
  2012/  10 عدد - الباحث مجلة _______________________________________________________________________________________________________________________________________
 

 

341

  الكلي لمستشفيات القطاع الخاص في المملكة العربية السعوديةء ادنحو السوق على الأ التوجهأثر 
  

  ∗∗شاكر تركي أمين & ي∗عبد الإله سيف الدين غازي ساعات
 السعودية - جامعة الملك عبد العزيز 

  
 وأهميةجة تبني مستشفيات القطاع الخاص السعودية لهذا المفهوم، درو ،مفهوم التوجه نحو السوق أهمية على تعرف هذه الدراسة إلىمن  هدفنا :الملخص 

الكلي لمستشفيات القطاع  الأداءثر ذلك على تحسن ادة من مستشفيات القطاع العام، وأميزة تنافسية تمكنها من مواجهة المنافسة الح إكسااهذا المفهوم في 
تم استخدام . العملاء المرضى والمراجعين لها أذهانالذهنية المشرقة في  صوراالمحافظة على  إلى ضافةإ، إرباحهافي زيادة حصتها السوقية ونمو  والمتمثلالخاص 
  .العاملين في عدد من المستشفيات الخاصة الأقسام ومسئوليمفردة من المدراء  100العينة العشوائية البسيطة باختيار عينة مكونة من  أسلوب

النسبية لكل عنصر من عناصر هذا المفهوم حسب  الأهميةستشفيات القطاع الخاص، حيث اختلفت لمالمفهوم بالنسبة  هذا أهمية إلىتوصلت الدراسة      
  . الكلي لكل منها الأداءدرجة مساهمته في تحسين 

من  أخرىميزة تنافسية  لإضافةدة أوصت الدراسة بضرورة ابتكار متغيرات جديدة لمفهوم التوجه نحو السوق، وإعادة النظر في سياسات التسعير المعتم     
  . حيث السعر

  .للمعلومات بالاستجابة التوجه، التوجه بالمنافسين، التوجه بالعملاء:  الكلمات الدالة
 

  

حالة من التنافس الشديد في ظل التقدم العلمي والتكنولوجي المتسارع وعولمة  الخدمات الصحيةيشهد قطاع  : مقدمة
 .لمواكبة متطلبات العصر والإقليميةالمحلية  الأسواقالعمل وحاجات ورغبات العملاء في  أسواقاحتياجات وانفتاحها وتنامي  الأسواق

الدول جل اهتمامها خاصة عندما اعتبرت  أولتهامن المسائل المهمة التي  الخدمات الصحية بشقيها العلاجي والوقائيمسألة  أصبحتو
جمع لما تشكله أعلى العالم  الخدمات الصحيةانفتاح  وأهميةة قابلة للتداول بين الدول، خدم الخدمات الصحية أنالعالمية الصحة منظمة 

 منوزيادة سن الشيخوخة  الأطفالانخفاض نسب وفيات المستويات العالمية، حيث يعتبر  إلىمن فرص لتطوير اتمعات والرقي ا 
   .(World Bank, 2004)ية البشرية في التنم الخدمات الصحية وأهميةالمؤشرات الرئيسية لقياس دور 

 الصحيةالتسويق الحديث في مجال تقديم الخدمة  وأساليبفي السنوات القليلة الماضية توجهات جديدة نحو تطبيق مفاهيم برزت 
يعة التسويق ضرورة تقتضيها الطب أصبحوما تتصف به من خصائص مميزة فقد  الصحيةوالخدمات المرافقة لها، نظرا لطبيعة الخدمة 

نتيجة  ما بين مستشفيات القطاع العام ومستشفيات القطاع الخاص، والمنافسة ما بين مستشفيات القطاع الخاص نفسهاالتنافسية 
تفكر جديا في مواجهة التحديات التي تفرضها تلك المنافسة، وبلورة اتجاهات  أنفي  المستشفياتهذه  إداراتمما دعا  إعدادهالتزايد 

 ,Pride & Ferrell)لتساهم في تدعيم وتعزيز قدراا من خلال تبني المفاهيم التسويقية الحديثة في تقديم خدماا  اإداراحديثة لدى 
المبادرة والابتكار في  إستراتيجية إتباعها وتحقيق عائد على الاستثمار من خلال رجل المحافظة على بقائها واستمراأ، من  .(2006

المرافقة لها، وهذا العمل يتطلب منها درجة عالية من الالتزام والكفاءة والفاعلية في خلق صورة  توالخدما الصحيةتقديم الخدمات 
، والإقليميمن المرضى والمراجعين  على المستوى المحلي عملائها الحاليين والمستقبليين  أذهانذهنية مشرقة لها ولخدماا التي تقدمها في 

  .تعظيم نسب العائد على الاستثمار جل زيادة حصتها السوقية وبالتاليأمن 
  

  الدراسة أهمية
، وذلك لأهمية ستشفيات القطاع الخاصالكلي لمالاستراتيجي  الأداءنحو السوق على  التوجهتناولت هذا الدراسة أثر مفاهيم 

جودة الخدمة  أنر بمعنى المرضى والمراجعين غير حساسين بالنسبة للسع ءالخدمات الصحية والعلاجية للمرضى والمراجعين، وكون هؤلا
  . الأولى الأولويةا تحتل لتي يتلقوالصحية ا
  
  
  
  
  

                                                           
∗ assaati@gmail.com 
∗∗ Dr.shakerismail@ymail.com  
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  أهداف الدراسة 
ثرة على ؤذا المفهوم، وتعرف العناصر المالسوق والعناصر المكونة له نحومفهوم التوجه  التعرف على إلىهدفت هذه الدراسة 

في مستشفيات القطاع الخاص العاملة في ة نظر العاملين همن وج يتهاأهمحسب درجة  الاستراتيجي الكلي لجودة الخدمة الصحيةداء الأ
  .المملكة العربية السعودية

  مشكلة الدراسة 
العديد من ، حيث تتنافس فيها التي تقدمها) العلاجية والوقائية(للخدمات الصحية ناشئة بالنسبة  اّسوق السعوديةتعتبر السوق 
كون السوق الحالية المحافظة على حصتها السوقية  وأفي ظل الوضع الحالي، كبر أية للحصول على حصة سوقالمستشفيات الخاصة 

 منافسة مستشفيات القطاع العام لها بما تقدمه من خدمات علاجية ووقائية بأجور رمزية إلى إضافة، مرشحة لدخول منافسين جدد
 التوجهسويقية التي تحقق لها هذا الغرض، والتوجه المقترح هو التوجهات الت إتباعلها من ، لذا لابد مدعومة من قبل الحكومة السعودية

  . جل تحقيق هذه الغايةأالسوق في سياساا التسويقية من نحو 
   -: التالية الأسئلةعلى  الإجابةإلى هذه الدراسة في سعى ن هوعلي

  ؟ كلي الخاص اال الأداءجل تحسين التوجه نحو العميل من أمفهوم  مستشفيات القطاع الخاصهل تستخدم  .1
الكلي الخاص بالمستشفى  الأداءوبين  المنافسين بدراسة نقاط القوة والضعف لديهمالتوجه نحو  مفهوم هل هناك علاقة بين .2

