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 عامة   مقدمة 

 

 
 أ‌‌

 عامة مقدمة

لكللل لطالمللا اللان الاهتمللام الأ  للر ،  الخللدمات معللاو يختص التسويق بعملية تدفق السلللع  
مللل في مجال التسويق بالسلع مع إهمال الخدمات فقللد أصللبحخ الخللدمات اليللوم جللزء لا يتجللزأ 

ذللل  تنامللخ بشللكل ا يللر و وحظللخ باهتمللام بمختلللع أنواعهللا و  فرضللخ مكانتهللاقتصللاديات و الا
 الاقتصاد.،  المنظمات، همية الخدمات في حياة الأفرادأ توافق مع تنامي دور و 

تعتمللد بالأسللاس علللى المفهللوم التسللويقي الحللديث ب بعللاد  إن فلسللفة تسللويق الخللدمات و 
المختلفة مع إجراء تكيف خاص له مللل خلللال توسلليع المللزيج التسللويقي ليشللمل سللبعة عناصللر 

ل ثللللاف مفلللاهيم تعت لللر مللل  اعتملللاد  عللللى إللللىبالإضلللافة ، بلللدل أربعلللة عناصلللر للسللللع الماديلللة
 ط يعتها.و ذل  استجابة لخصوصية الخدمة  مرتكزات فلسفة تسويق الخدمات و 

لعللل الخدمللة الصللحية هللي واحللدة مللل أبللرز الخللدمات التللي أصللب  الإنسللان بحاجللة و   
عديللدة ومختلفللة حيللث  يتجلللى ذللل  فللي أسللبا و ، ماسللة إليهللا اليللوم لياسللا لمللا هللو عليلله سللابقا

هللا بللاات الوقللخ مللل لمللا يقاب و ، فللي الا تشللافات مللل ابللرز سللماتهاالتسللارع  و   يمثل عامل التطللور
متزايللد ن يكللون هنللات اهتمللام واضلل  و توجللب أ،  النفسلليةلأمللراض الجسللدية و غموض فللي اتنوع و 

مللل ق للل المنظمللات الصللحية للاهتمللام بالتسللويق الخللدمات الصللحية لإشللباع حاجللات الزبلللائل 
صلللب  التسلللويق الصلللحي بالتلللالي أو ، لتوقلللع علللل طل هلللاو اأ اللللايل لا يمكلللنهم الاسلللتغناء عنهلللا

مجتمع لتؤدي رسللالتها الإنسللانية بمثابة با  الك ير الاي تلتقي مل خلاله ها  المنظمات مع ال
 الأخلالية تجا  خدمته.  و 

 : بناءا على ما س ق يمكننا صياغة الإشكالية الرئيسية التالية:  مشكلة البحث .1

 ما واقع المزيج التسويقي الخدمي في المؤسسات الصحية محل الدراسة ؟

 : تن ثق مل الإشكالية الرئيسية جملة مل التساؤلات الفرعية التاليةو 



 عامة   مقدمة 

 

 
 ب‌‌‌

 ما واقع الخدمات في المؤسسات الصحية؟ •
 ؟هاخدمات بتسعير   يف تقوم المؤسسة الصحية   •
 ما هي أهم قنوات التوزيع في المؤسسات الصحية؟ •
  يف يتم الترويج للخدمات في المؤسسات الصحية؟ •
 تحليل مقدمي الخدمات في المؤسسات الصحية؟ما هي طرق تقييم و  •
 ما مدى اهتمام المؤسسات الصحية بالجوانب المادية للخدمات الصحية؟ •
 الصحية بالعمليات الخاصة بالخدمات الصحية؟ما مدى اهتمام المؤسسات  •
 :  فرضيات البحث .2

تتللوفر فللي المؤسسللات الصللحية الممثلللة لعينللة الدراسللة علللى عناصللر المللزيج : الفرضييية العاميية
 .التسويقي الخدمي

