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 الإهداء

 ن الحمد لله ربً العالمٌنأخر دعواهم آو

: السند الدائم لً أبً العزٌز لى سٌد و سٌدات السادة إ
ونصفً  والى قمر ونور حٌاتً (جمال عبد الناصر )

  ٌمٌنةحسٌنً() الغالٌة مًأ الثانً

طوال مسٌرتً  ساسًلألً المحرض والدافع ا قد كنتم
  الحمد لله على وجودكم فً حٌاتً ,الدراسٌة

بتسامتكم التً تمنحنً القوة فً مواصلة لإ شكرا
 ومواجهة الحٌاة 

سندي  )وفاء, وهٌبة , رمٌصاء,صبرٌنة(لى اخواتًإ
 تكائً وضلعً الثابت الذي لا ٌمٌل .إومسندي و

 لى جمٌع صدٌقاتً ورفقاء دربًإ

 ن حققت .أرا لنفسً التً صبرت واجتهدت الى شك

 طرباخ سندس نور الاٌمان
 

  



 

 

 الإهداء

 الحمد لله الذي وفمنً فً هذا العمل   

 كٌف أهدي وكلكم هداٌا ارسلكم الله لً

أهدي ثمرة جهدي الى من لال فٌهما الله سبحانه وتعالى" وبالوالدٌن 

 احسانا "

ٌا من رسم الزمان فً للبها ٌامن أمدتنً الحنان فشربت منه فلم ارتوي ٌا 

 من فرحت لفرحتً وحزنت لحزنً الى أمً لرة عٌنً 

ٌامن تصبب جبٌنن عرلا وتعبت لأجل ٌوم ترى فٌه أبناءن ٌحملون راٌة 

 طالما حلمت بحملها الى أبً مشعل دربً 

دالحلٌم , لطر الندى , الى أعز ما أملن فً الوجود اخوانً وأخواتً عب

 زٌاد , مرتضى 

 والى الزملاء ورفماء الدرب طرباخ سندس نور الاٌمان

 وندى برلٌة و لعرٌبً جازٌة 

 والى صدٌمتً العزٌزة بدودة سندس

 والى كل الاهل والالارب كرٌمة , لمرة , خالتً زهرة ,أحمد بدودة 

 لا ٌمكن نسٌانهم الى أناس صادفناهم , جالسناهم , كلمناهم , عرفناهم , 

 الى كل من ذكره للبً ونسٌه للمً

 تسوٌك خدمات 0202الى دفعة 

  الى أعز الناس

 بوجمعة جٌهان
 

 



 

 

 الشكر والعرفان :
 الحمد لله الذي هدانا الى هذا وما كنا لنهتدي لولا فضل الله علٌنا

فً إتمام هذا العمل  الشكر الأول والأخٌر لله عز وجل الذي وفمناا

 المتواضع 

نتمدم بجزٌل الشكر والعرفان واسمى عبارات التمدٌر والاحترام الى كل 

دلهوم من مد لنا ٌد العون من لرٌب او بعٌد وخاصة الأستاذة المشرف : 

والتً كانت خٌر معٌن ولم تبخل علٌنا بنصائحها وتوجٌهاتها المٌمة خلٌدة 

 وتحمل معنا مشاق عملنا.

توجه بالشكر الى عمال وموظفً المصحة الطبٌة الجراحٌة عادة كما ن

سٌد روحو زٌنة _ورللة_ على حسن تعاملهم معنا بالاخص الانسة : 

المسؤولة على مصلحة الموارد البشرٌة داخل المصحة الطبٌة الجراحٌة 

عادة _ورللة_ وبالإضافة نشكر مدٌرالعام للمصحة السٌد المحترم : 

على تعاونه معنا . كمال الدكتور عبازي محمد  

 كما نتمدم بالشكر الى كل موظفً وأساتذة لسم العلوم التجارٌة . 

 عسى الله ان ٌوفقنا لما فٌه خٌر لنا 

 

 أعضاء المذكرة
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 :ملخص 
، بيع شخصي، علاقات عامة،  التًويجي كمتغتَ مستقل )الإعلافدور الدزيج معرفة وبرديد تهدؼ ىذه الدراسة إلذ 

 ورقلة  لتحقيق–تسويق مباشر ( في برستُ الخدمة الصحية  كمتغتَ تابع في الدصحة الطبية الجراحية عادة  تنشيط مبيعات ،
 68حيث تم توزيع  رضى الدصحة لزل الدراسة ،تم تصميم استمارة استبياف موجهة الذ م أىداؼ الدراسة واختبار فرضيتها ،

و اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي لتحليل بيانات الدراسة  منها ، 63من الدرضى وتم استًجاع  ى عينة عشوائيةاستمارة عل
 ( في لاختبار فرضيات الدراسة  .spssواستخدمنا البرنامج الإحصائي) 

 ولقد توصلت الدراسة إلذ عدة نتائج أبرزىا:
 قدمو الدزيج التًويجي ابذاه تطوير الخدمات الصحية في الدصحات الخاصة .بالدور الفعاؿ الذي ي  الدديرين اىتماـ ضرورة -
 ضرورة توضيح دور الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة في الدصحة ومساهمتها في جلب زبائن أكثر. -

 الكلمات الدفتاحية:
 .تسويق مباشر  علان ،تنشيط مبيعات ، بيع شخصي ،علاقات عامة  ،إ زيج الترويجي، خدمة صحية ،م

ABSTRACT: 
This study seeks to identify and erudit the role of the promotive mix as an 

independent variable (advertising, personal selling, public relations, sales 

promotion, direct marketing) in improving the health service as a dependent 

variable in the medical surgical clinic ADA  in Ouragla. In order to achieve the 

objectives of the study and test the formulated hypothesis, a questionnaire was 

administered to 68 patients of the sanatorium randomly, and 63 of them were 

retrieved. The study is conducted through a descriptive analytical approach to 

analyze the study data. A statistical program (SPSA) is used to test the study 

hypothesis.  

The study reached several results, the most notable are:        

_managers should pay attention to the effectiveness  of the promotive mix in 

developing health services in private clinics.  

_The importance of clarifying the role of promotive mix in improving the 

services in the clinic and its contribution to attract more clients.  

Keywords: 

Promotive mix, advertising ,Personal selling, public relations, Sales 

promotion, direct marketing, health service, direct marketing ,  
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 : _ا _توطئة
 أنواعها، بكافة الخدمية الدنظمات أماـ التحديات إحدى بسثل التي الحيوية المجالات من الحاضر الوقت في التسويق يعد

 الرائدة وبتُ والفاشلة الناجحة الدنظمات بتُ الحكم خلالذا من يدكن التي الأسس يدثل أصبح الذي التسويق عصر الاف في فنحن
  .التابعة أو الخدمية الصناعة في

في ظل زيادة حدة الدنافسة في عالدنا الدعاصر فقد عملت الكثتَ من الدنظمات على تبتٍ ميزة تنافسية، بسكنها من برقيق 
برقيق ىذه الأىداؼ يتوجب على الإدارة العليا في أي منظمة أف  مركز ريادي في السوؽ والمحافظة على بقائها فيو ، وفي سبيل

بستلك استًاتيجية تسويقية واضحة بسكنها من فهم طبيعة السوؽ، والتعرؼ على حاجات ورغبات الزبائن الذين يعتبروف لزور 
ن أجل برقيق أىداؼ البيعة وأخرى العملية التسويقية .و تعتبر التًويج من الأنشطة التسويقية الرئيسية التي تعتمدىا الدنظمة م

اتصالية تسعى من خلالذا التأثتَ على القرار الشرائي للزبوف ، حيث أف اعتماد الدنظمة على ىذا النشاط لو العديد من الاىداؼ 
 اهمها  العمل على الاتصاؿ بالزبوف والتأثتَ عليو لاستمالة سلوكو الشرائي الإيجابي.

ذي تتفاعل من خلاؿ الدنظمة مع المجتمع، لكي توصل ما ترغبو من معلومات ورسائل إلذ يدثل التًويج عنصر الواجهة ال
الآخرين بابذاه برقيق الذدؼ الذي تسعى اليو. ويدكن أف يلعب التًويج دورا مؤثرا في السلوؾ الشرائي للأفراد وبدا يتوافق مع 

 أىداؼ الدنظمة. 
حياة المجتمعات بل أصبح لذذه الوسيلة قدرة التأثتَ على الأفراد وخاصة يدكن الإشادة بأهمية التًويج ودوره في من ىنا و 

القضايا الدهمة وخلق رأي عاـ حولذا ومن بتُ ىذه القضايا الدتعلقة بالصحة. إذ تعتبر الحملات التًويجية من الدصادر الرئيسية 
عزيز الصحة للمجتمع، عن طريق تزويدىم بالحقائق للمعلومات التي تؤدي دروا مهما في برقيق الوعي الصحي يتوفر توعية كبتَة لت

والدعلومات الصحية، مع ربطها بحاجاتهم ومستوى خبراتهم ونضجهم بات واضحا بأف عاملنا الذي نعيش فيو اليوـ ىو عالد 
التي ازدادت  الخدمات، لكونو ارتبط بالكثتَ من مفردات الحياة اليومية للمواطن، ولعل الخدمة الصحية واحدة من أبرز الخدمات

اىتماـ واضح ومتزايد من قبل الدنظمات الصحية وقد لعب النشاط التًويجي  الحاجة إليها عما سبق، ىذا ما أوجب أف يكوف ىناؾ
دمات الصحية دور مهم والحيوي في تلك الاستجابة الدقيقة والواضحة لتلك الحاجات الانسانية، وزاد من اقباؿ الزبائن على الخ

 .مضى أكثر من أي وقت
 ب _اشكالية البحث:

 بناءا على ما سبق يدكننا صياغة الاشكاللية الرئيسية كالتالر :
 عادة ورقلة؟ الطبية الجراحية صحةبالدما مدى مساهمة الدزيج الترويجي في تحسنٌ الخدمة الصحية 

 وبالإجابة على الاشكالية السابقة ارتأينا الذ وضع الأسئلة الفرعية التالية:
 وافر الدزيج التًويجي الذي تقدمو مصحة عادة ورقلة؟ما مستوى ت .1
 درجة برستُ الخدمة الصحية في مصحة عادة ورقلة؟ ما .2
 برستُ الخدمة الصحية؟و وجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدزيج التًويجي يىل  .3
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 برستُ الخدمة الصحية ؟ فية للمزيج التًويجي ىل يوجد أثر ذات دلالة احصائي .4
)الجنس ، العمر، الدستوى ىل توجد فروؽ ذات دلالة احصائية للخدمة الصحية تعود الذ متغتَات الشخصية  .5

 ؟التعليمي(
  بناءا على التساؤلات الدطروحة ومن أجل برقيق أىداؼ البحث تم الانطلاؽ من الفرضيات التالية :ت_ الفرضيات البحث : 

 مصحة عادة ورقلة مرتفع .مستوى توافر الدزيج التًويجي الذي تقدمو  .1
 درجة برستُ الخدمة الصحية في مصحة عادة ورقلة مرتفعة . .2
 توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدزيج التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية . .3
 يوجد أثر ذات دلالة احصائية للمزيج التًويجي عب برستُ الخدمة الصحية . .4
)الجنس ، العمر، الدستوى ية تعود الذ متغتَات الشخصية لصحتوجد فروؽ ذات دلالة احصائية للخدمة ا .5

 التعليمي(.
 

 :ث_ مبررات اختيار الدوضوع 
 . بساشي موضوع الدراسة مع بزصصنا 
  على الدزيج التًويجي في برقيق الاىداؼ التسويقية .وبشكل كبتَ اعتماد الدؤسسات 
  عند التسويق التسويقي والتًكيزجزء لا يتجزأ من الدزيج وكونو نظرا لأهمية الدزيج التًويجي. 

 ج_أهمية الدراسة :
 تظهر أهمية ىذه الدراسة من خلاؿ النقاط التالية :

 . تستمد ىذه الدراسة وأهميتها من أهمية الصحة في الحياة الدواطن وضرورة التًويج لخدماتو 
 . دور عناصر الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة الصحية 
  جتماعي كأداة ترويجية حديثة .واقع التواصل الامأهمية 
 . تزايد الاىتماـ بالدزيج التًويجي من طرؼ الدؤسسات الصحية لضماف استمراريتها 

 ح_أىداف الدراسة :
 تسعى ىذه الدراسة الذ برقيق الاىداؼ التالية :

 . معرفة مدى مساهمة الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة الصحية 
  عادة .الطبية الجراحية مصحة  زبائنلخدمة الصحية من وجهة نظر الدزيج التًويجي في الزاولة الاطلاع على مدى تطبيق 
 دراسة مدى اعتماد الدصحة على عناصر الدزيج التًويجي. 
 .  التعرؼ على الدزيج التًويجي الخاص بدصحة عادة ودوره في برستُ الخدمة الصحية 
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  خ_حدود الدراسة :
 التالية :تتمثل حدود الدراسة في المجالات 

 : في الدصحة الطبية الجراحية عادة ورقلة .شملت ىذه الدراسة على الدزيج التًويجي والخدمة الصحية الحدود الدوضوعية 
 صحة الطبية الجراحية عادة ورقلة في الد 68الدراسة على عينة من مرضى مصحة عادة قدرىا إجريت رية : الحدود البش. 
  ماي  5الذ 2224افريل  21 خلاؿطبية الجراحية عادة ورقلة في الدصحة الالدراسة الحدود الدكانية والزمانية : بست ىاتو

2224 . 
 د_منهج الدراسة والأدوات الدستخدمة :

دمة خلاؿ دراستنا لدوضوعنا فقد استخدـ الباحثاف الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة العلاقة بتُ الدزيج التًويجي والخ
تفصيلية لدشكلة البحث وتم الاعتماد على فن بصع الدعلومات والبيانات حوؿ القيقة و الحعرفة الدالصحية بهدؼ الوصوؿ الذ 

 من أجل معرفة ودراسة لستلف الدؤشرات وبرليلها . spssموضوعنا على الاستبياف واستخداـ برنامج 
 ذ_مرجعية الدراسة : 

بتقسيمو الذ فصلتُ تم الاطلاع على الدراجع التي تساعدنا في الدوضوع والتي لذا علاقة من أجل تغطية الدوضوع قمنا 
 بالدوضوع وتتمثل :

 _الجانب النظري :) الكتب ، مراجع عربية و الأجنبية ، لرلات ، مذكرات ماجستتَ ، مقالات ( .1
 كأداة رئيسية لدراسة .  _ الجانب التطبيقي : تم الاعتماد على بذميع البيانات من خلاؿ الاستبياف2

 ر_صعوبات الدراسة : 
 . نقص في أمدادنا بالدعلومات الضرورية 
 . انشغالات الدؤطر وغيابو من الدصحة 
 . نقص الاىتماـ بحضورنا 

 ز_ىيكل البحث : 
لدراسة وبرليل اشكالية البحث ، تم اعتماد الطالبتتُ على خطة تتكوف من فصلتُ فصل نظري وتسبقو 

تطبيقي نهايتو الخابسة ، الفصل الاوؿ جاء لتوضيع الادبيات النظرية والتطبيقية للمزيج التًويجي الدقدمة وفصل 
والخدمة الصحية ، والفصل الثاني تتضمن دراسة دور الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة في الدصحة الجراحية عادة 

تعانة بالكتب والمجلات والدذكرات واستمارة ورقلة التي تشمل عينة من الدرضى في الدصحة لزل الدراسة ىذا بالاس
 .  spssالاستبياف ، وبرليل الاحصائي ببرنامج 
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 تمهيد :   

 ،تصاؿ بالبيئة الداخلية ولخارجية يعد الدزيج التًويجي بعناصره الدختلفة الوسيلة الأساسية التي تسعى الدؤسسة من خلالذا الا
ونظرا  ،البيع الشخصي ابذاه تاجر الجملة ويعتمد على الإعلاف وتنشيط مبيعات ابذاه الدستهلك الأختَ ولخل الطلب لديو وتعتمد 

لاهميتو البالغة أصبحت بصيع الدؤسسات بدختلف القطاعات ومن بينهم الدؤسسات الصحية وخاصة العيادات الخاصة  التي 
خدماتها الذي يعد من اىم الوسائل الدستخدمة في تنمية وتطور الخدمة الصحية التي من  أصبحت تعتمد عليو في عملية برستُ 

 خلالذا يدكن للمؤسسة الوصوؿ الذ زبائن اكثر بواسطة عناصر الدزيج التًويجي .
تم التطرؽ الذ  كما،تعلقة بالخدمة الصحية وبرسينها وتلك الد ، فاىيم الدتعلقة بالدزيج التًويجيومنو فقد تم ادراج لستلف الد

لستلف الدراسات العربية والأجنبية الدتعلقة بالدزيج التًويجي والخدمة الصحية وذلك من خلاؿ تقسيم الفصل الذ مبحثتُ أساسيتُ 
  وهما :

 الأدبيات النظرية للمزيج التًويجي والخدمات الصحية.الدبحث الأول : 
 دمات  الصحية .ج التًويجي والخأدبيات تطبيقية للمزيالدبحث الثاني : 
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 المبحث الاول: الادبيات النظرية لممزيج الترويجي والخدمات
 الدطلب الاول: الادبيات النظرية للمزيج الترويجي

يدثل التًويج عنصر الواجهة الذي يتفاعل  من خلاؿ الدنظمة  مع المجتمع، لكي توصل ما ترغبو من معلومات ورسائل إلذ 
بابذاه برقيق الذدؼ الذي تسعى اليو . ويدكن اف يلعب التًويج دورا مؤثرا في السلوؾ الشرائي للأفراد وبدا يتوافق مع الاخرين 

 أىداؼ الدنظمة .
 الفرع الاول: مفهوم الدزيج الترويجي 

توزيع نظمي نشاط إقناعي قائم على اتصاؿ مباشر مع الجمهور الدستهدؼ ، كما يعرؼ أنو 1يعرؼ التًويج على انو 
 للمعلومات الدتعلقة بالدنتج كي يتمكن الافراد من ابزاذىم للقرار بشكل كبتَ صحيح .

انو الطريقة التي تطلع بها الدنظمات الصحية أفراد المجتمع على 2وعليو يعرؼ التًويج من خلاؿ الدنظور الصحي على 
ئل مباشرة وغتَ مباشرة . كما يعرؼ على انو استخداـ وسائل الخدمات الصحية العلاجية والوقائية التي تقدمها ، باستخداـ وسا

الاتصاؿ الدباشرة و غتَ الدباشرة لتعريف وتذكتَ وإقناع الاسواؽ الدستهدفة بالخدمات الصحية العلاجية والتشخيصية والوقائية ، و 
 ذلك لتشجيع الإقباؿ على استخدامها من قبل الأفراد. 