  ؟ الخاص
 ؟ مستشفيات القطاع الخاصأداء بالتنسيق بين المستويات الوظيفية المختلفة و التوجه نحو السوق مفهوم هل هناك علاقة بين .3
مستشفيات القطاع أداء باستجابة المستشفى للمعلومات الواردة من السوق و التوجه نحو السوق مفهوم قة بينهل هناك علا .4

 ؟ الخاص
مستشفيات القطاع أداء للعاملين و إليهابنشر المستشفى للمعلومات الواردة  التوجه نحو السوق مفهوم هل هناك علاقة بين .5

 ؟ الخاص

  نموذج الدراسة

التنسيق بين  –التوجه نحو العميل  –التوجه نحو المنافس  – :المشكل من  التوجه نحو السوقتمثل في وت : لةالمتغيرات المستق -
  .نشر المعلومات للعاملين –استجابة المستشفى للمعلومات الواردة إليها من السوق  –المستويات الوظيفية 

تعظيم نسبة العائد على  –زيادة الحصة السوقية  -: فى المشكل من ويتمثل في الأداء الاستراتيجي الكلي للمستش : المتغير التابع -
 .البقاء والاستمرار –نمو الأرباح  –الاستثمار 

  

   الدراسةفرضيات 
  .الدراسة أسئلةعلى  للإجابةبناء على مشكلة الدراسة فقد تم صياغة الفرضيات التالية 

H0  : والأداءالعميـل  نحـو   التوجـه فهـوم  الخـاص لم  مستشفيات القطاع ما بين درجة تبني إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة 
  .الاستراتيجي لها

H0  : الأداءالمنـافس وتحسـين   نحو  التوجهفهوم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص لم إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة 
  .الاستراتيجي لها

H0  : الأداءالمنـافس وتحسـين   نحو  التوجهفهوم بني مستشفيات القطاع الخاص لمما بين درجة ت إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة لا 
   .الاستراتيجي لها

H0  : التنسيق بين المسـتويات  نحو  التوجهفهوم لم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص  إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة
  .الاستراتيجي لها الأداءوتحسين  الوظيفية
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H0  :اسـتجابة المستشـفى    نحـو  التوجهفهوم لم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص  إحصائيةقة ذات دلالة لا توجد علا
  .الاستراتيجي لها الأداءمن السوق وتحسين  إليهاللمعلومات الواردة 

H0  : نشـر المستشـفى    نحـو  التوجـه فهوم لم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص  إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة
 .الاستراتيجي لها الأداءللعاملين فيها وتحسين  إليهاللمعلومات الواردة 

  
  

  الخدمات الصحيةواقع قطاع 
التي برز القطاعات الخدمية أفي المملكة من  الخدمات الصحيةقطاع  أصبحنتيجة للتقدم العلمي المتسارع وثورة الاتصالات العالمية      

 إلى إضـافة توفير الخدمات الصحية للمواطنين والمقـيمين،  حيث يعمل هذا القطاع على  ،السعوديلاقتصاد تساهم في ازدهار ونمو ا
الدول وتكاملها لتشـكل   تاقتصاديامع العالم الخارجي نظرا لترابط ارتباطها  إلى إضافة الإقليميقدمها على المستوى الخدمات التي ي

مما فرض على . تأثرا وتأثيرا على بعضها البعض من ذي قبل أكثروالتي جعلتها  الأسواقحلقة متسلسلة من المنافع في ظل ظاهرة عولمة 
لموارده البشرية والاقتصادية المتاحة من أجل تقديم كل مبتكر وجديد  الأمثلهذا القطاع تحديدا توظيف قدراته وإمكانياته والاستغلال 

  .  الخدمات الصحيةفي عالم 
 المؤسسات العلاجيةلرفع وتحسين أداء  قطاع الخدمات الصحية السعودية بشكل عام تواجهالمعوقات التي  كبرأيعتبر التسويق أحد      

 .)(HDR, 2007 .السعوديوزيادة مساهمتها في نمو وتقدم الاقتصاد 
جانـب   إلىستدامة الم ةالتنميفي تطوير عجلة  كبيرة للدور الذي يلعبهبأهمية  الخدمات الصحيةقطاع  حظيخلال العقد الماضي      

المختلفـة   المؤسسات العلاجيةفي تحرير هذا القطاع بالكامل  والاندماج والشراكة بين  الأهمية؛ وتلخصت  قطاعات العمل الأخرى
  . والإقليميعلى المستوى المحلي 

تـبنى خطـط   من خلال  سعوديةالتحقيق الميزة التنافسية في السوق  للمؤسسات العلاجية العاملة في القطاع الخاصمن هنا يمكن      
 الرضاء من العملاء المستفيدين من خـدماا بمزيد من المنافع التي تحقق مزيدا من  تحسين جودة الخدمات الصحية إلىدف  إستراتيجية
  .الإقليميوجذب عملاء جدد على المستوى كسب  إلىالتي دف 

  

  مفاهيم التوجه نحو السوق
السوق على أنة الثقافة التنظيمية التي تعمل على خلق السلوكيات الضرورية من أجل الوصول إلى و نح التوجهيمكن تعريف مفهوم      

مجموعـة مـن    نـه ويمكن تعريف هذا المفهوم على أ. (Ge and Ding, 2005) من قبل قطاع العمل للعملاءأفضل قيمة مقدمة 
   (Perry and Shao, 2001).  جمع ومعالجة معلومات السوقو السلوكيات المرتبطة باكتساب

من العناصر التي ترتبط بمفهوم التوجه نحو السوق هو التوجه بالعملاء للتعرف على حاجام ورغبام  أهم إن : التوجه بالعملاء .1
على أنه  بالعملاءتوجه الرف وقد ع، (Shergill, Narrgund kar, 2005 ) خدمة ذات قيمة لهم وبشكل مستمرأجل تقديم 

 أصـحاب في الدرجة الأولى مـع الأخـذ بعـين الاعتبـار اهتمامـات       العملاءعتقدات التي تضع اهتمامات مجموعة من الم
: التالية وهي  الأبعادفقد تم التركيز على الخاص بالتوجه نحو العميل وعند قياس المتغير   (Kotler & Keller, 2005 ). المصالح

المحافظة على ) 3( VIP بآرائهم دورياً والأخذالمهمين  للعملاءلدورية  تنظيم الاجتماعات ا) 2(تفهم احتياجات العميل   ) 1(
 .  ومبتكرةجديدة وخدمات طبية عروض  تقديم) 4(العملاء الحاليين واستقطاب عملاء جدد 

 قطـاع   العاملين فيينعن المنافس مستمردائم ونه جمع المعلومات بشكل أعلى يقصد بالتوجه نحو المنافسين  : التوجه بالمنافسين .2
ومخططام  المادية والبشرية، ومستوى الخدمات التي يقدموا وإمكانيامم حول قدراو الصناعة، نقاط القوة والضعف لديهم،

 .  (Pride & Ferrell, 2006)الحالية والمستقبلية 
جل خلـق قيمـه عليـا    أمن  العملالعاملين  في كافة مستويات تضافر جهود وهي  : التنسيق بين العوامل الوظيفية المختلفة .3

