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ركل مككنج   زلى  شكر  للله تقك   للهنتقكك بج يو كل للهلمكذر ،  ل تمرنككم مكنج ز كمه  كذ   بتوفيقك نشكر  لله  زكو ل كل لله كذ      

نج  مككك   نكككم مكككقركككل مكككم   زلككك لله سكككتملم للهلمشككك ي   نركككي  بكككنج  ككك ل،   سكككمز نم نج ز كككمه  كككذلله لله ص كككل لبكككم    
 ؛لمصلوممت قي ة سمهمت نج زث للهء  ذلله لله ص ل للهلمتوللهضع لزرشمدللهت مفي ، تو يهمت

ر كة وبج للهلاقتصكمد ة للله صلكوبج لله ت ملله صلكجميع أسكمتذ، رليكة  زلىر م نتق بج بصظي  لله شر  لللهلامتنمن                     
ممصككة للهت لله  رللهسككة يطيلككة سككنو  لله ككذ نج ي  لولككولله زلينككم نج تقكك ا لله صككون لله صل ككا للله تو يكك  للله رشككمد لله تسككيرلزلككوبج 

 ل لله شككر نتو كك  يو كك ر ككمبم رليككة  لله نظمفككة  لأزككوللهن لله مككنجأزككوللهن  أن نشككر  قمصكك   م بككمق لرقلككة ر ككم لا ننسكك 
 نم يلة فكة، تولله كطي للهنية  نج أس للله  نم   ممت لتسهيلات نج تطليق لله  رللهسة للهلملله ذ وظفا مصحة زمد، بورقلة لم

 .بملمصحة
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مق ما للهلخ مة نج للهلمستشفيمت للهلخمصة لم   تأثر    أدللهء تص ي زلا مستو   فت  ذ  لله  رللهسة  ل       :ملخص
أ  للهسترشمي لله صلاقة لله تفمزلية بين  و قا للهلخ ما  تسلله منج نيث زنمص  للهلمو ج زلا تسو ق للهلخ ممت لله صحية

قلة تم مستو  مصحة زمد  بور  لم ك تم ز  للهء درللهسة مي للهنية زلا منج أ ل  مق ما للهلخ مة ل للهلمستفي  نج منج للهلخ مة
للهسته للهي زينة منج للهلم ض  للهلمستفي  نج منج للهلخ ممت لله صحية لمنج أ ل تحقيق أ  للهي لله  رللهسة للله تيمر ف ضيمتهم فق  

ر م ق نم بتحليل لله ليمنمت بوللهسطة ب نممج ،زينة منج م ض  للهلمصحة 140للهستلمن  محر ة لهزت زلا   ي تصتم 
 ؛23زص للهر  SPSSومة لله نصمئية للهلح

للهسة أن   و   مستو  أدللهء زمل لمق ما للهلخ مة بملمصحة  ر كم بينكت لله نتكمئج أنك   و ك  لله ت كمبج  ظه ت نتمئج  ذ  لله  ر أ 
 للهلمصحة. رلله،زدرلر بم تسو ق لله صحا منج قلل 

ــــة و قا للهلخكككك ما  مقكككك ما للهلخ مككككة  للهلخ مككككة لله صككككحية  لله تسككككو ق لله صككككحا  زنمصكككك  للهلمككككو ج لله تسكككك: الكلمــــات المفتاحي
 .للهلمستشفيمت للهلخمصة

 

 

 

 

 : .....................................................يةالمفتاحالكلمات 

 

   Summary:       

          This study aimed to identife the level of performance of service providers in  

private hospitals and the extent their impact on the marketing of health services in 

terms of the elements of the service marketing mix, that is exploring the  

interactive relationship between service providers and service beneficiaries, for 

this a field study was usually conducted at the level of a clinic, usually in ouergla, 

a sample of patients benefiting from health service was targeted, in order to 

achieve the objectives of the study and choose its hypotheses a controlled 

questionnaire was designed and distributed to 140 samples of sanatorium  patients, 

we aslo analyzed the data using the statistique pachage spss version 23 ;  

The results of this study showed that there is a high level of perfomance of service 

providers in the clinic, and the results showed that is great interest in health 

marketing by the managment of the clinic. 

Keywords: service providers, health service providers, health marketing, items of 

service marketing mix, private hospitals. 
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 2 تمهيد الفصل
 26-3 ة لتسو ق للهلخ ممت لله صحية ول مق ما للهلخ ممفم ي  أسمسية ن :لالمبحث الأو 

 8-3 مم ية مق ما للهلخ مة لله صحية المطلب الأول: 
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 رقلةمصحة زمد  بو 

 37 تمهيد الفصل
 44-38 ز  للهءللهت لله  رللهسة للهلمي للهنية  المبحث الأول:
 39 متط  قة جمع لله ليمن المطلب الأول:
 41-40 لله دلللهت للله سم يب للهلمستو مة نج لله  رللهسة  المطلب الثاني:
 63-42 ز ض لتحليل نتمئج لله  رللهسة للهلمي للهنية المبحث الثاني:
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 قائمة الجداول

رقم 
 الجدول

 لله صفحة عنوان الجداول

 35-37 للهلمقمرنة بين لله  رللهسة للهلحم ية للله  رللهسمت لله سمبقة 01
 41 مص لات توه ع لللهسةدللهد لله ستليمن 02
 41 س  ير ت لله ثلاثادر مت للهلموللهفقة نسب مقيم 03
 41 ط  قة توه ع للهلمتوسطمت نسب   لل  ير ت لله ثلاثا 04
 43 أ فم ر لنلمخ  قيمس مصممل لله ثلمت للله ص ق 05
 43  رللهسة نسب للهلجنس توه ع زينة لله 06
 44 توه ع زينة لله  رللهسة نسب لله فئة لله ص   ة 07
 44 توه ع أف للهد لله صينة نسب للهلمستو  لله تصلي ا 08
 45 لله  رللهسة نسب للهلمهنة  للهد زينةتوه ع أف 09
 45 توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب لله   ل 10
 46 توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب سلب ه مرته   ل صحة 11
 47  ل صحة ه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب ز د ه مرللهت للهلم ض  لللهلم للهفقينو ت 12

13 
رللهت رل منج لله صلمللهسة    ر للهزينة  للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر  لللهتجم  أرللهء أف للهد
 47-48 للهلمتصلقة بمق ما للهلخ مة

 49 للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص  للهلخ مة نج للهلمصحة 14
 50 للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص  لله سص  نج للهلمصحة طللهلمتوس 15
 51 نج للهلمصحةلله ةل ج للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص   16
 52 نج للهلمصحةلله توه ع توسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص   لملله 17
 52 حةللهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص  نج  لله ص ليمت للهلمص 18
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 53 ةلمصحللهتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص  لله   يل للهلممد  نج لملله 19
 54 للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   ل تغر لله تمبع 20
 55 و ج لله تسو قاص  للهلمزنم  وضع مصمملات للهلارتلمط ل لله قي  للهلانت م ية ل مستو  لله  لا ة  بصمد 21

22 
 و قا  لو ممت لله صحيةنمص  للهلمو ج لله تسز لحر  زل  مصنو ة مستوى test-T لله تلمر

 60 بم نسلة  ل نس

23 
 نسلة بمحية صزنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله  قيمس مصنو ة مستوى  ANOVA لله تلمر

 61 للهلمستو  لله تصلي ا ل  لفئمت لله ص   ة
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رقم 
 الشكل

 الصفحة عنوان الشكل

 18 زنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صحيةنمولمج  01
 21 دلر، نيم، للهلمنتج 02
 24 للهله بج لله ةليجا  لو ممت لله صحية 03
 39 متغرللهت لله  رللهسةنمولمج  04

 

 قائمة الملاحق

 رقم
 الملحق

 الصفحة لحقاسم الم

 81 -77 للهست مر، للهلاستليمن 01

 82 للهست مر، لله سمتذ، للهلمحر ون 02
 SPSS 23 83-90 مخ  مت تحليل للهلاستليمن بمستو للهبج 03
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  ةـــــــالمقدم
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 أ

 توطئة

صكككمد مت مت يكككو، نج للهقتمنكككة شككه  قطكككمم للهلخككك ممت نج لله سكككنوللهت لله  كككر، نمكككو رلكككر لمتولله ككك  للله كككذ  أصكككل   تكككل مر          
  هميكة لللهلخصكمئ ك  سكلب للهموقصم مت يو  ك  قطكمم للهلخك ممت لله صكحية للم ك نج بين لله قطمزمت للهلخ مية لله تي تحتللله  لل  لم
 كة نج نج لله قطمزكمت للهلمهمكمم لله صكحا بهم  ذلله لله قطمم نظ لله لارتلمط  بصحة أف للهد للهلمجت ع لللهلحيم،  لزلي   ص  لله قط فلله تي  تص

وبج بك  مم لله صكحا لمكم  قكهميكة لله قطكأألا ل ا لله صحة لمنج  نم تلك ل  للهلموللهطنين ترفل بأن  أ   أل و مت   للهلمجت ع لا سي م أن 
ة  صلا يكة للله وقمئيكللله ل يكة   للله نهكوض بك  زكنج ط  كق تقك ا للهلخك ممت للهسكمننلله منج لظكمئف لمسكلل يمت أهمهكم للهلمحمفظكة زلكا 
رتقككمء بملمسكككتو  تكككل للهلا ص  ر ملله تثقيفككا لله صكككحا    كك  لتحصككين  لرفكككع للهلمسككتو  لله طليككة لمنككع نككك لض لله مكك للهض لمرمفحتهكككم

يمت ممككم دفككع للهلمستشككف  ككذللهل  د ةلله صككحا  رفكك للهد  كك فم رئيسككيم بم نسككلة    دل ككة نج  ططهككم لله تن و ككة لللهلا ت مزيككة لللهلاقتصككم
ممت  بمسكتو  للهلخكرتقكمء للهلال  للهلهكمبجنج لله سكنوللهت لله  كر، بكم نهوض بهكذلله لله قطكمم للهلحيكو  ل  منج لله قطمم لله صكمبج لللهلخكم   للهلجوللهئ  ة

جممزيكة نج ل نج تجهيكوللهت طليكة لائ كة مكللهلمق مة  ممم أد  زلي للهلاستث مر نج زنص  م لله لش   ) مق ما للهلخ مة ( لتوفر لله ليئة للهلم
لخكك ممت  زم ككة لله طليككة للله  تصكك  لله ة  تككوفر للهلخ مككة لله صككحية بملمسككتو  لله ككذ   توللهفككق مككع رلملككمت لله ص ككلاء لللهلمسككتفي  نج  فلكك ككل محم

نج مقكك ما مككود ف  ككق يطة تقككوبج زلككا زلاقككة ملمشكك ، بككين لله طليككب لللهلمكك  ي بككل أصككلحت ملنيككة زلككا  هككلله صككحية ز ليككة بسكك
بم ضككمفة   لملن لمترممكمصكم بشكرل متنككملم  لمتصكن  ص لكولله أ للله كذ نج لابكك  للهلخ مكة لله صكحية متصك د  للهلمصككمري للله توصصكمت

 ككتحر  نج  ككذلله  قتصككمد أنرككل مهككت  بملازلي لم ككك  صتككل لله تسككو ق مككنج أ كك  لله نشككمطمت للهلاقتصككمد ة للله ككذ  أصككل   وللهمككم زلككا  
نكتج ممر  لكتلممد كة بمزنت كمت للها   فق  ررو ر مل لله تسو ق زلا قطكمم للهلملله نشمط زنج ط  ق لله تحر  نج زنمص  للهلمو ج لله تسو ق

م ة م بحكة مثكل قطكم زمت   ميلم ب  لأهملولله قطمم للهلخ ممت لله ذ  ي  لق مثل  ذلله للهلا ت مبج منج قلله  لمع ظهور ز ، قطم
ل تلليكككة فهم مكككنج  كككلاأصكككلحت لله دللهرللهت لله صكككحية للهلح  ثكككة تهكككت  أرثككك  بتسكككو ق للهلخككك ممت لله صكككحية    تحقيكككق أ ككك للهلله صكككحة 

لله كذ   سكتو ب  لله مك  ى ه  مكنج  هكة للله تن يكة نج لله قطكمم مكنج  هكة أ ك  يلئنج لللهلحفمظ زنم مت أرل ق ر ممرنج منج لله وبم
 تطليكق لله تسكو ق مكعردللهء  كللله تحسكين للهلمسكت    لنصكمزلا للهلملسسمت لله صحية للهلح   زلا أدللهء مق ما للهلخ مة لله صحية للله ت

ص ككلاء زلككا  لله ضككم  كك   نج لله قطككمم لله صككحا بط  قككة فصم ككة بهكك ي تحقيككق لله ن ككمق زلككا للهلمكك ى لله طو ككل  تحقيككق نم ككة مككنج لله 
 صككحية  تقكك ا لله لملسسككةد للهأفكك لله  ر بية  لا ت ككمبج بتأ يككل لتككللهلمسككتو  لله كك لله لا لللهلخككمر ا   ككذ ك تسككصا للهلمنظ ككمت لله صككح

لككيه . لمككنج  ككذلله زلللهلحفككمظ  لله رفككمءللهت للمل  للهلمهككمرللهت لله قككمدر نج زلككا رسككب ثقككة لله وبككمئنج ممت  وبمئنهككم للله تيككمر أنسككنج للهلخكك
 للهلمطلق يمرنج صيملمة لله شرم ية لله تم ية:

 شكالية الدراسةإ

  خدمي ويقي الج التسعناصر المزي علىإلي أي مدى يساهم مقدمي الخدمة الصحية في التأثير
 ة بورقلة من وجهة نظر مرضاها؟لمصحة عادة الطبية الجراحي

 لله سئلة لله ف زية لله تم ية: زل ل رشف  وللهنب  ذ  لله  رللهسة منج  لال لله سلللهل لله  ئيسا لله ذ  تم ط ن  يمرنج للهلازت مد 
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 ؟بولا ة لرقلة   و مستوى أدللهء مق ما للهلخ ممت لله صحية بمصحة زمد، لله طلية مم 
  ؟لرقلة  بولا ة ية بمصحة زمد،مم  و مستوى تجسي  زنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صح 
 ممت و قا  لوككك كككل تو ككك  زلاقكككة لمللهت دلا كككة زنصكككمئية بكككين أدللهء مقككك ما للهلخ مكككة لزنمصككك  للهلمكككو ج لله تسككك 

 ؟ ة لرقلة لاو ب لله صحية بمصحة زمد،
 تصككوى  صككحة زككمد، ككل تو كك  زلاقككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية  صنمصكك  للهلمككو ج لله تسككو قا  لوكك ممت لله صككحية بم

 .؟لله تصلي ا(  لله سنج  للهلمستو  س)للهلجن ل تغرللهت لله شوصية 

 زلكك لمصكملمة ي لله ف ضكيمت للهبصكك زلك لله ف زيككة فقك  تم للهلازت كمد  للله تسكملالاتلله سكلللهل لله  ئيسكا  زلكك  : بنـاءاالبحـثفرضـيات 
 حو لله تملي: ن لله

  ؛زمل بولا ة لرقلة لله صحية بمصحة زمد، لله طليةمستو  أدللهء مق ما للهلخ ممت 
 ؛م تفع بولا ة لرقلة لله صحية بمصحة زمد، مستو  تجسي  زنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت 
 ت لله صكحية ا  لوك ممتو   زلاقة لمللهت دلا ة زنصكمئية بكين أدللهء مقك ما للهلخ مكة لزنمصك  للهلمكو ج لله تسكو ق

 ؛بولا ة لرقلة  مد،ز بمصحة
 وى زكككمد، تصكككك تو ككك  زلاقكككة لمللهت دلا ككككة زنصكككمئية  صنمصككك  للهلمككككو ج لله تسكككو قا  لوككك ممت لله صككككحية بمصكككحة

 .؟لله تصلي ا(  لله سنج  للهلمستو  للهلجنس) ل تغرللهت لله شوصية 
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  أهمية الدراسة:

ل زلاقتككك   فيمت للهلخمصكككةستشكككلمنج  كككذلله لله طكككمر ل  كككو أهميكككة مقككك ما للهلخككك ممت لله صكككحية نج لله تنلثكككق أهميكككة  كككذ  لله  رللهسكككة   
مت ليككة نم كك وبككون لتلنج نككين أن لله تسككو ق  لوكك ممت لله صككحية  شكك د زلككا أهميككة قيككمس رضككم لله بتسككو ق للهلخكك ممت لله صككحية 

 لرلملمت للهلم ض  ل  ت   نحو تق ا تحسنج مست   نج   مة للهلم ض .

 أهداف الدراسة:

 للهلخ ممت لله صحية  ق توضي  للهلمفم ي  لله نظ  ة للهلمتصلقة بمق ما للهلخ مة لله صحية لتسو  -
 ؛-ولم م مصحة زمد، نم - مص فة مستو  أدللهء مق ما للهلخ مة لله صحية نج للهلمستشفيمت للهلخمصة -
 شفيمت للهلخمصة؛ لو ممت لله صحية نج للهلمست توضي  ريفية تقيي  للهلم ض  -
   ممتهم  زل زدرللهك أهمية لله تسو ق لتطليق  منج قلل زدللهرللهت للهلملسسمت لله صحية  -
   منج نيث للهلخ ممت لله صحية للهلمق مة نج للهلمستشفيمت للهلخمصة؛ض  مستو  رضم للهلم زل لله تص ي  -
  بم ضكمفة ية لهكت لله صكح مممكنج ز صكمل للهلخكز ليكة لله كةل ج  ف للهد زنج لله  لر لله كذ  يمركنج أن تحققك توضي  لله  لا ة   ى لله  -

 ؛ةمت لله صحينج رفع مستو  لله وزا لله صحا لزقنمزه  منج للهلاستفمد، منج بصي للهلخ م زلي لله  لر لله ذ    لصل 
  .بتوصيمت تسمز  زدللهرللهت للهلملسسمت لله صحية زلا تطو   لتحسين أدللهء   ممتهم جل للهلخ   -

 مبررات اختيار الموضوع:

 -ولم منمأحة زمد، مص -لمستشفيمت للهلخمصة؛  ت مبج لله تسو ق لله صحا منج قلل للهلله  لملة نج مص فة م ى تطليق للله -
 ؛لله  لملة نج مص فة مستو  أدللهء مق ما للهلخ مة نج للهلمستشفيمت للهلخمصة -
 مصة؛رضم للهلم ض  زنج رل منج مق بج للهلخ مة لللهلخ ممت لله صحية للهلمق مة نج للهلمستشفيمت للهلخ ةمص ف -
 ؛لخ مةللهمق ما  رضم للهلم ض   صود منج لله سمس زلا رفمء، محمل ة زب للهه أن  مق للهلملسسمت لله صحية لتحقيق -
مت  ملخكككلله ق لله  رللهسكككة نج  كككمل لله توصككك  أللا ل كككو تسكككو ق للهلخككك ممت نيكككث نصكككم  موضكككوم مهككك  لنسكككمس يمكككس تسكككو  -

 لله صحية.

 حدود الدراسة: -

 .2022أف  ل  20لمم ة  زلى 2022أف  ل  01بفة، لله  رللهسة لللهمت ت منج  : تتصلقالزمنيةالحدود  -

 : زينة منج مصحة زمد، لله طلية للهلج للهنية بورقلة.مكانيةالحدود ال -
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 منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة: -

لله ككتي تتنككملل  لله تصككمر ف ل يلككا نيككث تم زكك ض مختلككف للهلمفككم ي لحتم للهلازت ككمد نج بحثنككم  ككذلله زلككا للهلمككنهج لله وصككفا لله ت
 لله ككع بم لغككة  وزككة مككنج للهلمموضككوم مقكك ما للهلخ مككة لتسككو ق للهلخكك ممت لله صككحية لقكك  تمككت ز ليككة للهلاطككلام زلككا  

  أمككم نج للهلجمنككب لله تطليقككا للهزت كك نم لح للهثككة للهلم لله ككع مككع ززطككمء لله هميككة لله صل يككة لله ص بيككة للله  نليككة لله ككتي تككوف ت  كك  نم 
للهلمكككنهج لله تحليلكككا للهلموللهفكككق   رللهسكككة للهلحم كككة بمسكككتو للهبج أسكككم يب لأدلللهت زنصكككمئية مكككنج  كككلال تصككك ي  زسكككتلمنة  الكككز

 محل لله  رللهسة.م ض  للهلمصحة محر ة  تقص  أرللهء 

 صعوبات الدراسة: -

 ؛للهطلازنمقلة للهلم لله ع للله  رللهسمت نول موضوم مق ما للهلخ ممت لله صحية نج ن لد  -

 ومة؛لجوللهئ   ممم يجصل  متووفم  لإدلاء بأ  مصللله للهنص للهبج ثقمفة للهلاستقصمء     للهلموللهطنج -

 للهلم ض  ل ذلله رلله ع لحم ته  لله صحية؛  زل صصوبة توه ع للهلاستليمن   -

 هيكل الدراسة:  

 للهسة للهلمي للهنيةثل نج لله  ر تمفصلين  لله فصل لله لل  ص   ل منب لله نظ   للله فصل لله     زلىق نم بتقسي  لله  رللهسة   ق 

 ؛للله تطليقية لمق ما للهلخ مة لتسو ق للهلخ ممت لله صحية ةلله فصل لله لل: لله دبيمت لله نظ  

   زينكة مكنج م ضك ل هكة نظك حية مكنجلله فصل لله ثمني: لله  رللهسة للهلمي للهنيكة  تكأثر مقك ما للهلخ مكة زلكا تسكو ق للهلخك ممت لله صك
 .مصحة زمد  بورقلة
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  :دتمهي

 لطككمق   تتطلككب لله رفككمء، لله صم يككة تختلككف للهلخ مككة لله صككحية زككنج لمر ككم مككنج للهلخكك ممت رو ككم متصلقككة بحيككم، لله فكك د  فهككا              
 صككحية   ككذ ك للهما للهلخ مككة   مككع مقكك وبج للهلحضككور للله ت ككمس للله تصممككل لله كك للهئألملككب لله لقككمت تسككتلل زكك بج تقلككل للهلخطككأ لنج لله طكك  

 دت  كل للهلملسسكمتة  فقك  تصكو للهلمو ج لله تسو قا للهلملائك   رسكوللهق للهلمسكته ف بإز للهدم تهتسصا للهلملسسمت لله صحية  تسو ق   مم
لتصك ر  لوصكول  لإنفك للهدا  رلملكة  . للهلخ مكنج زنمصك  للهلمكو ج لله تسكو قا للهلخك مزلا لله ةريو زلا زنمص  بكمره، رم تسكصر للله كةل ج..

 لوبكمئنج لللهلحصكول رثك   للكم زكنج لله صنصك  لله  ثحك تمييكو  ك ممتهم للله لللهلمنمفسين نج نفس للهلمجكمل  ر كم سكصت بصكي للهلملسسكمت نج
ف وضككوم لزليكك   ةمت لله صككحي مزلككا رضككم    فككلهت أهميككة زنصكك  لله فكك للهد رورقككة رللهبحككة للله رثكك  أهميككة لتككأثر زلككا تسككو ق للهلخكك

تسككو ق للهلخكك ممت لاقتكك  بم زدرللهسككتنم  نكك رج نج  ككذلله لله طككمر ل  ككو أهميككة مقكك ما للهلخكك ممت لله صككحية نج للهلمستشككفيمت للهلخمصككة ل 
 لحثين:م زليقسي   لله نظ    ل رللهسة للله  رللهسمت لله سمبقة لتم ت لله طمرحية لزلي   مء نج  ذلله لله فصل لمصملجة ص لله

 تسويق الخدمات الصحية: النظرية لمقدمي الخدمة و المبحث الأول: الأدبيات 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 
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 : وتسويق الخدمات الصحية ةقدمي الخدممالمبحث الأول: الأدبيات النظرية ل

 ككتي لله لبم غككة  يككةأهم يمت للهلخمصككة لخكك ممت لله صككحية ل أهميككة مقكك بج للهلخ مككة لله صككحية نج للهلمستشككفأهميككة تسككو ق للهتككله               
ل نج سكككنحمل  مكككة؛ ل كككذلله رلله كككع  تطلصكككمت لله شكككوم   صكككو  للهلخككك ممت  لله صكككحية للهلمق تتصكككف بصكككور، زيجمبيكككة  ككك ى لله فككك للهد

 مب للهرث .ت تلط بملموضوم محل لله  رللهسة ل لله فه  لللهلاستيصلله تي فم ي  للهلمم زل  لاللهلجمنب لله نظ   للهلاط

 .يةة حول مقدمي الخدمة الصحيالمطلب الأول: مفاهيم أساس

تج ركنج أن تنكصنصك  سكوي لا يملله صنصك  لله سمسكا نج زنتكمج لتقك ا للهلخك ممت ف كنج دلن  كذلله لله  مق ما للهلخ مكة تل             
 بج يجككب زلككا مقككهم   هككم لتقكك يمزنتم للهلخ مككة ل نج للهسككت  للهر مه ككم  قكك بج للهلخ مككة لللهلمسككتفي  منهككم دلرللهلفللهلخ مككة لتقكك بج لتشككةى  

ء للهلجيكك  نصرس زلككا لله دللهم  للله ككذ   ككرككذ ك للهلا تككوللهبج بككم وزود للله  فككمء بهككلللهلمهككمر، للله صكك ق ل م رفككمء، للله لللهزككة للهلخ مككة أن  ضكك  ب
ر ككم   .ت للهلمنظ ككةفصم ككة لخكك مم نلقككة ت ليجيككةمككم  ككلد  زلي تحقيككق  للهل ككذللله فصككمل لله ككذ  مككنج  لا كك  يمرككنج أن  قككق رضككم للهلمسككتفي  

لله صنصكك  تتككأث   ، لرفككمء،  ككذللهقكك ر  زليبم ضككمفة مبج. للهلجهككة لله سمسككية نج زنتككمج لتقكك ا للهلخكك ممت بشككرل زكك يمثككل لله صنصكك  لله لشكك  
يهككم ظ كة لله ككتي  ص ككل فل ن  ولاءبصوللهمكل ز  كك ، مثككل )مسكتو  لله ككذرمء  لله قكك ر، زلكا للهلاسككت مبة لله سكك  صة  فهكك  نم كة للهلمسككتفي   لله كك

 مكككة طلكككب للهلخرككك للهر ت زليدفصككك   لللهلاسكككت مبة  ككك  لبنكككمء زلاقكككة لثيقكككة مصككك  بهككك يلله تفمزكككل مكككع للهلمسكككتفي   ...للهلخ( للله كككتي تمرنككك  مكككنج
 لع مقكك بج للهلخ مككة مكك لله تصممككل للله ثقككة لللهلمصكك للهقية نج بم مككمنلللهلاسككت  للهر بطللهككم للم ككك مككنج  ككلال زشككصمر للهلمسككتفي  مككنج للهلخ مككة 

  . مةلخللهللهلمستفي  منج 

 الفرع الأول: مقدمي الخدمة الصحية 

 أولا: تعريف مقدمي الخدمة وأهميتهم

نككمدل نج للهلمطصكك   للله طليككب للهلمصككم   لله سمسككيون  لو مككة للهلجو   ككة مثككل لله  قصكك  بمقكك ما للهلخ مككة  كك  للهلمقكك مون  التعريــف الأول:
ق زلكككيه  أ ضكككم أفككك للهد للهلاتصكككمل للهلمتولله ككك لن نج لكككطللله سكككتملم للهلجكككممصا  لللهلمحكككمما  لللهلحكككلاق  لمقككك بج للهلخ مكككة نج لله لنكككك...للهلخ. ل 

 1 ن  رون في  زنتمج لتق ا للهلخ ممت؛للهلملسسة أل نج أ  مرم

لكككا أ ككك  لله فككك للهد لله صكككمملون نج للهلمنظ كككة لله كككذ نج  شكككةرون نج أدللهء للهلخ مكككة لتقككك يمهم للهلي ا للهلخ مكككة زأ ضكككم مقككك م التعريـــف الثـــاني:
  2؛لله وبون

                                                           
 33   2015صة لله للي لله   مض  لله طل رتلة للهلمتن   لنش م  أساسيات تسويق الخدماتصملح بنج سلي من لله  شي     1
 354   2009ردن  لله طلصة لله للي  دللهر رنوه للهلمص فة لله صل ية  لنش  للله توه ع لله  تسويق الخدمات،ف    رورتل   2
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    وزكة مكنج لله فك للهد للهلمشكمررون نج ز ليكة تقك ا للهلخ مكة لله صكحية  ل سكتفي  منهكم  ك مقك ما للهلخ مكة لله صكحية التعريف الثالث:
ثلون نج لله طلمء  للهلهيئة لله ت   ضية  لله طمق  لله دللهر ...للهلخ. بحيكث  سكصا  كللاء لله  لله قو، لله تأثر ة زلا قلوله   تلك للهلخ مة ل ت 
    للهلمنظ كة مكنج  كلال للهلخ مكة لله صكحية؛قكة للهنت كمء لللاء لهكذلازة لله صكحية  كا لله ف للهد زلي  صل لله صلاقة لله تي ت بط للهلمك  ي بملمنظ ك

1   

دللهء نج  شكةرون نج أ  صكحية لله كذللهلله صكمملين نج للهلملسسكة مق ما للهلخ مة    رمفكة لله فك للهد  :  لمنج  لال مم سلق يمرنج لله قول بأن
لمكك  ي  لو مككة للهزدرللهك  الككزللهلخ مككة لتقكك يمهم لرككذ ك  كك  ه  تصممككل ملمشكك  مككع للهلم ضكك  لللهلمسككتفي  نج مككنج للهلخ مككة ر ككم  ككلث لن 

 .  للهلمق مة

 ثانيا: أهمية مقدمي الخدمة الصحية 

 2 ولله م لله تم ية:تر نج أهمية مق بج للهلخ مة لله صحية برون   ص ل زلا تحقيق للهلم 

 ؛ نج  لال أهميت  لمهمم  نج للهلمنظ ةتله أهمية مق بج للهلخ مة م -

للهلمنظ كككة  زلاقكككة طو لكككة لله مككك  مكككع لله ص يكككل دلله كككل ةلخ مكككة فهكككو مسكككللل زكككنج تطكككو   لزدللهمككك صتكككل زنصككك  أسمسكككا نج زككك ض لله -
 لله صحية؛

 لله ص يل؛للهلملمش  للهلحيو  نج للهلمنظ ة لله صحية  مرمنية لله تأثر زلا رضم  زنص  لله ت مس -

 زدللهر، لله نمس نج تحسين للهلجود، . -

 الفرع الثاني: مهام مقدمي الخدمة الصحية

 تنحص  مهمبج مق ما للهلخ مة نج للهلمهمبج للله وظمئف لله تم ية:

 3:تت ثل مهممه  لله سمسية نج : الأطباء:لاأو 

                                                           
 .43   2005ص بية     دللهرلله يمهلر  لله صل ية  لنش  للله توه ع  ز من لله ردن  لله طلصة للهتسويق الخدمات الصحيةثمم   مس  لله لر     - 1
 301   2016 دللهر لله ف    لنش  للله توه ع  لله قم  ، مص   لله طلصة لله للى التسويق الصحي نج  مح   لله صر  -2

صلكوبج لله ت مر ككة  درللهسكة زينككة مكنج هبككمئنج مصكحة زكمد،   مككذر ، مق مكة ضكك نج متطللكمت نيككل شكهمد، للهلممسككة نج للهتــأثير أفـراد المؤسســة الصــحية علـي ولاء الزبــون،" ل  كم،   بككوبلا - 3
  نقلا زنج 4  2019ت يممصة قمص   م بمق لرقلة  تسو ق للهلخ مم تخص 

Fraser sherman( 29-6-2018) Importance of doctors in society work .chron.com. retreiver 30-8- 2018 Edited. 
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ر سيمسككمت نج أ ككل تككوفتقكك ا لله  زم ككة لله صككحية  ل  ت ككع: ل ككذلله مككنج  ككلال للهسككتو للهبج مرككمنته  لرفككمءته   كك فع للهلحرومككمت مكك
ة زن  ي ككب زلككيه  مص فككت صككمت  فرلككرللهع زلككا صككحة للهلمج  لله  زم ككة لله صككحية للهلمفيكك ،  فكك للهد للهلمجت ككع  نيككث تمتلككك للهلحرومككمت تككأثرلله

 منين؛للهلميم  صملحة  لش ب  لزن رمن لله غذللهء آمنمع  ررل  لزن رمن  نمك ب نممج  صلاج للهلم  ترمن

