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 شكز وعزفان
أشكر الله عز وجل الذي بالتوفيق منو وبفضل منو تدكنت 

 من إنجاز ىذه الدذكر ة

 أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأستاذ الدكتور 
الدشرف "بدار عاشور" الذي لم يبخل علي بنصائحو 

وتوجيهاتو السديدة، وروحو العلمية، وكذا صبره طيلة فترة 
إشرافو على الدذكر ة، فأرجو من الله العلي القدير أن يرفع 

 درجاتو ويسدد خطاه ويرزقو من فضلو 

كما أتقدم بالشكر لأساتذتنا الأفاضل أعضاء لجنة 
 الدناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة ىذا العمل 

و أخيرا أوجو شكري لكل من كان لي عونا في مسار 
 دراستي
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إنى مه وضع انمىنى سبحاوً وتعانى انجىت تحت 

 أقدامها

 "أمً انحبٍبت"

 إنى مه وقزي الله عش وجم فً كتابت انعشٌش

 "أبً انحبٍب"

 حفظكما الله وبارك فً أعماركما

 انى انذي كان سىدي طىال اندراست سوجً 

 وانى بىاتً ومؤوساتً  اسٍمت وماست 

 انى ابىً وقزة عٍىً مصطفى 
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 مقدمة:
 

 ب‌
 

في ظل التحديات الدتزايدة التي تواجو القطاع الصحي في العصر الحػديث  أصػبح التسػويق الصػحي أمػرنا بالػ  
كالارتقػػاء  ػػا إلى مسػػتويات أعلػػى. فالتسػػويق الصػػحي ياعػػد أداة اسػػتًاتيجية  الألعيػػة لتعزيػػز جػػودة الخػػدمات الدقدمػػة

فعالػػػة في تحقيػػػق ىػػػذه الأىػػػداؼ  حيػػػث يسػػػاعد في فهػػػم احتياجػػػات الدرضػػػى كالدسػػػتفيدين مػػػن الخػػػدمات الصػػػحية  
 .كتصميم برامج كخدمات تلبي ىذه الاحتياجات بكفاءة كفعالية

الصحة العامة كتحسػتُ جػودة الخػدمات الدقدمػة. كذلػك مػن  إف الذدؼ الأساسي للتسويق الصحي ىو تعزيز
خػػػػػلاؿ تحليػػػػػل البيػػػػػانات كالدعلومػػػػػات الدتعلقػػػػػة بالسػػػػػلوكيات كالاتجاىػػػػػات الصػػػػػحية للجمهػػػػػور الدسػػػػػتهدؼ  ككضػػػػػع 
استًاتيجيات تسويقية مبتكرة تعمػل علػى تحفيػز الأفػراد علػى اتخػاذ قػرارات صػحية إلغابيػة. ىػذا بالإضػافة إلى التًكيػز 

يػػز الػػوعي كالدعرفػػة بالخػػدمات الصػػحية الدتاحػػة  كتبسػػيط إجػػراءات الحصػػوؿ عليهػػا  كالتواصػػل الدسػػتمر مػػع علػػى تعز 
 .الدرضى كالدستفيدين للتعرؼ على احتياجاتهم كمتطلباتهم

علػػػى صػػػعيد جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية  ياعػػػد التسػػػويق الصػػػحي أداة فعالػػػة في تحديػػػد معػػػايتَ الجػػػودة الدطلوبػػػة 
دل الدرضػػػى. فمػػػن خػػػلاؿ التواصػػػل الدبادػػػر مػػػع الدسػػػتفيدين  لؽكػػػن التعػػػرؼ علػػػى توقعػػػاتهم كقيػػػاس مسػػػتول الرضػػػا لػػػ

كاحتياجػػػاتهم  كتصػػػميم خػػػدمات صػػػحية تتناسػػػب معهػػػا. كمػػػا أنػػػو يسػػػاعد في تعزيػػػز الثقػػػة كالػػػولاء تجػػػاه الدؤسسػػػات 
 .الصحية  لشا ينعكس إلغابان على جودة الخدمات الدقدمة كزيادة معدلات الاستفادة منها

كبالتػػػالي  ياعػػػد التسػػػويق الصػػػحي أداة اسػػػتًاتيجية لزوريػػػة في تحسػػػتُ جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية كتعزيػػػز كفػػػاءة 
كفعاليػػة الدنظومػػة الصػػحية ككػػل. فهػػو يسػػاعد في تحديػػد الاحتياجػػات الصػػحية الحقيقيػػة للمجتمػػع  كتصػػميم كتقػػديم 

ى تحفيػز الدرضػى كالدسػتفيدين علػى خدمات صحية متميزة تلبي ىذه الاحتياجػات بشػكل أفضػل. كمػا أنػو يعمػل علػ
الدشػػاركة الفعالػػة في إدارة صػػحتهم  كتعزيػػز الػػوعي الصػػحي لػػديهم  لشػػا يػػنعكس إلغػػابان علػػى نتػػائج الخػػدمات الصػػحية 

 الدقدمة.

 من ىذا الدنطلق لؽكن طرح الإدكالية التالية: إشكالية الدراسة:-1
 الصحية في الدؤسسات الصحية؟ما مدى تأثير التسويق الصحي على تحسين جودة الخدمات 

 كلدناقشة ىذه الإدكالية أدرجنا التساؤلات الفرعية التالية:
 التسويق الصحي؟ما مفهوـ  -
 ؟ فيم تتمثل أىم لظاذج قياس جودة الخدمات الصحية -
 ا أثر أبعاد التسويق الصحي على تحستُ جودة الخدمات الصحية؟م -

 الفرضيات التالية:لؽكن اقتًاح فرضيات الدراسة: -2
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 ؛توعيتهم بمفهوـ الصحة كتكوين سلوؾ صحي لديهم يساىم في التأثتَ على الدرضىوالتسويق الصحي  -
 لظوذج الفجوات من أىم لظاذج قياس جودة الخدمات الصحية؛ -
 يقوـ التسويق الصحي بتوفتَ الدعلومات الدناسبة كالتخطيط السليم لتحقيق أىداؼ الدؤسسات الصحية؛ -
 التسويق الصحي على جودة الخدمة الصحية داخل الدؤسسات الصحية؛يؤثر  -
 ىناؾ علاقة طردية بتُ لشارسة التسويق الصحي كجودة الخدمة الصحية بالدؤسسة لزل الدراسة. -

ىناؾ العديػد مػن الأسػباب الػتي أدت إلى اختيػار الدوضػوع  حيػث   يكػن  أسباب اختيار الدوضوع:-3
 كإلظا جاء لعدة أسباب:ىذا الاختيار صدفة أك عبثا 

 توافق موضوع البحث مع طبيعة التخصص الددركس؛ -
 ؛التسويق الصحي على تحستُ جودة الخدمات الصحيةميولنا الشخصي في فهم أثر  -
بعػػػد التطػػػورات التكنولوجيػػػة الجديػػػدة كالتوجػػػو بالتسػػػويق الألعيػػػة البالغػػػة الػػػتي اكتسػػػاىا الدوضػػػوع في العػػػا   -
 .بالدستهلككالاىتماـ 

لزاكلة إثراء الدراسات الخاصػة بموضػوع التسػويق الصػحي تتمثل ألعية ىذه الدراسة في  أهمية الدراسة:-4
ككػذلك لضػركرة اعتمػاد التسػويق الحػديث في الدؤسسػات الصػحية للوصػوؿ إلى الدسػتهلكتُ كجودة الخدمة الصػحية  

 دمات الصحية الدقدمة.الصحيتُ كالتأثتَ عليهم من خلاؿ الاىتماـ بتحستُ جودة الخ

 لؽكن اختصارىا في النقاط التالية: أىداف الدراسة:-5  
كالتعػػػػرؼ علػػػػى عناصػػػػر الدػػػػزيج التسػػػػويقي   كخصائصػػػػوكألعيتػػػػو  التسػػػػويق الصػػػػحي التعػػػػرؼ علػػػػى مفهػػػػوـ  -
 ؛الصحي
 ؛ماىية جودة الخدمات الصحية كلظاذج قياسهامعرفة  -
 .جودة الخدمات الصحيةعلاقة التسويق الصحي بتحستُ الاطلاع على  -

من أجل دراسة الدوضوع كبلوغ الأىداؼ الدرجوة  تم رسم حدكد لذػذه الدراسػة      حدود الدراسة:-6
 ذكرىا كما يلي:

 .الدؤسسة الصحية الجوارية ببوسعادةاقتصرت الدراسة الديدانية على  الحدود الدكانية: -
 .2024مام  30أفريل إلى  01من  امتدتالحدكد الزمنية  للدراسة  الحدود الزمنية: -
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حتى يستوفي موضوع الدراسة لزلو من التحليل  قمنػا بتسػليط  الضػوء عليػو للػتمكن   منهج الدراسة:-7
مػػن خػػلاؿ معالجػػة الإدػػكالية بالاعتمػػاد علػػى الدػػنهج الوصػػفي  كذلػػك لةلدػػاـ بالجوانػػب النظريػػة التطبيقيػػة للموضػػوع 

النتػػائج الدتوصػػل إليهػػا مػػن بالدوضػػوع  كاسػػتخداـ أسػػلوب التحليػػل لتحليػػل  أم كصػػف كػػل الدتغػػتَات الػػتي لذػػا علاقػػة
 .خلاؿ الاستبياف الذيتم توزيعو على عينة الدراسة

بتقسػيم ثثنػا إلى فصػلتُ  عنػونا الفصػل الأكؿ لةجابػة علػى إدػكالية الدراسػة قمنػا  ىيكـل الدراسـة:-8
للتسػػػويق الصػػػحي كجػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية  تضػػػمن أربعػػػة مباحػػػث  كػػػاف الدبحػػػث الأكؿ عػػػن  بالإطػػػار الدفػػػاىيمي

مفػاىيم أساسػػية حػػوؿ التسػػويق الصػػحي  كخصصػػنا الدبحػػث الثػاني لعناصػػر الدػػزيج التسػػويقي الصػػحي  بينمػػا تضػػمن 
بضػػماف  الدبحػث الثالػػث ماىيػػة جػػودة الخػػدمات الصػػحية  في حػػتُ خصػص الدبحػػث الرابػػع لعلاقػػة التسػػويق الصػػحي

جػػودة الخػػدمات الصػػحية  أمػػا الفصػػل الثػػاني فكػػاف دراسػػة حالػػة للمؤسسػػة الصػػحية الجواريػػة ببوسػػعادة  قسػػمناه إلى 
مبحثتُ  تضمن الدبحث الأكؿ التعريف بميداف الدراسة كىو الدؤسسة الصحية الجوارية ببوسعادة  أمػا الدبحػث الثػاني 

 فكاف دراسة لعينةمن الدرضى  ذه الدؤسسة.

 راسات السابقة:الد-9
لؽكن ذكر بعض الدراسات التي لذا علاقة بمتغتَات الدراسة  إذ تعػد ىػذه الدراسػات اسػتكمالا للبحػث كمػا 

 كتتمثل أىم الدراسات السابقة في:تعتبر إحدل الدرتكزات الرئيسية في بناء النموذج الفكرم لأم ثث  
ــة بوقطــوف دراســة-أ مػػذكرة مقدمػػة اسػػتكمالا لدتطلبػػات نيػػل دػػهادة ماسػػتً : 2017 فــاتن بــراكد ونادي

دكر التسػػػػويق الصػػػػحي في تحسػػػػتُ جػػػػودة   تحػػػػو عنػػػػواف  تسػػػػويق الخػػػػدماتأكػػػػادلؽي في العلػػػػوـ التجاريػػػػة تخصػػػػص 
  .-دة الجراحية د.عاليا صالح تبسةدراسة ميدانية للمؤسسة العمومية الاستشفائية العيا-الخدمات الصحية

 الداليػػػةفي العلػػػوـ  دكتػػػوراهمقدمػػػة اسػػػتكمالا لدتطلبػػػات نيػػػل دػػػهادة  أطركحػػػة :2016بلعـــرف عفـــاف  -ب
دكر سياسػػات السػػويق الصػػحي في تحسػػتُ جػػودة   تحػػو عنػػواف  ماليىػػة  لزاسػػبة كالتسػػويق في الدؤسسػػاتتخصػػص 

  .  دراسة ميدانية على عينة من الدرضى الدعالجتُ في الدصحات الخاصة لولاية عنابة-الخدمات الصحية
مػػذكرة مقدمػػة اسػػػتكمالا لدتطلبػػات نيػػل دػػػهادة  :2019حــزام زيـــن العابــدين وســريدي عـــز الــدين  ســةدرا -ف

 تحو عنوافالتجارية تخصص: تسويق الخدمات  ماستً أكادلؽي في العلوـ 
دراسػة حالػة الدؤسسػة العموميػة الاستشػفائية  - تأثتَ العناصر الدميزة للمػزيج التسػويقي الخػدمي علػى الخدمػة الصػحة

 الحكيم عقبي بقالدة .



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:الأولالفصل   

 

 تدهيد
 الدبحث الأول: مفاىيم أساسية حول التسويق الصحي 

 عناصر الدزيج التسويقي الصحيالدبحث الثاني: 
 الدبحث الثالث: ماىية جودة الخدمات الصحية

 الدبحث الرابع: علاقة التسويق الصحي بضمان جودة الخدمات الصحية
 خلاصة الفصل الأول

الإطار الدفاىيمي للتسويق الصحي وجودة 
  الخدمات الصحية
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 تدهيد:
 يعتػػبر القطػػاع الصػػحي صػػماـ الأمػػاف للحفػػاظ علػػى سػػلامة جميػػع مسػػتخدمي الخػػدمات الصػػحية مػػا يسػػتلزـ

تطبيػػق معػػايتَ الجػػودة الصػػحية كالاىتمػػاـ بكفػػاءة الدؤسسػػات الصػػحية كتحسػػتُ جػػودة خػػدماتها مػػن أجػػل كسػػب ثقػػة 
اسػتخداـ التكنولوجيػا الحديثػة لتحسػتُ جػودة  كىذا من خلاؿ التوجػو لضػو  الدستفيدين من ىذه الخدمات الصحية 

ز ألعيػة كجػود إدارة تسػويق في الدؤسسػات الخدمات الصحية الدقدمة  من أجل إدباع حاجات الدرضى  كمن ىنا تػبر 
كىػػػػذا للمسػػػػالعة في ارتقػػػػاء الدؤسسػػػػات الصػػػػحية كسػػػػط الصػػػػحية مػػػػن أجػػػػل إجػػػػراء الدراسػػػػات التسػػػػويقية الصػػػػحية 

 دكر التسويق الصحي في تطوير جودة الخدمة الصحية. ككذاالتحديات 
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 الدبحث الأول: مفاىيم أساسية حول التسويق الصحي 
لقػػػي قطػػػاع الصػػػحة ألعيػػػة خاصػػػة مػػػع الاتجػػػاه الأخػػػتَ للتسػػػويق باعتبػػػاره قطاعػػػا حيػػػويا يفػػػتح المجػػػاؿ للتجديػػػد 
كالتنميػػػػػة  كىػػػػػذا مػػػػػا أدل لظهػػػػػور التسػػػػػويق الصػػػػػحي كػػػػػرد اسػػػػػتًاتيجي اسػػػػػتجابة لدقتضػػػػػيات التغيػػػػػتَ كدعمػػػػػا للبقػػػػػاء 

 .كالاستمرار
 الدطلب الأول: التطور التاريخي للتسويق الصحي

 )1(ربع مراحل أساسية كما يلي: بأمر التسويق الصحي 
 كيشمل مرحلتتُ:(: 1900-1850مرحلة التوجو الإنتاجي ) -أولا
ركػزت الدستشػفيات في ىػذه الدرحلػة علػى ضػركرة اسػتمرارية عمليػة الإنتػاج بسلاسػػة  التوجـو وـو الإنتـاف:-1

كالرأم الدرتبط  ذا التوجو يػنص علػى مػا يلػي:   الإنتاجيةلاقاة متطلبات العملية حتى لو تم تجاىل حاجات الزبوف لد
الطريقػػة الوحيػػدة لتحسػػػتُ رثيػػة الدستشػػفى تػػػتم مػػن خػػلاؿ تقليػػػل تكػػاليف الإنتػػاج كالتسػػػويق  حيػػث يفػػتًض ىػػػذا 

  كالتوزيػػع مػػن خػػلاؿ تقليػػل التكػػاليفالتوجػػو أف الدهمػػة الرئيسػػية للمؤسسػػة الصػػحية ىػػي تحقيػػق الكفػػاءة في الإنتػػاج 
التوجو يقود الدستشفى إلى التعامل مع الدرضى بمدخل كمي فيعتبرىم لررد أعػداد في حػتُ أنػو يفػتًض الاىتمػاـ كىذا 

 بكل مريض على حدل.
بسػبب اتجػاه الإدارة لضػو الدنػتج فػكف الكثػتَ مػن الدؤسسػات الصػحية لا تخػدـ أسػواقها  التوجو وو الدنتج:-2

نسػػبة متهػػا كالػػزبائن الدتمثلػػوف في الدرضػػى  تػػوف في الدرجػػة الثانيػػة بالبدقػػة  حيػػث أف لػػديها التػػزاـ قػػوم بمنتجتهػػا كقي
كىذا التوجو يقوؿ: لضن المجهػزكف كلضػن نعلػم مػا ىػو الأفضػل لػك  كلذػذا فالنتيجػة   لفلسفة ىذه الدؤسسات الصحية

كن الدناسػبة للتوزيػع الدتوقعة لدثل ىذا التوجو ىي الذبوط كالانكماش  لأف ىذا التوجو يرل أف الاتصاؿ كاختيػار الأمػا 
لدلاقػاة حاجػات الدرضػى أدػػياء غػتَ ضػركرية  كلذػػذا فػكف تلػك الدستشػػفيات تقػاكـ بشػدة تطػػوير خػدماتها باعتبػار أ ػػا 

 تعلم أفضل منك فيما ىو أفضل لك.
تػػػػرل بعػػػػض الدؤسسػػػػات الصػػػػحية أف  مكا ػػػػا زيادة (: 1950-1930مرحلــــة التوجــــو البيعــــي ) -ثانيــــا

تكثيػف الجهػود البيعيػة أكثػػر مػن إلؽا ػا بتغيػتَ منتجاتهػػا كتحسػينها لجعلهػا أكثػر جاذبيػػة   حصػتها السػوقية مػن خػػلاؿ
ثػل ىػذا العػدد في كىذا التوجو يوفر لربما عددا أكػبر مػن الدرضػى في الدػدل القريػب لكنػو في الدقابػل لا يضػمن تػوفتَ م

ؼ توليػػد معػػدلات مبيعػػات عاليػػة لتحقيػػق فالتوجػػو لضػػو الدبيعػػات ىػػو توجػػو مسػػتند إلى الػػتًكيج  ػػد  الدسػػتقبل البعيػػد
 أعلى نسبة أرباح لشكنة.

ـــــا يعتػػػػػبر تبػػػػػتٍ ىػػػػػذا التوجػػػػػو أفضػػػػػل قػػػػػرار تتخػػػػػذه  (:2000-1950مرحلـــــة التوجـــــو التســـــويقي ) -ثالث
الدستشػػفيات لأنػػو لؼتلػػف كثػػتَ عػػن التوجهػػات السػػابقة  كقػػد اكتشػػفو العديػػد مػػن الدؤسسػػات الصػػحية أف الطريقػػة 

كيعػػرؼ التوجػػو التسػػويقي علػػى أنػػو ذلػػك التوجػػو   اة حاجػػات كرغبػػات الدرضػػى الدتغػػتَةملاقػػالدثلػػى للنجػػاح تكمػػن في 

                                                           
 .44-38  ص ص2005ثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  الطبعة العربية  دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع  الأردف   -(1) 
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القائم علػى تحديػد حاجػات كرغبػات الأسػواؽ الدسػتهدفة كمهمػة رئيسػية للمؤسسػة الصػحية  كالسػعي لإدػباع تلػك 
تسػػعتَ كتسػػليم ىػػذه الحاجػػات كالرغبػػات مػػن خػػلاؿ الاىتمػػاـ بتصػػميم الدنتجػػات الدناسػػبة  الاىتمػػاـ بالاتصػػالات كال

الدنتجات كالخدمات  فاعتماد ىػذا التوجػو في الدؤسسػات الصػحية يبػدأ مػن الاسػتجابة الراقيػة لدوظػف الاسػتعلامات 
كينتهػػي بمسػػاعدة جميػػع الدػػوظفتُ في حػػل مشػػاكل الدػػريض باعتبػػارىم فريقػػا كاحػػدا  كىػػذا مػػا يتطلػػب مػػن الدؤسسػػات 

ىػا علػى خططهػا كعملياتهػا ية لأكلػويات حاجػات الدرضػى كرغبػاتهم كأثر عرفة إدارة الدؤسسة الصػحبمالصحية الاىتماـ 
لتلبيػػػة حاجػػػات  ةالدناسػػػباسػػػتًاتيجية توزيػػػع ك  كالتسػػػعتَ  الأنشػػػطة التًكلغيػػةك صػػػحية تطػػػوير مػػػزيج الخدمػػػة ال  ك الدختلفػػة
 الدرضى.

إدارة يتضػػػمن لرمػػػوع الأفكػػػار الػػػتي تػػػؤمن  ػػػا يومنـــا ىـــذا(: -2000مرحلـــة التوجـــو الاجتمـــاعي ) -رابعـــا
الدؤسسات الصحة كالتي تنعكس آثارىا على أنشطة أفرادىا من أجل تحقيق الصالح العاـ للمجتمػع  لأف أبعػاد ىػذا 
التوجػػػو تتجػػػاكز النشػػػاطات ضػػػمن الدؤسسػػػة الصػػػحية إلى المجتمػػػع ككػػػل  كىػػػذا التوجػػػو للمؤسسػػػات الصػػػحية يعتػػػبر 

 .ل مصلحتوت الدريض كحاجاتو من أجمشكلة أحيانا حيث تضطر إلى كبو رغبا
 كلؽكن تلخيص الدراحل السابقة التي مر  ا التسويق الصحي في الشكل الدوالي:

 (: مراحل التطور التاريخي للتسويق الصحي01الشكل رقم )
 
 
 
 

 
 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على ما سبقالدصدر: 
   الدطلب الثاني: مفهوم التسويق الصحي

تعددت تعاريف التسويق الصػحي بتعػدد البػاحثتُ  حيػث عػرؼ علػى أنػو:  تعريف التسويق الصحي:-أولا
أعمػػاؿ لتحقيػػق ردكد فعػػل مطلوبػػة  فهدفػػو إحػػداث  عمليػػة اجتماعيػػة كبػػرامج موضػػوعة لغػػرض معػػتُ  كلػػيس لرػػرد 

تبػػػادؿ طػػػوعي للخػػػدمات الصػػػحية ذات القيمػػػة كالدنفعػػػة للمسػػػتفيدين منهػػػا كىػػػذا لا لػػػػدث إلا باسػػػتجابة الطػػػرؼ 
 )1(الآخر  حيث لػاكؿ رجل التسويق تقديم ما لػتاجو الدستفيد لجذبو كإحداث ىذا التبادؿ الطوعي .