درجة توزيـع  ) 1( : وسوف يتم قياس هذا المتغير من خلال العناصر التالية وهي )(Shoham et al, 2005 للعملاءومستمرة 
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مدى توافق نشاطات التسويق مع ) 2( والإقليميالمستشفيات العاملة على المستوى المحلي المعلومات السوقية عبر مناطق نشاطات 
  .(Olivares & Lado, 2003)مؤسسام التي يعملون ا تطوير الالتزام الفردي للموظفين نحو ) 3(ل الأخرى نشاطات العم

وإيصـالها   للخدمات التي تقدمهاوهي عملية استخدام المعلومات التي تم توليدها وجمعها من أجل خلق قيمة  :الاستجابة سرعة  .4
 )2(المناطق السوقية المخدومة ) 1( : من خلال العناصر التالية ستجابةالاوسوف يتم قياس . (Ge and Ding, 2005) للعميل

  .البحث والتطوير) 3(نشاطات الدعاية والإعلان ) 3( الخدمات المقدمةمواصفات 
. والمنافسـين  العمـلاء وهي قدرة قطاع العمل على توليد المعلومات ألاستخباراتية حول كل مـن    : توليد وإنتاج المعلومات .5

في  الأولالصـف   كافة العاملين بمختلف مستويام ووظائفهم بشكل عام ومـوظفي م الاعتماد بشكل أساسي على وسوف يت
من خلال التغذية الراجعة وسوف يـتم قيـاس    الضروريةفي الحصول على المعلومات بشكل خاص  )الاستقبال(خدمة العملاء 

  (Pride & Ferrell, 2006).  قواعد البيانات) 2(قسم بحوث التسويق ) 1( : التالية الأبعادالمتغير من خلال 
تم قياس المتغير من خـلال  يو المستشفيات المختلفة وهي عملية توزيع المعلومات التي تم توليدها على أقسام  : توزيع المعلومات .6

 & Kohli)  المعلومـات تبـادل  ) 3(لدوليـة  وا المحلية المؤتمراتالمشاركة في ) 2(الاجتماعات الدورية ) 1( :التالية  الأبعاد
Gentlemen, 1990)   . 

  

  الاستراتيجي الكلي الأداء مفهوم
وحتى الممارسات الفردية من أجل تحقيق هدف أو  مؤسسة  خدميةيعرف الأداء على أنة الممارسات المشاهدة والواضحة في أي      

قدرة المنظمة على  إلىالكلي  الأداء، ويشير (Zeithmal, 2006)النهائية   لأهدافهاالمحقق  الأداءأو  الأعمالوعلى انه أهداف معينة، 
وخلـق صـورة    الأرباحمثل العائد على الاستثمار المرغوب والذي يقود إلى زيادة هامش الربح  وزيادة  الإستراتيجيةتحقيق أهدافها 

 : التالية وهي الأبعادمن خلال  ءالأدا متغير وسوف يتم قياس (kotler. & Armstrong, 2006 )ذهنية مشرقة للمؤسسة الخدمية 
   .الإنتاجية) 4( العائد على رأس المال) 3( زيادة الحصة السوقية) 2( العملاءرضا ) 1(
 

   السابقةالدراسات 
   .الشركات وأداءالتنافسية  الإستراتيجية: التوجه نحو السوق : بعنوان )(Ge, GL. Ding, 2005دراسة  -
تكونت عينـة   ،الآثار التوسطية للإستراتيجية التنافسية لها في العلاقة بين التوجه نحو السوق والأداء تعرف إلىهدفت هذه الدراسة    

   .خدمية مؤسسة 371الدراسة من 
، وإستجابية المستشـفى تـؤثر   توزيعهاتوليد المعلومات، " العناصر المختلفة لمفهوم التوجه نحو السوق أهمية إلىتوصلت الدراسة      

هي الأكثر تـأثيراً علـى    التوجه نحو العميلعلى الإستراتيجية التنافسية لها وأداءها وقد وجدت نتائج هذه الدراسة أن  بشكل تختلف
  .وعلى أداءها للمؤسسةالتوجه نحو السوق 

هـدفت   .الأوروبيالتوجه نحو السوق في الخدمات الطبيـة في دول الاتحـاد     : بعنوان )Kurtinatience, J. 2005(دراسة  -
إرسـال اسـتبانه    حيث تم  الأداءعلى  وأثرهاالتوجه نحو السوق لمفهوم  مؤسسات الخدمات الطبيةالدراسة إلى تحليل درجة تطبيق 

  .العاملة في سوق دول الاتحاد الأوروبي المؤسسات الطبية لعددالدراسة عن طريق الانترنت 
وبين زيادة الحصة السوقية للمؤسسات العاملة في قطاع الخـدمات  ، بين التوجه نحو السوق لها ةوجود علاق إلىتوصلت الدراسة      
  .والابتكار الإبداععلى  التوجهواثر هذا  الطبية،

هذه الدراسـة  هدفت  .التوجه نحو السوق والابتكارات التسويقية  : بعنوان  (Shergill & Nargundkar, 2005)دراسة  -
 200ج العلاقة بين التوجه نحو السوق لها وأداءها، وقد تكونت عينة هذه الدراسة مـن  إلى إضافة مفهوم الإبداعية التسويقية في نموذ

مدير تنفيذي تسويقي أو مدراء عاميين لديهم المعرفة والمعلومات الكافية حول مواضيع التسويق في الشركات المسـتهدفة في هـذه   
  .الدراسة

هناك  وانها ؤأداتحسن  درجة السوق وبيننحو التوجه   المستشفى  لمفهومدرجة تبني بين ايجابيةوجود علاقة  إلى توصلت الدراسة     
  .علاقة جزئية بين الإبداعية والأداء
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  ". الاستخبارات التسويقية والتخطيط" والأداءالتوجه نحو السوق  : بعنوان )(Shoham. A  & Kropp F.  2005دراسة  -
غير المباشـرة  وتحليل الآثار المباشرة وأداء الشركات وقام هؤلاء الباحثين بعمل  هدفت الدراسة إلى تقييم أثر التوجه السوقي على   

    .والآثار الكلية للتوجه نحو السوق على أداء الشركات
  .شركاتلل الكلي داءالأغير مباشرة على وهناك أثار مباشرة وم التوجه نحو السوق وان مفه أهمية إلىتوصلت الدراسة      
إلى هذه الدراسـة  هدفت  .التوجه نحو السوق  والممارسات التسويقية في تطوير الاقتصاد : بعنوان )(Ellis, P.D, 2004دراسة  -

الحوادث السوقية والممارسة التسويقية، وحاولت أيضاً الإجابة على تسـاؤل يـدور    تطبيق مفهوم التوجه نحو السوق على تحديد أثر
  . در على زيادة الأداء التنظيمي في شركات تعمل في اقتصاديات الدول الناميةحول فيما إذا كان تطبيق المفهوم التسويقي قا

للعمل وأشارت النتـائج أيضـاً أن الأسـواق     الأداء الكليوالممارسة التسويقية  بينإلى وجود علاقة ترابطية الدراسة توصلت      
  .نحو السوق في شركات الدول الناميةين هم الأكثر تأثيراً في التوجه العملاء من المرضى والمراجعالخارجية و

