين علاقة وجود
 .الصحية الخدمة جودة على إيجابي أثر لذلك كان كلما

دور التسويق الداخلي في الارتقاء بجودة الخدمة : " دراسة سارة شايب، تحت عنوان -2
، مذكرة ماستر في العلوم "-عين البيضاء–دراسة حالة بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية -الصحية

 تسويق الخدمات، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم: التجارية، تخصص
 .2220/2222التسيير، جامعة أم البواقي، 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مفهوم كل من التسويق الداخلي وجودة الخدمات الصحية 
ومحاولة إختبار العلاقة بين هاذين المفهومين، لذلك تم استخدام المنهج الوصفي لوصف الظاهرة محل 

 222ضامين النظرية على الواقع الميداني من خلال توزيع الدراسة، وكذا المنهج التحليلي باستقصاء الم
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استبيان على عينتين متساويتين، عينة موجهة لعمال المؤسسة محل الدراسة، وعينة موجهة للمستفيدين 
(.المرضى)من الخدمات التي تقدمها المؤسسة

   

ة، كما أنها لا تعمل توصلت الدراسة إلى أن المؤسسة لا تهتم بترقية جودة الخدمات الصحية المقدم
على تطبيق مفهوم التسويق الداخلي، فهي تقتصر على ممارسة بعض أنشطته كالتدريب والاتصالات 
الداخلية وأهملت الأنشطة الأخرى كالتحفيز وثقافة الخدمة مما أدى إلى عدم الوصول إلى الأهداف 

.المرجوة

   

ات الصحية في المستشفيات قياس جودة الخدم" : دراسة سامي احمد عباس، تحت عنوان -2
، "اليمن من وجهة ن ر المستفيد/دراسة تطبيقية على المستشفيات الحكومية في مدينة تعز-الحكومية

 .2220، 26مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد 
 من الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة قياس طرق معرفة الى البحث هذا هدف 

 التعامل، الاستجابة، الفنية، الجودة والضمان، التأكيد الملموسية،)الأبعاد   باستخدام المستفيد نظر وجهة
 مدينة في الحكومية المستشفيات في المتبعة الصحية ءاترابالإج وعلاقتها( الطبية الجودة إدارة الموثوقية،

 .تعز
، حيث تبين أن المستشفيات الحكومية لفرضياته المتوسط من قلم أدع الى نتائجه في البحث توصل وقد

 .تفتقر إلى توفر المستلزمات الطبية الحديثة والتي تلبي حاجات المرضى والمستفيدين من تلك الخدمات
 :دراسة-8

 Ali Bassam Mahmoud, « Assessing the Perceived Quality towards 

Health Services: An Empirical Investigation on Public Hospitals Affiliated 

to the Syrian Ministry of Health in Damascus, Zarqa Journal for Research 

and Studies in Humanities Volume 13, No 1, 2013. 

 الذين وجهة نظر المرضىمن خلال هذه الدراسة إلى التعرف على أبعاد جودة الخدمات الصحية  تهدف
تجاه جودة الخدمات الصحية االتصور  تقييم، كما تهدف إلى دمشقعولجوا في المستشفيات العامة ب

 .دمشق التابعة لوزارة الصحة السورية في موميةالمستشفيات الع المقدمة في
بشكل إيجابي إلى الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة  ونينظر  وقد دلت النتائج على أن المرضى

تجاه جودة ايجابي الإتصور ا الهذ، (صحيةالرعاية الصحية، صحة الموظفين، المرافق ال)الصحية
فيما يتعلق  تناغم مع جهود وزارة الصحة السوريةي موميةالمستشفيات الع الخدمات الصحية التي تقدمها

 . ببرنامجها لإصلاح القطاع الصحي
 
 
 



 الصحية الخدمة وجودة الصحي يلتسويقلعناصر المزيج ا المفاهيمي الإطار: الفصل الأول

48 
 

 دراسات سابقة حول التسويق الصحي وجودة الخدمات الصحية: المطلب الثالث

آليات التسويق الصحي وأثرها على :" طلاعة محمد، تحت عنواندراسة بطاهر بختة، بو  -2
دراسة ميدانية في المؤسسات  -تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية

مجلة البحوث القانونية  ،"-(مستشفى شي قيفارا واحمد فرنسيس والأخوات با )الاستشفائية 
 . 2222، 2،العدد2والاقتصادية، المجلد

هذه الدراسة آليات التسويق الصحي وأثرها على تحسين جودة الخدمات الصحية في  تناولت
المؤسسات الاستشفائية، من خلال دراسة ميدانية في المؤسسات الاستشفائية بغليزان، مستغانم وشلف 

استمارة موزعة  222حيث تكون مجتمع الدراسة من (" مستشفى شي قيفارا واحمد فرنسيس والأخوات باج)
 .المستشفيات الثلاثة على

توصلت الدراسة إلى وجود ارتباط موجب ضعيف بين المتغيرين، وبالتالي خلصت النتائج إلى أن 
فعالية التسويق الصحي  في المؤسسات الاستشفائية المدروسة محدودة وغير كاف، حيث أنها لا تولي 

دمات الصحية في المؤسسة كما أظهرت النتائج أن مستوى جودة الخ. أهمية كبيرة لاستراتيجياته
 .الاستشفائية سيء وبحاجة إلى تحسين

 :دراسة -2

 Bachir Radia, Djezzar Karima, «  Le Marketing des services de santé  -
Essai d’analyse du degré de satisfaction des usagers des établissements 
publics de santé -Cas du CHU Khalil Amrane de Bejaia », mémoire de 
master, option marketing des services, Faculté des sciences économiques, des 
sciences de gestion et des sciences commerciales, Université A.MIRA-BEJAIA, 
2017/2018. 

لك من خلال تحليل جودة الخدمة الصحية في مؤسسات الصحة العامة وذ هدفت هذه الدراسة إلى 
 خليل الجامعي الاستشفائي المركزتي يقدمها الحول رضاهم عن الخدمات الصحية  المرضى تبني آراء
 الرئيسية العوامل تحديدبولاية بجاية، ودراسة العلاقات بين المرضى والعاملين بالمستشفى وكذا  عمران
 .مقابلتهم تمت مريضاً  282 على تجريبية دراسة راحة المرضى، حيث تم إجراء على تؤثر التي

 قدموا غير راضون عن الخدمات المقدمة، حيث المرضى من كبيرة غالبية أنتوصلت الدراسة إلى 
، الفندقية والخدمات والضيافة الرعاية ونوعية رالانتظا أوقات المعلومات الفنية مثل عن الرضا بعدم رأيهم
المستشفى مما يحد من فهمهم ومشاركتهم،  حول المزايا والخدمات التي يقدمها المعلومات نقص وكذلك

 ...وكذا المعلومات التقنية والمتمثلة في نقص العتاد الطبي من أجهزة ونقل
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دور سياسات التسويق الصحي في تحسين جودة : " دراسة بلعرج عفاف، تحت عنوان-2
لولاية  دراسة ميدانية على عينة من المرضى المعالجين في المصحات الخاصة–الخدمات الصحية 

مالية، محاسبة والتسويق في المؤسسات، قسم العلوم المالية، كلية : ، أطروحة دكتوراه، تخصص"-عنابة
 .2222/2229العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة باجي مختار، عنابة، 

 سعير،الت الصحية، الخدمة( الصحي التسويق مزيج سياسات دور تحديد هدفت هذه الدراسة إلى 
 الصحية الخدمات جودة تحسين في ومنفردة مجتمعة  )ياتلوالعم المادي الدليل ،رادالأف التوزيع، الترويج،

 مستوى حول المبحوثين اتجاىات معرفة إلى إضافة عنابة، ولاية في الخاصة المصحات من عدد في
 .المصحات ذهه في الصحية الخدمات جودة وأبعاد وتوافره الصحي التسويق سياسات ميةهأ
 مستويات ناكه بأن تؤكد العينة مفردات بيةلأغ أن :اهمهأ من نتائج عدة إلى سةراالد تلتوص 

 لتا علىسج المتين والترويج التسعير سياستي باستثناء ،الصحي التسويق المزيج عناصر لتوافر مرتفعة
 وجودة الصحي التسويق تسياسا بين وقوية موجبة ارتباط علاقة وجود النتائج بينت كما متوسط، مستوى

 سياسة ماعدا الصحية الخدمات جودة في السياسات ذههل معنوي تأثير وجودكذا و  ،الصحية الخدمات
 اهوأثر  الصحي التسويق لسياسات النسبية ميةهالأ نحو المبحوثين اتهاتجا في فروقا تلوسج التسعير،

 .يلمالع لهالمؤ  متغير إلى عزى، تالصحية الخدمات جودة في
ضرورة تفعيل التوجه التسويقي للوصول إلى جودة الخدمة : " دراسة بوزناد دليلة، تحت عنوان-0

، رسالة ماجستير في العلوم "دراسة على قطاع الصحة في الجزائر-في المؤسسات الصحية العمومية
سيير، جامعة تسويق، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الت: التجارية، تخصص

 .2222/2222الجزائر، 
 التوجه ومدى أهمية العمومية، الصحية المؤسسات في الجودة موضوع الدراسة هذه تناولت 

 بشكل الدراسة واستهدفت المؤسسات، من النوع هذا في المقدمة الصحية الخدمة جودة تحقيق في التسويقي
 ومكوناته الحديث التسويقي التوجه لمفهوم ةالعمومي الصحية المؤسسات تطبيق أهمية مدى تحديد أساسي

 التوجه معوقات أبرز على التعرف إلى بالإضافة تقدمها، التي الخدمة جودة على وتأثيره المختلفة،
 الصحة لقطاع تحليلية دراسة خلال من وذلك الجزائرية، العمومية الصحية للمؤسسات الفعال التسويقي
 . بالجزائر

 الصحية المؤسسات تطبيق في جوهرية عوائق وجود أبرزها عديدة جنتائ إلى الدراسة وخلصت 
 الصحية المؤسسات أن الدراسة أظهرت حيث ،يالتسويق التوجه مكونات لمختلف الجزائر في العمومية
 الفعال التسويقنحو  التوجه في صعوبة ووجودها، خدمات تقديم في بالإنتاج التوجه تعتمد تزال لا العمومية

 هذه من المستفيدين سلوك على بدورها تؤثر والتي العمومية، الصحية خدمة يمتقد خصائص بسب
 أهم من السبب هذا ويعتبر بير،ك بشكل العرض يتجاوز الخدمات هذه على الطلب يجعل مما الخدمات
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 وجود الدراسة بينت ماك .الفعال التسويقي التوجه إلى بالإنتاج التوجه من الانتقال دون تحول التي العوائق
 .العمومية الصحية المؤسسات في الخدمات جودة بينو  الحديث التسويق تطبيقات بين علاقة

 :دراسة-2
 Zakia Kessas, « L’application du marketing des services dans les 
établissements hospitaliers privés- comment atteindre la satisfaction des 
patients », mémoire de magister, option marketing international, Faculté des 
sciences économiques, des sciences de gestion et des sciences commerciales, 
Université Abbou bakr BELKAID-Tlemcen, 2010/2011. 
 هدفت هذه الدراسة إلى تقييم رضا المريض لجودة الخدمات في المستشفيات الخاصة، وتحديد

مريض تم  222العوامل التي تؤثر في ذلك الرضا، من خلال إجراء دراسة على عينة متكونة من 
المتواجدة بولايتي تلمسان  (les castors, les dahlis, et tebet)استجوابهم في ثلاثة عيادات خاصة 

 .ومستغانم
هم لتصحيح توصلت الدراسة إلى أن رضا المريض بعد مهم من أبعاد جودة الرعاية ومؤشر م 

بمعنى  كما تظهر الدراسة أن العوامل غير الفنية .الاختلالات الوظيفية في المؤسسات الصحيةبعض 
الزيارات، الأمن، النظافة، الهدوء والراحة، نقل )آخر عوامل البيئة الداخلية وحتى عوامل الإتصال البشري 

، لعوامل التقنيةاأهمية  بنفسالخدمات  لها تأثير مهم للغاية على جودة ...(المرضى، الوجبات الغذائية
حيث تشير النتائج إلى أن الجوانب التي أثرت سلبا على رضا المرضى تمثلت في سلوك الموظفين 

المريض بسبب عدم لاسيما الممرضات، ونوعية الوجبات الغذائية وحتى أوقات توزيعها، اضطراب راحة 
 .الاستجابة للمكالماتتوفر الهدوء، بطء 

 لها مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة والقيمة المضافة: رابعالالمطلب 

بعد استعراضنا للدراسات السابقة نجد أن هناك أوجه تشابه وأوجه اختلاف في عدة جوانب، حيث 
تم التطرق في الدراسات السابقة إلى عدة متغيرات جاء فيها التسويق الصحي وجودة الخدمة الصحية وكذا 

وقد تغيرت أهداف الدراسة من دراسة إلى أخرى وحتى المنهج . لمرضى ودعم الميزة التنافسيةرضا ا
هذا التنوع سمح . المتبع، فهناك من استخدم دراسة حالة ومنهم من اعتمد على الاستبيان وأخذ عينات
ضها في الجدول للطالبتين الاستعانة من النقاط الإيجابية المذكورة في الأبحاث السابقة، والتي يمكن عر 

:التالي
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 مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: 20الجدول رقم 
 الدراسة الحالية الدراسات السابقة المجال
أجريت الدراسات السابقة في بيئة  البيئة

 .عربية ومحلية وأجنبية 
أجريت الدراسات في القطاع العام 

 والخاص

أجريت الدراسة في المؤسسة 
بعين " البركة"ائية الخاصة الاستشف
 .الدفلى

 .أجريت الدراسة بالقطاع الخاص
 

ركزت معظم الدراسات على دراسة  أدوات الدراسة
 .حالة من خلال تحليل الاستبيان

ركزت دراستنا على تأثير المزيج 
التسويقي على الجودة الصحية  من 

 .خلال تحليل الاستبيان
سابقة عينات من تناولت الدراسات ال الوحدة المبحوثة

المؤسسات الاستشفائية العامة 
 .والخاصة وكذا عينة من المرضى

تناولنا في دراستنا دراسة ميدانية في 
مؤسسة خاصة بأخذ رأي عينة من 

 . المرضى حللناها في استبيان
قياس تأثير عناصر المزيج التسويقي  الهدف

على جودة الخدمات الصحية ورضا 
 .المرضى

ثير عناصر المزيج استخلاص نسبة تأ
التسويقي الصحي على جودة الخدمة 
المقدمة ومدى تأثيرها على رضا 
الزبون في المؤسسة الاستشفائية 

 "البركة"الخاصة 
 .من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الدراسات السابقة :المصدر
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 :خلاصة الفصل الأول
زها عن السلع الملموسة، تتمثل في خاصية التلازم تنفرد الخدمات بجملة من الخصائص التي تمي

وعدم التجانس بالإضافة إلى عدم ملموسيتها وهو ما ينتج عنه صعوبة في قياس  الخدمة ومقدمها، بين
 وتقييم

 .جودتها، ومن بين هذه الخدمات ركزنا علي الخدمة الصحية
 في حد ذاتها، بحيث أن الخدمةفالخدمة الصحية تنطوي على أهمية كبيرة نابعة من أهمية الخدمات 

 الصحية تتميز باختلاف أنواعها و السرعة في الأداء، وان الطلب عليها غير قابل للتأجيل، كما أن
 ارتباطها بحياة الإنسان وشفاءه ليس بأي شيء مادي آخر يمكن تعويضه أو إعادة شرائه، لهذا فعلي على

 .دة جودة عاليةالمؤسسة الصحية الحرص علي تقديم خدمات صحية بجو 

   

 

 

 

 



 

   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الفصل الثاني
في تحسين  الصحي  مساهة المزيج التسويقي  

جودة الخدمة الصحية في  المؤسسة  
 الاستشف ائية الخاصة البركة
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 :الفصل الثاني تمهيد
بعد عرض مختلف المفاهيم الأدبية والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة في الجانب   

جاء هذا الفصل لإسقاط الدراسة النظرية على الجانب التطبيقي من  الأول،النظري من خلال الفصل 
 أهمية ودوربغرض الكشف ميدانيا " عين الدفلى"البركة الخاصة الاستشفائية ة المؤسسة خلال دراسة حال

ولهذا قد قسمنا هذا  ،ة بالمؤسسةالصحي الخدمة جودةفي تحسين  الصحي التسويقي المزيج عناصر
  :يليالفصل إلى مبحثين كما 

 .تقديم المؤسسة الإستشفائية الخاصة البركة :الأولالمبحث 
جراءاتها :انيالثالمبحث   .منهجية الدراسة وا 
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 تقديم المؤسسة الإستشفائية الخاصة البركة :المبحث الأول

مؤسســات عموميـــة  العموميــة،يرتكــز القطــاع الصـــحي فــي الجزائــر علـــى نــوعين مــن المؤسســـات          
وات الأخيـرة عـن وقد تم فصـل هـذه الأخيـرة فـي السـن الجوارية،لصحة مؤسسات او وأخرة خاصة  استشفائية،

وذلـــك مـــن أجـــل تخفـــيض الضـــغط وتحســـين جـــودة الخـــدمات الصـــحية  الاستشـــفائية،المؤسســـات العموميـــة 
 .المقدمة

 الإستشفائية الخاصة البركةالمؤسسة  تعريف  :الأولالمطلب 

فـي الولايـة التـي  خاصـة ن الـدفلى مـن أحـد أهـم المؤسسـات العـي"الاستشـفائية البركـة تعد المؤسسة  
 .وعلاجتساهم في تحقيق الرعاية الصحية من وقاية 

وتتمتـــع  معنويــة،هــي مؤسســة عموميـــة ذات طــابع إداري لهــا شخصـــية  البركـــة الاستشــفائيةالمؤسســة      
 22المـــؤري فـــي  22/202المـــالي تحـــت وصـــاية الـــوالي وأنشـــئت بموجـــب المرســـوم التنفيـــذي  بالاســـتقلال

يقــع مقرهــا  تنظيمهــا،المتضــمن إنشــائها وكيفيــة ســير  2222مــاي  26ل موافــق ه ال2022جمــادي الأول 
 .22حسب ما هو موضح في الخريطة المدرج في الملحق رقم عين الدفلىالإداري في 

ولاية الوجهة جديدة في القطاع الخاص في مجال الطب على مستوى  عيادة البركة بعين الدفلى تعتبر  
كانيات مادية هائلة وموارد بشرية ذات كفاءة عالية وفعالية، وتتميل مهام إم عين الدفلى حيث تتوفر على

 :التكفل بصفة شاملة ومتكاملة فيما يلي المؤسسة الإستشفائية الخاصة في
 تشخيص وعلاج الحالات المرضية المعقدة والمحالة إليها من المستشفيات والمرافق الصحية الأخرى-

 بالولاية؛
 تها؛تشخيص الأمراض ومعالج-
 الرعاية التمريضية والمساندة؛-
 ؛ (إلخ... توييق المريض  ،السجلات الطبية ،الطباعة ،التحقيق )الخدمات الفنية والتوييق -
 ؛ (سرير أو غرفة أو حديقة )توفير أماكن الإستراحة-
 ؛ (إلخ.. دورة المياه  ،الإنارة ،الطعام والماء، والشراشف)الراحة الجسدية والفيزيائية -
 ؛ (النظافة واالتحكم )لصحةا-
 الأمن الشخصي للممتلكات ورسم البيانات؛-
 الإختصاص في الجراحة العامة؛-
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 تنمية الموارد البشرية بالمؤسسة من خلال التعليم والتدريب؛-
 تطبيق البرامج الوطنية للصحة؛-
 المريض؛ ضمان حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الإجتماعية والإعتناء بصحة-
 .ضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم-
 :ومتسلسلة فيما يأتيتتمثل مهام المؤسسة في التكفل بصفة متكاملة    

  والعلاج القاعديالوقاية. 
 تشخيص المرض. 
 العلاج الجواري. 
 الفحوص الخاصة بالطب العام والطب المتخصص القاعدي. 
 لإنجابية والتخطيط العائليالأنشطة المرتبطة بالصحة ا.  
  والسكانتنفيذ البرامج الوطنية للصحة. 

