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 :إلى جهدي ثمرة أهدي

 أن أتمنى و لي حفظهما و عمرهما في الله أطال العزيزين والدي

 هما و الحياة في سندي فهما عني راضين و بي فخورين يكونا

 إلى أملك ما أغلى

 " الغالية أمي " و "  العزيز أبي "

 وبالأخص بوخريص ،  عائلة كل إلى و أخواتي و إخوتي إلى

  وخالاتي جدتي

 أيام أجمل معهم قضيت اللواتي الرفيقات و الصديقات كل إلى

 حياتي

 .مذكرتي تسعه لم و ، ذاكرتي وسعته من كل إلى و
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 و العلم، بنعمة أنعمني الذي وجل عز الله أحمد شيء، كل قبل

 حتى الحمد لك اللهم "أقول و الدرجة هذه بلوغ إلى وفقني

 ."الرضى بعد الحمد لك و إذا رضيت، الحمد لك و ترضى،

 

 العمل، هذا إنجاز في ساعدني من كل إلى الجزيل بالشكر أتقدم

 توجيهاتها على "قويدري ميادة  "المشرفة وبالأخص الأستاذة

 .علي بها تبخل لم التي الصائبة الإرشادات و القيمة

جميع أساتذة قسم العلوم التجارية بالأخص من  كثيرا أشكر كما

 .ساعدوني في هذا البحث 

 أسدوا الذين   الضياء بورقلة ، مصحة موظفي أنسى لا كما

 .الميدانية الدراسة تطبيق في تسهيلات و خدمات

 قولا، لي وقتا،ونصح لي وفر و جهدا، معي بذل من كل إلى و

 .الجزاء خير عني أن يجزيهم الله أسأل

 

"جزيلاا  شكرا"                                      
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 :ملخص 

 في الموضوع هذا أهمية تكمن و ،زبون ال رضا على اأثره و ةالصحيالخدمات   تسويق موضوع الدراسة هذه تناولت          
 تنافس و المعلومات سرعة و التكنولوجي التطور ظل ففي .بالجزائر الاقتصادية التنمية في القطاع هذا يلعبه الذيالكبير  الدور

 تصميم في إشراكهم إلى لتصل زبائنها مع الأمد طويلة علاقات بناء وبالتالي الاستمرارية و البقاء أجل من الصحية المنظمات
 مع تتوافق عالية جودة ذات صحية خدمات تقديم أجل من التسويقية المفاهيم تبني أهمية برزت المنطلق هذا من ، خدماتها
 بمصحة ميدانية بدراسة قمنا القائمة، لإشكاليةا لمعالجة و .عليهم المحافظة بالتالي و رضائهم تحقيق و الزبائن، رغبات و حاجيات

 عناصر من عنصر كل دور و ، المصحة بهذه الصحيالخدمات  تسويق واقع على خلالها من تعرفنا حيث ،الضياء بولاية ورقلة 
 ، خدماتهاجودة  على المصحةزبائن  رضا مدى لمعرفة لاستبيان توزيعنا إلى بالإضافة الزبون، رضا على التأثير في التسويقي المزيج
 .التنافسي مركزها تقوية و المجتمع في الذهنية مكانتها تعزيز لىاهتمامها ع مدى و

 

 .الزبون رضا ، الصحية الخدمة جودةالمزيج التسويقي ، استراتيجيات  ،ة الصحي تسويق الخدمات  :المفتاحية الكلمات
  
Summary: 
 
This study the issue of marketing of health services and their impact on consumer 
satisfaction, lies the importance of this subject in the great role played by this sector 
in economic development in Algeria. In the light of technological development and 
the speed information and compete health organizations and for survival and 
continuity and thereby building long-term relationships with clients to be involved 
in the design of its services and from this standpoint emerged the importance of the 
adoption of marketing concepts for providing health services of high quality 
compatible with the needs and wishes of the customers and achieving their 
dissatisfaction and therefore maintain them. And to address the existing problem, 
we have a field study into mental ward patient in Ouargla Province, where we got to 
the reality of the marketing of the health services of this institution and the role of 
each of the elements of the marketing mix in influencing consumer satisfaction, as 
well as to the our distribution a questionnaire for the satisfaction of the clients of the 
clinic on the quality of its services, the extent to which its attention on strengthening 
the mental status in the community and strengthening their competitive position. 
 
Keywords: the marketing of  health services , strategies  for marketing mix, the 
quality of the health service , consumer satisfaction. 
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 النشاط ذاه في يتحكم أن بالاقتصاد مهتم كل على لزاما أصبح والذي الاقتصادية النشاطات مهأ من التسويق يعتبر         
 نتجاتالم قطاع على التسويق رجال ركز قد الأولى، البدايات في هأن لاحظنا وقد التسويقي زيجالم عناصر في التحكم طريق عن
 الأخير تجاه الا ومع نولك قبلهم من تمامهالا اهذ مثل يلق لم الذي الخدمات قطاع وأهملوا ومربح منتج قطاع باعتباره اديةالم

 حيوي قطاع يمثل هكون خاصة أهمية القطاع ذاه لقي فقد الصحة، قطاع مثل مربحة خدمية قطاعات عدة وظهور للتسويق،
 الخدمية ؤسساتالم كحالة الخدمات لتسويق اكبر تمامها جلب التطور ذاه ومثل والتنمية، للتجديد الفرص مهأ ويعرض
 الصحية الخدمة عرض تكييف مشكلة على ينصب اليوم تمامهالا لأن الزبون، على مركزة عمل فلسفة تبني تريد التي الصحية،
 .)ضىلمر ا( الزبائن رغبات مع تتوافق ستوىالم رفيعة
 والطبية، الصحية الخدمات تقديم فيالواسطة  تعتبر خاصة صحية ومراكز ومصحات مستشفيات، من الصحية ماتنظالم أن اوبم

 على مسبوقة غير بصورة الضغوط تزايد ومع الوقاية، يطلبون الذين والأصحاء العافية ينشدون الذين رضىالم ملاذ فهي وبالتالي
 من السريع موانتقاله الناس حركة زيادة إلى أدت والتي والوبائية، زمنةالم العصر أمراض هفي انتشرت زمن في الصحية نظماتالم كل
 في متوفرة تكن لم بخصائص الزيادة ذهه اتسمت لقدو  نظماتالم ذهه على أصلا تزايدةالم القيود فتضاعفت آخر، إلى مكان
 الخدمات جودة سينتح في الزيادة مع واحتياجاتهم رضىالم تطلباتلم السريعة الاستجابة على طالبةبالم يتعلق فيما خاصة السابق،
 الطلبات ذهه قابلةلم والسبل الوسائل إيجاد الصحية نظماتالم إدارة على القائمين على حتم ذلك كل م،له قدمةالم الصحية

 غمار بذلك التسويق ودخل الصحية، نظماتالم ذهه في التسويقية فاهيم الم وتطبيق تبني إلى أدى الذي الشيء لذا، والاستجابة
 الخدمات في رتجاالا في يالعالم التوسع بعد لاسيما ةالعولم بسبب هأهميت زادت وقد الخدمات، من النوع ذاه في جديدة حقبة

 لمنظماتل والتوجيهي القيادي الدور تقوي أن اله يمكن التي الفعالة الإدارية داخلالم مهأ كأحد التسويق وأصبح الصحية،
 جودة ذات وتكون ، رضاه تحقق  صحية خدمات تقديم على والعمل ريضالم حاجيات من الانطلاق خلال من ذاهو  الصحية،
، من هذا المنطلق يمكن  الصحية نظماتالم لدى تاحةالم للموارد والأمثل الكفء الاستغلال طريق عن البداية من ذاهو  ، متميزة

  :صياغة الإشكالية التالية 
 مامدى تأثير تسويق الخدمات الصحية على رضا الزبون ؟          

 :من أجل الإلمام أكثر بهذا الموضوع و الإجابة على الإشكالية الرئيسية ندرج الأسئلة الفرعية التالية 
 ؟ما دور تسويق الخدمات الصحية ضمن المنظمات الصحية  -2
 هل عناصر المزيج التسويقي الصحي تتلاءم مع احتياجات الزبائن ؟ -1
 عيادة الضياء راضون عن الخدمات المقدمة ؟ ( مرضى)هل زبائن  -0
 

 : التالية الفرضياتالفرعية ندرج الإجابة عن الأسئلة و كذا  الرئيسيةشكالية و للإجابة على الإ      
 يقوم التسويق الصحي بتوفير انسب الخدمات المطلوبة و التخطيط السليم لها والرقابة عليها وهذا بتحقيق  -2

  .أهداف المنظمات الصحية 
  . يوجد تلاءم لعناصر المزيج التسويقي ضمن احتياجات و متطلبات الزبائن -1
 . عيادة الضياء راضون عن الخدمات المقدمة ( مرضى)زبائن  -0    
 

       



 مقدمة

 ب 
 

 
 :البحث أهمية   
إن الموضوع محل البحث هو من المواضيع الحديثة حيث تكمن أهميته من خلال الدور الذي تقوم بها إدارة التسويق في     

المنظمات الصحية لإنجاح عملها و تحقيق أهدافها التسويقية ، من خلال تقديم خدمات صحية تتميز بالجودة العالية ، بالإضافة 
التي تعتبر من أكثر المنظمات ارتباطا بالجماهير ، بسبب شمولية تأثير خدماتها على كافة  إلى ذلك كونها تتناول المنظمات الصحية

الصحة ، كما أن لهذه الدراسة أهمية في تسليط الضوء  انحرافأفراد المجتمع بشكل أو بأخر ، حيث تهدف إلى توخي الحذر من 
لانطباعات للمستفيدين من الخدمات بالمنظمات على مستوى الرضا عن الخدمات الصحية من خلال استطلاع الآراء و ا

 .الصحية
 

 :الدراسة أهداف   
 :تمثلت أهداف الدراسة فيما يلي 

  التعمق أكثر في المفاهيم و التقنيات الجديدة. 
 في المنظمات الصحية  ةإبراز أهمية تسويق الخدمات الصحي. 
   لفت انتباه القائمين على القطاع الصحي بأهمية و دور التسويق في الدفع بحركة المنظمات و تطويرها . 
  بمصحة الضياء بورقلة الوقوف على مدى الأهمية التي يحظى بها تحسين الخدمات الصحية . 
   رضا الزبائن بمصحة الضياء  معمعرفة إلى أي مدى يتلاءم المزيج التسويقي. 

 

 

 :اختيار الموضوع مبررات 
 :إلى  يرجع اختيارنا لهذا الموضوع     

o رضا الزبون بصفته العنصر الأساسي  في تحقيق الصحية  نظرا لأهمية الموضوع و الرغبة في معرفة دور تسويق الخدمات
 .المنظمة في وجود 

o  الرغبة في تنمية و إثراء معلوماتنا التسويقية في هذا الميدان بحكم التخصص. 
o الصحي من مفهومه التقليدي إلى مفهوم أخر حديث فرضته طبيعة الخدمات الصحية المتنوعة  الخدمات تطور تسويق

 .التي ترتكز على مقياس الجودة سواء للمستفيدين أو الإدارة أو الاثنين معا
o الزبون رضا على تأثيره و الصحية للمنظمات بالنسبة هأهميت وتبيان ،ةالصحي الخدمات تسويق دراسة في ساهمةالم. 

 :أبعاد الدراسة 

 :حيث تم التركيز من حيث أبعاد الدراسة على مايلي 

 لقد تمت الدراسة بمصحة الضياء مدينة ورقلة:الأبعاد المكانية. 
  اقتصرت الدراسة على المرضى المراجعين و المقيمين في مصحة الضياء خلال فترة التربص :الأبعاد البشرية

 الميداني 
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   أفريل ،  10غاية  إلىفيفري  10الدراسة النظرية استغرقت حوالي شهرين خلال الفترة من : الأبعاد الزمانية
 .  6102أفريل  01أفريل إلى  10يوم من  خمسة وعشرونأما بالنسبة للدراسة الميدانية فقد استغرقت 

 

 :منهجية الدراسة و الأدوات المستعملة   

رضا الزبون سوف نتبع أو نعتمد على المنهج الوصفي و في تحقيق  ةالصحيالخدمات تسويق دور  لدراسة موضوع البحث     
به الباحثون و المفكرون من مجال  التحليلي ، أما المنهج الوصفي في الجانب النظري من خلال تجميع المعلومات و اعتماد ما جاء

 نظمة خاصةبمصحة الضياء بمدراسة حالة من خلال دراسة حالة  ، فبينما المنهج التحليلي فنعتمد على منهج ةالصحيالخدمات 
بهدف دراسة المعلومات و تحليلها و تفسيرها ( المرضى)، من خلال توزيع استبيان على الزبائن ، وهي مصحة الضياء بورقلة 

واسطة برنامج الإحصاء ، ثم تمت معالجة البيانات ب( المرضى )الزبون تسويق الخدمات الصحية على رضا للوصول إلى تأثير 
spss20  . 

 

 :مرجعية الدراسة  

لقد تم الاعتماد في الدراسة على مجموعة من الرسائل الجامعية و المجلات العلمية و البحث على مواقع الانترنيت و الكتب و     
 .الملتقيات ، بالإضافة إلى النتائج المتحصل عليها من دراسة حالة من أجل  الدراسة التطبيقية 

 :صعوبات الدراسة 
 :أثناء انجازنا هذا البحث واجهتنا صعوبات من بينها      

o  قلة المراجع في مجال تسويق الخدمات الصحية و رضا الزبون. 
o الصحية لحالتهم نتيجة بالاستبيان قيامنا أثناء رضىالم قبل من كبير اوبتج وجود عدم. 
o  تزويدنا ببعض المعلومات الخاصة ب  الأحيانبعض بالمصحة في  المسئولينتحفظ بعض. 

 : الدراسةهيكل 

 :فصلين  إلى الدراسة قمنا بتقسيم غية معالجة الإشكالية المطروحة ب      

 حثمبال : مبحثين إلى بدوره قسم وقد ،ة ورضا الزبون الصحيالخدمات  تسويقالإطار المفاهيمي لتحت عنوان  الأول الفصل 
، يحتوي على مطلبين ، من خلالها تطرقنا لمفهوم  ة ورضا الزبونالصحي الخدمات تسويق حول لعموميات خصص: الأول

الخدمة الصحية ، ) المزيج التسويقي الصحي  تالخدمات الصحية و تطورها الفكري و خصائصها ، بالإضافة إلى استراتيجيا
لمفاهيم رضا الزبون الصحي وخصائص  انتقلنا، ثم ( تسعيرها ، توزيعها ، المزيج الترويجي ، و عناصر المزيج التسويقي الموسع

 .  العلاقة و الأثر بالاضافة الى وأهمية الرضا لدى الزبون ، 

 
 
 



 مقدمة

 د 
 

، و الذي تطرقنا في مطلبه الأول إلى بعض الدراسات السابقة التي لها صلة بموضوع بحثنا ، الدراسات السابقة :لمبحث الثانيا
 .  التشابه و الاختلاف بين الدراساتأوجه أما في المطلب الثاني فقد خصص لعرض 

خصصصصصصص للدراسصصصصصة الميدانيصصصصصة ،حيصصصصصث تم فيصصصصصه إسصصصصصقاط الدراسصصصصصة النظريصصصصصة علصصصصصى أرض الواقصصصصصع لمحاولصصصصصة الوصصصصصصول إلى :الفصلللللل الثلللللاني
المتعلقصصصصصة باسصصصصصتخدام دور تسصصصصصويق الخصصصصصدمات الصصصصصصحية في تحقيصصصصصق رضصصصصصا الزبصصصصصون ،حيصصصصصث تم تقسصصصصصيم هصصصصصذا الفصصصصصصل مناقشصصصصصة النتصصصصصائج 
قصصصصصصد خصصصصصصصص لعصصصصصصرض و مناقشصصصصصصة نتصصصصصصائج  الثللللللانيخصصصصصصصص للإجصصصصصصراءات المنهجيصصصصصصة الميدانيصصصصصصة ، في حصصصصصصين أن  الأولإلى مبحثصصصصصصين ، 
 اختبار الفرضيات
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  :دلللللللللللللللتمهي

 المنظمصة إسصم عصن بصالإعلان القيصام مجصرد مصن الخصدمات مجصال في التسصويقي النشصاط إلى النظصرة تغصيرت لقصد            
 مصصزيجلل تخطصصيطال عنصصد الزبصصائن ورغبصصات بحاجصصات والإهتمصصام تخصصدمها، الصصتي الأسصصواق دراسصصة ضصصرورة إلى وخصصدماتها
 . في مجال التسويق  تقدمها التي والخدمات الأنشطة وتقييم المستهدفة، للأسواق التسويقي
 مهمصا أمصرا خاصصة بصصفة الصصحيةالمنظمصات  و عامصة بصصفة الخدميصة المنظمصات في التسصويقية الإدارة وجصود أصصبح وعليصه

 والخصاص العصصام للقطصصاعين سمحصت وبالتصصالي .ثانيصصا خصصدماتها وتطصوير أولا بقائهصا أجصصل مصصن وذلصك وجوهريصالا بصد منصصه 
 تغصيرات إلى التأكيصدب يصؤدي سصوف الحصديث التسصويق مبصاد  فتطبيصق ،لزبائنهصا  الخصدمات أفضصل تقصديم في بالتنصافس
 وذلصك المصريض رضصا وبالتصالي (المرضصى )الزبصائن  حاجصات بمعرفصة ويسصمح الإدارة سصلو  وكصذلك الخدمصة نوعيصة في جوهريصة

 . مقبولة أسعار ضمن
وكصصصصصصذا  ( تعريصصصصصصف ،التطصصصصصصور ، الخصصصصصصصائص)سصصصصصصوف نتطصصصصصصرق في هصصصصصصذا الفصصصصصصصل إلي المفصصصصصصاهيم المتعلقصصصصصصة بتسصصصصصصويق الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية  

في المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية بالإضصصصصصصافة  إلى مفصصصصصصصاهيم حصصصصصصول رضصصصصصصا الزبصصصصصصون الصصصصصصصصحي ( 7PS)  الخصصصصصصصدمي  عناصصصصصصصر المصصصصصصزيج التسصصصصصصويقي
 (تعريف ، خصائص، العلاقة، الأثر )
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  عموميات حول تسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون: ث الأولالمبح

 . الخدمات الصحية ، رضا الزبون  في هذا المبحث سنتطرق إلى تقديم ودراسة تسويق
  الخدمات الصحيةماهية تسويق : ب الأولالمطل

وكصصصصصذا التطصصصصصور الفكصصصصصري لهصصصصصا و  ،الخصصصصصدمات الصصصصصصحية  تسصصصصصويقمصصصصصن الصصصصصتي حاولصصصصصت شصصصصصرح المقصصصصصصود المفصصصصصاهيم كثصصصصصيرة هصصصصصي          
، بالإضصصصصصافة إلى تطرقنصصصصصا  لاسصصصصصتراتيجيات  وهصصصصصذا مصصصصصا سصصصصصنتناوله في هصصصصصذا المطلصصصصصبالخصصصصصصائص المميصصصصصزة لتسصصصصصويق الخصصصصصدمات الصصصصصصحية 

  .( 7PS)في المنظمات الصحية الخدمي المزيج التسويقي 

 (، التطور ، الخصائص مفهوم ال)تسويق الخدمات الصحية : الفرع الأول
برضصصصصصا عملائهصصصصصا الصصصصصداخليين و الخصصصصصارجيين ، و مصصصصصن هنصصصصصا  رالمنظمصصصصصات الصصصصصصحية ذات الشصصصصصأن ظيصصصصصع إمكاناتهصصصصصا للظفصصصصصتسصصصصصخر      

رأت ضصصصصصرورة إدخصصصصصال نشصصصصصاط التسصصصصصويق فيهصصصصصا إشصصصصصباعا لرغبصصصصصات عملائهصصصصصا الصصصصصصحية و احتياجصصصصصاتهم و العمصصصصصل علصصصصصى تقصصصصصديم بصصصصصرامج 
مصصصصصن خصصصصصلال المفصصصصصاهيم  الصصصصصتي سصصصصصنتناولها في طلوبصصصصصة الحصصصصصصول علصصصصصى الخصصصصصدمات الصصصصصصحية الم مصصصصصنوبصصصصصدائل تمويليصصصصصة متنوعصصصصصة لتمكيصصصصصنهم 

 .هذا الفرع
 :التطور الفكري لتسويق الخدمات الصحية و مفهومها   :أولا
 :مفهوم تسويق الخدمات الصحية .2     
مجموعصصصصصة مصصصصصن الأنشصصصصصطة و الفعاليصصصصصات الصصصصصتي تهصصصصصدف إلى تحقيصصصصصق الاتصصصصصصال    »علصصصصصى أنصصصصصه  يمكصصصصصن تعريصصصصصف التسصصصصصويق الصصصصصصحي         
 .1«الجمهور المستهدف و ظع المعلومات عنهم و تحديد حاجاتهم بهدف تكوين سلو  صحي لدى الأفراد ب

التحليصصصصصل و التخطصصصصصيط و التنفيصصصصصذ و الرقابصصصصصة علصصصصصى الصصصصصبرامج المعصصصصصدة  »التسصصصصصويق الصصصصصصحي علصصصصصى أنصصصصصه ( kotler)وقصصصصصد عصصصصصرف      
ة مصصصصع الأسصصصصواق المسصصصصتهدفة بهصصصصدف بلصصصصوا مصصصصا تسصصصصعى إليصصصصه المنظمصصصصات الصصصصصحي( طوعيصصصصة )بدقصصصصة نحصصصصو تحقيصصصصق قيمصصصصة تبادليصصصصة اختياريصصصصة 
ام لاقصصصصصات حاجصصصصصات تلصصصصصك الأسصصصصصواق المسصصصصصتهدفة ورغباتهصصصصصا ، و مصصصصصن خصصصصصلال الاسصصصصصتخدمصصصصصن أهصصصصصداف ، معتمصصصصصدة في ذلصصصصصك علصصصصصى ع

 .2«الفاعل للتسعير و الاتصالات و التوزيع ، من أجل إعلام السوق و إيجاد الدافع لدى الإفراد و خدماتهم 
 

وكتعريصصصصصصف عصصصصصصام التسصصصصصصويق الصصصصصصصحي يرتكصصصصصصز علصصصصصصى الأنشصصصصصصطة و الفعاليصصصصصصات الصصصصصصتي تهصصصصصصدف الى جعصصصصصصل الأفصصصصصصراد أكثصصصصصصر اسصصصصصصتجابة     
 . الصحة للخدمات الصحية و بشكل طوعي و العمل على توعيتهم بمفهوم 

 

 :التطور الفكري لتسويق الخدمات الصحية  -1
التسصصصصصويقي في المنظمصصصصصصات الصصصصصصحية بعصصصصصصدة مراحصصصصصل كغصصصصصصيره مصصصصصن منظمصصصصصصات الأعمصصصصصال ، ومصصصصصصن ضصصصصصمن هصصصصصصذه  مصصصصصر المفهصصصصصصوم

 :  3المفاهيم هي 

                                                           
. 18عثمان يوسف ،التسويق الصحي و الاجتماعي ،دار المناهج للنشر و التوزيع ،عمان ،الأردن،ص ردينة   

1
  

 . 38،ص2002،دار اليازوري  الأردن ، "تسويق الخدمات الصحية "تامر البكري  
2
  

3
 .00-31، ص ص نفسه مرجع ال.
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 :المفهوم الإنتاجي  -أ
يقصصصصصصود هصصصصصصذا التوجصصصصصصه المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية إلى التعامصصصصصصل مصصصصصصع المرضصصصصصصى بمصصصصصصدخل كمصصصصصصي، بحيصصصصصصث يفصصصصصصرض هصصصصصصذا التوجصصصصصصه بصصصصصصأن         

في حصصصصصصين يفصصصصصصترض أن يصصصصصصتم . المهمصصصصصصة الرئيسصصصصصصية للمنظمصصصصصصة هصصصصصصي تحقيصصصصصصق كفصصصصصصاءة في الإنتصصصصصصاج و التوزيصصصصصصع عصصصصصصن طريصصصصصصق تقليصصصصصصل الكلصصصصصصف
الصصصصصذي يقضصصصصصيه المرضصصصصصى في صصصصصصالات الانتظصصصصصار ،  صصصصصا الاهتمصصصصصام بكصصصصصل مصصصصصريض بصصصصصصورة منفصصصصصردة ، ويصصصصصبرز ذلصصصصصك خاصصصصصصة في الوقصصصصصت 

يضصصصصصصطر الأطبصصصصصصاء إلى مضصصصصصصاعفة قصصصصصصدرتهم في فحصصصصصصص المصصصصصصريض و بالتصصصصصصالي تقليصصصصصصل الوقصصصصصصت الضصصصصصصائع في أثنصصصصصصاء الفحصصصصصصص ليصصصصصصتم بسصصصصصصرعة 
 .أكبر بما يوافق استمرار العملية الإنتاجية 

 : ألبيعيالمفهوم .ب
بعصصصصض المنظمصصصصات الصصصصصحية تسصصصصتطيع زيصصصصادة حصصصصصتها السصصصصوقية مصصصصن خصصصصلال زيصصصصادة الجهصصصصود البيعيصصصصة أكثصصصصر مصصصصن إيمانهصصصصا بتغيصصصصير        

المنتجصصصصصصات لجعلهصصصصصصا أكثصصصصصصر جاذبيصصصصصصة ، وأن مثصصصصصصل هصصصصصصذه المنظمصصصصصصات تزيصصصصصصد مصصصصصصن ميزانيصصصصصصة الإعصصصصصصلان و البيصصصصصصع الشخصصصصصصصي و الأشصصصصصصكال 
لرئيسصصصصية للمنظمصصصصة هصصصصي تحفيصصصصز اهتمصصصصام مرضصصصصى المنظمصصصصات الصصصصصحية ويفصصصصترض هصصصصذا التوجصصصصه بصصصصأن المهمصصصصة ا. الأخصصصصرى مصصصصن الصصصصترويج 

 .المحتملين على الخدمات و المنتجات الموجودة حاليا 
 :المفهوم التسويقي  -ج       
عصصصصصرف المفهصصصصصصوم التسصصصصصويقي علصصصصصصى انصصصصصه ذلصصصصصصك التوجصصصصصه الصصصصصصذي تكصصصصصون فيصصصصصصه المهمصصصصصة الرئيسصصصصصصية للمنظمصصصصصة الصصصصصصصحية هصصصصصي تحديصصصصصصد       

ورغباتهصصصصصصصا ، مصصصصصصصن خصصصصصصصلال تصصصصصصصصميم المنتجصصصصصصصات ، الاتصصصصصصصصال ، التسصصصصصصصعير ، وتسصصصصصصصليم المنتجصصصصصصصات و حاجصصصصصصصات الأسصصصصصصصواق المسصصصصصصصتهدفة 
 .1الخدمات المناسبة 

 :هذا التعريف يتطلب مايلي  إلىهذا المفهوم التسويقي المستند 
 .في خطط المنظمة و عملياتها المختلفة وأثرهامعرفة إدارة المنظمة الصحية بأولويات حاجات الزبائن ورغباتهم -
 . الأسواقالترويجية للاتصال مع السوق المستهدف ،ومزيج خدمات جديدة ملائمة لهذه  الأنشطةتطوير -
الزبصصصصصصصائن  لصصصصصصصدىتطصصصصصصصوير إسصصصصصصصتراتيجية تسصصصصصصصعير مناسصصصصصصصبة للخصصصصصصصدمات الصصصصصصصصحية الصصصصصصصتي مصصصصصصصن شصصصصصصصأنها أن تكصصصصصصصون مقبولصصصصصصصة و مفضصصصصصصصلة  -

