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 شكر وعرفان:
 

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات والصلاة والسلام على رسوله الكريم 
 يوم الدين إلىومن تبعه بإحسان 

بدء أشكر رب العباد العلي القدير شكرا جزيلا طيبا مباركا فيه الذي أنارنا 
بالعلم وزيننا بالحلم، وأكرمنا بالتقوى. وأنعم علينا بالعافية ... وأعانني في 

الدراسة وتقديمها على الشكل الذي هي عليه اليوم. فله الحمد  اتمم هذا هذه
 والشكر وهو الرحمان المستعان.    وأما بعد
النور أتقدم  إلىوعرفانا بالمساعدات التي قدمت لي حتى أتمم هذا العمل 

 الدكتور بن جروة حكيمبجزيل الشكر والتقدير والعرفان للأستاذ المشرف *
* على كل مجهوداته المبذولة وعلى كل ما خصني به من وقت وجهد، وكذا 

* على كل ما قدمه لي من توجيهات  بن تفات عبد الحقالأستاذ المساعد *
 وارشادات قيمة.

* عبد السلام حدادوكذلك أشكر جزيل الشكر المشرف في فترة التربص *
لمؤسسة العمومية * وكل العاملين من شبهين وإداريين با نجيبومساعده *

 محمد بوضياف ورقلة.
كما أتقدم بكل عبارات الامتنان والشكر لجميع عائلة كلية العلوم التجارية 

 وأعضاء اللجنة المناقشة.
ولا يفوتني توجه شكر خاااااص جدا لزميل والمساعد طيلة اعداد هذه 

* على كل ما قدمه لي من مساعدة وتوجيه عبد القادر حفيدي الدراسة *
 رشاد.وا

وفي أخير كل عبارات الشكر والتقدير والامتنان لله عز وجل ووالدي وكل 
الأساتذة وكل من ساهم في انجاز هذه الدراسة سواء بحرف أو دعوة من 

 أهل وأصدقاء وعمال .... الخ
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 الملخص
ون، لما له من أهمية بالغة هدفت هذه الدراسة الى تسليط الضوء على دور تسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزب

لمن الصببحية، ولذل   ا زيزت بالنسبب ة للسسسببسببة ال سومية ائسبب وببكالمية، ويل  لما تل يه من ات يااات وم  ل ات الزبا
تراتيجيات المزيج من الخدمات الأخرى، ولذل  ت  يق اسببببب به من خصبببببالمف مضبببببافة الييا خصبببببالمف زيزها عن   ها

 ال سويقي الخدمي الصحي. 

ن من واية نظر المرضى لسا توصلت هاته الدراسة الى قياس مدى دور تسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبو 
الخدمات الصبببحية بالمسسبببسبببة ق المقيسين والمراا ين للسسسبببسبببة ال سومية ويل  باعاابة على ال سببباقئت الم  لقة ب سبببوي

, وتم  2022أفريل  10ة ماي الى  اي19ال سومية ائسبببببب وببببببكالمية رسد بوضببببببياف ورقلة، ويل  في الكتر  المس د  من 
جيات ت ضبببببسن تحديد ال وصبببببل الى أن ال سبببببويق في المسسبببببسبببببة ال سومية ي حدد من خات وضببببب   سوعة من ائسبببببتراتي

 لزبون.عاقة طردية بين الخدمة الصحية المقدمة ورضا اأهدافيا، لسا تواصلنا أيضا الى واود 

سومية، تم توزي  علييم ائسبببب  يان لسا تم اخ يار عينة عوببببوالمية من الزبالمن ضالمرضببببىين المراا ين والمقيسين بالمسسببببسببببة ال 
وب د جم يا ى تحقيق رضبباهم، ويل  لم رفة ودراسببة أراءهم هاه الخدمات الصببحية المقدمة بالمسسببسببة ومامدى قدر ا عل

 ين لم الجة الم  يات بدقة. SPSSتم تحللييا باس خدام البرنامج ائتصالمي ض

 الكلمات المفتاحية: 

 تسويق الخدمات الصحية، استراتيجيات المزيج ال سويقي، رضا الزبون. 
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Résumé 

Cette étude visait à mettre en évidence le rôle de la commercialisation des services 

de santé dans la satisfaction de la clientèle, en raison de son importance cruciale pour 

l’établissement hospitalier public, en raison de ses besoins et exigences en matière 

de santé, ainsi que de ses caractéristiques supplémentaires pour le distinguer des 

autres services, ainsi que de l’application des stratégies du marketing mix des 

services de santé.  

L’étude a également mesuré le rôle de la commercialisation des services de santé 

dans la satisfaction de la clientèle du point de vue des patients résidents et des 

auditeurs de l’établissement public en répondant aux questions liées à la 

commercialisation des services de santé dans l’établissement hospitalier public 

Mohamed Boudiaf et Aqla, du 19 mai au 10 avril 2022, et il a été constaté que le 

marketing dans l’établissement public est déterminé par l’élaboration d’un ensemble 

de stratégies qui incluent la fixation de ses objectifs, et nous continuons également 

à avoir une relation d’expulsion entre le service Santé fournie et satisfaction du 

client. 

Un échantillon aléatoire des clients (patients) examinés et résidents de 

l’établissement public a également été sélectionné, qui a reçu le questionnaire afin 

d’apprendre et d’étudier leurs opinions sur les services de santé fournis par 

l’établissement et sur la façon dont il est en mesure d’atteindre leur satisfaction, et 

après l’avoir recueilli, il a été analysé à l’aide du programme statistique (SPSS) pour 

traiter avec précision les données.  

Mots-clés:  

Marketing des services de santé, stratégies de marketing mix, satisfaction de la 

clientèle. 
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 مقدمة



 مقدمة

                                                                                 -ج-

 توطئة

أنواعيا. على اخ اف  دميةالمسسببببسببببات الخي  بر ال سببببويق اليوم أتد ا ائت الحيوية التي أصبببب حت أتد تحد ت     
  ،سببببببويقي الصببببببحيفي عصببببببر ال سببببببويق الذي أصبببببب ح الأسبببببباس الذي "كن من خاله  تقان عناصببببببر  المزيج ال  فنحن

 لها. اب ةوالمسسسات ال النااحة و   النااحة في صناعة الخدمات سسسات وبال الي الحكم بين الم

ائهاه الأخ  لل سبويق هيرت  ولكن من مربحة،ولل هذا ب د ترليز راات ال سبويق على المن جات المادية باع  ارها     
عًا تيوً  وتقدم ألبر ثل ق االأخ   أهمية ل    وخاصببببببببببببببة لأ ا ز ع اء هذه من بينيا تم  مربحة،عد  ق اعات خدمية 

الجود  ت ساشببى م  ر  ا م  وقد ولّد هذا ال  ور اه سامًا ألبر ب سببويق خدمات صببحية عالية وال  وير،قرض لل جديد 
 ين.ضالمرضى

ين ت  بر وسبببب اء في تقد  و ا أن المسسببببسببببات الصببببحية في المسبببب وببببكيات ، فان ال يادات ضالمرالز الصببببحية الخاصببببة    
شببببخاص الأصببببحاء الذين ل  ية ، لذل  فيي ملجأ للسرضببببى ال اتثين عن ال الأ والأدوية ، والأالخدمات الصببببحية وا

صبببر ان وبببر فيه أمراض عفي ل سومية ائسببب وبببكالمية ي ل ون الوقاية وبسببب ب ضبببغو  لث      مسببب وقة على المسسبببسبببات ا
ية ، وقد اتسبببست هذه الصبببحة سسبببسبببات ال سوميز د  الحرلات وال جاوب لدى الناس توت الم  لىالوبببيخوخة أا أدى 

  ل ات وات يااات المرضى لمالز د  بخصالمف لم تكن م وفر  ، خاصة في فيسا ي  لق بال لب على ائس جابة السري ة 
 يجاد الوسبببببالمل   لىية م  ز د  تحسبببببين اود  الخدمات الصبببببحية المقدمة لهم. ولل هذا دف  مسسبببببسبببببات الرعاية الصبببببح

  سومية ائس وكالميةسسسات الت ني وت  يق مكاهيم ال سويق داخل م  لىالأمر الذي أدى  الم الب،وال رق ل ل ية هذه 
ا. مثل ال ولمة. خاصبببببة ب د ال وسببببب  ال  ا بسببببب ب خلق تق ة اديد  أيضبببببً المي للخدمات الصبببببحية وزادت أهمي يا أيضبببببً

 ات ال سومية ائسببب وبببكالمية.سسبببسبببللسوال سبببويق أصببب ح أتد أهم المدخات اعدارية الك الة التي "كن أن تواه القياد  
ل سيل ويات اود  من خات ال دء من ات يااات المريض والسببببببببببب ي ل قد  خدمات الرعاية الصبببببببببببحية التي ترضبببببببببببي ا

 اس ثنالمية.

 الإشكالية الرئيسية

ضياف ورقلة في تحقيق رضا بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بو ما هو تأثير تسويق الخدمات الصحية 
 الزبون؟

 ومن أال اعلمام ألثر بهذا الموضوع واعاابة على اعشكالية الرلميسية ندرلأ الأسئلة الكرعية وهي لال الي:



 مقدمة

                                                                                 -ج-

 ياف ورقلة؟ ما دور تسويق الخدمات الصحية في المسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوض -1

ات يااات   اءم م هل عناصر المزيج ال سويقي الخدمي الصحي للسسسسة ال سومية ائس وكالمية ت -2
 الزبالمن؟ 

 دمات المقدمة لهم؟ هل زبالمن ضمرضىين المسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف راضون عن الخ -3

 الفرضيات:

 الية:للإاابة عن اعشكالية الرلميسية ولذا اعاابة عن الأسئلة الكرعية ندرلأ الكرضيات ال 

 وضياف ورقلة. ائس وكالمية رسد ب ل سويق الخدمات الصحية دور ف ات وميم بالمسسسة ال سومية -1

لمية م  ات يااات ن م ت اءم عناصبببببر المزيج ال سبببببويقي الخدمي الصبببببحي بالمسسبببببسبببببة ال سومية ائسببببب وبببببكا -2
 الزبالمن ضالمرضىين.

 لمقدمة.زبالمن ضمرضىين المسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف راضون عن الخدمات ا -3

  :أهمية الدراسة

الذي تقوم به ادرا  ال سببويق  ة ي  بر من المواضببي  الحديثة، تيث تكسن أهمي ه من خات الدوران الموضببوع رل الدراسبب
أهدافيا ال سبببببويقية. باعضبببببافة  في المسسبببببسبببببة ال سومية ائسببببب وبببببكالمية عها  خدما ا والتي تقدميا  ود  عالية، وتحقيق

  على لافة أفراد ا  س  على لون المسسسة ال سومية من ألثر المسسسات ارت ا  بالجسيور، بس ب شمولية تأث   لىأيضا 
  .تد سواء

ة في المسسببسببة ال سومية لسا أن لهذه الدراسببة أهمية أيضببا في تسببليط الضببوء على مسبب وى الرضببا عن الخدمات الصببحي 
  .ضالمرضىين من الخدمات المقدمة لهم من خات ائس  اع على أراء وان  اعات الزبالمن

  :أهداف الدراسة

  : لىهدفت هذه الدراسة 

  .ال  سق ألثر في المكاهيم وال قنيات الجديد *



 مقدمة

                                                                                 -ج-

  .ابراز أهمية تسويق الخدمات الصحية بالمسسسة ال سومية ائس وكالمية*

 .المرضىينضالزبالمن  أي مدى ت اءم عناصر المزيج ال سويقي الخدمي الصحي م  ات يااات  لىم رفة *

 منهجية الدراسة والأدوات المستعملة:

 ن  سد على المنيج الوصكي والمنيج ال حليلي. سوفوضوع الملدراسة      

كاهيم ولذل  أهم ما تيث ي جلى المنيج الوصببببببببببببببكي من خات هسي  وعرض مخ للج ال  اريلج في الجانب النظري والم
 موضوع تسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون. ااء به ال اتثون والمككرون في لل ما يخف

سسة ال سومية ائس وكالمية رسد بينسا المنيج ال حليلي هلى لنا في الجانب ال   يقي ويل  من خات دراسة تالة بالمس 
مدى تأث    لىيليا للوصببوت بوضببياف ورقلة ولذل  توزي  اسبب  يان على الزبالمن ضالمرضببىين بهدف دراسببة الم لومات وتحل

 .SPSSسويق الخدمات الصحية على رضا الزبالمن ضالمرضىين ويل  بواس ة برنامج اعتصاء ت

 مرجعية الدراسة:

  لىنترنت والك ب باعضببببببببافة في الدراسببببببببة على مراا  من الرسببببببببالمل الجام ية وال حث ومواق  ائ ائع سادلقد تم      
 الن المج الم حصل علييا من دراسة الحالة بالمسسسة ال سومية ائس وكالمية. 

 صعوبات الدراسة: 

 دم واود هاوب ل   من طرف المرضى نظرا لحال يم الصحية.ع- 

- 

 حدود الدراسة: 

 ضياف ورقلة.هلت في دراسة ميدانية بالمسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بو *الحدود المكانية: 

انات وقد بدأت هذه ال سلية من : عسوما مر ال حث الميداني بثاث مراتل أسبباسببية تم فييا هسي  ال يالزمنية ودالحد*
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 مقدمة

                                                                                 -ج-

ريكيا، الهيكل ال ام لمرتلة الأولى: شملت هذه المرتلة جم  ال يانات الخاصبببببببة بالمسسبببببببسبببببببة ال سومية ائسببببببب وبببببببكالمية ضت ا-
 والخاصين. 

  النظر في ب ضيا لمرتلة الثانية: تضسنت هذه المرتلة تصحيح ائس  يان ويل  ب  ديل ب ض الأسئلة، ولذل   عادا-
 الأخر. 

 المرتلة الثالثة: -

 هيكل الدراسة:

ورها في تحقيق رضبببا الزبون دقصبببد اعتاطة وائلمام ألثر  وضبببوع تسبببويق الخدمات الصبببحية وراولة منا  براز مدى    
 :يما يل  لىراس ه بغية م الجة اعشكالية الم روتة قسنا ب قسيم الدراسة ولذا د

 سم بدوره على م حثين:قالكصل الأوت: تحت عنوان الأدبيات النظرية ل سويق الخدمات الصحية ورضا الزبون، وقد 

المطلب  ين: خصببببببببف ل سوميات توت تسببببببببويق الخدمات الصببببببببحية ورضببببببببا الزبون،   وي على م ل المبحث الأول:
ضبببببافة الى اسبببببتراتيجيات : من خاله ت رقنا الى ضمكيوم الخدمات الصبببببحية، ت ورها الككري، خصبببببالمصبببببياين باعالأول

لنسبببب ة لزبونين باعضببببافة الى المزيج ال سببببويقي الصببببحي. ا ان قلنا الى ضمكيوم رضببببا الزبون، خصببببالمصببببه، وأهمية الرضببببا با
اسبببببببببات السبببببببببابقة التي لها عاقة بقة والذي ت رقنا فيه الى عرض الدر : الدراسبببببببببات السبببببببببا. المطلب الثانيال اقة والأثر

  وضوع بحثنا ا ت رقنا الى عرض أواه ال وابه وائخ اف بين الدراسات السابقة. 

  لىرض الواق  راولة الوصوت أ: تحت عنوان اعطار ال   يقي، تيث تم فيه  سقا  الدراسة النظرية على الفصل الثاني
 :م حثين  لىيل الن المج الم  لقة  وضوع الدراسة، بحيث تم تقسيم هذا الكصل مناقوة وتحل

 : اعاراءات المنيجية الميدانية لدراسة.المبحث الأول

 : عرض ومناقوة الن المج و خ  ار الكرضيات.المبحث الثاني

 

 



 

 

 

  

 الفصل الأول

قيق تحفي ية لتسويق الخدمات الصحية الأدبيات النظر 
 رضا الزبون
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 تمهيد

والمسسببببببسببببببات من جمي   الم قدمة،ال سبببببب ت الخدمات أهمية خاصببببببة وأصبببببب حت ازءًا ئ ي جزأ من ائق صببببببادات  اليوم،
الأنواع وتخصبببببببصبببببببا ا المخ لكة مك وتة للجسيور من ال ساء ل قد  الخدمات التي تلغ ات يااا م ور  ا م ت  ا ن. 

ما يسببببببسى  ج س  الخدمة ، وقد ان كس النسو  هو نمو سببببببري  للخدمات وأصبببببب ح من المسكن القوت  ننا ن ي  في هل
  .وال  ور الذي تدث بوكل واضح على الخدمات الصحية ودورها في تحقيق رضا ال ساء
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 المبحث الأول: عموميات حول تسويق الخدمات الصحية ورضا الزبون 
 دراسة تسويق الخدمات ورضا الزبون   لىفي هذا الم حث سوف ن  رق  

   الخدمات الصحية يق ماهية تسو المطلب الأول:  
ر الككري لها و سوعة من لث   هي المكاهيم التي تاولت شببببر  المقصببببود من تسببببويق الخدمات الصببببحية ولذا ال  و      

 لمنظسات الصحية. ااستراتيجيات المزيج ال سويقي الخدمي في   لىخصوصي يا  ضافة   لىالخصالمف التي ت ود 

 الصحية )مفهوم، التطور الفكري، الخصائص( الفرع الأول: تسويق الخدمات

سببببواء، ومن هنا رأت  تسببببخر المسسببببسببببات ائسبببب وببببكالمية يات الوببببأن جمي  امكاني يا لنيل رضببببا زبالمنيا على تد     
ع تااات ور  ات المسسببببسببببات ائسبببب وببببكالمي ال سومية ضببببرور  ادخات النوببببا  ال سببببويقي فييا، ويل  من أال اشبببب ا 

مرادها   لى سكن من الوصبببببببوت تااهد  لل سل على تقد  برامج وبدالمل زويلية م نوعة لكي  زبالمنيا المخ لكة، وسببببببب ييا
 من اية وتحقيق رضا زبالمنيا من اية أخرى. 

 أولا: مفهوم تسويق الخدمات الصحية

الأسبببببببببواق تسبببببببببب لورتل   هو عسلية تحليل، تخ يط، تنكيذ والرقابة على برامج م د  ل حيق قيسة ت ادلية اخ يارية م  
المسبببببببببببببب يدفة بهدف بلو  ما تسبببببببببببببب ى اليه من أمى الأهداف الم  سد  في يل  على ماقا  تااات تل  الأسببببببببببببببواق 
المسبب يدفة ور  ا ا من خات ائسبب خدام الك ات ل ناصببر المزيج ال سببويقي من أال اعام الأسببواق و يجاد الداف  لدى 

 1الأفراد وخدم يم  

تحقيق ائتصبببببببات بالجسيور المسببببببب يدف وجم  الم لومات عنيم، وتحديد   لىلتي  دف    سوعة الأنوببببببب ة والك اليات ا
 2تااا م بهدف تكوين سلوك صحي لدى الأفراد   

ية، وبوكل تلقالمي وال سل ا ل الأفراد ألثر اس جابة للخدمات الصح  لى   سوعة الأنو ة والك اليات التي  دف 
 على توعي يم  كيوم الصحة   

 

                                                            
  1 فريد كورتل وآخرون " تسويق الخدمات الصحية " الطبعة الأولى، كنوز المعرفة، الأردن، سنة 2010. 

  2ردينة عثمان يوسف " التسويق الصحي والاجتماعي " , الجامعة الهاشمية الزرقاء , دار المناهج لنشر والتوزيع , الأردن , 2010, ص81. 
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  التطور الفكري لتسويق الخدمات الصحية -2

مر ال سبببويق لوهيكة  نسبببانية واا ساعية  راتل مخ لكة، ولل مرتلة ت سيز بظروف م ينة ل  ي ة الحيا  التي لان ي يوبببيا 
 1ائنسان، والمكيوم ال سويقي في المنظسات الصحية مر ب د  مراتل شأنه شأن بقية منظسات الأعسات: 

ال  امل م  المرضببببببببى  دخل لسي ضعددين بحيث يكرض   لىنظسات الصببببببببحية يقود هذا ال واه الم: المفهوم الإنتاجي-أ
لكلكة، في تين يكترض في هذه هذا ال واه أن ميس ه الرلميسبببببببببببية هي تحقيق لكاء  في اعن الأ وال وزي  عن طريق تقليل ا

يا في المصحة، وبال الي ار التي يقضيالمرتلة ائه سام بكل مريض بصكة منكرد  وي ضح يل  من خات ساعات ائن ظ
ناء الكحف لي م بسرعة ألبر مضاعكة قدر م في فحف المريض، وبال الي تقليل الوقت الضالم  في أث  لىيض ر الأط اء 

  ا يوافق اس سرار ال سلية اعن ااية. 

مزيج بي ي وترويجي لثيلج، ا تم ان ااه من السببببببببببل  والخدمات باسبببببببببب خدام موهي ترلز على بي  المفهوم البيعي:  -ب
م مراعا  لقدر م بحيث أنه يصببببببببرف النظر عن ات يااات ور  ات المسبببببببب يلكين خاصببببببببة في ا ات الصببببببببحي، ولذا عد

 الورالمية، لسا أنه الهدف الرلميسي من هذه المرتلة هو تحقيق تصة سوقية عالية

لت المنظسات كة الذلر، والتي فييا أدر هذه المرتلة تخ للج عن المراتل سبببببببالهوم التسوووووويقي الصوووووحي: مرحلة المف-ج
سن في الترليز على ليكية الصبببببببببببببحية أن ال ريقة الصبببببببببببببحيحة لنجا  ئ تكسن في الترليز على اعن الأ والم ي ات، بل تك
ية وفق ات يااات المرضبببببى تحقيق ات يااات وم  ل ات المسببببب يلكين، وهذا ي ني القيام  ن الأ وتقد  الخدمات الصبببببح

ة وخدمات توبببخيصبببية وعااية وفقا  م الوبببرالمية، أي ال ناية والدراسبببة المرلز  لما يجب ان ااه من أدويوم  ل ا م وقدر 
 ل ل  ائت يااات. 

نصار هذا المكيوم أان ال  ي ة القدسية لمينة ال ب ا لت رحلة التوجه الاجتماعي لتسويق الخدمات الصحية: م-د
 ق نوا  قابل ومسثر.  الحديث الم نامي وق نا الحاضر ي  برون ال سوي

لى الأنو ة التي يزاولو ا والمنص ة لسا أن هذا ال واه ي بر عن الأفكار التي يسمن بها راات ال سويق والمن كسة أثارها ع
 نحو تحقيق الصالح ال ام للسج س ، دون تقيدها بكئة م ينة من الأفراد. 