 :  الفرضيات الجزئية

 في المؤسسات الصحية محل الدراسة الخدمة الصحية  تتوفر •
 .تقوم المؤسسات الصحية محل الدراسة بتسعير خدماتها •
 .تقوم المؤسسات الصحية محل الدراسة بتوزيع خدماتها   •
 .هنات ترويج للخدمات الصحية في المؤسسات محل الدراسة  •
 .تتقييم مقدمي الخدماسات الصحية محل الدراسة بتحليل و تقوم المؤس •
  .تقوم المؤسسات الصحية محل الدراسة بالاهتمام بالجوانب المادية •
 الخاصة لتسهيل العمل.الإجراءات صحية محل الدراسة بالعمليات و تهتم المؤسسات ال •

 
 
 



 عامة   مقدمة 

 

 
 ج‌‌

 :  بحثأهداف ال .3
رؤيللة متكاملللة عللل تسللويق تقللديم إطللار فكللري ونظللري و  إلىهدف البحث ي :  هدف نظري  •

 المؤسسات الصحية.الخدمات الصحية في 
 :  والاي يتمثل فيما يلي:  هدف تطبيقي •

 ت الصحية لعناصر المزيج التسويقي.تقييم مدى ت ني قطاع الخدمادراسة و  ✓
محاولللللة إظهللللار أهللللم النقللللائص التللللي نتجللللخ عللللل إهمللللال المؤسسللللات الصللللحية  ✓

 ي.ملعناصر المزيج التسويقي الخد
 :  أهمية البحث .4

 هو القطاع الصحيو قطاع هام تستمد الدراسة مل اونها تجري في   ✓
تسللللليض العللللوء علللللى بعللللي المفللللاهيم الأساسللللية المتعلقللللة بتسللللويق الخللللدمات  ✓

 عناصر المزيج التسويقي الخدمي.و الصحية  
 معرفة ت ثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي على المؤسسات الصحية. ✓

 :  منهج البحث .5

بحيلللث ، الملللنهج التحليلللليهلللاا الموضلللوع هللو الملللنهج الوصلللفي و  المللنهج المتبلللع لدراسلللة
وذلللل  ملللل خللللال علللرض مختللللع ، يتجللللى لنلللا الملللنهج الوصلللفي ملللل خللللال الجانلللب النظلللري 

 المفاهيم التي تتناول موضوع واقع المزيج التسويقي الخدمي في المؤسسات الصحية.

ل خلللال دراسللة حالللة فيتجلللى لنللا فللي الفصللل التط يقللي وذللل  ملل ،  بينما المللنهج التحليلللي
 .بولاية المسيلة عينة مل المؤسسات الإستشفائية

هنلللات العديلللد ملللل الدراسلللات التلللي تناوللللخ موضلللوع واقلللع الملللزيج : الدراسيييات السيييابقة .6
 : التسويقي الخدمي في المؤسسات الصحية ومل بيل ها  الدراسات ما يلي



 عامة   مقدمة 

 

 
 د‌‌

محاولييية تحلللخ عنلللوان ، لطاللللب أميلللر جيلاللللي، أطروحلللة مقدملللة لنيلللل شلللهادة اللللداتورا   •
جامعللللة ، الخدمييية الصيييحية فيييي المنظومييية الإستشيييفائية الجزائريييية دراسييية تسيييويق

 .2009،  الجزائر
على اللل و أنه هنات غيا  تام لثقافة الخدمة الصحية في الجزائر  إلىتوصلخ الدراسة  ✓

وتللل  الممارسللات التللي يمكللل أن توصللع ،  لللدى المتلقللي  مستويات سواء لدى المقدم أو 
 ب نها تسويق صحي لا تعد أن تكون صدفة غير ملموسة.

تسيييويق تحلللخ عنلللوان ، لطالبلللة نجلللاة العلللامري ، ملللاارة مكمللللة لنيلللل شلللهادة الماجسلللتير •
أوت  20جامعللة ، -دراسيية حاليية مصييحة أبييو القاسييم بسييكيكدة  –الخدمات الصييحية  

1955  ،2009. 
الخلللدمات الصلللحية لا تلللتلاءم ملللع الحاللللة و أن تسلللعير المنتجلللات  إللللىراسلللة الدتوصللللخ  ✓

أمللرا لا و ، خاصة باعتبللار أن الخدمللة الصللحية لهللا خصوصللياتهاو الاجتماعية للمرضى 
 مناص مل الامتناع عل استهلا ه.