ج: ىو أحد عناصر الدزيج التسويقي الذي يعمل بشكل مباشر وغتَ مباشر على إقناع من خلاؿ التعاريف السابقة نستنت
الدستهلكتُ الدستهدفتُ أي الدرضى بأنو كل مايتم التًويج إليو من سلع وخدمات صحية يعمل على إشباع حاجياتهم ورغباتهم 

        الصحية.
 3  : الذرـ التًويجي للخدمات الصحية  2الشكل رقم         

 

                                                           
 112، ص  2222، دار الدستَة ، عماف، الطبعة الاولذ، ، تسويق الخدمات الصحية سمتَ حستُ الوادي ، مصطفى سعيد الشيخ  _1
.281، ص 2221دار الفجر للنشر والتوزيع، ، التسويق الصحي،محمد الصتَفي_  2  
 .289ص  مرجع سبق ذكره،محمد الصتَفي ، _ 3

 التعامل الفعلي
الاقناع والرغبة في 
 التعامل مع الدنظمة

 تقضيل الخدمة الصحية

 الديل الذ الخدمة الصحية

 العلم بوجود الخدمة

 الجهل التاـ بوجود الخدمة الصحية
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 134الدصدر: ردينة عثماف يوسف التسويق الصحي والاجتماعي ص 

 4ومن الشكل السابق يدكن القوؿ أف التعامل مع الخدمات الصحية مع الدراحل التالية:
 الجهل التام بوجود الخدمات الصحية:  -1

لديهم معلومات عن الخدمة وبسثل ىذه الدرحلة قاعدة الذرـ وبسثل نقطة الانطلاؽ لدراحل أخرى حيث أف الأفراد ليس 
 ويجهلوف وجودىا في السوؽ لذا لا يقوموف بطلبها أو شرائها .

 العلم بوجود الخدمة: -2
تقوـ الدنظمات الصحية باستخداـ الاستخبارية والتعليمية والارشادية بهدؼ تزويد الأفراد بالدعلومات الكافية عن الخدمة   

لأفراد لدمارسة الأنشطة التًويجية عليهم بهدؼ إعلامهم بوجود الخدمة وكذلك بالنسبة كذلك تقوـ الدنظمة بالاتصاؿ الدباشر مع ا
 للمنتجات الدوائية والدستلزمات الصحية. 

 الديل إلى الخدمات الصحية:  -3
إف الدنظمات الصحية تعمل على خلق الديوؿ لدى الأفراد بذاه الخدمات الصحية واف ىذا يتطلب التأثتَ على ما يعتقده 

 لفرد .ا

 تفضيل الخدمة الصحية: -4
إف التأثتَ على الأفراد من خلاؿ الأنشطة التسويقية وتكوين مواقف ملائمة بذاه ىذه الخدمة وأشعار الأفراد بتميز ىذه 
الخدمة عن الخدمات الصحية الأخرى وبأنها برقق الإشباع وبسثل طموحو وما يتوقعو بالشكل الذى يجعلو يفضل ىذه الخدمة 

 من بتُ الخدمات الأخرى الدنافسة لذا . الصحية
 الإقناع والرغبة في التعامل مع الدنظمة الصحية: -5

إف اقتناع الأفراد بتميز الخدمة الصحية التي تقدمها الدنظمة الصحية وتفضيل خدماتها على خدمات منظمات أخرى  
 لحصوؿ على خدماتها.والسعي إلذ اقتنائها سوؼ يدفع الأفراد إلذ التعامل من الدنظمة بهدؼ ا

 التعامل الفعلي مع الدنظمات الصحية: -6
في حالة قدرة الدنظمة من إقناع الافراد من خلاؿ الأنشطة بأهمية الخدمة وقدراتها على إشباع حاجاتو وتكوين موقف إيجابي 

 الخدمات التي تقدمهابذاه ىذه الخدمة فإف ذلك يتجسد على شكل سلوؾ فعلي ملاحظ للتعامل الفعلي مع الدنظمة وطلب 
 :ني: عناصر الدزيج الترويجي الصحيالفرع الثا

تأكيدا عل حقيقة نظرية النظم فإف النشاط التًويجي الذي يعد أحد فروع نظاـ الاتصالات، يتكوف بذات الوقت من عدد 
يتوافق مع  الخصوصية السوؽ  من العناصر الدختلفة والتي يؤدي كل واحد منها دورا وتوجها في تنفيذ الأىداؼ التًويجية وبدا

                                                           
مذكرة جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات العمومٌة الجزائرٌة دراسة حالة المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة لولاٌة سعٌدة, عتٌك عائشة,  

.73-72ص  3123 -3122, تخصص تسوؤق دولً, جامعة أبو بكر بلماٌد تلمسان لنٌل شهادة ماجستسر   
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الدستهدؼ من الزبائن أو الدرضى . وبالتالر فإف أحدهما يتكامل مع الأخر رغم الخصوصية التي بسيز بعضهها عن البعض وتتمثل 
 عناصر الدزيج التًويجي الصحي بالآتي:

 الدنظمة الصحية  ىو جهد غتَ شخصي مدفوع الأجر، لتًويج الأفكار والخدمات، ومن أجل أف برقق 5الإعلان: - أ
أىدافها من الإعلاف، لابد من برديد السوؽ الدستهدؼ التي تسعى للدخوؿ إليو، وكذلك السلوؾ الشرائي للمريض، ومن أىداؼ 

 الإعلاف في المجاؿ الصحي:

  اختبار الوسائل الأكثر على الدستفدين ؛ 
 برقيق اتصاؿ غتَ مباشر مع الجمهور الدستهدؼ من الدرضى ؛ 
 ذىنية إيجابية للمنتجات الصحية في ذىن الدريض ؛ بناء مكانة 

لدنظمات الأعماؿ بهدؼ إلصاز  يعرؼ البيع الشخصي عامة بأنو كل جهد شخصي تقدمو القوى البيعيةالبيع الشخصي:   -ب
الدبيعات وبناء العلاقات مع الدستهلك، وفي المجاؿ الصحي تعتبر الكلمة الدنطوقة أىم وأقوى طرؽ الاتصاؿ الدباشر بتُ الدنظمة، 

 الطبيب والدريض ؛

اولة إقناعهم بأهمية أدويتهم في ولصد نشاط البيع الشخصي بكثافة بتُ الرجاؿ البيع التابعتُ لدختبرات صناعة الأدوية والأطباء في لز
معالجة الأمراض، وتبرز أهمية البيع الشخصي كذلك من خلاؿ مواجهة الدرضى بشكل مباشر ورصد ردود أفعالذم، والإجابة عن  

فنية كافة استفساراتهم، وتعزيز العلاقة مع الدرضى وبالتالر مراقبة مستوى الرضا، ومن الدلاحظ أنو كلما كانت الخدمة الدطلوبة 
ومعقدة، كلما كاف البيع الشخصي أكثر أهمية من العناصر الأخرى، خاصة إذا كانت ىناؾ ضرورة لشرح طرؽ الاستخداـ كأجهزة 

 الطبية الدختلفة؛

لرموعة الحوافز قصتَة الددى، التي تشجع على الإقباؿ على الخدمات الصحية، وتكوف عادة على شكل ج تنشيط الدبيعات: 
رات، وىدايا ترويجية لستلفة كالفحص المجاني والأسبوع الطبي، توزيع المجلات الطبية المجانية، بضلات التوعية في معارض طبية ولزاض

الددارس، الدعقات ، معجوف وفرش الأسناف، الأدوية المجانية كالحقن، الأمصاؿ،.....الخ، وغتَىا من اللأدوية التنشيطية التي تتًؾ 
لتي تذكرىم بنوعية وجودة اخدمات التي قدمت لذم،تبقى راسخة في أذىانهم، فيصبحوف مروجتُ الأثر الإيجابي لدى الدرضى، وا

 صادقتُ لخدمات ىذه  الدنظمة الصحية؛

إف وضيفة العلاقات العامة لا تقتصر فقط على إصدار النشرات والكتب، بل يتعدى ذلك النزوؿ إلذ د العلاقات العامة:  
وابط من الثقة والعلاقة الإيجابية، ومتابعة الدرضى في كافة مناسباتهم والاطمئناف الدستمر على الجمهور، والتعرؼ عليهم وبناء ر 

 صحتهم واطلاعهم على التطورات الدختلفة في لراؿ الخدمة الصحية والعلاجات الجديدة؛

                                                           
233ص 3112دار المناهج والنشر عمان, الأردن  التسوٌق الصحً والاجتماعً,ردٌنة عثمان ٌوسف   

5
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يكوف قد بتٌ صورة إيجابية أو عادة ما يقوـ الدريض بعد تلقيو العلاج بنشر دعاية علة الدستشفى أو الطبيب الذي تعامل معو، و 
سلبية عن الدستشفى أو الطبيب الدعالج، ومن خلاؿ برنامج العلاقات العامة يدكن لذذه الدستشفى من تدعيم الصورة الإيجابية 

 6أوتغيتَ الصورة السلبية التي يدكن أف تثار قبل الدرضى أو الدنافستُ والدغرضيتُ؛
لتفاعلي في لراؿ التسويق، يضمن استخداـ لرموعة من الوسائل غتَ التقليدية والتي برقق ىو نظاـ الاتصاؿ اه التسويق الدباشر: 

استجابة ملموسة بأقل جهد لشكن، ويعمل التسويق الدباشر على برقيق الارتباط الككمباشر مع لرموعة لستارة من العملاء والأفراد 
 للحصوؿ على الاستجابة تلقائية وغرس علاقات قوية؛

التسويق الدباشر الدنظمات الصحية من خلاؿ عملية الحصوؿ على الاستجابة الفورية من إقامة علاقات جيدة ودائمة مع يدكن 
 الدرضى، وذلك باستخداـ الذاتف، البريد الالكتًوني، الأنتًنت ووسائل الاتصاؿ الاجتماعي ....الخ.

 لتًويج الصحي في أنها تساعد على :تتجلى أهمية ا :7الفرع الثالث :أهمية الدزيج الترويجي الصحي 
  ؛تعزيز الصحة الجيدة والبيئة السليمة للفرد والمجتمع 
  ؛تثقيف الدواطنتُ وتزويدىم بالدعلومات الصحية وتعريفهم بأعضاء الجسم وأهمية كل منهما وبضايتهم من خلاؿ التصرؼ الطبي 
 والأطعمة ونظافتو، الدوري، الالتزاـ بالعلاج التذكتَ بدواعيد اللقاحات والإجراءات الطبية الوقائية كالفحص 
  ؛إعلاـ الدواطنتُ بأعراض الامراض والأوبئة الدنتشرة وأسبابها وخطورتها 
  التوعية والتعليم الصحي والدعلومات الصحية كعدـ شرب الداء الراكدة أو السباحة فيها أو تناوؿ الأطعمة دوف غسلها من خلاؿ

 ؛لدنظمات وسائل الإعلاف ، والددارس ، ا
  ؛توجيو وإرشاد الدواطنتُ بإجراءات وأهمية برستُ البيئة صحيا 
  ؛إصدار منشورات برذر من التدختُ والدخدرات لخطورتها على الافراد والمجتمع ، ومنعها في الأماكن العامة 

 الأدبيات النظرية للخدمات الصحية :الدطلب الثاني : 
 ية وخصائص وتصنيف الخدمات الصحيةواهمسنتطرؽ من خلاؿ ىدا الدطلب الذ: مفهوـ 

 أولا:  مفهوم الخدمات الصحية:
 تعريف الخدمات الصحية: 

ويدكن تعريف الخدمة الصحية على انها النشاط الذي يقدـ للمنتفعتُ والتي تهدؼ الذ اشباع حاجات ورغبات الدستهلك     
 8النهائي حيث لا ترتبط ببيع سلعة او خدمة أخرى . 

كما يدكن اعتبارىا عل انها كل الخدمات الدقدمة من طرؼ القطاع ،مقدمة مقابل دفع بشن او لرانا  منفعة صحية وىي كل     
 . 9وقائية او إنتاجية  ،مستوى الدولة سواء كانت علاجية  الصحي على

                                                           
نفس المرجع السابك 

6
  

 220, ص  0002زكي خليل , تدويق الخدمات وتطبيقاته , دار المناهج , القاهرة ,  7
 . 4ص  مذكرة اثر نظام الدعلومات على جودة الخدمات الصحيةو بن نعيمة كريدة _ عاشور عبد القادر  8  
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للمجتمع والبيئة او إنتاجية   بصيع الخدمات التي تقدمها الدؤسسات الصحية سواء كانت علاجية موجهة للفرد او وقائية موجهة     

كانتاج الادوية والدستحضرات الطبية والأجهزة الطبية وغتَىا بهدؼ رفع الدستوى الصحي للافراد وتلبية الرغبات الدرتبطة بهذه 
 10الخدمة 

تعرؼ بانها نشاط ذو طابع انساني يحقق رضا ومنفعة لدى الدستهلكتُ ، والذدؼ منها سد  ومنو نستنتج بأف الخدمة الصحية     
حاجات ورغبات الدستهلكتُ ، وىي خدمات مقدمة من طرؼ القطاع الصحي سواءا كانت ملموسة او غتَ ملموسة او لرانية او 

 بدقابل .
 أهمية وخصائص الخدمات  الصحيةثانيا : 

  أهمية الخدمات الصحية :_1
 :11تكمن أهمية الخدمات الصحية فيما يلي

والذي يساعد في معرفة واكتشاؼ بعض الامراض بشكل مبكر والعمل على قبوؿ الفرد للعلاج  _ الفحص الدوري والدستمر
 والتمكتُ من علاجو.

 _توفر لذم افضل خدمة صحية لشكنة بأسعار وتكاليف منخفضة يدكنهم برملها .
 والاوبئة الدنتشرة .،من الكثتَ من الامراض الدزمنة  _تقي من الإصابة

وتوفتَ لذم كافة الإمكانيات والدوارد والتقنيات الحديثة التي تعزز من احتمالية اكتشاؼ الدرض في  ،_الحفاظ على صحة الأشخاص 
 اسرع وقت لشكن . 

على الحركة بالإضافة الذ قياس وزنو وطولو بشكل وذلك من خلاؿ متابعة نموه وقدرتو  ، الرعاية الطبية اللازمة للطفل _توفتَ
 مستمر. 

 _الدداومة على توفتَ كافة التطعيمات الوقائية اللازمة للأطفاؿ حتى سن معتُ. 
 خصائص الخدمات الصحية:_2

تتجسد الخصائص الدميزة للخدمة الصحية الدقدمة من قبل الدنظمات الصحية في خصوصية تلك الخدمات ، وبالتالر انعكاس       
 : 12ذلك على الأسلوب والعمل الإداري الذي يدكن أف تقدـ  بو إلذ الجمهور ، ويدكن برديد ىذه الخصائص بالآتي

، الذلاؾ ، عدـ التملك، توجد خصائص الدميزة للخ_ بالإضافة إلذ الخصائص السابقة  دمة العامة وىي اللاملموسية ، التلازـ
 أخرى بسيز الخدمة الصحية عن غتَىا من الخدمات ونذكر منها : 

                                                                                                                                                                                     
 .62ص (  2123الطبعة  11)لرلة سوسيولوجيا العدد  جودة الخدمات الصحيةمفاىيمي دخل م_سناني لبتٌ  9

لتحقيق رضا الزبوف ) الدريض(، مداخلة للمشاركة في الدلتقى  _صاولر مراد ، تطور بلاؿ ، جودة الخدمة الصحية في الدستشفيات العموميىة 10  
، جامعة-قالدة-1945ماي  8الوطتٍ الأوؿ حوؿ الصحة وبرستُ الخدمات الصحية في الجزائر بتُ إشكاليات التسيتَ ورىانات التمويل ، جامعة   

  23ص  1955ماي  22
 62ص (  2123الطبعة  11)لرلة سوسيولوجيا العدد  جودة الخدمات الصحيةمفاىيمي دخل مسناني لبتٌ _  11

 .  87-86ص  2212فريد بلختَ كورتل ، درماف سليماف صادؽ ، تسويق الخدمات الصحية ، عماف دار كنوز االدعرفة للنشر والتوزيع  _ 12
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_ تتميز خدمات الدستشفيات بكونها عامة للجمهور ، وتسعى من خلاؿ تقديدها الذ برقيق منفعة عامة ولدختلف الجهات 
 منها.والأطراؼ الدستفيدة 

_ تتميز بكونها على درجة عالية من الجودة لانها مرتبطة بحياة الانساف وشفائو ، وليس بأي شيء مادي آخر يدكن تعويضو او 
 إعادة شرائو ، لذلك فإف معيارية الآداء للخدمة الصحية تكوف عالية وبزضع الذ رقابة إدارية وطبية .