 المرضى 
 :المفهوم  الاجتماعي  -د

عصصصصصن الأفكصصصصصار الصصصصصتي يصصصصصؤمن بهصصصصصا رجصصصصصال التسصصصصصويق و المنعكسصصصصصة أثارهصصصصصا علصصصصصى الأنشصصصصصطة  التوجصصصصصه الاجتمصصصصصاعي للتسصصصصصويق يعصصصصصبر       
 .2التي يزاولونها و المنصبة نحو تحقيق الصالح العام للمجتمع ،دون تقييدها بفئة معينة من الأفراد

ت هصصصصصصصذا التوجصصصصصصصه يشصصصصصصصكل أحيانصصصصصصصا مشصصصصصصصكلة للمنظمصصصصصصصصات الصصصصصصصصحية ذات التوجصصصصصصصه التسصصصصصصصويقي ، و الملتزمصصصصصصصة ب رضصصصصصصصاء حاجصصصصصصصصا     
فيصصصصه ، ومصصصصا يحتصصصصاج إليصصصصه المصصصصريض  بالأسصصصصواق ورغباتهصصصصا ، ولعصصصصل المشصصصصكلة تكمصصصصن في أن مايحتصصصصاج إليصصصصه السصصصصوق ربمصصصصا هصصصصو مصصصصالا يرغصصصص

 . من علاج هو عادة شيء معقول يتضمن في نوعيته رعاية جيدة 
 

                                                           
1
 .00المرجع نفسه،ص 

2
 Parcours,"le Marketing",edition hachette livre,paris,1996,p247.  



 الفصل الأول                 الإطار ألمفاهيمي لتسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون 

2 
 

 :الخصائص المميزة لتسويق الخدمات الصحية  :انياث
 : 1الخدمات الصحية عن تسويق السلع الملموسة فيما يلييمكن تلخيص الخصائص التي تميز تسويق        

تحقيصصصصصصق منفعصصصصصصة عامصصصصصصة لمختلصصصصصصف  إلىتتميصصصصصصز خصصصصصصدمات المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية بكونهصصصصصصا عامصصصصصصة للجمهصصصصصصور ، وتسصصصصصصعى مصصصصصصن تقصصصصصصديمها -ا
 .الجهات و الأطراف المستفيدة 

ولصصصصصيس بصصصصصأي شصصصصصيء أخصصصصصر يمكصصصصصن تتميصصصصصز بكونهصصصصصا علصصصصصى درجصصصصصة عاليصصصصصة مصصصصصن الجصصصصصودة ، فهصصصصصي مرتبطصصصصصة بحيصصصصصاة الإنسصصصصصان و شصصصصصفائه  -ب
 .تعويضه أو إعادة شرائه 

في منظمصصصصصصات الأعمصصصصصصال تكصصصصصصون قصصصصصصوة القصصصصصصرار بيصصصصصصد شصصصصصصخص واحصصصصصصد أو مجموعصصصصصصة مصصصصصصن الأشصصصصصصخاص، يمثلصصصصصصون الإدارة، في حصصصصصصين  -ج
 .تتوزع قوة القرار في المنظمات الصحية بين مجموعة الإدارة و مجموعة من الأطباء

في سصصصصصاعات اليصصصصصوم أو الأسصصصصصبوع أو الموسصصصصصم ، وبهصصصصصدف الاسصصصصصتجابة إلى أقصصصصصصى نظصصصصصرا لتدبصصصصصدب الطلصصصصصب علصصصصصى الخدمصصصصصة الطبيصصصصصة  -د
حصصصصد  كصصصصن مصصصصن الخصصصصصدمات ، فهصصصصذا يسصصصصتوجب الاسصصصصتعداد المبكصصصصصر وحشصصصصد الطاقصصصصات الإداريصصصصة و الفنيصصصصصة لإنتصصصصاج الخدمصصصصة الطبيصصصصصة ، 

 .لطالبيها وعدم التأخر عن الاستجابة 
يرغصصصصصصصب في أن يكصصصصصصصون موقصصصصصصصع تقصصصصصصصديم الخدمصصصصصصصة قريصصصصصصصب ( ريضالمصصصصصصص) تمتصصصصصصصاز الخصصصصصصصدمات بسصصصصصصصمة الاسصصصصصصصتقراب ، أي أن المسصصصصصصصتهلك -ه

 :إليه  ومن مؤشرات النجاح التسويقي لتقديم الخدمة 
 .استراتيجيات المزيج التسويقي في المنظمات الصحية  :الفرع الثاني 

عناصصصصصصصر المصصصصصصزيج التسصصصصصصويقي هصصصصصصو مجموعصصصصصصة مصصصصصصن الأدوات الصصصصصصتي يعتمصصصصصصد عليهصصصصصصا و يسصصصصصصتخدمها التسصصصصصصويق الصصصصصصصحي وكمصصصصصصا  إن      
المنصصصصتج ، التسصصصصعير ، التوزيصصصصصع )هصصصصو معصصصصروف فصصصصان المصصصصزيج التسصصصصويقي التجصصصصاري للمنتجصصصصات الماديصصصصة تتصصصصألف مصصصصن أربعصصصصة عناصصصصصر هصصصصي 

الخصصصصصدمات بشصصصصصكل عصصصصصام و الخصصصصصدمات  عليصصصصصه ا لمصصصصصا تتصصصصصصف وهصصصصصذا مصصصصصايطلق عليصصصصصه بصصصصصالمزيج التسصصصصصويقي التقليصصصصصدي ونظصصصصصر ( ، الصصصصصترويج 
الصصصصصصصحية بشصصصصصصكل خصصصصصصاص مصصصصصصن خصصصصصصصائص لايمكصصصصصصن للمصصصصصصزيج السصصصصصصابق مصصصصصصن اسصصصصصصتيعابها ، لصصصصصصذلك فصصصصصصان المصصصصصصزيج التسصصصصصصويقي الصصصصصصصحي 

( العمليصصصصصات ، الصصصصصدليل المصصصصصادي ،الأفصصصصصراد) لابصصصصصد أن يتضصصصصصمن بالإضصصصصصافة إلى العناصصصصصصر المصصصصصذكورة أعصصصصصلاه عناصصصصصصر أخصصصصصرى تتمثصصصصصل في 
 .على الإيفاء لمتطلبات هذه الخدمات لتجعله قادرا 

 .وعليه سنحاول في هذا الفرع التطرق إلى هاته العناصر المكونة للمزيج التسويقي الصحي     
 الصحي( الخدمة)المنتج  :أولا
دميصصصصصة تحتصصصصصاج إلى التخطصصصصصيط الصصصصصصحيح لهصصصصصا ، الخالصصصصصصحية حالهصصصصصا حصصصصصال المنتجصصصصصات الأخصصصصصرى الماديصصصصصة أو  (الخدمصصصصصة)المنتجصصصصصات      
 :المجالات وعليه سنتطرق في المنتج الصحي إلى مايلي عليه فان من الضروري الاهتمام بتطويرها في كافة و 
 :مفهوم الخدمة الصحية -2

هصصصصي مجموعصصصصة مصصصصن المنصصصصافع الصصصصصحية الصصصصتي يحصصصصصل عليهصصصصا المسصصصصتفيد مقابصصصصل دفصصصصع  صصصصن معصصصصين  »:تعصصصصرف الخدمصصصصة الصصصصصحية بأنهصصصصا      
 . «وباستخدام سلع مساعدة ولكن لا تحول ملكية السلع المساعدة إلى المستفيد من الخدمة  

                                                           
1
 .    32،ص2000،دار اليازوري،للنشرو التوزيع ،الاردن"إدارة المستشفيات"تامر البكري،. 
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خصصصصصدمات غصصصصصير ملموسصصصصصة ولا يتطلصصصصصب تقصصصصصديمها الاسصصصصصتعانة بسصصصصصلع ملموسصصصصصة مثصصصصصل خصصصصصدمات الرعايصصصصصة  »:كمصصصصصا تعصصصصصرف علصصصصصى أنهصصصصصا 
 . «سية ، مراعاة الحالة النفسية للمريض النف
أوجصصصصصه النشصصصصصاط الملموسصصصصصة الصصصصصتي تقصصصصصدم للمصصصصصريض و الصصصصصتي تهصصصصصدف إلى إشصصصصصباع  »:علصصصصصى أنهصصصصصا الخدمصصصصصة الصصصصصصحية  وعرفصصصصصت            

حاجاتصصصصصصه ورغباتصصصصصصه ، تهصصصصصصدف إلى تحسصصصصصصين الصصصصصصصحة لصصصصصصدى المصصصصصصريض والسصصصصصصعي نحصصصصصصو السصصصصصصلامة الجسصصصصصصمانية والعقليصصصصصصة ،يصصصصصصتم الحصصصصصصصول 
 .1مات الصحية سواء كانت عامة أو خاصةعليها من المنظ

 :مزيج المنتج الصحي -1
نظصصصصصرا للتبصصصصصاين الحاصصصصصصل في التخصصصصصصص الصصصصصوظيفي أو الطصصصصصت للمنظمصصصصصات الصصصصصصحية فصصصصصان مصصصصصزيج المنصصصصصتج لصصصصصديها سصصصصصوف  تلصصصصصف     

 أيضصصصصصصا ، فمصصصصصصا هصصصصصصو عليصصصصصصه في المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية العامصصصصصصة غصصصصصصير  اثصصصصصصل لمصصصصصصا هصصصصصصو عليصصصصصصه في المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية الخاصصصصصصصة ، وهصصصصصصذه
الاختلافصصصصصات بصصصصصين المنظمصصصصصات الصصصصصصحية تقصصصصصود إلى القصصصصصول بصصصصصان مصصصصصزيج المنصصصصصتج الخصصصصصاص بهصصصصصا  تلصصصصصف عصصصصصن غيرهصصصصصا ، ويمكصصصصصن تعريصصصصصف 

 .2«الخدمات المختلفة المقدمة من طرف مؤسسة ما/عبارة عن حزمة من خطوط المنتجات»:مزيج المنتج بأنه
الخصصصصصصدمات الصصصصصصتي تقصصصصصصدمها المنظمصصصصصصة و الصصصصصصتي يصصصصصصرتبط كصصصصصصل منهصصصصصصا /الخصصصصصصدمات مجموعصصصصصصة المنتجصصصصصصات/ويقصصصصصصصد بخصصصصصصط المنتجصصصصصصات        

 . بالأخر من حيث الخصائص المتشابهة تباع لنفس الفئة من المستهلكين أو يتم توزيعها عن طريق منافذ التوزيع
 

 :دورة حياة المنتج الصحي -0
أنواعهصصصصصا بمراحصصصصصل عديصصصصصدة ،وهصصصصصذا مصصصصصا يطلصصصصصق عليصصصصصه بصصصصصدورة حيصصصصصاة المنصصصصصتج ، وتمثصصصصصل دورة حيصصصصصاة  تمصصصصصر المنتجصصصصصات علصصصصصى اخصصصصصتلاف    

 إلىلسصصصصصوق لالمنصصصصصتج الإطصصصصصار الصصصصصزمني الصصصصصذي تتحصصصصصدد فيصصصصصه المرحلصصصصصة الزمنيصصصصصة الصصصصصتي تتحصصصصصدد مصصصصصن بدايصصصصصة مرحلصصصصصة تصصصصصصميم المنصصصصصتج وتقديمصصصصصه 
 .حين شطبه واستبعاده 

      

 :المنتج تمر بالمراحل التالية فان هنالك اتفاقا بأن دورة حياة وبشكل عام 
 (introduction stage)مرحلة التقديم -
 (growth stage)مرحلة النمو-

 (maturity stage)مرحلة النضوج -
 decline stage()التدهور)مرحلة الانحدار-
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .323،ص2001بتصرف،فريد توفيق نصيرات،إدارة المستشفيات،دارا ثراء للنشر و التوزيع ،الأردن، 

2
 http://www.wikipidia.org consulter 28/03/2016 a 16:30. 

http://www.wikipidia.org/
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 :ويمكن توضيح هذه المرحلة بالشكل التالي 
                                                      دورة حياة المنتج الصحي (: 2-2)الشكل رقم  

 المبيعات                                                                                                                  
 
 
 

 الزمن        
 التدهور     النضج        النمو       التقديم                                             

 010،ص  الأردنالتسويق الصحي و الدوائي ، دار المناهج للنشر و التوزيع ، عمان  ردينة عثمان يوسف ،:المصدر
وتصصصصصبرز فيهصصصصصا مصصصصصدى قصصصصصدرة المنصصصصصتج الصصصصصصحي علصصصصصى الاسصصصصصتمرار وتحديصصصصصد  تعتصصصصصبر هصصصصصذه المرحلصصصصصة اكتشصصصصصافا للسصصصصصوق:مرحللللللة التقلللللديم-أ

 :1المعوقات والتحسينات المناسبة على المنتج استنادا لردود أفعال المستفيدين وتميز هذه المرحلة بص
عصصصصصصصصصصدم وجصصصصصصصصصصود معلومصصصصصصصصصصات كافيصصصصصصصصصصة عصصصصصصصصصصن المنصصصصصصصصصصتج الصصصصصصصصصصصحي ، لصصصصصصصصصصذلك يجصصصصصصصصصصب اسصصصصصصصصصصتخدام إسصصصصصصصصصصتراتيجية الإعصصصصصصصصصصلان الإخبصصصصصصصصصصاري   *
 .بهدف أخبار المستفيدين من الخدمة بتقديم هذه الخدمة  ،التعليميالإرشادي،
 .كمية الإنتاج تكون محدودة لعدم وضوح الرؤية أمام الإدارة عن مدى تقبل هدا المنتج و فعاليته*
 .استخدام سياسة سعرية مناسبة تمكن المنتج الصحي من اختراق السوق *
وتظهصصصصصصر في زيصصصصصصادة كميصصصصصصة المبيعصصصصصصات مصصصصصصن المنتجصصصصصصات الصصصصصصصحية وان  الثانيصصصصصصة بعصصصصصصد التقصصصصصصديمتعصصصصصصد هصصصصصصذه المرحلصصصصصصة :مرحلللللللة النمللللللو-ب

اسصصصصصصتطاع المنصصصصصصتج أن يلصصصصصصت حاجصصصصصصات المسصصصصصصتفيدين منصصصصصصه ، حيصصصصصصث زيصصصصصصادة المبيعصصصصصصات تعتصصصصصصبر مؤشصصصصصصرا مهمصصصصصصا علصصصصصصى انتقصصصصصصال المنصصصصصصتج هنصصصصصصا 
 :  2وتتميز هذه المرحلة

 ية للمنظمة الصحية رات الشرائية للمستفيدين و الأهداف الربحداستخدام سياسات سعرية تنسجم وطبيعة الق*
 .زيادة كمية الإنتاج *
 .زيادة عدد النقاط التوزيعية *
نهايصصصصصة مرحلصصصصصة النمصصصصصو ، مرحلصصصصصصة :متداخلصصصصصة مصصصصصع بعضصصصصصها وهصصصصصيمراحصصصصصصل ة تتكصصصصصون مصصصصصن ثلاثصصصصصهصصصصصذه المرحلصصصصصة :مرحللللللة النضلللللج .-ج

الازدهصصصصصصار أعلصصصصصصى نقطصصصصصصة للمبيعصصصصصصات وأخصصصصصصيرا بدايصصصصصصة مرحلصصصصصصة التصصصصصصدهور مصصصصصصن مراحصصصصصصل دورة حيصصصصصصاة المنتصصصصصصوج الصصصصصصصحي لصصصصصصذلك تسصصصصصصعى 
المنظمصصصصصات الصصصصصصحية إلى تبصصصصصني إسصصصصصتراتيجية المحافظصصصصصة علصصصصصى الوضصصصصصع القصصصصصائم والتأكصصصصصد علصصصصصى الإعصصصصصلان التنافسصصصصصي لإبصصصصصراز خصصصصصصائص 

، في هصصصصصصذه المرحلصصصصصصة تكصصصصصصون المنافسصصصصصصة شصصصصصصديدة ويتطلصصصصصصب مصصصصصصن المنظمصصصصصصة المحافظصصصصصصة علصصصصصصى حصصصصصصصتها السصصصصصصوقية ،تحقصصصصصصق المنظمصصصصصصة المنصصصصصصتج 
الاسصصصصصتقرار و تشصصصصصبع . أعلصصصصصى كميصصصصصة مصصصصصن المبيعصصصصصات في مرحلصصصصصة الازدهصصصصصار و السصصصصصعي للمحافظصصصصصة عليهصصصصصا و زيادتهصصصصصا ثم تبصصصصصدأ ظصصصصصواهر

                                                           
1
 .296،ص2003فريد النجار ،إدارة المستشفيات وشركات الأدوية،الطبعة الأولى،المطبعة الجامعية،الإسكندرية،مصر، 

2
التوزيع  محمد ابراهيم عبيدات ،جميل سمير دبابنة ، التسويق الصحي و الدوائي ،الطبعة الاولى،دار وائل للنشر و 

 .22،ص2006عمان،الاردن،
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بيصصصصصصة ، إن عصصصصصصدم إمكانيصصصصصة المنظمصصصصصصات الصصصصصصحية عصصصصصصن المحافظصصصصصصة السصصصصصوق مصصصصصصن المبيعصصصصصات الصصصصصصصحية يعتصصصصصصبر مصصصصصن المؤشصصصصصصرات الغصصصصصير الايجا
                  . تدخل بداية مرحلة التدهور على الوضع في السوق و الاستمرار بالمحافظة على كمية المبيعات وزيادتها سوف يجعلها

تمثصصصصل المرحلصصصصصة الأخصصصصيرة مصصصصصن دورة حيصصصصاة المنصصصصصتج و تتصصصصصف بتراجصصصصصع كميصصصصة المبيعصصصصصات لتراجصصصصع كميصصصصصة الطلصصصصصب  :مرحلللللة التلللللدهور -د
علصصصصصصي المنتجصصصصصصات الصصصصصصصحية نتيجصصصصصصة لعصصصصصصدم إمكانيصصصصصصة المنصصصصصصتج الصصصصصصصحي مصصصصصصن تلبيصصصصصصة حاجصصصصصصات المسصصصصصصتهلكين وتحقصصصصصصق الشصصصصصصفاء نتيجصصصصصصة 

كين وتطصصصصصصور الأمصصصصصصراض و مقاومتهصصصصصصصا لحصصصصصصصول تطصصصصصصور تكنولصصصصصصوجي ومعصصصصصصرفي في البيئصصصصصصة المحيطصصصصصصة أدت إلى تطصصصصصصور حاجصصصصصصات المسصصصصصصتهل
 .للأدوية السابقة ، وجود منافسة قوية وظهور منتجات جديدة 

      

 :تسعير الخدمة الصحية  :ثانيا 
يعتصصصصصصبر تسصصصصصصعير المنتجصصصصصصات الصصصصصصصحية مصصصصصصن السياسصصصصصصات الصصصصصصتي تخضصصصصصصع للقصصصصصصوانين و التشصصصصصصريعات و الخطصصصصصصط الموجهصصصصصصة مركزيصصصصصصا مصصصصصصن      

قبصصصصصل الدولصصصصصة وذلصصصصصك لإدرا  العصصصصصاملين أهميصصصصصة حصصصصصصول الأفصصصصصراد علصصصصصى المنتجصصصصصات الصصصصصصحية وان الارتفصصصصصاع في أسصصصصصعارها سصصصصصوف يصصصصصؤثر 
 .1سلبيا على اتخاذ قرار الشراء 

 :ة الصحيةمفهوم تسعير الخدم-2
مقصصصصصصصدار العوائصصصصصصصد الصصصصصصصتي تحصصصصصصصصل عليهصصصصصصصا  »سصصصصصصصنتطرق أولا إلى تعريصصصصصصصف السصصصصصصصعر في خصصصصصصصدمات الرعايصصصصصصصة الصصصصصصصصحية، ويقصصصصصصصصد بهصصصصصصصا     

 .2«المنظمة الصحية نظير الكلف التي تتحملها لتقديم الخدمة 
فظصصصصصة بمصصصصصا وضصصصصصع أسصصصصصعار عاليصصصصصة بمصصصصصا يكفصصصصصي لتغطيصصصصصة التكصصصصصاليف و الحصصصصصصول علصصصصصى فائصصصصصدة مصصصصصن جهصصصصصة ، و منخ »أمصصصصصا التسصصصصصعير هصصصصصو

 .3«يكفي لاجتذاب الزبائن من جهة أخرى 
 :الأسس المعتمدة في تحديد تسعير المنتجات الصحية-1

تعتمصصصصصصد المنظمصصصصصصات علصصصصصصى اخصصصصصصتلاف أنواعهصصصصصصا في تحديصصصصصصد أسصصصصصصعار سصصصصصصلعها و خصصصصصصدماتها علصصصصصصى التكصصصصصصاليف الإظاليصصصصصصة و حجصصصصصصم      
 .الطلب و المنافسة 

تشصصصصصصصكل التكصصصصصصصاليف العنصصصصصصصصر الأساسصصصصصصصي في تحديصصصصصصصد الأسصصصصصصصعار لان السصصصصصصصعر يجصصصصصصصب أن :التسلللللللعير عللللللللى أسلللللللاس التكلللللللالي  -أ
 .4يغطي هذه التكاليف مع إضافة الربح 

 

 .الربح  +( كلية)تكالي  إجمالية =سعر البيع 
 .الربح + الإداريةالتكلفة  +تكلفة التسويق +تكلفة الإنتاج   =السعر      

باشصصصصر علصصصصى ارتفصصصصاع الأسصصصصعار وكلمصصصصا الفضصصصصت هصصصصذه التكصصصصاليف مالصصصصت كلمصصصصا ارتفعصصصصت هصصصصذه التكصصصصاليف كلمصصصصا أثصصصصرت بشصصصصكل م*
 .الأسعار إلى الالفاض 

 .تزداد التكاليف في المنظمات الصحية عندما تقوم ب نتاج و تقديم سلع وخدمات صحية ذات جودة عالية و يزة *

                                                           
1
 .83،ص2003عبد المهدي بواعنة،ادارة المستشفيات و الخدمات الصحية،التشريع الصحي والمسؤولية الطبية ،دار الحامد للنشر،الاردن، 

2
 .230،ص2006احمد محمد غنيم،ادارة المستشفيات رؤية معاصرة ، الطبعة الاولى،المكتبة العصرية للنشر و التوزيع،مصر، 

3
 .888ردينة عثمان يوسف،مرجع سبق ذكره، ص  

4
 .882المرجع نفسه،ص 
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ة زاد حجصصصصصم الطلصصصصصب و عصصصصصيتصصصصصأثر حجصصصصصم الطلصصصصصب مباشصصصصصرة بصصصصصالقوة الشصصصصصرائية إذا كانصصصصصت مرتف:التسلللللعير عللللللى أسلللللاس الطللللللب-ب
 .1على الأخص بالنسبة للخدمات ومنها الخدمات الصحية فعندما يرتفع حجم الطلب فان الأسعار تميل للارتفاع 

الصصصصصصفة المميصصصصصزة هصصصصصي أن المنظمصصصصصات الصصصصصتي تعمصصصصصل في سصصصصصوق تنافسصصصصصية شصصصصصديدة ويكصصصصصون :التسلللللعير عللللللى أسلللللاس المنافسلللللين -ج
خصصصصصصصرى ، بشصصصصصصصكل عصصصصصصصام تسصصصصصصصتخدم أسصصصصصصصعار مناسصصصصصصصبة لكسصصصصصصصب الزبصصصصصصصائن و تصصصصصصصأثير كصصصصصصصل منظمصصصصصصصة متقصصصصصصصارب مصصصصصصصع تصصصصصصصأثير المنظمصصصصصصصات الأ

المحافظصصصصصة علصصصصصى حصصصصصصتها السصصصصصوقية ، فصصصصص ذا كصصصصصان هنصصصصصا  عصصصصصدد مصصصصصن المراكصصصصصز الصصصصصصحية الصصصصصتي تقصصصصصدم خصصصصصدمات متماثلصصصصصة فصصصصصان الأسصصصصصعار 
 :2متماثلة أو متقاربة ، وبصفة عامة فان طرق التسعير على أساس المنافسة هي 

 .اول في ظله أن تبقي سعرها على مستوى ما تفرضه المنافسة معناه أن المنظمة تح:السعر السائد
أسصصصصصعار الخصصصصصصدمات الصصصصصصتي يهتمصصصصصون بهصصصصصصا ، ويسصصصصصصتخدم في  إزاءههصصصصصو السصصصصصصعر القياسصصصصصصي الصصصصصذي يقصصصصصصوم المسصصصصصصتهلكون :السصصصصصعر المرجعصصصصصصي 

 .دراسة استجابة المستهلكين للتغير في الأسعار كعامل أساسي 
 

 :التسعيرالعوامل المؤثرة على استراتيجيات  -0
تحديصصصصصصصد اسصصصصصصصتراتيجيات التسصصصصصصصعير يتصصصصصصصأثر بعوامصصصصصصصل عديصصصصصصصدة منهصصصصصصصا عوامصصصصصصصل خارجيصصصصصصصة لا يمكصصصصصصصن السصصصصصصصيطرة عليهصصصصصصصا ،و عوامصصصصصصصل  إن    

 :داخلية يمكن السيطرة عليها وإحداث التفاعل و التنسيق و التكامل فيما بينها وتتمثل هذه العوامل فيما يلي 
 :العوامل الخارجية  - أ

غوط و التهديصصصصصدات الصصصصصتي تتعصصصصصرض لهصصصصصا المنظمصصصصصة الصصصصصصحية و لايمكصصصصصن السصصصصصيطرة علصصصصصى هصصصصصذه العوامصصصصصل تمثصصصصصل العوامصصصصصل الخارجيصصصصصة الضصصصصص
الصصصصصتحكم بهصصصصصا ، وتعمصصصصصصل هصصصصصذه المنظمصصصصصصة علصصصصصى صصصصصصياغة الاسصصصصصصتراتيجيات و الخطصصصصصط الصصصصصصتي تمكنهصصصصصا مصصصصصن التكيصصصصصصف لهصصصصصذه العوامصصصصصصل  أو

 :3من بين هذه العوامل نذكر  أهدافهاوتحقيق 
  :العوامل الاقتصادية  - 

تسصصصصصعير السصصصصصلع و الخصصصصصدمات الصصصصصصحية لأنهصصصصصا تحصصصصصدد دخصصصصصل الفصصصصصرد و  إسصصصصصتراتيجيةتعتصصصصصبر مصصصصصن العوامصصصصصل المهمصصصصصة و الفعالصصصصصة في إنجصصصصصاح 
مرحلصصصصصة الرخصصصصصاء الاقتصصصصصصادي، : دورة الأعمصصصصصال الصصصصصتي تمصصصصصر بهصصصصصا دولصصصصصة مصصصصصا و الصصصصصتي تمصصصصصر بصصصصصثلاث مراحصصصصصل  إلىالقصصصصصوة الشصصصصصرائية اسصصصصصتنادا 

 .الاقتصادي  الإنعاش مرحلة الركود و الكساد الاقتصادي ،و مرحلة
 :التطور التكنولوجي  -
للتطصصصصصور التكنولصصصصصوجي أثصصصصصر مباشصصصصصر و غصصصصصير مباشصصصصصر علصصصصصى أطصصصصصوار حيصصصصصاة الشصصصصصعوب ولقصصصصصد لعصصصصصب دورا مهمصصصصصا في تخفصصصصصيض تكصصصصصاليف  