                                                           
 .286  ص2016  دار الدناىج للنشر كالتوزيع  الأردف  1الدساعد  تسويق الخدمات كتطبيقاتو  طزكي خليل  -(1) 

 التوجه
البيعي   

 التوجه 
 الإنتاجي

 التوجه
التسويقي   

 التوجه 
 الاجتماعي

 يومنا هذا 2000 1950 1900 1850

الفكر التاريخي للتسويق الصحي تطور  
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الأعمػػاؿ كالأنشػػطة الدتكاملػػة الػػتي تقػػوـ  ػػا إدارة متخصصػػة في الدؤسسػػة كعػػرؼ كػػذلك علػػى أنػػو:  لرموعػػة 
الصػػحية  كالػػتي تهػػدؼ أساسػػا إلى إقامػػة كتػػدعيم العلاقػػات بينهػػا كبػػتُ المجتمػػع  إضػػافة إلى تػػوفتَ الخػػدمات الصػػحية 

الدرضػية كبأيسػر الطػرؽ  للمرضى بالقدر الدطلوب كالجودة الدناسبة كفي الدكاف كالزماف الدناسبتُ بما يتلاءـ مع حالاتهم
 )1(كأسهلها كأقلها تكلفة .

كمػػا عػػرؼ كػػذلك أنػػو:  النظػػاـ الوحيػػد الػػذم لؽكنػػو مسػػاعدة الدؤسسػػة الصػػحية علػػى اسػػتغلاؿ مواردىػػا إلى   
أقصػػػى حػػػد توصػػػلها إلى الدرضػػػى لتقػػػديم الرعايػػػة الصػػػحية  كالخػػػدمات الػػػتي تجػػػذب الكػػػوادر الصػػػحية الػػػتي تحتاجهػػػا  

 )2(صحيتُ الإداريتُ كالدتبرعتُ كالمجتمع .كالأطباء كالدوظفتُ ال
كقد عرفو كوتلر بأنو:  التحليل كالتخطػيط كالتنفيػذ كالرقابػة علػى الػبرامج الدعػدة بدقػة لضػو تحقيػق قيمػة تبادليػة 
اختيارية مع الأسواؽ الدستهدفة  ػدؼ بلػوغ مػا تسػعى إليػو الدنظمػات الصػحية مػن أىػداؼ  معتمػدة في ذلػك علػى 

لػػك الأسػػواؽ الدسػػتهدفة كرغباتهػػا  مػػن خػػلاؿ الاسػػتخداـ الفاعػػل للتسػػعتَ كالاتصػػالات كالتوزيػػع علاقػػات حاجػػات ت
 )3(من أجل إعلاـ السوؽ كإلغاد الدافع لدل الأفراد .

لشػػا سػػبق لؽكػػن القػػوؿ بأف التسػػويق الصػػحي ىػػو لرمػػوع الأنشػػطة الػػتي تقػػوـ  ػػا الدؤسسػػات الصػػحية لتحقيػػق 
هدؼ كالتأثتَ عليهم من خػلاؿ جعلهػم أكثػر اسػتجابة للخػدمات الصػحية بشػكل الاتصاؿ بالأفراد في السوؽ الدست

 طوعي  كالعمل على توعيتهم بمفهوـ الصحة كتكوين سلوؾ صحي لديهم.
 )4(تتجلى ألعية التسويق الصحي من خلاؿ النقاط التالية: أهمية التسويق الصحي:-ثانيا
لظػط العقلانيػة  كالتنسػيق مػن أجػل تطػوير الدنػتج  تحستُ كفاءة الأنشطة التسويقية من خلاؿ التًكيػز علػى -

كالتسػػعتَ كالتوزيػػع كالػػتًكيج  فالتسػػويق الصػػحي لغهػػز الإدارة بمػػدخل علمػػي لجعلهػػا تنفػػذ الحػػد الأعلػػى مػػن الكفػػاءة 
 كالتنسيق الدستمر؛

جعػػل الدؤسسػػات الصػػحية أكثػػر حساسػػية لحاجػػات المجتمػػع الصػػحية مػػن خػػلاؿ انػػدماجها مػػع الجمهػػور   -
استقصاء الدرضػى لقيػاس درجػة رضػاىم تعتػبر مركػز كظيفػة التسػويق باعتبارىػا العنصػر الرئيسػي لعمليػة التغذيػة فعملية 

 العكسية بتُ الدرضى كالدؤسسات الصحية؛
تحسػػػتُ صػػػورة الدؤسسػػػات الصػػػحية معلهػػػا في كضػػػع متميػػػز كلائػػػق في السػػػوؽ الصػػػحي  فكدخػػػاؿ مفهػػػوـ  -

جػػو بأفكارىػػا لضػػو مصػػلحة الأفػػراد فضػػلا عػػن سػػعيها للبحػػث عػػن التسػػويق في عمػػل الدؤسسػػات الصػػحية لغعلهػػا تت
 الديزات التنافسية للتمكن من تقديم أفضل الخدمات للمحتاجتُ لذا؛

 تنمية الوعي الصحي كالتثقيف الطبي لدل الدستفيدين من الخدمات الصحية؛ -
                                                           

 .264  ص2006رؤية معاصرة  الدكتبة العصرية للنشر كالتوزيع  مصر  -أحمد محمد غنيم  إدارة الدستشفيات -(1) 
 .287زكي خليل الدساعد  مرجع سبق ذكره  ص -(2) 
 .31تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  صثامر ياسر البكرم   -(3) 
 .,150  ص2014  دار الدستَة للنشر كالتوزيع  الأردف  1فريد توفيق نصتَات  تسويق خدمات الرعاية الاستشفائية كالطبية  ط -(4) 
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 الدطلب الثالث: خصائص التسويق الصحي ودوره في تحقيق جودة الخدمة الصحية
لؽكن تلخيص الخصائص التي تديز تسويق الخدمات الصحية عن تسػويق  خصائص التسويق الصحي:-أولا

 )1(باقي الدنتجات فيما يلي:
تتميز خدمات الدؤسسات الصحية بكو ا عامة للجمهػور  كتسػعى مػن خػلاؿ تقػدلؽها إلى تحقيػق الدنفعػة  -

 العامة لدختلف الأطراؼ الدستفيدة؛
تكوف قوة القرار في مؤسسات الأعماؿ بيػد كاحػد أك لرموعػة مػن الأدػخاص لؽثلػوف الإدارة  في حػتُ أف  -

 قوة القرار تتوزع بتُ لرموعة الإدارة كلرموعة الأطباء في الدؤسسات الصحية؛ 
تدتػػػاز الخػػػدمات الطبيػػػة بسػػػمة الاسػػػتقراب  حيػػػث أف الدػػػريض يرغػػػب في تقريػػػب موقػػػع تقػػػديم الخدمػػػة لػػػو  -
علػػػى حياتػػػو كصػػػحتو كتحقيػػػق ذلػػػك مػػػن خػػػلاؿ تػػػوفتَ الخدمػػػة في أمػػػاكن قريبػػػة مػػػن جميػػػع الأفػػػراد يعتػػػبر مػػػن للحفػػػاظ 

 مؤدرات النجاح التسويقي لتقديم الخدمة.
التوجػػو التسػػويقي للمؤسسػػات الصػػحية يعػػتٍ توجيػػو  دور التســويق في تحقيــق جــودة الخدمــة الصــحية:-ثانيــا

كفقا لحاجػات كمتطلبػات عملائهػا الدسػتفيدين مػن خػدماتها  مػن خػلاؿ  أىدافها كاستًاتيجياتها كأنشطتها كخدماتها
تطبيق الأساليب التسويقية الحديثة الدتعلقة بعناصر الدػزيج التسػويقي لخػدماتها  ككفقػا لذػذا الدفهػوـ فالتوجػو التسػويقي 

ا الػػػدكر مػػػن يلعػػػب دكرا مهمػػػا في تطػػػوير الأداء كتحسػػػتُ جػػػودة خػػػدماتها الصػػػحية  كلؽكػػػن توضػػػيح أبػػػرز ملامػػػح ىػػػذ
 )2(خلاؿ ما يلي:

النظػػػر إلى الدسػػػتفيدين مػػػن خػػػدماتها برالرهػػػا علػػػى أ ػػػم عمػػػلاء لذػػػم حاجػػػاتهم كرغبػػػاتهم الػػػتي يتطلػػػب منهػػػا  -
إدباعها  من خلاؿ القياـ ببحوث لدراسة كتحليل خصائص عملائهػا كحاجػاتهم كرغبػاتهم كمتطلبػاتهم مػن الخػدمات 

 الصحية؛
حاجػة أك لػقػق رغبػة كلػػل مشػكلة للعميػل  فوفقػا لدفهػوـ الدنػتج في النظر للخدمة الصحية كمنػتج يشػبع  -

العا  التسويقي فكف إنتاج الدؤسسات الصحية أكثر مػن لرػرد تقػديم خدمػة صػحية  كىػذا لأ ػا بياػة اجتماعيػة كبيػو 
ات آخر للمػريض أحيػانا لغػب أف لغػد فيػو الراحػة  ك ػذا لؽكػن للمؤسسػات الصػحية أف تديػز منتجاتهػا لجػذب قطاعػ

 معينة من السوؽ من خلاؿ البحث عن منتجات فريدة غتَ ملموسة تلبي رغباتها كطموحاتها؛
النظػػر للعػػاملتُ في الدؤسسػػات الصػػحية كعمػػلاء داخليػػتُ كالاىتمػػاـ باحتياجػػاتهم كرغبػػاتهم كتػػوفتَ الحػػوافز  -

دائهػػػػم الػػػػوظيفي كجػػػػودة كالخػػػدمات الدناسػػػػبة لذػػػػم كتهياػػػة الظػػػػركؼ كالإمكانيػػػػات الدلائمػػػة لتفعيػػػػل كتحسػػػػتُ مسػػػتول أ
 الخدمات التي يقدمو ا للعملاء؛

                                                           
 .35  ص2004ثامر ياسر البكرم  إدارة الدستشفيات  دار اليازكرم للنشر كالتوزيع  الأردف   -(1) 
دراسػػة علػػى قطػػاع الصػػحة في الجزائػػر  -بػػوزناد دليلػػة  ضػػركرة تفعيػػل التوجػػو التسػػويقي للوصػػوؿ إلى جػػودة الخدمػػة في الدؤسسػػات الصػػحية العموميػػة -(2) 

 .119-117  ص ص2012رسالة ماجستتَ في التسويق  كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ  جامعة الجزائر  
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 الدبحث الثاني: عناصر الدزيج التسويقي الصحي
لا لؼتلػػف الدػػزيج التسػػويقي الصػػحي عػػن غػػتَه مػػن الخػػدمات إلا مػػن ناحيػػة خصوصػػية الخدمػػة  كيتكػػوف مػػن 

 سبعة أركاف موضحة في الشكل الدوالي:
 (: عناصر الدزيج التسويقي للخدمات الصحية02الشكل رقم )

 
 
 
 

 
 

 .85ثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  صالدصدر: 
 الدطلب الأول: الدنتج الصحي وتسعيره

 عنصرا ىاما من عناصر الدزيج التسويقي كسنتعرؼ عليو فيما يلي:يعتبر الدنتج الصحي: -أولا
 يعرؼ بأنو:  العلاج الدقدـ للمرضى سواء كاف تشخيصا أك إردادا أك تدخلا  تعريف الدنتج الصحي:-1

 )1(طبيا  فينتج عنو رضا أك قبوؿ أك انتفاع من قبل الدرضى كتحسن حالتهم الصحية إلى الأفضل .
بغض النظر عن الألعية العلميػة كالطبيػة للخػدمات الصػحية  لؽكػن تحديػد الألعيػة  حي:أهمية الدنتج الص-2

 )2(التسويقية للمريض كالدؤسسة الصحية كما يلي:
 كجود الخدمة الصحية ىو أساس كجود العلاقة التبادلية بتُ الدريض كالدؤسسة الصحية؛ -
 ؛يساىم في تحقيق كرفع مكانة الدؤسسة الصحية في السوؽ التنافسي الدناسبةتقديم الخدمة الصحية  -
يعرفػػو كػػوتلر ككػػلارؾ بأنػػو:  عبػػارة عػػن حزمػػة مػػن خطػػوط الدنتجػػات كالخػػدمات  مــزيج الدنــتج الصــحي:-3

  العمػػق  الاتسػػاع)4(  كلػػو ثػػلاث أبعػػاد ىػػي:)3(الصػػحية الدختلفػػة الدقدمػػة مػػن مؤسسػػة صػػحية كالدتاحػػة أمػػاـ الدرضػػى 
 .الاتساؽ

                                                           
 .91  ص2008يوسف  التسويق الصحي كالاجتماعي  دار الدناىج للنشر كالتوزيع  عماف  الأردف  ردينة عثماف  -(1) 
 .170ثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  ص -(2) 
 .322  ص2009فريد كورتل  تسويق الخدمات  دار كنوز الدعرفة للنشر كالتوزيع  الأردف   -(3) 
 .172البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  صثامر ياسر  -(4) 

 خدمة الزبون)المريض(

الدليل  العمليات  الأفراد  التوزيع  الترويج  السعر الخدمة 
 المادي 
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تعبر دكرة حياة الدنتج الصحي عن الخطوات التي لؽر  ا عػبر مبيعاتػو خػلاؿ دورة حياة الدنتج الصحي:  -4
دكرة حياتػو الدرتبطػة بالفػرص كالتهديػػدات الػتي تواجههػا الدؤسسػة الصػػحية في تنفيػذ اسػتًاتيجياتها التسػػويقية كالأرباح 

  مرحلػػة التقػػديم  مرحلػػة التطػػويرتتمثػػل ىػػذه الدراحػػل في المحتملػػة في كػػل مرحلػػة مػػن مراحػػل حيػػاة الدنػػتج الصػػحي  ك 
 )1(.مرحلة التدىورك  مرحلة النضج  رحلة النموم

 التسعير الصحي:-ثانيا
يعػػػد التسػػػعتَ أحػػػد أىػػػم عناصػػػر الدػػػزيج التسػػػويقي الصػػػحي باعتبػػػاره الدػػػبرر الرثػػػي في بقػػػاء كاسػػػتمرار الدؤسسػػػة 

 الدكلة نظرا لألعية حصوؿ الأفراد على الدنتجات الصحية.الصحية  كىو لؼضع لقوانتُ كتشريعات موجهة من 
 عرفتو جمعية الدستشفيات الأمريكية بأنو القيم التي تفرض لقاء الخدمة  كالتي تعريف التسعير الصحي: -1

 )2(تعكس تكاليف التشغيل مع حصة عادلة لتأمتُ الاحتياجات الدالية الأخرل التي يكوف الدريض مسؤكلا عنها.
 )3(تتجلى ألعيتو فيما يلي:التسعير الصحي:  أهمية-2
يعتبر السعر الدتغتَ الوحيد في الدزيج التسويقي الصحي الذم لػقق إيراد للمشػفى في حػتُ باقػي الدتغػتَات  -

 تتطلب الإنفاؽ عليها؛
 يعتبر العرض على أساس السعر أنسب للاتصاؿ بالزبوف فهو يدرؾ قيمة الخدمات من خلاؿ سعرىا؛ -
تعػػددت أىدافػػو باخػػتلاؼ ظػػركؼ الدؤسسػػة الصػػحية كفلسػػفتها كاخػػتلاؼ ســعير الصــحي: أىــداف الت-3

 )4(الدرضى الدتعاملتُ معها  كلؽكن ذكر بعضها فيما يلي:
مػػن خػػلاؿ تقػػديم الخػػدمات للمرضػػى أك تػػوفتَ النفقػػات مػػن خػػلاؿ اقتصػػاديات الحجػػم في تحقيــق الــرب : -أ

 الدؤسسات الصحية الكبتَة كتحستُ كفاءة التشغيل.
يتحقػػق مػػذب عػػدد أكػػبر مػػن الدرضػػى كعمػػل تأمينػػات  تعظــيم الإيــراد الصــحي مــن خــدمات الدرضــى:-ب

 مع ضركرة الوفاء بالالتزاـ الأخلاقي بعلاج الدرضى الفقراء كغتَ الدؤمنتُ.
 )5(تتعدد استًاتيجيات التسعتَ كنذكر منها: سياسات التسعير الصحي:-4
حيث أف السعر يعادؿ لرموع التكاليف الإجمالية كالػربح  كتػزداد تكػاليف  التسعير على أساس التكلفة:-أ

 الدؤسسات الصحية عند إنتاجها منتجات لشيزة كذات جودة عالية.
فكلمػػا ارتفعػػو القػػوة الشػػرائية زاد الطلػػب مػػا يػػؤدم التســعير علــى أســاس الطلــب والقــوة الشــرائية: -ب

 لارتفاع الأسعار.
                                                           

 .109-105ردينة عثماف يوسف  مرجع سبق ذكره  ص ص -(1) 
 .139  ص2007لزمود جاسم الصميدعي  التسويق الصيدلاني  الطبعة العربية  دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع  الأردف   -(2) 
 .267ات الصحية  مرجع سبق ذكره  صثامر ياسر البكرم  تسويق الخدم -(3) 
 .158-155فريد توفيق نصتَات  مرجع سبق ذكره  ص ص -(4) 
 .169-168ردينة عثماف يوسف  مرجع سبق ذكره  ص ص -(5) 
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تديػػل الأسػػعار للتقػػارب في البياػػة التنافسػػية حيػػث تسػػعى كػػل مؤسسػػة  ة:التســعير علــى أســاس الدنافســ-ف
 صحية إلى الحفاظ على حصتها السوقية كتوسيعها بكسب زبائن جدد.

 الدطلب الثاني: توزيع وترويج الخدمة الصحية
في لػتل عنصرم التوزيع كالتًكيج مكانة ىامة في لصػاح التسػويق الصػحي كتحقيػق أىدافػو الدنشػودة  كسنفصػل 

 ىذين العنصرين فيما يلي.
 ماىية توزيع الخدمة الصحية:-أولا
يعػػرؼ علػػى أنػػو لستلػػف النشػػاطات الػػتي يتولاىػػا الدشػػفى لجعػػل الخدمػػة تعريــف توزيــع الخدمــة الصــحية: -1

 )1(الصحية سهلة الدناؿ من الدريض مكانيا كزمانيا كسعريا كمعلوماتيا.
الدؤسسػػػات الصػػػحية لألعيػػػة التوزيػػػع أحػػػد مفػػػاتيح لصاحهػػػا يعتػػػبر إدراؾ أهميـــة توزيـــع الخدمـــة الصـــحية: -2

 )2(فالتوزيع يساعد على ما يلي:
 تحقيق الاتصاؿ الدستمر بتُ الدنتج كالدستهلك باعتبار العنصر البشرم أساس عملية التوزيع؛ -
 الحصوؿ على معلومات حوؿ ردكد أفعاؿ الدستهلكتُ للقياـ بالتغيتَات الدناسبة لتلبية حاجاتهم. -
 )3(ألعها في:عوامل الدؤثرة على توزيع الخدمة الصحية: تتمثل ال-3
 العامل الجغرافي كالجباؿ كالأ ار كتساقط الثلوج كالأمطار التي تصعب الوصوؿ لتلك الدناطق؛ -
الكثافة السكانية التي تصعب تقديم الخدمة الصػحية عنػد زيادة الطلػب باعتبػار أنػو لا لؽكػن تخزينهػا فهػي  -

 ليها؛تنتج عند الطلب ع
 التباعد كالنقل فمكاف الدؤسسة الصحية يؤثر على سهولة تقديم خدماتها الصحية؛ -
ق بقػرار توزيػع الخدمػة الصػػحية ىنػاؾ ثػلاث خيػارات تتعلػالقـرارات الدتعلقـة بتوزيـع الخـدمات الصـحية: -4

 )4(.الوصوؿ الدعلوما   ك لوصوؿ الزمتٍ  االوصوؿ الدادم كىي
 ترويج الخدمة الصحية:-ثانيا
يعػرؼ بأنػو الطريقػة الػتي يطلػع  ػا الدشػفى أفػراد المجتمػع علػى خدماتػو الصػحية  تعريف الترويج الصحي:-1

 )5(من خلاؿ الوسائل الدبادرة كغتَ الدبادرة.

                                                           
 .272ثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  ص -(1) 
 .114ردينة عثماف يوسف  مرجع سبق ذكره  ص -(2) 
 .302ر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  صثام -(3) 
 .270ثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  ص -(4) 
 .132ردينة عثماف يوسف  مرجع سبق ذكره  ص -(5) 
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تتجلػػى ألعيػػة تػػركيج الخػػدمات الصػػحية انطلاقػػا مػػن خصوصػػيتها   أهميــة تــرويج الخــدمات الصــحية:-2 -
كنشػػاط مػػػرتبط بالأفػػراد داخػػػل كخػػارج الدؤسسػػػات الصػػحية  مػػػا يتطلػػب الأداء الأمثػػػل لخلػػق التػػػأثتَ الدناسػػب علػػػى 

اتسػػػاع النطػػػاؽ الجغػػػرافي لتقػػػديم الخدمػػػة الصػػػحية لشػػػا  الجمهػػػور الصػػػحي  حيػػػث يػػػؤثر الػػػتًكيج في المجػػػاؿ الصػػػحي في
تعزيػػز ك  اسػػتخداـ الػػتًكيج لتقلػػيص الدسػػافات كإعػػلاـ الدرضػػى بمػػا تقدمػػو الدؤسسػػات الصػػحية مػػن خػػدماتيسػػتوجب 

 )1(.علاقة الدؤسسة الصحية مع الدرضى الحاليتُ لجعلهم زبائن دائمتُ للانتفاع بخدماتها الصحية
 الدزيج الترويجي الصحي:-3
 )2(بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع.ىو كسيلة غتَ دخصية لتقديم الدنتجات الصحية الإعلان: -أ

 )3(درائها.ك قناع الدستهلك الدرتقب  ا لإىو التقديم الشخصي للخدمة الصحية  البيع الشخصي:-ب

تتمثػػل في الجهػػود الدخططػػة كالدنفػػذة كفػػق أسػػس علميػػة لإنشػػاء كالمحافظػػة علػػى علاقػػة  العلاقــات العامــة:-ف
 )4(الاتصاؿ بتُ الدؤسسة الصحية كلرتمعها.