 صة بالقوانتُ والأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدولة او للقطاع الخاص . _ تتأثر الدنظمات الصحية عامة والدستشفيات خا
_في منظمات الاعماؿ ، تكوف قوة القرار بيد شخص واحد او لرموعة اشخاص يدثلوف قمة الإدارة ، في حتُ تتوزع قوة القرار في 

 الدنظمات الصحية بتُ لرموعة الإدارة ولرموعة الأطباء . 
_وجوب الاتصاؿ الدباشر بتُ الدنظمة الصحية والدستفيد من الخدمة ، إذ اف الخدمة الصحية لا يدكن تقديدها إلا بحضور الدريض 

 نفسو للفحص والتشخيص والعلاج أو إجراء التحاليل ...إلخ. 
 رتبطة بالانساف وىو أغلى شيء._صعوبة تطبيق الدفاىيم الاقتصادية الدطبقة في خدمات أخرى على الخدمة الصحية، بإعتبارىا م

حد من _ نظرا لتذبذب الطلب على الخدمة الصحية في ساعات اليوـ أو الأسبوع أو الدوسم ، وبهدؼ الاستجابة إلذ أقصى 
الخدمات الدطلوبة ، فهذا يستوجب الإستعداد الدبكر لحشد كل الطاقات الإدارية والطبية لإنتاج الخدمة الصحية لطالبيها ، إذ لا 

 كن التأخر أو الاعتذار عن الاستجابة للطلب لأف في ذلك إخفاؽ في مهمة الدنظمة الصحية الإنسانية . يد
 ثالثا: تصنيف الخدمات  الصحية:

فظهرت عدة تصنيفات وفقا لدعايتَ متنوعة نتج عنها أنواع لستلفة من  ،الصحيةقد تعددت لزاولات تصنيف الخدمات ل
 : 13ايتَ نذكر على سبيل الدثاؿ، ومن ىذه الدعالصحيةالخدمات 
وىذه الخدمات تقدـ للمرضى على شكل تشخيص وعلاج ومن الأقساـ _ خدمات صحية متعلقة بصحة الفرد : 1

 التي تقوـ بهذه الدهاـ مايلي : 
 قسم الامراض الجراحية.-
 قسم التوليد وطب النساء.-
 قسم الامراض الباطنية.-
 طب الأطفاؿ .-
 والاعصاب .طب امراض الدماغ -
 قسم العلاج الطبيعي .-
 قسم الطوارئ والاسعاؼ .-
 العيادات الخارجية .-

 وغتَىا من الأقساـ التي بزدـ الدريض شخصيا وتسهر على رعايتو وتقديم افضل الخدمات لو بهدؼ العلاج الدقيق والسريع 

                                                           
 74ص2216، دار الدستَة ، عماف ،الأردف، الطبعة الأولذ  تسويق الخدمات الصحيةسمتَ حسن الوادي ، مصطفى سعيد الشيخ :  _ 13
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وتشمل كافة الخدمات الدقدمة للمريض سريريا داخل الدؤسسة الصحية ومن ضمنها  _ خدمات صحية مساعدة :2
 الخدمات التالية: 

 التمريض .-
 الصيدلة. -
 الدخابر.-
 الاشعة .-
تهدؼ خدمات الرعاية الصحية الذ رفع مستوى وعي الافراد الصحي وزيادة ثقافتهم _ خدمات الرعاية الصحية : 3
 ب الجسدية والعقلية والعاطفية والاجتماعية والتي بزص الافراد والمجتمعات .عن مايتعلق بالجوانالصحية 

  لممزيج الترويجي والخدمات الرحيةالمبحث الثاني : الأدبيات التطبيقية 
 الدراسات السابقة حول الدزيج الترويجي والخدمة الصحية الدطلب الأول : 

 ةبيالدراسات السابقة باللغة العر الفرع الأول : 
 الدتعلقة بالدزيج الترويجي:_ 

، 2218_2217وىي رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ بالجامعة الافتًاضية السورية، _دراسة سلاف محمد الصيداوي:1
 14 أثر الدزيج الترويجي على السياحة الداخلية في دمشق وريف دمشق برت عنواف

عن الشركات السياحية في دمشق وريف دمشق على ابذاىات وىدفت الدراسة الذ معرفة أثر عناصر الدزيج التًويجي الصادر 
السياح السوريتُ لضو السياحة الداخلية، وكذا معرفة مدى كفاية الدعلومات الصادرة عن ىذه الشركات بوساطة عناصر الدزيج 

سوريتُ الذين زاروا استمارة استبياف على عينة عشوائية شملت لرموعة من السياح ال 174التًويجي، وقد بست الدراسة بتوزيع 
. وقد لخصت الدراسة الذ أف ىناؾ أثر ذو دلالة احصائية  spssدمشق وريفها بهدؼ السياحة الداخلية، والدعالجة كانت بأسلوب

للمزيج التًويجي بشكل عاـ على ابذاىات السياح السوريتُ إلا أف الدتوسطات الحسابية أضهرت بأف ىناؾ تقصتَا في التطبيق 
العناصر ونقصا في الدعلومات  السياحية الصادرة عن الشركات السياحية في دمشق وريف دمشق، والتي تتطلب العملي لذذه 

التفعيل بشكل أكبر وىذا من خلاؿ التفعيل الناجح لعناصر الدزيج التًويجي السياحي وبالتالر تنشيط السياحة الداخلية في دمشق 
 وريف دمشق 

 
دراسة )قشي نعيمة (: وىي مذكرة ماجستنً بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية بجامعة منتوري قسنطينة الجزائر _2

 15بعنوان دراسة مقارنة لأثر الدزيج الترويجي على سلوك متلقي الخدمة بمؤسسات الذاتف النقال في الجزائر  2111,2112
                                                           

، رسالة ماجيستتَ في إدارة الاعماؿ  بالجامعة الافتًاضية السورية  أثر الدزيج الترويجي على السياحة الداخلية في دمشق وريف دمشق _سلاؼ محمد الصيداوي،  14
_2217_2218 
مذكرة ماجستتَ بكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية بجامعة دراسة مقارنة لأثر الدزيج الترويجي على سلوك متلقي الخدمة بمؤسسات الذاتف النقال في الجزائر، _ قشي نعيمة ، 15

  ،2111_ 2112 منتوري قسنطينة الجزائر
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تًويجي على سلوؾ متلقي الخدمة الذاتف النقاؿ خاصة وأف الدستهلك ىذه الدراسة الذ معرفة مدى تأثتَ الدزيج ال ىدفت
ىو اساس عمل الدؤسسة الخدمية في وضع الاستًاتيجية التسويقية والتي تتوقف لصاحها على مدى إشباع حاجت ورغبات 

ياف كأداة لدراسة ووزعت على الدستهلكتُ ومدى قدرتها في تأثتَ على سلوكهم ودوافعهم لابزاذ القرار الشراء وقد استعملنا الاستب
   معالجة البيانات باستخداـSPSSفرد تم اختيارىم وفق عينة احتمالية وبست حيث توصلت الدراسة الذ أف  342

الدؤسسات الذاتف النقاؿ في الجزائر  تطبق الاستًاتيجيات التًويجية الدتاحة وكذا أف سلوؾ الدستفيد من خدمة الذاتف 
 النقاؿ يتأثر بكل عناصر الدزيج التًويجي لكل بدرجات متفاوتة مع اختلاؼ مستوى استجابة الزبوف لو من مؤسسة الذ أخرى 

  2119 -2118نً بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية بجامعة ورقلة وىي مذكرة ماجست:دراسة)بن راس عمر(13_
 16بعنوان دور الترويج في تنمية السياحة الصحراوية دراسة ميدانية لعينة من الوكالات السياحية في منطقة ورقلة  

لسياحي ) الاعلاف ىدفت ىذه الدراسة الذ توضيح كيف يؤثر التًويج في التنمية الصحراوية، من خلاؿ عناصر التًويج ا
السياحي، العلاقات العامة، البيع الشخصي، الدعاية السياحية، التسويق الدباشر( حيث تم استخداـ أسلوب الدقارنة بتُ مدينة 

منها مقبولة وتم برليل البيانات  13استبياف واستًجاع 22ورقلة بالاعتماد على أداة الاستبياف مع الوكالات السياحية وتم توزيع 
دة من الاستبيانات عن طريق استخداـ الحزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية بالاعتماد علة الدتوسطات الحسابية والالضرافات الوار 

اصر عن ،تًويج وتنمية السياحة الصحراوية الدعيارية ولخصت الدراسة الذ العديد من النتائج أهمها وجود علاقة ارتباطية بتُ ال
 التسويق الدباشر . ،الداية السياحية  ،البيع الشخصي  ،العلاقات العامة ،التًويج السياحي : الاعلاف 

 _ الدتعلقة بالخدمة الصحية:
( بعنوان " التسويق الصحي مطلب استراتيجي لتحقيق جودة الخدمات 2121الدراسة )دريش زىرة، غزال مريم _1

 _: 17ومية استشفائية بولاية سيدي بلعباس _الجزائرالصحية دراسة تطبيقية على مؤسسة عم
ىدفت ىذه الدراسة الذ التسويق الصحي مطلب استًاتيجي لتحقيق جودة الخدمات الصحية بدعتٌ التسويق الصحي 

تابع وىذا متغتَ مستقل باستًاتيجياتو )منتج، تسعتَ، توزيع، ترويج ...( وكيفية برقيقو لجودة الخدمات الصحية التي تعتبر متغتَ 
 من اجل معرفة واقع التسويق الصحي في الدؤسسات العمومية والاستشفائية.

  بسثل لرتمع الدراسة على الدؤسسة العمومية الاستشفائية يدلوؿ جعفر بابن باديس سيدي بلعباس الجزائر، وكانت عينة
ثتُ الاستبياف كأداة لجمع البيانات استمارة صالحة للتحليل، وقد استخدـ الباح 41استمارة واستًد منها  52الدراسة 

 واعتمدوا على الدنهج الوصفي التحليلي 
 وقد توصلت الدراسة الذ النتائج التالية:  

                                                           
مذكرة ماجستتَ بكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية من الوكالات السياحية في منطقة ورقلة ،  دور الترويج في تنمية السياحة الصحراوية دراسة ميدانية لعينة_ بن راس عمر ،  16

   2219 -2218بجامعة ورقلة 
التسويق الصحي مطلب استراتيجي لتحقيق جودة الخدمات الصحية دراسة تطبيقية على مؤسسة عمومية استشفائية بولاية سيدي بلعباس _ دريش زىرة وغزاؿ مريم ،  17

  2221_الجزائر_ 
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اف مفهوـ التسويق الصحي في الدؤسسات الاستشفائية العمومية بعيد كل البعد عن مستَي الدستشفى أي اف الدستشفيات لا تطبق 
 ثبتتو الدراسة الديدانية اساسيات التسويق الصحي وىذا ما ا

 غياب الدنافسة في السوؽ الصحي الجزائري عامل من عوامل تأخر الدنظمات الصحية في تطبيق التسويق الصحي 
 مستوى الخدمة الصحية في الدؤسسة الاستشفائية لزل الدراسة سيء وىذا راجع اؿ عدة أسباب:-

 غياب الوعي لدى الدرضى
 . الخدمة من طرؼ القائمتُ عليها ينقص من جودة تقديملرانية العلاج وىذا العامل 

( بعنوان " دور التمويل الصحي في تحسنٌ جودة الخدمات الصحية 2119_ الدراسة )بن جامع سناء، لسالفية لبنى 2
 : 18_دراسة حالة الدؤسسة العمومية الاستشفائية _حكيم عقبي قالدة

ىدفت ىذه الدراسة الذ التمويل الصحي في الدستشفيات العمومية الذي يعتبر متغتَ مستقل ومدى امتلاؾ مؤسسات 
بسثل لرتمع الدراسة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية  مصادر بسويل إضافية لتحستُ الخدمات الصحية التي تعتبر متغتَ تابع 

استمارة على الدستشفى وشملت عينة من أعواف الإدارة، رؤساء  32تم توزيع  _حكيم عقبي ولاية قالدة وكانت عينة الدراسة
الدصلحة، رؤساء الأطباء، لشرضتُ حتى تكوف الدراسة أكثر موضوعية، وقد استخدـ الباحثتُ لرموعة من الأدوات وىي: الدقابلة، 

 الوصفي التحليلي. والدلاحظة، والاستمارة والاستبياف كأداة لجمع البيانات واعتمدوا على الدنهج
 وقد توصلت الدراسة الذ النتائج التالية: 

  الخدمات الصحية الدقدمة من قبل الدؤسسة الصحية تتطلب مصادر بسويل إضافية لتوفتَ الادوية ، الآلات والتجهيزات
 الحديثة ،،، الخ وىذا ما يسمح لذا بأداء لستلف  مهامها بجودة مقبولة .

 ستفيد من ىذه دريبية حوؿ برستُ الخدمات الصحية، لكن ىناؾ فئة معينة وقليلة ىي التي تتقوـ الدؤسسة بوضع برامج ت
 .البرامج التدريبية

 
  حجم التمويل الحكومي غتَ كافي لتغطية جل نفقات القطاع الصحي، حيث أصبحت مساهمة الدولة في بسويل

الدؤسسات الصحية تعاني من مشاكل الدؤسسات الصحية لا تساعد على ضماف خدمات صحية جيدة، لشا جعل ىذه 
متعلقة بسوء التسيتَ وقلة مصادر التمويل، وبالتالر اصلاح الدنظومة الصحية لابد اف يتم باتباع نماذج صحية عالدية 

دة لتمويل وضبط التكاليف وتقليل نفقات الدستخدمتُ ونشر الوعي الصحي بالإضافة الذ البحث عن مصادر جدي
 3.نشاط الدؤسسات الصحية

 
( بعنوان" دور التسويق الصحي في تحسنٌ جودة الخدمات 2117_الدراسة )فاتن براكني، نادية بوقطوف 5

 19ادة الجراحية د. عاليا صالح تبسةالصحية دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية الاستشفائية _ العي
                                                           

  2219،  قالدة دور التمويل الصحي في تحسنٌ جودة الخدمات الصحية _دراسة حالة الدؤسسة العمومية الاستشفائية _حكيم عقبي_ بن جامع سناء ولسافية لبتٌ ، 18
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العيادة الجراحية سات الاستشفائية الدؤسىدفت ىذه الدراسة الذ تقييم جودة الخدمات الصحية الدقدمة ومدى توافرىا في 
د. عاليا صالح _ ومعرفة مدى وجود علاقة تاثتَ الدمارسة الفعلية للتسويق الصحي الذي يؤثر في جودة الخدمة الصحية الدقدمة في 

 .الدؤسسات العمومية الاستشفائية 
د. عاليا صالح، وكانت عينة الدراسة قد اقتصرت بسثل لرتمع الدراسة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية العيادة الجراحية 

على الدرضى الدتواجدين داخل الدستشفى واشخاص تعاملوا سابقا مع الدستشفى، فتم اختيار عينة غتَ عشوائية )عينة مريحة( 
ظة والدقابلة شخص وىي عينة لشثلة لمجتمع الدراسة وقد استخدـ الباحثتُ في ىذه الدراسة الدلاح 96والحصوؿ على عينة تساوي 

 .والاستبياف كأدوات لجمع البيانات واعتمدوا على الدنهج  
 :كانت أبرز النتائج الدتحصل عليهاوقد   

  للخدمة الصحية خصوصيتها بسيزىا عن باقي الخدمات وىي مزيج متكامل من العناصر الدادية الدلموسة والغتَ ملموسة
 التي برقق اشباع الدريض ارضائو.

 ة الخدمات في الدؤسسات العمومية متوسطا.يعتبر مستوى جود 
  تعتبر درجة رضا الدريض في حد ذاتها مقياس لجودة الخدمات الصحية، لأنها توفر الدعلومات حوؿ مدى لصاح مقدمي

 .الخدمة في العمل وفق تقييم الدرضى ومدى برقيقهم لتوقعاتو
 دراسات السابقة باللغة الأجنبية:الفرع الثاني 

 :للمتغنً الدستقل الدزيج الترويجيدراسات سابقة 
الادارية والتخطيط جامعة صلاح الدين  دراسة Jamil Abdulkarim Abdullah  ىي مقالة نشرت في لرلة الدراسات

 برت عنواف 2216جانفي  ،العراؽ  كردستاف
The impact of promotionnal mix on20   consumers  purchasing decisions   

وتم بصع  ،شراء الدستهلكتُ وابزاد القرار  الذ فحص واختيار تأثتَ عناصر الدزيج التًويجي على القراراتحيث يسعى الباحث 
وللمعالجة والتحليل تم استخداـ برنامج     .  ،مستهلك كردي  122ى عينة عشوائية البيانات الخاصة بدراسة الاستبياف وتوزع عل

بية بتُ عناصر الدزيج التًويجي وقرار الشراء بالإضافة الذ الاعلاف ىو عنصر وقد كشفت نتيجة الدراسة على وجود علاقة ايجا
 الاكثر تأثتَا في ابزاذ قرار الشرائي  للمستهلكتُ .

  Mathenge poul Maina  Francis ofunya Afande   ىي  دراسة
 بعنواف  2215مقالة نشرت بالجريدة التسويق وبحوث الدستهلك 

                                                                                                                                                                                     
للمؤسسة العمومية الاستشفائية _ العيادة الجراحية د. عاليا صالح دور التسويق الصحي في تحسنٌ جودة الخدمات الصحية دراسة ميدانية _ فاتن براكتٍ و نادية بوقطوؼ ، 19

  2117، تبسة 
20

  Jamil Abdulkarim Abdullah, The impact of promotionnal mix on consumers     
purchasing decisions 

 21  _6102  
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Effect of promotional mix elements on sales voume of financial institutions in 
kenya –casa study of kenya past office savings  bank21 

يا وخصت بنك مدخرات وىدفت الدراسة الذ تقييم تأثتَ عناصر الدزيج التًويجي في رفع حجم مبيعات الدؤسسات الدالية في كين
 التسويق ومندوبي الدبيعات وقسم العمليات .  ،من عاملي قسم الدالية  ة يتكوفوكاف المجتمع الدراس ،مكتب البريد 

وقد توصلت الدراسة الذ أف تنشيط  وبست معالجتها باستعماؿ ،عامل  96البيانات عن عينة شملت  واعتمد الاستبياف كأداة لجمع
في الدرتبة الثانية  ثم الاعلاف ثم العلاقات العامة وأختَا الدبيعات ىو العنصر الأكثر تأثتَا في رفع حجم الدبيعات تم البيع الشخصي 

 التسويق الدباشر كآخر عنصر مؤثر .
 دراسات سابقة للمتغنً التابع الخدمة الصحية : 

1-DR ALI BASSAM MAHMOUD Zarqa journal for research and studies 
in humanities volume 13. No 1 . 2o13 22 
تهدؼ ىذه الدراسة برديد الابعاد التي تنقسم اليها الجودة الددركة للخدمات الصحية من وجهة نظر الدرضى من خلاؿ 
قياسها واخضاعها للتحليل العاملي التوكيدي، إضافة الذ تقديم صورة لأصحاب القرار في الدشافي العامة التابعة لوزارة الصحة 

دمة فيها، يتألف من الدرضى بصيعهم بحيث تم اختيار الدشافي العامة التابعة لوزارة الصحة بغرض برستُ جودة الخدمات الصحية الدق
 في مدينة دمشق بطريقة عشوائية منتظمة، يتم فيها انشاء استبياف 

 النتائج الدتحصل عليها:  
لاثة ابعاد ىي: جودة الرعاية اف متغتَ جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الدرضى ىو متغتَ متعدد الابعاد، حيث يتألف من ث

يدرؾ الدرضى في الدشافي العامة وجودة الخدمات الصحية بشكل إيجابي  الصحية، وجودة الطاقم الطبي، وجودة الدرافق الصحية
 ومعنوي لأبعادىا الثلاثة

2_ AHMED SULIMAN ALHUNAITI HEALTH services in governmental 
hospitals in the capital governorate (evaluation study) journal of social sciences 
:(coes &RJ-JSS) 201723 

والتعرؼ على واقع ومية  لمحافظة العاصمة في الأرد تهدؼ ىذه الدراسة الذ تقييم الخدمات الصحية في الدستشفيات الحك
عدـ توفر الدستلزمات  ،كادر التمريضي لزدودية ال ،ا من حيث )لزدودية الكادر الطبي الخدمات الصحية واىم نقاط الضعف فيه

                                                           
21

 Mathenge poul Maina  Francis ofunya Afande
 
, Effect of promotional mix elements on sales voume of 

financial institutions in kenya –casa study of kenya past office savings  bank , 2015 
22

-DR ALI BASSAM MAHMOUD, Zarqa journal for research and studies in humanities volume , 13. No 1 . 

