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 الإىداء
بسم الله الرحماف الرحيم : "قل اعملوا فيسر الله عملكم كرسولو 

 كالدؤمنتُ"صدؽ الله العظيم
  :أىدم ىذا العمل الدتواضع إلى 

  .أبي كأمي حفظهما الله
أطاؿ الله في عمرىاإلى جدتي  . 

كبتَا ك صغتَا  مكاكمإلى كل الإخوة ك الأخوات ، ك أفراد عائلة   .  
 . إلى بسمة اليوـ كأمل الغد

 إلى كل من أحب الله ك أحب الجزائر
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...شكر كلمة  
 ىذه تٍ بنعمة العلم ك كفقتٍ إلى بلوغكجل الذم أنعم عز  قبل كل شيء ، أحمد الله 

الل هم لك الحمد حتى ترضى ، كلك الحمد إذا رضيت ، كلك الدرجة ك أقوؿ :" 
الرضى الحمد بعد  " . 

أتقدـ بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدني في إلصاز ىذا العمل ك بالأخص إلى 
" على توجيهاتو القيمة ك الإرشادات الصائبة التي  قواميد أبو بكرالأستاذ الدشرؼ "

 . لم يبخل بها عليا
أعضاء لجنة الدناقشة على  شكر كالتقدير إلى السادة الأساتذةكما أتقدـ بجزيل ال

 تفضلهم 
 .بقبوؿ الاشتًاؾ في مناقشة ىذا البحث الدتواضع كتقييمو

كإلى كل من بذؿ معي جهدا ككفر لي كقتا, ك نصح لي قولا , أساؿ الله أف يجزيهم 
 ختَا
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 :الدلخص

 حاكلنا توضيح دكره على الجودة في الخدمات الصحية بالتطبيق على ك الصحي، تناكلنا في ىذه الدراسة مصطلح التسويق 
 في برستُ جودة الخدمات  الصحيالتسويق  دكرما مدل  "الدؤسسات الصحية الخاصة من خلاؿ معالجتنا للإشكالية التالية

رت ىذه الدراسة انو يوجد اىتماـ أظه، ك ك قد تم على عينة زبائن الدصحة( استبياف 55ذا الغرض قد قمنا بتوزيع  لذك ؟" الصحية
كخلصت الدقدمة ،  ةالتسويق الداخلي ك جودة الخدم بتُ , كما بينت النتائج ك جود ارتباط ايجابينشاطك  الصحيبالتسويق 

الصحية  من طرؼ الدؤسسات  لصحيوـ التسويق امفهبتٍ تيقتضي بالضركرة  ،الدراسة إلى أف برستُ الجودة في الخدمات الصحية
 .بعد العملياتمن خلاؿ الاىتماـ بجميع أبعاده خاصة 

 الخدمة الصحية، الجودة الصحية. ،صحيةالؤسسة الصحي، الدتسويق ال الكلمات الدفتاحية:

Summary: 

In this study, we discussed the concept of health marketing. We tried to explain 
its role in quality in health services by applying to private health institutions by 
tackling the following question: "What is the contribution of health marketing to 
improving the quality of health services?" For this purpose we have distributed 
55 questionnaires on the sample of the clients of the clinic. This study showed 
that there is an interest in health marketing as an activity. The results also 
showed a positive correlation between health marketing and quality of service 
provided. Health services, it is necessary to adopt the concept of health 
marketing by health institutions by taking care of all its dimensions after 
operations 

. Keywords:  Health Marketing, Health Establishment, Health Service, Health 
Quality 
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 : توطئة-أ

 لستلف بتُ الدنافسة زادت، رغباتو كبرقق  حاجياتو تلبي نوعية خدمات على بالحصوؿ(  الدريض   الزبوف كاىتماـ كعي لتزايد نظرا
 كرد الثمانينات مطلع مع الصحي التسويق ظهور الى دفع ما كىذا ،الدريض ككلاء رضا على للحصوؿ الصحية الدؤسسات
 الخدمات على التسويقي الدزيج عناصر  لستلف تطبيق عن نتج كقد، كالاستمرار للبقاء كدعما التغيتَ لدقتضيات استجابة استًاتيجي

 إلى نظرنا كإذا اخرل جهة من الشرائية الدرضى راتاقر  على التأثتَ كبالتالي  كجودتها الخدمات نوعية على ىامة انعكاسات الصحية
 كما(   omc  للتجارة العالدية للمنظمة الوشيك الانضماـ مع كبرولات تغتَات من الصحي قطاعها مؤسسات تعيشو كما الجزائر

 ىائلة تكنولوجية طفرات من مستشفيات بو تتميز كما الاختَ ىذا،  الاجنبي للمستثمر القطاع ىذا سوؽ بررير من عنو سينجم
 أكثر مطالبة الوضع ىذا كأماـ الأختَة ىذه ، الجزائرية الصحية الدؤسسات قبل من طريقة بأم كسبو كجب رىاف أك كتحدم تعتبر
 اىتمامها خلاؿ من إلا يكوف لا كىذا، الدواطن ثقة تستعيد كأف خدمات من ماتقدمو جودة بتحستُ مضى كقت أم من

 : كالتاليالدطركحة   الاشكالية عن الاجابة الى ىذه دراستنا في كسنسعى  ذلك في أثر من لو لدا الصحي التسويقي الدزيج بسياسات

 ؟ الصحية الخدمة جودة تحسين في الصحي التسويق دكر مدل ما

 :التالية الفرعية الأسئلة ندرج للدراسة الرئيسية الاشكالية على كالإجابة لدوضوعبا أكثر الإلداـ أجل من

 الددركسة؟ العينة راءأ حسبفي مصحة الضياء بورقلة  التسويقي الدزيج عناصر توافر مدلما  -1

 ىل ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بتُ التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية؟ -2

 ؟ديدغرافية تغتَاتلد تعزل احصائية دلالة ذات فركؽ ىناؾ ىل -3

 :التالية الفرضيات ندرج الفرعية أسئلتها ككذا الرئيسية الإشكالية على كللإجابة

 توافر متوسط لعناصر الدزيج التسويقي مصحة الضياء بورقلة . ىناؾ -1

 ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بتُ التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية. -2

 لدتغتَات ديدغرافية لعامل الجودة في الدصحة تعزل احصائية دلالة ذات فركؽ ىناؾ -3

 أىداؼ الدراسة:

 : إلى أساسا الدارسة ىذه دؼته

 الصحية؛ الخدمات كذا ك الصحي التسويق من كل مفهوـ على التعرؼ -

  ؛ الصحية الدؤسسات في الصحي التسويق كاقع معرفة -

 ؛تهاخدما برستُ اجل من الصحية الدؤسسات في كدكره الصحي التسويق أهمية إبراز -

  الصحية؛ الدؤسسات طرؼ من الدقدمة الخدمات على الصحي التسويق أبعاد تأثتَ مدل على التعرؼ  -
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 الصحية؛ الدؤسسات قبل من الدقدمة الصحية الخدمة جودة على تأثتَان  الأبعاد أكثػر على التعرؼ -
 .الصحية     الخدمة جودة مستول برستُ على تعمل التي التوصيات من لرموعة كصياغة تقديم -

 : الػدراسة ةأىػمي  

 : مايلي برقق نهاكو  من الدراسة أهمية تنبع

 معالزبائن  علاقة يتناكؿ الذم صحيال التسويق ىو ك ألا الدنظومة الخدماتية مداخل من مهم مدخل على الضوء تسليط -
  الصحية؛ الدؤسسة

  الصحية؛ الدؤسسات في صحيال التسويق كجود من التأكد لزاكلة -
 مفهوـ إدخاؿ لضاكؿ  كلذذاتها  خدما جودة من للرفع صحيال التسويق  مفهوـ لتطبيق الصحية الدؤسسات كعي مدل معرفة -

 ىنا منللزبائن كللمؤسسة الصحية  مضافة كقيمة يقدمو ما على التعرؼ كلزاكلة الواقع أرض على كتطبيقو  صحيال التسويق
 التنمية إحداث في فعاؿ خدمي كقطاع الدؤسسات ىذه لدكر  نظرا ,الصحية بالخدمات الارتقاء في البحث أهمية تنبع

 كالاجتماعية الاقتصادية

 أسباب اختيار الدوضوع:

 : منها بالذات الدوضوع ىذا اختيار إلى أدت عديدة أسباب ىناؾ

 كالزبوفالدؤسسة  بتُ بالعلاقة تعلق فيما خاصة الصحية الدؤسسات منها تعاني قد الذم العوائق أك الصعوبات اكتشاؼ -

 بتطبيقو قامت إذا ما حالة في لصاحو عدـ كأسباب صحيال التسويق تطبيق طرؽ النجاح لػ معرفة لزاكلة -

 : الدتبع الدنهج

 فالدنهج الدراسات من النوع لذذا اف الدلائم اف الدنهج يعتبر حيث التحليلي  كالدنهج  الوصفي الدنهج استخدمنا موضوعنا لدراسة
 الدنهج على الاعتماد سيتم كمن ثم الدستجوبتُ آراء من كبتَ عدد كاستقصاء الدراسة لزل الظاىرة لوصف مناسب الوصفي
 .تعميمها ثم النتائج برليل كبعدىا بهاأسبا إلى كالوصوؿ الدتغتَات بتُ للربط التحليلي

 حدكد الدراسة:

 : مايلي على الدكاف ك الزماف حيت من ركزنا الدطركحة الإشكالية على الوقوؼ لأجل

 ؛ 2017 افريل 23 غاية إلى 2017 مارس25 من لشتدة ككانت الدراسة بفتًة يتعلق فهو :الزمني الإطار -

 كرقلةبددينة   ضياء مصحة زبائن عينة بدسح قمنا فقد بالبحث الخاصة الدكانية بالحدكد يتعلق كىو :الدكاني الإطار -
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 صعوبات الدراسة:

 :التالية النقاط في الصعوبات ىذه كتتلخص الصعوبات من موعةلمج تعرضنا الديدانية دراستنا خلاؿ

 صعوبة إقناع الزبائن بالاستقصاء -
 صعوبة ضبط عنواف الدراسة النهائي -

 :ىيكل الدراسة

 : فصلتُ إلى البحث بتقسيم قمنا الدطركحة الإشكالية معالجة بغية

  الدفاىيم من لرموعة فيو عالجنا الأكؿ الدبحث في مبحثتُ يتضمن الذم النظرم الجانب دراسة في الأكؿ الفصل خصصنا

لرموعة الدفاىيم التي تتناكؿ الجودة  أيضا التطرؽ كبعدىا ككذا أهمية التسويق الصحي صحيال التسويق الخدمة الصحية ك في الدتمثلة
 كعناصر كمداخل تقييم الجودة الصحية 

  التشابو أكجو كاستخلاص الحالية بالدراسة كمقارنتها البحث موضوع عالجت التي السابقة الدراسات إلى الثاني الدبحث في تطرقنا

 . كالاستنتاجات الدعالجة كطريقة كالعينة الذدؼ حيث من كالاختلاؼ

 الديدانية دراستنا في الدتبعة الدنهجية للإجراءات الأكؿ الدبحث في فتطرقنا ا،به قمنا التي التطبيقية الدراسة الثاني الفصل في لنعرض
 نتائج كمناقشة عرض فيو حاكلنا الثاني للمبحث بالنسبة أما الديدانية الدراسة في الدستخدمة كالأدكات الطريقة توضيح خلاؿ من

 إليها الدتوصل الدراسة
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 تمهيد:

 لارتباطها نظرا الخدمية القطاعات من غتَىا من أكبر باىتماـ حظيت التي القطاعات من الصحية الخدمات جودة تعتبر    
 ىذه أصبحت حيث الصحية الخدمة لجودة أبعاد عدة بتحديد المجاؿ ىذا في أيضا الدهتمتُ ساىم كقد الإنساف، كحياة بصحة
كقد يعد لشارسة النشاط التسويقي الأداة الأبرز لتحقيق ىذه  الصحية، الخدمة جودة مستول لقياس مؤشرات بدثابة تعد الأبعاد

 خلاؿ من كذلك للتسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية  النظرية الجوانب لستلف على التعرؼ سنحاكؿ الفصل ىذا كفيالأبعاد 
 مبحثتُ: إلى الفصل تقسيم

 

 لتسويق الصحي كجودة الخدمة الصحيةالدبحث الأكؿ: ا -
 للتسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية الدراسات السابقةالدبحث الثاني  -
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 الدبحث الأكؿ: التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية.

 تعلقة بالتسويق الصحي كجودة الخدمة الصحيةسوؼ نتناكؿ في ىذا الدبحث بعض الدفاىيم كالنقاط الد

 .: التسويق الصحيلدطلب الاكؿا

تسخر الدنظمات الصحية ذات الشأف جميع إمكانياتها للظفر برضى عملائها الداخليتُ كالخارجيتُ، كمن ىنا رأت ضركرة إدخاؿ 
 1نشاط التسويق فيها إشباعا لرغبات عملائها الصحية كاحتياجاتهم.

 الفرع الأكؿ : مفهوـ  الخدمة لصحية 

، إلا إف مفهوـ الخدـ الصحي ينبع أساسا من الدفهوـ العاـ للخدمات ، كىي لا تبتعد عن مضامتُ التعاريف السابقة للخدمة   
 :1الخدمة الصحية إلى قسمتُ رئيسيتُأنو يدكن تقسيم 

 الخدمات الصحية العلاجية .-

 الخدمات الصحية الوقائية.-

 .الخدمة الصحية العلاجية  مفهوـ:أكلا 

تشتمل على الخدمات لصحية الدرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة، كالتي تشمل خدمات التشخيص كخدمات العلاج، سواء تم 
ذلك بالعلاج الدكائي الدباشر داخل الدنزؿ أك تم من خلاؿ خدمات صحية مساندة برتاج رعاية سريرية داخل الراكز الصحية، أك 

لك بالتدخل الجراحي التقليدم أك الدعاصر، كيهدؼ ىذا النوع من الخدمات إلى بزليص الفرد ف مرض أصابو أك بزفيف لً ذ
 معاناة الفرد من الاـ الدرض.

 ثانيا: الخدمة الصحية الوقائية.

حيث ترتبط تلك لخدمات كىي الخدمات الصحية الدرتبطة بصحة المجتمع أ ما يدكن أف نطلق عليو بالخدمات الصحية البيئية     
بالحماية من الأمراض الدعدية كلأكبئة كالحماية من التدىور الصحي الناتج عن سلوؾ الأفراد كالدشركعات التي بسارس أنشطة ملوثة 
للبيئة، كىي تشتمل على خدمات التطعيم من الأمراض الوبائية، كخدمات الرعاية الأمومة كالطفولة، كخدمات الرقابة الصحية على 

 .دمات الإعلاـ كالنشر الوعي الصحيمتاجر تقديم الغذاء ككحدات الانتاج الصناعي كالزراعي، إضافة إلى خ

 كبسيز الخدمة الصحية عن غتَىا من الخدمات الأخرل ب:  

ؼ تتميز خدمات الدستشفيات بكونها امة للجمهور، كتسعى من خلاؿ تقديدها إلى برقيق منفعة عامة كلدختلف لجهات كالأطرا-
 لدستفيدة منها.

_______________________________________________________ 

 ػ25ص ص الاسكندرية، الصحية، الخدمات اقتصادیات"الدمرداش، طلعت 1
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تتميز بكونها على درجة عالية ف الجودة لأنها مرتبطة بحياة الإنساف كشفائو كليس بأم شيء مادم اخَر يدكن تعويضو أك إعادة -
 شرائو، لذلك فإف معيارية الَاداء للخدمة الصحية تكوف الية كبزضع إلى رقابة إدارية كطبية.

تتميز بكونها على درجة عالية ف الجودة لأنها مرتبطة بحياة الإنساف كشفائو كليس بأم شيء مادم اخَر يدكن تعويضو أك إعادة -
 ة كبزضع إلى رقابة إدارية كطبية.شرائو، لذلك فإف معيارية الَاداء للخدمة الصحية تكوف الي

 تتأثر الدنظمات الصحية امة كالدستشفيات خاصة بالقوانتُ كالأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدكلة أك للقطاع الخاص.-

في منظمة الأعماؿ، تكوف قوة القرار بيد شخص كاحد أك لرموعة أشخاص يدثلوف قمة الادارة، في حتُ تتوزع قوة القرار في  -
 الدنظمات الصحية بتُ الإدارة كلرموعة الأطباء.

كجوب الاتصاؿ الدباشر بتُ الدنظم الصحية كالدستفيد من الخدمة، إذ أف الخدمة الصحية لا يدكن تقديدها إلا بحضور الدريض  -
 لى شيء.نفسو للفحص كالتشخيص كالعلاج كإجراء خدمات أخرل على الخدمة الصحية، باعتبارىا مرتبطة بالإنساف كه أغ

نظرا لتذبذب الطلب على الخدمة الصحية في ساعات اليوـ أك الاسبوع أك الدوسم، بهدؼ الاستجابة إلى أقصى حد من  -
 1. مهمة الدنظمة الصحية الإنسانيةالخدمات الدطلوبة، إذ لا يدكن التأخر أك الاعتذار لأف في ذلك اخفاؽ في

 فرع الثاني: مفهوـ التسويق الصحي.ال

على أنو "عملية برليل الأنشطة الدتكاملة كالدتًابطة التي تقوـ بها الدنظمات الصحية لتوفتَ الصحي (: عرؼ التسويق 1تعريف  -
أنسب الخدمات الدطلوبة، كالتخطيط السليم لذا، كالرقابة على حسن تنفيذىا، كالتًكيج لذا، كذلك لتعزيز عملية التبادؿ الارادم 

 2.الدرسومة بفعالية ككفاءة عاليتتُسواقها الدستهدفة، بدا يدكنا من بلوغ أىدافها للمنافع أك القيم مع أ

  :أهمل ىذا التعريف عنصر الزبوف أك متلقي الخدمة الصحية، حيث يعتبر العنصر الأساسي في العملية التسويقية تعليق
 كركز فقط على أنشطة الدنظمة الصحية.