تتمثػػػل في لرموعػػػػة الأدكات المحفػػػػزة الدصػػػػممة للتػػػػأثتَ سػػػريع كقصػػػػتَ الأمػػػػد مػػػػن أجػػػػل  تنشــــيب الدبيعــــات:-د
 )5(.الإسراع في رفع الدبيعات من خلاؿ الدعارض الطبية الثابتة كالدتنقلة  كالذدايا التًكلغية

 الدطلب الثالث: العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الصحي
تتمتػػع  ػػا الخػػدمات الصػػحية فكنػػو تم إضػػافة عناصػػر أخػػرل للمػػزيج التسػػويقي الصػػحي نظػػرا للخصػػائص الػػتي 

 متمثلة في الأفراد  الدليل الدادم  كالعمليات.
 الأفراد:-أولا
ىػم لرموعػة الأدػخاص الدشػاركتُ في تقػديم الخدمػة للمسػتفيد كالػذين لذػم القػوة التأثتَيػة تعريف الأفـراد: -1

 )6(كيتمثلوف في الاطباء كالذياة التمريضية كالإدارة كباقي العاملتُ بالدؤسسات الصحية.على قبولو لتلك الخدمة  
تكمػػن ألعيػػة مقػػدـ الخدمػػة الصػػحية في سػػعيو لتحقيػػق الدػػزايا أهميــة الأفــراد في تقــدة الخدمــة الصــحية: -2
 )7(التالية:

ة طويلػػة الأمػػد مػػع يعػػد عنصػػرا أساسػػيا في عػػرض الخدمػػة الصػػحية كونػػو مسػػؤكلا عػػن الحفػػاظ علػػى علاقػػ -
تتطور الدؤسسات الصحية مهود موظفيها كأفكارىم لذذا لغب أف يكونػوا علػى مسػتول عػالي مػن الكفػاءة -الدريض؛

                                                           
 .243ثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  ص -(1) 
 .141سبق ذكره  ص يوسف  مرجعردينة عثماف  -(2) 
  2008  مصر  سمراجع إدارة الأعماؿ  مطبعة العشرم  جامعة قناة السوي-سيد محمد جاد الرب  الاتجاىات الحديثة في إدارة الدنظمات الصحية -(3) 

 .482ص
 .232ثامر ياسر البكرم  إدارة الدستشفيات  مرجع سبق ذكره  ص -(4) 
 .255يق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  صثامر ياسر البكرم  تسو  -(5) 
 .251الدرجع نفسو  ص -(6) 
 .312فريد كورتل  مرجع سبق ذكره  ص -(7) 
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القيػػػػػاـ  نتػػػػػاج الخػػػػػدمات الصػػػػػحية كتقػػػػػدلؽها للمرضػػػػػى في الوقػػػػػو كالدكػػػػػاف الدناسػػػػػب -كالفعاليػػػػػة في أداء كظػػػػػائفهم؛
 الصحية.كإعلامهم بمنافع الخدمات التي تقدمها الدؤسسة 

الحساسػػػػية تجػػػػاه   الاتصػػػاؿ تتمثػػػػل فيالدواصـــفات النموذجيــــة للفـــراد العــــاملين بالدؤسســــة الصـــحية: -3
 )1(.الدتابعة  الكرامة كالنزاىة  الدظهر  الدعرفة الوظيفية  الدركنة  الدريض

 العمليات في الدؤسسة الصحية:-ثانيا
ىي كافػة الأنشػطة كالفعاليػات الدػؤداة قبػل كأثنػاء تقػديم الخدمػة تعريف العمليات في الدؤسسة الصحية: -1

الصحية لإدارة التفاعل بتُ مقدـ الخدمة كالدستفيد منها  كتبدأ ىذه العمليػة لحظػة دخػوؿ الدػريض للمشػفى في قاعػة 
 )2(.الاستقباؿ 
 )3(حية على:يساعد تصميم كإدارة العمليات في الدؤسسة الصأهمية العمليات في الدؤسسة الصحية: -2
تقليػػػل الإجػػػراءات الركتينيػػػة لػػػدخوؿ ك  لدػػػريض لحظػػػة دخولػػػو للمؤسسػػػة الصػػػحيةتوليػػػد انطبػػػاع أكلي لػػػدل ا -

كسػػب رضػػا الػػزبائن ك  عيػػد مػػن خػػلاؿ جدكلػػة لسطػػط العمليػػاتالالتػػزاـ بالدوا  مغػػادرة الدػػريض مػػن الدؤسسػػة الصػػحيةك 
الكفايػػػة كالفاعليػػػة مػػػن خػػػلاؿ التخطػػػيط  تحقيػػػقك  م للمؤسسػػػة الصػػػحية كجػػػذب زبائػػػن جػػػددالحػػػاليتُ كضػػػماف كلائهػػػ

 المحددة كعدـ تجاكزىا. كالتدقيق بمراعاة مطابقة الدعايتَ
 الدليل الدادي في الدؤسسة الصحية:-ثالثا

يعػػد الػػدليل الدػػادم عنصػػرا ىامػػا مػػن عناصػػر الدػػزيج التسػػويقي لأنػػو يرسػػص الصػػورة الذىنيػػة بطبػػع صػػورة حسػػنة 
 للمؤسسة الصحية في عقل الدريض.

يقصػػد بػػو البياػػة الػػتي تنػػتج فيهػػا الخدمػػة الصػػحية كتقػػدـ  تعريــف الــدليل الدــادي في الدؤسســة الصــحية:-1
للمػريض مثػل موقػع الدؤسسػة الصػػحية كتصػميمها الػداخلي كديكوراتهػا كإضػػاءتها  كالتجهيػزات الطبيػة الدتػوفرة كمػػدل 

 )4(كجودة الخدمات الصحية الدقدمة.تطورىا كغتَىا من الأمور الدلموسة التي تزيد من ثقة الدرضى بنوعية 
تكمػن ألعيػة الػدليل الدػادم الدلمػوس في الدؤسسػات الصػحية أهمية الدليل الدادي في الدؤسسة الصحية: -2

 )5(في تحقيقو للمزايا التالية:
يسػػػػهل عمليػػػة الخدمػػػػة بتقػػػديم الدعلومػػػػات للمػػػريض مػػػػن خػػػػلاؿ ك  سػػػاىم في إضػػػػافة قيمػػػة لخدمػػػػة الدػػػريضي -

  دؼ إرداده كتثقيفو؛ اللافتات كالرموز

                                                           
  2003التشػػػريع الطػػػبي كالدسػػػؤكلية الصػػػحية  دار الحامػػػد للنشػػػر كالتوزيػػػع  الأردف  -عبػػػد الدهػػػدم بواعنػػػة  إدارة الدستشػػػفيات كالخػػػدمات الصػػػحية -(1) 

 . 33ص
 .64ر البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  صثامر ياس -(2) 
 .345فريد كورتل  مرجع سبق ذكره  ص -(3) 
 .65  ص2006  دار كائل للنشر كالتوزيع  عماف  الأردف   1محمد ابراىيم عبيدات كجميل سمتَ دبابنة  التسويق الصحي كالدكائي  ط -(4) 
 .322فريد كورتل  مرجع  سبق ذكره  ص -(5) 
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بنػػػاء التصػػػور الػػػذىتٍ الدرغػػػوب لػػػدل الزبػػػوف مػػػن خػػػلاؿ التػػػأثتَ علػػػى إدراكػػػو لتكػػػوين تقيػػػيم يقلػػػل مسػػػتول  -
 لساطرة قرار الشراء لدل الزبائن المحتملتُ باعتباره عنصرا مهما في تصميم الخدمة الصحية كعناصرىا التًكلغية؛

مػػن جهػة كبيػػنهم كبػتُ الدرضػػى مػن جهػػة أخػرل عػػن طريػػق  تحقيػق التعػػاكف بػتُ مقػػدمي الخدمػة فيمػػا بيػنهم -
 الدعلومات كالتقنيات الطبية الدستخدمة.

 الدبحث الثالث: ماىية جودة الخدمات الصحية
تحتػػل الجػػودة موقعػػا مهمػػا في توجهػػات كنشػػاطات الدؤسسػػات الصػػحية لأ ػػا تهػػتم بتقػػديم خػػدمات لأغلػػى مػػا 

الإنسػػاف ف  عمليػػات التنميػػةنجػػاح لىػػذا الأخػػتَ ىػػو الوسػػيلة الأكلى  كىػػي تػػؤمن أف  كىػػو الإنسػػاف تدلكػػو المجتمعػػات
 الدريض لا لؽكن أف يعمل أك لؼطط أك حتى يفكر في خدمة لرتمعو حتى يشفى كتحل مشكلاتو الصحية.

 الدطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الصحية
 تعريف جودة الخدمات الصحية: -أولا

جميػػػع الأنشػػػطة الدوجهػػػة لضػػػو الوقايػػػة مػػػن الأمػػػراض أك عػػػلاج ىػػػذه :  جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية بأ ػػػا عرفػػػو
الأمراض بعد حدكثها ثم الأنشطة التأىيلية التي قد يتطلبها استكماؿ التخلص مػن آثار الدػرض  أك ىػي الرعايػة الػتي 
تقػػدـ للمػػريض  كالػػتي تتضػػمن فحصػػو كتشػػخيص مرضػػو كإلحاقػػو  حػػدل الدؤسسػػات الصػػحية كتقػػديم الػػدكاء الػػلازـ 

 .  )1( لاجو كالغذاء الجيد الدلائم لحالتو مع حسن معاملة الفريق العلاجي لو لدساعدتو على استعادة صحتولع
تحقيػق أفضػل نتيجػة لكػل مػريض كتجنػب الدضػاعفات الػتي قػد : كعرفو جودة الخػدمات الصػحية أيضػا بأ ػا 

إضػػافة إلى ضػػركرة التوثيػػق الدعقػػوؿ للعمليػػة ىتمػػاـ بالدػػريض كمػػا حصػػل عليػػو مػػن فوائػػد  يسػػببها الطبيػػب الدعػػا  ثم الا
 .  )2( التشخيصية كالعلاجية

كمػػػػن خػػػػلاؿ التعػػػػاريف السػػػػابقة يتضػػػػح تعريػػػػف دػػػػامل لجػػػػودة الخػػػػدمات الصػػػػحية كالػػػػتي تدثػػػػل لرموعػػػػة مػػػػن 
لمرضى  بما من دأنو معرفة حاجػاتهم كمتطلبػاتهم كالعمػل علػى لالإجراءات الدصممة التي تهدؼ إلى تقديم الخدمات 

عها مػػن طػػرؼ مقػػدمي ىػػذه الخػػدمات )أطبػػاء  لشرضػػتُ ... إم( الػػذين يسػػتخدموف مهػػاراتهم كخػػبراتهم العمليػػة إدػػبا
كالفنيػػة كتقنيػػات الرعايػػة الصػػحية الدتاحػػة لذػػم  بمػػا يضػػمن تحقيػػق أفضػػل النتػػائج في الوقػػو الدناسػػب كالدكػػاف الدناسػػب 

 .كبأقل كلفة لشكنة
   )3(ألعية جودة الخدمات الصحية فيما يلي: تتمثل: أهمية جودة الخدمات الصحية -ثانيا
 تدييز الخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة الصحية عن الدؤسسات الصحية الأخرل؛ -

                                                           
 .55  ص2012دار الراية للنشر كالتوزيع  عماف    1ط مريزؽ محمد عدماف  مداخل في الإدارة الصحية -(1) 
 .56الدرجع نفسو  ص -(2) 
 .199مرجع سبق ذكره  ص ق الخدمات الصحية ثامر ياسر البكرم  تسوي-(3) 
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تعػػػػد جػػػػودة الخػػػػدمات الصػػػػحية مؤدػػػػرا مهمػػػػا في قيػػػػاس الرضػػػػا الدتحقػػػػق لػػػػدل الدسػػػػتهلك )الدػػػػريض( عػػػػن  -
 الخدمات الصحية الدقدمة لو؛

إذ يعد الوصوؿ إلى الدستول الدطلوب من الخػدمات الدقدمػة للمسػتفيدين تحقيق مستويات إنتاجية أفضل   -
 )الدرضى( الذدؼ الأساسي من تطبيق الجودة؛

 الدطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمات الصحية
   )1(تعددت أبعادىا بتعدد الباحثتُ  كقسمها كوتلر إلى خمسة أبعاد كما يلي:

ــة:الا -1 تعػػبر عػػن درجػػة ثقػػة الدسػػتهلك في الدؤسسػػة الصػػحية  كمػػدل اعتمػػاده عليهػػا في الحصػػوؿ  عتمادي
 .على الخدمات الصحية التي يتوقع الحصوؿ عليها

تتعلق برغبة كجدية مقدمي الخدمات الصػحية أثنػاء تقػدلؽهم لذػا  كتقػديم خػدمات علاجيػة : الاستجابة -2
.فورية  الاستجابة لنداءات الطوارئ الخارجية كال  عمل على مدار ساعات اليوـ

ىػػذا البعػد ىػػو العهػػد كيقصػػد بػػو معلومػػات القػػائمتُ علػػى تقػػديم الخدمػػة ككياسػػتهم  كقػػدراتهم  :الضــمان -3
على استلهاـ الثقة كالائتماف  كذكر أف الضماف في لرػاؿ الخدمػة الصػحية ناتػج عػن اعتمػاد أك ثقػة الدرضػى بالأطبػاء 

 ككوادر الدستشفى  كالثقة بمؤىلاتهم كمقدرتهم.
ئق كالدعطيػػػػات الداديػػػػة للخدمػػػػة مثػػػػل التسػػػػهيلات الداديػػػػة كحالػػػػة الدرافػػػػق الػػػػتي كتعػػػػتٍ الحقػػػػا :الدلموســــية - 4

 يستخدمها الزبوف )الدريض(. 
كيعػػبر عػػن مػػدل إحسػػاس العمػػلاء بالتعػػاطف كالرعايػػة مػػن جانػػب الدستشػػفى لذػػم  كحسػػن : التعــاطف -5

  .استقبالذم كمدل الاىتماـ الشخصي لكل منهم
رل إضػػػػافية لدبعػػػػاد الخمػػػػس السػػػػابقة لجػػػػودة الخػػػػدمات الصػػػػحية كرأل باحثػػػػوف آخػػػػركف أف ىنػػػػاؾ أبعػػػػاد أخػػػػ

 .  )2(كالدتمثلة في التمكن الفتٍ  الأماف الاستمرارية الفعالية كالكفاءة  العلاقة بتُ الأفراد الكماليات
 الدطلب الثالث: مبادئ جودة الخدمات الصحية

 )3(:نذكرأىم الدبادئ الأساسية لجودة الخدمات الصحية بالدستشفيات كالدؤسسات الصحية  من بتُ
كىػي مػدل قػدرة مقػدـ الخدمػة : أولا: التقليل من الاختلافات في الدمارسة الطبية وتقليل الأخطاء الطبيـة

دقة دكف أخطاء  ككضػع الصحية على أداء الخدمات التي كعد  ا بشكل لؽكن الاعتماد عليها كبدرجة عالية من ال
 حلوؿ لدشكلات الدريض لشا يعطيو إحساس كثقة بمقدمي الخدمة.

                                                           
1
-P.Kotler, B.Dubois, marketing management, publi-union 10eme, edition, Paris, 2000, p478. 

 .51ص  2011كليد يوسف الصالح  إدارة الدستشفيات كالرعاية الطبية  دار أسامة للنشر كالتوزيع  عماف  -(2) 
 .33-32  ص ص2006قاسم نايف علواف المحياكم  إدارة الجودة في الخدمات  دار الشركؽ للنشر كالتوزيع  الأردف  عماف  -(3) 
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ثانيـا: التقليــل مــن أوقــات انتظــار الدرضــى وتــوفير الخـدمات الطبيــة بشــكل مقبــول ومتــوازن لجميــع ف ــات 
يػػػػع طلبػػػػاتهم كتعػػػػتٍ الالتػػػػزاـ كالوفػػػػاء بالدواعيػػػػد المحػػػػددة كالدقيقػػػػة للمرضػػػػى مػػػػع سػػػػرعة الاسػػػػتجابة علػػػػى جم: المجتمــــع

 كاستفساراتهم كحسن معاملتهم بغض النظر عن أصلهم  جنسهم  حالتهم الاجتماعية كخلفياتهم.
كتعػتٍ خضػوع مقػدـ الخدمػة إلى لرموعػة مػن الدعػايتَ : ثالثا: الالتزام بالدعايير والأخلاقيات الطبية والإداريـة
 لتي يتوقعها الدريض كالتي تسعى الإدارة إلى تطبيقها.كأخلاقيات الدهنة الطبية الدوضوعة للوصوؿ إلى الجودة اللازمة ا

إف مشػػاركة العػػاملتُ مػػن أطبػػاء  لشرضػػتُ أك مػػن الطػػاقم : رابعــا: مشــاركة العــاملين في تطــوير خطــب العمــل
الطػػػبي أمػػػر ضػػػركرم بكػػػو م الأقػػػرب إلى الدػػػريض أك مسػػػتهلك الخدمػػػة  أم لؽكػػػنهم السػػػماع لآرائهػػػم كتطلعػػػاتهم في 

ة الدتوقعػػػػة لػػػػذا لغػػػب مشػػػػاركة العػػػػاملتُ لػػػػةدارة حػػػػتى تصػػػل إلى الدسػػػػتول الدرغػػػػوب مػػػػن جػػػػودة الحصػػػوؿ علػػػػى الخدمػػػػ
 الخدمات الصحية.

لا بػد لػةدارة العليػا في الدستشػفيات كالدؤسسػات الصػحية العمػل علػى : خامسا: التحسين الدستمر للجودة
التي تقلل من قيمة الجػودة الدقدمػة تحستُ جودة الخدمات الدقدمة للمرضى من خلاؿ البحث عن الجوانب كالعوامل 

 كلزاكلة تداركها كتجنبها.
 الدطلب الرابع: نماذف قياس جودة الخدمات الصحية
 خمسة طرؽ أساسية من منظور الزبائن ىي:توجد : أولا: قياس جودة الخدمة الصحية من منظور الزبائن

لاؿ فػتًة زمنيػة معينػة مقياسػا ىامػا لؽثل عدد الشكاكم التي يتقدـ  ا الزبائن خ مقياس عدد الشكاوي:-1
يعبر على الخدمات الدقدمة دكف الدستول أك ما يقدـ لذم من خدمات لا تتناسػب مػع إدراكػاتهم لذػا كالدسػتول الػذم 

تخاذ الإجراءات الدناسػبة لتجنػب حػدكث الدشػاكل الدقياس لؽكن الدؤسسات الصحية من يبغوف الحصوؿ عليو  ىذا ا
   .)1(ن خدماتكتحستُ جودة ما تقدمو م

جػوىر الجػػودة يتمثػل ىنػا في مقابلػػة احتياجػات كمتطلبػػات الدرضػى مػػن الخدمػة الصػػحية  مقيـاس الرضــا: -2
كىػػذا التوافػػق يػػرتبط إلى حػػد كبػػتَ   سػػتخداـ الدسػػبق الػػذم يريػػده الدػػريضلذػػم  كالػػتي يسػػتوجب توافقهػػا مػػع الاالدقدمػػة 

   .)2(من الخدمة الصحية كما يعقبها من رضا مع القيمة التي يتحسسها
كىنػػػاؾ خمػػػس فجػػػوات تعػػػد المحػػػور الأساسػػػي لقيػػػاس جػػػودة  :مقيـــاس الفجـــوة في قيـــاس جـــودة الخدمـــة -3
   )3(:تتمثل في
 .بتُ توقعات الدريض كإدراؾ الإدارة لذذه التوقعات الفجوة الأولى: -أ

 .بتُ إدراكات الإدارة لتوقعات الدرضى كمواصفات جودة الخدمة الفجوة الثانية: -ب
   .بتُ مواصفات الجودة كتسليم الخدمة الفجوة الثالثة: -ف

                                                           
 .73ص  3جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبوف مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة تخصص تسويق جامعة الجزائر كالو عائشة  ألعية -(1) 
 .215البكرم  تسويق الخدمات الصحية  مرجع سبق ذكره  ص ثامر ياسر -(2) 
 .218نفسو  ص الدرجع -(3) 
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 .لخارجية للمرضى حوؿ تسليم الخدمةتصالات ابتُ تسليم الخدمة كالا الفجوة الرابعة: -د
 (.بتُ توقعات الدريض الخدمة الدتوقعة كالخدمة الددركة )الفعلية الفجوة الخامسة: -ه
تجاىيػػا يػػرتبط اودة في إطػػار ىػػذا النمػػوذج مفهومػػا كتعتػػبر الجػػ: تجــاهالأداء الفعلــي أو نمــوذف الامقيــاس  -4

كػػػات سػػتبعاد التوقعػػات في القيػػاس كالتًكيػػز علػػى إدرا االفعلػػي للخدمػػة الدقدمػػة  مػػن خػػػلاؿ  دراؾ الدسػػتفيد لػػدداء 
الدستفيد ) الأداء الفعلي فقط. كعليو فػكف لظػوذج الاتجػاه كأسػلوب لتقيػيم جػودة الخدمػة يتضػمن الأفكػار التاليػة: أف 

 الأداء الحالي للخدمة لػدد بشكل كبتَ تقييم لجودة الخدمة الدقدمة فعليا من الدؤسسة الخدمية.
ة كالسػعر الػذم لػػدد القيمػة  فكلمػا ازدادت يرتكػز ىػذا الدقيػاس بػتُ العلاقػة بػتُ الدنفعػ :مقياس القيمة -5

لطفػػض سػػعر الحصػػوؿ عليهػػا  كبالتػػالي تػػزداد القيمػػة الدقدمػػة للعمػػلاء كمػػن ثم اتويات الدنفعػػة للخػػدمات الددركػػة  مسػػ
يزيػػػد إقبػػػالذم علػػػى طلػػػب الخػػػدمات  كالعكػػػس صػػػحيح. فتػػػوفر ىػػػذا الدقيػػػاس في الدؤسسػػػة الخدميػػػة يػػػدفعها إلى تركيػػػز 