 الأخصصصصصصصيرةلصصصصصصصذلك هاتصصصصصصصه  الأسصصصصصصصعارإنتصصصصصصصاج السصصصصصصصلع و الخصصصصصصصدمات وبمصصصصصصصا أن التكصصصصصصصاليف تشصصصصصصصكل القاعصصصصصصصدة الصصصصصصصتي تبصصصصصصص  عليهصصصصصصصا تحديصصصصصصصد 
 .تنخفض عندما تنخفض التكاليف 

                                                           
1
ة أمير جيلالي،دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الاستشفائية الجزائرية ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه،العلوم الاقتصادي 

 .12،ص2080-2009جامعة الجزائر،
2
الحديثة في أدارة المنظمات الصحية ، مراجع إدارة الأعمال ، مطبعة العشري،جامعة قناة سيد محمد جاب الرب ، الاتجاهات  

 .033،ص2001السويس،مصر،
3
عة منجاة العامري ،تسويق الخدمات الصحية ،دراسة حالة مصحة ابو القاسم ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير،العلوم الاقتصادية،جا 

 36-32،ص ص 2009-2001كدةيسك
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المنظمصصصصصات الصصصصصصحية الصصصصصتي تعتمصصصصصد علصصصصصى اسصصصصصتخدام تكنولوجيصصصصصا متطصصصصصورة في مجصصصصصال البحصصصصصث الطصصصصصت و التقصصصصصني و تقصصصصصديم منتجصصصصصات  إن
اسصصصصصصصتخدام التكنولوجيصصصصصصصا المتطصصصصصصصورة سصصصصصصصوف يسصصصصصصصاهم في تقليصصصصصصصل اسصصصصصصصتخدام العصصصصصصصاملين  إنذات جصصصصصصصودة مرتفعصصصصصصصة وأسصصصصصصصعار مناسصصصصصصصبة ، 

 .1و التسويق  الإنتاجيف وبذلك سوف تنخفض من تكال
 

 :القوانين و التشريعات - 
و المنتجصصصصصصصصات الصصصصصصصصصحية  الأعمصصصصصصصصال،بهصصصصصصصصدف مايصصصصصصصصة المجتمصصصصصصصصع و منظمصصصصصصصصات  بالأسصصصصصصصصعارالخاصصصصصصصصصة  تسصصصصصصصصن القصصصصصصصصوانين و التشصصصصصصصصريعات

للسصصصصصصصيطرة علصصصصصصصى أسصصصصصصصعار المنتجصصصصصصصات الصصصصصصصصحية لأهميتهصصصصصصصا بالنسصصصصصصصصبة للفصصصصصصصرد و المجتمصصصصصصصع ، و العمصصصصصصصل علصصصصصصصى السصصصصصصصيطرة علصصصصصصصى جصصصصصصصصودة 
 ية المنتجات لصح

 :طبيعة المنافسة  - 
تميصصصصصل التقصصصصصارب   الأسصصصصصعاركانصصصصصت المنافسصصصصصة شصصصصصديدة  فصصصصصان   فصصصصص ذاتتصصصصصأثر أسصصصصصعار المنتجصصصصصات الصصصصصصحية بطبيعصصصصصة المنافسصصصصصة في السصصصصصوق ،

 .الارتفاع  إلىتميل  الأسعاركان المنتوج الصحي وحيد فان   إذاأما 
 : الكثافة السكانية -

الطلصصصصصصصصب علصصصصصصصصى المنتجصصصصصصصصات الصصصصصصصصصحة ، فكلمصصصصصصصصا زاد الطلصصصصصصصصب علصصصصصصصصى المنتجصصصصصصصصات تلعصصصصصصصصب الكثافصصصصصصصصة السصصصصصصصصكانية دورا كبصصصصصصصصيرا في زيصصصصصصصصادة 
 .الصحية تستطيع المنظمات الصحية رفع أسعار منتجاتها 

 : العوامل الداخلية -ب
 :2 الأتيالصحية في  المنتجاتالعوامل الداخلية التي لها دور أساسي في تسعير  إيجازيمكن       
 (:الخدمة ) المنتج  -
 إنتصصصصصصصاجو الفعاليصصصصصصصات ، و السصصصصصصصلع الصصصصصصصتي تصصصصصصصدخل أو تسصصصصصصصاعد علصصصصصصصى  الأنشصصصصصصصطةوتصصصصصصصصميم المنصصصصصصصتج الصصصصصصصصحي و  إعصصصصصصصداد خطصصصصصصصوات إن

  .و التي بارتفاعها يرتفع السعر  الإظاليةالخدمة أو أجور العاملين تعتبر تكاليف ، التي تمثل جزءا من التكاليف 
 :التكالي  التسويقية -

الصصصصصصصترويج والبيصصصصصصع وغيرهصصصصصصا عنصصصصصصصرا أساسصصصصصصصيا مصصصصصصن عناصصصصصصصر التكصصصصصصصاليف ،  تشصصصصصصكل التكصصصصصصاليف التسصصصصصصويقية مثصصصصصصصل تكصصصصصصاليف التوزيصصصصصصع و
 .ارتفاع السعر  إلى أدتفكلما ارتفعت السالفة الذكر 

تصصصصصصؤثر علصصصصصصى  الأخصصصصصصيرةوهصصصصصصذه  إضصصصصصصافيةتكصصصصصصاليف  إلىتطصصصصصصور للمنصصصصصصتج أو قنصصصصصصوات التوزيصصصصصصع أو عناصصصصصصصر المصصصصصصزيج الترويجصصصصصصي يحصصصصصصتج  أي إن
 .سياسة التسعير 

 

 :التسويقية  الأهداف -
لأهميصصصصصة  لإدراكهصصصصصا الأسصصصصصعارتحقيصصصصصق مجموعصصصصصة مصصصصصن الأهصصصصصداف مصصصصصن خصصصصصلال تحديصصصصصد  إلىالسصصصصصوق في المنظمصصصصصات الصصصصصصحية  إدارةسصصصصصعى 

السصصصصصصعر في اتخصصصصصصاذ قصصصصصصرار الشصصصصصصراء ، خاصصصصصصصة لصصصصصصذوي الصصصصصصدخل المحصصصصصصدود حيصصصصصصث أن دخصصصصصصولهم لم تمكصصصصصصنهم مصصصصصصن شصصصصصصراء منتجصصصصصصات ذات 
المنخفضصصصصصصصة أو المعتدلصصصصصصصة مصصصصصصصع المحافظصصصصصصصة علصصصصصصصى جصصصصصصصودة هصصصصصصصذه المنتجصصصصصصصات  الأسصصصصصصصعارمرتفعصصصصصصصة ، وبالتصصصصصصصالي تسصصصصصصصتخدم سياسصصصصصصصة  أسصصصصصصصعار

                                                           
1
 .16اة العامري ، مرجع سبق ذكره،صنج 

2
 10أمير الجيلالي ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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بمصصصصصصا يحقصصصصصصق لهصصصصصصم الاسصصصصصصتفادة منهصصصصصصا و تحقيصصصصصصق الشصصصصصصفاء ، أو أن المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية تعمصصصصصصل علصصصصصصى تقصصصصصصديم منتجصصصصصصات ( الخصصصصصصدمات)
صصصصصصصحية ذات جصصصصصصودة عاليصصصصصصة بهصصصصصصدف تحقيصصصصصصق التنصصصصصصافس في السصصصصصصوق ومواجهصصصصصصة المنافسصصصصصصين ،  صصصصصصا يسصصصصصصتوجب ارتفصصصصصصاع في التكصصصصصصاليف 

 .مرتفعة لهذه الخدمات  أسعارك سوف تحدد لذل
 

 :التكالي   -
المنظمصصصصصصصصات الصصصصصصصصصحية تعمصصصصصصصصل علصصصصصصصصى تقليصصصصصصصصل التكصصصصصصصصاليف وذلصصصصصصصصك مصصصصصصصصن خصصصصصصصصلال تنظصصصصصصصصيم وتنسصصصصصصصصيق العمصصصصصصصصل ، لتحقيصصصصصصصصق أفضصصصصصصصصل  إن

 التكاليف على التجهيز من حيث التكاليف المنخفضة ، تقديم خدمات ذات جودة باستخدام نظام توزيعي 
    . ن بأن السعر يجب أن يغطي هذه التكاليف يدركو لان العاملينفعال 
 
 :توزيع الخدمة الصحية  :ثالثا
توزيصصصصصع الخصصصصصدمات يعتمصصصصصد بشصصصصصكل أساسصصصصصي علصصصصصى تحديصصصصصد نطصصصصصاق العمصصصصصل و الرقعصصصصصة الجغرافيصصصصصة ، الصصصصصتي  إسصصصصصتراتيجيةتخطصصصصصيط  إن     

النقطصصصصصصة التوزيعيصصصصصصة بسصصصصصصهولة و حصصصصصصصوله  إلىتعمصصصصصصل فيهصصصصصصا المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية ، تسصصصصصصهل علصصصصصصى المسصصصصصصتفيد مصصصصصصن الخدمصصصصصصة الوصصصصصصصول 
 .على الخدمات الصحي التي تعتمد بشكل أساسي على التوزيع المباشر 

 :مفهوم توزيع الخدمة الصحية -2
 تلصصصصصصف النشصصصصصاطات الصصصصصتي يتولاهصصصصصا المستشصصصصصفى لجعصصصصصل الخدمصصصصصة الصصصصصصصحية »يمكصصصصصن تعريصصصصصف توزيصصصصصع الخدمصصصصصة الصصصصصصحية علصصصصصى أنصصصصصه     

متغصصصصصصيرات  أربعصصصصصصةواعتمصصصصصصادا علصصصصصصى التعريصصصصصصف هنصصصصصصا  .1«ا و زمانيصصصصصصا و سصصصصصصعريا و معلوماتيصصصصصصا سصصصصصصهلة المنصصصصصصال مصصصصصصن قبصصصصصصل المصصصصصصريض مكانيصصصصصص
 :أساسية هي

التسصصصصصهيلات المختلفصصصصصة الصصصصتي مصصصصصن شصصصصصأنها تحفيصصصصصز  إلى إضصصصصصافةهصصصصصو الموقصصصصصع الجغصصصصصرافي الصصصصذي تقصصصصصدم فيصصصصصه الخدمصصصصصة الصصصصصحية :المكللللان -أ
 .الخدمة الصحية والحصول عليها 

الصصصصصصصتي تغطيهصصصصصصصا المنظمصصصصصصصة الصصصصصصصصحية اذ انصصصصصصصه كلمصصصصصصصا زادت فصصصصصصصترة تقصصصصصصصديم الخدمصصصصصصصة الصصصصصصصصحية  الأوقصصصصصصصاتهصصصصصصصي مجمصصصصصصصوع : الزملللللللان -ب
 .لساعات أطول في اليوم ، كان التوزيع أفضل بالنسبة للمرضى 

 .ويعني تأثير التكلفة على القيمة النهائية للخدمة الصحية المقدمة للمرضى القادرين على دفعها :السعر-ج
ن طبيعصصصصصصة الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية المقدمصصصصصصة مصصصصصصن قبصصصصصصل المستشصصصصصصفة مصصصصصصن حيصصصصصصث النوعيصصصصصصة و وهصصصصصصي معرفصصصصصصة المرضصصصصصصى عصصصصصص:المعلومللللللات -د

 .التوقيت و التطورات الحاصلة فيها 
 

 :قرارات توزيع الخدمات الصحية  -1
علصصصصصصى تحصصصصصصدي نطصصصصصصاق العمصصصصصصل و الرقعصصصصصصة الجغرافيصصصصصصة الصصصصصصتي  أساسصصصصصصيمصصصصصصد بشصصصصصصكل تتوزيصصصصصصع الخصصصصصصدمات يع إسصصصصصصتراتيجيةتخطصصصصصصيط  إن     

النقطصصصصصة التوزيعيصصصصصة وحصصصصصصوله  إلىة لكصصصصصي تسصصصصصهل علصصصصصى المسصصصصصتفيد مصصصصصن الخدمصصصصصة الوصصصصصصول بسصصصصصهولة تعمصصصصصل فيهصصصصصا المنظمصصصصصات الصصصصصصحي
 .التسويق المباشر  أسلوبعلى الخدمة الصحية الذي يعتمد على 

                                                           
1

 .92-90ثامر ياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية ، مرجع سبق ذكره، ص ص 
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 : 1وعليه تكون المنظمة الصحية أمام ثلاثة خيارات تتعلق بقرار توزيع الخدمة الصحية وهي 
  . الوصول المادي*     
  . الوصول الزماني*     
 .الوصول المعلوماتي و الترويجي*     
يسصصصصصصصتوجب  الأمصصصصصصصرالمصصصصصصصريض فصصصصصصصان  إلىالخدمصصصصصصصة الصصصصصصصصحية المناسصصصصصصصبة  إيصصصصصصصصالكصصصصصصصي يتحقصصصصصصصق الهصصصصصصصدف مصصصصصصصن :الوصلللللللول الملللللللادي -أ

 :تكامل المضامين الرئيسية لتحقيق الوصول المادي و المتمثلة في 
المسصصصصصصصتهلك النهصصصصصصصائي عصصصصصصصبر عصصصصصصصدد مصصصصصصصن  إلىمصصصصصصصن المنصصصصصصتج  انسصصصصصصصيابهاكمصصصصصصصا هصصصصصصو الحصصصصصصصال في توزيصصصصصصصع السصصصصصصصلع و :المنافلللللللذ التوزيعيلللللللة -

 تأخصصصصصصصذ أنتوزيصصصصصصصع الخدمصصصصصصصة الصصصصصصصصحية و الصصصصصصصتي يمكصصصصصصصن  إلى أيضصصصصصصصايمتصصصصصصصد  الأمصصصصصصصرالوسصصصصصصصطاء أو مصصصصصصصن خصصصصصصصلال المنافصصصصصصصذ التوزيعيصصصصصصصة ،فصصصصصصصان 
حصصصصصصصد كبصصصصصصصير بطبيعصصصصصصصة و خصوصصصصصصصصية الخدمصصصصصصصة الطبيصصصصصصصة المقدمصصصصصصصة ، وبصصصصصصصصفة عامصصصصصصصة يمكصصصصصصصن للمصصصصصصصريض أن  إلى تلفصصصصصصصة تتصصصصصصصأثر  تمسصصصصصصصارا

مصصصصن القنصصصصوات العديصصصصدة لتوزيصصصصع الخدمصصصصة الصصصصصحية كصصصصأن يكصصصصون الطبيصصصصب ، المركصصصصز الصصصصصحي ،وحصصصصدة  أكثصصصصريسصصصصتفيد مصصصصن واحصصصصدة أو 
 .الخ ... ، غرف الطوار  في المنظمة الصحية  الأوليةالرعاية الجوالة ، مركز الرعاية 

 : 2نوعين هما  إلىوعيه يمكن تقسيم المنافذ التوزيعية للخدمة الصحية 
عنصصصصصصدما يصصصصصصتم تقصصصصصصديم الخدمصصصصصصة بشصصصصصصكل مباشصصصصصصر الى المصصصصصصريض سصصصصصصواء مصصصصصصن  الأسصصصصصصلوبيصصصصصصتم اسصصصصصصتخدام هصصصصصصذا :المنفللللللذ المباشللللللر*     

 .غرفة الطوار  التابعة للمنظمة الصحية أو من خلال العلاج السريري المقدم من فبل الطبيب المختص
المرضصصصصى   إلى لإيصصصصصالهاوهصصصصي تقصصصصديم الخدمصصصصة الصصصصصحية عصصصصبر أكثصصصصر مصصصصن منفصصصصذ تصصصصوزيعي يمكصصصصن اعتمصصصصاده :المنفللللذ الغيللللر مباشللللر*    

 خدمات رعاية أولية طبية  إلىكما هو الحال ،مثلا في خدمات علاج الكسور التي تحتاج 
المصصصصصريض ، كمصصصصصا يمكصصصصصن للشصصصصصركات الصصصصصصناعية  إلىوصصصصصصولا  الأوليصصصصصةالمصصصصصريض ، أو مصصصصصن خصصصصصلال مجصصصصصامع الرعايصصصصصة الصصصصصصحية  إلىلتقصصصصصديمها 

عقصصصصصود محصصصصصددة لحصصصصصصول منتسصصصصصبيها علصصصصصى خصصصصصدمات طبيصصصصصة محصصصصصددة في مواقصصصصصع العمصصصصصل و مصصصصصن خصصصصصلال وحصصصصصدات  إبصصصصصرامو غيرهصصصصصا مصصصصصن 
 .الخ...طبية متنقلة أو ثابتة 

يتضصصصصصصمن وجصصصصصصود موقصصصصصصع جغصصصصصصرافي يمكصصصصصصن أن تقصصصصصصدم مصصصصصصن خلالصصصصصصه الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية الصصصصصصتي يحتاجهصصصصصصا المصصصصصصريض، و مصصصصصصا :الموقللللللع  -
واليسصصصصصر سصصصصصواء كصصصصصان الطصصصصصاقم الطصصصصصت و الشصصصصصبه طصصصصصت أو وصصصصصصول  الإسصصصصصراعمصصصصصن وجصصصصصود تسصصصصصهيلات تسصصصصصاعد علصصصصصى  أيضصصصصصايصصصصصرتبط بصصصصصه 
 .الموقع العلاجي  إلىالمرضى 
يم مبصصصصصصاني المنظمصصصصصة الصصصصصصصحية و صصصصصصصالات الانتظصصصصصار وسصصصصصصاحات وقصصصصصوف السصصصصصصيارات و المظهصصصصصصر ويقصصصصصصصد بصصصصصصه تصصصصصصم:التسلللللهيلات.-

الخ ، وظيعهصصصصصا تضصصصصصيف بعصصصصصدا أخصصصصصر لتحقيصصصصصق ...لتمصصصصصريض لكصصصصصل طصصصصصابق و قسصصصصصم الخصصصصصارجي و الحصصصصصدائق وعصصصصصدد محطصصصصصات خصصصصصدمات ا
جودتهصصصصصا و رضصصصصصا المصصصصصريض أو الزائصصصصصر للمنظمصصصصصة الصصصصصصحية و تكتسصصصصصب الخدمصصصصصة صصصصصصفة الملموسصصصصصية الصصصصصتي يسصصصصصتطيع مصصصصصن خلالهصصصصصا ادار  

 . الأخرىالمقدمة من قبل المنظمات  تميزها عن غيرها من الخدمات الصحية
 

                                                           
1
 .308-300ثامر ياسر البكري ، تسويق الخدمات الصحية، المرجع السابق ،ص ص  

2
 .883ردينة عثمان يوسف،مرجع سبق ذكره،ص  
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           :الوقت / الوصول الزمني  -ب
 :ويتكون من ثلاثة متغيرات للخدمة يحكمها عامل الوقت وهي    
 . إليهاالمرضى عند الحاجة  إلىعدد الساعات الكافية لتجهيز الخدمة من قبل المنظمة الصحية لتقديمها *
 .طول فترة انتظار المريض للحصول على الخدمة الطبية *
 .العلاج الصحي إجراءل المريض بالمنظمة الصحية للحصول على موعد الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية اتصا*

الانتظصصصصار أو "اذ يلعصصصصب هصصصصذا العامصصصصل أثصصصصر بصصصصالر الأهميصصصصة علصصصصى نفسصصصصية المصصصصريض و تحديصصصصد مصصصصدى شصصصصعوره بالارتيصصصصاح أو الضصصصصجر مصصصصن 
 .طول الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية الحصول على الخدمة الطبية

 :الوصول المعلوماتي -ج
 تلصصصصف تقصصصصديم المنصصصصتج للسصصصصوق الاسصصصصتهلاكي التقليصصصصدي بشصصصصكل كبصصصصير عمصصصصا هصصصصو عليصصصصه في توزيصصصصع الخصصصصدمات الصصصصصحية ، بحيصصصصث يمصصصصر 

و الصصصصتي قصصصصد تطصصصصول ( تصصصصاجر الجملصصصصة و التجزئصصصصة)عصصصصبر قنصصصصوات التوزيصصصصع ( المصصصصصنع) الإنتصصصصاجالمنصصصصتج عصصصصبر تسلسصصصصل متتصصصصابع مصصصصن مصصصصصدر 
 .1وصولا الى المستهلك النهائي أو تقصر تبعا لخصوصية تلك السلعة أو مدى انتشارها 

أمصصصصصصصا في الخصصصصصصصدمات الصصصصصصصصحية يبصصصصصصصدأ مصصصصصصصن المصصصصصصصريض الصصصصصصصذي يبحصصصصصصصث عصصصصصصصن حاجاتصصصصصصصه للعصصصصصصصلاج واتصصصصصصصصاله بمراكصصصصصصصز تقصصصصصصصديم الخدمصصصصصصصة      
المنظمصصصصصة الصصصصصصحية ، باعتبارهصصصصصا المنصصصصصتج الرئيسصصصصصي للخصصصصصدمات الصصصصصصحية الصصصصصتي يحتاجهصصصصصا وتبعصصصصصا لتطصصصصصور  إلىوصصصصصصولا  الأوليصصصصصةالصصصصصصحية 
 حالته  

لتوزيصصصصصصع تلصصصصصصك (مراكصصصصصصز الرعايصصصصصصة)تحقيصصصصصصق الوصصصصصصصول المعلومصصصصصصاتي و الترويجصصصصصصي عصصصصصصبر اسصصصصصصتخدام وسصصصصصصطاء إلىالصصصصصصصحية وتسصصصصصصعى المنظمصصصصصصة 
 إيصصصصصالالمعلومصصصصات في المنصصصصاطق الجغرافيصصصصة الصصصصتي يتعصصصصاملون معهصصصصا، و هنصصصصا يمكصصصصن اعتمصصصصاد نصصصصوعين مصصصصن الاسصصصصتراتيجيات للتعامصصصصل مصصصصع 

 :2لتوزيع الصحة وهماالمعلومات و التي تستخدم في الغالب في المنافذ غير المباشرة 
وهصصصصصي تلصصصصصك الإسصصصصصتراتيجية الصصصصصتي تعتمصصصصصد علصصصصصى اسصصصصصتخدام وسصصصصصيط لصصصصصترويج (:push strategy)اللللللدفع إسلللللتراتيجية -

وجصصصصصصصصصوهر هصصصصصصصصصذه ( المصصصصصصصصصريض)المسصصصصصصصصصتهلك النهصصصصصصصصصائي  إلىوتقصصصصصصصصصديم المعلومصصصصصصصصصات الى الطصصصصصصصصصرف التصصصصصصصصصالي في القنصصصصصصصصصوات التوزيعيصصصصصصصصصة وصصصصصصصصصصولا 
 .الإستراتيجية يقوم على استخدام أسلوب البيع الشخصي 

تقصصصصصوم علصصصصصى أسصصصصصاس الاتصصصصصصال المباشصصصصصر بصصصصصين منصصصصصتج الخدمصصصصصة الصصصصصصحية و (:Push strategy)إسلللللتراتيجية السلللللحب-
تقصصصصصديمها للجمهصصصصصور ومصصصصصن  المرضصصصصصى اعتمصصصصصادا علصصصصصى اسصصصصصتخدام أسصصصصصلوب الإعصصصصصلان المكثصصصصصف و الصصصصصترويج للحالصصصصصة المطلصصصصصوب عرضصصصصصها و

 .ثم يبدأ الطلب عليها و من خلال الوسطاء التابعين للمنتج و هو المنظمة الصحية 
 :العوامل المؤثرة على توزيع الخدمة الصحية  -0
 :3العوامل المؤثرة على توزيع الخدمة الصحي يمكن إيجازها فيما يلي  إن   
ولاسصصصصصصيما في المنصصصصصصاطق الريفيصصصصصصة أو خصصصصصصارج حصصصصصصدود المصصصصصصدن علصصصصصصى تقصصصصصصديم الخدمصصصصصصة تصصصصصصؤثر العصصصصصصوارض الجغرافيصصصصصصة :العامللللللل الجغرافللللللي-أ

 .الصحية بحيث تصبح عمليات الاتصال غير مجدية في بعض الحالات 
                                                           

1
 .28،المفاهيم،الاستراتيجيات،العمليات،مؤسسة طيبة للنشر و التوزيع،القاهرة،مصر،ص  عصام الدين أمين أبو علفة 

2
 .302ثامر ياسر البكري ،تسويق الخدمات الصحية ، مرجع سبق ذكره ،ص  

3
 .303ثامر ياسر البكري ، المرجع السابق،ص 



 الفصل الأول                 الإطار ألمفاهيمي لتسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون 

80 
 

تمتصصصصاز الخصصصصدمات بصصصصصورة عامصصصصة بكونهصصصصا تنصصصصتج عنصصصصد الطلصصصصب عليهصصصصا لكونهصصصصا لاتخصصصصزن أساسصصصصا  لصصصصدى فصصصصان :الكثافللللة السللللكانية -ب
لصصصصصذلك فصصصصصان الوحصصصصصدات الصصصصصصحية . الخدمصصصصصة يصصصصصصبح أمصصصصصرا صصصصصصعبا لإنتصصصصصاجت التصصصصصصميمية ارتفصصصصصاع شصصصصصدة الطلصصصصصب بمصصصصصا يفصصصصصوق الطاقصصصصصا

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

 ظمة بشكل كبير على سهولة تقديم الخدمة الصحية للمحتاجين يؤثر مكان أو موقع المن:التباعد و النقل  -ج
لهصصصصصصا و انسصصصصصصجاما مصصصصصصع مصصصصصصا تم عرضصصصصصصه في الوصصصصصصصول المعلومصصصصصصاتي واسصصصصصصتراتيجيي السصصصصصصحب و الصصصصصصدفع فصصصصصصان المصصصصصصريض يسصصصصصصعى للحصصصصصصصول 

 . على الخدمة الصحية في المنظمة الصحية حسب الحالة التي هو فيها 
و التقاليصصصصصصد دورا مصصصصصؤثرا في التعامصصصصصصل مصصصصصع الخصصصصصدمات المقدمصصصصصصة للمرضصصصصصى ، و خاصصصصصصصة  الأعصصصصصرافتلعصصصصصب :الاتجاهلللللات الثقافيللللللة -د

وقصصصصد . في المجتمعصصصصات الأقصصصصل تطصصصصورا اجتماعيصصصصا أو ثقافيصصصصا في جديصصصصة المصصصصريض لتلقصصصصي العصصصصلاج بالشصصصصكل الصصصصذي لايحصصصصدث لصصصصه أضصصصصرار 
جهلصصصصصه بالمخصصصصصاطر المحتملصصصصصة مصصصصصن جصصصصصراء الامتنصصصصصاع عصصصصصن العصصصصصلاج ، كمصصصصصا تلعصصصصصب المعتقصصصصصدات الدينيصصصصصة دورا بصصصصصارزا  إلى الأمصصصصصريرجصصصصصع هصصصصصذا 

 .الذكور مع النساء  الأطباءفي هذا المجال و خاصة في تعامل 
الصصصصصصصدائمين أو المتعاقصصصصصصصدين المختصصصصصصصصين أو العصصصصصصصاملين في  الأطبصصصصصصصاءالمتاحصصصصصصصة مصصصصصصصن  الأعصصصصصصصداديتمثصصصصصصصل ذلصصصصصصصك في :الطلللللللاقم الطبلللللللي -ه

 . الخدمة كالصحية ، سواء كان ذلك داخل المنظمة الصحية أو خارجها تقديم
المنظمصصصصصصصة الصصصصصصصحية في الاتفصصصصصصصاق مصصصصصصع الوسصصصصصصصيط علصصصصصصى تقصصصصصصصديم  إدارةعلصصصصصصصى الصصصصصصرغم مصصصصصصن التأكصصصصصصصد المسصصصصصصبق مصصصصصصصن قبصصصصصصل :الوسللللللطاء -و