ت كع ركنج أن تصكيب للهلمجيمحية لله كتي  مك للهض لله صكنج دز  لله صلاج لله وقمئا نج لله تقليل منج للهدز  لله صلاج لله وقمئا:  قوبج دلر لله طلمء 
لقكك   ع ررككل د للهلمجت ككوزيككة مككنج نكك لض أ  مكك ض قكك   هككت للم ككك مككنج  ككلال تصو ككو لله وقم ككة  لترثيككف للهلح ككلات لله تحسيسككية  للله

 ؛    ق لله طلقمت ضصيفة لله   ل

تي  نلغككا للهلمحمفظككة زليهككم مككنج أ ككل مصككلحة ي زلككا لله ثقككة للهلمتلمد ككة  للله ككتصتككل زلاقككة لله طليككب لللهلمكك   دزكك  للهلمكك  ي أثنككمء لله صككلاج:
  لدز كك  نج فهككك  نم تكك  لله صككحية لتقككك ا ي للهلمكك  ي  مككنج مهككمبج لله طلكككمء أن  رككون قككمدرلله زلكككا تفسككر للهلمصلومككمت للهلمصقككك ،  ل كك  

 1؛همللهلمشور، بشأن لله صلاج للهلمنمسب أل ززطمئ   يمرللهت  لوقم ة  مع تق ا ش ق نول للهلمومط  لمنمقشت

بصككي لله ص ليككمت   يككة لز كك للهء ر ككنج دلر لله طليككب نج زنقككملم نيككم، لله نككمس مككنج  ككلال ز ليككة لله سككصمفمت لله ل  زنقككملم نيككم، لله نككمس: 
  ؛  ل  ض  ة للهلج للهنية  لحملات للهلح  

 تصفون ب ر ة زل ية أقل منج لله طليب ر م تن رج مهممه  نج تق ا للهلخك ممت لله صكحية دلله كل لله ركمدر  مسمز ل لله طلمء: أللا 
للهلمصنيككون بم وقم ككة للله صككلاج مككنج لله مكك للهض لله ككتي تصككيب أ ضككم  كك  طكك  ر ككوء مككنج ف  ككق لله طلككمء لمقكك ما للهلخكك ممت لله  كك  نج ل لله 

  لقك   شك ل ز لهك  أ ضكم ز ك للهء للهسصة منج  ك ممت لله  زم كة لله صكحية تحكت زشك للهي لله طليكبل  لله نسمن منج  لال توفر   وزة
يل للهلم ض  لله رشف زلا للهلم  ي  لطلب لتفسر للهلا تلمرللهت للله تحلي لله طلكمء للهلموتصكين  زليل  ر م  صف لله  لللهء  ل   ي  ل ح

 2ية؛نللهل رون للهلمسمز  لله لل أل لله ثمني نج لله ص ليمت للهلج   زن  مم تتطلب نم ت  لله صحية

 3: تن رج مهممه  نج مم لا ثم ثمع للهلم  ضين

  ل  ض ؛ لله سصمفمتتق ا  -

 تنفيذ حملات لله تطصي ؛ -

 تنظي  ب للهمج صحة لله بج للله طفل؛ -

 ش للهي زلا لله دللهر، لله سلي ة  لصي  ية؛ لله -

                                                           
  Edited. 2018-08-30  evedRetri 2011-4-12. www. Ama.com. 1201 -Role of the Doktor .نقلا عن 5لال نجاة، ص وبب- 1
2-  2022-05-i//28http://ar.wikipedia.org/wik 
3-  2022-50-28 http://.www.msf.org/ar/nurse   

http://ar.wikipedia.org/wiki/28-05-2022
http://ar.wikipedia.org/wiki/28-05-2022
http://.www.msf.org/ar/nurse
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 لت تيل ؛ د للهلملسسةتنفيذ لله وصفمت لله طلية للله صلا مت لله سمسية مع لله سه  زلا نفظ لله صحة لللهلحفمظ زلا زتم -

  للهقلة تطور للهلحم ة لله صحية  ل  ض  لمتمبصتهم لتقيي هم؛م -

 م للهقلة للهلا توللهبج بإ  للهءللهت لله نظمفة لله صممة؛ -

 ق ما   ممت لله صحة للهلمجت صية؛ت ر ب طمق  لله ت   ي للهلمحلا لم -

 .للهلمسمهمة نج تحضر لله تقمر   لله شه  ة لفقمع  لإرشمدللهت -

 :رللهبصمع مسرل لله فن قة

  وزككة للهلخكك ممت للهلمر لككة  لو مككة لله طليككة لتسككمز  نج تككوفر لله  للهنككة لله نفسككية  ا للهلخكك ممت لله فن قيككة نج للهلمستشككفيمت:
سككككنج للهلانطلككككمم زككككنج  كككك ممت للهلمستشككككفا  ل  تتضكككك نج  كككك ممت لله تغذ ككككة ل  كككك ممت لله نظمفككككة  لللهلجسكككك  ة  ل كككك  ي لتحح
 1لله صممة؛  ممت لله غسيل  أممرنج لله ةفي  لللهلح للهئق  لله ثمض للله ف ش   للهلم للهفق 

 2 ممسم موظفولله لله دللهر،:

 رج مهمبج موظفو لله دللهر، ض نج للهلمجملات لله تم ية نت

 نج  مل ت بر للهلموللهرد لله لش  ة: 

 لله قيمبج بم ت بر لله دللهر   ل وظفين؛  -

 لله لش  ة؛ ن ية للهلموللهردزز للهد مخطط ت -

 لتحفو ه ؛زز للهد للهسةللهتي يمت  تصلئة للهلموظفين  -

 زز للهد  طة ز ل لله ترو نج للهلمست   لموظفا للهلملسسة؛ -

 لت بر للهلموللهرد للهلمم ية:  ر نج  مل لله ت بر لله دلله 

 لله قيمبج بت بر للهلميوللهنية للله ت بر للهلمملي لللهلمحمس ؛ -

                                                           
 .6بوبلال نجاة ص  -1
2 - 2022-06-01 htm.170794http://adala.justice.gov.ma/production/html/ar 

http://adala.justice.gov.ma/production/html/ar170794.htm
http://adala.justice.gov.ma/production/html/ar170794.htm
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ل زلكا لملسسكة للله ص ك لله لر ة  سكرتهلاك لللهلمص للهت لللهلموللهد لله   ى لله ضض من لله ت و نج بم دل ة لللهلمنتو مت لله قمبلة  لاس -
 توه صهم؛

 لله ص ل؛ م لله سه  زلا تحصيل د ون للهلملسسة طلقمع  لتش  ع للله تنظي  للهلجمر  به -

 تنظي  لت بر لله رشيفمت لله دللهر ة  ل لسسة؛ -

 : نج  مل ت بر للهلمصملح لله تقنية لمصملح لله  ز 

 لح للهسة؛ين للهلمرلفين بم ل  ض  لللهلموظفتوفر لله تغذ ة  -

 للهلحفمظ زلا نظمفة لأمنج للهلملمني لتوفر لله  لسة؛ -

 ت بر لله نظمبج لله  لله لا  ل وللهصلات؛ -

 ؛ةلله ستشفمئيلله قيمبج بت بر لله نفم مت  -

 ت.لله نظر، لله سيمرلله ثمض لرذزز للهد لتنفيذ مخطط  ت بر لصيمنة لله ت هيوللهت لله طلية لللهلمنشمت لله تقنية للله ليمنمت للله -

 النموذجية لمقدمي الخدمة الصحيةصفات لاالفرع الثالث: 

 منج أ   للهلموللهصفمت لله تي يجب أن  تصف بهم لله ف للهد لله صمملين نج للهلمجمل لله صحا:

 1؛أل رتمبيم زن  للهلاتصمل بملم ض  للله تصممل مصه  شفهيم  تصلرلله  صني لله ق ر، زلا :للهلاتصمل 

سكتو للهبج للهيهكم أن تصت ك  زلكا لبيع   ممتهم  تو ب زل زنتمج(  را تحقق للهلملسسمت للهلخ مية  مق نج 1998ل شر)أبو فمر،  
مقككك بج للهلخ مكككة  بكككين  لمشكككلله صنصككك  لله لشككك   )مقككك ما للهلخ مكككة( بشكككرل ملمشككك  لللهن  كككذلله لا  كككت  زلا مكككنج  كككلال تحقيكككق للهلاتصكككمل للهلم

 مقككك مهم لاتصككمل بكككينللهلللهلمسككتفي  منهكككم مثككل للهلخككك ممت لله صككحية نيكككث تتطلكككب ز ليككة للهلحصكككول زليهككم تحقيكككق در كككة زم يككة مكككنج 
سكية تفي  منهكم لحسمحية لللهلمسكلقا  ذ  للهلخ مة لبشرل  م  تله أهميكة للهلاتصكمل لله فصكمل لللهلمترممكل بكين مقك بج للهلخ مكة لله صكلمت

شكك لله ذلله للهلاتصككمل ملم ككا أن  رككون للهلاتصككمل لله غككر ملمشكك  نج تقكك يمهم أل للهلاسككتفمد، منهككم زلكك نيككةمرزم مككة ل صكك بج لأهميككة  ككذ  للهلخ
 ؛صحية(لخ ممت لله للهة لله صحية)للهلم  ي( لمق مهم )لله رمدر لله ط  لمق مو لفصملا لمترمملا بين للهلمستفي  منج للهلخ م

                                                           
 303مح   لله صرنج م  ع سلق لمر       1
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في  منهكم قك مهم لللهلمسكتنتركمك بكين ملاللهبأن للهلخ ممت تتصف برثمفة لله ص ل ممم يجصل ز ليكة للهلاتصكمل ل  berry 1980ليج  
زكمل  للم كك مكنج  أدللهءلمل   زلا در ة زم ية لأن أدللهء لله ف للهد  شرل مخ  مت للهلخ مة  ذ ك  تطلب أن  رون مقك مو للهلخك ممت

 ( :2000 لال لله تصو و لله تفمزلا بإتلمم للهلخطوللهت لله تم ية )لله ص ي زا

 تقكككوبج زلكككا ء للهلمسكككتفي  نج مكككنج للهلخ مكككة لللهن  كككذ  للهلمتمبصكككة للهده كككمد، للهلمتمبصكككة لللهلاتصكككمل بملمسكككتفي  نج بهككك ي لله وقكككوي زلكككا أ
  ؛تنشيط لله صلاقة بين مق بج للهلخ مة للله وبون

 حية لللهلمسكككتفي  مكككنج للهلخ مكككة  دلرلله رلكككر نج صكككمل للله تفمزكككل بكككين مقككك بج للهلخ مكككة لله صكككتقليكككل لله شكككصور بملموكككمط ،  لصكككب للهلات
 ذ  للهلخ مكة  زلكا مقك بج للهلخ مكة أن  سكس  بجتقليل لله شك لز بج لله تأر  لللهلمومط ،  ن للهلمستفي   ضع نيمت  بي  مق 

 للله ثقة أثنمء ز لية تق ا للهلخ مة؛للهلمستفي  منج للهلخ مة بم ممن 
  لللهلمص للهت للله  هكو، للهلمسكمز ،  قلكل مكنج لله شكك للله كةدد نج طلكب للهلخك ممت لله صكحية   كم  تلله لاللهلاتجم  نحو للهستو للهبج

  1؛ صلاج لله ذ  سوي  صلون زلي للهل  ل ستفي   منلم مه مع منج لله ثقة نج لله تشوي  للله صنم ة توف  
  : زظهمر للهلا ت مبج بمشمز  لأنمسيس لل همت نظ  للهلم ض .لله نسمس بملم ض 
 ول ركل مك  ي زلك  م كمت لميكللهنتي ة بمم  تنمسب أل  تريف معنمط أل أسلوب تق ا للهلخ م للهلم لنة: لله ق ر، زلا تغير

 ن  ؛
 ة لله صككحية لرككذ ك  هم للهلمنظ كك لوكك ممت لله صككحية لله ككتي تقكك م ةلككللهلمص فككة لله وظيفيككة: أن  رككون مقكك بج للهلخ مككة زلككا درلله ككة رمم

 ءللهت للهلمتصلقة بم تصممل مع للهلم ض ؛رمفة لله سيمسمت للله   لله
  ك ى للهلم ضك  بصكفة  لمحلكبيجكمبي ظ ة أن  رونولله ن  صون زلا نظمفة لنسكنج للهلمظهك  ل كذلله  كةك للهنطلكمم زن بملمنلله صمملو للهلمظه :زلا 

 بصفة  مصة؛ زممة للله ولللهر
  نك  زلا ت مزيكة  زك للهي لله  لاقيكة لللهللهزكنج تقك ا للهلخ مكة لفقكم  ل صكم ر للله قكي    للهلمسكلللة: للهلا تكوللهبج مكنج  منكب للهلموظكف  للهلله ر للهمة للله نو

  ض ؛لله تصممل مع للهلم
 ة للهلمتمبصة: تق ا للهلخ مة نج لله وقت للهلمح د لبط  قكة تصركس للهلاسكت مبة لله سك  صة لمطم كب للهلم ضك  لللهلمك للهفقين لهك  للله وفكمء بملا توللهمكمت للهلمق مك

 2. له
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  304-303رنج م  ع سلق لمر     مح   لله ص  2
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 تسويق الخدمات الصحية : المطلب الثاني

 مفهوم وأهمية تسويق الخدمات الصحية : الفرع الأول

 همهم: قة بملمصطل  لأ لهم زلاشمر، زلي بصي للهلمفم ي  لله تي ممت لله صحية  ستو ب زلينم لله قلل لله تط ق زلي مفهوبج تسو ق للهلخ

 :تعريف الخدمة

رممكل أل    تلط بشكرل كف للهلخ مكة ل كذلله  سكلب  صكمئ  للهلخ مكة لل كود  ك ممت تك  صلله تلف لله ص    مكنج لله لكمنثين نج تح  ك  ت
لله سكلع  ة  ص ليكة تسكو ق وللهء مر لكأة ( بين م تمثل   ممت أ  ى  وئا مع لله سلع للهلممد ة مثل ) زيجمر لله صقمر لللهلخ ممت لله صقمر 

ثكككل )للهلخككك ممت مسكككلصة مكككم مطهكككم بلتلا تتطلكككب للهر  للهلملمزكككة مثكككل )لله صكككيمنة( ر كككم  و ككك  أنكككوللهم أ ككك ى مكككنج للهلخككك ممت تقككك بج ملمشككك ،
 لله صحية  لله تأمين ...للهلخ( لنج  ذلله لله طمر سوي نقوبج بص ض تص  ف ملسط نول للهلخ مة؛

مطهكم بسكلصة  كتي تصك ض لارتللليع أل للهة زلا أ م   رمفة لله نشمطمت لللهلمنمفع لله تي تص ض   رية  لتسو ق للهلخ مز فت للهلج صية لله م  
 ، رمفية بين لله سلصة لللهلخ مة؛ر و مصينة   زلا أن  ذلله لله تص  ف يميو بص

 مل كوس    للهلخ مة زلا أ م رل نشمط أل ز  للهء يمرنج  ط ي أن  ق م   ط ي أ ك    ركون أسمسكمع لمكرkotler. PH  ى  
  1للا  نتج زن  تملك    شاء لق    تلط تق يم  بمنتج ممد ؛

لكمت لله ص ككلاء لملكمت لمتطل ي زلي زشكلمم ر هك لممكم سكلق يمركنج أن نسكتول  للهلخ مكة زلكا أ كم   لله نشككمط لله غكر مل كوس  لله كذ  
 بحيث لا   تلط  ذلله لله نشمط بليع سلصة أل   مة أ  ى .  

 : تعريف الخدمة الصحية

أ ككم:   جميككع للهلخكك ممت لله ككتي  قكك مهم لله قطككمم لله صككحا زلككا مسككتو  لله  ل ككة سككوللهء رمنككت زلا يككة مت لله صككحية ب قصكك  بملخكك م
لله دل ككة لللهلمستحضكك للهت لله طليككة للله  هككو، لله تصو ضككية للمر ككم بهكك ي  زنتككمجة  أل ئككيمو هككة  رفكك للهد أل لقمئيككة مو هككة  ل  ت ككع للله ل

 2  ؛م للهض للهلمص  ةرفع للهلمستو  لله صحا  ل وللهطنين لزلا ه  للقم ته  منج لله 

ء قكك مهم أنكك  أزضككم ية  لله ككتي لبم تككملي يمرككنج لله قككول بككأن للهلخ مككة لله صككحية  ككا للهلخكك ممت لله صلا يككة أل لله ستشككفمئية أل لله تشويصكك
 ط  زلي ف د لللهن  أل أف للهد للهلمجت ع ررل؛ للهلله طمق  

                                                           
 .18-17    2013 و يم   لنش  للله توه ع  لله طلصة لله للي  صنصمء    ممصة لله صلوبج للله ترنو تسويق الخدماتزل  للهلخم ق أحم  بمزلو     1
( 01( لله ص د )09   لة للهلابترمر للله تسو ق  للهلمجل  )الاستشفائيةمة بالمؤسسات خدمات الصحية المقدلتأثير تسيير الكفاءات البشرية علي جودة الله   نج  ر بر  ل رللهد  نو  بح   أبو  2

2022   266. 
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  صحية.  لخ ممت للهللهق سوي نحملل ز قمء لله ضوء زلا مفهوبج لأهمية تسو  تص  فنم  لو مة لللهلخ ممت لله صحية منج  لال

 أولا: تعريف تسويق الخدمات الصحية

   ف نذر :مر صت ق  تص دت تصمر ف تسو ق للهلخ ممت لله صحية بتص د أرللهء لله رتمب للله لمنثين لمنج بين  ذ  لله 

للهي تلاي  كككو بم  ككك  سكككتن  تح  ككك  مفهكككوبج لله تسكككو ق لله صكككحا زلكككا مفهكككوبج لله تسكككو ق لله ت كككمر  ل ركككنج للهلا ككك :التعريـــف الأول
ج نتكم لكل ز ليكة لله ق كتي تلك أ للهيث أن لله تسكو ق لله ت كمر  يمركنج أن  صك ي زلكا أنك :   وزكة مكنج لله نشكطة للله فصم يكمت للهلمتحققة ن

 يهم لله ربمق؛ فنظ ة بمم ضا للله شلمم  ل ستهلرين لتحقيق لله   للهي للهلمح د،  ل    ل لالهم لفي م بص  م به ي تحقيق لله

 ع للهلمصلومكمتلجمك ر للهلمسكته يلله كتي تهك ي زلي تحقيكق للهلاتصكمل بكملج هو يمثل لله تسو ق لله صحا   وزكة مكنج لله نشكطة للله فصم يكمت 
تسكككو ق   كككمل لله نجلله صكككمملين  نجمكككزكككنه  لتح  ككك  نم متككك  بهككك ي تركككو نج سكككلوك صكككحا  ككك   لله فككك للهد لللهن  كككذلله لله سكككلوك  تطلكككب 

 لله صحا:

 ة؛  لللهئيع للهلمصلوممت للله ليمنمت زنج لله سوق للهلمسته ي لتح    للهلحم مت لله فصلية منج للهلخ ممت لله صحية للله جم -

  صحية للله  لللهئية لله تي  تم هم رل سوق مسته ي؛للهتح    نوم للهلخ ممت  -

 وك؛لزا صحا  سم   نج تو ي   ذلله لله سل رمرو نج سلوك صحا طوزا     لله ف للهد زلا لله تلاي أ نمسه  لللهنتشت - 

     م ى فصم ية ل مق أنشطة لله تسو ق لله صحا؛تح  - 

 1للهد أرث  ق ر،  لوقم ة منهم. للله  لللهئية نج تقليل لله م للهض ل صل لله ف  تح    م ى فصم ية للهلخ ممت  لله صحية   - 

 ي زلي  صكل لله فك للهد أرثك  للهسكت مبة  لوك ممت تهكزن لله تسو ق لله صكحا   ركو زلكا لله نشكطة للله فصم يكمت لله كتي  :التعريف الثاني 
مفهكوبج لميكمب للهلمك ض لزنمكم  لله صحية لبشرل طوزا للله ص ل زلا توزيته  لمفهوبج لله صحة للله ذ   صني ر ك  ول ألسكع لللهبصك  مكنج

ة يككف مزيككة للله ثقم كك  أبصككمد متصكك د، أل لأو يككة  نكك   تضكك نج أرثكك  مككنج لله صككحة لله طليصيككة ل تضكك نج لله سكك مت لله  لنيككة لللهلمهنيككة لللهلا ت
 2للله صمطفية لأسلوب للهلمصيشة؛

و قي كة تلمد يكة لله تيمر كة  زلا للهن  لله تحليل للله توطيط للله  قمبة زلا لله لللهمج للهلمص ، ب قة نحك kotler لق  ز ف  :التعريف الثالث
سككصا ز يكك  للهلمنظ ككمت لله صككحية مككنج أ كك للهي لمصت كك ، نج لم ككك زلككا ملاقككم، نم ككمت مككع لله سككوللهق للهلمسككته فة بهكك ي بلككو  مككم ت

                                                           
 .81 م  ع سمبق    التسويق الصحي والاجتماعي  رد نة زث من  وسف - 1

 .189    0052لي  لله ردن   توه ع لله طلصة لله ل للهلله ورللهق  لنش  ل    منهج تطليقا  دللهردراسات في تسويق الخدمات المتخصصةلله صو و أبو نلصة   زل  2
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للهق للهلمسته فة لرلملمتهم  لمنج  لال للهلاستو للهبج لله فمزل  لتسصر لللهلاتصملات للله توه ع مكنج أ كل ززكلابج لله سكوق لزيجكمد و ستلك لله 
  1  مته  ؛لله  للهفع     أف للهد ل 

تيككمر ظيفككة زدللهر ككة تتضكك نج لله تحليككل للله توطككيط للله تنفيككذ للله  قمبككة ر ككم  هككت  بم   ل : للهنطلاقككم ممككم تقكك بج فككإن لله تسككو ق لله صككحا يمثككل
رث  مكنج رلملكمت سته فة أته ي  يت رنج منج   مت  بشرل أفضل  لتللية نم مت لرلملمت لله وبمئنج نج لله سوللهق للهلمسلله سوق للهلم

 للهلمستشف  نفس   .

  الخدمات الصحية مية تسويقثانيا: أه

  يمثكككل لله تسكككو ق أهميكككة بم غكككة    مستشكككفا    ككك  أن  ككك لبج ل ود ككك   فملمستشكككفيمت لله يكككوبج بحم كككة زلي مككك لله ل فمزلكككة نج زدللهرتهكككم
فم تسكككو ق  صتكككل أنككك   كككذ  لله دلللهت لله كككتي تجصكككل للهلمستشكككفيمت تحقكككق أ ككك للهفهم بصكككور، أرثككك  رفكككمء، لفمزليكككة لبأقكككل رلفكككة ممرنكككة 

  فم تطليق لله سلي  لملمدئ لله تسو ق يمرنج أن  سكم   مسكمهمة رلكر، نج للهسكتو للهبج مكوللهرد للهلمستشكف  للهلاسكتو للهبج لمشرلات محت لة
لمستشكف  بأسكلوب زل كا مكنج شكأن   صكل للهلخك ممت لله صكحية للهلمق مكة أرثك   ملمبيكة  لله ق يجهكو زدللهر،لله مثل  فضلا زنج أن لله تسكو 

 تطك أ فيهكم  تسكتطيع بكذ ك تقك    ن ك  لله طلكب زلكا  ك ممتهم ر م أن لله تسو ق  ص ي للهلمستشف  زلا أسوللهقهم للله تغرللهت لله كتي
نج زشكلمم نم كمت لرلملكمت  منج مكنج زمرمنمتهكل صلهم نج موقف   أفضل لارتشكمي لله فك   لله تسكو قية للهلم ركنج للهسكتغلالهم  ل سك

م لله صممكة نج لله لقكمء  للهلمستفي  نج منج للهلخ مة  ل صوه نج للهلاسكت مبة لمتطللكمت للله ت ممكمت للهلمجت كع لبم تكملي  قكوبج زلكا تحقيكق أ ك للهفه
 2للهلاست  للهر  لله تطور  لله ن و  للهلمسلل ية للهلا ت مزية.

 3 قة نج للهستو للهم  ليمرنج نص  م بم تي:قحل تله أهمية لله تسو ق نج للهلمستشفيمت منج  لال لله فوللهئ  لللهلمولله م للهلمت

للله توه كع  نكتج  لله تسكصر تطكو   للهلم سين رفمء، لله نشطة لله تسو قية للم كك بكم ةريو زلكا لله دللهر، لله صقلانيكة  للله تنسكيق مكنج أ كلتح -
  لله ةل ج؛

ن ز ليكككة أ لمزصكككل للهلمنظ كككمت لله صكككحية أرثككك  زنسمسكككمع بحم كككمت للهلمجت كككع لله صكككحية  مكككنج  كككلال للهنككك مم هم مكككع للهلمسكككتهلرين    -
  كة لله صرسكية بكينليكة لله تغذللهستقصمء أرللهء للهلم ض  لقيمس در ة رضم    ا منج أسكمس ز كل لله تسكو ق  فهكا لله صنصك  لله  ئيسكا  ص 

 ض  لللهلملسسمت لله صحية؛للهلم  

                                                           
 16  م  ع سمبق    التسويق الصحيمح   لله صرنج    2
م     ق  رسم ة مم ستر  رلية لله صلوبج للهلاقتصمد ة للله ت مر ة لزلوبج لله تسير  تخص  تسو ق دللي   ممصة فمرلق بلحية في المؤسسات الإستشفائية العموميةجودة الخدمات الصزمئشة زتيق   - 2

 .64    2012للهئ   تل سمن  للهلجو 
رسم ة مم ستر نج زدللهر، لله ز مل برلية لله ت مر،  للهلجممصة لله سلامية بغو،  محافظات غزة،أثر جودة الخدمات الصحية علي رضا المرضى في المستشفيات الأهلية في بلال جممل مح   للهلج     3

2018   15.   



 ةحيات الصخدمة وتسويق الخدمالأدبيات النظرية والتطبيقية لمقدمي ال                   الفصل الأول

 

 

12 

 ز كككل سكككين صكككور، للهلملسسكككمت لله صكككحية ل صلهكككم نج لضكككع مت يكككو للائكككق نج لله سكككوق لله صكككحا فإد مل مفهكككوبج لله تسكككو ق نجتح -
 لله تنمفسككية لله ككتي لككك للهلميككوللهتتيجصلهككم تت كك  رليككم بأفرمر ككم نحككو جميككع لله فكك للهد  فضككلا زككنج سككصيهم  للحككث زككنج  ةللهلملسسككمت لله صككحي

 ضل للهلخ ممت  ل حتم ين؛تت رنج منج  لالهم منج تق ا أف

تمرككنج زدللهر، للهلمنظ ككمت لله صككحية مككنج  لككق أنظ ككة أرثكك  فمزليككة نج تقكك ا لتوه ككع للهلخكك ممت  للضككع لله سيمسككة لله سككص  ة للهلمنمسككلة  -
 1ممت لله صحية لله تي تق مهم؛ و ل

ل أوللهق للهلحم يككة  سككللهص ككل لله تسككو ق زلككا تح  كك  لله سككوق للهلمسككته ي أ  للهلمسككتفي  نج للهلحككم يين لللهلمكك تقلين مككع زمرمنيككة لله ككةللهق   -
 زضمفة أسوللهق     ، أل رليه م مصم؛ 

هكة ت لله طليكة لمولله نو و يكمرت مد، ن ، لله تنمفس بين للهلمستشفيمت زمم لا تذللهب أمه  لله طلمء أل  تطليكق أنك ض منت كمت لله ه  -
 نملات للهلم ض؛

 لخ ممت لله طلية؛للهرنو و يم له لله  لر لله     لتسو ق نج ظل تنوم لللههد مد أشرمل للهلخ ممت لله طلية  لرذ ك للهلحمل نج ت  -

تنلككككع أهميككككة لله تسككككو ق مككككنج فشككككل للهلمستشككككفيمت نج زدللهر، لظمئفهككككم لله تسككككو قية بفصم يككككة  ل ككككذلله  صككككني زضككككمفة ترككككم يف للهقتصككككمد ة  -
ت مزية لضيمزهم. ر م أن للهلمئمت منج للهلمستشفيمت ل صوصم تلك لله تي لا تهك ي زلي لله ك ب  للله كتي تتلقك  للهلملا كين لتكلث  زلكا  للهل 

  للمم لم مم    م لا تص ل برفمء، فهنمك لله س َ، لله شملم ، لللهلم ض  لله ذ نج  تم ون  ل زم ة للا  صكلون زليهكم  ممكم ملا ين لله لش 
مت ل صلهككم تككذ ب نحككو للهلمصكك لفمت لله دللهر ككة ل ككيس نحككو لله سككوللهق للهلمسككته فة  لضككيمم للهلمككوللهرد يفد  ككذ  للهلمستشكك صككني ضككيمم مككوللهر 

 2 ة زلا ن  سوللهء.للهلمق مة لهم تحقيق  سمئ  للهقتصمد ة للله ت مزي

  الفرع الثاني: خصائص تسويق الخدمات الصحية

 ى فهكو لللهنك   ز كمل لله  كظ كمت لله نمزن طليصة لله تسو ق نج للهلمنظ مت لله صحية لا يختلف منج نيث للهلجو   ز م  و زلي  نج 
 سمسككم زلي رسككم ةأ  ككك  صككودلمزلا أن للهلا ككتلاي  ر ككنج نج للهلخصوصككية لله ككتي  ت يككو بهككم لله نشككمط نج  ككذ  للهلمنظ ككة زككنج تلككك  ل صككل 
 مكك بقكك ر تصلككق لله   لزليكك  ل للهلمنظ ككة لأ كك للهفهم ل صوصككية لله سككلع أل للهلخكك ممت لله ككتي تقكك مهم لطليصككة للهلج هككور لله ككذ  تتصممككل مصكك

  تي: لله صحية فإن  صمئ  للهلخ ممت لله صحية لا تختلف زنج  صمئ  للهلخ ممت بشرل زمبج ل ا رم تبملمنظ م

                                                           
لله تسير   ممصة  مذر ، شهمد، ممسة  رلية لله صلوبج للهلاقتصمد ة للله ت مر ة لزلوبج التسويقي الخدمي علي الخدمة الصحيةمميزة للمزيج تأثير العناصر ال   نوللهبج ه نج لله صمب  نج ل س     زولله   نج   1

 . 52   2018/2019قملمة للهلجوللهئ   
 .313  م  ع سمبق     .تسويق الخدماتف    رورتل   -2
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قكك للهر لله شكك للهء  لككل للهتخككملمقكك  قود  منككب مل ككوس يمرككنج رلا تكك  أل لمسكك  أل تذل زكك بج مل وسككية للهلخكك ممت لله صككحية:  صككني زكك بج ل كك* 
 ية قلل لله ش للهء؛تي ة لله ص لنيمرنج أن      لللهلاستفمد، فصلا من   ف ثلا للهلم  ي لله ذ  تج      ز لية   للهنية  لت  يل لا

 لخ مكة  زلكا سكليلتفي  مكنج للهلمر قمبلة  لانفصمل)لله ت مسك(: زن  تق ا للهلخ مة لله صحية  تطلكب ل كود مقك بج للهلخ مكة لللهلمسك* 
 ؛ينفل ود رلا لله ط   لا ب  منج   نم  ستو ب زن  تق ا للهلخ مةللهلمثمل: للهلج للهق لا  ستطيع لله قيمبج بص لية   للهنية ب لن م  ي 

لمثككمل  لله طليككب لا سككليل للهزكك بج تممثككل للهلخكك ممت )لله تلككم نج(:أ  زكك بج لله قكك ر، زلككا تقكك ا للهلمسككتو  نفسكك  مككنج  ككود، للهلخ مككة ز* 
 صه  بتق ا   ممت مت مثلة لمت منسة زلا لله  لللهبج؛ صصب زلي  لله ت

 تلاشا للهلخ مة لله صحية: أ  ز بج زمرمنية  و م لللهلانتفمظ بهم لحقلة منج لله ومنج؛* 

 1 لرية:ز بج زمرمنية للهلانتفمم بهم أل لله ت تع بحق للهمتلارهم؛لمللهز بج للهنتقمل  *

 كو زنتم هكم أل تقك يمهم زنك  لقكوم طللهكم لزن  كذلله تنتج للهلخ ممت لله صكحية زنك  لقكوم لله طلكب زليهكم : زن مكم يميكو للهلخك ممت * 
 2 لتقا مق بج للهلخ مة لللهلمستفي  منهم؛لله طلب  قع زن مم  

 تذبككذب لزكك بج للهلاسكتق للهر ل ككذلله رلله ككع زلي لله ص  كك  مكنج لله صوللهمككل للله ظكك لي لله ليئيككة مبتذبكذب لله طلككب: تت يككو للهلخك ممت لله صككحية  *
كك ض ت ذبككذب نج طلككب للهلحصككول زلككا لله صككلاج زلككا سككليل للهلمثككمل  مئحككة  للله رككوللهرض لللهلحكك لب لنككوللهدض للهلمكك لر للمر ككم  لله ككتي تحح

 3رورلنم. 