التسويق لصحي على أنو" التحليل كالتخطيط كالتنفيذ كالرقابة على البرامج الدعدة بدقة ( kotler(: عرؼ كوتلر  2تعريف   -
الأسواؽ الدستهدفة بهدؼ بلوغ ماتسعى إليو الدنظمات الصحية من أىداؼ، معتمدة  علضو برقيق قيمة تبادلية اختيارية  طوعية( م

خلاؿ لاستخداـ الفاعل للتسعتَ كالاتصالات كالتوزيع من  في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواؽ الدستهدفة كرغباتها، كمن
 3تهم"مأجل إعلاـ السوؽ كإيجاد الدافع لدل الأفراد كخد

 :ركز تعريف كوتلر للتسويق الصحي على موازنة أنشطة الدنظمة الصحية مع احتياجات الزبائن كرغباتهم . تعليق 
_______________________________________________ 

 .59 ص2005،دار اليازكرم، الأردف، " الدستشفيات إدارة"، تامرالبكرم 1
 .5ص-2009لصاة العامرم، "تسويق الخدمات الصحية"، مذكرة ماجستتَ، جامعة منتورم، قسنطينة،  2
 .31 ،ص 2005، ،الاردف اليازكرم دار ،"الصحية الخدمات تسويق"البكرم، تامر.د 3
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يدكن أف نعرؼ التسويق الصحي على أنو " عملية برليل كبزطيط الأنشطة الدتكاملة  التي تقوـ بها الدؤسسة   تعريف شامل:-
الصحية ككذا التنفيذ كالرقابة عليها  بشكل فع اؿ لتوفتَ أنسب الخدمات الدطلوبة، كذلك لتحقيق حاجات كرغبات الزبائن 

 الدرسومة. الدرضى(، كبالتالي بلوغ ىاتو الدنظمات لأىدافها 

 .الصحي التسويق أهمية: الثالث الفرع

 :1كالاتي في حصرىا كيدكن استخدامو، من الدتحققة كالفوائد الدزایا خلاؿ من الصحية الدنظمات في التسويق أهمية تبرز          

,  الدنتج تطوير أجل من كالتنسيق العقلانية، الادارة نمط على التًكيز خلاؿ من كذلك التسويقية الانشطة كفاءة برستُ- أ
 التسويقية الانشطة في كالفاعلة الكفاءة من الأعلى الحد تنفذ يجعلها علمي بددخل الادارة يجهز فالتسويق التًكيج التوزيع، التسعتَ،

 اندماجها خلاؿ من الصحية، المجتمع لحاجات برسسا أكثر الصحية الدنظمات جعل- ب بينها فيما الدستمر التنسيق عن فضلا
 الرئيسي العنصر فهي التسويق، كظيفة عملية صلب من ىي رضاىم درجة كقياس الدرضى ارَاء استقصاء عملية أف إذ ، الجمهور مع

 . الصحية كالدنظمات الدرضى بتُ( feed back  العكسية التغذية تسيتَ لعملية

 الدنظمات عمل في التسويق مفهوـ فإدخاؿ الصحي، السوؽ في كلائق متميز كضع في كجعلها الصحية الدنظمة صورة برستُ- ج
 خلالذا من تتمكن التي التنافسية الديزات تلك عن للبحث سعيها عن فضلا الأفراد، جميع لضو بأفكار كليا تتجو يجعلها الصحية

 .إليها للمحتاجتُ الخدمات أفضل تقديم من

 الدناسبة السعرية السياسة ككضع الخدمات، كتوزيع تقديم في فاعلية أكثر أنظمة خلق خلاؿ من الصحية الدنظمات إدارة بسكن- د
 . تقدمها التي الصحية للخدمات

 .2الصحية الخدمات من  الدستفيدين لدل الطبي كالتثقيف الصحي الوعي تنمية -ق

 كما  الدؤداة لخدمة كالبيع الشراء عمليات إدارة خلاؿ من الصحية كالدنظمة الدرضى بتُ ما التبادؿ إبساـ على التسويق يعمل  -ك
 :من ذلك يتطلبو

 . الدعلومات جمع •

 .الطلب حجم لتقدير الدختلفة كالطرؽ الأساليب استخداـ •

 

___________________________________________ 
 36ص-2009لصاة العامرم، "تسويق الخدمات الصحية"، مذكرة ماجستتَ، جامعة منتورم، قسنطينة،  1
 3 رة،صھكالتوزيع،القا للنشر ،ايتًاؾ"الصحية الخدمات تسويق"مدكور، فوزم 2
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 الطاقة تقدير كأيضا الأخرل، كالعمالة الدساعدين كالفنيتُ كالدمرضات كأطباء الدرضى لخدمة العمالة من  اللازمة الطاقة تقدير •
 .الصحية الدنظمات في الطلب  كمقابلة لدواجهة كبذهيزاتها الأسرة من الاستيعابية

 الصحية الخدمات لذم تقدـ الذين كالدرتقبوف الحاليوف الدستفيدكف ىم كمن الدستهدؼ السوؽ برديد على التسويق يعمل -ف
 .المحيطة البيئة كأمراض الصحية كمشكلاتهم يتلاءـ بدا الدختلفة،

 أثر لشا  الصحية، الدنظمات  بتُ للمنافسة جديدا بعد أضاؼ التكنولوجيا كازدیاد  الدؤداة الصحية الخدمات أشكاؿ زیادة إف -م
 .1 الدخدكمة الدنطقة في الأفراد كرغبات حاجات لإشباع الدنظمات ىذه في التسويق يلعبو الذم الدكر على

 الرابع: سياسات الدزيج التسويق الصحي.الفرع 

كالدريض، فلقد تم توسيع الدستشفيات من عدـ الدلموسية، كالانتاج الدشتًؾ للخدمة بتُ الطبيب نظرا لدا تتميز بو من خدمات 
 مزيجها التسويقي بإضافة ثلاثة عناصر لتصبح السياسات التسويقية للخدمات الصحية تتكوف من سبعة عناصر ىي:

تعرؼ الدنتجات الصحية على أنها " العلاج الدقدـ للمرضى سواء كاف تشخيصا أك إرشادا أك  أكلا :سياسة الدنتج الصحي :
ك قبوؿ كانتفاع من قبل الدرضى كبدا يؤكلوف لاف يكوف بحالة صحية أفضل، كللمنتج الصحي  الخدمات تدخلا طبيا ينتج عنو رضا أ

 الصحية( بعض الدميزات التي بذع عملية تسويقها بزتلف عن تسويق السلع كالخدمات الأخرل، منها :

الاختيار، حيث تصعب على الزبوف عملية  بدمات الصحية غتَ ملوسة كىذا ما يصعأم أف الخعدـ الدلموسية :  .2
 رؤيتها، تذكقها، كلدسها من قبل شرائها.

 :2بعض الخدمات الصحية تقدـ لشخص كاحد حيث أفشخصية :  .1
 .لكل طبيب بزصص في لراؿ معتُ من الخدمات الصحية 
 إلا أف ىناؾ خدمات ليست الطبيب لايستطيع أف يعالج أكثر من مريض كاحد في كقت كاحد كبنفس بزصصو ،

 لا تقدـ لشخص كاحد كإنما تقدـ للعديد من الأشخاص في افَ كاحد مثل ملات التوعية من مرض معتُ.، أم شخصية
افة إلى كجود علاقة دائمة ريض كمنتج مشتًؾ مع الطيب، بالاضتزامن إنتاج كاستهلاؾ الخدمة الصحية، حيث يعتبر الد .0

 ات زمنية لستلفة .كمستمرة بينهما لدعالجة كتتبع حالة الدرض كالإشراؼ عليها على فتً 
 يدكن بززين كالاحتفاظ بالخدمات الصحية في حالة عدـ الاستفادة  عدـ قابلية الخدمات الصحية للتخزين، حيث لا .2

 

________________________________________ 
 38ص-2007حبيبة قشي، "اليات تطبيق السياسات التسويقية في الدؤسسات الصحية"، مقاؿ علمي بدجلة، جامعة محمد خيضر، بسكرة،  -ميلودم تومي  1
 1 ص ،1998 مصر، كالتوزيع، للنشر ايتًاؾ الصحية، الخدمات تسويق مدكور، فوزم2
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ناتها في كل مر تقدـ فيها تَة ، نتيجة عدـ الاستفادة كاملة من إمكامنها، كمن ثم فاف الدؤسسات الدنتجة لذا قد برقق خسائر كب
 .1الخدمة

تتكوف الخدـ الصحية من عناصر تكمل بعضها البعض حيث لصد لإجراء عملية جراحية لابد من خدمة الأشعة،  .1
التحليل الدخبرم، الفحص كالتشخيص، بالإضافة إلى الخدمات الدساعدة الأخرل كالخدمات الفندقية، الإطعاـ 

 كالخدمات الإدارية.
 يف يختلف عن موسم الشتاء.فموسم الص تقلبات الطلب على الخدمات الصحية على مدار السنة .6

تعتبر سياس التسعتَ من أصعب القرارات التي تتخذ على مستول إدارة الدؤسسة الصحية، لدا ثانيا: سياسة التسعير الصحي : 
على برتويو ىذه السياسة التسويقية من متغتَات كعوامل تؤثر في عملية برديدىا، كما يعتبر التسعتَ الصحي عنصر أساسي مؤثر 

 الإيرادات مقارنة بعناصر الدزيج التسويقي الأخرل التي برتاج إلى تكاليف.

كيدثل السعر بالنسبة للخدمات الصحية الدقابل الدادم أك التعويض عن القيمة الدقابلة للخدمة، كتتصف عملية التسعتَ الصحي 
 بالعديد من الخصائص أهمها :

 َمن الأحياف في برديد أسعار الخدمة الصحية. تدخل لحكومات أك الوزارات الوصية في الكثت 
 .عدـ توافر الدعلومات عن أسعار الخدمة الصحية لدل الزبائن مقارنة مع الخدمات أك السلع الأخرل 
 .لايختار الدستفيد  الدريض(في حالات معينة من الخدمة الدقدمة لو، كإنما يكوف الاختيار من اختصاص الطبيب الدعالج 
 الطبية يكوف خارجا عن القواعد الكلاسكية للاستهلاؾ، لأنو في لواقع لا يوجد سوؽ صحي بالدعتٌ  برديد سعر الخدمة

الكلاسيكي للكلمة، لا تتوازف بنفسها كفقا لالَيات العرض كالطلب، لاف جزء من لراؿ الصحة يكوف غتٍ بحالات 
ية لايدلكوف معلومات تسمح بتقرير الاحتكار كالجزء الَاخر كىم الأفراد الدستفيدكف من تقديم الخدمات الصح

 استهلاكهم كلايدعموف بصورة مباشرة بنفقات التأمينات.
  يتًتب عن تزايد نسبة التأمتُ الصحي  الخاص أك العاـ( من فاتورة الخدمات الصحية تناقص تأثتَ السعر على استخداـ

 .2اتالدرضى للخدمات الصحية، ككذلك على اختيارىم للجهة التي تقدـ ىذه الخدم
 
 

_________________________________________________________ 

 .38، ص 1998، دار حامد للنشر، عماف، الأردف، تسويق الخدمات الصحيةكي خليل الدساعد، ز  1
 .39ص-2007بسكرة، حبيبة قشي، اليات تطبيق السياسات التسويقية في الدؤسسات الصحية، مقاؿ علمي، جامعة لزػمد خيضر،  -ميلودم تومي 2
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 يعرؼ التًكيج الصحي على أنو: "توجيو الدستفيد كإقناعو كحثو على الخدمات التي من شأنها أف ثالثا: سياسة التركيج الصحي: 
، كالتًكيج بدعناه الواسع كالشامل 1تعيده إلى حالتو الطبيعية أك كقايتو من احتماؿ إصابتو بأم مؤثر صحي يغتَ من طبيعتو كسلوكو"

يعتٍ الاتصالات بتُ الدؤسسة الصحية  الدستشفى( كالسوؽ الدستهدؼ  نوع كطبيعة الدرضى(، لتحقيق مصلحة الطرفتُ حيث 
كبأسرع كقت  تكمن مصلحة الزبوف الدريض( في برستُ حالتو الصحية كبرقيق الشفاء كالعودة إلى الحالة الطبيعية قدر الدستطاع

شفى فاف مصلحتو تكمن في زیادة إقباؿ الافراد عل خدماتو ك/أك/ الحيلولة دكف حدكث يو مصلحتو، أما لدستلشكن كفق ما تقتض
 :2ض الخطتَة من خلاؿ الدعوة إلى بذنب أسبابها كالوقاية منها، كيأخذ الاتصاؿ في الدستشفى الأشكاؿ التاليةاالأكبئة كالأمر 

 .إتصاؿ خارجي يتعلق بالزبوف الحالي ك/أك/ الدرتقب 
 تعلق بصورة الدؤسسة.إتصاؿ مؤسساتي ي 
  إتصاؿ داخلي يتعلق بالعلاقات بتُ لستلف أصناؼ الأشخاص في لراؿ الزبوف الدورد في سلاسل التعاكف لأجل تقديم

 منتجات معدة بإتقاف.

يعرؼ توزيع الخدمة الصحية على أنو: " لستلف النشاطات التي يتولاىا الدستشفى لجعل الخمة  رابعا : سياسة التوزيع الصحي:
 .3لصحية سهلة الدناؿ للمريض مكانيا، كزمانيا، كسعریا، كمعلوماتياا

 4:تم من خلاؿ لرموعة من العوامل ىيمعتٌ ىذا أف توزيع الخدمة الصحية ي

 : كىو موقع تقديم الخدمة، فضلا عما يحيط بو من تسهيلات لستلفة من شانها أف برفز على شراء الخدمة  الدكاف
 الصحية كالحصوؿ عليها.

  :ىو لرموعة أكقات التي يغطيها لدستشفى في تقديدو للخدمة الصحية، حيث كلما كاف تقديم الخدمة على مدل الزماف
، كلما كاف التوزيع أفضل للمرضى  نتفاع من الخدمة.كالاستخداـ ، لأنو يدثل الخيار الدفضل في الاأطوؿ من ساعات ليوـ

  :الصحية الدقدمة، كتتأثر ىذه لقيمة بسعر التكلفة مع الذامش الدعتمد كالذم كيعتٍ القيمة النهائية مقابل الخدمة السعر
 يجسد الربح كىو الدسعى الذم يضمن النمو كالبقاء كالتجدد

 :كيقصد بها معرفة الدستهلكتُ عامة كالدرضى خاصة بطبيعة الخدمات الصحية الدقدمة من قبل الدستشفى من   الدعلومات
 قيتها، التطورات الحاصلة فيها .حيث نوعيتها كتقديدها ، كتو 

________________________________________________ 
 .215ص سابق، مرجع مدكور، فوزم1

 .40ص-2007ميلودم تومي كحبيبة قشي، اليات تطبيق السياسات التسويقية في الدؤسسات الصحية، مقاؿ علمي، جامعة محمد خيضر، بسكرة،  2
 2 .، مرجع سابق، صتسويق الخدمات الصحيةثامر یاسر البكرم،  3
 .2 -294نفس الدرجع، ص ص 4
 



صحي كجودة الخدمة الصحيةالفصل الأكؿ:                                          الأدبيات النظرية كالتطبيقية للتسويق ال  

 

13 
 

 : رؼ منفذ التوزيع على أنو:" لرموعة من الأفراد كالدؤسسات التي يتم عن طريقها نقل عيمنافذ توزيع الخدمة الصحية
لزمانية كالدكانية كمنفعة السلع كالخدمات من مصدر إنتاجها إلى الدستهلك الأختَ كالتي يتم بفضلها خلق الدنافع ا

 كبزذ منافع توزيع الخدمات الصحية الأشكاؿ التالية؛ 1الحيازة"

لخدمات الصحية يتم تقديدها بصورة مباشرة من مقدمها  الطبيب( إلى الدستفيد الدريض( كذلك اظم عالدنفذ الدباشر: م -(1
 .عية كالإرشادلصفة التلازـ التي بردث بينهما أثناء التشخيص، أك العلاج أك التو 

الدنفذ غتَ الدباشر: كيتمثل في قياـ الطبيب بدكر الوسيط بتُ الدريض كالدستشفى، كما ىو الحاؿ في إحالة طبيب  في -(2
الدعالجتُ لديو على مستشفى لاستكماؿ العلاج ىناؾ، فالطبيب ىنا يعتبر من  ىالدرض عيادة بزتص في عملية الفحص فقط(

الصحية للمريض، كمن جهة أخرل ىو الوسيط الذم يختار الدستشفى الدناسب للعلاج  الوسيط  جهة الدؤدم الدباشر للخدمة
بتُ الدريض كالدستشفى(, لذذا لصد الدستشفيات اليوـ تتنافس على جذب أمهر كأفضل الأطباء في لستلف لتخصصات 

 الدوجودة لديهم.

كنعبر ىنا عن كافة الأفراد ، ن عناصر الدزيج التسويقي الخدميم عنصرا  بسثل سياسة الأفراد :تنظيم مقدمو الخدمة اسةيخامسا: س
فيو من خلاؿ خدمات ذات جودة عالية كترؾ انطباع جيد لديو  تأثتَالالدشاركتُ في تقديم لخدمة لدستفيدين منها، كالعمل على 

قد تم توسيع نطاؽ ىذه السياسة عن لستلف الخدمات الدقدمة، غتَ انو كبالنظر للخصائص التي تتميز بها الخدمات الصحية، ف
 2لتشمل:

 .طاقم موظفي الدؤسسة الصحية 
 .الزبائن الدستفيدكف من الخدمة 
 .الزبائن الَاخركف الدوجودكف في بيئة الخدمة 

كيتمثل مقدمي الخدمات الصحية في الأطباء، الدمرضتُ، عما الدساندة الذين يتولوف مهاـ التمريض الأقل مهارة، فنيي الأجهزة -
 بية الذين يتولوف تشغيل كصيانة الأجهزة الطبية الدتخصصة من الدهندستُ أك الفنيتُ.الط

كيعتبر زبوف الخدمة لصحية  الدريض( الدستفيد الاساسي من إنتاج الخدمات الصحية، حيث يقوـ الدريض بعدد من الأدكار تتمثل -
 في :

 
____________________________________________________ 

 .207، ص2001دار الدريخ للنشر، الریاض، الدملكة العربية السعودية،مبادئ التسويق، سيم حنا، ن 1
 .2 -200، ص ص 2006 -2005، جامعة دمشق، تسويق الخدماتكترجماف غياث،  لزمػدناصر  2
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اثنتُ، أكلذما بصفتو حيث يتموقع مكاف الزبوف في الإنتاج الدشتًؾ للخدمة الصحية في مستويتُ  الدريض كمنتج للخدمة:-أ(
 1البن اء الدشتًؾ للخدمة كثانيهما بصفتو الدورد أك مصدر الدادة الأكلية للخدمة.

يظهر الدريض  الزبوف( كمستفيد فع اؿ، حيث كاف ىذا لدكر في الداضي غتَ موجود  الدريض كمستفيد من الخدمة الصحية:-ب(
يوـ كمنتج مشتًؾ، لينتقل بذلك الدريض أك الزبوف من لررد استهلاؾ من حيث اعتبار الدريض كمستعمل راضخ، ليتم اعتباره ال

 الخدمات لصحي إلى الدشاركة في إنتاجها.

 الدريض كمؤثر على الزبائن الَاخرين الدوجودين في بيئة إنتاج  كتقديم الخدمة لصحية.-ج(

( عل أنو: "الدعم الدادم (Le support physiqueيعرؼ الدليل الدادم أك الحامل الدادم  سادسا: سياسة الدليل الدادم:
لإنتاج الخدمة كالذم يستخدمو إما عوف الاتصاؿ كإما الزبوف، كإما الاثنتُ معا"، كبالتالي فالدليل الدادم ىو كل ما يستخدمو 

 هما:عوف لاتصاؿ   الطيب، الدمرض( كالدريض أثناء الإنتاج الدشتًؾ للخدمة الصحية، كالذم ينقسم إلى جزئيتُ أساسيتُ 

الأدكات لضركرية لتقديم الخدمة  الَالات الدستعمل من قبل الطبيب كأجهزة التشخيص، الأجهزة الطبية داخل غرؼ الدريض، -أ(
 الأسِر ة، الدقاعد(.

ات البيئة لتي تقدـ فيها الخدمة  موقع الدؤسسة، البيئة القريبة، الدباني، موقف السيارات، الديكور الداخلي، التنظيم، العلام-ب(
 كالإشارات..(.

( عل أنها :" كل الأنشطة كالأفعاؿ التي تؤدل قبل كأثناء تقديم الخدمة (Processusتعرؼ العمليات  سابعا: سياسة العمليات:
الصحية، كتعبر العمليات عن الدراحل التي يدر بها الدريض أثناء حصولو على الخدمة الصحية كإدارة التفاعل بتُ مقدـ الخدمة 

ىذه الدراحل بدكرىا تشكل لرموعة من الدهاـ الدتسلسلة ، كعملية حصوؿ الدريض مثلا على خدمة جراحية تتكوف من  كمستقبلها،
 2لرموعة الدراحل الدتسلسلة كالدتمثلة في : الاستقباؿ، التوجو لقسم الأشعة، التوجو لقسم العمليات لإجراء الجراحة .