 : يلي وتكلف كذلك بما
 قــاوة ومكافحـــة نالمســاهمة فــي ترقيــة وحمايــة البيئــة فـــي المجــالات المرتبطــة بحفــظ الصــحة وال

 .والآفات الاجتماعيةلأضرار 
  المساهمة في تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتحديد معارفهم. 

  وهيكلها التن يمي لمؤسسةتسيير ا: الثاني لمطلبا

صـلاح      حدد الهيكـل التنظيمـي إسـتنادا إلـى القـرار الـوزاري المشـترك بـين وزارتـي الصـحة والسـكان وا 
الــذي  2226ديســمبر  22ل الموافــق  2022محــرم عــام  22المستشــفيات ووزيــر الماليــة المــؤري فــي 

  .ايتضمن التنظيم الداخلي للمؤسسة وتسييره

يشــمل التنظــيم الــداخلي للمؤسســة الخاصــة الاستشــفائية، البركــة بعــين الــدفلى  الموضــوعة تحــت       
ســـلطة المـــدير، الـــذي يلحـــق بـــه مكتـــب التنظـــيم العـــام ومكتـــب الاتصـــال المـــديريات الفرعيـــة والمكاتـــب 

 :الموضحة في الشكل التالي

 .من أربع مديريات فرعية  الاستشفائيةتتكون المؤسسة 
 ديرية الفرعية للمصالح الصحية الم. 
  المديرية الفرعية للمالية والوسائل. 
 المديرية الفرعية للموارد البشرية. 
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  المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة. 
تهـــتم هـــذه المديريـــة بكــــل مـــا يتعلـــق بالنشـــاطات والأعمــــال  :المديريـــة الفرعيـــة للمصــــالح الصـــحية _ 2

 .تتكون المديرية من المكاتب التالية،ةالصحي
  مكتب تنظيم النشاطات الصحية ومتابعتها وتقييمها. 
    مكتب القبول. 
 مكتب التعاقد وحساب التكاليف. 

ــة النشــاطات الصــحية _ 0 يتكفــل بمتابعــة النشــاطات الصــحية جمــع الإحصــائيات  :مكتــب تن ــيم ومتابع
ات إلـى مديريـة الصـحة والسـهر علـى تطبيـق كافـة التعليمـات والتأكد من صحتها إرسال التقـارير و المعلومـ

 .كما سهل على التنسيق بين كافة المصالح الصحية وتنظيم طريقة العمل
يـــتم مــن خـــلال هـــذا المكتــب بتســـجيل حركــة المرضـــى مــن دخـــول وخــروج وكـــذالك القيـــام  :مكتــب القبـــول 

المتعلقــة بالمرضــى أو الخاصــة بالحالــة  بإســتقبال وتوجيــه المرضــى كمــا يقــوم بكافــة التســجيلات ســواء تلــك
 .المدنية تسجيل المواليد والتنسيق بين المصالح الحالة المدنية بالبلدية

من مهام هذا المكتـب القيـام بحسـاب بتكلفـة الفصـلية لكـل مصـلحة علـى  :مكتب التعاقد وحساب التكاليف 
تم توزيعها علـى المصـالح بالنسـبة إلـى حدى وذلك إعتماد على تجميع البيانات المتعلقة بالمصاريف التي ي

 .حجم النشاطات المعبر عنه بوحدات القياس لكل مصلحة 
 :تضم المديرية ثلاث مكاتب هي  :المديرية الفرعية للمالية والوسائل _ / 3
عــداد  :مكتــب الميزانيــة والمحاســبة _ أ مــن نشــاطات هــذا المكتــب إعــداد وتنفيــذ الميزانيــة إســتلام الفــواتير وا 

 1.ت الدفع التسجيل في سجل النفقات حولا
عـداد دفتـر  :مكتب الصفقات العمومية _ ب  يتم فيه إبـرام الصـفقات مـن خـلال الإشـهار علـى المناقصـة وا 

 .الشروط
يتم فيه الإشراف على مخزون المؤسسـة مـن خـلال بطاقـة المخـزون  :مكتب الوسائل العامة والهياكل _  

عداد بطاقات الجرد  .وا 
تتــولى هــذه المديريــة الإشــراف علــى إســتلام التجهيــزات  :الفرعيــة لصــيانة التجهيــزات الطبيــةالمديريــة / 3

 .الطبية والتجهيزات المرافقة ولإمضاء على محاضر الإستلام والإشراف على التشغيل الأولى لها
  د، بطاقـة الجـر ) إبرام إتفاقيات الصيانة وتدوين التدخلات الطبية والمرافقة وتكوين ملف لكل جهاز

متابعـة كـل العمليـات المتعلقـة ( الفواتير ومتابعـة أعمـال الصـيانة ،تقارير الصـيانة،محضر التشغيل
 تضم هذه المديرية مكتبين مختلف العملاء بالغاء إستعمال العتاد والتجهيزات بالتنسيق مع 

                                                           

من إدارة المؤسسة بالإعتماد على الوثائق المقدمة  1  
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 مكتب صيانة التجهيزات الطبية. 
 مكتب صيانة التجهيزات المرافقة. 

تقـــوم هـــذه المديريـــة بنشـــاطات تســـيير المـــوارد البشـــرية حيـــث تضـــم  :وارد البشـــرية المديريـــة الفرعيـــة للمـــ
 :المكاتب التالية

يتكفــل هــذا المكتــب نشــاطات تســيير الحيــاة المهنيــة للمــوظفين : مكتــب تســيير المــوارد البشــرية والمنازعــات
ا يقـــوم بـــبعض ومتابعـــة قضـــايا التـــي تكـــون المؤسســـة طـــرف فيهـــ( الترقيـــة لإحالـــة علـــى التقاعـــد ،الأجـــور

 .تخطيط الموارد البشرية، إجتماع اللجنة متساوية الأعضاء: النشاطات الخاصة مثل 
يتكفــل هـذا المكتــب بتســيير وتنظـيم كافــة الــدورات التكوينيــة المبرمجـة مــن طــرف المؤسســة  :مكتــب التكــوين

 .سواء داخل أو خارج الوطن والسهر على السير الحسن لها
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سسةمصلحة الموارد البشرية بالمؤ  :المصدر 
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من خلال ما سبق تتضح لنا أن المؤسسة الإستشفائية تسعى من خلال هيكلها التنظيمي تهمل  
وهي تقوم بمجموعة من المهام ،على تحقيق التنسيق والتكامل الجدي بين مختلف المصالح والمديريات

والأنشطة من أجل تحقيق أهدافها والمتمثلة في العمل على البقاء والإستمرارية وتقديم أفضل الخدمات 
 .لموظفيها ولمرضاها

 الاستشفائية الخاصة البركة أهداف المؤسسة: الثالثالمطلب 
ات الأخرى على الرغم من هي منظمة شأنها شأن بقية المنظمالبركة  إن المؤسسة الاستشفائية  

وخصوصيتها في الأنشطة والمهام التي تقوم بها والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها، أي هو ذلك  إختلافها
المتكامل من التنظيم الصحي من أجل توفير العناية الصحية الكاملة لجميع أفراد المجتمع سواء  الجزء
 .علاجية أو وقائية كانت

 إلى تحقيق مجموعة من الأهداف بعين الدفلى" البركة" ة الخاصةتسعى المؤسسة الإستشفائي
التنظيمية والإجتماعية والإقتصادية، مما يجعلها نموذج للتنظيم المتعدد الأهداف المتميلة في تقديم 

 خدمات
 الرعاية الطبية والتعليم والتدريب والبحث، إذ أن الغاية من إنشاء معظم المؤسسات الإستشفائية تتميل في

 :توفير خدمات الرعاية الطبية لمرضاها، ومن بين الأهداف نذكر مايلي
الأهداف المركزية : 
 تقديم الخدمات العلاجية والوقائية والمساهمة في زيادة الوعي لدى المستهلك الصحي؛-
 الرعاية التمريضية؛-
 توفير جو للراحة والهدوء وتوليد الطمأنينة للمريض؛-
 .الطويل ودعم الخدمة الصحية المقدمةتحقيق الربح على المدى -
الأهداف الثانوية: 
 المساهمة في رفع مستوى الخدمات الصحية المقدمة للزبائن؛-
 الإعتماد على كادر طبي واداري مؤهل ومتدرب في مختلف المجالات الصحية؛-
 تنظيم واستخدام الموارد المتاحة على الوجه الأميل والأكمل لتقديم أفضل خدمة صحية؛-
 ؛(المرضى( وضع إستراتيجيات على المدى الطويل والسعي إلى كسب ولاء الزبائن -
 الوصول إلى تحقيق رضا العاملين وتحفيزهم على الإنتاجية؛-
 المساهمة في إرساء قواعد ومعايير عالية المستوى لممارسة مهنة الطب-
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جراءاتها: المبحث الثاني  منهجية الدراسة وا 

الدراســة دون بنــاء إطــار منهجــي لهــا يســمح بتحديــد وتنظــيم المعلومــات التــي يمكــن القيــام بهــذه لا 
يجب الحصول عليها بهدف الوصول إلى استخلاص نتـائج ميدانيـة تقـود إلـى التأكـد مـن صـحة الفرضـيات 

الـــى وصـــف عينـــة ومجتمـــع الدراســـة وكـــذا أداة  لمبحـــثوعليـــه ســـتنطرق فـــي هـــذا ا. البحـــثالموضـــوعة فـــي 
وكــــذا اختبـــار فرضــــيات الدراســـة  وهــــذا البيانـــات اليب الإحصــــائية المناســـبة لتحليــــل تحديــــد الأســـو الدراســـة 

 (. SPSS)برنامج الاحصائيالبالاستعانة ب

 الاطار المنهجي للدراسة: ولالمطلب الأ 
إن تحديد الإطار المنهجي للدراسة هو خطوة أساسية للبدء في الجانـب التطبيقـي وذلـك بعـد تحديـد 

ت لاءم مع موضوع البحث بمختلف أبعاده ويستجيب لمتطلبـات وأدوات جمـع البيانـامجتمع الدراسة الذي يت
وصــفا للإجــراءات التــي اتبعــت لغــرض تحقيــق أهــداف الدراســة، مــن  طلــببشــكل ايجــابي، ويتضــمن هــذا الم

 .خلال وصف منهج الدراسة، أداتها، مجتمعها وعينتها، وصدق  وثبات أداة الدراسة
 منهج الدراسة: الفرع الأول

مجموعـــة مـــن الأســـاليب والمـــداخل " 1 :كـــل دراســـة تســـتدعي منهجًـــا ملائمًـــا له ـــا، والمـــنهج هـــو    
 ".المتعددة التي تستعمل لغرض جمع البيانات والوصول من خلالها الى تفسيرات أو نتائج

شـكالية الدراسـة ولإثبـات فرضـيات البحـث لابـد مـن اتبـاع مـنهج علمـي يخلــق  وتماشـيا مـع أهـداف وا 
بـــين فرضـــيات البحـــث وعمليـــة إثباتهـــا ميـــدانيا، حيـــث اعتمـــدنا فـــي دراســـتنا علـــى المـــنهج الوصـــفي انســـجام 

 : التحليلي، ودراسة الحالة كجزء منه، وفيما يلي شرح مختصر لهذه المناهج 
طريقة " ، والذي يعرف بأنه بالمنهج الوصفي التحليليتم الاستعانة : المنهج الوصفي التحليلي -2

وسة وتصويرها عن طريق جمع المعلومات المقننة عن المشكلة وتصنيفها لوصف الظاهرة المدر 
خضاعها للدراسة الدقيقة  .2"وتحليلها وا 

                                                           
، القـاهرة، مصـر، دار العربـة للنشـر، سـنة 2منـاهج البحـث العلمـي فـي العلـوم الاجتماعيـة والتربويـة، ط(: ترجمة كوثر حسين كوجيك)لويس كوهين،  1

 . 92ص 2662
 22، ص 2222.، الجزائرعمار بوحوش، واخرون، مناهج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث، ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون 2
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تم استخدامنا لهذا المنهج لأنه يتناسـب وطبيعـة دراسـتنا، كونـه لا يقتصـر فقـط علـى جمـع البيانـات 
انات والمعلومات عـن الظـاهرة لظاهرة معينة، بل يتناول تحليل هذه الظاهرة ورصدها، حيث نقوم بجمع البي

ونهتم بوصفه ا وصفًا تفسيريًا دقيقًا من خلال البيانات المجمعة والمتوفرة، ومعبرين عنها تعبيرًا كيفيًا وكميًـا 
 .سواء بفقرات أو في شكل رسوم بيانية أو في جداول رقمية وصفية

دم وصف رقمي ملمـوس فالتعبير الكيفي يصف الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي يق
 .1يوضح مقدار هذه الظاهرة وحجمها

وبناء على منطلقات هذا المنهج قمنا كمرحلـة أولـى بجمـع بيانـات كافيـة ودقيقـة عـن الموضـوع فـي 
ميـدان الدراسـة بالاعتمـاد علـى طـرق جمـع البيانـات المسـتخدمة فـي البحـث كالاسـتبيان،  ثـم قمنـا بتســجيلها 

مــا تــم جمعــه مــن البيانــات بطريقــة موضــوعية كخطــوة ثانيــة ثــم اســتنتاج مــدى وترتيبهــا بعــدها قمنــا بتحليــل 
المؤسســة محــل الدراســة وذلــك بالاعتمــاد علــى  تحســين المتغيــر التــابع بفــي  ة المتغيــرات المســتقلةمســاهم

 .بيانات عينة الدراسة
ـــة -2 فـــي اعتمـــدنا علـــى دراســـة حالـــة كجـــزء مـــن المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي لأهميـــة ذلـــك : دراســـة الحال

حيــث قمنــا بجمــع المعلومــات والبيانــات والحقــائق والآراء المختلفــة التــي مــن شــأنها  ،الدراســات الميدانيــة
ـــا وصـــفا شـــاملا للظـــاهرة مـــن حيـــث متغيراتهـــا وكـــذلك مســـبباتها، وفـــروض حلهـــا واســـتخدام  أن تعطين

 .الأدوات المناسبة لغرض تحليل البيانات

 مجتمع وعينة الدراسة : الفرع الثاني

 مجتمع الدراسة  :أولا

جميع المفردات التي تتوافر فيها خصائص المطلوب :" يعرف مجتمع الدراسة بأنه
جميع المفردات التي تمثل الظاهرة موضوع البحث، وتشترك في : "ويعرف مجتمع الدراسة بأنه.2"دراستها

                                                           
مــام عواطــف ، مطبوعــة جامعيــة  فــي مســاق حلقــة البحــث، المســتوى الثانيــة ماســتر توجبــه وارشــاد ، قســم علــم الــنفس وعلــوم التربيــة بكليــة العلــوم . د 1

 2222-2229، السنة الجامعية  -مسيلة–جامعة محمد بوضياف  –الانسانية والاجتماعية  
 

يق بالعلاقـات فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية للمؤسسـة الصـناعية الجزائريـة، أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة دكتـوراه علـوم فـي بعيطيش شعبان، اثر التسو - 2
 229، ص2229-2222،السنة الجامعية -المسيلة -علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف



جودة الخدمة الصحية في   مساهة المزيج التسويقي الصحي في تحسين: الفصل الثاني
 المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة

 

63 
 

ميع الوحدات أو عبارة عن ج"  :بأنه يعرف أيضاً .1"صفة معينة أو أكثر المطلوب جمع البيانات حولها
الأفراد أو المشاهدات أو الحالات التي تشترك في صفة أو مجموعة من الصفات تميزها عن غيرها 

 2".ويرغب الباحث في تعميم النتائج المتوصل إليها
المستفيدين من الخدمات من المرضى الوافدين و وبالتالي فإن مجتمع هذه الدراسة يتمثل في  

 المؤسسة محل الدراسة
 عينة الدراسة  :ثانيا

فــي العينــة يمكــن الاكتفــاء بعــدد معــين مــن وحــدات المجتمــع، ودراســتهم وعنــد التوصــل الــى نتــائج 
يمكن تعميم هذه النتائج على جميع افراد المجتمع، وباختصار فان العينة هـي عبـارة عـن جـزء أو قسـم مـن 

  3.المجتمع الدراسة

تمـع لهـا نفـس خصائصـه الأصـلية التـي تنتمـي مجموعة جزئية من المج: " على أنها مفهوم العينة
إليه ويكون الغرض منها الحصول على معلومات مرتبطة بالمجتمع عن طريق اختيار عدد من الأشخاص 

 4"للدراسة يمثلون ذلك المجتمع حيث تبدأ أية دراسة احصائية بجمع البيانات الخام المتوفرة بإحدى الطرق

ن المرضى المستفيدين من الخدمات المؤسسة محل الدراسة أما في دراستنا فاعتمدنا على عينة م
 :والجدول التالي يوضح آلية توزيع الاستبيانات على العينة الدراسة

 توزيع الاستمارات على افراد العينة: 23جدول رقم ال

عدد الاستبانات 
 الموزعة

عدد الاستبانات 
 المسترجعة

عدد 
الاستبانات 
غير 
 مسترجعة

 عدد الاستبانات غير
 الصالحة للدراسة

العدد النهائي للاستبانات 
التي تم تفريغها والاعتماد 

 عليها في الدراسة

02 22 22 22 22 
 من إعداد الطالبتان :المصدر

                                                           
ة، مجلــة المعــارف علميــة دوليــة محكمــة، تصــدر عــن جامعــة منهجيــة تحديــد نــوع وحجــم العينــة فــي البحــوث العلميــ: خليفــي رزيقــة، شــيقارة هجيــرة - 1

 260-222، ص (2222ديسمبر )22بويرة، العدد 
ـــات الاســـتبيان : مصـــطفى طـــويطي - 2 ـــى برنـــامج  –التحليـــل الإحصـــائي لبيان ـــة عل الجـــزء الأول، النشـــر الجـــامعي الجديـــد،  -excelتطبيقـــات عملي

 .26، ص 2222تلمسان، الجزائر 
 .22لمرجع السابق، ص مصطفى طويطي ـ ا -3
لـد سامية يغني، مديني عثمـان، العينـة فـي المجتمـع الإحصـائي كمـدخل ضـابط لدقـة نتـائج البحـوث الاكاديميـة، مجلـة اقتصـاد المـال والاعمـال، المج 4