لطلللال يل حلللزام زيلللل ، ملللاارة مقدملللة لنيلللل شلللهادة ماسلللتر أ لللاديمي فلللي العللللوم التجاريلللة •
تيييرير العناصيير المميييزة للمييزيج التسييويقي تحللخ عنللوان ، سللريدي عللز الللديل، العابللديل

دراسييية حالييية المؤسسييية العموميييية الاستشيييفائية  –الخيييدمي عليييى الخدمييية الصيييحية 
 .2019،  1945ماي   8جامعة  ،  -الحكيم العقبي بقالمة  

أن العناصللر المميللزة للمللزيج التسللويقي الخللدمي تللؤثر علللى جللودة  إلللىتوصلللخ الدراسللة  ✓
 دمة الصحية وأن أ ثرها ت ثيرا هو ال يئة المادية.الخ 
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 :  تمهيد

الدراسات منصبا على مجال  ة الفترة الماضية لمعظم البحوف و لقد اان الاهتمام طيل
بالاهتمام الكلي  م تحظ  لما الخدمات فأ،  ينظر إليه على أنه أساس التطورتسويق السلع لأنه  

الاستراتيجيات المعتمدة لتسويقها بل بقيخ  ل رغم أهميتها وخصائصها و ي قتصادي مل طرف الا
ف المعروفة  العلمية  الأسس  وفق  للت طير  قابلة  غير  أنها  على  إليها  التسويق  النظرة  علم  ي 

 وسة. بسب اونها غير ملم 

الخدمات  أ أصبحخ  الحاضر  الوقخ  في  فما  السائدة  الصناعات  معظم  هي  ي 
فها  الأهمية أدت  ، اليد العاملةزيادة في استقطا  رؤوس الأموال و نتج عنها معات مما  المجت 

الأسا  إلى إيجاد  لغرض  الباحثيل  طرف  مل  الخدمات  تسويق  موضوع  دراسة  ليب  ضرورة 
 خصائص الخدمات. التسويقية تتوافق مع ط يعة و 

اختلافها  ط يعة الخدمة و   إلىتسويق الخدمات عل تسويق السلع والس ب يعود    يختلع
سنعالج هاا الفصل بالترايز على  و ،  تقديمهاخواصها وطرق إنتاجها و   عل السلعة مل حيث 

في المتمثل  الأول  و الإ  المبحث  الخدمات  للتسويق  النظري  فيه  طار  سنتطرق    إلى الاي 
 :  الجوانب التالية

 وم الخدمات. مفه:  المطلب الأول  -
 مفاهيم أساسية حول تسويق الخدمات. : المطلب الثاني -
 المزيج التسويقي للخدمات. : المطلب الثالث -
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 الإطار النظري للتسويق الخدمات : المبحث الأول

الأخيرة   الآونة  في  الأعمال  رجال  اهتمام  تحول  الخدمات  إلىلقد  باعتبار  ،  قطاع 
مية مختلع القطاعات الاقتصادية  أصب  محورا أساسيا في تن واونه  ،  مجالا واسعا للاستثمار 

التطرق  و  المبحث  هاا  في  سنحاول  هاا  ضوء  بخصائصها    إلىعلى  مرورا  الخدمة  تعريف 
 وأنواعها.  

 مفهوم الخدمات  : المطلب الأول
 :  تعريف الخدمة : أولا

للدو  تلعبه   رنتيجة  الاي  و الفعال  الأفراد  حياة  تسهيل  في  المنظمات  عمل  الخدمات 
تحديد مفهومها في ها  الفقرة سنحاول  توجها ا يرا نحو دراسة الخدمة و   الأعمال أصب  هنات

 1. استعراض بعي مفاهيم للخدمة مل خلال أدبيات التسويق التي تناولخ الموضوع 

قد  ،  ب نها أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر :  كوتلرعرفها   -
ملموس  أساسا غير  ملكية و   ةتكون  أية  ينتج عنها  إ،  لا  و وأن  يكون  نتاجها  قد  تقديمها 