 أن ذلصصصصصك لا يمنصصصصصصع مصصصصصصن حصصصصصصصول انحصصصصصصراف عصصصصصن مسصصصصصصار العمصصصصصصل و لأسصصصصصصباب  تلفصصصصصصة ، إلاللمرضصصصصصصى،  الأوليصصصصصصةالخصصصصصدمات الصصصصصصصحية 
في توزيصصصصصع  المنفصصصصصذوهصصصصصذا مصصصصصن شصصصصصأنه أن يضصصصصصعف مصصصصصن كفصصصصصاءة الخدمصصصصصة الصصصصصصحية المقدمصصصصصة  صصصصصا يصصصصصؤثر مسصصصصصتقبلا علصصصصصى اسصصصصصتمرار هصصصصصذا 

 .الخدمة من قبل المنظمة الصحية 
 :ترويج الخدمة الصحية  :رابعا
يهصصصصصدف الصصصصصصترويج الى تحقيصصصصصصق الاتصصصصصصصال بالمسصصصصصتهلكين ويسصصصصصصاعد علصصصصصصى بيصصصصصصع المنتجصصصصصات لا المنصصصصصصتج في الوقصصصصصصت الحاضصصصصصصر مهمصصصصصصا        

 .من التعرف عليه و يتخذون قرار شرائه الأفرادكان جيدا فهو بحاجة الى جهود ترويجية كبيرة لكي يتمكن 
 :مفهوم ترويج الخدمة الصحية -2
الخصصصصصدمات الصصصصصصحية وذلصصصصصك بهصصصصصدف  بصصصصصأنواعوتعصصصصصريفهم  بصصصصصالأفرادترويج أنصصصصصه عمليصصصصصة الاتصصصصصصال الصصصصص وآخصصصصصرونعصصصصصرف الصصصصصصميدعي     

 .1منافذ للمعلومات في تسهيل ترويج الخدمات أو قبول فكرة معينة إقامةالتنسيق بين جهود البائع في 
ائن بالمعلومصصصصات عصصصصن كمصصصصا عصصصصرف الصصصصترويج بأنصصصصه يمثصصصصل مجموعصصصصة مصصصصن جهصصصصود الاتصصصصصال الصصصصتي تقصصصصوم بهصصصصا المنظمصصصصة الصصصصصحية لتزويصصصصد الزبصصصص

 .2على اتخاذ القرار  وإقناعهماهتمامهم  وإثارةمزايا و خصائص الخدمة الصحية 
 
 

                                                           
1
 20،ص2000و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع،عمان ،الاردن، الصميدعي محمود جاسم ،استراتيجيات التسويق،دار  

2
 .96نجاة العامري ، مرجع سبق ذكره،ص 
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 :ترويج الخدمات الصحية  أهمية -1
سصصصصصصصواء داخصصصصصصصل  الأفصصصصصصصرادتتجلصصصصصصصى أهميصصصصصصصة الصصصصصصصترويج الصصصصصصصصحية مصصصصصصصن خصوصصصصصصصصياته كوظيفصصصصصصصة أو نشصصصصصصصاط مصصصصصصصرتبط بعصصصصصصصدد كبصصصصصصصير مصصصصصصصن      

المرتفصصصصصع باتخصصصصصاذ خلصصصصصق التصصصصصصأثير المناسصصصصصب علصصصصصى الجمهصصصصصصور  الأداءالمنظمصصصصصة الصصصصصصحية أو خارجهصصصصصا ،  صصصصصصا يتطلصصصصصب منصصصصصه تحقيصصصصصق ذلصصصصصصك 
 :1المستهدف ، ويمكن تأثير أهمية الترويج في المجال الصحي في 

الصصصصصصحية لتقلصصصصصيص المسصصصصصافة  اتسصصصصصاع النطصصصصصاق الجغصصصصصرافي لتقصصصصصديم الخدمصصصصصة ،  صصصصصا يسصصصصصتوجب اسصصصصصتخدام الصصصصصترويج في كصصصصصل المنظمصصصصصات-أ
 .وعلم بكل ما يمكن أن تقدمه هذه المنظمات من خدمات صحية  إدرا الجغرافية وجعل المرضى على 

يشصصصصصهد منافسصصصصصصة واضصصصصصحة بصصصصصصين المنظمصصصصصات الصصصصصصصحية اتجصصصصصصاه   إذ،  الأخصصصصصصرىالقطصصصصصاع الصصصصصصصحي شصصصصصأنه شصصصصصصأن بقيصصصصصة القطاعصصصصصصات  -ب
 .خصوصيتها و تميزها غفي الخدمة الصحية المقدمة  ازإبر كسب الزبائن وهو ما يجعلها تستخدم الترويج من أجل 

لهصصصصصصصا للانتفصصصصصصصاع مصصصصصصصن الخصصصصصصصدمات  ولاءتعزيصصصصصصصز العلاقصصصصصصصة مصصصصصصصع المرضصصصصصصصى الحصصصصصصصاليين و السصصصصصصصعي لجعلهصصصصصصصم زبصصصصصصصائن دائمصصصصصصصين و أكثصصصصصصصر  –ج 
 الصحية 

  :عناصر المزيج الترويجي الصحي -0
 :  الأتيتتمثل عناصر المزيج الترويجي في  
 (: Advertising) الإعلان-أ

فعالصصصصصصة و مصصصصصصؤثرة لكصصصصصصي  إعلانيصصصصصصةيسصصصصصصتند علصصصصصصى مصصصصصصدى نجصصصصصصاح المختصصصصصصصين في صصصصصصصياغة رسصصصصصصائل  الإعلانيصصصصصصة الأنشصصصصصصطةنجصصصصصصاح  إن     
 .2تحقق عملية الاتصال غير المباشر بين المنظمات الصحية و المستفيدين منها 

علصصصصى أنصصصصه اتصصصصصال غصصصصير مباشصصصصر و غصصصصير شخصصصصصي يبصصصصث مصصصصن قبصصصصل وسصصصصائل  لوكصصصصة مقابصصصصل أجصصصصر معصصصصين  الإعصصصصلانكمصصصصا يعصصصصرف         
 .3عن هوية المعلن بهدف تحقيق اتصال غير مباشر و فعال  الإفصاحمع 

، يسصصصصصصصصتوجب اعتمصصصصصصصصاد خمسصصصصصصصصة عناصصصصصصصصصر رئيسصصصصصصصصية  الإعصصصصصصصصلانالمرجصصصصصصصصوة مصصصصصصصصن اعتمصصصصصصصصاد  الأهصصصصصصصصدافولكصصصصصصصصي تحقصصصصصصصصق المنظمصصصصصصصصة الصصصصصصصصصحية 
 :كرها فيما يلي نذ  للإعلانللتخطيط الناجح 

 .المعتمد الإعلانيالصحية الى تحقيقها من خلال النشاط  الإدارةالتي تسعى  الأهدافتمثل : رسالة المنظمة -
 .المقرر  الإعلانيتمثل مقدار المبالر التي يمكن أن تخصص لانجاز و تنفيذ البرنامج :النقود-
 .الجمهور وخلق التأثير لديهم  إلىالمنظمة الصحية  لإيصالهوتمثل المضمون الذي تسعى :الرسالة  -
حصصصصد كبصصصصير بالاسصصصصتخدام الشصصصصائع مصصصصن قبصصصصل الجمهصصصصور لتلصصصصك الوسصصصصيلة و تعصصصصد الخطصصصصوة  إلىاختيصصصصار الوسصصصصيلة يصصصصرتبط  إن:الوسلللليلة  -

 تأثيرا و تكرارا ، ويكون  الأكثرفي عملية اختيار الوسيلة المناسبة من بين مجموع من الوسائل  الأولى
حصصصصص  يصصصصصصصل  الإعصصصصصلانالعائصصصصصد المتحقصصصصصق مصصصصصن الاسصصصصصصتخدام ، ثم تحديصصصصصد الوقصصصصصت المناسصصصصصب لتقصصصصصصديم / التكلفصصصصصصة  أسصصصصصاسلصصصصصى ذلصصصصصك ع

 .الجمهور إلى

                                                           
1
 .203ثامر ياسر البكري،تسويق الخدمات الصحية ،مرجع سبق ذكره،ص  

2
 Ph.kotler, B.Dulois,maketing management,11eme edition,person education , paris 2004,p637. 

3
 Baker Michael,the marketing,third edition,linacre house,jordan hill,gxford,london1995,p484. 
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تتصصصصأثر عمليصصصصة تقيصصصصيم أو قيصصصصاس النتصصصصائج المتحققصصصصة مصصصصن الإعصصصصلان مصصصصن خصصصصلال قدرتصصصصه التأثيريصصصصة علصصصصى الجمهصصصصور مصصصصن خصصصصلال :القيللللاس-
للإعصصصصلان و كصصصصصذا التصصصصأثير المتحقصصصصصق في هصصصصذه الوسصصصصصيلة بالمقارنصصصصة مصصصصصع الوسصصصصصائل استقصصصصصاء أرائهصصصصصم في ذلصصصصك مصصصصصن خصصصصلال اسصصصصصتجابتهم 

 .الأخرى
 »يمكصصصصصصن تعريصصصصصصف البيصصصصصصع الشخصصصصصصصي في المجصصصصصصال الصصصصصصصحي علصصصصصصى أنصصصصصصه  (: Personl selling)البيللللللع الشخصللللللي -ب

التقصصصصصصديم الشخصصصصصصصي و الشصصصصصصفهي للخدمصصصصصصة الصصصصصصصحية أو الفكصصصصصصرة بهصصصصصصدف دفصصصصصصع المسصصصصصصتهلك المترقصصصصصصب نحصصصصصصو الاقتنصصصصصصاع بهصصصصصصا و مصصصصصصن ثم 
 .1«الإقدام على شرائها 

 :وبالتالي فان فاعلية البيع الشخصي في الترويج الصحي تتحقق بالاتي 
اع لصصصصصه مصصصصصن خصصصصصلال ملاحظصصصصصة ردود الفعصصصصصل يمكصصصصصن للطبيصصصصصب مصصصصصن الصصصصصتحكم بنوعيصصصصصة المعلومصصصصصات المعطصصصصصاة للمصصصصصريض و تحقيصصصصصق الإقنصصصصص*

 .المحققة و تعديل تلك المعلومات
 .مساعدة المريض على اتخاذه للقرار الصحيح على ضوء ما تقدم له من معلومات وإرشادات طبية دقيقة*
فظصصصصصصة عصصصصصصرف المعهصصصصصصد البريطصصصصصصاني العلاقصصصصصصات العامصصصصصصة بأنهصصصصصصا تمثصصصصصصل الجهصصصصصصد المخطصصصصصصط و المصصصصصصدبر لإنشصصصصصصاء و المحا:العلاقللللللات العامللللللة-ج

 .2على علاقة حسن النية بين المنظمة ومجتمعها
ويقصصصصصصوم جهصصصصصصاز العلاقصصصصصصصات العامصصصصصصة بصصصصصصبعض الأنشصصصصصصصطة المتمثلصصصصصصة في بيصصصصصصان و توضصصصصصصصيح السياسصصصصصصة العامصصصصصصة للمنظمصصصصصصصة فيمصصصصصصا يتعلصصصصصصصق    

بتحقيصصصصصق مصصصصصصالح الجمصصصصصاهير و كصصصصصدا كسصصصصصب ثقصصصصصة الجمهصصصصصور مصصصصصن خصصصصصلال تعريفصصصصصه بالمنظمصصصصصة و نشصصصصصاطها ومصصصصصا تقدمصصصصصه مصصصصصن خصصصصصدمات 
لوفصصصصصصاء بالمسصصصصصصؤولية الاجتماعيصصصصصصة و مصصصصصصد الأجهصصصصصصزة الإداريصصصصصصة للمنظمصصصصصصة بكافصصصصصصة المعلومصصصصصصات الصصصصصصتي تتصصصصصصصل بعلاقتهصصصصصصا مصصصصصصع ودورهصصصصصصا في ا

 .3الجمهور للرد على مايثار حولها من إشاعات أو ما يجتمع عنها من شكاوى 
شصصصصصصصيء مصصصصصصصا لصصصصصصصه قيمصصصصصصصة ماليصصصصصصصة أو معنويصصصصصصصة يضصصصصصصصاف الى  »تنشصصصصصصصيط المبيعصصصصصصصات بأنصصصصصصصه  0991عصصصصصصصرف كصصصصصصصوتلر :تنشللللللليع المبيعلللللللات-د

                         .  4«بهدف تشجيع الاستجابة السلوكية  الأصليالعرض 
عنصصصصصصر تعتمصصصصصد عليصصصصصصه المنظمصصصصصة الصصصصصصحية في تصصصصصصرويج منتجاتهصصصصصا الملموسصصصصصة الصصصصصصتي تشصصصصصمل العينصصصصصصات و ويعتصصصصصبر تنشصصصصصيط المبيعصصصصصصات      

أم بالنسصصصصصصصصصبة إلى  بالأسصصصصصصصصصعارالنمصصصصصصصصصاذج المجانيصصصصصصصصصة و الهصصصصصصصصصدايا و المفكصصصصصصصصصرات و النشصصصصصصصصصرات و الملصصصصصصصصصصقات و كصصصصصصصصصدا مصصصصصصصصصنح خصصصصصصصصصصومات 
اسصصصصتخدامها لصصصصذا تعتمصصصصد المنظمصصصصة الخصصصصدمات غصصصصير الملموسصصصصة فصصصصلا تسصصصصتطيع المنظمصصصصة الصصصصصحية توزيصصصصع العينصصصصات و التعصصصصرف عليهصصصصا و 

 .5الصحية على توزيع المفكرات و النشرات و الملصقات 
 

 :عناصر المزيج التسويقي الصحي الموسع  :خامسا 
والأنشصصصصصصطة   الإجصصصصصصراءاتنظصصصصصصرا لمصصصصصصا تتمتصصصصصصع بصصصصصصه الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية مصصصصصصن خصصصصصصصائص تختلصصصصصصف عصصصصصصن السصصصصصصلع الملموسصصصصصصة فصصصصصصان         

التسصصصصصصصصصويقية تواجصصصصصصصصصه صصصصصصصصصصعوبات اكصصصصصصصصصبر  صصصصصصصصصا هصصصصصصصصصو عليصصصصصصصصصه في السصصصصصصصصصلع الملموسصصصصصصصصصة  ونظصصصصصصصصصرا لخصوصصصصصصصصصصية الخصصصصصصصصصدمات الصصصصصصصصصصحية فصصصصصصصصصان 

                                                           
1
 .232،ص2002هاني محمد الضمور،تسويق الخدمات ،داروائل ،للنشرو التوزيع،الاردن، 

2
 .012سيد محمد جاب الرب ،مرجع سبق ذكره ،ص 

3
 .233،ص2002المتخصصة،الطبعة الاولى،الوراقة للنشر و التوزيع،الاردن،،دراسات في تسويق الخدمات بونبعهعبد العزيز ا 

4
 .29،ص2000سويدان نظام موسى،حداد شفيق ابراهيم،التسويق مفاهيم معاصرة ، دار الحامد للنشر و التوزيع ،عمان،الاردن،  
5

  .29الصميدعي محمود جاسم،مرجع سبق ذكره،ص
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(dibb1994 ) الصصصصصصصصدليل  الأفصصصصصصصصرادللمصصصصصصصصزيج التسصصصصصصصصويقي السصصصصصصصصابق و المتمثلصصصصصصصصة في أشصصصصصصصصار إلى إمكانيصصصصصصصصة إضصصصصصصصصافة عناصصصصصصصصصر أخصصصصصصصصرى ،
 .المادي و العمليات 

  (:personnals) الأفراد-2
المشصصصصصاركون في تقصصصصصديم الخدمصصصصصة للمسصصصصصتفيد  الأشصصصصصخاصمجموعصصصصصة مصصصصصن  »يقصصصصصصد بهصصصصصذا العنصصصصصصر مصصصصصن المصصصصصزيج التسصصصصصويقي للخدمصصصصصة     

، وبصصصصصاقي العصصصصصصاملون  الإدارة، الهيصصصصصأة التمريضصصصصصصية ،  بالأطبصصصصصاءمنهصصصصصا ولهصصصصصم القصصصصصصوة التأثيريصصصصصة علصصصصصى قبصصصصصصولهم لتلصصصصصك الخدمصصصصصة، ويتمثلصصصصصصون 
 .1«الخ...في المنظمة 

جعصصصصصصل العلاقصصصصصصة الصصصصصصتي تصصصصصصربط المصصصصصصريض بالمنظمصصصصصصة الصصصصصصصحية هصصصصصصي علاقصصصصصصة انتمصصصصصصاء وولاء لهصصصصصصذه  إلى رادالأفصصصصصصبحيصصصصصصث يسصصصصصصعى هصصصصصصؤلاء    
 .المنظمة من خلال الخدمة الصحية المقدمة

 .المواصفات النموذجية للأفراد العاملين بالمنظمة الصحية-أ 
 :2العاملين في المجال الصحي مايلي  الأفرادمن أهم المواصفات التي يجب أن يتصف بها 

 .بوضوح شفاهه أو كتابة عند الاتصال بالمرضى و التعامل معهم التعبيرويعني القدرة على :الاتصال-
 .إظهار الاهتمام بمشاعر و أحاسيس ووجهات نظر المرضى : الحساسية اتجاه المريض  -
ول كصصصصصل مصصصصصريض القصصصصصدرة علصصصصصى تغيصصصصصير يمصصصصصط أو أسصصصصصلوب تقصصصصصديم الخدمصصصصصة بمصصصصصا يتناسصصصصصب أو يتكيصصصصصف مصصصصصع احتيصصصصصاج و ميصصصصص:المرونلللللة  -

 .على حد 
المتمثلصصصصصصصصصة في الفهصصصصصصصصصم الكامصصصصصصصصصل للخصصصصصصصصصدمات الصصصصصصصصصصحية الصصصصصصصصصتي تقصصصصصصصصصدمها المنظمصصصصصصصصصة الصصصصصصصصصصحية و كصصصصصصصصصذلك : المعرفلللللللللة الو يفيلللللللللة  -

 .السياسات و الإجراءات المتعلقة بالتعامل مع المرضى 
 .حسن المظهر وتر  انطباع ايجابي ومحبب لدى المرضى بصفة عامة و الزوار بصفة خاصة :المظهر  -
عصصصصصصن تقصصصصصصديم الخدمصصصصصصة وفقصصصصصصا للمعصصصصصصايير و القصصصصصصيم الأخلاقيصصصصصصة و  المسصصصصصصئولالالتصصصصصصزام مصصصصصصن جانصصصصصصب الموظصصصصصصف :الكرامللللللة و النزاهللللللة  -

 .مع المرضى  الأعراف الاجتماعية عمد التعامل
و الوفصصصصصصصصصاء  ابة السصصصصصصصصصريعة لمطالصصصصصصصصصب المرضصصصصصصصصصى تقصصصصصصصصصديم الخدمصصصصصصصصصة في الوقصصصصصصصصصت المحصصصصصصصصصدد و بطريقصصصصصصصصصة تعكصصصصصصصصصس الاسصصصصصصصصصتج: المتابعلللللللللة  -

 .قدمة لهمبالالتزامات الم
 ( :physical evidence) الدليل المادي -1
وتقصصصصصديم هصصصصصذه الخصصصصصدمات ، المسصصصصصتفيد  إنتصصصصصاجنظصصصصصرا لعصصصصصدم ملموسصصصصصية الخصصصصصدمات فصصصصصان الصصصصصدليل المصصصصصادي تلعصصصصصب دورا مسصصصصصاعدا في     

 :على طلب الخدمة يتأثر بما يلي  من الخدمات الصحية و إقباله
 .عملية تقديم الخدمة الأجهزة الحديثة التي تعتمدها المنظمة في *
 .التجهيزات السريرية *
 .الخ .... الأثاث ، الأبنية ،*

                                                           
1
 .228ثامر البكري،مرجع سبق ذكره،ص 

2
 .33عبد المهدي بواعنة،ادارة المستشفيات و الخدمات الصحية،مرجع سبق ذكره،ص 
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يقصصصصصصوم مقصصصصصصدمو الخدمصصصصصصة الصصصصصصصحية باعتمصصصصصصاد احصصصصصصدث الأجهصصصصصصزة و المسصصصصصصتلزمات الطبيصصصصصصة في تقصصصصصصديمها لأنهصصصصصصم يصصصصصصدركون بصصصصصصأن لهصصصصصصا دورا 
 .و في جودة الخدمة المعتمدة و تميزها ( المريض)مهما في تعزيز الثقة لدى المستفيد 

هصصصصي البيئصصصصة الصصصصتي تنصصصصتج فيهصصصصا الخدمصصصصة و تقصصصصدم للزبصصصصون مثصصصصل سصصصصعة و موقصصصصع المؤسسصصصصة الصصصصصصحية ،  »يقصصصصصد هنصصصصا بالصصصصدليل المصصصصادي و 
التصصصصصصميم الصصصصصداخلي و الصصصصصديكورات و الإضصصصصصاءة وغيرهصصصصصا و هصصصصصي الأمصصصصصور الصصصصصتي تزيصصصصصد مصصصصصن ثقصصصصصة المرضصصصصصى بنوعيصصصصصة وأهميصصصصصة الخصصصصصصدمات 

 . 1«التي تقدمها هذه المؤسسة 
 :المادي أهمية الدليل  -
 : 2تكمن أهمية الدلائل المادية الملموسة في أنها تحقق مايلي 
 .يفيد في إضافة القيمة لخدمة الزبون -أ 
 .يسهل عملية الخدمة ، بتقديم المعلومات للمريض من خلال الرموز ، اللافتات و ذلك بغرض الإرشاد-ب
 ن تقييم يقلل من مستوى  اطر الشراء لدى الزبونبناء التصور الذهني لدى الزبون و التأثير في إدراكه لتكوي-ج
يحقصصصصق التعصصصصاون بصصصصين مقصصصصدمي الخدمصصصصة فيمصصصصا بيصصصصنهم وبصصصصين المصصصصريض مصصصصن جهصصصصة أخصصصصرى عصصصصن طريصصصصق المعلومصصصصات و التقنيصصصصات الطبيصصصصة -د

 .المستخدمة
 (:process)العمليات -0
دارة التفاعصصصصصصصصصل بصصصصصصصصصين مقصصصصصصصصصدمها و وتتمثصصصصصصصصصل بكافصصصصصصصصصة الأنشصصصصصصصصصطة و الفعاليصصصصصصصصصات الصصصصصصصصصتي تصصصصصصصصصؤذي قبصصصصصصصصصل و أثنصصصصصصصصصاء تقصصصصصصصصصديم الخدمصصصصصصصصصة وإ    

مسصصصصصصصتقبلها، و تبصصصصصصصدأ إدارة العمليصصصصصصصة منصصصصصصصذ لحظصصصصصصصة دخصصصصصصصول المصصصصصصصريض إلى المنظمصصصصصصصة و في قاعصصصصصصصة الاسصصصصصصصتقبال إذ سصصصصصصصيولد لديصصصصصصصه القبصصصصصصصول 
 :3المبكر للخدمة المقدمة من عدمه وذلك من خلال 

 .دقة المواعيد المعتمدة في الاستقبال -أ
 .على الخدمة الصحية السرعة في الإنتاجية إلى الطلب للحصول -ب
 . الكيفية في المخاطبة وصير التحادث مع المرضى-ج
 .    السمة الإنسانية التي تجسدها مهنة الطب  -د
علصصصصصصصى  تصصصصصصصدريب و تطصصصصصصصوير الكفصصصصصصصاءات للعصصصصصصصاملينهنصصصصصصصا  ولاشصصصصصصصك بصصصصصصصأن هصصصصصصصذه الإجصصصصصصصراءات و غيرهصصصصصصصا لاتصصصصصصصتم بصصصصصصصدون أن يكصصصصصصصون    

فاعليصصصصصصصة في إنتصصصصصصصاج الخدمصصصصصصصة الصصصصصصصصحية بشصصصصصصصكلها السصصصصصصصليم دليصصصصصصصل علصصصصصصصى الاسصصصصصصصتقبال و التقصصصصصصصديم للخدمصصصصصصصة ، و عليصصصصصصصه يمكصصصصصصصن بصصصصصصصان ال
 .4التمايز في تقديم المنظمة للخدمة الصحية قياسا بغيرها من المنظمات الأخرى 

 :أهمية العمليات- 
 : 5إن تصميم وإدارة العمليات و الإجراءات في المنظمة يساعد في 

 .الزبون و الكلفة تحقيق جودة الخدمة المقدمة بتقليل وقت انتظار -أ

                                                           
1
 .22محمد ابراهيم عبيدات ،جميل سمير دبابنة،مرجع سبق ذكره،ص 

2
 . 360،ص2009فريد كورتل ، تسويق الخدمات ،الطبعة الاولى ،دار كنوز المعرفة العلمية،عمان،الاردن، 

3
 .832ه،ص ردينة عثمان يوسف ،مرجع سبق ذكر 

4
 .832ثامر ياسر البكري،تسويق الخدمات الصحية ،مرجع سبق ذكره،ص 

5
 . 302فريد كورتل،المرجع السابق،ص  
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 .لحظة دخوله المنظمة الصحية ( المريض ،الزائر)يولد الانطباع الاول لدى المراجع -ب
 .تقليل الإجراءات الروتينية لدخول و مغادرة المريض للمنظمة الصحية -ج
 .الالتزام بالمواعيد وفقا لجدولة  ططة للعمليات -د

 المطلب الثاني: مفاهيم حول رضا الزبون

 سنحاول في هذه المطلب التطرق إلى رضا الزبون ، خصائصه ،أهميته ، العلاقة بين رضا الزبون و مطتلباته واثر جودة الخدمة 
 الصحية على رضا الزبون .