 .، جامعة الشهيد حمه الأخضر بالوادي، الجزائر202-222، ص2226، جوان 22، العدد 20
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 22حيـــث بعـــد الضـــبط النهـــائي للاســـتبيان، قمنـــا بتوزيعـــه علـــى عينـــة الدراســـة إذ قمنـــا باســـترجاع 
اســـتبيانات، وبعـــد الفحـــص  22كن مـــن اســـترجاع اســـتبيان مـــوزع فـــي حـــين لـــم نـــتم 02اســـتبيان مـــن أصـــل 

مسـترجعة غيـر صـالحة للتحليـل  استبيانات ( 22)التفصيلي لجميع الاستبانات المسترجعة تبين لنا أن هناك
نظــرا لعــدم اكمــال المســتجوبين الإجابــة عــن كــل عبــارات الاســتبيان، وبالتــالي فــإن إجمــالي عــدد الاســتبانات 

، أي أن نسـبة الاسـتبانات الصـالحة للمعالجـة الإحصـائية لبياناتهـا بلغـت اسـتبيان 22الصالحة للتحليل هو 
 .للمعالجة الإحصائية  SPSSوالتي قمنا بتفريغ محتوياتها في برنامج(   22.22%)

 الدراسة واتأد :المطلب الثاني
لأفراد في دراستنا ولقياس متغيرات الدراسة فإنه تم الاعتماد على أداة  الاستبيان لاستطلاع آراء ا 

المستجوبين في المؤسسة محل الدراسة الميدانية وفيما يلي شرح خطوات تصميم الاستبيان وكذا سلم 
 :القياس 

 تصميم الاستبيان :الفرع الأول
الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعية والإنسانية، إذ يعتبر وسيلة لجمع البيانات " هو  

الأسئلة أو العبارات ويطلب من المستجوبين الإجابة عليها ويتم من خلال ما يتضمنه من مجموعة من 
توزيع الاستبيان عادة باليد أو من خلال ارسالها الى المستجوبين عبر البريد الالكتروني أو غيرها من 

  .1'' (الخ...مواقع التواصل الاجتماعي)الالكترونية التوزيع طرق 
بيانات و رُوعِي  في تصميمه ما تم تناوله في الجانب وتم إعداد استبيان بشكل يساعد على جمع ال 

النظري وأيضا ما تم تطرق إليه في الدراسات السابقة وأيضاً وضوح العبارات لتسهيل فهمها، ومن أجل 
التأكد أن عبارات الاستبيان تقيس فعلًا ما وضعت لقياسه ومدى سلامة ودقة الصياغة اللفظية والعلمية 

ومن خلال  ،*ة في التخصص لتحكيمهأستاذعلى   م عرضه  من أجل مراجعتهلعبارات الاستبيان، ت
 .قتراحات والتعديلاتالا، قمنا بإضافة  وتغيير بعض العبارات في ضوء موتوجيهاته ملاحظاتهم
عبارة   00وفي الأخير خلصنا إلى بناء الاستبيان ليصبح في صورته النهائية متكون من  

 :وتضمن الاستبيان جزأين ومهما

                                                           
، معتمــد “ –منظــور إحصــائي  –أســاليب تصــميم و إعــداد الدراســات الميدانيــة  ” مطبوعــة جامعيــة  موســومة بـــ طــويطي مصــطفى  وعيــل ميلــود ،  -1

 .22، ص 2220جوان  22جامعة البويرة ، بتاريخ  –من طرف المجلس العلمي بكلية العلوم الاقتصادية ، التجارية و علوم التسيير 
 .وسي والأستاذة واكلي كلتوم، والأستاذة بن فريحة نجاةتم تحكيم الاستبيان من طرف الأستاذة زوليخة سن* 
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 (الاستبيان)هيكل أداة الدراسة : 23الجدول رقم 
 عدد العبارات الأبعاد المحاور

   البيانات الشخصية :أولا

: المحور الأول
 :  المستقل

 عبارات  22 المنتج: البعد الأول
 عبارات  20 التسعير: البعد الثاني
 عبارات  22 التوزيع: البعد الثالث
 عبارات  22 الترويج: البعد الرابع

 عبارات  22 الأفراد: البعد الخامس
 عبارات  22 الدليل المادي: البعد السادس
 عبارات  20 العمليات: البعد السابع

 22الى عبارة  22عبارة من عبارة رقم  22   المزيج التسويقي الصحي: المحور الأول

المحور الثاني 
 المتغير التابع

 عبارات  22 الجوانب المادية: البعد الأول 
 عبارات  20 الاعتمادية: البعد الثاني  
 عبارات  20 الاستجابة:البعد الثالث 
 عبارات  22 الأمان: البعد الرابع

 عبارات  22 التعاطف: البعد الخامس 
 26الى عبارة  22عبارة من عبارة رقم  26 جودة الخدمة الصحية:  المحور الثاني المتغير

 عبارة( 00) لاستبيانمجموع عبارات ا
 من إعداد الطالبتان: المصدر

يمثــل الصــورة النهائيــة لأداة الدراســة المســتخدمة فــي اســتطلاع اراء المســتجوبين  مـن الجــدول أعــلاه
عـدد الابعـاد ) الشـكلنحو موضوع الدراسة حيث روعي في تصـميم الاسـتبيان أن يكـون متناسـقاً مـن حيـث 

تم قياس المتغيرات من خلال العبارات واضحة ومفهومـة لأفـراد مون المض، من حيث (بنفس عدد العبارات
  .العينة حتى نتمكن من الحصول على البيانات دقيقة وصالحة للمعالجة الإحصائية
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 سلم القياس المستخدم في الاستبيان :الفرع الثاني
تعتمد على مقياس  وفقًا للدراسات السابقة التي تطرقنا إليها في دراستنا الحالية، فإن معظمها  

موافق بشدة، : )الخماسي، بحيث يقابل كل عبارة قائمة تحمل البدائل التالية)Likert Scale )ليكرت 
وفي دراستنا  فانه روعي  في صياغة عبارات الاستبيان ( موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة

-22من درجة) نا نفس المقياس طريقة تتيح للمستجوبين فرصة الإجابة عنها بكل وضوح واستخدم
ويرمز لها رقميا ( ، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق تماماتماماموافق )ببدائل التالية ( 22درجة

 :على التوالي( 2،0،2،2،2)خلال ادخال البيانات للبرامج الحاسوب ب 
 مقياس المستخدم في الاستبيانالتوزيع درجات : 25جدول رقم ال

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق وافق تمامام بدائل القياس
 2 0 3 3 5 الترميز/الدرجة

 (Likert Scale)من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مقياس ليكرت : المصدر

ولتســهيل تحليــل ومناقشــة أراء المســتجوبين نحــو مــدى مــوافقتهم أو عــدم الموافقــة علــى مــا تضــمنته 
ه يـتم إعـداد دليـل الموافقـة لتحليـل إجابـات أفـراد العينـة الدراسـة وتـم الاعتمـاد عبارات ومحـاور الاسـتبيان فإنـ
 : على الأدوات الإحصائية التالية

لتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدم في استبيان الدراسة تم حسـاب : المدى العام
علـــى طـــول الخليـــة  وللحصـــول 0( =2-2( = )أدنـــي درجـــة فـــي مقيـــاس-أعلـــى درجـــة فـــي مقيـــاس:)المـــدى

وبإضـافة  2.2=0/2:الصحيح نقوم بقسمة المدى العام على عـدد دراجـات الموافقـة وذلـك علـى نحـو التـالي
هــذه القيمــة فــي كـــل مــرة للحــد الأدنـــى لدرجــة الموافقــة نحصــل علـــى الحــد الأعلــى وهكـــذا مــع كــل درجـــات 

راد العينـــة كمـــا هـــو مبـــين فـــي الموافقـــة، وتفيـــد هـــذه العمليـــة فـــي التعـــرف علـــى موقـــف مشـــترك لإجمـــالي أفـــ
 :الجدول

                                                           
- يعود أساس ظهور هذا المقياس الى الباحث '': مقياس ليكرتResis Likert  وهو مقياس نفسـي يسـتخدم عمومـا فـي الاسـتبيانات، وهـو المقيـاس

يقـوم المبحـوثين بتحديـد مسـتوى مـوافقتهم علـى بنـود التـي الأكثر شيوعا في الاسـتخدام خاصـة فـي البحـوث النفسـية، وعنـد الإجابـة علـى مقيـاس ليكـرت 
ويعــرف البنــد وفقــا لمقيــاس ليكــرت بانــه عبــارة بســيطة يــتم ســؤال المبحــوث للتقيــيم وذلــك اعتمــادا علــى المعــايير الموضــوعية او ... تضــمنها الاســتبيان

وفــي ... أو عــدم الموافقــة هــو مــا يــتم قياســه فــي هــذا المقيــاس الشخصــية والتــي يمتلهــا ورؤيتــه المســبقة حــول ذلــك، وبشــكل عــام فــأن مســتوى الموافقــة 
 المرجـع الســابق،: نقـلا عـن المرجـع مصـطفى طــويطي، وعيـل ميلـود'' الغالـب يتكـون مقيـاس ليكـرت مـن خمســة مسـتويات مرتبـة يطلـب الإجابـة عليهــا

 22ص 
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 تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط الحسابي:  06جدول رقم ال
 مستوى الموافقة  درجة المقياس مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا غير موافق تماما درجة 2.22إلى  22من 
 درجة منخفضة غير موافق درجة 2.92إلى  2.22من 
 درجة متوسطة محايد جةدر  2.02إلى  2.92من 
 درجة عالية موافق درجة 0.22إلى  2.02من 

 درجة عالية جدا موافق تماما درجة 2إلى  0.22من 
 من اعداد الطالبتان بناء على مقياس ليكرت الخماسي: المصدر

اضــافة الــى تحديــد الاتجاهــات العينــة نحــو مــدى مــوافقتهم علــى عبــارات الاســتبيان فإننــا ايضــا نقــوم  
يب العبارات من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي فـي المحـور وعنـد ترت

( اقـل تشـتت)تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعـين الاعتبـار اقـل قيمـة للانحـراف معيـاري 
 . بينهما

 أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة :الفرع الثالث
صحيحة لبيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة ومن أجل اختيار الأساليب  من أجل معالجة 

الإحصائية المناسبة، فانه يجب أولًا تحديد ما إذا كان بيانات المستجوبين نحو المتغيرات التي يتم دراستها 
  تتبع التوزيع الطبيعي أم لا تتبع التوزيع الطبيعي

في اختيار  نوع الأساليب الاحصائية الملائمة لتحليل البيانات  تفيد عملية تحديد نوع توزيع البيانات 
أساليب احصائية معلمية والتي : واختبار الفرضيات  لأنه يوجد نوعين من الأساليب الاحصائية  وهي 

وأساليب . للتوزيع الطبيعي( متغيرات الدراسة)تشترط أن تتبع البيانات المستجوبين نحو محاور الاستبيان 
متغيرات )اللامعلمية والتي لا تشترط أن تتبع البيانات المستجوبين نحو محاور الاستبيان احصائية 

 .للتوزيع الطبيعي( الدراسة
 : وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات الاستبيان منها

العينـة يسـتخدم إذا كـان عـدد  (Kolmogorov-Smirnov )سـيمرنوف–طريقـة اختبـار كولومنجـوروف  - أ
  .22أكبر أو يساوي من 

 .22يستخدم إذا كان عدد العينة أقل من  (Shapiro-Wilk ) طريقة اختبار شابيرو ويلك - ب
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مـــن خلالهـــا يـــتم الحكـــم علـــى نـــوع التوزيـــع وهـــذا ( sig)ولكـــل اختبـــار لـــه قيمـــة احتماليـــة يرمـــز لهـــا بـــالرمز 
مة المعمول بها في حالة كشف عن نوع التوزيع كالقاعدة العا: حيث( 2.22)بمقارنتها  مع مستوى الدلالة 

 :  البيانات هي 
  إذا كانت قيمة(sig ) الطبيعي التوزيع، فإن بيانات لا تتبع 2.22أقل من.  
   إذا كانت قيمة(sig ) الطبيعي التوزيع، فإن بيانات العينة نحو متغيرات الدراسة تتبع 2.22أكبر من. 

 :نات المستجوبين نحو متغيرات الدراسةوفيما يلي نتائج كشف نوع توزيع بيا
 توزيع النتائج اختبار نوع  :27م جدول رقال

بيانات المستجوبين  
نحو اجمالي عبارات 
 محاور الاستبيان

Kolmogorov-Smirnova 

 سيمرنوف–كولومنجوروف  اختبار
Shapiro-Wilk 
 التوزيعنوع  اختبار شابيرو ويلك

القيمة  بيانات كل محور
الإحصائية 
 للاختبار

Df 
 درجة الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

القيمة 
الإحصائية 
 للاختبار

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

 طبيعي التوزيعيتبع  0.138 30 0.97 *0.200 30 0.094 بالمتغير المستقل
 طبيعي التوزيعيتبع  0.571 22 0.975 0.059 22 0.156 بالمتغير التابع

 الطبيعي التوزيعفان البيانات المستجوبين نحو ما تضمنه محور الاستبيان تتبع   2.22اكبر من  sigاذا كانت قيمة : القاعدة 
 SPSS .V 26من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

نتـائج فرد فإننا نسـتدل ب  22وبما أن افراد عينة الدراسة  أقل من : من خلال الجدول أعلاه نجد  
لبيانـات المسـتجوبين نحـو ( sig) وتظهـر  نتائجـه أن القيمـة الاحتماليـة (.  Kolmogorov-Smirnov)اختبار 

 :، حيث(2.22)هي أكبر من ( متغيرات الدراسة)محاور الاستبيان
نجـــد أن  قيمـــة  (  المـــزيج التســـويقي الصـــحي  )بالنســـبة لبيانـــات المســـتجوبين نحـــو المحـــور الأول -

وعليـه ووفـق القاعـدة  2.22وهـي أكبـر مـن مسـتوى دلالـة ( SIG=2.222)ت قيمـة الاحتمالية بلغـ
 .أعلاه فأن بيانات العينة نحو المحور الأول تتبع التوزيع الطبيعي

نجد أن  قيمة الاحتمالية ( جودة الخدمة الصحية)وبالنسبة لبيانات المستجوبين نحو المحور الثاني -
وعليـه ووفـق القاعـدة أعـلاه فـأن  2.22توى دلالـة وهـي أكبـر مـن مسـ( SIG=2.226)بلغت قيمة 

 . بيانات العينة نحو المحور الثاني تتبع التوزيع الطبيعي
وبمـــا أن البيانـــات المســتجوبين تتبـــع التوزيــع  الطبيعـــي فإنــه فـــي  دراســتنا سنســـتخدم الأســـاليب  :الاســتنتا 

لفرضيات الدراسة وفيما يلي شرح للأساليب الإحصائية المعلمية لـ تحليل إجابات وأراء أفرد العينة واختبار ا
 .الإحصائية المعلمية المستخدمة في الدراسة
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  ـــامج التحليـــل الإحصـــائي للعلـــوم ـــة التحليـــل الإحصـــائي بالاســـتعانة برن ـــى عملي ـــات إل ـــم إخضـــاع البيان ت
وتم الاعتماد  SPSS: Statistical Package for the Social Sciences( SPSS: V26)الاجتماعية 

 :الأساليب الإحصائية التالية على
 لوصف الاحصائي لبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، :التكرارات والنسب المئوية 
 من أجل عرض القيم المؤشرات الإحصائية بيانيا كي يسهل فهمها أكثر :الرسوم البيانية. 
 لـى عـددها؛ فهـو يعبـر وهو أحد مقاييس النزعة المركزية وهو مجمـوع القـيم مقسـم ع :المتوسط الحسابي

تبعــا لــدرجات ( درجــات22 -22)عــن تمركــز إجابــات العينــة حــول قيمــة معينــة وتكــون محصــورة مــن 
ايضـاً فـي تحديـد الاتجاهـات العينـة . ويستخدم. المعطاة لبدائل لمقياس ليكارت المستخدم في الاستبيان

تغيـرات فـي المؤسسـة محـل نحو مـدى مـوافقتهم علـى عبـارات الاسـتبيان  ومسـتويات تـوفر وتطبيـق  الم
الدراســة الميدانيــة  وتــم اســتعانة بقــيم المتوســط الحســابي أيضــل فــي  ترتيــب العبــارات المحــاور وابعــاد 
الاستبيان من خلال أهميتها في المحور  وهذا بالاعتماد علـى أكبـر قيمـة متوسـط حسـابي فـي المحـور 

أخــذ بعــين الاعتبــار أقــل قيمــة للانحــراف أو البعـد  وعنــد تســاوي المتوســط الحســابي بــين عبــارتين فإنـه ي
 بينهما( أقل تشتت)معياري 

 وهــو مقيــاس مــن مقــاييس التشــتت، يســتخدم لقيــاس وبيــان تشــتت إجابــات مفــردات  :الانحــراف المعيــاري
 . عينة الدراسة حول وسطها الحسابي

  ( الاسـتبيان)دمة وذلـك لاختبـار مـدى موثوقيـة أداة جمـع البيانـات المسـتخ: معامل الثبات ألفا كرو نبـا
في قياس المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة؛ المجالات المختلفة لدرجـة الثبـات ل معامـل الفـا كـرو 

، إذا كانــت (ضــعيفة) a>0.6 <0.65، إذا كانــت قيمــه بــين (غيــر كافيــة) a <0.6 -: نبــاي هــي  
ذا كانـت قيمـه بـين ( مقبولـة نوعـا مـا) a>0.65 <0.70قيمـه بـين  ذا ( حسـنة) a<0.85 2.22<وا  وا 

ذا كانت أكبر من ( جيدة) a>0.85 <0.90كانت قيمه بين   .تكون قيم الثبات ممتازة 2.6وا 
  تحليــل الانحــدار(Regression analysis :) أداة إحصــائية قويــة ومرنــة تســتعمل لتحليــل العلاقــة

 :1الارتباطية بين متغير تابع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة ويستعمل
 أي هــل : يــد مــا إذا كــان المتغيــر المســتقل قــادر علــى شــرح تغيــرات معنويــة فــي المتغيــر التــابعلتحد

 توجد علاقة؟
 أي مـاهي : لتحديد كمية الاختلاف في المتغير التابع التي يمكـن شـرحها بواسـطة المتغيـر المسـتقل

 قوة علاقة؟

                                                           

 .222-222، ص ص 2222الطبعة الأولى،  ،"يردليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار والتفس"عايدة نخلة رزق الله،  1
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 ط المتغيــر المســتقل أو عــدة أي مــاهي المعادلــة الرياضــية التــي تــرب: لتحديــد البنــاء أو شــكل العلاقــة
 متغيرات مستقلة مع المتغير التابع؟

 صدق وثبات أداة الدراسة :المطلب الثالث
يعتبر الصدق والثبات أداة الدراسة من أهم الموضوعات التي تهم الباحثين من حيث تأثيرها البـالغ 

ات بــالأدوات المســتخدمة فــي فــي أهميــة نتــائج البحــث وقدرتــه علــى تعمــيم النتــائج، وتــرتبط المصــداقية والثبــ
 .1البحث ومدى قدرتها على قياس المراد قياسه ومدى دقة القراءات المأخوذة من تلك الأدوات

 حساب صدق الاستبيان  : الفرع الأول

ق البنـائي  حيـث نهـدف مـن خـلال قمنا بالتأكد من صدق عبارات الاستبيان من خلال صدق الاتسـا 
تحقـق الدلالـة الاحصـائية للعلاقـة الارتباطيـة بـين الدرجـة الكليـة لكـل بعـد ق البنائي   الى قياس  مدى الص