 مرتبطا بمنتج مادي ملموس. 
أن الخدمات تمثل نشاط أو أداء غير ملموس يحدف  :  Zeitaml & Binterعرفها   -

التفاعل هادفة   قد تكون ها   إرضائهم و ل ية توقعات العملاء و ت   إلىمل خلال عملية 
مادي   بمنتج  مقترنة  لالعملية  و ملموس  ملموس  غير  أساسا  هو  إنتاجها  عند  كل 
 ينتج عنها نقل للملكية.  الاستفادة منها ليس بالعرورة

مؤقخ  :  Russ  عرفها - شرط  حاجات    ج و لمنت ب نها  لإشباع  موجه  لنشاط  أداء  أو 
 2محددة. 

 
 . 20ص، 2015،  عمان، التوزيعو دار وائل للنشر ، الطبعة الثانية، تسويق الخدمات، هاني حامد العمور 1
 . 251ص ، 1998، التوزيعو دار حامد للنشر ، الطبعة الأولى، أساسيات التسويق، شفيق ابراهيم حداد 2



        الإطار العام للتسويق الخدمي           الأول  لفصل ا

 

 
8 

التي تعرض  النشاطات أو المنافع  ب نها  :  ة الأمريكية للتسويق الخدمةعرفتها الجمعي -
 1التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة. لل يع أو 

يجد أن الخدمة عبارة عل الأنشطة أو المنافع التي تعرض لل يع أو يرتبض  :  Bullإن -
 2: ال  فإنه حدد الخدمة أنهاتقديمها بالسلع المباعة ب

 .(إلقاء محاضرة، ستشارةتقديم الا)  أنشطة غير ملموسة •
ا • يدراها  الخدمةمنافع  على  الحصول  بعد  الت ميل  لمستفيد  خدمات  ،  )خدمات 

 ( الصحية.. 
ال يرتبض   • بالسلع  أساسيا  تقديمها  دورا  تقديمها  ويلعب  السلع  هاا  مع  تقدم  لأنها  مباعة 

عليها  و  الحصول  المستهل   يرغب  التي  المنافع  تحقيق  في  شراء مهما  خلال  مل 
 السلعة...( نقل ، ر أدوات إضافيةتوفي ، ضمان، صيانةالسلعة )

الق ول لدى العمليات التي تحقق الرضا و جميع النشاطات و :  على أنها الخدمة  عرفت   -
 3دون أن يتعمل أي خط . المستهل  مقابل ثمل و 

 الخدمات خصائص : رانيا 
تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد مل الخصائص المتفق عليها مل ق ل الباحثيل  

 :  مل أبرزها ما يلي

ملموسة:  اللاملموسية .1 غير  بخصائص  الخدمات  المشتري  ،  تتصع  يستطيع  لا  أي 
توضيحها  ولهاا فإنه يصعب شرحها و ،  ه الخمسة لإدرا ها ق ل شراءهااستخدام حواس

،  زئة أو شرحها مل خلال الإعلان في المعارض التجارية أو عرضها في محلات التج 

 
،  عمان ،  الأردن،  التوزيعو العلمية للنشر    دار اليازوري ،  مبادئ التسويق الحديث مدخل شامل،  بشير العلاق،  حميد الطائي  1

 . 139ص ، 2009
الصميدعي  2 الخدمات،  ردينة عثمان يوسع،  محمود جاسم  الثانية،  تسويق  للنشر  ،  الطبعة  المسيرة  ،  عمان،  التوزيعو دار 

 .  23-22ص ص، 2014
 . 57-56ص ص ، 2012، عمان، الأردن ، التوزيعو دار اليازوري العلمية للنشر ، إدارة المستشفيات، ثامر ياسر البكري  3
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الشخصي  و  ال يع  استخدام  مل  بد  لا  فإنه  /  الإو لهاا  المستعمل  مع  للاتصال  علان 
 1المشتري مل خلال المنافع التي تعود عليه مل جراء استعمال الخدمة. 