 

 

___________________________________________________ 
 
 .43حبيبة قشي، "اليات تطبيق السياسات التسويقية في الدؤسسات الصحية"، مرجع سابق،ص-ميلودم تومي  1
 .32، مرجع سابق، ص تسويق الخدمات الصحيةثامر یاسر البكرم،  2
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 .الدطلب الثػػػاني :جودة الخدمة الصحػػيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة

مهما في تصميم منتج الخدمة كتسويقو، حيث أنها ذات أهمية لكل من مقدمي الخدمات تلعب جودة الخدمات الطبية دكرا 
 كالدستفيدين، كقد ازداد إدراؾ منظمات الخدمة لأهمية كدكر تطبيق مفهوـ الجودة في برقيق الديزة التنافسية .

 الفرع الأكؿ: مفهوـ جودة الخدمة الصحية .

 نذكر منها: وـ جودة الخدمة الصحيةمفهىناؾ لرموعة من التعاريف التي تتناكؿ 

 الصحية الخدمات جميع كتوفتَ تطبيق" :الجودة الصحية على أنها  lee et jones  1933 جوف لي عرؼ (:2تعريف-
 1."السكاف حاجات جميع لتلبية الحديثة الطبية كالتقنيات العلوـ مع يتوافق بدا الضركرية

ركز تعريف "لي جوف" لجودة الخدمة الصحية على الجوانب التقنية الطبية للمنظمة الصحية كلم يركز على الجوانب السلوكية  تعليق:
 لدقدمي الخدمة الصحية 

 إليو الدقدمة الصحية الخدمة في الدريض يراىا التي الدرجة تلك"  أنها على الجودةsulek et al (1995 ) عرؼ (:1تعريف-
 2". متوقع ىو بدا قياسا عنها يفيض أف يدكن كما

 حصر ىذا التعريف "الجودة " في جانب رؤية الدستهلك  الدريض( فقط كلم يراعي الدؤشرات الثابتة  لقياس الجودة  تعليق:

 كبتكلفة ،المجتمع من مقبولة أمنة بطريقة ،الدعايتَ مع التماشي" أنها على الجودة عرفت فقد للصحة العالدية الدنظمة أما (:0تعريف-
 3". التغذية كسوء كالاعاقة الوفيات كنسبة الدرضية الحالات نسبة على كتأثتَ تغيتَ إحداث إلى تؤدم بحيث ، مقبولة

 أبرز ىذا التعريف أهمية مراعاة التكلفة ككذا تأثتَ كأهمية الجودة الصحية على الجوانب الانسانية للزبوف كالمجتمع. تعليق:

نعرؼ جودة الخدمة الصحية على أنها مراعاة الدنظمة الصحية لرموعة من الدعايتَ الدلموسة كغتَ يدكن أف  تعريف شامل:-
الدلموسة كالتي تتماشى مع متطلبات كاحتياجات الزبوف كالمجتمع، بطريقة امنة كمقبولة كبتكلفة مناسبة، كىذا للتحستُ الوضع 

 رضية كالوفيات في المجتمع.الصحي للزبائن  الدرضى( كبالتالي التقليل من الحالات الد

 

________________________________________________________ 
1A.Jacquerye ,la qualité des soins infirmiers,Lmplantation ,Evaluation,Accreditation Editions 

Maloine,1999,p247. 
 .2تامر ياسر البكرم ،"تسويق الخدمات الصحية" ،مرجع سابق ص 2 
 .90،منشورات جامعة اليرموؾ ،اربد ،الأردف ،ص2،العدد21إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي ،حالة كزارة الصحة "،لرلة أبحاث اليرموؾ ،المجلد "الطعامنة ، لزمػد 0

 



صحي كجودة الخدمة الصحيةالفصل الأكؿ:                                          الأدبيات النظرية كالتطبيقية للتسويق ال  

 

16 
 

 لثاني: أبعاد جودة الخدمة الصحية.الفرع ا

 تتضمن جودة الخدمة الصحية خمسة أبعاد كىي:  

 الدوعودة الخدمة أداء أك الصاز على الطبيب صفة في الخدمة مقدـ قدرة إلى الاعتمادية تشتَ (:Reliability) الاعتماديةب. 
 أداءه بكيفية تتصل الخدمة خصائص من لرموعة ىو عليو التًكيز يجب الذم فاف الاعتمادية عليو، كلنفهم يعتمد دقيق بشكل
 الاستعماؿ ظركؼ في بنجاح منو الدطلوبة الوظيفة أداء على الخدمة أك منتج مقياس عن عبارة فهي الاستعماؿ، خلاؿ لوظيفتو
 1لزددة. كلددة العادية

 الدستفيدين طلبات على بالرد استجابتو كسرعة الخدمة مقدـ قدرة تعتٍ الاستجابة (:Responsiveness) الاستجابة .ب
 الصحية الخدمات لراؿ في الاستجابة أف كما،  السريعة الخدمة كتقديم الزبوف بدساعدة لرضا أك الرغبة تعكس فهي، كاستفساراتهم

 أف إلى أيضا كتشتَ ،لذا احتياجهم عند للمستفيدين الخدمة تقديم في دائم بشكل الخدمة مقدـ كاستعداد كرغبة قدرة مدل تعتٍ
 الدعاملة حسن مع الدستشفى إطارات قبل من السرية الرعاية يتلقوف، كخلفيتهم ،كحالتهم، أصلهم عن النظر بغض الدرضى جميع

 .مزعج كغتَ مناسب أك ملائم انتظار ككقت، كالتعاكف

 من العاملوف بها يتسم التي السمات بها كيقصد التأكيد تسمية عليو أطلق فقد ( :Assurance -التأكيػػػد)  الضماف .ج
 ،عالية الدستشفى كمكانة سمعة:  الَاتي البعد بدوجب الصحية الخدمة الجودة تقييم معايتَ كمن، الخدمة تقديم في كثقة قدرة معرفة

 .للعاملتُ الشخصية الصفات التمريضي كالدلاؾ للأطباء الدتميزة كالدهارة

 ،الاتصاؿ كمعدات كمواد كالبشرية الدادية كالدعدات التسهيلات مظهر الى تشتَ الدلموسية  ( :(Trangibles الدلموسية .د
 الداخلية كالتسهيلات، فيو الدستخدمة كالاتصالات الدعلومات كتقنية الدباني ىي الخدمة بدلموسية الدتعلقة الجوانب الى اضافة

 من للمستفيد الانتظار كمواقع، الصحية للمنظمة الداخلية كالتًتيبات للعاملتُ الخارجي كالدظهر، الخدمة لتقديم اللازمة كالتجهيزات
 . ذلك كغتَ ،الخدمة

 بدشاكلو كالاىتماـ ،خاص بشكل كرعايتو بالدستفيد العناية درجة إلى يشتَ التعاطف (:Empathy -الفورية) التعػػػػاطف .ق
 الزماف حيث من الخدمة توفتَ مدل:  مثل خصائص على البعد ىذا كيشمل ،راقية إنسانية بطريقة حلوؿ إيجاد على كالعمل
 لاصغاء، بالدريض شخصي اىتماـ:  الَاتي البعد لذذا التقييم معايتَ كمن ،للمستفيد الخدمة مورد فهم كدرجة كالاتصالات كالدكاف
 2.كاللطف الود من بركح الدريض حاجات تلبية، الدريض لشكول الكامل

__________________________________________________ 
دار الدريخ للنشر ، جمة :د.ـ.سركر علي إبراىيم سركربيفير لي سباركس ، "ادارة الجودة الشاملة في الضيافة كالسياحة ككقت الفراغ "تر –كوني موؾ –جام ككندا مبولي  1

 .99.ص1001.الرياض الدملكة العربية السعودية .
 .91ص-1021الجزائرية، مذكرة ماجستير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، عتيق عائشة، جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية  2
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 :مفصل بشكل الصحية الخدمة جودة أبعاد يوضح الدوالي كالجدكؿ -

 الصحية لخدماتا جودة أبعاديوضح ( :   2) رقم جدكؿ

 120ص، سابق مرجع"  الصحية الخدمات تسويق" البكرم ياسر تامر: الدصدر

 ة الصحية.جودة الخدم العناصر الدؤثرة في تحقيقالفرع الثالث: 

إف تقديم خدمة صحية عالية الجودة يعد من الأمور الصعبة جدا، خاصة إذا كاف مستهلكوىا  الدرضى( متبايتٍ الإدراؾ، فالدرضى   
 الذين سبقوا لذم أف تعاملوا مع الدؤسسة الصحية قد لاحظوا أشكاؿ لستلفة من التباين في مستول الخدمة الصحية الدقدمة، كما ىو 

العمليات أك الضعف الخدمات الفندقية، صفوؼ الانتظار الطويلة، نفاذ لزدكدية الأدكية، لذلك على إدارة لشثلا في بذهيز قاعة 
 1الدؤسسات الصحية العمل على تتبع كدراسة العناصر الرئيسية، كالتي من شأنها أف تؤثر على جودة الخدمة الصحية الدقدمة،

_________________________________________________________ 
 .84ص -2012 لبويرة،عجوز نورة، "تقييم جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية في الجزائر، مذكرة ماستً، الدركز الجامعي العقيد اكلي لزند أكلحاج، ا -خامت سعدية 1

 

 الأمثلة معايير التقديم البعد

 دقة السجلات الدعتمدة في ادارة الدستشفى الاعتمادية
 القوائم الدالية صحة

 الدواعيد الدقيقة في الاجراءات الطبية

ثقة عالية لدل الدريض باف حساباتو الدالية صحيحة عند -
 مغادرتو الدستشفى

 لو ثقة لاف حياتو في أيدم أمينة

 تقديم خدمات علاجية فورية الاستجابة
 استجابة لنداءات الطوارئ الخارجية

 العمل على مدار ساعات اليوـ 

 سيارات الإسعاؼ خلاؿ دقائق معدكدةكصوؿ 
 صالة العمليات جاىزة كليا كلكل الحالات

 سمعة كمكانة الدستشفى عالية الضماف
 لدعرفة كالدهارة الدتميزة للأطباء كالفريق الطبي

 الصفات الشخصية للعاملتُ

 الدعامل الطيبة من قبل الأطباء 
 تدريب كمهارة عالية في الأداء

 الدستخدمة في العلاج كالتشخيصالأدكات  الدلموسية
 الدظهر الخارجي لدقدمي الخدمة

 ماكن الانتظار كالاستقباؿ الدناسبةأ

 نظافة عيادة الطبيب ككونها ذات مظهر بزصصي
 جودة الطعاـ الدقدـ للراقدين في الدستشفى

 ىتماـ شخصي بالدريضا التعاطف
 الاصغاء الكامل لشكول الدريض

 من الود كاللطفلبية حاجات الزبوف بركح ت

 لدمرضة بدثابة الأـ الحنوف للمريضا
 النظر للمريض بأنو دائما على حق
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 كتتمثل ىذه العناصر في : 

مقدمو الخدمات الصحية  الدؤسسات الصحية( بحاجة إلى فهم توقعات  الدستهلكين)الدرضى(: تحليل توقعات-(2
الدستهلكتُ الدرضى( عند تصميم للخدمات الصحية، إف لم يكن ىذا التصميم يفوؽ التوقع أساسا، لأنو الطريقة الوحيدة التي 

  الدرضى( يدكنهم أف يحققوا إدراكهم للخدمة الصحية بسكنهم من برقيق جودة عالية في الخدمة الصحية الدقدمة، كالدستهلكتُ
 الدقدمة من خلاؿ التمييز بتُ عدد من الدستویات الدختلفة للجودة كىي :

  :ىي تلك الدرجة من الجودة في الخدمة الصحية التي يرل مستهلكوىا كجوب كجودىا كيصعب برديد الجودة الدتوقعة
 باختلاؼ خصائص الدستهلكتُ 'الدرضى( كحاجاتهم كحالاتهم العلاجيةىذا الدستول من الجودة، إذ يختلف 

 :ىي الجودة في الخدمات الصحية الدقدمة من قبل الدؤسسة الصحية، كترل أنها مناسبة للحالة الصحية  الجودة الددركة
 للمستهلك  الدريض(، كبزتلف باختلاؼ إمكانيات كقدرات الدؤسسات الصحية

  :الدستول في جودة الخدمة الصحية الدقدمة كالتي تتطابق مع الدواصفات المحددة للخدمة  ىي ذلكالجودة القياسية
 الصحية

حالدا تفهم الدؤسسات الصحية حاجات الدستهلكتُ  الدرضى(، فإنو يجب أف تضع التحديد  تحديد جودة الخدمات الصحية:-(1
من الجودة في الخدمة الصحية الدقدمة كىذا التوصيف  أك التوصيف الدناسب للمساعدة في ضماف برقيق ذلك الدستول الدطلوب

عادة ما يكوف مرتبط مع أداء العاملتُ في الدؤسسة الصحية بدستول ككفاءة الأجهزة كالدعدات الدستخدمة في تقديم الخدمة 
 الصحية.

حقق الالتزاـ في تنفيذىا من قبل عندما تضع إدارة الدؤسسة الصحية معايتَ جودة الخدمة الصحية الدقدمة، كيت أداء العاملين: -(0
الطاقم الطبي كالفتٍ في الدؤسسة الصحية، فإنها بالدقابل يجب أ، تعمل على إيجاد الطرؽ الدناسبة التي تضمن من خلالذا الأداء 

بصورة كافية الدناسب للطاقم الطبي كالفتٍ بالدستهلكتُ  الدرضى( كلاشك من أف  ضماف برقيق الأداء الجيد يرتبط بعملية تدريبهم 
لفهم كيفية قيامهم بالعمل، كتفاعلهم الصحيح مع الدستهلكتُ  الدرضى( كالعمل بركح الفريق الواحد، اللطف كالأدب في الرد على 
استفسارات الدستهلكتُ  الدرضى(، كتقديم الدعلومات الدناسبة للإدارة في كمل الحالات التي يتعاملوف معها بابذاه تطوير مستول 

 و الأفضل للارتقاء بدرجة جودة الخدمة الصحية.الأداء لض

إف من الدهم أف تتوقع إدارة الدؤسسة الصحية تقييم الدستهلكتُ  الدرضى( لجودة الخدمات  إدارة توقعات الخدمة الصحية: -(4
الصحية الدقدمة لذم، أك التي ستقدـ في فتًة لاحقة، كلابد أف تكوف ىذه التوقعات عقلانية كيدكن برقيقها، كلعل صيغة الاتصاؿ 

 1الاتصالات الداخلية في الدؤسسة الصحية.أك التحسب الدبكر لذذه التوقعات يتم من خلاؿ اعتماد أنظمة 

________________________________________________________ 
 .207ص -0082، الدار الجامعية، مصر،"التسويق الدتقدـ"د عبد العظيم أبو النجا، ػلزم 1
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 الفرع الرابع: مداخل تقييم جودة الخدمات الصحية:

الدؤسسات الصحية تقييم أدائها من خلاؿ استخداـ الأدكات كالدقاييس الدالية التقليدية التي تعتمد عليها مؤسسات  تستطيع لا
الأعماؿ، لشا أدل إلى ضركرة استخداـ مداخل لستلفة عن تلك التي يتم اعتمادىا بصفة عامة في الدؤسسات الذادفة للربح، كسنذكر 

 1ىده الدداخل فيما يلي:

أم مدل تناسب ىيكل القوة العاملة في الدؤسسات الصحية مع الخدمات الصحية الدطلوبة  :يكليالددخل الذ (2
للمستهلكتُ  الدرضى(، كيتضمن استعماؿ مقاييس ىيكلية تعود إلى الخصائص الثابتة للمؤسسة الصحية، مثل عدد 

، كأسلوب تنظيمها كإدارتها، كما الصحية، كالأجهزة كالدعدات كالتسهيلات الدتوفرة كمؤىلات مقدمي الخدمات كفئات
سجلات الدؤسسة أك من  يعتبر ىذا الددخل مفضلا لدل الإداريتُ بسبب سهولة توفتَ الدعلومات الدطلوبة للتقييم من

ا الددخل على افتًاض أساسي كىو أنو إذ كاف ىيكل الرعاية الطبية جيدا، فإف خلاؿ الدلاحظة البسيطة، كيستند ىذ
 2سوؼ تتبع الذيكل كما أف النتائج تكوف جيدة.العمليات الدلائمة 

كتعتٍ دراسة الرعاية الطبية الكلية للمرضى عن طريق ما حصلوا عليو من خدمات صحية مباشرة  :مدخل العمليات (1
بالدؤسسة الصحية، كتتابع خطوات كاجراءات الرعاية الطبية التي حصل عليها الدريض، سواء في قسم التحاليل أك 

 3حوص كالإرشادات كالتوجيهات.الأشعة أك الف

أم أنو يشتَ إلى الأنشطة كالخدمات الصحية التي تم تقديدها للمستهلكتُ  الدرضى(، أك ما يسمى بدحتول الرعاية الطبية، كيتضمن 
تفاعل مع ذلك تسلسل الأنشطة كتنسيقها، كقد تم الفصل بتُ النواحي الفنية للرعاية كالدهارات الدرتبطة بالشخصية في التعامل كال

 الدستهلكتُ  الدرضى(، أك ما يسمى بفن الرعاية.

 كيعتبر ىذا الددخل لتقييم الجودة من الدداخل الأكثر استعمالا لسهولة برديد الدقاييس العملية بالدقارنة مع مقاييس النتيجة النهائية 

كذلك من خلاؿ لرموعة من الدقاييس الدالة على الحالة الصحية للمستهلكتُ  الدرضى(، ل النتيجة النهائية: مدخ (0
النابذة عن أداء عمليات الرعاية الطبية مثل: معدلات الوفاة، الدواليد أك أكزاف الأطفاؿ، معدلات النجاح في العمليات 

دث للمستول الصحي الفردم أك المجتمعي حاليا الجراحية، حيث تعكس النتائج النهائية للرعاية الطبية التغتَات التي بر
كمستقبلا، كنتيجة للخدمات الصحية، كترتكز ىده الدقاييس على إدراؾ الدستهلك  الدريض( لدستول صحتو، أك على 

 4(.الرأم الدهتٍ  الأطباء
__________________________________________________ 

 .80الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية في الجزائر، مرجع سابق، صعجوزنورة، "تقييم جودة  -خامت سعدية -1
 .198، ص1998، التًاؾ للنشر كالتوزهع، مصر، "تسويق الخدمات الصحّية "مدكور فوزم، -2
 ..206، ص نفس الدرجعفوزم مدكور،  -3
 391-390 .، ص ص2008دار الأثراء، الاردف ، "إدارة الدستشفيات "ات، تَ ق نصه يد توفه يفره  -4
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دكرا حيویا في الحكم على جودة ( تلعب توقعات الدستهلك  الدريضمدخل رضا الدستهلكين )الدرضى( لتقييم الجودة:  (2
 الدرضى( يقي موف جودة الخدمات الصحية بدقارنة ما حصلوا عليو بدا كاف  الخدمات الصحية الدقدمة، فالدستهلكوف

كعليو فإف جوىر الخدمات الصحية يتمثل في مقابلة احتياجات كمتطلبات الدستهلكتُ  1متوقعا أك مرغوبا فيو،
 الدرضى( من الخدمة الصحية الدقدمة لذم، كالتي يجب توافقها مع توقعاتو، كىذا التوافق يرتبط مع القيمة التي يتحسسها 

 قة التالية:من الخدمة الصحية كما يعقبها من رضا كيدكن التعبتَ عن ذلك من خلاؿ العلا
 التوقع. -الإدراؾ ≤ الرضا

فدرجة الرضا المحققة، عن الخدمة الصحية الدقدمة بسثل الفرؽ بتُ ما يدكن أف يدركو أك يحصل عليو الدستهلك  الدريض( من 
صحية الخدمة، كما كاف يتوقع أف يحصل عليو قبل تلقيو الخدمة الصحية، كلاشك أف لعملية الاتصاؿ التي تتم بتُ الدؤسسة ال

 2كالمجتمع لذا أثر كبتَ في خلق ذلك التوقع، كخلق صورة لدل الدستهلك  الدريض( عن الخدمة الصحية.