                                                            
  1 قريشي حليمة السعدية " محاضرة تسويق خدمات " موجهة لطلبة ماستر تخصص تسويق خدمات , 2021 , ص 3-2. 
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ه ال سبببببويقي والمل زمة  رضببببباء تااات الأسبببببواق لسا أن هذا ال واه يوبببببكل موبببببكلة للسنظسات الصبببببحية يات ال وا
ور  ا ا، ول ل الموببببببكلة تكسن في أن ما   الأ اليه السببببببوق و ا ئ ير ب فيه، وما   الأ اليه المريض من عالأ هو في 

 1شيء م قوت ي ضسن في نوعي ه رعاية صحية. 

 الخدمات الصحية  ثانيا: خصائص تسويق

 2من الخصالمف زيزها عن المن جات الأخرى وت سثل فيسا يلي:  لغ ها من الخدمات ت س    جسوعة

 أي عدم  مكانية مواهد ا ولمسيا.اللاملموسية : 
  :د. أي أ ا تن ج وتقدم ئن كاع في وقت واتتزامن انتاجها مع استهلاكها 
  :فال  يب عليه أي عدم القدر  على تقد  المسببببب وى نكسبببببه من اود  الخدمة الصبببببحيةالتباين ،

 ال  يد ب قد  خدمات م ساثلة وم جانسة على الدوام. 

وصببببي يا ومن أبرز هذه الخصببببالمف السببببابقة "كننا أن تف الخدمات الصببببحية  جسوعة مزا  ت ود لخصبببب  لى*  ضببببافة 
 المزا  نذلر ما يلي: 

 ة لمخ للج الجيات ت الصببببببببببببببحية بكو ا عامة للجسيور وتسبببببببببببببب ى من تقد"يا الي تحقيق من ة عامت سيز الخدما
 والأطراف المس كيد . 

 أخر "كن ت ويضببه أو  عاد   ت سيز بكو ا دراة عالية من الجود  فيي مرت  ة بحيا  الكرد وشببكالمه وليس  ي شببيء
 شرالمه. 

 ال اقة بين مقدم الخدمة والمس كيد ئ تدود لها . 
  .ص وبة تحديد وتقييم وقياس اود  الخدمة الصحية 
 .مساهمة المس كيد في عسلية الخدمة 

 الفرع الثاني: استراتيجيات المزيج التسويقي في المنظمات الصحية 

ان عناصبببر المزيج ال سبببويقي هو  سوعة من الأدوات التي ي  سد علييا ويسببب خدميا ال سبببويق الصبببحي، ونظرا لما ت س   
مات من خصبببالمف ت سيز بييا وتخ للج عن السبببل  المادية، فان المزيج ال سبببويقي للخدمات ي صبببلج بصببب وبات بها الخد

                                                            
  1 نجاة العامري " تسويق الخدمات الصحية " , دراسة حالة مصحة أبو القاسم سكيكدة , مذكرة لنيل شهادة الماجستير , 2008 -2009 , ص 34 . 

  2 -فريد كورتل " تسويق الخدمات الصحية " , جامعة سكيكدة – الجزائر , الطبعة أولى , 1430 ه-2009 , ص 315 -316 .
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ألبر أا يسبببببببباهم عليه في السببببببببل  المادية، تيث ت كاعل ال ناصببببببببر القياسببببببببية الأرب ة ضالمن ج، السبببببببب ر، الترويج، ال وزي ين 
 اف أساليب ال   يق. ل وكل المزيج ال سويقي لكل المن جات المادية والخدمات م  اخ 

  ل سويق الخدمات ل زداد س  هزيج اأنه باعمكان  ضافة عناصر للس  لى                                 أشارت     

 نوعين:   لىوت ضسن س  ة عناصر أطلق علييا المزيج ال سويقي الموس ، ومنه قسم 

  ن ج، الس ر، الترويج، ال وزي  ن   الممالمزيج ال سويقي ال قليدي: ويوسل لل -1

   راد، الدليل المادي، ال سلياتن   الأفمالمزيج ال سويقي: الموس : ويوسل لل -2

 أولا: المنتج الصحي 

في المسبببب وببببكيات أو مسسببببسببببات الخدمات الصببببحية فان المن ج الصببببحي "كن أن ي رف بوببببكل أوسبببب   نه   عريف: ت
الكحوصببببببببببببببباتين وال الأ الكز لمي والخدمات الوقالمية، لسا أنه "كن أن م الجة المرض ويل  من خات ال وببببببببببببببخيف ض

يوصلج من خات أتد مكونات ال  ريلج الواس  للسن ج على س يل المثات ال ناية ال الية الجود  وال الأ المرلز وال الأ 
 1الكز لمي أو ال وخيف ال غ  

 سوعة المناف  الصببببببببببببببحية التي  صببببببببببببببل علييا الزبون ضالمسبببببببببببببب كيدين مقابل دف   ن م ين مفهوم الخدمة الصووووووووووحية:   
 2“.المس كيد من الخدمة   لى  الأخ  هذه  وباس خدام سل  مساعد ، ولكن ئ تحاوت ملكية 

  اته، اش اع تاااته ور   لى ولسا عرفت أيضا الخدمة الصحية   أواه النوا  الملسوسة التي تقدم للسريض والتي  دف
 قانيةين ي م الحصوت علييا تحسين الصحة لدى الزبون ضالمريضين والس ي نحو السامة الصحية ضالجسسية، ال  لى دف 

 ين 3“. ضمن المسسسات ائس وكالمية ال سومية سواء لانت عامة أو خاصة 

 مزيج المنتج الصحي-2

 

                                                            
 .320. فريد كورتل، مرجع سبق ذكره، ص 1
, دراسة حالة مصحة الضياء ورقلة، مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، بوخريص خيرة، "دور تسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون "2

  .2015/2016ورقلة قاصدي مرباح ,  لعلوم التجارية، جامعة
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هدافيا ب ل ية تااات ت سل المسسببببببببسببببببببات ال سومية ائسبببببببب وببببببببكالمية على تقد  مزيج من الخدمات  ود  عالية  قق أ
و تسبببباسببببية السبببب ر في خط زبالمنيا ضمرضببببياين ور  ا م وارضببببالميم ويل  ب قسببببيسيم على أسبببباس المسيزات الد"غرافية أ

 .  ضاراتة نسالمية، رااليةينان ااي ضلالجراتة ال امة، القل ية ...ين يضم  سوعة الخدمات 

الخدمي  المزيج ان مزيج الخدمة الصحية الذي "كن أن تقدمه المس وكى هي الخدمات ال ااية والوقالمية.... ويوصلج
 1أب اد: 03الصحي من خات 

 المية ال سومية، اي "ثلي ني عدد خ و  المن جات ضالخدماتين التي تقدميا المسسسة ائس وكالاتساع: -1

لتي توزع من خات منافذ  جات الخدمات التي تن ج داخل الخط الم وبببببببابهة والم ساثلة بالخصبببببببالمف أو اخط المن
 ال وزي  يا ا. 

لمسسسة ال سومية ائس وكالمية داخل لل خط، عدد المن جات ضالخدماتين التي تقدميا ا  لىيو  العمق: -2
 لميسي. الخط ال ام الر   لىتيث ان ز د  عسق الخط ي ني  مكانية ز د  الخ و  الكرعية 

             ت المخ لكة المقدمة عند ائن كاع بها وقنوات تقد"يا.    "ثل دراة ائرت ا  الم زايد بين الخدماالاتساق: -3

 حياة المنتج الصحي دورة   

 زر المن جات ضالخدماتين على اخ اف أنواعيا  راتل عديد ،

 اية شببب  ه   لىن ج بحيث زثل اعطار الزماني من بداية تصبببسيم المن ج وتقد"ه لسبببوق وهذا ما ي لق عليه دور  تيا  الم 
 2واس   اده.

الصبببحي على ائسببب سرار وتحديد  في هذه المرتلة ي م ال وببباف السبببوق وتبرز فييا مدى قدر  المن جمرحلة التقديم: -1
 :ىين لسا أنه ت سيز هذه المرتلةلمرضأف ات المس كيدين ضاالم وقات و يجاد ال حسينات المناس ة على المن ج اس نادا لردود 

 لصحي. عدم واود م لومات لافية توت المن ج ا -

 سية اعن الأ تكون ردود  ل دم وضو  الرقية أمام اعدار  عن مدى تق ل المن ج وف الي ه. ل-

                                                            
 . 322مرجع سبق ذكره، ص د. فريد كورتل، 1
 . 101، دار المناهج لنشر والتوزيع، عمان الأردن، ص “ردينة عثمان يوسف،" التسويق الصحي والدوائي  2
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 ية مناس ة زكن المن ج الصحي من اختراق السوق.اس خدام سياسة س ر -

ية الم ي ات من المن جات الصببببببببحية بحيث أن ت د المرتلة الثانية ب د ال قد  بحيث تظير في ز د  لسنمو: مرحلة ال-2
لمرضببببببىين منه، بحيث ت سيز هذه ز د  الم ي ات ت  بر مسشببببببرا ميسا على ان قات المن ج بحيث يلغ تااات المسبببببب كيدين ضا

 المرتلة ب: 

 ز د  لسية اعن الأ. -

 ز د  عدد النقا  ال وزي ية.  -

رتلة تسبببببببب ى المسسببببببببسببببببببات هذه المرتلة ت رف بائزدهار واعلى نق ة الم ي ات، بحيث في هذه الممرحلة النضووووووج: -3
ن المنافسببببة الوببببديد  لسا ي  لب ت ني اسببببتراتيجية المحافظة على الوضبببب  القالمم، لسا أنه تكو   لىائسبببب وببببكالمية ال سومية 
  يا السوقية. علييا المحافظة على تص

يث ت صببببلج بتراا  لسية الم ي ات ويل  لتراا  لسية زثل المرتلة الأخ   من دور  تيا  المن ج بحمرحلة التدهور: -4
  لىكنولواي الذي بدوره أدى المن جات الصبببحية من تل ية ات يااات الزبالمن ضالمرضبببىين وتحقق الوبببكاء ن يجة ل  ور ال 

 مقاوم يا الأدوية السابقة. ال  ور تااا م وت ور الأمراض و 

 ثانيا: تسعير الخدمات الصحية

ت الكلكة الوتيد  المترت ة عليه في المسسسات ائس وكالمية ال سومية ين غي النظر اليه نظر  شاملة لأن ما تقدم هي ليس
 بل ت ضسن ال كاليلج ائا ساعية ... الخ 

  هوم تسعير الخدمات الرعاية الصحيةمف-1

 سوعة الأاور التي سبببيحصبببل علييا المسببب وبببكى من المريض لقاء تقد  ضتلقيهين خدمات :   الصبببحيمكيوم السببب ر -أ
ط ية عااية له والتي تحدد في ضبببببببببببببوء ط ي ة تالة المريض الصبببببببببببببحية ومسببببببببببببب وى اود  الخدمة المقدمة واليات ال رض 

 1.وال لب على الخدمة الصحية  

                                                            
  345د. فريد كورتل، مرجع سبق ذكره، ص  1
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يا المسسببسببة ال سومية ائسبب وببكالمية عليمكيوم تسبب   الخدمات الرعاية الصببحية:   هو مقدار ال والمد التي ت حصببل -ب
 1“.تي ت حسليا ل قد  الخدمة نظ ا الكللج ال

 2ت سثل هاته الخ وات فيسا يلي: هناك عد  مراتل نمر بها ل حديد الس ر و مراحل تسعير الخدمات الصحية: -2

تحديد أهداف ال سبببببببببببب         تقد  ال لب      تقدير ال كاليلج      تحليل المنافسببببببببببببة       اخ يار طريقة ال سبببببببببببب       
 تحديد الس ر     

 العوامل المعتمدة في تحديد تسعير المنتجات الصحية -3

ت  سد المسسبببببسبببببات ائسببببب وبببببكالمية ال سومية على اخ اف أنواعيا في تحديد أسببببب ار من جا ا وخدما ا على ال كاليلج 
 ائجمالية وتجم ال لب والمنافسة. 

: توببكل ال كاليلج ال نصببر الأسبباسببي في تحديد الأسبب ار لأن السبب ر يجب أن يغ ي أ*التسوعير على أسواس التكاليف
 3ربح.م   ضافة الجمي  ال كاليلج 

 

 

 

 بحيث للسا ارتك ت ال كاليلج أثرت بوكل م اشر على ارتكاع الأس ار وال كس. -

لسا أنه تزداد ال كاليلج في المسسببببسببببة ائسبببب وببببكالمية ال سومية عندما تقوم  ن الأ وتقد  خدمات صببببحية يات اود  -
 عالية وأيز . 

 ي أثر تجم ال لب م اشبببببببر  بالقو  الوبببببببرالمية بحيث للسا لانت مرتك ة زاد تجم * التسوووووعير على أسووووواس الطلب:ب
 4ال لب وبال الي ارتكاع الأس ار.

                                                            
 . 274, ص  2006أحمد محمد غنيم، ادراة المستشفيات رؤية معاصرة، الطبعة الأولى، المكتبة العصرية لنشر والتوزيع، مصر  1

2 kotl Philip et outres. Marketing mangement Pearson éducation France. Édition 2006 p 497.    
 . 112ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  3
ية، جامعة أمير جيلالي، دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الاستشفائية الجزائرية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، العلوم الاقتصاد 4

 . 82, ص  2010- 2009الجزائر 

 سعر البيع = التكاليف الاجمالية + الربح 

 السعر = تكلفة الإنتاج + تكلفة التسويق + التكاليف الإدارية + الربح 
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  لىفي هل المنافسبببببة الوبببببديد  بين المسسبببببسبببببات ائسببببب وبببببكالمية ال سومية تسببببب ى ى أسوووواس المنافسوووو : ج*التسووووعير عل
 1ال المحافظة على تص يا سوقية.اس خدام أس ار مناس ة لزبالمنيا ضمرضياين من أ

 وهناك طريق ين ل س   على أساس المنافسة: 

 لى س رها. وت في هل المنافسة أن تحافظ علس ر السالمد: نقصد به أن المسسسة ائس وكالمية ال سومية تحاا-1

حية المقدمة ي: نقصببد به السبب ر القياسببي الذي يقدموه المسبب يلكين ضالمرضببىين  زاء لقاء الخدمات الصببالسبب ر المرا -2
 ويس خدم في دراسة اس جابة المس يلكين ضالمرضىين ل غ  في الأس ار ل امل أساسي. 

 ثالثا: ترويج الخدمات الصحية

لوقت الحالي ويل  ب كثيلج اتحقيق ائتصبات بالمسب يدفين ضالمرضبىين ويسباعد على بي  المن جات في   لىييدف الترويج 
 الجيود لكي ي سكن الأفراد من ال  رف على الخدمة وائق ات نحوها. 

 دمات الصحية مفهوم ترويج الخ-1

لخدمات الصببببببحية ويل  بهدف ال نسببببببيق بين ايود عرفه الصببببببسيدعي   أنه عسلية اتصببببببات بالأفراد وت ريكيم  نواع ا-
 2 “.مقدم الخدمة في  قامة منافذ للس لومات في تسييل ترويج الخدمات وق وت فكر  م ينة 

  سوعة من ايود ائتصببببببببات التي تقوم بها المسسببببببببسببببببببة ائسبببببببب وببببببببكالمية ال سومية ل زويد الزبالمن بالم لومات عن مزا   -
 3“.اقناعيم على اتخاي القرار ه ساميم و وخصالمف الخدمة الصحية واثار  ا

 دمات الصحية أهمية ترويج الخ-2

 4يلي: جلى أهمي ه ال الغة فيسات 

 لسليسة للكرد وا  س . ات زيز الصحة الجيد  وال نية -

                                                            
,  2008منظمات الصحية، مراجع إدارة الأعمال، مطبعة العشري، جامعة قناة السويس مصر. سيد محمد جاب الرب، الاتجاهات الحديثة في إدارة ال 1

 . 473ص
 . 50ص  2004الصميدعي محمود جاسم، استراتيجيات التسويق، دار ومكتبة الحامد لنشر والتوزيع، عمان الأردن ,  2
 مرجع سبق ذكره، صنجاة العامري،  3
 . 273. فريد كورتل، مرجع سبق ذكره، ص 4
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حماي يم من خات و ثقيلج الموطنين صبببحيا ب زويدهم بالم لومات الصبببحية وت ريكيم  عضببباء الجسبببم وأهمية لل منيم ت -
 ال صرف ال غ. 

 اعاراءات ال  ية الوقالمية. و ال ذل   واعيد اللقاتات -

  اراءات وأهمية تحسين ال يئة صحيا.  توايه وارشاد الموطنين-

 المزيج الترويجي الصحي -3

 ت سثل عناصره فيسا يلي: 

وهو اتصببببببببات    م اشببببببببر ي ث من ق ل وسببببببببالمل ألولة مقابل أار م ين م  اعفصببببببببا  عن هوية الم لن الإعلان: -1
بهدف تحقيق اتصبببات    م اشبببر وف ات، ولكي تحقق المسسبببسبببة ال سومية ائسببب وبببكالمية أهدافيا من اععان يسببب واب 

 1الرسالة، الوسيلة، القياسين. المسسسة ائس وكالمية، النقود،عناصر رلميسية ضرسالة  05علييا اع ساد 

ال قد  الوبببببخصبببببي والوبببببكيي للخدمة الصبببببحية أو الككر  بهدف دف  المسببببب يل  المترقب نحو البيع الشووووخصووووي: -2
 2ال ي  الوخصي في الترويج الصحي: ائق ناع بها ومن ا ائقدام على شرالميا، لسا ي حقق

 ئق ناع.  لومات الم  ا  للسريض وتحقيق اتحكم ال  يب في نوعية الم-

 عد  المريض على اتخاي القرار الصحيح على ضوء ما تم تقد"ه من  رشادات ط ية. مسا-

عرفيا الم يد البري اني على أ ا   زثل الجيد المخ ط والمدبر عنوببببببببببببببباء والمحافظة على عاقة العلاقات العامة: -3
 3“.نية بين المنظسة و  س يا تسن ال

 ال رض الأصلي بهدف  لى  ا   شيء ما له قيسة م نوية أو مالية يضاف  1994عرفيا لوتلر تنشيط المبيعات: -4
 4توجي  ائس جابة السلولية  

*لسا ي  بر تنوبببيط الم ي ات عنصبببرا هام ت  سد عليه المسسبببسبببة ال سومية ائسببب وبببكالمية في ترويج من جا ا الملسوسبببة التي 
لنسايلأ ا انية والهدا  ... الخ أما بالنس ة للخدمات    الملسوسة فا تس  ي  المسسسة ائس وكالمية توسل ال ينات وا

                                                            
 . 235, ص  2002هاني محمد ضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن ,  1
 . 482سيد محمد جاب الرب، مرجع سبق ذكره، ص  2
 . 30بوخريص خيرة، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .59الصميدعي محمود جاسم، مرجع سبق ذكره، ص  4
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ال سومية من توزي  ال ينات وال  رف علييا واسبببببببب خداميا، لذا ت  سد المنظسة الصببببببببحية على توزي  المذلرات، المل قات 
 ... الخ 

 رابعا: توزيع الخدمات الصحية 

 سل فييا المسسببببسببببات وزي  الخدمات الصببببحية ي  سد بوببببكل أسبببباسببببي على تحديد ن اق ال سل التي تان اسببببتراتيجية ت
سيولة والتي ت  سد بوكل ائس وكالمية ال سومية، بحيث يسيل على المس كيد ضالمريضين تصوله على الخدمة الصحية ب

 أساسي على ال وزي  الم اشر. 

 دمات الصحية مفهوم توزيع الخ-1

الأنوببببببببببب ة الميسة في  ات الخدمات وأن تحديد المنكذ ال وزي ي المناسبببببببببببب للخدمات ضم اشبببببببببببر.     ي د لل  سوعة-
 1ين.م اشر

 مخ للج النوبببببببببباطات التي ي وئها المسبببببببببب وببببببببببكى لج ل الخدمة الصببببببببببحية سببببببببببيلة المنات من ق ل المريض مكانيا، زمانيا -
 2 م غ ات أساسية هي: 04واع سادا هذا ال  ريلج على “وم لوماتيا 

 سبببببييات المخ لكة التي من شبببببأ ا تحكيز ل  لىهو الموق  الجغرافي الذي يقوم فيه الخدمة الصبببببحية  ضبببببافة  المكان: -1
 الخدمة الصحية والحصوت علييا. 

 وكالمية، بحيث للسا لانت فتر  تقد  الخدمة الصحية  سوعة الأوقات التي تغ ييا المسسسة ال سومية ائس الزمان:-2
 ن ال وزي  أفضل بالنس ة للسريض.لساعات أطوت لا

 صوله على الخدمة. تالقيسة النيالمية التي "كن للسريض ال نازت عنيا لقاء  السعر:-3 

 ل المسبببببببببببب وببببببببببببكى من تيث النوعية، ق: هي م رفة المريض عنن ط ي ة الخدمات الصببببببببببببحية المقدمة من المعلومات -4
 ال وقيت، وال  ورات الحاصلة. 

 ة الصحيقرارات توزيع الخدمات -2

                                                            
مات على أداء القطاع الصحي في السودان، دراسة حالة بعض المستشفيات القطاع الخاص، ولاية نادر إبراهيم محمد عبد الله، أثر تسويق الخد 1

  . 12ص  2015ديسمبر  15الخرطوم، مجلة جامعة بخت الرضا العلمية العدد 
 . 81ص  2010-1430محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى ,  2
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ان تخ يط اسببتراتيجية توزي  الخدمات ي  سد بوببكل أسبباسببي على تحدي ن اق ال سل والرق ة الجغرافية التي ت سل فييا 
  1بقرار توزي  الخدمة الصحية وهي: خيارات ت  لق 03المسسسات ائس وكالمية ال سومية بحيث أمام المنظسة الصحية 

دمة الصبببحية المناسببب ة للسريض، لسا نرى أن الأمر يسببب واب لي ي حقق الهدف من  يصبببات الخ  الوصوووول المادي:-1
 ، الموق ، ال سييات. “ينلم اشر اتكامل المضامين الرلميسية ل حقيق ال كامل المادي ضالمنافذ ال وزي ية  الم اشر،    

 م غ ات  كسيا عامل الوقت:  03ي كون من  الوصول الزماني )الوقت(:-2

د الحااة ت لكافية ل جييز الخدمة من ق ل المسسببببسببببة ال سومية ائسبببب وببببكالمية ل قد"يا للسرضببببى عنعدد السبببباعا 2-1
 الييا. 

 طوت فتر  ان ظار المريض للحصوت على الخدمة الصحية  2-2

ال الأ  ءسبببب غرقة في عسلية اتصببببات المريض بالمسسببببسببببة ال سومية ائسبببب وببببكالمية للحصببببوت على موعد ااراالكتر  الم 2-3
 الصحي. 