 4 أب ه م لله تي: نجمليمرنج أن نلو  بصي للهلخصمئ  لله ضمفية لله تي تت يو بهم للهلخ ممت لله صحية للله تي 

ع تحقيكق فكق مكذلله بمكم  توللهفصة له  ل تمتمه للهلمنظ مت لله صحية برون   ممتهم زممة لمو هة زلى ز وبج للهلج هور بمتجم  تحقيق للهلمن –
للهسكككع لللهلمتصككك د و  هكككور لله رضكككم   لزشكككلمم نم كككمته . لزليككك  فكككإن لله تسكككو ق سكككيرون مطم كككب بمو ككك  مكككنج لله تفمزكككل للله توللهصكككل مكككع للهلج

 ؛لله نممط لللهلحملات

مد  مكئ   ل كيس بشكاء نسكمن لشكفمتت يو للهلمنظ ة لله صحية برو م زلا در ة زم يكة مكنج لله  قكة لللهلجكود،   كم م تلطكة بحيكم، لله  –
 ر ة لطلية؛رقمبة زدلله تصو ض  أل ززمد، ش للهئ    ذ ك فإن مصيمر ة لله دللهء  لو مة ترون زم ية لتخضع زليأ   يمرنج 

                                                           
 .  59-58    2005للله توه ع ز من لله ردن   لله طلصة لله للي   صل ية  لنش    دللهر لله يمهلر  للهاتيإدارة المستشفثمم   مس  لله لر     - 1
 102  م  ع سمبق    الاجتماعيالتسويق الصحي و رد نة زث من  وسف   - 2
  103م  ع سمبق      - 3
 .37   8020/2009مذر ، مم ستر   ممصة للهلمنتور  قسنطينة   تسويق الخدمات الصحية، م، لله صمم     - 4
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لقطكمم ل كة أل تمبصكة  تمبصكة  ل   مصة بكم قوللهنين للله نظ كة للهلحروميكة سكوللهء رمنكت تمتتأث  للهلمنظ مت لله صحية زممة لللهلمستشفي –
 للهلخم ؛

نكككين تتككككوهم قككككو، لله قكككك للهر نج  نكككك  أل   وزكككة أشككككوم  يمثلككككون ق ككككة لله دللهر، نجنج منظ كككة لله ز ككككمل ترككككون قكككو، لله قكككك للهر بيكككك  للله –
 1للهلمنظ مت لله صحية بين   وزة لله دللهر، ل  وزة لله طلمء؛

  ل كة  لشك رمت ض أطك للهي )للهتي تنفقهم للهلمنظ مت لله صحية لله صممكة  ركون مصك ر م نج لله غم كب متركون مكنج ثكلا للهمصظ  للهلملم غ  –
حصككل أل  ككوء منكك   ت نج ألمللكك  يس مككنج  ككلال لله ليككع للهلملمشكك  لخكك ممتهم لله صككحية  للم ككك للهلمللككغلله تككأمين  لللهلملسسككمت للهلخر ككة( ل كك

ل أصكل نج للهلمكوللهرد  كنق  للهلحمضمت منج لله ط ي لله ثم ث  تغطيكة لله و تحصل زلا تص مقمبل لم ك زلا زوللهئ  زلا أ م نج لمللهت لله وقت
 لله تنو ع أل لله تطو   نج للهلخ ممت؛

  2موقع تق ا للهلخ مة ق  ب ز ي ؛ق للهب أ  أن للهلمستهلك   لمب نج أن  رون _ تمتمه للهلخ ممت لله تسو قية بس ة للهلاست

ل أز ك للهء تحم يكل  رنج لله رشكف ألتق يمهم  فلا يم ت  تلط تق ا للهلخ مة لله صحية بض لر، ل ود للهلمستفي  منج للهلخ مة نفس  لق –
ل كذلله  كنصرس   نتم يكة للهلله سلع أشصة زلا زلا للهلم  ي نفس  للا  قلل أن  حفوض شو  أ   نج لم ك مثل م   ض زن  ش للهء 

 زلا طليصة لله   للهءللهت لله دللهر ة لله تي  لومهم للهتخملم م  لحصول زلا للهلخ مة لله صحية؛

  للهلخ مكككة نظككك للهع ولله هكككة تقككك المللهلمنظ كككة لله صكككحية ضككك لر، للهلاسكككتص للهد للهلملرككك  لتنظكككي  لله ص كككل  نجتقككك ا للهلخ مكككة لله صكككحية  سكككتلوبج مككك –
 بج زكل للهلازتكذللهر زكنج لله تكأ   أ بج أل أ كمبج لله سكلوم  أل للهلموسك . زلم لا يمركنج تذبذب لله طلب زلا للهلخ مة زلا مك للهر سكمزمت لله يكو 

  هنة؛لر لله نسمني  لمع زنج لله  لم ك أ ضمع تخلي لسمن  ر م  صتللهلاست مبة  طلب للهلخ مة   ن لله م   تصلق بحيم، لصحة لله ن

 ؛ة لله نسمنصلق بصحلا تس   طليصة لله ص ل بملمنظ مت لله صحية بمنت مل ل ود للهلخطأ أل لله هممل   ن   ت –

نج بج در كككة زم يكككة مككك كككذلله  سكككتلو  تسككك  لله ص كككل لله صكككحا بم قككك ر، لله صم يكككة زلكككا للهلازت مد كككة للهلمتلمد كككة بكككين أزضكككمء لله ف  كككق لله صكككحا  ل 
  لله ص ل؛نج لله تنسيق

 مصكككية لله توصككك  نج للهلمنظ كككة لله صكككحية تفككك ض در كككة زم يكككة مكككنج للهلمهنيكككة  للله كككتي تقتضكككا لله كككولاء أللاع  ل هنكككة ل كككيس  ل نظ كككة  –
  ل ككذلله  ككلد  أ ضككم زلي صككصوبة فكك ض لله ككتحر  لله دللهر  للله تنظي ككا زلككا للهلمج وزككة لله ككتي تنككتج لله ص ككل نج لله سككمس ل ككا لله صككحية

                                                           
 .20    مرجع سابق تسويق الصحي،ال    لله ص نج مح  1
  .26   2014 رسم ة مم ستر نج لله دللهر،  رلية للهلاقتصمد   ممصة بنغمه    يليم ضا المرضىجودة الخدمات الصحية وعلاقتها بر زلا زل  للهلجليل زلا لله غوللهلي  - 2
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 وظيفكة للهلحمر ككة نج لله ص ككل لله صكحا  ككا لظيفكة لله طليككب لبكك لن أطلكمء لا  و كك  ز ككل لله مء. ل كذ ك  قككمل زككمد، زن  وزكة لله طلكك
  1ط .

  أنواع تسويق الخدمات الصحية الفرع الثالث:  

 2تقس  للهلخ ممت لله طلية زلي: 

 لتض :   ممت طلية م تلطة بصحة لله ف د

 قس  لله م للهض لله  لله لية؛ -

 قس  لله م للهض لله  لله لية.؛  -

 قس  لله طفمل؛ -

 مء للله تو ي ؛سنقس  أم للهض لله  -

 قس  أم للهض لله  أس؛ -

 قس  لله صلاج لله طليصا؛ -

 للله نصمش؛ لله تحذ  قس   -

 قس  لله سصمي للله طوللهرئ؛ -

 قس  لله صيمدللهت للهلخمر ية؛ -

 صمملين؛ة لله طلمب -

 قس  للهلموتل؛ -

 قس  لله شصة. -

   ممت طلية مسمز ، -أ

                                                           
 . 125 - 123ص 2011 لعامة، الرياض، معهد الإدارة ايةحالتنظيم في المنظمات الصطلال بن عايد الأحمدي،  - 1
 .319-318، مرجع سابق ص تسويق الخدماتفريد كورتل،   - 2
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 تش ل رل مم  تصلق بتق ا   ممت لله  زم ة لله س    ة دلله ل للهلمستشفا ل ا :

  ي؛     ممت لله ت -

 للهلخ ممت لله صي  ية؛ -

 لله  زم ة لله صحية: -ج 

ة لجسك  ة للله نفسكيلجوللهنكب للهمزكمت بم ر نج للهله ي لله سمسا  ل زم كة لله صكحية نج تصو كو لتشك يع للهلمسكتو  لله صكحا  رفك للهد لللهلج 
 للله صقلية للله ذ نية لللهلا ت مزية رمفة؛

 صكحة يكين دلله كل نقكل للهمء لللهلمهنلنك  بكين لله طلك سمر م  و    لط بين مفهوما للهلمصملجة لله طلية للله  زم ة لله طلية منج ط ي لله نك
 صكحية للهيكمد نج لله  زم كة ميك للهن مكنج م أل مللله طب  نيث  نظ  ز يه م زلا أ  م متطمبقمن لنج للهلحقيقة أن للهلمصملجكة لله طليكة  كا فك  

 تص كل زلككا لبكك ض  لقككوم للهلمكبج لزلملله رمنكت للهلمصملجكة لله طليككة  كا لله ككتي تتصممكل مككع للهلم ضك  زرككس لله  زم كة لله صككحية لله كتي  كك فهم زك 
نج   بكل نج رثكر مك كذلله للهلحك  منع ن لثك  بوسكمئل ز  ك ، لنج نم كة نك لض للهلمك ض تتك  ل لمصملجتك  للا  نتهكا ز كل لله  زم كة زنك 

  صلاج؛نيمن لا  رفا لله صلاج لن   بل  تطلب م نلة  تأ يل للهلم  ي بص  ز  للهء لله ص ل للهلج للهنا لللهلله 

 للهلخ ممت لله صحية لله ليئية:  -د

 نج سكككلوك لله فككك للهدزكككا لله نكككمتج للهلمجت كككع لحمم تككك  مكككنج لله لبئكككة للله مككك للهض للهلمص  كككة  ركككذ ك لله تككك  ور لله صكككح ةح تصلكككق لله مككك   نكككم بصككك
زليهكككم: )  لله كككتي تقكككوبج لقمئيكككة تقيككك  مكككنج لله مككك للهض رم لقمنكككمت لمكككنج أبككك ه لله نشكككمطمتلللهلمشككك لزمت  ل كككا تصتكككل  ككك ممت صكككحية 

 .زا لله صحا(ت لله زلابج لنش  لله و ممللهلحش للهت       ممت لله  قمبة لله صحية زلا متم   لله غذللهء    ممت مرمفحة

 الفرع الرابع: المزيج التسويقي للخدمات الصحية    

صفمت ل صكمئ  ليمركنج للم ك بمم  ت يو ب  رل ط ي أ  )لله سلع( تت يو بزن للهلمو ج لله تسو قا يختلف منج سلصا زلي   ما  
لله تلاشكا ...للهلخ زركس مكم تت يكو بك  لله سككلع     لوبكون أن  ل سكهم  أمكم )للهلخك ممت( فهكا تت يكو بم لامل وسكية  لله ت مسكك  لله تلكم نج

 1ر م لا يمرنج للهستو للهمهم لانقم؛

لمنظ ككة  ككة للله ككتي ت لمككب للهطككة لللهلمنظلمترمملككة لللهلمتفمزلككة لللهلموطتصتككل   وزككة مككنج لله نشككطة لله تعريــف عناصــر المــزيج التســويقي:
 ظ ة لله صممة؛ للهي للهلمننج أ  بصلزدللهر، لله تسو ق بتنفيذ م منج أ ل لله وصول زلي لله   للهي لله تسو قية للهلموتلفة للله تي ت

                                                           
  .38   تسويق الخدمات، مرجع سابقبمزلو   زل  للهلخم ق أحم   - 1



 ةحيات الصخدمة وتسويق الخدمالأدبيات النظرية والتطبيقية لمقدمي ال                   الفصل الأول

 

 

17 

   لله توه كككع  لر كككم  كككو مصككك لي  تركككون للهلمكككو ج لله تسكككو قا لله ت كككمر  ) ل نت كككمت للهلممد كككة( مكككنج أربصكككة زنمصككك  ل كككا )للهلمنكككتج  لله سكككص
ل زكمبج لللهلخك ممت لله صكحية بشكرل لله ةل ج( ل ذلله مم  طلق زلي  بملمو ج لله تسو قا لله تقلي    لنظ لله لمم تتصف ب  للهلخ ممت بشر

 صككمئ  لا يمرككنج  ل ككو ج لله تقليكك   مككنج للهسككتيصمبهم   ن  صككمئ  للهلخكك ممت لله صككحية تضككيف صككصوبمت ل   ككم  مككنج صككفمت
تلوبج مككنج للهلمككو ج لله تسككو قا لله صككحا أن  تضكك نج بم ضككمفة زلي لله صنمصكك  لله ربصككة متصكك د،  ل ككو ج لله تسككو قا لله صككحا  ل ككذلله مككم  سكك

للهلمكمد (  ل كذلله لجصلك  قكمدرلله زلكا لله  فكمء لمتطللكمت  ليص ليكمت  لله ك   ل و ج لله تسو قا لله تقلي   زنمص  أ  ى ل ا ) لله ف للهد  لله 
 1 ذ  للهلخ ممت؛

 وللهلي: ةرو للهلمو ج لله تسو قا لله صحا زلا لله صنمص  للهلموضحة نج لله شرل للهلم

 (  وض  زنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صحية01لله شرل رق  )

 

 منج زز للهد لله طم لينللهلمص ر: 

 مص : زن 7  للهلمو ج لله تسو قا للهلخ ما للله تي تش ل صم ت  ش ق  ذ  لله صنمص  للهلمتصلقة بصن  لا في م

 المنتجات الصحية:  -1

و ج لله تسكككو قا للله كككتي تمثكككل أنكككوللهم للهلخككك ممت لله صكككحية تمثكككل للهلمنت كككمت لله صكككحية لله صنصككك  لله لل مكككنج زنمصككك  للهلمككك تص  كككف: 1-1
( ل ركنج تحتكمج زلي  ةلمق مة منج للهلمنظ مت لله صحية. زن للهلمنت مت لله صحية نملهم نمل للهلمنت مت لله   ى ) ممد ة أل   ميكلله
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لله توطكككيط لله صكككحي  لهكككم للله كككذ   صتكككل أمككك لله أسمسكككيم لضككك لر م بهككك ي تقككك يمهم بم شكككرل للهلمنمسكككب للله وقكككت للهلملائككك  لبم نوزيكككة 
للهلمطلوبة  لزلي  فكإن مكنج لله ضك لر  للهلا ت كمبج بتطو   كم نج رمفكة للهلمجكملات لبشكرل زكمبج تنقسك  للهلمنت كمت لله صكحية زلي نكوزين 

 1ممت صحية؛   سلع لله صحية  أسمسين همم لله 

ل وسكككة مثكككل لله دل كككة ل كككا تلكككك لله سكككلع لله كككتي تتصكككف بم  وزكككة مكككنج للهلخصكككمئ  للهلمل وسكككة للمكككر م : الســـلع الصـــحية  1-2
 للهي قككق أ ضككم أ كك صككحية ل تحصكك للهت لله طليككة  للله ككتي تهكك ي زلي تحقيككق لله  زم ككة لله صككحية  ل سككتفي  مككنج للهلخكك ممت للهللله  هككو، لللهلم

 لع للهستهلارية صحية لسلع زنتم ية صحية؛ س للهلمنظ مت لله صحية. لتنقس   ذ  لله سلع زلي: 

   شكككة هم مقككك ماذ ك لله كككتيدل كككة لرككك قصككك  بهكككم لله سكككلع لله كككتي  قكككوبج بشككك للهئهم للهلمككك  ي مثكككل لله  الســـلع الاســـتهلاكية الصـــحية: -أ
 ، : لله سككلع للهلميسككلله سككلع زلي  بج  للهلمحكك للهر   هككمه لله شككصة للمر ككم مككنج لله سككلع لتنقسكك   ككذ للهلخكك ممت لله طليككة ر هككمه قيككمس ضككغط لله كك

 حية  لسلع لله سوق  لله سلع لله صحية للهلخمصة؛ص لله

لله صككي  ية دلن لله ل كككوء زلي   ككا لله سكككلع لله ككتي  تم هككم جميككع أفكك للهد للهلمجت كككع ل قومككون بشكك للهئهم مككنج الســلع الميســرة الصــحية: *
قك  صملله وصفة لله طليلة بم  د لله شصور بملحم ة لهكم بم صك للهم أل لله وركمبج  مثكل: للله لمنكمدلل ل  زليفح  لله طليب لرذ ك دلن للهلحم ة 

 2 للهلج لق للله ض مد لبملمقمبل تو   بصي لله دل ة لا تلمم زلا بوصفة طلية مثل للهلمضمدللهت للهلحيو ة لللهلمه ئمت ؛

يمت( لمكنج بكين ة لللهلمستشكفت تلط  ذ  لله سلع بأصحمب للهلمهنج لله صحية مكنج )لله طليكب لللهلم للهركو لله صكحي :سلع السوق الصحية *
نج رمتككب للمر ككم مكك سكك ،  للهلمللهللهت لله ككتي تتصلككق بملموككمب  للله تحم يككل  ل د ككذ  لله سككلع  هككمه قيككمس ضككغط لله كك بج   هككمه لله شككصة ل لله 
 لله سلع للهلمص  ، لله تي تشة  منج قلل أصحمب للهلمهنج لله صحية؛

 3  ا  ليط بين لله سلع للهلميس ، لسلع لله سوق؛ مصة: صحية للهلخلله سلع لله *

صككككمئ  زنهككككم بملخ فلككككتشكككك ل لله سككككلع لله ككككتي تر ككككل أل تسككككمز  نج زنتككككمج سككككلع أ كككك ى تختل  الســــلع الإنتاجيــــة الصــــحية: -ب
 لللهلموللهصفمت لتت ثل نج: 

 للهلموللهد لله ل ية مثل للهلمنت مت لله ورللهزية لله تي ت  ل نج صنمزة لله دل ة؛* 

 ير لسروب للهلمستو بج نج لله فح  لله ط ؛لمصنصة مثل للهلمموللهد لله  وللهء لله* 

 لله ةريلمت )لله لات لللهلمص للهت لله ثقيلة(؛ *
                                                           

 .91   مرجع سابق، الصحي والاجتماعي،  التسويقرد نة زث من  وسف   - 1
  .92رد نة زث من  وسف م  ع سمبق       2
 .197-196مح   لله صرنج  لله تسو ق لله صحا  م  ع سمبق    - 3



 ةحيات الصخدمة وتسويق الخدمالأدبيات النظرية والتطبيقية لمقدمي ال                   الفصل الأول

 

 

19 

 نج  لع لله سنمن. بجمه مت لله تشغيل مثل للهلمص للهت للهلخفيفة لله تي تستو * 

ع ثمكككنج مصكككين في  مقمبكككل دفكككتصككك ي زلكككا أ كككم   وزكككة للهلمنكككمفع لله صكككحية لله كككتي  صكككل زليهكككم للهلمسكككت الخـــدمات الصـــحية:  1-3
 ليكة ل: زنك  ز ك للهء زثكمليل للهلمتو للهبج سلع مسمز ، ل رنج لا تحول ملرية لله سلع للهلمسمز ، زلي للهلمستفي  منج للهلخ مكة زلكا سكلبمس

زم كة لله صكحية ل زلكا لله   للهلم  ي  تحصل زلا   مة للهلج للهنة ل  مكة لله  كوللهء بهك ي للهلحصكو  نإ  للهنية دلله ل مستشفا لم  ي ف
  ستشككفا بصكك  تلقيكك غككمدر للهلم  كك   قككوبج بكك فع ثمككنج  ككذ  للهلخ مككة ل رككنج زنكك ممللهلجيكك ، للله صككلاج مككنج للهلمكك ض مقمبككل للهلخ مككة للهلمق مككة 

ن تتحكككول أغكككمدر دلن  ستشكككفا  لسكككوي لمسكككلع  مصكككة بم  لصكككلاج  فإنككك  سكككوي لا يمتلكككك لله سككك    للا أدلللهت للهلج للهنكككة للا أ 
 ملرية  ذ  لله سلع زلي للهلمستفي  منج لله ص لية للهلج للهنية.؛

 ق مك   شكو  أ ك  ل ركون أسمسكم لمكر مط أل ز كل يمركنج  شكو  أن : للهلخ مة زلا أ كم ركل نشكkotler)1997(ز ي 
 1  تلط؛ لامل وس للا  نتج زن  تملك    شا لق    تلط تق يم  نج بصي للهلحملات سلع ممد ة أل ق  

ل وسكة مثكل: سكمز ، سكلع مللهلخ مة لله صحية تصتل  ك ممت لمكر مل وسكة ل رنهكم تقك بج بم  منج  لال مم سلق يمرنج لله قول بأن 
 زي      صور، شصم ه لله شصةة يهم لتول  منج لله ص للهم  للهستو للهبج للهلمش ط أثنمء لله قيمبج بص لية للهلج للهنة  للهلاستصمن أ ذ نلة

 :دورة حياة المنتجات الصحية 1-4

ت   كر لله كومني لله كذ   ك لر، لله طكمللهة بم للهنكل ز  ك ، ل كذلله مكم  طلكق زليك  بك لر، نيكم، للهلمنكتج  نيكث تمثكل  كذ  لله صحي مت للهلمنتتم  
 لله كتي تح  ك  للهلم للهنكل تكل ز ليكةة تصك ي  للهلمنكتج لتق يمك  زلي لله سكوق زلي نكين شكطل  لللهسكتلصمد  مكنج لله سكوق لله صكحا  لتصفي  ب لله ك

 ينت ككمت لله صككحية لتسككو ق للهلم ه ككم لقمزكك ، أسمسككية  سككتن  زليهككم لله صككمملون نج  ككمل زنتككمجم تمكك  بهككم للهلمنت ككمت لله صككحية ملشكك لله
لمسككتفي  نج ة  مكك ى زقلككمل للهصككة لله سككوقير ية للهلموككولن  للهلحيككة  لله ةليجيككة  لله سككص  ة.تح  كك  رككل مككنج لله سككةللهتي ية لله نتم يككة  لله توه ص

 زلا  ذ  للهلخ مة  ر ية للهلمليصمت  ضغوط للهلمنمفسة.

 تفمق بأن دلر، نيم، للهلمنتج تم  بملم للهنل لله تم ية: لله لبشرل زمبج  نمك

  م نلة لله تق ا(introduction stage) 
 م نلة لله ن و  ( growth stage) 
  نضج م نلة لله(maturity stage) 
  )م نلة للهلانح للهر)لله ت  ور(decline stage) 

 ليمرنج توضي   ذ  للهلم للهنل منج  لال  ذلله لله شرل:
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 نتجلمللهرق   وض  دلر، نيم،  (02لله شرل)
 للهلمليصمت للله ربمق 

                                                        

 

 منحني للهلمليصمت 

 

 منحا لله ربمق 

 لله ترم يف  

 لله تق ا لله ن و    لله نضج  لله ت  ور 

 لله ومنج 

 (170   2010: )رد نة  تسو ق للهلخ ممت للهلمص ر

صوقكمت   للهر لتح  ك  للهلمزلكا للهلاسكت رتشمفم  لسكوق لتكله فيهكم مك ى قك ر، للهلمنكتجلله  م نلة تق ا للهلمنتج: تصتل     للهلم نلة -أ
 ة بك:للهلمستفي  نج لتميو  ذ  للهلم نلللله تحسينمت للهلمنمسلة زلا للهلمنتج للهستنمدلله   دلد أفصمل 

  رشككمد    لككمر   للهزكك بج ل ككود مصلومككمت رمفيككة زككنج للهلمنككتج لله صككحا   ككذ ك يجككب للهسككتو للهبج زسككةللهتي ية لله زككلان لله 
يكة في  لتصلي ك  ريفشكمد للهلمسكت ا به ي أ لمر للهلمستفي  نج منج للهلخ مة بتق ا  ذ  للهلخ مكة زلي لله سكوق  لركذ ك زر يللله تص

 فية للهلاستفمد، منهم؛للهلحصول  زلا للهلخ مة لري

  ؛للهستو للهبج سيمسة تسصر ة منمسلة تمرنج للهلمنتج لله صحا منج لله ةللهق لله سوق ل لق لله طلب زلي 

 ؛لمختمر، للهستنمدلله  ظ لي تق ر م للهلمنظ ة لله صحية ةللهستو للهبج نقمط ت ليجية مح لد، م رلس 

 .   1لله قيمبج بص ض لتق ا تج     ل نتج للهلج 

م نلككة لله تقكك ا للهلي م نلككة لله ن ككو  تي  ككت  فيهككم للهنتقككمل للهلمنككتج لله صككحا مككنجم نلككة لله ن ككو: تصتككل  ككذ  للهلم نلككة لله كك  -ب
ه كككمد، ر يكككة للهلمليصكككمت مكككنج للهلمنت كككمت  بسكككل كككمق للهلاسكككةللهتي يمت لله نتم يكككة للله ةليجيكككة للله توه صيكككة ل لله سكككص  ة ل كككذلله ن

 1لله صحية لصولا زلي تللية نم مت للهلمستفي  نج منج للهلخ مة؛
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 نجت رك بكأن فشكلهم س    م ع لله قمئلي تلني زسةللهتي ية للهلمحمفظة زلا لله وضم نلة لله نضج: تسصا للهلمنظ مت لله صحية ز  -ج
  نلة لله ت  ور؛م للهلمحمفظة زلا للهلاست  للهر نج  ذ  للهلم نلة سوي  قود للهلمنتج لله صحا زلي

ك  يكككة للهلمليصكككمت للم كككور: تمثكككل  كككذ  للهلم نلكككة مكككنج للهلم للهنكككل لله  كككر،  ككك لر، نيكككم، للهلمنكككتج زلم تتصكككف بةلله كككع رم نلكككة لله تككك   -د
هكود لله تسكو قية  لم  مكنج للهلجةلله ع ر ية لله طلب زلا للهلمنت مت لله صحية ممم  لد    لج للهلمنتج لله صكحا مكنج لله سكوق زلكا لله ك 
  :ذل ة ل رون  ذلله لله ةلله ع زليللهلمل

 ز بج زمرمنية للهلمنتج لله صحا منج تللية نم مت للهلمستهلرين لتحقيق لله شفمء  ل  ض ؛ -
 ل ود منمفسة قو ة؛ -
 ظهور منت مت     ،؛    -
  2نظ ة زلا للهلاست  للهر نج ز صمل رسم تهم زلي للهلج هور. ر، للهلمز بج ق   -
 التسعير الصحي -

زنج   ممت زلا ية مصينة  مق مكة  ك  بنكمءلله زلكا زك ،    سص  للهلخ مة لله صحية لله قي ة لله تي   فصهم للهلم  ي لحصو   صتل تعريف:
لله صكلاج للهلمسكتو مة زنك  تقك ا للهلخ مكة  ك  مقوممت  فضلهم للهلم  ي  قلو   بم صلاج لمنج أ   للهلمقوممت سمصكة للهلمستشكفا لأدلللهت 

نج نوزيكككة   فم يجكككب أن تتكككو بم ضكككمفة للهلي لله سكككلوب للهلمنمسكككب  لصكككلاج للله دلللهت للله ومكككمن لللهلمركككمن لللهلاسكككتو للهبج لله فضكككل  ككك  ر ككك
 نقود   للهلخ مة موللهصفمت نوزية لمت يو،  لتتحول  ذ  للهلمقوممت زلي   وزة منج للهلمنمفع تتوللههن مع قي ة للهلخ مكة للهلمقومكة زكمد، ع بكم

  3ر م  فةض أن ترون  ذ  للهلمنمفع للهلمتوقصة أزلا مع قي ة للهلخ مة نج نظ  للهلم  ي  تحفو  زلا لله ش للهء.

منت متهكككم للهسكككتنمدلله زلي لله  ككك للهي لله كككتي تسكككصا زلي تحقيقهكككم  لبشكككرل زكككمبج تصت ككك   كككذ   رتقكككوبج للهلمنظ كككمت لله صكككحية بتح  ككك  أسكككصم
 4ممتهم زلا لله ترم يف لله جمم ية لن   لله طلب للله ق ر، لله ش للهئية.للهلمنظ مت بم تلاي أنوللهزهم نج تح    أسصمر سلصهم ل  

 الترويج الصحي -3

ة لله تي تستو بج  لاتصمل مكع للهلهك ي لله تسكو قا للهلمقصكود يق:  صتل لله ةل ج  لو ممت لله صحية منج لله نشطة لله تسو تعريف 3-1
ص  كككف بملخ مكككة ل صمئصكككهم ل رككون للهلاتصكككمل مكككع لله وبكككون بشكككرل ملمشككك  أل لمكككر ملمشككك  بشكككرل شوصكككا أل لمكككر شوصكككا  لت

  للهلمككمد  لله مكك للله قنككمم للله تككذرر بمنمفصهككم  لحككث للله تككأثر نج قلولهككم لله شككاء لله ككذ    بطهككم  صككمئ  مل وسككة لافتقمر ككم للهلحضككور

                                                                                                                                                                                                      
 .57ص  ، مرجع سابق،موميةستشفائية العحية في المؤسسات الإصجودة الخدمات العائشة عتيق،  - 1
 . 108-107، مرجع سابق صالتسويق الصحي والاجتماعيردينة عثمان يوسف،  - 2

 
 181ص  2014،، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولي، الأردن قضايا تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور و عبد الرحمان بن عبد الله الصغير،  - 3
 .168، مرجع سابق ص التسويق الصحي والاجتماعي، نة عثمان يوسفردي - 4



 ةحيات الصخدمة وتسويق الخدمالأدبيات النظرية والتطبيقية لمقدمي ال                   الفصل الأول

 

 

22 

لله ذ   صق  مه ة للهلمسوق  صصوبة تصور أل تخيل شئ لمر مل وس رملحك  ث زكنج للهلمستشكفا أل لله فنكمدق أل للهلخطكوط للهلجو كة زلا 
ق ر، سصته  أل موقصه  أل تنوم   ممته  أل س زة للهلحصول زلا   ممت سيمر، لله سكصمي أل للهلمهكمر، لللهلخكل، بملح  ث زنه  ب

إن لله سكك صة للهلحسككنة  ل نظ ككة ) رم ثقككة  للله مككمن  للله صكك ق  للله تصككمطف  لللهلا تككوللهبج فكك  صككحية  لزليكك لله ككتي تمتلرهككم تلككك للهلملسسككة لله
 1دئ لله تي  قوبج زليهم لله ةل ج.بم وزود  للله  قة نج لله دللهء(  ا منج أ   لله سس لللهلملم

 أهمية الترويج الصحي 3-2

   سمز  لله ةل ج لله صحا زلا :

 تصو و لله صحة للهلجي ، للله لنية لله سلي ة  لف د لللهلمجت ع؛ -

م ته  مككنج  ككلال مككنه  لحمكك ف للهلمككوللهطنين صككحيمَ بتول كك    بملمصلومككمت لله صككحية لتصكك  فه  بأزضككمء للهلجسكك  لأهميككة رككليككقتث -
 لله تص ي لله ط ؛

 لله لقمنمت للله   للهءللهت لله طلية لله وقمئية؛بموللهزي  لله تذرر  -

 2 ززلابج للهلموللهطنين بأز للهض لله م للهض للله لبئة للهلمنتش ، لأسلمبهم ل طورتهم. -

 صحيلاأهداف الترويج  3-3

 3 ه ي لله ةل ج نج للهلمجمل لله صحا زلي: 

 نج  لال:ملله توسع نج تق ا للهلخ ممت لله صحية للم ك  -

 لمتمنة لهم؛ مرمنيمت لله رلر، للهم للله زلان زنج للهقيمبج للهلمنظ ة بةل ج جميع منت مته -

 قيمبج بتق ا   ممت صحية نج ألقمت مصينة أل لله تصممل مع فئة مصينة منج للهلمستفي  نج؛ لله  -

   ممت ؛ لتن ية مم  ق م  للهلمستشفا منج   ممت  ل حمفظة زلا سوق  أل ه مد، لله توسع نج  يت ز -

نك  لمسكته ي ب قكة زلله  للهلج هكور م للهلمنظ كة  ممكة  مكنج للهلملانكظ أنك  يجكب تح  كلله توصيل لله فرمر للله رشمدللهت لله صحية لله تي ت   -
 لج هور؛لله لله قيمبج بملح لات لله ةليجية مع تج يع لتحليل لتقيي  لله ليمنمت زنج  ذلله

                                                           
 .326، مرجع سابق ص تسويق الخدماتفريد كورتل،  - 1
 327فريد كورتل، ص  - 2
 288 -287، مرجع سابق ص التسويق الصحيمحمد الصيرفي،  - 3
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شككرل  بج لله ةليجكا للله ث لله فك للهد زلككا لله تصممكل مكع للهلمنظ ككمت لله صكحية زككل م للهنكل مختلفكة مككنج لله تصممكل للله ككتي  طلكق زليهكم للهلهككنك -
 تملي  وض  لم ك: لله 

  وض  للهله بج لله ةليجا  لو ممت لله صحية  (03) لله شرل رق 

 
 288م  ع سمبق   لله صرنج  لله تسو ق لله صحا  للهلمص ر: مح   

 صحي  لاالتوزيع  -4

يمثل لله توه ع بشرل زمبج   وزة منج لله نشطة لله تي ته ي منج  لالهم للهلمنظ كمت  زلي تك فق لللهنسكيمب لله سكلع لللهلخك ممت  تعريف:
نج متنككملل  كك  للهلمسككتهلرين أل للهلمسككتفي  نج منهككم بهكك ي تحقيككق أ كك للهي للهلمنظ ككة للهلمحكك د، للله وصككول زلي لله نقككمط للهلجغ للهفيككة   ل صلهككم

 ممت بشرل زمبج لزنج توه ع للهلخ ممت بشكرل  كم  فكإن للهلمنظ كمت لله صكحية لا تسكتطيع لخللهرنج زن مم نتح ض زنج توه ع ل 
 بج زمرمنيكككة  ككون لنقككل للهلخ مككة  كككذ ك تصت كك  بشككرل زككمبج زلكككا أن توظككف جميككع زنمصكك  لمرونككمت لله توه كككع للهلمككمد  للم ككك  صكك

رنج تقكك يمهم للا يمرككنج نقلهككم م مككللهلخ مككة نج أ لله توه ككع للهلملمشكك  لزن للهلمسككتفي  مككنج للهلخكك ممت لله صككحية  سككصا زلي للهلحصككول زلككا  ككذ 
.  1 

                                                           
 .114ق ص ب، مرجع ساالتسويق الصحي والاجتماعيردينة عثمان يوسف،  - 1
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نكمل  صكحية سكهلة للهلمللهة ل للهلخ مر م يمرنج لله قول أن توه ع للهلخ مة لله صحية تش ل مختلف لله نشمطمت لله تي  تولا م للهلمستشفا لجص
 منج قلل للهلم  ي مرمنيمع  لهممنيمع  لسص  م  لمصلوممتيم.