 الدراسات السابقة. الدبحث الثاني:

سنعرض في ىذا الدبحث لرموعة من الدراسات السابق التي تناكلت في مضمونها جوانب لستلفة في دراستنا سواء تعلق         
 الأمر بالدتغتَ الأكؿ الدتمثل في التسويق الصحي أك الدتغتَ الثاني الدتمثل في جودة الخدمة الصحية .

 الدطلب الأكؿ:  عرض الدراسات السابقة.

 ىذا الدطلب التطرؽ إلى أىم الدراسات الدتعلقة بدوضوع التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية سنحاكؿ في   

 .الفرع الأكؿ: دراسات سابقة متعلقة بالتسويق الصحي

 "1008دراسة نجاة العامرم " 

دراسة حالة مصحة أبو القاسم، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، كقد تم طرح  " تسويق الخدمات الصحية"دراسة بعنواف 
الاشكالية التالية: إلى أم مدل يدكن تطبيق التسويق في الدنظمة الصحية؟ كما ىو الدكر الذم يلعبو من أجل تطوير كبرستُ 

كابراز أهمية التسويق  الجديدة للتسويق الصحي التعمق أكثر في التقنيات كالدفاىيمالخدمة الصحية، ككاف ىدؼ من الدراسة ىو 
 لفت انتباه القائمتُ على القطاع الصحي بأهمية كدكر التسويق في الدفع بحركة ىذه الدؤسساتككذا  الصحي  في الدنظمة الصحية

 كالتعاريف  كالدنهج الدتبع في الدراسة ىو الدنهج الوصفي من خلاؿ الجانب النظرم، كذلك من خلاؿ عرض لستلف الدفاىيم

_________________________________________________ 
 .206فوزم مدكور، مرجع سبق ذكره، ص  -1

 .215-21ثامر یاسر البكرم، مرجع سبق ذكره، ص ص -2
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التي تتناكؿ موضوع التسويق الصحي، كاعتمدت الدراسة كذلك على الدنهج التحليلي من خلاؿ الفصل التطبيقي دراسة الحالة في 
 منظمة خاصة كىي مصحة أبو القاسم.

 -كقد خلصت ىذه الدراسة الى أف ىناؾ تأخر في تبتٍ التسويق الصحي في الدنظمات الصحية الجزائرية كيعود ذلك الى ما يلي:

 .ضعف الدنافسة على مستول السوؽ الصحية الجزائرية -
 غياب الوعي الصحي لدل الجمهور. -
 .1021دراسة بودربالة مريم 

دراسة مقدمة لاستكماؿ متطلبات الداستً في العلوـ التجارية بزصص  " كاقع التسويق الصحي في الدستشفيات"افدراسة بعنو 
، كتهدؼ ىذه الدراسة ماىو كاقع التسويق الصحي في الدستشفيات الخاصة؟تسويق خدمي، حيث تم طرح الاشكالية التالية: 

الصحية كأهميتو، ككذلك لفت انتباه القائمتُ على القطاع الصحي بأهمية إلى التعرؼ على مفهوـ التسويق الصحي في الدنظمات 
كدكر التسويق الصحي في تطوير الدؤسسات الصحية، كقد تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظرم كتم 

ية، كاستخلصت الدراسة إلى أف مفهوـ استخداـ منهج دراسة حالة في الجانب التطبيقي باستخداـ أداتي الدلاحظ كالدقابلة الشخص
التسويق الصحي بعيد كل البعد عن إدارة كمستَم الدستشفيات الخاصة، ككذلك يعود سبب تأخر الدنظمات الصحية الجزائرية إؿ 

 عدـ تطبيق التسويق الصحي.

 1009 دراسة أمير جيلالي 

، دراسة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه ستشفائية الجزائرية"لزاكلة دراسة تسويق الخدمات الصحية في الدنظومة الادراسة بعنواف "
إلى أم مدل يمكن اعتبار الإصلاحات الدراد في العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، كقد كانت الاشكالية الدطركحة كالتالي: 

ق الخدمي في ىذا تطبيقها في قطاع الصحة بصفة عامة كعلى الدستشفيات بشكل خاصة، ىي تطبيق كإرساء لدبادئ التسوي
تسليط الضوء على التسويق في الدؤسسات الخدمية خاصة تلك التي لا تهدؼ إلى الربح، كختَ كتهدؼ ىذه الدراسة إلى ، القطاع؟

مثاؿ على ذلك الدستشفيات كذلك من خلاؿ التطرؽ إلى قطاع الصحة في الجزائر بصفة عامة، كتم الاعتماد في ىذه الدراسة على 
كذلك من خلاؿ بعرض لستلف الدفاىيم كسرد التطور التاريخي لذا ككذلك تم الاعتماد على الدنهج التحليلي  الدنهج الوصفي 

باستخداـ أدكات الدقابلة كالاحصاء كالوثائق الدكتبية كذلك بتناكؿ دكاعي اللجوء إلى إصلاح الدنظومة الصحية في لزاكلة لربطها 
لية كالخارجية للمستشفيات، كخلصت الدراسة إلى أف ىناؾ غياب تاـ لثقافة الخدمة بالدتغتَات الحاصلة في كل من البيئة الداخ

الصحية في الجزائر كعلى كل الدستویات سواء لدل مقدـ الخدمة  الصحية أك لدل متلقي الخدمة الصحية كأف تلك الدمارسات التي 
 يدكن أف توصف بأنها تسويق صحي لا تعد أف تكوف صدفة غتَ مؤسسة.

 



صحي كجودة الخدمة الصحيةالفصل الأكؿ:                                          الأدبيات النظرية كالتطبيقية للتسويق ال  

 

22 
 

  الرزاؽ عبد غساف الدكتور رفقة البكرم ثامر الدكتور دراسة 

 الإدارية، العلوـ ك الاقتصاد بكلية الأكؿ العلمي الدؤبسر إلى مقدـ بحث" الدتغتَات الدعاصرة ظل في الصحي التسويق"  دراسة بعنواف
التسويق  أهمية ك الدعاصرة الدتغتَات ظل في الصحية الدنظمات تواجهها التي التحدیات الدراسة حيث كضحت الأردف، جامعة

 إلى الدراسة كخلصت ،بالدنطقة خاصة ك عامة مستشفيات عدة على الدراسة طبقت حيث، التحدیات تلك مواجهة في الصحي
 تنظيمي موقع برديد أك الدستشفى إلى كظائف التسويق كظيفة إضافة في يكمن لا الصحي القطاع جانب في الحقيقي التحدم أف

 توجها متجهة التسويق كظيفة ضمنها من ك الدستشفى كل كظائف تكوف أف في إنما ك فحسب، ىيكلتها في التسويق لإدارة
 رغباتهم. ك زبائن الدستشفى حاجات إشباع إلى يهدؼ تسويقيا

 .الفرع الثاني: دراسات سابقة متعلقة بجودة الخدمة الصحية

 1022دراسة كالو عائشة. 

مدكرة أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبوف دراسة حالة للمؤسسة العمومية الاستشفائية لعين طاية، بعنواف  دراسة
مقدمة للحصوؿ على شهادة الداجستتَ بزصص تسويق، كقد تم طرح الاشكالية التالية؛ ما مدل أهمية جودة الخدمة الصحية في 

تسليط الضوء، كإلقاء لى مرضى مستشفى عتُ طاية؟ كتهدؼ الدراسة إلى برقيق رضا الزبوف؟ كما مدل انعكاس ىذا الطرح ع
كإبراز أهمية إعتماد قسم للتسويق في عموـ في الجزائر لاسيما في الدستشفيات، نظرة حقيقية على الواقع الدلموس للصحة 

 في الدتبع الدنهجكتم الاعتماد على  الدستشفيات الصحية، إذ أف ىذه الأختَة بسارس النشاطات التسويقية لكنها غتَ مدركة لذلك.
تصب في لراؿ التسويق  التي كالتعاريف الدفاىيم لستلف عرض خلاؿ من كذلك ،في بذميع الدعلومات الوصفي الدنهج ىو الدراسة
بهدؼ ذراسة الدعلومات كبرليلها للوصوؿ إلى إثبات أهمية الجودة،  التحليلي الدنهج على كذلك الدراسة كاعتمدت الصحي

اىتماما خاصا للخدمة الصحية كجودتها، باعتبارىا الدعيار الأىم لرضا  يولي  مستشفى عتُ طاية كاستخلصت الدراسة الى أف
كأف أغلب الدرضى كانوا ستشفى، الزبوف، كما كبرتل الخدمة الصحية مركز الصدارة ضمن عناصر الدزيج التسويقي الصحي للم

ى الرغم من شكول إدارة الدصالح الاستشفائية الداخلية، التي أكدت أف عملية راضتُ عن استقباؿ على مستول القبوؿ عل
 جاؿ الأمن كليس لستصوف في المجاؿ.الاستقباؿ يتكفل بها ر 

 .1022دراسة دريدم أحلاـ 

دكر استخداـ نماذج صفوؼ الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة حالة بالدؤسسة العمومية دراسة بعنواف "
 ، دراسة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ، كقد تم طرح الاشكالية التالية؛ للصحة الجوارية بسكرة )رزيق يونس(

توفتَ نماذج لحل جميع ما ىو دكر استخداـ نماذج صفوؼ الانتظار في برستُ جودة الخدامات الصحية؟ كتهدؼ ىذه  الدراسة الى 
سة كمية دقيقة لجميع لزددات الظاىرة، كذلك لتمكتُ إدارة الدؤسسات الصحية من برستُ قراراتها الدشاكل الدشابهة من خلاؿ درا
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إمداد الدارستُ في بزصص الأساليب الكمية ك بشأف ظاىرة الانتظار، بعيدا عن القرارات العشوائية التي لابزضع لأم أساس علمي 
علمي في مؤسسة صحية، كقد تم الاعتماد في ىاتو الدراسة على  كبحوث العمليات بدعلومات مستمدة ميدانية قائمة على أساس

الدنهج الوصفي التحليلي عند عرض الجانب النظرم كلستلف الدفاىيم كذلك بهدؼ الإحاطة بجوانب الدوضوع كفهم كل مكوناتو 
كحات دكتوراىن أك حيث أستعتُ في ذلك بدجموع الدراسات كالبحوث الدتوفرة سواء في شكل كتب، مذكرات ماجستتَ أك أطر 

مقالات منشورة في لرلات عبر الانتًنت، كما أعتمد على الدنهج الاحصائي كذلك لقياـ بتجميع كدراسة الدعطيات الإحصائية 
ضركرة استخداـ نماذج صفوؼ الانتظار من أجل برستُ جودة الخاصة بتوافد الدرضى كأزمنة الخدمة، كتوصلت ىذه الدراسة الى 

ضركرة إستحداث أقساـ لبحوث العمليات في الدؤسسات الجزائرية ، ك لدؤسسات التي تعاني من مشكلة الازدحاـالخدمات في جميع ا
 عامة كالصحية خاصة.

 .1021دراسة خامت سعدية كعجو نورة  

تقييم جودة الخدمات في الدؤسسة الصحية العمومية في الجزائر دراسة حالة في الدؤسسة الاستشفائية العمومية  دراسة بعنواف"
، دراسة مقدمة لنيل شهادة الداستً، كقد كانت إشكالية البحث كالاتي: ما مدل جودة الخدمات الصحية مقدمة في بالأخضرية

معرفة مدل قياـ الدؤسسات الاستشفائية العمومية في الجزائر الدراسة الى  الدؤسسات الصحية العمومية في الجائر، كتهدؼ ىذه
كالوقوؼ على ظركؼ عمل أفراد الطاقم الطبي، كمعرفة اقتًاحاتهم لتحستُ جودة الخدمات الصحية الدقدمة  بتقييم خدماتها الصحية

، كاستخلصت ىذه الدراسة ائية لتحليل البياناتكقد تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي كبعض الأساليب الإحصقدمة، الد
في مادم ملموس، يقدمها طرؼ ما   مقدـ الخدمة( إلى الدستهلك  الخدمة نشاط أك منافع غتَ ملموسة قد ترتبط بشيءإلى أف 

تتميز الخدمة بدجموعة من الخصائص تتمثل في : عدـ ملموسيتها، التلازمية أك عدـ إطار عملية التبادؿ بينهما، ككذلك 
 الانفصاؿ، عدـ التماثل، القابلية للتلاشي أك الفناء، عدـ انتقاؿ ملكيتها. 

 .1022دراسة أديب برىوـ كرشا سعيد 

تشرين للبحوث كالدراسات كقد   ، مطركحة ضمن لرلة جامعة"أثر الابتكار على جودة الخدمات الصحية"دراسة بعنواف    
كتهدؼ ىذه الدراسة إلى ىل ىناؾ تأثير معنوم للابتكار التسويقي في مشفى الباسل بطرطوس، كانت الاشكالية كالتالي: 

توضيح مفهوـ الابتكار التسويقي كأنواعو ككدا توضيح أهمية جودة الخدمات الصحية بأبعادىا الخمس، بحيث اعتمدت ىذه 
نهج الوصفي التحليلي لتحقيق أىداؼ البحث بحيث تضمن الاطلاع على الدراجع العلمية الدختلفة ذات الصلة في الدراسة على الد

القسم الأكؿ كفي القسم الثاني فتضمن برليل بيانات الدتحصل عليها من الاستبانة، كلتخلص الدراسة الى أف ىناؾ ىناكتأثتَ 
 الي أبعاد جودة الخدمة الصحية.معنوم لمجمل عناصر الابتكار التسويقي على إجم
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 لدراسات الأجنبية: االفرع الثالث

 Etude punition Zakia 2011, l'application intitulée commercialisation des 
services de santé dans les hôpitaux privés, un échantillon de cliniques 

privées pour l'étude de Tlemcen 

تناكلت ىذه الدراسة تطبيق تسويق الخدمات الصحية في الدستشفيات الخاصة، ك بسثلت الإشكالية في كيفية برقيق الدستشفيات 
الخاصة الرعاية الصحية  لرضا الدريض، أما ىدؼ الدراسة بسثل في لزاكلة جمع العناصر التي تسمح للمستشفيات الخاصة ك لطاقمها 

 لصحية لتحقيق رضا الدريض ك استخدـ في الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي. بتحديد كيفية تطوير الجودة ا

 les castors, lesعيادات خاصة   3عينة موزعة عبر  150كقد قامت الطالبة بدراسة ميدانية ك توزيع استبياف شمل 
dahlis, et tebet ) الرعاية الدقدمة على نفس ، ك بينت الدراسة أف العوامل غتَ الفنية لذا تأثتَ جد ىاـ على نوعية

 الدستول  من الأهمية على العوامل التقنية.

 A study by Burnand B. & Paccaud Fred, 1997, entitled The Role of 
Quality of Health Service in Achieving Customer Satisfaction, Study of 

Sample University Hospitals 

رضى من خلاؿ جودة الخدمات في الدستشفيات الجامعية ، بسحورت الإشكالية حوؿ كيفية قياس تناكلت الدراسة قياس رضا الد 
 رضا الدريض من خلاؿ الجودة الدقدمة، ك استخدـ الدنهج الوصفي التحليلي . 

الخدمة الدقدمة في أما ىدؼ الدراسة بسثل في توضيح الدفاىيم الدتعلقة برضا الدريض ك الجودة ، ك دراسة قياس الرضا على جودة 
 الدستشفيات الجامعية .

 شخص. 400كقد قاـ الباحثاف بدراسة ميدانية إلى الدستشفيات الجامعية عن طريق استبياف موجو إلى الدرضى حيث بلغت العينة 

 تشفى . ك قد خلصت الدراسة إلى أف الرعاية الصحية ىي معيار الجودة الذم يحقق رضا الدريض على الخدمة الدقدمة في الدس

 لزل الدراسة لحالية من الدراسات السابقة. الدطلب الثاني:

سيتم في ىذا الدطلب توضيح أكجو التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسة الحالية  كالدراسات السابقة من حيث متغتَات الدراسة،   
 كؿ التالي: الذدؼ، مكاف الدراسة، منهج الدراسة، كالدنهج الدتبع، كأداة الدراسة كنوجزىا في الجد
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 ( يوضح أكجو التشابو كالاختلاؼ بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقة1جدكؿ رقم )

 أكجو الاختلاؼ أكجو التشابو الدراسات السابقة

  1008نجاة العامرم
 سكيكدة

 مذكرة ماجستير
 

يوجد تشابو في متغتَ التسويق الصحي 
ككذلك في الدنهج الدتبع في الجانب 

 النظرم كالتطبيقي 

غياب للمتغتَ الثاني  الجودة(ككذلك 
ركزت ىذه الدراسة على أهمية التسويق 

الصحي على الدنظمة الصحية عموما  
بخلاؼ الدراسة الحالية التي ركزت على 

 ة أهمية التسويق الصحي في برستُ الجود

 1021مريم بودربالة 
 غرداية

 مذكرة ماستر

تشابو في الجانب النظرم كذلك بشرح 
مفاىيم عامة حوؿ عنصر التسويق 

 الصحي 

يكمن الاختلاؼ في الدتغتَ التابع ككذلك 
في الحدكد الدكانية كالزمانية ككذا الدنهج 

 كالادكات الدستخدمة 

 1009أمير جيلالي 
 الجزائر 

 مذكرة دكتوراه

ىناؾ تشابو في الدتغتَ الدستقل كذلك 
بعرض مفاىيم عامة حوؿ التسويق 

 الصحي 

اختلاؼ في الدتغتَ التابع حيث ركزت 
ىذه الدراسة على الدنظومة الاستشفائية 
بدؿ الجودة ككذلك اختلاؼ في الدنهج 
 كالادكات الدستخدمة ككذا العينة الددركسة

 1022كالو عائشة 
 الجزائر

 مذكرة ماجستير 
 

ىناؾ تشابو في عنصر جودة الخدمة 
الصحية حيث تناكلت ىذه الدراسة 
لستلف الدعاني الدتعلقة بدفهوـ جودة 

 الخدمة الصحية
كىناؾ تقارب في الحدكد الزمنية ككذا 

 تشابو في صعوبات الدراسة

ىناؾ اختلاؼ في ابذاه الدراسة حيث 
لصد أف عنصر الجودة ىو متغتَ ثابت 

ة ، ككدلك ىناؾ بخلاؼ دراستنا الحالي
اختلاؼ في الدنهج الدتبع في الدراسة 

 الديدانية ككذا الحدكد الدكانية

 1022دريدم أحلاـ
 بسكرة

 مذكرة ماجستير

تشابو في الدتغتَ التابع كذلك بالاعتماد 
على الدنهج الوصفي  لتقديم مفاىيم حوؿ 
الجودة في الدؤسسات الصحية كما ىناؾ 

 تقارب للحدكد الزمنية 

اختلاؼ في الدتغتَ الثابت ككذلك في 
الادكات الدستخدمة في الدنهج التحليلي 

 كالحدكد الدكانية 
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  1021خامت سعيدة 
 الجزائر 

 مذكرة ماستر

تشابو في عنصر جودة الخدمة الصحية 
من خلاؿ كصف لدختلف معاني الدتعلقة 

 بالجودة 

 كما يوجد تقارب في الحدكد الزمنية 
اختلاؼ في ابذاه الدراسة بوجود الجودة  
كمتغتَ ثابت ككذلك اختلاؼ في أدكات 

 التحليل كالحدكد الدكانية 

 1022رشا سعيد  -أديب رىوـ
 سوريا

 مقاؿ علمي 

ىناؾ تشابو في الدتغتَ التابع كلرتمع عينة 
الدراسة ككذلك في منهجية كأدكات 

 الدراسة ككذا تقارب في الحدكد الزمانية 

ىناؾ اختلاؼ في الدتغتَ الدستقل كالحدكد 
 الدكانية 

ZAKIA KASSAS 
2011 

TELEMSAN 

تشابو م الدتغتَ الدستقل كىناؾ تشابو  
كذلك في منهج الدراسة الدتبع كادكات 
الدراسة كما ىناؾ تشابو في دراسة الحالة 

 كتقارب في الحدكد الزمنية

إختلاؼ  في ابذاه الدراسة بحيث تناكلت 
تطبيق التسويق الصحي كىناؾ كاقع 

 كغياب للمتغتَ التابع

Burnand B. & Paccaud 
Fred, 
1997 

تشابو في الدتغتَ التابع كالدنهج الدتبع ككذا 
 عينة الدراسة

اختلاؼ في الدتغتَ الدستقل كالحدكد 
الدكانية كالزمانية كاختلاؼ في نتائج 

 الدراسة

 الدصدر: من اعداد الطالب
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 الفصػػػل:خلاصة 

من خلاؿ تطرقنا في الفصل الأكؿ الى مفهوـ التسويق الصحي نستخلص أنو من الواجب على الدؤسسات الصحية العمل كالالتزاـ 
بالنشاط التسويقي، كالعمل على تكييف كافة عناصر التسويق مع متطلبات الزبائن كالدرضى الاجتماعية كالاقتصادية ككذا الثقافية، 

من جهة كنظرا  لددل حساسية ىذا النوع من الخدمات من جهة ثانية، كتتمثل ىذه العناصر في؛  الخدمة، كذلك لكسب رضاىم 
 التسعتَ، التًكيج، التوزيع، الجانب الدادم، الجمهور، العمليات(.