ا  أو الضبببجر من ائن ظار في *اي يل ب هذا ال نصبببر دورا باللأ الأهمية على نكسبببية المريض وتحديد مدى شببب وره بائرتي
 التي يس غرقيا في عسلية الحصوت على الخدمة الصحية.   

الصببببببببحية  : ي دء المريض بال حث عن تاااته لل الأ واتصبببببببباله  رالز تقد  الخدمةالترويجي الوصووووووول المعلوماي-3
سا ل– اايا وت  ا ل  ور تال ه. المنظسة الصحية باع  ارها المن ج الرلميسي للخدمات الصحية التي    لىالأولية وصوئ 
لسا أنه "كن ائع ساد ’  ةينالرعاي تحقيق الوصببببوت الم لومال والترويجي عبر اسبببب خدام وسبببب اء ضمرالز  لىتسبببب ى ااهد  

 على استراتيجي ين هما: 

ال رف الثاني. في القنوات ال وزي ية   لى لومات : ت  سد على اسبببب خدام وسببببيط لترويج وتقد  الماسوووتراتيجية الدفع-1
 ية تقوم على أسلوب ال ي  الوخصيالمس يل  ضالمريضين لسا أن هذه ائستراتيج  لىوصوئ 

                                                            
 . 302-300, ص  2005تامر ياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية، الطبعة الأولى، دار اليازوري، عمان الأردن ,  1
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ين الخدمة الصببحية والمرضببى، لسا ت  سد تقوم على أسبباس ائتصببات الم اشببر بين من ج ضمقدم السووحب:اسووتراتيجية -2
لييا من خات المنظسة على أسبببببببلوب اععان المكثلج والترويج للحالة الم لوب عرضبببببببيا للجسيور لكي ي دأ ال لب ع

 الصحية. 

 ة الصحية العوامل المؤثرة على توزيع الخدم-3

 وامل "كن ايجازها فيسا يلي: هناك  سوعة من ال 

 ال امل الجغرافي. -

 الكثافة السكانية. -

 ال اقم ال غ. -

 الوس اء. -

 ائتصائت ال سويقية. -

 ال  اعد والنقل. -

 *عناصر المزيج التسويقي الموسع 

اءات ال سبببببببويقية توااه نظرا لما ت س   به الخدمات الصبببببببحية من خصبببببببالمف تخ للج على المن جات الملسوسبببببببة فان اعار 
 ن ص وبات ألبر أا هو عليه في المن جات    الملسوسة ونظرا لخصوصية الخدمة الصحية فا

 Dibb 1994 1:ج ال سويقي السابق والم سثلة في مكانية  ضافة عناصر أخرى لمزي  لىأشار  

 خامسا: الأفراد  

   سوعة الأشببببببخاص الموببببببارلون في تقد  الخدمة للسسبببببب كيد منيا ولهم القو  ال أثرية على اقناعيم ب ل  تعريف -1  
 2ار  ...الخينالخدمة و"ثلون في ضالأط اء، الهيأ  المتربصة، اعد

                                                            
  31بوخريص نصيرة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 . 33عبد المهدي بواعنة، ادراة المستشفيات والخدمات الصحية، ص  2
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 “. ئء وان ساء عاقة   و  هيكالمية سسسة ال سومية ائس واقة التي تربط بين المريض والم*تيث أنه ال 

 لمواصفات النموذجية للأفراد العامل  بالمؤسسة العمومية الاستشفائية ا-2

 ين 3من أهم هاته المواصكات التي يجب توفرها في ا ات ال غ وت سثل في: ض

 ل م ه. ي ني القدر  على ال     بوضو  عند ائتصات بالمريض وال  ام الاتصال:-1

 يوت لل مريض على تد. القدر  على تغ  نمط أو أسلوب تقد  الخدمة  ا ي ناسب م  ات يالأ وم المرونة:-2

 صكة خاصة.: تسن المظير وترك ان  اع  يجابي ور ب لدى المريض بصكة عامة والزوار بالمظهر-3

  .: اهيار اانب ائه سام  واعر وأتاسيس ووايات المرضىالحساسية اتجاه المريض-4 

ة السببببببببببببببري ة لم الب المرضببببببببببببببى والوفاء : ائل زام ب قد  الخدمة في الوقت المحدد وب ريقة ت كس ائسبببببببببببببب جابلمتابعةا-5
 بائل زامات المقدمة لهم. 

 سادسا: الدليل المادي 

 ويل  من أال اق ات المسببببب كيد نظر ل دم ملسوسبببببية الخدمات فان الدليل المادي يل ب دورا مسببببباعدا في تقد  الخدمة
 1الخدمة، لسا ي أثر  ا يلي: ضالمريضين على طلب

 لتي ت  سدها المنظسة في عسلية تقد  المس وكى. االأايز  الحديثة -

 ال جييزات السريرية. -

 الأثاث، الأبنية ... الخ -

 مفهوم الدليل المادي -1

هو ال يئة التي تن ج فييا الخدمة وتقدم لزبون مثل ضسببببب ة وتجم المسببببب وبببببكى، ال صبببببسيم الداخلي، الديكورات ... الخين 
 2المس وكى.وهي الأمور التي تزيد من ثقة المرضى بنوعية وأهمية الخدمة التي تقدميا 

                                                            
 .251تامر ياسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1
 . 25ص 2006محمد إبراهيم عبيدات، جميل سمير دبابنة، تسويق الصحي والدوائي، الطبعة الأولى، دار وائل لنشر والتوزيع، عمان  2
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 أهمية الدليل المادي: -2

 1يلي: الملسوسة فا ا تحقق ماتكسن أهمية الدئلمل المادية 

 يكيد في  ضافة القيسة لخدمة الزبون -

 لوراء لدى الزبون. ناء ال  ور الذهني لدى الزبون وال أث  في ادراله ل كوين وتقييم تقليل من مس وى مخاطر اب-

 . سيل عسلية الخدمة، ب قد  الم لومات للسريض من خات الرموز، ائف ات، ويل  بغرض ائرشادي-

 قدمي الخدمة والمريض.  قق ال  اون بين م-

 سابعا: العمليات 

وت سثل في لافة الأنوبببببببببببببب ة والك اليات التي تسدى ق ل وأثناء تقد  الخدمة وادرا  ال كاعل بين مفهوم العمليات   -1
المسسبببببببببسبببببببببة ال سومية ائسببببببببب وبببببببببكالمية وفي قاعة   لىمقدميا ومسببببببببب ق ليا، لسا أنه ت دأ ال سلية منذ لحظة دخوت المريض 

 2دمة المقدمة   ويل  من خات:ائس ق ات، اي سيولد هذا الأمر الق وت الم كر للخ

 دقة المواعيد المقدم في ائس ق ات.  -

 ال لب للحصوت على الخدمة الصحية.   لىالسرعة في اعن ااية -

 السسة اعنسانية التي هسدها مينة ال ب. -

 املين على ائسبببببببببببببب ق ات أنه هذه اعاراءات و  ها ئ ت م بدون أن يكون هناك تدريب وت وير الككاءات لل*لسا 
يل على ال سايز في تقد  وتقد  الخدمة، وي ضببببببببح لنا من أنا ان الأ الخدمة الصببببببببحية في طريقيا الصببببببببحيح والسببببببببليم دل

 خدم يا الصحية قياسا بغ ها من المس وكيات الأخرى. 

 3العملياتأهمية -2

 تحقيق اود  الخدمة المقدمة ب قليل وقت انظار الزبون. -

                                                            
 . 360فريد كورتل، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .  185, ص 2008ردينة عثمان يوسف " التسويق الصحي والاجتماعي " , جامعة الأهلية الزرقاء , عمان  2
 . 132ر البكري، مرجع سبق ذكره، ص تامر ياس 3
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 تقليل ال و ت. -

 ية لدخوت وخرولأ المريض للسس وكى. تقليل اعاراءات الروتين-

 ريض لحظة دخوله المس وكى. يولد ائن  اع الأوت لدى الم-

 المطلب الثاني: عموميات حول رضا الزبون 
د  الخدمة الصبببببحية على الخصبببببالمف، الأهميةين ومن ا او ’ ضمكيوم رضبببببا الزبون   لىسبببببنحاوت في هذا الم حث ال  رق 

 رضا الزبون.

 الفرع الأول: رضا الزبون الصحي 

 أولا: مفهوم رضا الزبون الصحي 

 مفهوم الزبون:-1

الخدمة من بالم  واتد بوببكل من ظم وليس وضبب  قاموس أولسببكورد على أنه  الوبباري الذي يوببتري السببل ة أو يق ني  
 1. “بالضرور  أن يكون المس يل  الأخ  لها 

 مفهوم رضا الزبون: -2

  ان  اع  يجابي أو سببببببببببببببلغ مدرك من طرف الزبالمن ضال ساءين الذي ين ج عنه مقارنة الأداء   عرفه لوتلر على أنه   
 2“.الك لي للخدمة م  توق ا م 

وت  ن رضبببا الزبون ع ار    عن شببب ور واتسببباس نكسبببي ي بر عن الكرق ضالكجو ين بين أداء ول  ريلج شبببامل "كن الق-
 3مس و  ت ت سثل في: 03ز بين الخدمة المدرلة وتوق ات الزبون   وبذل  نمي

 من ال وق                الزبون    راض. ضائاود ين أقل الأداء  -1
 ال وق                 الزبون راض. ضاود  عاليةين  يساوي الأداء-2

                                                            
ة نيل شهادة ، دراسة حالة مؤسسة عمومية استشفائية لعين طاية، مذكر“أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون ” والة عائشة، 1

 . 2011- 2010سنة  3ال جزائرالماجستير، جامعة 
ت الصحية المقدمة في المصحة الخاصة " دراسة حالة في مصحة زرايبي برج فطيمة الزهراء توافق " مدى رضا الزبون على جودة الخدما 2

 2021 -2020بوعريريج، مذكرة نيل شهادة ماستر , 
تر جامعة شادلي إبراهيم "تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون " دراسة حالة بالعيادة متعددة الخدمات رزيق يونس العالية، مذكرة ماس 3

 . 33, ص  2019- 2018بسكرة ,  محمد خيضر
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 من ال وق                الزبون راض وس يد للغاية. ضاود  عاليةين أكبر الأداء -3

 ثانيا: خصائص وأهمية رضا الزبون

 1:خصائص رضا الزبون

: ي  لق رضبببا ال سيل هنا ب نصبببرين أسببباسبببيين هما   ط ي ة ومسببب وى ال وق ات الوبببخصبببية لل سيل من الرضووا الذاي-1
ايببة، وائدراك الببذال للخببدمببات المقببدمببة من ايببة أخرى، فنظر  ال سيببل هي النظر  الوتيببد  التي "كن أخببذهببا ب ين 

ة وموضببببببببوعية، فيو  كم على اود  ائع  ار فيسا يخف موضببببببببوع الرضببببببببا، فال سيل ئ  كم على اود  الخدمة بواق ي
الخدمة من خات ما ي وق ه، اي أنه يرى أن الخدمة المقدمة له أتسببببببببببببببن من الخدمات المنافسببببببببببببببة، ومن هنا تظير أهمية 

النظر  الخاراية التي ت  سد على ض الجود  , الرضبببببببا   لىائن قات من النظر  الداخلية التي ترلز على ض الجود  , الم ابقة ين 
 يجب على المسسسة أن تن ج خدمات وفق ما ي وق ه الزبون ئ أن تن ج خدمات وفق مواصكات وم اي  . ين ومنه 

ان الخاصببية الذاتية للرضببا ين ج عنيا ضببرور  واود عناصببر مادية خاصببة بالأنوبب ة الخدمية، أي ا ل ال ناصببر الم نوية 
 أال اهيار الواه الخكي لرضا الزبون. لكي ي سنى لنا أن ه ل اود  الخدمة مرلمية، من ’ للخدمة ملسوسة 

ئ ي  لق الرضا هنا بحالة م لقة وانما ب قدير نسغ فكل زبون يقوم بالمقارنة من خات نظرته لم اير السوق،  الرضا:-2 
 فبر م من أن رضا الزبون يال ائ أنه ي غ  تسب مس و ت ال وق . 

ي غ  رضببببببا ال سيل من خات ت وير هايين الم  ين، مسبببببب وى ال وق  من اية، ومسبببببب وى الأداء  الرضووووا التطوري:-3
المببدرك من ايببة أخرى، فس  مرور الوقببت "كن ل وق ببات ال سيببل أن ت رف ت ورا ن يجببة لظيور خببدمببات اببديببد  أو 

يء بالنسبببب ة عدراك الزبون لجود  ت ور الم اي  الخاصببببة بالخدمة المقدمة يا ا، ويل  بسببببب ز د  المنافسببببة، ونكس الوبببب
 الخدمة.

أصبببببببببببببب ح ي    نظام ي وافق م  هذه ال  ورات عن طريق الأخذ ب ين ائع  ار جمي  ال غ ات  الزبون،*ان قياس رضبببببببببببببببا 
 الحاصلة.

  

                                                            
ضياف  بوعنان نور الدين " جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون " , مذكرة ماجستير , علوم اقتصاديو وتجارية وعلوم التسيير , جامعة محمد بو 1

 . 117, ص  2007لمسيلة , سنة 
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 أهمية رضا الزبون:

ف الية للحكم على أدالميا يس حوي رضا الزبون على أهمية ل    في سياسة أي مس وكى اس وكالمية، وي د ألثر الم اي  
 1ود  وتبرز أهمي ه فيسا يلي:ئسيسا عندما تكون هذه المسسسة ائس وكالمية م واية نحو تحقيق الج

 ر خدما ا. ت وي  لىثل رضا الزبون ال غذية ال كسية فيسا يخف الخدمة المقدمة اليه أا يقود المسسسة "-

ود  الييا سببيكون سببري ا وات سات ل المسسببسببة ائسبب وببكالمية فان قراره بال  يا لان راضببيا عن الخدمة المقدمة اليه من ق -
 مسسسة أخرى سيكون منخكضا.   لىتوايه 

 البرامج ال دري ية مس ق ا.   لىلين في المسسسة ومدى تااا م الكولج عن مس وى أداء ال ام-

 الفرع الثاني: جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون 

 أولا: العلاقة ب  رضا الزبون ومتطلباته 

ضرور  دراسة ما ي رف بصوت الزبون   لىين وزمالمه من اام ة طوليو  merielo kanoض  أشار البروفيسور الياباني
 2خصالمف ت سثل في : 03ب يل  دراسة وفق اع ساد مكاده أن لزبون تااات خكية    مرلمية , وي  ل

 المتطلبات الأساسية الواجب توفرها: -1 

  ل ات فان الزبون لن يكون راضببببببببيا، هذه ا سوعة ئ ي بر عنيا الزبون ئفتراض ت سية توفرها، و يا لم ي م تل ية هذه الم
 أما  يا توفرت فان يل  لن يزيد من مس وى الرضا لديه. 

 متطلبات الأداء )تسمى بالخصائص أحادية البعد(: - 2

م  دراة تل ية هذه الم  ل ات  هذه ا سوعة ي ل يا الزبون وي بر عنيا بصراتة، لسا ي ناسب مس وى رضا الزبون طرد 
 فكلسا لانت دراة هذه الم  ل ات عالية للسا لان مس وى الرضا عات وال كس صحيح. 

 

 

                                                            
 .  53, دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية بمستغانم , ص  بن مهيدي سليمة " أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون " 1
  50بن مهيدي سليمة، مرجع سبق ذكره. ص    2
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 لجاذبة أو الوهاجة: االمتطلبات -3

ا ببا    م بر عنيببا من ق ببل  في رضا الزبون تسب ط ي ة هذه الم  ل ات فتح ببل هببذه الم  ل ببات ألبر دراببة من ال ببأث 
  ره ب دم الرضا. الزبون، بل    م وق ة من ق له وتوفرها يرف  مس وى مواعر الرضا لديه و يابها ئ يو

ت دعي من المسسببببسبببباخصببببالمف يجب توفرها، الأمر الذي يسبببب   لىولكن و رور الوقت قد ت حوت الخصببببالمف الوهااة 
 قد  الخدمة وفق المخ ط ائس سرار بدراسة وت    صوت الزبون ئهاه خصالمف وهااة اديد  وال ألد   ا قامت ب

 الموضح في الوكل ائل: 

    ثانيا: أثر جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون       

من  في نكس ا ات وي ضبببح يل  ت سيز المسسبببسبببات ال سومية ائسببب وبببكالمية النااحة عن   ها من المسسبببسبببات ال املة
 1خات زاوي ين رلميسي ين وهما:

ومن  ة فيي زثل مصببببببببدر الب  : ت سثل في لو ا ت ضببببببببسن تنظيسا ف ائ يكي بات يااات ال املين فيياالزاوية الأولى
 لأفضل ال املين لكاء  وي س   ال املين فييا  س و ت عالية من الرضا. 

 لو ا قادر  على اعيكاء بات يااات ور  ات زبالمنيا. ف  سثل في  الزاوية الثانية: 

ضبببببا الزبان وخدم م ر   لىوفقا ل ألد ال اتثين على أن اود  الخدمات هي تجر الزاوية في الجيود الم ذولة للوصبببببوت و -
   صدقيه، فان الزبالمن من ناتية أخرى  صلون توق ات اهاه الخدمة التي يجب تحقيقيا.

 أن توق ات الزبالمن تواد على مس ويين مخ لكين هما:   لىلدراسات لسا تو  الأبحاث وا

لزبون الحصببببببوت عليه، فيو خليط أا ي  قد الزبون وي سثل في المسبببببب وى من الخدمة الذي ي سنى االمسوووووتوغ المر وب: -
  نه من المسكن تدوثه وما الذي ين غي تدوثه. 

ن مق وئ، وي كون ازلميا من فيو "ثل يل  المسببببببببببب وى من الخدمة الذي يجده الزبو المسووووووووتوغ الملائم من التوقعات: -
 تقدير الزبون مقدما لما سيكون عليه المس وى الخدمة. 

                                                            
  . 50، دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية، بمستغانم شيغيفارا، ص “جودة الخدمات الصحية وأثرها على المريض “قدور باي أمنة، 1
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ويقصبببد به يل  المدى مح منطقة التحمل أو نطاق التسوووا*لسا أنه يواد في هذين المسببب ويين ن اق  ا ي رف باسبببم 
 بون.من مس وى أدى الخدمة الذي  دده الز 

لمه للسسسبببببببسبببببببة ال سومية *فايا واد الأداء الك لي أقل من من قة ال حسل فانه سبببببببيوببببببب ر باعت ا  وتنخكض دراة وئ
 ائس وكالمية. 

يم اود  الخدمة من ق ل *لسا أنه يخ للج ال حسل من زبون لأخر، لسا قد تخ للج باخ اف المسشببببببر المسبببببب خدم في تقي
 دمةين. عامل سيولة الحصوت على الخ  لىوقت ائن ظار  الزبون ضالثقة، ائس جابة، لسا "كن ضم

كل مريض خصبببوصبببيات *لسا ينصبببح خبراء تسبببويق الرعاية الصبببحية ال  امل م  مسبببألة الرضبببا لسوقلج ردد، اي أن ل
 ه له يرلز على م اي  أخرى دون أخرى. 

 المبحث الثاني: محل الدراسة الحالية ب  الدراسات السابقة
 الدراسات السابقة المطلب الأول: عرض

 الفرع الأول: الدراسات المحلية

 2009.1دراسة: أمير جيلالي،  سويق الخدمات الصحية في المنظومة الاستشفائية الجزائرية ،  -1

لصوووووحة بصوووووفة عامة وعلى أي مدغ يمكن إعتبار الإصووووولاحات المراد تطبيقها في قطاع ا إلى شبببببببكالية الدراسبببببببة:  
  .لقطاع؟المستشفيات بصفة خاصة؛ هي تطبيق وإرساء لمبادئ وأسس التسويق الخدمي في هذا ا

خاصبببببة التي ئ  دف و  لقاء الضبببببوء على ال سبببببويق في المسسبببببسبببببات الخدمية   لى دف ال اتثة من خات هذا ال حث 
 الية اعصبباتات التي فمن خات مخاط ة الق اع الصببحي في الجزالمر.  المسبب وببكى،وأفضببل مثات على يل  هو  ربح،لل

 شملت هذا الق اع.

 عد  ن المج منيا:  لىتوصلت ال اتثة 

 سواء بالنس ة  المس و ت،لى جمي  الن يجة الأولى التي تحققت هي الغياب ال ام لثقافة الخدمة الصحية في الجزالمر وع
 لمقدم.

                                                            
كلية العلوم أمير جيلالي، سويق الخدمات الصحية في المنظومة الاستشفائية الجزائرية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية،  1

 .2009جامعة الجزائر، الاقتصادية والتسيير وعلوم تجارية، 
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  لمسارسبات التي "كن تسبسي يا اوهذه  الم لقي،أو هاه  ثانوية،سبواء لانت رلميسبية أو  أدوارها، خ للج أنوب  يا أو
 بال سويق السليم لم ت د  رد مصادفة.

  روف ى الترليز بسبببببب ب الظعدم القدر  عل  لىي ود  ياب ثقافة الخدمات الصببببببحية لكل من مقدم الخدمة والم لقي
 ائا ساعية الص  ة التي ي ي  فييا ال رفان.

  علج أرباته على بل هو ق اع تدخلي يضبببببببببببا ال ام،الق اع الصبببببببببببحي الخاص في الجزالمر ليس أفضبببببببببببل من الق اع
دم واود منافسة عتساب المس كيدين ضالمس كيدينين من خات فرض أس ار خيالية على خدمات بسي ة في هل 

 لأربا .وليس ل  ظيم ا المقدمة،س كيدون من الخدمات الصحية  ش اعيم. الم  لىتقيقية  دف 
 2011.1دراسة: واله عائشة،  أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون،   -2

على  هذا الطرح انعكاس دغوما مما مدغ أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون؟   شكالية الدراسة: 
 طاية؟ مرضى مستشفى ع  

وال أليد على المدى الذي  يات،المس وكئ سيسا في  الجزالمر،تنوير و لقاء نظر  تقيقية على الواق  الملسوس للصحة في 
وتحقيق أهمية اع ساد  منيا،د و هيار القيسة التي تسببب س خدما ا،يجب أن ت  نى فيه المسسبببسبببات الصبببحية  ج الجود  في 

ل حديد مس وى  اهليا،ت جلكنيا  ال سويقية،ث زارس هذه الأنو ة تي الصحية،خدمة تسويقية في جمي  المسسسات 
 الرضا المحقق لدى عينة من المرضى في المس وكى.