2o13 
23AHMED SULIMAN ALHUNAITI HEALTH , services in governmental 
hospitals in the capital governorate (evaluation study) journal of social sciences, 
2017  
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( من وجهة نظر الدرضى أسلوب معاملة الدرضى والدراجعتُ  ،طوؿ فتًات انتظار الدرضى ،دـ توفر الأجهزة الطبية الحديثة ع ،الطبية 
 مريضا ومراجعا . 682ة بلغت اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي من خلالة استبانة تم تطبيقها على عين ،والدراجعتُ

 نتائج الدتحصل عليها من  الدراسة :
اشارت النتائج الذ عدـ وجود مستوى عالر من الخدمة الصحية في الدستشفيات الددروسة حيث اشارت النتائج الذ وجود  -

مع ما  ىي نتيجة توافقتمستوى يقتًب من الدتدني في العديد من لزاور الرعاية الطبية في  الدستشفيات موضوع الدراسة. و 
( والتي اشارت الذ تدني مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة 2212وبوقجاني ) ،توصلت اليو دراسة الضمور 

 الأردنية .
_ كما اشارت الدراسة اف الدستشفيات موضوع الدراسة تعاني من لزدودية الكادر التمريضي خاصة  في عدـ توافر في اعداد 

 لإبساـ اعماؿ التمريض الدطلوبة وعدـ وجود عدد كاؼ من الدمرضتُ  ،الساعة  على مدار الدمرضتُ
_كما اشارت الدراسة الذ عدـ كفاية الدستلزمات الطبية حيث انو لا تتوفر في الدستشفى كافة الادوية والدستلزمات الطبية بشكل 

 دائم كما يوجد نقص في مستلزمات طبية الواجب توفرىا بشكل دائم 
 الدطلب الثاني : مقارنة بنٌ الدراسة الحالية والدراسة السابقة  

اسات السابقة التي تم اجراء سنحاوؿ من ىذا الدطلب عرض أوجو التشابو والاختلاؼ بينهما و بتُ الدراسة بعد استعراضنا لدر 
 الحالية. 

 (: مقارنة الدراسات الحالية بالدراسات السابقة1الجدوؿ )
الأداة  العينة الدراسة  زمن  الذدؼ من الدراسة  الدراسات

 الدستخدمة
 اىم النتائج

الدراسة الحالية 
 : 

طرباخ سندس 
نور الايمان 

وبوجمعة 
 جيهان

 

تهدؼ ىذه الدراسة الذ التعرؼ على 
دور الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة 
الصحية في الدصحة الطبية الجراحية 

 عادة ورقلة.

2224 68  
     مريض 

 مابتُطردية قوية توجد علاقة  الاستبياف
الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة 
الصحية ، كما أظهرت الدراسة 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية 
لاجابات افراد العينة حوؿ الخدمة 
الصحية تعزي للمتغتَات 

 الشخصية.

سلاف محمد  
 الصيداوي

 ىدفت ىذه الدراسة الذ التعرؼ 
على أثر عناصر الدزيج التًويجي 

الشركات السياحية في  الصادرعن
دمشق وريف دمشق على ابذاىات 
 السياح السوريتُ لضو السياحة الداخلية

2217_
2218 

174 
 سائح

وجود أثر ذو دلالة احصائية  الاستبياف
للمزيج التًويجي بشكل عاـ على 
ابذاىات السياح السوريتُ إلا أف 

بأف  الدتوسطات الحسابية أضهرت
ىناؾ تقصتَا في التطبيق العملي 
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لذذه العناصر ونقصا في الدعلومات  
السياحية الصادرة عن الشركات 
 السياحية في دمشق وريف دمشق

تهدؼ ىذه الدراسة الذ معرفة مدى  قشي نعيمة
تأثتَ الدزيج التًويجي على سلوؾ متلقي 

الخدمة الذاتف النقاؿ خاصة وأف 
الدؤسسة الدستهلك ىو اساس عمل 

الخدمية في وضع الاستًاتيجية التسويقية 
والتي تتوقف لصاحها على مدى إشباع 
حاجت ورغبات الدستهلكتُ ومدى 

افعهم قدرتها في تأثتَ على سلوكهم ودو 
 شراءلرار اقلابزاذ 

2212_
2211 

342 
 فرد

يتأثر بكل عناصر الدزيج  ستبيافالا
التًويجي لكل بدرجات متفاوتة مع 
اختلاؼ مستوى استجابة الزبوف 

 لو من مؤسسة الذ أخرى 
 

ىدفت ىذه الدراسة الذ توضيح كيف  بن راس عمر
يؤثر التًويج في التنمية الصحراوية، من 

خلاؿ عناصر التًويج السياحي ) 
الاعلاف السياحي، العلاقات العامة، 

الشخصي، الدعاية السياحية، البيع 
 التسويق الدباشر(

2218_
2219 

22 
 سائح

  ستبياف الا
وجود علاقة ارتباطية بتُ التًويج 
وتنمية السياحة الصحراوية ، 
عناصر التًويج السياحي : 
الاعلاف ، العلاقات العامة ، البيع 
الشخصي ، الداية السياحية ، 

 التسويق الدباشر .
 

دريش زىرة 
 وغزال مريم 

ىدفت ىذه الدراسة الذ 
التسويق الصحي مطلب استًاتيجي 
لتحقيق جودة الخدمات الصحية بدعتٌ 
التسويق الصحي متغتَ مستقل 
باستًاتيجياتو )منتج، تسعتَ، توزيع، 
ترويج ...( وكيفية برقيقو لجودة 
الخدمات الصحية التي تعتبر متغتَ تابع 

التسويق  وىذا من اجل معرفة واقع

2221 52 
 مريض

الدستشفيات لا تطبق اساسيات  ستبيافالا
التسويق الصحي وىذا ما اثبتتو 

 الدراسة الديدانية 
غياب الدنافسة في السوؽ الصحي 
الجزائري عامل من عوامل تأخر 
الدنظمات الصحية في تطبيق 

 التسويق الصحي 
مستوى الخدمة الصحية في -
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الصحي في الدؤسسات العمومية 
 والاستشفائية.

 

الدؤسسة الاستشفائية لزل الدراسة 
 سيء وىذا راجع اؿ عدة أسباب:

 غياب الوعي لدى الدرضى
لرانية العلاج وىذا العامل ينقص 
من جودة تقديم الخدمة من طرؼ 

 القائمتُ عليها 
 

بن جامع سناء 
 ولسالفية لبنى

ىدفت ىذه الدراسة الذ 
التمويل الصحي في الدستشفيات 
العمومية الذي يعتبر متغتَ مستقل 
ومدى امتلاؾ مؤسسات مصادر بسويل 
إضافية لتحستُ الخدمات الصحية التي 

 تعتبر متغتَ تابع  

2219  
32 
 عامل

قابلة الد
لاحظة الدو 

والاستمارة 
 والاستبياف

الخدمات الصحية 
الدؤسسة الدقدمة من قبل 

الصحية تتطلب مصادر 
بسويل إضافية لتوفتَ 
الادوية ، الآلات 
والتجهيزات الحديثة ،،، 
الخ وىذا ما يسمح لذا 
بأداء لستلف  مهامها 

 بجودة مقبولة .
تقوـ الدؤسسة بوضع برامج تدريبية 
حوؿ برستُ الخدمات الصحية، 
لكن ىناؾ فئة معينة وقليلة ىي 

 تستفيد من ىذه البرامج التي
 التدريبية. 

حجم التمويل الحكومي غتَ كافي 
لتغطية جل نفقات القطاع 

 الصحي،
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فاتن براكني 
ونادية 
 بوقطوف

ىدفت ىذه الدراسة الذ تقييم 
جودة الخدمات الصحية الدقدمة ومدى 
توافرىا في الدؤسسات الاستشفائية 
العيادة الجراحية د. عاليا صالح _ 

الدمارسة  ومعرفة مدى وجود علاقة تاثتَ
الفعلية للتسويق الصحي الذي يؤثر في 
جودة الخدمة الصحية الدقدمة في 

 الدؤسسات العمومية الاستشفائية .
 

2217 96 
 مريض

لاحظة الد
قابلة الدو 

 والاستبياف

 الصحيةللخدمة
خصوصيتها بسيزىا عن 

باقي الخدمات وىي 
مزيج متكامل من 

العناصر الدادية الدلموسة 
والغتَ ملموسة التي برقق 

 اشباع الدريض ارضائو.
يعتبر مستوى جودة 
الخدمات في الدؤسسات 

 العمومية متوسطا.
تعتبر درجة رضا الدريض 
في حد ذاتها مقياس 
لجودة الخدمات 
الصحية، لأنها توفر 

ات حوؿ مدى الدعلوم
لصاح مقدمي الخدمة في 
العمل وفق تقييم الدرضى 
ومدى برقيقهم 

 .لتوقعاتو
 

  Jamil 
Abdulka

rim 
Abdulla

h 

الذ تهدؼ ىذه الدراسة  
فحص واختيار تأثتَ عناصر الدزيج 
التًويجي على القرارات شراء الدستهلكتُ 

 .وابزاد القرار

2216 122 
 مستهلك 

وجود علاقة ايجابية بتُ عناصر   الاستبياف 
الدزيج التًويجي وقرار الشراء 
بالإضافة الذ الاعلاف ىو عنصر 

الاكثر تأثتَا في ابزاذ قرار الشرائي  
 للمستهلكتُ .
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Mathen
ge poul 
Maina  
Francis 
ofunya 
Afande 

الدراسة الذ تقييم تأثتَ وتهدؼ ىذه 
عناصر الدزيج التًويجي في رفع حجم 

الدؤسسات الدالية في كينيا  مبيعات
 وخصت بنك مدخرات مكتب البريد

2215 96 
 عامل 

توصلت الدراسة الذ أف تنشيط  الاستبياف 
الدبيعات ىو العنصر الأكثر تأثتَا 
في رفع حجم الدبيعات تم البيع 
الشخصي في الدرتبة الثانية  ثم 
الاعلاف ثم العلاقات العامة وأختَا 

عنصر مؤثر التسويق الدباشر كآخر 
. 

 
DR ALI 
BASSA

M 
MAHM

OUD 

تهدؼ ىذه الدراسة برديد 
الابعاد التي تنقسم اليها الجودة الددركة 
للخدمات الصحية من وجهة نظر 
الدرضى من خلاؿ قياسها واخضاعها 
للتحليل العاملي التوكيدي، إضافة الذ 
تقديم صورة لأصحاب القرار في الدشافي 

بغرض  العامة التابعة لوزارة الصحة
برستُ جودة الخدمات الصحية الدقدمة 

 فيها

2213 677 
 مريض

اف متغتَ جودة الخدمات الصحية  الاستبياف 
من وجهة نظر الدرضى ىو متغتَ 
متعدد الابعاد، حيث يتألف من 
ثلاثة ابعاد ىي: جودة الرعاية 
الصحية، وجودة الطاقم الطبي، 
وجودة الدرافق الصحية يدرؾ 

العامة وجودة الدرضى في الدشافي 
الخدمات الصحية بشكل إيجابي 

 ومعنوي لأبعادىا الثلاثة
 

AHME
D 

SULIM
AN 

ALHUN
AITI 

HEALT
H 

تهدؼ ىذه الدراسة الذ تقييم 
الخدمات الصحية في الدستشفيات 
 الحكومية  لمحافظة العاصمة في الأرد
والتعرؼ على واقع الخدمات الصحية 
واىم نقاط الضعف فيها من حيث 
)لزدودية الكادر الطبي ، لزدودية 
الكادر التمريضي ، عدـ توفر 
الدستلزمات الطبية ، عدـ توفر الأجهزة 
الطبية الحديثة ، طوؿ فتًات انتظار 
الدرضى، أسلوب معاملة الدرضى 

2217 682  
مريضا 
 ومراجعا

عدـ وجود مستوى عالر من  الاستبياف
الخدمة الصحية في الدستشفيات 
الددروسة حيث اشارت النتائج الذ 
وجود مستوى يقتًب من الدتدني 
في العديد من لزاور الرعاية الطبية 
في  الدستشفيات موضوع الدراسة. 
وىي نتيجة توافقت مع ما 
توصلت اليو دراسة الضمور ، 

( والتي اشارت 2212وبوقجاني )
دني مستوى جودة الخدمات الذ ت
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والدراجعتُ ( من وجهة نظر الدرضى 
 اجعتُ،والدر 

الصحية في مستشفى الجامعة 
 الأردنية .

_ كما اشارت الدراسة اف 
الدستشفيات موضوع الدراسة تعاني 
من لزدودية الكادر التمريضي 
خاصة  في عدـ توافر في اعداد 
الدمرضتُ على مدار الساعة ، 
وعدـ وجود عدد كاؼ من 
الدمرضتُ لإبساـ اعماؿ التمريض 

 الدطلوبة 
_كما اشارت الدراسة الذ عدـ  
كفاية الدستلزمات الطبية حيث انو 
لا تتوفر في الدستشفى كافة الادوية 
والدستلزمات الطبية بشكل دائم  
كما يوجد نقص في مستلزمات 

 طبية الواجب توفرىا بشكل دائم 
 

 الدصدر : من اعداد الطالبتنٌ بناءا على الدراسات السابقة 
 
 _ أوجو التشابو: 1
 .من حيث أداة الدراسة: اعتمدت الدراسات الحالية والسابقة على الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البياف_ 

 ._ من حيث الدنهج الدستعمل: تم الاعتماد على الدنهج الوصفي وما اخرى الدنهج التحليلي الذ الدراسة الحالية والسابقة 
  كونها اعتمدت على الابعاد نفسها._واشتبهت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في

 _ أوجو الاختلاف: 2
ىناؾ العديد من أوجو الاختلاؼ بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة من حيث الزماف والدكاف ، المجتمع العينة ، الذدؼ 

 والنتائج والدتغتَات .
، اما الدراسات السابقة فكانت في أماكن لستلفة 2224بست الدراسة الحالية في ولاية ورقلة سنة  من حيث الدكان والزمان :-

 (2221_2211عن الدوضوع لزل الدراسة ، بستد من )وازمنة لستلفة 
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مريض ، اما تناولت الدراسات  68في الدصحة الطبية الجراحية عادة _ورقلة_ كاف لرتمع الدراصة  من حيث لرتمع الدراسة:-
 السابقة عينات لستلفة اكثر واقل من عينة الدراسة الحالية .

بسثل قطاع الدراسة الحالية في الدصحة الطبية الجراحية عادة _ورقلة_ قطاع طبي خاص ، تنوعت  _من حيث نوع القطاع :
 العاـ والخاص . الدراسات السابقة مابتُ 

ىدفت الذ معرفة دور الدزيج التًويجي في برستُ خدمة صحية ، اما الدراسات السابقة متغتَات لستلفة  من حيث الدتغنًات :-
 جودة الخدمة ، برديد الصورة الذىنية .الخدمة بدؤسسات الذاتف ، منها تسويق صحي ،  سلوؾ متلقي 

 : _لرالات الاستفادة من الدراسات السابقة3
من خلاؿ الجدوؿ وعرض الدراسات السابقة بسكنا من الاستفادة منها من العديد من الجوانب سواء متعلقة بالجانب النظري أو 

 بالجانب التطبيقي يدكن ابصاؿ لراؿ الاستفادة من النقاط التالية : 
 البحث وخطة  برديد اشكالية  بناء و ساهمت في 
  بسكن من  الاستفادة من الدعلومات الدتضمنة داخل ىذه الدراسات 
 . الاستفادة من الدراجع الدوجودة فيها للبحث 
 . الاستعانة منها باعتبارىا مرجع للبحث 
 الدساعدة في الاطلاع على الاساليب والسابقة وبرديد الأداة الدناسبة لاختيار صحة الفرضيات السابقة 

 
 
 
 

 خلاصة الفصل :
تم من خلاؿ ىذا الفصل عرض كل ما يخص متغتَات الدراسة من ادبيات نظرية وتطبقية ، حيث تناوؿ في بدايتو مبحث 
خاص بدفهوـ الدزيج التًويجي واهميتو وعناصره ، وكما خصصنا مطلب يعرض الخدمات الصحية ومفهومها واهميتها ، بالإضافة الذ 

 تصنيف الخدمات 
ابقة فقد تم الإشارة اليها في الدبحث الثاني بالاعتماد على دراسات لزلية )عربية( واجنبية ، اما فيما يخص الدراسات الس

حيث تبتُ لنا وجود اىتماـ من طرؼ الباحثتُ لدراسة الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة الصحية ، وكذا زمن الدراسة في حد ذاتو 
خرى وتعدد المجالات اكبر على وجود علاقة بتُ متغتَات الدراسة والتي ، كما لاحظنا تعدد المجالات واختلافها من دراسة الذ أ

 سيتم اختيارىا من خلاؿ الدراسة الديدانية في الفصل الثاني في الدصحة الطبية الجراحية عادة بورقلة. 
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 الفرل الثاني :
دور المزيج الترويجي  دراسة

عادة -والخدمة الرحية في مرحة 
 ورقمة–
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 تمهيد :
وذلك ،حة الطبية الجراحية عادة ورقلة سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل اسقاط الجانب النظري لدراستنا على عينة من مرضى الدص

 ،تنشيط مبيعات ،ت عامة علاقا،بيع شخصي  ،عناصر الدزيج التًويجي )الإعلاف من خلاؿ إعطاء تفاصيل وتوضيحات حوؿ 
 ونتطرؽ أيضا الذ دور الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة الصحية في الدصحة لزل دراستنا . ،تسويق مباشر ( والخدمة الصحية 

 ولدراسة اعمق واكثر تفصيلا ووضوح تم تقسيمو الذ مبحثتُ هما: 
 : الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة .  الدبحث الأول

 الدبحث الثاني : النتائج والدناقشة . 