 (المفهوم ،الخصائص ، الأهمية ) رضا الزبون الصحي : لفرع الأول ا
 مفهوم رضا الزبون الصحي : أولا

   ب أن نعرف الزبونمفهوم رضا الزبون يج إلى قبل التطرق
المسصصصصصتخدم النهصصصصصائي لخصصصصصصدمات المنظمصصصصصة ، وتتصصصصصأثر قراراتصصصصصه بعوامصصصصصل داخليصصصصصة مثصصصصصل الشخصصصصصصصية و هصصصصصو  الزبصصصصصون: تعريللللل  الزبلللللون -

مثصصصصصصصصصصصل المصصصصصصصصصصصوارد وتصصصصصصصصصصصأثيرات العائلصصصصصصصصصصصة و الجماعصصصصصصصصصصصات و خارجيصصصصصصصصصصصة المعتقصصصصصصصصصصصدات و الأسصصصصصصصصصصصاليب و الصصصصصصصصصصصدوافع و الصصصصصصصصصصصذاكرة و بعوامصصصصصصصصصصصل 
   .الأصدقاء

 مفهومان لرضا الزبون  هنا  :مفهوم رضا الزبون -2
 .ظلة من المفاهيم الخاصة برضا الزبون حسب ما أوردها العديد من الكتاب و الباحثين سنتطرق إلى      
 .1" هو تقييم يثبت بأن التجربة كانت على المدر  الأقل مثلما كان من المفترض أن تكون " HUNTتعريف  •
 .2" مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدر  و توقعاته " كما  يعرف على أنه  •
الانطبصصصصصاع الايجصصصصابي أو السصصصصصلت يشصصصصعر بصصصصه الزبصصصصصون اتجصصصصاه تجربصصصصصة شصصصصراء أو اسصصصصصتهلا  معينصصصصة ، ويشصصصصصمل " كمصصصصا عرفصصصصه كصصصصصوتلر بأنصصصصه   • 

 .3" عات الزبون هذا الانطباع من خلال المقارنة بين الأداء المنتج و توق
عبصصصصارة عصصصصن شصصصصعور و إحسصصصصاس نفسصصصصي يعصصصصبر عصصصصن الفصصصصرق بصصصصين أداء الخدمصصصصة " و كتعصصصصرف شصصصصامل يمكصصصصن القصصصصول بصصصصأن الرضصصصصا هصصصصو    

 :5وبذلك يميز بين ثلاثة مستويات وهي .4" المدركة و توقعات الزبون 
 .التوقعات          اللاجودة             الزبون غير راض >الأداء -أ
 .التوقعات           الجودة العالية          الزبون يكون راض  =ء الأدا-ب
 . التوقعات           الجودة العالية          الزبون راض وسعيد للغاية  <الأداء -ج
 
 
 

                                                           
1
 Christian derboix,joe brée,comportement du consommateur éditionéconomique,paris,2000,p505.  

2
 .38،ص2002ر،محمد فريد الصحن ، قراءات في التسويق ، الدار الجامعية،مص 

3
 P.kotler,B.debois,op-cit,p169. 

4
 . 32بالتصرف ، محمد فريد الصحن ، مرجع سبق ذكره ، ص  

5
 .32المرجع نفسه ، ص  
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 :خصائص وأهمية رضا الزبون :ثانيا
 .سوف نعرج في هذا العنصر إلى كل من خصائص و أهمية الرضا 

 :خصائص الرضا.2
 :يمكن التعرف على الرضا من خلال الخصائص الثلاثة الموضحة في الشكل التالي  

 خصائص الرضا ( :1-2)الشكل رقم 
 

      المدركة الجودة                                                       
 
 
 

 
Source:http/www/sahara.com/inde. 

 1:خصائص الرضا في الأتي  تمثلوت
 :الرضا ذاتي .-أ

طبيعصصصصصصصة ومسصصصصصصتوى التوقعصصصصصصات الشخصصصصصصصية للزبصصصصصصصون مصصصصصصن جهصصصصصصة و الإدرا  الصصصصصصذاتي للخصصصصصصصدمات : يتعلصصصصصصق هنصصصصصصا بعنصصصصصصصرين أساسصصصصصصيين 
 .المقدمة من جهة أخرى 

ان الخاصصصصصصية الذاتيصصصصصة للرضصصصصصا ينصصصصصتج عنهصصصصصا ضصصصصصرورة وجصصصصصود عناصصصصصصر ماديصصصصصة خاصصصصصصة بالأنشصصصصصطة الخدميصصصصصة ، أي جعصصصصصل العناصصصصصصر      
 . المعنوية للخدمة ملموسة ، ح  نجعل الخدمة مرئية ، وهذا من أجل إظهار الرضا الخفي لدى الزبون

 :الرضا النسبي -ب
بالمقارنصصصصة مصصصصن خصصصصلال نظرتصصصصه لمعصصصصايير السصصصصوق ، فبصصصصالرغم مصصصصن ان رضصصصصا ذاتي ،إلا يتعلصصصصق الرضصصصصا هنصصصصا بتغيصصصصير نسصصصصت فكصصصصل زبصصصصون يقصصصصوم 

أنصصصصصصه يتغصصصصصصير حسصصصصصصب مسصصصصصصتويات التوقصصصصصصع ، ففصصصصصصي حالصصصصصصة زبصصصصصصونين يسصصصصصصتعملان نفصصصصصصس الخدمصصصصصصة في نفصصصصصصس الشصصصصصصروط يمكصصصصصصن أن يكصصصصصصون 
الخصصصصصصدمات  رأيهمصصصصصصا حولهصصصصصصا  تلصصصصصصف تمامصصصصصصا لان توقعاتهمصصصصصصا الأساسصصصصصصية نحصصصصصصو الخدمصصصصصصة  تلفصصصصصصة ، وهصصصصصصذا مصصصصصصا يفسصصصصصصر لنصصصصصصا بأنصصصصصصه ليسصصصصصصت

الأحسصصصصن هصصصصي الصصصصتي يصصصصتم الإقبصصصصال عليهصصصصا بمعصصصصدلات كبصصصصيرة ، فصصصصالمهم لصصصصيس أن تكصصصصون الأحسصصصصن ، ولكصصصصن يجصصصصب أن تكصصصصون الأكثصصصصر 
 .توافقا مع توقعات الزبائن 

 :الرضا التطوري -ج
مسصصصصتوى التوقصصصصع مصصصصن جهصصصصة ومسصصصصتوى الاداء مصصصصن جهصصصصة أخصصصصرى ، فمصصصصع : يتغصصصصير رضصصصصا الزبصصصصون مصصصصن خصصصصلال تطصصصصوير هصصصصاذين المعيصصصصارين 

مصصصصصرور الصصصصصزمن يمكصصصصصن لتوقعصصصصصات الزبصصصصصائن أن تعصصصصصرف تطصصصصصورا نتيجصصصصصة لظهصصصصصور خصصصصصدمات جديصصصصصدة أو تطصصصصصور المعيصصصصصير الخاصصصصصصة بالخصصصصصدمات 
يمكصصصصن أن يعصصصصرف هصصصصو  الصصصصذيالزبصصصصون لجصصصصودة الخدمصصصصة  لإدرا المقدمصصصصة ، وذلصصصصك بسصصصصبب زيصصصصادة المنافسصصصصة ، ونفصصصصس الشصصصصيء بالنسصصصصبة 

 .  بعين الاعتبار ظيع التغيرات الحاصلة  أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة، لذلك يجب الأخذ
                                                           

1
 http/www/sahara.com/inde consulte le 08-03-2016 à16h00. 

  نسبي الرضا

 (متعلق بالتوقعات)

 ذاتي الرضا 

 (العميل  دراكإ)

 تطوري الرضا

 (مع الزمن تغير)
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 :أهمية رضا الزبون -1
يسصصصصصتحوذ رضصصصصصا الزبصصصصصون علصصصصصى أهميصصصصصة كبصصصصصيرة في سياسصصصصصة أي منظمصصصصصة ، ويعصصصصصد أكثصصصصصر المعصصصصصايير للحكصصصصصم علصصصصصى أدائهصصصصصا لاسصصصصصيما عمصصصصصا 

 1:تكون المنظمة متوجهة نحو تحقيق الجودة ، وتبرر أهمية رضا الزبون في كونه 
دمصصصصصة المقدمصصصصة إليصصصصصه مصصصصن قبصصصصصل المنظمصصصصة فصصصصصان قصصصصراره بصصصصصالعودة إليهصصصصا يكصصصصصون سصصصصريعا ، واحتمصصصصصال توجهصصصصصه إلى إذا كصصصصان راضصصصصصيا عصصصصن الخ*

 .منظمة أخرى يبقى منخفضا 
 يمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمنظمة فيما  ص الخدمة المقدمة إليه  ا يقود المنظمة إلى تطوير خدماتها المقدمة *
 .مة فانه سيتحدث للأخرين  ا سيولد زبائن جدد اذا كان الزبون راض عن أداء المنظ*
 .يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة *
 .ان المؤسسة التي تسعى الى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية *
 

 ( العلاقة ، الأثر ) جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون : الفرع الثاني 
 .تطلباته و مالعلاقة بين رضا الزبون : أولا
وزملائصصصصه مصصصصن جامعصصصصة طوكيصصصصو الى ضصصصصرورة دراسصصصصة مصصصصا يعصصصصرف بصصصصصوت  (noricho kano)أشصصصصار البروفسصصصصور اليابصصصصاني     

الزبصصصصصون ، وفصصصصصق اعتمصصصصصاد مفصصصصصاده أن للزبصصصصصون حاجصصصصصات خفيصصصصصة غصصصصصير مرئيصصصصصة ، ويتطلصصصصصب ذلصصصصصك دراسصصصصصة ثلاثصصصصصة أنصصصصصواع مصصصصصن خصصصصصصائص 
 2:الخدمة هي 

هصصصصصصذه المجموعصصصصصصة لايعصصصصصصبر عنهصصصصصصا الزبصصصصصصون لافصصصصصصتراض حتميصصصصصصة : ( mustebe) الأساسللللللية الواجللللللب توفرهللللللاالمتطلبللللللات -52
توفرهصصصا ، و إذا لم يصصصصتم تلبيصصصصة هصصصصذه المتطلبصصصصات فصصصصان الزبصصصون لصصصصن يكصصصصون راضصصصصيا ، أمصصصصا اذا تصصصصوفرت فصصصان ذلصصصصك لصصصصن يزيصصصصد مصصصصن مسصصصصتوى 

 .3الرضا لديه 
هصصصصصصصصصذه المجموعصصصصصصصصصة يطلبهصصصصصصصصصا : ( onedimension)تسلللللللللمى بالخصلللللللللائص أحاديلللللللللة البعلللللللللد )متطلبلللللللللات الأداء  -51

الزبصصصصصون ويعصصصصصبر عنهصصصصصا بصصصصصصراحة ، كمصصصصصا يتناسصصصصصب مسصصصصصتوى رضصصصصصا الزبصصصصصون طرديصصصصصا مصصصصصع درجصصصصصة تلبيصصصصصة هصصصصصذه المتطلبصصصصصات فكلمصصصصصا كانصصصصصت 
 .درجة هذه المتطلبات عالية كلما كان مستوى الرضا عال و العكس صحيح 

هصصصصصصذه المتطلبصصصصصصات اكصصصصصصبر درجصصصصصصة مصصصصصصن التصصصصصصأثير في رضصصصصصصا  تحتصصصصصصل( :delighaters) المتطلبللللللات الجاذبللللللة أو الوهاجللللللة -50
الزبصصصصصون حسصصصصصب طبيعصصصصصة هصصصصصذه المتطلبصصصصصات ف نهصصصصصا غصصصصصير معصصصصصبر عنهصصصصصا مصصصصصن قبصصصصصل الزبصصصصصون ، بصصصصصل غصصصصصير متوقعصصصصصة مصصصصصن قبلصصصصصه و توفرهصصصصصا يرفصصصصصع 

 .مستوى مشاعر الرضا لديه و غيابها لا يشعره بعدم الرضا 
توفرهصصصصصا ، الأمصصصصصر الصصصصصذي يسصصصصصتدعي مصصصصصن المنظمصصصصصات ولكصصصصصن بمصصصصصرور الصصصصصزمن قصصصصصد تتحصصصصصول الخصصصصصصائص الوهاجصصصصصة إلى خصصصصصصائص يجصصصصصب 

الاسصصصصصصتمرار بدراسصصصصصصة و تتبصصصصصصع صصصصصصصوت الزبصصصصصصون لإيجصصصصصصاد خصصصصصصصائص جاذبصصصصصصة جديصصصصصصدة و التأكصصصصصصد بأنهصصصصصصا قامصصصصصصت بتقصصصصصصديم الخدمصصصصصصة كمصصصصصصا 

                                                           
1

 .20،ص2000 لاولى ،الوراق للنشر،عمان،الاردن،يوسف حجيم سلطان الطائي ،هاشم فوزي عباس العيادي ،ادارة علاقات الزبون ،الطبعة ا
2
والتقنيات الحديثة في تطبيقها واستخدامها ،دار (الموثوقية)عبد المجيد البلداوي ،زينب شكري محمود نديم،ادارة الجودة الشاملة و المعولية 

 .10،ص2003الشروق للنشر و التوزيع،عمان، الاردن ،الطبعة العربية الاولى،
3

 .10،ص 2001ابو جودة ، ادارة الجودة الشاملة ،مفاهيم و تطبيقات،الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر،عمان ، الاردن ، محفوظ احمد 
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هصصصصصصذه المتطلبصصصصصصات الثلاثصصصصصصة في صصصصصصصورة هصصصصصصرم ، علصصصصصصى المؤسسصصصصصصة أن تتصصصصصصدرج في تلبيصصصصصصة المتطلبصصصصصصات فتبصصصصصصدأ بالأساسصصصصصصية  Kanoوضصصصصصصع 
 .1ا لتنتقل الى متطلبات الأداء، وصولا إلى القمة عندما تتمكن من تلبية المتطلبات الجاذبةالتي لا يمكن إغفاله

 

 .اثر جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون  :ثانيا
" حجصصصصصر الزاويصصصصصة في الجهصصصصصود المبذولصصصصصة للوصصصصصصول إلى إرضصصصصصاء الزبصصصصصائن وخصصصصصدمتهم بمصصصصصصداقية"أكصصصصصد البصصصصصاحثين أن جصصصصصودة الخدمصصصصصة هصصصصصي

فصصصصان الزبصصصصائن مصصصصن ناحيصصصصة أخصصصصرى يحملصصصصون توقعصصصصات اتجصصصصاه الخدمصصصصة الصصصصتي يجصصصصب تحقيقهصصصصا ، ويحكمصصصصون علصصصصى جصصصصودة الخصصصصدمات مصصصصن 2
خصصصصصصلال مقارنصصصصصصة مصصصصصصا يريصصصصصصدون أو مصصصصصصا يتوقعصصصصصصون بمصصصصصصا يحصصصصصصصلون علصصصصصصه فعصصصصصصلا وتشصصصصصصير الأبحصصصصصصاث و الدراسصصصصصصات إلى أن توقعصصصصصصات الزبصصصصصصائن 

 : 3توجد على مستويين  تلفين 
ثصصصصصصل ذلصصصصصصك المسصصصصصصتوى مصصصصصصن الخدمصصصصصصة الصصصصصصذي يتمصصصصصص  الزبصصصصصصون الحصصصصصصصول عليصصصصصصه فهصصصصصصو خلصصصصصصيط  صصصصصصا  فهصصصصصصو يم:المسللللللتوى المر للللللوب -2

 .يعتقد الزبون حدوثه وما الذي ينبغي حدثه
فهصصصصو يمثصصصصل ذلصصصصك المسصصصصتوى مصصصصن الخدمصصصصة الصصصصذي يجصصصصده الزبصصصصون مقبصصصصولا و يتكصصصصون جزئيصصصصا :المسللللتوى الملائللللم مللللن التوقعللللات -1

 .دمة من تقدير الزبون مقدما لما سيكون عليه مستوى الخ
،ويقصصصصصصصد بصصصصصصه ذلصصصصصصك  «نطصصصصصصاق التسصصصصصصامح  »أو  «منطقصصصصصصة التحمصصصصصصل  »ويوجصصصصصصد بصصصصصصين هصصصصصصذين المسصصصصصصتويين نطصصصصصصاق بمصصصصصصا يعصصصصصصرف باسصصصصصصم 

المصصصصصدى مصصصصصن مسصصصصصتوى أداء الخصصصصصدمات الصصصصصذي يجصصصصصده الزبصصصصصون مرضصصصصصيا ، فصصصصص ذا وجصصصصصد الأداء الفعلصصصصصي أقصصصصصل مصصصصصن منطقصصصصصة التحمصصصصصل فانصصصصصه 
حية ، أمصصصصصصصصا إذا وجصصصصصصصصد الأداء الفعلصصصصصصصصي أعلصصصصصصصصى مصصصصصصصصن سيشصصصصصصصصعر بالإحبصصصصصصصصاط و النصصصصصصصصدم ، وتصصصصصصصصنخفض درجصصصصصصصصة ولائصصصصصصصصه للمؤسسصصصصصصصصة الصصصصصصصصص

يريصصصصد الزبصصصصون المصصصصريض إنهصصصصاء :التحمصصصصل فانصصصصه سيشصصصصعر بالسصصصصعادة و الرضصصصصا وتزيصصصصد درجصصصصة ولائصصصصه للمؤسسصصصصة لنأخصصصصذ مثصصصصالا علصصصصى ذلصصصصك 
فهصصصصذا هصصصصو مسصصصصتوى الخدمصصصصة المرغصصصصوب لكنصصصصه ووفقصصصصا لخبرتصصصصه مصصصصع المؤسسصصصصة ( دقيقصصصصة 61لاتتجصصصصاوز ) الفحصصصصص مصصصصثلا في مصصصصدة معينصصصصة 

دقيقصصصصصة وهصصصصصذا مصصصصصا  11، فانصصصصصه يمكصصصصصن أن يتحمصصصصصل (مثصصصصصل الزبصصصصصائن المرضصصصصصى الموجصصصصصودين في قاعصصصصصة الانتظصصصصصار) عوامصصصصصل أخصصصصصرى ووفقصصصصصا ل
منطقصصصصصصصصصصصة )دقيقصصصصصصصصصصة  11و  61يعصصصصصصصصصصرف بالمسصصصصصصصصصصتوى المناسصصصصصصصصصصصب للخدمصصصصصصصصصصة فصصصصصصصصصصص ذا اسصصصصصصصصصصتغرقت الخدمصصصصصصصصصصصة الفعليصصصصصصصصصصة وقتصصصصصصصصصصصا مصصصصصصصصصصا بصصصصصصصصصصصين 

قيقصصصصصصصة ، سيشصصصصصصصعر بالإحبصصصصصصصاط و عصصصصصصصدم د 11، فصصصصصصصان الزبصصصصصصصون المصصصصصصصريض سصصصصصصصيكون راضصصصصصصصيا ، أمصصصصصصصا إذا تجصصصصصصصاوزت ( التحمصصصصصصصل/التسصصصصصصصامح
 .الرضا لان الخدمة أخذت منه وقتا أكبر  ا اعتبره الحد المناسب 

و تلصصصصف التحمصصصصل مصصصصن زبصصصصون لأخصصصصر ، كمصصصصا قصصصصد تختلصصصصف بصصصصاختلاف المؤشصصصصر المسصصصصتخدم في تقيصصصصيم جصصصصودة الخدمصصصصة مصصصصن قبصصصصل الزبصصصصون  
 .صول على الخدمة مثل الثقة ، الاستجابة ، ويمكن ضم وقت الانتظار الى عامل سهولة الح

ينصصصصصح خصصصصصبراء تسصصصصويق الرعايصصصصصة الصصصصصحية التعامصصصصصل مصصصصع مسصصصصصألة الرضصصصصا كموقصصصصصف محصصصصدد ، اذ أن لكصصصصصل مصصصصريض خصوصصصصصصيات تجعلصصصصصه 
 .يركز على معايير دون أخرى 

 
 
 
 
 

                                                           
1

 10،صعبد المجيد البلداوي ،زينب شكري نديم،ادارة الجودة الشاملة و المعولية و التقنيات الحديثة في تطبيقها و استخدامها ،مرجع سبق ذكره 
2
تحقيق رضا الزبون ،المؤسسة العمومية الاستشفائية بعين طاية ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير ي ة الجودة الصحية فوالة عائشة ،أهمي 

 .838،ص2088-3،2080،جامعة الجزائر،علوم اقتصادية،تخصص تسويق
3

  .281،ص2002هاني حامد الضمور ،تسويق الخدمات ،دار وائل للنشر ،الاردن،
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 الدراسات السابقة المتعلقة بتسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون    : لمبحث الثانيا
  .الضوء على الدراسات السابقة وربطها ومقارنتها بموضوع الدراسةفي هذا المبحث سنسلط          

  عرض مختل  الدراسات السابقة : المطلب الأول
  :تسويق الخدمات الصحية لسابقة الدراسات العرض : الفرع الأول      

                  الخدمصة تطصوير في التسصصويقي داخلالمص اسصتخدام" بعنصصوان "الجصزار محمصد العصصزم أبصو عصادل" دراسصة 
 البحصث كاليةشصإ تتبلصورحيصث  ، 2003 مصصر، طنطصا، جامعصة التجصارة، لكليصة مقدمصة دولصة دكتصوراه مصذكرة ،"الصصحية
 مقصدمياتجاهصات  علصى التعصرف ولصةمحاو  والمحلصي القصومي سصتوىالم علصى الحاليصة الصصحية الخصدمات مسصتوى وصصف حصول
ه بعناصصر  التسصويقي زيجالمص اسصتخدام إلى الدراسصة خلصصت وقصد الصصحية، نظمصاتالم هتواجص الصتي شصاكلالم طبيعصة و الخدمصة

   .الخدمة أداء مستوى على بشدة يؤثر الصحية الخدمة تسويق في لسبعةا
 

      ماجسصصصصصصصصصصصتير ،جامعصصصصصصصصصصصة ، مصصصصصصصصصصذكرة "تسصصصصصصصصصصصويق الخصصصصصصصصصصدمات الصصصصصصصصصصصصحية  "بعنصصصصصصصصصصصوان  "نجصصصصصصصصصصصاة العصصصصصصصصصصامري  "دراسصصصصصصصصصصة
إمكانيصصصصصصصة تطبيصصصصصصصق التسصصصصصصصويق في المنظمصصصصصصصات الصصصصصصصصحية و الصصصصصصصدور ، حيصصصصصصصث تبلصصصصصصصورت إشصصصصصصصكالية البحصصصصصصصث حصصصصصصصول  6119سصصصصصصصكيكدة 

المصصصصصصصصزيج  تالصصصصصصصصذي يلعبصصصصصصصصه مصصصصصصصصن أجصصصصصصصصل تطصصصصصصصصوير و تحسصصصصصصصصين الخدمصصصصصصصصة الصصصصصصصصصحية ، أيصصصصصصصصن خلصصصصصصصصصت الدراسصصصصصصصصة الى تطبيصصصصصصصصق اسصصصصصصصصتراتيجيا
 .التسويقي في تقديم الخدمة الصحية الذي يوثر على قياس درجة رضا الزبائن عن الخدمة الصحية المقدمة 

 
                 

 :رضا الزبون لسابقة الدراسات العرض :الفرع الثاني        
                     دور التسصصصصصصويق في قطصصصصصصاع الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية مصصصصصصن وجهصصصصصصة نظصصصصصصر  "بعنصصصصصصوان  "عصصصصصصصماني سصصصصصصفيان "دراسصصصصصصة
، 6112، مصصصصصصصذكرة ماجسصصصصصصصصتير مقدمصصصصصصصة لكليصصصصصصصة التسصصصصصصصصيير ،جامعصصصصصصصة محمصصصصصصصصد بوضصصصصصصصياف المسصصصصصصصصيلة ، "( المرضصصصصصصصصى)المسصصصصصصصتفيدين منهصصصصصصصا 

حيصصصصصث كانصصصصصت مجمصصصصصل إشصصصصصكالية البحصصصصصث حصصصصصول وصصصصصصف مسصصصصصاهمة التسصصصصصويق في مسصصصصصاعدة المنظمصصصصصات الصصصصصصحية لتحقيصصصصصق متطلبصصصصصات 
ات العمصصصصصصلاء والمشصصصصصصاكل الصصصصصصتي تواجههصصصصصصا المنظمصصصصصصات الصصصصصصصحية ، وقصصصصصصد خلصصصصصصصت الدراسصصصصصصة علصصصصصصى تحقيصصصصصصق وإشصصصصصصباع رغبصصصصصصات وواجبصصصصصص

مسصصصصصتوى مناسصصصصصب مصصصصصن رضصصصصصا  إلىللارتقصصصصصاء  مصصصصصزيج تسصصصصصويقي صصصصصصحي بعناصصصصصصره السصصصصصبعة مصصصصصن خصصصصصلال تصصصصصصميم المصصصصصريض الأساسصصصصصية 
 ( .المرضى) المستفيدين 

 
             مصصصصصصصذكرة ماجسصصصصصصصتير " اثصصصصصصصر المصصصصصصصزيج التسصصصصصصصويقي المصصصصصصصصرفي علصصصصصصصى رضصصصصصصصا الزبصصصصصصصون " بعنصصصصصصصوان " خديجصصصصصصصة  قعتيصصصصصصص" دراسصصصصصصصة

العميصصصصصل )الزبصصصصصون  إرضصصصصصاءضصصصصصرورة  حصصصصصول، حيصصصصصث جصصصصصاءت هصصصصصذه الدراسصصصصصة   6106مقدمصصصصصة لكليصصصصصة الاقتصصصصصصاد ، جامعصصصصصة تلمسصصصصصان 
مصصصصصصزيج تسصصصصصصويقي  المصصصصصصصرفي و تحقيصصصصصصق احتياجاتصصصصصصه ورغباتصصصصصصه ، وذلصصصصصصك بتقصصصصصصديم خصصصصصصدمات متنوعصصصصصصة  ضصصصصصصمن أسصصصصصصلوب يعتمصصصصصصد علصصصصصصى( 

ظيصصصصصصصع العمصصصصصصصلاء  وإرضصصصصصصصاءهنصصصصصصصا إلى  تعريصصصصصصصف  ةالباحثصصصصصصص تأوضصصصصصصصح أيصصصصصصصنتركصصصصصصصز علصصصصصصصى سصصصصصصصرعة أداء الخصصصصصصصدمات ،  أبعصصصصصصصادفعصصصصصصصال دو 
 .  التسويقي بالمنتجات و الخدمات المصرفية الجديدة باستخدام عناصر المزيج (  الزبائن)
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 أوجه التشابه و الاختلاف بين الدراسات : المطلب الثاني
وبنصصصصصصصاءا علصصصصصصصى ماتقصصصصصصصدم يتضصصصصصصصح لنصصصصصصصا أن الدراسصصصصصصصات المصصصصصصصذكورة ،تناولصصصصصصصت تسصصصصصصصويق الخصصصصصصصدمات الصصصصصصصصحية وأهميتصصصصصصصه بالنسصصصصصصصبة           

 .من جهة أخرى ( المريض)للمنظمة الصحية ورضا الزبون 
كمصصصصصصا أظهصصصصصصرت نتصصصصصصائج الدراسصصصصصصة أن الإطصصصصصصار النظصصصصصصري لكصصصصصصل مصصصصصصذكرة مصصصصصصن بصصصصصصين المصصصصصصذكرات اسصصصصصصتوفت المعلومصصصصصصات الملائمصصصصصصة           

 .لطبيعة الموضوع 
الخصصصصصدمات الصصصصصصحية في المنظمصصصصصات الصصصصصصحية بشصصصصصكل عصصصصصام تسصصصصصويق حيصصصصصث نجصصصصصد أن هصصصصصذه الدراسصصصصصات قصصصصصد ركصصصصصزت علصصصصصى           

ولكصصصصصن كصصصصصان محصصصصصدودا وهصصصصصذا يشصصصصصكل محصصصصصددا أخصصصصصر لإمكانيصصصصصة اسصصصصصتخدام و مامصصصصصدى تطبيقهصصصصصا للمصصصصصزيج التسصصصصصويقي بشصصصصصكل خصصصصصاص 
هصصصصصصصصذه الدراسصصصصصصصصصة في مجصصصصصصصصصال النشصصصصصصصصاط التسصصصصصصصصصويقي ، كمصصصصصصصصصا أن بعصصصصصصصصض الدراسصصصصصصصصصات قصصصصصصصصصد تناولصصصصصصصصت المصصصصصصصصصزيج التسصصصصصصصصصويقي الصصصصصصصصصصحي في 

 .المنظمات الصحية 
يط الضصصصصصصوء علصصصصصصى و مصصصصصصن القصصصصصصراءة النقديصصصصصصة للدراسصصصصصصات ، اتضصصصصصصح أن الإطصصصصصصار النظصصصصصصري الملائصصصصصصم للدراسصصصصصصة الحاليصصصصصصة هصصصصصصو تسصصصصصصل        