 حية نج لله سككوللهقلخكك ممت لله صككللهتي تتصلككق بحقيقككة توه ككع  ككللهللهزت ككمدلله زلككا مككم سككلق  يمرككنج لله قككول أن  نككمك   وزككة مككنج للهلمتغككرللهت 
 للهلمسته فة ل ا:

و شك للهء  مكنج شكأ م تحفيكوتلفكة لله كتيزضكمفة زلي لله تسكهيلات للهلمللهلمرمن: يمثل للهلمركمن للهلجغك للهنج لله كذ  تقك بج فيك  للهلخ مكة لله صكحية   -
 مة لله صحية لللهلحصول زليهم؛للهلخ 

حية قك ا للهلخ مكة لله صكللهدت فكة، تق يم   لو مة لله صحية  لرل م ه ت لله وممن: ل ا   وزة لله لقمت لله تي  غطيهم للهلمستشفا نج -
  سمزمت أطول نج لله يوبج  رمن لله توه ع أفضل بم نسلة  ل  ض ؛

 لا دفصهم؛ قمدر نج زثر لله ترلفة زلا لله قي ة لله نهمئية  لو مة لله صحية للهلمق مة  ل  ض  للهو  صني تألله سص : ل  -

لط  قكة للهلمنظ مت لله صحية مكنج نيكث لله نوزية لله صحية للهلمق مة منج قلل  تللهلمصلوممت: ل ا مص فة للهلم ض  زنج طليصة للهلخ مم -
 1لله تق ا  للله توقيت  للله تطورللهت للهلحمصلة فيهم.

ة سككوي نقككوبج بإضككمف م تفصككيل نج للهلجككوء لله لل مككنج  ككذلله لله فصككلبق زلي زنصكك  لله فكك للهد )مقكك ما للهلخ مككة (  تطكك  تم لله الأفــراد : -5
 نج للهلمو   لله تسو قا  لو ممت لله صحية. دللهلله  لر للهلمه  للله فصمل لله ذ   لصل  زنص  لله ف  

 دلر مق ما للهلخ مة نج للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صحية  5-1

 2 ر نج دلر  نج: 

 ة للله قيمبج بلحوض تسو قية؛وممت لله تسو قيتوفر للهلمصل -

 لضع لله سةللهتي ية لله تسو قية؛ -

 ة للهلهممة نج لله ليئة لله تسو قية؛ دلر  رأن  لله صوللهمل لله  لله لي -

 ممل للهسةللهتي ا نج زنتمج لبيع للهلخ ممت لمنهم للهلخ ممت لله صحية لمنج  لال:صردلر    -

                                                           
 .189مرجع سابق ، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة،نسور و عبد الرحمان بن عبد الله الصغير، عبد الفتاح الإياد  - 1

 
 .302، مرجع سابق ص التسويق الصحيحمد الصيرفي، م - 2
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 لتي تحتكككو  زليهكككم ركككلنج أمكككمرنج ملائ كككة لززلامهككك  بملمنكككمفع لله ككك ل  ضككك  نج ألقكككمت منمسكككلة  زنتكككمج للهلخ مكككة لله صكككحية لتقككك يمهم -
   مة منج للهلخ ممت لله تي تتصممل فيم للهلمنظ ة؛

 لله سكوق  ل مصكة نجل للهلمسكت   زلكا تطكو   للهلخك ممت لله صكحية للهلمص لضكة ين بم ص كلمتطو   للهلخك ممت لله قمئ كة نيكث  قكوبج لله صكم -
  ي؛وض لله تسو ق  لمتمبصة سلوك للهلم  تلك للهلخ ممت لله تي تم  بم نلة للهنح للهر للم ك للهزت مدلله زلا بح

 لله صحية لبيصهم ض نج سيمق منمسب  ل   ي زلا لله صور، لله تي   ض  بهم  ذلله لله  ر. ز ض للهلخ ممت - 

 اديملالدليل ا -6

 ككا لله ليئككة لله ككتي تنككتج فيهككم للهلخكك ممت لله صككحية لتقكك بج زلي لله وبككون لبمصككني أ كك  فهككا تت ثككل نج للهلملككمني لللهلمصكك للهت  تعريــف:  6-1
وللهت للله ثمض  زن  ذ  لله صوللهمل تأث  نج للهلمستفي  منج للهلخ ممت لله صحية لتجصل   قلل زلا طلب  ذ  للهلخك ممت ممكم  تكأث  للله ت هي

 1لله نظمفة دلله ل مرمن تق ا للهلخ مة.ل   ضم بملمظه  للهلخمر ا  ل نظ ةأ

 أهمية الدليل المادي: 6-2

 2تر نج أهمية لله   يل للهلممد  للهلمل وس نج: 

 مة لله وبون؛ في  نج زضمفة لله قي ة لخ  -
  سهل ز لية للهلخ مة بتق ا للهلمصلوممت  لوبون  منج  لال لله  موه  لله لافتمت؛ -
 مط ،؛مخرو نج تقيي   قلل منج مستو  ت بنمء لله تصور لله ذ ني للهلمطلوب  لوبون بم تأثر نج زدرللهر   -
 ق للهر لله ش للهء   ى لله وبمئنج للهلمحت لين للهلج د؛ -
لومككمت ل لمصللهى زككنج ط  ككق  هككة لبيككنه  لبككين للهلمكك  ي مككنج  هككة أ كك   قككق لله تصككملن بككين مقكك ما للهلخ مككة في ككم مككم بيككنه  مككنج  -

 لله تقنيمت لله طلية للهلمستو مة.

 
 
 

 العمليات -7

                                                           
 .174ردينة عثمان يوسف مرجع سابق، ص  - 1
 .135، مرجع سابق، ص  تسويق الخدماتفريد كورتل،   - 2
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ر،  مكة لله صكحية  لزدللهصكمل لله كتي تكلدى أثنكمء تقك ا للهلخ صحية جميع لله نشكطة للله فلله :  قص  بص لية تق ا للهلخ ممتتعريف 7-1
بط  قكة  وللهرد للهلمستشكفا بةتيكب مك ين للهلمصلومكمت أن ز ليكة لله تقك ا تصكنيلله تفمزل بين مق بج للهلخ مكة لله صكحية ل مسكتقللهم  ر كم تلك
 تمرنج أنشطتهم منج لله سهمبج نج تحقيق أ  للهي للهلمستشفا؛

 مككة لله صككحية مككنج   وزككة مككنج لله  ككوللهء للهلمنسككقة مككع بصضككهم لللهلمر لككة  لصضككهم لله ككلصي  لأ   لككل منهككم لختترككون ز ليككة تقكك ا لله
 1لله صحية للهلمق مة.  ث  للاع نج لله نتي ة لله نهمئية  لو مة

 ت والإجراءات: أهمية العمليا 7-2

 2زن تص ي  لزدللهر، لله ص ليمت للله   للهءللهت نج للهلمنظ ة لله صحية  سمز  نج: 

 لمق مة بتقليل لقت للهنتظمر لله وبون للله ترلفة؛لله تحقيق  ود، للهلخ مة -

  و   للهلانطلمم لله لل   ى للهلم  ي ل لله وللهئ  لحظة د و   للهلمستشفا ؛ -

 مغمدر، للهلم  ي للهلمستشفا؛  لتينية    و   ل تقليل لله   للهءللهت لله -

 للهلا توللهبج بملموللهزي  لفقمع لج ل ة مخطط  لص ليمت؛ -

    ل نظ ة؛هئ ذب هبمئنج محت لين لرسب رضم للهلحم يين لض من للا -

 تحقيق لله رفمء، للله فصم ية  ل نظ ة بمزت مد لله توطيط للله ت قيق.  -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .191، مرجع سابق ،ص قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةعبد الرحمان بن عبد الله الصغير، تاح النسور و إياد عبد الف - 1
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

ة  رللهسمت للهلم تلط    لله  قلبم تط   بم لغة لله  نلية للله  رللهسمتبت وئت  زلى  منلين همم لله  رللهسمت بم لغة لله ص بية  سنقوبج 
نج لتم للهت ل للهلم لللهلمقملات  ل سمئل لله همية لله ل و ة نج لم للهزم،للهلمص فية  لللهلجود، للهثة لله صل ية لحلله زل  للهلازت مدبملموضوم نج ظل 

لم ك بص    ممت لللهلخق ما و ق ل مبةجمة أ   لله  رللهسمت نج  ذلله للهلموضوم للهلم تلط بم تسوبج سنق لله  رللهسمت بم لغة لله  نلية
 م ية للله  رللهسمترللهسة للهلحين لله  ل   لله تشمب  لللهلا تلاي ب  ة  زضمفللهلاطلام زل  أ   للهلمقملات ل لله  سمئل ل للهلملتم للهت

 لله سمبقة. 

 لصحية حية وتسويق الخدمات االدراسات السابقة المتعلقة بمقدمي الخدمة الص لمطلب الأول:لله

 نذر : ل تسو ق للهلخ ممت لله صحية منج بين لله  رللهسمت لله تي تنمل ت مق ما للهلخ مة )لله ف للهد( 

  رللهسككة زلككا زنمصكك  نيككث للهزت كك ت  ككذ  لله ( بصنككوللهن: تسككو ق للهلخكك ممت لله صككحية2008   )ممصككدرللهسككة قممككت بهككم  ككم، لله  /1
 للهلخ مة لمق ما للهلخ مة نفسهم؛للهلمو ج لله تسو قا لله صحا منج ل هة نظ  للهلمستفي  نج منج 

 نج الق  توصلت  ذ  لله  رللهسة زلي ض لر، زدرللهك لله قمئ ين زلا للهلمنظ مت لله صحية بأهميكة تلكني لتطليكق مفهكوبج لله تسكو ق لله صكح 
تلك للهلمنظ مت   فع لله دللهء لتطو   للهلخ مة للهلمق مة  لرذ ك مع ض لر، لزا للهلج هور سوللهء مقك ما للهلخ مكة أل للهلمسكتفي  نج منهكم 

 1ية للهلخ مة لله صحية.زلي أهم

( بصنككوللهن: رضككم للهلم ضكك  زككنج سيمسككة للهلخكك ممت لله صككحية نج للهلمستشككفيمت للهلخمصككة  2009 للمنككث رضككوللهن أنسككمز  ) درللهسككة /2
 ( 2زلا ثلاض مستشفيمت  مصة بم  نة لله شلف للهلجوللهئ  ةي)درللهسة مي للهن

نطلاقكككم مكككنج لجوللهئككك  لله نكككة لله شكككلف لله ككك فت  كككذ  لله  رللهسكككة زلي ززطكككمء فرككك ، لللهضكككحة لدقيقكككة زكككنج لللهقكككع للهلخككك ممت لله صكككحية نج م 
يكككة نمر توللههنكككمت للهلم تحقيكككق لله  كككة لاتخكككملم للهلملكككمدرللهت للله  ككك للهءللهت لله ضككك لر ةمرونمتهكككم لله سمسكككية  لرشكككف زكككنج أ ككك  لله فكككوللهرق لله قمئ

لله نصكككمئا  ا لللهلمكككنهجل ضككك من  كككود، زم يكككة  لوككك ممت لله صكككحية للهسكككتو بج لله لمنكككث نج  كككذ  لله  رللهسكككة للهلمكككنهج لله وصكككفا لله تحليلككك
ة بم تسككمل  زلككا ثلاثككة مستشككفيمت فكك د موهزكك 360 رللهسككة للهلمي للهنيككة ر ككم تم لله تيككمر زينككة  ل رللهسككة لللهلمت ثلككة نج  تحليككل نتككمئج لله 

 للهئ ؛  مصة بم  نة لله شلف للهلجو 

                                                           
 .2008سرير ،   تسو ق   ممصة صلوبج لله ت مر ة تخص   مذر ، مق مة لاستر مل متطللمت. نيل شهمد، للهلمم ستر نج لله تسويق الخدمات الصحية م، لله صمم       1
رللهسة مي للهنية زلا ثلاض مستشفيمت  مصة بم  نة لله شلف للهلجوللهئ (  لة للهقتصمد مت لأمل زف  قيم   )د رضا المرضى عن سياسة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصةرضوللهن أنسمز     2

 .2009لله ص د لله ثممنج 



 ةحيات الصخدمة وتسويق الخدمالأدبيات النظرية والتطبيقية لمقدمي ال                   الفصل الأول

 

 

28 

  بشكرل لمق مكة لهكللهث نج  كذ  لله  رللهسكة زلي  ل كود رضكم  مكنج طك ي للهلم ضك  بكم تلاي  صمئصكه  زكنج للهلخك ممت نكملتوصل لله 
 ت أهمهم :مقلول ر م أشمر زلي بصي لله توصيم

  لله دل ة لله تي  ق ر م لله طليب؛نجللهلا ت مبج بم ريف دلن لله ر   -

 زضمفة   ممت صحية     ، لمتنوزة ؛ -

    دلت ملر؛ مستغلال للهلمستشفا     لاستحوللهلم زلا أموللهبن  لا  شص  للهلم  ي  جلاز بج للهلملم غة نج طول فة، لله ص -

  لال لله  لرللهت لله ترو نية للهلمست  ،   دللهر  منجللهلله ص ل زلا ه مد، رفمء، للهلجهمه لله ط   -

  صحية. لله للهلخ مة  تحسين للهلمتوللهصل  رل ز ليمت تخطيط للهلخ مة لله صحية منج  لال تلني لله فرمر للهلج   ، نج  مل تطو  لله -

في  لخ مكة لله صكحية نج رضكم للهلمسكتتكأثر ز ليكة تقك ا للهلخ مكة لمقك ما لله ( بصنكوللهن:2016درللهسة قمبج بهم  م   ل ي  للهلهم س ) /3
 صة نج دمشق( للهلخ مة لله صحية نج للهلمستشفيمت ) درللهسة تطليقية زلا للهلمستشفيمت للهلخم منج

حية لرضكككم لخ مكككة لله صككك للهلخ مكككة لله صكككحية لمقككك ما للها قكككسكككصت  كككذ  لله  رللهسكككة زلي للهسترشكككمي لله صلاقكككة مكككنج للهلمتغكككرللهت ز ليكككة ت
 .spss نصمئاللهلمستفي  نج منج للهلخ مة لله صحية لتم للهستو للهبج مقم يس للهلخيمرللهت لله نصمئية نج لله نظمبج لله 

 توصلت  ذ  لله  رللهسة زلي ز د منج لله نتمئج أهمهم:  

ية مكككنج ل هكككة نظككك  مكككنج للهلخ مكككة لله صكككح  ييكككة تقككك ا للهلخ مكككة لله صكككحية لهكككم تكككأثر ط د كككم مصنو كككم بو كككمد، رضكككم للهلمسكككتفسيمسكككة ز ل -
 للهلمستفي  نج منج للهلخ مة لله صحية؛

 مق بج للهلخ مة؛  مة    تأثر زلا تق       دللهءث أن للهلمستو  لله تصلي ا  ل ستفي  نج منج للهلخ ر م أظه ت نتمئج لله لح  -

نصرس زلككا رضككم لللاء تكك مكك ، لله ص ككل لمقكك ما للهلخ مككة  كك  تككأثر سككل   صككود زلككا زكك بج لله تككوللهمه  بص ليككة تقكك ا للهلخ مككة لبم تككملي -
 1للهلمستفي  نج منج للهلخ مة لله صحية.

و ق  ككك ممت لله  زم كككة لله صكككحية نج تسككك( بصنكككوللهن أثككك  زدللهر، للهلجكككود، 2018درللهسكككة قكككمبج بهكككم نسكككنج صكككملح سكككلي من لله قضكككم، ) /4
 صمبج   ، لله سصود ة( لله صحية )درللهسة مي للهنية زلا مستشفا رللهبغ لله 

                                                           
ة نج دمشق(  لة  ) درللهسة تطليقية زلا للهلمستشفيمت للهلخمص الصحية في رضا المستفيد من الخدمة الصحية في المستشفيات ومقدمي الخدمةملية تقديم الخدمة عتأثير  م   ل ي  للهلهم س    1

 .2016( 5( لله ص د )38 ممصة تشر نج  للحوض للله  رللهسمت لله صل ية سلسلة لله صلوبج للهلاقتصمد ة للله قمنونية للهلمجل  )
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صككحية نج تسككو ق  كك ممت لله  زم ككة لله صكحية  للم ككك مككنج  ككلال تقصككا أرللهء  لله  ك فت  ككذ  لله  رللهسككة زلي مص فككة أثكك  زدللهر، للهلجكود، 
لله صكمبج لللهسكتو بج لله لكمنثون للهلمكنهج لله وصكفا بم ضكمفة زلي للهلموظفين للله ص لاء زنج م ى  ود، للهلخ ممت للهلمق مة نج مستشف  رللهبكغ 

 رللهسكة مكنج مكوظفين لز كلاء.   لله ا مفك دللهت زينكةللهسكتلمن  زلك 100للهستو للهبج للهلمكنهج للهلميك للهني لا تلكمر ف ضكيمت لله  رللهسكة تم توه كع 
لله صككككحية  توصككككلت لله  رللهسككككة زلي أن  نككككمك تصككككورلله للهيجمبيككككم  كككك   لنكككك للهت لله صينككككة نككككول أثكككك  زدللهر، للهلجككككود، نج تسككككو ق للهلخكككك ممت 

ل لصككت لله  رللهسككة زلي أهمهككم لله ةريككو بضكك لر، للهلا ت ككمبج بمقةنككمت للهلمككوظفين للله  ككذ بهم لتشكك يع لله تصككملن بككين للهلمككوظفين للله ص ككل 
 1ن   للله تأري  زلا أهمية للهزتلمر للهلموظفين ش رمء أسمسيين نج ز لية للهتخملم لله ق للهرللهت.للهو  ب لق لله ف  ق لله

للهلم يككو،  ل ككو ج لله تسككو قا  تككأثر لله صنمصكك  ( بصنككوللهن2018     زككولله  كك  نج )درللهسككة قككمبج بهككم رككل مككنج نككوللهبج ه ككنج لله كك  نج ل سكك /5
 ة( ري  زق  قململحللهللهلخ ما زلا للهلخ مة لله صحية  )درللهسة نم ة للهلملسسة لله ص ومية لله ستشفمئية 

  نتلكمصكحية ل فكت للهلسسكمت لله   فت  ذ  لله  رللهسة زلي لله تص ي زلا مستو   ود، للهلخ مة لله صحية لزب للهه أهمية لله تسكو ق نج للهلم
ة للم كككك لخ مككك تحسكككين للهنجلله قكككمئ ين زلكككا لله قطكككمم لله صكككحا بككك لر   نج تحقيكككق أ ككك للهي للهلملسسكككة مكككع لله تأريككك  زلكككا دلر لله وبكككمئنج 

لخ مكككة للهد، نج تقيكككي   كككو  للهلممد كككة  قية لركككذ ك مكككع زبككك للهه أهميكككة ركككل مكككنج لله فككك للهد  لله ص ليكككمت  للله ليئكككة و سكككبإشككك للهره  نج لله ص ليكككة لله ت
 لله صحية منج ط ي للهلم ض .

أن  كككود، للهلخ مكككة لله صكككحية مكككنج ل هكككة نظككك  للهلم ضككك  تتكككأث  بم صنمصككك  للهلم يكككو،  ل كككو ج لله تسكككو قا للهلخككك ما رللهسكككة زلي  توصكككلت لله   
شفا  و لله رث  تأثر منج بين  ذ  لله صنمص   لي  زنص  لله ف للهد فم ص ليمت  ر كم تلكين أن تسبم ضمفة زلي زنص  لله ليئة للهلممد ة بملم

 2 ود، للهلخ مة لله صحية بململسسة منوفضة.

سكككين  كككود، للهلخككك ممت ( بصنكككوللهن: أثككك  أسكككلوب لله تو ككك   بكككملم  ي )لله وبكككون( زلكككا تح2019درللهسكككة قممكككت بهكككم قشكككا نليلكككة ) /6
أثكك   رللهسككة زلي مص فككةت  ككذ  لله   ككة درللهسككة نم ككة زينككة مككنج للهلملسسككمت للهلجوللهئ  ككة   كك ف  ئللهلله صككحية نج للهلملسسككمت لله ستشككفمئية للهلجو 

لكا ز ز  للهء درللهسة تملجوللهئ  ة لله ممت لله صحية نج للهلملسسمت لله ستشفمئية أسلوب لله تو   بملم  ي)لله وبون( زلا تحسين  ود، للهلخ
 ثمنيكة ر كين للله صينكة لله ضين لزدللهمنج أطلمء  مم ةم زينة م ما للهلخمستو  أربع ملسسمت زستشفمئية  وللهئ  ة للهسته فت زينتين همم 

ضككككمفة زلي يلككككا بم ا لله تحلل ككككا زينككككة للهلم ضكككك  للهلمسككككتفي  نج مككككنج  ككككذ  للهلخكككك ممت لله صككككحية للهسككككتو مت لله  رللهسككككة للهلمككككنهج لله وصككككف
 للهلاستليمن رأدلله،  ل رللهسة  توصلت لله  رللهسة زلي جملة منج لله نتمئج أهمهم: 

 مت محل لله  رللهسة؛ سسل ضصف مستو  لله تو   بملم  ي )لله وبون( نج للهلم -

                                                           
لة لله صل ية  للحوض للله  رللهسمت )درللهسة مي للهنية زلا مستشفا رللهبغ لله صمبج   ، لله سصود ة( للهلمج صحية في تسويق خدمات الرعاية الصحية "ارة الجودة الأثر إدمن لله قضم،    نسنج صملح سلي  1

 .2018 2لله ص د  32لله ت مر ة للهلمجل  
)درللهسة نم ة للهلملسسة لله ص ومية لله ستشفمئية للهلحري  زق  قملمة( مذر ، مق مة   مة الصحية " قي الخدمي علي الخديتأثير العناصر المميزة للمزيج التسو نوللهبج ه نج لله   نج ل س     زولله    نج     2

 .2018قملمة  1945مم   08د، للهلممسة نج لله صلوبج لله ت مر ة تخص  تسو ق  للهلخ ممت  برلية لله صلوبج للهلاقتصمد ة للله ت مر ة لزلوبج لله تسير يممصة ض نج متطللمت نيل شهم
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   رللهسة؛ و   تأثر  لتو   بملم  ي )لله وبون( لله سلورا زلا تحسين  ود، للهلخ ممت لله صحية نج للهلملسسمت محل لله  -

  1 و   تأثر  لتو   بملم  ي )لله وبون( لله ثقمنج زلا تحسين  ود، للهلخ ممت لله صحية نج للهلملسسمت محل لله  رللهسة.  -

نج مكا للاء لله وبكون   درللهسكة زينكة بصنكوللهن: تكأثر أفك للهد للهلملسسكة لله صكحية زلك (2019م، ) ك درللهسة قممت بهكم لله لمنثكة بكوبلال /7
ك مكنج لاء لله وبون للم ك   زلا ل  ي زلا أف للهد للهلملسسة لله صحية  لريفية تأثر هبمئنج مصحة زمد،     فت  ذ  لله  رللهسة زلي لله تص
 تكملي  مت للهلملسسكة لبموبون زنج   ملله  ر   ضم لله  نج أف للهد للهلملسسة لله تي تلد  لال لله تط ق زلي لله صفمت لله تي يجب توف  م نج 

و للهبج سكتليمن لتم للهسكتسكتو للهبج للهصكحة زكمد، بمتصود  ل لسسة  نج لله  ر بولاء لله وبون لهم قممت بكإ  للهء مسك   صينكة مكنج هبكمئنج م
  تحليل لله نتمئج  22زص للهر   spssب نممج

بمئنج لأن لله نسكمس بكملم  ي  كو لله صكفة للهلمكلث ، نج للاء لله وبكون و  للهأسف ت لله نتمئج زلي أن  ف للهد للهلملسسة لله صحية تأثر زلا للاء 
 2منج بين لله صفمت لله   ى  ف للهد للهلملسسة .

ت لله لشككك  ة زلكككا تسكككو ق لله رفكككمءللهأثـــر  (  بصنكككوللهن:2020د لله ق شكككا )سكككين أبكككو جمصكككة  لظكككم   ردللهدرللهسكككة قكككمبج بهكككم مح كككود ن /8
   للهلم ض  لمر لله ردنيين ظن للهلخ ممت لله صلا ية نج للهلمستشفيمت لله ردنية للهلخمصة منج ل هة

للهت رفككككككمءمزيككككككة  للله  كككككك فت  ككككككذ  لله  رللهسككككككة  لتصكككككك ي زلككككككا أثكككككك  لله رفككككككمءللهت لله لشكككككك  ة ) لله رفككككككمءللهت لله ف د ككككككة  للله رفككككككمءللهت للهلج 
ما( لله تسكو قا للهلخك  صك  للهلمكو جلله سةللهتي ية( زلا تسو ق للهلخ ممت لله صلا يكة نج للهلمستشكفيمت لله ردنيكة للهلخمصكة مكنج نيكث ) زنم

 ت ككع لله  رللهسككة مككنج   ترككون  لله ردنيككين  لتم للهسككتو للهبج نج  ككذ  لله  رللهسككة للهلمككنهج لله وصككفا لله تحليلككا رمككنج ل هككة نظكك  للهلم ضكك  لمكك
  من. ز ل م  نة لله صلاج نج للهلمستشفيمت لله ردنية للهلخمصة لله وللهقصة دلله للهلم ض  لله غر لله ردنيين لله ذ نج  تلقون

صلا يككة مككنج ل هككة نظكك  للهلم ضكك  لمككرلله  لله توصككلت  ككذ  لله  رللهسككة زلي ل ككود أثكك  زككمل  لرفككمءللهت لله لشكك  ة زلككا تسككو ق للهلخكك ممت
ة نسككب للهسككتطلام زينككة  ردنيككين  نج للهلمستشككفيمت لله ردنيككة للهلخمصككة  لللهن أزلكك  لله رفككمءللهت تككأثر زلككا تسككو ق للهلخ مككة لله صلا يكك

 3لله  رللهسة. 

 ( بصنكوللهن تقيكي  لله رفكمءللهت لله لشك  ة لدلر كم نج تحسكين  كود، للهلخك ممت2020درللهسة قمبج بهم رل منج قطمي م لزلي  ي ) /9
أ ككك  لله طككك ق للله دلللهت  لىز ككك فت  كككذ  لله  رللهسكككة  –درللهسكككة مي للهنيكككة بململسسكككمت لله ستشكككفمئية لله ص وميكككة بكككم لموللهط  –صكككحية  لله

                                                           
زينكة مكنج للهلملسسكمت للهلجوللهئ  كة  رسكم ة مق مكة  درللهسكة نم كة المريض )الزبون( علي تحسين جـودة الخـدمات الصـحية فـي المؤسسـات الإستشـفائية الجزائريـة "لوب التوجه  بأثر أسقشا نليلكة     1

 .2019 ة لزلوبج لله تسير  ممصة مح    يض  بسر ، لله صلوبج لله ت مر  صلوبج للهلاقتصمد ة ل للهض نج متطللمت نيل شهمد، درتورلله  لله صلوبج نج لله صلوبج للهلاقتصمد ة تخص  للهقتصمد لتسير للهلملسسة برلية 
درللهسة زينة منج هبمئنج مصحة زمد،   مذر ، مق مة ض نج متطللكمت نيكل شكهمد، للهلممسكة نج لله صلكوبج لله ت مر كة تخصك  تسكو ق للهلخك ممت ولاء الزبون،"  تأثير أفراد المؤسسة الصحية عليبوبلال  م،     2

 .2019.  قمص   م بمق لرقلة ةيممص
   لككة مستشــفيات الأردنيــة الخاصــة مــن وجهــة نظــر المرضــى غيــر الأردنيــين " أثــر الكفــاءات البشــرية علــي تســويق الخــدمات العلاجيــة فــي ال ككود نسكين أبككو جمصككة لظككم   ردللهد لله ق شكا   مح  3

 .2020( 2للهلمثقمل  لصلوبج للهلاقتصمد ة للله دللهر ة للهلمجل  لله سمدس  لله ص د )
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ت لله لش  ة نج للهلملسسمت بصفة  زممة لللهلملسسكمت لله صكحية زلكا ءللهت لدرللهسة مرمنة لأهمية تقيي  لله رفمءلله قيمس مستو  لله رفم
د، للهلخكككك ممت لله صككككحية للهلمق مككككة  للله تصكككك ي زلككككا   وزككككة لله طكككك ق و  كككك ل كككك  للهلخصككككو  لمص فة مككككم مكككك ى مسككككمهمتهم نج تحقيككككق

ل لله  ئيسكية نج لله ت يكو لللهلاسكت  للهر ة  للهزت ك  نج  كذ  للله سم يب لله تي ب لر م تحك د لتصك ل مرونكمت لله رفكمء، لله كتي تصتكل مكنج لله صوللهمك
للهت للهلمحيطككة بملمنظ ككمت ر غككلله تحكك  مت للله تلله  رللهسككة زلككا للهلمككنهج لله وصككفا لله تحليلككا  لتوصككلت نتككمئج  ككذ  لله  رللهسككة بككأن موللهرلككة 

 ممتهم لله صككحية لله صككحية تتطلككب تقيككي  رفمءللهتهككم لله لشكك  ة مككنج أ ككل تحقيككق رككل مككنج لله ترلفككة للله فصم يككة للله مككمن للله ص لله ككة لللهلجككود، لخكك
 1للهلمق مة  ل  ض  لللهلمجت ع. 