زبائن كالدرضى كما تناكلنا مفهوـ جودة الخدمة الصحية كالذم يعبر على مدل قدرة الخدمات الصحية في تلبية حاجيات كرغبات ال
، كتعتبر الجودة من أكثر العوامل التي برقق رضا الزبائن على  كذلك عن طريق قياس لرموع من الدؤشرات التي تتعلق بهذا الدفهوـ

 الددل القريب كالبعيد؛

تبتٍ  كخلصنا أيضا من خلاؿ ىذا الفصل النظرم الى كجود تأثتَ إيجابي في برقيق عناصر الجودة للمؤسسة الصحية من خلاؿ
 أنشطة كسياسات التسويق الصحي كبالتالي برقيق أىدافها كبلوغ غايتها؛

 كسنقوـ في الفصل الثاني بإسقاط الجانب النظرم على مؤسسة خدمية بسثلت في "مصحة الضياء" بورقلة.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:
 دكر التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمة الصحية 

بولاية كرقلة مصحة الضياء بػ  
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 تمهيد:

بعد استعراضنا في الجانب النظرم إلى أىم الدفاىيم كالجوانب الدلمة بدوضوع التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية سوؼ       
لضاكؿ من خلاؿ ىذا الفصل معرفة الددل الذم يساىم بو التسويق الصحي في برستُ جودة خدمات الضياء كذلك عن طريق 

 ه الدصحة، كقد تم تقسيم ىذا الفصل كما يلي :دراسة برليلية لعينة من زبائن كمرضى ىذ

 الدبحث الأكؿ: الطريقة كالأدكات الدستخدمة لدعالجة البيانات؛ -
 الدبحث الثاني: تحليل ىذه الدراسة الديدانية كعرض النتائج كمناقشتها. -
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 طريقة كأدكات الدراسة. الدبحث الأكؿ:

تم استخداـ الدراسة الكمية في ىذه الدراسة لقياس العلاقة بتُ التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية حيث تطرقنا الى تقديم  
للمؤسسة لزل الدراسة، كأىم الأدكات كالطرؽ الدستخدمة في الدراسة  لرتمع كعينة الدراسة، أدكات الدراسة الدستخدمة، صدؽ 

 كالدناقشة كاستنتاجات الدراسة.كثبات(، يليها برليل النتائج 

 الدطلب الأكؿ: منهج الدراسة.

 منهج الدراسة ككذا لرتمع كعينة الدراسة.ذا الدطلب في ىسنتناكؿ 

 .الدراسة أسلوب: الفرع الأكؿ

 بينهما العلاقة توضيح ك الصحية الخدمة جودة برستُ في الصحي التسويق دكر في كالدتمثلة الددركسة الظاىرة عناصر لوصف

  بحيث, للظاىرة تعميم إلي التوصل في أملا النتائج كنقيم نفسر أف لضاكؿ خلالو من التحليلي الوصفي الدنهج  استخدامنا

 .لدوضوع  ا حوؿ الدعرفي الرصيد ا� يزيد

 مؤسسة لزل الدراسة: أكلا:

 مصحة الضياء بورقلة -

  الدعلومات مصادر ثانيا:

 :للمعلومات أساستُ مصدرين  استخدمنا كقد

 كالدراجع الكتب في تتمثل كالتي الثانوية البيانات مصادر إلي للبحث النظرم الإطار معالجة في ابذهنا حيث: الثانوية الدصادر -أ

 مواقع في كالدطالعة كالبحث الدارسة، موضوع تناكلت التي السابقة كالدراسات كالأبحاث كالدقالات، العلاقة، ذات كالأجنبية العربية
 .الدختلفة الإنتًنت

، للبحث رئيسية كأداة الإستبانة خلاؿ من الأكلية البيانات جمع إلي لجأنا للبحث الديداني الجوانب لدعالجة :الأكلية الدصادر -ب
 . فرد 55على  ككزعت الغرض، لذذا خصيصا صممت
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  الدراسة متغيرات ثالثا:

الخدمة، التسعتَ، التًكيج، التوزيع، البعد الدادم، مقدمو   الدراسة في الدستعملة لصحيا التسويق أبعاد كيشمل :الدستقل الدتغير
 .( الخدمات، العمليات

، الدلموسة الدادية الجوانب، التعاطف، ستجابة، الاالاعتمادية  بأبعادىا الصحية الخدمات في الجودة كيشمل :التابع الدتغتَ
 (.الضماف

 الدراسة متغتَات يوضح أدناه الدبتُ الشكل ك

 (: يوضح الدتغير الدستقل كالدتغير التابع  في الدراسة2الشكل رقم)

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 الدصدر: من إعداد الطالب

 فرع الثاني: لرتمع كعينة الدراسة.ال

 زبائن مصحة الضياء لرتمع الدراسة:

 فردا من زبائن  مصحة الضياء 50 عينة الدراسة:

 

 متغيرات الدراسة

 الخدمة-
 التسعير-
 التركيج-
 التوزيع-
 مقدمو الخدمات-
 الجانب الدادم-
 العمليات-

 الاعتمادية-
 الاستجابة-
 الضماف-
 الدلموسية-
 التعاطف-

 الدتغير الدستقل  الدتغير التابع
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 الدطلب الثاني: أدكات الدراسة.

 جمع البياناتكسنتناكؿ في ىذا الدطلب الأدكات الاحصائية الدستعملة ككذا الأدكات الدستعملة في 

 الأدكات الاحصائية الدستعملة.  الفرع الأكؿ:

  الدناسب البرنامج يعتبر الذم 20 نسخة SPSS الإحصائية الحزمة برنامج استخدمنا الدعطيات ىذه برليل اجل من

  الإحصائية الأساليب خلاؿ من إحصائيا كبرليلها الإجابات كترميز فيو البيانات جميع بتفريغ كذلك، البيانات ىذه مثل لتحليل

 : التالية

 الاستبياف؛ فقرات على الإجابات مصداقية درجة لقياس كركنباخ ألفا معامل -

 الدراسة؛ لعينتي الديدغرافية متغتَات لوصف الوصفي الإحصاء -

 الدراسة؛ أسئلة بذاه العينة أفراد ابذاه عن الكشف بغرض الدعيارية كالالضرافات الحسابية الدتوسطات -

 ؛ الدتغتَات بتُ العلاقة عن للكشف بتَسوف الارتباط معامل -

 الخدمة جودة في للعاملتُ الديدغرافية الخصائص تأثتَ لدعرفة ANOVA الأحادم التحليلكمعامل  T-TEST برليل -
 الصحية

 الأدكات الدستخدمة في جمع البيانات.   الفرع الثاني:

  كسبر الدسائلة قائمة الاستبانة،الاستقصاء،  بدصطلح البعض إليو يشتَ كما أك بالاستبياف الاستعانة بست ىذه دراستنا في

  أك موضوع حوؿ معلومات على الحصوؿ أجل من العينة أفراد إلى توجو الأسئلة من لرموعة بو نموذج عن عبارة ىي ك الآراء،

  حتى قبلنا من حددت أسئلة من عليو تنطوم لدا ذلك ك الدعلومات لجمع أساسية كأداة استخدامها تم ،موقفو أك ما مشكلة

 .الدراسة موضوع الظاىرة برليل في منو ننطلق التي الأساسية الدعطيات كتشكل، الأسئلة لذذه إجابات على الحصوؿ من بسكننا

 الدعلومات جمع بغرض ىذه دراستنا في استبياننا تصميم تم الغرض لذذا ك

 : لزاكر ثلاثة على مقسمة فقرة 35 الضياء الذم يحتوم علىزبائن كمرضى مصحة  على الدوزع استبياف ·

  غتَىا ك كالدستول الدراسي الجنس، كالسن الشخصية بياناتو أك للمستجوب الديدغرافية الخصائص يتضمن :الأكؿ المحور
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  العمليات.الخدمة، التسعتَ، التًكيج، البعد الدادم، مقدمو الخدمات، :  أبعاد التسويق الصحي  : الثاني المحور

 .الضمافالدلموسية،  ، التعاطف، ستجابةالا ،الاعتمادية أبعاد جودة الخدمة الصحية:المحور الثالث: 

 دراسة صدؽ أداة الدراسة كثباتها 

 :هما طريقتتُ ذلك في نستخدـ الدراسة أداة صدؽ لاختبار

  من الأساتذة من لرموعة على الإستبانة ىذه عرض قمنا بحيث ظاىریا الإستبانة صدؽ من التأكد ىو ك :الظاىرم الصدؽ- أ

 .الإستبانة بتعديل قمنا الأساتذة ىؤلاء على بناءا ك العلمي البحث لراؿ في الكفاءة ك الخبرة ذكم

  الاتساؽ دراسة ك Cronbach Alfa كركنباخ ألفا لاختبار طبقا الثبات معامل استخراج ىو ك :البنائي الصدؽ -ب

 .  الدراسة متغتَات من متغتَ كل لفقرات كذا ك كافة الإستبانة لفقرات الداخلي

  تطبيقو أعيد إذا الدعامل لقيمة مساكم باحتماؿ نتائج نفس يعطي الدقياس أف أم تناقضو عدـ ك الدقياس استقرار يعتٍ الثبات  أما

 لقياسو كضع ما يقيس الدقياس أف فيعتٍ الصدؽ أما, العينة نفس على

 بالعينة الخاص الاستبياف ثبات ك صدؽ حساب: 
 (: يوضح صدؽ كثبات الاستبياف الخاص بالزبائن00الجدكؿ رقم)

 0.886 معامل ألفا كركنباخ
 01 التعداد

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

 قيمتو بلغ ك كبتَبزبائن مصحة الضياء   الخاص للاستبياف بالنسبة كركنباخ ألفا معامل أف نلاحظ( 07  رقم الجدكؿ خلاؿ من
 ثبات كصدؽ في الاستبياف ىناؾ أفأم  0.886

  فرض شكل على اختبارىا يسهل التي ك الدتغتَات بتُ الارتباط أك السببية العلاقة تأكيد اجل من الفرضيات اختبار يأتيك -

 :منها مفاىيم ذلك في مستخدمتُ رفض أك فبوؿ بالتالي ك بديل أك صفرم

  يكوف عادة ك العينة سحب قبل كيحدد، الأكؿ الخطأ من برملو يدكن احتماؿ أقصى ىو :الدعنوية الدلالة مستول -

 0.05 أك 0.01.  
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 الدراسة؛ إجراء قبل قيمتو بردد ك a بػ يعرؼ: الاسمي الدلالة مستول -

  الإسمي من اقل كاف فإف العينة بيانات من المحسوب الفشل مستول احتماؿ ىو ك:  الحقيقي الدلالة مستول -

 البديلة الفرضية كتقبل الصفرية الفرضية فتًفض

 الدستجوبين إجابات متوسطات تحديد  توجهات : 

  تطبيق ىناؾ ىل لدعرفة الدستجوبتُ توجهات معرفة ىو الدتوسطات ىذه حساب من الغرض ك الدتوسطات بحساب ىنا نقوـ ك

  ك ترتيبي مقياس الخماسي ليكارت مقياس حسب ذلك يتم ك, الدراسة عينة الصحية الدؤسسات في الداخلي التسويق لدفاىيم

 .  ترتيبي مقياس ىو ك(  بشدة موافق غتَ، موافق غتَ،  لزايد ، موافق ، بشدة موافق  الخيارات عن يعبر الذم

 الخماسي ليكارت جدكؿ حسب التوزيع طريقة يوضح التالي الجدكؿ ك

 الخماسي ليكارت سلم حسب الدتوسطات  توزيع طريقة يوضح(:02الجدكؿ رقم)

 الدستول لراؿ الدتوسط

 غير موافق بشدة 2-2.79

 غير موافق 2.80-1.19

 لزايد 1.60-0.09

 موافق 0.20-2.29

 موافق بشدة 2.10-1

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

 الخماسي ليكارت مقياس حسب الدوافقة درجات يوضح :( 01) رقم جدكؿ

 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة 

 1 2 0 1 2 الدرجة

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

  :كالتالي درجة إجابة كل أعطينا حيث ,أدناه الدبتُ الشكل على SPSS  برنامج في إدخالذا تم قد التي ليكرت مقياس درجات
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 .5؛  موافق بشدة:4؛  موافق:3؛  لزايد:2؛  غتَ موافق:1غتَ موافق بشدة:

 .الدبحث الثاني: عرض كمناقشة نتائج الدراسة

  عرض إلى الدبحث ىذا في نتطرؽ الدراسة برليل في الدستخدمة الأدكات ك الدراسة عينة كذا ك الدراسةلمجتمع   معرفتنا بعد

 .مناقشتها أيضا ك عليها الدتحصل النتائج

 دراسة:العامة لل نتائج الالدطلب الأكؿ: عرض 

 .SPSS برنامج في الدفرغة للبيانات الإحصائي التحليل خلاؿ من عليها المحصل النتائج بعرض نقوـ الدطلب ىذا في

 الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة:الفرع لأكؿ: 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس-2

 (: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس06الجدكؿ رقم)

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على الطالب الدصدر: من اعداد 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس01الشكل رقم)

  

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  من إعداد الطالب :الدصدر

54% 46% 

 توزيع الدرضى حسب الجنسنسبة 

 انثى ذكر

 عينة الدرضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى 
 النسبة% التكرار الجنس

 12 17 ذكر
 26 10 مؤنث
 200 10 إجمالي
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  على يحتول لدرضىبا الخاصة الدراسة عينة أف نلاحظ أعلاه الدبينتُ(   01  رقم الشكل ك(   03  رقم الجدكؿ خلاؿ من

  النتائج  خلاؿ من يتضح ك ، مفردة 23 بتعداد%  46 كانت الإناث نسبة ،أما مفردة 27 بتعداد%  54 الذكور نسبة

 .الذكور من العينتتُ أفراد اغلب أف نستنتج عليها الدتحصل

 العمرعينة الدراسة حسب أفراد توزيع -1

 عينة الدراسة حسب العمر(: يوضح توزيع 07الجدكؿ رقم)

 أفراد العينة 
 النسبة التكرار السن

 26 8 سنة10أقل من 
 72 07 سنة 20الى 12من 
 20 1 سنة 60الى 22من 

 200 10 المجموع
 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من اعداد الطالب

 الدراسة حسب العمر(: يوضح توزيع عينة 00الشكل رقم)

 

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

%  74  سنة40-21  العمرية فئةلل كانتللمرضى    نسبة اكبر( أف 02( كالشكل رقم  04نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم 
نظرا لنضجها الفكرم ك بستعها بالوعي الصحي، تليها  مصحة  على الفئة ىذه الكبتَ التًددالى  راجع ىذا ك مفردة37 بتعداد

16% 

74%) 

10% 

 عمرتوزيع الدرضى حسب ال

 سنة 20أقل من 

 سنة 40الى  21من 

 سنة 60الى 41من 



 التسويق الصحي في تحسين جودة خدمات مصحة الضياء دكر          الفصل الثاني:                                         
 

37 
 

%  10 نسبتها كانتسنة  60-41 العمرية الفئة اما ، %16 النسبة كانت كأفراد،  8  بتعداد سنة20الفئة العمرية أقل من 
 40-21 العمرية الفئة عكس علىتفتقد الى الوعي الصحي ك الثقافة الصحية  الفئة ىذه أف أم نسبة اقل ىي ك أفراد 5بتعداد
 سنة.