أي مــدى قــدرة المتغيــر الفرعــي بعباراتــه علــى قيــاس وتمثيـــل )مــع الدرجــة الكليــة لمحــوره الــذي ينتمــي إليــه 
لكـل وايضاً لقياس  مدى تحقق الدلالـة الاحصـائية للعلاقـة الارتباطيـة بـين الدرجـة الكليـة ( المتغير الرئيسي

حصائيا نعبر عن الصدق الاتساق البنائي من خلال حساب . محور مع الدرجة الكلية لعبارات الاستبيان وا 
، وعليـه يتعـين  علينـا تفحـص الدلالـة الاحصــائية (2)+و( 2-)معامـل الارتبـاط وهـذا الأخيـر محصـور بـين

ة لكـل معامـل ارتبـاط مــع المصــاحب   (sig) لمعامـل الارتبـاط وهـذا مـن خــلال مقارنـة القيمـة الاحتماليـة
  :،  وفق القاعدة التالية2.22مستوى الدلالة 

فإن معامـل الارتبـاط بيرسـون ذا دلالـة إحصـائية أي   2.22: أقل من مستوى الدلالة( sig)إذا كانت قيمة  -
. أي بعبارة أخرى أن البعد صادق متسق لما وضـع لقياسـه ،توجد علاقة بين البعد  والدرجة الكلية  لمحوره

فانـه يـتم النظـر فـي فحـص العبـارات المـؤثرة علـى الصـدق الاسـتبيان (  أي عـدم تحقـق الصـدق) ير ذلـك غ
 .ويتم بعد ذلك حذفها من الاستبيان حتى نصل بعبارات تحقق خاصية صدق الاستبيان ومحاوره
 :والجدول التالي يبين نتائج حساب الصدق الاتساق البنائي لعبارات ومحاور والاستبيان كما يلي

 
 
 
 

 

                                                           

، دار النشـر الجــامعي ،تلمسـان ، الجزائــر ،  -excelتطبيقـات عمليــة علـى برنــامج –التحليـل الإحصــائي لبيانـات الاســتبيان : مصـطفى طــويطي 1 -
 202، ص 2222
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 صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة: 24جدول رقمال

 أبعاد ومحاور الاستبيان

 الارتباط مع الدرجة الكلية لمحاور  

معامل ارتباط 
 بيرسون

القيمة 
 الاحتمالية

Sig 
 النتيجة

   الصحي المزيج التسويقي: أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره( الصدق البنائي للأبعاد)
 دال 2.222 2.434** المنتج: البعد الأول 2
 دال 2.222 2.460** التسعير: البعد الثاني 2
 دال 2.222 2.455** التوزيع: البعد الثالث 2
 دال 2.222 2.473** الترويج: البعد الرابع 0
 دال 2.222 2.303** الأفراد: البعد الخامس 22
 دال 2.222 2.477** الدليل المادي: البعد السادس 29
 دال 2.222 2.332** العمليات: البعد السابع 22
 جودة الخدمة الصحية: أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره( الصدق البنائي للأبعاد)
 دال 2.222 2.333** الجوانب المادية: البعد الأول 2
 دال 2.222 2.342** الاعتمادية: البعد الثاني 2
 دال 2.222 2.350** الاستجابة: البعد الثالث 2
 دال  2.343** الأمان: البعد الرابع 0
 دال  2.357** التعاطف: البعد الخامس 2
أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين كل محور مع ودرجة الكلية لعبارات ( الصدق البنائي لمحاور)

 الاستبيان 
قي المزيج التسوي: المستقل: المحور الأول

   الصحي
**2.332 

2.222 
 دال

جودة الخدمة : المحور الثاني المتغير التابع
 الصحية

**2.343 
2.222 

 دال

أقل من أو تساوي مستوى ( Sig. or P-value)إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ : قــــــــــــاعدة
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 الكلية لمحورهابين العبارة والدرجة (. دال احصائيا)فانه يوجد ارتباط معنوي 2.25الدلالة،
أي يوجد ارتباط بين البعد واجمالي عبارات محاور الاستبيان  أي هناك اتساق بنائي بين البعد  ( دال احصائيا)أي:  دال

 والمحور ككل
 تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية** على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود  SPSSتدل في برنامج ** 

 SPSS.V 26ان بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد  الطالبت: المصدر
بـين كـل البعـد والدرجـة الكليـة  Pearson Correlationنجـد معـاملات الارتبـاط  من خلال الجـدول

القيمــة ) SIGقيمــة  لان. 2.22قــيم دالــة إحصــائيا عنــد مســتوى دلالــة  للإجمــالي عبــارات كــل محــور وهــي
ــة لكــل معامــل ارتبــاط لــدى كــل بعــد هــي  (الاحتماليــة ، فمــثلا نجــد لــدى قيمــة 2.22أقــل مــن بمســتوى دلال

بلغــت قيمــة ( sig)وان القيمــة الاحتماليــة  =2.292Rبلغــت( التســعير: البعــد الثــاني)معامــل الارتبــاط لــدى 
ومنــه فــإن معامــل الارتبــاط بيرســون ذا دلالــة إحصــائية أي  2.22وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة ( 2.222)

المــــزيج التســــويقي : المحــــول الأول)والدرجــــة الكليــــة  لمحــــوره(  التســــعير :البعــــد الثــــاني)توجــــد علاقــــة بــــين 
أي أن البعــد بعباراتــه  قــادر علــى . )أي بعبــارة أخــرى أن البعــد صــادق متســق لمــا وضــع لقياســه ،(الصــحي

وبذلك تعتبر عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقياسه لذا لن نستبعد أية عبارة ( قياس المتغير المستقل
 .ونفس المقارنة مع باقي الابعاد والمحاور الاستبيان. ارات  هذا البعد من التحليل،من عب

والمتغيـــــرات ( جـــــودة الخدمـــــة الصـــــحية بأبعـــــاده)وعليـــــه يمكننـــــا القـــــول بـــــأن عبـــــارات المتغيـــــر التـــــابع
صــادقة لمــا وضــعت لقياســه أي أن الاســتبيان علــى درجـــة  ،(بأبعــاده  المــزيج التســويقي الصــحي)المســتقلة

ة مــــن الصــــدق ومــــن ثــــم يمكننــــا الاعتمــــاد علــــى عباراتــــه ومتغيراتــــه فــــي تحليــــل الاحصــــائي لبيانــــات عاليــــ
 .المستجوبين واختبار فرضيات الدراسة

 حساب ثبات الاستبيان  : الفرع الثاني

أنــه يعطــي نفــس النتــائج إذا مــا أعيــد توزيعــه مــرات عــدة علــى نفــس : علــى ثبــات الاســتبيان يعــرف
أن يكـــون الاســـتبيان قـــادرا علـــى أن يحقـــق دائمـــا أن مفهـــوم الثبـــات يعنـــي  أي. العينـــة وفـــي نفـــس الظـــروف

 .النتائج نفسها في حالة تطبيقه مرتين أو أكثر على نفس المجموعة من الافراد
أنـــه تـــم إجـــراء اســـتطلاع معـــين علـــى مجموعـــة مـــن الافـــراد علـــى  توضـــيح معنـــى الثبـــات نفتـــرضول

ي هـذا الاسـتطلاع، وبعـد فتـرة تـم إعـادة إجـراء نفـس الاختبــار الاسـتبيان مـا، ثـم تـم رصـد درجـات كـل فـرد فـ
علــى نفــس هــذه المجموعــة مــن الافــراد ورصــدت أيضــا درجــات كــل فــرد فيهــا، ( أي توزيــع نفــس الاســتبيان)

وكانت النتائج تدل على أن الدرجات التـي حصـل عليهـا الافـراد فـي المـرة الأولـى لتطبيـق الاسـتطلاع، هـي 
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وبناء عليه نسـتنتج بـأن نتـائج الاسـتطلاع . ل عليها هؤلاء الافراد في المرة الثانيةنفسها الدرجات التي حص
ثابتة تماما ولا تتغير كثيراً بإعادة تطبيقها بمعنى أكثر دقة أن ان ما تضـمنه الاسـتبيان نتائجـه تكـون ثابتـة 

 1.انه ثابت
ة ألفاك ونباي حيث وهناك عدة طرق لقياس ثبات عبارات ومضمون ومحتوى الاستبيان منها طريق

تتفق معظم الدراسات في العلوم الإنسانية والاجتماعية وكذا الاقتصادية علـى أن تكـون قـيم ثبـات مجموعـة 
 (2.92)من العبارات أكبر من العتبة 

وفــــي دراســـــتنا تـــــم التحقـــــق مـــــن ثبـــــات عبـــــارات الاســـــتبيان الدراســـــة، مـــــن خـــــلال اســـــتخدام طريقـــــة  
Cronbach's Alpha (رو نبـايمعامل الفا كـ) حيـث يعتبـر مؤشـر لقيـاس الثبـات الاسـتبيان وهـو أكثـر ،

اســـتخداما مــــن طـــرف البــــاحثين فــــي الدراســـات البحثيــــة، حيــــث يقـــيس درجــــة ثبــــات مجموعـــة مــــن عبــــارات 
الاسـتبيان، بمعنــى مــا نســبة الحصــول علــى نفــس النتـائج أو الاســتنتاجات فيمــا لــو أعيــد تطبيــق نفــس الأداة 

 .وفق ظروف مماثلة

 للاستبيان Cronbach's Alphaقيمة معامل  :09رقم جدول ال

 معامل ألفا  
 النتيجة عدد العبارات كرو نباي

 ثابت 22 2.626   ثبات جميع عبارات المحور الأول المزيج التسويقي الصحي
 ثابت 26 2.622 ثبات جميع عبارات المحور الثاني جودة الخدمة الصحية

 ثابت 00 2.620 ثبات جميع عبارات الاستبيان
أن اداة الدراسة تتمير  2.9المعمول بها في الدراسات السابقة هي أنه إذا كان قيمة معامل الثبات أكبر من : القاعدة العامة

 .بالثبات في النتائج فيما لو اعيد توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظروف
 SPSS.V 26من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

لكـــل مجموعـــة مـــن العبـــارات ( Cronbach's Alpha)يعـــرض الجـــدول أعـــلاه نتـــائج حســـاب قـــيم
الاستبيان، أي لكل بعد وكذا محاوره وهـذا مـن أجـل معرفـة مـدى تمتـع عبـارات كـل بعـد وكـل محـور بدرجـة 

فإننا نـتفحص الثبات في النتائج فيما لو أعيد توزيع الاستبيان مرة ثانية خلال فترات زمنية مختلفة؛  وعليه 
، إذ دلـت النتـائج المعروضـة فـي الجـدول أعـلاه  علـى (Cronbach's Alpha)قيمة معامل ألفا كـرو نبـاي

 (.06)أن قيم معامل ألفا كرونباي جيدة ومقبولة إحصائيا، حيث أن كل قيم أكبر من العتبة

                                                           
الجـزء الأول، النشـر الجـامعي الجديـد، تلمسـان،  -excelتطبيقـات عمليـة علـى برنـامج –مصطفى طويطي ـ التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  -1

 202، ص 2222الجزائر 



جودة الخدمة الصحية في   مساهة المزيج التسويقي الصحي في تحسين: الفصل الثاني
 المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة

 

74 
 

( 2.626)ثبـــات بلغـــت قيمـــة معامـــل ال  المـــزيج التســـويقي الصـــحي  فبالنســـية للمحـــور المتعلـــق بقيـــاس 
( 2.622)بلــغ  جــودة الخدمــة الصــحيةعبــارة، أمــا بالنســبة للمحــور المتعلــق بقيــاس مســتوى  22والــذي يضــم 
عبـارة  00بإجمـالي ( 2.620)القيمة إجماليـة لجميـع عبـارات الاسـتبيان بلغـت  وأنعبارة،  26والذي يضم 

لمتحصل عليها، تـدل علـى ثبـات أداة ومنه ومن قيم معامل ألفا كرونباي ا.2.9وهي أكبر من الحد الأدنى 
مكانيــة الاعتمــاد علــى بيانــات الاســتبيان فــي قيــاس متغيراتهــا  وأن الاســتبيان الــذي قمنــا بأعــداده  الدراســة وا 
لدراســتنا الحاليــة يكــون دائمــا قــادرا علــى أن يحقــق دائمــا ثبــات فــي النتــائج فيمــا لــو أعيــد تطبيقــه فــي نفــس 

 .الظروف عبر أزمنة مختلفة
من نتائج حساب قيم مؤشرات الصدق والثبات للاستبيان نكـون قـد تأكـدنا مـن صـدق أداة  :خلاصة

الدراسة وثباتهـا، ممـا يجعلنـا علـى ثقـة بصـحة الاسـتبيان وصـلاحيته لتحليـل النتـائج والإجابـة علـى اشـكالية 
 .الدراسة واختبار فرضياتها

  ومناقشة نتائج الدراسة تحليل: الرابع المطلب

لـــف الإجـــراءات المنهجيـــة المتبعـــة فـــي الدراســـة الميدانيـــة، ففـــي هـــذا المبحـــث ســـيتم بعـــد عـــرض مخت  
 علـى بالاعتمـاد العينـة إجابـات أفـراد اتجاهـات عرض مختلف نتائج الإحصـاء الوصـفي عـن طريـق تحديـد

 حازت نحو المتغيرات الدراسة وعبارات الاستبيان وتحديد تلك التي. المعياري الحسابي والانحراف المتوسط
مفـردات العينـة وكـذلك عـرض تحليـل وصـفي للمتغيـرات  لإجابـات وفقـًا الموافقـة وأقـل درجـات أعلـى علـى

 .%خصائص الديمغرافية لأفراد العينة من خلال التكرارات والنسبة

 نحو المتغيرات الشخصية للعينة   المستجوبين عرض وتحليل بيانات: الأول الفرع

ـــى مجموعـــة مـــن البي ـــة تقـــوم هـــذه الدراســـة عل ـــراد الدراســـة متمثل ـــات العامـــة المتعلقـــة بخصـــائص أف  ان
وفي ضوء هذه المتغيرات نقدم وصف تحليلي لفئات كـل متغيـر ديمغرافـي وهـذا ....( الجنس، العمر، )في 

 :كما هو مدون في الجدول التالي %من خلال حساب التكرارات والنسبة
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 ات الشخصية نة حسب  المتغير توزيع افراد العي :22رقم جدول ال 

  
 الجنس 

  

  Frequency Percent 
 23.3 7 ذكر
 76.7 23 انثى

Total 30 100.0 

  
 سنال 

  
  
  

  Frequency Percent 
 26.7 8 22اقل من 

 30.0 9 02الى  22من 
 33.3 10 92الى  02من 

 10.0 3 92اكثر من 
Total 30 100.0 

 مستوى 
 الدخل

  
  

  Frequency Percent 
 26.7 8 22222أقل من 

 56.7 17 92222الى  22222من
 10.0 3 22222الى  92222من

 6.7 2 22222اكثر من 
Total 30 100.0 

  
رة زيا _مرات_عدد 

  المسشفى
 
   

  Frequency Percent 
 80.0 24 واحدة مرة

 10.0 3 مرات خمس الى مرة من
 10.0 3 مرات خمس من اكثر

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى : متغير الجنسبالنسبة لوصف خصائص عينة الدراسة  -22
فردا، نلاحظ أن أفراد العينة يتوزعون حسب متغير الجنس بنسبة  22تكرارات العينة البالغ عددها 

ونتائج أعلاه   %22.22صالح الاناث وهي تمثل غالب أفراد العينة وفئة الذكور بنسبة ل 29.92%
 :نمثلها رفي رسم بياني التالي
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 توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: 24قم الشكل ر 

 
 

 SPSSمخرجات برنامج : المصدر

ــة الدراســة  -20 ــربالنســبة لوصــف خصــائص عين أعــلاه وبــالنظر إلــى  مــن خــلال الجــدول: الســن متغي
 92إلـى  02مـن )لصـالح الفئـة العمريـة  %22.22فردا، أكبر فئـة بنسـبة  22تكرارات العينة البالغ عددها 

) لصالح الفئة العمريـة  % 29.92ونسبة ( سنة 02-22)لصالح الفئة العمرية  %22.22و بنسبة ( سنة
ــــة ( ســــنة 22اقــــل مــــن  ــــر مــــن )ولصــــالح الفئ ــــوزع   10.00بنســــبة ( ســــنة 92أكث ومــــا نســــتنتجه مــــن ت

المستجوبين حسب متغير العمر أن المبحوثين معظم من فئة الشباب ونتائج أعـلاه نمثلهـا رفـي رسـم بيـاني 
  :التالي
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 السنتوزيع افراد عينة الدراسة حسب  :23الشكل رقم 

 
 SPSSمخرجات برنامج : المصدر

مـن خـلال الجـدول أعـلاه وبـالنظر : شـهريالـدخل المتغير بالنسبة لوصف خصائص عينة الدراسة  -23
الـدخل الشـهري فـردا، نلاحـظ أن افـراد العينـة يتوزعـون حسـب متغيـر  22إلى تكرارات العينـة البـالغ عـددها 

ب ( 22.222أقل مـن )وهي أكبر نسبة ولصالح الفئة ( دج92.222-22.222من )لصالح  % 29.92بنسبة 
والمسـتوى الـدخل الشـهري ب   %22.22ب نسـبة ( دج22.222-92.222)ولصالح الفئـة  %29.92نسبة 
 :ونتائج أعلاه نمثلها رفي رسم بياني التالي   %9.92نسبة 

 توزيع افراد عينة الدراسة حسب الدخل الشهري: 22الشكل رقم 

 
 SPSSمخرجات برنامج : المصدر
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الجدول أعلاه  من خلال: المشفىعدد مرات زيارة  متغير بالنسبة لوصف خصائص عينة الدراسة  -23
زيــارة  فــردا، نلاحــظ أن افــراد العينــة يتوزعــون حســب متغيــر 22وبــالنظر إلــى تكــرارات العينــة البــالغ عــددها 

ب ( مـرات 22-22مـن )وهـي أكبـر نسـبة ولصـالح الفئـة ( زيارة مرة واحـدة للمستشـفى)لصالح  % 22.22بنسبة 
ونتائج أعلاه نمثلها رفي رسم بياني   %22.22ب نسبة ( مرات 2اكثر من )ولصالح الفئة  %22.22نسبة 
 :التالي

 عدد مرات زيارة المشفىتوزيع افراد عينة الدراسة حسب : 22 الشكل رقم

 
 SPSSمخرجات برنامج : المصدر

 

 متغيرات الدراسة نحو  المستجوبين عرض وتحليل بيانات: الثاني الفرع 
 عناصر المزيجي التسويقي الصحي: المحور الأول

ا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقة من خلال معرفة آراء واتجاهات أفـراد العينـة نحـو يحتوي هذ 
إلى  22وفقا للعبارات من   المزيج التسويقي الصحي : اجاباتهم على عبارات المحور الاول من الاستبيان

التوزيع، البعد : د الثالثالتسعير، البع: المنتج، البعد الثاني: البعد الأول)أبعاد  22عبارة ويتكون من . 22
وفيمـا يلـي  (العمليـات: الـدليل المـادي، البعـد السـابع: الأفراد، البعد السادس: الترويج، البعد الخامس: الرابع