 ة متميزة لزبائنها الدرضى بأقل تكلفة لشكنة(. جهودىا لتقديم خدم
   )1(:سز بتُ ثلاث مقاييىنا لؽكن التميي: ثانيا: قياس الجودة الدهنية

تػػوفر الدؤسسػػة علػػى البياػػة الداديػػة الدلائمػػة مػػن تجهيػػزات  قيــاس الجــودة بدلالــة الدــدخلات أو العمــلاء: -1
كمعػػػدات كعػػػاملتُ أكفػػػاء  كقػػػوانتُ كلػػػوائح كمعػػػدات كأدكات  كنظػػػم مسػػػاعدة  كأىػػػداؼ لزػػػددة كأسػػػاليب عمػػػل  

 كإجراءات مسطرة يؤدم حتما إلى تحقيق خدمة متميزة. 
أك بمراحػػل تقػػػديم الخدمػػػة  كمػػػا  يهػػػتم ىػػػذا الدقيػػاس مػػػودة العمليػػػات قيــاس الجـــودة بدلالـــة العمليـــات: -2

لػتػػوم علػػى الدؤدػػرات كمعػػايتَ توضػػح النسػػب الدقبولػػة لكافػػة عناصػػر أنشػػطة الخػػدمات الدقدمػػة  كػػي يػػتم تصػػنيف 
 .الخدمات كخدمات جيدة

 يتم قياس جودة الدخرجات من خلاؿ لرموعة من الطرؽ الآتية: قياس الجودة بدلالة الدخرجات: -3
إجػػػػراء مقػػػػارنات كميػػػػة بػػػػتُ الأداء الدسػػػػتهدؼ كالأداء الفعلػػػػي بغػػػػرض اكتشػػػػاؼ القيػػػػاس الدقػػػػارف أم يػػػػتم  -

 جوانب الضعف كلزاكلة تجنبها مستقبلا.
 ستقصاء رضى العملاء بخصوص الخدمة الدقدمة.ا -

 الدبحث الرابع: علاقة التسويق الصحي بضمان جودة الخدمات الصحية
 الدطلب الأول: العوامل الدؤثرة على سلوك الدريض

 )2(: لؽكن حصرىا فيما يلي
 أولا: العوامل الاجتماعية والثقافية

                                                           
قياس جودة الخدمات الصحية الدقدمة في الدراكز الصحية في لزافظة اللاذقية من كجهة نظر الدستفيدين منها  لرلة   حبيب لزمود باسل أنور أسعد -(1) 

 .203-202  ص ص2014  5  العدد 36جامعة تشرين للبحوث كالدراسات العلمية سلسلة العلوـ الاقتصادية كالقانونية  المجلد 
 .66-65صحية  مرجع سبق ذكره  ص صثامر ياسر البكرم  تسويق الخدمات ال -(2) 



 للتسويق الصحي وجودة الخدمات الصحية الإطار الدفاىيمي                          الفصل الأول:  
 

20 
 

يتأثر الفرد بالعديد من العوامل الاجتماعية التي تتمثل في لرموعة العلاقات الػتي تربطػو بأفػراد آخػرين يتعػاي  
  الأقػارب... إم(صػدقاء  الجػتَاف  الجماعات غػتَ الرسميػة ) الأك باستمرار كيتأثر  م بذات الوقو.كيتفاعل معهم 

 تحادات النقابات ... إم(.الأسرة الاالجماعات الرسمية )ك 
  لػػػػتعلم  االإدراؾ  الػػػػدكافع كالحاجػػػػات فيتتمثػػػػل العوامػػػػل النفسػػػػية : ثانيــــا: العوامــــل النفســــية والديم رافيــــة

 .الشخصية
متغتَات التسويق الصحي التفاعلي )التسويق ك كتتمثل في عناصر الدزيج التسويقي : ثالثا: العوامل التسويقية

 (.جابات من طرؼ الدستهلك )الدريضستابالعلاقات كىي بمثابة منبهات تسويقية تنتج عنها 
 الدطلب الثاني: أثر أبعاد التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية

عتيػػػادم الػػػذم تقػػػوـ بػػػو الدستشػػػػفى  كيتمثػػػل في العمػػػل الا: أولا: التســـويق الخـــارجي للخـــدمات الصـــحية
 )1(نوضحو في العناصر التالية: ك 

  فالدنتجػػػات الصػػػػحية )الخػػػدمات الصػػػػحية عنػػػدما يقػػػػدمها الطػػػاقم الطػػػػبي بشػػػكل جيػػػػد ثيػػػث تسػػػػاىم في
تحسػػػػتُ الصػػػػحة كزيادة فػػػػرص الشػػػػفاء كالتقليػػػػل مػػػػن القلػػػػق الػػػػذم يسػػػػاكر الدػػػػريض أك الدنتفػػػػع منػػػػو فهػػػػي بػػػػذلك تلػػػػبي 

شػػػػػبع رغباتػػػػػو كبالتػػػػػالي فهػػػػػي تعتػػػػػبر منتجػػػػػات ذات جػػػػػودة. فالدستشػػػػػفى لا يبيػػػػػع )الدنتجػػػػػات احتياجػػػػػات الدػػػػػريض كت
سػتفادة أك الرضػا النػاتج عػن أداء الخػدمات الدقدمػة  سػواء كانػو الصحية ثد ذاتها  كإلظا يبيع الاالصحية(  الخدمة 

 تشخيصية أك علاجية أك جراحية.
 الػػربح فنجػػد أ ػػا تعمػػل كفػػق أسػػس غػػتَ ماليػػة حيػػث  فالتسػػعتَ في الدستشػػفيات العامػػة الػػتي لا تهػػدؼ إلى

الأمػػواؿ تتحػػدد بواسػػطة الدسػػاىم كالػػتي تكػػوف عمومػػا متمثلػػة في كزارة الصػػحة  أك الدتػػبرع كقػػد تقػػوـ بعػػض مػػن ىػػذه 
 الدستشفيات بتحديد أسعارىا على أسس التوجو بالتكلفة أك التوجو بالأىداؼ الاجتماعية.

 ُجػػودة الخدمػػة مػػن خػػلاؿ موقػػع الدستشػػفى أم أف يكػػوف قريبػػا مػػن أمػػا تكمػػن مسػػالعة التوزيػػع في تحسػػت 
مصػػادر التوريػػد للتقليػػل مػػن التكػػاليف التشػػغيلية  كأف يكػػوف الدبػػتٌ مرتفعػػا بعػػض الشػػيء عػػن سػػطح الأرض لتػػأمتُ 

 تصريف طبيعي لدياه الأمطار كالسيوؿ  أف تسمح الدساحة التي يقاـ عليها الدستشفى بالتوسعة.
  الدستشػػفيات العامػػة الػػتي لا تهػػدؼ للػػربح يعمػػل علػػى تحقيػػق الذػػدؼ الإعلامػػي لذػػذه كىػػدؼ الػػتًكيج في

الدستشػػفيات كمػػا تقدمػػو مػػن خػػدمات صػػحية متنوعػػة  بغيػػة إعػػلاـ الجمهػػور كتزكيػػده بالدعلومػػات الضػػركرية عػػن ىػػذا 
لذا بػػتُ الأفػػراد النػػوع مػػن الدستشػػفيات كمػػن ثم خلػػق الدنفعػػة الإدراكيػػة  ككػػذا تعػػد السػػمعة الجيػػدة للمستشػػفى كتػػداك 

 تركلغا في حد ذاتو.
  كالأفراد ىم فاات متعددة مشاركتُ داخػل الدستشػفى سػواء كػانوا مبادػرين أك غػتَ مبادػرين أك مسػاعدين

ا يتطلػػب مػػن إدارة أك إداريػػتُ كغػػتَىم مػػن الدشػػاركتُ في تقػػديم الخػػدمات الصػػحية كتسػػهيلها للعمػػلاء )الدرضػػى( كىػػذ

                                                           
 .361فريد كورتل  مرجع سبق ذكره  ص -(1) 
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ىتمػػػاـ بالدظهػػػر العػػػاـ كالنظافػػػة الشخصػػػية كالتحفيػػػز كالرقابػػػة ككػػػذلك ضػػػركرة الا ختيػػػار كالتػػػدريبالتسػػػويق حسػػػن الا
فى كحتى خركجػو منهػا  مػن كاللغة الدناسبة كالحالة النفسية الطبية الجميع الأفراد الدقابلتُ للمريض منذ دخولو الدستش

إلى تعزيػػز الصػػورة الذىنيػػة نطبػػاع جيػػد لػػدل الدرضػػى عػػن الدستشػػفى كخػػدماتها كالعػػاملتُ  ػػا لشػػا يػػؤدم اأجػػل خلػػق 
 للمستشفى  ككل ىذا يساىم في تحستُ جودة الخدمة الصحية الدقدمة.

  البياػػة الداديػػة تتضػػمن كافػػة الجوانػػب الدلموسػػة الدتاحػػة في الدستشػػفى كالػػتي تسػػهل عمليػػة تقػػديم الخػػدمات
حػػدائق خضػػراء لزيطػػة بػػتٌ ككجػػود الصػػحية كتخلػػق نػػوع مػػن الثقػػة في كيفيػػة أدائهػػا كبالتػػالي تحقيػػق التميػػز  فجاذبيػػة الد

ىتماـ بالأثاث كالإضاءة كدكرات الدياه ككجود موافق للسيارات  تعد من العوامل الدسالعة في ضػماف بالدستشفى كالا
كتطوير جػودة الخدمػة الدقدمػة داخػل الدستشػفى كالعمليػات تشػمل كافػة الأنشػطة كالعمليػات الػتي تػؤدم أثنػاء تقػديم 

الكيفيػػة الػػتي يػػتم  ػػا التقػػديم  مثػػل التًحيػػب كالاسػػتقباؿ الحسػػن  لشػػا يعكػػس بالإلغػػاب الخػػدمات الصػػحية  ككػػذلك 
 .على جودة الخدمات الصحية الدقدمة للمرضى

 ثانيا: التسويق الداخلي للخدمة الصحية
ىتمػػاـ  ػػم كتطبيػػق فلسػػفة التسػػويق علػػى علػػى أنػػو التوجػػو لضػػو العػػاملتُ كالالؽكػػن تعريػػف التسػػويق الػػداخلي 

عتبػار أ ػا عمليػات أك مراحػل خلػق اتُ  كالعمل كفريق عمػل داخلػي علػى كذلك بالتدريب كالتحفيز كالتمكالعماؿ 
لػػذا فػػكف   أك معرفػػة أكضػػاع السػػوؽ للمؤسسػػات للتأكػػد مػػن أف حاجػػات كرغبػػات الػػزبائن الػػداخلتُ قػػد تم إدػػباعها

صػػػػػر أكلا بالعػػػػػاملتُ داخػػػػػل ىتمػػػػػاـ ينحقاعػػػػػدة مفادىػػػػػا أف الا التسػػػػػويق الػػػػػداخلي للخػػػػػدمات الصػػػػػحية ينطلػػػػػق مػػػػػن
الدستشفى كتستند ىذه القاعدة إلى حقيقة مفادىا أنو إذ   تسوؽ الدفاىيم كالتوجيهات للعػاملتُ داخػل الدستشػفى  

   )1(فكف لصاح ىذا الأختَ في جذب العملاء الخارجيتُ ) الدرضى( كالحفاظ عليهم أمر صعب التحقيق.
 :  بالعلاقات(ثالثا: التسويق التفاعلي )التسويق 

 )2(:الآ التسويق بالعلاقات للخدمات الصحية من خلاؿ ثلاثة جوانب مكملة لبعضها كىي كيتم 
ىتمػػاـ بخدمػػة الا -؛تعزيػػز العلاقػػات الداخليػػة كالخارجيػػة للمستشػػفيات - حتفػػاظ بالعمػػلاء )الدرضػػى(؛الا -

التسويق التفاعلي للخدمات الصػحية ىػو الدػريض  إف العنصر الرئيسي في   ى كجودة الخدمات الصحية الددركةالدرض
لذا توجب على ىذه الدؤسسات التًكيز على خدمة الدسػتهلك بكفػاءة منػذ الوىلػة الأكلى مػن خػلاؿ حسػن التعامػل 

كىػذا لػن  ا جيػد اطباعػانفوؽ توقعات الدريض لشا لؼلػق لػو معو إضافة إلى تقديم خدمات ذات جودة عالية كمتميزة ت
طريػػق التسػػويق الػػداخلي الػػذم يعمػػل علػػى التًكيػػز علػػى العػػاملتُ كتػػدريبهم علػػى الطػػرؽ كالأسػػاليب يكػػوف إلا عػػن 

 الحديثة في التعامل مع الدرضى بغية الوصوؿ إلى درجة عالية من الرضى.

                                                           
ختيػػار صػػلاحية تطبيػػق مقيػػاس التسػػويق الػػداخلي في بياػػة الأعمػػاؿ الأردنيػػة  المجلػػة الأردنيػػة في إدارة ا  علػػى عبػػد الرضػػا علػػيك إبػػراىيم حػػداد دػػفيق -(1) 

 .400ص  2008  الأردف  4العدد   4المجلد   الأعماؿ
الإداريػة الدنظمػة العربيػة للتنميػة   التسػويق في الػوطن العػرا الفػرص كالتحػديات :الدلتقػى العػرا الثػاني  التسويق بالعلاقات  إلذاـ فخرم  أحمد حسن-(2) 

 .395  ص2003 أكتوبر 86الدكحة  قطر  
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 الدطلب الثالث: ضمان جودة الخدمات الصحية في إطار التسويق الصحي
   لقيمػػةباعلػػى الدؤسسػػات الصػػحية اف تكػػوف موجهػػة   :ة ضــمان الجــودة في الخــدمات الصــحيةدور  -أولا

   )1(.ضماف كتحستُ جودة الخدمات الصحيةمن أجل  لرصد كالتقويم  االرسالة  الرؤل  القيم
لابػػد مػػن الأخػػذ بعػػدد مػػن  :الدتطلبــات الأساســية لضــمان الجــودة وتحســينها في الخــدمات الصــحية -ثانيــا
إعػػػادة توجيػػػو العػػػاملتُ ك تحديػػػد الدسػػػؤكليات كالأكليػػػة  تحسػػػتُ الجػػػودة في الرعايػػػة الصػػػحية لسػػػتًاتيجية الخيػػػارات الا

   )2(.التدرج في التنفيذك بث عناصر عملية ضماف الجودة كتحسينها ك الصحيتُ كتدريبهم على الجودة 
 الفصل الأول: خلاصة

بػػتُ مسػػتول الخدمػػة الدقدمػػة تم التطػػرؽ في ىػػذا الفصػػل إلى جػػودة الخدمػػة الصػػحية كالػػتي تعػػتٍ مػػدل التطػػابق 
كتوقعػات الدسػػتهلكتُ  حيػػث يػػتم تقييمهػػا مػػن كجهػػة نظػػرىم بالاعتمػػاد علػػى لرموعػػة مػػن الدعػػايتَ الاعتماديػػة الأمػػاف 

 الدصداقية  كقد قدمو عدة لظاذج لتقييم جودة الخدمة الصحية كمعرفة العوامل الدؤثرة فيها.
بضػماف جػودة الخدمػة الصػحية الدقدمػة مػن  يويق الصػحمعرفة العلاقػة بػتُ التسػ كشملو الدراسة كذلك على

خلاؿ معرفة اثر أبعػاد التسػويق الصػحي كدكره في تحسػتُ الخدمػة الصػحية كالػذم يعتمػد علػى التفاعػل بػتُ العػاملتُ 
 الصحيتُ كبتُ مراجعيهم.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
كليػػة  الدكتػػب التنفيػػذم لمجلػػس كزراء الصػػحة لػػدكؿ لرلػػس الدػػدخل في تحسػػتُ جػػودة الخػػدمات الصػػحية الرعايػػة الصػػحية الأ  خوجػػة توفيػػق بػػن أحمػػد -(1) 

 .34-33  ص ص2010  الرياض  التعاكف بالخليج العرا
عصماني سػفياف  دكر التسػويق في نظػاـ الخػدمات الصػحية مػن كجهػة نظػر الدسػتفيدين منهػا )الدػريض(  مػذكرة ماجسػتتَ غػتَ منشػورة تخصػص علػوـ -(2) 

 .124-132  ص ص2006  بوضياؼ الدسيلة تسويق جامعة محمدالتسيتَ  فرع ال
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 : تدهيد
تعتػػبر الدراسػػة الديدانيػػة تكملػػة للجانػػب النظػػرم فمحاكلػػة إثبػػات الدراسػػة النظريػػة بالدراسػػة الديدانيػػة مػػن أىػػم 

الفجػػوة مػػا بػػتُ النظريػػة كالواقػػع كتتجسػػد ىػػذه الدرحلػػة مػػن خػػلاؿ كسػػائل ثػػث كجمػػع  مسػػاعي البحػػث العلمػػي لدلػػ 
بيػػانات لزػػددة  طبقػػا لدػػنهج معػػتُ كبطريقػػة تحليػػل كتفسػػتَ كاضػػحة للمعطيػػات الػػتي يػػتم جمعهػػا علػػى أرض الديػػداف  

بحػػث كالواقػػع  ػػدؼ التوصػػل إلى نتػػائج ذات قيمػػة علميػػة كعمليػػة تعكػػس كتفسػػر الحالػػة الػػتي ىػػي عليهػػا مفػػردات ال
 الدلموس. 
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 رية بوسعادةاالدؤسسة العمومية للصحة الجو  الدبحث الأول: تعريف بميدان الدراسة
 لمحة عامة عن الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوسعادة الدطلب الأول:

بوسػػػعادة  ىػػي مؤسسػػػة حديثػػة النشػػػأة  أنشػػػاو  الدؤسسػػة العموميػػػة للصػػػحة الجواريػػة: المجــال الدكـــاني -أولا
 2007-05-19الدوافػػق لػػػ  1428جمػػادل الأكؿ عػػاـ  02الدػػؤرخ في  07/140بموجػػب الدرسػػوـ التنفيػػذم رقػػم 

 الدؤسسات العمومية الاستشفائية كالدؤسسات العمومية للصحة الجوارية كتنظميها كسيػرىا.كالذم يضمن 
ة العمومية للصحة الجواريػة بوسػعادة بولايػة بوسػعادة بولايػة الدسػيلة كتبعػد تقع الدؤسس :المجال الج رافي -ثانيا

مػػػن الشػػػماؿ الدؤسسػػػة العموميػػػة للصػػػحة  لػػػػدىا  كلػػػم عػػػن الجزائػػػر العاصػػػمة  250كلػػػم ك  75عػػػن مقػػػر الولايػػػة ب 
مػن الشػرؽ الدؤسسػة العموميػة   ك من الجنػوب الدؤسسػة العموميػة للصػحة الجواريػة عػتُ الدلػح  ك الجوارية سيدم عيسى

 من الغرب الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية عتُ كسارة بولاية الجلفة  ك للصحة الجوارية بن سركر
بوسعادة ىػي مؤسسػة عموميػة ذات طػابع إدارم  الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية :الت طية الإدارية -ثالثا

تتمتػػع بالاسػػتقلاؿ الدػػالي كالشخصػػية الدعنويػػة  تقػػدـ خػػدمات صػػحية  كتتكػػوف مػػن لرمػػوع ىياكػػل تغطػػي مػػا يقػػارب 
عيػػادة متعػػددة  12موزعػػة علػػى خمػػس دكائػػر كعشػػر بلػػديات كتشػػمل  2كلػػم 3994  بمسػػاحة نسػػمة 299462
  قاعة علاج. 35مصالح ك 06خدمات ك
 :الدصالح الطبية والدهام -رابعا

 لرموع الدصالح الطبية التالية: الدؤسسة من تتكوفالدصالح الطبية:  -1
  يق كتنظيم كتقييم نشاطات الوقايػةكتطب كحدة البرلرةكالتي تضم  :مصلحة علم الأوب ة والطب الوقائي -أ

 ة.كحدة الصحة الددرسي  كحدة صحة الأـ كالطفل كالتلقيح
كحػػدة   ك كحػػدة التكفػػل بمػرض السػػل كتضػم كحػػدتتُ لعػا :الســل والأمــرات التنفســيةوحـدة مكافحــة  -ب

 .التكفل بالأمراض التنفسية
حػدة الصػحة في ك ك   الدراقبػة الطبيػة لدسػتخدمي الصػحة كحػدة كتضم كحػدتتُ لعػا: مصلحة طب العمل -ف

 .مكاف العمل كالفحوص الوقائية
 .الوسيط للصحة العقلية الدركز -ق/.مصلحة الدار السكرم )فتحو حديثا( -د
 .التعليميةتابعة توجد على مستول الدؤسسات متسع كحدات كشف ك  كتضم: التشخيص الددرسي -و
 مدلرة بقاعة كلادة. 04كعيادات نقطة مناكبة  06ها من ( عيادة متعددة الخدمات12اثنتا عشر ) -ز
 .( قاعة علاج35خمسة كثلاثوف ) -ح
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 الدهــــــــام:  -2
الفحػوص الخاصػة بالطػب العػاـ كالطػب  -العػلاج الجػوارم -تشخيص الدػرض - كالعلاج القاعدمالوقاية  -

تنفيػػػػػذ الػػػػػبرامج الوطنيػػػػػة للصػػػػػحة  -الأنشػػػػػطة الدرتبطػػػػػة بالصػػػػػحة الإلصابيػػػػػة كالتخطػػػػػيط العػػػػػائلي -الدتخصػػػػص القاعػػػػػد
كالآفػػات  كمكافحػػة الأضػػرار الدسػػالعة في ترقيػػة كحمايػػة البياػػة في المجػػالات الدرتبطػػة ثفػػو الصػػحة كالنقػػاكة -كالسػػكاف

كلؽكػػن اسػػتخداـ الدؤسسػػة  -الدسػػالعة في تحسػػتُ مسػػتول مسػػتخدمي مصػػالح الصػػحة كتجديػػد معػػارفهم -الاجتماعيػػة
الاستشفائي على أساس اتفاقيات تػبـر مػع  العمومية للصحة الجوارية ميدانا للتكوين دبو الطبي كالتكوين في التسيتَ

 .مؤسسات التكوين
 :التقنية للمؤسسةالبطاقة  -خامسا

 الجزائر  بوسعادة حي عدؿ  طريق العنوان:ة/العمومية للصحة الجوارية ببوسعادالدؤسسة  تسمية الدؤسسة:
 الصنف  أ  التصنيف:/2007مام  19الدؤرخ في 140-07يذم الدرسوـ التنف مرسوم الإنشاء:

 035.46.40.08 الدديرية: فاكسرقم /035.46.40.0 رقم المحول الذاتفي:
 36 عدد الأسرة: /epspbousaada2016@gmail.com الايميل:

 35 قاعات العلاف: /12 العيادات متعددة الخدمات:/ 06: عدد الدصالح الطبية
 09 كحدات الكشف كالدتابعة:/12التصوير بالأدعة:/11الدخابر:الدصالح التقنية: -

 .29عدد عيادات الفحص الطبي العاـ: / 17ف: عيادات الأسناعدد 
الصػػػػػػػػيادلة:/19 جراحو الأسناف:/ 66 :الأطباء العاموف/ 02الأطباء الأخصائيوف عدد الدستخدمين: -

 .145  العماؿ الدهنيتُ:/87 الإداريوف:/30 القابلات:/480:الشبو الطبيوف/13 النفسانيتُ/01
 الذياكل والدصالح الصحية للمؤسسة موزعة عبر البلديات والدوائر (:01الجدول رقم )
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ا ل ت ص و  ي ر با  لأ ش ع ط ة ب و   ج ر  ا  ح ة ا  لأ س نا  ن
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 - 01 01 01 01 01 01 مناعو

شلا
ال  ل

 - 01 01 01 - 04 01 الدعاريف
 09 15 12 11 05 35 12 المجموع

 بيانات الدؤسسةالدصدر: 
 الت طية الصحية الدوارد البشرية للمؤسسة ومعايير (:02رقم ) دولالج

الدؤسسة العمومية للصحة 
الجوارية بوسعادة

 الدعيار المحلي عدد السكان )نسمة( 

269 462 
 قابلة طبيب نفساني ممرت صيدلي جراح أسنان طبيب عام
3962 11977 134731 1295 38494 4123 

 - - 370 4492 3241 1457 الدعيار الوطد

 بيانات الدؤسسةالدصدر: 
 العمومية للصحة الجوارية بوسعادة الذيكل التنظيمي للمؤسسة الدطلب الثاني:

 لؽكن توضيحو من خلاؿ الشكل الدوالي: 
  العمومية للصحة الجوارية بوسعادة الذيكل التنظيمي للمؤسسة(: 03الشكل رقم )

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بيانات الدؤسسةالدصدر: 

 المديــــــــــر

 الأمانـــــــة

 مكتب الاتصال مكتب التنظيـم 

المديرية الفرعية 
 للموارد البشرية

المديرية الفرعية 

 للمالية والوسائل

المديرية الفرعية 
 للمصالح الصحية

المديرية الفرعية لصيانة 
التجهيزات الطبية والتجهيزات 

 المرافقة

مكتب الصفقات 
 العمومية

العامة مكتب الوسائل 
 والهياكل

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

مكتب تسيير الموارد 
 البشرية

 مكتب التكوين

مكتب النشاطات 
 الصحية

 مكتب القبول

مكتب التعاقد  وحساب 
 التكلفة

مكتب صيانة التجهيزات 
 الطبية

مكتب صيانة التجهيزات 
 المرافقة
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 ببوسعادةالدبحث الثاني: دراسة لعينة من الدرضى بالدؤسسة الصحية الجوارية 
 أدوات الدراسةو  الدطلب الأول: عينة

بالنسػػبة للمجتمػػػع الأصػػػلي للدراسػػة فقػػػد تدثؤػػل في الدرضػػػى بالدؤسسػػة الصػػػحية الجواريػػػة عينــة الدراســـة: -أولا
  كنظػػػرا للحجػػػم الكبػػػتَ لمجتمػػػع الدراسػػػة كعػػػدـ قػػػدرة الباحػػػث علػػػى الوصػػػوؿ إلى جميػػػع مفرداتػػػو كلزدكديػػػة ببوسػػػعادة

ع الأصػلي  حيػث تسػمح الوقو كالجهػد كلهػا عوامػل تجعػل منػو يلجػأ إلى عمليػة الدعاينػة لاختيػار عينػة لشثلػة للمجتمػ
العينػػػة في الكثػػػتَ مػػػن الوقػػػو بالحصػػػوؿ علػػػى الدعلومػػػات الدطلوبػػػة مػػػع اقتصػػػاد ملمػػػوس في الوقػػػو كالجهػػػد  كفي ىػػػذا 

العينػة علػى أ ػا  لرموعػة صػغتَة نسػبيا يػتم اختيارىػا علميػا لتمثػل المجتمػع الأصػلي بأقصػى Savard السػياؽ يعػرؼ
مػػاد علػػى العينػػة القصػػدية حيػػث اسػػتهدفو الدراسػػة عينػػة عشػػوائية مػػن دار كفي الدراسػػة الحاليػػة تم الاعت.دقػػة لشكنػػة 

 .طالب كطالبة 38السكرم كالبال  عددىم 
إف السعي لفهم  كصف  استكشاؼ لراؿ جديد  طرح فرضية أك التحقػق منهػا   :أداة جمع البيانات-ثانيا

يػرتبط لصاحهػا في الدقػاـ الأكؿ مػودة الدعلومػات تقييم أداء الفرد  تقييم إجراء ما  ىي بعض الخطوات الأساسية التي 
التي يػتم الاعتمػاد عليهػا في الدراسػة كالػتي تعػد نتاجػا لاسػتخداـ لستلػف أدكات جمػع البيػانات) (. كمػن ىػذا الدنطلػق 
فقد تم الاعتماد في ىذه الدراسة على أداة الاستبياف حيث أ ا أداة تسمح بالحصوؿ على معطيػات كميػة تعػد جػد 

لعمليػػة التقيػػيم  فاسػػتمارة الاسػػتبياف ليسػػو لرػػرد أسػػالة بقػػدر مػػا ىػػي منبػػو لقضػػية مدركسػػة بعنايػػة كمصػػممة  ضػػركرية
 بطريقة تغطي الفرضيات الأساسية للدراسة

يعػػد اختيػػار الدػػنهج مػػن أىػػم مػػا لغػػب أخػػذه بعػػتُ الاعتبػػار كونػػو يرافػػق الباحػػث منػػذ : مــنهج الدراســة-ثالثــا
لخطػػػوة النهائيػػػة لػػػو  كباعتبػػػار أف الدنػػػاىج تختلػػػف باخػػػتلاؼ مواضػػػيع الدراسػػػة فقػػػد الخطػػػوة الأكلى للبحػػػث إلى غايػػػة ا

ق مػػا ترمػػي إليػػو الدراسػػة مػػن اسػػتخدمنا في دراسػػتنا ىػػذه الدػػنهج الوصػػفي الدعتمػػد علػػى التحليػػل كونػػو الأنسػػب لتحقيػػ
 .أىداؼ

 الدطلب الثاني: تحليل الاستبيان
 :أولا : تحليل البيانات الشخصية

 تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:بعد  الجنس: -1
 بيانات حول جنس الدبحوثين (:03)دول رقم الج

 المجموع انثى ذكر  
 38 20 18 العدد
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 100.00 52.63 47.37 النسبة %
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 (: دائرة نسبية لبيانات حول جنس الدبحوثين04شكل رقم )ال

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

كىػػي متقاربػة مػػع الػػذكور  %52.64مػن خػػلاؿ الجػدكؿ كالشػػكل نلاحػو أف أكثريػػة الدبحػػوثتُ اناث بنسػبة 
 .%47.37بنسبة 

 الدواليتُ:بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل  السن: -2
 (: بيانات حول سن الدبحوثين04دول رقم )الج

 المجموع سنة 61اكثر من  60الى  41من  40الى  20من  سنة 20اقل من   
 38 23 10 5 3 العدد

 100.00 60.53 26.32 13.16 النسبة % النسبة %
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 (: مدرف تكراري لبيانات حول سن الدبحوثين05شكل رقم )ال

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

من خلاؿ تحليل توزيع أفراد العينة حسب فاات العمر  يتضح أف ىناؾ تركؤزان ملحوظػان للمشػاركتُ في الفاػات 
% مػن إجمػالي العينػة  كىػي النسػبة 60.53سػنة مػا نسػبتو  61العمرية الأكػبر سػنان. فقػد دػكلو الفاػة الأكػبر مػن 
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الأصػغر سػنان أقػل بشػكل ملحػوظ  إذ بلغػو نسػبة  الأعلى بتُ جميع الفاات. بينما كانو نسبة الدشاركتُ في الفاتتُ
إلى  41% فقػػط. أمػػا الفاػػة العمريػػة مػػن 13.16سػػنة  40إلى  20%  كللفاػػة مػػن 7.89سػػنة  20مػػن ىػػم دكف 

 % من إجمالي العينة. 26.32سنة  فقد دكلو  60
 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: الدستوى الدراسي:-3

 (: بيانات حول الدستوى الدراسي للمبحوثين05دول رقم )لجا
 المجموع جامعي ما قبل الثانوي ما قبل الابتدائي  

 38 2 11 25 العدد
 34.21 5.26 28.95 65.79 النسبة %

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
 (: مدرف تكراري دائري لبيانات حول الدستوى الدراسي للمبحوثين06شكل رقم )ال

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

% 65.79مػػن خػػلاؿ الجػػدكؿ كالشػػكل نلاحػػو أف فاػػة  مػػا قبػػل الابتػػدائي  دػػكلو النسػػبة الأعلػػى بواقػػع 
%. أمػػا الفاػػة ذات الدسػػتول التعليمػػي الجػػامعي  28.95مػػن إجمػػالي الدشػػاركتُ  تلتهػػا فاػػة  مػػا قبػػل الثػػانوم  بنسػػبة 

 % من العينة5.26فقد مثلو فقط 
 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحية الدقدمة للزبون-ثانيا
تدييز الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة العموميـة للصـحة الجواريـة بوسـعادة عـن  السؤال الأول: -1

 الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:بعد تفري  بيانات  :الدؤسسات الصحية الأخرى
تدييز الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة العمومية للصحة الدبحوثين حول  إجابات(: 06دول رقم )الج

 الجوارية بوسعادة عن الدؤسسات الصحية الأخرى

 المجموع لا نعم الفقرات رقم
 38 16 22تتميز الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة الصحية عن  1
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 الدؤسسات الصحية الاخرى

 
 100.00 42.11 57.89 النسبة %

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
تدييز الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة العمومية الدبحوثين حول  جاباتلإ(:دائرة نسبية 07شكل رقم )ال

 بوسعادة عن الدؤسسات الصحية الأخرى للصحة الجوارية

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

% يؤكػػػػدكف علػػػػى أف 57.89مػػػػن خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ كالشػػػػكل البيػػػػاني  نلاحػػػػو أف أكثريػػػػة الدبحػػػػوثتُ بنسػػػػبة 
في الدقابػػػػػل  ىنػػػػػاؾ  .الخػػػػػدمات الدقدمػػػػػة مػػػػػن طػػػػػرؼ الدؤسسػػػػػة الصػػػػػحية تتميػػػػػز عػػػػػن الدؤسسػػػػػات الصػػػػػحية الأخػػػػػرل

 % من الدبحوثتُ الذين لا يركف أف ىناؾ تدييز في الخدمات الدقدمة من طرؼ ىذه الدؤسسة.42.11
لؽكننا تفستَ ىذه النتائج باف الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية في بوسعادة تختلف عن الدؤسسات الصػحية 

صػػحية الأساسػػػية  بمػػػا في ذلػػك الرعايػػػة الأكليػػػة الأخػػرل بعػػػدة جوانػػػب. فهػػي تقػػػدـ لرموعػػػة دػػاملة مػػػن الخػػػدمات ال
كالوقايػة كالتًقيػػة الصػػحية  علػى عكػػس الدستشػػفيات الػتي قػػد تركػػز أكثػر علػػى الرعايػػة الثانويػة كالتخصصػػية. كمػػا أ ػػا 
 تخدـ الدناطق الجغرافية المحلية كالمجتمعات الصغتَة  بينما الدؤسسات الأخرل قد تخدـ مناطق أكسع كلرتمعات أكبر. 

سـرعة اجـراءات الحصـول علـى الخـدمات الصـحية و  مـدى سـهولةو  الكفـاءةو  الدقـة السؤال الثـاني: -2
بعػػػد تفريػػػػ  بيػػػانات الاسػػػػتبياف تحصػػػلنا علػػػػى الجػػػدكؿ كالشػػػػكل  :بالدؤسســـة العموميــــة للصـــحة الجواريــــة بوســــعادة

 الدواليتُ:
سرعة اجراءات الحصول على و  مدى سهولةو  الكفاءةو  الدقةالدبحوثين حول  إجابات(: 07دول رقم )الج

 الخدمات الصحية بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوسعادة
 المجموع لا نعم الفقرات رقم

سرعة اجراءات الحصول على و  مدى سهولةو  الكفاءةو  الدقة 2
 38 18 20 الخدمات

 نعم
58% 

 لا
42% 
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 100.00 47.37 52.63 النسبة %

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
سرعة اجراءات و  مدى سهولةو  الكفاءةو  حول الدقةالدبحوثين  جاباتدائرة نسبية لإ (:08شكل رقم )ال

 الحصول على الخدمات الصحية بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوسعادة

 
 على الجدكؿ السابق بناء  الطالبة  من اعدادالدصدر: 

آراء الدشػػػػاركتُ بشػػػػأف  الدقػػػػة كالكفػػػػاءة كمػػػػدل سػػػػهولة كسػػػػرعة  كالشػػػػكل نلاحػػػػو أفمػػػػن خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ 
ببوسػػعادة كانػػو منقسػػمة بشػػكل  إجػػراءات الحصػػوؿ علػػى الخػػدمات الصػػحية  بالدؤسسػػة العموميػػة للصػػحة الجواريػػة

% 47.37% من الدشاركتُ بػ  نعم   مؤكدين على جودة ىذه الجوانب  بينمػا أدػار 52.63تقريبي. فقد أجاب 
ىػػػػذه الآراء متقاربػػػػة في الآراء يشػػػػتَ إلى كجػػػػود تفػػػػاكت في تجػػػػارب الدبحػػػػوثتُ  .مػػػػن الدشػػػػاركتُ إلى عػػػػدـ الرضػػػػا عنهػػػػا
دمػػػة. قػػػد يعكػػػس ذلػػػك اختلافػػػات في مسػػػتويات الدقػػػة كالكفػػػاءة كالسػػػهولة كتوقعػػػاتهم اتجػػػاه مسػػػتول الخػػػدمات الدق

كمػػا كتجػػدر الادػػارة الى أف ىػػذه النتيجػػة تعكػػس تقيػػيم   .كالسػػرعة بػػتُ لستلػػف الوحػػدات الصػػحية التابعػػة للمؤسسػػة
 الغػػػاا لواقػػػع الدؤسسػػػة العموميػػػة للصػػػحة الجواريػػػة ببوسػػػعادة حيػػػث أف تاعػػػد الدقػػػة كالكفػػػاءة كمػػػدل سػػػهولة كسػػػرعة
إجػػراءات الحصػػوؿ علػػى الخػػدمات الصػػحية مػػن الجوانػػب الأساسػػية لتقػػديم رعايػػة صػػحية فعالػػة كموثوقػػة. فالدقػػة في 
التشػػػخيص كالعػػػلاج كالسػػػرعة في الإجػػػراءات تسػػػاىم في تحسػػػتُ النتػػػائج الصػػػحية للمرضػػػى كتعزيػػػز ثقػػػتهم في النظػػػاـ 

سػػن الكفػػاءة التشػػغيلية للمؤسسػػات الصػػحية كتحػػد مػػن الأ عبػػاء الداليػػة  إلى جانػػب ضػػماف الوصػػوؿ الصػػحي. كمػػا تحا
 .العادؿ للخدمات. لذلك  تاعد ىذه العناصر ركائز أساسية لبناء نظاـ صحي قوم كمستداـ

مـــدى تجـــاوب مقـــدم الخدمـــة مــع الزبـــون )الدـــريض( مثـــل اللطـــف في التعامـــل مـــع  الســؤال الثالـــث: -3
بيػانات الاسػتبياف تحصػلنا علػى الجػدكؿ كالشػكل بعػد تفريػ   :العمومية للصحة الجوارية بوسـعادة الزبون بالدؤسسة

 الدواليتُ:
 

 نعم
53% 

 لا
47% 
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مدى تجاوب مقدم الخدمة مع الزبون )الدريض( مثل اللطف في الدبحوثين حول  إجابات(: 08دول رقم )الج
 العمومية للصحة الجوارية بوسعادة التعامل مع الزبون بالدؤسسة

 المجموع لا نعم الفقرات رقم

3 
مع الزبون )الدريض( مثل اللطف  مدى تجاوب مقدم الخدمة

 في التعامل مع الزبون
21 17 38 

 
 100.00 44.74 55.26 النسبة %

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
مدى تجاوب مقدم الخدمة مع الزبون )الدريض( مثل الدبحوثين حول  جابات(:دائرة نسبية لإ09شكل رقم )ال

 العمومية للصحة الجوارية بوسعادة التعامل مع الزبون بالدؤسسةاللطف في 

 
 من اعداد الطالبة بناء على الجدكؿ السابقالدصدر: 

أف مػػػدل تجػػػاكب مقػػػدمي الخدمػػػة مػػػع الػػػزبائن )الدرضػػػى( في الدؤسسػػػة مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ كالشػػػكل نلاحػػػو 
% مػػػن الدسػػػتجيبتُ بأف ىنػػػاؾ تجػػػاكب 55.26بوسػػػعادة كػػػاف لزػػػل تبػػػاين  حيػػػث أفػػػاد  العموميػػػة للصػػػحة الجواريػػػة

 % بعدـ كجود ذلك.44.74كلطف في التعامل مع الزبائن  في حتُ أفاد 
ىػػػػذه النتػػػػائج تاظهػػػػر أف ىنػػػػاؾ حاجػػػػة لتحسػػػػتُ مسػػػػتول التعامػػػػل اللطيػػػػف كالدتجػػػػاكب مػػػػع الدرضػػػػى في ىػػػػذه 

علػػى تػػدريب الدػػوظفتُ كتعزيػػز ثقافػػة خدمػػة الدػػواطنتُ بشػػكل أفضػػل.   الدؤسسػػة الصػػحية. علػػى إدارة الدؤسسػػة العمػػل
كمػػػا لغػػػب التًكيػػػز علػػػى قيػػػاس رضػػػا الدرضػػػى بشػػػكل دكرم كأخػػػذ آرائهػػػم بعػػػتُ الاعتبػػػار لتحسػػػتُ جػػػودة الخػػػدمات 

 .الدقدمة
ــع: -4 ــاء الســؤال الراب بعػػد تفريػػ   :مقــدر مو  الثقــة بمــؤىلا مو  كــوادر الدستشــفىو  ثقــة الدرضــى بالاطب
 الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:بيانات 

 نعم
55% 

 لا
45% 
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 الثقة بمؤىلا مو  كوادر الدستشفىو  ثقة الدرضى بالاطباءالدبحوثين حول  إجابات(: 09دول رقم )الج
 مقدر مو 

 المجموع لا نعم الفقرات رقم
 الثقة بمؤىلا مو  كوادر الدستشفىو  ثقة الدرضى بالاطباء 4

 مقدر م و 
19 19 38 

 100.00 50.00 50.00 النسبة %  
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

الثقة و  كوادر الدستشفىو  ثقة الدرضى بالاطباءالدبحوثين حول  جاباتئرة نسبية لإ(: دا10شكل رقم )ال
 مقدر مو  بمؤىلا م

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

الدبحػػػوثتُ حػػػػوؿ ثقػػػػة الدرضػػػى بالأطبػػػػاء ككػػػػوادر  إجػػػػاباتمػػػن خػػػػلاؿ الجػػػدكؿ كالشػػػػكل نلاحػػػػو أف بالنسػػػبة 
   كىػو مػا ياظهػر % لكػل مػن  نعػم  ك لا50الدستشفى كثقتهم بمؤىلاتهم كمقدرتهم  كانو النتائج متسػاكية بنسػبة 

أف ىنػاؾ تسػػاكين بػػتُ الدرضػػى الػذين يثقػػوف في الأطبػػاء كالكػػوادر الطبيػة  كبػػتُ الػػذين لا يثقػػوف  ػم. كىػػذا مؤدػػر علػػى 
 كجود تحديات في كسب ثقة الدرضى بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوسعادة.