 عينة الدراسة حسب الدستول التعليميأفراد توزيع -0

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الدستول التعليمي08الجدكؿ رقم)

 
 

 أفرد العينة

 النسبة التكرار الدستول

 11 16 ما دكف الجامعي
 22 11 جامعي

 02 01 دراسات عليا
 200 10 المجموع

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  اعداد الطالبالدصدر: من 

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الدستول التعليمي02الشكل رقم )

 

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من اعداد الطالب

52% 44% 

04% 

 توزيع الدرضى حسب الدستول التعليمي

 مادون الجامعي 

 جامعي 

 دراسات عليا
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 ذلك يتضح كمتوسط  تعليمي بدستول تتميز الدراسةعينة  جل أف أعلاه الدبينتُ( 03  رقم الشكل ك( 05  رقم الجدكؿ يوضح
 مستول أصحاب  نسبة تليها ،مفردة 26  بتعداد%  52  ب قدرت ك  ما دكف الجامعيتُ  فئة عليها برصلت النسبة  خلاؿ من

 . مفردة 02 بتعداد%  04 نسبتهم بلغت ك الدتوسط مستول نسبة تليها ، مفردة 22 بتعداد%  44  الجامعي

 حسب الدخل توزيع أفراد عينة الدراسة-2

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل09الجدكؿ رقم)

 أفرد العينة 
 النسبة التكرار مستول الدخل

 62 01 دج10.000اقل من 

 12 21 دج 20.000الى 12.000من 
 21 06 دج 20.000اكثر من 

 200 10 المجموع

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  من إعداد الطالبالدصدر: 

 الدخل حسب الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح(: 01الشكل رقم)

 

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

64% 

24% 

12% 

 توزيع الدرضى حسب الدخل

 دج 20,000أقل من 

 دج 40,000الى  21,000من 

 دج 40,000اكثر من 
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بحيث لصد أكبر العينة الددركسة منخفض عموما  مستول دخل معظم( نلاحظ أف 04( كالشكل رقم 06من خلاؿ الجدكؿ رقم 
مفردة، تليها  32بتعداد  %64دج كبلغت نسبة أفراد ىذه الفئة 20.000عدد من أفراد العينة يتحصلوف على دخل أقل من 

مفردة كأقل نسبة ىي نسبة الأفراد الذين يبلغ  12بتعداد  %24دج التي كانت ب40.000-21.000نسبة أصحاب الدخل 
 مفردات. 06بتعداد  %12دج ب40.000دخلهم أكثر من 

 عرض نتائج الدراسة . الفرع الثاني:

 أكلا: عرض النتائج الدتعلقة بالتسويق الصحي

  في الدصحة العينة لبعد الخدمةتوجهات متوسطات    1-1

 لبعد الخدمة متوسطات عينة الزبائنات توجه (: يوضح20جدكؿ رقم)

الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد
 الدعيارم

درجة 
 التقييم

 الرتبة

دمة
الخ

 

 1 قوية 0.798 0.86 أجد ترتيب منظم لأقساـ الخدمات الصحية للمصحة 2
 0 قوية 0.891 0.81 ىناؾ العديد من أصناؼ الخدمات بالدصحة 1
 2 قوية 0.907 0.98 مريحةطرؽ العلاج في الدصحة  0

  قوية 0.87 0.82 البعد
 لزبائن مصحة الضياء. الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

 3.82كلها قوية حيث تتًاكح متوسطاتها بتُ   3ك2ك1( أف درجات تقييم الفقرات 10نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم  
على الدرتبة الأكلى بدتوسط قدره  3الخدمة لزقق بشكل كبتَ في الدصحة، حيث حصلت الفقرة . كىذا يعتٍ أف بعد 3.98ك

 كبدرجة قوية . 0.937كالضرؼ معيارم قدر ب 3.81
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  التسعير في الدصحة العينة لبعدتوجهات متوسطات  2-1

 التسعير لبعد عينة الزبائن متوسطات توجهات يوضح(: 22)رقم جدكؿ

الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد
 الدعيارم

درجة 
 التقييم

 الرتبة

عير
لتس

ا
 

 1 متوسطة 0.912 0.06 خدمات الدصحة مقبولة كل أسعار   2
 2 قوية 0.916 2 القيمة الصحية لكل خدمةىناؾ تنوع في الأسعار حسب  1
 0 متوسطة 2.268 0.01 أسعار الخدمات متوافقة عموما مع إمكانياتي الدالية 6

  متوسطة 0.80 0.16 البعد
 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من اعداد الطالب

على  05أف درجة تقييم الفقرات تراكحت مابتُ متوسطة الى قوية، بتحصل الفقرة رقم  ( أعلاه11نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم 
على الدرتبة  04، كما برصلت الفقرة رقم 0.926كالضراؼ معيارم قدر ب 4الرتبة الأكلى بدرجة قوية كبدتوسط حسابي قدره 

في الدرتبة الثالثة بدرجة  06كجاءت الفقرة رقم 0.92كالضراؼ معيارم قدره  3.36الثانية بدرجة متوسطة كبدتوسط حسابي قدر ب
 . 1.168كاحراؼ معيارم قدره 3.32تقييم متوسطة كبدتوسط حسابي قدر ب

  التركيج في الدصحة لبعد توجهات متوسطات عينة الزبائن 2-0

 لبعد التركيج عينة الزبائن متوسطات توجهات يوضح(: 21)رقم جدكؿ

الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد
 الدعيارم

درجة 
 التقييم

 الرتبة

ػػػػج
كيػػػػػػ

التر
 

 2 قوية 0.297 2.18 مصحة الضياء ىي مؤسسة معركفة بالنسبة الي 7
أشاىد إعلانات كثيرة في لستلف الأمكنة لخدمات  8

 الدصحة
 0 متوسطة 2.091 1.82

 1 قوية 0.808 2 تحظى الدصحة بسمعة طيبة في كسطي الاجتماعي 9
  قوية 0.80 0.72 البعد

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

على الرتبة الأكلى  07( أف درجة تقييم كل الفقرات كانت قوية بصفة عامة، بتحصل الفقرة رقم12من خلاؿ الجدكؿ رقم نلاحظ 
في الرتبة الثانية  09، كما جاءت الفقرة رقم 0.497كبالضراؼ معيارم قدره 4.28بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدر بػ 
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على الدرتبة الثالثة بدرجة  08،كبرصلت الفقرة رقم0.808لضراؼ معيارم قدره كا 4بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر ب
 0.80كالضراؼ معيارم قدره 2.84تقييم متوسطة كمتوسط حسابي قدر ب

  التوزيع في الدصحة لبعد توجهات متوسطات عينة الزبائن 2-2

 التوزيعلبعد  عينة الزبائن متوسطات توجهات يوضح(: 20)رقم جدكؿ

الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد
 الدعيارم

درجة 
 التقييم

 الرتبة

ػػػػػع
زيػػػػػػػ

لتو
ا

 

 2 قوية 0.712 0.91 مكاف تقديم الخدمة الصحية جد ملائم 20
 1 قوية 0.708 0.82 أستفيد من الخدمات الصحية في الاكقات الدناسبة 22
تحرص الدصحة على تقديم العلاج لي أكثر من حرصها  21

 الحصوؿ على الدقابل الدالي
 0 متوسطة 2.271 1.72

  متوسطة 0.88 0.10 البعد
 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من اعداد الطالب

 ، حيث برصلت الفقرة ( أف درجة تقييم كل الفقرات تراكحت ما بتُ متوسطة الى قوية13نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم  
كما برصلت الفقرة رقم   0.724كالضراؼ معيارم قدره 3.92على الدرتبة الأكلى بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ  10رقم

 12، كجاءت الفقرة رقم 0.738كالضراؼ معيارم قدره  3.84على الدرتبة الثانية بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ  11
 .1.175كالضراؼ معيارم قدره 2.74متوسطة كمتوسط حسابي قدر بػ  في الدرتبة الثالثة بدرجة تقييم

  مقدمو الخدمات في الدصحة لبعد توجهات متوسطات عينة الزبائن 2-6

 مقدمو الخدماتلبعد  عينة الزبائن متوسطات توجهات يوضح(: 22)رقم جدكؿ

الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد
 مالدعيار 

درجة 
 التقييم

 الرتبة

ات
لخدم

و ا
قدم

م
 

 1 قوية 0.681 2.06 موظفي الدصحة يتمتعوف بسلوؾ حسن 20
 2 قوية 0.607 2.18 موظفي الدصحة يلبسوف لباسا خاصا 22
ألواف ألبسة الدوظفين لستلفة حسب نوع الوظيفة التي  21

 يمارسونها
 0 قوية 0.607 2.01

  قوية 0.60 2.21 البعد
 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب
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على الدرتبة  14( أعلاه نلاحظ حصوؿ كل الفقرات على درجة تقييم قوية حيث برصلت الفقرة رقم 14من خلاؿ الجدكؿ رقم 
على الدرتبة  13رقم، كما برصلت الفقرة 0.607كالضرؼ معيارم قدره4.28الأكلى بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدر بػ 
في الدرتبة الثالثة  15، كجاءت الفقرة رقم 0.682كالضراؼ معيارم قدره 4.06الثانية بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ 

 .0.607كالضراؼ معيارم قدره 4.02بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ
  لدصحة)البعد الدادم( في البعدتوجهات متوسطات عينة الزبائن   2-7

 )البعد الدادم(لبعد عينة الزبائن  متوسطات توجهات يوضح(: 21)رقم جدكؿ
الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد

 الدعيارم
درجة 
 التقييم

 الرتبة

دم
 الدا

بعد
ال

 

موقع الدصحة ملائم كقريب من بعض الدرافق العمومية  26
 الأخرل

 2 قوية 0.791 0.98

 0 قوية 0.910 0.10 مقبوؿ جداالشكل الخارجي للمصحة  27
 1 قوية 0.808 0.86 يعجبني الديكور الداخلي للمصحة 28

  قوية 0.81 0.78 البعد
 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

 16تقييم قوية ، حيث برصلت الفقرة رقمبرصلت على درجة  18، 17، 16( أف الفقرات 16نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم  
 18، كبرصلت الفقرة رقم0.795كالضراؼ معيارم قدره  3.98على الدرتبة الأكلى بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر ب

 في الدرتبة 17، كأتت الفقرة رقم0.808كالضرؼ معيارم قدره 3.86على الدرتبة الثانية بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ
 .0.953كالضراؼ معيارم قدره 3.50الثالثة بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ

  العمليات في الدصحة لبعد توجهات متوسطات عينة الزبائن 2-8
 العمليات لبعد عين الزبائن متوسطات توجهات يوضح(: 26)رقم جدكؿ

الانحراؼ  الدتوسط الفقرة الرقم البعد
 الدعيارم

درجة 
 التقييم

 الرتبة

ات
ملي

الع
 

 1 قوية 0.609 0.86 أتلقى الخدمة الصحية يشكل متسلسل كمنتظم 29
 0 قوية 0.772 0.81 أجد سهولة في أخذ مواعيد في الدصحة 10
يتم تقديم الخدمة الصحية إلي بشكل كامل بدكف أم  12

 نقص
 2 قوية 0.821 0.98

  قوية 0.71 0.89 البعد
 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على لب االدصدر: من إعداد الط
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على الدرتبة  21( أعلاه نلاحظ حصوؿ كل الفقرات على درجة تقييم قوية حيث برصلت الفقرة رقم 14من خلاؿ الجدكؿ رقم 
على الدرتبة  19رقم، كما برصلت الفقرة 0.845كالضرؼ معيارم قدره 3.98الأكلى بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدر بػ 
في الدرتبة الثالثة  20، كجاءت الفقرة رقم 0.63كالضراؼ معيارم قدره  3.86الثانية بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ 

 .0.77كالضراؼ معيارم قدره 3.82بدرجة تقييم قوية كمتوسط حسابي قدر بػ 

 ة الصحيةعرض نتائج متعلقة بعلاقة التسويق الصحي بجودة الخدم ثانيا:

 معامل باستعماؿ الارتباط ىذا بدراسة قمنا قد كالصحي كجودة الخدمة الصحية،  التسويق بتُ الارتباط نتائج  بعرض نقوـ ىنا
 كالتالي: الارتباطات نتائج نوضح ك  الارتباط

 التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية  أبعاد بين العلاقة الجزئية -2
 الارتباط الجزئي بين أبعاد التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية(: يوضح 27الجدكؿ رقم )

 أبعاد التسويق
 الصحي

مقدمو  التوزيع التركيج التسعير الخدمة
 الخدمات

البعد 
 الدادم

 العمليات

معامل الارتباط 
 بيرسوف

0.11 0.11 0.09 0.19 0.19 0.29 0.00 

 0.00 0.00 0.02 0.00 0.00 0.00 0.00 مستول الدلالة

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على الدصدر: من إعداد الطالب 

حيث أبعاد التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية  بتُ الارتباط معاملات اف نلاحظ عليو ( المحصل17  رقم الجدكؿ خلاؿ من
 نلاحظ:

كبدا أف مستول الدلالة  0.52بدعدؿ ارتباط قدر بػ بعد الخدمة كجودة الخدمة الصحية  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الخدمة كجودة الخدمة الصحية. 0.01أقل من 

مستول  كبدا أف 0.52بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  بعد التسعتَ بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التسعتَ كجودة الخدمة الصحية. 0.01الدلالة أقل من 

كبدا أف مستول الدلالة  0.39بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  التًكيجبعد  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية ضعيفة -
 بعد التًكيج كجودة الخدمة الصحية. فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ 0.01أقل من 

كبدا أف مستول الدلالة  0.59بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  التوزيعبعد  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التوزيع كجودة الخدمة الصحية. 0.01أقل من 
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كبدا أف مستول  0.29بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  مقدمو الخدمةبعد  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية ضعيفة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد مقدمو الخدمة كجودة الخدمة الصحية. 0.05الدلالة أقل من 

كبدا أف مستول  0.49باط قدر بػ بدعدؿ ارتكجودة الخدمة الصحية   البعد الدادم(بعد  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية متوسطة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد  البعد الدادم( كجودة الخدمة الصحية. 0.01الدلالة أقل من 

كبدا أف مستول  0.33بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  العملياتبعد  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية ضعيفة -
 ناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد العمليات كجودة الخدمة الصحية.فإف ى 0.01الدلالة أقل من 

 جودة الخدمة الصحية ك الصحي التسويق بين العلاقة الكلية 1-2 -

 الصحي كجودة الخدمة الصحية حسب معامل بيرسوف التسويق بين الكلي الارتباط يوضح :(28) رقم الجدكؿ

 التسويق الصحي 

 0.75 جودة الخدمة الصحية

 0.00 مستول الدلالة

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

 التابع لدتغتَا ك لصحيا التسويق الدستقل الدتغتَ بتُ الكلي الارتباط أف نلاحظ أعلاه الدبتُ(   18   رقم الجدكؿ خلاؿ من -
كبدا  0.75بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  التًكيجبعد  بتُ قوية، حيث نلحظ كجود علاقة خطية طردية جودة

 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية. 0.01أف مستول الدلالة أقل من 

 اختبار الفرضيات كمناقشة النتائج.: الدطلب الثاني

 حسب النتائج الدتحصل عليها ككذا مناقشة ىذه النتائج.سنقوـ في ىذا الفصل باختبار الفرضيات 

 الفرع الأكؿ: اختبار الفرضيات

 أكلا:اختبار الفرضية الاكلى

 ىناؾ مستول توافر متوسط لعناصر الدزيج التسويقي في مصحة الضياء -

 كلاختبار الفرضية يدكننا تبسيطها كالتالي:

 لعناصر الدزيج التسويقي في مصحة الضياءسط مستول توافر متو  الفرضية الصفرية: لا يوجد 
 :سط لعناصر الدزيج التسويقي في مصحة الضياءمستول توافر متو  يوجد الفرضية البديلة 
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 حسب أراء العينة كما يلي: SPSSيدكننا تلخيص النتائج متعلقة بهذا الاختبار كالدستخرجة من برنامج   -
 

 الصحي في الدصحة حسب اراء العينةاتجاىات أبعاد التسويق يوضح  (: 29الجدكؿ رقم) -

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على الدصدر :من إعداد الطالب 
( أعلاه كالذم يوضح ابذاىات أبعاد التسويق الصحي في الدصحة حسب ارَارء العينة نلاحظ 19من خلاؿ الجدكؿ رقم 

 مايلبي:
 0.63كالضراؼ معيارم قدر ب  4.12حصوؿ بعد مقدمو الخدمة على الرتبة الأكلى بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدره -

 كىذا يعتٍ أف بعد مقدمو الخدمة متوفر كبشكل جيد في الدصحة.
 0.75معيارم قدر ب  كالضراؼ 3.89حصوؿ بعد العمليات على الرتبة الثانية بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدره  -

 كىذا يعتٍ أف بعد العمليات متوفر كبشكل جيد في الدصحة.
كىذا  0.87كالضراؼ معيارم قدر ب 3.81حصوؿ بعد الخدمة على الرتبة الثالثة بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدره   -

 يعتٍ أف بعد الخدمة متوفر كبشكل جيد في الدصحة.
 0.85كالضراؼ معيارم قدر ب 3.78تبة الرابعة بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدره حصوؿ بعد  البعد الدادم( على الر  -

 كىذا يعتٍ أف بعد الجانب الدادم متوفر كبشكل جيد في الدصحة.
 0.80كالضراؼ معيارم قدر ب  3.71حصوؿ بعد التًكيج على الرتبة الخامسة بدرجة تقييم قوية كبدتوسط حسابي قدره  -

 التًكيج متوفر كبشكل جيد في الدصحة.كىذا يعتٍ أف بعد 

 الرتبة درجة التقييم الانحراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي البعد

 0 قوية 0.87 0.82 الخدمة

 6 متوسطة 0.80 0.16 التسعير

 1 قوية 0.80 0.72 التركيج

 7 متوسطة 0.88 0.10 التوزيع

 2 قوية 0.60 2.21 مقدمو الخدمة

 2 قوية 0.81 0.78 البعد الدادم

 1 قوية 0.71 0.89 العمليات

  متوسطة 0.80 0.76 لرموع الأبعاد
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كالضراؼ معيارم قدر ب  3.56حصوؿ بعد التسعتَ على الرتبة السادسة بدرجة تقييم متوسطة كبدتوسط حسابي قدره  -
 كىذا يعتٍ أف بعد العمليات متوفر بشكل مقبوؿ في الدصحة.0.80

 0.80كالضراؼ معيارم قدر ب  3.50حسابي قدره حصوؿ بعد التوزيع على الرتبة السابعة بدرجة تقييم متوسطة كبدتوسط  -
 كىذا يعتٍ أف بعد العمليات متوفر بشكل مقبوؿ في الدصحة.

 كمنو نستنتج أف معظم أبعاد التسويق الصحي متوفرة بدستول قوم إلا مايتعلق ببعدم التسعتَ كالتوزيع 

نو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة ، كم3.76كما أف الدتوسط الحسابي الكلي لجميع عناصر التسويق الصحي ىو 
 أم أف ىناؾ مستول توافر متوسط لعناصر الدزيج التسويق الصحي في مصحة الضياء.

 : اختبار الفرضية الثانية:ثانيا

 ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية -

 كما يلي:كلاختبار الفرضية يدكننا تبسيطها  

 الفرضية الصفرية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر التسويق الصحي كجودة الخدمة لصحية 
 الفرضية البديلة: توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية 

 ويق الصحي كجودة الخدمة الصحية لاحظنا أنو:( كالذم يوضح العلاقة الجزئية بتُ أبعاد التس17فمن خلاؿ الجدكؿ رقم 

كبدا أف مستول الدلالة  0.52بدعدؿ ارتباط قدر بػ بعد الخدمة كجودة الخدمة الصحية  بتُ توجد علاقة خطية طردية متوسطة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الخدمة كجودة الخدمة الصحية. 0.01أقل من 

كبدا أف مستول  0.52بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  بعد التسعتَ بتُ متوسطةتوجد علاقة خطية طردية  -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التسعتَ كجودة الخدمة الصحية. 0.01الدلالة أقل من 

كبدا أف مستول الدلالة  0.39بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  التًكيجبعد  بتُ توجد علاقة خطية طردية ضعيفة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التًكيج كجودة الخدمة الصحية. 0.01أقل من 

كبدا أف مستول الدلالة  0.59بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  التوزيعبعد  بتُ توجد علاقة خطية طردية متوسطة -
 ة إحصائية بتُ بعد التوزيع كجودة الخدمة الصحية.فإف ىناؾ علاقة ذات دلال 0.01أقل من 

كبدا أف مستول  0.29بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  مقدمو الخدمةبعد  بتُ توجد علاقة خطية طردية ضعيفة -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد مقدمو الخدمة كجودة الخدمة الصحية. 0.05الدلالة أقل من 

كبدا أف  0.49بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية   البعد الدادم(بعد  بتُ لاقة خطية طردية متوسطةتوجد ع -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد  البعد الدادم( كجودة الخدمة الصحية. 0.01مستول الدلالة أقل من 
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كبدا أف مستول  0.33دمة الصحية بدعدؿ ارتباط قدر بػ بعد العمليات كجودة الخ علاقة خطية طردية ضعيفة بتُ توجد -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد العمليات كجودة الخدمة الصحية. 0.01الدلالة أقل من 

كبدا أف مستول الدلالة  0.75بدعدؿ ارتباط قدر بػ كجودة الخدمة الصحية  التًكيجبعد  بتُ ىناؾ علاقة خطية طردية قوية -
 فإف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية. 0.01ن أقل م

كمن ما سبق نستنتج عن كجود علاقة جزئية ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية ، كعلاقة  
 كلية بتُ التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية.