 من بين الن المج التي تم الحصوت علييا ما يلي:

  أسبباليب فريد  و بخصببالمف فريد  ت  لب ميارات  خاص،والخدمات الصببحية بوببكل  عام،ت سيز الخدمات بوببكل
 ل سويقيا في عالم ئ يثق  ئ في الأشياء التي يراها ويلسسيا و افظ علييا.

  ساد لل منوببأ  لمزيج لسا ي ضببح من اع   يل ،توببارك منوببلت الرعاية الصببحية في أنوبب ة ال سببويق دون أن تدرك
السببوق. سببي وت زيزه في ميا للحكاظ على مرلزها ال نافي أللج من ال ناصببر الرلميسببية التي تسبب خد صببحي،تسببويقي 

 وتل ية ات يااات ال ساء والمرضى وا  س  لكل. الصحية، ةالرعاي
  ي سثل الوبببببا ل الأسببببباسبببببي لمقدمي خدمات الرعاية الصبببببحية في ت وير أو  يجاد اسبببببتراتيجية مكصبببببلة عدار  الأدلة

أو اوانب ملسوسبببببببببة مثل مسببببببببباهمة الأايز  والموق   المادية ل حسبببببببببين وزييز الخدمات من خات خلق خصبببببببببالمف
                                                            

كلية العلوم الاقتصادية  مقدمة لمتطلبات شهادة ماجستير تخصص تسويق،واله عائشة، أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون، مذكرة  1

 .2011، 3جامعة الجزائر  والتسيير وعلوم تجارية،
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والأشخاص والرموز في تحقيق أهداف المسسسة في مكان نظيلج  سن من لكاء  أداء ال سات بسرعة ودقة ولكاء  
 دون أخ اء.

  الخدمات الداخلية  على الر م من شببببكوى الق وت،وقات م ظم المرضببببى   م راضببببون عن ائسبببب ق ات عند مسبببب وى
 ات.التي ألدت أن ائس ق ات ي م من ق ل راات الأمن وليس الم خصصين في ا بالمس وكى 

  هو ما  وال وليد،نساء وخاصة خدمة أمراض ال المسسسة، ن الضغط الك   الذي ت  رض له خدمات المس وكى في
 ين وي على سي ر  سيئة وسوء  دار  على مس وى هذه الخدمة.

 يون وال ب اسببببببببببببببية مثل اراتة الأعصبببببببببببببباب وأمراض القلب وطب العدم واود ال ديد من ائه سامات الأسبببببببببببببب 
 المرافق ال  ية القري ة.  لىتيث اض ر المس وكى عرسات المريض  الورعي،

 ق بين المسببببببب و ت ان كس عدم اع ساد مسببببببب وبببببببكى عين طاي  لنظام  دار  الجود  الوببببببباملة على مسببببببب وى ائتسبببببببا
 اعدارية.

سوووووووووويق الصوووووووووحي مطلب اسوووووووووتراتيجي لتحقيق جودة الخدمات دراسوووووووووة: دريز زهرة و زال مريم،  الت -3
 2021.1الصحية،  

حية؟ وما هو واقعه في أي مدغ يمكن للتسووويق الصووحي أن فيسوون في جودة الخدمات الصوو إلى  شببكالية الدراسببة: 
  .المستشفيات في الجزائر؟

تيث تم  لصبببحية،اوهو م لب اسبببتراتيجي ل حقيق اود  الخدمات  الصبببحي،تناولت هذه الدراسبببة موضبببوع ال سبببويق 
لم رفة  الجزالمر، ل  اس،بسبببببيدي  باديس،ابن  ا كر، "للال خلي عن الدراسبببببة ال   يقية على  نوببببباء المسببببب وبببببكى ال ام 

 ل سببببببويق الصببببببحي واود تحاوت هذه الدراسببببببة م رفة ال اقة بين ا ال امة،تقيقة ال سببببببويق الصببببببحي في المسبببببب وببببببكيات 
نموياًا منيا لل حليل.  41تم استرااع  الدراسة،اس سار  على ولاء المس وكيات قيد  50وبذل  تم توزي   الخدمات،

اود  الخدمات  أن  لىباعضبببافة  للدراسبببة،عدم واود تسبببويق صبببحي في المسببب وبببكى الخاضببب    لىوخلصبببت الدراسبببة 
 الصحية رديئة للغاية وت  لب ال حسين لز د  الأداء ال ااي في هذه المسسسات.

 

                                                            
، 2دريش زهرة وغزال مريم، التسويق الصحي مطلب استراتيجي لتحقيق جودة الخدمات الصحية، مجلة التحليل والاستشراف الاقتصادي، المجلد  1

 .2021جامعة بلعباس، الاقتصادية والتسيير وعلوم تجارية،  كلية العلوم ،2العدد 



 رضا الزبون تحقيق  لخدمات الصحية فيالنظرية لتسويق الأدبيات االفصل الأول ......................................... 

24 

 

 2009.1دراسة: نجاة العمري،  تسويق الخدمات الصحية،   -4

 لدور الذي يلعبه من أجوووووولاأي مدغ يمكن تطبيق التسويق في المنظمات الصحية؟ وما هو  إلى  شكالية الدراسة: 
 الصحية؟ تطوير وتحس  الخدمة 

 : لىهدفت ال اتثة 

 . الغوص أعسق في ال قنيات والمكاهيم الجديد 
 .ال أليد على أهمية ال سويق الصحي في المنظسات الصحية 
 .منوهاً بدور المنافسة في ال أث  على استراتيجيات ال سويق لهذه المسسسات 
  سسات.ال سويق في ترلة وت وير هذه المس  أهمية ودور  لىلكت أنظار مسئولي الق اع الصحي 
 .ال أليد على دور ال ساء في تحسين الخدمة من خات  شراليم في عسلية ال سويق 

 تم الحصوت على عدد من الن المج التي "كن يلرها على النحو ال الي:

  هو  القاسبببببببم،أبو  ياد ع ا في يل   الجزالمرية، ن مكيوم ال سبببببببويق الصبببببببحي لسا هو م  ق في المنظسات الصبببببببحية
 تقد  وت زيز الخدمات الصحية.

  سبببويق الصبببحي وقلة في ت ني ال  -ياد  أبو القاسبببم ع ا في يل   -"كن تكسببب  تأخر المنظسات الصبببحية الجزالمرية
 حماسيا ل   يقه ب د  أس اب.

  لسا ي ضبببببح من   لافية،ليه أهمية   ئ أن اعدار  ئ تو  الصبببببحي،على الر م من اق ناع مديري ال ياد   همية ال سبببببويق
 عدم واود اهاه مس قل لل سويق في ال ياد  في ال ياد . 'الساعة الك لية.

دراسووووووة: سوووووونوسووووووي علي،  تسووووووويق الخدمات الصووووووحية في "ل الإصوووووولاحات الاقتصووووووادية في الجزائر،   -5
2010.2 

نظومة الصووحية العمومية ات الصووحية في "ل إصوولاح المكيف يمكن تحسوو  أداء تقديم الخدم    شبببكالية الدراسبببة:
  .في الجزائر؟

                                                            
جامعة  كلية العلوم الاقتصادية والتسيير وعلوم تجارية، نجاة العمري، تسويق الخدمات الصحية، مذكرة مقدمة لمتطلبات الماجستير تخصص تسويق، 1

 .2009سكيكدة، 
الاقتصادية في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، كلية سنوسي علي، تسويق الخدمات الصحية في ظل الإصلاحات  2

 .2010، 3العلوم الاقتصادية والتسيير وعلوم تجارية، جامعة الجزائر 
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والتي في رأينا لها  ،2010يي م موضوعنا بدراسة  دار  الخدمات الصحية في ضوء اعصاتات ائق صادية بحلوت عام 
ضبببببببببببسان الصبببببببببببحة. أمن  تيث ي سل هذا الق اع على الجزالمر،أهمية ل    لأ ا ت ناوت موبببببببببببالل الق اع الصبببببببببببحي في 
 المواطنين  ا يسسح بالحكاظ على قو  ال سل في ا  س .

وااه ال ديد من الموبببالل وال ق ات  ئ أن الأخ   ما زالت ت الجزالمر،على الر م من ائه سام الم زايد بق اع الصبببحة في 
ام الصبببحي في الجزالمر ل دم النظ  لىد ائن قادات المواية فضببباً عن تصببباع المرسبببومة،التي تالت دون تحقيق الأهداف 

عدم الرضبببببببببا. المواطنون  لى الأمر الذي أدى  خدما ا،قدرته وعدم قدرته على يل . ائسببببببببب جابة لل لب الم زايد على 
 يزيدون من مس وى اود  الخدمات التي ي لقو ا.

بسبببببببببب ب الموببببببببببالل  م،اليو ت التي توااه الجزالمر ت د اعصبببببببببباتات في ق اع الصببببببببببحة من أهم ال حد  لذل ،ون يجة 
وعدم  الصببحية،ود  الخدمة والتي تكاقست بسبب ب عدم ائه سام الكافي   الصببحي،والصبب وبات التي ي اني منيا النظام 

 الصحة. واود تلوت. تم ات اعيا وت  ئة القدرات ل حسين وض  المسسسات الصحية وائرتقاء بق اع

 عد  ن المج أهميا:  لىأدت هذه الدراسة 

من خات وضببببب  سبببببياسبببببة  مزيد من ال نسبببببيق وال كامل بين الجيات الصبببببحية المرت  ة بالخدمات الصبببببحية  لىالحااة  
 صحية شاملة وتوزي  الخدمات الصحية تسب ائت يااات الحقيقية وم دأ عدالة ال وزي .

  الوامل.مين الصحي ال  اونيم  الترليز على ال أ الصحية،توف  بدالمل مناس ة ل سويل الخدمات  

ق اع   لىما ب ده   لى  صبببا  ق اع الصبببحة هو عسلية شببباملة وم كاملة ئ تق صبببر على ق اع الصبببحة ال امة بل ز د
 الصحة الخاص. ال نسيق وال كامل في هذا الصدد هو أساس ال غي  النااح.

جودة الخدمات في المؤسسات الصحية  إلىدراسة: بزناد دليلة،  ضرورة تفعيل التوجه التسويقي للوصول  -6
 2012.1العمومية،  

ية من أجل تحسوو  دودة   كيف يمكن تفعيل التوجه التسووويقي في المؤسووسووات الصووحية العموم شبببكالية الدراسبببة: 
 .الخدمات المقدمة؟ 

                                                            
هادة الماجستير في جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية، مذكرة مكملة لنيل ش إلىبوزناد دليلة، ضرورة تفعيل التوجه التسويقي للوصول  1

 .2012العلوم التجارية تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير وعلوم تجارية، جامعة الجزائر، 
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د  الخدمة  تحقيق او فيوأهمية ال واه ال سبببببويقي  ال امة،ت ناوت هذه الدراسبببببة موضبببببوع الجود  في مسسبببببسبببببات الصبببببحة 
الصحية الخاصة  جسوعة  الصحية المقدمة في هذا النوع من المنولت والتي تخ للج عن المسسسات الأخرى والمسسسات

ن الدراسببة هو تحديد  دار  هذه المسسببسببات من أهم هذه الخصببالمف. الهدف الأسبباسببي م وت  بر طريقة الخصببالمف،من 
أثره على اود  الخدمة و  المخ لكة،مدى ت  يق مسسبببببسبببببات الصبببببحة ال امة لمكيوم ال واه ال سبببببويقي الحديث ومكوناته 

 الجزالمرية،سبات الصبحة ال امة سسبتحديد أهميا للكاعلية. ال واه ال سبويقي لم  لىباعضبافة  المسسبسبات،التي تقدميا هذه 
 من خات دراسة تحليلية للق اع الصحي في الجزالمر.

مة في الجزالمر على عد  ن المج منيا: واود م وقات اوهرية في ت  يق مسسبببببسبببببات الصبببببحة ال ا  لىوخلصبببببت الدراسبببببة 
ال واه اعن ااي في   نى لأن الدراسبببة بينت أن مسسبببسبببات الصبببحة ال امة ئ تزات ت ال سبببويقي،مخ للج مكونات ال واه 

 واه ال سويقي الك ات بس ب ال  لىتقد  خدما ا. من الص ب ائن قات من ال واه اعن ااي في  دار  هذه المسسسات 
أا يج ل ال لب  مات،الخدوالتي بدورها تسثر على سبببلوك المسببب كيدين من هذه  ال امة،خصبببالمف تقد  خدمة الصبببحة 

ت دون ائن قات من ال واه وي  بر هذا الس ب من أهم الم وقات التي تحو  ل  ،  لأن هذه الخدمات تكوق ال رض بوكل
ق الحديثة واود  الخدمة في ال واه ال سببببببويقي الك ات. لسا أهيرت الدراسببببببة عاقة بين ت  يقات ال سببببببوي  لىاعن ااي 

 مرافق الصحة ال امة.

 الفرع الثاني: الدراسات الأجنبية

أثر الكفاءات البشوورية على تسووويق الخدمات العلاجية ،   مود حسوو  أبوةعةدراسووة: "اهر رداد القرشووي ومح -1
 2020.1،  في المستشفيات الأردنية الخاصة من وجهة نظر المرضى  ير الأردني 

عيببة، والككبباءات هببل يواببد أثر للككبباءات ال وببببببببببببببريببة ضالككبباءات الكرديببة، والككبباءات الجسببا موببببببببببببببكلببة الببدراسببببببببببببببببة: 
ن تيث: ضاود  الخدمة، تسببببببويق الخدمات ال ااية في المسبببببب وببببببكيات الأردنية الخاصببببببة م علىائسببببببتراتيجيةين   س ة 

لمادي للخدمةين من واية نظر الخدمة، توزي  الخدمة، عسلية تقد  الخدمة، والناس، والدليل ا وسبببببببببببببب ر الخدمة، وترويج
  .في المس وكيات الأردنية الخاصة؟ المرضى    الأردنيين

والميببارات  الجسبباعيببة،والميببارات  الكرديببة،ال  رف على أثر الميببارات ال وببببببببببببببريببة ضالميببارات  لى هببدفببت هببذه الببدراسببببببببببببببببة 
أسببب ار  الخدمات،اعسبببتراتيجيةين على تسبببويق الخدمات ال ااية في المسببب وبببكيات الخاصبببة الأردنية من تيث: ضاود  

                                                            
الخاصة من وجهة نظر الأردنية الكفاءات البشرية على تسويق الخدمات العلاجية في المستشفيات  ظاهر رداد القرشي ومحمود حسين أبوجمعة، أثر 1

 .2020، الأردن، جامعة عمان العربية، (2المجلد السادس، العدد )، للعلوم الاقتصاديـة والإداريـةالمثـقـال مجـلة ردنيين، الأالمرضى غير 
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توزي  الخدماتين. وعسلية تقد  الخدمة والأشببببببببببببخاص والأدلة الماديةين. الخدمةين من منظور  الخدمات،ترويج  الخدمات،
وتأللج   س  الدراسببببة من مرضببببى    أردنيين  ال حليلي،المرضببببى    الأردنيين. اسبببب خدمت الدراسببببة المنيج الوصببببكي 
المناسببب ة لجس  بيانات الدراسبببة واسببب خدمت ال ينة  عسان،ي لقون ال الأ في مسببب وبببكيات أردنية خاصبببة تق  في مدينة 

ين اسببب  انة على  سوعة من المرضبببى 410تيث تم توزي  ض الهدف، ..باسببب خدام اسببب  يان مضببب و  مصبببسم لهذا الغرض
 اسبببب  انة،ين 357وتم اسببببترااع ض عسان،   الأردنيين الذين ي لقون ال الأ في المسبببب وببببكيات الأردنية الخاصببببة في مدينة 

وأن الميارات  الأردنية،تصببالمي. واية نظر المرضببى    الأردنيين في المسبب وببكيات الخاصببة وجمي يا صببالحة لل حليل اع
ووضببببب ت الدراسبببببة  ين،ال ليا لها تأث  على تسبببببويق الخدمة ال ااية وفق عينة الدراسبببببة ائسببببب قصبببببالمية ضالميارات الكردية

دراسبببببة مضببببباعكة اه ساميا بالميارات سبببببلسبببببلة من ال وصبببببيات منيا: على المسببببب وبببببكيات الخاصبببببة الأردنية التي شمل يا ال
لما لها من تأث  ل   وم اشبببببببر على تسبببببببويق خدمات ال الأ  خاص،والميارات الكردية بوبببببببكل  عام،ال وبببببببرية بوبببببببكل 

 للسرضى    الأردنيين.

،  اسووووووووووتخدام المداخل التسووووووووووويقية في تطوير الخدمة الصووووووووووحية عادم أبو العزم محمد الجزار:  دراسووووووووووة: -2
2003.1 

 الدراسة و شكالية ال حث توت:هذه وتدور 

 وصلج مس وى الخدمات الصحية الحالية على المس ويين الوطني والمحلي.

ة الصبببحية وتحليل أسببب ابها راولة ال  رف على اهاهات مقدمي الخدمة وط ي ة الموبببكات التي توااه مسسبببسبببات الرعاي
  سوعة من المحددات.  لىللوصوت 

 على مس وى الأداء.ال أث  في ت وير الخدمة وأثرها 

 : لىوخلصت الدراسة 

 تسثر ب ض ال وامل بود  على مس وى أداء الخدمة.

 لخدمة.يسثر اس خدام المزيج ال سويقي  كوناته الأرب ة في تسويق الخدمة الصحية على أداء ا

                                                            
 طنطا،جامعة  التجارة،أطروحة دكتوراه دولة مقدمة لكلية  ،عادم أبو العزم محمد الجزار: استخدام المداخل التسويقية في تطوير الخدمة الصحية 1

 2003.، مصر
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 2013.1  تسويق خدمات التأم  الصحي، دراسة: عبد المنعم عبد الله أحمد السماني،  -3

 :من خات الأسئلة ال الية موكلة ال حث

  ؟ي سل ال أمين الصحي بالككاء  الم لوبةهل 
  ؟الأتواتهل ي م صرف جمي  الأدوية في لل المناطق وفى لل 
 ؟هل ي م صرف لل الأدوية تحت مظلة ال أمين الصحي 
  ال غ؟هل هناك ض لج في بيئة ال سل والكادر 

 تحقيق الأهداف ال الية:  لىييدف هذا ال حث 

 كاد  من خدماته.على الص وبات اعارالمية التي ت يق عسلية الدخوت تحت مظلة ال أمين وائس  ال  رف 
 الدولة الجزير .م رفة مدى مساهمة ال أمين الصحي في تقد  الخدمات الصحية ال ااية للسس كيدين في  
 .م رفة أثر ربط  يصات الأدوية بالأخصالمي ال غ على فاعلية عسل ال أمين الصحي 
 راء المك  ة ال لسية بالأدب في  ات تسويق خدمات ال أمين الصحي. ث 
 اتثين المسببببب ق ليين في تقد  ال وصبببببيات التي تسببببباعد م خذي القرار على ت وير خدمة ال أمين الصبببببحي وخدمة ال 

 هذا ا ات.

 عد  ن المج نذلر منيا:  لىتوصلت الدراسة 

  لم لوب.اعدم لكاء  عسل ال أمين الصحي بالوكل   لىيسدي ربط صرف الأدوية بالأخصالمي ال غ 
  ل أمين الصحي.اعدم الككاء  في عسل   لىليس من السيل الحصوت على خدمات ال أمين الصحي أا يسدي 
  ات ال أمين الصحي.عدم رضا المس كيدين من خدم  لىيسدي عدم شمولية الأدوية تحت مظلة ال أمين الصحي 
 ي لقو ا. رسوم التي يدف و ا لل أمين الصحي مقابل الخدمة التيالمس كيدون    راضين عن ال 
  عدم لكاء    لىامية الأطراف يسدي نقف الم خصبببصبببين في المرالز والمسببب وبببكيات المن وبببر  في جمي  أنحاء الدولة المتر

 أداء ال أمين الصحي.

                                                            
كلية الاقتصاد والتنمية ، بحث تكميلي مقدم لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال، تسويق خدمات التأمين الصحي، عبد المنعم عبد الله أحمد السماني 1

 .2013، السودان، جامعة الجزيرة، الريفية
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 2016.1فسية،  دراسة: فيي محمد الحسن مكاوي،  أثر تسويق الخدمات الصحية على الميزة التنا -4

 :  ماهي اساب ضعف تسويق الخدمات الصحية؟  شكالية الدراسة

 والترويج، وال سبب  ، ل وزي ،وا والمن ج، للخدمات،ال  رف على مدى تأث  عناصببر المزيج ال سببويقي   لى دف الدراسببة 
. ئخ  ار الكرضببيات تم  اراء قال اوال سليات ضالدليل الماديين في الحصببوت على ميز  تنافسببية  سبب وببكى دار  والأفراد،

 دراسة ميدانية  س وكى دار ال اع.

أهم الن المج   لىلدراسببة وخلصببت ا الكرضببيات،وأث  ت الدراسببة صببحة جمي   ال يانات،اسبب خدمت المقابلة لأدا  لجس   
ود  على ال امل ي  الجوأهميا أن تقوم أنوبببببب ة ال سببببببويق في مسبببببب وببببببكى دار ال الأ. في الحصببببببوت على عقود. ت  سد م ا

 ال وري والم دات والخدمات الكندقية والصيانة الدورية للس دات.