مفهصصصصصصصوم تسصصصصصصصويق الخصصصصصصصدمات الصصصصصصصصحية ورضصصصصصصصا الزبصصصصصصصون ، وبصصصصصصصذلك يتفصصصصصصصق البحصصصصصصصث الجديصصصصصصصد مصصصصصصصع الدراسصصصصصصصات السصصصصصصصابقة ، فتحليصصصصصصصل 
 .الدراسات السابقة هو الذي أوصلنا إلى هذه المرحلة 
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 :الفصل  ةلللللللللللخلاص
من خلال تطوره عبر العصور و الأزمنة و هذا  يمكن الإشارة إلى أن نجاح تسويق الخدمات في المنظمات الصحية ، وهذا        

ما يلاحظ من خلال تطرقنا إلى التطور الفكري لتسويق الخدمات الصحية بمفهومه الإنتاجي و ألبيعي و كدا التسويقي إلى غاية 
لونها في مجال المفهوم الاجتماعي من خلال الأفكار التي يؤمن بها رجال التسويق التي تنعكس أثارها على الأنشطة التي يزاو 

التسويق الصحي ، بالإضافة إلى وضع إستراتيجية تسويقية في المنظمات الصحية التي ترقى إلى  تحديد الأهداف الإستراتيجية من 
، وهذا يعني المزيد ( PS 7)الذي هو الجوهر الذي تدور حوله عناصر المزيج التسويقي للخدمة ( المريض)خلال خدمة الزبون 

 .لخدمة المقدمة للمريض والسعي إلى بناء علاقة وطيدة و متينة معه من النوعية في ا
 الخاصة الوسائلوإعتماد  الزبون حاجات لفهم معمقة بدراسة القيامالمنظمة  على يحتم الصحية اتالخدمب الإهتمام إن        
 زبائن وكسب رضاه زيادة إلى سيؤدي ما هذا كل .والمقترحات الآراء على بالاعتماد ومعالجتها التدني أسباب ومعرفة برضاه،
 .الزبون رضا تحقيق في استراتجيا دورا لهذه لخدمات  يصبح وبالتالي جدد،
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  :دلللللللللللللللتمهي

بعصصصصصدما تناولنصصصصصا في الفصصصصصصل السصصصصصابق أهصصصصصم المفصصصصصاهيم  حصصصصصول تسصصصصصويق الخصصصصصدمات الصصصصصصحية ، رضصصصصصا الزبصصصصصون في المنظمصصصصصات             
تسصصصصصصويق و توضصصصصصصيح دور  الخدميصصصصصصة ، سصصصصصصنحاول في هصصصصصصذا الفصصصصصصصل أن نسصصصصصصقط الجانصصصصصصب النظصصصصصصري علصصصصصصى أرض الواقصصصصصصع الاقتصصصصصصصادية 

حصصصصصصول  لصصصصصص راءحيصصصصصصث تصصصصصصدعيما لدراسصصصصصصتنا قمنصصصصصصا بعمليصصصصصصة استقصصصصصصصاء  ،في المصصصصصصصحة رضصصصصصصا الزبصصصصصصون في تحقيصصصصصصق الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية 
  .إضافة إلى استقصاء أراء الزبائن لمعرفة مدى رضاهم بالعيادة  المزيج التسويقي الصحي

الضصصصصصصياء وبعصصصصصصض الجوانصصصصصصب المتعلقصصصصصصة بالخصصصصصصدمات  عيصصصصصصادةعلصصصصصصى  التعريصصصصصصفحيصصصصصصث يتنصصصصصصاول هصصصصصصذا الفصصصصصصصل مبحثصصصصصصين ،يشصصصصصصمل الاول   
  .عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالاستقصاء الموجه للمرضى أما المبحث الثاني يتضمن  الصحية ،
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 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية : المبحث الأول
 طريقة اختيار عينة الدراسة و الأدوات المستعملة في ظع البيانات و طرق تحليلها  نتطرق إلىوف في هذا المبحث س

 

  منهج الدراسة : المطلب الأول
 :الدراسة  أسلوب: لفرع الأولا

،  (المصصصصصصريض)تسصصصصصصويق الخصصصصصصدمات الصصصصصصصحية  علصصصصصصى الرضصصصصصصا لصصصصصصدى الزبصصصصصصون المتمثلصصصصصصة فيلوصصصصصصصف عناصصصصصصصر الظصصصصصصاهرة المدروسصصصصصصة و      
 .، كما اعتمدت الدراسة على نوعين أساسيين من البيانات استخدمنا المنهج الوصفي 

 

 مصادر المعلومات  -2
و الصصصصصتي صصصصصصممت خصيصصصصصصا  الأوليصصصصصةمصصصصصن خصصصصصلال الاسصصصصصتبانة  الأوليصصصصصةظصصصصصع البيانصصصصصات  إلىللبحصصصصصث لجأنصصصصصا لمعالجصصصصصة الجانصصصصصب الميصصصصصداني 

  .بالمصحة المرضى المراجعين و المقيمين استمارة على ( 55) ا، ووزعنلهذا الغرض 
 

 متغيرات الدراسة  -1
 :تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي 

دي ، الخدمصصصصصصة ،السصصصصصصعر ، التوزيصصصصصصع ، الصصصصصصترويج ، الصصصصصصدليل المصصصصصصا :في عناصصصصصصصر المصصصصصصزيج التسصصصصصصويقي ويتمثصصصصصصل : تقل متغيللللللر المسللللللال -أ
  .العمليات ، العنصر البشري 

    .على الخدمة رضا الزبون : المتغير التابع -ب
 والشكل التالي يوضع النموذج النظري للدراسة

 النموذج النظري للدراسة (2-1)الشكل رقم 
   المتغيرات المستقلة
 الخدمة الصحية 

 التسعير 
 التوزيع 
 الترويج 

 الدليل المادي 
 العمليات 

 العنصر البشري 

 
 

 المتغير التابع 
  

رضا الزبون على 
  الخدمات الصحية 

 الطالبة إعدادمن :المصدر
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 :مجتمع الدراسة واختيار العينة :الثانيالفرع 
 

 :مجتمع الدراسة :أولا 
الضياء سواء مراجعين أو مقيمين حيث قمنا بالمسح الاجتماعي الشامل  بعيادةالمعالجين اقتصرت هذه الدراسة على المرضى      

 .لان مجتمع الدراسة صغير نسبيا
 

   :عينة الدراسة :ثانيا 
وزعت عليهم  من مراجعين و مقيمين  مريض (55)حيث كان حجم العينة ضمت مجتمع الدراسة ظيع الشرائح       
، من عدد الاستمارات الموزعة  %25مايعادل الموزعة على المرضى استمارة  25تم قبول استمارة  20استعادة تم ، ات استمار 
 :يعود ذلك الى استمارات  25 إلغاءكما تم 

 .(استمارات  4يقدر عددها بصصص )عدم استرجاع الاستمارة -
   .على بعض المعلومات  ا يعيق التعامل مع الاستمارة  الإجابةعدم -
 .المباشرة  للأسئلة إجابةمن  أكثر إعطاء-

 المرضى المراجعين و المقيمينعينة على  يوضح عدد الاستبيانات الموزعة( 2-1)جدول رقم 

 الملغاة الاستمارات المقبولة الاستمارات المسترجعة عدد الاستمارات
55  20 21 01 

255 % 96 % 29 % 00 % 

 الطالبة إعدادمن :المصدر 

 تلخيص معطيات الدراسة :الفرع الثالث 
و  للأسئلةلفقرات الاستبيان بالنسبة  المستقصيينلقياس استجابات  الأبعادالخماسي مقياس ليكرت لقد تم استخدام        

و النسب المئوية و المتوسطات الحسابية و ذلك بالاعتماد على حساب التكرارات النسبية و المعطيات المجمعة تلخيص البيانات 
  .الانحرافات المعياريةو 

  قياس ليكرت الخماسيمدرجات (1-1)جدول رقم
  ير موافق تماما   ير موافق  محايد  موافق  موافق جدا  الاستجابة
 2 1 0 7 0 الدرجة

 الطالبة  إعدادمن :المصدر
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 في الدراسة الميدانية الأدوات المستخدمة :الثانيالمطلب 
  

 جمع المعلومات  أدوات:الفرع الأول 
 :الاستبيان  -2

 :الاستبيان على النحو التالي  إعدادوقد تم 
 .استبيان أولي من أجل تجميع المعلومات إعداد-2
 .على المشرف قصد اختبار ملائمته لتجميع البيانات  الأوليعرض الاستبيان -1
 .القيام بالتعديلات اللازمة على الاستبيان وفق اقتراحات المشرف -0
 .من أجل التحكيم  للأساتذةعرض الاستبيان -7
 .المحكمين  الأساتذةتعديل الاستبيان وفق أراء وملاحظات -0
 .طبع الاستبيان النهائي الموجه للتوزيع-2
 .توزيع الاستبيان على ظيع أفراد العينة لتجميع البيانات اللازمة للدراسة -4

 

 :وقد تم تقسيم الاستبيان إلى ثلاثة محاور 
، هي عبارة عن أسئلة مغلقة من  مجالاتيتكون من سبعة و  بالعيادةالصحي متعلق بعناصر المزيج التسويقي  :حور الاول الم

 :فيما يلي  المحاورو تمثلت خلالها نريد الحصول على معلومات ووجهة نظر أفراد العينة 
 (.57غاية السؤال رقم  إلى 52من السؤال رقم )أسئلة  57 ص الخدمة الصحية ويتكون من :الاول جال الم

 .(55غاية السؤال رقم  إلى 50من السؤال رقم ) أسئلة  50ويتكون من  ص التسعير بالمصحة :الثاني  المجال
 .(27غاية السؤال رقم  إلى 25من السؤال رقم ) أسئلة  50 ص التوزيع بالمصحة ويتكون من  :الثالث  المجال
  .(24غاية السؤال رقم  إلى 20من السؤال رقم )  أسئلة 50 ص الترويج بالمصحة و يتكون من  :الرابع  المجال
 (.15غاية السؤال رقم  إلى 22من السؤال رقم ) أسئلة  50 ص الدليل المادي بالمصحة ويتكون من  :الخامس  المجال 
 .(10غاية السؤال رقم  إلى 12من السؤال رقم ) أسئلة  50ويتكون من  ص العمليات بالمصحة  :السادس  المجال
 (.02غاية السؤال رقم  إلى 12من السؤال رقم ) أسئلة  52من البشري بالمصحة ويتكون   ص العنصر :السابع  المجال
اتجاه المزيج المرضى رضا  السابقة ، الهدف منها تحديد مدى الأسئلة إلى بالإضافةيتكون من أربعة أسئلة مغلقة :الثاني  المحور

 . (00غاية السؤال رقم  إلى 01من السؤال رقم )  التسويقي للمصحة وجودة الخدمات الصحية التي تقدمها
) فقرات  50أي البيانات الشخصية للعينة و تتكون من توي على المعلومات الشخصية المتعلقة بالمستقصي يح:المحور الثالث 

   ( ، المصلحة التي يعالج فيها  الإقامةالجنس ، السن ، المستوى التعليمي ، مدة 
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 صدق و ثبات الاستبيان : الفرع الثاني 
 : بات الاستبيان بطريقتين هما ثوقد تم صدق و 

 :(صدق المحكمين ) الصدق الظاهري  -2
 .بعرض الاستبيان بهدف التأكد من صحة وسلامة الاستبيان باللغة العربية وتم ذلك 

التي لا  الأسئلةبعض  بحذفو ملاحظاتهم تم تعديل الاستبيان  بآرائهم الأخذوبعد  الأساتذةبعد أن تم استرجاع الاستبيان من 
 .صياغة بعض العبارات ليصبح في شكله النهائي  إعادة إلى بالإضافةبشكل جيد تخدم الموضوع 

 :طريقة ألفاكرونباخ -1
 ، Cronbach Alpha))ثباته تم الاعتماد على معامل الارتباط ألفاكرونباخ من أجل التأكد من صدق فقرات الاستبيان و 

باحتمال مساوي لقيمة المعامل اذا ، أي أنه يعطي نفس النتائج استقرار المقياس وعدم تناقضه مع نفسه حيث أن الثبات يعني 
 Cronbach Alpha،طبقت معادلة أما الصدق فنقصد به أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه أعيد تطبيقه على نفس العينة 
لكن من الناحية  Alphaالقيم المناسبة بخصوص من عدم وجود قواعد قياسية ، وعلى الرغم على درجات أفراد عينة الثبات 

وقد كانت نتائج الاختبار  .و الاقتصادية  الإداريةمقبولة في البحوث المتعلقة بالعلوم المالية و (  Alpha ≥ 0.60  )يعد التطبيقية 
 :كما يلي 

 الاستبيان  لمحاورمعامل ألفا كرونباخ :( 0-1)الجدول رقم 
  معامل ألفا كرونباخ المجال  المحاور

حو   
الم

ول
 الا
ر

 
 

 5.274 الخدمة الصحية 
 5.471 التسعير قنوات التوزيع 

 5.225 قنوات التوزيع 
 5.250 بالمصحة الترويج

 5.275 الدليل المادي
 5.255 العمليات 

 5.527 العنصر البشري 

 5.200 (المرضى)رضا الزبائن  المحور الثاني 
 5.502 نباخ العام و معامل ألفاكر  جميع فقرات الاستبيان 

 من إعداد الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان :المصدر 
جيدة ، حيث أن قيمة هذا المعامل لجميع نباخ كانت في مجملها و معاملات ألفا كر أن نلاحظ (0-6)رقم الجدول من خلال 

وبذلك نكون قد  وهنا يكون الاستبيان قابل للتوزيع ، ،مرتفع الثبات ني أن معامل عيوهذا  (1.902)مجالات الاستبيان كانت 
 .جل تحليل النتائج لأتأكدنا من صدقه 
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 الأدوات و البرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسة  :الفرع الثالث 
   Microsoft Excel 2007تمثلت في  الإحصائية الأدواتتم الاعتماد على بعض وتحليل معطيات الاستبيان من أجل معالجة 

 :التي تتناسب مع فرضيات الدراسة ومتغيراتها كالتالي  الإحصائية الأساليبواعتماد بعض ،  Spss 20 الإحصائيو البرنامج 
  الأداةكرونباخ لقياس ثبات وصدق   ألفامعامل الثبات و الصدق  -
 العينة حول متغيرات الدراسة أراءالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لكل محور وفقراته بهدف الكشف عن اتجاه  -
 .العينة حسب متغير الخصائص الديمغرافية  أفرادلمعرفة توزيع و النسب المئوية النسبية رات االتكر  -
ير بين المزيج ثو علاقة تأ ارتباطيه، وذلك للتحقق من وجود علاقة  Tالارتباط و ما يصاحبه من اختبار  أسلوباستخدام  -

 .الضياء بورقلة ورضا زبائنها  لعيادةالتسويقي 
 

 عرض و تحليل النتائج :الثالثالمطلب 
خلال التحليل  الميدانية منة  تلف النتائج التي تم التوصل إليها من خلال الدراسة شعرض و مناق المطلبيتضمن هذا         

 .61Spss الإحصائي للبيانات المفرغة في برنامج 
 عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية للعينة :الفرع الأول 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس .2      
 يمثل توزيع العينة حسب متغير الجنس ( 6-6)الشكل .يمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب متغير الجنس (1-6)الجدول 

 توزيع العينة حسب الجنس ( 1-1)شكل رقم                 توزيع العينة حسب متغير الجنس (7-1)الجدول رقم 

 
 

 الاستبيانمن إعداد الطالبة استنادا لنتائج تحليل : المصدر
أن  إلى، هذا يشير % 12 الإناثونسبة  % 01من خلال الجدول أعلاه يتضح أن نسبة الذكور في عينة الدراسة بلغت نسبة 

  .العينة محل الدراسة  تلطة 
 

 
  

 ذكر  

%54  

 انثى 

 %46   

 النسبة التكرار الجنس
 %01 10 ذكر

 %12 03 أنثى

 %255 25 المجموع 
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 السن متغير توزيع العينة حسب . 1        
 . متغير السنحسب يمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة ( 0-6)الجدول 

 توزيع العينة حسب متغير السن(0-1)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئات
 %9 13 سنة 15أقل من 

 %02 10 سنة 00الى  15من 

 %69 60 سنة 05الى  00من 

 %2 0 سنة فأكثر 05من 

 %255 25 المجموع
 الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان  إعدادمن :المصدر

 

سنة ، ويتضح أن أفراد  00سنة وأكثر من  61نلاحظ أن أفراد العينة تتراوح أعمارهم مابين أقل من (0-6)من خلال الجدول 
 .من العينة  % 02بنسبة سنة  00 إلى 61من العينة يتمركزون في الفئة العمرية 

 
 التمثيل البياني للعينة 

 .متغير السن يمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب ( 0-6)الشكل 
 توزيع العينة حسب متغير السن (0-1)الشكل رقم 

 

                          
 من إعداد الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان
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 توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي .0         
 .متغير المستوى التعليمي يمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب (2-6)الجدول 

 العينة من حيث متغير المستوى التعليمي(2-1)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئات
 %6 0 ابتدائي

 %61 09 متوسع 

 %16 01 ثانوي

 %06 62 جامعي 

 %255 25 المجموع
  الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان إعدادمن :المصدر 

 

 الثانويذوي المستوى  مرضى  % 16و  % 06 الجامعيالمستوى  دو (المرضى)يشكل الزبائن أنه يتضح (2-6)من الجدول 
وفيما يلي رسم .  %0سبتها نفمستوى الابتدائي للبالنسبة في حين  %61ذو المستوى المتوسط يشكلون ( المرضى)أما الزبائن 
 .لتوزيع النسب المئوية في دائرة نسبية توضيحي 

 
 التمثيل البياني للعينة 

 .توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي يمثل (1-6)الشكل 
 توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي (7-1)شكل رقم 

 

 
 الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان إعدادمن :المصدر 

  

2% 

24% 

42% 

 ابتدائي  32%

 متوسط 

 ثانوي 

 جامعي 
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 الإقامةمتغير مدة  حيثتوزيع العينة من .7      
 .الإقامةيمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب مدة (3-6)الجدول 

 الإقامةمدة توزيع العينة حسب (4-1)الجدول
 النسبة التكرار الفئات
 %10 00  ير مقيم

 %03 00 يوم واحد 

 %63 66 يومين 

 %00 06 فأكثرثلاثة أيام 

 %255 25 المجموع
 الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان  إعدادمن :المصدر 

 

بالنسبة للمرضى  % 63، فيما بلغت  %00هي المقيمين من ثلاثة أيام فأكثر ( المرضى)الزبائن يظهر أن نسبة الجدول أعلاه 
وهي اكبر نسبة غير المقيمين ( المرضى )للزبائن  % 10و  % 03ليوم واحد فبلغت نسبتهم المقيمين ، أما المقيمين لمدة يومين 

 .لتوزيع النسب المئوية وفيما يلي رسم توضيحي  .في العينة 
 

 :الإقامة لمتغير مدة التمثيل البياني 
 .يمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب مدة الإقامة(0-6)الشكل 

 
 الإقامةتوزيع العينة حسب متغير مدة (0-1)شكل 
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 المصلحة التي يعالج فيها خصائص العينة حسب .0       
 .متغير المصلحة التي يعالج فيها يمثل توزيع عينة المجتمع محل الدراسة حسب (2-6)الجدول 

 توزيع العينة حسب المصلحة التي يعالج فيها(2-1)جدول رقم 
 النسبة التكرار الفئات

 %02 00 مصلحة الرجال 

 %03 00 مصلحة النساء

 %00 01 مصلحة الامومة 

 %00 06 قسم الطب العام 

 %63 66 قسم الطب الخاص 

 %01 12 الاستعجالات

 %255 25 المجموع
 الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان  إعدادمن :المصدر

 

، في حين المرضى الدين يعالجون في  % 02نسبتهم في مصلحة الرجال المعالجين  المرضىأن (2-6)في الجدولتوضح النتائج 
، أما المرضى المعالجين  % 00التي تقدر بصص  الأمومة، مقارنة بنسبة المعالجين في مصلحة  % 03مصلحة النساء تقدر بنسبة 
لمرضى  %01ونسبة ،  % 63، أما المعالجين بقسم الطب الخاص فبلغت النسبة  % 00بقسم الطب العام فنسبتهم 

 :،وتمثيلهم كما يلي عجالات تالاس
 

 توزيع العينة حسب المصلحة التي يعالج فيها(2-1)الشكل رقم 

   
   الطالبة استنادا لنتائج تحليل الاستبيان إعدادمن :المصدر 
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 عرض نتائج اختبار الفرضيات :الفرع الثاني
  حول متغيرات الدراسة العينة أفراد  أراءتحديد اتجاه :أولا

نعطيها  ف ننا (،موافق ،محايد ،غير موافق،غير موافق تماماجدا موافق )العينة على مقياس ليكرت الخماسي  أراءبغرض تحديد اتجاه 
 :، وهذا كما يلي (2،1،0،7،0)القيم 

 

 ترميز مقياس لكارت الخماسي(5-1)جدول رقم

 جداموافق  موافق محايد   ير موافق   ير موافق تماما  البيانات
 0 7 0 1 2 الترميز 

 الخماسي تالطالبة بالاعتماد على مقياس لكار  إعدادمن :المصدر 
 : ويتم بعد ذلك حساب المتوسط الحسابي حيث يتم تحديد الاتجاه حسب قيمه كما يلي 

 معايير تحديد الاتجاهات(25 -1)جدول رقم

 2   للللللللل   2.45 2.25  لللللللل    1.05 1.25  للللللللللل   0.05 0.75   للللللللللل    7.25 7.15    للللللللل      0 العناصر 
  ير موافق تماما  ير موافق محايد موافق جدا موافق درجة الموافقة 

 تقسيم لكراتالطالبة بالاعتماد على  إعدادمن :المصدر
 

  .بمصحة الضياء الصحي سويقي تالمزيج ال  -2
 :الخدمة الصحية  - أ
 يمثل تحديد اتجاه رضا الزبون على الخدمة الصحية ( 00-6)الجدول 

 عن الخدمة الصحية رضا الزبائنتحديد اتجاه  (22-1)رقمجدول 

 نتائج تحليل الاستبيان إلىالطالبة استنادا  إعدادمن :المصدر

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
 تماما

سع
متو
ال

ابي 
حس
ال

اف 
حر
الان

ري 
معيا
ال

جاه 
الات

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة الخدمة الصحية

تقدم المصحة خدمات متميزة للمرضى .0
 المقيمين و المراجعين 

02 72 1 2 5  
7.75 

 
5.25 

 
 موافق
 جدا

70% 02% 0% 2% 5% 

تقدم المصحة خدمات متنوعة في ظيع .6
 التخصصات 

12 72 0 2 5  
7.10 

 
5.21 

 
 %5 %1 %2 %25 %01 موافق

تضع المصحة منفعة المرضى فوق كل .0
 اعتبار

17 70 5 0 2  
7.54 

 
5.21 

 
 %2 %7 %22 %07 %05 موافق

توفر المصحة معلومات كافية عن .1
 خدماتها للمرضى 

10 70 2 0 2  
7.54 

 
5.25 

 
 %2 %7 %25 %02 %15 موافق 

 موافق  5.42 7.25 إجمالي الخدمة الصحية 
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كانت  [ 1،0،6،0]باتجاهات رضا الزبائن عن الخدمة الصحية المتعلقة بالفقرات منأعلاه المتعلق (22-1)من الجدولنلاحظ 
على ( 1،26،1،21’1،26’1،21)وانحراف معياري (1،13’1،13’1،60’1،11)كلها نحو موافق بمتوسط حسابي 

وانحراف معياري يقدربصصصص  1،09الترتيب ، في حين أن الاتجاه العام للرضا عن الخدمة الصحية كان نحو موافق بمتوسط حسابي 
1،30.  