، للهلخ مككة دو  كك تحسككين نج( بصنككوللهن: دلر مهككمرللهت لله تصممككل مككع للهلم ضككا 2021درللهسككة قككمبج بهككم زككلاء فكك ج نسككنج رضككوللهن ) /10 
 كذ  ه فت د للله ت كمر، للهسكتة  لاقتصكملله صحية درللهسة تطليقية زلا للهلم ض  للهلمتصمملين مع مستشفيمت  ممصة للهلمنوفية للهلمجلكة لله صل يك

ود،  كقنكمم (زلكا  لله نصكمت   لله لله  رللهسة قيمس تأثر مهمرللهت لله تصممل مع للهلم ض  ) للهلاتصمل لله لفظكا   للهلاتصكمل لله غكر  فظكا  
لا لله تككو  لله تحليككل لله صككمم زت ككمد زلككا مبة   للهلازت مد ككة   لله تصككمطف   للهلجوللهنككب للهلممد ككة   لله ضكك من ( تم للهلاتسككمككة لله صككحية) للهلاللهلخ 

  تم ية  زلي لله نتمئج لله ت لله  رللهسةلتأر  منج ص ق لثلمت للهلمقم يس للهلمستو مة نج لله  رللهسة ر م توصلري   لمصممل أ فم ر لنلمخ  

للهلخ مككة لله صككحية  مككع للهلم ضككا )زكك لله للهلاتصككمل لمككر لله لفظككا ( زلككا  ككود، لمكك تصمل ككود تككأثر مصنككو  للهيجككمبي لج يككع مهككمرللهت لله -
 بملمستشفيمت محل لله  رللهسة؛

نك  أبصكمد صك  للهلاسكت مبة رأ(  مع للهلم ضك  زلكا ب  للهلاتصمل لله لفظا للله قنمم رللهت لله تصممل)ل ود تأثر مصنو  للهيجمبي  بصمد مهم -
 للهلجود، لله صحية؛

صكككك  للهيجمبيككككم زلككككا ب   زكككك لله للهلاتصككككمل لله لفظككككا للمككككر لله لفظككككا( تككككأثرلله مصنو ككككم ضكككك )  لملأن لج يككككع أبصككككمد مهككككمرللهت لله تصممككككل مصككككم  لله -
 للهلازت مد ة للله تصمطف؛

 ة؛فظا زلا ب ص  للهلجوللهنب للهلممد ظا أل لله غر  ت للهلاتصمل سوللهء لله لفل ود تأثر مصنو  للهيجمبي لمهمرلله -

مكع للهلم ضك  زلكا ب صك  لله ضك من أنك  أبصكمد  لمكلأ رلله توصكل لله لمنكث زلي ل كود تكأثر مصنكو  للهيجكمبي  ركل أبصكمد مهكمرللهت لله تصم -
 2 ود، للهلخ مة لله صحية.

 لله  رللهسمت بم لغة لله  نلية

                                                           
 لكة درللهسكمت لله صك د للهلاقتصكمد   –وميكة بكم لموللهط درللهسكة مي للهنيكة بململسسكمت لله ستشكفمئية لله ص  –  اءات البشـرية ودورهـا فـي تحسـين جـودة الخـدمات الصـحيةتقييم الكف   قطمي م لزلي  ي  1

11 (02 )2020    
 ضك  للهلمتصكمملين مكع مستشكفيمت  ممصكة للهلمنوفيكة للهلمجلكة لله صل يكة  لاقتصكمد ليقيكة زلكا للهلمدرللهسكة تط الصـحية " ةدور مهـارات التعامـل مـع المرضـي فـي تحسـين جـودة الخدمـزلاء ف ج نسكنج رضكوللهن     2

   2021للله ت مر،  
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 Taqdees Fatima et Shahab Alam Malik et (2018)درللهسكة قكمبج بهكم ركل مكنج -11

Asma Shabbir 
  صحية للهلخمصة.لله ة لله  زم بصنوللهن  ود،   مة لله  زم ة لله صحية بملمستشف  لرضم للهلم ض  لللائه   تحقيق  نج سيمق أنظ ة

  لله لككمنثون نج  كك فت  ككذ  لله  رللهسككة زلي شكك ق أرللهء للهلم ضكك  تجككم  مقكك ما  كك ممت لله  زم ككة لله صككحية نج لله قطككمم للهلخككم   ر ككم ررككو
لككا  ككود،   مككة للهلمستشككفا نج نظكك  لتطلصككمت للهلم ضكك  لصككولا زلي مص فككة رضككم للهلم ضكك  لللائهكك . تم تصكك ي  للهسككتلمن  لله  رللهسككة ز

م  ي منج ستة مستشكفيمت  مصكة نج زمصك ة  زسكلابج أبكمد  بمرسكتمن.  611زينة تترون منج  لي لج ع لله ليمنمت لتم توه صهم
صفا  ل للهلموثوقية  لللهلارتلمط لللهلانح للهر توصكل لله لكمنثون زلي أن مقك ما للهلخ مكة تم تحليل لله ليمنمت بمستو للهبج نمولمج لله نصمء لله و 

أن للهلجككود، لله فضككل لخكك ممت لله  زم ككة لله صككحية  جئمر ككم أركك ت لله نتك كمل ون تقكك ا  كك ممت رزم ككة صككحية محسكنة بشككرل  يكك     
  1تميل زلي بنمء لله  ضم للله ولاء بين للهلم ض . 

بصنكوللهن    Ravangard et Amir Khodadad et Peivand Bastani (2020)درللهسكة  -12
 2تج بة  ب ل ة منوفضة  لله   ل زلا لله تيمر للهلم ض   ل ستشف  ريف  لث  للهلمو ج لله تسو قا 

نج قلككل للهلم ضكك   مككللهلمستشككف   تح  كك  زوللهمككل للهلمككو ج لله تسككو قا للهلخكك ما لمكك ى تككأثر  زلككا قكك للهر لله تيككمر لي كك فت  ككذ  لله  رللهسككة ز
لثلاثكة مستشكفيمت  مك  ي موهزكة زلكا ثلاثكة مستشكفيمت  مصكة 300نكة تتركون مكنج ص   لله لمنثون للهستلمن  موهزكة زلكا زي

  ض .تحليل أرللهء للهلم مع للهلح    لقية للهلمتنمسلةط للهأ ذ لله صينمت  زممة نج م  نة شرللهه  نوب ز  للهن  للهستو بج لله لمنثون ط  قة
ظك  ن رللهسة مكنج ل هكة مت محل لله للهلمستشفيتوصل لله لمنثون منج  لال لله  رللهسة زلي ل ود تأثر للهيجمبي لمق ما للهلخ مة لله صحية نج 

نج   قكككنون مكككنج يككك  لله لككمنثضكككع منمسككب نج لله ليئكككة للهلممد ككة  زركككس مكككم توصككل ز للهلم ضكك  أ  أن للهلمستشكككفيمت للهلم رلسككة تت تكككع بو 
 ككولله   رللهسككة بككأن  تو للهفيمت محكل للهلا ت كمبج بككملمو ج لله ةليجككا دلله ككل للهلمستشكفيمت  ر ككم ل كك  لله لككمنثون جملكة مككنج لله توصككيمت  ل ستشكك

رتلكمط  للهج لله ص ليكمت  ك  لله  ن مكو   منج للهلا ت مبج لمو ج لله ةل ج بغي لله نظ  زنج لله ترم يف لمللهت لله صلة  زلال، زلكا لم كك نظك  للهلمو 
 .و قرلر مع لله تس

 

                                                           
1  Taqdees Fatima et Shahab Alam Malik et Asma Shabbir  "Hôpital healthcare service quality, 

patient satisfaction and loyalty: An investigation in context of private healthcare systems", 

International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 35 Issue: 6 (2018) 

2 Ravangard et Ravangard et Amir Khodadad et Peivand Bastani   How marketing mix (7Ps) affect the 

patients’ selection of a hôpital ": experience of a low-income country Journal of the Egyptian Public Health 

Association. 95.25   (2020) 
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 لثاني: المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةا بطلالم
 سمت لله سمبقةة للله  رللهلحم يللهبين لله  رللهسة زلا ز ض بصي لله  رللهسمت لله سمبقة سيت  تق ا أل   لله تشمب  لللهلا تلاي  بنمء

 (  وض  للهلمقمرنة بين لله  رللهسة للهلحم ية للله  رللهسمت لله سمبقة01للهلج لل رق  )

   تلايلالله أل   لله تشمب  أل   لله  رللهسة
 تسو ق للهلخ ممت لله صحية للهلمتغر لله تمبع  2008 م، لله صمم   

 يقاللهلمنهج للهلمتلع نج لله  رللهسة لله نظ   للله تطل
يمن تلا نيث رروت  ذ  لله  رللهسة زلللهلمتغر للهلمستقل 

  ةللهلجوللهئ   لله تسو ق نج للهلمنظ مت لله صحية لللهقع 
 ة منجلله  لر لله فصمل لله ذ  يمرنج للهلمنظ  زليلصولا 

 بين ة لخلق تنمفسمتهم للهلمق مم  طو   لتحسين ت
  .لله قطمم لله صمبج لللهلخم 

 
 

رضوللهن أنسمز  
(2009) 

 لله تمبع لله تسو ق لله صحا
 ا حليللله تلللهلمنهج  منهج لله  رللهسة لله وصفاللهزت مد  

 .للهستو للهبج للهلاستليمن رأدلله، جمع لله ليمنمت

ذ  نيث رروت   ن   لله صينةل للهلمتغر للهلمستقل  
م لتأثر  ةلخ ممت لله صحيللهلله  رللهسة زلا سيمسة 

 للهلم ض .مص لات رضم  زلا
 

 م   ل ي  للهلهم س 
(2016) 

  للهبجلرذ ك للهستو مق ما للهلخ مة للهلمتغر للهلمستقل
 للهلاستليمن

 لمصطيمترأدلله، جمع لله
 .للهزت مد للهلمنهج لله تحليلا 

ا روت  ذ  لله  رللهسة زلر  نيث للهلمتغر لله تمبع 
ت  رللهللهلاسةللهتي يمت لله سيمسية لله فصم ة  و مد، ق

ة  متفي  نج منج للهلخممل مع للهلمسصت  صمملين نج للهلله
ء  لالله صحية لتحفيو    تق ا أدللهء أفضل لجذب ز

 .لرذ ك نج ن   لله صينة للهلم رلسة   د
 

من نسنج صملح سلي 
 (2018لله قضم، )

   يلاحللله ت للهلمنهج لله وصفا للهزت مدللهلمتغر لله تمبع 
 .متتم للهستو للهبج للهلاستليمن رأدلله، لج ع للهلمصطي

ية ريف  رللهسة زلا  للهرروت  ذ  قل تللهلمتغر للهلمس
 ق للهستغلال زل  زدللهر، للهلجود، لله صحية زلا تسو 

 .ةللهلم رلس ن   لله صينة للهلخ ممت لله صحية  لرذ ك
نوللهبج ه نج لله   نج ل 

زولله    نج     س  
(2018) 

 غرللهلمتللهلجمنب لله نظ   للم ك بش ق مفم ي  نول 
  مدلله تمبع تسو ق للهلخ ممت لله صحية  لرذ ك للهزت

 .طيمتع للهلمص، جمللهدأ  ل لله تحليلا للهلمنهج لله وصفا
 

ه زب لله رروت  ذ  لله  رللهسة زلا   للهلمتغر للهلمستقل 
 يي تق أهمية لله صنمص  للهلم يو،  لتسو ق للهلخ ما نج

 ط ق صحية نج للهلمستشفيمت مع لله ت ود، للهلخ مة لله
قط فرصنص  منج لله صنمص  للهلم يو،  صنص  لله ف للهد  

 لرذ ك ن    زرس مم  مء نج لله  رللهسة للهلحم ية
 ة للهلم رلسة.نلله صي

 نمك لله تلاي نج للهتجم  لله  رللهسة بحيث تنمل ت  .للهلمنهج للهلمتلع لأدلله، جمع للهلمصطيمت (2019قشا نليلة )
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نج  لال تحسين  ود، للهلخ مة لله صحية للم ك م
لفه  سلوريمت للهلم ض  لجمع للهلمصلوممت زنج درللهسة 

نم مته  لرلملمته  لقيمس مستو  رضم   لرذ ك 
 نج ن   لله صينة للهلم رلسة.

 للهلمتغر للهلمستقل مق ما للهلخ مة  (2019وبلال  م، )ب

   لن نهج لله  رللهسة للهلمتلع لأدلله، جمع للهلمصطيمتم
د  ل لله صينة للهلم رلسة لدرللهسة للهلحم ة لرذ ك للهلح

 ومنية لللهلمرمنية . لله 

 .للهلمتغر لله تمبع

مح ود نسين أبو جمصة  
لظم   ردللهد لله ق شا 

(2020 

 لله  رللهسة للهلحم ية  متغرللهت
  .للهسةلله  ر  تللهلأدل  للهلمتلع ةمنهج لله  رللهس

  .يةن   لله صينة للهلم رلسة لرذ ك للهلح لد للهلمرمن

قطمي م لزلي  ي 
(2020) 

 للهلمتغر للهلمستقل 
 صطيمت. منهج لله  رللهسة  أدلله، جمع للهلم 

 للهلمتغر لله تمبع 
 ن   لله صينة للهلم رلسة لللهلح لد للهلمرمنية. 

زلاء ف ج نسنج رضوللهن 
(2021) 

 للهلمستقل لللهلمنهج للهلمتلع 
  .تجمع للهلمصطيم ،أدلله

ة لله تلاي نج للهلمتغر لله تمبع لرذلله ن   لله صين
 للهلم رلسة لللهلح لد للهلمرمنية.

Taqdees 
Fatima et 

autres (2018)   

 للهلمتغر لله تمبع 
  مت.هج لله  رللهسة  للهلمتلع ل أدلله، جمع للهلمصطينم

  لدللهلح ن   لله صينة للهلم رلسة  للهلمتغر للهلمستقل 
 للهلمرمنية.

Ravangard et 
autres (2020)   

لد لح للهلمتغر للهلمستقل  ن   لله صينة للهلم رلسة  لله منهج لله  رللهسة.  لله تمبع  رغتللهلم
 للهلمرمنية.

 

منج زز للهد لله طم لينص ر: للهلم
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 :خلاصة الفصل

نج للهلمكو ج لله تسكو قا لله صكحا فقك  تم   ل كذلله نظك لله  هميكته لمق ما للهلخ مة دلرلله مه كمع نج تسكو ق للهلخك ممت لله صكحية              
نج  لزنمكم  تركممله  لتنمسكقه  فقكط زلك نج دزك  للهلمكو ج لله تسكو قا  ل نظ كة لله صكحية للله ص كل   هميته   كيس للهيو زليه  نظ  رلله ة 

  كمق للهلمنظ كة لرفكع رفكمء، أدللهء تقك ا لبمم أن لله تسو ق يمرنج أن  لصكب دلرلله مه كم لأسمسكيم نج ةبصور، مترممللله ص لية لله تسو قية 
ر، للهلا ت كككمبج بم تسكككو ق دلله كككل للهلملسسكككمت   غككك ض زشكككلمم لله صكككحية ضككك ل  تم كككذلله رأت للهلمنظ ككك   ككك ممتهم  رضكككمء هبمئنهكككم لتطكككو  

تنوزة  ت رينه  منج للهلحصول زلا للهلخك ممت لله صكحية رلملمت ز لائهم لله صحية لللهنتيم مته  للله ص ل زلا تق ا ب للهمج لب للهئل م
 ؛للهلمطلوبة بمم  توللهفق مع متطللمته  لزمرمنيمته  لله ش للهئية

 نج  ذلله لله فصل: ز يهمق   طتط لله تي تم لله ميمرنج تلوي  أ   لله نق

لخ مكة  تلكك لله لا قلكوله  تأثر ة زللهللهلمشمررون نج ز لية تق ا للهلخ مة لله صحية  ل ستفي  منهم لله  لله قو، مق ما للهلخ مة     -
 ؛  ل ت ثلون نج لله طلمء  للهلهيئة لله ت   ضية  لله طمق  لله دللهر ...للهلخ

ون نج تقككك ا ذ نج  شكككةر ممت ل ككك  لله كككن لله سكككوق بملخكككل و هكككلله تسكككو قا ليج أن مقككك ما للهلخ مكككة  ككك  للهلمتفكككمزلون مكككع للهلمكككو ج    -
  ؛ للهلخ مة

ا لله صكككلاج مككك للهض لتقككك   لتشكككوي  لله مكككنج مهكككمبج مقككك ما للهلخ مكككة لله صكككحية تقككك ا لله  زم كككة لله صكككحية  زنقكككملم نيكككم، للهلم ضككك   -
 غم ة شفمئ ؛  لله صحية ئ  للله رشمدللهت  لوقم ة للله صلاج لمتمبصة نم ت لللهلح   زلا رللهنة للهلم  ي مع تق ا لله نصم

مء، لللهلمهككمر، ل نج لله رفككصككف مقكك ما للهلخ مككة لله صككحية بصككفمت نمولم يككة للله ككتي مككنج  لالهككم تككلث  زلككا رضككم للهلم ضكك  لتت ثككت  -
 مسية للهتجم  للهلم ض  لنسنج للهلاستقلمل للله ضيمفة؛لللهلمص فة لله وظيفية للهلحس

 ة؛ققحللهي للهلمتم   بنج للهلا تلاي  و  ستن  تح    مفهوبج لله تسو ق لله صحا زل  مفهوبج لله تسو ق لله ت مر  ل ر -
 ؛ صحيةلله لو ممت    رو لله تسو ق لله صحا زلا لله نشطة للله فصم يمت لله تي ته ي زلي  صل لله ف للهد أرث  للهست مبة -
 ككةللهق لله سككوللهق للهزمرمنيككة   كك  لله سككوق للهلمسككته ي أ  للهلمسككتفي  نج للهلحككم يين لللهلمكك تقلين مككعتح  زلككا لله صككحا  ص ككل لله تسككو ق -

 ؛م مصم للهلحم ية أل زضمفة أسوللهق     ، أل رليه
 أهمية بم غة    مستشفا      أن   لبج ل ود  ؛ سو قت للهيمثل  -
  حالله توه ككع لله صكك  ج لله صككحا ا  لله ككةل )للهلمنت ككمت لله صككحية  لله تسككصر لله صككح لله تم يككة: صنمصكك لله  زلككا  ةرككو للهلمككو ج لله تسككو قا -

 لله ف للهد  لله   يل للهلممد   لله ص ليمت(. 
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ة لخ مللهما ق ملله فصل لله ثمني: لله  رللهسة للهلمي للهنية  تأثر 
 منج تسو ق للهلخ ممت لله صحية منج ل هة نظ  زينة  لز

 م ض  مصحة زمد، 
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 :  د  ـــــــتمهي

لله ب لله تطليقا لهذلل للهلجمنتنم صلث نج لله فصل لله لل سنحملل منج  لال  ذلله لله فبص  تح    لله طمر لله نظ   لله صمبج لهذلله لله لح
   ل رللهسة.لامحرقلة  ترون و للهلموضوم  نيث تم لله تيمر مصحة زمد، لله طلية للهلج للهنية ب

 لتم تقسي   ذلله لله فصل زلي ملحثين همم رم تملي:

 لله  رللهسة للهلمي للهنية  ز  للهءللهت للهلملحث لله لل:

 نتمئج لله  رللهسة للهلمي للهنيةللهلملحث لله ثمني: ز ض لتحليل 
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 الدراسة الميدانية إجراءات المبحث الأول:

 لمصطيمت للله نتمئج.مع تحليل لله ةسأدلللهت لله  رللهل منج  لال  ذلله للهلملحث سوي نقوبج بص ض منه ية 

 طريقة جمع البياناتالمطلب الأول: 

   ت ع لله  رللهسة للله تيمر لله صينةأللا: 

لج للهنيككة زككمد، لله طليككة لله يككمدللهت مصككحةلله ةنكم مككنج بككين  ككذ  لله ص طليككة للهلخمصككة بولا ككة لرقلككة لله صيككمدللهت لله نظكك لله  تصكك د : ت كع لله  رللهسككة
  لله ولا ة. بم صيمدللهت لله   ى للهلمتولله  ، نج شأ، مقمرنةن للهصتل ن  ثة تلله رمئنج مق  م بحا لله نص  للله تي 

 حة ت  نج زلا للهلمصوبمئنج للهلملله  لللهلمت ثلة نج مصحة زمد، لله طلية بولا ة لرقلةتم لله تيمر زينة منج هبمئنج  : لله صينة للهلم رلسة

 .زينة 041 للهلمسته فة لق  بلغ ن   لله صينة  :ن   لله صينة

 ثمنيم: متغرللهت لله  رللهسة 

 :  ت ثل نج مق ما للهلخ مة لله صحية لقتغر للهلمستلملله

 ل ش ل أبصمد تسو ق للهلخ ممت لله صحية ) زنمص  للهلمو ج لله تسو قا للهلخ ما(  للهلمتغر لله تمبع:

 متغرللهت لله  رللهسة  ولي  وض للله شرل للهلم

  وض  متغرللهت لله  رللهسة( 04)لله شرل رق  

 

 

 للهلمص ر: منج زز للهد لله طم لين



ن وجهة نظر عينة من مرضى مصحة عادةملميدانية لتأثير مقدمي الخدمة على تسويق الخدمات الصحية دراسة اال     الفصل الثاني    
 

 

39 

 الدراسة  المستعملة في ةيئالإحصا اليبسوالأ دواتالأ :المطلب الثاني

  لله ليمنمت  لله دلللهت للهلمستص لة  لحصول زلاأللا: 

زلككمر، زككنج  سككل لله رللهء  ل ككول ئلة للهلاسككتليمن لللهلمت ثلككة نج قمئ ككة للهلمسككم ا أدلله،تم للهلازت ككمد نج  ككذلله لله  رللهسككة زلككأدلله، لله  رللهسككة:   -1
مت صلومكمت أل ز مبكملحصكول زلكا أ ل للهسته فة منج لملله للهد لله صينة فنمولمج ب    وزة منج لله سئلة أل لله صلمرللهت ترون مو   زلي أ

 تصككك ي  تمومكككمت لقككك  للهلمصلمكككنج ل هكككة نظككك    نكككول موضكككوم مكككم أل مشكككرلة مكككم. تم للهسكككتو للهبج للهلاسكككتليمن ركككأدلله، أسمسكككية لج كككع 
للهلمتغككر  للككمر، نككو ز 21 لزلككمر، نككول للهلمتغككر للهلمسككتقل مقكك ما للهلخ مككة لله صككحية   13للهلاسككتليمن نسككب متغككرللهت لله  رللهسككة بككك 

نتهككمء مككنج ززكك للهد  رللهسككة لبصكك  للهلا صينككة لله  نج زنمصكك  للهلمككو ج لله تسككو قا للهلخكك ما  بم ضككمفة زلي للهلمتغككرللهت لله  يمغ للهفيككة ع لللهلمت ثككلبمتككلله 
رشكككمد  ا لله نصككك  للله  لر   بتقكككيمن تم توه صككك  زلكككا   وزكككة مكككنج للهلمحر كككين لله سكككمتذ، للهلجكككممصين بم رليكككة  لله كككذ نج قكككممولله بكككلله سكككتل

 . (01)لحق رق لملين نج للهلمورت  لله نهمئية  توه ص  زلا لله صينة للهلمسته فة للهلمم ة أ ذ ص ليتغمفل زن  ز مم تم للهلتصحي  

حة  ه  تصممكل مكع مصكلله كذ نج  ك  لني  ل فكع مكنج زك د لله  مبكمت للهلخمصكة بكم ف للهدر م تم رذ ك للهلازت مد زلا للهلاسكتليمن للهلا ركة 
 زمد، لله طلية للهلج للهنية بورقلة.

  :أدلله، لله  رللهسةتص ي   -2

 ر م لا:أسمسية  تقسي   زلي ثلاض محملر ليمن ل مر، للهلاست تستم صيملمة لله

س  لمت ثلككة نج للهلجكككن  رللهسكككة لللهللهقكككة بصينككة : لله ليمنكككمت لله شوصككية  تككو   كككذلله للهلمحككور زلكككا لله ليمنككمت للهلمتصل المحــور الأول  -أ
ا شكرل لكز  ليمنكمتذ  لله كميكو ي ا لله وظيفة  لله   ل لله شه    سلب لله و مر،  زك د لله و كمرللهت  تم ت  لله سنج  للهلمستو  لله تصل

 .23زص للهر  SPSSبج منج لله ل للهلمسمز ، نج زد ملهم نج ب نممجأرقم
ول  لله طكمق  لله طك  تتضك نج أسكئلة نك زلكمر، 13: زلمرللهت مق ما للهلخ مة لله صحية ل تتضك نج المحور الثاني  -ب

 طمق  لله دللهر  لأزوللهن للهلاستقلمل.ل لله ت   ضا للله 

نمصكك  للهلمكككو ج ز، نككول زلككمر  21ور لمحكك شككك ل  ككذلله لله ة: زلككمرللهت تسككو ق للهلخكك ممت لله صككحيالمحــور الثالــث   -ت
 لله تسكصر لله صكحا  زلكمرللهت نكول 04زلكمرللهت نكول للهلمنكتج لله صكحا   04لله تسو قا للهلخ ما لله صحا لللهلمت ثكل نج: ) 

زلكمرللهت  03 زلكمرللهت نكول لله ص ليكمت 03زلكمرللهت نكول لله توه كع لله صكحا 03زلمرللهت نول لله ةل ج لله صحا   04
 نول لله   يل للهلممد (.

شه  مكم  أثنكمء تولله ك نم نج فكة،  ب لله ة شه  أف  ل زلي لمم ة لم ك  لال لله فة، للهلم ت ، منج تم   :ع لله ستليمن توه ط  قة  -2
 126 للهسككة ممتم  زلم  زسككتلمنة 140تم توه كع     للهفقينلللهلمككزلكا للهلم ضكك  من للملله كك بتوه ككع للهلاسككتلي لله كةب  بملمصككحة 

لبقكك  زكك د لله سككتليمنمت لله صككملحة  لإ مبككة  ة لط للهلمطلوبككشككنظكك لله  صكك بج تحقككق لله  للهسككتليمنمت  06 لتم للهسككتلصمد  زسككتلمنة
 زستلمنة. 120
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 للهلاستليمنمص لات توه ع لللهسةدللهد   وض  (02)  لل رق 

عدد الإستبيانات 
 الموزعة

عدد الإستبيانات 
 لمستلمةا

عدد الإستبيانات 
 المقبولة

عدد الإستبيانات 
 المرفوضة

 

140 126 120 06 
 %05 %95 %90 لله نسلة

 طم لين لله  ر منج زز للهدصللهلم

 لله سم يب لله نصمئية للهلمستو مة نج مصملجة لله ليمنمت:ثمنيم 

  تحليل للهلاستليمنلله دلللهت للهلمستو مة نج  -1

 يكككة لله ككككككلصلكككوبج للهلا ت مز نصكككمئية للهلخ مكككة لله    كككغ لتحليكككل للهلاسكككتليمن بمسكككتص مل ب نكككممجيككك ،  لاسكككتليمن تم تفمكككنج أ كككل للهلمصملجكككة للهلج
SPSS 23دلللهت لله نصمئيةوزة منج لله   زت مد زلا لا  لق  تم رذ ك لله 

نيكث      لمكر موللهفكق ممحية: موللهفق   زنج للهلخيمرللهت لله تم للله ذ   صل صتل مقيمس ت تي  تم للهلازت مد زلا مقيمس  ير ت لله ثلاثا 
 :الله ثلاث نسب  ير ت ل و مقيمس ت تي  لللهلج لل لله تملي  وض  در مت للهلموللهفقة تم ت ميو رل  يمر ب ر ة للهلموللهفقة

 (  وض  در مت للهلموللهفقة نسب مقيمس  ير ت لله ثلاثا 03)   لل رق  

 موللهفق محم   لمر موللهفق لله ليمنمت
 در ة 3 در ة 2 در ة 1 لله ةميو 

 لينزز للهد لله طم للهلمص ر: منج 

 (  وض  ط  قة توه ع للهلمتوسطمت نسب   لل  ير ت لله ثلاثا 04  لل رق  ) 

 قيي  تدر ة لله  لله  لله  للهلاتجم   للهلمتوسط للهلم    
 منوفي لمر موللهفق  1,66 ليز 1منج 

 متوسط  محم    2,33 زلي 1.67
 م تفع  موللهفق 3للهلي 2,34   

 للهلمص ر: منج زز للهد لله طم لين

 مصملجة لله ليمنمت للهلمستو مة نج  ئيةنصملله لله سم يب  -2
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 Excelلسككوفت   رلميلب نككممج للهلجكك للهلل  23زصكك للهر  SPSSمككنج أ ككل تحليككل للهلمصطيككمت للهسككتو منم لله لنككممج لله نصككمئا 
   لرمنت لله وسمئل للهلمستو مة لله نصمئية  لتحليل رم تي: 2007 زص للهر

 مصممل أ ف ر لنلمخs  ' Alpha Cronbach  زلا زلمرللهت للهلاستليمن تمبملله   قيمس در ة مص للهقية 

  للهت م زلكككا زلكككمر مكككنج أ كككل زككك ض  صكككمئ  لله صينكككة لمص فكككة مككك ى موللهفقكككة أف للهد كككللله نسكككب للهلمئو كككة  نسكككمب لله ترككك للهرللهت
 ستليمن.لالله

 مبمت.  صينة تجم  لله    أف للهد للهغ ض لله رشف زنج للهتجملمحملر لله  رللهسة   للهلمتوسطمت للهلحسمبية لللهلانح للهفمت للهلمصيمر ة بمنس 

  قة بين للهلمتغرللهتسون   رللهسة لله صلامصممل للهلارتلمط بر 

  تحليلT- TEST نسلمص فة دلالات لله ف لق بين زنمص  للهلمو ج لله تسو قا لللهلج 

  مصممل لله تحليلANOVA لمصحة؛و  لله تصلي ا( بمنج )لله سنج   للهلمست لللهلمت ثلةللهت  لله شوصية ر للهلمتغة و  قيمس مصن 

 

 لله تلمر أدلله، لله  رللهسة  -3
 درللهسة ص ق أدلله، لله  رللهسة لثلمتهم 

 لا تلمر ص ق أدلله، لله  رللهسة لثلمتهم نستو بج ط  قتين همم:

ة مكككنج زلكككا   وزكككتليمن نكككم بصككك ض للهلاسكككق  لله صككك ق لله ظكككم     كككردلله،: ل كككو لله تأرككك  مكككنج صككك ق للهلاسكككتليمن ظم   كككم نيكككث -1
نج  لاسكتليمن للضكص للهبتصك  ل  سكمتذ، ق نكمللهلمحر ين لله سمتذ، لمل رفكمء، ل كل، نج  كمل لله لحكث لله صل كا لمكنج   كلال  كللاء  لله 

 (01 )صورت  لله نهمئية للهلملحق رق   

 فككم ر لنلككمخ ل أنسككمب مصممكك تم مصممككل لله ثلككمت للله صكك ق  ككردلله،: مككنج أ ككل مص فككة ثلككمت لصكك ق أدلله، لله  رللهسككة للهلاسككتليمن  -2
ق للهلخككك ممت لله صكككحية تسكككو لأ فكككم  0.776لله جمكككملي  ركككل محكككور مكككنج محكككملر للهلاسكككتليمن زلكككا نككك لله فركككمن أ فكككم مقككك ما للهلخ مكككة 

 0.774لرمن زجمملي أ فم لمتغرللهت لله  رللهسة  0.657

 :ليمر م ق نم بحسمب مصممل لله ص ق منج  لال للهلجذر لله  بيصا لمصممل لله ثلمت لرمنت لله نتمئج رم ت

 أ فم ر لنلمخ  قيمس مصممل لله ثلمت للله ص ق( 05للهلج لل رق  )

 لله ص ق أ فم ر لنلمخ ز د لله صلمرللهت للهلمحور 
 0.880 0.776 13 لخ مةمق ما لله

 0.810 0.657 21 تسو ق للهلخ ممت لله صحية 
 0.879 0.774 34 لله جمملي

  spssبنمءلله ع زلا مخ  مت ب نممج  للهلمص ر: منج زز للهد لله طم لين
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 الميدانيةنتائج الدراسة  تحليللثاني: عرض و المبحث ا

مت لله دلله، مص فكة صك ق لثلك ضكمفة زليبم  نج تحليكل لله  رللهسكة للهلمستو مة لله  رللهسة للله دلللهتبص  مص فتنم لمجت ع لله  رللهسة لرذلله زينة 
 لمنمقشة لله نتمئج. نتط ق نج  ذلله للهلملحث زلي ز ض للهلمستص لة نج جمع لله ليمنمت سوي

 ائج العامة للدراسة عرض النت: طلب الأوللما

زلكا  ليمن بملازت كمدم للهلاسكتنهسنقوبج منج  لال  ذلله للهلمطلب بص ض لتحليل ز مبكمت أفك للهد زينكة لله  رللهسكة نكول للهلمحكملر لله كتي تضك 
 .SPSSلله ليمنمت لله تي تم تحليهم لمصملجتهم بمستو للهبج لله لنممج لله نصمئا 