 :عرض للنتائج المتحصل عليها وفق الجدول التالي
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 المحور الأول إجابات أفراد العينة على عباراتنتائج تحليل  :22جدول رقم ال
Descriptive Statistics 

 الإحصاء الوصفي لأراء واتجاهات المستجوبين

 N 
Minimum Maximum Mean 

المتوسط 
 الحسابي

Std. 
Deviation 
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
حدود الدنيا والعليا لدرجات  الاتجاه العام %النسبية

 إجابات المستجوبين
  عاليةموافقة  82.67 1.332 4.13 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 68.67 1.870 3.43 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة متوسطة 66.00 1.393 3.30 5 1 30 22العبارة رقم 
 بدرجة عالية 72.44 1.28872 3.6222 5.00 1.00 30 المنتج: البعد الأول

  موافقة عالية 81.33 1.484 4.07 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة متوسطة 66.00 1.368 3.30 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 76.00 1.518 3.80 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة متوسطة 58.67 0.980 2.93 5 1 30 20العبارة رقم 
 بدرجة عالية 70.50 1.00933 3.5250 4.75 1.00 30 التسعير: البعد الثاني

  افقة ضعيفة جدامو  33.33 1.093 1.67 4 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 78.67 1.461 3.93 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 78.67 1.484 3.93 5 1 30 22العبارة رقم 
 بدرجة متوسطة 63.56 0.76681 3.1778 3.67 1.00 30 التوزيع: البعد الثالث

  موافقة عالية 76.00 1.540 3.80 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 69.33 1.756 3.47 5 1 30 22رقم  العبارة

  موافقة عالية 68.67 1.736 3.43 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة متوسطة 52.00 1.221 2.60 5 1 30 20العبارة رقم 
  موافقة متوسطة 64.00 0.961 3.20 5 1 30 22العبارة رقم 
 بدرجة متوسطة 66.00 1.07479 3.3000 4.60 1.00 30 الترويج: البعد الرابع

  موافقة عالية 83.33 1.392 4.17 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 83.33 1.367 4.17 5 1 30 22العبارة رقم 
 عالية 81.33 1.363 4.07 5 1 30 22العبارة رقم 
 بدرجة عالية 82.67 1.25823 4.1333 5.00 1.00 30 الأفراد: البعد الخامس
  موافقة عالية 76.67 1.621 3.83 5 1 30 22رقم العبارة 

  موافقة عالية 82.00 1.398 4.10 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 81.33 1.530 4.07 5 1 30 22العبارة رقم 
الدليل : البعد السادس
 بدرجة عالية 80.00 1.38686 4.0000 5.00 1.00 30 المادي
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  موافقة عالية 82.67 1.196 4.13 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 83.33 1.289 4.17 5 1 30 22العبارة رقم 
  موافقة عالية 77.33 1.525 3.87 5 1 30 22العبارة رقم 
 جدا  موافقة عالية 86.00 1.236 4.30 5 1 30 20العبارة رقم 
 عاليةبدرجة  82.33 1.18491 4.1167 5.00 1.00 30 العمليات: البعد السابع
المزيج : المستقل

 بدرجة عالية 73.49 1.00760 3.6747 4.72 1.00 30 التسويقي الصحي

 5( /222*المتوسط الحسابي )%( = )الوزن النسبي للمتوسط الحسابي 
إلى  22من  مجال المتوسط

2.42 
إلى  2.42من 

0.62 
إلى  0.62من 

 5إلى  3.02من  3.02إلى  3.32من  3.32

درجة منخفضة  مستوى الموافقة
 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة جدا

رتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عبا
 بينهما (أقل تشتت)للانحراف معياري 

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر

نتـــائج حســـاب قـــيم المتوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري، لأراء : التعليـــق علـــى الجـــدول أعـــلاه
عبـــارات المحـــور واتجاهـــات أفـــراد العينـــة فيمـــا يتعلـــق بمـــدى مـــوافقتهم أو عـــدم مـــوافقتهم أو محايـــدين اتجـــاه 

من وجهة نظر عينة مـن المرضـى المتوافـدين   المتعلق بقياس مستويات  المزيج التسويقي الصحي: الاول
وبشــكل عــام بلـغ المتوســط حســابي الإجمــالي .-محــل الدراسـة'' بركــة ''علـى المؤسســة الاستشــفائية الخاصـة 

مــن )ضــمن المجــال موافقــة عاليــة وهــو    2.92لإجابــات المســتجوبين علــى جميــع العبــارات المحــور قيمــة 
، وهو يشير إلى تقارب أراء الأفراد العينـة وتمركزهـا 2.222:وبانحراف معياري قدره( درجة 0.22 -2.02

حول قيمة المتوسط الحسابي الاجمالي، حيث تشتت بين آرائهما ضعيف وبالتـالي تعطينـا هـذه القـيم نتيجـة 
تجوبين وهـــذا يـــدعم النتـــائج المتحصـــل عليهـــا  فيمـــا ان احصـــائية أنـــه لا يوجـــد تشـــتت كبيـــر فـــي آراء المســـ

 22.06فالمتوسط الحسابي الإجمالي يمثل مركز البيانات لاتجاهات أفراد العينة أي كلهم موافقون وبنسبة 
هــو بدرجــة عاليــة لــدى المؤسســة محــل   علــى أن مســتويات  تطبيــق عناصــر المــزيج التســويقي الصــحي% 

مــا نلاحظــه إزاء اجابــاتهم علــى مضــمون عبــارات المحــور حيــث  كانــت الدراســة حســب وجهــة نظــرهم وهــذا 
معظمها بدرجات عالية  فعنصر التسعير  بالمؤسسة محل الدراسة يعد من أهم عناصر المـزيج التسـويقي، 
لأنه يحدد قدرة العميل على اقتناء الخدمة، أو التعويض عنها بخدمة بديلـة، وهنـا يجـب ملاحظـة أن تكـون 

ة للفئـــة المســـتهدفة، وأن يتماشـــى ســـعر الخدمـــة مـــع الفائـــدة التـــي يجنيهـــا الزبـــون منهـــا، وأن الأســـعار مناســـب



جودة الخدمة الصحية في   مساهة المزيج التسويقي الصحي في تحسين: الفصل الثاني
 المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة

 

81 
 

والترويج بالمؤسسة محل الدراسة  يشمل . ينسجم سعر الخدمة مع ما هو معروض من مثيلاتها في السوق
ــة فــي شاشــات التلفــزة، أو مــن خــلال اســت خدام جميــع وســائل الدعايــة والإعــلان ســواء كانــت إعلانــات مرئي 

الشـــبكة العنكبوتيـــة ووســـائل الإعـــلان الإلكترونـــي، مـــع اســـتخدام المؤسســـة محـــل الدراســـة وســـيلة الإعـــلان 
وفيمـــا يلـــي ترتيـــب  أهميـــة  ومســـتويات تطبيـــق عناصـــر المـــزيج التســـويقي .المناســـبة  وفقـــا لطبيعـــة الخدمـــة

 :تاليالصحي  بالمؤسسة حسب وجهة نظر افراد عينة الدراسة كما هو مبين في الشكل ال

 ترتيب مستويات ابعاد  المزيج التسويقي الصحي بالمؤسسة محل الدراسة :20رقم شكل ال

 
 EXCELمن اعداد الطالبتان باعتماد على برنامج  :المصدر
فـي المرتبـة الثانيـة %( 22.92)الأفـراد فـي المرتبـة الأولـى وبنسـبة بلغـت: حيث جاء البعد الخامس

الـــدليل : وفـــي المرتبـــة الثالثـــة يليـــه البعـــد الســـادس%( 22.22)ســـبة بلغـــتالعمليـــات وبن: يليـــه البعـــد الســـابع
%(  22.00)المنـتج وبنسـبة بلغـت: يليه في المرتبة الرابعـة البعـد الأول%( . 22.00)المادي وبنسبة بلغت

يليـه فـي المرتبـة السادسـة البعـد %( 22.22)التسـعير وبنسـبة بلغـت: يليه فـي المرتبـة الخامسـة البعـد الثـاني
التوزيــع جــاء فــي المرتبــة : وفــي الأخيــر نجــد أن البعــد الثالــث%(   99.22)التــرويج وبنســبة بلغــت: ابــعالر 

 %(.92.29)الاخيرة وبنسبة بلغت
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 جودة الخدمة الصحية: المحور الثاني
يحتوي هذا الجزء علـى وصـف وتقيـيم درجـات الموافقـة مـن خـلال معرفـة آراء واتجاهـات أفـراد العينـة  

 22جــودة الخدمــة الصــحية وفقــا للعبــارات مــن  : علــى عبــارات المحــور الاول مــن الاســتبيان نحــو اجابــاتهم
الاعتماديــة، البعــد : الجوانــب الماديــة، البعـد الثــاني  : البعــد الأول )أبعـاد  22عبــارة ويتكــون مــن . 29إلـى 

للنتــائج المتحصــل  وفيمــا يلــي عــرض (التعــاطف: الأمــان، البعــد الخـامس : الاســتجابة، البعــد الرابــع:الثالـث 
 :عليها وفق الجدول التالي

 الثانينتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المحور : 20جدول رقم ال
Descriptive Statistics 

 الإحصاء الوصفي لأراء واتجاهات المستجوبين

 العبارات المتغيرات الدراسة
Minimum Maximum 

Mean 
 المتوسط الحسابي

Std. 
Deviation 
 الانحراف المعياري

الأهمية 
حدود الدنيا والعليا لدرجات  الاتجاه العام %النسبية

 إجابات المستجوبين
 82.67 1.456 4.13 5 1 30 22العبارة رقم 
 82.67 1.408 4.13 5 1 30 22العبارة رقم 
 83.33 1.315 4.17 5 1 30 22العبارة رقم 
 80.00 1.390 4.00 5 1 30 20العبارة رقم 
 79.33 1.650 3.97 5 1 30 22العبارة رقم 

 81.60 1.32519 4.0800 5.00 1.00 30 الجوانب المادية: البعد الأول
 81.33 1.461 4.07 5 1 30 22العبارة رقم 
 79.33 1.520 3.97 5 1 30 22العبارة رقم 
 76.67 1.555 3.83 5 1 30 22العبارة رقم 
 78.00 1.517 3.90 5 1 30 20العبارة رقم 

 78.83 1.31419 3.9417 5.00 1.00 30 الاعتمادية: البعد الثاني
 81.33 1.413 4.07 5 1 30 22العبارة رقم 
 74.00 1.685 3.70 5 1 30 22العبارة رقم 
 78.67 1.461 3.93 5 1 30 22العبارة رقم 
 83.33 1.085 4.17 5 1 30 20العبارة رقم 

 79.33 1.28441 3.9667 5.00 1.00 30 بةالاستجا: البعد الثالث
 82.00 1.296 4.10 5 1 30 22العبارة رقم 
 76.00 1.540 3.80 5 1 30 22العبارة رقم 
 77.33 1.592 3.87 5 1 30 22العبارة رقم 
 78.44 1.34957 3.9222 5.00 1.00 30 الأمان: البعد الرابع
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 76.67 1.510 3.83 5 1 30 22العبارة رقم 
 81.33 1.507 4.07 5 1 30 20عبارة رقم ال

 79.33 1.564 3.97 5 1 30 23العبارة رقم 
 79.11 1.44034 3.9556 5.00 1.00 30 التعاطف: البعد الخامس

 79.65 1.28351 3.9825 5.00 1.00 30 جودة الخدمة الصحية: المتغير التابع
5( /222* المتوسط الحسابي)%( = )الوزن النسبي للمتوسط الحسابي   

2.42إلى  22من  مجال المتوسط  2.42 - 0.62 3.32إلى  0.62من    3.32- 
5إلى  3.02من  3.02  

 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة درجة منخفضة جدا مستوى الموافقة
ي في البعد وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حساب
بينهما( أقل تشتت)  

 SPSS .V 26 من إعداد الطالبتان بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج: المصدر

بي والانحـــراف المعيـــاري، لأراء نتـــائج حســـاب قـــيم المتوســـط الحســـا: التعليـــق علـــى الجـــدول أعـــلاه
واتجاهـــات أفـــراد العينـــة فيمـــا يتعلـــق بمـــدى مـــوافقتهم أو عـــدم مـــوافقتهم أو محايـــدين اتجـــاه عبـــارات المحـــور 

المتعلق بقياس مستويات  جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر عينة من المرضى المستفيدين من : الاول
وبشــــكل عــــام بلــــغ المتوســــط حســــابي .-محــــل الدراســــة' 'بركــــة ''الخــــدمات المؤسســــة الاستشــــفائية الخاصــــة 

وهــو ضــمن المجــال موافقــة   2.622الإجمــالي لإجابــات المســتجوبين علــى جميــع العبــارات المحــور قيمــة 
، وهـــو يشـــير إلـــى تقـــارب أراء الأفـــراد 2.222:وبـــانحراف معيـــاري قـــدره( درجـــة 0.22 -2.02مـــن )عاليـــة 

ي الاجمالي، حيث تشتت بـين آرائهمـا ضـعيف وبالتـالي تعطينـا العينة وتمركزها حول قيمة المتوسط الحساب
هذه القيم نتيجة احصائية أنه لا يوجد تشتت كبير في آراء المستجوبين وهذا يدعم النتائج المتحصل عليها  
فيما ان فالمتوسط الحسابي الإجمالي يمثل مركز البيانات لاتجاهات أفراد العينة أي كلهـم موافقـون وبنسـبة 

علــى أن مســتويات  تطبيــق عناصــر جــودة الخدمــة الصــحية هــو بدرجــة عاليــة لــدى المؤسســة %  26.92
وفيمـا يلـي ترتيـب  أهميـة  ومسـتويات تطبيـق عناصـر المـزيج التسـويقي .محل الدراسـة حسـب وجهـة نظـرهم

 :الصحي  بالمؤسسة حسب وجهة نظر افراد عينة الدراسة كما هو مبين في الشكل التالي
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 ترتيب مستويات ابعاد  جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة محل الدراسة: 23رقم شكل ال

 
 EXCELمن اعداد الطالبتان باعتماد على برنامج  :المصدر
فـي المرتبـة %( 22.92)الجوانب المادية في المرتبة الأولى وبنسبة بلغـت: حيث جاء البعد الأول 

: وفــي المرتبــة الثالثــة يليــه البعــد الخــامس %( 26.22)الاســتجابة وبنســبة بلغــت:الثانيــة يليــه البعــد الثالــث 
الاعتماديـــــة وبنســـــبة : يليـــــه فـــــي المرتبـــــة الرابعـــــة البعـــــد الثـــــاني  %( . 26.22)التعـــــاطف وبنســـــبة بلغـــــت

 %( .22.22)الأمان وبنسبة بلغت: يليه في المرتبة الخامسة البعد الرابع%(  22.22)بلغت
 الفرضيات واختبار مناقشة نتائج الدراسة: الثالث الفرع

 :تتمحور فرضيات الدراسة في
 كشف عن مدى وجود علاقة ارتباطية ذات تأثير ايجابي بين المتغير المستقل   :العلاقة الارتباطية  ةفرضي

: البعـد الأول)بأبعـاده المزيج التسويقي الصـحيوابعاده والمتغير التابع  أي بين متغير مستقل المتمثل فـي 
الأفـراد، البعـد : التـرويج، البعـد الخـامس: التوزيـع، البعـد الرابـع: عير، البعـد الثالـثالتسـ: المنتج، البعد الثاني

جـــودة الخدمـــة الصـــحية  فـــيوالمتغيـــر التـــابع المتمثـــل  (العمليـــات: الـــدليل المـــادي، البعـــد الســـابع: الســـادس
الاســـتجابة، البعـــد  :الاعتماديـــة، البعـــد الثالـــث: الجوانـــب الماديـــة، البعـــد الثـــاني: البعـــد الأول )أبعادهـــا معـــاً 

وعليـه وللإجابـة عـن الفرضـيات فانـه سـيتم دراسـة علاقـة التـأثير  (التعـاطف: الأمـان، البعـد الخـامس: الرابـع
بينهما باستخدام تحليل الانحدار الخطـي لكشـف علـى وجـود ارتبـاط بـين المتغيـرات وكـذلك عـن مـدى تـأثير 

لمتغيــر التــابع  حيــث  ومــن خــلال حســاب  ومســاهمة ودور متغيــر مســتقل فــي التغيــرات التــي تحــدث فــي ا
معادلة الانحدار الخطي للعلاقة التأثير بين المتغيرين فإن نتحصل على مؤشرات إحصائية  تفسر لنا هـذه 

 :العلاقة وفيما يلي نقدم شرح موجز لها حتى نتمكن من تفسير النتائج المتحصل عليها

81,60 

79,33 
79,11 

78,83 
78,44 

76,50 

77,00 
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78,00 
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79,00 

79,50 
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الجوانب : البعد الأول
 المادية

 الأمان: البعد الرابع الاعتمادية: البعد الثاني التعاطف: البعد الخامس الاستجابة: البعد الثالث



جودة الخدمة الصحية في   مساهة المزيج التسويقي الصحي في تحسين: الفصل الثاني
 المؤسسة الاستشفائية الخاصة البركة

 

85 
 

ويستخدم لقياس اتجاه وقوة العلاقة  ،(Correlation de Pearson)معامل الارتباط بيرسون .-
وهذه القيمة تدل على قوة أو ضعف  2+الى  2-الخطية بين المتغيرين وتقع قيمة معامل الارتباط بين 

العلاقة بين المتغيرين، فاذا كنت القيمة كبيرة كافية بغض النظر عن الإشارة فإن العلاقة بين المتغيرين 
إنها تدل على اتجاه العلاقة بين المتغيرين فاذا كانت الإشارة موجبة فان قوية، أما إشارة معامل الارتباط ف

زيادة قيم أحد المتغيرات ترافقها زيادة في المتغير الأخر أي العلاقة بينهما طردية والعكس صحيح، ويمكن 
 تقسيم  مجالات قيمة معامل الارتباط 

 ضعيفة 2.22أقل او يساوي 
 متوسطة 2.2الى  2.2من 

 عالية 2.2ن أكبر م
من اجل معنوية العلاقة بين متغير المستقل والمتغير التابع للعلاقة المدروسة  F (F-test:)اختبار  -

-F)المرافقة للاختبار sigيمكن معرفة المعنوية أو الدلالة الإحصائية للعلاقة المدروسة من خلال قيمة 
test)  فإذا كانت قيمةSIG  وسة بين متغيرين ذات دلالة إحصائيةفان العلاقة المدر  2.22أقل من: 
 b0يمثل مقدر الثابت  ذلك ان الثابت  b0حيث : ، b0و  B1معامل الانحدار  -

B1ومعامل   
فهو قيمة  

 .المستقل عند زيادة وحدة واحدة في المتغير  التابعالتي يزيد بها المتغير 
ستخدم لاختبار معنوية تأثير المستقل ويمن اجل معنوية التأثير بين المتغيرين، T (T-test )اختبار  -

للنموذج الانحدار وهذا من مقارنة  (b0،b1)في التابع، بكلمة أخرى يستخدم لتحقق من معنوية معاملات 
 2.22أقل من  SIGحيث إذا كانت قيمة  2.22مع مستوى الدلالة  (T-test)المرافقة للاختبار sigقيمة 

صفر ومنه له تأثير معنوي ويضم في نموذج الانحدار الممثل يختلف عن ال (b0،b1)فان معامل الانحدار
 .للعلاقة المدروسة