بيل الشخص الاي يتولى  درجة الترابض بيل الخدمة ذاتها و هي عبارة عل  و :  التلازمية  .2
الحالة  و تقديمها   التلازمية في ها   بيل مزود    وجود   إلىتشير خاصية  علاقة مباشرة 
هاا ما  لمستفيد مل الخدمة عند تقديمها و فغالبا ما يتطلب حعور ا،  المستفيدالخدمة و 

إنتاج الخدمة و ،  زة خاصةيحقق لتسويق الخدمات مي    تسويقها في آن واحدحيث يتم 
متلقيها معا له ت ثير على نتائج المتوقعة مل الخدمة  معا اما أن تواجد مزود الخدمة و 

مكانياتها نحو  توجيه إ  إلىيدفع بمؤسسة الخدمة  ا  هاا م( و السفرمثل خدمة الحلاقة و )
و  لات هيل  تدريب  نظرا  الخدمات  مزودي  الإ جداري  مهاراتهم  مستوى  يجابية  نعكاس 

و  الخدمة  تقديم  عملية  تنافسيةعلى  ميزة  التلازمية  ،  تحقيق  خاصية  على  يترتب  اما 
لط يب  نتاجها مثال ذل  نجد دقة تشخيص ااهمة أو مشاراة المستفيد في إضرورة مس

الإجابات التي يدلي بها  تتوقع جزئيا على دقة المعلومات و لحالة المريي الصحية  
 2المريي. 

متجانسة  .3 غير  ا:  الخدمات  الصعب  مل  للخدمة  يكون  نمطي  مستوى  على  لمحافظة 
التي تؤثر في  ال  إلىذل  يعود  و  المتمثلة في مهارة إنتاج الخدمة و   مدخلاتمحددات 

و ،  السرعة،  انالمك،  التوقيخ ،  المورد المستعملة  عدم  و ،  يرهاغالأدوات  يفسر  ما  هاا 
بما أن الخدمات أغل ها تقدم مل طرف أشخاص  ،  تجانس الخدمات على الدوامتماثل و 

قدرتهم   و فإن  تتغير  الأداء  نفسه  على  بالشخص  يتعلق  بععها  عوامل  بعدة  تت ثر 

 
 . 252ص،  مرجع س ق ذار ، شفيق حداد 1
 . 146ص، مرجع س ق ذار ، بشير العلاق، حميد الطائي 2
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به مما يجعل تنميض    الاجتماعية المحيطةخر يتعلق ب يئة العمل المادية و بععها الأو 
 1الخدمة شبه مستحيل. 

"الهلامية   .4 ذ:  الفناء"و المخزون  الخدمات  مل  قابلة  العديد  غير  هلامية  ط يعة  ات 
انخفعخ فرصة تخزينها بمعنى آخر  ،  للتخزيل فكلما زادت درجة اللاملموسية للخدمة

اثيراأ الفنائية  درجة  مل  ترفع  أو  تزيد  الملموسية  عدم  درجة  ذات  ،  ن  فالخدمات 
الفنائية  يمكل حفظها على شكل مخزون   الط يعة  التخزيل  ،  لا  تكلفة  يجعل  ما  وهاا 

هاا يمكل النظر إليه   بشكل اامل في المؤسسات الخدمية و الإيداع منخفعة نس يا أو  و 
 .  نتيجة ايجابية لخاصية الفنائية 

إ عدم  أن  للإلا  التخزيل  أ ثر  مكانية  القعية  يجعل  الإنتاجخدمات  )إدارة  (  تعقيدا 
القدرة  أو  الطلب  في  التقلبات  يواجهوا  أن  عليهم  الخدمات   المؤسسات  في  فالمديرون 

و لإا ضغطا  ستعابية  يشكل  السعي  هاا  في  الخدمة  مقدمي  الإعلى  القدرة  ة  ستعابي لتخفيي 
استخدام طرق    ذل  إما عل طريق التغيير في الأسعار أوغير المستغلة في أوقات معينة و 

بعي الطرق المقترحة لمواجهة التابا  في الطلب يمكل توضيحها في  ديدة في الترويج و ج 
 2:  الجدول التالي