    .الأعمـال مؤسسـات   وأداءتخطيط التسويق، التوجه نحو السـوق   : بعنوان  )(Pulendran & Widing, 2003دراسة  -
 ،العلاقة بين تخطيط التسويق، التوجه السوقي وأداء العمل في مجموعة مـن الشـركات الاسـترالية   دراسة  إلىهدفت هذه الدراسة 

  .لجمع البيانات تالاستبيانات الدراسة طريقة استخدم
أن التوجه السوقي لم يكن نشاطاً مستقلاً وأن التخطيط التسويقي الفاعل يؤثر إيجابياً على أداء المستشفى   إلىالدراسة  توصلت      

   .بحد ذاته ضمن نشاطات التسويق المستخدمة في هذه الشركات
هـذه   هدفت .ائهيؤثر على أدا أنف يمكن للتوجه التسويقي والبيئة وخصائص المؤسسة كي : بعنوان (Kim Y., 2003)دراسة  -

العاملة  كورية ال حيث تمت دراسة عدد من الشركات ، ائهأداالمؤسسة على  وخصائصأثر التوجه السوقي، البيئة  تعرف إلى  الدراسة 
  .ريق البريد للشركات المشاركة في هذه الدراسةعن ط استبانةفي السوق الأمريكي ومن أجل جمع البيانات، تم إرسال 

 والتوجـه وجود علاقة ترابطية إيجابية بين التوجه نحو السوق لهذه الشركات وبين أداءها وكانت الإبداعية  إلىتوصلت الدراسة      
  .نحو السوق أحد أهم العوامل التي تحدد أداء هذه الشركات

هـدفت هـذه    .للأعمالالاقتصادي  لأداءاوالتوجه نحو السوق  : بعنوان )(Olivares A. M. & Lado N., 2003دراسة  -
حيث تم اختيـار عينـة    ، الأوروبيفي الاتحاد العاملة شركات التامين  تعرف اثر عناصر مفهوم التوجه نحو السوق على إلىالدراسة 
  .الانترنت لجميع الشركات المشاركةعن طريق  ةاستبانالشركات، حيث تم إرسال  هذهبالمائة من  22بما نسبته عشوائية 

  .على تنبؤ أداء العمل إحصائياإلى أن التوجه نحو السوق قادر وبشكل دال الدراسة توصلت     
  

نتيجـة  إلى أن  التوجه نحو السوق من المواضيع المحورية والأساسية في النظريات والممارسات التسـويقية،   الدراسةتشير أدبيات       
من أجل اسـتقطاب   العاملة في قطاع الصناعة بين الشركات ة الشديدةنافسوالم العملاء من المرضى والمراجعيناجات تنوع في احتيال

  .(Kim , 2003) البيئة السوقية بشكل تكاملي في النشاط التسويقي دراسة أهميةمن هنا تظهر والاحتفاظ م،  العملاء
  

لمفهـوم   الأعمـال منظمـات  طلح التوجه نحو السوق للإشارة لدرجة تطبيق ويستخدم معظم الدارسين في حقل التسويق مص      
التسويق، حيث نرى أن مفهوم التسويق مبني بشكل أساسي على الافتراض الذي يقول أن الوصول إلى أهداف المستشـفى  يعتمـد   

ل يخلق الرضا لدى العملاء بشكل أساسي على تحديد حاجات ورغبات السوق المستهدف، ثم العمل على إيصال هذه الحاجات بشك
  ).Agarwal &. Eramilli, 2003( من المرضى والمراجعين مقارنة مع المنافسين في نفس القطاع

نحو  التوجهأما بالنسبة إلى العناصر التي يتكون منها مفهوم  .),(Guo,  C., 2002 التوجه نحو السوق ذو فاعليه على أداء العمل     
، ق بين العوامل الوظيفيـة المختلفـة  والتنسي ،، توجه المنافسالعملاء من المرضى والمراجعين نحو توجهال( السوق ثلاثة عناصر سلوكية

 ـ اذ الإجـراءات  حيث يتضمن كل من هذه العناصر توليد المعلومات الاستخباراتية وتوزيعها على أقسام المستشفى  المختلفة، ثم اتخ
ين أساسيين في دراسة التوجه نحو السوق، ويتكون المنهج الأول من ثلاثـة عناصـر   ، واعتمد الباحثون على منهجالإدارية الضرورية

أن تقوم المستشفى  أو المؤسسة بتوليد معلومات حول احتياجات العملاء من المرضى والمـراجعين وتوزيـع هـذه    :   أساسية وهي
، وإستجابية المستشفى نحو المعلومات التي سياسية تسويقثم العمل على تبني  المعلومات على أقسام المستشفى  أو المؤسسة المختلفة ومن

ويعتمد المنهج الثاني على عناصر أساسية أيضاً ولكن ضمن أطار مفاهيمي مختلـف،   . (Kohli & Gentlemen,1990)تم جمعها
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حول العملاء من  حيث يعكس هذا العنصر النشاطات الضرورية من أجل الحصول وجمع المعلومات العميلتوجه :  وهذه العناصر هي
بتكريس جهودها من أجل جمع المعلومات حـول المنافسـين في    المنظمةالمرضى والمراجعين والتوجه نحو المنافس وهذا يعني أن تقوم 

  .)(Shoham & Kropp, 2005 السوق والتنسيق بين العوامل الوظيفية المختلفة
  

بين  ةالعلاق طبيعة جل التعرف علىأالتحليلي، والمنهج الإحصائي من  يستخدم في هذا البحث المنهج الوصفلقد اُ : الدراسةمنهجية 
ولقد تم تصميم استبانة تحاول الإجابة على أسئلة الدراسة بموضوعية، وتغطي هذه الاستبانة متغيرات . المتغير التابعوالمتغيرات المستقلة 

  .الدراسة المستقلة والمتغير التابع
  

مستشفيات القطاع الخاص في محافظة جدة بكافة مستويام يتكون مجتمع الدراسة من كافة العاملين في  : وعينتهامجتمع الدراسة      
  .بسيطةالعشوائية العينة بأسلوب ال شخص) 100(تم اختيار حيث ، ووظائفهم التي يشغلوا

النظرية   والأبحاثانوية وتشمل الدراسات الثالمصادر  : بياناتاللجمع على مصدرين رئيسيين  ناجمع البيانات لقد اعتمد مصادر     
والمصادر  .للمنظمات والأداءبالسوق  التوجهوالميدانية السابقة في الكتب والدوريات والات المحكمة والانترنت  ذات العلاقة بمفهوم 

   .   ةدراسالتغيرات بميم وتطوير استبانة خاصة تصممن خلال  الأولية
 85، اسـترجع منـها   جدةفي  مختلف مستشفيات مجتمع الدراسةعلى العاملين في  استبانة 100توزيع  تم:  الاستبانة وإدارةتوزيع 

  .%79أي ما نسبته  79الاستبيانات المعتمدة بلغ  ، وعليه فإن عدد6استبعد منها و
في  قياسهود الباحث وتعني هل يقيس المقياس المستخدم فعلاً ما ي : )Validity(صدق الأداة  .ة القياس اثبات وصدق أد     