 زينة لله  رللهسة  للهد  للهلخصمئ  لله  يمغ للهفية  ف الفرع الأول:

 ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب للهلجنس توه  -1

  وض  توه ع زينة لله  رللهسة نسب للهلجنس (06للهلج لل رق  )

 % ئو ةلله نسب للهلم لله تر للهر  للهلجنس

 56.7 68 لمر  

 43.3 52 أنثا

 100.0 120 للهلمج وم

 spssمخ  مت ب نممج لا بنمءلله ز للهلمص ر: منج زز للهد لله طللة

ة لله ككذرور تككو  زلككا نسككلتح لللهلمكك لله صين أن زينككة لله  رللهسككة للهلخمصككة بملم ضكك  أزككلا  نلانككظ للهلموضكك  (06)مككنج  ككلال للهلجكك لل رقكك  
تككمئج للهلمتحصككل مفكك د،  ل تضكك  مككنج  ككلال لله ن 52بتصكك للهد  43.3%ت أمككم نسككلة لله نككمض رمنكك فكك د 68 بتصكك للهد % 56.7

 للهلمصحة. لارث  ت دد زفئة لله لله  لله ذرور    فئة لمن  يمرنج لله قول بأن لله نمض أرل منج نسلة لله ذرورزليهم أن نسلة 

 لله فئة لله ص   ة توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب -2

   ة وض  توه ع زينة لله  رللهسة نسب لله فئة لله ص  (07للهلج لل رق )

 %لله نسب للهلمئو ة  لله تر للهر لله سنج 

 29.2 35 سنة 20أقل منج 

 51.7 62 سنة  35للهلي  21منج 

 15.8 19 سنة  50للهلي  36منج 

 3.3 4  51أرث منج  



ن وجهة نظر عينة من مرضى مصحة عادةملميدانية لتأثير مقدمي الخدمة على تسويق الخدمات الصحية دراسة اال     الفصل الثاني    
 

 

43 

 100.0 120 لمج وم لله

  spssمخ  مت ب نممج بنمءلله زلا  للهلمص ر: منج زز للهد لله طللة 

 ةسككككنة بنسككككل 35 -21 لفئككككة لله ص   ككككة رمنككككت لللهلمكككك لله صين  ل  ضكككك  أرككككل نسككككلة  أن ( 07رقكككك  ) نلانككككظ مككككنج  ككككلال للهلجكككك لل
ا م بككم وز فركك   لتمتصهككلله ملله ككةدد لله رلككر لهككذ  لله فئككة زلككا للهلمصككحة نظكك لله  نضكك ه زليمفكك د، ل ككذلله رلله ككع  62بتصكك للهد  51.7%
مفكك د،     35 للهد بتصكك 29.2%بنسككلة سككنة  20ر   زككنج م ككأقككل نسككلة  رفكك للهد لله ككتي تقككل أز لنج للهلمقمبككل رمنككتلله صككحا   

تي تصتككل فئككة رلككمر لله فئككة لله كك لأ ككرللهمفكك د،  19بتصكك للهد % 15.8نيككث بلغككت نسككلته   50 زلي 36فئككة لمللهت لله ز ككمر مككنج لله 
 للهت. مف د 4بتص للهد  3.3 %  هنيث بلغت نسلت 51أرث  منج لله سنج 

 توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب للهلمستو  لله تصلي ا -3

 تصلي ا  وض  توه ع أف للهد لله صينة نسب للهلمستو  لله  (08) للهلج لل رق 

 %لله نسب للهلمئو ة لله تر للهر  للهلمستو  لله تصلي ا 
 10.0 12 أقل منج ثمنو   

 18.3 22 ثمنو  

 20.8 25  ممصا 

 50.8 61 درللهسمت زليم 

 100.0 120  وم لمجلله

  spssمخ  مت ب نممج بنمءلله زلا  للهلمص ر: منج زز للهد لله طللة     

رمنككككت  فئككككة   فقين لله ل  ضكككك  لللهلمكككك  نسككككلة  ل سككككتو  لله تصلي ككككاأرككككلأزككككلا  أن  للهلموضكككك ( 08ل للهلجكككك لل رقكككك  ) تضكككك  مككككنج  ككككلا
تليهكم مفك د،     25د تصك للهب %20,8لمللهت للهلمسكتو  للهلجكممصا بنسكلة تليهكم فئكة  61بتصك للهد  50.8لله  رللهسمت لله صليم بنسكلة 

 %10لة ل منج لله ثمنو  بنسمف د، لأ رلله لله فئة لمللهت للهلمستو  لله ق 22بتص للهد  %18.3لله فئة لمللهت للهلمستو  لله ثمنو  بنسلة 

 .المستو  لله صحزلا لله لممم سلق يمرنج لله قول بأن  ل ستو  لله تصلي ا  منب رلر منج لله همية مف د، 12بتص للهد  
 ب مهنة للهلم ض  نس توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة -4

 
 
 

  وض  توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب للهلمهنة( 09لج لل رق  )لله
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 % لله نسلة للهلمئو ة لله تر للهر  لله وظيفة

 62.5 75 موظف

 25.8 31 أز مل ن ،

 9.2 11 طم ب 

 2.5 3 متقمز  

 00 00 زمطل زنج لله ص ل 

 100.0 120 للهلمج وم 

  spss نممج ب تمخ  مبنمءلله زلا  للهلمص ر: منج زز للهد لله طللة

 75 بتصك للهد % 62.5ك تقك ر بكللهلملين أزكلا  نلانكظ أن نسكلة للهلمكوظفين قك  بلغكت أركل نسكلة  (09)للهلج لل رق   منج  لال
ذ  بصين زلم تقككوبج  ككلسسككمت لله تككمل ككذلله رلله ككع رككون للهلمككوظفين  ك  ه  للهتفمقيككمت بككين مصككحة زككمد، لللهلمرنككة بككملمهنج لله  كك ى مفك د، مقم

ع لله ترككم يف لملسسككة بكك فلة مصينككة مككنج ترككم يف لله صككلاج لتقككوبج للهوبج للهلموظككف بتسكك    نسكك قكك للهلملسسككمت بصقكك  للهتفككمق مككنج  لا كك 
بتصكك للهد  %25.8بنسككلة  فئككة لله ز ككمل للهلحكك ،   تليهككملله ككوطني مثككل مككوظفا سككونط للهك ل مككوظفا سككلك لله مككنج  ل صككحة للهلمتلقيككة
 03بتصككك للهد  2.5 نج زككك ممفككك د، لأ كككرلله فئكككة للهلمتق 11بتصككك للهد  %9.2مفككك د،  ر كككم تحصكككلت فئكككة لله طكككلاب زلكككا نسكككلة  31
   دللهت.مف

 توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب لله   ل لله شه    -5

  وض  توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب لله   ل( 10) للهلج لل رق 

 %لله نسب للهلمئو ة لله تر للهر  مستو  لله   ل
 5.0 6 دج 20.000أقل منج 

 35.0 42 دج40.000للهلي  21.000منج 

 60.0 72 دج  40.000أرث  منج 

 100.0 120  للهلمج وم

  spssمخ  مت ب نممج بنمءلله زلا  نج زز للهد لله طللةللهلمص ر: م

ن أع نسككليم بحيككث  كك  للهلم ضكك  لللهلمكك لله صين م تفكك أن مسككتو  د ككل مصظكك للهلملككين أزككلا  نلانككظ ( 10)مككنج  ككلال للهلجكك لل رقكك  
لله فئكة لمللهت م هكليتمفك د،   72بتصك للهد  %60دج بنسكلة  40.000أرل زك د مكنج أفك للهد لله صينكة  تحصكلون زلكا د كل  فكوق 

مف د، لأ رلله أقل نسلة  ا لله فئة لله كتي  قكل د لهكم  42بتص للهد   %35دج بنسلة  40.000 -دج21.000لله   ل منج 
 مف دللهت. 6بتص للهد  %5 دج بنسلة 20.000زنج 
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 توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب سلب ه مرته   ل صحة  -6

  لين توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب سلب لله و مر،( 11  لل رق  )
 %لله نسب للهلمئو ة لله تر للهر  ب لله و مر،سل

 15.0 18 م  ي 

 42.5 51 م للهفق م  ي 

 23.3 28 هللهئ  م  ي

 14.2 17 موز  متمبصة 

 5.0 6 تحم يل 

 لله شصة
 أ  ى 

00 
00 

00 
00 

 100 120 للهلمج وم 
 spssمخ  مت ب نممج بنمءلله زلا  للهلمص ر: منج زز للهد لله طللة

فئككة   ككمرته   ل صككحة  ككا سككلب ه  صككل زليهككم للهلم ضكك  لللهلمكك للهفقيننصككة تحأن أرككل زككلا  أ للهلملككين (11)مككنج  ككلال للهلجكك لل رقكك  
فئككة هككم بنككم   لرلككمر لله سككنج  تليأ  صكك  أن ألملليككة للهلمكك للهفقين رللهفقككولله مفكك د، ل ككذلله ن 51بتصكك للهد  %42.5للهلمكك للهفقين  ل  ضكك  بنسككلة 

مفكك د،  18للهد بتصكك  %15لله زلككا نسككلة لو صككمفكك د،  لبملمقمبككل  كك  فئكة للهلم ضكك  تح 28بتصكك للهد  %23.3هلللهر للهلم ضك  بنسككلة 
ليهكم أقكل نسكلة فئكة مفك د،  ت 17بتص للهد  14.2لله ذ نج    ه  موز  متمبصة لتشوي  بملمصحة بنسلة   تليهم لله صينة للهلم رلسة 

 مف دللهت. 06بتص للهد  %5تحم يل بنسلة لله  ز  للهءلله ذ نج    ه  

  صحة  ل  لله صينتوه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب ز د ه مرللهت للهلم ض  لللهلم -7

 ين  ل صحة  وض  توه ع أف للهد زينة لله  رللهسة نسب ز د ه مرللهت للهلم ض  لللهلم للهفق( 12)للهلج لل رق  

 %ئو ةلله نسب للهلم لله تر للهر  ز د لله و مرللهت 
 26.7 32 لله و مر، لله للي 

 55.0 66 لله و مر، لله ثمنية 

 18.3 22 أرث  منج ثلاثة

 100.0 120 للهلمج وم 

  spssمخ  مت ب نممج زلا لله ءبنم للهلمص ر: منج زز للهد لله طللة



ن وجهة نظر عينة من مرضى مصحة عادةملميدانية لتأثير مقدمي الخدمة على تسويق الخدمات الصحية دراسة اال     الفصل الثاني    
 

 

46 

نتلت للهلله ثمنية    ل صحة  ل  ،للهتض   نم أن ز د ه مرللهت للهلم ض  لللهلم لله صينللهلملين أزلا  ( 12منج  لال للهلج لل رق  )
 32للهد بتص  % 62.70بنسلة  مف د،   تلتهم ز د لله و مرللهت لله للي  ل صحة 66بتص للهد  %55للهلم تلة لله للي بنسلة 

بتص للهد  %18.30 رت بك  للهت قم ددللله زلا للهلمصحة  رث  منج ثلاض ض  ل لله ولللهر لله ذ نج ت  لممف د، لأ رلله    نسلة لله
يع جم ض  لللهلم للهفقينمر، للهلم    ص   و لله نل ذزلا للهلمصحة  رث  منج م ، أن   و   ت دد منج قلل لله وبمئنج مم نفس   مف د،  22

 منج لله وبمئنج منج هللهر للهلمصحة  لل م ،.ر م  و   أقسمبج للهلمصحة  

 للهء أف للهد لله صينة نسب متغرللهت لله  رللهسة تح    تو همت أر ني: ثالالفرع ا

 سب رل منج للهلمتغرن  رللهسة ينة للهز  مبمتء زل للهتجم مت أرللهللهلمتوسطمت للهلحسمبية لللهلانح للهفمت للهلمصيمر ة   نم نقوبج بص ض
  للهلمستقل لللهلمتغر لله تمبع.

 (ةممق ما للهلخ نول للهلمتغر للهلمستقل )للهتجم مت أرللهء أف للهد لله صينة  أولا:

للهلمتصلقة مرللهت صللله  ل منج ر نة لله  رللهسةأرللهء أف للهد زي لللهتجم  للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر ض   و ( 13)للهلج لل رق  
 مةق ما للهلخ بم

N  
 لله صلمر،  

 تلة در ة للهلموللهفقة
لله 

  S D  للهلاتجم 
    بج   محم   موللهفق

 ككككككت  لله كككككك د زلكككككك  مرملمتككككككك بسكككككك زة زنكككككك   1
  مبككة زلككا  لله عن ككوك لموزكك  بم صيككمد، مكك

 فسمرللهت نول طللك  لو مةرل لله ست

n 73 24 23 4 
2.42 .795 

 م تفع
% 60.8 20 19.2 

 ك زنكككككك  د و ككككككك  لصيككككككمد،  ككككككت  زسككككككتقلم 2
لتو يهككككك مككككنج طكككك ي أزككككوللهن لله سككككتقلمل 

 أنسنج زستقلمل ل بشرل لائق

n 78 17 25 1 2.44 
 

 م تفع .818
% 65 14.2 20.8 

 قلكل لله طكمق  لله طك  مكنج  ت  لله تصممكل مصكك 3
  تككككم نةللهفيكككة للله سكككت مبة لله فور كككة  لحمب

 لله صحية

n 58 32 30 13 2.23 827. متوسط 
% 48.3 26.7 25 

 لله طلككككككمء للله شككككككل  طليككككككين بم صيككككككمد،  ت يككككككو 4
 بملخل، للهلجي ، للله رفمء، لله صم ية

n 66 34 20 7 2.38 758. م تفع 
% 55 28.3 16.7 

  بم  ت كككككمبج  زنككككك   طكككككلله ككككك   لله طكككككمق   5
 تمبصة نم تك لله صحيةم

n 74 23 23 3 2.43 796. م تفع 
% 61.7 19.2 19.2 

ة ر كككة لله  ل  قكككوبج لله صكككمملون بملمصكككحة بملم للهقلككك 6
  ل  ض 

n 67 19 34 12 2.28 879. متوسط 
% 55.8 15.8 28.3 
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 وضككككككك  لله صكككككككمملون نج لله صيكككككككمد،  ل  ضككككككك   7
منهكككككككم  وننللهلمشكككككككمرل لله صكككككككحية لله كككككككتي  صكككككككم

 للهلم  ي بط  قة  فه هم

n 65 29 26 10 2.32 811. متوسط 
% 54.2 24.2 21.7 

 هككككككت  لله طككككككمق  لله طكككككك  بم صيككككككمد، بملم ضكككككك   8
 صين  ل زم ة لله س    ة لللهلمليتللهلخمض

n 68 25 27 8 2.34 825. م تفع 
% 56.7 20.8 22.5 

ة  تصممكككل لله طكككمق  لله طككك  للله دللهر  بشكككفمفي 9
 ن تمييو بين للهلم ض دل  لمسمللله،

n 72 26 22 6 2.42 784. متوسط 
% 60 21.7 18.3 

 ص ككككككل لله طككككككمق  لله طكككككك  بشككككككرل مترممككككككل   10
 رف  ق ز ل
 ،لللهن  برفمء

n 66 27 27 9 2.32 822. متوسط 
% 55 22.5 22.5 

  للهزكككككككا لله ركككككككمدر لله طككككككك  للله دللهر  للهلحم كككككككة  11
 لله نفسية  ل   ي أل للهلم للهفق   

n 75 23 22 2 2.44 786. م تفع 
% 62.5 19.2 18.3 

تتولله ككككك  بملمصكككككحة قنكككككوللهت توللهصكككككل فصم كككككة  12
 تمرنج للهلم  ي منج توصيل مشرلت 

n 60 35 25 11 2.29 793. متوسط 
% 50 29.2 20.8 

  ئتكك ى أن مككوللهج لله طليككب أل للهلم كك ض  ككتلا 13
 مع نم تك لله صحية للله نفسية

n 66 22 32 5 2.42 795. م تفع 
% 55 18.3 26.7 

 للهلمككك  وم
 

 م تفع 0.80 2.36

 spssللهلمص ر: منج زز للهد لله طللة بنمءلله زلا مخ  مت ب نممج 

ة(  لله ثككمني )مقكك ما للهلخ مكك  ل حككورلله صككمبج تجككم  للهلاأن  أفكك للهد لله صينككة للهتجم ككمتنسككب   تضكك   نككم( 13)مككنج  ككلال للهلجكك لل رقكك  
أدللهء م تفككع  مسككتو  زلككا أنكك   و كك دلا ككة   0.80بككك    ر قكك  لبككمنح للهي مصيككمر  2.36 قكك ر  رككمن م تفككع بمتوسككط نسككمبي

  تلكة لله للي بمتوسكط نسكمبي( للهلم02نج نكين للهنتلكت لله فقك ، ) حة مكنج ل هكة نظك  للهلم ضك  لللهلمك للهفقينلمقك ما للهلخ مكة نج للهلمصك
 متليهككن للهلاسككتقلمل مككنج قلككل أزككولله يكك  دلا ككة زلككا ل ككود للهسككتقلمل لتو يكك   0.818 قكك ر  لللهنحكك للهي مصيككمر  2.44 قكك ر 

 زلككككال ككككذلله  ككك ل  0.786لللهنحكككك للهي مصيكككمر   2.44 للهنتلكككت للهلم تلككككة لله ثمنيكككة بمتوسككككط نسكككمبي للله ككككتي (11) فقككك ، رقككك  لله
در كمت  لكت بكمقا لله فقك للهت نكين للهنتية  ل  ض  لللهلم للهفقين منج قلل لله طمق  لله ط  للله دللهر  نجللهلا ت مبج لله رلر بملحم ة لله نفس

 مكككة قكككوبج بككك  مقككك ما للهلخلله كككذ    لكككر لككك لر لله ر   مصظككك  أفككك للهد لله صينكككةريكككأللهلموللهفقكككة نحكككو للهلمتوسكككط لللهلم تفكككع لله مككك  لله كككذ   صكككني ت
 أ يكل لللهلاسكت مبة ر ب للله تهكمرللهت ل نسكنج لله تكبملمصحة تجم  للهلم ض  ل ذلله   ل زلكا تمتكع مكوظفا للهلمصكحة بم رفكمءللهت لللهلم

 للهلم ض .  نملات لله فور ة لج يع

 ممت لله صحية(  لخللهتجم مت أرللهء أف للهد لله صينة نول للهلمتغر لله تمبع )تسو ق لله ثانيا:
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 لمكككو جلله بصكككمد زنمصككك  ة   صينكككلله للهد لكككا  كككت  زككك ض نتكككمئج للهلمتوسكككطمت للهلحسكككمبية لللهلانح للهفككمت للهلمصيمر كككة لللهتجم كككمت أرللهء أفكككفي ككم  
 .لله تسو قا للهلخ ما لله صحا

 نج للهلمصحةأرللهء أف للهد لله صينة  لص  للهلمنتج )للهلخ مة(  متللهتجم  -1

 للهلمصحة نج للهلخ مة لص  يمر  صلمللهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي لله  وض ( 14للهلج لل رق  )

N  
 لله صلمر،

 تلة در ة للهلموللهفقة
لله 

  S D  للهلاتجم 
    بج   محم   موللهفق

 بص  للهلخ مة
14 
 

ت يككو،  ل  ضككك  بج للهلمصككحة  ككك ممت متقكك 
  للهلمقي ين لللهلم للهفقين

n 62 30 28 1 2.28 
 

.822 
 

 متوسط

% 51.7 25 23.3 
تنوزكككة م ةتقككك بج للهلمصكككحة  ككك ممت صكككحي  15

 صمتنج جميع لله توص
n 43 28 49 4 1.95 

 
.878 

 متوسط
% 35.8 23.3 40.8 

16 
 

تككككوف  للهلمصككككحة مصلومككككمت رمفيككككة زككككنج رككككل 
   ض   ممتهم  ل

 

n 52 29 39 3  
2.11 

.868 

 متوسط
% 43.3 24.2 32.5 

تصكككككككك   للهلخكككككككك ممت لله صككككككككحية لفككككككككق مككككككككم  17
 تنمسكككب مكككع طللكككمت للهلم ضكككا نج للهلمنطقكككة 

 يةللهف  للهلجغ

n 55 26 39 2 2.13 .879 متوسط 
% 45.8 21.7 32.5 

 متوسط 0.861 2.11 للهلمج ككككككككككككككككككككككككككوم

  spssد لله طللة بنمءلله زلا مخ  مت ب نممج للهلمص ر: منج زز لله

 بمتوسط وسطمت رمن  (ة مللهلخ)ول بص  ننلانظ أن للهلاتجم  لله صمبج  رللهء أف للهد لله صينة للهلملين أزلا   (14) منج  لال للهلج لل رق 
نج تنوم  لا ل ود نقمئ   ل ز لرمن للهتجم  جميع لله فق للهت  نحو للهلمتوسط ل ذلله 0.861لبمنح للهي مصيمر   2.11نسمبي 

 ن ى أن  حةمهم للهلمص تي تق ز بج توف  للهلمصلوممت لله رمفية   ى للهلم ض  زنج للهلخ ممت لله زلي ممت للهلمق مة بم ضمفة للهلخ
  صوبة للهلحصول زلمصة ل صدللهت للهلخيمت لله ص ومية لللهلمستشفيمت للله صيمصحية مم بين للهلمستشفلله  لله تنمفسية لممئلة زنج للهلخ ممت

وللهد ية  ل ن ر، للهلمت لله ص ومتشفيمللهلحصول زليهم منج للهلموللهد لله صلني  ل س تجهيوللهت متوصصة )  ت  للهسترللهد م منج للهلخمرج  أل
 ؛ة( لله طلية للله صي لانية منج أدل ة ) ش  لله دل ة ن  نج لله صي  ية للهلم رو 

 نج للهلمصحة (تسصرلله )د لله صينة  لص  أرللهء أف لله متللهتجم  -2
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 نج للهلمصحة (لله سص ) وض  للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص   (15)للهلج لل رق  

   SPSS23 تعلى ضوء مخرجا ينالبلطاالمصدر :من إعداد 

بمتوسكط وسكط مت ركمن  صك  )لله سكص (بللهلملين أزلا  نلانظ أن للهلاتجم  لله صمبج  رللهء أفك للهد لله صينكة نكول  (15)منج  لال للهلج لل رق  
لي بمتجكككم  م تفكككع زلكككا للهلم تلكككة لله ل  21 تحصكككلت لله فقككك ، نيكككث  0.819لللهنحككك للهي مصيكككمر  قككك ر   2.26نسكككمبي زكككمبج قككك ر  
نحكككو للهلاتجكككم   20ل 19ل 18لله فقككك للهت  ركككمن للهتجكككم  ر كككم     0.756مر  قككك ر  لللهنحككك للهي مصيككك 2.26ر  قككك  بمتوسكككط نسكككمبي

م  مرلكف نظك لله  قطكمم للهلخكحة زملي نظك لله  لوك ممت لله صكحية للهلمق مكة نج للهللهلمص ل ذلله   ل زلا أن لله سص  لله ذ  تف ض  متوسط
  .ولا ةلله   ى بم  مصةلخللهبصي لله صيمدللهت  نج  للهلخ ممت للهلمق مةود، مقمرنة ي بملمصحة لجود، للهلخ مة

 نج للهلمصحة (لله ةل ج)رللهء أف للهد لله صينة  لص  للهتجم مت أ - 3

 للهلمصيمر   لص  لله ةل ج نج للهلمصحة وض  للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي ( 16)للهلج لل رق  

N  
 لله صلمر،

 تلة در ة للهلموللهفقة
لله 

  S D  للهلاتجم 
    بج   محم   موللهفق

 بص  لله ةل ج
  ل صحة تسكهللله  سم ة لله ةليجية  أن أرى 22

 لي فه  للهلخ ممت للهلمق مة
n 88 17 15 2 2.61 

 
.702 

 

 مرتفع
 

% 73.3 14.2 12.5 
حة بملخكك ممت لله صككحية لله ككتي تللغككك للهلمصكك 23

 تق مهم زنج ط  ق للهلملصقمت لله زلانية
n 93 19 8 1 

2.71 .585 
 مرتفع

 % 77.5 15.8 6.7 

N  
 لله صلمر،

 تلة در ة للهلموللهفقة
لله 

  S D  للهلاتجم 
    بج   محم   موللهفق

 بص  لله سص 
أنت زلا زل  بأسصمر للهلخ ممت لله صحية  18

 للهلمق مة بملمصحة 
n 52 37 31 4 2.18 

 
0.816 

 

 متوسط
 

% 43.3 30.8 25.8 
 نمسكككلة بملمقمرنكككة مكككعلله تركككم يف لله صكككحية م 19

  ود، للهلخ مة لله صحية
n 58 28 34 3 

2.20 0.856 
 متوسط

% 48.3 23.3 28.3 
ف  لله ص  كك  مككنج لله طكك ق  تسككهيل للهلمصككحة تككو  20

 ز لية تس    لله فمتور، 
n 58 29 33 2 2.21 

 0.849 

 

 متوسط
 % 48.3 24.2 27.5 

 تكككككل  تنمفسكككككيةتص نومكككككة لله سكككككصمر للهلمق مكككككة 21
 لل  لقوللهنين ل لله لوللهئ  لله صحية بم لتخضع 

n 77 24 19 1 2.48 .7560 م تفع 

% 64.2 20 15.8 
 متوسط 0.819 2.26 ككككككككككككومللهلمج كككككككككككككك
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ت كككككمزا  كككككا أرثككككك   لاموللهقكككككع لله توللهصكككككل لله 24
ج  ئل لله ككتي تسككتص لهم للهلمصككحة  لككةل لله وسككم

 زنج   ممتهم لله صحية للهلمق مة 

n 73 23 24 3 2.41 

 
.804 

 مرتفع 
% 60.8 19.2 20 

تقكككككك بج لله صيككككككمد، للهلهكككككك لله م  ل  ضكككككك  أنيمنككككككم  25
زكنج ل  لتكأثر للهيجمبيكم زلكا نكم ته  لله نفسكية 

 رأ ه  لله شوصا نول للهلمصحة

n 45 53 22 4 2.19 .725 متوسط 
% 37.5 44.2 18.3 

 مرتفع 0.704 2.48 للهلمج ككككككككككككككككككككككككككوم
 SPSS23زل  ضوء مخ  مت لينمنج زز للهد لله طم  للهلمص ر:

 تفككع بمتوسككط مصكك  لله ككةل ج رككمن بنلانككظ أن للهلاتجككم  لله صككمبج  رللهء أفكك للهد لله صينككة نككول  أزككلا  لككينللهلم (16) مككنج  ككلال للهلجكك لل رقكك 
  م تفككع ممككم زلككا للهتجككم  24ل  23ل  22لله فقكك للهت نيككث للهنتلككت   0.704 ر  لللهنحكك للهي مصيككمر  قكك 2.48 نسككمبي قكك ر 

صلومكككمت مجميكككع هكككم زكككنج ز طكككمر هبمئنمكككع  ممتهم بوللهسكككطة لسكككمئل لله كككةل ج  ككك ل زلكككا أن للهلمصكككحة تككك رك أهميكككة لله كككةل ج زكككنج  ككك 
زلككا للهلاتجككم    25 ، لككت لله فقكك  نج نككين للهنتحةصككلله ككةدد لله رلككر مككنج قلككل لله وبككمئنج زلككا للهلمممككم أدى لم ككك زلي للهلخكك ممت للهلمق مككة 

 .0.725لللهنح للهي مصيمر  ق ر   2.19للهلمتوسط بمتوسط نسمبي ق ر  

 نج للهلمصحة (لله توه ع) لص   للهتجم مت أرللهء أف للهد لله صينة -4

 نج للهلمصحة (لله توه ع) وض  للهلمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص  ( 17)للهلج لل رق  

N 
 لله صلمر،

 ةدر ة للهلموللهفق

لله
 تلة
 

 

 S D  للهلاتجم 

    بج   محم   موللهفق
 بص  لله توه ع

26 
تص ل للهلمصحة زلا توفر لله دل ة زنج 

 يةط  ق موهزين لمل  ل، زم 
n 92 18 10 

2 2.68 
 

.622 
 

 م تفع
 % 76.7 15 8.3 

27 
تح   للهلمصحة زلا تسلي  للهلمنت مت 

 بسهو ة لنج لقت مح د  ك
n 89 23 8 

1 2.68 
 

.596 
 

 م تفع
% 74.2 19.2 6.7 

28 
تمتلك للهلمصحة لسمئل نقل  ي ،  نقل 

 للهلم ض 
n 82 18 20 

3 2.52 
 .767 

 م تفع
 % 68.3 15 16.7 

 م تفع 0.661 2.62 للهلمج ككككككككككككككككككككككككككوم
 SPSS23على ضوء مخرجات ينالمصدر :من إعداد الطالب

أن للهلاتجكم  لله صكمبج  رللهء أفك للهد لله صينكة نكول بصك  لله توه كع نج للهلمصكحة ركمن م تفكع نلانكظ أزلا   للهلملين (17) منج  لال للهلج لل رق 
نج نككين للهنتلككت جميككع لله فقكك للهت زلككا للهلاتجككم  للهلم تفككع بمتوسككط  0.661يككمر  قكك ر  لللهنحكك للهي مص 2.62بمتوسككط نسككمبي قكك ر  
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لمصكككحة بلصككك  ذلله  ككك ل زلكككا لله ت كككمبج للهل ككك 0.767زلي  0.622لللهنحككك للهي مصيكككمر  قككك ر   2.52زلي  2.68نسكككمبي قككك ر  
 للهلخك ممت بشكرل للله وسمئل لله تي منج شأ م تسكمز  زلكا تقك ا لله توه ع منج  لال توفر لتسهيل جميع للهلمنت مت للله سلع لله صحية

 لائق دلن نقمئ  مع تللية جميع متطللمت للهلم ض . 