ة الأطبػػػاء كالدمرضػػػتُ كتطػػػوير لتحسػػػتُ ىػػػذا الأمػػػر  ينبغػػػي علػػػى إدارة الدستشػػػفى التًكيػػػز علػػػى ضػػػماف كفػػػاء
مهػػػاراتهم الدهنيػػػة باسػػػتمرار  اضػػػافة الى تعزيػػػز دػػػفافية الدعلومػػػات الدتعلقػػػة بالتأىيػػػل كالخػػػبرة للكػػػوادر الطبيػػػة كتحسػػػتُ 

 التواصل كالتفاعل بتُ الدرضى كالطاقم الطبي لبناء الثقة.
بعػػد تفريػػ   :ن )الدــريض(حالــة الدرافــق الــتي يســتخدمها الزبــو و  التســهيلات الداديــة الســؤال الخــامس: -5

 بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:
 

 نعم
50% 

 لا
50% 
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 حالة الدرافق التي يستخدمها الزبونو  التسهيلات الداديةالدبحوثين حول  إجابات(: 10دول رقم )الج
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
 38 18 20 )الدريض(حالة الدرافق التي يستخدمها الزبون و  التسهيلات الدادية 5

 100.00 47.37 52.63 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

يستخدمها  حالة الدرافق التيو  لات الداديةحول التسهي الدبحوثين جابات(:دائرة نسبية لإ11شكل رقم )ال
  الزبون

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

% مػػػػػن الدرضػػػػػى راضػػػػػوف عػػػػػن ىػػػػػذه الجوانػػػػػب  بينمػػػػػا 52.63مػػػػػن خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ كالشػػػػػكل نلاحػػػػػو أف 
% غػػػػتَ راضػػػػتُ. ىػػػػذه النتػػػػائج تشػػػػتَ إلى كجػػػػود تحػػػػد نسػػػػبي في تػػػػوفتَ التسػػػػهيلات الداديػػػػة كالدرافػػػػق اللازمػػػػة 47.37

تُ ىػذا الواقػػع يتطلػب إجػػراء تقيػيم دػػامل للمرضػى في الدؤسسػة العموميػػة للصػحة الجواريػػة بوسػعادة. كعليػػو فػاف تحسػػ
لحالػػة الدرافػػق كالتسػػهيلات الدتاحػػة كتحديػػد نقػػاط الضػػعف  كتخصػػيص الدػػوارد اللازمػػة لتحػػديث كصػػيانة البنيػػة التحتيػػة 
كالدرافػػػق بمػػػا يلػػػبي احتياجػػػات الدرضػػػى. كمػػػا ينبغػػػي الاسػػػتماع إلى مقتًحػػػات كدػػػكاكل الدرضػػػى كالعمػػػل علػػػى تلبيػػػة 

م في تخطػػيط كتنفيػػذ تحسػػينات الدرافػػق لضػػماف تلبيػػة احتياجػػاتهم. ىػػذه الإجػػراءات ستسػػاعد في متطلبػػاتهم  كإدػػراكه
 .تعزيز رضا الدرضى عن التسهيلات كالدرافق الدتوفرة  لشا ينعكس إلغابان على جودة الخدمات الدقدمة

 العمــلو  يــةتقــدة خــدمات علاجيــة فوريــة الاســتجابة لنــداءات الطــوارئ الخارج الســؤال الســادس: -6
 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:: على مدار ساعات اليوم

تقدة خدمات علاجية فورية الاستجابة لنداءات الطوارئ الدبحوثين حول  إجابات(: 11دول رقم )الج
 العمل على مدار ساعات اليومو  الخارجية

 المجموع لا نعم الفقرات رقم

6 
علاجية فورية الاستجابة لنداءات الطوارئ تقدة خدمات 

 العمل على مدار ساعات اليومو  الخارجية
25 13 38 

 نعم
53% 

 لا
47% 
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 100.00 34.21 65.79 النسبة %

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
تقدة خدمات علاجية فورية الاستجابة  حولالدبحوثين حول  جاباتدائرة نسبية لإ (:12شكل رقم )ال

 العمل على مدار ساعات اليومو  لنداءات الطوارئ الخارجية

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

% مػػػػػن الدرضػػػػػى راضػػػػػوف عػػػػػن ىػػػػػذه الخػػػػػدمات  بينمػػػػػا 65.79 مػػػػػن خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ كالشػػػػػكل نلاحػػػػػو أف
غالبيػػػة الدرضػػػى يػػػركف أف الدؤسسػػػة الصػػػحية لزػػػل الدراسػػػة قػػػادرة علػػػى % غػػػتَ راضػػػتُ. ىػػػذا يشػػػتَ إلى أف 34.21

 الاستجابة السريعة للطوارئ كتقديم الخدمات طواؿ اليوـ  إلا أف ىناؾ لرالات للتحستُ بالنسبة لثلث الدرضى.
للتغلب على ذلك  لؽكن للمؤسسة الصحية إجػراء تقيػيم دػامل لقسػم الطػوارئ كخػدمات العمػل علػى مػدار 

كتحديد نقػاط الضػعف كالاحتياجػات الػتي تتطلػب الدزيػد مػن الدػوارد كالدػوظفتُ الدػؤىلتُ. كمػا سػتكوف ىنػاؾ الساعة  
ضػػركرة لوضػػع خطػػة عمػػل لتعزيػػز قػػدرة الدؤسسػػة علػػى الاسػػتجابة السػػريعة للطػػوارئ كتحسػػتُ جػػودة الخػػدمات الدقدمػػة 

 حاتهم لتحستُ ىذه الخدمات.على مدار الساعة. كبالتوازم  ينبغي إدراؾ الدرضى كطلب آرائهم كاقتًا
بعػد  :خدمة متميزة من مقـدمي الخدمـةو  ةرغبة الزبون بالحصول على معاملة خاص السؤال السابع: -7

 تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:
من  خدمة متميزةو  رغبة الزبون بالحصول على معاملة خاصةالدبحوثين حول  إجابات(: 12دول رقم )الج

 مقدمي الخدمة
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
خدمة متميزة و  رغبة الزبون بالحصول على معاملة خاصة 7

 من مقدمي الخدمة
38 0 38 

 100.00 0.00 100.00 النسبة %  
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
66% 

 لا
34% 
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خدمة و  حول رغبة الزبون بالحصول على معاملة خاصة الدبحوثين جاباتدائرة نسبية لإ (:13شكل رقم )ال
 متميزة من مقدمي الخدمة

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( أبػػدكا رغبػػتهم في الحصػػوؿ علػػى معاملػػة 100مػػن خػػلاؿ الجػػدكؿ كالشػػكل نلاحػػو أف جميػػع الدشػػاركتُ )
 .%( عبركا عن عدـ الرغبة في ذلك0أم مشاركتُ ) خاصة كخدمة متميزة من مقدمي الخدمة. لا يوجد ىناؾ

ىػػذا يشػػتَ إلى أف رغبػػة الػػزبائن في الحصػػوؿ علػػى معاملػػة خاصػػة كخدمػػة متميػػزة مػػن الدؤسسػػة ىػػي عامػػل مهػػم 
كحاسم من كجهة نظر جميع الدشاركتُ في الدراسة. كىذا يعكس توقعات الزبائن كألعيػة تػوفتَ ىػذا النػوع مػن الخدمػة 

اـ الشخصػػي مػػن قبػػل مقػػدمي الخدمػػة بالتػػالي  علػػى الدؤسسػػة أف تركػػز بشػػكل كبػػتَ علػػى تلبيػػة ىػػذه الدتمػػايزة كالاىتمػػ
الرغبػة مػن خػلاؿ تطػوير لشارسػات كآليػات لتقػديم معاملػة خاصػة كخدمػة متميػزة للػزبائن. ىػذا سػيكوف لػو أثػر إلغػػاا 

 على مستول رضا الزبائن ككلائهم للمؤسسة.
الدقيقــة للمرضــى مــع ســرعة الاســتجابة علــى و  لدواعيــد الحــددةوالوفــاء با الالتــزام الســؤال الثــامن: -8

 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:: استفسارا مو  جميع طلبا م
 

الدقيقة للمرضى مع سرعة و  الالتزام والوفاء بالدواعيد الحددةالدبحوثين حول  إجابات(: 13دول رقم )الج
 استفسارا مو  جميع طلبا مالاستجابة على 

 المجموع لا نعم الفقرات رقم
الدقيقة للمرضى مع و  والوفاء بالدواعيد الحددة الالتزام 8

 استفسارا م و  سرعة الاستجابة على جميع طلبا م
16 22 38 

 100.00 57.89 42.11 النسبة %  
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 

 نعم
100% 

 لا
0% 
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الدقيقة للمرضى و  حول الالتزام والوفاء بالدواعيد الحددةالدبحوثين  جاباتدائرة نسبية لإ (:14شكل رقم )ال
 استفسارا مو  مع سرعة الاستجابة على جميع طلبا م

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

مػػن خػػلاؿ الجػػػدكؿ كالشػػكل يتضػػػح أف ىنػػاؾ قصػػػور في التػػزاـ الدؤسسػػػة العموميػػة للصػػػحة الجواريػػة بوسػػػعادة 
% مػن الدشػاركتُ علػى عػدـ 57.89بالدواعيد المحددة للمرضى كسرعة الاستجابة لطلباتهم كاستفساراتهم. فقػد أكػد 

 .إلى كجود ىذا الالتزاـ% فقط من الدشاركتُ الذين أداركا 42.11الالتزاـ  ذه الجوانب  مقابل 
ىػػػذه النتػػػائج تعكػػػس ضػػػعف أداء الدؤسسػػػة في تلبيػػػة توقعػػػات الدرضػػػى فيمػػػا يتعلػػػق  ػػػذا الجانػػػب الحيػػػوم مػػػن 
الخدمػة الصػػحية. علػى الدؤسسػػة أف تتخػذ إجػػراءات فعالػػة لتحسػتُ إدارة الدواعيػػد كزيادة سػرعة الاسػػتجابة للمرضػػى.  

التواصػل الفعػاؿ مػع الدرضػى كتلبيػة احتياجػاتهم بكفػاءة. تحقيػق  كما لغب أف تعمل على تطػوير قػدرات موظفيهػا في
 ىذا التحسن سيساىم في رفع مستول رضا الدرضى كثقتهم في الدؤسسة الصحية.

 :خضوع مقدم الخدمة الى لرموعة من الدعايير واخلاقيات الدهنـة الطبيـة الدوضـوعة السؤال التاسع: -9
 الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على 

خضوع مقدم الخدمة الى لرموعة من الدعايير واخلاقيات الدهنة الدبحوثين حول  إجابات(: 14دول رقم )الج
 الطبية الدوضوعة

 المجموع لا نعم الفقرات رقم
اخلاقيات و  خضوع مقدم الخدمة الى لرموعة من الدعايير 9

 الدهنة الطبية الدوضوعة 
32 6 38 

 100.00 15.79 84.21 النسبة %  
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 

 نعم
42% 

 لا
58% 



 الفصل الثاني:                                         دراسة حالة الدؤسسة الصحة الجوارية ببوسعادة
 

39 
 

خضوع مقدم الخدمة الى لرموعة من الدعايير الدبحوثين حول  جابات(:دائرة نسبية لإ15شكل رقم )ال
 واخلاقيات الدهنة الطبية الدوضوعة

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
يتضػػػح أف ىنػػػاؾ التػػػزاـ كبػػػتَ مػػػن قبػػػل العػػػاملتُ في الدؤسسػػػة العموميػػػة للصػػػحة مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ كالشػػػكل 

% مػػػن الدشػػػاركتُ في 84.21فقػػػد أكػػػد  .الجواريػػػة بوسػػػعادة بمعػػػايتَ كأخلاقيػػػات الدهنػػػة الطبيػػػة الدطبقػػػة في الدؤسسػػػة
% فقػط مػن الدشػاركتُ الػذين نفػوا 15.79خلاقيػات  مقابػل الدراسة على خضوع مقدمي الخدمة لذذه الدعػايتَ كالأ

ىذه النتائج تعكس كجود ثقافة مهنية قوية لدل العاملتُ في الدؤسسة الصحية كسعيهم لتطبيػق الدعػايتَ  .ىذا الالتزاـ
الأخلاقيػػػػة الدعتمػػػػدة في لشارسػػػػة مهنػػػػتهم. ىػػػػذا الالتػػػػزاـ يسػػػػاىم بشػػػػكل كبػػػػتَ في تعزيػػػػز ثقػػػػة الدرضػػػػى كتحسػػػػتُ جػػػػودة 

على الدؤسسة الصحية أف تحافو على ىذا الدستول الدرتفع مػن الالتػزاـ بالدعػايتَ الدهنيػة كتعمػل  .لخدمات الدقدمة لذما
علػػى تعزيػػزه بشػػكل مسػػتمر مػػن خػػلاؿ بػػرامج التػػدريب كالتطػػوير للفريػػق الطػػبي كالصػػحي. ىػػذا سيسػػاىم في تكػػريس 

 ثقافة الجودة كالنزاىة في الدؤسسة
ـــاف الخـــدمات الصـــحية الســـؤال العاشـــر: -10 ـــالي تصـــاعد الســـعر و  التصـــاعد الدســـتمر لكلفـــة انت بالت

 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :الخدمات هالددفوع لقاء ىذ
بالتالي تصاعد و  التصاعد الدستمر لكلفة انتاف الخدمات الصحيةالدبحوثين حول  إجابات(: 15دول رقم )الج

 الخدمات هالددفوع لقاء ىذالسعر 
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
بالتالي و  التصاعد الدستمر لكلفة انتاف الخدمات الصحية 10

 تصاعد السعر الددفوع لقاء ىذة الخدمات
13 25 38 

 100.00 65.79 34.21 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
84% 

 لا
16% 
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 التصاعد الدستمر لكلفة انتاف الخدمات الصحيةالدبحوثين حول  جاباتدائرة نسبية لإ (:16شكل رقم )ال
 الخدمات هبالتالي تصاعد السعر الددفوع لقاء ىذو 

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( في الدراسػة لا يػركف كجػػود 65.79يتبػتُ أف غالبيػة الدشػاركتُ )مػن خػلاؿ الجػدكؿ كالشػكل نلاحػو أف 
تصػػػاعد مسػػػتمر في تكػػػاليف إنتػػػاج الخػػػدمات الصػػػحية بالدؤسسػػػة العموميػػػة للصػػػحة الجواريػػػة بوسػػػعادة  كالػػػتي تػػػؤدم 

% فقػط مػن الدشػاركتُ أكػدكا علػى 34.21في الدقابػل   .بالتالي إلى ارتفاع الأسػعار الددفوعػة مقابػل ىػذه الخػدمات
 .كجود ىذا التصاعد في التكاليف كالأسعار

ىػػذه النتػػائج تشػػتَ إلى أف الدؤسسػػة الصػػحية تػػنجح إلى حػػد كبػػتَ في الحفػػاظ علػػى اسػػتقرار أسػػعار الخػػدمات 
الدقدمة لدرضاىا  على الرغم من التحديات الدتزايدة في تكاليف الإنتاج. ىػذا الأمػر يسػاىم في الحفػاظ علػى إمكانيػة 

علػػػػى الدؤسسػػػػة أف تواصػػػػل جهودىػػػػا في ضػػػػبط التكػػػػاليف  .الرعايػػػػة الصػػػػحية دكف عوائػػػػق ماليػػػػةكصػػػػوؿ الدرضػػػػى إلى 
كتحسػػػتُ الكفػػػاءة التشػػػغيلية  بمػػػا يضػػػمن اسػػػتمرارية تقػػػديم الخػػػدمات الصػػػحية بأسػػػعار معقولػػػة. كمػػػا عليهػػػا متابعػػػة 

 .قبلالتطورات في ىذا المجاؿ كالتخطيط بشكل استًاتيجي لدواجهة أم ارتفاعات لزتملة في الدست
 علاقة التسويق الصحي بضمان جودة الخدمات الصحية المحور الثالث: -ثانيا
التركيز على خدمة الدستهلك بكفاءة منذ الوىلـة الأولى مـن خـلال حسـن التعامـل  السؤال الأول: -1

 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :معو
التركيز على خدمة الدستهلك بكفاءة منذ الوىلة الأولى من الدبحوثين حول  إجابات(: 16دول رقم )الج

 خلال حسن التعامل معو
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
التركيز على خدمة الدستهلك بكفاءة منذ الوىاة الاولى من  1

 خلال حسن التعامل معو
28 10 38 

 100.00 26.32 73.68 النسبة % 

 نعم
53% 

 لا
47% 
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 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
التركيز على خدمة الدستهلك بكفاءة منذ الوىلة الدبحوثين حول  جابات(:دائرة نسبية لإ17شكل رقم )ال

 الأولى من خلال حسن التعامل معو

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

من خلاؿ الجدكؿ كالشكل نلاحو أف أكثريػة الدبحػوثتُ يوافقػوف علػى اجابػة السػؤاؿ الدطػركح بطريقػة إلغابيػة 
مػػن العينػػة الددركسػػة. ىػػػذه  %26.32في حػػتُ لا يتوافػػق مػػع رأيهػػػم كبطريقػػة سػػلبية مػػا نسػػػبتو  %73.68بنسػػبة 

للعميػػل بكفػػاءة  لشػػا يضػػمن تجربػػة النتػػائج تشػػتَ إلى لصػػاح الدؤسسػػة الصػػحية بشػػكل عػػاـ في تػػوفتَ خػػدمات موجهػػة 
إلغابية للمرضى منذ الدراحل الأكلى للتواصل. ىذا التًكيز على خدمة العملاء الجيدة لؽكػن أف يسػاىم في بنػاء الثقػة  
كتحسػػتُ رضػػا الدرضػػى  كتيسػػتَ الوصػػوؿ إلى خػػدمات الرعايػػة الصػػحية. كمػػع ذلػػك  ينبغػػي علػػى الدؤسسػػة العموميػػة 

مواصػػلة مراقبػػة كتحسػػتُ لشارسػػات خدمػػة العمػػلاء  كتنػػاكؿ أم لرػػالات لا تػػزاؿ ثاجػػة إلى  للصػػحة الجواريػػة ببوسػػعادة
مزيػػػد مػػػن التطػػػوير. الحفػػػاظ علػػػى  ػػػج قػػػوم موجػػػو لضػػػو العميػػػل لؽكػػػن أف يسػػػاعد الدؤسسػػػة علػػػى تلبيػػػة احتياجػػػات 

 كتوقعات المجتمع الذم تخدمو بشكل أفضل.
توقعــات الدــريض ممــا يخلــق لــو و  تفــوقو  متميــزةو  تقــدة خــدمات ذات جــودة عاليــة الســؤال الثــاني: -2

 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :انطباع جيد
توقعات و  تفوقو  متميزةو  تقدة خدمات ذات جودة عاليةالدبحوثين حول  إجابات(: 17دول رقم )الج

 الدريض مما يخلق لو انطباع جيد
 المجموع لا نعم الفقرات رقم

توقعات و  تفوقو  متميزةو  تقدة خدمات ذات جودة عالية 2
 الدريض مما يخلق لو انطباع جيد

26 12 38 

 100.00 31.58 68.42 النسبة % 

 نعم
74% 

 لا
26% 
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 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 
 تفوقو  متميزةو  جودة عاليةتقدة خدمات ذات الدبحوثين حول  جاباتدائرة نسبية لإ (:18شكل رقم )ال

 توقعات الدريض مما يخلق لو انطباع جيدو 

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( يػػػػػركف أف الدؤسسػػػػػة 68.42مػػػػػن خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ كالشػػػػػكل نلاحػػػػػو أف يتضػػػػػح أف غالبيػػػػػة الدبحػػػػػوثتُ )
ببوسػػعادة تقػػدـ خػػدمات ذات جػػودة عاليػػة كلشتػػازة  كتتجػػاكز توقعػػات الدػػريض  لشػػا لؼلػػق  العموميػػة للصػػحة الجواريػػة

ا  .% من الدشاركتُ لا يتفقوف مع ىذا الرأم31.58كمع ذلك فكف  .لديو انطباعنا جيدن
ىػذه النتػػائج تشػتَ إلى أف الدؤسسػػة تػنجح بشػػكل عػاـ في تقػػديم خػدمات صػػحية ذات جػودة عاليػػة  تتجػػاكز 

كتخلػق لػديهم انطباعنػا إلغابينػا. ىػذا الأداء الدتميػز في الجػودة قػد يسػاىم في تعزيػز ثقػة الدرضػى  كزيادة  توقعات الدرضػى
كمػػع ذلػػك  لغػػب علػػى الدؤسسػػة مواصػػلة مراقبػػة مسػػتويات  .رضػػاىم عػػن الخػػدمات الدقدمػػة  كتحسػػتُ سمعػػة الدؤسسػػة

الدشػػػاركتُ. الحفػػػاظ علػػػى جػػػودة الخػػػدمات الجػػػودة كتلبيػػػة توقعػػػات الدرضػػػى  كالتعامػػػل مػػػع أم لرػػػالات قػػػد تاثػػػتَ قلػػػق 
 الدتميزة كالدتجاكزة للتوقعات سيكوف حاسمنا في المحافظة على ثقة الدرضى كاستمرار لصاح الدؤسسة

السؤال الثالـث: التسـويق الـداخلي يمكـن مـن تحسـين جميـع العمليـات في الدؤسسـة لضـمان تشـ يل  -3
 لجدكؿ كالشكل الدواليتُ:بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على ا :مواردىا

التسويق الداخلي يمكن من تحسين جميع العمليات في الدؤسسة الدبحوثين حول  إجابات(: 18دول رقم )الج
 لضمان تش يل مواردىا

 المجموع لا نعم الفقرات رقم

التسويق الداخلي يمكن من تحسين جميع العمليات في  3
 الدؤسسة لضمان تش يل مواردىا

32 6 38 

 100.00 15.79 84.21 النسبة % 

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
68% 

 لا
32% 
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حول التسويق الداخلي يمكن من تحسين جميع الدبحوثين حول  جاباتدائرة نسبية لإ (:19شكل رقم )ال
 العمليات في الدؤسسة لضمان تش يل مواردىا

 
 الجدكؿ السابق على بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( يؤمنػػوف بأف التسػػويق الػػداخلي لؽكػػن 84.21مػػن خػػلاؿ الجػػدكؿ كالشػػكل يتضػػح أف غالبيػػة الدبحػػوثتُ )
أف يسػػاىم في تحسػػتُ جميػػع العمليػػات داخػػل الدؤسسػػة العموميػػة للصػػحة الجواريػػة في بوسػػعادة  كضػػماف الاسػػتخداـ 

ق الداخلي لو دكر مهػم في تحسػتُ الأداء العػاـ للمؤسسػة ىذا يشتَ إلى أف الدبحوثتُ يركف أف التسوي.الفعاؿ لدواردىا
التسػػويق الػػداخلي ينطػػوم علػػى لرموعػػة مػػن الأنشػػطة كالدمارسػػات  .مػػن خػػلاؿ تحسػػتُ لستلػػف العمليػػات كالأنشػػطة

الػػػتي تهػػػدؼ إلى تحفيػػػز كتدكػػػتُ الدػػػوظفتُ  كتحسػػػتُ مسػػػتويات الرضػػػا كالالتػػػزاـ لػػػديهم. ىػػػذا مػػػن دػػػأنو أف يػػػؤدم إلى 
 مػػػػػن جانػػػػػب اخػػػػػر فػػػػػاف.لخػػػػػدمات الدقدمػػػػػة للمرضػػػػػى  كزيادة الكفػػػػػاءة التشػػػػػغيلية للمؤسسػػػػػة ككػػػػػلتحسػػػػػتُ جػػػػػودة ا

فقط من الدبحػوثتُ لا يػركف أف التسػويق الػداخلي سػيكوف لػو تأثػتَ إلغػاا علػى تحسػتُ جميػع العمليػات  15.79%
 .في الدؤسسة. كلؽكن أف يكوف ىناؾ مبررات لزددة كراء ىذا الرأم

رفع اداء و  اسباب تواجد برامج الجودة ىو تحسين اداء النظم الصحيةاحد اىم  السؤال الرابع: -4
 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :الخدمات الصحية الدقدمة

احد اىم اسباب تواجد برامج الجودة ىو تحسين اداء النظم الدبحوثين حول  إجابات(: 19دول رقم )الج
 الخدمات الصحية الدقدمة رفع اداءو  الصحية

 المجموع لا نعم الفقرات رقم

احد اىم اسباب تواجد برامج الجودة ىو تحسين اداء  4
 رفع اداء الخدمات الصحية الدقدمةو  النظم الصحية

38 0 38 

 100.00 0.00 100.00 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
84% 

 لا
16% 
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حول احد اىم اسباب تواجد برامج الجودة ىو تحسين الدبحوثين  جاباتدائرة نسبية لإ (:20شكل رقم )ال
 رفع اداء الخدمات الصحية الدقدمةو  اداء النظم الصحية