أي مدى  إلى التأكدالصدق الظاهري ويعنى :   من صدق وثبات أداة القياس عن طريق التأكدحيث تم  (Sekaran, 2002)البحث  
م المتغيرات ونتائج الدراسة على مجتمعها حيث تم غيرات البحث وبدقة وبالتالي تعميتعكس العبارات المستخدمة في أداة القياس تمثيل مت

وتمت الموافقة عليها مع بعض  في مستشفيات القطاع الخاصفي التسويق وعينة ملائمة من العاملين  أساتذةكيم الاستبانة على تح
المقاييس  مةءملالمعرفة مدى  قياسه اند الباحثووكذلك صدق المحتوى وهي عبارة عن قدرة المقياس في قياس ما ي. التعديلات

  . كل متغير لأبعادجل التعبير الدقيق أومضمونة من  خصائصهمتغير على تمثيل كل  من قياس كل .والعبارات المستخدمة
قيم ثبات ) 1(، ويوضح الجدول )ألفا-كرونباخ(لقد تم اختبار ثبات أداة القياس عن طريق اختبار  )Reliability(:  ثبات الأداة

حيث كانت أعلى من النسبة المقبولة % 79.2سة الكلية لمتغيرات الدرا ألفا –أداة القياس لمتغيرات الدراسة  وكانت كرونباخ 
 .وتعكس ثبات أداة القياس% 60

  

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 
 الدلالات بعض إلى وصولا النتائج ومناقشة البحث فرضيات اختبار دف البيانات تحليل البحث من الجزء هذا يوضح     

 الاعتماد على تم قياسها وأساليب المتغيرات وطبيعة وفروضها الدراسة أهداف ضوء وفي .الاقتراحات بعض إلى بالإضافة والتطبيقات
 : التالي النحو على وهي البيانات لتحليل الإحصائية الأساليب من مجموعة

 لىإ بالإضافة. الأداء الكلي ومقياس نحو السوق والعناصر المؤثرة فيه، التوجه قياس ثبات درجة من للتحقق الارتباط معامل .1
  .الاستخدام مقاييس صدق درجة من للتحقق العاملي التحليل وأسلوب الارتباط مصفوفة استخدام

  .. (One Sample K_S)الطبيعي التوزيع اختبار .2
لكل للعوامل المؤثرة على العاملين  تقييم دف) المعياري والتوزيعات التكرار والانحراف الحسابي الوسط(المركزية  الترعة مقياس .3

 .لمستشفيات القطاع الخاصلتوجه نحو السوق والأداء مفهوم ا
نحو  التوجهبين العوامل المؤثرة في مفهوم  التباين تفسير على المستخدمة المقاييس قدرة لتحديد المتعدد الانحدار تحليل أسلوب .4

 .السوق مجتمعة والأداء الكلي
المتغيرات (ة على التوجه نحو السوق مع بعضها البعض العوامل المؤثر بين وقوا علاقة وجودلمعرفة مدى  الارتباط أسلوب .5

 .)المستقلة
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بينما كانت نسـبة   %54.4، حيث يتبين منه أن نسبة الذكور في العينة كانت )2(ملخصة في الجدول :  الدراسةخصائص عينة  
سنة ولهذا أكثـر   30و 25من المستجوبين كانت أعمارهم بين  %82.3فإن أعلى نسبته  أما من حيث العمر ؛ %45.6الإناث 
 .من دلالة

 
  

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج 
نحـو السـوق    التوجـه التحليل الوصفي لمتغيرات ) 3(الجدول  نعتمد فيما يلي على نتائج:  التحليل الوصفي للمتغيرات المستقلة 

الهدف ، هذا الجزء من التحليل  يحقق للتوزيع الطبيعي لمتغيرات البحث k-s  نتائجوالأداء الكلي وكذلك  لمستشفيات القطاع الخاص
النتائج تتفق مـع   وهذه، نحو السوق منخفضة التوجهإلى أن مستوى  الجدول  نفس ، وتشير نتاج التحليل فيالأول والثاني من البحث

التسويق وإدارة البيانات والمعلومات سواء في جمعها أو  لضعف الجانب التسويق فيها  وخاصة بحوث مستشفيات القطاع الخاصواقع 
  .في المستشفى الإداراتوضعف التنسيق بين مختلف  هانشر

 للعاملينعمل اجتماعات دورية ب العميلنحو  التوجهحول مفهوم  المستشفيات  إداراتهناك ضعف لدى . العملاءنحو  التوجه.1
في تقديم خدمات متمايزة لعملائها من المرضى سعي المستشفى  الأولىويأتي في المرتبة  ،)2.6(وكان المتوسط  بآرائهم دورياً والأخذ

  .نحو العميل التوجهمفهوم تدني درجة تبني  إلىوهذا يعود والمراجعين، 
ب إلا أن ، ويعود السبالخدمات الصحيةشديد بالمنافسين في قطاع  ااهتمام مستشفيات القطاع الخاصتم  .يننحو المنافس التوجه .2

الاهتمام ذا عليها والحصول على حصة سوقية وتنفيذ استراتجيات هجومية على المنافسين أو حتى دفاعية يتوجب  جذب العملاء
  .(4.2) بالمنافسين التوجهوكان مدى  نحو السوق التوجهمن مفاهيم  كجزء رئيس المفهوم 

مستوى متوسط  إلىليل عن مستوى التنسيق بين مختلف المستويات تشير نتائج التح .التنسيق بين مختلف المستويات الوظيفة.3
صانعي القرار، التنسيق بين المستويات الوظيفة وعدم  إلىنتيجة  وهذه) 3.7(وكانت المتوسطات الحسابية لكافة فقرات هذا المتغير 

   .المستويات الدنيا في صنع القرارات للمستشفيات وعدم مشاركة العاملين فيضعف التخطيط الاستراتيجي  إلىالسبب حيث أدى هذا 
لان هذا المفهوم يقيس مدى اهتمام المستشفى الأخذ  السوق نظرنحو ا التوجهمن المفاهيم المهمة في  تعتبر الاستجابة. الاستجابة.4

وتشير . اجات المستقبلةلمعرفة الاحتي العاملينمن خلال عقد اجتماعات دورية مع  الصحية في تطوير الخدماتوالعاملين  العملاءبآراء 
وهذا دليل على ) 2.9(الفقرة  هذهوتلبية احتياجام المستقبلية بسرعة حيث كان متوسط  بالعملاءضعف الاهتمام  علىالنتائج 
  .خدماا بأسعار مقبولةفي التطوير والابتكار وتقديم   الأداءضعف 

بالسوق من خلال تقديم دراسات سوقية  التوجهلأساسية لدعم مفهوم يعتبر قسم بحوث التسويق الركيزة ا. توليد وجمع المعلومات.5
فقد فقرة  أقوى، أما )3.2( مستشفيات القطاع الخاص لهذا المفهوم بمتوسط حسابي مقداره تدني درجة تبني إلىمهمة، وتشير النتائج 