 
  



               ورقلة–عادة -دور الدزيج الترويجي والخدمة الصحية في مصحة  دراسةالثاني                            الفصل

 
24 

 المبحث الاول: الطريقة والأدوات المدتخدمة  
يعتبر ىذا الدبحث من مدخلا الذ دراسة الديدانية للمزيج التًويجي في برستُ الخدمة الصحية، حيث سيتم عرض الدنهج 

الدراسة والادوات بصع الدعلومات، اضافة الذ لستلف البرامج والادوات الاحصائية التي تم من خلالذا التوصل الدتبع والمجتمع وعينة 
 الذ النتائج الدراسة.

 الدطلب الاول: طريقة الدراسة 
 الفرع الأول: لرتمع وعينة الدراسة 

 ادة _ ورقلة  يتكوف لرتمع الدراسة من زبائن مصحة الطبية الجراحية ع أولا: لرتمع الدراسة:
سحب عينة عشوائية قدرىا  تكونت عينة الدراسة من لرموعة من الزبائن في الدصحة لزل الدراسة حيث تمثانيا: عينة الدراسة: 

( 25م استًجاعها كانت )أما التي لد يت ،( استمارة 63وتم استًجاع ) ،ن )مرضى( الدصحة استمارة على زبائ68 ،( مريض 68)
 ( استبيانات.22أما فيما يخص الاستبيانات الدلغاة قدرت ب ) ،استمارات 

 يمثل الاستبيانات الدوزعة والدسترجعة( :2الجدول )

 
 
 

 
 الدصدر: من اعداد الطالبتنٌ وفق لتوزيع الاستبيانات

 ثالثا: متغنًات الدراسة: وتتمثل في فيما يلي: 
 .الدتغتَ الدستقل: الدزيج التًويجي ويشمل )الاعلاف، البيع الشخصي، العلاقات العامة، تنشيط الدبيعات، التسويق الدباشر(  -2
 .الدتغتَ التابع: الخدمة الصحية  -3
 الدستوى التعليمي (،العمر  ،نس الدتغتَات الشخصية: وتتمثل في )الج -4

 الدراسة ومصادر جمع البيانات ونموذج الفرع الثاني: منهج
 أولا: منهج الدراسة :

بعها الخطوات التي يت وجب اختيار الدنهج الذي يحدد ،لدطروحة الاشكالية ا برقيق أىداؼ الدراسة وللإجابة علىمن أجل 
والذي يدكن بواسطتو بصع البيانات  التحليليونظرا لطبيعة موضوع ىذه الدراسة قمنا باستخداـ الدنهج الوصفي ، الباحثتُ 

الدصحة الطبية  لتوضيح مدى تبتٍ والدعلومات عن الظاىرة لزل الدراسة ووصف النتائج التي تم التوصل اليها وبرليلها وتفستَىا 
 لأنو يعتبر الأسلوب الأنسب للدراسة . ،الدراسة  وىو ما يتلاءـ مع أغراض ،للمزيج التًويجي 

 
 

عدد 
 الاستبيانات

 الصالحة الدلغاة الدوزع

 63 5 68 العدد
 %92.61 %7.35 %122 النسبة
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 ثانيا : نموذج الدراسة: 
                 متغنً تابع                                                                           متغنً مستقل                

                                                     

                                                 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
                       

 
يةنموذج يوضح الدتغنًات الشخصية للدراسة الحال:    1الشكل   

 الدصدر : من اعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على دراسات سابقة
 
 
 
 

ميالمدتهى التعمي–العمر –الجنس   

 البٌع الشخصً

 علاقات عامة 

 اعلان

 

 الخدمة الصحية 

 تنشٌط مبٌعات

 المزٌج التروٌجً

 تسوٌق مباشر
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 : مصادر جمع البيانات : استخدم الباحث العديد من الدصادر في الدراسة وىي موضحة كالتالي ثالثا
 مصادر الثانوية : وتتمثل في : -1

 كتب والدراجع العربية والأجنبية والمجلات ؛ 
  السابقة التي لذا علاقة بالدوضوع .الدراسات السابقة والبحوث العلمية 

حيث تم بصع البيانات وبرليلها من عينة البحث ،ة في دراسة في توزيع الاستبياف تتمثل الدصادر الأولية الدستخدم مصادر الأولية : -2
 ، SPSSونقلها الذ   EXCEL( وذلك عن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبياف في SPSSباستخداـ البرنامج الاحصائي )

 واستخلاص النتائج الاختبارات الاحصائية الدناسبة .، ا للاجابة عنن الأسئلة الدراسة ىذ
 الدطلب الثاني : الأدوات الدستخدمة في الدراسة . 

 الفرع الأول : أداة الدراسة : 
من الدتغتَين الدزيج  اعتمدنا في دراستنا التطبيقية ىذه على الاستبياف لجمع الدعلومات والبيانات الدتعلقة بالدراسة لكل

 التًويجي والخدمة الصحية بهدؼ الوصوؿ الذ نتائج صحيحة بحيث تكوف قريبة من الواقع.
 أ_ الاستبانة : 

_ تم استخداـ الاستبياف كاداة رئيسية لجمع الدعلومات والبيانات من خلاؿ مراجعة الدراسات السابقة وقد قسمت الاستبياف الذ 
 اقساـ وىي :  3
 يتضمن الدتغتَات الشخصية ) الجنس _ العمر _ الدستوى التعليمي (  الأول :_ القسم 1
تنشيط  ،بيع شخصي علاقات عامة  ،زيج التًويجي وعناصره )الإعلاف : ويتضمن الدتغتَ الدستقل وىو الد _ القسم الثاني2

لزايد  ،ليكارث الثلاثي ) غتَ موافق ياس عبارات وفقا لدق 4عبارة موزعة لكل عنصر  22تسويق مباشر ( حيث شملت  ،مبيعات 
 موافق ( .،
ياس ليكارث الثلاثي ) غتَ موافق عبارات وفق لدق 4ويتضمن الدتغتَ التابع وىو الخدمة الصحية حيث شمل  _ القسم الثالث : 3
 موافق ( . ،لزايد  ،

 (: يوضح العبارات التي تدرس الدزيج الترويجي 3)  الجدول
 رقم العبارة البعد

 (4-3-2-1) الإعلان
 (8-7-6-5) البيع الشخصي
 ( 12-11-11 -9) تنشيط  مبيعات
 (16-15 -14-13) علاقات عامة
 (21-19-18-17) تسويق مباشر

 الدصدر: من إعداد الطالبتان باعتماد على معطيات الدراسة



               ورقلة–عادة -دور الدزيج الترويجي والخدمة الصحية في مصحة  دراسةالثاني                            الفصل

 
27 

 (: يوضح العبارات التي تقيس الخدمة الصحية4الجدول )
 رقم العبارة البعد

 (4-3-2-1) الخدمة الصحية
 الدصدر: من إعداد الطالبتان باعتماد على معطيات الدراسة

 :  صدق الأداة
لقد قمنا بعرض لزتوى استمارة الاستبياف على الأستاذ الدشرؼ للاستفادة من توجهاتو وتصحيح مايدكن تصحيحو ثم  

أسماء أسماء  يوضح 22من صدقها والدلحق رقم للتاكد  ،(  23أساتذة لزكمتُ بلغ عددىم ) قامت الباحثتاف بعرضها على 
 بالاستجابة لاراء  الأساتذة المحكمتُ  وذلك باجراء ما يلزـ من التعديل والتصحيح كاضافات .  ،الأساتذة المحكمتُ 

 :الدراسة أداة ثبات
الدوضح في الجدوؿ الدوالر فلوحظ قامت الطالبتتُ بالتأكد من أداة الدراسة عن طريق حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ 

%وىي نسبة مقبولة وتعد ىاتو النسبة ذات دلالة إحصائية  2.896أف معامل ثبات الدصحة الطبية الجراحية عادة _ورقلة _ ب 
 % لكي نعتمد ونعمل بالنتائج الدتوصل إليها من خلاؿ الدراسة . 62عالية تفي بأغراض والدراسة بحيث يجب ألا تقل على عن

 معامل الثبات ألفا كرونباخيوضح (5دول )الج
 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد عبارات الاستبيان

24 2.896 
 spss الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  باعتماد على لسرجات برنامج

لشا  2.62واكبر من   1وىي تقتًب من  2.896( أف قيمة ألفا كرونباخ تقدر ب 23نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه )
حيث اكدت الدراسات السابقة اف معامل الثبات للاتساؽ لاي دراسة يجب اف يكوف اكبر من  ،يشتَ الذ ثبات أداة الدراسة 

2.62  . 
 الفرع الثاني : أدوات تحليل الدراسة : 

 الإحصائية:  الدعالجة أساليب
سة قامت البحاثتاف باستخداـ لرموعة من اجل برقق من صدؽ وثبات عبارات الاستبياف ومن اجل اختبار فرضيات الدرا

  :من الأساليب الإحصائية وىي كآلاتي
وبرنامج  التحليل الإحصائي للعلوـ EXCEL _  تم إخضاع البيانات إلذ عملية التحليل الإحصائي بالاعتماد على برنامج  

  SPSS  Statistical package for the social sciences ( SPSSالاجتماعية )  
: لتحديد معامل أداة الدراسة  وذلك لاختبار مدى موثوقية أداة بصع البيانات الدستخدمة )الاستبياف( في   معامل ألفا كرونباخ -

 التي اشتملت عليها الدراسة؛ الديدغرافية   قياس الدتغتَات
 لوصف خصائص الديدغرافية لعينة الدراسة  باستخدام التكرارات والنسب الدئوية:   -
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يستخدـ في برديد الابذاىات العينةً ايضا لضو مدى موافقتهم على عبارات الاستبياف ومستويات  باستخدام الدتوسط الحسابي: -
توفر وتطبيق الدتغتَات في الدؤسسة لزل الدراسة الديدانية وبست استعانة بقيم الدتوسط الحسابي أيضل في ترتيب عبارات المحاور وابعاد 

هميتها في المحور وىذا بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور أو البعد وعند تساوي الدتوسط الاستبياف من خلاؿ أ
 الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ الاعتبار أقل قيمة للالضراؼ معياري )أقل تشتت( بينهما.

 : من أجل عرض قيم الدؤشرات الإحصائية بيانياالرسوم البيانية _
: وىو مقياس من مقاييس التشتت، يستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات مفردات عينة الدراسة لانحراف الدعياريباستخدام ا -

 حوؿ وسطها الحسابي 
 التابع؛ والدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ الارتباطتُ العلاقة لدعرفة سيبرمان الارتباط مصفوفة -
  بتُ الدزيج التًويجي والخدمة الصحية؛ علاقة وجود لإثبات والارتباط الانحدار تحليل أساليب -
 One Way الأحادي التباين برليل واختبار الثابتة الدتغتَ على الجنس متغتَ تأثتَ لاختبار T test اختبار -

ANOVA)) التابع الدتغتَ على الدستقلة الدتغتَات تأثتَ لاختبار 
 الثلاثي ليكارث سلم درجات (: يوضح6الجدول )

 غنً موافق لزايد موافق الاستجابة
 1 2 3 الدرجة

 مكتبة الأولى،   الطبعة ،   spssبرنامج باستخدام والاستدلالي الوصفي الإحصاء في مقدمة الفتاح،   عبد عز :الدصدر
 . 538 ،  2008 العلمية،  السعودية،   خوارزم

 ثم ،  0.66 = 3 / 2 الفئات عدد على بقسمتو نقوـ ثم ) 2 = 1- 3 (الددى حساب يتم الحسابي الدتوسط قيم ولتحديد
 ؛)ضعيف( موافق غتَ 1,66 ] ؛ [1 :فتصبح 1 وىي الدقياس في قيمة أقل إلذ القيمة ىذه إضافة

 ؛)متوسط( لزايد 2.33 ]؛ [1.67
 .)  مرتفع( موافق 3 ]؛ [2,34

 الثلاثي ليكارت مقياس يوضح( : 17) الجدول
 موافق لومستوى  لرال متوسط الحسابي الدرجح

 ضعيف 1.66الى  1من 
 متوسط 2.33الى  1.67من 

 مرتفع 3الى  2.34من 
 مكتبة الأولى،   الطبعة ،   spssبرنامج باستخدام والاستدلالي الوصفي الإحصاء في ، مقدمةالفتاح عبد عز :الدصدر
 538 ،  2008 العلمية،  السعودية،   خوارزم
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 : النتائج والدناقشة  لثاني الدبحث ا
بعد عرض لستلف الإجراءات الدنهجية الدتبعة في الدراسة الديدانية، في ىذا الدبحث سيتم عرض برليلًا وصفيا لدتغتَات 
الخصائص الديدغرافية لأفراد العينة من خلاؿ التكرارات والنسبة الدئوية وعرض لستلف نتائج الدستجوبتُ بالاعتماد على الأدوات 

من خلاؿ lلضو متغتَات الدراسة وعبارات الاستبياف للوصوؿ الذ نفي أو ثبات الفرضيات اللازمة بهدؼ برديد ابذاىاتهم 
 استًاتيجيات الدراسة.

 الدطلب الاول: عرض وتحليل نتائج الدراسة 
يشتمل ىذا الدطلب على عرض كل ما جاء في الاستبيانات الدوزعة على أفراد العينة بداية من الدتغتَات الشخصية الذ 

على العبارات الدزيج التًويجي ودوره في برستُ الخدمة الصحية، اضافة الذ عرض نتائج دراسة لرموعة الارتباطات، اجاباتهم 
 سيتضمن ذلك التعليق على كل ما توصلنا اليو.

 الفرع الاول: الدراسة الاحصائية للمتغنًات الشخصية 
 وضحو الجدوؿ أدناه:توزيع الزبائن حسب الجنس )ذكور، الاناث( حسب ما يأولا: الجنس: 

 ( توزيع الزبائن حسب الجنس8الجدول رقم )
 النسبة الدئوية التكرار الجنس
 39.7 25 ذكر
 62.3 38 انثى
 122 63 المجموع

 
 (: توزيع الزبائن حسب الجنس3الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Excelو spssالدصدر: من اعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على نتائج 

22% 

62% 

 انثى ذكر
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بنسبة  38، بينما بلغ عدد الاناث %39.7بنسبة  25نلاحظ أف عدد الذكور في العينة بلغ  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه
 %، وىي نسبة غتَ متقاربة من نسبة الذكور، لأف العمل في قطاع الصحة عمل اداري ولا يتطلب خصوصية معينة.62.3

 توزيع الزبائن حسب العمر ىذا ما يوضحو الجدوؿ التالر ثانيا: العمر: 
 ( توزيع الزبائن حسب العمر9)الجدول 

النسبة  التكرار العمر
 الدئوية

 3665 23 سنة فأقل 25
 3665 23 سنة 35سنة الذ  25من 
 2266 13 سنة 45سنة الذ  35من 

 663 4 سنة فأكثر 45من 
 122 64 المجموع

 ( توزيع الزبائن حسب السن4الشكل )
 

 
 
 
 
 
 

 Excelو SPSSالدصدر: من اعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على نتائج 
 سنة( 35سنة الذ  25فاقل( و )من  25من خلاؿ أعلاه نلاحظ أف الفئة النسبية الغالبة على ابصالر العينة ىي )من 

 توزيع الزبائن حسب الدستوى التعليمي ىذا ما يوضحو الجدوؿ التالر  ثالثا: الدستوى التعليمي:
 
 
 
 
 

36% 

37% 

01% 

6% 

 فأكثر25من 25الى35من 35الى05من 05الل من
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 ( توزع الزبائن حسب الدستوى التعليمي11الجدول )
النسبة  التكرار الدستوى التعليمي

 الدئوية
 6.3 4 متوسط فأقل

 7.9 5 ثانوي
 73.2 46 جامعي

 12.7 8 دراسات عليا
 122 63 المجموع

 spssالدصدر: من اعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على نتائج برنامج 
 الدستوى التعليمي (: توزع الزبائن حسب5الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Excelو spssالدصدر: من اعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على نتائج            
فردا من عينة الدراسة ،  46% حيث بلغ عددىم 73من خلاؿ جدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة لذم شهادات جامعية بنسبة 

أفراد ، وبعدىا أفراد الحاصلتُ على ثانوي  8% حيث بلغ عددىم 12.7ثم يليو الافراد الحاصلتُ على الدراسات العليا بنسبة 
 . 4% وبلغت عدد أفراد  6.3أفراد ، وأختَا ذوي الدستوى التعليمي الدتوسط فأقل بنسبة  5% وبلغ عددىم 7.9بنسبة 
 يل وتفسنً عبارات الدزيج الترويجي: تحلالثاني الفرع 
فقرات بعد الاعلان حسب الانحرافات الدعيارية والدتوسطات الحسابية (: يمثل الترتيب التنازلي ل11جدول رقم ) -1

 واتجاىاتها
 

6% 
8% 

73% 

13% 

 دراسات علٌا جامعً ثانوي متوسط فألل 
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الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الدستوى التًتيب

تقوـ مصحة عادة بحملات إعلانية عن الخدمات  1
 الصحية

 موافق 2 2.79 2.42
 )مرتفع(

 موافق 3 2.77 2.39 تتميز إعلانات مصحة عادة بالجاذبية 2
 )مرتفع(

تستخدـ مصحة عادة لستلف وسائل التواصل  3
 الاجتماعي للتعريف بدنتجاتها

2.52 2.73 1 
 

 موافق
 )مرتفع(

تعرض إعلانات الدصحة الدرئية والدسموعة )التلفاز،  4
 الراديو( معلومات كافية عن خدماتها الدقدمة

 لزايد 4 2.82 2.22
 )متوسط(

بعد 
 الإعلاف

 موافق \ 2.5 2.38 
 )مرتفع(

( فقد جاءت أغلبية فقرات بدرجة موافق ، حيث جاء في الدرتبة الاولذ الفقرة التي تنص على 11من خلاؿ الجدوؿ )
وبدتوسط حسابي  2.52)تستخدـ مصحة عادة لستلف وسائل التواصل الاجتماعي للتعريف بدنتجاتها(بقيمة الضراؼ معياري 