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( يؤمنػوف بأف أحػد الأسػباب الرئيسػية لوجػود 100من خلاؿ الجدكؿ كالشكل تضح أف جميع الدشاركتُ )
بػػػرامج الجػػػودة في الدؤسسػػػة العموميػػػة للصػػػحة الجواريػػػة في بوسػػػعادة ىػػػو تحسػػػتُ أداء الػػػنظم الصػػػحية كرفػػػع مسػػػػتول 

ألعيػػػة بػػػرامج الجػػػودة في تطػػػوير  ىػػػذه النتيجػػػة تاظهػػػر إجمػػػاع كاضػػػح بػػػتُ الدشػػػاركتُ علػػػى .الخػػػدمات الصػػػحية الدقدمػػػة
كتحسػػػتُ أداء الدنظومػػػة الصػػػحية ككػػػل. فػػػبرامج الجػػػودة تركػػػز علػػػى تحديػػػد معػػػايتَ كاضػػػحة لػػػدداء  كتطبيػػػق أسػػػاليب 

بالإضػػافة  .منهجيػػة لقيػػاس كمراقبػػة الجػػودة   ػػدؼ تحسػػتُ جػػودة الخػػدمات الصػػحية الدقدمػػة للمرضػػى كزيادة رضػػاىم
يادة الكفاءة التشغيلية للنظاـ الصحي  كتحسػتُ اسػتخداـ الدػوارد الدتاحػة بطريقػة إلى ذلك  برامج الجودة تساىم في ز 

 أفضل. كىذا بدكره ينعكس إلغابيان على مستول الخدمات الصحية الدقدمة للمرضى.
معاقبـة الاطبـاء او الدمرضـين او الدسـؤول بسـبب خطـا لـن يوقـف تلـك الاخطـاء  السؤال الخـامس: -5

 الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: بعد تفري  بيانات :مرة اخرى
معاقبة الاطباء او الدمرضين او الدسؤول بسبب خطا لن يوقف الدبحوثين حول  إجابات(: 20دول رقم )الج

 رىتلك الاخطاء مرة اخ
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
معاقبة الاطباء او الدمرضين او الدسؤول بسبب خطا لن  5

 الاخطاء مرة اخرىيوقف تلك 
38 0 38 

 100.00 0.00 100.00 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
100% 

 لا
0% 
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معاقبة الاطباء او الدمرضين او الدسؤول بسبب خطا الدبحوثين حول  جاباتدائرة نسبية لإ (:21شكل رقم )
 رىلن يوقف تلك الاخطاء مرة اخ

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

% مػػػن الدشػػػاركتُ يؤكػػػدكف أف معاقبػػػة الأطبػػػاء أك الدمرضػػػتُ أك 100مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدكؿ كالشػػػكل لصػػػد أف 
الدسػػػؤكلتُ بسػػػػبب ارتكػػػاب أخطػػػػاء لػػػػن لػػػػوؿ دكف تكػػػػرار تلػػػػك الأخطػػػاء في الدسػػػػتقبل. ىػػػػذا التوافػػػق الكامػػػػل بػػػػتُ 

 ليس الحل الأمثل لدنع تكرار الأخطاء في الدنظومة الصحية. الدشاركتُ يشتَ إلى أف العقاب كحده
بدلان من ذلك  لغب اعتماد  ج دػامل كمتكامػل لتحسػتُ جػودة الخػدمات الصػحية كسػلامة الدرضػى. فمػن 
الضػػركرم تعزيػػز ثقافػػة السػػلامة كالجػػودة في الدنظومػػة الصػػحية  مػػع التًكيػػز علػػى الػػتعلم مػػن الأخطػػاء بػػدلان مػػن توجيػػو 

. كما لغب تدريب كتأىيل العاملتُ بشكل مستمر لتحستُ مهاراتهم  ضػافة لإكقدراتهم على تجنب الأخطػاء. بااللوـ
إلى ذلك  من الدهػم تطػوير نظػم فعالػة لإبػلاغ عػن الأخطػاء كتحليلهػا  ػدؼ الوقايػة مػن تكرارىػا  فضػلان عػن تحسػتُ 
البياة التشغيلية كتبسيط العمليات لتقليػل احتماليػة كقػوع الأخطػاء. إف التًكيػز علػى ىػذه الجوانػب بػدلان مػن العقػاب 

 ف يساىم في تحقيق تحسينات مستدامة في جودة الخدمات الصحية كسلامة الدرضى.كحده من دأنو أ
تحسينها يجب ان ترتبب بمعايير يتم وضعها من و  السؤال السادس: عملية ضمان الجودة -6

 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :المجتمعو  الدرضىو  الدتخصصين
تحسينها يجب ان ترتبب بمعايير يتم وضعها و  عملية ضمان الجودةالدبحوثين حول  إجابات(: 21دول رقم )الج

 المجتمعو  الدرضىو  من الدتخصصين
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
تحسينها يجب ان ترتبب بمعايير يتم وضعها و  عملية ضمان الجودة 6

 المجتمعو  الدرضىو  من الدتخصصين
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 100.00 0.00 100.00 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
100% 

 لا
0% 
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تحسينها يجب ان ترتبب و  حول عملية ضمان الجودةالدبحوثين  جاباتدائرة نسبية لإ (:22شكل رقم )ال
 المجتمعو  الدرضىو  بمعايير يتم وضعها من الدتخصصين

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( مػػػػػػػػػػػػن الدسػػػػػػػػػػػػتجيبتُ علػػػػػػػػػػػػى ألعيػػػػػػػػػػػػة ربػػػػػػػػػػػػط 100النتػػػػػػػػػػػػائج الػػػػػػػػػػػػواردة في الجػػػػػػػػػػػػدكؿ توضػػػػػػػػػػػػح إجمػػػػػػػػػػػػاع كامػػػػػػػػػػػػل )
عمليػػػػػػػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػػػػػػػماف الجػػػػػػػػػػػػػػػودة كتحسػػػػػػػػػػػػػػػينها في الرعايػػػػػػػػػػػػػػػة الصػػػػػػػػػػػػػػػحية بمعػػػػػػػػػػػػػػػايتَ يػػػػػػػػػػػػػػػتم كضػػػػػػػػػػػػػػػعها بالتعػػػػػػػػػػػػػػػاكف بػػػػػػػػػػػػػػػتُ 
الدتخصصػػػػػػػػػػػػػػػتُ كالدرضػػػػػػػػػػػػػػػى كالمجتمػػػػػػػػػػػػػػػع ككػػػػػػػػػػػػػػػل. ىػػػػػػػػػػػػػػػذا التوافػػػػػػػػػػػػػػػق القػػػػػػػػػػػػػػػوم يعكػػػػػػػػػػػػػػػس كعينػػػػػػػػػػػػػػػا عميقنػػػػػػػػػػػػػػػا لػػػػػػػػػػػػػػػدل 

ف ضػػػػػػػػػػػماف الجػػػػػػػػػػػودة لا لؽكػػػػػػػػػػػن أف لػقػػػػػػػػػػػق أىدافػػػػػػػػػػػو إلا مػػػػػػػػػػػن خػػػػػػػػػػػلاؿ اعتمػػػػػػػػػػػاد مػػػػػػػػػػػنهج تشػػػػػػػػػػػاركي الدسػػػػػػػػػػتجيبتُ بأ
 .يشرؾ جميع الأطراؼ الدعنية

فكدػػػػػػػػػػػػػراؾ الدرضػػػػػػػػػػػػػى كالمجتمػػػػػػػػػػػػػع في كضػػػػػػػػػػػػػع ىػػػػػػػػػػػػػذه الدعػػػػػػػػػػػػػايتَ يضػػػػػػػػػػػػػمن أف تكػػػػػػػػػػػػػوف قابلػػػػػػػػػػػػػة للتطبيػػػػػػػػػػػػػق كملبيػػػػػػػػػػػػػة 
للاحتياجػػػػػػػػػػات الفعليػػػػػػػػػػة للمسػػػػػػػػػػتفيدين مػػػػػػػػػػن الخػػػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػػػحية  كلػػػػػػػػػػيس لرػػػػػػػػػػرد معػػػػػػػػػػايتَ نظريػػػػػػػػػػة كضػػػػػػػػػػعها 
الدتخصصػػػػػػػػػػوف فقػػػػػػػػػػط. كمػػػػػػػػػػا أف مشػػػػػػػػػػاركة المجتمػػػػػػػػػػع تعػػػػػػػػػػزز قبػػػػػػػػػػوؿ ىػػػػػػػػػػذه الدعػػػػػػػػػػايتَ كتسػػػػػػػػػػهل تطبيقهػػػػػػػػػػا علػػػػػػػػػػى 
أرض الواقػػػػػػػػػػع. كبالتػػػػػػػػػػالي  فػػػػػػػػػػكف ىػػػػػػػػػػذه النتيجػػػػػػػػػػة تؤكػػػػػػػػػػد علػػػػػػػػػػى ألعيػػػػػػػػػػة اعتمػػػػػػػػػػاد  ػػػػػػػػػػج دػػػػػػػػػػامل كتشػػػػػػػػػػاركي في 

 إدارة الجودة في المجاؿ الصحي.
 النفسـيةو  فة الجسـديةتحسين الجودة خدمات الرعاية الصحية كاو  السؤال السابع: تشمل عملية ضمان -7

 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :ايضا التنظيم الاداريو  والاجتماعية
تحسين الجودة خدمات الرعاية الصحية  و  تشمل عملية ضمانالدبحوثين حول  إجابات(: 22دول رقم )الج

 الاداريايضا التنظيم و  والاجتماعية النفسيةو  كافة الجسدية
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
تحسين الجودة خدمات الرعاية الصحية كافة و  تشمل عملية ضمان 7

 ايضا التنظيم الاداريو  الاجتماعيةو  النفسيةو  الجسدية
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 نعم
100% 

 لا
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 100.00 5.26 94.74 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

تحسين الجودة خدمات و  حول تشمل عملية ضمانالدبحوثين  جاباتدائرة نسبية لإ (:23شكل رقم )ال
 ايضا التنظيم الاداريو  والاجتماعية النفسيةو  الرعاية الصحية كافة الجسدية

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

عمليػػػة ضػػػماف كتحسػػػتُ الجػػػودة في %( يؤكػػػدكف أف 94.74يوضػػػح الجػػػدكؿ التػػػالي أف غالبيػػػة الدسػػػتجيبتُ )
خػػدمات الرعايػػة الصػػحية تشػػمل الجوانػػب الجسػػدية كالنفسػػية كالاجتماعيػػة للمرضػػى  بالإضػػافة إلى الجانػػب الإدارم 
كالتنظيمػػي. ىػػذا يػػدؿ علػػػى كعػػي كبػػتَ لػػدل الدسػػػتجيبتُ بألعيػػة اعتمػػاد مػػنهج دػػػامل كمتكامػػل لضػػماف الجػػػودة في 

لجانػػػب الطػػػبي أك الإدارم فحسػػػب  بػػػل يتعػػػداه ليشػػػمل الأبعػػػاد النفسػػػية المجػػػاؿ الصػػػحي  كالػػػذم لا يقتصػػػر علػػػى ا
%( ترل خلاؼ ذلػك يسػتدعي الدزيػد مػن 5.26كالاجتماعية للمرضى أيضنا. كمع ذلك  فكف كجود نسبة صغتَة )

ؤثرة التوعيػػة كالتػػدريب لنشػػر ثقافػػة الجػػودة الشػػاملة في قطػػاع الرعايػػة الصػػحية  ثيػػث يػػتم الاىتمػػاـ بكافػػة الجوانػػب الدػػ
 على صحة كخدمة الدرضى كتحقيق رضاىم.

 لابـــد ان تتـــوافر لـــدى العـــاملين في لرـــال الرعايـــة الصـــحية الدعلومـــات الاساســـية الســـؤال الثـــامن: -8
بعػد تفريػ  بيػانات الاسػتبياف تحصػلنا علػى الجػدكؿ كالشػكل : الدهارات اللازمة لتقدة الرعاية على اعلى مستوىو 

 الدواليتُ:
لابد ان تتوافر لدى العاملين في لرال الرعاية الصحية الدعلومات الدبحوثين حول  إجابات(: 23دول رقم )الج

 الدهارات اللازمة لتقدة الرعاية على اعلى مستوىو  الاساسية
 المجموع لا نعم الفقرات رقم
لابد ان تتوافر لدى العاملين في لرال الرعاية الصحية الدعلومات  8

 لتقدة الرعاية على اعلى مستوى الدهارات اللازمةو  الاساسية
38 0 38 

 نعم
95% 

 لا
5% 



 الفصل الثاني:                                         دراسة حالة الدؤسسة الصحة الجوارية ببوسعادة
 

48 
 

 100.00 0.00 100.00 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

لابد ان تتوافر لدى العاملين في لرال الرعاية الدبحوثين حول  جاباتدائرة نسبية لإ (:24شكل رقم )ال
 الدهارات اللازمة لتقدة الرعاية على اعلى مستوىو  الصحية الدعلومات الاساسية

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

اتفقػػوا علػػى أف ىػػذه العمليػػة لغػػب أف  %(100مػػن خػػلاؿ الجػػدكؿ كالشػػكل نلاحػػو أف جميػػع الدشػػاركتُ )
كالدرضػػى أنفسػػهم  كالمجتمػػع ككػػل. كىػػذا تػػرتبط بمعػػايتَ يػػتم كضػػعها بالتنسػػيق بػػتُ الدتخصصػػتُ في الرعايػػة الصػػحية  

يؤكد على ضركرة اعتماد  ػج تشػاركي كدػامل في بنػاء إطػار ضػماف الجػودة  بمػا يضػمن تلبيػة احتياجػات كمتطلبػات 
 جميع الأطراؼ الدعنية.

تامــل الدؤسســة ان تصــب  في الدســتقبل رائــدة في لرــال الخــدمات الصــحية بســبب  الســؤال التاســع: -9
 بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا على الجدكؿ كالشكل الدواليتُ: :تسويقها لذاو  جودة خدامتها

تامل الدؤسسة ان تصب  في الدستقبل رائدة في لرال الخدمات الدبحوثين حول  إجابات(: 24دول رقم )الج
 تسويقها لذاو  الصحية بسبب جودة خدامتها

 المجموع لا نعم الفقرات رقم

الدؤسسة ان تصب  في الدستقبل رائدة في لرال الخدمات  تامل 9
 تسويقها لذاو  الصحية بسبب جودة خدامتها

37 1 38 

 100.00 2.63 97.37 النسبة % 

 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
100% 

 لا
0% 
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الدؤسسة ان تصب  في الدستقبل رائدة في لرال  تاملالدبحوثين حول  جابات(:دائرة نسبية لإ25شكل رقم )ال
 تسويقها لذاو  الخدمات الصحية بسبب جودة خدامتها

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( أكػػػػدكا أف الدؤسسػػػػة 97.37مػػػػن خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ كالشػػػػكل يتبػػػػتُ أف الغالبيػػػػة العظمػػػػى مػػػػن الدشػػػػاركتُ )
لرػػاؿ الخػػدمات الصػػحية في الدسػػتقبل. ىػػذا يشػػتَ إلى كجػػود رؤيػػة كاضػػحة لػػدل تطمػػح كتخطػػط لأف تصػػبح رائػػدة في 

يتضػػح أف الدؤسسػػة تػػدرؾ ألعيػػة جػػودة الخػػدمات الػػتي  .الدؤسسػػة لتعزيػػز مكانتهػػا كتحقيػػق الػػريادة في السػػوؽ الصػػحي
عػػاؿ يعكػػس تقػػدمها كالجهػػود الدبذكلػػة في تسػػويقها كأسػػاس لتحقيػػق ىػػذا الذػػدؼ. فػػالتًكيز علػػى الجػػودة كالتسػػويق الف

إف ىػػذه النتيجػػة تعكػػس طمػػوح الدؤسسػػة كخططهػػا  .توجػػو اسػػتًاتيجي لضػػو التميػػز كالػػريادة في لرػػاؿ الرعايػػة الصػػحية
الطموحة لتبوأ موقع الريادة في السوؽ. كىذا يؤكد على أف الدؤسسػة تضػع نصػب أعينهػا تحقيػق التميػز كالتفػوؽ  مػن 

ق كالتًكيج لذا. كبالتالي  فكف ىػذا التوجػو يشػكل دافعنػا قػويان لذػا خلاؿ الارتقاء مودة الخدمات كتطوير جهود التسوي
 لدواصلة تحستُ أدائها كالارتقاء بمستول خدماتها في الدستقبل.

اســــتنادا علـــى بــــرنامج تســـويقي الدتكامــــل يمكـــن للمؤسســــة ان تحســـن مســــتوى اداء  الســـؤال العاشـــر:
 لى الجدكؿ كالشكل الدواليتُ:بعد تفري  بيانات الاستبياف تحصلنا ع: جود او  خدما ا

استنادا على برنامج تسويقي الدتكامل يمكن للمؤسسة ان تحسن الدبحوثين حول  إجابات(: 25دول رقم )الج
 جود او  مستوى اداء خدما ا

 المجموع لا نعم الفقرات رقم

استنادا على برنامج تسويقي الدتكامل يمكن للمؤسسة ان  10
 جود او  تحسن مستوى اداء خدما ا

38 0 38 

 100.00 0.00 100.00 النسبة % 
 على تفري  بيانات الاستبياف بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

 نعم
97% 

 لا
3% 
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استنادا على برنامج تسويقي الدتكامل يمكن الدبحوثين حول  جابات(:دائرة نسبية لإ26شكل رقم )ال
 جود او  للمؤسسة ان تحسن مستوى اداء خدما ا

 
 على الجدكؿ السابق بناء  من اعداد الطالبة الدصدر: 

%( أكػػدكا أف اعتمػػاد الدؤسسػػة علػػى بػػػرنامج 100مػػن خػػلاؿ الجػػدكؿ كالشػػكل يتبػػتُ أف جميػػع الدشػػاركتُ )
تسويقي متكامل سيمكنها من تحستُ مستول أداء خدماتها كجودتهػا. ىػذه النتيجػة تعكػس إدراؾ الدشػاركتُ لألعيػة 

داء كالجػػػودة في الدؤسسػػػة. إف اعتمػػػاد الدؤسسػػػة علػػػى بػػػرنامج تسػػػويقي دػػػامل كمتكامػػػل التسػػػويق الفعػػػاؿ في تعزيػػػز الأ
سيساعدىا على تحديد احتياجػات العمػلاء كتلبيتهػا بشػكل أفضػل. كمػا سػيمكنها مػن تطػوير كتحسػتُ خػدماتها بمػا 

في رفػع مسػتول  يتمادى مع توقعات السوؽ كالدنافسة. كبالتالي  فكف ىذا البرنامج التسويقي سيكوف لػو دكر حيػوم
الأداء كالجػػػودة في الدؤسسػػػة. إف ىػػػذه النتيجػػػة تؤكػػػد علػػػى ألعيػػػة التسػػػويق كػػػأداة اسػػػتًاتيجية لتعزيػػػز الأداء التشػػػغيلي 
ا ىػػػذه الألعيػػػة كتسػػػعى إلى تبػػػتٍ بػػػرنامج تسػػػويقي متكامػػػل   كالخػػػدمي للمؤسسػػػة. كتشػػػتَ إلى أف الدؤسسػػػة تػػػدرؾ جيػػػدن

ػػا اسػػتًاتيجينا لضػػو تطػػوير كتحسػػتُ كأحػػد الركػػائز الأساسػػية لتحسػػتُ مسػػتول خػػدماته ا كجودتهػػا. ىػػذا يعكػػس توجهن
 الخدمات الدقدمة بما يلبي احتياجات العملاء كيعزز من قدرة الدؤسسة على الدنافسة في السوؽ.

 نتائج الدراسةالدطلب الثالث: تحليل ومناقشة 
 من خلاؿ ما سبق توصلنا للنتائج التالية:

% يؤكػػػدكف علػػػى أف الخػػػدمات الدقدمػػػة مػػػن طػػػرؼ الدؤسسػػػة الصػػػحية 57.89بنسػػػبة  أكثريػػػة الدبحػػػوثتُ .1
تقػػدـ لرموعػة دػاملة مػن الخػػدمات الصػحية الأساسػية  بمػػا في تتميػز عػن الدؤسسػات الصػػحية الأخػرل  نظػرا لكو ػا 

 ذلك الرعاية الأكلية كالوقاية كالتًقية الصحية
% 47.37ودة ىػذه الجوانػب  بينمػا أدػار % من الدشػاركتُ بػػ  نعػم   مؤكػدين علػى جػ52.63أجاب  .2

مػن الدشػاركتُ إلى عػدـ الرضػا عنهػا  يشػتَ إلى كجػود تفػاكت في تجػارب الدبحػوثتُ كتوقعػاتهم اتجػاه مسػتول الخػدمات 

 نعم
100% 

 لا
0% 
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الدقدمة. قد يعكس ذلك اختلافات في مستويات الدقة كالكفاءة كالسهولة كالسػرعة بػتُ لستلػف الوحػدات الصػحية 
 التابعة للمؤسسة

نتػػائج الدراسػػة الى أف ىنػػاؾ حاجػػة لتحسػػتُ مسػػتول التعامػػل اللطيػػف كالدتجػػاكب مػػع الدرضػػى في  تاظهػػر .3
ىػػػذه الدؤسسػػػة الصػػػحية. علػػػى إدارة الدؤسسػػػة العمػػػل علػػػى تػػػدريب الدػػػوظفتُ كتعزيػػػز ثقافػػػة خدمػػػة الدػػػواطنتُ بشػػػكل 

 أفضل.
كػوادر الطبيػة  كبػتُ الػذين لا ياظهر نتائج الدراسة أف ىناؾ تساكين بتُ الدرضى الذين يثقػوف في الأطبػاء كال .4

 يثقوف  م. كىذا مؤدر على كجود تحديات في كسب ثقة الدرضى بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوسعادة.
% غػػػتَ 47.37% مػػػن الدرضػػػى راضػػػوف عػػػن ىػػػذه الجوانػػػب  بينمػػػا  52.63 ياظهػػػر نتػػػائج الدراسػػػة أف .5

التسػػهيلات الداديػػة كالدرافػػق اللازمػػة للمرضػػى في الدؤسسػػة راضػػتُ. ىػػذه النتػػائج تشػػتَ إلى كجػػود تحػػد نسػػبي في تػػوفتَ 
 العمومية للصحة الجوارية بوسعادة.