خدمات لا تعتمد على بحوث  تقدملمستشفى ، ونظراً لضعف قسم التسويق فان ا)4.1( للعملاءالاحتفاظ بقاعدة بيانات قيمة  كانت
  .التسويق

وكانت متوسطات  المستويات،نشر المعلومات بين مختلف  إلىتشير نتائج التحليل إلى ضعف في تطوير آلية فعالة  .توزيع المعلومات.6
ن توزيع المعلومات يعتمد على لا ضعف التنسيق الوظيفي بين مختلف المستويات، إلىوهذا نتيجة  ،)3.6(الفقرات التي قاست المتغير 

  .العاملينمدى التعاون بين 
الأداء على أنة الممارسات المشاهدة والواضحة في أي مؤسسة وحتى الممارسات  Day, (1994) يعرف : الأداء : المتغير التابع 

نمو ) 2( العملاءرضا ) 1( : يالتالية وه الأبعادمن خلال  الفردية من أجل تحقيق هدف أو أهداف معينة، وسوف يتم قياس الأداء
  ).3(في الجدول ) 6-1(وتم قياس المتغير بالعبارات من . الإنتاجية) 4(المستثمر العائد على رأس المال ) 3( الحصة السوقية

 الدراسةاختبار فرضيات 
....05.0إذا  H0نأخذ بالفرضية فيما يلي         == αfSig خلافه نأخذ بالفرضية ،H1. وهذا بالنسبة لاختباري testT − 

testF لاختبار وللمعنوية الجزئية للنموذج أ   .للمعنوية الكلية للنموذج −
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 العميلنحو  التوجهفهوم لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص لم : H0:  الأولىالفرضية 
  .تراتيجي لهاوالأداء الاس

نحـو   التوجه لمفهوم وجود علاقة ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاصإلى ) 4(الجدول في شير نتائج الانحدار المتعدد ت      
)لأن  ،ةالفرضية العدمي وعليه ترفض. الكلي الأداءوتحسن  العملاء ) 05.0006.0. == αpFSig.  

 المنافسيننحو  التوجهفهوم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص لم إحصائيةات دلالة لا توجد علاقة ذ : H0:  الثانيةالفرضية 
  .الاستراتيجي لها الأداءوتحسين 

نحـو   التوجه لمفهوم وجود علاقة ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاصإلى ) 5(الجدول في شير نتائج الانحدار المتعدد  ت     
)لأن الفرضية العدمية،  ، وعليه ترفضالكلي اءالأدوتحسن   المنافسين ) 05.0000.0. == αpFSig.  

التنسيق نحو  التوجهفهوم لم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص  إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة  : H0:  الثالثةالفرضية 
  .الاستراتيجي لها الأداءوتحسين  بين المستويات الوظيفية

نحـو   التوجه لمفهوم وجود علاقة ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاصإلى ) 6(الجدول في ج الانحدار المتعدد  شير نتائت     
ــة المختلفــةاالتنســيق بــين  ــرفض الكلــي الأداءوتحســن   لمســتويات الوظيفي ــه ت ــة،  لهــا، وعلي لأن الفرضــية العدمي

( ) 05.0001.0. == αpFSig.   
 نحـو  التوجـه فهـوم  لم ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاص  إحصائيةوجد علاقة ذات دلالة لا ت : H0:  الرابعةالفرضية 

  .الاستراتيجي لها الأداءمن السوق وتحسين  إليهااستجابة المستشفى للمعلومات الواردة 
نحو  التوجه لمفهوم القطاع الخاصوجود علاقة ما بين درجة تبني مستشفيات إلى ) 7(الجدول في شير نتائج الانحدار المتعدد  ت     
لأن الفرضية العدمية،  الكلي، وعليه ترفض الأداءتحسن ومن السوق  إليهااستجابة المستشفى للمعلومات الواردة /السوق

( ) 05.0014.0. == αpFSig.  
نشر  نحو التوجهفهوم لم اص ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخ إحصائيةلا توجد علاقة ذات دلالة  H0 :  : الخامسةالفرضية 

  .الاستراتيجي لها الأداءللعاملين فيها وتحسين  إليهاالمستشفى للمعلومات الواردة 
  

توليد / السوق  نحو التوجه لمفهوم عدم وجود علاقة ما بين درجة تبني مستشفيات القطاع الخاصشير نتائج الانحدار المتعدد إلى ت     
)ذلك أن  الكلي لها الأداءين وتحس المعلوماتوتوزيع وإنتاج  ) 05.0558.0. == αfFSig  82.0حيث=− valueF وعليه

   .تقبل الفرضية العدمية وترفض الفرضية البديلة
  

  المتغيرات المستقلة أهمية
، ت النمـوذج وهو أحد شروط تطبيق طريقة المربعات الصغرى لتقدير معاملا : شرط عدم الازدواج الخطي بين المتغيرات المستقلة

أن جميعهـا لا   نلاحـظ ) 9(بيانات الجدول  معاملات هذا المؤشر من إلىوبالنظر  VIFولهذا الغرض نستخدم معامل تضخم التباين 
 . وهو شرط إثبات تحقق فرضية عدم وجود ازدواج خطي بين المتغيرات 5تزيد عن 

  

 ،(Standardized Bêta Coefficients) د قيم معاملات بيتا المعياريـة ثر المتغيرات المستقلة فقد تم اعتماأ لأهميةبالنسبة  أما     
الكلـي لمستشـفيات القطـاع     والأداءنحو السوق مجتمعة  التوجهنتائج التحليل إلى وجود علاقة قوية بين المفاهيم المؤثرة على تشير 
قيمـة   أنحيث تشير النتـائج  . وتوليد المعلوماتجابة، تالتنسيق بين مختلف المستويات الوظيفية والاس: العناصر هي  وهذه الخاص،

)3.341 (F= وبمستوى معنوية ،)تفسـر   أنالسوق استطاعت  نحو التوجهمفاهيم  أن إلىوتشير نتائج التحليل ) 0.05>0.006
(R2=21.8%)  الأداءادة لها علاقة في زي أخرىعوامل  هناك أنالقوة متوسطة وتعبر على  وهذهالكلي  الأداءمن التباين في مستوى 

الكلي  الأداءعلى  تأثيربالسوق  لها  التوجههناك ثلاث متغيرات من المتغيرات التي قاست مفاهيم  أن إلىالكلي، وتشير نتائج التحليل 
، (Bêta =0.39, sig at 0.009)سيق بين مختلف المسـتويات الوظيفيـة   نالت-:على التوالي  وهي Bêtaبشكل ايجابي حسب قيم 

  .(Bêta =0.320, sig at 0.03)وتوليد المعلومات  ،(Bêta=0.379 , sig at 0.010)الاستجابة  
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  : النتائج 
 أخـذت  لمستشفيات القطاع الخاص في حين الأداءالسوق مجتمعة تحسن  نحو التوجهثرة على ؤالنسبية للمفاهيم الم الأهميةتفاوت   −