موافق بدستوى مرتفع في مقياس ليكارث الثلاثي الدوضح أعلاه، كما جاءت في الدرتبة الثانية الفقرة وىو ما يقارب درجة  2.52
وىو  2.42وبدتوسط حسابي  2.79التي تنص على )تقوـ مصحة عادة إعلانية عن الخدمات الصحية ( بقيمة الضراؼ معياري 

لثالثة الفقرة التي نصت على )تتميز إعلانات مصحة عادة ما يقابل درجة موافق وبدستوى مرتفع ، في حتُ جاء في الدرتبة ا
وىو ما يقارب درجة موافق وبدستوى مرتفع ، وفي الاختَ الدرتبة الرابعة  2.39وبدتوسط  2.77بالجاذبية( بقيمة الضراؼ الدعياري 

 الكافية عن خدماتها الدقدمة؛الفقرة التي تنص على )تعرض إعلانات الدصحة الدرئية والدسموعة التلفاز والراديو الدعلومات 
( على التًتيب وىو ما 2.38(، )2.5( تساوي)الإعلاففي حتُ جاءت قيمة الالضراؼ الدعياري والدتوسط الحسابي للبعد ككل)

 يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع.
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الانحرافات الدعيارية والدتوسطات (: يمثل الترتيب التنازلي لفقرات بعد البيع الشخصي حسب 12جدول رقم ) -2
 الحسابية واتجاىاتها

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الدستوى التًتيب

 موافق 2 2.65 2.65 يدتلك مقدـ الخدمة بالدصحة خبرة كافية في لراؿ عملو 1
 )مرتفع(

يستجيب العاملوف في مصحة عادة بسرعة لأي طلب  2
 خدمة متٍ

 موافق 4 2.77 2.46
 )مرتفع(

يجيب مقدـ الخدمة في الدصحة على بصيع أسئلتي لتسهيل  3
 حصولر على الخدمات

 موافق 3 2.73 2.57
 )مرتفع(

 موافق 1 2.56 2.74 يتميز موظفوف الدصحة بحسن الدظهر واللباقة في التعامل 4
 )مرتفع(

 موافق  2.46 2.62 بعد البيع الشخصي 
 )مرتفع(

( فقد جاءت أغلبية فقرات المحور بدرجة موافق وبابذاه مرتفع، حيث جاء في الدرتبة الأولذ 12الجدوؿ رقم)من خلاؿ 
( وبدتوسط 2.56الفقرة التي تنص على)يتميز موظفوف الدصحة بحسن الدظهر واللباقة في التعامل( بقيمة الضراؼ معياري)

مقياس ليكارث الثلاثي الدوضح أعلاه، كما جاءت في الدرتبة الثانية  ( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى مرتفع في2.74حسابي)
( وبدتوسط 2.65مقدـ الخدمة بالدصحة خبرة كافية في لراؿ عملو( بقيمة الضراؼ معياري)ص على)يدتلك الفقرة التي تن

ثة الفقرة التي تنص على)يجيب ( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع، في حتُ جاء في الدرتبة الثال2.65حسابي)
( 2.57( وبدتوسط حسابي)2.73مقدـ الخدمة في الدصحة على أسئلتي لتسهيل حصولر على الخدمات( بقيمة الضراؼ معياري)

وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع ، وفي الاختَ الدرتبة الرابعة الفقرة التي تنص )يستجيب العاملوف في الدصحة 
( ، في حتُ جاءت قيمة الالضراؼ 2646( ومتوسط الحسابي )2.77ة لأي طلب خدمة متٍ( بقيمة الضراؼ معياري )بسرع

(على التًتيب وىو ما يقابل درجة موافق 2.62(، )2.46( تساوي)البيع الشخصيالدعياري والدتوسط الحسابي للبعد ككل)
 وبدستوى أو ابذاه مرتفع 
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التنازلي لفقرات بعد تنشيط الدبيعات حسب الانحرافات الدعيارية والدتوسطات  (: يمثل الترتيب13جدول رقم ) -3
 الحسابية 

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الدستوى التًتيب

 غتَ موافق 4 2.69 1.65 بسنح الدصحة للمراجعتُ الدائمتُ علاجات لرانية 1
 )ضعيف(

الدبيعات كوسيلة لزيادة تستخدـ الدصحة عادة تنشيط  2
 زبائن جدد

 لزايد 1 2.72 1.95
 )متوسط(

 لزايد 3 2.83 1.77 تقدـ الدصحة خصومات أحيانا لتشجيع العلاج فيها 3
 )ضعيف(

تنظم الدصحة مسابقات وقرعة للحصوؿ على جوائز  4
 معينة أحيانا لتشجيع العلاج فيها

 لزايد 2 2.63 1.82
 )متوسط

 لزايد  2.47 1.82 بعد تنشيط الدبيعات 
 )متوسط(

.( فقد جاءت أغلبية فقرات المحور بدرجة لزايد وبابذاه متوسط ، حيث جاء في الدرتبة الأولذ 13من خلاؿ الجدوؿ رقم)
( وبدتوسط 2.72الفقرة التي تنص على)تستخدـ مصحة عادة تنشيط الدبيعات كوسيلة لزيادة زبائن جدد( بقيمة الضراؼ معياري)

وىو ما يقابل درجة لزايد وبدستوى متوسط في مقياس ليكارث الثلاثي الدوضح أعلاه، كما جاءت في الدرتبة ( 1.95حسابي)
الثانية الفقرة التي تنص على)تنظم الدصحة مسابقات وقرعة للحصوؿ على جوائز معينة أحيانا لتشجيع العلاج فيها( بقيمة الضراؼ 

بل درجة لزايد وبدستوى أو ابذاه متوسط ، في حتُ جاء في الدرتبة الثالثة ( وىو ما يقا1.82( وبدتوسط حسابي)2.63معياري)
( وبدتوسط 2.83الفقرة التي تنص على)تقدـ الدصحة خصومات أحيانا لتشجيع العلاج فيها( بقيمة الضراؼ معياري)

الفقرة التي تنص )بسنح الدصحة  ( وىو ما يقابل درجة لزايد وبدستوى أو ابذاه متوسط ، وفي الاختَ الدرتبة الرابعة1.77حسابي)
(، في حتُ جاءت قيمة الالضراؼ 1.65( ومتوسط حسابي )2.69للمراجعتُ الدائمتُ علاجات لرانية ( بقيمة الضراؼ معياري )

(على التًتيب وىو ما يقابل درجة لزايد 1.82(، )2.47الدعياري والدتوسط الحسابي للبعد ككل)تنشيط الدبيعات( تساوي)
 ابذاه متوسط . وبدستوى أو
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(: يمثل الترتيب التنازلي لفقرات بعد العلاقات العامة حسب الانحرافات الدعيارية والدتوسطات 14جدول رقم ) -4
 الحسابية

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الدستوى التًتيب

يسعى الدوظفوف العاملتُ بالدصحة لإقامة علاقات مع  1
 الزبائن

 موافق 4 2.81 2.44
 مرتفع

يحرص الدوظفوف العاملتُ بالدصحة على التعرؼ على  2
 متطلبات الزبائن من الخدمات الدقدمة

 موافق 3 2.73 2.55
 مرتفع

يسعى العاملوف في مصحة عادة حل الدشاكل التي  3
 تواجهتٍ

 موافق 1 2.66 2.62
 مرتفع

 موافق 2 2.75 2.57 يحرص الدوظفوف في الدصحة على نيل راحة الزبائن 4
 مرتفع

 موافق  2.56 2.54 بعد العلاقات العامة 
 مرتفع

( فقد جاءت أغلبية فقرات المحور بدرجة موافق وبابذاه مرتفع، حيث جاء في الدرتبة الأولذ 14من خلاؿ الجدوؿ رقم)
( وبدتوسط 2.66الضراؼ معياري)الفقرة التي تنص على)يسعى العاملوف في مصحة عادة حل الدشاكل التي تواجهتٍ( بقيمة 

( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى مرتفع في مقياس ليكارث الثلاثي الدوضح أعلاه، كما جاءت في الدرتبة الثانية 2.62حسابي)
( وبدتوسط 2.75الفقرة التي تنص على)يحرص الدوظفوف العاملتُ في الدصحة على نيل راحة الزبائن( بقيمة الضراؼ معياري)

( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع، في حتُ جاء في الدرتبة الثالثة الفقرة التي تنص على)يحرص 2.57بي)حسا
( وبدتوسط 2.73الدوظفوف العاملتُ بالدصحة على التعرؼ على متطلبات الزبائن من الخدمات الدقدمة( بقيمة الضراؼ معياري)

فق وبدستوى أو ابذاه مرتفع ، وفي الاختَ الدرتبة الرابعة الفقرة التي تنص )يسعى موظفو ( وىو ما يقابل درجة موا2.55حسابي)
( ، في حتُ جاءت قيمة الالضراؼ 2.44( ومتوسط الحسابي)2.81الدصحة لإقامة علاقات مع الزبائن( بقيمة الضراؼ معياري )

(على التًتيب وىو ما يقابل درجة موافق 2.45، )(2.56( تساوي)العلاقات العامةالدعياري والدتوسط الحسابي للبعد ككل)
 وبدستوى أو ابذاه مرتفع.
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(: يمثل الترتيب التنازلي لفقرات بعد التسويق الدباشر حسب الانحرافات الدعيارية والدتوسطات 15جدول رقم ) -5
 الحسابية

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الدستوى التًتيب

موقع الويب الخاص بالدصحة على كل يحتوي  1
 الخدمات التي تقدمها

 موافق 3 2.71 2.44
 )مرتفع(

سبق وأف وضعت الدصحة منشورات لتزويدؾ  2
 بالدعلومات

 موافق 2 2.71 2.44
 )مرتفع(

سبق لك وإف حصلت على منشورات عن  3
الدصحة جعلتك بزتارىا وتفضلها عن بقية 

 الدصحات الأخرى القريبة منك

 موافق 4 2.82 2.34
 )مرتفع(

سبق لك وإف تم الاتصاؿ بك من طرؼ  4
الدصحة لإخبارؾ عن وقت اجراء تقديم 

 الخدمة لك

 موافق 1 2.81 2.44
 )مرتفع(

 موافق  2.51 2642 بعد التسويق الدباشر 
 )مرتفع(

( فقد جاءت أغلبية فقرات المحور بدرجة موافق وبابذاه مرتفع، حيث جاء في الدرتبة الفقرة 15من خلاؿ الجدوؿ رقم) 
الأولذ التي تنص على)سبق لك وأف تم الاتصاؿ بك من طرؼ الدصلحة لإخبارؾ عن وقت إجراء تقديم الخدمة لك( بقيمة الضراؼ 

درجة موافق وبدستوى مرتفع في مقياس ليكارث الثلاثي الدوضح أعلاه،   يقابل ( وىو ما2.44( وبدتوسط حسابي)2.81معياري)
كما جاءت في الدرتبة الثانية الفقرة التي تنص على)سبق وأف وضعت الدصحة منشورات لتزويدؾ بالدعلومات( بقيمة الضراؼ 

فع، في حتُ جاء في الدرتبة الثالثة ( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرت2.44( وبدتوسط حسابي)2.71معياري)
( وبدتوسط 2.71الفقرة التي تنص على)يحتوى موقع الويب الخاص بالدصحة على كل الخدمات التي تقدمها(بقيمة الضراؼ معياري)

أف حصلت ( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع ، وفي الاختَ الدرتبة الرابعة الفقرة التي تنص )سبق و 2.44حسابي)
( 2.82على منشورات عن الدصحة بذعلك بزتارىا وتفضلها عن بقية الدصحات الأخرى القريبة منك( بقيمة الضراؼ معياري )

( التسويق الدباشر(، في حتُ جاءت قيمة الالضراؼ الدعياري والدتوسط الحسابي للبعد ككل)2.34ومتوسط الحسابي)
 ابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع.(على التًتيب وىو ما يق2.42(، )2.51تساوي)

 
 



               ورقلة–عادة -دور الدزيج الترويجي والخدمة الصحية في مصحة  دراسةالثاني                            الفصل

 
37 

 الفرع الثالث: تحليل وتفسنً العبارات الخدمة الصحية 
 يدثل التًتيب التنازلر لفقرات بعد الخدمة الصحية حسب الالضرافات الدعيارية والدتوسطات الحسابية (16الجدوؿ رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

 الدستوى التًتيب

تعمل الدصحة على توفتَ بصيع الخدمات الصحية  1
 الضرورية بدا يتوافق مع العلوـ التقنيات الطبية الحديثة

 موافق 1 2.64 2.66
 )مرتفع(

تعمل الدصحة عادة تقديم التسهيلات الدادية وتوفتَ  2
 لستلف التجهيزات ومعدات الاتصاؿ 

 موافق 2 2.71 2.58
 )مرتفع(

 موافق 4 2.77 2.46 الدصحة بأداة خدماتها في الوقت المحددة لذاتلتزـ  3
 )مرتفع(

 موافق 3 2.71 2.55 يقدـ العاملتُ في الدصحة خدمات ذات جودة عالية  4
 )مرتفع(

 موافق   2.55 2.56 بعد الخدمات الصحية  
مرتفع، حيث جاء في الدرتبة الأولذ ( فقد جاءت أغلبية فقرات المحور بدرجة موافق وبابذاه 16من خلاؿ الجدوؿ رقم)

الفقرة التي تنص على)تعمل الدصحة على توفتَ بصيع الخدمات الصحية الضرورية بدا يتوافق مع العلوـ والتقنيات الطبية الحديثة( 
ثي ( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى مرتفع في مقياس ليكارث الثلا2.66( وبدتوسط حسابي)2.64بقيمة الضراؼ معياري)

الدوضح أعلاه، كما جاءت في الدرتبة الثانية الفقرة التي تنص على)تعمل الدصحة عادة تقديم التسهيلات الدادية وتوفتَ لستلف 
( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو 2.66( وبدتوسط حسابي)2.71التجهيزات ومعدات الاتصاؿ( بقيمة الضراؼ معياري)

رتبة الثالثة الفقرة التي تنص على)يقدـ العاملتُ في الدصحة خدمات ذات جودة عالية(بقيمة الضراؼ ابذاه مرتفع، في حتُ جاء في الد
( وىو ما يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع ، وفي الاختَ الدرتبة الرابعة الفقرة 2.56( وبدتوسط حسابي)2.55معياري)

(، في حتُ 2.46( ومتوسط الحسابي)2.77دد لذا( بقيمة الضراؼ معياري )التي تنص )تلتزـ الدصحة بأداة خدماتها في الوقت المح
(على التًتيب وىو ما 2.56(، )2.55( تساوي)الخدمة الصحيةجاءت قيمة الالضراؼ الدعياري والدتوسط الحسابي للبعد ككل)

 يقابل درجة موافق وبدستوى أو ابذاه مرتفع.
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 الدطلب الثاني: مناقشة النتائج
 Kolmogorov-Smirnovالتوزيع الطبيعي حسب معامل -

 القرار مستوى الدلالة احصائيات الدتغنًات
 تتبع التوزيع الطبيعي 2.22 2.26 الدزيج الترويجي
 تتبع التوزيع الطبيعي 2.22 2.27 الخدمة الصحية
 SPSS في ضوء لسرجات برنامج تُمن إعداد الطالبت

 التعليق على الجدوؿ:

وىي قيمة تدؿ على أف  2.25أكبر من  2.22من الجدوؿ الدوضح أعلاه نلاحظ أف كل من قيمتي الدتغتَين قدرت بػ  
 بيانات العينة الدسحوبة من لرتمع الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي. 

لرتمع  على أف بيانات العينة الدسحوبة منجزئيا الذي ينص  H0وبناء على ما تقدـ فإننا نرفض الفرض الصفري  
على أف بيانات العينة الدسحوبة من لرتمع الدراسة تتبع الذي ينص  H1، ونقبل الفرض البديل التوزيع الطبيعيالغتَ الدراسة تتبع 

 التوزيع الطبيعي، وىذا ما توضحو الرومات البيانية:
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 عرض وبرليل بيانات الدزيج التًويجي للخدمة الصحية بدصحة الطبية الجراحية عادة  :الفرع الأول
 مستوى توافر الدزيج التًويجي الذي تقدمو مصحة عادة ورقلة مرتفع  الفرضية الأول:

 (: يمثل مستوى توافر الدزيج الترويجي في مصحة عادة 17جدول رقم ) -1
الدتوسط  الدتغتَات الرقم

 الحسابي
 الالضراؼ
 الدعياري

 2.57 2.38 الإعلاف 1
 2.46 2.62 البيع الشخصي 2
 2.47 1.82 تنشيط الدبيعات 3
 2.56 2.54 العلاقات العامة 4
 2.51 2.42 التسويق الدباشر 5

 2.39 2.35 الدتوسط الكلي 
الشخصي، العلاقات العامة، ( فقد جاءت كل الأبعاد الدشكلة لمحور )الدزيج التًويجي( )البيع 17من خلاؿ الجدوؿ رقم )

( وبالضرافات 1682، 2.38، 2.42، 2.54، 2.62التسويق الدباشر، الاعلاف، تنشيط الدبيعات( بدتوسطات حسابية تساوي )
 ( على التًتيب؛2.47، 2.57، 2.51، 2.56، 2.46الدعيارية تساوي )

( على 2.35(، )2.39لدزيج التًويجي( تساوي )في حتُ جاءت قيمة الالضراؼ الدعياري والدتوسط الحسابي للمحور ككل )ا
 التًتيب.