يجية ال حث ال سويقي أوصت الدراسة بضرور  واود قسم تسويق  س وكى دار ال اع. يجب أن ت  نى المس وكى من
اصبببببببببر المزيج وال سل على اع ساد خ ة تسبببببببببويقية واضبببببببببحة ت  سد على دمج عن ال سبببببببببويق،ل حديد وتل موبببببببببكات 

يادات الخاراية في الأمالن ال امة ال سببويقي لز د  تصبب يا في السببوق وت زيز المرلز ال نافسببي. الترويج الم اشببر ل سل ال 
ا تسببببليم الهدا  الترويجية للسريض عند الخرولأ لضببببسان ترسببببي   لصببببور  الذهنية الجيد  لم لقي اضيوم  اني للكحفين وأيضببببً

 وال سل على مرونة الأس ار  ا ي ناسب م  ط ي ة سوق الخدمات الصحية. الخدمة،

 المطلب الثاني: أوجه الاختلاف والتشابه ب  الدراسة الحالية والدراسات السابقة
أهمي يا بالنسببببب ة للنظام و وبناء على ما تم عرضبببببه ي ضبببببح لنا أن الدراسبببببات المذلور  تناولت تسبببببويق الخدمات الصبببببحية 

 .الصحي ورضا ال سيل ضالمريضين من ناتية أخرى

 .ي ة الموضوعلسا أوضحت ن المج الدراسة أن اعطار النظري لكل ماتظة يلغ الم لومات المناس ة ل  

مدى ت  يقيا و تيث نرى أن هذه الدراسبببببات رلزت على تسبببببويق الخدمات الصبببببحية في النظام الصبببببحي بوبببببكل عام 
اسببب خدام هذه الدراسبببة  على المزيج ال سبببويقي بوبببكل خاص ولكن هذا لان ردوداً وهذا يوبببكل ردداً يخر عمكانية

 .م الصحيالصحي في النظا وقد تناولت ب ض الدراسات المزيج ال سويقي ال سويقي،في  ات النوا  

                                                            
تكميلي لنيل شهادة الماجستير في إدارة اعمال، كلية الدراسات  يحي محمد الحسن مكاوي، أثر تسويق الخدمات الصحية على الميزة التنافسية، بحث1

  .2016العليا، جامعة العلوم والتقانة، السودان، 
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من قراء  نقدية للدراسبببببات اتضبببببح أن اعطار النظري المناسبببببب للدراسبببببة الحالية هو  لقاء الضبببببوء على مكيوم تسبببببويق 
هذه   لىالخدمات الصببببحية ورضببببا ال ساء ، وال حث الجديد منسببببجم م  الدراسببببات السببببابقة وتحليا ا التي أوصببببل نا 

  .النق ة
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 خلاصة الفصل الأول 
سسبسبة ال سومية ائسب وبكالمية، الخدمات الصبحية في المضبرور  ت  يق تسبويق   لىفي  اية هذا الكصبل "كننا اعشبار     

كري ل سببببببويق الخدمات ال  ور الك  لىوي ضببببببح يل  من خات ت وره عبر ال صببببببور والأزمنة وي جلى من خات ت رقنا 
تي يزولو ا في  ات ال سببببببويق حية ولذا الأفكار التي يسمن بها راات ال سببببببويق التي تن كس أثارها على الأنوبببببب ة الالصبببببب

تحديد   لىدف بدورها  وضبببب  اسببببتراتيجيات تسببببويقية بالمسسببببسببببة ال سومية ائسبببب وببببكالمية التي   لىالصببببحي، باعضببببافة 
صببببببببببحي , وهذا ما يج ل وله عناصببببببببببر المزيج ال سببببببببببويقي الأهداف الزبون ضالمريض ين الذي هو الجوهر الذي ت سحور ت

 عاق يا م ه.  تحسين خدما ا المقدمة للسريض , وال سل على توطيد  لىالمسسسة ال سومية تس ى ااهد  

ة لكيم تااات الزبون لسا أن ائه سام بالخدمات الصببببببببحية تح م على المسسببببببببسببببببببة ال سومية القيام بدراسببببببببة اد م سق
  من خات أراء ومقترتات لى الوسالمل الخاصة برضاه وم رفة أس اب ال دني من أال م الج يا ويلويل  بائع ساد ع

اء والجدد في أن واتد., ز د  رضببببببببباه ولسبببببببببب ثقة الزبالمن القدم  لىالزبالمن ضالمرضبببببببببىين، ولل هذا في الأخ  سبببببببببيسدي 
  رضا الزبون. وبال الي يص ح للسسسسة ال سومية ائس وكالمية دورا استراتيجيا في تحقيق

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني

في تحقيق  التطبيقية لواقع تسويق الخدمات الصحية الدراسة
 رضا الزبون
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 هيدتم
سام ب سببويق الخدمات الصببحية، بغية ال قرب ألثر من الواق  ال سلي للسسسببسببة ال سومية ائسبب وببكالمية في  ات ائه    

ية ويل  من خات اع سدانا تم اخ يار المسسببببسببببة ال سومية ائسبببب وببببكالمية رسد بوضببببياف ورقلة، لسحل لدراسبببب نا الميدان
ة في تحقيق رضبببببا الزبون ابراز دور تسبببببويق الخدمات الصبببببحي ين من أال01على ائسببببب  يان لأدا  لدراسبببببة ضالملحق رقم 

لى عينة المرضببببببى المقيسين عالمقدمة في المسسببببببسببببببة ال سومية ائسبببببب وببببببكالمية رل الدراسببببببة، تيث قسنا ب وزي  ائسبببببب  يان 
ليليا انات وتحلم الجة ال ي ،ائتصببببببالمي للحزمة ائا ساعية والمراا ين للسسسببببببسببببببة ال سومية، لسا تم اسبببببب خدام  برنامج 

  لىلتي س ت الدراسة اويل  بهدف ال  رف على خصالمف عينة الدراسة واخ  ار فرضيات الدراسة في اطار الأهداف 
 تحقيقيا , تيث تناولنا في هذا واق  تسويق الخدمات الصحية في تحيق رضا الزبون . 

 قلة أع ينا لمحة تاريخية عن المسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف ور  شيء للق ل    

  لدراسة.ااعطار المنيجي لدراسة الميدانية واخ  ار فرضيات وعرض وتحليل ن المج   لىا ت رقنا 
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 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية لدراسة الميدانية 
   ال يانات وطرق تحليليا. طريقة اخ يار عينة الدراسة، والأدوات المس  سلة في جم  لىفي هذا الم حث سوف ن  رق 

 لمطلب الأول: منهج الدراسةا
 توضيح ال ريقة والأدوات المس خدمة بغية ال  ريلج بها.   لىهذا الجزء ييدف  

 الدراسة   : نمطالأولالفرع 

  س  وعينة الدراسة.الم لومات، م غ ات الدراسة، ولذا  قسنا ب رض المنيج المس خدم في الدراسة، مصادر 

 أولا: طرق ةع المعلومات 

ضبببا الزبون المقدمة في بحكم ط ي ة وخصبببوصبببية موضبببوع ال حث المسثل في دور تسبببويق الخدمات الصبببحية في تحقيق ر    
تكس  وتحليل ويل  لوصلج و  ،الوصفي التحليليالمسسسة ال سومية ائس وكالمية، اس واب علينا ائع ساد عل المنيج 

  س  الدراسة. م غ ات الدراسة، والوقوف علييا من أال الحصوت على ن المج دقيقة "كن ت سيسيا على  

 أ/ مصادر المعلومات 

رضببببببىين ومدى رضبببببباهم عنيا، هناك مصببببببادر أولية وهي م رفة الأداء الك لي للخدمات الصببببببحية المقدمة لزبالمن ضالم    
 ت السابقة ال ربية والأان ية. وية اع سدت من الك ب والمراا  ال ربية يات الصلة بالموضوع والدراساوهناك مصادر ثان

 ب/متغيرات الدراسة 

الدليل ’ ضالمن ج، الس ر، الترويج، ال وزي ، الأفراد  ويوسل عناصر المزيج ال سويقي الخدمي الصحيالمتغير المستقل: -
 المادي، ال سلياتين. 

 ويوسل مدى رضا الزبون. المتغير التابع: -

 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة 

قدمة في المسسبببسبببة ال سومية ان الهدف من الدراسبببة هو م رفة دور تسبببويق الخدمات الصبببحية في تحقيق رضبببا الزبون الم  
 لة. ائس وكالمية، وعليه اس يدفت دراس نا المسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف ورق
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 ا/مجتمع الدراسة 

سد بوضببببياف ورقلة، تيث قسنا ي سثل في الزبالمن ضالمرضببببىين المقيسين والمراا ين للسسسببببسببببة ال سومية ائسبببب وببببكالمية ر  
 بالمسج ائا ساعي الوامل لأن   س  الدراسة صغ  نس يا. 

 ب/عينة الدراسة 

مراا ين وزعت علييم ريض من مقيسين و م70ضست   س  الدراسة جمي  الورالمح ضعووالميةين تيث لان تجم ال ينة 
 عينة وهي ال ينة المدروسة.  50اس سارات، وتم استرااع منيا، 

 يوضح عدد الاستبيانات الموزعة للمرضى المقيم  والمراجع ( 1ووو  2)الجدول رقم 

 الاستبيانات الكلية 70
 ائس  يانات    مسترا ة 10
 ائس  يانات الملغا  10
 الاستبيانات النهائية المعالجة 50

 

 المصدر: من اعداد الطالبة

 ثالثا: الأدوات المستخدمة في الدراسة  

تصبببالمية ل   يق ال لوم ائا ساعية، تم القيام ب حليل ال يانات الأولية لدراسبببة باسببب خدام الحزمة اعأدوات التحليل:  /أ
 وزت ائس  انة بالأساليب اعتصالمية ال الية: 

 “. قياس مدى ث ات أدا  الدراسة   ائس  يان م امل ألكالروباخ ل-

 اخ  ار الصدق ال نالمي لأدا  الدراسة. م امل ائرت ا  من أال-

  واء من أال اخ  ار خضوع الدراسة ل وزي  ال  ي ي. تساب م امل ائل-
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سبببابي   وال وببب ت   ائنحراف لم وسبببط الحا“مقاييس النزعة المرلزية   لىتسببباب ال كرارات والنسبببب المئوية باعضبببافة  -
الم وسبب ات المراحة لم رفة   لىويل  من أال دراسببة اهاهات أفراد ال ينة توت فقرات ائسبب  يان،  ضببافة “. الم ياري 

 دراة الموافقة ال امة راور الدراسة. 

 ب/ الدراسة الوصفية: 

سببب  انة بوسبببالمل مسببباعد  ومناسببب ة زكننا من الوصبببوت ائعند ااراء الدراسبببة الميدانية ت لب أدوات جم  الم لومات: -
 هذا في اان ه الميداني على:  الم لومات ائزمة والتي ن سكن بواس  يا من م رفة ميدان الدراسة وقد تضسن بحثنا  لى

  الاستبيان   

ل ر  الأسببببببببئلة على   اشببببببببر مي  بر ائسبببببببب  يان من ألثر الأدوات المسبببببببب خدمة في جم  الم لومات، فيو ع ار  عن تقنية 
 الجة لسية بهدف ال وبببببباف الأفراد ب ريقة مواية، يل  أن جمي  الم لومات تحدد مسبببببب قا. وهذا ما يسببببببسح بالقيام  
 لجس  ال يانات، ا الماتظة عاقات ر ضببببببية و قامة مقارنات لسية، ان الدراسببببببة الحالية اع سدت عليه بالدراة الأولى

 لمحالا  الم اشر م يم.تحليل ائس  يان، ويل  من خات  قام نا م  المرضى وا بالموارلة من أال تدعيم ن المج

 الماتظة بالموارلة:-

 قد صسم ائس  يان بالوكل ال الي: 

لخدمي الصبببحي   بالمسسبببسبببة ال سومية وي كون من ام  لق بالم غ  المسببب قل   عناصبببر المزيج ال سبببويقي  المحور الأول:-
ل ينة، وزثلت المحاور ا ائت، وهي ع ار  عن أسببببببببببئلة مغلقة من أال الحصببببببببببوت على الم لومات وواية نظر أفراد 07

 فيسا يلي: 

 . 03- 01ن أسئلة م 03ا ات الأوت: يخف الخدمة الصحية وي كون من 

 . 06 -04أسئلة   من  03ا ات الثاني: يخف ال س   بالمسسسة ال سومية وي كون من 

 . 09- 07أسئلة من  03ا ات الثالث: يخف الترويج بالمسسسة ال سومية وي كون من 

 . 12 -10أسئلة من  03ا ات الراب : يخف ال وزي  بالمسسسة ال سومية وي كون من

 . 16- 13أسئلة من  04ف الأفراد بالمسسسة ال سومية وي كون من ا ات الخامس: يخ
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 . 19- 17أسئلة من  03ا ات السادس: يخف الدليل المادي بالمسسسة ال سومية وي كون من  

 . 23- 20أسئلة من  03ا ات الساب : يخف ال سليات بالمسسسة ال سومية وي كون من 

لمسسسة ال سومية عن عناصر المزيج ال سويقي الصحي، ات   مدى رضا الزبون   في م  لق بالم غ  الثابالمحور الثاني: -
 . 12- 01ويل  من السسات 

ل  ليسي، مد  اعقامة، المصبببببلحة ام  لق بالم لومات الوبببببخصبببببية لأفراد ال ينة  الجنس، ال سر، المسببببب وى المحور الثالث: 
 “. الم الجة 

 نا بائسببب  انة بالأسببب اي الموبببرف والأسببباتذ  المحكسين، لغرض تحقيقطرف وقد اع سدنا على نمويلأ اسببب  يان مصبببسم من-
لثر المقاييس اس خداما، أأهداف هاته الدراسة، تيث أنه اع سدنا على فيه على مقايس ليكرات الخساسي وي  بر من 

 والجدوت ال الي يوضح يل :    

 درجات مقياس ليكرات الخماسي( 2ووو  2جدول رقم )

 ائس جابة موافق ادا موافق رايد    موافق زاما   موافق 
 الدراة 5 4 3 2 1

  

 المصدر: من اعداد الطالبة 

 عدد الفقرات المستعملة لعناصر المزيج التسويقي الصحي ورضا الزبون ( 3ووو  2جدول رقم )

 أبعاد ومحاور الاستبيان عدد العبارات
 ال سويقي الخدمي الصحيعناصر المزيج المحور الأول :  ع ار  22

 أوئ : الخدمة الصحية 03
 ثانيا : الس ر الصحي 03
 ثالثا : الترويج الصحي 03
 راب ا : ال وزي  الصحي 03
 خامسا : الأفراد 04
 سادسا : الدليل المادي 03
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 ساب ا : ال سليات 03
 : رضا الزبونالمحور الثاني  10ع ارات 
 الاستبيانةيع فقرات  32عبارة 

 

 المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على الاستبيان 

   وثبات الاستبيانصدق  الثاني:الفرع 

   هما:ائس  يان ب ريق ين  صدق وث اتوقد تم 

 : ينصدق المحكم الظاهري )الصدق  -1

  ال ربية.وتم يل  ب رض ائس  يان بهدف ال ألد من صحة وسامة ائس  يان باللغة 

ئس  يان بحذف ب ض الأسئلة ت ديل ا وماتظا م تمب د أن تم استرااع ائس  يان من الأساتذ  وب د الأخذ بآرالميم 
  النيالمي.له  عاد  صيا ة ب ض ال  ارات ليص ح في شك  لىالتي ئ تخدم الموضوع بوكل ايد باعضافة 

  :ألفاكروباخطريقة  -1

 Cronbach)ين لروباخألكا وث اته تم ائع ساد على م امل ائرت ا    من أال ال ألد من صببببدق فقرات ائسبببب  يان
Alpha س الن المج بات سات ، تيث أن الث ات ي ني اسببببببببب قرار المقياس وعدم تناقضبببببببببه م  نكسبببببببببه ، أي أنه ي  ي نك

سببببببه س يقيس ما وضبببببب  لقيامسبببببباوي لقيسة الم امل ايا أعيد ت  يقه على نكس ال ينة أما الصببببببدق فنقصببببببد به أن المقيا
د قواعد قياسبببية على دراات أفراد عينة الث ات ، وعلى الر م من عدم واو  Cronbach Alpha،ط قت م ادلة 

 ال حوث الم  لقة فيمق ولة ين  Alpha> 0.60ض  لكن من الناتية ال   يقية ي د  Alphaبخصبببوص القيم المناسببب ة 
   ار  لسا يلي : بال لوم المالية و اعدارية و ائق صادية .وقد لانت ن المج ائخ

 لمحاور الاستبيان   كرون باخمعامل ألفا  ( 4-و و2)الجدول رقم 

 ال  ارات م امل ألكا لرون اخ

0.937 33 
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  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان   المصدر: من

تيببث أن قيسببة هببذا  ،ايببد ئتظ أن م ببامات ألكببا ك ر ون بباخ لببانببت في  سليببا ين 4- 2ضمن خات الجببدوت رقم 
ا يكون ائسبببببببببب  يان قابل وهن مرتك ،وهذا ي ني أن م امل الث ات ين 0.937ضالم امل لجسي   ائت ائسبببببببببب  يان لانت 

  الن المج.نكون قد تألدنا من صدقه لأال تحليل  لل وزي ، وبذل 

 المس خدمة في الدراسة   والبرامج اعتصالميةالأدوات  الثالث:الكرع 

 Microsoftلت في وتحليل م  يات ائسبببببببببب  يان تم ائع ساد على ب ض الأدوات اعتصببببببببببالمية زثمن أال م الجة 
Excel 2016   والبرنامج اعتصبالمي Spss 20،  ناسبب م  فرضبيات واع ساد ب ض الأسباليب اعتصبالمية التي ت

  لال الي:الدراسة وم غ ا ا  

  دا   لقياس ث ات وصدق الأ والصدق ألكا لرو ن اخم امل الث ات 
  اه أراء ال ينة توت لكل رور وفقراته بهدف الكوببببببببببببببلج عن اه وائنحرافات الم ياريةالم وسبببببببببببببب ات الحسببببببببببببببابية

 م غ ات الدراسة 
  الد"غرافية.لمف لم رفة توزي  أفراد ال ينة تسب م غ  الخصا والنسب المئويةال كرارات النس ية  
   من اخ  ار  وما يصببات هاسبب خدام أسببلوب ائرت اT، وعاقة تأث رت اطيه ويل  لل حقق من واود عاقة ا 

  زبالمنيا.بورقلة ورضا سسسة ال سومية ائس وكالمية  المزيج ال سويقي لمبين

   وتحليل النتائجعرض  المطلب الثالث:
لدراسببببة الميدانية من خات الن المج التي تم ال وصببببل  لييا من خات ا ومناقوببببة تللجي ضببببسن هذا الم لب عرض         

 . Spss 20برنامج ال حليل اعتصالمي لل يانات المكر ة في 

 قة بالخصالمف الد"غرافية لل ينة     الن المج الم  ل الأوت: عرضالكرع 

 توزي  عينة الدراسة تسب م غ  الجنس  

"ثل توزي  ال ينة تسب ين 1-2ضالوكل  ا  س  رل الدراسة تسب م غ  الجنس."ثل توزي  عينة ين 5- 2ضالجدوت 
 م غ  الجنس  
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(  توزيع عينة الدراسة حسب 1-2الجدول رقم )
 متغير الجنس

يمثل توزيع العينة حسب متغير ( 1-2)الشكل 
 الجنس

الببنسببببببببببببببب بببببببة 
 المئوية

مبببببببببب ببببببببببغبببببببببب   ال كرار
 الجنس

 يلر 21 42%
 انثى 29 58%

  ا سوع 50 100%
 

 

 المصدر: من  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان 

%، هذا  58ناث % ونسبببب ة اع 42من خات الجدوت أعاه ي ضببببح أن نسبببب ة الذلور في عينة الدراسببببة بلغت نسبببب ة 
   الدراسة مخ ل ة.أن ال ينة رل   لىيو  

 توزي  ال ينة تسب م غ  السن   -2 

  السن.مثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب م غ  ين 6-2ضالجدوت 

 وزيع العينة حسب متغير السن ( ت6-2)الجدول رقم 

 الفئات التكرار النسبة
 سنة 30  لى 20من  15 30%
 سنة 40  لى 30من  17 34%
 سنة 50  لى 40من  15 30%
 سنة 50الثر من  3 6%

 ا سوع 50 100%
 

 من  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان   المصدر:

42%

58%

ذكر انثى
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وي ضببببح أن  سببببنة، 50ن مسببببنة وألثر  20أقل من  ما بينناتظ أن أفراد ال ينة تتراو  أعسارهم من خات الجدوت  
  ال ينة.% من  34سنة بنس ة  40  لى 30أفراد ال ينة ي سرلزون في الكئة ال سرية من 

 التمثيل البياني للعينة  

  السن."ثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب م غ  ين 2-2ضالوكل 

 توزيع العينة حسب متغير السن( 2-2)الشكل رقم 

 من  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان 

 توزي  ال ينة تسب م غ  المس وى ال  ليسي   -3

  ال  ليسي."ثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب م غ  المس وى ين 7-2ضالجدوت 

 العينة من حيث متغير المستوغ التعليمي ( 7-2) الجدول رقم

 الفئات التكرار النسبة
 اب دالمي 1 2%

 م وسط 13 26%
 ثانوي 17 34%
 اام ي 19 38%

 ا سوع 50 100%
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 من  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان   المصدر:

يوي المس وى  % مرضى 34و%  38و المس وى الجام ي ين يضىالمر ضي ضح أنه يوكل الزبالمن ين 7-2ضمن الجدوت  
 %.2وى ائب دالمي فنس  يا % في تين بالنس ة للسس 26يو المس وى الم وسط يوكلون ين المرضىضالثانوي أما الزبالمن 

  نس ية.وفيسا يلي رسم توضيحي ل وزي  النسب المئوية في دالمر  

 التمثيل البياني للعينة  

   ليسي.ال مثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب م غ  المس وى ين 3-2ضالوكل 

 توزيع العينة حسب متغير المستوغ التعليمي   (3-2)شكل رقم 

  

 اس نادا لن المج تحليل ائس  يان  عداد ال ال ة المصدر: من

 ال ينة من تيث م غ  مد  اعقامةتوزي   -4

 "ثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب مد  اعقامة. ين 8-2ضالجدوت 

 توزيع العينة حسب مدة الإقامة ( 8-2) الجدول

 الفئات التكرار النسبة

2%

26%

34%

38%
ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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    مقيم 22 44%
 يوم واتد 10 20%
 يومين 10 20%
 ثاث أ م أو ألثر 8 16%

 ا سوع 50 100%
 

  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان   المصدر: من

% بالنس ة  20فيسا بلغت  %،16المقيسين من ثاثة أ م فألثر هي  ينالمرضىضالجدوت أعاه يظير أن نس ة الزبالمن  
   المقيسين  ينالمرضببىضلمن للزبا % 44و%  20أما المقيسين ليوم واتد ف لغت نسبب  يم  يومين،للسرضببى المقيسين لمد  

  المئوية.وفيسا يلي رسم توضيحي ل وزي  النسب  ال ينة.نس ة في  ألبروهي 

  اعقامة:ال سثيل ال ياني لم غ  مد   

 "ثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب مد  اعقامة. ين 4-2ض الوكل

 توزيع العينة حسب متغير مدة الإقامة ( 4-2) شكل 

    

 خصالمف ال ينة تسب المصلحة التي ي الج فييا   -5

22

10 10

8

غير مقيم يوم واحد يومين ثلاث أيام أو اكثر
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  فييا.لتي ي الج ا"ثل توزي  عينة ا  س  رل الدراسة تسب م غ  المصلحة ين 9-2ضالجدوت 

 العينة حسب المصلحة التي يعالج فيها  وزيعت( 9-2)جدول رقم 

 الفئات التكرار النسبة
 مصلحة الراات 11 22%
 مصلحة النساء 14 28%
 ائس  جات مقس 16 32%
 مصلحة تصكية الدم 9 18%

 ا سوع 50 100%
 

  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان   المصدر: من

في تين المرضبببى الدين  %، 22 يم أن المرضبببى الم الجين في مصبببلحة الراات نسببب ين 9-2ض الجدوتتوضبببح الن المج في  
 %، 32التي تقدر ب  تقسم ائس  جامقارنة بنس ة الم الجين في  %، 28ي الجون في مصلحة النساء تقدر بنس ة 

  يلي:لسا   %، وزثيليم 18فنس  يم   صلحة تصكية الدمأما المرضى الم الجين 

 توزيع العينة حسب المصلحة التي يعالج فيها ( 5-2)لشكل رقم ا

 

22%

28%
32%

18%

مصلحة الرجال مصلحة النساء مصلحة الامومة قسم الاستعجلات
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  عداد ال ال ة اس نادا لن المج تحليل ائس  يان    المصدر: من
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 الفرع الثاني: عرض نتائج اختبار الفرضيات 

  تحديد اتجاه أراء أفراد العينة حول متغيرات الدراسة    أولا:

   .ورقلةلمسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف المزيج ال سويقي الصحي با 

  الصحية:الخدمة  -أ 

 تحديد اتجاه رضا الزبائن عن الخدمة الصحية ( 10 -2) جدول رقم

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 

 بببببببببببببببببببببببببببب  
مبببببببببوافبببببببببق 

 زاما
 موافق رايد    موافق

مببببببببوافببببببببق 
  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

 الخدمات الصحية النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.602 3.56 موافق
8 62 3 12 1  

تقدم المسسسة ال سومية خدمات 
 2% 24% 6% 52% 16% تلغ تاايات المرضى

 

 رايد
3.52 1.092 

تض  المسسسة ال سومية خدمات  2 7 7 31 3
 4% 14% 14% 62% 6% المرضى فوق لل اع  ار.