 

 

 

 

 
بودبة  1 قندوز،  بشير  الخدماتو أصول  ،  طارق  تسويق  الأولىال،  معاميل  و ،  طبعة  للنشر  الصفاء  ،  الأردن،  التوزيعدار 

 . 121ص ، 2016
 . 29ص، مرجع س ق ذار ، هاني حامد العمور 2
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 : البرامج التسويقية لمعالجة التذبذب في الطلب1الجدول  

 البرامج التسويقية نوع الصناعة 
الطلب   - الخطوط الجوية فيها  يقل  التي  المواسم  في  أسعار خاصة  أجور عمل جداول  اتخفيي 

 السعر للعائلات
 عمل جدول أسعار خاصة للمجموعات  -

 المواسم التي يقل الطلب فيها وضع جدول أسعار خاصة للمجموعات و  - الفنادق 
 تخفيي الأسعار للعائلات  -
 عمل حجوزات -

 عمل جدول أسعار خاصة للمكالمات الليلية   - الهواتف 
 العطل مكالمات الأعياد و  -

 تخفيي الأسعار للعائلات و قوائم أسعار خاصة بالمواعيد المسائية عمل  - الصالونات 

 . 29ص، مرجع س ق ذار ، هاني حامد العمور: المصدر

لخدمات مقارنة  ن عدم انتقال الملكية يمثل خاصية تتميز بها اإ:  نتقال الملكية عدم ا .5
أن يستخدم السلعة بالشكل اامل     نسبة للسلع المادية يمكل للمشتري بالسلع المادية ف

بالن ،  بيعها لاحقاويستطيع خزنها و  ادر فقض على  ( قسبة للخدمة الزبون )المستفيدأما 
و  الخدمة  على  مثل  الحصول  أحيان  مل  اثير  في  محدد  لوقخ  شخصيا  استخدامها 

أن ما يدفعه المستفيد يكون اعتياديا بإلقاء  و ت جير غرف الفندق أو السفر على طائرة  
 1المنفعة المباشرة التي يحصل عليها مل الخدمة التي قدمخ إليه. 

 أنواع الخدمات : رالثا 
إليه فكما هو  تهدف  و يمكل تصنيف الخدمة تبعا لنوع السوق الاي تخدمه   الوصول 

للمنت  )السلعالحال  خدماجات  فهنات  السيارات  (  وت ميل  الحياة  ت ميل  مثل  المستهلكيل  ت 
الصحية الخدمات  و ،  والرعاية  و هنات  والت ميل  الحسابات  تدقيق  فتشمل  ،  غيرهاالصناعية 

المشت  أو  النهائي  للمستهل   تقدم  أن  الخدمة  لنفس  الصناعيويمكل  المستعمل  أو  أو    ري 
  لهما. 

 
 . 41ص، مرجع س ق ذار  ، ردينة عثمان يوسع، محمود جاسم الصميدعي 1



        الإطار العام للتسويق الخدمي           الأول  لفصل ا

 

 
12 

 :  ثلاف أنواع هي  إلىالخدمات  KOTLER &ARMSTRONGقد قسم و 

المستشفيات الحكومية  ،  مثل المحا م ومكاتب التشغيل وال لديات:  الخدمات الحكومية -
 الجامعات الحكومية. والجيش والشرطة وال ريد والمدارس و 

 الكنائس. ، المساجد، الجمعيات الخيرية : الخدمات الخاصة غير ربحية -
الربحية - و :  الخدمات  والجوي  البحري  النقل  ترفيه،  ال ري خطوط  الشراات ،  شراات 

 1الواالات الإعلامية.....الخ. ، العقارية

 مفاهيم أساسية حول تسويق الخدمات  : المطلب الثاني 
تط يق   ا ير مجالات  وبشكل  الأخيرة  الآونة  في  تتوسع  ،  التسويق توسعخ  ما  وبقدر 

المتطورة في سوق الخدمات يجب على المسوقيل أن يعرفوا أ ثر عل تسويق   الدول  حصة 
 الخدمات. 