 للهلمصحة نج (لله ص ليمت)للهتجم مت أرللهء أف للهد لله صينة  لص   -5

 حةنج للهلمص (لله ص ليمت)بي لللهلانح للهي للهلمصيمر   لص   وض  للهلمتوسط للهلحسم ( 18)للهلج لل رق  

N 
 لله صلمر،

 در ة للهلموللهفقة
 تلة
لله 

 
 S D  للهلاتجم 

    بج     محم موللهفق
 بص  لله ص ليمت

29 
تست يب للهلمصحة بس زة لمشمرل 

 لللهستفسمرللهت للهلم ض 
n 81 24 15 

2 2.55 
 

.708 
 

 م تفع
 % 67.5 20 12.5 

30 
 ة بموللهزي  مضلوطة  تق اتت يو للهلمصح

 للهلخ ممت
n 48 52 20 

 متوسط 719. 2.23 3
% 40 34.3 16.7 

31 
 ا للهلخ ممت تح   للهلمصحة زلا تق

 لله صحية بط  قة صحيحة منج لله ل لله ة

n 92 21 7 
1 

2.71 

 
 

.571 
 

 م تفع
 % 76.7 17.5 5.8 

 م تفع 0.666 2.49 ومكللهلمج ككككككككككككككككككككككككك
 SPSS23على ضوء مخرجات ينالمصدر :من إعداد الطالب

لمصككحة رككمن صكك  لله ص ليككمت نج للهببج  رللهء أفكك للهد لله صينككة نككول للهلملككين أزككلا  نلانككظ أن للهلاتجككم  لله صككم( 18) مككنج  ككلال للهلجكك لل رقكك 
 ت ككمبج رلككر نككول   بمضككتحممككم  كك ل زلككا أن للهلمصككحة  0.666لللهنحكك للهي مصيككمر  قكك ر   2.49م تفككع بمتوسككط نسككمبي قكك ر  

صككلت لله فقكك ، تحل كك   نيككث ز كك للهءللهت  للهلخكك ممت للهلمق مككة للله ترفككل بككملم  ي منككذ د و كك   ل صككحة زلي لمم ككة تلقيكك  لله صككلاج ل   
نج  0.571ل 0.708قككك ر   مصيكككمر لللهنحككك للهي  2.71ل  2.55زلكككا للهتجكككم  م تفكككع متوسكككط نسكككمبي قككك ر   31ل  29

ل كذلله ن  صك  زلي  0.571 للهي مصيكمر  قك ر  لللهنحك 2.23نسكمبي قك ر  ط سكزلكا للهتجكم  متوسكط بمتو  30نين للهنتلت لله فق ، 
مئحكة     لله كللاد  ك للهء بكع لله كذ  مك  لأ ضم  سلب لله وض زلا موللهزي  لله وبمئنج نوزم مم  لله ةدد لله رلر زلا للهلمصحة ممم أث  بم سلب

 .رورنم

 

 صينة  لص  لله   يل للهلممد  نج للهلمصحةللهتجم مت أرللهء أف للهد لله  -6

 للهلانح للهي للهلمصيمر   لص  لله   يل للهلممد  نج للهلمصحة  للهلمتوسط للهلحسمبي ل وض ( 19)للهلج لل رق  
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N 
 لله صلمر،

 در ة للهلموللهفقة

 تلة
لله 

 

 S D  للهلاتجم 

    بج    محم  موللهفق
 بص  لله   يل للهلممد 

32 
فة لله صمملون بملمصحة ن  صون زلا لله نظم

 لنسنج للهلمظه 
n 53 53 14 

2 2.32 
 

0.676 

 

 متوسط
 % 44.2 44.2 11.7 

33 
 ضع لله صيمد،  ونمت لزلاممت زرشمد ةت

تسهل لله وصول زلي لله قسمبج للله ف لم 
 للهلموتلفة

n 78 28 14 
 م تفع 0.697 2.53 2

% 65 23.3 11.7 

34 
و، زلا قمزمت للهنتظمر  ه ةتتوف  للهلمصح

 بوسمئل لله  للهنة للهلموتلفة

n 90 19 11 
1 

2.66 

 
 

0.642 

 

 م تفع
 % 75 15.8 9.2 

 م تفع 0.671 2.50 ككككككككككككككككككككومللهلمج كككككك
  SPSS 23على ضوء مخرجات ينالمصدر :من إعداد الطالب

نج للهلمصكحة ركمن  صك  لله ك  يل للهلمكمد بللهلملين أزلا  نلانظ أن للهلاتجم  لله صكمبج  رللهء أفك للهد لله صينكة نكول  (19) رق منج  لال للهلج لل 
تجككم  م تفككع لله زلككا 34ل  33نيككث للهنتلككت لله فقكك ،  0.671 للهي مصيككمر  قكك ر  للهنحككل  2.50م تفككع بمتوسككط نسككمبي قكك ر  

لل سكك م تككوف  رمفككة  ككتي مككنج شككأفككة لله ت هيككوللهت للله لوللهنككق للهل ككذلله  كك ل زلككا لله ت ككمبج للهلمصككحة بككملمظه  لله كك لله لا  لصيككمد، لتككوفر رم
 2.32سكككمبي قككك ر  ن سكككطو زلكككا للهتجكككم  متوسكككط بمت 32نج نكككين للهنتلكككت لله فقككك ، لله  للهنكككة  ل ككك  ي أثنكككمء تولله ككك   نج للهلمصكككحة 

 .0.676نح للهي مصيمر  ق ر  للله
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 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  

 دللهء مق ما للهلخ ممت لله صحية زمل.مستو  أ الفرضية الأولي:

 لخ مكة (لله اقك مغكر للهلمسكتقل ) مللهلمتصلكق بملمتوسكط للهلحسكمبي لللهلانحك للهي للهلمصيكمر   ل ت للهلموضك  أزكلا  13رقك   منج  لال للهلجك لل
مقككك ما  أنزلككك   ل كككذلله  ككك ل 0.80لللهنحككك للهي مصيكككمر   قككك ر بكككك  2.36 قككك ر بكككك نسكككمبي بمتوسكككط  م تفكككعأدللهء    و ككك  مسكككتو 

 له  زل  أر ل ل  للهلخ مة  ق مون ز 

 ع.مستو  تجسي  زنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صحية بمصحة زمد، م تف الفرضية الثانية:

 ل تغر لله تمبع مر  صيمبي لللهلانح للهي للهلمسلحط لله وض  للهلمتوس( 20)للهلج لل رق  

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور

تسويق الخدمات 
 الصحية
 

 متوسط 0.861 2.11 المنتج
 متوسط 0.819 2.26 السعر
 م تفع 0.704 2.48 الترويج
 م تفع 0.661 2.62 التوزيع

 م تفع 0.666 2.49 العمليات
 م تفع 0.671 2.50 دياالدليل الم

 م تفع 0.730 2.41 للهلمج وم
  SPSS23زل  ضوء مخ  مت ينللهلمص ر :منج زز للهد لله طم ل

 ظ مم لا: تمبع نلانللهلمتصلق بملمتوسط للهلحسمبي لللهلانح للهي للهلمصيمر   ل تغر لله منج  لال للهلج لل للهلموض  أزلا  ل 

لللهتجككم  م تفككع ل ككذلله  0.661 ر ل للهنحكك للهي مصيككمر  قحكك 2.62للهنتككل بصكك  لله توه ككع زلككا لله  تلككة لله للي بمتوسككط نسككمبي قحكك ر بككك  -
 حة؛للهلمص صني أن بص  لله توه ع متوف  لبشرل  ي  نج للهلمصكككحكة ل  ض  بم ت مبج رلر منج قلل 

لللهتجككم  م تفككع   0.671قحكك ر بكككك  ل للهنحكك للهي مصيككمر  2,50للهنتككل بصكك  لله كك  يل للهلمككمد  لله  تلككة لله ثمنيككة بمتوسككط نسككمبي قحكك ر بكككك  -
 مر ا للله كك لله لا للهلمظهكك  للهلخكك لة  زطككمء صككور،  يكك ،  كك ى هبمئنهككم  صككو  لله نظمفككة  غككصككحة تككولي أهميككة بململلهل ككذلله  صككني أن 

 لم ضم م منج قمزمت للهنتظمر ل تجهيوللهت؛  ل صحة مع توفر رمفة سلل لله  للهنة

م  م تفككع  تجككللهل  0.666 ر بكككك لللهنحكك للهي مصيككمر  قحكك 2.49للهنتككل بصكك  لله ص ليككمت زلككا لله  تلككة لله ثم ثككة بمتوسككط نسككمبي قحكك ر بكككك  -
 أن للهلمصحة تح   زلا تق ا   ممتهم بشرل لائق لمقلول نسب تطلصمت م ضم م؛ نيل ذلله  ص
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لللهتجككم  م تفككع  ل ككذلله  0.704بككك  ل للهنحكك للهي مصيككمر  قحكك ر 2.48بمتوسككط نسككمبي قحكك ر بكككك للهنتككل بصكك  لله ككةل ج للهلم تلككة لله  للهبصككة  -
  صني أن بص  لله ةل ج متوف  لبشرل  ي  نج للهلمصحة؛

لللهتجككم  متوسككط  ل ككذلله  0.819ك ل للهنحكك للهي مصيككمر  قحكك ر بكك 2.26بمتوسككط نسككمبي قحكك ر بككك  صككةسككص  للهلم تلككة لله  للهبلله  للهنتكل بصكك  -
لال للهرتفمم لله سكصمر  كل  ش للهئية  للهة مقلول نوزم مم منج قلل للهلم ض  ل ذلله رلله ع  ت  ور لله ق ر،  صني أن بص  لله سص  نج للهلمصح

 ل  ض ؛  ة ذ  لله فة، للهلمشهود، ممم أث  زلا لله ق ر، لله ش للهئي

لللهتجكم  متوسكط ل كذلله  0.861ككك بل للهنح للهي مصيكمر  قحك ر  2.11 مة للهلم تلة لله سمدسة بمتوسط نسمبي قح ر بكك لخللهنتل بص  لله -
 سكنوللهت لله فمرطككة للهلاد  كلال  نكمك نقك  نج للهلخكك ممت للهلمق مكة ل كذلله ن  صك   سككلمب تك  ور للهلحم كة لله صكحية نج لله ككل  صكني أن

ضكمفة للله رسك ين بم  ر، لله دل كةة لللهلخمصة  ممم تسكلب نج نك ممقطمزمت لله صحية لله صلله    للهء لبمء رورلنم ممم أث  زلا جميع
 . زلي  للهلارتظمظ لله رلر لله ذ  شم  ت  لله قطمزمت لله صحية

ومنــه نســتنج أن معظــم أبعــاد عناصــر المــزيج التســويقي للخــدمات الصــحية بالمصــحة مرتفــع  إلا مــا يتعلــق   
 ببعد الخدمة والسعر كان متوسط ؛

اري الكلــي لجميــع أبعــاد و الانحــراف المعيــ  2.41ي لجميــع أبعــاد العناصــر قــُدر بـــكلــلمتوســط الحســابي الا نكمــا أ
ات ج التســـويقي للخـــدمبـــل الفرضـــية التاليـــة: يوجـــد مســـتوي تجســـيد عناصـــر المـــزيومنـــه نق 0.730العناصـــر قــُـدر بـــــ 
 عادة مرتفع. الصحية بمصحة

 مت لله صكحية بمصكحة قا  لوك مسكو ة لزنمصك  للهلمكو ج لله ت مكئية بكين مقك ما للهلخصكمنتو ك  زلاقكة لمللهت دلا كة ز: الفرضية الثالثـة
 ؛زمد،

 لتنقس   مت  لله ف ضية زلى ستة ف ضيمت ف زية:

 و قاو ج لله سد زنمص  للهلملله قي  لله نت م ية ل مستو  لله  لا ة  بصم (  وضع مصمملات للهلارتلمط ل21  ) للهلج لل رق

  ة لا مستوى لله Sig value مصممل للهلارتلمط لله لص 
 0.05 0,000 0.544 للهلمنتج
 0.01 0,000 0.469 لله سص 
 0.01 0.006 0.248 لله ةل ج
 0.05 0.027 0.201 ه علله تو 

 0.01 0.004 0.260 لله ص ليمت
 0.00 0.864 0.016 لله   يل للهلممد 

  SPSS23زل  ضوء مخ  مت ينللهلمص ر :منج زز للهد لله طم ل
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 صحة زمد،.ت لله صحية بمل بص  للهلمنتج  لو ممة ة بين مق ما للهلخ مئيمتو   زلاقة لمللهت دلا ة زنص الفرضية الأولى:

لا ككة  سككمل    مسككتوى دف ضككية لله  رللهسككة زنكك مر  ككذ  لله ف ضككية بمسككتو للهبج مصممككل للهلارتلككمط برسككون لتوضككعلككنيككث  ككت  لله ت
 . % 5أ   0.05

H0: حية بمصكحة زكمد، زنك صللهبين مق ما للهلخ مة ل بص  للهلمنتج  لو ممت  لا تو   زلاقة ط د ة لمللهت دلا ة زنصمئية  
 α=0.05مستوى لله  لا ة 

H1ة بمصكحة زكمد، زنك  حيبكين مقك ما للهلخ مكة ل بصك  للهلمنكتج  لوك ممت لله صك : تو ك  زلاقكة ط د كة لمللهت دلا كة زنصكمئية
 للهلمتغر نج: بين لله صلاقة  له لله ذ  لله تملي للهلج لل زل  نتحصلα=0.05مستوى لله  لا ة 

للهقكككل مكككنج Sig لا كككة  لف ضكككية زلى ركككون مسكككتوى لله  ا  لله تحليكككل لله نصكككمئشكككر ( للهلموضككك  أزكككلا  21مكككنج  كككلال للهلجككك لل رقككك  )
α: 0.000<0.05أ. 

للهلخ مكة ل بصك  للهلمنكتج  بكين مقك ما دلا كة زنصكمئيةلمللهت  ط د كة لاقكةلله قمئلكة بصك بج ل كود ز 0Hلله ف ضكية لله صك بج  نك في لمنك 
 .0.05 لو ممت لله صحية بمصحة زمد،   ى لله صينة للهلملحوثة زن  مستوى لله  لا ة 

 مكة ل بصك  للهلمنكتج  لوك ممت بكين مقك ما للهلخ لمللهت دلا كة زنصكمئية ط د كة زلاقكةلله  لله كة زلك  ل كود  1Hلله ف ضكية لله ل  لكة  للقلن
 .0.05  ى  لله صينة للهلملحوثة زن  مستو  لله  لا ة  لله صحية بمصحة زمد،

 مم  صني أن  نمك للهرتلمط متوسط.،r =0.544لق  بلغ مصممل للهلارتلمط 

 صحة زمد،.ت لله صحية بمبين مق ما للهلخ مة ل بص  لله سص   لو ممة لمللهت دلا ة زنصمئي قةتو   زلا الفرضية الثانية:

 0.05ة  سكمل  سكتوى دلا كلمط برسون لتوضع ف ضكية لله  رللهسكة زنك  منيث  ت  لله تيمر  ذ  لله ف ضية بمستو للهبج مصممل للهلارت
 . % 5أ  

H0صككحة زككمد، زنكك  بم ةص   لوكك ممت لله صككحي سككللهبككين مقكك ما للهلخ مككة ل بصكك   :لا تو كك  زلاقككة ط د ككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية
 α=0.05مستوى لله  لا ة 

H1صككحة زككمد، زنكك  بم لوكك ممت لله صككحية بككين مقكك ما للهلخ مككة ل بصكك  لله سككص   : تو كك  زلاقككة ط د ككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية
 للهلمتغر نج: بين لله صلاقة  له لله ذ  لله تملي للهلج لل زل  نتحصلα=0.05مستوى لله  لا ة 

للهقكككل مكككنج Sig لا كككة ليكككل لله نصكككمئا  لف ضكككية زلى ركككون مسكككتوى لله  تح شكككر لله وضككك  أزكككلا  لملله( 21مكككنج  كككلال للهلجككك لل رقككك  )
α: 0.000<0.05أ. 
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للهلخ مكة ل بصك  لله سكص   بكين مقك ما دلا كة زنصكمئيةلمللهت  ط د كة ة بصك بج ل كود زلاقكةلله قمئلك 0Hلله ف ضكية لله صك بج  نك في لمنك 
 .0.01  ة لو ممت لله صحية بمصحة زمد،   ى لله صينة للهلملحوثة زن  مستوى لله  لا

 مكة ل بصك  لله سكص   لوك ممت بكين مقك ما للهلخ لمللهت دلا كة زنصكمئية ط د كة زلاقكةلله  لله كة زلك  ل كود 1Hة لله ل  لكة ضكيلنقلكل لله ف  
 .0.01  ى  لله صينة للهلملحوثة زن  مستو  لله  لا ة  صحة زمد،لله صحية بم

 .ضصيفمم  صني أن  نمك للهرتلمط ،r =0.469لق  بلغ مصممل للهلارتلمط 

 صحة زمد،.بممت لله صحية زنصمئية بين مق ما للهلخ مة ل بص  لله ةل ج  لو مة    زلاقة لمللهت دلا تو :الفرضية الثالثة

 0.05ة  سكمل  سكتوى دلا كصممل للهلارتلمط برسون لتوضع ف ضكية لله  رللهسكة زنك  ممر  ذ  لله ف ضية بمستو للهبج ملنيث  ت  لله ت
 . % 5أ  

H0ية بمصكحة زككمد، زنكك  ممت لله صككحوك ل بصكك  لله ككةل ج  ل مكة بكين مقكك ما للهلخ :لا تو ك  زلاقككة ط د كة لمللهت دلا ككة زنصكمئية
 α=0.05مستوى لله  لا ة 

H1ة بمصككحة زككمد، زنكك  ل بصكك  لله ككةل ج  لوكك ممت لله صككحيبككين مقكك ما للهلخ مككة  : تو كك  زلاقككة ط د ككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية
 للهلمتغر نج: بين لله صلاقة  له لله ذ  لله تملي للهلج لل زل  نتحصلα=0.05مستوى لله  لا ة 

للهقكككل مكككنج Sig لا كككة  شكككر لله تحليكككل لله نصكككمئا  لف ضكككية زلى ركككون مسكككتوى لله  زكككلا  أ ( للهلموضككك 21ل رقككك  ) ل مكككنج  كككلال للهلجككك
α: 0.006<0.05أ. 

للهلخ مكة ل بصك  لله كةل ج  بكين مقك ما دلا كة زنصكمئيةلمللهت  ط د كة لله قمئلكة بصك بج ل كود زلاقكة 0H صك بج لله ف ضكية لله نك في لمنك 
 .0.01ن  مستوى لله  لا ة ز ة لو ممت لله صحية بمصحة زمد،   ى لله صينة للهلملحوث

 لوك ممت  جلله كةل  مكة ل بصك  بكين مقك ما للهلخ لمللهت دلا كة زنصكمئية ط د كة زلاقكةلله  لله ة زلك  ل كود 1Hلنقلل لله ف ضية لله ل  لة 
 .0.01  ى  لله صينة للهلملحوثة زن  مستو  لله  لا ة  لله صحية بمصحة زمد،

 .فضصيمم  صني أن  نمك للهرتلمط ،r =0.248لق  بلغ مصممل للهلارتلمط 

 بمصحة زمد،. مت لله صحية  زلاقة لمللهت دلا ة زنصمئية بين مق ما للهلخ مة ل بص  لله توه ع  لو مو :ترابعةالفرضية ال

 0.05 سكمل   سكتوى دلا كةلله ف ضية بمستو للهبج مصممل للهلارتلمط برسون لتوضع ف ضكية لله  رللهسكة زنك  منيث  ت  لله تيمر  ذ  
 . % 5أ  
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H0حية بمصككحة زككمد، زنكك  ل بصكك  لله توه ككع  لوكك ممت لله صككة بككين مقكك ما للهلخ مكك ةئيم:لا تو كك  زلاقككة ط د ككة لمللهت دلا ككة زنصكك
 α=0.05مستوى لله  لا ة 

H1ة بمصككحة زككمد، زنكك  بككين مقكك ما للهلخ مككة ل بصكك  لله توه ككع  لوكك ممت لله صككحي : تو كك  زلاقككة ط د ككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية
 ر نج:تغبين للهلم  لله صلاقة  له لله ذ  لله تملي للهلج لل زل  نتحصلα=0.05مستوى لله  لا ة 

للهقكككل مكككنج  Sigلا كككة  شكككر لله تحليكككل لله نصكككمئا  لف ضكككية زلى ركككون مسكككتوى لله  ( للهلموضككك  أزكككلا  21ل رقككك  ) ل مكككنج  كككلال للهلجككك
α: 0.027<0.05أ. 

ع ما للهلخ مكككة ل بصككك  لله توه كككدلا كككة زنصكككمئية بكككين مقككك لمللهت لله قمئلكككة بصككك بج ل كككود زلاقكككة ط د كككة  0Hلمنككك  نككك في لله ف ضكككية لله صككك بج  
 .0.01زن  مستوى لله  لا ة ة  ى لله صينة للهلملحوث  ، لو ممت لله صحية بمصحة زمد

 ممت مكة ل بصكك  لله توه ككع  لوككللهلخ  بككين مقكك مالمللهت دلا ككة زنصكمئية زلاقكة ط د ككة لله  لله كة زلكك  ل ككود 1Hلنقلكل لله ف ضككية لله ل  لككة 
 .0.01لله صحية بمصحة زمد،   ى  لله صينة للهلملحوثة زن  مستو  لله  لا ة 

 .فضصين  نمك للهرتلمط أ مم  صني،r =0.201لق  بلغ مصممل للهلارتلمط 

ة بمصكككحة وككك ممت لله صكككحيتو ككك  زلاقكككة لمللهت دلا كككة زنصكككمئية بكككين مقككك ما للهلخ مكككة ل بصككك  لله ص ليكككمت  ل  الفرضـــية الخامســـة:
 د،.زم

 0.05ة  سكمل  سكتوى دلا كنيث  ت  لله تيمر  ذ  لله ف ضية بمستو للهبج مصممل للهلارتلمط برسون لتوضع ف ضكية لله  رللهسكة زنك  م
 . % 5أ  

H0حية بمصكحة زكمد، زنك   لوك ممت لله صك بين مقك ما للهلخ مكة ل بصك  لله ص ليكمت صمئيةزنط د ة لمللهت دلا ة  قة:لا تو   زلا
 α=0.05مستوى لله  لا ة 

H1ية بمصكحة زكمد، زنك   لوك ممت لله صكح بكين مقك ما للهلخ مكة ل بصك  لله ص ليكمت ط د كة لمللهت دلا كة زنصكمئية : تو ك  زلاقكة
 للهلمتغر نج: ينذ   له لله صلاقة بلله  للهلج لل لله تملي زل  نتحصل α=0.05مستوى لله  لا ة 

للهقكككل مكككنج  Sigلا كككة   شكككر لله تحليكككل لله نصكككمئا  لف ضكككية زلى ركككون مسكككتوى لله  ( للهلموضككك  أزكككلا  21مكككنج  كككلال للهلجككك لل رقككك  )
α: 0.004<0.05أ. 

 للهلخ مكة ل بصك  لله ص ليكمت دلا كة زنصكمئية بكين مقك مالمللهت ط د كة  لله قمئلكة بصك بج ل كود زلاقكة0Hلله ف ضكية لله صك بج  نك في لمنك 

 .0.01زمد،   ى لله صينة للهلملحوثة زن  مستوى لله  لا ة ة و ممت لله صحية بمصح ل
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وك ممت  مة ل بصك  لله ص ليكمت  لبين مق ما للهلخت دلا ة زنصمئية لمللهزلاقة ط د ة لله  لله ة زل  ل ود 1Hلنقلل لله ف ضية لله ل  لة 
 .0.01لله صحية بمصحة زمد،   ى  لله صينة للهلملحوثة زن  مستو  لله  لا ة 

 م  صني أن  نمك للهرتلمط ضصيف.م  r =0.260لارتلمط لله للق  بلغ مصمم

صككحية بمصككحة لوكك ممت لله  للهلمككمد  تو كك  زلاقككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية بككين مقكك ما للهلخ مككة ل بصكك  لله كك  يل الفرضــية السادســة:
 زمد،.

 0.05  ل ة  سكمسكتوى دلا كنيث  ت  لله تيمر  ذ  لله ف ضية بمستو للهبج مصممل للهلارتلمط برسون لتوضع ف ضكية لله  رللهسكة زنك  م
 . % 5أ  

H0:ة بمصكحة زككمد، مت لله صكحيتو ك  زلاقكة ط د كة لمللهت دلا ككة زنصكمئية بكين مقك ما للهلخ مككة ل بصك  لله ك  يل للهلمكمد   لوكك م لا
 α=0.05مستوى لله  لا ة زن  

H1صككحة زككمد، بملله صككحية  : تو كك  زلاقككة ط د ككة لمللهت دلا ككة زنصككمئية بككين مقكك ما للهلخ مككة ل بصكك  لله كك  يل للهلمككمد   لوكك ممت
 زل  للهلج لل لله تملي لله ذ   له لله صلاقة بين للهلمتغر نج:ل نتحصα=0.05  لا ة لله ىزن  مستو 

للهقكككل مكككنج  Sig لا كككة نصكككمئا  لف ضكككية زلى ركككون مسكككتوى لله  شكككر لله تحليكككل لله ( للهلموضككك  أزكككلا  21مكككنج  كككلال للهلجككك لل رقككك  )
α: 0.864> 0.05أ. 

 مكككة ل بصككك  لله ص ليكككمت للهلخ مئية بكككين مقككك مانصكككزدلا كككة لمللهت لله قمئلكككة بصككك بج ل كككود زلاقكككة ط د كككة 0Hلمنككك  نقلكككل لله ف ضكككية لله صككك بج 
 .0.05 لو ممت لله صحية بمصحة زمد،   ى لله صينة للهلملحوثة زن  مستوى لله  لا ة 

 مككككة ل بصكككك  لله ص ليككككمت بككككين مقكككك ما للهلخلمللهت دلا ككككة زنصككككمئية زلاقككككة ط د ككككة لله  لله ككككة زلكككك  ل ككككود 1H ل  لككككة لنكككك في لله ف ضككككية لله
 .0.05 زن  مستو  لله  لا ةة ث لو ممت لله صحية بمصحة زمد،   ى  لله صينة للهلملحو 

 :النتيجة

توصككل زلى أن  نككمك تم لله  0.05لبم تككملي مككنج  ككلال لله تلمرنككم  لف ضككيمت لله ف زيككة للله ف ضككية لله  ئيسككية زنكك  مسككتو  لله  لا ككة 
 مد،..زصحية بمصحة لزنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله مق ما للهلخ مة زلاقة ط د ة لمللهت دلا ة زنصمئية بين 

  د، تصكككوىية بمصكككحة زكككمزنصكككمئية  صنمصككك  للهلمكككو ج لله تسكككو قا  لوككك ممت لله صكككحة  ككك  زلاقكككة لمللهت دلا كككتو  الفرضـــية الرابعـــة:
 .لله تصلي ا (  ل تغرللهت لله شوصية ) للهلجنس  لله سنج  للهلمستو 
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  أردنكم ة زكمد، صكحية بمصكحط د ة بكين مقك ما للهلخ مكة لزنمصك  للهلمكو ج لله تسكو قا  لوك ممت للهبص  لله تأر  منج ل ود زلاقة 
لج يكع للهلتأرك  مكنج أن  مكنج  كلال  صمئصكهم لله شوصكية مصك  للهلمكو ج لله تسكو قا زنزينكة لله  رللهسكة نكول  رقيمس مسكتوى تغيك
  ت مش  مع لله تغير

 الجنس

زن بمصكك   بمصككحة زككمد،  لككذرور للله نككمضزنمصكك  للهلمككو ج لله تسككو قا  لوكك ممت لله صككحية ل ككود فكك ق بككين  مر زكك بجلككسككيت  لله ت
 .لله ذرور للله نمض  و نفس  بم نسلة  لش  تينتغير 

 مض لنط ق لله ف ضية رم تي: فئتين مستقلتين همم لله ذرور للله ن T-testتو بج لله تلمر نسللا تلمر لله ف ضية 

0Hوى للهلمصنو كة مض زنك  مسكت لكذرور ل لإنكزنمص  للهلمكو ج لله تسكو قا  لوك ممت لله صكحية ستوى :لا تو   ف لق مصنو ة نج م
5% 

 1H لمصنو كة للهزنك  مسكتوى  ل لإنكمض ور لكذروك ممت لله صكحية  ل زنمصك  للهلمكو ج لله تسكو قا: تو   فك لق مصنو كة نج مسكتوى
5% 

سلة بم نقا  لو ممت لله صحية  تسو للهزنمص  للهلمو ج  لحر  زل  مصنو ة مستوى test-T (: لله تلمر22للهلج لل رق  )
  ل نس

 
 T-test اختبار ليفين

Sig Sig Tالمحسوبة 
 1.804- 0.074 0.494 الجنس

  SPSS23مخ  متء و زل  ض ينللهلمص ر :منج زز للهد لله طم ل

لج ل يكة للهركل لله t ر كم أن  0.05>0.074: أ  αللهرل مكنج  T-testللهلخمصة بم تلمر   sigمنج  لال للهلج لل أن نظنلا
زنمصكك  ف لقككمت نج مسككتوى  زلم يمرككنج لله قككول للهنكك  لا تو كك   نككمك0H لنقلككل لله ف ضككية  1Hوبة  لمنكك  نكك في لله ف ضككية للهلمحسكك tمككنج 

 .%5وى للهلمصنو ة سترور للله نمض زن  م ذ للهبين للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صحية 

 .،بمصحة زمد  ا تصليللهلللهلمستو   لله فئمت لله ص   ة قيمس مصنو ة للهلمتغرللهت لله شوصية   ANOVAبوللهسطة لله تلمر سيت  

بم نسككككلة ية زنمصكككك  للهلمككككو ج لله تسككككو قا  لوكككك ممت لله صككككح قيككككمس مصنو ككككة مسككككتوى  ANOVA (:لله تلككككمر32للهلجكككك لل رقكككك )
 صلي ا. تللهلللهلمستو    لفئمت لله ص   ة

 sigالمعنوية ة درج Fقيمة 
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 السن
0.777 0.509 

 المستوي التعليمي
 0.281 0.839 

   SPSS23 زل  ضوء مخ  مت ينلله طم ل زز للهدللهلمص ر :منج 

 

 

 السن

 كو صحة زكمد، بمئمت لله ص   ة لله فتغير بمص    زنمص  للهلمو ج لله تسو قا  لو ممت لله صحيةسيت  لله تلمر ز بج ل ود ف ق نج 
  تلاي أز مر  .لله  نفس  زل

  لفئمت لنط ق لله ف ضية رم تي: ( ANOVAتلمر لله ف ضية نستو بج لله تلمر ) للا

0H:   مسكتو  زنك صحة زمد،بم لفئمت لله ص   ة  ج لله تسو قا  لو ممت لله صحية زنمص  للهلمو لا  و   لله تلاي نج مستو  
 %5للهلمصنو ة 

1H:  تو  زنكك  مسكك مد،زككصككحة بم لفئككمت لله ص   ككة ة حيصككزنمصكك  للهلمككو ج لله تسككو قا  لوكك ممت لله  و كك  لله ككتلاي نج مسككتو
 %5للهلمصنو ة 

 0.5090.05>:أ  αللهرل منج  Sig منج  لال لله تحليل للهلج لل  تض  أن لله قي ة للهلمصنو ة

 0Hلنقلل لله ف ضية  1Hلزلي  ن في لله ف ضية 

ي لاتبككككم زككككمد،  زنمصكككك  للهلمككككو ج لله تسككككو قا  لوكككك ممت لله صككككحية بمصككككحةأ  للهنكككك  لا  و كككك   نككككمك لله تلافككككمت نج مسككككتو  
 أز مر  .