ويمثل النسبة المئوية للتباين التي يتم تفسيرها بواسطة المتغير  R 2ويرمز له بالرمز :قيمة معامل التفسير
R2≤ 2: أي بين 2و 2أو المتغيرات المستقلة التي يتضمنها النموذج وتقع بين 

 2ربت من فكلما اقت. 2 ≤
يعني ارتفاع درجة التفسير متغير التابع من قبل متغير المستقل أي مساهمة المتغير المستقل في تحقيق 

 وتحسين وزيادة في قيمة المتغير التابع
 ات الدراسةاختبار فرضي :أولا

من على جودة الخدمة الصحية  ناصر المزيج التسويقي الصحيعيوجد اثر ايجابي لــــ: فرضية البحثنص 
 ''بركة ''وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 

 وعليه نقوم بإعـادة صـياغتها الـى 2.22تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالة  :نص الفرضية الاحصائية
 :كما يلي 2Hوالفرضية البديلة  2Hالفرضية الصفرية 
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ــــ  (2.22)عنـــد مســـتوى ذو دلالـــة احصـــائية لا يوجـــد اثـــر ايجـــابي  :    الفرضـــية الصـــفرية  ناصر علـــ
علـى جـودة الخدمـة الصـحية مـن وجهـة نظـر المرضـى الوافـدين علـى  المؤسسـة  المـزيج التسـويقي الصـحي

 بركة''الاستشفائية الخاصة 
لــــ عناصر المزيج   (2.22)عند مستوى يوجد اثر ايجابي ذو دلالة احصائية  :     لبديلةالفرضية ا

على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة  لتسويقي الصحيا
 بركة''الاستشفائية الخاصة 

البعـــد ) أبعـــاد المـــزيج التســـويقي الصـــحيتـــم اســـتخدام الانحـــدار المتعـــدد لمعرفـــة تـــأثير المتغيـــرات المســـتقلة 
الأفـراد، : الترويج، البعـد الخـامس: يع، البعد الرابعالتوز : التسعير، البعد الثالث: المنتج، البعد الثاني: الأول

تحقيـق جـودة الخدمـة الصـحية : على المتغيـر التـابع (العمليات: الدليل المادي، البعد السابع: البعد السادس
 .وأيهما له تأثير في المتغير التابع وأيهما ليس له أي تأثير في وجود باقي المتغيرات المستقلة الأخرى

( المؤثرة)المستقل )من أجل دراسة العلاقة بين المتغير  :الانحدار الخطي المتعدد للفرضية نموذ صياغة 
 :نعتمد على المعادلة التالية( المتأثر)والتابع 

                             
-- المعامل الثابت   ---يمثل الأخطاء العشوائية    :
 (جودة الخدمة الصحية)ر التابع متغي   

 ( المنتج،: البعد الأول)المعامل الانحدار للمتغير المستقل         :  
  (التسعير: البعد الثاني)المعامل الانحدار للمتغير المستقل         :  
 (التوزيع: البعد الثالث)المعامل الانحدار للمتغير المستقل         :  
 (الترويج: البعد الرابع)المعامل الانحدار للمتغير المستقل         :  
 (الأفراد: البعد الخامس)المعامل الانحدار للمتغير المستقل         :  
 (الدليل المادي: البعد السادس)المعامل الانحدار للمتغير المستقل         :  
 (العمليات: البعد السابع)الانحدار للمتغير المستقل  المعامل        :  

 وهــي  SPSSوالجــدول التــالي هــو ملخــص للجــداول مخرجــات تحليــل الانحــدار المتعــد بالاســتعانة ببرنــامج 
النتـــائج  الدلالــة الإحصـــائية لمعـــاملات  ،ANOVA، تحليــل التبـــاين ( R2 ،r) ملخــص نمـــوذج الانحـــدار )

 .spssحق مخرجات برنامج انظر مل( (.... b)الانحدار 
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 الدراسة موذ  الانحدار المتعدد لاختبار فرضيةنتائج ن :23 جدول رقمال
 القدرة التفسيرية للنموذج

R معامل الارتباط المتعدد R Square معامل التفسير 
2.343 2.363 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل 
 p المعنوية أو احتمال الخطأ مستوى  .F (F-test) Sigاختبار 

36.642 2.222 
 الانحدار المعنوية الجزئية، لمعاملات

 المتغيرات المستقلة
B 

 قيم معاملات الانحدار
 

 قيم اختبار
T 

Sig 
القيمة 
 .الاحتمالية

تشخيص مشكلة 
التداخل الخطي بين 
 المتغيرات المستقلة

 VIF  الثابت(Constant) B0= 0.873 5.705 0.000 
 B1= 0.311 4.848 0.000 1.097 المنتج: البعد الأول
 B2= 0.203 4.178 0.000 1.545 التسعير: البعد الثاني
 B3= 0.200 3.776 0.000 1.514 التوزيع: البعد الثالث
 B4= 0.149 2.365 0.019 1.470 الترويج: البعد الرابع

 B5= 0.546 6.445 0.000 1.399 الأفراد: البعد الخامس
 B6= 0.317 5.382 0.000 1.256 الدليل المادي: عد السادسالب

 B7= 0.441 6.145 0.000 1.300 العمليات: البعد السابع
 SPSS.V 26من إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  
 :يتبن من جدول تحليل الانحدار المتعدد ما يلي: التعليق على الجدول 
 : في النموذ ( التفسيرية)بين المتغيرات المستقلة( الازدوا  الخطي)باط الخطي تشخيص مشكلة الارت-

قبل تحليل نتائج الانحدار الخطي المتعدد ولـ بناء النموذج الفرضية للعلاقة بين المتغيرات محل 
اخل من استقلالية المتغيرات المستقلة وعدم التد :الدراسة في ضوء أسس إحصائية دقيقة يجب التأكد أولًا 

ويتم هذا من خلال استخدام . الخطي فيما بينها أو ما يعرف بتشخيص مشكلة الارتباط الخطي المتعدد
  2.1تكون أقل ( VIF: )ويجب أن وتكون قيمة( VIF)معامل تضخم التباين 

                                                           

، الجـزء الثـاني، دار جامعـة نـايف (الأسـس والتطبيقـات والقضـايا)نمذجـة المعادلـة البنائيـة للعلـوم النفسـية والاجتماعيـة : عبـد الناصـر السـيد عـامر - 1
 20، ص 2222للنشر،
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البعد )لجميع المتغيرات المستقلة ( VIF)أن قيمة معامل تضخم التباين : ويتبين من الجدول أعلاه
الأفراد، : الترويج، البعد الخامس: التوزيع، البعد الرابع: التسعير، البعد الثالث: لمنتج، البعد الثانيا: الأول

( VIF)حيث نجد أن قيم . 2هي أقل من  (العمليات: الدليل المادي، البعد السابع: البعد السادس
يبين أنه لا توجد مشكلة ، مما (2.262أعلى قيمة وأدنى قيمة  2.202)للمتغيرات المستقلة محصورة بين 

التعدد الخطي في بيانات المتغيرات المستقلة ومنه نتائج نموذج الانحدار المتعدد المتعلق باختبار الفرضية 
 . ستكون دقيقة ونعتمد على نتائجها من أجل تحليلها وتفسيرها. 22

مـن خـلال معرفـة  نمر الآن إلى تحليل  باقي المؤشرات الإحصائية لنموذج الانحدار المتعـدد وهـذا
معنويــة نمــوذج الانحــدار الممثــل لدراســة العلاقــة بــين المتغيــرات المســتقلة والمتغيــر التــابع ونســبة مســاهمة 
وتفسير المتغيرات المسـتقلة فـي التغيـرات التـي تـؤدي إلـى تفعيـل المتغيـر التـابع   وأيضـا مـن خـلال تحليـل 

ى التأثير المعنوي لكل منهما على المتغير التابع معاملات الانحدار المتغيرات المستقلة كل على حدا ومد
 :كما يلي

وهــي القيمــة التــي تشــير الــى معنويــة F (F-test :)معنويــة نمــوذ  الانحــدار مــن خــلال قــيم اختبــار  -
نموذج الانحدار لدراسة العلاقة بين المتغيرات المستقلة في المتغير التابع ويتم الحكم على معنوية العلاقـة 

فان العلاقة  2.22أقل من  Sigفاذا كانت قيمة  Fالمصاحبة لقيمة ( Sig)احتمال الخطأ  من خلال قيمة
يتبـــين مـــن حيـــث . ومـــن خلالـــه يـــتم الحكـــم علــى قبـــول الفرضـــية أو رفـــض الفرضـــية الإحصـــائية. معنويــة

المصـاحبة لقيمـة  =SIG 2.222وأن قيمـة  (Fcal=69.922)المحسـوبة بلغـت  Fأن قيمة: الجدول أعلاه
(F )بـين  كـل المتغيـرات وجود علاقة دال  احصائيا وهذا يشير إلـى ( 2.22)أقل من مستوى الدلالة  هي

 وعليــــــــه نســــــــتنتج قــــــــرار المســــــــتقلة أو علــــــــى أقــــــــل واحــــــــد مــــــــن هــــــــذه المتغيــــــــرات مــــــــع المتغيــــــــر التــــــــابع 
 :22اختبار الفرضية  

عند ايجابي ذو دلالة احصائية يوجد اثر  :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية
علـــى جـــودة الخدمـــة الصـــحية مـــن وجهـــة نظـــر  ناصر المـــزيج التســـويقي الصـــحيعلـــــــ  (2.22)مســـتوى 

 ".بركةال''المرضى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
=  R: خـلال معامـل الارتبـاط بيرسـون الـذي بلغـت قيمتـه مـن (R)تفسير قيمة معامـل ارتبـاط بيرسـون -
أقـل مـن مسـتوى ( sig  =2.222)وقيمته موجبة ودالة إحصـائياً، لأن قيمـة المسـتوى المعنويـة ( 2.620)
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: البعـــد الأول) عناصـــر المـــزيج التســـويقي الصـــحي ذلـــك أن العلاقـــة بـــين المتغيـــرات ويـــدل. 0.05الدلالـــة 
الأفـراد، البعـد : البعـد الخـامس التـرويج،: التوزيـع، البعـد الرابـع: التسعير، البعد الثالث: المنتج، البعد الثاني

، أي (موجبـة)وطرديـة  (جودة الخدمة الصحية)والمتغير  (العمليات: الدليل المادي، البعد السابع: السادس
يؤدي ذلك إلى زيادة في تحقيـق جـودة الخدمـة  تطبيق عناصر المزيج التسويقي الصحي إن  كل زيادة في

بنـاءً علـى مـا تطرقنـا لـه  يجـة منطقيـة مـن حيـث اتجـاه وهـذاالصحية لدى المؤسسـة محـل الدراسـة وهـذه النت
 .في الجانب النظري للدراسة

من خلال الجدول أعلاه نجد قيمة معامل التحديـد  (:نسبة التفسير( )R2)تفسير قيمة معامل التحديد  -
من التغيرات الحاصلة في متغير جودة الخدمة الصـحية %36.32وهي تُوضح أن  R2=2.696المقدرة بـ

  ترجع إلى تأثير التغير في قيم متغيرات عناصر المـزيج التسـويقي الصـحي ،لدى المؤسسة محل الدراسة
عناصر المزيج بعبارة أخرى أن تطبيق . من وجهة نظر عينة المستجوبين والباقي يرجع إلى عوامل أخرى

لخدمة الصحية تحسين جودة افي %   69.62بالمؤسسة محل الدراسة تساهم  بنسية   التسويقي الصحي
 .راجع إلى عوامل أخرى لم نتطرق اليها في الدراسة الحالية 22.22والباقي 

لـه تــأثير  وأيهمـا :فـي المتغيـر التـابع للمتغيــرات المسـتقلة( B معامـل الانحـدار)تفسـير قيمـة التـأثير -
معادلة )لانحدار ومن ثم استبعاده من النموذج ا( تأثير غير معنوي)وأيهما ليس له أي أثر ( تأثير معنوي)

والمبينة في الجدول أعلاه أقل  (sig)هي إذا كانت قيمة مستوى المعنوية  :وقاعدة تقييم( الانحدار المتعدد
قيمـة  فــإن Bالمحسـوبة   للمعامـل ’ t'   ة مـالمقابلـة لـــ قي 2.22من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسـة   

وتشير قيم معامل الانحـدار المـذكورة فـي الجـدول أعـلاه . (تضم إلى النموذج)معامل الانحدار معنوية أي 
: التسـعير، البعـد الثالـث: المنـتج، البعـد الثـاني: البعـد الأول)   كل عناصـر المـزيج التسـويقي الصـحي أن 

: الـــدليل المـــادي، البعـــد الســـابع: الأفـــراد، البعـــد الســـادس: التـــرويج، البعـــد الخـــامس: التوزيـــع، البعـــد الرابـــع
 ،لــدى المؤسســة محــل الدراســة (جــودة الخدمــة الصــحية) لهــا تــأثير معنــوي علــى المتغيــر التــابع  (العمليــات

 : حيث
وهي قيمة موجبة ( B=2.222)قيمة ( المنتج: البعد الأول)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل .-22
وأن قيمة ( Tcal) 0.202=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)
(2.222= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ  المنتج على جودة : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة
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ويمكن أن . بركة''الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
سيؤدي الي تغير إيجابي في  ،المنتج: البعد الأولبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق نفسر ذلك 

وهي قيمة مقبولة احصائيا تدل  2.222جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  زيادة
 .على أهمية عنصر التسعير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم خدمات لزبائنها

وهي قيمة موجبة ( B=2.222)قيمة ( التسعير: انيالبعد الث)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل -20
وأن قيمة ( Tcal) 0.222=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)
(2.222= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ التسعير على جودة : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة

ويمكن أن . بركة''ى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرض
سيؤدي الي تغير إيجابي  ،التسعير: البعد الثانيبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق نفسر ذلك 
وهي قيمة مقبولة احصائيا تدل  2.222جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  في زيادة

 .نصر التسعير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم خدمات لزبائنهاعلى أهمية ع
وهي قيمة موجبة ( B=2.222)قيمة ( التوزيع: البعد الثالث)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل -23
وأن قيمة ( Tcal) 0.222=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)
(2.222= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ التوزيع على جودة : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة

ويمكن أن . بركة''الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
ؤدي الي تغير إيجابي في سي ،التوزيع: البعد الثالثبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق نفسر ذلك 

وهي قيمة مقبولة احصائيا تدل  2.222جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  زيادة
 .على أهمية عنصر التسعير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم خدمات لزبائنها

وهي قيمة موجبة ( B=2.206)قيمة ( ويجالتر : البعد الرابع)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل  -23
وأن قيمة ( Tcal) 2.292=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)
(2.226= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ الترويج على جودة : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة

ويمكن أن . بركة''ن على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدي
سيؤدي الي تغير إيجابي في  ،الترويج: البعد الرابعبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق نفسر ذلك 
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وهي قيمة مقبولة احصائيا تدل  2.206جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  زيادة
 .ير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم خدمات لزبائنهاعلى أهمية عنصر التسع

وهي قيمة موجبة ( B=2.209)قيمة ( الأفراد: البعد الخامس)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل -25
وأن قيمة ( Tcal) 9.002=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)
(2.222= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ الأفراد على جودة : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة

ويمكن أن . بركة''الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
غير إيجابي سيؤدي الي ت ،الأفراد: البعد الخامسبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق نفسر ذلك 
وهي قيمة مقبولة احصائيا تدل  2.209جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  في زيادة

 .على أهمية عنصر التسعير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم خدمات لزبائنها
وهي قيمة ( B=2.222)قيمة  (الدليل المادي: البعد السادس)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل -26

وأن قيمة ( Tcal) 2.222=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)موجبة 
(2.222= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ الدليل المادي على : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة

. بركة''دين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الواف
سيؤدي  ،الدليل المادي: البعد السادسبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق ويمكن أن نفسر ذلك 

وهي قيمة  2.222جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  الي تغير إيجابي في زيادة
صر التسعير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم مقبولة احصائيا تدل على أهمية عن

 .خدمات لزبائنها
وهي قيمة ( B=2.002)قيمة ( العمليات: البعد السابع)بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل -27

وأن قيمة ( Tcal)9.202=بلغت  المحسوبة( T)نجد أن قيمة حيث دالة إحصائيا و ( تأثير إيجابي)موجبة 
(2.222= (Sig يوجد اثر ايجابي لــــ العمليات على : ومنه نستنتج انه  2.22أقل من مستوى الدلالة

. بركة''جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
يؤدي الي س ،العمليات: البعد السابعبأن كل تغير مقداره درجة واحدة في تطبيق ويمكن أن نفسر ذلك 
وهي قيمة مقبولة  2.002جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة بقيمة  تغير إيجابي في زيادة
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احصائيا تدل على أهمية عنصر التسعير في تحقيق جودة الخدمة الصحية للمؤسسات التي تقدم خدمات 
 .لزبائنها
 عناصرمساهمة : دراسةوالمتعلق ب مطابق لبيانات العينةنموذ  الانحدار الخطي المتعدد والومنه 

عند مستوى تحسين جودة الخدمة الصحية لدى المؤسسة محل الدراسة في   المزيج التسويقي الصحي
 :من وجهة نظر المستجوبين هو( 2.22)دلالة 

 0.149( +التوزيع) 0.200( +التسعير) 0.203 (+المنتج) 0.311+0.873=جودة الخدمة الصحية 

 (العمليات) 0.441( +الدليل المادي) 0.317( +الأفراد) 0.546( +الترويج)
وهــي تُعبــر عــن قيمــة جــودة الخدمــة الصــحية لــــ لــدى المؤسســة محــل  (B=0.873)ثابــت بلغــت القيمــة  

مـا يفسـر ( محـل الدراسـة)بالمؤسسـة    الدراسة في حالـة انعـدام تطبيـق  عناصـر المـزيج التسـويقي الصـحي
أي أن . لصحية تتحكم فيه عوامـل أخـرى غيـر تلـك المـذكورة فـي دراسـتناوجود حد أدنى من جودة الخدمة ا

 . تميز المؤسسة تساهم فيه أيضا متغيرات أخرى إضافة الى متغيرات الدراسة الحالية

 الدراسة نموذ  : 23رقم لشكل ا
 

 
 
 

 
 
 
 

 

 
 
 

 

 

 R2=2.363 المتغير التابع  المتغير المستقل
 

 جودة الخدمة الصحية

من وجهة نظر 

 لى المرضى الوافدين ع

الاستشفائية  المؤسسة

 ''بركة''الخاصة 

 B=2.023 التسعير: البعد الثاني

 B=2.322 المنتج: البعد الأول

 B=2.022 التوزيع: البعد الثالث

 B=2.233 الترويج: البعد الرابع

 B=2.536 الأفراد: البعد الخامس

 B=2.327 الدليل المادي: البعد السادس

 B=2.332 ياتالعمل: البعد السابع

بالاستناد الى نتائج اختبار الفرضيات الطالبتينمن إعداد : المصدر  
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: عـد الأولالب)   نجـد ان تطبيـق عناصـر المـزيج التسـويقي الصـحي:  تعليق على نمـوذ  الدراسـة
الأفـراد، البعـد : التـرويج، البعـد الخـامس: التوزيـع، البعـد الرابـع: التسـعير، البعـد الثالـث: المنتج، البعد الثاني