الصفرية كنقبل الفرضية البديلة أم أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر التسويق الصحي كمنو نرفض الفرضية  -
 كجودة الخدمة الصحية

 :: اختبار الفرضية الثالثةثالثا

 توجد فركؽ ذات دلالة احصائية لعامل الجودة في الدصحة تعزل لدتغيرات ديمغرافية -

 لي:كلاختبار خذه الفرضية يدكننا تبسيطها كما ي

 الفرضية الصفرية: لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية لعامل الجودة في الدصحة تعزل لدتغيرات ديمغرافية 
 الفرضية البديلة: توجد فركؽ ذات دلالة احصائية لعامل الجودة في الدصحة تعزل لدتغيرات ديمغرافية 

 حسب أراء العينة كما يلي:SPSSيدكننا تلخيص نتائج الدتعلقة بهذا الاختبار كالدستخرجة من برنامج 

 نسختبار الفركؽ الدلالية حسب الجا 

 جنسلل تبعا الصحية ودة الخدمةلج الدستجوبين إدراؾ في الفركؽ يوضح :(10) رقم جدكؿ

 مستول الدعنوية F  قيمة 

 0.89 0.121 جودة الخدمة

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من اعداد الطالب

كبدا أف ىذه القيمة أكبر  0.89ك القيمة الدعنوية قدرت ب   0.242قدرت بػ  F( أف قيمة 20نلاحظ من خلاؿ  الجدكؿ رقم  
 يعتٍ ػأنو لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للجودة تعزل لدتغتَ الجنس. 0.05من مستول الدلالة الدعنوية 

 



 التسويق الصحي في تحسين جودة خدمات مصحة الضياء دكر          الفصل الثاني:                                         
 

48 
 

 العمرختبار الفركؽ الدلالية حسب ا 
 (: يوضح الفركؽ في إدراؾ الدستجوبين لجودة الخدمة الصحية تبعا للعمر12الجدكؿ رقم )

 مستول الدعنوية F  قيمة 

 0.21 1.02 جودة الخدمة

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

كبدا أف ىذه القيمة أكبر  0.15ك القيمة الدعنوية قدرت ب   2.01قدرت بػ  F( أف قيمة 21نلاحظ من خلاؿ  الجدكؿ رقم  
 يعتٍ ػأنو لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للجودة تعزل لدتغتَ العمر. 0.05من مستول الدلالة الدعنوية 

 اختبار الفركؽ الدلالية حسب الدستول التعليمي 

 (: يوضح الفركؽ في إدراؾ الدستجوبين لجودة الخدمة الصحية تبعا للمستول التعليمي11الجدكؿ رقم)
 

 

 

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر: من إعداد الطالب

 أكبر القيمة ىذه أف كبدا 0.75 ب قدرت الدعنوية القيمة ك  0.29 بػ قدرت F قيمة أف( 22  رقم الجدكؿ  خلاؿ من نلاحظ
 .ستول التعليميالد لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد ػأنو يعتٍ 0.05 الدعنوية الدلالة مستول من

 إختبار الفركؽ الدلالية حسب الدخل 

 للدخل تبعا الصحية الخدمة لجودة الدستجوبين إدراؾ في الفركؽ يوضح(: 10الجدكؿ رقم )

 مستول الدعنوية F  قيمة 

 0.21 1.02 جودة الخدمة

 لزبائن مصحة الضياء الدقدـ فنتائج الاستبيا تحليلبناء على  الدصدر : من إعداد الطالب

 مستول الدعنوية F  قيمة 

 0.71 0.19 جودة الخدمة
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كبدا أف ىذه القيمة أكبر  0.15ك القيمة الدعنوية قدرت ب   2.01قدرت بػ  F( أف قيمة 23نلاحظ من خلاؿ  الجدكؿ رقم  
 يعتٍ ػأنو لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية للجودة تعزل لدتغتَ الدخل. 0.05من مستول الدلالة الدعنوية 

الفرضية البديلة كنقبل  كمنو نستنتج أنو لا كجود لفركؽ ذات دلالة إحصائية  للجودة تعزل لدتغتَات ديدغرافية  كمنو نرفض -
 الفرضية الصفرية أم أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية  لعامل الجودة في الدصحة تعزل لدتغتَات ديدغرافية.

 :الفرع الثاني: مناقشة النتائج

 لفرضية الأكلى:الدتعلقة با نتائج الأكلا: مناقشة 

 من خلاؿ النتائج السابقة لاحظنا أف: -

  كبدرجة كبتَة كىذا يعتٍ أف الدصحة تهتم كثتَ بتصميم خدماتها الصحيةبعد الخدمة متوفر 
  بعد التسعتَ متوفر كبدرجة متوسطة كىذا يدؿ على أف التسعتَ كطرؽ تسعتَ الخدمات الصحية يحظى برعاية معتبرة في

 الدصحة
 تها بعد التًكيج متوفر بدستول قوم كىذا يدؿ على أف الدصحة مهتمة بالجانب التًكيجي لخدما 
 بعد التوزيع متوفر بشكل متوسط كىذا يعتٍ أف الدصحة تعمل على إيصاؿ خدماتها الصحية الى زبائنها بشكل مقبوؿ كجيد 
   ىناؾ توفر كل من عنصر مقدمو الخدمات كالبعد الدادم كالعمليات كبدستول جيد، كىذ يعتٍ ؛ 
  أف الدصحة تهتم بالذيكل البشرم في تقديم خدماتها، كتعتبره جزء ىاـ من التسويق الصحي 
 تهتم  الدصحة بالجوانب الدادية الدختلفة كالدوقع كالديكور كىذا لكسب إعجاب الزبائن ككذا توفتَ الراحة لذم 
 على تقديدها بشكل كامل دكف أم نقص أف الدصحة براكؿ قدر الإمكاف  تسهيل عملية تقديم الخدمة الى زبائنها كالعمل 
  أف بعد مقدمو الخدمات ىو البعد الأكثر توفر من بتُ الأبعاد السبعة للتسويق الصحي، كىذا يعتٍ أف الصحة تهتم بعنصر

 مقدك الخدمات أكثر من أم عنصر اَخر من العناصر الأخرل
 نشاط الإعلاني للمصحة متوسط في الدصحة 

 لدتعلقة بالفرضية الثانية:ثانيا : مناقشة النتائج ا

 :حيث نستخلص من خلاؿ النتائج السابقة أف -

 كىذا يعتٍ أف التسويق الصحي يساىم بنسبة كبتَة في  قوية كانت الصحية الخدمة كجودة الصحي التسويق بتُ العلاقة الكلية
 برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد الخدمة يساىم بنسبة معتبرة في  الصحية الخدمة كجودة الخدمة بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.
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 كىذا يعتٍ أف بعد التسعتَ يساىم بنسبة متوسطة  الصحية الخدمة كجودة التسعتَ بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد التًكيج يساىم بنسبة ضعيفة في  الصحية الخدمة كجودة التًكيج بعد بتُ ضعيفة طردية خطية علاقة ىناؾ
 برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد التوزيع يساىم بنسبة متوسطة   الصحية الخدمة كجودة التوزيع بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 تُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.في برس

 كىذا يعتٍ أف بعد مقدـ الخدمة يساىم  الصحية الخدمة كجودة الخدمة مقدمو بعد بتُ ضعيفة طردية خطية علاقة ىناؾ
 بنسبة قليلة في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد الجانب الدادم يساىم  الصحية الخدمة كجودة( الدادم البعد  بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 بنسبة معتبرة في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد العمليات يساىم بنسبة قليلة  الصحية الخدمة كجودة العمليات بعد بتُ ضعيفة طردية خطية علاقة ىناؾ
 في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 :النتائج الدتعلقة بالفرضية الثالثةثالثا: مناقشة 

 بينت النتائج السابقة للدراسة أنو : -

 الجنس كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة الضياء للجودة لا يتأثر  لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 بعامل الجنس.

 كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة الضياء للجودة لا يتأثر  .العمر لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 بعامل السن.

 الدستول التعليمي كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة الضياء  لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 للجودة لا يتأثر بعامل بالدستول الثقافي.

 الجنس كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة الضياء للجودة لا يتأثر  لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 بعامل الددخوؿ.
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 الفصل: خلاصة

 كما الصحية الخدمة جودة مستول رفع في دكره توضيحك  الصحي التسويق موضوع على الضوء تسليط حاكلنا الفصل ىذا في
 على الصحي التسويق أبعاد تأثتَات ك الدرضى نظر كجهة منالتسويق الصحي داخل الدصحة الددركسة  كاقع تطبيق معرفة  حاكلنا

 .  الديدانية الدراسة تطبيق خلاؿ من ذلك ملاحظة ك الدقدمة جودة الخدمة الصحية

كأنشطة  ضمنية قد  لشارسات ىي ك الصحي التسويق أبعاد على تتوفر الدصحة أف للدراسة الديداني التحليل نتائج عكستو ما ك
 تكوف كاعية ، لشا يعطي ىذه الأختَة قدرة كإمكانيات للمصحة في كسب حصة سوقية كبالتالي برقيق الأىداؼ الدسطرة .
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 :الخاتمة

 مستَم على لابد  أصبح حيث,  الشديدة الدنافسة زیادة ظل في  الخدمية الدؤسسات تواجو التي التحدیات من العديد ظهرت   
 كمعرفة بزبائنها  الاىتماـ الدؤسسات ىذه على لابد فكافم زبائنه بها على يحافظوف  التي السبل يوفركا أف الدؤسسات ىذه

 التسويق  مفهوـ  بتبتٍ إلا يكوف ىذا ك,  الخدمات أحسن تقديم تم من ك رضاىم يكسبوا حتى تلبيتها كلزاكلة  متهكرغبا متهحاجا
ملائمة  من انطلاقا الزبائن حاجات ك رغبات برقيق ك الجودة كبرستُ تطوير على يقوـ لأنو  الخدمية الدؤسسة داخلالصحي 

 خدمات الصحية مع خصائص كحاجات كرغبات الزبائن.

 بتطبيق قمنا فقد فيو الدنهجية الدراسات انتشار عزز الذم ك الخدمية الدؤسسات كافة في مطلبا أصبح الذم الدوضوع ىذا لأهمية ك
 ككاف بورقلة ضياء مصحة على ميدانية بدراسة بإقرانو دراستنا لزل كجعلو الصحية الخدمات لراؿ في الصحي التسويق موضوع
 الخدمة الصحية. جودة برستُ في الصحي التسويق مساهمة مدل على الدراسة في التًكيز

 نتائج الدراسة:

 من خلاؿ قيامنا بالدراسة خلصنا لوضع النتائج التالية:

   كبتَة كىذا يعتٍ أف الدصحة تهتم كثتَ بتصميم خدماتها الصحيةبعد الخدمة متوفر كبدرجة 
  بعد التسعتَ متوفر كبدرجة متوسطة كىذا يدؿ على أف التسعتَ كطرؽ تسعتَ الخدمات الصحية يحظى برعاية معتبرة في

 الدصحة
  بعد التًكيج متوفر بدستول قوم كىذا يدؿ على أف الدصحة مهتمة بالجانب التًكيجي لخدماتها 
 بعد التوزيع متوفر بشكل متوسط كىذا يعتٍ أف الدصحة تعمل على إيصاؿ خدماتها الصحية الى زبائنها بشكل مقبوؿ كجيد 
   ىناؾ توفر كل من عنصر مقدمو الخدمات كالبعد الدادم كالعمليات كبدستول جيد، كىذ يعتٍ ؛ 
  من التسويق الصحي أف الدصحة تهتم بالذيكل البشرم في تقديم خدماتها، كتعتبره جزء ىاـ 
 تهتم  الدصحة بالجوانب الدادية الدختلفة كالدوقع كالديكور كىذا لكسب إعجاب الزبائن ككذا توفتَ الراحة لذم 
 أف الدصحة براكؿ قدر الإمكاف  تسهيل عملية تقديم الخدمة الى زبائنها كالعمل على تقديدها بشكل كامل دكف أم نقص 
  الأكثر توفر من بتُ الأبعاد السبعة للتسويق الصحي، كىذا يعتٍ أف الصحة تهتم بعنصر أف بعد مقدمو الخدمات ىو البعد

 مقدك الخدمات أكثر من أم عنصر اَخر من العناصر الأخرل
  الإعلاني للمصحة متوسط في الدصحةنشاط  
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 كىذا يعتٍ أف التسويق الصحي يساىم بنسبة كبتَة في  قوية كانت الصحية الخدمة كجودة الصحي التسويق بتُ ةالعلاقة الكلي
 برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد الخدمة يساىم بنسبة معتبرة في  الصحية الخدمة كجودة الخدمة بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 الخدمات الصحية بالدصحة.برستُ جودة 

 الصحية كىذا يعتٍ أف بعد التسعتَ يساىم بنسبة متوسطة  الخدمة كجودة التسعتَ بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 التًكيج يساىم بنسبة ضعيفة في كىذا يعتٍ أف بعد  الصحية الخدمة كجودة التًكيج بعد بتُ ضعيفة طردية خطية علاقة ىناؾ
 برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد التوزيع يساىم بنسبة متوسطة   الصحية الخدمة كجودة التوزيع بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد مقدـ الخدمة يساىم  الصحية الخدمة كجودة الخدمة مقدمو بعد بتُ ضعيفة طردية خطية علاقة ىناؾ
 بنسبة قليلة في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 كىذا يعتٍ أف بعد الجانب الدادم يساىم  الصحية الخدمة كجودة( الدادم البعد  بعد بتُ متوسطة طردية خطية علاقة ىناؾ
 الصحية بالدصحة.بنسبة معتبرة في برستُ جودة الخدمات 

 كىذا يعتٍ أف بعد العمليات يساىم بنسبة قليلة  الصحية الخدمة كجودة العمليات بعد بتُ ضعيفة طردية خطية علاقة ىناؾ
 في برستُ جودة الخدمات الصحية بالدصحة.

 الضياء للجودة لا يتأثر الجنس كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة  لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 بعامل الجنس.

 كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة الضياء للجودة لا يتأثر  .العمر لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 بعامل السن.

 حة الضياء الدستول التعليمي كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مص لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 للجودة لا يتأثر بعامل بالدستول الثقافي.

 الجنس كىذا يدؿ على أف إدراؾ زبائن مصحة الضياء للجودة لا يتأثر  لدتغتَ تعزل للجودة إحصائية دلالة ذات فركؽ لاتوجد
 بعامل الددخوؿ

 توصيات الدراسة:.

 الأعتماد على طرؽ أخرل للإعلاف الخدمات ككذلكعلاني للتًكيج من الدستحسن الإىتماـ أكثر بالجانب الإ 
 التميزك  النجاح لتحقيق اعتباره أداة ك الصحي التسويق إدراؾ ك لفهم الصحية الدؤسسات لدستَم الجادة المحاكلة   

 



 الخاتمة
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 بشكل  تلبيتها على العمل ك الزبائن رغبات ك حاجات لدعرفة صحةللم الداخلي السوؽ في التسويقي البحث تطبيق ضركرة
 ملائم

  على الدصحة التوجو لضو العميل كتصميم خدمات صحية تتلاءـ مع كل زبوف على حدل 
  ضركرة خلق خدمات صحية أخرل كىذا بتكوين الطاقم الطبي كالعماؿ 
  عدد لشكن من الزبائنخلق فركع صحية أخرل كجعل الدصحة مؤسسة جهوية لاستقطاب أكبر 

 أفاؽ الدراسة:

 ؛ الأىداؼ الاستًابذية لنجاح كعامل الخدمية الدؤسسات في الصحي التسويق تطبيق 
 الصحية؛ الدؤسسات طرؼ من الدقدمة الخدمات جودة على أثرىا ك الصحية الخدمة جودة 
 ؛ النشاط التسويقي في الدؤسسات الصحية أداء ترقية في العمليات أنشطة دكر 
 ؛ الصحية الدؤسسات في التسويقي الأداء لتعزيز كمدخل الصحي التسويق 
 الصحية الصحي بالدؤسسات الزبوف مع العلاقة إدارة 
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 باللغة العربيةأكلا: الدراجع 

 الكتب: (2
 .2005، دار اليازكرم، الأردف، إدارة الدستشفياتثامر البكرم،  -
 .2005ثامر البكرم، تسويق الخدمات الصحية، دار اليازكرم، الأردف،  -
 دار، الفراغ ككقت كالسياحة الضيافة في الشاملة الجودة ادارة" ، سباركس لي بيفتَ– موؾ كوني– مبولي ككندا جام -

 .2002. السعودية العربية الدملكة الریاض، للنشر الدريخ
 .1998زكي خليل الدساعد، تسويق الخدمات الصحية، دارحامد للنشر، عماف، الأردف،  -
 .2008طلعت الدمرداش، إقتصادیات الخدمات الصحية، الإسكندرية،  -
 فوزم مدكور، تسويق الخدمات الصحية، إيتًاؾ للنشر كالتوزيع، القاىرة. -
 .2008ت، إدارة الدستشفيات، دار الإثراء، الأردف، فريد نصتَا -
 محمد عبد العظيم أبو النجا، التسويق الدتقدـ، الدار الجامعية، مصر. -
 .2001نسيم حنا، مبادئ التسويق، دار الدريخ للنشر، الریاض الدملكة الربية السعودية،  -

 الدذكرات الجامعية: (1
الصحية في الدنظومة الجزائرية الاستشفائية، مذكرة دكتوراه، جامعة الجزائر، أمتَ جيلالي، لزاكلة دراسة تسويق الخدمات  -

 .2009الجزائر، 
 .2012بودربالة مريم، كاقع التسويق الصحي، مذكرة ماستً فبي العلوـ التجارية، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة،  -
راسة حالة في الدؤسسة الاستشفائية عجوز نورة، تقييم جودة الخدمات في الدؤسسة الصحية العمومية د-خامت سعدية -

 .2012العمومية بالأخضرية، مذكرة ماستً، جامعة الجزائر، 
دريدم أحلاـ، دكر استخداـ صفوؼ الانتظار في برستُ جودة الخدمات الصحية دراسة حالة بالدؤسسة العمومية  -

 .2014بسكرة، –للصحة الجوارية، مذكرة ماجستتَ، جامعة محمد خيضر 
 .2009سكيكدة، –أكت  20لصاة العامرم, تسويق الخدمات الصحية، مذكرةماجستتَ، جامعة  -
كالو عائشة، أهمية جودة الخدمة الصحية في برقيق رضا الزبوف دراسة حالة بالدؤسسة الاستشفائية لعتُ طاية، مذكرة  -

 2011، 3ماجستتَ، جامعة الجزائر
 الدقالات كالدداخلات العلمية: (0

 .2014سورية،  -ا سعي، أثر الابتكار على جودة الخدمات الصحية، لرلة تشرين، جامعة تشرينرش-أديب برىوـ -
 غساف عبد الرزاؽ، التسويق الصحي في ضل الدتغتَات الدعاصرة، لرلة جامعة الأردف–ثامر البكرم  -
جامعةمحمد خيضر  حبيبة قشي،  أليات تطبيق السياسات التسويقية في الدؤسسات الصحية، مقاؿ علمي،-ميلودم تومي -