 عرض وبرليل البيانات الدتعلقة بالخدمة الصحية في مصحة الطبية الجراحية عادة  الفرع الثاني:
 درجة برستُ الخدمة الصحية في الدصحة عادة ورقلة مرتفعة  الفرضية الثانية:

 طرؼ مصحة الطبية الجراحية عادة (: يدثل درجة برستُ الخدمة الصحية من18جدوؿ رقم )
 الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي الدتغتَ

 2.55 2.56 الخدمة الصحية
من خلاؿ الجدوؿ الدبتُ أعلاه نلاحظ أف الدتوسط الحسابية والالضراؼ الدعيارية كانت مرتفعة للأبعاد التي تقيس لزور  

 2.56الخدمة الصحية، أي أف مستوى برستُ الخدمة الصحية في مصحة عادة ورقلة كاف مرتفعا حيث قدر الدتوسط الحسابي ب 
 صحة الفرضية الثانية والتي تنص: ، وىو ما يؤكد2.55والالضراؼ الدعياري ب 

 درجة برستُ الخدمة الصحية في مصحة عادة ورقلة، ذو مستوى مرتفع بناءا على تقييم الدستفيدين من خدماتها
  دراسة وبرليل العلاقة بتُ الدزيج التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية في مصحة الطبية الجراحية عادة الفرع الثالث:

 د علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدزيج التًويجي وبرستُ الخدمة الصحيةتوج الفرضية الثالثة:
 ويجي والخدمة الصحية بدصحة عادةالعلاقات الارتباطية بتُ الدزيج التً  -1
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 (: علاقة ارتباط الدزيج الترويجي بالخدمة الصحية بمصحة عادة19الجدول رقم )
Corrélations 

 الدزيج التًويجي  
الخدمات  

 الصحية
 Corrélation de الدزيج التًويجي 

Pearson 
1 0,761** 

Sig. (bilatérale)  0,000 
N 63 63 

الخدمات  
 الصحية

Corrélation de 
Pearson 

0,761** 1 

Sig. (bilatérale) 0,000  
N 63 63 

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

الجدوؿ أعلاه، نلاحظ أف قيمة معامل الارتباط بتَسوف بتُ الدزيج التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية قدر ب بناء على 
أصغر من وجود علاقة ارتباطية طردية ومرتفعة بتُ الدزيج التًويجي والخدمات الصحية بدصحة  2.222بدستوى دلالة  2.761

 مصحة عادة بالدزيج التًويجي يزيد من نسبة برستُ الخدمة الصحية.ما يدؿ أف اىتماـ  2.761عادة حيث بلغ معامل الارتباط
 العلاقات الارتباطية بنٌ عناصر الدزيج الترويجي والخدمة الصحية: -2

 (: قيم معاملات الارتباط بنٌ عناصر الدزيج الترويجي والخدمات الصحية21جدول رقم )
 مستوى الدلالة الخدمة الصحية عناصر الدزيج التًويجي

 2.22 2.576 الإعلاف
 2.22 2.655 البيع الشخصي
 2.22 2.624 تنشيط الدبيعات
 2.62 2.239 العلاقات العامة
 2.22 2.699 التسويق الدباشر

 spssمن اعداد الطالبتنٌ بناءا على لسرجات 
 أثر المزيج الترويجي في تحدين الخدمة الرحية في مرحة الطبية الجراحية عادة الفرع الرابع:
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 الفرضية الرابعة
 (: يوجد أثر ذات دلالة احصائية للمزيج الترويجي على تحسنٌ الخدمة الصحية 21الجدول)

 R الدتغتَ التابع
معامل 
 الارتباط

R 
2 

F 
قيمة 
 الاختبار

Df 
 درجة الحرية

B 
القيمة 
 العيارية

t 
قيمة 
 ثبات

Sig 
مستوى 
 الدلالة

الدزيج التًويجي على 
 الخدمة الصحية

2.761 2.58 83.837 1 2.761 9.156 2.222 

 spssمن اعداد الطالبتنٌ بناءا على لسرجات برنامج 
 2.22بدلالة  83.837البالغة  Fمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نموذج الالضدار البسيط معنوي وذلك من خلاؿ قيمة 

%من التباين الحاصل في الخدمة الصحية وذلك بالنظر الذ 58، وتفسر النتائج أف الدتغتَ يفسر 2.21أقل من مستوى الدعنوي 
 2.761التي توضح العلاقة بتُ الدزيج التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية بقيمة  Beta،كما جاءت قيمة   R2معامل التحديد 

لتًويجي والدلالة الدرتبطة بها، ويعتٍ ذلك أنو كلما برسن الدزيج ا tاحصائية ،حيث يدكن استنتاج ذلك من قيمة  ذات دلالة
 .ومنو الفرضية صحيحة برسنت معو الخدمة الصحية 

 لدعرفة درجة تأثتَ كل عنصر من عناصر الدزيج التًويجي على الخدمة الصحية من خلاؿ الجداوؿ التالية:
 على برستُ الخدمة الصحيةأثر الإعلاف  .1

 (: يوضح أثر ذات دلالة احصائية لإعلان على تحسنٌ الخدمة الصحية 22الجدول )
Sig 

مستوى 
 الدلالة

t 
 قيمة ثبات

Beta 
القيمة 
 الدعيارية

DF 
 درجة الحرية

F 
 قيمة الاختبار

R2 R 
معامل 
 الارتباط

الدتغتَ 
 الدستقل

 الإعلاف 2.576 0.332 32.313 1 2.576 5.506 0.000
 2.22بدلالة 32.313البالغة  Fمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نموذج الالضدار البسيط معنوي وذلك من خلاؿ قيمة 

%من التباين الحاصل في الخدمة الصحية وذلك بالنظر الذ 33.2يفسر R2، وتفسر النتائج أف  2.21أقل من مستوى الدعنوي 
التي توضح العلاقة بتُ الدزيج  Beta،كما جاءت قيمة ترجع لدتغتَات أخرى لد ندرسها  R2  ،66.8%معامل التحديد 

والدلالة الدرتبطة بها،  tذات دلالة احصائية ،حيث يدكن استنتاج ذلك من قيمة  2.576التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية بقيمة 
عتٌ أف ىناؾ وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدتغتَين ،لشا يبرسنت معو الخدمة الصحية الإعلاف ويعتٍ ذلك أنو كلما برسن 
 الاعلاف والخدمة الصحية.
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 أثر البيع الشخصي على برستُ الخدمة الصحية  .2
 (: يوضح أثر ذات دلالة احصائية للبيع الشخصي على برستُ الخدمة الصحية 23الجدوؿ)

Sig 
مستوى 
 الدلالة

t 
 قيمة الثبات

Beta 
القيمة 
 الدعيارية

DF 
 درجة الحرية

F 
قيمة 
 الاختبار

R 
2 

R 
معامل 
 الارتباط

 الدتغتَ الدستقل

 االبيع الشخصي 0.634 0.402 41.045 1 0.634 6.407 0.000
أقل  2.22دلالة 41.245البالغة  Fمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نموذج الالضدار البسيط معنوي وذلك من خلاؿ قيمة 

%من التباين الحاصل في الخدمة الصحية وذلك بالنظر الذ 42.2يفسر R2، وتفسر النتائج أف  2.21من مستوى الدعنوي 
التي توضح العلاقة بتُ الدزيج  Beta%ترجع لدتغتَات أخرى لد ندرسها ،كما جاءت قيمة 59.8و  R2معامل التحديد 

والدلالة الدرتبطة بها،  tذات دلالة احصائية ،حيث يدكن استنتاج ذلك من قيمة 2.634التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية بقيمة 
برسنت معو الخدمة الصحية ،لشا يعتٌ أف ىناؾ وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ البيع الشخصي ويعتٍ ذلك أنو كلما برسن 

 والخدمة الصحية. البيع الشخصيالدتغتَين ا
.أثر تنشيط الدبيعات على الخدمة الصحية 3  

(: يوضح أثر ذات دلالة احصائية لتنشيط الدبيعات على برستُ الخدمة الصحية24الجدوؿ )  

Sig 
مستوى 
 الدلالة

t 
 قيمة الثبات

Beta 
القيمة 
 الدعيارية

Df 
 درجة الحرية

F 
 قيمة الاختبار

R 
2 

R 
 معامل
 الارتباط

الدتغتَ 
 الدستقل

تنشيط  0.174 0.030 1.898 1 0.174 1.378 0.000
 الدبيعات

أقل  2.22بدلالة 1.898البالغة  Fمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نموذج الالضدار البسيط معنوي وذلك من خلاؿ قيمة 
%من التباين الحاصل في الخدمة الصحية وذلك بالنظر الذ 2.32يفسر R2، وتفسر النتائج أف  2.21من مستوى الدعنوي 

التي توضح العلاقة بتُ الدزيج  Beta% ترجع لدتغتَات أخرى لد ندرسها ،كما جاءت قيمة 99.7و  R2معامل التحديد 
الدرتبطة بها، والدلالة  tذات دلالة احصائية ،حيث يدكن استنتاج ذلك من قيمة  2.174التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية بقيمة 

برسنت معو الخدمة الصحية ،لشا يعتٌ أف ىناؾ وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ تنشيط الدبيعات ويعتٍ ذلك أنو كلما برسن 
 والخدمة الصحية.تنشيط الدبيعات الدتغتَين 
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أثر العلاقات العامة على برستُ الخدمة الحية  4  
للعلاقات العامة على برستُ الخدمة الصحية (: يوضح اثر ذات دلالة احصائية25الجدوؿ)  

Sig 
مستوى 
 الدلالة

t 
 قيمة الثبات

Beta 
القيمة 
 الدعيارية

DF 
 درجة الحرية

F 
 قيمة الاختبار

R 
2 

R 
معامل 
 الارتباط

الدتغتَ 
 الدستقل

العلاقات  0.665 0.443 48.426 1 0.665 6.969 0.000
 العامة

أقل من  2.22بدلالة 48.426البالغة  Fمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نموذج الالضدار البسيط معنوي وذلك من خلاؿ قيمة 
%من التباين الحاصل في الخدمة الصحية وذلك بالنظر الذ معامل 44.3يفسر R2، وتفسر النتائج أف  2.21مستوى الدعنوي 

التي توضح العلاقة بتُ الدزيج التًويجي  Betaسها ،كما جاءت قيمة ترجع لدتغتَات أخرى لد ندر  R2  ،55.7%التحديد 
والدلالة الدرتبطة بها، ويعتٍ ذلك  tذات دلالة احصائية ،حيث يدكن استنتاج ذلك من قيمة  2.665وبرستُ الخدمة الصحية بقيمة 

لاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدتغتَين برسنت معو الخدمة الصحية ،لشا يعتٌ أف ىناؾ وجود عالعلاقات العامة أنو كلما برسن 
 والخدمة الصحية.العلاقات العامة 

 أثر التسويق الدباشر على برستُ الخدمة الصحية  5
(: يوضح أثر ذات دلالة احصائية للتسويق الدباشر على برستُ الخدمة الصحية 26الجدوؿ )  

Sig 
مستوى 
 الدلالة

t 
 قيمة الثبات

Beta 
القيمة 
 الدعيارية

DF 
الحرية درجة  

F 
 قيمة الاختبار

R 
2 

R 
معامل 
 الارتباط

الدتغتَ 
 الدستقل

التسويق  0.767 0.588 87.220 1 0.767 9.339 0.000
 الدباشر

 2.22بدلالة 87.222البالغة  Fمن خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نموذج الالضدار البسيط معنوي وذلك من خلاؿ قيمة 
%من التباين الحاصل في الخدمة الصحية وذلك بالنظر الذ 58.8يفسر R2، وتفسر النتائج أف  2.21أقل من مستوى الدعنوي 

التي توضح العلاقة بتُ الدزيج  Betaترجع لدتغتَات أخرى لد ندرسها ،كما جاءت قيمة  %41.2و  R2معامل التحديد 
والدلالة الدرتبطة بها،  tذات دلالة احصائية ،حيث يدكن استنتاج ذلك من قيمة  2.767مة التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية بقي

برسنت معو الخدمة الصحية ،لشا يعتٌ أف ىناؾ وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ  لتسويق الدباشرويعتٍ ذلك أنو كلما برسن ا
 والخدمة الصحية.التسويق الدباشر الدتغتَين 

 

 ثر الدتغتَات الشخصية على الخدمة الصحية في مصحة الطبية الجراحية عادة أ الفرع الخامس: 
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توجد فروؽ ذات دلالة احصائية للخدمة الصحية تعود الذ متغتَات الشخصية )الجنس، العمر، الدستوى  الفرضية الخامسة:
 التعليمي(

 Anovaو T-testيمثل الجدول اختبار الفرق الدتوسطنٌ  (:27)الجدول رقم
 مستوى الدلالة احصائيات تَاتالدتغ

 T- test 2.42 الجنس
 ANOVA 2.21 العمر

 ANOVA 2.17 الدستوى التعليمي
 spssمن اعداد الطالبتنٌ بناءا على لسرجات برنامج 

  ُالجنس: يوضح الجدوؿ اختبار فرؽ الدتوسطت(T-test)  ،للفروؽ بتُ اجابات أفراد العينة حوؿ الدتغتَ التابع تبعا لخاصية الجنس
حيث يتم قبوؿ الفرضية العدـ أي لا  2.25وىي أكبر قيمة من  2.42قدرت ب Sigحيث نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ قيمة 

 لخدمة الصحية تبعا الجنس( بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ اα-0.05توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
  ُالعمر: يوضح الجدوؿ اختبار فرؽ الدتوسطتANOVA) للفروؽ بتُ اجابات أفراد العينة حوؿ الدتغتَ التابع تبعا لخاصية )

حيث يتم رفض الفرضية العدـ  2.25وىي أصغر قيمة من 2.21قدرت ب Sigالعمر، حيث نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ قيمة 
( بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ الخدمة الصحية تبعا α-0.05أي توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

 العمر
 الدستوى التعليمي: يوضح الجدوؿ اختبار فرؽ اؿ متوسطيANOVA)عينة حوؿ الدتغتَ التابع تبعا ( للفروؽ بتُ اجابات أفراد ال

حيث يتم  2.25وىي أكبر قيمة من 2.17قدرت ب Sigلخاصية الدستوى التعليمي، حيث نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ قيمة 
( بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ α-0.05قبوؿ الفرضية العدـ أي لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

 الدستوى التعليمي. الخدمة الصحية تبعا
 الفرع السادس: مناقسة نتائج اختبار الفرضيات:

  :ىناؾ مستوى توافر مرتفع للمزيج التًويجي لدصحة الطبية الجراحية عادة ورقلة عند مستوى صحة الفرضية الأولى
اشر(،وىذا يشتَ وىي )الاعلاف، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات، العلاقات العامة، التسويق الدب( α ≤1010الدلالة )

 تشكيلة من الخدمات، اضافة الذ الحملات الاعلانية ومعالجة الشكاوي؛الذ أف الدصحة تقدـ 
 :مرتفع للخدمة الصحية في مصحة الطبية الجراحية عادة ورقلة عند مستوى ىناؾ درجة برستُ  صحة الفرضية الثانية

 والخدمات لزبائنها؛وىذا يشتَ الذ أف الدصحة تقدـ أفضل العروض (, α ≤2.25الدلالة )
 :ذات دلالة احصائية بتُ الدزيج التًويجي وبرستُ الخدمة الصحية طردية ومرتفعة يوجد علاقة  صحة الفرضية الثالثة

لدزيج التًويجي ، وىدا يشتَ الذ اف الدصحة تهتم با(α ≤2.25بدصحة الطبية الجراحية عادة ورقلة عند مستوى الدلالة)
 الذي يزيد من نسبة برستُ الخدمة الصحية.
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 :يوجد أثر ذات دلالة احصائية للمزيج التًويجي على برستُ الخدمة الصحية بدصحة الطبية  صحة الفرضية الرابعة
الخدمة ويعتٌ ىذا أف كلما برسن الدزيج التًويجي برسنت معو ( α ≤2.25الجراحة عادة ورقلة عند مستوى الدلالة )

 الصحية.
 :تعود لدصحة الطبية الجراحية عادة ورقلة توجد فروؽ ذات دلالة احصائية للخدمة الصحية  صحة الفرضية الخامسة

لزققة جزئيا وىذا ( α ≤2.25عند مستوى الدلالة )على متغتَات الشخصية)الجنس، العمر، الدستوى التعليمي( 
العمر ين ،ىدا يدؿ على أف الخدمة الصحية لا تتماشى مع متغتَ لتحقق متغتَ العمر وعدـ برقق الدتغتَيت الاخر 
 وتتماشى مع متغتَين الجنس والدستوى التعليمي.
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 خلاصة الفصل: 

تطرقنا في ىذا الفصل الثاني الذي يعتبر ىو الفصل الأختَ لدراستنا للوصوؿ الذ ىدؼ في ىذا البحث في دراسة دور الدزيج 
وذلك باستخداـ أداة  ،ادة الطبية الجراحية عادة ورقلة في برستُ خدمة صحية لدى عينة من الدرضى الدعالجتُ في العي التًويجي

بالإضافة  ،ن خلاؿ عرضها على أساتذة لزكمتُ مناسبة للدراسة في الدصحة لزل الدراسة ليتم بعد ذلك مباشرة ثباتها وصدقها م
الذ التطرؽ الذ أساليب إحصائية الدعروفة بالدتوسط الحسابي و الالضراؼ الدعياري ومعامل الارتباط واستخراج معادلات خط الضدار 
 بتُ عناصر الدتغتَ الدستقل التي تؤثر في الدتغتَ التابع وتم في الأختَ الإجابة على الفرضيات وبرليلها والوصوؿ الذ النتائج الدتحصل

 ليها بخصوص الدراسة .ع
 

 

  



 خاتمة
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 خاتمة :
ومن خلاؿ دراستنا تعرفنا بأنو نشاط أساسي في عملية متبادلة بتُ الزبوف )الدريض( ومقدـ الخدمة ،  الدزيج التًويجي         

ىاتو الدؤسسات ومساهمتو في اتصالذا  ديم الخدمة ، نظرا للدور الحيوي والفعاؿ الذي يلعبو في بقاء وإستمراريةتطوير عملية تق
الدؤسسات الخدمية وخاصة الصحية تعتمد على الدزيج بالإضافة الذ اف بالزبوف)الدريض( وتلبية رغباتو وإقناعو بالخدمة الدقدمة لو ، 

الايدايل ، ...( التي التًويجي لتطوير وترويج لخدماتها الصحية عبر أساليب لستلفة ) مواقع تواصل اجتماعي ، بضلات برسيسية، 
، حيث اصبح من الضروري استخدامو بطريقة فعالة لضماف ساعدت على سهولة الحصوؿ على الخدمات دوف أي جهد ولا عناء 

 وصوؿ الخدمات الجديدة للزبوف)الدريض( وبرقيق ترويج مؤثر لذا بهدؼ جذب زبائن جدد والمحافظة على الدائمتُ.
ا بالبحث عن دور الدزيج التًويجي في برستُ الخدمة الصحية والتعرؼ على واقعو في الدصحة ومن خلاؿ ىذه الأختَة قمن     

الطبية الجراحية عادة _ورقلة_ والتي كانت لزل دراستنا الديدانية من اجل اسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي والغرض 
 ائج والتوصيات التي كما يلي: منو الإجابة على الإشكالية وعليو توصلنا الذ لرموعة من النت