فـي التغيـرات التـي تحـدث فـي   % 69.62معاً تسـاهم ب  (العمليات: الدليل المادي، البعد السابع: السادس
ى الوافدين على  المؤسسة الاستشـفائية الخاصـة من وجهة ن ر المرضتحسين جودة الخدمة الصحية لـــ 

الأكثـــر تـــأثيرا علـــى تحســـين جـــودة الخدمـــة الصـــحية  وهـــي نســـبة عاليـــة  ومـــن بـــين هـــذه الابعـــاد-''بركـــة''
الأفراد في المرتبة الأولى يليـه المرتبـة الثانيـة يليـه العمليـات يليـه المرتبـة الثالثـة يليـه الـدليل : بالمؤسسة هي

رتبة الرابعة المنتج يليـه فـي المرتبـة الخامسـة التسـعير يليـه فـي المرتبـة السادسـة التـرويج المادي يليه في الم
وفي الأخير نجد أن التوزيع جاء في المرتبة الاخيرة  من حيث تـأثيره علـى تحسـين جـودة الخدمـة الصـحية 

 لمتغير التابوشكل التالي يبين تريب أهمية تأثير المتغيرات المستقلة في ا .بالمؤسسة محل الدراسة

على تحسين جودة  حسب تأثيرهاعناصر المزيج التسويقي الصحي ترتيب  :25الشكل رقم 
الخدمة الصحية بالمؤسسة محل الدراسة

 
 Excel.2010من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
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 ملخص نتائج الدراسة الميدانية: ثانيا
ة النتـائج المتحصـل عليهـا ، وبعـد إختبـار فرضـيات من خلال عرض وتحليـل البيانـات وكـذا مناقشـ 

 :الدراسة، نلخص نتائج دراستنا الميدانية في الجدول التالي
 ملخص نتائج الدراسة الميدانية : 23جدول رقم ال

 نتيجة

مستوى 
 المتغيرات

 هو بدرجة عالية مستوى  تطبيق المؤسسة محل الدراسة لعناصر المزيج التسويقي الصحي
 لمؤسسة محل الدراسة هو بدرجة عاليةلدى ا دة الخدمة الصحيةمستوى جو 

نتائج اختبار 
 الفرضيات

علـى جـودة الخدمـة الصـحية مـن وجهـة نظـر المرضـى  يوجـد اثـر ايجـابي لـــــ عناصـر المـزيج التسـويقي الصـحي
 ائج فرعية وعيبركة وضمن هذه النتيجة العامة توصلنا الى نت''الوافدين على  المؤسسة الاستشفائية الخاصة 

  يوجد اثر ايجابي لــــ  المنتج على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة 
   ـــى جـــودة الخدمـــة الصـــحية مـــن وجهـــة نظـــر المرضـــى الوافـــدين علـــى ـــر ايجـــابي لـــــــ التســـعير عل يوجـــد اث

 المؤسسة 
 ية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة يوجد اثر ايجابي لــــ التوزيع على جودة الخدمة الصح 
   يوجـــد اثـــر ايجـــابي لـــــــ التـــرويج علـــى جـــودة الخدمـــة الصـــحية مـــن وجهـــة نظـــر المرضـــى الوافـــدين علـــى

 المؤسسة 
  يوجد اثر ايجابي لــــ الأفراد على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى الوافدين على  المؤسسة 
 الــدليل المــادي علــى جــودة الخدمـة الصــحية مــن وجهــة نظــر المرضــى الوافــدين علــى  يوجـد اثــر ايجــابي لــــــ

 المؤسسة 
   ــــ العمليـــات علـــى جـــودة الخدمـــة الصـــحية مـــن وجهـــة نظـــر المرضـــى الوافـــدين علـــى يوجـــد اثـــر ايجـــابي لـــ

 المؤسسة 
نتيجة ترتيب 
أهمية تأثير 
المتغيرات 

المستقلة على 
التغيرات التي 
تحدث في 
 ابعالمتغير الت

التوزيع، الترويج، الأفراد، الدليل المادي، : المنتج، التسعير،)  نجد ان تطبيق عناصر المزيج التسويقي الصحي
في التغيرات التي تحدث في  تحسين جودة الخدمة الصـحية لـــ مـن وجهـة  % 69.62معاً تساهم ب  (العمليات

 وهـي نسـبة عاليـة  ومـن بـين هـذه الابعــاد-''ركــةب''نظـر المرضـى الوافـدين علـى  المؤسسـة الاستشـفائية الخاصـة 
الأفـراد فـي المرتبـة الأولـى يليـه المرتبـة الثانيـة : الأكثر تأثيرا على تحسين جـودة الخدمـة الصـحية بالمؤسسـة هـي

يليــه العمليــات يليــه المرتبــة الثالثــة يليــه الــدليل المــادي يليــه فــي المرتبــة الرابعــة المنــتج يليــه فــي المرتبــة الخامســة 
 تسعير يليه في المرتبة السادسة الترويج وفي الأخير نجد أن التوزيع جاء في المرتبة الاخيرة  ال

 من اعداد الطالبتان باعتماد على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر
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 :الثاني خلاصة الفصل
ـــ المؤسســة محــلا الفصــل ذفــي هــاعتمــدنا   علــى الاســتبيان الــذي تــم توزيعــه علــى المــوظفين فــي ب

 وتضــــمن الاســــتبيان محــــورين أساســــين يقيســــان متغيــــرات الدراســــة، وعنــــد اســــترجاع الاســــتبيانات الدراســــة،
ــــامج   ــــى برن ــــل بياناتــــه بالاســــتعانة عل ــــم تفريغــــه وتحلي ــــم بالاعتمــــاد علــــى . -SPSS-26إحصــــائي لاث ث

فــراد العينــة ومــن خــلال تحليــل إجابــات الأ الاختبــارات الإحصــائية اللازمــة للإجابــة علــى إشــكالية الدراســة،
زيــادة وتحســين جــودة الخدمــة    ايجــابي فــيالمــزيج التســويقي الصــحي لــه دور : وتفســيرها توصــلنا إلــى أنــه

 .الصحية لــ لدى المؤسسة محل الدراسة
 



 

 
 

 
 
 

 خاتم    ة  
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الصـحي  مسـتوىالإن الحديث على واقع المزيج التسويقي للخـدمات فـي المؤسسـات الصـحية علـى  
والتبـاين الكبيـر بـين مـا  يعـد مـن الصـعوبة خاصـة للتباعـد بـالجزائر الخاصـةفي ظل إصلاح المستشفيات 
 .وبين الجانب النظري هو موجود بين الواقع المعاش

راجــع إلــى أثــره علــى اقتصــاديات الــدول  الصــحي يحيــث ممــا لا شــك فيــه أن الاهتمــام بالتســويق الخــدمات
 .ىالأخر  القطاعات وأثره فيالأمن الصحي سواء من خلال المساهمة في 

فــي  حيــث يقــاس مســتوى تقــدم أي دولــة بمســتوى جــودة الرعايــة الصــحية بهــا وهــذا مــا قادنــا الــى التطــرق 
 ثـــلاث مباحـــث يتضـــمن  المفـــاهيمي لعناصـــر المـــزيج التســـويقي والجـــودة  الـــذيالفصـــل الأول إلـــى الإطـــار 

ي المبحث الثاني عناصر المزيج التسويقي الصحي الخدمي بينما تطرقنا فحيث تناولنا في المبحث الأول 
الى جودة الخدمة الصحية اما المبحث الثالث تضمن عـرض شـامل للدراسـات التـي تناولـت هـذا الموضـوع 

 .سابقا والقيمة المضافة لها

 :الدراسة نتائج-2
تــأتي هــذه الدراســة لتشــخيص دور عناصــر المــزيج التســويقي وتــأثيره علــى جــودة الخدمــة الصــحية  

 :ستشفائية البركة بعين الدفلى وعليه توصلنا للنتائج التاليةالمقدمة من طرف المؤسسة الا
كما تقدم خـدمات اضـافية تكميليـة مـع تحرص المؤسسات الصحية على تقديم خدمات ذات جودة عالية -

 .خدمة الايواء الاساسية 
 أسعار الخدمات المقدمة تتلاءم والقدرة الشرائية للمرضى-
 ار تتناسب مع توقعات المرضيتحرص المؤسسات الصحية على وضع أسع -
 تقدم المؤسسات الصحية خدماتها مباشرة للمرضى دون وسطاء -
 الصحية تماد على أطراف مستقلة عن المؤسسات الصحية في تقديمها للخدماتالاعيتم -

تنشـط مبيعاتهـا مـن خـلال رعايتهـا لـبعض و  تخصصـها الصحية عن خدماتها في مجلات المؤسسة تعلن 
 ظاهرات الفعاليات والت

 يحظى المرضى باستقبال جيد في المؤسسات الصحية  -
 الصحية جذاب ةالمظهر الخارجي للمؤسس-
 قاعة الاستقبال في المؤسسات الصحية مريحة -
 .وتسيير محكم الصحية بانتظام ةالمؤسس داخل  تتم المعاملات -
 .ت المتميزة لمرضاهاتملك المؤسسة عددا من الاجهزة الحديثة لتقديم اعلى مستوى من الخدما-
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تهــتم المؤسســة بــالمريض مــن لحظــة دخولــه وتوجيهــه بكافــة المعلومــات والعمليــات اللازمــة لتســهيل تلقيــه -
 .الخدمة الصحية الى غاية استفادته من الخدمة المرجوة

 .وعليه يمكن القول بأن الخدمة الصحة المقدمة من طرف المؤسسة الصحية الاستشفائية جيدة جدا
ورضــــاهم غيــــر انهــــا لازالــــت ترتقــــي الــــى دراســــة ستحســــان جميــــع المتعــــاملين المرتــــادين عليهــــا وتلاقــــي ا

الاستراتيجية التسعيرية لخـا التـي تعـد نوعـا مـا مرتفعـة بالنسـبة الـى مسـتوى دخـل المرضـى هـذا مـا يـدفعهم 
 .الى الاقبال  على القطاع الصحي العام

 :اختبار فرضيات الدراسة-0

 :اختبار صحة الفرضيات حيث  تم من خلال هذه الدراسة

من خلال الدراسة النظرية تأكدنا من صحة الفرضية الاولي والتي تنص على ان المؤسسة الاستشـفائية -
 .تتبنى عناصر المزيج التسوقي في تسويق خدماتها الصحية 

دة كما تاكدت صحة الفرضية الثانيـة بحيـث تقـدم المؤسسـة الاستشـفائية البركـة خـدمات صـحية ذات جـو -
 .عالية
اما فيما يخص الفرضية الثالثة فان المؤسسة الاستشفائية محل الدراسـة تصـمم مزيجـا تسـويقيا متكـاملا  -

 .يضمن تقديم أفضل جودة للخدمات الصحية المقدمة 
 :والتوصيات الاقتراحات-3
جــة بعــد اســتعراض نتــائج الدراســة لابــد ان نضــع التوصــيات والاقتراحــات التــي بموجبهــا يمكــن معال 

نقاط الضعف وتعزيز نقاط القوة فيما يتعلق بدور عناصر المزيج التسويقي الصحي على جودة الخـدمات 
 :  وذلك من خلال ما يلي

تعزيـــز الاهتمـــام بعناصـــر المـــزيج التســـويقي الصـــحي لتحقيـــق رضـــا العمـــلاء عـــن الخـــدمات الصـــحية  -
 .واستقطاب العملاء المحتملين

 .الخدمات المقدمة بتزويد المرضى بالمعلومات الضرورية عنالصحية  ةضرورة اهتمام المؤسس-
علــى المؤسسـات الصــحية تسـعير خــدماتها . علـى المؤسسـات الصــحية حـل المشــاكل المتعلقـة بالمرضـى-

 . على أساس الخدمات الإضافية المقدمة
 .)ة المرضى ذوي الاحتياجات الخاص )التنقل بخدمات المؤسسة الى الخارج في الحلات المستعصية-
 .ضرورة التزام المؤسسات الصحية بالمواعيد في تقديم الخدمات الصحية-
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 .الشخصي ضرورة اعتماد المؤسسات الصحية على تقديم خدماتها من خلال الاتصال -
 :أفاق البحث-3
مانــا منــا بأهميــة الموضــوع ارتأينــا الــى ضــرورة اقتــراح عــدد مــن المواضــيع التــي يمكــن ان تكــون إي 

 :منهالاحقة  بحاثلأنقطة انطلاق 
 .يج التسويقي في تحقيق رضا المرضىعناصر المز دور وأهمية -
 .ليات التطبيق جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا المرضىآ-
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 مراجع بالغة العربية : أولا
 :بالكت-2
طبعة العشري،جامعة قناة سيد محمد جاب الرب، الاتجاهات الحديثة في إدارة المنظمات الصحية، م  -

 .2222السويس،  مصر،
دار  ،-excelتطبيقات عملية على برنامج –التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان : مصطفى طويطي  -

 .2222 ،الجزائر ،تلمسان،النشر الجامعي
    . ،2222ألفا دوك للوثائق، الجزائر،   الصحي بين النظريات والاليات، أنساعد رضوان، التسويق -
 .2222تامر البكري، إدارة المستشفيات، الطبعة الأولى، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  -
، الطبعة الأولى، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "إدارة المستشفيات"ثامر البكري،  -

2222. 
ج للنشر والتوزيع،عمان الأردن، يوسف، التسويق الصحي والاجتماعي، دار المناه عثمان ردنية -

2222. 
دراسة تطبيقية في )صفاء محمد هادي الجزائرية وآخرون، قياس وتقييم جودة الخدمة الصحية  - 

 ،(مستشفى الفيحاء البصرة
 .،2222، الإسكندرية، مصر،2، ط"اقتصاديات الخدمات الصحية"طلعت الدمرداش،  -
 ، 2222، دار الجامعية، بيروت، لبنان،2لجزءعبد السلام أبو قحف، أساسيات التسويق ا -
الأسس والتطبيقات )نمذجة المعادلة البنائية للعلوم النفسية والاجتماعية : عبد الناصر السيد عامر -

 .2222، الجزء الثاني، دار جامعة نايف للنشر،(والقضايا
طبوعات الجامعية، بن عمار بوحوش، واخرون، مناهج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث، ديوان الم -

 .2222.عكنون، الجزائر
فريد توفيق نصيرات، تسويق الخدمات الرعاية الاستشفائية والطبية، طبعة دار المسيرة للنشر والتوزيع،  -

 .2220عمان، الأردن، 
مناهج البحث العلمي في العلوم الاجتماعية والتربوية، (: ترجمة كوثر حسين كوجيك)لويس كوهين،  -
 . 2662هرة، مصر، دار العربة للنشر، سنة ، القا2ط
 ،للنشر، الأردن وائل ، دار"والدوائي الصحي التسويق "دبابنة، سمير عبيدات، جميل يمھإبرا محمد -

2006  
الجزء  -excelتطبيقات عملية على برنامج –مصطفى طويطي ـ التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  -

 .2222لمسان، الجزائر الأول، النشر الجامعي الجديد، ت
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 -excelتطبيقات عملية على برنامج  –التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان : مصطفى طويطي - 
 مصطفى طويطي ـ  -، 2222الجزء الأول، النشر الجامعي الجديد، تلمسان، الجزائر 

ض السعودية مكتبة جرير،الريا ،يتحدث عن التسويق ، كوتلرترجمة عبد الله بابكر، كوتلرفيليب -
2222. 

 .2222عمان، الأردن،  ، دار المنهج للنشر والتوزيع،"تسويق الخدمات وتطبيقاته"المساعد زكي خليل، -
 . 2222، الطبعة الأولى، "دليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار والتفسير"عايدة نخلة رزق الله، 

دار ، "لصحية، التشريع الصحي والمسؤولية الطبيةإدارة المستشفيات والخدمات ا"عبد المهدي بواغنة، -
 .2222الحامد للنشر، الأردن، 

 والتوزيع، للنشر طيبة ، مؤسسة"يم، الاستراتيجيات، العملياتھالمفا: التوزيع" أبوعلفة،  أمين الدين عصام-
 .2222مصر، 

ودراسات المنظمة محمد رياض، دليل تأهيل المنظمات العربية لتطبيق نظام إدارة الجودة، بحوث - 
 .20، ص 2222العربية للتنمية الإدارية، مصر، إصدار 

، أبحاث "آليات تطبيق السياسات التسويقية في المؤسسات الصحية"ميلود تومي، حبيبة قشي، - 
 .2222، ديسمبر 2اقتصادية وادارية، العدد

 .2222لسعودية، ك فهد الوطنية، ا، مكتبة المل"تسويق الخدمات"ناصر محمد، ترجمان غياث، -
 

 :الرسائل الجامعية والاطروحات 
أمير جيلالي، محاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الإستشفائية الجزائرية،أطروحة  -

 .2226قسم العلوم الإقتصادية، -كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير : امعة الجزائر ج دكتورة،
لعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الصناعية الجزائرية، بعيطيش شعبان، اثر التسويق با-

،السنة -المسيلة -أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف
 .2229-2222الجامعية 

دراسة حالة مصحة )حنان يحي الشريف، تأثير نظام المعلومات على جودة خدمات المؤسسة الصحية -
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة محمد خيضر (الرازي للطب والجراحة بسكرة

 . 2222/ 2229بسكرة الجزائر، 
دور المزيج التسويقي الصحي في تحسين الصورة الذهنية " عبد الكبير فيصل، رباح عبد الرزاق، -

، مذكرة ماستر، تخصص إدارة "المسيلة-لعةدراسة حالة مصحة الق -للمؤسسات الاستشفائية الخاصة
أعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، 

 .2222/2226المسيلة، 
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رسالة ماجستير، كلية  ،(دراسة حالة مصحة أبو قاسم بسكيكدة)نجاة العامري، تسويق الخدمات الصحية -
 .2226/ 2222 -أوت سكيكدة، الجزائر 22العلوم الاقتصادية، جامعة علوم التسيير و 

 :المجلات والمطبوعات
دراسة في مجموعة مختارة )أحمد أكرم الطويل وآخرون، إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية  - 

، العدد 22لجد راق، الم، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، الع(من المستشفيات في محافظة نينوى
26 ،2222. 
معارف علمية منهجية تحديد نوع وحجم العينة في البحوث العلمية، مجلة ال: خليفي رزيقة، شيقارة هجيرة -

 .2222ديسمبر ، 22جامعة بويرة، العدد  دولية محكمة،
 سحر أحمد كرجي العزواي وآخرون، الإبتكار التسويقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع -

لإقتصاد، العراق، ، مجلة الإدارة وا(دراسة في الشركة العامة لتسويق الأدوية والمستلزمات العامة)الحكومي 
 .2226، 29العدد 

أساليب تصميم و إعداد الدراسات ” طويطي مصطفى  وعيل ميلود، مطبوعة جامعية  موسومة بـ  -
مي بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية و ، معتمد من طرف المجلس العل“ –منظور إحصائي  –الميدانية  

 .2220جوان  22جامعة البويرة، بتاريخ  –علوم التسيير 
حالة المؤسسة الاستشفائية )دبون عبد القادر، دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية -

 .2222، 26ورقلة، الجزائر، العدد  ، مجلة الباحث،(محمد بوضياف ورقلة
غني، مديني عثمان، العينة في المجتمع الإحصائي كمدخل ضابط لدقة نتائج البحوث سامية ي-