 0.494 3.58 موافق
10 18 15 5 2 

م لومات   توفر المسسسة ال سومية
 4% 10% 30% 36% 20% خدما ا المقدمة .لافية عن 

  جمالي الخدمات الصحية 0.729 3.55 موافق

 

 ن المج تحليل ائس  يان   لى عداد ال ال ة اس نادا  المصدر: من
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 لانت لليا  ين3و1ضن كقرات مدمة الصحية الم  لقة بالعاه الم  لق باهاهات رضببببببا الزبالمن عن الخت ناتظ من الجدو 
صببببببحية  عن الخدمة ال في تين أن ائهاه ال ام للرضببببببا ،0.602 وانحراف م ياري 3.58تسببببببابي نحو موافق   وسببببببط 

 .0.729 يقدروانحراف م ياري  3.55بيلان نحو موافق   وسط تسا

 ؤسسة العمومية التسعير بالم-ب 

 الجدوت "ثل تحديد اهاه رضا الزبون لل س   بالصحية  

 تحديد اتجاه رضا الزبائن للتسعير بالمصحة (11-2قم )جدول ر  

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 

 بببببببببببببببببببببببببببب   
 موافق زاما 

   موافق ادا  موافق  رايد     موافق   

 ال دد  ال دد  ال دد  ال دد  ال دد 
 ال س   بالمسسسة ال سومية  النس ة  النس ة  النس ة  النس ة  النس ة 

 الأس ار مناس ة ورمزية للجسي  . 1 6 12  10  21 0.586 3.88 موافق  
  

%42 
 

%20  
 

%0.24 
 

%12 
 

%4 
  

 رايد 
ت سبببببببببببم فوات  ال سليات بال سببببببببببباطة  4  3  10  21  12  0.928 3.68

  والق وت .
%24 

  
%42 

  
%20 

 
%6 

 
%8  

 سبببببببببببببب ار ال سليات  انت على علم 7  12  22  4  5  0.316 2.76 موافق  
   الم خصصة بالمسسسة ال سومية .

%10 
  

%8 
 

%44 
 

%24 
 

%14 
 سسسة ال سومية  جمالي ال س    بالم 0.61 3.44 موافق 

 ن المج تحليل ائس  يان   لىمن  عداد ال ال ة اس نادا  المصدر:

باهاه  لان ا  ين6و4ض لقة بالكقرتين أعاه الم  لق بال سببب   بالمصبببحة أن اهاه يراء ال ينة الم   ناتظ من خات الجدوت 
 0.586وانحراف م ياري  3.88موافق   وسط تسابي 

و موافق   وسبببببببببببببط تسبببببببببببببابي ت جه نحو رايد في تين أن ائهاه ال ام لكل الكقرات لانت نح والكقرات الأخرى لانت
 0.61قدر ب م ياري ي وانحراف3.44
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 ؤسسة العمومية بالمالترويج -ج 

 الزبالمن الترويج بالمسسسة ال سومية  "ثلالجدوت 

 الترويج بالمؤسسة العمومية اه رضا الزبائن تحديد اتج( 12-2) جدول رقم

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 
   موافق 

 زاما
 موافق رايد    موافق

مبببببببببببوافبببببببببببق 
  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

 الترويج الصحي النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.283 3.56 موافق

10 17 15 7 1 
ت لغ  المسسببببببببببسببببببببببة ال سومية عن 
 واود حمات توعوية تحسيسية .

 

%20 

 

%34 

 

%30 

 

%14 

 

%2 

 

 رايد
2.82 0.282 

تقدم المسسببسببة هدا  للسرضببى في  9 11 17 6 7
 18% 22% 34% 12% 14% المناس ات.

 0.054 3.06 موافق
ائياعببة هي ألثر وسببببببببببببببيلببة ترولأ  5 8 23 7 7

للخدمات الصبببببببحية بالمسسبببببببسبببببببة 
 10% 16% 46% 14% 14% ال سومية

  جمالي الترويج الصحي 0.206 3.14 موافق

 

 ن المج تحليل ائس  يان  لى عداد ال ال ة اس نادا  المصدر: من

 ين10و7ضينة الم  لق بالكقرات أن اهاه أراء ال سسببببببببببسببببببببببة ال سومية بالمويج الم  لق بالتر  أعاهت خات الجدو  منناتظ 
نحو موافق   وسببببببببببببببط  لانت  الكقراتومنه ناتظ ائهاه ال ام لكل  ايدت جه نحو ر 9والكقر  ت جه نحو موافق ادا 

 . 0.206وانحراف م ياري  3.14تسابي 
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 د. التوزيع بالمؤسسة العمومية 

 مية وزي  بالمسسسة ال سو لل ين "ثل 13-2الجدوت ض

 توزيع بالمؤسسة العمومية ديد اتجاه رضا الزبائن للتح( 13-2) جدول رقم 

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 
   موافق 

 زاما
 موافق رايد    موافق

مبببببببببببوافبببببببببببق 
  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

 ال وزي  الصحي النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.962 3.6 موافق
للسسسبببببببببسبببببببببة موق  اسبببببببببتراتيجي  6 2 9 22 11

مالمم يسببببببببببببببيببل على المرضببببببببببببببى 
 12% 4% 18% 44% 22% الوصوت اليه.

 

 رايد
3.56 0.598 

17 14 5 8 6 
ت وفر المسسببببببببسببببببببة ال سومية على 

 12% 16% 10% 28% 34%  رف  يز  للسرضى.

 0.386 3.36 موافق
ت وفر المسسببببببببسببببببببة ال سومية على  8 10 3 14 15

 16% 20% 6% 28% 30%  رف  يز  للسرضى .

  جمالي ال وزي  الصحي 0.648 3.5 موافق

 

 ن المج تحليل ائس  يان  لى عداد ال ال ة اس ناد  المصدر: من 

 ت جه ين12و 10ضالكقر   نة الم  لقأن اهاه أراء ال يسسسة ال سومية الموزي  الم  لق بال  أعاهناتظ من خات الجدوت 
وانحراف 3.5  وسببببببببط تسببببببببابيمأن ائهاه ال ام للكقرات لان نحو  ومنه ناتظت جه نحو رايد 11والكقر  نحو موافق 

 0.648ب  يقدر م ياري
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 العنصر البشري )الأفراد( بالمؤسسة العمومية  

 سسسة ال سومية بالمال نصر ال وري  "ثلالجدوت 

 ؤسسة العمومية بالملعنصر البشري ضا الزبائن لتحديد اتجاه ر ( 14-2) جدول رقم 

 

 ن المج تحليل ائس  يان  لى عداد ال ال ة اس نادا  المصدر: من 

لكقرتين موافق ا نحوت جه اهاه أراء ال ينة  أنسسببببببببببببببسبببببببببببببببة ال سومية بالمبالأفراد أعاه الخاص  ناتظ من خات الجدوت
  وسببببببببببببببط ال ببام للكقرات لببان نحو موافق  أن ائهبباه منببه ناتظين ت جببه نحو رببايببد و 16و14ين والكقرتينض15و13ض

 .0.368 وانحراف م ياري يقدر ب3.37تسابي 

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 
 موافق رايد    موافق    موافق زاما

مبببببببببببوافبببببببببببق 
  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

 ائفراد النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.503 3.36 موافق
تسببببببن م املة المرضببببببى من ق ل  3 8 20 12 7

 6% 16% 40% 24% 14% ال  ين والو ه ط ين .

 

 رايد
3.24 0.098 

9 14 18 7 2 
 ال ناية الوخصية بكل مريض

%18 %28 %36 %14 %4 

 0.199 3.42 موافق
المرتة والصبببببادقة في  واود الرو  5 4 13 19 9

ال  بببامبببل م  المرضببببببببببببببى من ق بببل 
 10% 8% 26% 38% 18% ال املين في المسسسة .

 

 رايد
3.46 0.674 

رببببببادثببببببة المرضببببببببببببببى باللغببببببة التي  5 3 14 20 8
 10% 6% 28% 40% 16% يكيسو ا.

  جمالي ائفراد 0.368 3.37 موافق
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 ؤسسة العمومية بالمالدليل المادي  -ه

 سسسة ال سومية بالم"ثل الدليل المادي الجدوت 

 دليل المادي بالمؤسسة العمومية اه رضا الزبائن للتحديد اتج( 15-2) جدول رقم 

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 
   موافق 

 زاما
 موافق رايد    موافق

مبببببببببببوافبببببببببببق 
  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

 الدليل المادي النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.744 3.46 موافق
ال ببباملون تريصببببببببببببببين على ريط  5 12 8 17 8

 10% 24% 16% 34% 16% المسسسة وتسن المظير .

 

 رايد
3.22 0.245 

ت وفر المسسببببببببببببببسببببببببببببببة على قاعات  2 18 10 13 7
 4% 36% 20% 26% 14% مر ة ومناس ة .اس ق ات 

 0.202 3.1 موافق
تض  المسسسات لوتات ارشادية  2 7 11 23 7

  لىتسببيل على المرضببى الوصببوت 
 4% 14% 22% 46% 14% الأقسام الم نية .

  جمالي الدليل المادي 0.397 3.26 موافق

 

 ن المج تحليل ائس  يان  لى عداد ال ال ة اس نادا  المصدر: من 

تين بالكقر  ء ال ينببة الم  لقاهبباه أرا  ندليببل المببادي بالمسسببببببببببببببسببببببببببببببببة ال سوميببة الم  لق بكقرات البب أعاهالجببدوت من خات 
قرات لبببان نحو موافق الكنبببه ناتظ أن ائهببباه ال بببام و مربببايبببدت جبببه نحو  18موافق وات فقر نحو  ت جبببه ين19و17ض

 .0.397ب ياري يقدر وانحرف م  3.26   وسط تسابي
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 العمليات بالمؤسسة العمومية  ز.

 ال سليات بالمسسسة ال سومية "ثلالجدوت 

 مليات بالمؤسسة العموميةد اتجاه رضا الزبائن للعتحدي( 16-2) جدول رقم 

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 
  موافق  

 زاما
 موافق رايد   موافق 

مبببببببببببوافبببببببببببق 
  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

 ال سليات النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.631 3.52 موافق
تحرص المسسببببببببببببببسبببببببببببببببة على تقبد   2 3 20 19 6

 4% 6% 40% 38% 12% عااية صحيحة منذ ال داية .

 

 رايد
3.48 0.493 

تحرص المسسبببسبببة على لسبببب ثقة  4 3 21 16 6
 8% 6% 42% 32% 12% خدمات.المرضى من خات 

 0.512 3.34 موافق
ت سيز المسسبببسبببة  واعيد مضببب وطة  4 7 13 19 7

 8% 14% 26% 38% 14% في تقد  خدما ا .

 ال سليات جمالي  0.545 3.44 موافق

 

 ن المج تحليل ائس  يان  لى عداد ال ال ة اس نادا  المصدر: من 

  ين22و20للكقرتين ض ينة أن اهاه السليات بالمسسببببببببببببببسببببببببببببببة ال سومية لقة  حور ال الم  ناتظ من خات الجدوت أعاه 
تسبببببببببببببببابي    وسببببببببببببببطموافق و أن ائهاه ال ام لان نحتين  فيت جه نحو رايد  21ت جه نحو موافق أما الكقر   لانت
  .0.545ب وانحراف م ياري يقدر 3.44
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 الزبون  ثانيا: تحديد اتجاه أراء أفراد العينة حول رضا 

 ا لدغ الزبائن بالمؤسسة العمومية محمد بوضياف ورقلة مستوغ الرض -1

   مية ائس وكالمية رسد بوضياف ورقلةالمسسسة ال سو تحديد اهاه مس وى الرضا لزبالمن  "ثلين 17-2ض الجدوت

  بوضياف ورقلةالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد تحديد اتجاه مستوغ الرضا لزبائن ( 17-2) جدول رقم 

هاه
ائ

 

سابي
 الح

سط
لم و

ا
ري 

لم يا
ف ا

نحرا
ائ

 

  موافق  
 زاما

 موافق رايد   موافق 
مبببببببوافبببببببق 

  ادا

 ال دد ال دد ال دد ال دد ال دد

  النس ة النس ة النس ة النس ة النس ة

 0.939 3.7 موافق
أوقات عسل المسسببببببسببببببة ال سومية  4 5 6 22 13

 8% 10% 12% 44% 26% مناس ة لي .

 3.32 0.439 
وقببببت ان ظببببار ن ببببالمج ال حبببباليبببببل  3 5 20 17 5

 6% 10% 40% 34% 10% والكحوصات مق وت .

 3.12 0.342 
يوببببببببببببببر  ال  يبببب المريض الحبببالبببة  5 8 17 16 4

المرضببببية والخ ة ال ااية بوببببكل  
 10% 16% 34% 32% 8% لاف وايد .

 2.96 0.017 
الم  املون في المسسبببببببببسبببببببببة  ي  امل 5 11 19 11 4

ال سوميبببة م  الزتبببام وائل ظببباظ 
 10% 22% 38% 22% 8% بوكل ف ات .

 3.1 0 
يواد مسببببببببببببب وى عالي من النظام  4 8 23 9 6

 8% 16% 46% 18% 12% الداخلي بالمسسسة ال سومية.

 3.3 0.433 
تل زم ادرا  المسسبببببببببببسبببببببببببة ال سومية  3 9 13 20 5

خبببببدمبببببا بببببا بوعبببببدهبببببا في تقبببببد  
 6% 18% 26% 40% 10% الصحية وال ااية المالمسة.
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 3.34 0.174 
تقوم المسسببببببببببببببسببببببببببببببببببببة ال سوميبببببببة  2 8 18 15 7

اسبببببببببب كسببببببببببارات   لىبائسبببببببببب ساع 
 4% 16% 36% 30% 14% وشكاوى المرضى بسرعة.

 3.2 0.154 
 ال  بببباون الببببدالمم بين ال بببباملين في 4 9 17 13 7

 8% 18% 34% 26% 14% المسسسة ال سومية والمرضى .

 

 رايد
3.08 0.163 

 ي س   ال اقم ال غ والوببب ه ال غ 3 7 26 11 3
في المسسبببببببببسبببببببببة ال سومية  يارات 

 6% 14% 52% 22% 6% عالية.

 0.163 3.08 موافق
ز از المسسببببسببببة ال سومية بسببببس ة  3 7 26 11 3

 6% 14% 52% 22% 6% ايد  بين أفراد ا  س  .

  جمالي 0.266 3.22 موافق

 

 ن المج تحليل ائس  يان   لى عداد ال ال ة اس نادا  المصدر: من 

لليا نحو   للكقرات لانتل ينة اأن اهاه سسسة ال سومية ن بالمأعاه الم  لقة  حور رضا الزبو  دوتناتظ من خات الج
 . 0.266اري وانحراف م ي 3.22أن ائهاه ال ام لان نحو موافق   وسط تسابي   لى موافق باعضافة

مدى   لى دف لسا تم اعشبببار  له  هذا الجزء اخ  ار الدراسبببة الميدانية والتي ي ضبببسن :الدراسووةفرضوويات  ثانيا: اختبار
 الزبون.الخدمات الصحية في تحقيق رضا  تأث  تسويق

ب الخدمات الم لوبة يقوم ال سببببويق الصببببحي ب وف  أنسبببب التي مضببببسو ا هو: H01الأولى اختبار الفرضوووية  -أ
 سسسة ال سومية. أهداف الم وهذا ب حقيق والرقابة علييالها  وال خ يط السليم

 لخدمات الصبببببحية ضبببببسناويق ما دور تسببببب ال الي:والتي لان الغرض من طر  هاته الكرضبببببية هو اعاابة على ال سببببباقت 
  ؟سسسة ال سومية رسد بوضيافبالم المنظسات الصحية
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ين 17-2ض اية   لىين 10-2ن ضالجداوت ال الية م  لىفسن خات الجانب النظري والدراسبببببببببببات السبببببببببببابقة، باعضبببببببببببافة 
 يا عن طريق ائسبببببببببب  يان المقدم م الجوالتي زت  السببببببببببابقة،لثاث في المحاور ا  ليياالم واصببببببببببل تحليل الن المج  الم ضببببببببببسنة

كرضببببية بواسبببب ة الم وسببببط لافقد تم اخ  ار  لمسسببببسببببة ال سومية ائسبببب وببببكالمية رسد بوضببببياف ورقلةللسرضببببى الم الجين با
        لال الي:واهاهات أفراد ال ينة تيث لانت الن المج   الحسابي

  3.55  جمالي اهاه ال ينة نحو موافق   وسط تسابي  جمالي الصحية: لان ات الخدمة. 
 3.44  جمالي  جمالي اهاه ال ينة نحو موافق   وسط تسابي لانسسسة ال سومية   ات ال س   بالم. 
 3.14بي  جمالي ال ينة نحو موافق   وسط تسا  جمالي اهاهلان   سسسة ال سومية: ات ال وزي  بالم. 
 3.5بي  جمالي لان  جمالي اهاه ال ينة نحو موافق   وسط تسا  سسسة ال سومية:الترويج بالم  ات. 
 3.37 وسط تسابي  جمالي  لان  جمالي اهاه ال ينة نحو موافق ادا   سسسة ال سومية: ات الدليل المادي بالم. 
 3.26ابي  جمالي لان  جمالي اهاه ال ينة نحو موافق   وسط تس  سسسة ال سومية: ات ال سليات بالم. 
 3.44 وسط تسابي  جمالي  لان  جمالي اهاه ال ينة نحو موافق ادا   سسسة ال سومية: ات ال نصر ال وري بالم. 
  3.22سابي  جمالي ت جمالي اهاه ال ينة نحو موافق   وسط  لان  بالمسسسة ال سومية: ات رضا الزبون. 

بون يوفر أنسب الخدمات ال سويق الصحي من خات عناصر المزيج ال سويقي الصحي وتحقيق الرضا لدى الز  ومنه فان
   الفرضية.صحة  وبال الي نس ن جخات تحقيق أهداف المنظسة  الم لوبة من

 : H02 اختبار الفرضية الثانية-ب 

الغرض من  والتي لانن الزبالموم  ل ات تنف  يواد تاءم ل ناصبببر المزيج ال سبببويقي الصبببحي ضبببسن ات يااات  والتي 
  ال الي:هو طر  ال ساقت  هذه الكرضية

 الزبالمن؟هل عناصر المزيج ال سويقي الصحي ت اءم م  ات يااات 

 الحسابي عاابات لقياس الم وسط One-simplest testeولغرض اخ  ار هذه الكرضية سي م اس خدام اخ  ار   
  الزبالمن.أفراد ال ينة على عناصر المزيج ال سويقي الصحي وتأث ه على ات يااات 

من  ألبر ينSigنوية مسبببببببببببب وى الم ضأقل من قيس يا الجدولية وقيسة  Tقيسة   يا لانت H0نق ل الكرضببببببببببببية الصببببببببببببكرية 
  الم لوب. ين0.05ضمس وى الم نوية 
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أقل من ين Sig نوية: الممسبببببببب وى وقيسة ضألبر من قيس يا الجدولية  Tلانت قيسة    يا H0ة نرفض الكرضببببببببية الصببببببببكري
 الم لوب   1.10مس وى الم نوية 

 ال سومية راضون عن الخدمات المقدمة لهم؟  زبالمن ضمرضىين المسسسة  : لى : والتي تنفH03الفرضية الثالثة -لأ

لمسسبببببسبببببة ال سومية اضبببببىين ضمر هل زبالمن  ال الي:على ال سببببباقت الغرض من طر  هاته الكرضبببببية هو اعاابة  وقد لان   
  المقدمة؟عن الخدمات  راضونرسد بوضياف 

 النتائج واختبار الفرضيات  الثاني: مناقشةالمبحث 
 البيانات الشخصية  :الأولالمطلب 

 : الجنستوزي  عينة الدراسة تسب م غ   01تحليل رقم 

ي ني  %، 58نس ة اعناث و %  42ي ضح أن نس ة الذلور في عينة الدراسة بلغت نس ة  ين5-2ضالجدوت من خات 
 .   لذلور.لألثر من ا لأناثأن ال ينة زيل ل

  :السنتوزي  عينة الدراسة تسب م غ   02تحليل رقم 

  وت شيوخ.لي  ش اب، أطكات،الأعسار سواء لان وا  تس ق ب مخ للجسسسة ال سومية أن الم ومنه نس ن ج

    :التعليميالمستوغ توزي  عينة الدراسة تسب م غ   0 3تحليل رقم

لذين لدييم مسببببب وى ال  ليم الم وسبببببط هي اأن أفراد ال ينة  ي ضبببببح ين6-2م ضت الن المج الموضبببببحة في الجدوت رقمن خا
ثل ألبر نس ة. زبحيث %  38% ومس وى الجام ي لانت بنس ة  34مس وى ثانوي بنس ة  وال ينة دو%  26نس ة 
ليسي له أهمية على المسببببب وى منه نسببببب ن ج أن المسببببب وى ال   %، 2اقل قيسة لل ينة لانت لمسببببب وى ائب دالمي بنسببببب ة  أما

  الصحي.