 بسكرة
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، الأردف 1محمد الطعامنة، إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي دراسة حالة كزارة الصحة، لرلة أبحاث التَموؾ العدد  -
2005 

 2006ترجماف غياث، تسويق الخدمات، مقاؿ علمي، جامعة دمشق،  -ناصرمحمد -

 ثانيا: الدراجع الأجنبية:

- Jacquerye ,la qualité des soins infirmiers,Lmplantation 
,Evaluation,Accreditation Editions Maloine,1999 

- Herve LETEURTRE et autres, La qualité hospitalière, Berger- Levrault, 

Paris, 1999, 
- Zakia kessas. L’application du marketing des services dans l’établissements 

hospitaliers privés ,mémoire magister ,faculté économie , université 
tlemcen,2010/2011 

- Burnand B , Paccaud.Fred, Maitrise de la qualité dans les hopitaux 
univérsitaires :Satisfaction des Patients, laussan, IUMSP, 1997.
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 (: استمارة الاستبياف الدوجهة لزبائن مصحة الضياء بورقلة2رقم )الدلحق 

-كرقلة–جامعة قاصدم مرباح   

 كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيير كالعلوـ التجارية

 قسم العلوـ التجارية

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الدعلومات الشخصية  المحور الأكؿ

 ذكر              أنثى                     الجنس:

 سنة            60إلى 41سنة                من  40إلى  21سنة                    من  20:  أقل من  السن  

 دراسات عليا                     جامعي                         دكف الجامعي ما  الدستول التعليمي:

 دج                 40.000دج الى 21.000دج                   من  20.000أقل منالدخل:     

 دج40.00 أكثر من 

التسويق الصحي في برستُ جودة  دكراز نيل مذكرة ماستً في العلوـ التجارية بزصص تسويق خدمي، بعنواف لصالتحضتَ لإفي إطار 
الخدمة الصحية كذلك بدراسة عينة من زبائن مصحة الضياء بورقلة ، أرجو تفضلكم بتخصيص جزء من كقتكم الثمتُ للإجابة على 

سوؼ تستخدـ لأغراض البحث  ىذا الاستبياف الأسئلة التالية التي تدخل ضمن إطار البحث. مع التأكيد بأف معلومات ك أجوبة 
لمي الدذكور، ك ستكوف موضوع السرية التامةالع  

 في الاخير تقبلوا مني أسمى عبارات الشكر كالاحتراـ
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 ( .×يرجى الإجابة على الاسئلة الدوالية كالدتعلقة بمصحة "الضياء " بوضع العلامة)    

 

 : التسويق الصحي  الثانيالمحور 

غير  العبارة الرقم البعد
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

موافق  موافق لزايد
 بشدة 

ػػػػػػػة
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
مػػػػػػػ

لخد
ا

 

أجد ترتيب منظم لأقساـ الخدمات الصحية  2
 للمصحة

     

      ىناؾ العديد من أصناؼ الخدمات بالدصحة 1

      طرؽ العلاج في الدصحة مريحة 0

ػػػػػػر
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػ

عيػػػػػػػ
لتس

ا
 

      أسعار خدمات الدصحة مقبولة عموما  2

القيمة الصحية ىناؾ تنوع في الأسعار حسب  1
 خدمة   لكل

     

أسعار الخدمات متوافقة عموما مع إمكانياتي  6
 الدالية 

     
ػػػػج

ػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػ

يػػػػػػػػػػ
ترك

ال
 

      مصحة الضياء ىي مؤسسة معركفة بالنسبة الي  7

أشاىد إعلانات كثتَة في لستلف الأمكنة  8
 لخدمات الدصحة 

     

برظى الدصحة بسمعة طيبة في كسطي  9
 الاجتماعي 

     

ػػػػػع
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
وزيػػػػػػ

الت
 

      مكاف تقديم الخدمة الصحية جد ملائم  20

أستفيد من الخدمات الصحية في الاكقات  22
 الدناسبة 

     

بررص الدصحة على تقديم العلاج لي أكثر من  21
 حرصها الحصوؿ على الدقابل الدالي 
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ات
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
مػػػػػػػ

لخد
و ا

قدم
م

 

      موظفي الدصحة يتمتعوف بسلوؾ حسن  20

      موظفي الدصحة يلبسوف لباسا خاصا   22

ألواف ألبسة الدوظفتُ لستلفة حسب نوع الوظيفة  21
 التي يدارسونها

     

دم
ػػػػػػػػا

ػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػ

لدػػػػػػػػ
د ا

البع
 

موقع الدصحة ملائم كقريب من بعض الدرافق  26
 العمومية الأخرل 

     

      الشكل الخارجي للمصحة مقبوؿ جدا  27

      يعجبتٍ الديكور الداخلي للمصحة  28

ات
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػ

ػػػػػػػػػػػ
مليػػػػ

الع
 

      أتلقى الخدمة الصحية يشكل متسلسل كمنتظم 29

      أجد سهولة في أخذ مواعيد في الدصحة 10

يتم تقديم الخدمة الصحية إلي بشكل كامل  12
 بدكف أم نقص 

     

    ور الثالث: جودة الخدمة الصحية المح

غير  العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارة الرقم البعد
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

موافق  موافق لزايد
 بشدة 

دية
تما

لاع
ا

 

      أثق كثتَا في امكانيات موظفتُ الدصحة  11

أثق في أف أسرارم تبقى لزفوظة من قبل   10
 الدوظفتُ  

     

جابة
لاست

ا
 

      يتم تلبية احتياجاتي ببساطة من قبل الدوظفتُ 12

أجد سرعة في الرد على لستلف انشغالاتي من  11
 قبل الدوظفتُ

     

ماف
لض

ا
 

      ألقى معاملة طيبة من كافة موظفي الدصحة  16

      يتمتع موظفي الدصحة  بأداء عالي الدستول  17



 

63 
 

سية
لمو

الد
 

تتوفر اقساـ كغرؼ الدصحة على كل شركط  18
 النظافة الدطلوبة  

     

      تبدك لي مواقع الانتظار للمصحة كاضحة كلزددة 19

طف
لتعا

ا
 

أشعر دائما بأف الدمرضتُ ىم جزء من أفراد  00
 أسرتي  

     

يتم غالبا  مراعاة الظركؼ الشخصية لي من قبل  02
 الدوظفتُ
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GET DATA /TYPE=XLSX 

/FILE='C:\Users\user\Desktop\MAKAOUI SPSS\MAKAOUI SPSS.xlsx' /SHEET=name 'MM' 

/CELLRANGE=full /READNAMES=on /ASSUMEDSTRWIDTH=3 2 7 67. 

EXECUTE. 

DATASET NAME Ensemble_de_données2 WINDOW=FRONT. 

FREQUENCIES VARIABLES=s1 s2 s3 s4 /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

[Ensemble de données2] 

 

Tableau de fréquences 

 

 

  

Statistiques 
 si s2 s3 s4 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

si 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 27 54,0 54,0 54,0 

2 23 46,0 46,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

s2 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 8 16,0 16,0 16,0 

2 37 74,0 74,0 90,0 

3 5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

s3 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 26 52,0 52,0 52,0 

2 22 44,0 44,0 96,0 

3 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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+ y10). 

 

COMPUTE X1=(q1 + q2 + q3). 

EXECUTE. 

COMPUTE X2=(q4 + q5 + q6) . 

EXECUTE. 

COMPUTE X3=(q7 + q8 + q9) . 

EXECUTE. 

COMPUTE X4=(q10 + q11 + q12). 

EXECUTE. 

COMPUTE X5=(q13 + q14 + q15). 

EXECUTE. 

COMPUTE X6=(q16 + q17 + q18). 

EXECUTE. 

COMPUTE X7=(q19 + q20 + q21). 

EXECUTE. 

COMPUTE X=(X1 + X2 + X3 + X4 + X5 + X6 + X7) . 

EXECUTE. 

COMPUTE Y=(y1 + y2 + y3 + y4 + y5 + y6 + y7 + y8 + y9 EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 X1 /FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV MEAN 

/ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

[Ensemble_de_données2] 

Statistiques 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q4 q5 q6 X2 /FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV MEAN 

/ORDER=ANALYSIS.

s4 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 32 64,0 64,0 64,0 

2 12 24,0 24,0 88,0 

3 6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 q1 q2 q3 X1 

N Valide 49 50 50 49 

Manquante 1 0 0 1 

Moyenne 3,78 3,66 3,98 11,4286 

Ecart-type ,798 ,895 ,937 1,81430 



Statistiques 

[Ensemble de données2] 

Effectifs 
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FREQUENCIES VARIABLES=q7 q8 q9 X3 /FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV 

MEAN /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

[Ensemble de données2] 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q10 q11 q12 X4 /FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV 

MEAN /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

[Ensemble de données2] 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q13 q14 q15 X5 /FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV 

MEAN /ORDER=ANALYSIS.

 

 q4 q5 q6 X2 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,36 4,00 3,32 10,6800 

Ecart-type ,921 ,926 1,168 2,16125 

Statistiques 
 q7 q8 q9 X3 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,28 2,84 4,00 11,1200 

Ecart-type ,497 1,095 ,808 1,49339 

Statistiques 
 q10 q11 q12 X4 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,92 3,84 2,74 10,5000 

Ecart-type ,724 ,738 1,175 1,91929 

 q13 q14 q15 X5 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,06 4,28 4,02 12,3600 

Ecart-type ,682 ,607 ,714 1,38151 



Statistiques 

[Ensemble de données2] 

Effectifs 
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FREQUENCIES VARIABLES=q16 q17 q18 X6 

/FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV MEAN 

/ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

[Ensemble_de_données2] 

 

FREQUENCIES VARIABLES=q19 q20 q21 X7 

/FORMAT=NOTABLE /STATISTICS=STDDEV MEAN 

/ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

[Ensemble_de_données2] 

 

FREQUENCIES VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 Y /FORMAT=NOTABLE 

/STATISTICS=STDDEV MEAN /ORDER=ANALYSIS.

 

Statistiques 
 q16 q17 q18 X6 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,98 3,50 3,86 11,3400 

Ecart-type ,795 ,953 ,808 1,54669 

Statistiques 
 q19 q20 q21 X7 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,86 3,82 3,98 11,6600 

Ecart-type ,639 ,774 ,845 1,72153 

 y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 

N Valide 50 50 50 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,62 3,78 3,94 3,86 4,10 3,60 4,42 

Ecart-type ,878 ,815 ,818 ,948 ,580 ,808 ,810 
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Effectifs 

[Ensemble de données2] 

 

 

Statistiques 

 y8 y9 y10 Y 

N Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,10 3,26 2,82 37,5000 

Ecart-type ,931 1,121 1,207 5,74012 

FREQUENCIES VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X /FORMAT=NOTABLE 

/STATISTICS=STDDEV MEAN /ORDER=ANALYSIS. 

Statistiques 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

N Valide 

Manquante 

Moyenne 

Ecart-type 

49 

1 

11,4286 

1,81430 

50 

0 

10,6800 

2,16125 

50 

0 

11,1200 

1,49339 

50 

0 

10,5000 

1,91929 

50 

0 

12,3600 

1,38151 

50 

0 

11,3400 

1,54669 

50 

0 

11,6600 

1,72153 
Statistiques 

 X 

N Valide 

Manquante 

Moyenne 

Ecart-type 

49 

1 

79,2653 

7,88927 

CORRELATIONS 

/VARIABLES=Y X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

X /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations

 

Corrélations 
 Y X1 X2 X3 X4 X5 

Y Corrélation de Pearson 1 XX 
,521 

** 
,518 ,386

** XX 
,588 

X 
,291 

 Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,006 ,000 ,040 

 N 50 49 50 50 50 50 

X1 Corrélation de Pearson ,521 1 ,340
* ,437 ,388 ,278 

 Sig. (bilatérale) ,000  ,017 ,002 ,006 ,053 

 N 49 49 49 49 49 49 

X2 Corrélation de Pearson ,518 ,340
* 1 ,025 ,236 ,190 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,017  ,864 ,099 ,187 

 N 50 49 50 50 50 50 

X3 Corrélation de Pearson ,386 ,437
** ,025 1 ,377 ,295 

 Sig. (bilatérale) ,006 ,002 ,864  ,007 ,037 

 N 50 49 50 50 50 50 

X4 Corrélation de Pearson ,588 ,388 ,236 ,377 1 ,393 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,099 ,007  ,005 

 N 50 49 50 50 50 50 

X5 Corrélation de Pearson ,291 ,278 ,190 ,295 ,393 1 

 Sig. (bilatérale) ,040 ,053 ,187 ,037 ,005  

 N 50 49 50 50 50 50 

X6 Corrélation de Pearson ,491
** ,300

* ,418 ,318 ,354 ,123 
 Sig. (bilatérale) ,000 ,036 ,003 ,025 ,012 ,395 

 N 50 49 50 50 50 50 

X7 Corrélation de Pearson ,631
** ,490

** ,173 ,461 ,676 ,499 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,229 ,001 ,000 ,000 

 N 50 49 50 50 50 50 

X Corrélation de Pearson ,752
** ,714

** ,551
** ,606 ,743 ,593 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 N 49 49 49 49 49 49 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). *. La 

corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

T-TEST GROUPS=s1(1 2) /MIS 

SING=ANAL Y SIS 

/VARIABLES=Y 

/CRITERIA=CI(.95) . 

Test-t 

[Ensemble_de_données2]

Corrélations 
 X6 X7 X 

Y Corrélation de Pearson XX 
,491 

XX 
,631 

XX 
,752 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

 N 50 50 49 

X1 Corrélation de Pearson ,300 ,490 ,714 

 Sig. (bilatérale) ,036 ,000 ,000 

 N 49 49 49 

X2 Corrélation de Pearson ,418 ,173 ,551 

 Sig. (bilatérale) ,003 ,229 ,000 

 N 50 50 49 

X3 Corrélation de Pearson ,318 ,461 ,606 

 Sig. (bilatérale) ,025 ,001 ,000 

 N 50 50 49 

X4 Corrélation de Pearson ,354 ,676 ,743 

 Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,000 

 N 50 50 49 

X5 Corrélation de Pearson ,123 ,499 ,593 

 Sig. (bilatérale) ,395 ,000 ,000 

 N 50 50 49 

X6 Corrélation de Pearson 1 ,336 ,604 

 Sig. (bilatérale)  ,017 ,000 

 N 50 50 49 

X7 Corrélation de Pearson ,336 1 ,774 

 Sig. (bilatérale) ,017  ,000 

 N 50 50 49 

X Corrélation de Pearson ,604 ,774 1 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

 N 49 49 49 
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A 1 facteur 

[Ensemble_de_données2] 
ANOVA à 1 facteur 

Statistiques de groupe 
 s1 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 
moyenne 

Y 1 27 37,5185 5,67295 1,09176 

 2 23 37,4783 5,94574 1,23977 

Test d'échantillons indépendants 
 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances 
Test-t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t ddl 

Y Hypothèse de variances égales 
Hypothèse de variances 

inégales 

,242 ,625 ,024 

,024 

48 

45,963 

Test d'échantillons indépendants 
   Test-t pour égalité des moyennes  

  Sig. 
(bilatérale) 

Différence Différence Intervalle de 

confiance 95% 
  moyenne écart-type Inférieure 

Y Hypothèse de variances égales ,981 ,04026 1,64564 -3,26852 

 
Hypothèse de variances 

inégales 

,981 ,04026 1,65196 -3,28504 

Test d'échantillons indépendants 

 
Test-t pour 

égalité des ... 

Intervalle de 

confiance 95% ... 

Supérieure 

Y Hypothèse de variances égales 

Hypothèse de variances 

inégales 

3,34904 

3,36555 

ONEWAY Y BY s2 

/MISSING ANALYSIS. 
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A 1 facteur 

[Ensemble_de_données2] 

ANOVA à 1 facteur 

 

A 1 facteur 

[Ensemble_de_données2] 

ANOVA à 1 facteur 

 

Fiabilité 

[Ensemble_de_données2]

Y 
 

Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 127,128 2 63,564 2,009 ,146 

Intra-groupes 1487,372 47 31,646   

Total 1614,500 49    

ONEWAY Y BY s3 

/MISSING ANALYSIS. 

Y 
 

Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 19,699 2 9,850 ,290 ,749 

Intra-groupes 1594,801 47 33,932   

Total 1614,500 49    

ONEWAY Y BY s4 

/MISSING ANALYSIS. 

Y 
 

Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 39,781 2 19,891 ,594 ,556 

Intra-groupes 1574,719 47 33,505   

Total 1614,500 49    

RELIABILITY 

/VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q1 8 q19 q20 

q21 y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 /SCALE('ALL VARIABLES') ALL /MODEL=ALPHA. 
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Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 N % 

Observations Valide 49 98 0 

Exclus
3 1 2 0 

Total 50 100 0 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,886 31 
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 الفهرس

 I الإىداء
 II الشكر

 III الدلخص
 IV قائمة المحتويات
 V قائمة الجداكؿ

 VI قائمة الأشكاؿ
 VI قائمة الدلاحق

 أ الدقدمة
 الصحيةالفصل الأكؿ: الأدبيات النظرية كالتطبيقية للتسويق الصحي كجودة الخدمة 

 06 تمهيد
 07 الدبحث الأكؿ: التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية

 07 الدطلب الأكؿ: التسويق الصحي
 07 الفرع الأكؿ: مفهوـ الخدمة الصحية
 08 الفرع الثاني: مفهوـ التسويق الصحي
 09 الفرع الثالث: أهمية التسويق الصحي

 20 الصحيالفرع الرابع: سياسات الدزيج التسويقي 
 21 الدطلب الثاني: جودة الخدمة الصحية

 21 الفرع الأكؿ: مفهوـ جودة الخدمة الصحية
 26 الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة

 27 الفرع الثالث: العناصر الدؤثرة في تحقيق جودة الخدمة
 29 الفرع الرابع: مداخل تقييم جودة الخدمة

 10 الدتعلقة بموضوعي التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية الدبحث الثاني: الدراسات السابقة
 10 الدطلب الأكؿ: عرض الدراسات السابقة الدتعلقة بالتسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية

 10 الفرع الأكؿ:  عرض الدراسات الدتعلقة بالتسويق الصحي
 11 الفرع الثاني: عرض الدراسات الدتعلقة بجودة الخدمة الصحية

 12 الفرع الثالث:  عرض الدراسات الأجنبية
 12 الدطلب الثاني: لزل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

 الفصل الثاني: الدراسة التطبيقية لدساهمة التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمة الصحية
 19 تمهيد
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 00 الدبحث الأكؿ: طريقة كأدكات الدراسة
 00 الدراسةالدطلب الأكؿ: منهج 

 00 الفرع الأكؿ: أسلوب لدراسة
 02 الفرع الثاني: لرتمع كعينة الدراسة

 01 الدطلب الثاني: أدكات الدراسة
 01 الفرع الأكؿ: الأدكات الإحصائية الدستعملة

 01 الفرع الثاني: الأدكات الدستخدمة في جمع البيانات
 01 الدبحث الثاني: عرض كتحليل نتائج الدراسة
 01 الدطلب الأكؿ: عرض نتائج العامة للدراسة

 01 الفرع الأكؿ: الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة
 09 الفرع الثاني: عرض نتائج الدراسة 

 22 الدطلب الثاني: اختبار الفرضيات كمناقشة النتائج
 22 الفرع الأكؿ: اختبار الفرضيات

 29 الفرع الثاني : مناقشة النتائج
 10 الخاتمة

 17 قائمة الدراجع
 19 الدلاحق
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