 .2226، جوان 22، العدد 20المجلد ، ، الجزائرالواديالاكاديمية، مجلة اقتصاد المال والاعمال، جامعة 
يقية محمد عباس ديواب عطية هنادي، إدارة التسويق الطبية بالتطبيق على مشفى الأسد الجامعي بالاذ-

جامعة ( 2العدد  22المجلد )ومشفى الباسل بطرطوش، مجلة جامعة بتشرين للدراسات والبحوث العلمية 
 . 2222تشرين سوريا، 

دمام عواطف، مطبوعة جامعية  في مساق حلقة البحث، المستوى الثانية ماستر توجبه وارشاد، قسم علم 
، السنة -مسيلة–جامعة محمد بوضياف  –اعية  النفس وعلوم التربية بكلية العلوم الانسانية والاجتم

 2222-2229الجامعية 
 جنبيةالمراجع باللغة الأ: ثانيا

1-livres : 
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 Patrice Maraverez, La qualité totale, Edition ENS, Paris, 2001. 
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Essai d’analyse du degré de satisfaction des usagers des établissements 
publics de santé -Cas du CHU Khalil Amrane de Bejaia », mémoire de 
master, option marketing des services, Faculté des sciences économiques, des 
sciences de gestion et des sciences commerciales, Université A.MIRA-BEJAIA, 
2017/2018.. 
 Zakia Kessas, « L’application du marketing des services dans les 
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 يتضمن إستمارة الإستبيان 22ملحق رقم ال
 جامعة الجيلالي بونعامة خميس مليانة

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية

 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات

 

  ضير لإعداد مذكرة ماستر أكاديمي استمارة استبيان في إطار التح

 

، مساهمة عناصر المزيج التسويقي الصحي في تحسين جودة الخدمة الصحيةلهدف دراسة أثر  
 نأمل، "البركة"لخاصة بالتطبيق على عينة عشوائية من المرضى المتوافدين على المؤسسة الاستشفائية او 

)      (  علامة بوضع والإجابة وموضوعية، بدقة فقرات من انيالاستب هذه في ورد ما قراءة حضرتكم من
 لأغراض ستكون بها ستدلون التي المعلومات بأن علماً  العلمية، نظركم وجهة عن تعبر التي الإجابة أمام 

مبادئ  تعزيز ىإل تفضي نتائج ىإل للتوصل قةود سرية بكل الباحث معها وسيتعامل العلمي، البحث
  .جودة الخدمات فيها مؤسستكم وتبيان أهمية عناصر المزيج التسويقي الصحي في

 .  خالص الشكر وعظيم الامتنان لتعاونكم مسبقا اتقبلو 

 البيانات الشخصية: الجزء الاول 

 ذكر   أنثى                              : جنسال -1

 60أكثر من   60إلى  40من            40إلى  20من    22أقل من                            :السن -2

            دج 02222دج الى  32222من                                          دج32222أقل من                                :الدخلمستوى  -3

 دج12222أكثر من            دج12222الى 01222من       

 أكثر من خمس مرات        من مرة إلى خمسة مرات         مرة واحدة            : عدد مرات الزيارة -4
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 محاور الاستبيان: الجزء الثاني

 عناصر المزيج التسويقي الصحي: المحور الأول 

 الأبعاد

رقم 

 العبارة
 العبارة

ق 
اف

مو
ير 

غ
ما

ما
ت

 

ق
اف

مو
ير 

غ
 

يد
حا

م
ق 

اف
مو

 

ق 
اف

مو
ما

ما
ت

 

تج
لمن

ا
 

21 
الخدمات الصحية الطبية  عدد متنوع متكامل منتقدم المصحة 

 .الجراحية
    

 

22 
 الاتصال المواعيد، حجز) مساندة و مكملةتقدم المصحة خدمات 

 .ذات جودة عالية ...(.استقبال، طاقم الهاتفي،
    

 

      .توفر المصحة متابعة ما بعد الخدمة الصحية  23

ا
ير

سع
لت

 

      .للمريض يتناسب السعر في المصحة مع الخدمة المقدمة 21

22 
القدرة الشرائية يتلاءم السعر المقدم من طرف المصحة مع 

 .للمريض
    

 

      .تقدم المصحة تخفيضات على بعض الخدمات الصحية  23

      .تقدم المصحة تعويضات للمرض ى لدى حصول خطأ طبي 24

يع
ز و

لت
ا

 

21 
للمرض ى الغير ( منزلية)تقدم المصحة خدمات طبية خارجية 

 .قادرين على التنقل
    

 

      .تمتلك المصحة الوسائل اللازمة لتقديم الخدمة الصحية 22

23 
توفر المنظمة الصحية خدماتها كل ايام الاسبوع و العطل الرسمية 

 .ساعة 24على مدار 
    

 

يج
رو

الت
 

 
21 

حية للمريض معلومات واضحة، دقيقة و تقدم المنظمة الص 

 .جلا يجابية والسلبية للعالنواحي الا عن صحيحة 
    

 

      .تقوم المصحة بإعلانات تخص خدماتها المقدمة  22

23 
تقوم المصحة بمراسلة مرضاها عن طريق وسائل الاتصال 

 .وتضمن وصول الرسالة للمريض في الوقت المناسب
    

 

24 
 الأسعار،تخفيض )الصحية بتنشيط المبيعات  تقوم المنظمة

 ...(المجانية،  فحوصاتال الهدايا،تقديم 
    

 

20 
على بناء والمحافظة على علاقات طيبة  المنظمة الصحيةتعمل 

 .ووطيدة مع جمهورها الداخلي والخارجي
    

 

راد
الاف

 

      .كفاءة عالية في المجال الطبيو ذ طاقم طبيتعتمد المصحة على  21

      .المرض ىومرن مع متطلبات شكل جيد ون بالممرض يهتم 22

23 

 يحظى المرض ى داخل المصحة بمتابعة وعناية من الطاقم الطبي 

 .الساعة مدار على
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ي
اد

الم
ل 

لي
لد

ا
 

      .تهتم المصحة بمظهر الموظفين 21

      .ةوالنظاف توفر المصحة بيئة متميزة من حيث الإضاءة والأفرشة 22

      .تشخيص وعلاج حديثةتمتلك المصحة وسائل  23

ت
يا

مل
لع

ا
 

      .تلتزم المصحة بالمواعيد التي تقدمها للمرض ى 21

      .تلتزم المصحة بتطبيق وقت الزيارة للمريض في الوقت المحدد 22

      .تلتزم المصحة بالسرعة في تقديم الخدمة الصحية 23

      .سهيلات لعملية الدفعتقدم المصحة ت 24

 جودة الخدمة الصحية: المحور الثاني

ية
اد

الم
ب 

وان
لج

ا
 

      .العيادة ذات موقع يسهل الوصول إليه بسرعة 21

      .للمصحة موقف خاص بها لركن سيارات المرض ى و عائلاتهم 22

23 
العيادة بها لافتات ولوحات ارشادية تسهل الوصول إلى الأقسام 

 .لفةالمخت
    

 

      .أماكن الانتظار نظيفةالعيادة مجهزة بأحدث التجهيزات و  24

      .يظهر العاملون بالمنظمة الصحية بهندام لائق و نظيف 20

ية
اد

تم
الاع

 

      .المصحة تهتم بحل المشكلات التي تواجه المرض ى 21

      .أضع ثقتي بالكامل في الأطباء والفنيين العاملين بالعيادة 22

      .خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة المصحةتؤدي  23

      .على جميع التخصصات الطبية المصحةتتوفر  24

بة
جا

ست
الا

 

      .المرض ى نشغالاتابالرد الفوري على استفسارات و  المصحةتقوم  21

      .د تقديم الخدمة الصحية بدقةيعامو  تقدم المصحة 22

      ..واجد الأطباء الاستشاريون على مدار الساعةيت 23

      .تمتاز المصحة بسرعة تقديم الخدمات الصحية للمرض ى 24
ن

الأما
 

      .شعر بالأمان والاطمئنان عند تلقي الفحص والعلاجأ 21

      .يتمتع موظفو المصحة بكفاءة ومهارة عالية في تعاملهم مع المرض ى 22

      .بكل لطف وإهتمام. ريضلة الماح قم الطبي بالمصحةالطايتابع  23

ف
ط

عا
لت

ا
 

      ..ض في المصحةالوقت الكافي لرعاية المري الطاقم الطبي يعطي  21

22 
بالمصحة بالروح المرحة والصداقة في الطاقم الطبي يتصف 

 .التعامل مع المرض ى
    

 

23 
 ائدة في المجتمعتراعي المصحة العادات والتقاليد والأعراف الس

 .عند تقديمها للخدمة الصحية
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 يتضمن مخرجات برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  20ملحق رقم لا
spss   ( 06اصدار) 

COMPUTE X01=MEAN(XA1 TO XA3). 

EXECUTE. 

COMPUTE X02=MEAN(XB1 TO XB4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X03=MEAN(XC1 TO XC3). 

EXECUTE. 

COMPUTE X04=MEAN(XD1 TO XD5). 

EXECUTE. 

COMPUTE X05=MEAN(XE1 TO XE3). 

EXECUTE. 

COMPUTE X06=MEAN(XF1 TO XF3). 

EXECUTE. 

COMPUTE X07=MEAN(XG1 TO XG4). 

EXECUTE. 

COMPUTE XXXTOTAL=MEAN(XA1 TO XG4). 

EXECUTE. 

COMPUTE Y01=MEAN(YA1 TO YA5). 

EXECUTE. 

COMPUTE Y02=MEAN(YB1 TO YB4). 

EXECUTE. 

COMPUTE Y03=MEAN(YC1 TO YC4). 

EXECUTE. 

COMPUTE Y04=MEAN(YD1 TO YD3). 

EXECUTE. 

COMPUTE Y05=MEAN(YE1 TO YE3). 

  يانالاستب نوع توزيع البيانات المستجوبين نحو  محاور :كشفتتعلق ب SPSS برنامج تمخرجا
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200. 30 094. الصحي التسويقي المزيج :المستقل :الأول المحور
*
 .970 30 .138 

 571. 03 975. 059. 03 156. الصحية الخدمة جودة :التابع المتغير الثاني المحور

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

  الاستبيان محاورصدق  تتعلق بحساب SPSS برنامج تمخرجا

Correlations 

 

 :الأول البعد

 المنتج

 :الثاني البعد

 التسعير

 :الثالث البعد

 التوزيع

 :الرابع البعد

 الترويج

 :الخامس البعد

دالأفرا  

 :السادس البعد

 المادي الدليل

 :السابع البعد

 العمليات

 التسويقي

 الصحي

 المزيج :المستقل :الأول المحور

 الصحي التسويقي

Pearson Correlation .898
**
 .862

**
 .855

**
 .874

**
 .929

**
 .877

**
 .931

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

 الجوانب :الأول البعد

 المادية

 :الثاني البعد

 الاعتمادية

 :الثالث البعد

 الاستجابة

 :الرابع البعد

 الأمان

 :الخامس البعد

 التعاطف

 الثاني المحور

 :التابع المتغير

 الخدمة جودة

 الصحية

 :التابع المتغير الثاني المحور

 الصحية الخدمة جودة

Pearson Correlation .939
**
 .980

**
 .952

**
 .984

**
 .957

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 30 

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

 

Correlations 

 

 :المستقل :الأول المحور

 الصحي التسويقي المزيج

 :التابع المتغير الثاني المحور

 TOTAL الصحية الخدمة جودة

TOTAL Pearson Correlation .990
**
 .989

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 30 30 30 

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

 

 

 Cronbach's Alphaالثبات عبارات الاستبيان باستخدام طريقة  :تتعلق بحساب SPSS برنامج ترجامخ
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=XA1 XA2 XA3 XB1 XB2 XB3 XB4 XC1 XC2 XC3 XD1 XD2 XD3 XD4 XD5 XE1 XE2 XE3 XF1 XF2 

XF3    XG1 XG2 XG3 XG4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.959 25 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=YA1 YA2 YA3 YA4 YA5 YB1 YB2 YB3 YB4 YC1 YC2 YC3 YC4 YD1 YD2 YD3 YE1 YE2 YE3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.982 19 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=XA1 XA2 XA3 XB1 XB2 XB3 XB4 XC1 XC2 XC3 XD1 XD2 XD3 XD4 XD5 XE1 XE2 XE3 XF1 XF2 

XF3    XG1 XG2 XG3 XG4 YA1 YA2 YA3 YA4 YA5 YB1 YB2 YB3 YB4 YC1 YC2 YC3 YC4 YD1 YD2 YD3 YE1 YE2 

YE3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.984 44 
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 عرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد العينة :تتعلق بحسابSPSS  برنامج تمخرجا*
 

Statistics 

 الزيادة_مرات_عدد الدخل_مستوى العمر الجنس 

N Valid 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 23.3 23.3 23.3 7 ذكر 

 100.0 76.7 76.7 23 انثى

Total 30 100.0 100.0  

 

سنال  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 26.7 26.7 26.7 8 20 من اقل 

 56.7 30.0 30.0 9 40 الى 20 من

 90.0 33.3 33.3 10 60 الى 40 من

 100.0 10.0 10.0 3 60 من اكثر

Total 30 100.0 100.0  

 

 الدخل_مستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 26.7 26.7 26.7 8 30000 من أقل 

 83.3 56.7 56.7 17 60000 الى 30000من

 93.3 10.0 10.0 3 10000 الى 61000من

 100.0 6.7 6.7 2 10000 من اكثر

Total 30 100.0 100.0  

 عبارات المحور الأولللبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي ب :تتعلق بحسابSPSS  برنامج تمخرجا *
 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

XA1 30 1 5 4.13 1.332 

XA2 30 1 5 3.43 1.870 

XA3 30 1 5 3.30 1.393 

 1.28872 3.6222 5.00 1.00 30 المنتج :الأول البعد

XB1 30 1 5 4.07 1.484 

XB2 30 1 5 3.30 1.368 
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XB3 30 1 5 3.80 1.518 

XB4 30 1 5 2.93 .980 

 1.00933 3.5250 4.75 1.00 30 التسعير :الثاني البعد

XC1 30 1 4 1.67 1.093 

XC2 30 1 5 3.93 1.461 

XC3 30 1 5 3.93 1.484 

 76681. 3.1778 3.67 1.00 30 التوزيع :الثالث البعد

XD1 30 1 5 3.80 1.540 

XD2 30 1 5 3.47 1.756 

XD3 30 1 5 3.43 1.736 

XD4 30 1 5 2.60 1.221 

XD5 30 1 5 3.20 .961 

 1.07479 3.3000 4.60 1.00 30 الترويج :الرابع البعد

XE1 30 1 5 4.17 1.392 

XE2 30 1 5 4.17 1.367 

XE3 30 1 5 4.07 1.363 

 1.25823 4.1333 5.00 1.00 30 الأفراد :الخامس البعد

XF1 30 1 5 3.83 1.621 

XF2 30 1 5 4.10 1.398 

XF3 30 1 5 4.07 1.530 

 1.38686 4.0000 5.00 1.00 30 المادي الدليل :السادس البعد

XG1 30 1 5 4.13 1.196 

XG2 30 1 5 4.17 1.289 

XG3 30 1 5 3.87 1.525 

XG4 30 1 5 4.30 1.236 

 1.18491 4.1167 5.00 1.00 30 العمليات :السابع البعد

 1.00760 3.6747 4.72 1.00 30 الصحي التسويقي المزيج :المستقل :الأول المحور

Valid N (listwise) 30     

 20عبارات المحور للبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي ب :تتعلق بحسابSPSS  رنامجب تمخرجا *
 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

YA1 30 1 5 4.13 1.456 

YA2 30 1 5 4.13 1.408 

YA3 30 1 5 4.17 1.315 

YA4 30 1 5 4.00 1.390 

YA5 30 1 5 3.97 1.650 

 1.32519 4.0800 5.00 1.00 30 المادية الجوانب :الأول البعد

YB1 30 1 5 4.07 1.461 
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YB2 30 1 5 3.97 1.520 

YB3 30 1 5 3.83 1.555 

YB4 30 1 5 3.90 1.517 

 1.31419 3.9417 5.00 1.00 30 الاعتمادية :الثاني البعد

YC1 30 1 5 4.07 1.413 

YC2 30 1 5 3.70 1.685 

YC3 30 1 5 3.93 1.461 

YC4 30 1 5 4.17 1.085 

 1.28441 3.9667 5.00 1.00 30 الاستجابة :الثالث البعد

YD1 30 1 5 4.10 1.296 

YD2 30 1 5 3.80 1.540 

YD3 30 1 5 3.87 1.592 

 1.34957 3.9222 5.00 1.00 30 الأمان :الرابع البعد

YE1 30 1 5 3.83 1.510 

YE2 30 1 5 4.07 1.507 

YE3 30 1 5 3.97 1.564 

 1.44034 3.9556 5.00 1.00 30 التعاطف :الخامس البعد

 1.28351 3.9825 5.00 1.00 30 الصحية الخدمة جودة :التابع المتغير الثاني المحور

Valid N (listwise) 30     

 10نتائج اختبار الفرضية  :تتعلق بحسابSPSS  برنامج تمخرجا *

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT YYYTOTAL 

  /METHOD=ENTER X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07. 

 
 
 
 
 

Regression 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 :الثاني البعد ,العمليات :السابع البعد 1
 البعد ,التوزيع :الثالث البعد ,التسعير
 الدليل :السادس البعد ,المنتج :الأول
 البعد ,الترويج :الرابع البعد ,المادي

الأفراد :الخامس
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: ةالصحي الخدمة جودة :التابع المتغير الثاني المحور  
b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .984
a
 .969 .958 .26148 

a. Predictors: (Constant), لمنتجا :الأول البعد ,التوزيع :الثالث البعد ,التسعير :الثاني البعد ,العمليات :السابع البعد  البعد ,

 الأفراد :الخامس البعد ,الترويج :الرابع البعد ,المادي الدليل :السادس
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 46.271 7 6.610 96.680 .000
b
 

Residual 1.504 22 .068   

Total 47.775 29    

a. Dependent Variable: لثانيا المحور  الصحية الخدمة جودة :التابع المتغير 

b. Predictors: (Constant), البعد ,الترويج :الرابع البعد ,المادي الدليل :السادس البعد ,المنتج :الأول البعد ,التوزيع :الثالث البعد ,التسعير :الثاني البعد ,العمليات :السابع البعد 

 الأفراد :الخامس

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta VIF 

1 
(Constant) 

0.873 0.153   5.705 0.000  
 المنتج :الأول البعد

0.311 0.027 0.463 4.848 0.000 1.097 

 التسعير :الثاني البعد
0.203 0.021 0.325 4.178 0.000 1.545 

 التوزيع :الثالث البعد
0.200 0.027 0.273 3.776 0.000 1.514 

 الترويج :الرابع البعد
0.149 0.021 0.207 2.365 0.019 1.470 

 الأفراد :الخامس البعد
0.546 0.027 0.638 6.445 0.000 1.399 

 الدليل :السادس البعد

 المادي
0.317 0.018 0.469 5.382 0.000 1.256 

 العمليات :السابع البعد
0.441 0.022 0.570 6.145 0.000 1.300 

a. Dependent Variable: TOTALLL 
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 ةكر بلا ةصاخلا ةيئافشتسلاا ةسسؤ ملل ةر و ص نمضتي 23الملحق رقم 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 