  :الإقامةتوزي  عينة الدراسة تسب مد   04تحليل رقم 

تلييا  %، 44لغ  المقيسين بنسبب ة  ال ينة لانتألبر نسبب ة من أفراد  أن ين7-2الجدوت ضفي من خات ن المج الموضببحة 
%، ل كون اقل  20نسبببب ة ين عينة الأفراد المقيسين لمد  يوم ل أخذ %، 20بنسبببب ة واتد  ينة الأفراد المقيسين لمد  يومع
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سسببببببسببببببة ال سومية  الجين في الميدت أن الأفراد الم %، ا16نسبببببب ة في ال ينة للأفراد المقيسين من ثاثة أ م فألثر بنسبببببب ة 
  اليوم.يغادرون في نكس  ا ل يموهذا ي ني أن 

 : المصلحة التي يعالج فيهاتوزي  عينة الدراسة تسب 05تحليل رقم 

ف ينسا 22% مصببببببلحة الراات بنسبببببب ة أفراد ال ينة الذين ي الجون في أن ين8-2ضمن خات ن المج الموضببببببحة في الجدوت 
بينسا أخذت 32%  جات  صببببلحة ائسببببالم الجين  ، وأفراد ال ينة28%ال ينة التي ت الج في مصببببلحة النسبببباء بنسبببب ة 

 صلحة ائس  جات. لممن مصلحة تصكية الدم، وهذا يدت على أنه لانت ألبر نس ة في دراس نا تاب ة  18% نس ة

 اتجاه أراء العينة حول متغيرات الدراسة:           : تحديدالمطلب الثاني 
مات الصبببحية في تحقيق رضبببا الزبون ب سبببويق الخد والكقرات الم  لقةلل المحاور   يخفخ  ار اهاهات أراء ال ينة فيسا تم ا

 لال الي:  ولانت الن المج

 ؤسسة العمومية ص الخدمة بالماتجاه أفراد العينة فيما يخ-1        

  سومية للخدمة بالمسسسة الال ينة أفراد  اهاهاتين 9-2ض ناتظ من خات ادوت 

 .0.729ري وانحراف م يا3.55ائهاه ال ام لمحور الخدمة الصحية لان نحو موافق   وسط تسابي -  

 الرعايةسبب وى ومعن الخدمات  وتكسببر الن المج تيث أ ل ية أفراد ال ينة يقيسون الخدمات الصببحية تقييم ايجابي وراضببون
 التي تقدمه المسسسة ال سومية. 

 لمؤسسة العمومية ص التسعير بااتجاه أفراد العينة فيما يخ-1        

 لال الي سسسة ال سومية  ر ال س   بالمرو  فيخفيسا أفراد ال ينة  اهاهاتين 10-2ضناتظ من خات الجدوت رقم  

 .0.61 انحراف م ياريو  3.44موافق   وسط تسابي  نحوسسسة ال سومية هاه ال ام لمحور ال س   بالمائ      

ن أهمية الأسبببببببببببببب ار وتأث ها في عأن أ ل يم رايدين  ورايد تيثأن أراء ال ينة تتراو  بين موافق   لىوتكسببببببببببببببر الن المج 
فان أراء ال ينة  6و4 تينكقر في ال ما ااءووفق  يل ،اهاه  هنا تيادلجسي  الوبببببببرالمح لان  والأسببببببب ار مناسببببببب ةاخ يارهم 

 5اء في الكقر  رقم ان نحو موافق عن الأسبببببببببب ار الخدمات الصببببببببببحية المقدمة، ولان هناك تياد عن ال سبببببببببب   لسا لا
 .0.928وانحراف م ياري  3.68  وسط تسابي 
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  بالمؤسسة العموميةص التوزيع اتجاه أفراد العينة فيما يخ-3          

 لال الي سسسة ال سومية  ال وزي  بالم وريخف رنة فيسا أفراد ال ي اهاهاتين 11-2ض ناتظ من خات الجدوت رقم 

 .0.648 اريوانحراف م ي 3.5نحو موافق   وسط تسابي بالمسسسة ال سومية اه ال ام لمحور ال وزي  ائه         

تين في الكقر  مببا ابباءل ينببة وفق أراء اأن أراء ال ينببة تتراو  بين موافق بالر م من أن لببانببت اهبباه   لىوتكسببببببببببببببر الن ببالمج 
 ال جييزاتولذا ومية المسسبببببسبببببة ال سان المرضبببببى راضبببببون عن موق   ما يدتلانت نحو موافق وهذا   ا راء فان 12و10

  وسبببببط  11اء في الكقر  انحو رايد تسبببببب ما  الأراءى، بحيث لانت المرضببببب للزبالمنسسبببببسبببببة ال سومية التي توفرها الم
 . 0.598وانحراف م ياري3.56تسابي 

 ؤسسة العمومية ما يخص الترويج بالماتجاه أفراد العينة في-4          

ال ام  لال الي: ائهاهرور الترويج بالمصحة   سا يخففيأفراد ال ينة  اهاهاتين 12-2رقم ضالماتظ من خات الجدوت  
 .0.206و انحراف م ياري 3.14نحو موافق   وسط تسابي سسسة ال سومية ال وزي  بالملمحور 

سات ية عن طريق الحدمات الصببببببحعن الخ المرضببببببى با  وسببببببيلة  سسببببببسببببببة ال سومية لهاوتكسببببببر ن المج ائخ  ار  ن الم
يث لان هناك تحايد لسا ااء في , بح 9و7ال وعوية ولذا اع  ار اعياعة وسببببيلة ميسة في الترويج لسا ااء في الكقرتين 

 . 0.282وانحراف م ياري  2.82  وسط تسابي  8الكقر  

 لعمومية اؤسسة ينة فيما يخص الدليل المادي بالماتجاه أفراد الع -5          

سسببببببببببببسببببببببببببة ال سومية  الدليل المادي بالم رور فيخفيسا أفراد ال ينة  اهاهاتين 13-2م ضلجدوت رقالماتظ من خات ا 
 :لال الي

 .0.397 ياريم  وانحراف 3.26بيصحة نحو موافق ادا   وسط تساائهاه ال ام لمحور الدليل المادي بالم          

 ل ية أفراد ال ينة رأت أن أ أن  لىوهذا ما يدت   ائسببب  يان لانت نحو موافق  19و17تينفقر لانت   الن المج  نهتكسبببر 
المسببببببببب وى   لىلجين ترقى تسبببببببببنة للسرضبببببببببى الم اهروف على دئلمل مادية و  ا ت سل ل وف   ت وفرسسبببببببببسبببببببببة ال سومية الم

  0.245ري  ياوانحراف م 3.22  وسط تسابي  18في تين لان هناك تحايد لسا ااء في الكقر   الم لوب.
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 ؤسسة العمومية ما يخص العمليات بالماتجاه أفراد العينة في-6          

 لال الي:  سسسة ال سوميةور ال سليات بالمر فيسا يخفأفراد ال ينة  هاهاتين 14-2ضالماتظ من خات الجدوت رقم  

و انحراف م ياري 3.44ابي   وسببببببط تسببببببلان نحو موافق سسببببببسببببببة ال سومية  اه ال ام لمحور ال سليات بالمائه          
0.545. 

هنا وهذا دليل على أن 22و20الكقرتين باهاه موافق من خات  تكسببببببببببببببر الن المج أنه لانت أ ل ية أراء ال ينة لانت
 والمواعيد المضبببب وطةمية سسببببسببببة ال سو ات  اراءات ال سل داخل المخ والمرضببببى منسسببببسببببة ال سومية ل   بين الم  هاوب

 21في الكقر   ما ااء الحرص ل دم واود الخ أ في تقد  الخدمات الصبببببحية وفق  لى رضبببببى، باعضبببببافةالمولسبببببب ثقة 
 .0.493ي وانحراف م يار  3.48باهاه رايد   وسط تسابي 

   ؤسسة العمومية نة فيما يخص العنصر البشري بالماتجاه أفراد العي-7          

          ال نصبببببببببر ال وبببببببببري بالمصبببببببببحة لال الي رور فيسا يخفأفراد ال ينة  اهاهاتين 15-2ض الماتظ من خات الجدوت رقم 
 ياري و انحراف م3.37ابي لان نحو موافق ادا   وسبببط تسبببسسبببسبببة ال سومية   ام لمحور ال نصبببر ال وبببري بالمائهاه ال
0.368. 

باهاه  لانت  16و12تين ئ الكقر   ،15و13 لسا ااء في الكقرتينموافق   باهاهال ينة أ ل يا أنه أراء   لىتكسر الن المج 
والككاء  ي سيزون بالخبر  سومية سسببببببببسببببببببة ال الموهكين بالم المرضببببببببى أن ئ أ ا لم تسثر على اهاه ا راء تيث يرى  ايد،ر

   لم  ل ات المرضى.الم املة من خات ائس جابة  والميار  وتسن

 ؤسسة العمومية الرضا لزبائن بالم ص مستوغاتجاه أفراد العينة فيما يخ -2          

المسسببببببببببسببببببببببة رور مسبببببببببب وى الرضببببببببببا لزبالمن  فيسا يخفأفراد ال ينة  اهاهاتين 16-2ض الماتظ من خات الجدوت رقم 
 لال الي:  ورقلةال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف 

نحو موافق   وسط  بوضياف ورقلة سدالمسسسة ال سومية ائس وكالمية رائهاه ال ام لمحور مس وى الرضا لزبالمن         
 .0.266و انحراف م ياري 3.22تسابي 
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ن عن الخدمات التي تقدميا اضبببببببببببببو  ي يرى أ ل ية المرضبببببببببببببى أ م ر  موافق،أنه أراء ال ينة لليا باهاه   لىتكسبببببببببببببر الن المج 
حة تحرص على تل ية تااات يرون أ م يو رون بائرتيا  عند ال  امل م  المصحة وأن المص سسسة ال سومية، تيثالم

 ال  ض.ن قدها يأ م يداف ون عنيا في ب ض الأتيان عندما   لى توق ا م باعضافةور  ات المرضى وفق 

 : تحليل نتائج اختبار الفرضيات المطلب الثالث
 لييا وهذا ب حقيق أهدافع السليموال خ يط ف  أنسب الخدمات الم لوبة : يقوم ال سويق الصحي ب و 1الفرضية رقم

لن المج الم واصبببببل الييا في االجداوت الم ضبببببسنة   لىالمسسبببببسبببببة من خات الجانب النظري والدراسبببببات السبببببابقة، باعضبببببافة 
الجنسبببببببببين ولذا لمسسبببببببببسبببببببببة ال سومية ي الج بها لا اين اتضبببببببببح أن 17-2المحاور السبببببببببابقة ويل  من خات الجوت رقم ض

 ال الأ الصحي.  المس وى ال  ليسي الذي له أهمية في  لىتس ق ب مخ للج الأعسار من الزبالمن، باعضافة 

 فيسا يخفأما  فوق،م فسا و ت وزع ال ينة تسبببببببببببببببب اعقامة بين    مقيسين و مقيم ليوم واتد ويومين ومن ثاثة أ 
 : ما يليج الزبون على الخدمات الصحية المقدمة فنس ن  ورضاال سومية  المقدمة بالمسسسةالخدمات 

  ات الخدمةبالنسبببببب ة  لانتين  17-2ض  اية  لىين 10-2ضة من خات الجداوت من جمالي ن الم وسبببببب ات الحسببببببابية اع
 المسسبببسبببة ال سوميةت على أن اهاه ال ينة نحو موافق هذا يد  جماليو 3.55  جمالي  وسبببط تسبببابي سسبببسبببة ال سومية بالم

  للسرضى.تقدم خدمات م سيز  وم نوعة 

أن   لىو موافق وهذا يدت واهاه ال ينة نح 3.44سبببببابي   وسبببببط ت لانسسبببببسبببببة ال سومية  بالنسببببب ة  ات ال سببببب   بالم-
 زبالمنيا.استراتيجية تس   في م ناوت  وض   لىتس ى دالمسا سسسة ال سومية الم

رضببى الميدت أن  موافق اواهاه ال ينة نحو  3.5  جماليسببابي لان   وسببط تسسببسببة ال سومية  بالنسبب ة  ات ال وزي  بالم-
 المناسب. لموق ياسسسة ال سومية الم  لىالوصوت  أنه يسيلعلى  يوافقون

واهاه ال ينة نحو موافق بالر م من أن  3.14  جماليتسببابي  لان   وسببط   سسببسببة ال سومية بالنسبب ة  ات الترويج بالم-
سسبببببببببببسبببببببببببة وافق اي يرى المرضبببببببببببى بالمينة مموافق  ئ أن ائهاه ال ام لل  .9في رايد الكقر  رقم  ور لانتالمحفقرات هذا 
سسببسببة داخل الم وعوية سببواءسات ال حية التي تقدميا عن طريق الحبالخدمات الصبب وسببيلة عبا يم ن ألثر ال سومية 
 خارايا. وأال سومية 
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اه ال ينة نحو موافق وهذا دات واه 3.22  جماليلان   وسط تسابي سسسة ال سومية  ت الدليل المادي بالمبالنس ة  ا-
 ة.سسسة ال سوميبالم وتوف  ال املينلراتة راضون على ال جييزات ووسالمل ا أن المرضىعلى 

 ما يدتذا واهاه ال ينة نحو موافق وه 3.44  جماليتسببابي  لان   وسببطسسببسببة ال سومية  بالنسبب ة  ات ال سليات بالم-
 لمسسسة ال سومية..على فقرات رور ال سليات با ال ينة موافقونأن أفراد   لى

اه ال ينة نحو موافق وهذا واه 3.37  جماليلان   وسببط تسببابي ال سومية   ال وببري بالمسسببسببةبالنسبب ة  ات ال نصببر - 
 وائه سام. لميار  وتسن الم املةوا  الجيد  بالخبر  ي سيزونلمسسسة ال سومية يرون أن الأط اء با أن المرضى  لىما يدت 

واهاه  6  جمالي وسط تسابي لان    لمسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف ورقلةبالنس ة لمحور رضا الزبالمن با-
اود  الخدمات الصببببببحية  على راضببببببونسسببببببسببببببة ال سومية الم الجين بالم أن المرضببببببىعلى  ما يدتال ينة نحو موافق وهذا 
 سسسة ال سومية. ل  امل م  المالمقدمة وارتياتيم في ا

 .الفرضيةقبول وتأكيد من خات ال حليل نس ن ج   

أقل وهذا بالنسببببب ة لجسي  ف 050.أن لانت دالة عند مسببببب وى م نوية ين 17-2ض: ي ضبببببح من ادوت 2الفرضووووية رقم
ويكون مرتك  لون  ت الزبالمنوم  ل اأنه يواد تاءم ل ناصر المزيج ال سويقي ضسن ات يااات  ما يكسروهذا  المحاور،

المسسببببسببببة ال سومية ن أخات اخ  ار هذه الكرضببببية ي ضببببح  الكرضببببية. منأي ي م ق وت  ،6أ لب الم وسبببب ات ألبر من 
بالمنيا من خات وضبببب  ز م  ل ات خات تل ية  صببببور ا منتحسببببين   لىترقى دالمسا  ائسبببب وببببكالمية رسد بوضببببياف ورقلة

 خدما ا.مزيج تسويقي صحي ي اءم وات يااات زبالمنيا للرف  من اود  

ب سون  م املتيث  0.05ارت ا  دالة عند مس وى الم نوية  هنا عاقة أن ضين: ي ضح من ادوت رقم 3الفرضية رقم
ورور  رضببببا الزبون على واود ارت ا  م وسببببط ونوع ال اقة طردية بين وهذا يدت 0.000مسبببب وى م نوية  عند0.39
ساهم بوكل ل   في ز د  واود مزيج تسويق صحي ف ات في المنظسة ي ،الفرضيةقبول ال سويقي الصحي ي ني  المزيج

الم لوب  لسسبب وىوالرقي ل رهاوضببسان اسبب سراف الية الرضببا لدى الزبون ومنه تحسببين الخدمات المقدمة بالمنظسة الصببحية 
 تقد  الخدمات.في 
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 الفصل:خلاصة 
ية ورقلة و يل  من من خات هذا الكصببببببببل أردنا أن  ن رض صببببببببور  عن واق  ال سببببببببويق في المنظسات الصببببببببحية في وئ

ليلج "كن أن     لى رق ورقلة ، تيث تم ال رسد بوضياف و هي مسسسة ال سومية خات  دراسة ميدانية أاريت في 
دمات الصحية الم لوبة وطرق توف  الخ  لى لمسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف ورقلةيقوم ال سويق الصحي با

عناصببببببببببر المزيج   لىا ت رقنا ال خ يط السببببببببببليم لها من طرف المنظسة من خات الرقابة السببببببببببليسة  ا  قق أهدافيا ، لس
ل عنصر من عناصر هذا المزيج و  اراء عسلية قياس دراة رضا المرضى اهاه ل  لىال سويقي الم    من ق ليا، باعضافة 

وزي  اسبب  يان على زبالمن تم رفة مدى تأث ه على رضببا المرضببى وتق ليم للخدمات الصببحية المقدمة ، و يل  من خات 
  لىمكننا من ال وصببل  و الذي SPSS"20انات الم حصببل علييا عن طريق برنامج  و م الجة ال ي لمسسببسببة ال سومية ا

 ي هد أن أ ل ية المرضى راضون ة سسسة ال سومياهاه  المزيج ال سويقي بالم أنه يواد ت اين  في مس وى الرضا الم حقق 
سسببسببة أن الم ون  م، لسا ير ر  ا تااا م وغ أن قنوات ال وزي  المسبب خدمة تلون الخدمات الصببحية المقدمة و ير  على

ائن ظار و ضبببرور  مالمسة الغرف    م بال ناصبببر الملسوسبببة  ي أ ا ترلز على وسبببالمل الراتة المواود  في قاعاتال سومية 
ت وفر على لكاءات و  المسسبببسبببة ال سومية ائسببب وبببكالمية رسد بوضبببياف ورقلةأن ون ير يل  أ م   لىللسرضبببى، أضبببلج 
سسبببببببسبببببببة ان في ال  امل م  المرهم بالأمبحسبببببببن الم املة و هذا ما يوببببببب  ون ة و أن الموهكين بها ي سيز اليميارات ط ية ع

ان ، أما درا م في ب ض الأتيأ ا تكوق قون ين لأسببببب ار الخدمات الصبببببحية وير ، و في المقابل هد أ م رايدال سومية 
و  اراءات  ضبببببون  على عسليات  ا به لسا هدهم رائ تولي اه ساما لسسبببببسبببببة ال سومية أن المون فيسا  ص الترويج ف  
 ظار في ب ض الأتيان . أن الوقت المس غرق في تقد"يا م وسط أي أنه يجب علييم ائن  ون تقد  الخدمة  ي ير 

ات والميا النقالمف راولة  تأخذ ب ين ائع  ار ب ض أنسسبببسبببة ال سومية الم في هل هذه الن المج أصببب ح من الوااب على
 . والمرتق ينت امليا م  المرضى الحاليين  ومصداقي يا فيصور ا ألثر  ل حسن
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 خاتمة
ر  المنظسات الصبببحية نحو ئ شببب  أن ائه سام على مسببب وى المنظسات من عد  نواتي يرت ط أسببباسبببا ب غي   دا       

ق ب صببببببببببسيم المزيج ال سببببببببببويقي الكيكية التي يجب أن ت م بها عسلية اتخاي القرارات في ا ات الصببببببببببحي خاصببببببببببة فيسا ي  ل
قاء المنظسات الصبببببحية و ديثا ي  لب الربط بين مقومات بب ناصبببببره المخ لكة  فقد أصببببب ح ال سل في ا ات الصبببببحي ت

   نحو وهيكة ال سببويق خاصببة اسبب سرا رها وقدر ا على ت  يق المكاهيم  الحديثة لل سببويق، تيث تغ ت نظر  هذه الأخ
 د  ع هذا لله ترتب عنه ز اشبببببببببببببب داد المنافسببببببببببببببة في هذا الق ا   لىن يجة ال  ور ال كنولواي و ثور  الم لومات  ضببببببببببببببافة 

نافسبببية تسولها  ع اء صبببور  تائه سام ب   يق المكاهيم و الأسببباليب ال سبببويقية الحديثة، و يل  بهدف ال سببباب قدرات 
 ايد  عنيا و زكنيا من الحكاظ على تص يا السوقية. 

 توبالخصبببببببببوص المنظسارية دراسببببببببب نا ل سبببببببببويق الخدمات الصبببببببببحية بالمنظسات الجزالم : عندالنظرينتائج الجانب  أولا:
 من الن المج   هل  لىالصحية الخاصة توصلنا 

ت ت ضببببببببسن تحديد  ن ها  ال سببببببببويق في المنظسات الصببببببببحية ي حدد من خات وضبببببببب   سوعة من اسببببببببتراتيجيا-     
 الأهداف للسنظسة  

زم على المنظسات ل خاصبببببببة،بصبببببببكة  والخدمة الصبببببببحيةنظرا للخصبببببببالمف التي ت س   بها الخدمات بصبببببببكة عامة -      
  ال سليات. المادي،الدليل  ال وري،توسي  مزيجيا ال سويقي ليوسل ال نصر  الصحية

 د يل  على رضا الزبون.    فكلسا تحسن مس وى الخدمة الصحية زا ورضا الزبونطردية بين الخدمة الصحية  هنا عاقة

ائخ  ارات  ى ال حليل الخاص ب ل  : ب د اخ  ار فرضبببببببيات الدراسبببببببة ال   يقية وبناءا علنتائج الجانب التطبيقية ثانيا:
 ال الية: لنا الن المج  لانت

 سومية. بالمسسسة ال  على تحقيق الرضا لدى المرضى ال خ يط على الخدمات الصحية الجيد  تسثر*

 ، ومخ للج المس و ت. الأعسارمخ للج تس ق ب المصحة فئات *

في  وم  ل ات الزبالمن يااات ضبببسن ات الخين، .............  ، ال وزي ال سببب الخدمة،ال سبببويق ضناصبببر المزيج ي اءم ع*
  .ورقلةالمسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف 
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  لمقدمة.اعلى الخدمات  المسسسة ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف ورقلة   لزبالمنورضا  ق وت*

افية ضسن سياس يا ال سويقية ب ناصر المزيج ال سويقي اعض ال سومية ائس وكالمية رسد بوضياف ورقلةالمسسسة   م 
 ل حقيق أهدافيا. 