 نتائج فرضيات الدراسة: 
 (2.35ظهر أف مستوى توافر الدزيج التًويجي لدى الدصحة بدتوسط حسابي قدره ب)   -
لى تقييم الدستفيدين أثبتت الدراسة أف درجة برستُ الخدمة الصحية في مصحة عادة ورقلة ذو مستوى مرتفع بناءا ع -

 (2.55( والالضراؼ الدعياري )2.56الدتوسط الحسابي ) ذلك من خلاؿ،من خدماتها 
أثبتت الدراسة أف علاقة الارتباط طردية ومرتفعة بتُ الدزيج التًويجي والخدمة الصحية في مصحة عادة ومنو صحة  -

 الفرضية الثالثة 
للمزيج التًويجي  2.25تم التأكد من صحة الفرضية  لتواجد تأثتَ ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية أقل من  -

 على الخدمة الصحية بدصحة عادة 
وقد تم نفي  ،ات الشخصية تتمثل الفرضية الخامسة في تواجد فروؽ ذات دلالة احصائية لخدمة الصحية تغزى للمتغتَ  -

،اما  2.25الفرضية بالنسبة للجنس والدستوى التعليمي لأف عند برليل التباين كانت قيم مستوى الدلالة أكبر من 
 .  2.25بالنسبة للعمر فقد صحة الفرضية لأف عند برليل التباين قيمة مستوى الدلالة  أصغر من 
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 الدراسةتوصيات 
 بناءا على الدراسات السابقة الدتحصل عليها يدكن تقديم بعض التوصيات التالية : 

 _ تقديم الخدمة الصحية تكوف على حسب رغبة الدرضى
 _ ضرورة اىتماـ الددريتُ بالدور الفعاؿ الذي يقدمو الدزيج التًويجي ابذاه تطوير الخدمات الصحية في الدصحات الخاصة 

او وجوب على الدصحة الطبية الجراحية الاعتماد على بصيع عناصر الدزيج التًويجي  بشكل منتظم ومتكامل بدوف _ من المحتحسن 
 اهماؿ او التخلي على أي عنصر منها وذلك لتحقيق تطور في خدماتها والحصوؿ على زبائن أوفياء اكثر 

ؼ الزبائن ومراعاتها وذلك من اجل تعديلها وتلبية لرغبات _ مراقبة  الدصحة للردود السلبية الدتحصل عليها في الاستبياف من طر 
 الدريض 

 _ العمل بشكل مكثف على وسائل التواصل الاجتماعي وذلك بإقامة لستلف الحملات التًويجية للخدمات الدقدمة في الدصحة 
 افاق الدراسة : 

 ل عليها يدكن اقتًاح بعض البحوث الدستقبلية التالية : وعلى كل ماتوصلنا اليو في دراستنا البسيطة واىداؼ بحثنا والنتائج الدتحص
  دور الدزيج التًويجي في ترقية الخدمات الفندقية 
  دور الدزيج التًويجي  في برستُ جودة الخدمات الصحية 
  جودة الخدمات الصحية واثرىا في برقيق رضا الزبوف 
  اثر عناصر الدزيج التًويجي في تطوير الخدمات الصحية 
 بتكار الدزيج التًويجي على جودة الخدمات الصحية اثر الا 
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 قائمة المراجع

، دار الدستَة ، عماف، الطبعة الاولذ،  تسويق الخدمات الصحيةسمتَ حستُ الوادي ، مصطفى سعيد الشيخ ،  -1

 74، ص 111ص  ، 2112

 289ص ،  2121، دار الفجر للنشر والتوزيع ،  التسويق الصحيمحمد الصتَفي ،  -2

 2117، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عماف ،  ، التسويق الصحي والاجتماعيردينة عثماف يوسف  -3

 338، ص  2113، دار الدناىج ، القاىرة ، تسويق الخدمات وتطبيقاتو زكي خليل ،  -4

صاولر مراد ، تطور بلاؿ ، جودة الخدمة الصحية في الدستشفيات العمومية لتحقيق رضا الزبوف )الدريض( مداخلة   -5

للمشاركة في الدلتقى الوطتٍ الأوؿ حوؿ الصحة وبرستُ الخدمات الصحية في الجزائر بتُ إشكاليات التسيتَ ورىانات 

 . 23ص1955ماي 22جامعة  -قالدة-1945ماي  8التمويل ، جامعة 

فريد بلختَ كورتل، درماف سليماف صادؽ ، تسويق الخدمات الصحية ، عماف : دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع   -6

 87-86ص  2212

)دراسة حالة مؤسسة  أثر نظام الدعلومات على جودة الخدمات الصحيةبن نعيمة كريدة، عاشور عبد القادر ،  -7

اجستتَ ،قسم علوـ التسيتَ ،كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة ،مذكرة م -تقرت–العمومية للصحة الجزائرية 

 4ص 2113-2112قاصدي مرباح ورقلة ، 

 62، 61، ص 2123، 1 العدد 7المجلد (. لرلة سوسيولوجيا ، جودة الخدمات الصحيةسناني لبتٌ ) -8

بعنوان لتجارية بجامعة قاصدي مرباح ورقلة دراسة )فاطمة زرقوف . فوزية باسماعيل (ىي مذكرة ماجستتَ بكلية العلوـ ا -9

دراسة بنك السلام فرع  –دور الدزيج الترويجي في تحديد الصورة الذىنية للخدمات الدالية الإسلامية 

 2121_2119ورقلة

 دراسة )قشي نعيمة (: وىي مذكرة ماجستتَ بكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية بجامعة منتوري قسنطينة الجزائر  -12

بعنوان دراسة مقارنة لأثر الدزيج الترويجي على سلوك متلقي الخدمة بمؤسسات الذاتف النقال في 

 2112_2111الجزائر
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بعنوان دور الترويج دراسة)بن راس عمر(وىي مذكرة ماجستتَ بكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية بجامعة ورقلة  -11

 2119_2118الوكالات السياحية في منطقة ورقلة  في تنمية السياحة الصحراوية دراسة ميدانية لعينة من

" التسويق الصحي مطلب استراتيجي لتحقيق جودة ( بعنواف 2121الدراسة )دريش زىرة، غزاؿ مريم  -12

 _ة بولاية سيدي بلعباس _الجزائرالخدمات الصحية دراسة تطبيقية على مؤسسة عمومية استشفائي

( بعنواف " دور التمويل الصحي في برستُ جودة الخدمات 2219_ الدراسة )بن جامع سناء، لسالفية لبتٌ  -13

 الصحية _دراسة حالة الدؤسسة العمومية الاستشفائية _حكيم عقبي قالدة: 

دور التسويق الصحي في تحسنٌ جودة الخدمات الصحية الدراسة )فاتن براكتٍ، نادية بوقطوؼ( بعنواف"  -14

 2117_ميدانية للمؤسسة العمومية الاستشفائية _ العيادة الجراحية د. عاليا صالح تبسة دراسة
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17- DR ALI BASSAM MAHMOUD Zarqa journal for research and studies in 
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 نتائج التحميل الاحرائي : 
 معامل الثبات ألفا كرونباخيوضح (5الجدول )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد عبارات الاستبيان
24 2.896 

 spss الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  باعتماد على لسرجات برنامج
 

Table de fréquences 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 39,7 39,7 39,7 25 ذكر 

 100,0 60,3 60,3 38 أنثى

Total 63 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة فألل 05من  23 36,5 36,5 36,5 

سنة 35إلى ألل من  05من   23 36,5 36,5 73,0 

سنة 25إلى  35من   13 20,6 20,6 93,7 

 100,0 6,3 6,3 4 سنة فأكثر 45

Total 63 100,0 100,0  
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 المستوى التعلٌمً

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 4 متوسط فألل 

 14,3 7,9 7,9 5 ثانوي

 87,3 73,0 73,0 46 جامعً

 100,0 12,7 12,7 8 دراسات علٌا

Total 63 100,0 100,0  
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   التًويجي للخدمات الصحية: الذرـ   2رقملشكل رقم ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعامل الفعلي
الاقناع والرغبة في 
 التعامل مع الدنظمة

 تقضيل الخدمة الصحية

 الديل الذ الخدمة الصحية

 العلم بوجود الخدمة

 الجهل التاـ بوجود الخدمة الصحية
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(10الملحق رقم)   

 جامعة قاصدي مرباح _ورقلة _ 

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر 

 قسم علوم التجارٌة 

 قالمستوى: ثانٌة ماستر                                                   التخصص: تسوٌ

 الخدمات  

 استمارة استبٌان 

السادة إطارات ومرضى المصحة  الطبٌة الجراحٌة عادة _ورقلة: فً اطار البحث العلمً 

نقوم بإعداد مذكرة التخرج تدخل ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر تخصص  

تسوٌق الخدمات جامعة ورقلة ،سوف نقوم بإجراء دراسة مٌدانٌة حول دور المزٌج 

ن الخدمات الصحٌة فً مصحة عادة ـورقلة ـلدا نرجو من سٌادتكم التروٌجً فً تحسٌ

بالمشاركة فً اثراء بحثنا هدا من خلال تفضلكم بالإجابة على جملة من الأسئلة الموجودة 

سٌادتكم التكرم بالإجابة  نفً الخانة المناسبة لدا نرجو م ( )×بهته الاستمارة بوضع علامة 

 على استبٌان بدقة  ولن تستخدم الا لأغراض البحث العلمً فقط

منا أسمى عبارات التقدٌر والاحترام تحبو علٌها والمتعلقة بموضوع  اوفً الأخٌر تقبلو  

 الاسم واللقب: بوجمعة جهان     طرباخ سندس نور الاٌمان 

Soundostarbakh@gmail.com                       :ًالبرٌد الالكترون  

فً الخانة المناسبة×( ٌرجى وضع علامة )  

 :المعلومات الشخصٌة_1

  _الجنس:

ذكر   انثى             

 _العمر: 
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سنة فأقل   36من    46سنة الى اقل من  36_ من    

سنة  56الى  46من  سنة فأكثر  56        

متوسط فاقل  _المستوى التعليمي: _ ثانوي         _ جامعً           

_دراسات علٌا    

فً الخانة المناسب حسب رأٌك×( )ملاحظة: ٌرجى وضع علامة   

 _ جزء خاص بالمزٌج التروٌجً 0

 البعد الأول: الإعلان: 

موافق        محايد          غير موافق           العبارات            الرقم 

تقوم مصحة عادة بحملات إعلانٌة عن الخدمات    
 المقدمة 

21 

 22 تتمٌز إعلانات مصحة عادة بالجاذبٌة    
تستخدم مصحة عادة مختلف وسائل التواصل    

 الاجتماعً للتعرٌف بمنتجاتها 
23 

تعرض إعلانات المصحة المرئٌة والمسموعة    
معلومات كافٌة عن  .(التلفاز، الرادٌو.  ،)

 خدمتها المقدمة

24 

 البعد الثانً: البٌع الشخصً:

موافق        محايد          غير موافق           العبارات            الرقم   

ٌمتلك مقدم الخدمة بالمصحة خبرة كافٌة فً    
 مجال عمله 

21 

ٌستجٌب العاملون فً مصحة عادة بسرعة لأي    
 طلب خدمة منً. 

22 

ٌجٌب مقدم الخدمة فً المصحة على جمٌع    
 اسئلتً لتسهٌل حصولً على الخدمات. 

23 

ٌتمٌز موظفون المصحة بحسن المظهر واللباقة    
 فً التعامل  

24 
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 البعد الثالث: تنشٌط مبٌعات

 

 

موافق        محايد          غير          
 موافق 

العبارات           الرقم   

تمنح المصحة للمراجعٌن الدائمٌن علاجات    
 مجانٌة 

21 

تستخدم مصحة عادة تنشٌط المبٌعات كوسٌلة    
 لزٌادة زبائن جدد

22 

تقدم المصحة خصومات أحٌانا لتشجٌع العلاج    
 فٌها. 

23 

تنظم المصحة مسابقات وقرعة للحصول على    
 جوائز معٌنة أحٌانا لتشجٌع العلاج فٌها. 

24 

 

 البعد الرابع: العلاقات العامة: 

موافق        محايد          غير موافق           العبارات            الرقم   

ٌسعى الموظفون العاملٌن بالمصحة لإقامة    
 علاقات مع الزبائن 

21 

ٌحرص الموظفون العاملٌن بالمصحة على    
التعرف على متطلبات الزبائن من الخدمات 

 المقدمة 

22 

ٌسعى العاملون فً مصحة عادة على حل    
 المشاكل التً تواجهنً 

23 

ٌحرص الموظفون فً المصحة على نٌل راحة     
 الزبائن 

24 

 البعد الخامس : التسوٌق المباشر : 

موافق        محايد          غير موافق           العبارات            الرقم   

ٌحتوي موقع الوٌب الخاص بالمصحة على كل    
 الخدمات التً تقدمها 

21 

سبق وان وضعت المصحة منشورات لتزوٌدك     22 
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 بالمعلومات.
سبق لك وان حصلت على منشورات عن    

المصحة جعلتك تختارها وتفضلها عن بقٌة 
 المصحات الأخرى القرٌبة منك 

23 

سبق لك وان تم الاتصال بك من طرف المصحة    
 لإخبارك عن وقت اجراء تقدٌم الخدمة لك. 

24 

_جزء خاص بالخدمات الصحية: 2  

موافق        محايد          غير موافق           العبارات            الرقم   

تعمل المصحة على توفٌر جمٌع الخدمات    
الصحٌة الضرورٌة بما ٌتوافق مع العلوم 

 والتقنٌات الطبٌة الحدٌثة 

21 

تعمل المصحة على تقدٌم التسهٌلات المادٌة    
 وتوفٌر مختلف التجهٌزات ومعدات الاتصال. 

22 

تلتزم المصحة بأداء خدماتها فً الوقت المحدد    
 لها. 

23 

ٌقدم العاملٌن فً المصحة خدمات ذات جودة    
 عالٌة. 

24 
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 الملحق رقم12: قائمة الاساتدة المحكمين 

 الرقم  اسم الاستاد مكان العمل

ة العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم كلي
جامعة ورقلة-التسيير  

الحاج أ. د عرابة  21 

وعلوم ة العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية كلي
جامعة ورقلة-التسيير  

ـ د بن جروة عبد الحكٌم  أ  22 

العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم  كلية
  جامعة ورقلة-التسيير

 23 أ ـ د بن تفات عبد الحق 
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الهيكل التنظيمي لممرحة الطبية الجراحية عادة ورقمة

 

 المدٌر

 المجلس الطبً

مكتب الاتصال و 
+  الاعلام 

 الاستمبال

مكتب لكل ما ٌتعلك 
+ بالخدمات الطبٌة 
 الطبٌة المساعدة

 مجلس الادارة

 لسم شؤون التشغٌل 
مكتب المٌزانٌة و 

 المحاسبة
مكتب تسٌٌر 
 الموارد البشرٌة
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 الرفحة العنهان
  الاهداء

  شكر وعرفان  
 VII ممخص 

 VIII                                                               قائمة المحتهيات 
 IX قائمة الجداول 
 XI قائمة الاشكال 
 XII قائمة الملاحق 

 و-أ المقدمة 
 لممزيج الترويجي والخدمة  الرحيةالادبيات النظرية والتطبيقية  الفرل الأول :

 02 تمهيد الفرل الأول
 03  لممزيج الترويجي والخدمة  الرحية الأدبيات النظريةالمبحث الأول : 

لممزيج الترويجيالنظرية  الأول: الأدبياتالمطمب   03 
المزيج الترويجي مالأول: مفهه الفرع   03 
الثاني: عناصر المزيج الترويجيالفرع   05 
الثالث: أهمية المزيج الترويجيالفرع   05 

لمخدمة الرحية:النظرية  الثاني: الأدبياتالمطمب   06 
الخدمة الرحية الأول: مفههمالفرع   07 
أهمية وخرائص الخدمة الرحية الثاني:الفرع   08 
الثالث: ترنيف الخدمة الرحيةالفرع   09 

 10 لممزيج الترويجي والخدمة  الرحية تطبيقية  المبحث الثاني : أدبيات
 10 الأول: الدراسات الدابقة حهل المزيج الترويجي والخدمة الرحية المطمب 

 10 عرض الدراسات الدابقة بالمغة العربية : الأولالفرع 
 14 الأجنبية الدابقة بالمغة الدراساتعرض الثاني: الفرع 

 16 بين الدراسة الحالية والدراسات الدابقة الثاني: مقارنةالمطمب 
 23 خلاصة الفرل الأول 
ورقمة–عادة -دور المزيج الترويجي والخدمة الرحية في مرحة  دراسة الفرل الثاني :  

 25 تمهيد
 26 المدتخدمة في الدراسة والأدواتالطريقة المبحث الأول : 
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 26 طريقة الدراسة الأول:المطمب 
 26 الفرع الأول : مجتمع وعينة الدراسة 

 26 الدراسة ومرادر جمع البياناتونمهذج الفرع الثاني : منهج 
 28 المدتخدمة في الدراسة الأدوات الثاني:المطمب 

 28 الفرع الأول : أداة الدراسة 

 29 الفرع الثاني : أدوات تحميل الدراسة
 31 النتائج ومناقذة:  ثانيالمبحث ال
 31 عرض وتحميل نتائج الدراسة الأول:المطمب 

 31 الفرع الأول : الدراسة الإحرائية لممتغيرات الذخرية
 33 الفرع الثاني : تحميل وتفدير عبارات المزيج الترويجي 
 39 الفرع الثالث: تحميل وتفديير عبارات الخدمة الرحية 

 40 مناقذة النتائج الثاني:المطمب 
عرض وتحميل بيانات المزيج الترويجي لمخدمة الرحية بمرحة الطبية الفرع الأول : 
 الجراحية عادة

41 

الفرع الثاني: عرض وتحميل البيانات المتعمقة بالخدمة الرحية مرحة بمرحة الطبية 
 الجراحية عادة 

41 

الفرع الثالث: دراسة العلاقة بين المزيج الترويجي وتحدين الخدمة الرحية مرحة الطبية 
 الجراحية عادة 

41 

الفرع الرابع: أثر المزيج الترويجي عمى تحدين الحدمة الرحية مرحة الطبية الجراحية 
 عادة 

42 

 45 لجراحية عادة  الفرع الخامس: أثر المتغيرات الذخرية عمى الخدمة الرحية مرحة الطبية ا
 47 خلاصة الفرل الثاني

 48 الخاتمة 
 49 تهصيات الدراسة
 51 قائمة المراجع 

 55 الملاحق 
 68 الفهرس

 