بالمصحةالتسعير -ب  

 الصحية بللتسعير يمثل تحديد اتجاه رضا الزبون ( 06-6)الجدول 
بالمصحةتحديد اتجاه رضا الزبائن للتسعير (21-1)جدول رقم   

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
 تماما

سع
متو
ال

ابي 
حس
ال

اف 
حر
الان

ري 
معيا
ال

جاه 
الات

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة التسعير بالمصحة

على علم بأسعار الخدمات الصحية  أنت.0
 المقدمة بالمصحة

5 05 17 2 1  
0.02 

 
5.22 

 
 %0 %2 %05 %72 %22 موافق

و تأثير في اختيار   أهميةلها  الأسعار.2
 للمصحة

4 11 00 24 2  
0.12 

 
5.51 

 
 %2 %12 %72 %12 %5 محايد

التكاليف الصحية مناسبة بالمقارنة مع .3
 جودة الخدمة الصحية 

7 70 12 1 2  
0.22 

 
5.22 

 
 %2 %0 %00 %02 %0 موافق

المصحة توفر العديد من الطرق لتسهيل .2
 عملية تسديد الفاتورة 

0 75 24 22 1  
0.04 

 
5.50 

 
 %0 %15 %12 %05 %2 محايد

  0 24 11 07 7 مناسبة لجميع الشرائح  الأسعارهل ترى أن .9
0.10 

 
5.54 

 
 %7 %12 %12 %71 %0 محايد

 موافق 5.22 0.75 صحة مالب التسعير إجمالي 

 نتائج تحليل الاستبيان إلىالطالبة استنادا  إعدادمن :المصدر
كانتا باتجاه [0،3]العينة المتعلقة بالفقرتين  آراءاتجاه  أنالمتعلق بالتسعير بالمصحة أعلاه  (06-6)الجدولنلاحظ من خلال 

 0،11بمتوسط حسابي  موافقفي حين أن الاتجاه العام لكل الفقرات كانت نحو  محايدكانت تتجه نحو   الأخرى و الفقراتموافق 
   . 1،22وانحراف معياري يقدر بصصص 
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بالمصحة التوزيع .ج  

 للتوزيع بالمصحةيمثل تحديد اتجاه رضا الزبائن ( 00-6)الجدول 
 بالمصحة للتوزيعتحديد اتجاه رضا الزبائن  (20-1)جدول رقم

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
 تماما

سع
متو
ال

جح 
لمر
ا

اف 
حر
الان

ري 
معيا
ال

جاه 
الات

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة بالمصحة التوزيع

إلى المصحة بسبب  يسهل الوصول.01
  موقعها المناسب 

12 01 6 1 1  
7.04 

 
5.07 

 
 موافق
  جدا

25% 04% 0% 5 % 5 % 

تتوفر المصحة على غرف مجهزة بكافة .00
 التجهيزات التي يحتاجها المريض 

05 70 0 2 2  
7.10 

 
5.40 

موافق 
 %2 %2 %2 %07 %02 جدا

  5 2 22 02 05 ساعات العمل بالمصحة مناسبة للمرضى.06
7.12 

 
5.41 

موافق 
 % 5 %2 %27 %74 %02 جدا 

  2 22 2 25 00 تتوفر المصحة على موقف للسيارات .00
0.42 

 
2.04 

 
 %4 %15 %4 %17 %71 موفق

ويسهل للمصحة موقع الكتروني معروف .01
 زبائنهاو معروف لدى  إليهالوصول 

01 00 25 0 1  
7.21 

 
5.57 

 
 %1 %7 %21 %71 %75 موافق

 موافق 5.40 7.24 بالمصحة   التوزيعإجمالي 
نتائج تحليل الاستبيان إلىالطالبة استنادا  إعدادمن :المصدر   

تتجه  00و06و00أعلاه المتعلق بالتوزيع بالمصحة أن اتجاه أراء العينة المتعلق بالفقرات  (00-6)الجدولمن خلال   نلاحظ
بمتوسط حسابي  موافق نحو كانتومنه نلاحظ الاتجاه العام لكل الفقرات  تتجه نحو موافق  01و00نحو موافق جدا و الفقرات 

. 1،30و انحراف معياري يقدر بصصص  1،03  
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بالمصحة  الترويج.د  

  .للترويج بالمصحة يمثل تحديد اتجاه رضا الزبون ( 01-6)الجدول 
ب للترويجتحديد اتجاه رضا الزبائن  (27-1)جدول رقم  

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
سع تماما

متو
ال

 
 

ابي
حس
ال

اف 
حر
الان

 
 

ري
معيا
ال

 

  
جاه
الات

 

 العدد العدد العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة بالمصحة الترويج

تبلغك المصحة بالخدمات الصحية التي .00
  الإعلانيةتقدمها عن طريق الملصقات 

09 12 1 9 1  
0.52 

 
5.22 

 
 % 5 %22 %0 %25 %17 موافق

هي أكثر وسيلة ترويج للخدمات  الإذاعة.02
 الصحية بالمصحة

22 20 07 22 7  
0.22 

 
2.52 

 
 %0 %15 %71 %25 %27 محايد

تقدم المصحة الهدايا للمرضى أحيانا للتأثير .03
 ايجابيا على رأيهم الشخصي حول المصحة 

21 11 05 22 0  
0.02 

 
2.52 

 
 %2 %27 %04 %12 %20 محايد

 موافق 2 0.74 بالمصحة   الترويج إجمالي 
الاستبيانتحليل نتائج  إلىالطالبة استناد  إعدادمن :المصدر  

تتجه نحو موافق و  00المتعلق بالترويج بالمصحة أن اتجاه أراء العينة المتعلق بالفقرة  أعلاه (01-6)نلاحظ من خلال الجدول 
وانحراف  0.13بمتوسط حسابي  موافق للفقرات كان نحو محايد و منه نلاحظ أن الاتجاه العام تتجه نحو  03و02الفقرتين 

.0معياري يقدربصص   
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الدليل المادي بالمصحة .هل  

  . للدليل المادي بالمصحةيمثل تحديد اتجاه رضا الزبون ( 00-6)الجدول 
بالمصحة للدليل الماديتحديد اتجاه رضا الزبائن  (20-1)جدول رقم  

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
 تماما

سع
متو
ال

جح 
لمر
ا

اف 
حر
الان

ري 
معيا
ال

جاه 
الات

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة بالمصحة الدليل المادي

العاملون بالمصحة حريصون على .02
 النظافة و حسن المظهر

01 63 6 0 1  
7.04 

 
5.22 

 
 موافق
 جدا

21% 00% 0% 2% 5 % 

تتوفر بالمصحة قاعات انتظار مجهزة .09
 بوسائل الراحة المختلفة

70 01 1 1 2  
7.71 

 
5.44 

 
 موافق
  جدا

00% 75% 0% 0% 2% 

لتسهيل  إرشاديةالمصحة لوحات تضع .61
 الأقسام و الفروع المختلفة إلىالوصول 

70 05 7 2 5  
7.72 

 
5.20 

 موافق
 % 5 %2 %0 %02 %02  جدا

  بالمصحة   الدليل الماديإجمالي 
7.75 

 
5.24 

 موافق
 جدا

نتائج تحليل الاستبيان إلىالطالبة استنادا  إعدادمن :المصدر  

نلاحظ أن  منه بالعمليات بالمصحة أن اتجاه أراء العينة تتجه كلها نحو موافق جدا أعلاه(00-6)من خلال الجدول نلاحظ
.1.23بصص  وانحراف معياري يقدر 1.19بمتوسط حسابي  جدا الاتجاه العام للفقرات كان نحو موافق  
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  العمليات بالمصحة.و

 يمثل تحديد اتجاه رضا الزبون للعمليات بالمصحة  ( 02-6)الجدول 
بالمصحة للعملياتتحديد اتجاه رضا الزبائن  (22-1)جدول رقم  

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
ا تماما

سع
متو
ل

جح 
لمر
ا

اف 
حر
الان

ري 
معيا
ال

جاه 
الات

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة بالمصحة العمليات

تحرص المصحة على تقديم الخدمات .60
 الصحية بطريقة صحيحة من البداية 

66 00 0 1 5  
7.12 

 
5.07 

 موافق
 % 5 % 5 %4 %22 %14 جدا

تستجيب المصحة بسرعة لمشاكل .66
 واستفسارات المرضى

22 74 5 0 2  
0.50 

 
5.27 

 
 %2 %2 %22 %05 %10 موافق

تحرص المصحة على كسب ثقة المستفيدين .60
 من خدماتها الصحية 

11 75 2 2 5  
7.20 

 
5.20 

 
 % 5 %2 %25 %22 %12 موافق 

العمل لضمان  إجراءاتتعمم المصحة .61
 السرعة و السهولة في تقديم الخدمات الصحية 

12 70 20 2 5  
7.54 

 
5.22 

 
  موافق

14% 
 
02% 

 
22% 

 
2% 

 
5 % 

تتميز المصحة بمواعيد مضبوطة لتقديم .60
 الخدمات 

22 72 27 2 2  
0.52 

 
5.40 

 
 %2 %2 %22 %25 %15 موافق

 موافق 5.22 7.52 بالمصحة   العملياتإجمالي 
نتائج تحليل الاستبيان إلى استناداالطالبة  إعدادمن :المصدر  

تتجه نحو موافق جدا  60العينة المتعلق بالفقرة  أراءاتجاه  إنأعلاه المتعلق بفقرات العمليات بالمصحة (02-6)من خلال الجدول
منه نلاحظ أن الاتجاه العام لجميع الفقرات كان نحو موافق بمتوسط كلها تتجه نحو موافق و   60.61.60.66والفقرات 
. 1.22وانحرف معياري يقدر بص 1.12حسابي   
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العنصر البشري بالمصحة .ز  

 . للعنصر البشري بالمصحةيمثل تحديد اتجاه رضا الزبون ( 03-6)الجدول 
بالمصحة للعنصر البشريتحديد اتجاه رضا الزبائن  (24-2)جدول رقم  

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
سع تماما

متو
ال

 
 

جح
لمر
ا

ف  
حرا
الان

 
ري
معيا
ال

 

  
جاه
الات

 

 العدد العدد العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة العنصر البشري بالمصحة

و الشبه طبيين بالمصحة  الأطباءيتميز .62
 بالخبرة الجيدة و الكفاءة العالية

71 01 2 1 1  
7.70 

 
5.20 

 
 % 5 % 5 %4 %75 %00 وافقم

يتم التعامل مع المرضى بالمصحة بالروح .63
 المرحة و الصداقة من طرف العاملون بالمصحة

02 00 0 1 5  
7.02 

 

 
5.42 

 
موافق 
 % 5 %0 %2 %77 %74 جدا 

يحرص الطبيب على الاهتمام الفردي .62
 للمرضى

12 05 4 0 5  
7.12 

 
5.22 

 
موافق 
 جدا 

72% 04% 5% 2% 5 % 

بالمصحة بالمراقبة الدورية يقوم العاملون .69
 للمرضى

75 15 5 1 5  
7.00 

 
5.44 

موافق 
 % 5 %0 %22 %02 %05 جدا 

المصحة باستقبال و توجيه  إدارةتعمل .01
 المرضى 

75 00 0 5 5  
7.70 

 
5.22 

موافق 
 % 5 % 5 %2 %77 %05 جدا 

يوضح العاملون بالمصحة للمرضى المشاكل .00
 التي يعانون منها بطريقة يفهمها المريض

02 07 5 2 5  
7.02 

 
5.41 

 
موافق 
 % 5 %2 %22 %70 %70 جدا 

موافق  5.42 7.00 بالمصحة   العنصر البشريإجمالي 
 جدا 

نتائج تحليل الاستبيان إلىالطالبة استنادا  إعدادمن :المصدر  

فقرات  كانت كلها نحو للأن اتجاه العينة العنصر البشري بالمصحة  بمحورالمتعلقة  أعلاه (03-6)الجدول  نلاحظ من خلال
  . 1.30وانحراف معياري يقدر بصص  1.00بمتوسط حسابي موافق جدا في حين أن الاتجاه العام كان نحو موافق جدا 
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مستوى الرضا لدى زبائن مصحة الضياء-1  

 يمثل تحديد اتجاه مستوى الرضا لزبائن مصحة الضياء ( 02-6)الجدول 
الضياء  مصحةزبائن لمستوى الرضا  تحديد اتجاه (22-1)جدول رقم  

 ير موافق   ير موافق  محايد موافق موافق جدا 
 تماما

سع
متو
ال

جح 
لمر
ا

اف 
حر
الان

ري 
معيا
ال

 

   
جاه
الات

 العدد العدد العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة  العبارات

راض عن جودة الخدمات  أنت.06
   الصحية المقدمة

22 70 22 2 5  
7.55 

 
5.25 

 
 % 5 %2 %15 %02 %10 موافق

مع تشعر بالارتياح عند التعامل .00
 المصحة 

15 74 21 2 5  
7.54 

 
5.24 

 
 % 5 %2 %20 %05 %10 موافق

حريصة على تلبية ترى أن المصحة .01
 حاجات ورغبات المرضى وفق توقعاتهم 

22 72 25 0 2  
0.52 

 
5.42 

 
 %2 %7 %21 %25 %10 موافق

تدافع على المصحة عندما ينتقدها .00
 البعض بأي شكل من الأشكال 

2 72 02 1 5  
0.20 

 
5.22 

 
 % 5 %0 %05 %02 %4 موافق

 موافق 5.4 0.51 بالمصحة  رضا الزبائنإجمالي 
  الاستبيان نتائج تحليل إلىالطالبة استنادا  إعدادمن :المصدر

كانت كلها نحو موافق أن اتجاه العينة للفقرات  رضا الزبون بالمصحة أعلاه المتعلقة بمحور (02-6)الجدولنلاحظ من خلال 
. 1.3وانحراف معياري يقدر بصص  0.96أن الاتجاه العام كان نحو موافق بمتوسط حسابي  إلى بالإضافة  
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 مدى تأثير إلىله  الإشارةوالتي تهدف كما تم  يتضمن هذا الجزء اختبار الدراسة الميدانية: اختبار فرضيات الدراسة :ثانيا 
.الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون  تسويق  

قوم التسويق الصحي بتوفير أنسب الخدمات المطلوبة و التخطيط ي:التي مضمونها هو:H01 اختبار الفرضية الأولى -أ 
 .السليم لها و الرقابة عليها و هذا بتحقيق أهداف المنظمة 

دور تسويق الخدمات الصحية ضمن  ما:على التساؤل التالي  الإجابةوالتي كان الغرض من طرح هاته الفرضية هو          
         المنظمات الصحية ؟ 

          و من الجدول ( 2-6)إلى غاية ( 1-6)الجداول التالية من  إلى بالإضافةفمن خلال الجانب النظري والدراسات السابقة ،
 ، و التي تمت في المحاور الثلاث السابقة  إليهاو المتضمنة تحليل النتائج المتوصل ( 02-6)غاية الجدول الى ( 6-00)

 فقد تم اختبار الفرضية بواسطة المتوسط الحسابي للمرضى المعالجين بمصحة الضياء معالجتها عن طريق الاستبيان المقدم     
      : واتجاهات أفراد العينة حيث كانت النتائج كالتالي   
. 1109اتجاه العينة نحو موافق بمتوسط حسابي اظالي اظالي كان :الخدمة الصحية  مجال -0  
. 0111اظالي بمتوسط حسابي اتجاه العينة نحو موافق اظالي  كان: التسعير بالمصحة مجال -6  
. 1103بمتوسط حسابي اظالي نحو موافق اتجاه العينة  اظالي  كان: التوزيع بالمصحة  مجال-0  
. 1113موافق بمتوسط حسابي اظالي  اتجاه العينة نحواظالي كان : الترويج بالمصحة  مجال-1  
. 1119كان اظالي اتجاه العينة نحو موافق جدا بمتوسط حسابي اظالي : الدليل المادي بالمصحة  مجال-0  
. 1112بمتوسط حسابي اظالي كان اظالي اتجاه العينة نحو موافق : العمليات بالمصحة  مجال-2  
. 1100سابي اظالي نحو موافق جدا بمتوسط حالعينة  كان اظالي اتجاه: بالمصحة العنصر البشري  مجال -3  
. 0196الي كان اظالي اتجاه العينة نحو موافق بمتوسط حسابي اظ:رضا الزبون بالمصحة  مجال -2  
المطلوبة وتحقيق الرضا لدى الزبون يوفر أنسب الخدمات منه فان التسويق الصحي من خلال عناصر المزيج التسويقي الصحي و 

   .من خلال تحقيق أهداف المنظمة و بالتالي نستنتج صحة الفرضية 
:H02 اختبار الفرضية الثانية-ب  

و التي كان الغرض من هذه " ضمن احتياجات و متطلبات الزبائن الصحي يوجد تلاءم لعناصر المزيج التسويقي "والتي تنص :
الصحي تتلاءم مع احتياجات الزبائن ؟هل عناصر المزيج التسويقي : الفرضية هو طرح التساؤل التالي   

لقياس المتوسط الحسابي    لإجابات One-simplest teste سيتم استخدام اختبار هذه الفرضية ولغرض اختبار    
 .وتأثيره على احتياجات الزبائن العينة على عناصر المزيج التسويقي الصحي  أفراد
أكبر من مستوى ( Sigمستوى المعنوية )أقل من قيمتها الجدولية وقيمة  Tكانت قيمة   إذا H0الفرضية الصفرية نقبل  -

 .المطلوب ( 1110)المعنوية 
أقل من ( Sig:مستوى المعنوية )أكبر من قيمتها الجدولية و قيمة  Tاذا كانت قيمة  H0الفرضية الصفرية نرفض  -

 المطلوب  1.10مستوى المعنوية 
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 .الفرضية الثانية بالاعتماد على الاستبيان الموجه لمرضى عيادة الضياء وفيما يلي نتائج اختبار 
 الزبائن احتياجات  ضمنعناصر المزيج التسويقي الصحي  لتلاءم  one-Simplet testeنتائج اختبار ( 25-1)جدول رقم 

 المتوسع  الدراسة  محاور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T  درجة
 الحرية

متوسع  المعنويةمستوى 
 الفروق

ول
 الأ
حور
الم

 
  

 7210 52555 45 25250 5220 7210 الخدمة الصحية 
 0272 52555 45 04222 5222 0272 التسعير بالمصحة 
 0200 52555 45 04274 5224 7200 التوزيع بالمصحة
 0220 52555 45 05241 5222 0220 الترويج بالمصحة

 7200 52555 45 22274 5205 7200 الدليل المادي بالمصحة 
 7252 52555 45 20210 5204 7252 العمليات بالمصحة

 7202 52555 45 22225 5225 7202 العنصر البشري بالمصحة
 0222 52555 45 05254 5202 0222 رضا الزبون بالمصحة  المحور الثاني

 7252 52555 45 25227 5270 7252 الإجمالي 
  تحليل الاستبيان  نتائج إلىالطالبة استنادا  إعدادمن : المصدر 

الخاصة بتسويق الخدمات الصحية في متوسط الفروق لمحاور الدراسة أعلاه أن ( 09-6)يتبين من خلال الجدول رقم         
يشير هذا أن هنا  ، و فأقل لجميع المحاور  1110كانت دالة عند مستوى المعنوية    )=1112T ) قيمةهو تحقيق رضا الزبون 

 .بالمصحة احتياجات الزبائن رضا و مع  يقي الصحيتلاءم لعناصر المزيج التسو 
 

 "عيادة الضياء راضون عن الخدمات المقدمة ( مرضى)زبائن :"  إلىو التي تنص : H03الثالثة الفرضية -ج
راضون عن الخدمات الضياء (مرضى)هل زبائن : على التساؤل التالي  الإجابةو قد كان الغرض من طرح هاته الفرضية هو    

 ؟المقدمة 
) الضياء و الخدمات الصحية  بعيادةبين رضا الزبون بيرسون سيتم استخدام معامل ارتباط  ولغرض اختبار هذه الفرضية   

 .(المزيج التسويقي الصحيعناصر 
   بالخدمات الصحية المقدمة  معامل ارتباط بيرسون لعلاقة رضا الزبون  (15-1)جدول رقم 

 رضا الزبون                                                                                    
 الخدمات الصحية 
 المحور الأول

 5205**                            معامل ارتباط بيرسون  
 52555                                    مستوى المعنوية

   N25                                             العدد 
  **5252الارتباط معنوي عند مستوى معنوية 

 نتائج تحليل الاستبيان  إلىالطالبة استنادا  إعدادمن : المصدر 
عناصر ) أعلاه نتيجة اختبار معامل ارتباط بيرسون بين رضا الزبون و الخدمات الصحية المقدمة ( 61-6)الجدول رقم يبين 

 (.1،111)بين المتغيرين عند مستوى معنوية ، حيث يتضح وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة ( المزيج التسويقي 
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 واختبار الفرضياتالنتائج مناقشة :الثاني  مبحثال
 

 الشخصية البيانات:أولا
 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس 52تحليل رقم 
يعني أن  %12 الإناث حين كانت نسبة فيمن أفراد العينة كانت ذكور ،  %01أن نسبة ( 1-6)نتائج الجدول رقم أظهرت

  . من باب الصدفة فقط  وإيماأن هذا لا يعني قاعدة معينة  إلا الإناثالعينة تميل للذكورية لأكثر من 
 

 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن  51تحليل رقم 
، %02سنة بنسبة  00 إلى 61من العينة من اكبر نسبة للسن كانت  ثلة ( 0-6)قمر من خلال النتائج الموضحة في الجدول 

سنة بنسبة  61اقل نسبة كانت لكل من الفئتين العمريتين ، أقل من  ، % 69سنة بنسبة  01الى  00تليها الفئة العمرية من
 أطفال ، شباب ، كهول  اسواء كانو  الأعمارو منه نستنتج أن المصحة تستقطب  تلف  %2سنة فأكثر بنسبة  01و  9%

 .شيوخ 
   : التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى  0تحليل رقم 

 61التعليم المتوسط هي نسبة يتضح أن أفراد العينة الذين لديهم مستوى ( 2-6)الموضحة في الجدول رقم من خلال النتائج 
لمستوى  عينة كانتلأما اقل قيمة ل % 06ومستوى الجامعي كانت بنسبة  % 16بنسبة دو مستوى ثانوي العينة  و %

 .على المستوى الصحي ه نستنتج أن المستوى التعليمي ليس له أهمية ، من % 6الابتدائي بنسبة 
 

 : الإقامةتوزيع عينة الدراسة حسب مدة  7تحليل رقم 
تليها عينة ،  % 10بنسبة  المقيمينكانت لغير أن أكبر نسبة من أفراد العينة  ( 3-6)من خلال نتائج الموضحة في الجدول 

لتكون اقل نسبة في  ،% 03المقيمين لمدة يوم واحد نسبة  الأفراد، لتأخذ عينة  % 63المقيمين لمدة يومين بنسبة  الأفراد
في نفس يغادرون  اغلبهمالأفراد المعالجين في المصحة  ا يدل أن ،  %00من ثلاثة أيام فأكثر بنسبة  المقيمين للأفرادالعينة 
 . اليوم
 

 :الدراسة حسب المصلحة التي يعالج فيهاتوزيع عينة  0تحليل رقم 
فبينما العينة التي  %02أن أفراد العينة الذين يعالجون في مصلحة الرجال بنسبة  (2-6)من خلال نتائج الموضحة في الجدول

 % 00نسبة  أخذت، بينما  %00وأفراد العينة المعالجين بمصلحة الأمومة بنسبة  ، %03بنسبة تعالج في مصلحة النساء 
لعينة أفراد الاستعجالات ، لتكون أكبر نسبة للعينة التي تعالج بقسم الطب  %01للعينة بقسم الطب العام بالمصحة، ونسبة 

 .المعالجين بقسم الطب الخاص و منه نستنتج أن معظم أفراد العينة هم  الخاص بالمصحة ،
 

          :الدراسةتحديد اتجاه أراء العينة حول متغيرات :ثانيا
وكانت فيما  ص كل المحاور و الفقرات المتعلقة بتسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون العينة  أراءتم اختبار اتجاهات 
:النتائج كالتالي   

الخدمة بالمصحة  العينة فيما يخصأفراد اتجاه -2         
:كالتاليكانت   للخدمة  بالمصحة اتجاهات أفراد العينة ( 00-6)نلاحظ من خلال جدول  

. 1130وانحراف معياري  1109بمتوسط حسابي الاتجاه العام لمحور الخدمة الصحية كان نحو موافق -   
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مات و مستوى الرعاية التي ديقيمون الخدمات الصحية تقييم ايجابي وراضون عن الخ وتفسر النتائج حيث أغلبية أفراد العينة
.المصحة  تقدمه   
: فيما يخص التسعير بالمصحةاتجاه أفراد العينة -1         

:اتجاهات أفراد العينة فيما  ص محور التسعير بالمصحة كالتالي ( 06-6)رقم نلاحظ من خلال الجدول   
. 1122و انحراف معياري  0111نحو موافق بمتوسط حسابي ور التسعير بالمصحة الاتجاه العام لمح       

في اختيارهم وتأثيرها  الأسعارأهمية حيث أن أغلبهم محايدين عن بين موافق و محايد  تتراوحأراء العينة وتفسر النتائج إلى أن 
العينة كانت  أراءفان  3و  0ووفق ماجاء في الفقرة ، مناسبة لجميع الشرائح كان هنا  حياد اتجاه ذلك  الأسعارللمصحة و 
تناسب التكاليف الصحية بالمقارنة مع جودة الخدمات بالمصحة وكذا الخدمات الصحية المقدمة  بأسعارعن علمهم نحو موافق 
.الصحية   
    :بالمصحة التوزيع اتجاه أفراد العينة فيما يخص -0         

: بالمصحة كالتاليالتوزيع محور اتجاهات أفراد العينة فيما  ص ( 00-6)نلاحظ من خلال الجدول رقم  
. 1130و انحراف معياري  1103موافق بمتوسط حسابي  نحوالاتجاه العام لمحور التوزيع بالمصحة           

 01العينة وفق ماجاء في الفقرات  أراءبين موافق جدا وموافق بالرغم من أن كانت اتجاه  العينة تتراوح أراءأن  إلىوتفسر النتائج 
التجهيزات التي توفرها  كذا  لمصحة واعن موقع راضون ان المرضى وهذا مايدل فان الاراء كانت نحو موافق جدا  06و  00و 

بالنسبة  لمعرفة الزبائن بالموقع الالكتروني و سهولة الوصول اليه وفق  و ومناسبة ساعات العمل بالمصحة المصحة للزبائن المرضى 
.العينة  لآراءوافق مالتي كانت نحو  01 ما جاء في الفقرة   

   :اتجاه أفراد العينة فيما يخص الترويج بالمصحة -7         
:الترويج بالمصحة كالتالي محور اتجاهات أفراد العينة فيما  ص  (01-6)الملاحظ من خلال الجدول رقم   

. 0و انحراف معياري  0113لمحور التوزيع بالمصحة نحو موافق بمتوسط حسابي الاتجاه العام            
 من خلال الفقرة  الإعلانيةالملصقات عن طريق للخدمات الصحية المرضى  إبلاالها وسيلة المصحة بأن وتفسر نتائج الاختبار 

لعدم دراية المرضى بالوسائل الترويجية وكذا من ناحية تقديم المصحة نحو محايد  03و  02الفقرتين  أراءوكانت  موافقنحو  00
.لذلك يمكن هذا راجع لعدم مصادفتهم للهدايا للتأثير في رأيهم نحوها   

:اتجاه أفراد العينة فيما يخص الدليل المادي بالمصحة -0           
:كالتاليمحور الدليل المادي بالمصحة  اتجاهات أفراد العينة فيما  ص ( 00-6)الجدول رقمالملاحظ من خلال   

. 1123و انحراف معياري  1119موافق جدا بمتوسط حسابي بالمصحة نحو الاتجاه العام لمحور الدليل المادي            
أن أغلبية أفراد العينة رأت أن المصحة  إلىوهذا ما يدل فقرات الاستبيان كانت نحو موافق جدا بأنه كانت مجمل  نتائج التفسر 

.المستوى المطلوب  إلىترقى وف حسنة للمرضى المعالجين تعمل لتوفير ظر  وإنهاتتوفر على دلائل مادية   
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:بالمصحة العينة فيما يخص العمليات  دجاه أفراات-2            
:كالتالي بالمصحة  العمليات محور أفراد العينة فيما  ص اتجاهات ( 02-6)الملاحظ من خلال الجدول رقم   

. 1122و انحراف معياري  1112بمتوسط حسابي بالمصحة كان نحو موافق العمليات الاتجاه العام لمحور            
على أن وهذا دليل  60و  61و  60و  66من خلال الفقرات العينة كانت باتجاه موافق  أراءتفسر النتائج أنه كانت أغلبية 

، وكسب ثقة المرضى  المواعيد المضبوطةالعمل داخل المصحة و  إجراءاتالمصحة و المرضى من خلال هنا  تجاوب كبير بين 
   .باتجاه موفق جدا  60وفق ماجاء في الفقرة في تقديم الخدمات الصحية عدم وجود الخطأ الحرص ل إلى بالإضافة
    :اتجاه أفراد العينة فيما يخص العنصر البشري بالمصحة -4         
:بالمصحة كالتالي العنصر البشري  محوراتجاهات أفراد العينة فيما  ص ( 03-6)من خلال الجدول رقمالملاحظ   
. 1130و انحراف معياري  1100بمتوسط حسابي نحو موافق جدا العنصر البشري بالمصحة كان الاتجاه العام لمحور             

 الآراءأنها لم تؤثر على اتجاه  إلا، كانت باتجاه موافق   62الفقرة رقم  فق جدا ، إلاكلها باتجاه مواالعينة   أراءفسر النتائج الى أنه ت
من خلال الاستجابة لمتطلبات  و المهارة وحسن المعاملةو الكفاءة أن الموظفين بالمصحة يتميزون بالخبرة   حيث يرى المرضى

   .المرضى 
:اتجاه أفراد العينة فيما يخص مستوى الرضا لزبائن بالمصحة  -2           
:كالتالي اتجاهات أفراد العينة فيما  ص محور مستوى الرضا لزبائن مصحة الضياء  ( 02-6)رقممن خلال الجدول الملاحظ   

. 113و انحراف معياري  0196نحو موافق بمتوسط حسابي مستوى الرضا لزبائن مصحة الضياء الاتجاه العام لمحور               
يرى أغلبية المرضى أنهم راضون عن الخدمات التي تقدمها المصحة ،حيث  إذ، موافق أراء العينة كلها باتجاه أنه  إلىتفسر النتائج 
وأن المصحة تحرص على تلبية حاجات ورغبات المرضى وفق توقعاتهم عرون بالارتياح عند التعامل مع المصحة شيرون أنهم ي
.عندما ينتقدها البعض  الأحيانأنهم يدافعون عنها في بعض  إلى بالإضافة  

 

 ثالثا: تحليل نتائج اختبار الفرضيات 
 

ها وهذا بتحقيق أهداف ييقوم التسويق الصحي بتوفير أنسب الخدمات المطلوبة و التخطيط السليم عل :52الفرضية رقم 
في المحاور الثلاث  إليهاالجداول المتضمنة النتائج المتوصل  إلى بالإضافة، المنظمة،فمن خلال الجانب النظري و الدراسات السابقة   