% مػػن الدرضػػى راضػػوف عػػن خػػدمات الدؤسسػػة الصػػحية لزػػل الدراسػػة 65.79 خلصػػو الدراسػػة الى أف .6
لنسػبة لثلػث قادرة على الاستجابة السريعة للطوارئ كتقديم الخػدمات طػواؿ اليػوـ  إلا أف ىنػاؾ لرػالات للتحسػتُ با

 الدرضى.
% مػػػن الدشػػػاركتُ في الدراسػػػة علػػػى خضػػػوع مقػػػدمي الخدمػػػة لذػػػذه الدعػػػايتَ كالأخلاقيػػػات  84.21أكػػػد  .7
ىػػذه النتػػائج تعكػػس كجػػود ثقافػػة مهنيػػة قويػػة لػػدل  .% فقػػط مػػن الدشػػاركتُ الػػذين نفػػوا ىػػذا الالتػػزاـ15.79مقابػػل 

 لاقية الدعتمدة في لشارسة مهنتهم.العاملتُ في الدؤسسة الصحية كسعيهم لتطبيق الدعايتَ الأخ
%( مػػن الدبحػػوثتُ لا يػػركف كجػػود تصػػاعد مسػػتمر في تكػػاليف إنتػػاج 65.79) خلصػػو الدراسػػة الى أف .8

 الخدمات الصحية بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوسعادة
ا خلصػو الدراسػػة إلى لصػػاح الدؤسسػػة الصػحية بشػػكل عػػاـ في تػػوفتَ خػدمات موجهػػة للعميػػل بكفػػاءة  لشػػ .9

 يضمن تجربة إلغابية للمرضى منذ الدراحل الأكلى للتواصل
% مػػن الدبحػػوثتُ يؤمنػوف بأف التسػػويق الػػداخلي لؽكػػن أف يسػػاىم في 84.21أف  خلصػو الدراسػػة إلى .10

 .تحستُ جميع العمليات داخل الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية في بوسعادة  كضماف الاستخداـ الفعاؿ لدواردىا
%( يؤمنػػوف بأف أحػػد الأسػػباب الرئيسػػية لوجػػود بػػرامج 100أف جميػػع الدشػػاركتُ ) خلصػػو الدراسػػة إلى .11

الجػػودة في الدؤسسػػة العموميػػة للصػػحة الجواريػػة في بوسػػعادة ىػػو تحسػػتُ أداء الػػنظم الصػػحية كرفػػع مسػػتول الخػػدمات 
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طػػوير كتحسػػتُ أداء الصػػحية الدقدمػػة. ىػػذه النتيجػػة تاظهػػر إجمػػاع كاضػػح بػػتُ الدشػػاركتُ علػػى ألعيػػة بػػرامج الجػػودة في ت
 الدنظومة الصحية ككل

%( أكػػػػدكا أف اعتمػػػػاد الدؤسسػػػػة علػػػػى بػػػػرنامج 100.00أف جميػػػػع الدشػػػػاركتُ ) خلصػػػػو الدراسػػػػة إلى .12
تسويقي متكامل سيمكنها من تحستُ مستول أداء خدماتها كجودتهػا. ىػذه النتيجػة تعكػس إدراؾ الدشػاركتُ لألعيػة 

  الدؤسسة.التسويق الفعاؿ في تعزيز الأداء كالجودة في
%( مػػػن الدسػػػتجيبتُ علػػػى ألعيػػػة ربػػػط عمليػػػة ضػػػماف الجػػػودة 100إجمػػػاع كامػػػل ) خلصػػػو الدراسػػػة إلى .13

 كتحسينها في الرعاية الصحية بمعايتَ يتم كضعها بالتعاكف بتُ الدتخصصتُ كالدرضى كالمجتمع ككل
تػػرتبط بمعػػػايتَ اتفقػػوا علػػى أف ىػػذه العمليػػة لغػػب أف  %(100جميػػع الدشػػاركتُ ) خلصػػو الدراسػػة إلى .14

 يتم كضعها بالتنسيق بتُ الدتخصصتُ في الرعاية الصحية  كالدرضى أنفسهم  كالمجتمع ككل
%( أكػػدكا أف الدؤسسػػة تطمػػح كتخطػػط لأف تصػػبح رائػػدة في 97.37الغالبيػػة العظمػػى مػػن الدشػػاركتُ ) .15

زيز مكانتها كتحقيػق الػريادة لراؿ الخدمات الصحية في الدستقبل. ىذا يشتَ إلى كجود رؤية كاضحة لدل الدؤسسة لتع
 في السوؽ الصحي

%( أكػػػدكا أف اعتمػػػاد الدؤسسػػػة علػػػى بػػػرنامج تسػػػويقي متكامػػػل سػػػيمكنها مػػػن 100جميػػػع الدشػػػاركتُ ) .16
تحستُ مستول أداء خدماتها كجودتها. ىذه النتيجػة تعكػس إدراؾ الدشػاركتُ لألعيػة التسػويق الفعػاؿ في تعزيػز الأداء 

 كالجودة في الدؤسسة.
 الفصل الثاني: خلاصة

خلصػػو الدراسػػػة الديدانيػػػة الى الدراسػػػة كجػػػدت أف معظػػػم الدرضػػى راضػػػوف عػػػن خػػػدمات الدؤسسػػػة الصػػػحية  
. كمػػػع ذلػػػك  ىنػػػاؾ لرػػػالات  كالػػػتي تتمتػػػع بقػػػدرة علػػػى الاسػػػتجابة السػػػريعة للطػػػوارئ كتقػػػديم الخػػػدمات طػػػواؿ اليػػػوـ

لتزاـ مقدمي الخدمة بالدعػايتَ كالأخلاقيػات الدهنيػة  للتحستُ بالنسبة لعدد كبتَ من الدرضى. معظم الدشاركتُ أكدكا ا
لشا يعكس كجود ثقافػة مهنيػة قويػة. كمػا كجػدت الدراسػة أف معظػم الدبحػوثتُ لا يػركف تصػاعدان مسػتمران في تكػاليف 
إنتػػػاج الخػػػدمات الصػػػحية. بشػػػكل عػػػاـ  خلصػػػو الدراسػػػة إلى لصػػػاح الدؤسسػػػة في تػػػوفتَ خػػػدمات موجهػػػة للعميػػػل 

 .ربة إلغابية للمرضىبكفاءة كضماف تج
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الألعيػػة في تحسػػتُ جػػودة الخػػدمات في الختػػاـ  لؽكػػن القػػوؿ إف التسػػويق الصػػحي ياعػػد أداة اسػػتًاتيجية بالغػػة 
الصػػػحية كالارتقػػػاء  ػػػا إلى مسػػػتويات أعلػػػى. فمػػػن خػػػلاؿ فهػػػم احتياجػػػات الدرضػػػى كالدسػػػتفيدين  كتصػػػميم الػػػبرامج 
كالخػػػدمات الصػػػحية الػػػتي تلػػػبي تلػػػك الاحتياجػػػات بكفػػػاءة  يسػػػاىم التسػػػويق الصػػػحي في تعزيػػػز الرضػػػا كالثقػػػة تجػػػاه 

 .الدؤسسات الصحية
عػػب التسػويق الصػحي دكرنا لزػػوريان في تعزيػز الػوعي الصػحي كتشػػجيع الأفػراد علػى اتخػػاذ عػلاكة علػى ذلػك  يل

قرارات كسلوكيات صحية إلغابية. فمػن خػلاؿ الحمػلات التوعويػة كالتثقيفيػة  لؽكػن للتسػويق الصػحي أف يسػاىم في 
 .تغيتَ الاتجاىات كالدمارسات الصحية السلبية  كتعزيز الدمارسات الصحية الإلغابية

ا أف للتسويق الصحي ألعية بالغة في تحديد معايتَ الجودة الدطلوبػة في الخػدمات الصػحية  كقيػاس مسػتول كم
ػػػن الدؤسسػػػات الصػػػػحية مػػػن تطػػػوير كتحسػػػػتُ خػػػدماتها بمػػػػا  كنؤ الرضػػػا لػػػدل الدرضػػػػى كالدسػػػتفيدين. فهػػػذه الدعلومػػػػات تدا

 .يتناسب مع توقعات كاحتياجات المجتمع
الصػػػػحي في تعزيػػػػز الشػػػػراكات الاسػػػػتًاتيجية بػػػػتُ الدؤسسػػػػات الصػػػػحية إضػػػػافة إلى ذلػػػػك  يسػػػػاىم التسػػػػويق 

كالجهػػات الدعنيػػة الأخػػرل  كالجهػػات الحكوميػػة كالشػػركات الخاصػػة كالدنظمػػات المجتمعيػػة. ىػػذه الشػػراكات تسػػهم في 
 .تطوير برامج كحملات صحية متكاملة  كتعزيز الدوارد الدتاحة لتقديم خدمات صحية متميزة

ح أف التسػػػويق الصػػػحي ياعػػػد أداة فعالػػػة كدػػػاملة في تعزيػػػز جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية في ضػػػوء مػػػا سػػػبق  يتضػػػ
كتحستُ أداء الدنظومة الصحية ككل. فهو يساىم في فهم احتياجػات الدرضػى  كتصػميم خػدمات صػحية ذات قيمػة 

قيػػق أىػػداؼ مضػػافة  كتعزيػػز الػػوعي كالدشػػاركة المجتمعيػػة  لشػػا يػػنعكس بشػػكل إلغػػاا علػػى نتػػائج الرعايػػة الصػػحية كتح
 التنمية الدستدامة في ىذا المجاؿ.
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 :الدراجع بالل ة العربية-أولا

 الكتب:-أ

 .2006رؤية معاصرة  الدكتبة العصرية للنشر كالتوزيع  مصر  -أحمد محمد غنيم  إدارة الدستشفيات .1
 .2004ثامر ياسر البكرم  إدارة الدستشفيات  دار اليازكرم للنشر كالتوزيع  الأردف   .2
ثامػػػر ياسػػػر البكػػػرم  تسػػػويق الخػػػدمات الصػػػحية  الطبعػػػة العربيػػػة  دار اليػػػازكرم العلميػػػة للنشػػػر كالتوزيػػػع   .3
 .2005الأردف  
الأكليػػة  الدكتػػػب  خوجػػة توفيػػق بػػػن أحمػػد  الدػػدخل في تحسػػػتُ جػػودة الخػػػدمات الصػػحية الرعايػػة الصػػػحية .4

 .2010التنفيذم لمجلس كزراء الصحة لدكؿ لرلس التعاكف بالخليج العرا  الرياض  
ردينػػػػة عثمػػػػاف يوسػػػػف  التسػػػػويق الصػػػػحي كالاجتمػػػػاعي  دار الدنػػػػاىج للنشػػػػر كالتوزيػػػػع  عمػػػػاف  الأردف   .5
2008. 
 .2016ع  الأردف    دار الدناىج للنشر كالتوزي1زكي خليل الدساعد  تسويق الخدمات كتطبيقاتو  ط .6
مراجػػػػع إدارة الأعمػػػػاؿ  مطبعػػػػة -سػػػػيد محمد جػػػػاد الػػػػرب  الاتجاىػػػػات الحديثػػػػة في إدارة الدنظمػػػػات الصػػػػحية .7
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 .2007الأردف  



 قائمة الدراجع:

57 
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 الدلخص:
التسػػويق الصػػحي ياعػػد أداة قيؤمػػة للمؤسسػػات الصػػحية في تحسػػتُ جػػودة خػػدماتها كتحقيػػق النتػػائج الدرجػػوة. يسػػاعد ىػػذا 
التسويق الدؤسسات في فهم احتياجػات عملائهػا بشػكل أفضػل  كتصػميم خػدمات كبػرامج صػحية تلػبي تلػك الاحتياجػات. كمػا 

عة إلغابية للمؤسسة  لشا ينعكس إلغابان على جودة التفاعل مع الدرضى. يساىم في تعزيز الاتصاؿ كالتواصل مع الجمهور  كبناء سم
كبالاسػػػتناد إلى تحليػػػل بيػػػانات السػػػوؽ كالتغذيػػػة الراجعػػػة  لؽكػػػن للمؤسسػػػات الصػػػحية التعػػػرؼ علػػػى فػػػرص التطػػػوير كالابتكػػػار في 

ىدفو بالدرجة الأكلى الى التعرؼ على خدماتها  كبالتالي رفع مستول الجودة. يشكل ىذا الطرح الدنطلق الأساسي لدراستنا التي 
أثػػػر حػػػوؿ التسػػػويق الصػػػحي في تحسػػػتُ جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية  كلتحقيػػػق ىػػػذا الدسػػػعى اعتمػػػدنا علػػػى الدػػػنهج الوصػػػفي كمػػػا 

كقػد  .ببوسػعادةاستخدمنا أداة الاسػتبياف كػأداة رئيسػية لجمػع البيػانات مػن عينػة عشػوائية مػن الدرضػى بالدؤسسػة الصػحية الجواريػة 
دراسػػتنا الى جملػػة مػػن النتػػائج ألعهػػا أف الخػػدمات الدقدمػػة مػػن طػػرؼ الدؤسسػػة الصػػحية تتميػػز عػػن الدؤسسػػات الصػػحية  خلصػػو

الأخػػرل اضػػافة كجػػود تفػػاكت في تجػػارب الدبحػػوثتُ كتوقعػػاتهم اتجػػاه مسػػتول الخػػدمات الدقدمػػة. قػػد يعكػػس ذلػػك اختلافػػات في 
الوحػػدات الصػػحية التابعػػة للمؤسسػػة  كمػػن جانػػب اخػػر تشػػتَ نتػػائج  مسػػتويات الدقػػة كالكفػػاءة كالسػػهولة كالسػػرعة بػػتُ لستلػػف

الدراسػػة الى كجػػود ثقافػػة مهنيػػة قويػػة لػػدل العػػاملتُ في الدؤسسػػة الصػػحية كسػػعيهم لتطبيػػق الدعػػايتَ الأخلاقيػػة الدعتمػػدة في لشارسػػة 
 مهنتهم

Abstract: 
Healthy marketing is considered a valuable tool for healthcare institutions in improving the 

quality of their services and achieving the desired results. This marketing helps institutions 

better understand the needs of their customers and design healthcare services and programs 

that meet those needs. It also contributes to enhancing communication and outreach with the 

public, and building a positive reputation for the institution, which positively reflects on the 

quality of interaction with patients. Based on market data analysis and feedback, healthcare 

institutions can identify opportunities for development and innovation in their services, thus 

raising the level of quality. 

This approach is the basic premise of our study, which primarily aimed to identify the 

impact of health marketing on improving the quality of healthcare services. To achieve this, 

we adopted the descriptive approach and used the questionnaire as the main tool for 

collecting data from a random sample of patients at the local healthcare institution in 

Bousaada. 

Our study concluded with a number of results, the most important of which are that the 

services provided by the healthcare institution are distinguished from other healthcare 

institutions, in addition to the existence of disparities in the respondents' experiences and 

expectations towards the level of services provided. This may reflect differences in the 

levels of accuracy, efficiency, ease, and speed between the various healthcare units 

belonging to the institution. On the other hand, the study results indicate a strong 

professional culture among the employees of the healthcare institution and their efforts to 

apply the adopted ethical standards in practicing their profession 
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 (:الاستمارة01الدــــــــــــــــلحق رقم)
 

 الدسيلة -بوضياف  محمد جامعة
 العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية

 التجارية العلوم قسم
 

 إستمارة بحث
 
 
 

 
 

 أختـــــــــــــــــــــــــــــــــــــي الفاضلة:أخـــــــــــــــي الفاضل ؛ 
 السادة المحتًمتُ زبائن ....... نقدـ لكم أطيب تحياتنا كبعد:

متطلبػات نيػل دػهادة الداسػتً تتضػمن لرموعػة مػن الفقػرات حػوؿ موضػوع  تدثل الإستمارة التي بتُ أيػديكم جػزء مػن
لػػػذلك فػػػكف  -دراســـة مؤسســـة صـــحية خاصـــة  -دور التســـويق الصـــحي في تحســـين جـــودة الخـــدمات الصـــحية 

إلى الدسػػػػتول  مشػػػػاركتكم في تقػػػػديم الصػػػػورة الحقيقيػػػػة عػػػػن الدوضػػػػوع سػػػػيكوف لػػػػو أثػػػػر إلغػػػػاا في كصػػػػوؿ ىػػػػذه الدػػػػذكرة
الدطلوب  أرجو منكم قراءة ىذه الإستبانة بتمعن كتقديم الإجابة الدناسبة لكػل فقػرة علمػا أف إجػابتكم لػن تسػتخدـ 

   مي مع تدنياتنا لكم بالتوفيق كالنجاح الدائم في أعمالكم.إلا لأغراض البحث العل
 السادة: 

  إشراف الاستاذة الدكتور:    الطالبة :  
 بدار عاشور     طيبي سميرة  
   

 2024-2023السنة الجامعية: 
 ( أمام الخانة الدناسبة:√يرجى من حضرتكم وضع علامة )

 
 
 

 - الصحية الخدمات جودة تحسين في الصحي التسويق دور
 الجوارية ببوسعادة صحيةال مؤسسةال دراسة
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 المحور الأول: البيانات الشخصية
 الجنس -1

 أنثـــــــــــــــــــــــــــــــــــى ذكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر
  

 السن -2
 سنة 61أكثر من  سنة 60- 41من  سنة 40-20من  سنة 20أقل من 

    
 الدستوى الدراسي  -3

 جامعي ماقبل الثانوي ما قبل الابتدائي
   

 
 للزبونالمحور الثاني: جودة الخدمات الصحية الدقدمة 

نعم لا
رقم الفقرات 
 

تدييـــــــــز الخـــــــــدمات الدقدمـــــــــة مـــــــــن طـــــــــرف الدؤسســـــــــة الصـــــــــحية عـــــــــن الدؤسســـــــــات الصـــــــــحية   
 الأخرى

01 

 02 ومدى سهولة وسرعة إجراءات الحصول على الخدمات. الدقة والكفاءة  
مــــــــــدى تجــــــــــاوب مقــــــــــدم الخدمــــــــــة مــــــــــع الزبــــــــــون )الدــــــــــريض( مثــــــــــل اللطــــــــــف والكياســــــــــة في   

 التعامل مع الزبون
03 

 04 ثقة الدرضى بالأطباء وكوادر الدستشفى والثقة بمؤىلا م ومقدر م  

 05 التسهيلات الدادية وحالة الدرافق التي يستخدمها الزبون )الدريض(  
تقـــــــــدة خـــــــــدمات علاجيـــــــــة فوريـــــــــة، الاســـــــــتجابة لنـــــــــداءات الطـــــــــوارئ الخارجيـــــــــة والعمـــــــــل   

 على مدار ساعات اليوم
06 

علـــــــــــى معاملـــــــــــة خاصـــــــــــة وخدمـــــــــــة متميـــــــــــزة مـــــــــــن مقـــــــــــدمي رغبـــــــــــة الزبـــــــــــون في الحصـــــــــــول   
 الخدمة

07 

الالتـــــــــــزام والوفـــــــــــاء بالدواعيـــــــــــد المحـــــــــــددة والدقيقـــــــــــة للمرضـــــــــــى مـــــــــــع ســـــــــــرعة الاســـــــــــتجابة   
 على جميع طلبا م واستفسارا م

08 
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ــــــــــــة    ــــــــــــات الدهنــــــــــــة الطبي خضــــــــــــوع مقــــــــــــدم الخدمــــــــــــة إلى لرموعــــــــــــة مــــــــــــن الدعــــــــــــايير وأخلاقي
 الدوضوعة

09 

إنتـــــــــــاف الخـــــــــــدمات الصـــــــــــحية وبالتـــــــــــالي تصـــــــــــاعد الســـــــــــعر  التصـــــــــــاعد الدســـــــــــتمر لكلفـــــــــــة  
 الددفوع لقاء ىذه الخدمات

10 

 
 علاقة التسويق الصحي بضمان جودة الخدمات الصحيةالمحور الثالث: 

 الرقم الفقرات نعم لا

ـــــــــة الأولى مـــــــــن خـــــــــلال    ـــــــــذ الوىل ـــــــــى خدمـــــــــة الدســـــــــتهلك بكفـــــــــاءة من ـــــــــز عل التركي
 حسن التعامل معو

11 

تقـــــــــدة خـــــــــدمات ذات جـــــــــودة عاليـــــــــة ومتميـــــــــزة تفـــــــــوق توقعـــــــــات الدـــــــــريض ممـــــــــا   
 يخلق لو إنطباع جيد

12 

التســــــــــــويق الــــــــــــداخلي يمكــــــــــــن مــــــــــــن تحســــــــــــين جميــــــــــــع العمليــــــــــــات في الدؤسســــــــــــة   
 لضمان تش يل مواردىا

13 

ـــــــنظم الصـــــــحية    ـــــــرامج الجـــــــودة ىـــــــو تحســـــــين أداء ال أحـــــــد أىـــــــم أســـــــباب تواجـــــــد ب
 ورفع أداء الخدمات الصحية الدقدمة

14 

ــــــــة الأطبــــــــاء أو الدمرضــــــــين أو الدســــــــؤول بســــــــبب خطــــــــا لــــــــن يوقــــــــف تلــــــــك    معاقب
 الأخطاء مرة أخرى؟

15 

عمليـــــــة ضـــــــمان الجـــــــودة وتحســـــــينها يجـــــــب أن تـــــــرتبب بمعـــــــايير يـــــــتم وضـــــــعها مــــــــن   
 الدتخصصين والدرضى والمجتمع

16 

تشـــــــــمل عمليـــــــــة ضـــــــــمان وتحســـــــــين الجـــــــــودة خـــــــــدمات الرعايـــــــــة الصـــــــــحية كافـــــــــة   
 والاجتماعية وأيضا التنظيم والإدارة الجسدية والنفسية

17 

ـــــــــــة الصـــــــــــحية الدعلومـــــــــــات    ـــــــــــدى العـــــــــــاملين في لرـــــــــــال الرعاي ـــــــــــوافر ل لابـــــــــــد ان تت
 الأساسية والدهارات اللازمة لتقدة الرعاية على أعلى مستوى

18 

ــــــــــــــل الدؤسســــــــــــــة أن تصــــــــــــــب  في الدســــــــــــــتقبل رائــــــــــــــدة في لرــــــــــــــال الخــــــــــــــدمات    تأم
 لذا.الصحية بسبب جودة خدما ا وتسويقها 

19 

اســــــــــــــتنادا الى بــــــــــــــرنامج تســــــــــــــويقي متكامــــــــــــــل يمكــــــــــــــن للمؤسســــــــــــــة ان تحســــــــــــــن   
 مستوى اداء خدما ا وجود ا

20 
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