  . جابة، وتوليد المعلوماتتيفية والاسالتنسيق بين مختلف المستويات الوظ :العوامل الترتيب التالي 
 %.21.8بالسوق وكانت القوة التفسيرية لنموذج الدراسة  والتوجهالكلي  الأداءمتوسطة بين هناك علاقة  −
لانسياب المعلومات بين  آليةالكلي، لذا لابد من تطوير  والأداءأظهرت النتائج وجود أثر للتنسيق بين مختلف المستويات الوظيفة  −

 .العليا والدنيا في مستشفيات القطاع الخاص الإدارة
بالموازنـة   ودعمـه لذا لابد من دعم قسم بحوث التسويق  الكلي، والأداءلتوليد المعلومات وتجميعها  أظهرت النتائج وجود أثر −

 .المطلوبة وبناء قاعدة بيانات فعالة به في مستشفيات القطاع الخاص
 أفضـل وتقـديم   العمـلاء راء آتم ب أنلذا لابد من المستشفى  الكلي، والأداءجابة مفهوم الاست إلىأظهرت النتائج وجود أثر  −

 .ام في مستشفيات القطاع الخاصجوقت المناسب وحسب رغبام واحتياالخدمات المستقبلية في ال
هتمـام بقسـم   نتيجة لعدم الا) 3.6(ضعف في مفهوم توليد المعلومات حيث كان المتوسط الحسابي  هناك أنالدراسة  أظهرت −

 ).3.2(بحوث التسويق والتي كان الوسط الحسابي لها 
 

جل تطبيق أمن   ا مستشفيات القطاع الخاص تأخذهناك مجموعة من التوصيات التي يمكن أن  التحليلبناء على نتائج :  التوصيات
  .لهاالكلي  الأداءمن اجل تحسين  نحو السوق التوجهمفهوم 
العملاء من رغبات وحاجات  إلى أكثربالسوق والاستجابة  التوجهالخاصة بالمستشفى بناء على مفهوم  الإستراتيجيةتطوير الخطط   −

 . المرضى والمراجعين
تنمية المهارات السلوكية للعاملين وتحفيزهم على التنسيق والتعاون في توليد وجمع البيانات وتوزيعها بشكل ميسر بـين مختلـف     −

  .المستويات الوظيفية
 .وتحديثها بشكل دائم ومستمرالمنافسين والعملاء  تخصقاعدة بيانات  بنيتضرورة   −
 .ورفدها بالكوادر المدربة والفعالة وتخصيص ميزانية مناسبة لها والأبحاثقسم بل للدراسات  تأسيسالعمل على   −
  .كليال الأداءتحسين  من اجلللمعلومات  مصدر رئيس لأمبالعملاء والتواصل معهم  أكثرالاهتمام   −

 
  ملحق الجداول 

  
 )الفا–كرونباخ(قيم ثبات أداة القياس :  )1(الجدول 

 فقرات  المتغير
–قيمة معامل كرونباخ

 الفا
 7670. 6  التوجه نحو العميل

 7750. 4  نحو المنافس التوجه
 7560. 7 .التنسيق بين المستويات الوظيفية

 7400. 6  الاستجابية
 7390. 6  توليد وإنتاج المعلومات
 7630. 4  توزيع المعلومات

 7920. 34 الكلي الأداءالعوامل المؤثرة على 
  8040. 6  الأداء الكلي

  
  الدراسةخصائص عينة : )2( الجدول 

 التكرارات  الفئات خصائص مجتمع الدراسة
النسبة 
  المئوية

  الجنس
  54.4  43  ذكر
 45.6 36  أنثى

  العمر

  7.6  6 سنة 25أقل من 
  82.3  65 سنة 30- 25من
  5.1  4 سنة 35- 31من
 0 0 سنة 40- 36من

  5.1  4 سنة 40أكثر من 
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  المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري ونتائج اختبار التوزيع الطبيعي لكافة المتغيرات:)3(الجدول 

  المتوسط  العبارات
 الانحراف
 المعياري

  مستوى
  الدلالة

 التوزيع

 طبيعي 0.950 6372.  3.662 يلالتوجه نحو العم
     8060. 3.9367 .المستقبلية وبشكل مستمرالمرضى والمراجعينجهداً لمعرفة وتفهم احتياجات المستشفىتبذل 

     1.0945 2.6709 .لتطوير الخدمات المقدمةتعمل المستشفى  على عمل اجتماعات دورية
     8299. 5190..3 .وبشكل مستمر المرضىالتعمل المستشفى   على تمييز الخدمة المعروضة التي تن

     7969. 4.0759 .مساعدة المرضى ذوي الدخول المنخفضةتحافظ المستشفى  على 
     6372. 3.8101 .على الأخذ برأي المرضى والمراجعين من اجل تحسين خدمااالمستشفى   تحافظ 
     .8234 3.9620 ة خلال السنةخدمات علاجية ووقائية مجانية في أيام محددالمستشفى   تقدم

  طبيعي 1.857 5363.  4.247 نحو المنافسالتوجه
89428. 4.0886 .م  المستشفى   بجمع معلومات حول قدرات المنافسين وردة فعل المنافس لها في السوقت     

     58127. 4.3671 .تراقب المستشفى  الأنشطة التسويقية لمنافسيهم في السوق دورياً
     68626. 4.1266 .ستشفى  معلومات حول درجة المنافسة وكثافتها بالسوق وبشكل مستمرتجمع الم

     . 4.4051 .58876تم المستشفى  بمعرفة عدد المنافسين الحاليين والمحتملين في السوق وبدقة
  طبيعي 1.337 8463. 3.704 .التنسيق بين المستويات الوظيفية

     98116. 3.6835 .المختلفة على خدمة المرضىلتنظيميةالعاملين في المستويات ا يعمل
     1.19150 3.8734 .المرضى والمراجعينأكثر وعياً وتفهماً لاحتياجات الأطباء والطاقم التمريضي

     1.07175 3.5443 .تشجع المستشفى  العاملين على تحمل المخاطر
     1.09482 3.4430 تشجع المستشفى  العاملين على تغيير نمط تفكرهم

     89790. 4.0380 .هيعرف العاملين في المستشفى  الدور المطلوب منهم القيام ب
     1.08869 3.8052 .المختلفةالإداراتأوتشجع المستشفى  على التعاون بين مختلف الأقسام

     1.03179 3.5949 .تطبق المستشفى  عملية استقبال وتبادل المعلومات بين مختلف الأقسام والعاملين ا
  طبيعي 0.970 6881. 3.612 الاستجابية

     1.01801 3.6076 .عند تطوير خدمات جديدةالمرضى والمراجعينتأخذ المستشفى  بالاعتبار بآراء 
     1.04972 2.9747 . المرضى والمراجعينتستجيب المستشفى  بسرعة وبشكل خلاق لطلبات

     1.21336 3.3924 .عما هو جديد في الطبتبحث المستشفى 
     78694. 4.2911 .تروج المستشفى لنفسها بكفاءة وفاعلية

     87761. 3.6456 .الجمهور العامتستجيب المستشفى  للمعلومات الراجعة من
     97685. 3.7595 .تستجيب المستشفى  لمختلف القطاعات السوقية وتقدم لهم الخدمة المناسبة

 طبيعي 0.791 6262. 3.650 توليد وإنتاج المعلومات
     1.21603 3.2152 .ء فعالوتتبنى المستشفى  قسم بحوث تسويق كف