    فييا. والنظافة لل املينعلى المظير سسسة ال سومية تحرص الم*

  لها.ثقة زبالمنيا لز د  وئءهم  لكسبسسسة ال سومية تس ى الم*

  ولكاء .و خبر  ي وش ه ط يين  اءسسسة ال سومية أطتوفر الم*

 : والتوصياتالاقتراحات  -ثانيا

  يلي:فيسا  "كننا وض   سوعة من ال وصيات ت سحور الييا،من خات الن المج التي تم ال وصل      

لسبببس ي ال صبببري لما له لل عنصبببر من عناصبببر المزيج الترويجي من خات وضببب  ميزانية خاصبببة للترويج خاصبببة ا   *شبببر  
  الزبالمن. كسلو من أثر على 

 الك لي.المس وى الم لوب ويل  عن طريق الأداء   لىتحكيز وتدريب ال سات لارتقاء *

رها فرصة لم رفة نقا  الض لج واع  ا وائه سام   الج ياالمقدمة من طرف المرضى  الوكاوىب ين ائع  ار لل *الأخذ 
 سومية. راض عن المسسسة ال مريض   لىيض المو كي باتخاي اعاراءات ال صحيحية لكي ي حوت المر 

 أفاق البحث:   -ثالثا

وث مسبببب ق لية  ثابة بحنراها  ال ناوين التي نقتر  ب ضفي هذا الموضببببوع ب  سق ألثر في ب ض اوان ه،  لمواصببببلة ال حث 
 : وهي لا ل

 الصحية.ويق الصحي في المنظسات استراتيجيات ال س*

 في المسسسة ال سومية. ق الصحي وأثرها على رضا الزبون م وقات ال سوي*

 الزبون بالمسسسة ال سومية. أب اد اود  الخدمات الصحية في لسب وئء *

  



 

 

 

  

 قائمة المصادر والمراجع



 قائمة المصادر والمراجع

67 

 

 قائمة المصادر والمراجع
 الكتب 

ل صرية لنور وال وزي ، مصر، سنة رقية م اصر ، ال   ة الأولى، المك  ة ا“. أحمد رسد  نيم  ادرا  المس وكيات  ين1
2006. 

 .سان الأردنعط  ة الأولى , دار اليازوري ,  تامر  سر ال كري   تسويق الخدمات الصحية   , ين2
ر المناهج لنور وال وزي ، اام ة الزرقاء الهاشمية، دا“, ردينة عثسان يوسلج   ال سويق الصحي وائا ساعي  ين3

 .2008الأردن، سنة 
عدار   الأعسات ,  لة اسيد رسد ااب الرب   ائهاهات الحديثة في ادرا  المنظسات الصحية   , مراا   ين4

 .2008ال وري , اام ة قنا  السويس مصر , سنة 
وزي  , عسان الأردن , سنة الصسيدعي رسود ااسم   استراتيجيات ال سويق   , دار ومك  ة الحامد لنور وال  ين5

2004. 
 .2009نة س الأولى،ال   ة  الجزالمر،اام ة سكيكد   ،“فريد لورتل   تسويق الخدمات الصحية  ين6
 .2010لأردن، سنة الخدمات الصحية   ال   ة الأولى، لنوز الم رفة، ا فريد لورتل واخرون   تسويق (7
الأولى , دار والمل لنور وال وزي   رسد  براهيم ع يدات، جميل م  دبابنة   ال سويق الصحي والدوالمي   , ال   ة ين8

 . 2006, عسان الأردن , سنة 
 .1430- 2010سنة  ال   ة الأولى ,رسود ااسم الصسيدعي، ردينة عثسان يوسلج   تسويق الخدمات   ,  ين9

  :الجامعيةوالاطروحات المذكرات 

لمرية   , أطروتة مقدمة لنيل أم  ايالي   دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة ائس وكالمية الجزا ين10
 .2010- 2009شياد  الدل وراه , علوم اق صادية , اام ة الجزالمر , سنة 

ة تالة المسسسة ال سومية الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون   , دراسبن مييدي سليسة   أهمية اود   ين11
 .  2017- 2016نة سائس وكالمية  س غانم , مذلر  تخرلأ لنيل شياد  ماستر ألاد"ي , ش  ة تس  , 

الة مصحة الضياء , بوخريف خ     دور تسويق الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون   , دراسة ت ين12
 .2015/2016شياد  الماستر ألاد"ي , ل لوم هارية , اام ة ورقلة , سنة مذلر  لنيل 



 قائمة المصادر والمراجع

68 

 

 , علو م اق صادية وال جارية بوعنان نزر الدين   اود  الخدمات وأثرها على رضا الزبون   , مذلر  مااس   ين13
 .2007وعلوم ال سي  , اام ة رسد بوضياف , لمسيلة , سنة 

صحة الخاصة   , دراسة تالة ى اود  الخدمات الصحية المقدمة في المف يسة الزهراء توافق   مدى الرضا عل ين14
 . 2021- 2020مصحة زرايغ ببرلأ بوعريج , مذلر  لنيل شياد  ماستر ألاد"ي , سنة 

لمسسسة ال سومية اقدور باي امنة   اود  الخدمات الصحية و أثرها على المريض   , دراسة تالة  ين15
د الحسيد بن باديس , مس غانم , مذلر  لنيل شياد  ماستر ألاد"ي , اام ة ع  ائس وكالمية  س غانم شيغيكارا ,

 .2018- 2017سنة 
ر  مكسلة لنيل شياد  ، دراسة تالة مصحة أبو القاسم، مذل“ها  ال امري   تسويق الخدمات الصحية  ين16

 . 2009- 2008المااس  ، ال لوم ائق صادية، اام ة سكيكد ، سنة 
سسة عسومية اس وكالمية ل ين أهمية اود  الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون   , دراسة مس والة عالموة    ين17

 .  2011- 2010, سنة  03طاية , مذلر  لنيل شياد  المااس   , اام ة الجزالمر 

 المجلات

  السودان   ,دراسة ب ضنادر  براهيم رسد ع د الله   أثر تسويق الخدمات على أداء الق اع الصحي في ين18
 .2015 /15/12 دد مس وكيات الق اع الخاص , وئية الخرطوم ,  لة اام ة بخت الرضا ال لسية , ال

 محاضرات 

  ورقلة، سنة صد مرباقريوي تليسة الس دية   تسويق الخدمات   راضر  سنة ثانية ماستر، اام ة قا ين19
2020 -2022. 
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 الملاحققائمة 
 (: الاستبيان01الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 قسم العلوم التجارية 

 تخصص: ماستر تسويق خدمات 

 

 الطالبة: باسو نعمة               الأستاذ المشرف: الدكتور بن جروة حكيم 

 وبرلاته  الىت السام عليكم ورحمة الله  

 سيدي ض ين ب حية ع ر  وطي ة            وأما ب د 

دور تسويق الخدمات عه   الرااء منكم ال  اون م نا في ملئ هذا ائس  يان، ويل  في  طار القيام بحث موضو 
 بوضياف ورقلة.  رسد المقدمة في المسسسة ال سومية ائس وكالميةالصحية في تحقيق رضا الزبون   

نة ال  ار  المناس ة بكل دقة لذا نراو من سيادتكم ائطاع على ع ارات هذا ائس  يان، وض  ال امة ضين على خا
 وصراتة. 

 تس خدم ائ لأ راض علسية بحثه. علسا أن م لومات هذا ائس  يان سرية وئ
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 المحور الأول: المزيج التسويقي الصحي بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة 

  ير
 موافق
 تماما 

  ير
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

رقم  العبارات
 العبارة

المزيج 
 الصحي

تقدم المسسسة ال سومية خدمات      
 تلغ تاايات المرضى .

1 

تض  المسسسة ال سومية خدمات      
 المرضى فوق لل اع  ار. 

2 

توفر المسسسة ال سومية م لومات       
 لافية عن خدما ا المقدمة .

3 

 4 الأس ار مناس ة  للجسي  .     
 بال ساطةت اءم فوات  ال سليات      

 والق وت.
5 

على علم  س ار ال سليات  أنت     
 الم خصصة بالمسسسة ال سومية .

6 

ت لغ  المسسسة ال سومية عن      
 واود حمات توعوية تحسيسية .

7 

      8 
تقدم المسسسة ال سومية هدا       

 للسرضى في المناس ات .
9 

للسسسسة موق  استراتيجي مالمم      
 يسيل على المرضى الوصوت اليه .

10 

ت وفر المسسسة تض   خاصة      
 لسيارات .

11 

ت وفر المسسسة على  رف  يز       
 للسرضى .

12 

الخدمة 

 الصحية 

السعر 

 الصحي

الترويج 

 الصحي

التوزيع 

 الصحي 

 الأفراد
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تسن م املة المرضى من ال  ي ين      
 والو ه ط ين. 

13 

 14 بكل مريض ال ناية الوخصية     
واود الرو  المرتة والصادقة في      

ال  امل م  المرضى من ق ل 
 ال املين في المسسسة. 

15 

ال املون تريصون على ريط      
 المسسسة وتسن المظير , 

16 

و ا رادثة المرضى باللغة التي يكيس     
. 

17 

ت وفر المسسسة على قاعات      
 اس ق ات مناس ة ومر ة. 

18 

تض  المسسسة لوتات ارشادية      
  لىتسيل على المرضى الوصوت 

 الأقسام الم نية. 

19 

تحرص المسسسة على تقد       
خدمات عااية صحيحة منذ 

 ال داية. 

20 

تحرص المسسسة على لسب ثقة      
المقدمة المرضى من خات خدما ا 

. 

21 

 ت سيز المسسسة  واعيد مض وطة في     
 تقد  خدما ا .

22 

الدليل 

 المادي 
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 وضياف ورقلة المحور الثاني: رضا الزبون عن الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية محمد ب

 ير 
موافق 
 تماما

 ير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 رقم العبارة العبارات 

 1 أوقات عسل المسسسة ال سومية مناس ة لي.      
 وت وقت ان ظار ن المج ال حاليل والكحوصات مق     

. 
2 

 ة يور  ال  يب للسريض الحالة المرضية والخ     
 ال ااية بوكل لاف وايد. 

3 

  الزتام مي  امل الم  املون في المسسسة ال سومية      
 وائل ظاظ بوكل ف ات. 

4 

سسسة مس وى عالي من النظام الداخلي بالميواد      
 ال سومية

5 

تقد   تل زم  دار  المسسسة ال سومية بوعدها في     
 خدما ا الصحية وال ااية المالمسة. 

6 

كسارات اس   لىتقوم المسسسة ال سومية بائس ساع      
 وشكاوى المرضى بسرعة. 

7 

ال سومية  ال  اون الدالمم بين ال املين في المسسسة     
 والمرضى. 

8 

سسسة ي س   ال اقم ال غ والو ه ال غ في الم     
 ال سومية  يارات عالية. 

9 

 أفراد ز از المسسسة ال سومية بالسس ة ايد  بين     
 ا  س  

11 
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 المحور الثالث: المعلومات الشخصية 

 يلر              أنثى                الجنس:-1

 السن:  -2

 سنة 30-سنة 20

 سنة 40-سنة 30

 سنة 50-سنة 40

 سنة فسا ألثر 50

  المستوغ التعليمي:-3

 اب دالمي 

 م وسط 

 ثانوي 

 اام ي 

 مدة الإقامة: -4

    مقيم 

 يوم واتد 

 يومين 

 ثاثة أ م أو ألثر 

  المصلحة المعالجة: -5

 مصلحة الراات 
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 مصلحة النساء 

 مصلحة ائس  جات 

 مصلحة تصكية الذم 
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 (: الهيكل التنظيمي والهيكل الداخلي للمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة 02الملحق رقم )
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 (: جدول تحكيم استبيان الأساتذة 03الملحق رقم )

 

 اسم الأستاذ  المنصب  الجامعة 
 بن جروة حكيم دكتور وأستاذ محاضر جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
 بن تفات عبد الحق   جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
 خليدة دلهوم   جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
   جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 المصدر : من اعداد الطالبة

 

 العمومية محمد بوضياف ورقلة (: جدول تعداد الموارد البشرية في المؤسسة 04الملحق رقم )

 المورد البشري العدد
 اعداريين  02
 ط يب اراتة عامة ضرلميس مصلحة ين 01
 أرضين 34
 ط اء أ 41
 قاعات ال الأ  خاراية 1داخلية ,1

 مخبر ائس  جات  01
 عادية4
 ت  يب منزلي 1
  شاتنة م ناقلة ل برع بالدم1

 عس اف ا

 المصدر: مصلحة الاستعجلات 
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 SPSSمخرجات (: 06الملحق رقم )
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.937 33 

 

 

Statistics 

 

N 

Mean Median Std. Deviation Sum Valid Missing 

 79.00 49857. 2.0000 1.5800 0 50 الجنس

 106.00 91785. 2.0000 2.1200 0 50 العمر

 154.00 85332. 3.0000 3.0800 0 50 التعليمي_المستوى

 104.00 1.14000 2.0000 2.0800 0 50 الاقامة_مدة

 123.00 1.03431 2.5000 2.4600 0 50 المعالجة_المصلحة

A1 50 0 3.5600 4.0000 1.09096 178.00 

A2 50 0 3.5200 4.0000 .95276 176.00 

A3 50 0 3.5800 4.0000 1.05153 179.00 

A4 50 0 3.8800 4.0000 1.15423 194.00 

A5 50 0 3.6800 4.0000 1.15069 184.00 

A6 50 0 2.7600 3.0000 1.11685 138.00 

A7 50 0 3.5600 4.0000 1.03332 178.00 

A8 50 0 2.8200 3.0000 1.27279 141.00 

A9 50 0 3.0600 3.0000 1.13227 153.00 

A10 50 0 3.6000 4.0000 1.22890 180.00 

A11 50 0 3.5600 4.0000 1.41652 178.00 

A12 50 0 3.3600 4.0000 1.49503 168.00 

A13 50 0 3.2400 3.0000 1.07968 162.00 

A14 50 0 3.4200 3.0000 1.07076 171.00 

A15 50 0 3.4600 4.0000 1.18166 173.00 

A16 50 0 3.4600 4.0000 1.14660 173.00 

A17 50 0 3.2200 3.5000 1.26636 161.00 

A18 50 0 3.1000 3.0000 1.16496 155.00 

A19 50 0 3.5200 4.0000 1.03490 176.00 

A20 50 0 3.4800 3.5000 .93110 174.00 

A21 50 0 3.3400 3.0000 1.04217 167.00 

A22 50 0 3.3600 4.0000 1.13856 168.00 
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A23 50 0 3.5000 4.0000 1.23305 175.00 

B1 50 0 3.7000 4.0000 1.19949 185.00 

B2 50 0 3.3200 3.0000 .99877 166.00 

B3 50 0 3.1200 3.0000 1.09991 156.00 

B4 50 0 2.9600 3.0000 1.08722 148.00 

B5 50 0 3.1000 3.0000 1.07381 155.00 

B6 50 0 3.3000 3.5000 1.07381 165.00 

B7 50 0 3.3400 3.0000 1.04217 167.00 

B8 50 0 3.2000 3.0000 1.14286 160.00 

B9 50 0 3.0800 3.0000 .92229 154.00 

B10 50 0 3.0800 3.0000 .92229 154.00 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 42.0 42.0 42.0 21 ذكر 

 100.0 58.0 58.0 29 انثى

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 15 سنة 30 إلى 20 من 

 64.0 34.0 34.0 17 سنة 40 إلى 30 من

 94.0 30.0 30.0 15 سنة 50 إلى 40 من

 100.0 6.0 6.0 3 سنة 50 من أكثر

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 التعليمي_المستوى
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 1 ابتدائي 

 28.0 26.0 26.0 13 متوسط

 62.0 34.0 34.0 17 ثانوي

 100.0 38.0 38.0 19 جامعي

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 الاقامة_مدة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 44.0 44.0 44.0 22 مقيم غير 

 64.0 20.0 20.0 10 واحد يوم

 84.0 20.0 20.0 10 يومين

 100.0 16.0 16.0 8 اكثر أو أيام ثلاث

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 المعالجة_المصلحة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 الرجال مصلحة 

 50.0 28.0 28.0 14 النساء مصلحة

 82.0 32.0 32.0 16 الامومة مصلحة

 100.0 18.0 18.0 9 الاستعجلات قسم

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 1 تماما موافق 

 26.0 24.0 24.0 12 موافق

 32.0 6.0 6.0 3 محايد
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 84.0 52.0 52.0 26 موافق غير

 100.0 16.0 16.0 8 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 18.0 14.0 14.0 7 موافق

 32.0 14.0 14.0 7 محايد

 94.0 62.0 62.0 31 موافق غير

 100.0 6.0 6.0 3 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 14.0 10.0 10.0 5 موافق

 44.0 30.0 30.0 15 محايد

 80.0 36.0 36.0 18 موافق غير

 100.0 20.0 20.0 10 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 1 تماما موافق 

 14.0 12.0 12.0 6 موافق

 38.0 24.0 24.0 12 محايد

 58.0 20.0 20.0 10 موافق غير

 100.0 42.0 42.0 21 تماما موافق غير
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Total 50 100.0 100.0  

 

 

A5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 4 تماما موافق 

 14.0 6.0 6.0 3 موافق

 34.0 20.0 20.0 10 محايد

 76.0 42.0 42.0 21 موافق غير

 100.0 24.0 24.0 12 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14.0 14.0 14.0 7 تماما موافق 

 38.0 24.0 24.0 12 موافق

 82.0 44.0 44.0 22 محايد

 90.0 8.0 8.0 4 موافق غير

 100.0 10.0 10.0 5 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 1 تماما موافق 

 16.0 14.0 14.0 7 موافق

 46.0 30.0 30.0 15 محايد

 80.0 34.0 34.0 17 موافق غير

 100.0 20.0 20.0 10 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  
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A8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18.0 18.0 18.0 9 تماما موافق 

 40.0 22.0 22.0 11 موافق

 74.0 34.0 34.0 17 محايد

 86.0 12.0 12.0 6 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 26.0 16.0 16.0 8 موافق

 72.0 46.0 46.0 23 محايد

 86.0 14.0 14.0 7 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.0 12.0 12.0 6 تماما موافق 

 16.0 4.0 4.0 2 موافق

 34.0 18.0 18.0 9 محايد

 78.0 44.0 44.0 22 موافق غير

 100.0 22.0 22.0 11 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A11 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.0 12.0 12.0 6 تماما موافق 

 28.0 16.0 16.0 8 موافق

 38.0 10.0 10.0 5 محايد

 66.0 28.0 28.0 14 موافق غير

 100.0 34.0 34.0 17 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16.0 16.0 16.0 8 تماما موافق 

 36.0 20.0 20.0 10 موافق

 42.0 6.0 6.0 3 محايد

 70.0 28.0 28.0 14 موافق غير

 100.0 30.0 30.0 15 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A13 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.0 6.0 6.0 3 تماما موافق 

 22.0 16.0 16.0 8 موافق

 62.0 40.0 40.0 20 محايد

 86.0 24.0 24.0 12 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A14 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 18.0 14.0 14.0 7 موافق

 54.0 36.0 36.0 18 محايد

 82.0 28.0 28.0 14 موافق غير

 100.0 18.0 18.0 9 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A15 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 18.0 8.0 8.0 4 موافق

 44.0 26.0 26.0 13 محايد

 82.0 38.0 38.0 19 موافق غير

 100.0 18.0 18.0 9 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A16 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 16.0 6.0 6.0 3 موافق

 44.0 28.0 28.0 14 محايد

 84.0 40.0 40.0 20 موافق غير

 100.0 16.0 16.0 8 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A17 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 34.0 24.0 24.0 12 موافق
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 50.0 16.0 16.0 8 محايد

 84.0 34.0 34.0 17 موافق غير

 100.0 16.0 16.0 8 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A18 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 40.0 36.0 36.0 18 موافق

 60.0 20.0 20.0 10 محايد

 86.0 26.0 26.0 13 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A19 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 18.0 14.0 14.0 7 موافق

 40.0 22.0 22.0 11 محايد

 86.0 46.0 46.0 23 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A20 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 10.0 6.0 6.0 3 موافق

 50.0 40.0 40.0 20 محايد

 88.0 38.0 38.0 19 موافق غير
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 100.0 12.0 12.0 6 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A21 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 4 تماما موافق 

 14.0 6.0 6.0 3 موافق

 56.0 42.0 42.0 21 محايد

 88.0 32.0 32.0 16 موافق غير

 100.0 12.0 12.0 6 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A22 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 4 تماما موافق 

 22.0 14.0 14.0 7 موافق

 48.0 26.0 26.0 13 محايد

 86.0 38.0 38.0 19 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

A23 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 20.0 10.0 10.0 5 موافق

 42.0 22.0 22.0 11 محايد

 78.0 36.0 36.0 18 موافق غير

 100.0 22.0 22.0 11 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  
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B1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 4 تماما موافق 

 18.0 10.0 10.0 5 موافق

 30.0 12.0 12.0 6 محايد

 74.0 44.0 44.0 22 موافق غير

 100.0 26.0 26.0 13 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.0 6.0 6.0 3 تماما موافق 

 16.0 10.0 10.0 5 موافق

 56.0 40.0 40.0 20 محايد

 90.0 34.0 34.0 17 موافق غير

 100.0 10.0 10.0 5 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 26.0 16.0 16.0 8 موافق

 60.0 34.0 34.0 17 محايد

 92.0 32.0 32.0 16 موافق غير

 100.0 8.0 8.0 4 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  
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B4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 تماما موافق 

 32.0 22.0 22.0 11 موافق

 70.0 38.0 38.0 19 محايد

 92.0 22.0 22.0 11 موافق غير

 100.0 8.0 8.0 4 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 4 تماما موافق 

 24.0 16.0 16.0 8 موافق

 70.0 46.0 46.0 23 محايد

 88.0 18.0 18.0 9 موافق غير

 100.0 12.0 12.0 6 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.0 6.0 6.0 3 تماما موافق 

 24.0 18.0 18.0 9 موافق

 50.0 26.0 26.0 13 محايد

 90.0 40.0 40.0 20 موافق غير

 100.0 10.0 10.0 5 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B7 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 2 تماما موافق 

 20.0 16.0 16.0 8 موافق

 56.0 36.0 36.0 18 محايد

 86.0 30.0 30.0 15 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.0 8.0 8.0 4 تماما موافق 

 26.0 18.0 18.0 9 موافق

 60.0 34.0 34.0 17 محايد

 86.0 26.0 26.0 13 موافق غير

 100.0 14.0 14.0 7 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.0 6.0 6.0 3 تماما موافق 

 20.0 14.0 14.0 7 موافق

 72.0 52.0 52.0 26 محايد

 94.0 22.0 22.0 11 موافق غير

 100.0 6.0 6.0 3 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  

 

 

B10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 



 

93 

 

Valid 6.0 6.0 6.0 3 تماما موافق 

 20.0 14.0 14.0 7 موافق

 72.0 52.0 52.0 26 محايد

 94.0 22.0 22.0 11 موافق غير

 100.0 6.0 6.0 3 تماما موافق غير

Total 50 100.0 100.0  
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