 التعليميى المستو 

تلاي م بكككك ة لله  رللهسكككةزينككك  بمصككك  تغيكككر زنمصككك  للهلمكككو ج لله تسكككو قا  لوككك ممت لله صككككحيةسكككيت  لله تيكككمر زككك بج ل كككود فكككك ق نج 
 .بمصحة زمد،مستولله   لله تصلي ا  و نفس  

  لفئمت لنط ق لله ف ضية رم تي :  ANOVAللا تلمر لله ف ضية نستو بج لله تلمر 
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0Hصلي كا مسكتولله   لله ت نسكبصينكة لله  رللهسكة  تسكو قا  لوك ممت لله صكحية لله زنمص  للهلمو ج توى مس : لا  و   لله تلاي نج
 %5زن  مستوى للهلمصنو ة 

1H :زنككك   تصلي كككا مسكككتولله   للهنسكككب  لص كككمل زنمصككك  للهلمكككو ج لله تسكككو قا  لوككك ممت لله صكككحية   و ككك  لله كككتلاي نج مسكككتوى
 %5مستوى للهلمصنو ة 

 في لله ف ضككية لزليكك  نكك0.05>6560.:أ  αللهرككل مككنج  Sig  ككةو مككنج  ككلال لله تحليككل للهلجكك لل  تضكك  أن لله قي ككة للهلمصن
1H  0لنقلل لله ف ضيةH 

مسكتولله    نسكب   رللهسكةللهصينكة  و قا  لوك ممت لله صكحية زنمصك  للهلمكو ج لله تسكى أ  للهن  لا  و    نمك لله تلافمت نج مسكتو 
 .لله تصلي ا
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 خلاصة الفصل: 

نج طكك ي مقكك ما للهلخكك ممت مكك للهلخكك ممت لله صككحيةية ل ريفيككة تسككو ق صككح ن موضككوم لله  رللهسككة للهلمكك تلط بملخكك ممت للهز             
تككل موضككوم لمل رللهسككتنم  صدتي أ   ككت فيهككم نج للهلمستشككفيمت ز ومككم ل للهلمستشككفيمت للهلخمصككة   مصككحة زككمد، بورقلككة  لله كك لله صككحية

للك للهن مت ل نك  لله  كلاو مكنج ركل لله  لأهمية  مصة  ن منطقة لرقلة  قطنج بهم  لله رثر منج لله سرمن للهلمحليين ل  نمك لله وللهفك لن رثك  
 نجة ق   وزككة أسككئللجتكك  بطكك  ق نككم بمصم نم  ككذلله لله ككذ يو ككم مككنج نمنيككة أهميتهككم للهلاقتصككمد ة ل  ككذ ك فككإن موضككوزلخصوصككيتهم ل تم

تلط م  ل وضككوم للهلمكك  ل للهقتصككمد  تحصككلنم زلكك  لله نتككمئج لله  رللهسككية للهلمي للهنيككة ل لله ككتي تضكك نت تفسككرلله زنصككمئيم  شككرل للهسككتليمن  نيككث
 لا: لخ ممت ل  ا ر م  لله ابم تسو ق ل مق م

للهن مم ضكين لأزكو طلكمء ل أة لله صكحية مكنج لله  رللهسكة للهلم تلطكة بملمستشكفيمت للهلخمصكة لللهلم تلطكة بمقك بج للهلخ مك زينكة أفك للهد رللهءأ للهتجم مت -
 ؛لله دللهر، لله ستشفمئية نيث  سص   لس زدللهر، للهلمصحة  تق ا للهلخ ممت لله صحية زل  أنسنج نمل 

ت ثلكة نج لخ مكة لله صكحية لللهلمللهلخمصة لللهلم تلطة بتسو ق بملمستشفيمت لله تلطةلله  رللهسة للهلم   نةيبين م رمنت للهتجم مت أرللهء أف للهد ز - -
   ؛لخ ممت لله صحية  ل  ض  لللهلم للهفقين بشرل مميوللهلخ مة ل ا )للهلمنت مت لله صحية( منهم تق ا لله

نج  ت ثلكككةلللهلم  صكككحيةللهلخ مكككة لله قسكككو لله  رللهسكككة للهلم تلطكككة بملمستشكككفيمت للهلخمصكككة لللهلم تلطكككة بت زينكككةللهتجم كككمت أرللهء أفككك للهد بين كككم رمنكككت 
للهلمق مككككة   مككككةلجككككود، للهلخ أن لله تسككككصر مرلككككف مقمرنككككة بصيككككمدللهت أ كككك ى بم ولا ككككة ل ككككذلله ن  صكككك   للهلمنت ككككمت لله صككككحية(  كككك )تسككككصر

 للله ت هيوللهت لله طلية للهلح  ثة للهلمتوف ،     للهلمصحة؛
لككة نج لللهلمت ث لله صككحيةة تسككو ق للهلخ مككطككة بتل  لله  رللهسككة للهلم تلطككة بملمستشككفيمت للهلخمصككة لللهلم زينككةللهتجم ككمت أرللهء أفكك للهد بين ككم رمنككت  -

 تأريككك  مكككنج طككك ي فقكككة لللهملموللهرمنكككت   وزكككة لله سكككئلة للهلم تلطكككة بكككم ةل ج تتسككك  ب  للهلمصكككحة نج)لله كككةل ج  ل نت كككمت لله صكككحية( 
   قو، للهلمتوسط للهلحسمبي  للن  ررل؛للهلمستو لين ل  ذلله مم  لر

لخ مككة لله صككحية لللهلمت ثلككة نج  تلطككة بتسككو ق للهشككفيمت للهلخمصككة لللهلمستلله  رللهسككة للهلم تلطككة بملم بين ككم رمنككت للهتجم ككمت أرللهء أفكك للهد زينككة -
 لمصحة بصنص  لله توه ع؛زلا لله ت مبج لله بملموللهفقة ل ذلله   لرمنت تتس    )توه ع للهلمنت مت لله صحية(

ثلكة نج  تمكة لله صكحية لللهلم لم تلطكة بتسكو ق للهلخلله  رللهسة للهلم تلطة بملمستشفيمت للهلخمصكة للله بين م رمنت للهتجم مت أرللهء أف للهد زينة    -
ا  لا ت ككمبج للهلمصككحة تسككص رمنككت تتسكك  بملموللهفقككة ممككم  كك ل زلككا أن  للهلمصككحة لله صككحية( نجلخكك ممت لله نج تسككو ق يككمتبصكك  لله ص ل)

 ز  للهءللهت للهلخ ممت للهلمق مة للله ترفل بملم  ي؛ لله رلر نول

 ثلكة نج ت مكة لله صكحية لللهلملخلله ة بتسكو قلله  رللهسة للهلم تلطة بملمستشكفيمت للهلخمصكة لللهلم تلطك بين م رمنت للهتجم مت أرللهء أف للهد زينة   -
 .ر ا  لصيمد،تتس  بملموللهفقة د يل زلا لله ت مبج للهلمصحة بملمظه  لله  لله لا لللهلخم( بملمصحةل للهلممد  لله   ي)
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

تمةالخـــــــــــــــــــــــــــا  

 

 

 

 



مةخات  
 

 

64 

 
للهت ط بم رثر منج مف دتلر  رون  لله  بمت منج لله وللهض  أن زملمنم لله ذ  نصيش في  لله يوبج  و زمي للهلخ ممت            

ز يهم مية  ل وللهطنج   صل للهلخ مة لله صحية لللهن ، منج أب ه للهلخ ممت لله تي أب هت للهلخ ممت لله تي للههدللهدت للهلحم ة للهلحيم، لله يو 
ز م سلق   ذلله مم أل ب أن  رون  نمك لله ت مبج لللهض  لمتولله   منج قلل للهلمنظ مت لله صحية ل ذ ك رمن لاب  أن 

ة للله وللهضحة  تلك للهلحم مت لله نسمنية  ست مبة لله  قيقلللهلحيو  نج تلك للهلا  ه لصب لله نشمط لله تسو قا لله  لر للهلم
تسو ق للهلخ ممت لله صحية لللهلا ت مبج بمق ما للهلخ مة للهلا ت مبج لله رلر لزلا جميع للهلمستو مت بتطليق  زليبم ضمفة 

لتطو   م  همصلله صحية  ل ذلله  لنهوض بهذلله لله قطمم للهلحسمس للله  فع منج مستو  للهلخ ممت للهلمق مة للله ص ل زلا تنو 
وللهرد لللهلمص للهت للهلمتمنة  لارتقمء نج للهلمجمل لله صحا لللهلح   زلا تللية نم مت لتطلصمت ة زلي توفر للهلمبم ضمف

ن موضوم لله  رللهسة  صتل موضوم لمل أهمية  مصة  ن منطقة لرقلة  قطنج بهم لله رثر إل زلي  ف نج للهلخ مةللهلمستفي  نج م
وصككيتهم ل تميو م منج نمنية أهميتهم   لله لل للهن لخصنج رل لله ولا مت ل نم لمنج لله سرمن للهلمحليين ل  نمك لله وللهف لن رث  

زلي أ  م ى  سم   أدللهء مق ما للهلخ مة لله صحية    ذلله تض نج لله شرم ية لله تم ية للهلاقتصمد ة ل  ذ ك فإن موضوزنم
  لزلا م ضم م؟  ظزنمص  للهلمو ج لله تسو قا للهلخ ما لمصحة زمد، لله طلية للهلج للهنية بورقلة منج ل هة ن زل نج لله تأثر 

بط ق   وزة أسئلة نج شرل للهستليمن تمت ز لية زز للهد  بمنةللهفية لتم تحري    صملجة لله شرم يةق نم بم لله سمس  ذلله
ط ي أسمتذ، محر ين  ل تحصلنم زل  لله نتمئج لله  رللهسية للهلمي للهنية ل لله تي تض نت تفسرلله زنصمئيم ل للهقتصمد م منج 

 منب نظ   ل تطليقا ل ا رم تملي:نتمئج متض نة   ممت لق  رمنت لله للهلخ  ل وضوم للهلم تلط بم تسكو ق ل مق ما

 :النتائج النظرية

لكككا قلككوله   تلكككك زلله تأثر ككة  لخ مككة لله صكككحية  ل سككتفي  منهكككم للهكك  لله قكككو،للهلمشكككمررون نج ز ليككة تقككك ا للهمقكك ما للهلخ مكككة  كك    -
  ؛ للهلخ مة ل ت ثلون نج لله طلمء  للهلهيئة لله ت   ضية  لله طمق  لله دللهر ...للهلخ

نج تقككك ا   كككذ نج  شكككةرونن مكككع للهلمكككو ج لله تسكككو قا ليجهكككولن لله سكككوق بملخككك ممت ل ككك  للهة  ككك  للهلمتفكككمزلو أن مقككك ما للهلخ مككك    -
  ؛ للهلخ مة

 صكككلاج للهمككك للهض لتقككك ا مقككك ما للهلخ مكككة لله صكككحية تقككك ا لله  زم كككة لله صكككحية  زنقكككملم نيكككم، للهلم ضككك  لتشكككوي  لله مكككنج مهكككمبج    -
 م ة شفمئ ؛ صحية  غللهم ت  صلاج لمتمبصة ن لوقم ة للله  شمدللهتر  ا رللهنة للهلم  ي مع تق ا لله نصمئ  لللهلللهلح   زل

مء، لللهلمهككمر، ل نج لله رفككم للهلم ضكك  لتت ثكك تصككف مقكك ما للهلخ مككة لله صككحية بصككفمت نمولم يككة للله ككتي مككنج  لالهككم تككلث  زلككا رضكك -
 لللهلمص فة لله وظيفية للهلحسمسية للهتجم  للهلم ض  لنسنج للهلاستقلمل للله ضيمفة؛

 قة؛ للهي للهلمتحقلا تلاي  و بم  نج للهلله ت مر  ل رل  مفهوبج لله تسو ق ز ا ستن  تح    مفهوبج لله تسو ق لله صح -
 ؛ صحيةلله لو ممت   ف للهد أرث  للهست مبة  رو لله تسو ق لله صحا زلا لله نشطة للله فصم يمت لله تي ته ي زلي  صل لله -
سككوللهق لله   ككةللهقللهزمرمنيككة  زلككا تح  كك  لله سككوق للهلمسككته ي أ  للهلمسككتفي  نج للهلحككم يين لللهلمكك تقلين مككع لله صككحا  ص ككل لله تسككو ق -

 ؛  ، أل رليه م مصمزضمفة أسوللهق   للهلحم ية أل 
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 يمثل لله تسو ق أهمية بم غة    مستشفا      أن   لبج ل ود  ؛ -
حا  لله توه ككع لله صكك ل ج لله صككحا )للهلمنت ككمت لله صككحية  لله تسككصر لله صككحا  لله ككة  لله تم يككة: صنمصكك لله  زلككا تسككو قا ةرككو للهلمككو ج لله  -

 لله ف للهد  لله   يل للهلممد   لله ص ليمت(. 

 التطبيقية: ئجاالنت

ـــائج هـــذه الد أظهـــرت ـــنت ـــه يوجـــد مســـتوي أداء عـــال لمقـــدمي الخدمـــة بالمصـــحة وهـــذا تب ل أراء ين مـــن خـــلاراســـة أن
 ؛المرافقينواتجاهات المرضى و 

ت الصــحية ي للخــدماكمــا أظهــرت نتــائج هــذه الدراســة أنــه يوجــد مســتوي تجســيد مرتفــع لعناصــر المــزيج التســويق -
 ؛المقدمة بالمصحة 

تتسك  ب ر كة  رمنكتلله صكحية(    ممتلللهلخك ملمنت كمتب) نول لله صلكمرللهت للهلمتصلقكة لله  رللهسة د زينةللهتجم مت أرللهء أف لله تننيث رم  -
  زكنج مفيكة  ك ى للهلم ضكلومكمت لله رود نقكمئ  نج تنكوم للهلخك ممت للهلمق مكة بم ضكمفة زلي زك بج تكوف  للهلمصللهلمحم  ، ل ذلله  ك ل زلكا ل ك

 للهلخ ممت لله تي تق مهم للهلمصحة؛

 ك ، تسك  ب ر كة للهلمحمصكحية( رمنكت ت)بتسكصر للهلخك ممت لله  لكمرللهت للهلمتصلقكةنكول لله ص  رللهسكة لله أرللهء أفك للهد زينكةت مللهتجم ك بين م رمنت
 ود، للهلخ مة؛ية نظ لله لجي  للله تقيين بم ضمفة زلي أن لله قطمم للهلخم       ترم يف زم نظ لله  ن لله تسصر يخضع  لتقي

للهفقكة تسك  ب ر كة للهلمو تية( رمنكت  صكحج  لو ممت لله)بم ةل  للهلمتصلقةت للهنول لله صلمر لله  رللهسة  للهتجم مت أرللهء أف للهد زينة بين م رمنت
مصلومككمت جميككع  بمئنهككم زككنجئل لله ككةل ج مككع لله طككمر ه ممككم  كك ل زلككا أن للهلمصككحة تكك رك أهميككة لله ككةل ج زككنج  كك ممتهم بوللهسككطة لسككم

 للهلخ ممت للهلمق مة؛

وللهفقكة  كة للهلمتتسك  ب ر  رمنكت   صكحية(ع  لوك ممت للهه و )بكم ت نول لله صلمرللهت للهلمتصلقةلله  رللهسة  للهتجم مت أرللهء أف للهد زينة بين م رمنت
  صككحية للله وسككمئلللهللله سككلع  نت ككمتل ككذلله  كك ل زلككا لله ت ككمبج للهلمصككحة بصنصكك  لله توه ككع لخكك ممتهم مككنج  ككلال تككوفر لتسككهيل جميككع للهلم

 لله تي منج شأ م تسمز  زلا تق ا للهلخ ممت؛

للهفقكة ممكم   ب ر كة للهلمو تسكصكحة( رمنكت تبلص  لله ص ليكمت بملم) ةنول لله صلمرللهت للهلمتصلقلله  رللهسة  للهتجم مت أرللهء أف للهد زينة بين م رمنت
ل صككحة زلي  نككذ د و كك  مترفككل بككملم  ي  كك ل زلككا أن للهلمصككحة تسككصا  لا ت ككمبج لله رلككر نككول ز كك للهءللهت للهلخكك ممت للهلمق مككة للله 

 لمم ة تلقي  لله صلاج ل  ل  ؛

للهلموللهفقككة  منككت تتسكك  ب ر ككةللهلمككمد  بملمصككحة( رل ي)بم كك   نككول لله صلككمرللهت للهلمتصلقككةلله  رللهسككة  للهتجم ككمت أرللهء أفكك للهد زينككة بين ككم رمنككت
للهت للله لوللهنككق لله ككتي مككنج شككأ م تككوف  ل ككذلله  كك ل زلككا لله ت ككمبج للهلمصككحة بككملمظه  لله كك لله لا لللهلخككمر ا  لصيككمد، مككع تككوفر رمفككة لله ت هيككو 

 لله  للهنة  ل   ي؛
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 كذ   لمكوهم للهللهلاستليمن لله ةصملجية لبص  م: منج  لال لله  رللهسة للهلمي للهنثانيا: نتائج الإشكالية المطروحة وفرضيات الدراسة
 ة: من  لله  مبة زل  زشرم ية لله  رللهسة للله تلمر ف ضيمتهم تم للهلخ لج بم نقمط لله تم يرمن للهله ي 

 و كك     نيككث(0H) ريةقبــول الفرضــية الصــفنيككث تم   : مسككتو  أدللهء مقكك ما للهلخكك ممت لله صككحية زككمللــيالفرضــية الأو  -
ن مقككك ما للهلخ مكككة ألككك  ل كككذلله  ككك ل ز 0.80مصيكككمر   قككك ر بكككك  للهي  لللهنحككك 2.36مسكككتو  أدللهء م تفكككع بمتوسكككط نسكككمبي  قككك ر بكككك 

 ؛  ق مون ز له  زل  أر ل ل  

بـول الفرضـية ق  نيكث تم  تفكعملله تسو قا  لو ممت لله صكحية بمصكحة زكمد، : مستو  تجسي  زنمص  للهلمو ج الفرضية الثانية -
 حية بمصحة؛ صللهج لله تسو قا  لو ممت د مستو  م تفع  ت سي  زنمص  للهلمو و و (   0H) الصفرية

ممت لله صكككحية  تسكككو قا  لوككك للهو ككك  زلاقكككة لمللهت دلا كككة زنصكككمئية بكككين مقككك ما للهلخ مكككة لزنمصككك  للهلمكككو ج : تضـــية الثالثـــةالفر  -
 ؛ف ضيمت ف زية ستزلى   لق  قس ت لله ف ضية لله ثم ثة د،بمصحة زم

 نككمك زلاقككة  لله توصككل زلى أن تم 0.05لبم تكملي مككنج  ككلال لله تلمرنكم  لف ضككيمت لله ف زيككة للله ف ضككية لله  ئيسكية زنكك  مسككتو  لله  لا كة 
 ة زمد،.و قا  لو ممت لله صحية بمصح ة لمللهت دلا ة زنصمئية بين مق ما للهلخ مة لزنمص  للهلمو ج لله تسط د

  د، تصكككوىية بمصكككحة زكككمزلاقكككة لمللهت دلا كككة زنصكككمئية  صنمصككك  للهلمكككو ج لله تسكككو قا  لوككك ممت لله صكككح تو ككك : رضـــية الرابعـــةالف
 . ل تغرللهت لله شوصية

 الدراسة:ب ةتوصيات المرتبط
 ة يمرنج تق ا بصي لله توصيمت  ل صحة منج أ ل لله ص ل بهم: ا نتمئج لله  رللهسبنمءلله زل

للهلخك ممت للم كك  زلكا تنكوم ق مة بملمصكحة للله ص كل زلكا تحسكينهم مكع للهلحك  ض لر، للهلا ت مبج بتطو   للهلخ ممت لله صحية للهلم -
 بمم  تنمسب مع للهلانتيم مت للهلمتح د، لللهلمتغر،  ل ستفي  نج؛

 لمصحة  ل  ض ؛ممت للهلمق مة بمت لله رمفية زنج للهلخ ممو توفر للهلمصل -

 ر، لله صلاج؛س    فمتو تلية ض  نج ز مع لضع ط ق لتسهيلات  ل   ززمد، لله نظ  نج أسصمر للهلخ ممت للهلمق مة بملمصحة  -

م رلسككة مككنج  طككط لبكك للهمجزدرللهج قككوللهنين ملائ ككة لرقمبككة دللهئ ككة زلككا للهلخكك ممت للهلمق مككة للله سككصمر للم ككك مككنج  ككلال لفككق   -
 ت؛ ي  نج منج للهلخ مم للهنتيم مت للهلمستفل تشأ م 

 تحسيسككككية للله نكككك لللهتلله لله  ككككمبج نشكككك  لله ثقمفككككة لله صككككحية نج ألسككككمط للهلمجت ككككع زككككنج ط  ككككق زقممككككة للهلمككككلتم للهت لله صل يككككة لللهلملتقيككككمت ل  -
 . لللهلمصمرض نج مختلف لسمئل لله زلابج بشرل متوللهصل منج أ ل لله وقم ة  ر منج لله صلاج

 الأفاق المرتبطة بالدراسة: 

 لله تنمفسية؛ للهلميو،  للهرتسمبزلا لخ مة لله صحية لله اتأثر مق م -
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 لله  ضم زنج للهلخ ممت لله صحية للهلمق مة نج للهلمستشفيمت لله ص ومية؛ -

 تسو ق للهلخ ممت لله فن قية؛تأثر مق ما للهلخ مة زلا  -

 ؛للهلميو، لله تنمفسية لزلاقتهم بملخ مة لله صحية -

 ة.صدلر لله تسو ق لله صحا نج تحسين  ود، للهلخ ممت لله صحية نج للهلمستشفيمت للهلخم -
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                              (: الاستبيان            01لحق رقم )الم      

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 سييرلتجارية وعلوم التاكلية العلوم الاقتصادية والعلوم 

 دي مرباح ورقلةجامعة قاص

 للمرضى استمارة الاستبيان الموجه

  إخواني / أخواتي

 تحياتي لكم وبعد 

 

 

 

 

 

 منا جزيل الشكر والامتنانلكم 

 

 حت إشراف الدكتور :ت   من إعداد الطلبة:                                                       

 م بن جروة                            حكي                                  ر                وشبوكي عبدالغف 
 زين نورالدين 

 

 

في إطار التحضير لإعداد مذكرة تدخل ضمن متطلبات  شهادة ماستتر فتي الولتول التياريتة 
بدراستة حتول لتة، ومتن أيتل الميتال قق الختدمات بياموتة قاصتدر مربتا  ورتخصص تسوي

أضتع بتين أيتديكل نستخة دمة )الأفرراد( علرى تسرويق الخردمات الصرحية  تأثير مقدمي الخ"
ا متتن الوبتتارات، يريتت  متتنكل قتترا ة كتتل ستت ال بتتتمون عتتددة متتن اتتذا الاستتتبيان المتضتتمن

لا إأن المولومتتات الممدمتة لتتن تستتتخدل واختيتار الإيابتتة التتي توكتت  ويهتة نلتتركل، علمتتا بت
 لمي فمط.غراض البحث الولأ
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 عاطل عن الومل        متماعد     ب     طال   ل حرة         أعما مولف        

 الدخل الشهرر  -5
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 لرك. ( في الخانة التي توك  ويهة نxقرا تها ييدا ووضع علامة )

 

 

 

 

 محايد موافق العبارات الرقم
غير 
 قفموا

1 
عند حيزك لموعد بالويادة مع  مكالمتك بسرعة يتل الرد عل 

 حول طلبك للخدمة الاستفساراتالإيابة علي كل 
   

2 
ادة يتل إستمبالك وتوييهك من طرف أعوان عند دخولك للوي

 الإستمبال أحسن إستمبال و بشكل لائق
   

3 
 بةايوالاستيتل التوامل موك من قبل الطاقل الطبي بالإحترافية 

 تك الصحيةالفورية  لحال
   

    ليةالوا فا ةيتميز الأطبا  والشبه طبيين بالويادة بالخبرة الييدة والك 4

    بي بالإاتمال  عند متابوة حالتك الصحيةيحرص الطاقل الط 5

    يمول الواملون بالمصحة بالمراقبة الدورية للمرض  6

7 
كل الصحية التي ايوضح الواملون في الويادة للمرض  المش

 مة يفهمها المريضانون منها بطرييو
   

8 
ة ريرييهتل الطاقل الطبي بالويادة بالمرض  الخاضوين للرعاية الس

 والمبيت
   

9 
ين بيتوامل الطاقل الطبي والإدارر بشفافية ومساواة دون تمييز 

 المرض 
   

    يومل الطاقل الطبي بشكل متكامل كفريق عمل واحد بكفا ة 10

11 
ق مرافر الحالة النفسية للمريض أو الالطبي والإدار يراعي الكادر

 له
   

12 
ن توصيل تتوايد بالمصحة قنوات تواصل فوالة تمكن المريض م

 مشكلته
   

13 

ل مع حالتك الصحية ئترى أن مزاج الطبيب أو الممرض يتلا
 والنفسية
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 المحور الثالث: تسويق الخدمات الصحية 

 نتجي المففيما يلي ميموعة من الوبارات المرتبطة بوناصر المزيج التسويمي الخدمي والمتمثلة 

( xمة )ضع علاالومليات،الدليل المادر، الريا  قرا تها ييدا ووترويج،التوزيع،)الخدمة(،السور،ال
 في الخانة التي توك  ويهة نلرك.

غير  محايد موافق العبارات لرقما
 موافق

 المنتج                                              

    والمرايوين  نتمدل المصحة خدمات متميزة للمرض  المميمي 14

    خدمات صحية متنوعة في يميع التخصصات  تمدل المصحة 15

    توفر المصحة مولومات كافية عن كل خدماتها للمرض  16

تصمل الخدمات الصحية وفق ما يتناستب متع طلبتات المرضتي فتي المنطمتة   17
 اليغرافية

   

 رعالس                                               

    ت الصحية الممدمة بالمصحة بأسوار الخدما أنت علي علل 18

    التكاليف الصحية مناسبة بالممارنة مع يودة الخدمة الصحية  19

    المصحة توفر الوديد من الطرق لتسهيل عملية تسديد الفاتورة  20

ة يححزمة الأسوار الممدمتة توتبتر  تنافستية وتخضتع للمتوانين و اللتوائح الصت 21
 بالبلد

   

 الترويج                                               

    ات الممدمةأرى أن الرسالة التروييية للمصحة تسهل لي فهل الخدم 22

تبلغتتتتك المصتتتتحة بالختتتتدمات الصتتتتحية التتتتتي تمتتتتدمها عتتتتن طريتتتتق  23
 الملصمات الإعلانية 

   

التتتتي تستتتتوملها  مواقتتتع التواصتتتل الايتمتتتاعي اتتتي أكثتتتر الوستتتائل 24
 ن خدماتها الصحية الممدمة صحة للترويج  عالم

   

تهل تمتتدل الويتتادة الهتتدايا للمرضتت  أحيانتتا للتتتأثير اييابيتتا علتتي حتتال 25
 النفسية وعن رأيهل الشخصي حول المصحة

   

 التوزيع                                                

خبتترة  عتتن طريتتق متتوزعين ذو تومتل المصتتحة علتتي تتتوفير الأدويتتة 26
 عالية

   

    تحرص المصحة علي تسليل المنتيات بسهولة وفي وقت محدد لك 27

    دة لنمل المرض تمتلك المصحة وسائل نمل يي 28

 العمليات                                                 

    تستييب المصحة بسرعة لمشاكل واستفسارات المرض   29

    ديل الخدمات عيد مضبوطة لتمتتميز المصحة بموا 30
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تحرص المصحة علي تمديل الخدمات الصحية بطريمة صحيحة متن  31
 البداية 

   

 الدليل المادي                                                 

    الواملون بالمصحة حريصون علي النلافة وحسن الملهر  32

 لي الأقسال والفترو تسهل الوصول إ ت وعلامات إرشاديةاتضع الويادة لوح 33
 المختلفة

   

    فة علي قاعات انتلار ميهزة بوسائل الراحة المختل ةتتوفر المصح 34
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  (02الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 مرباح ورقلة  جامعة قاصدي

 صادية والتجارية وعلوم التسيير ة العلوم الاقتكلي  

 قسم العلوم التجارية

 

المحكموناستمارة الأساتذة   

 

بة العلمية الرت الجامعة  اسم الأستاذ المحكم  
 

- أ -أستاذ محاضر  جامعة قاصدي مرباح ورقلة   د. صالح خويلدات 

عبدالحق تد. بن تفا أستاذ جامعة قاصدي مرباح ورقلة  

لةاصدي مرباح ورقجامعة ق  د. بن جروة حكيم أستاذ  
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الإحصائية( المخرجات 03الملحق رقم )  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.776 13 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.657 21 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.774 34 

 

Correlations axetotal axe1 axe2 

axetotal Pearson Correlation 1 .810** .817** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 120 120 120 

axe1 Pearson Correlation .810** 1 .324** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 120 120 120 

axe2 

Pearson Correlation .817** .324** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 120 120 120 
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 Frequency Percent Valid Percent السن
Cumulative 

Percent 

Valid  سنة20أقل من  35 29.2 29.2 29.2 

سنة 53– 20من   62 51.7 51.7 80.8 

سنة05  -35من   19 15.8 15.8 96.7 

سنة 50أكثر من   4 3.3 3.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 

 

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

 

 Frequency Percent Valid Percent الجنس
Cumulative 

Percent 

Valid 56.7 56.7 56.7 68 ذكر 

 100.0 43.3 43.3 52 أنث 

Total 120 100.0 100.0  

 

التعليمي المستوي  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 12 أقل من ثانور 

 28.3 18.3 18.3 22 ثانور

 49.2 20.8 20.8 25 ياموي

 100.0 50.8 50.8 61 دراسات

Total 120 100.0 100.0  
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent الوظيفة

Valid فمول  11 9.2 9.2 9.2 

 35.0 25.8 25.8 31 حرة

 97.5 62.5 62.5 75 طالب

 100.0 2.5 2.5 3 متماعد

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 ا

 Frequency Percent Valid Percent لزيارة
Cumulative 

Percent 

Valid 15.0 15.0 15.0 18 مريض 

 57.5 42.5 42.5 51 مرافق

 80.8 23.3 23.3 28 زيارة

 95.0 14.2 14.2 17 متابوة

لتحالي  6 5.0 5.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 

 Frequency Percent Valid Percent الدخل
Cumulative 

Percent 

Valid 

دج20000اقل من   6 5.0 5.0 5.0 

دج40000ال   جد21000من   42 35.0 35.0 40.0 

دج40000اكثر من   72 60.0 60.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  
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الزياراتعدد   Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  26.7 26.7 26.7 32 أول 

 81.7 55.0 55.0 66 الثانية

 100.0 18.3 18.3 22 ثلاثة

Total 120 100.0 100.0  

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Descriptive 

Statistics N Mean Std. Deviation 

A1 120 2.42 .795 

A2 120 2.44 .818 

A3 120 2.23 .827 

A4 120 2.38 .758 

A5 120 2.43 .796 

A6 120 2.28 .879 

A7 120 2.32 .811 

A8 120 2.34 .825 

A9 120 2.42 .784 

A10 120 2.32 .822 

A11 120 2.44 .786 

A12 120 2.29 .793 

A13 120 2.28 .862 

Valid N (listwise) 120   
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DESCRIPTIVES VARIABLES=B14 B15 B16 B17 B18 B19 B20 B21 B22 B23 B24 B25 B26 B27 B28 B29 B30 B31 B32 

    B33 B34 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptive 

Statistics N Mean Std. Deviation 

B14 120 2.28 .822 

B15 120 1.95 .878 

B16 120 2.11 .868 

B17 120 2.13 .879 

B18 120 2.18 .816 

B19 120 2.20 .856 

B20 120 2.21 .849 

B21 120 2.48 .756 

B22 120 2.61 .702 

B23 120 2.71 .585 

B24 120 2.41 .804 

B25 120 2.19 .725 

B26 120 2.68 .622 

B27 120 2.68 .596 

B28 120 2.52 .767 

B29 120 2.55 .708 

B30 120 2.23 .719 

B31 120 2.71 .571 

B32 120 2.32 .676 

B33 120 2.53 .697 

B34 120 2.66 .642 

Valid N (listwise) 120   
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/VARIABLES=axe2 الدليلالمادر  الومليات، التوزيع، ،رويجالت، ،السور المنتج  

ياتالومل التوزيع الترويج السور المنتج   الدليل 

axe1 Pearson Correlation .544** .469** -.248-** -.201-* .260** -.016- 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .006 .027 .004 .864 

N 120 120 120 120 120 120 

 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

T-Test 

 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الين  

axe2 

 034. 278. 2.36 68 ذكر

 034. 244. 2.45 52 أنث 

Independent Samples Test 

 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for 

Equality of 

Means 

 

 

 

F Sig. T df 

 

ax

e2 

Equal 

variances 

assumed 

.470 .494 

-

1.80

4- 

118 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-

1.83

5- 

115.

641 
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Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

 

Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

axe2 

Equal variances 

assumed 
.074 -.088- .049 -.184- 

Equal variances not 

assumed 
.069 -.088- .048 -.182- 

 

Independent Samples Test 

t-test for Equality of Means 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Upper 

axe2 

Equal variances assumed .009 

Equal variances not assumed .007 

ANOVA 

axe2 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups .166 3 .055 .777 .509 

Within Groups 8.271 116 .071   

Total 8.438 119    

ANOVA 
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 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .061 3 .020 .281 .839 

Within Groups 8.377 116 .072   

Total 8.438 119    



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفهرس
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 عام الـــــــــــــ سالفهـــــــــر 
 Ⅰ-Ⅱ الإهداء

 Ⅲ الشكر والعرفان
 Ⅳ ملخص الدراسة 
 VI قائمة المحتويات

 Ⅴ-Ⅵ قائمة الجداول
 Ⅶ والملاحق  لقائمة الأشكا

 د-أ المقدمة
 يةلله دبيمت لله نظ  ة ل لله تطليقية لمق ما للهلخ مة لتسو ق للهلخ ممت لله صحالفصل الأول: 

 2 تمهيد الفصل
 26-3 ة لتسو ق للهلخ ممت لله صحية ول مق ما للهلخ ممفم ي  أسمسية ن :لالمبحث الأو 

 8-3 مم ية مق ما للهلخ مة لله صحية المطلب الأول: 
 26-9 مم ية تسو ق للهلخ ممت لله صحية  المطلب الثاني:

 36-27  صحية ممت لله ق للهلخلله  رللهسمت لله سمبقة للهلمتصلقة بموضوزا مق ما للهلخ مة لتسو المبحث الثاني : 
 32-27  صحية  ممت للهتصلقة بمق ما للهلخ مة لتسو ق للهلخمت لله سمبقة للهلمز ض لله  رللهسالأول:  المطلب

 34-33  ية للله  رللهسمت لله سمبقةللهلمقمرنة بين لله  رللهسة للهلحم المطلب الثاني: 
 35 الأول خلاصة الفصل

  زينة منج م ض ة نظ ه ل ة منج :لله  رللهسة للهلمي للهنية  تأثر مق ما للهلخ مة زلا تسو ق للهلخ ممت لله صحي الفصل الثاني
 رقلةمصحة زمد  بو 

 37 تمهيد الفصل
 44-38 ز  للهءللهت لله  رللهسة للهلمي للهنية  المبحث الأول:
 39 ع لله ليمنمتط  قة جم المطلب الأول:
 41-40 لله دلللهت للله سم يب للهلمستو مة نج لله  رللهسة  المطلب الثاني:
 63-42 ز ض لتحليل نتمئج لله  رللهسة للهلمي للهنية المبحث الثاني:
 52-42 مة  ل رللهسة ض لله نتمئج لله صمز  المطلب الأول: 
 61-53 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج المطلب الثاني:
 62 الثاني خلاصة الفصل
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 67-64 الخاتمة
 71-69 قائمة المراجع
 86-73 قائمة الملاحق

 89-88 الفهرس العام
 