و  إناثاتضح أن مصحة الضياء يعالج بها كلا الجنسين سواء ذكور أو ( 2-6)غاية الجدول إلى( 1-6)السابقة من الجدول
و تتوزع ، أن المستوى التعليمي ليس له أهمية في العلاج الصحي  إلى بالإضافةمن زبائنها المعالجين  الأعمالتستقطب  تلف 
أما فيما  ص الخدمات المقدمة  ، بين غير مقيمين و مقيم ليوم واحد ويومين ومن ثلاثة أيام فما فوق مةالإقاالعينة حسب 

:بالمصحة ورضا الزبون على الخدمات الصحية المقدمة فنستنتج مايلي   
 

 لخدمة بالمصحةا  لمجالبالنسبة  -كانت   (02-6)غاية  إلى( 00-6)من خلال الجداول من  الإظاليةالمتوسطات الحسابية  إن
رضى اتجاه العينة نحو موافق هذا يدل على أن المصحة تقدم خدمات متميزة ومتنوعة للم وإظالي 1109  إظالي توسط حسابيبم  
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واتجاه العينة نحو موافق وهذا يدل الى أن المصحة تسعى دائما الى  0111بالمصحة كان بمتوسط حسابي  التسعير لمجالبالنسبة -
.متناول زبائنها وضع استراتيجية تسعير في   

ضى يوافقون على أنه ر واتجاه العينة نحو موافق  ا يدل أن الم 1103كان بمتوسط حسابي اظالي التوزيع بالمصحة   لمجالبالنسبة -
.المناسب  يسهل الوصول الى المصحة لموقعها  

بالرغم من أن فقرات هذا المحور  واتجاه العينة نحو موافق  0113كان بمتوسط حسابي اظالي الترويج بالمصحة   لمجالبالنسبة -
بالمصحة بأن أكثر وسيلة اذ يرى المرضى الاتجاه العام للعينة موافق  نأ إلاموافق  00الفقرة رقم  إلاكانت في اغلبها محايد 

.داخل المصحة أم خارجها  ءعن طريق الملصقات سوابالخدمات الصحية التي تقدمها لإبلاغهم   
واتجاه العينة نحو موافق جدا وهذا دال على أن ظيع  1119 الدليل المادي بالمصحة كان بمتوسط حسابي اظالي لمجالبالنسبة -

.المرضى راضون على التجهيزات ووسائل الراحة و توفير العاملين بالمصحة   
العينة  أفراد أن واتجاه العينة نحو موافق وهذا مايدل إلى 1112بالمصحة كان بمتوسط حسابي اظالي العمليات  لمجالبالنسبة -

.العمليات بالمصحة محور فقرات يع على ظموافقون   
أن  إلىيدل  وهذا ما واتجاه العينة نحو موافق جدا 1100 إظاليبالمصحة كان بمتوسط حسابي  البشري العنصر  لمجالبالنسبة -  

.لمهارة و حسن المعاملة والاهتمام المرضى يرون أن الأطباء بالمصحة يتميزون بالخبرة الجيدة و ا  
ظيع واتجاه العينة نحو موافق وهذا مايدل على أن  0196بالنسبة لمحور رضا الزبائن بمصحة الضياء كان بمتوسط حسابي اظالي -

.وارتياحهم في التعامل مع المصحة راضون على جودة الخدمات الصحية المقدمة المرضى المعالجين بالمصحة   
.قبول وتأكيد الفرضية من خلال التحليل نستنتج    

 

فأقل وهذا بالنسبة لجميع المحاور ،  1110أن كانت دالة عند مستوى معنوية (09-6)من جدول تضح ي: 51الفرضية رقم 
ويكون مرتفع كون أغلب المتوسطات أنه يوجد تلاءم لعناصر المزيج التسويقي ضمن احتياجات و متطلبات الزبائن وهذا مايفسر 
تحسين صورتها  إلىلضياء ترقى دائما يتضح أن مصحة امن خلال اختبار هذه الفرضية . أي يتم قبول الفرضية،  6أكبر من 

.للرفع من جودة خدماتها يتلاءم واحتياجات زبائنها صحي من خلال تلبية متطلبات زبائنها من خلال وضع مزيج تسويقي   
 

حيث بلر معامل  1110أن هنا  علاقة ارتباط دالة عند مستوى المعنوية   (61-6) يتضح من جدول رقم :50الفرضية رقم 
بين رضا الزبون و محور ونوع العلاقة طردية  متوسطو هذا يدل على وجود ارتباط  11111عند مستوى معنوية  1109بيرسون 

وجود مزيج تسويق صحي فعال في المنظمة يساهم بشكل كبير في زيادة فعالية ، يعني قبول الفرضية  المزيج التسويقي الصحي
و الرقي للمستوى المطلوب في تقديم  استمرارهابالمنظمة الصحية و ضمان الرضا لدى الزبون ومنه تحسين الخدمات المقدمة 

.الخدمات   
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:خلاصة الفصل   
 دراسة خلال  من ذلك وفي ولاية ورقلة  الصحية نظماتالم في التسويق واقع عن صورة نعرض ن أ أردنا الفصل ذاه خلال من

بمصحة  يقوم التسويق الصحي كيف يمكن أن  إلى التطرق حيث تم ،الضياء بورقلة  عيادة يه و خاصة عيادة في أجريت ميدانية
بما يحقق الضياء الى توفير الخدمات الصحية المطلوبة وطرق التخطيط السليم لها من طرف المنظمة من خلال الرقابة السليمة 

 كل اتجاه رضىالم رضا درجة قياس عملية إجراء إلى بالإضافة قبلها، من تبعالم التسويقي زيجالم ، كما تطرقنا الى عناصرأهدافها 
 خلال من ذلك و ، قدمةالم الصحية للخدمات وتقبلهم رضىالم رضا على تأثيره مدى معرفة و المزيج ذاه عناصر من عنصر
 التوصل من مكننا الذي و "SPSS20"البيانات المتحصل عليها عن طريق برنامج  معالجة و العيادة زبائن على استبيان توزيع
 الخدمات على راضون رضىالم أغلبية نأ دنج إذ صحةبالم التسويقي زيجالم اتجاه   تحققالم الرضا مستوى في تباين  يوجد هأن إلى

 إذ لموسةالم بالعناصر تهتم صحةالم نأ نيرو  كما رغباتهم، و حاجاتهم تلت ستخدمةالم التوزيع قنوات نأ نيرو  و قدمةلما الصحية
 نأ نيرو  أنهم ذلك إلى أضف للمرضى، الغرف ملائمة ضرورة و الانتظار قاعات في وجودةالم الراحة وسائل على تركز أنها

 في نبالأما مهيشعر  ما ذاه و عاملةالم بحسن نيتميزو  بها وظفينالم نأ و عالية طبية مهارات و كفاءات على تتوفرالضياء  مصحة
 ماأ ، الأحيانفي بعض  قدراتهم تفوق أنها نويرو  الصحية الخدمات محايدين لأسعار أنهم دنج قابلالم في و صحة،الم مع التعامل
 إذ الخدمة تقديم إجراءات و عمليات على راضون نجدهم  كما هب كبيرا تماماهالا تولي لمصحة ا نأ نفيرو  الترويج  ص فيما
 . الأحيانأنه يجب عليهم الانتظار في بعض متوسط أي  هاتقديم في المستغرق الوقت أن نيرو 
لتحسن صورتها  محاولة احتوائها بعض النقائص  الاعتبار بعين تأخذ نأ صحةالم على الواجب من أصبح النتائج هذه ظل في

 .ينالمرتقب و الحاليين المرضى مع تعاملهافي تها مصداقي و أكثر
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 :خاتمة عامة 
 التي الكيفية نحو الصحية نظماتالم إدارة بتغيير أساسا يرتبط نواحي عدة من نظماتالم مستوى على تمامهالا أن شك لا       
 أصبح فقد  ختلفةالم بعناصره التسويقي زيجالم بتصميم يتعلق فيما خاصة الصحي المجال في القرارات اتخاذ عملية بها تتم أن يجب
 لمفاهيم ا تطبيق على وقدرتها اهر استمرا و الصحية نظماتلما بقاء مقومات بين الربط يتطلب حديثا الصحي المجال في العمل
 إضافة علوماتالم ثورة و التكنولوجي التطور نتيجة خاصة التسويق وظيفة نحو الأخيرة ذهه نظرة تغيرت حيث للتسويق، الحديثة
 ذلك و الحديثة، التسويقية الأساليب و يمهفاالم بتطبيق تمامهالا زيادة هعن ترتب هكل ذاه القطاع ذاه في نافسةالم اشتداد إلى

 .السوقية حصتها على الحفاظ من كنهاتم و عنها جيدة صورة إعطاء اتؤوله تنافسية قدرات اكتساب بهدف
 

نا لتسويق الخدمات الصحية بالمنظمات الجزائرية و بالخصوص المنظمات الصحية عند دراست:الجانب النظري نتائج  :أولا 
 ظلة من النتائج  إلىالخاصة توصلنا 

  
 الأهدافمجموعة من استراتيجيات تتضمن تحديد خلال وضع  مننجاح التسويق في المنظمات الصحية يتحدد  إن-     

 للمنظمة 
الصحية نظرا للخصائص التي تتمتع بها الخدمات بصفة عامة و الخدمة الصحية بصفة خاصة ، لزم على المنظمات -      

 .العنصر البشري ، الدليل المادي ، العمليات توسيع مزيجها التسويقي ليشمل 
    .الصحية زاد ذلك على رضا الزبونرضا الزبون فكلما تحسن مستوى الخدمة  وبين الخدمة الصحية طردية علاقة هنا   -       

 

ت الدراسة التطبيقية وبناءا على التحليل الخاص بتلك الاختبارات  بعد اختبار فرضيا :التطبيقيةنتائج الجانب  : ثانيا
 :كانت لنا النتائج التالية 

 
مدى تطبيق  إلىوهذا راجع الخدمات الصحية الجيدة تؤثر على تحقيق الرضا لدى المرضى بعيادة الضياء طيط على التخ -       

 . عناصر المزيج التسويقي الصحي
 .شباب ، كهول  شيوخ  أطفال،الأعمار سواء كانوا فئات من  تلف تستقطب المصحة  -        
ضمن احتياجات و متطلبات الزبائن  (الخ .............التسعير ،التوزيع ،الخدمة ، )لاءم عناصر المزيج التسويقي يت -       

 .في مصحة الضياء 
 

 . الضياء على الخدمات المقدمةمصحة ( مرضى)زبائن قبول ورضا لهنا   -       
 .أهدافهاضمن سياستها التسويقية لتحقيق  تهتم مصحة الضياء بعناصر المزيج التسويقي الإضافية -       
 . تحرص المصحة على المظهر و النظافة للعاملين فيها   -       
 .لتسهيل خدماتها و التعرف على زبائنها تستعمل المصحة التكنولوجيا الحديثة  -       
 .تسعى المصحة لكسب ثقة زبائنها لزيادة ولاءهم لها  -       
 .توفر المصحة أطباء و شبه طبيين دو خبرة و كفاءة  -       
 .حسب احتياجاتهم ى توفر المصحة اقامة للمرض -       
 .عدم وجود منافسين للمصحة داخل الولاية  -       
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 :التوصيات و الاقتراحات -ثانيا

 

 :تتمحور فيما يلي ، يمكننا وضع مجموعة من التوصيات من خلال النتائج التي تم التوصل اليها      
  لما له من أثر على اشرا  كل عنصر من عناصر المزيج الترويجي من خلال وضع ميزانية خاصة للترويج خاصة السمعي البصري

 .الزبائن سلو  
  الفعلي  الأداءتحفيز وتدريب العمال للارتقاء الى المستوى المطلوب وذلك عن طريق. 
 مهرضا درجة على التعرف بهدف ذاهو  لزبائنها، صحةالم تقدمها التي الصحية الخدمات جودة وتقييم لقياس بدراسات  القيام 

 . عنها
واعتبارها فرصة لمعرفة نقاط الضعف باتخاذ و الاهتمام بمعالجتها بعين الاعتبار كل الشكاوي المقدمة من طرف المرضى  الأخذ

 .التصحيحية لكي يتحول المريض المشتكي الى مريض وفي للمصحة  الإجراءات
 

 :البحث أفاق  -ثالثا

 

 بحوث بمثابةاها نر  التي العناوين بعض ترح نق ،هجوانب بعض في أكثر بتعمق وضوعالبحث في هذا الم واصلة لم 
 :كالآتي يه و مستقبلية

 . استراتيجيات التسويق الصحي في المنظمات الصحية   1-
 .معوقات التسويق الصحي وأثرها على رضا الزبون   2-
 .أبعاد جودة الخدمات الصحية في كسب ولاء الزبون   3-
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 العربية باللغة المراجع :أولا

 

     I-لكتبا  

    جاسم ،استراتيجيات التسويق،دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع،عمانالصميدعي محمود  1- 
 6111،الاردن       

  مصر، . والتوزيع للنشر العصرية المكتبة الأولى، الطبعة معاصرة، رؤية المستشفيات ادارة غنيم، محمد أمد - 6
      2006 
 .2004 الأردن والتوزيع، للنشر اليازوري دار المستشفيات، ادارة البكري، ياسر ثامر - 0
 .2005 الأردن، عمان اليازوري، دار الأولى، الطبعة الصحية، الخدمات تسويق البكري، ياسر ثامر -1
   2008.الأردن عمان التوزيع، و للنشر المناهج دار الدوائي، و الصحي التسويق ، يوسف عثمان ردينة - 0
،التسويق مفاهيم معاصرة ، دار الحامد للنشر و التوزيع إبراهيمسويدان نظام موسى،حداد شفيق  -2

 .6111،عمان،الاردن،
 قناة جامعة العشري، مطبعة الصحية، المنظمات إدارة في الحديثة الاتجاهات الرب، جاب محمد سيد - 3
 .6112 مصر، السويس، .
 العربية المملكة العامة، الإدارة معهد الأولى، الطبعة الصحية، الرعاية ادارة الأمدي، عابد بن طلال -2
 .2005 السعودية، .   
  عبد المهدي بواعنة،ادارة المستشفيات و الخدمات الصحية،التشريع الصحي والمسؤولية الطبية ،دار الحامد -9

 .6110للنشر،الاردن،       
 مصر،.القاهرة .للنشر طيبة مؤسسة العمليات، الاستراتيجيات، المفاهيم، :التوزيع علفة، أبو أمين الدين عصام -01

2003. 
 للنشر الوراقة الاولى، الطبعة المتخصصة، الصحية الخدمات تسويق في دراسات نبعة، أبو العزيز عبد -00

 2005 الأردن، التوزيع، و      .
  والتقنيات الحديثة في(الموثوقية)والمعولية الشاملة الجودة إدارة ، نديم محمود شكري زينب ، البلداوي المجيد عبد -06

 .6113تطبيقها واستخدامها،دار الشروق للنشر و التوزيع،عمان، الأردن ،الطبعة العربية الأولى،         
 .2008 الأردن، التوزيع، و للنشر اثراء دار المستشفيات، إدارة نصيرات، توفيق فريد  -00
 .2007. مصر .الإسكندرية الجامعية المطبعة الأولى، الطبعة الأدوية، وشركات المستشفيات ادارة النجار، فريد -01
 .2009 الأردن عمان، العلمية، المعرفة كنور دار الأولى، الطبعة الخدمات، تسويق كورتل، فريد -00
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   و . للنشر وائل دار الأولى الطبعة الدوائي، و الصحي التسويق دبابنة، سمير ظيل عبيدات، إبراهيم محمد  -02
 .2006 الأردن، عمان، التوزيع،      
 .2002 مصر، الجامعية، الدار التسويق، إدارة في قرارات الصحن، فريد محمد -03
 محفوظ امد أبو جودة ، إدارة الجودة الشاملة ،مفاهيم و تطبيقات،الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر،عمان ،  -02

 . 6112الأردن ،        
 .2002 الأردن، للنشر، وائل دار الخدمات، تسويق الضمور، محمد هاني -09
 الوراق الأولى، الطبعة الزبون، علاقات إدارة ، العيادي عباس فوزي هاشم الطائي، حجيم يوسف -61
 .2004 الأردن، عمان، للنشر، .
 

II الجامعية المذكرات  

 الماجستير، ةشهاد لنيل مكملة مذكرة القاسم، أبو مصحة حالة دراسة الصحية، الخدمات تسويق العامري، نجاة  1-
 .2008-2009 سكيكدة، جامعة الاقتصادية، العلوم
 أطروحة الجزائرية، الاستشفائية المنظومة في الصحية الخدمات تسويق دراسة محاولة جيلالي، أمير-6
 .2009-2010 الجزائر، جامعة الاقتصادية، العلوم الدكتوراه، شهادة لنيل مقدمة .
 الاستشفائية العمومية المؤسسة حالة دراسة الزبون، رضى تحقيق في الصحية الجودة أهمية عائشة، واله -0

 3الجزائر جامعة تسويق، تخصص اقتصادية، علوم الماجستير، شهادة لنيل مكملة مذكرة طاية، بعين
.2011-2010 

  
 الأجنبية باللغة المراجع :ثانيا

-I الكتب  

1- Baker Michael, The Marketing, Third Edition Linacre House, 
Jordan Hill, Oxford, London, 1995.  
2- Christain Derboix, Joe Brée, Comportement du consommateur 
Edition Economique, Paris, 2000. 

3- Parcours, Le Marketing, Edition Hachette livre, Paris, 1996. 
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     -II الأنترنت مواقع 

  

1- http://www.magetude.com/ar/index?option=com. 
2- http/www/sahara.com/inde consulte le 08-03-2016 à16h00. 

http://www.wikipidia.org consulter 28/03/2016 a 16:30. -0 
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 استبيان

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 السنة الثانية ماستر تسويق خدمي :تخصص 

 الأخ الكريم ، الأخت الكريمة 

 تحية طيبة و بعد         

    لذا  ،الضياء  الصحية في تحقيق رضا المرضى في عيادةإن الغرض من هذا البحث هو تقييم دور تسويق الخدامات 

 التي تتفق مع  في الخانة( ×)التالية بكل دقة و تمعن و ذلك بوضع إشارة يرجى منكم التكريم بالإجابة على الأسئلة 

 .هذه الدراسة و شكرا مسبقا عن حسن تفهمكم  رأيكم على إنجاح 

 

 .المزيج التسويقي بمصحة الضياء :  المحور الأول 
 الصحية  الخدمة -2

 

 

 الرقم
 

موافق  العبارة
 جدا

 

 موافق
 

 ير  محايد
 موافق

 ير موافق 
 تماما

      تقدم المصحة خدمات متميزة للمرضى المقيمين و المراجعين  52
      تقدم المصحة خدمات صحية متنوعة في ظيع التخصصات  51
      المرضى فوق كل اعتبار ( خدمة)تضع المصحة منفعة  50
      توفر المصحة معلومات كافية عن خدماتها للمرضى  57

 
 

 التسعير بالمصحة -1
 

 الرقم
 

موافق  العبارة
 جدا

 

 موافق
 

 ير  محايد
 موافق

 ير موافق 
 تماما

      أنت على علم بأسعار الخدمات الصحية المقدمة بالمصحة  50
      الأسعار لها أهمية وتأثير في اختيار  للمصحة  52
      التكاليف الصحية مناسبة بالمقارنة مع جودة الخدمة الصحية  54
      المصحة توفر العديد من الطرق لتسهيل عملية تسديد الفاتورة  08
      هل تري أن الأسعار مناسبة لجميع الشرائح  55
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 التوزيع بالمصحة -0
 

 الرقم
 

 العبارة
موافق 
 جدا

 

 موافق
 

 ير  محايد
 موافق

 ير موافق 
 تماما

      يسهل الوصول إلى المصحة بسبب موقعها المناسب  25
تتوفر المصحة على غرف مجهزة بكافة التجهيزات التي يحتاجها  22

 المريض 
     

      ساعات العمل بالمصحة مناسبة للمرضى  21
      تتوفر المصحة على موقف للسيارات  13
للمصحة موقع الكتروني معروف ويسهل الوصول اليه ومعروف  14

 لدى زبائنها  
     

 

 الترويج بالمصحة -7
 

 الرقم
 

 العبارة
موافق 
 جدا

 

 موافق
 

 ير  محايد
 موافق

 ير موافق 
 تماما

تبلغك المصحة بالخدمات الصحية التي تقدمها عن طريق  20
 .  الملصقات الإعلانية

     

 

      الإذاعة هي أكثر وسيلة ترويج للخدمات الصحية بالمصحة  22
 

24 
تقدم العيادة الهدايا للمرضى أحيانا للتأثير ايجابيا على رأيهم 

 الشخصي حول المصحة 
     

 

 الدليل المادي بالمصحة -0
 

 الرقم
 

موافق  العبارة
 جدا

 

 موافق
 

 ير  محايد
 موافق

 ير موافق 
 تماما

      العاملون بالمصحة حريصون على النظافة و حسن المظهر   22
      تتوفر بالمصحة قاعات انتظار مجهزة بوسائل الراحة المختلفة  25
15 
 

تضع المصحة لوحات إرشادية للتسهيل الوصول إلى الأقسام و 
 الفروع المختلفة 
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 العمليات بالمصحة -2
 

 الرقم
 

موافق  العبارة
 جدا 

 

 موافق
 

 ير  محايد 
 موافق 

 ير موافق 
 تماما

تحرص المصحة على تقديم الخدمات الصحية بطريقة صحيحة  12
 من البداية 

     

      تستجيب المصحة بسرعة لمشاكل و استفسارات المرضى  11
تحرص المصحة على كسب ثقة المستفيدين من خدماتها  10

 الصحية 
     

 

24 
تعمم المصحة إجراءات العمل لضمان السرعة و السهولة في 

 تقديم الخدمات الصحية 
     

      تتميز المصحة بمواعيد مضبوطة لتقديم الخدمات  25
 

 العنصر البشري بمصحة الضياء -4
 

 

 الرقم
 

 العبارة
موافق 
 جدا

 

 موافق
 

 ير  محايد
 موافق

 ير موافق 
 تماما

يتميز الأطباء و الشبه طبيين بالعيادة بالخبرة الجيدة و الكفاءة  12
 العالية 

     

 

14 
يتم التعامل مع المرضى بالمصحة بالروح المرحة و الصداقة من 

 طرف العاملون بالمصحة 
     

      يحرص الطبيب على الاهتمام الفردي للمرضى  12
      الدورية للمرضىيقوم العاملون بالمصحة بالمراقبة  15
      تعمل إدارة المصحة باستقبال و توجيه المرضى 30
 

يوضح العاملون بالمصحة للمرضى المشاكل التي يعانون منها  31
 بطريقة يفهمها المريض 

     

 

 رضا الزبون بمصحة الضياء: المحور الثالث 
 

 الرقم
 

 العبارة
موافق 
 جدا

 ير  محايد موافق
 موافق

  ير موافق
 تماما

      انت راض عن جودة الخدمات الصحية المقدمة بالمصحة   01
      تشعر بالارتياح عند التعامل مع المصحة  00
 

07 
ترى أن المصحة حريصة على تلبية حاجات و رغبات المرضى 

 وفق توقعاتهم 
     

تدافع على المصحة عندما ينتقدها البعض بأي شكل من  35
 الأشكال
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 :   المعلومات الشخصية : المحور الرابع 

 ذكر                                             أنثى         :الجنس  -2
 سنة  00-سنة 61سنة                                      61 اقل من:السن  -1

 سنة  01سنة                                     أ كبر من 01 –سنة  00        
 

 جامعي                وي ثان         متوسط                        ابتدائي : المستوى التعليمي  -0
   
 يوم واحد              يومين              ثلاثة أيام فما فوق                              غير مقيم:دة الإقامةم -7

 

 مصلحة الأمومة                مصلحة الرجال                   مصلحة النساء    :المصلحة التي تعالج فيها -0
 قسم الاستعجالات                قسم الطب الخاص                  العامالطب قسم              
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 العيادة مدير

 الأمانة 

 المديرية الطبية و الشبه طبية

 المديرية الإدارية

 تسيير مجموعة المهام الإدارة للعيادة-

 تسيير المكاتب الإدارية و الاستقبال - 

إنشاء مجموعة الوثائق المتعلقة -

 بالمرضى 

 تنظيم إحصائيات المرضى -

 تسيير الموارد البشرية للعيادة  -

 

 

 المصلحة التقنية

  قسم العمليات- 

  المخبر - 

  الولادةقسم -

  الأشعة -

 الصيدلية-

 

 مصلحة التمريض

 تمريض الرجال - 

 تمريض النساء  

 الأمومة قسم 

 مراقبة  إنعاش 

 تخدير 

 

 المصلحة الطبية

 استعجالات   -

  فحص -

 خاص   -

 عام  -

  

 

 مدير الوسائل العامة  

 التسيير الإعلامي للمؤسسة -

 المغسلة  -

  المولد الكهرباء -

  حظيرة السيارات -

 المخزن-

 صيانة التجهيزات -

 المصلحة المحاسبية و المحاسب

 التسيير المالي و المحاسب -

 إنشاء ومتابعة التصريحات الإحصائية الضريبية والمالية و الاجتماعية -

 تنظيم و متابعة الإحصائيات و الوضعية المالية للعيادة -
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 هرسلللللللللللللللللللللللالف
 I الإهداء 

 II الشكر 

 III الملخص 

 IV قائمة المحتويات 

 V قائمة الجداول 

 VI قائمة الأشكال 

 VII قائمة الملاحق

 أ المقدمة 

 :الفصل الاول 
 الإطار المفاهيمي لتسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون

 1 تمهيد 
 0 عموميات حول تسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون : المبحث الأول
 0 دور تسويق الخدمات الصحية :المطلب الأول 
 0 ( المفهوم، الخصائص، الأهمية )تسويق الخدمات الصحية : الفرع الأول 
 0 استراتيجيات المزيج التسويقي في المنظمات الصحية :الفرع الثاني 
 25 مفاهيم حول رضا الزبون : المطلب الثاني 
 25 ( المفهوم ، الخصائص،الأهمية )رضا الزبون الصحي :الفرع الأول 
 12 ( العلاقة ، الأثر ) جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون : الفرع الثاني 

 10 الدراسات السابقة المتعلقة بتسويق الخدمات الصحية و رضا الزبون :المبحث الثاني 
 10 عرض مختل  الدراسات السابقة :المطلب الأول 
 10 ة عرض الدراسات السابقة لتسويق الخدمات الصحي: الفرع الأول 
 10 عرض الدراسات السابقة لرضا الزبون : الفرع الثاني

 17 و الاختلاف بين الدراسات  هشابتأوجه ال:المطلب الثاني 
 10 خلاصة الفصل 

 :الفصل الثاني 
 لواقع تسويق الخدمات الصحية بعيادة الضياء الدراسة الميدانية 

 14 تمهيد
 12 الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية : المبحث الأول 
 12 منهج الدراسة :المطلب الأول 
 12 أسلوب الدراسة : الفرع الأول
 15 مجتمع الدراسة واختبار العينة :الفرع الثاني 
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 15 تلخيص معطيات الدراسة :الفرع الثالث 
 05 الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية :المطلب الثاني 
 05 ومات لالمعأدوات جمع : الفرع الأول 
 02 صدق و ثبات الاستبيان : الفرع الثاني 
 01 الأدوات و البرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسة : الفرع الثالث 
 01 عرض و تحليل النتائج : المطلب الثالث 
 01 عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية للعينة: الفرع الأول 
 04 عرض نتائج اختبار الفرضيات : الفرع الثاني 

 74 مناقشة النتائج و اختبار الفرضيات : المبحث الثاني 
 02 خاتمة الفصل 
 00 الخاتمة العامة 

 02 المراجع 
 05 الملاحق 
 22 الفهرس

  
 
 