     71589. 4.1139 .تعمل المستشفى  على بناء والاحتفاظ بقاعدة بيانات قيمة
     1.05373 3.6203 .هي المعلومات التي يمكن أن تستفيد منهاتتفهم الإدارة وفي كافة المستويات ما

     91100. 3.1266 .الخاص اراراا بناء على نظام المعلوماتتتخذ المستشفى  ق
     95705. 3.6709 .العاملين فيهاتعتمد المستشفى على المعلومات الضرورية من

     71770. 4.1519 .تشارك المستشفى  في المؤتمرات  الدولية باستمرار
 طبيعي 1.215 8443. 3.636 توزيع المعلومات

     95654. 3.5696 لأقسام فيما بين بشكل مستمرتنسق  الإدارات وا
     99316. 3.7468 .تنظم المستشفى  اجتماعات دورية بين الإدارات والأقسام  المختلفة بشكل دوري

     98562. 3.6582 .تعمل المستشفى  على تبادل المعلومات بين مختلف الأقسام بشكل مستمر
     84252. 3.5696 .الدورية عن انجازااالمستشفى العاملين لديها بالتقاريرتزود  

 طبيعي 1.105 5659. 3.719 الكليالأداء
     72490. 3.9873 .يتحسن أداء المستشفى  نتيجة تبني مفهوم التوجه بالسوق  وبشكل عام

     73997. 3.6962 .يحسن من أداء المستشفىلحاجات ورغبات المرضىالمستشفى   العاملين في فهم
     69775. 3.8861 .ات وبشكل مستمر حول قدرات المنافسين يحسن من أداء المستشفىجمع معلوم

     80811. 3.7468 .تنسيق وتضافر جهود العاملين في المستشفى  في كافة المستويات يحسن من أداء المستشفى
     76456. 3.5443 .تجميع وتوليد المعلومات الاستخباراتية عن المنافسين يحسن من أداء المستشفى 

     85930. 3.4557 .توزيع المعلومات التي تم توليدها وجمعها بين الأقسام والإدارات يحسن من أداء المستشفى 
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 الكلي على الأداء العملاءنحوالتوجهمفهومثرأ:)4(الجدول

NUL HO 
Result test 

Durbian
watsonSIG F F value Adjusted R Square R Square MULTIPLE R 

 4670. 2180. 1530. 3.341 0.006 1.938 رفض الفرضية
 اختبار الانحدار المتعدد على المتغيرات المستقلة

 BETA T VALUE SIG Tالمتغيرات المستقلة
       التوجه نحو العملاء .1

 754.0 315.0  039.0 .المستقبلية وبشكل مستمرالمرضى والمراجعينجهداً لمعرفة وتفهم احتياجات المستشفىتبذل
 102.0  1.658 0.210 .لتطوير الخدمات المقدمةتعمل المستشفى  على عمل اجتماعات دورية

 009.0  2.67 390.0 .وبشكل مستمر المرضىتعمل المستشفى   على تمييز الخدمة المعروضة التي تنال
  0100.  2.654 379.0 .مساعدة المرضى ذوي الدخول المنخفضةتحافظ المستشفى  على 

 032.0  2.190  0.320 .على الأخذ برأي المرضى والمراجعين من اجل تحسين خدمااالمستشفى  تحافظ
 571.0 0.569 0.079 خدمات علاجية ووقائية مجانية في أيام محددة خلال السنةالمستشفى  تقدم
 

 الكلي على الأداء المنافسيننحوالتوجهمفهومثرأ:)5(الجدول
NUL HO 
Result test 

Durbian
watsonSIG F F value Adjusted R 

Square R Square MULTIPLE R 

 0.607 0.368 0.316 7.001 0.000 1.684 رفض الفرضية
 اختبار الانحدار المتعدد على المتغيرات المستقلة

 BETA T VALUE SIG T المتغيرات المستقلة
     التوجه نحو المنافسين.2
 056.0  1.939 218.0 قوة للمنافسينالتعرف على نقاط ال

 000.0  4.013 456.0 التعرف على نقاط الضعف للمنافسين
 043.0  2.060  270.0 التعرف على قدرام المالية
 080.0  1.778 228.0 التعرف على قدرام البشرية

 296.0  1.053 138.0 التعرف على طبيعة الخدمات الطبية التي يقدموا
 0.19 2.410 302.0 ة الخدمات المرافقة للخدمات الطبيةالتعرف على طبيع

 
 الكليعلى الأداء  ا التنسيق بين لمستويات الوظيفية المختلفةنحوالتوجهمفهومثرأ:)6(الجدول 

NUL HO 
Result test 

Durbian
watsonSIG F F value Adjusted R 

Square R Square MULTIPLE 
R 

 5200. 2700. 2090. 4.438 001.0 2.093 رفض الفرضية
  اختبار الانحدار المتعدد على المتغيرات المستقلة

 BETA T VALUE SIG Tالمتغيرات المستقلة
      ا التنسيق بين لمستويات الوظيفية المختلفةنحو  التوجه مفهوم .3

 781.0 279.0 034.0 توافق النشاطات التسويقية مع نشاطات المستشفى الأخرى
 110.0  1.618  198.0 تزام الفردي للموظفين نحو المستشفىتطوير الال

 004.0  2.980  420.0 سهولة الاتصال الأفقي والراسي
 001.0  3.507 0.483 تحفيز الموظفين في مختلف المستويات

 021.0  2.359 333.0  اللامركزية في اتخاذ القرارات
 324.0 993.0 0.134 التكامل بين الوظائف على جميع المستويات

 
 من السوق  وتحسين الأداء الكلي لها أثر مفهوم استجابة المستشفى  للمعلومات الواردة إليها:)7(الجدول

NUL HO 
Result test 

Durbian
watsonSIG F F value Adjusted R 

Square R Square MULTIPLE R 
 4410. 1940. 1270. 2.896 014.0 1.699 رفض الفرضية

 المتعدد على المتغيرات المستقلةاختبار الانحدار
 BETA T VALUE SIG T المتغيرات المستقلة



 ________________________________________________________________ الكلي لمستشفيات القطاع الخاص في المملكة العربية السعوديةء ادنحو السوق على الأ التوجهأثر 
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    من السوقاستجابة المستشفى  للمعلومات الواردة إليها.4
 7290. 3470. 0.044  معلومات المناطق السوقية المخدومة

 2950. 1.054 0.1350  مواصفات المنتج المقدم
 0050. 2.891 0.430  نشاطات الدعاية والإعلان

 0090. 2.677 0.390  البحوث والتطوير
 0380. 2.109 0.313  الكلمة المنطوقة

 1660. 1.399 0.198  نشاطات وممارسات المنافسين

  
 اختبار معامل التضخم والتباين المسموح لمتغيرات البحث:)9(جدول

  Tolerance VIF المتغير
 1.440 6940. التوجه نحو العميل

 1.474 6780. نافسنحو الم التوجه
 1.956 5110. التنسيق بين المستويات الوظيفية

 1.874 5340. الاستجابية
 1.963 5090. توليد وإنتاج المعلومات
 1.795 5570. توزيع المعلومات
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