 تسويق الخدمات  تعريف: أولا
و  - والتنفيا  والتخطيض  التحليل  أنه  على  ال ر يعرف  على  في  الرقابة  ت ثير  لها  التي  امج 

والأفكار و ،  الخدمات  الوالترويج  في  ت خا  المناسبة  ح التي  الخدمات  اختيار  سبان 
الاتصال قنوات  وتحديد  المناسب  السعر  تقديمو ،  ووضع  إضافة    منافا   إلى الخدمات 

 2بحوف التسويق. 
ة الجهود التي تؤدي في المؤسسة والتي تكفل  يعرف ب نه ذل  النشاط الاي يشمل ااف -

المتنوعة  الخدمية  والمنتجات  الخدمات  على  يع و ،  تدفق  التسويق  رغبات  مل  إشباع 

 
 . 255ص،  مرجع س ق ذار ، شفيق حداد 1
 . 26ص، 2006، الأردن، عمان، التوزيعو دار المناهج للنشر  ، 1، ط، تط يقاتهو تسويق الخدمات ، زاي خليل المساعد 2
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استمرار يكمل رضا  عل المؤسسة الخدمية و   دوافع العميل بشكل مستمراحتياجات و و 
  1تعامله معها. 

مفهو  - الخدمات  تسويق  مفهوم  و يعت ر  التط يق  صدد  في  يزال  لا  جديد  في  م  التطور 
هو فلسفة   فالتسويق ق ل ال شيء،  المؤسسات الخدماتية ذات الأهداف غير التجارية

و  المستهل   االتسيير  أو  الزبون  تعع  و لتي  المسيريل  اهتمامات  قمة  رؤساء  في 
 2:  المتمثلة فيمراحل حياة المنتوج أو الخدمة و  مختلع إلىالمؤسسات حيث يتطرق  

  دراسة السوق  ✓
 إنتاج المنتوج   ✓
 (  دراسة احتياجات، نمض الاتصال ،  طريقة التوزيع ه )تسويق ✓

التسويق بصفة عامة تطور  و  بالتوازي مفهوممع تطور مفهوم  تسويق الخدمات    معه 
لم    ف صب  هاا الأخير الأبعاد  الخارجي و ثلاثي  التسويق  يقتصر على  أيعا على  يعد  لكل 

التسويق التفاعلي قصد تحسيس الموظفيل بالدور الاي يمكل لهم مل القيام به في اتصالهم  
 المباشر مع المستعمليل لتقديم الخدمات. 

  

 
ماارة ،  -واالة أم بواقي التنمية الريفية  و دراسة حالة بن  الفلاحة    -ت ثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي  ،  اوثر غناي  1

،  قسم العلوم التجارية،  علوم التسييرالية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و ،  ماسترمقدمة لاستكمال متطلبات نيل درجة ال
 . 6ص ، 2013، الجزائر، جامعة العربي بل المهيدي أم بواقي

الخدمات في الارتقاء بالأداء الصحي  ،  زايدي سماح  2 ال يعاء-دور جودة  ،  -دراسة حالة مستشفى زرداني صال  عيل 
الت العلوم  في  الماستر  شهادة  نيل  متطلبات  ضمل  مقدمة  و ،  جاريةماارة  التجارية  والعلوم  الاقتصادية  العلوم  علوم  الية 

 . 11ص ، 2008، الجزائر، مهيدي أم بواقيجامعة العربي بل ال، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، التسيير
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: التسويق الخدمي 1 الشكل 

 

، دار المناهج للنشر والتوزيع، ولىالطبعة الأ ، تطبيقاتهو تسويق الخدمات ، زكي خليل مساعد : المصدر
 . 25ص،  2006، الأردن، عمان

تسويق  :  يالداخلالتسويق   .1 إنجاح عملية  ا ير في  بشكل  يسهم  الداخلي  التسويق  إن 
فلسفة   عل  يع ر  لأنه  على  معاملالخدمات  والعمل  حقا  زبائل  أنهم  على  العامليل  ة 

التدريب و  احتياجاتهم ورغباتهم وممارسة عليهم عمليات  الت هيل مل أجل رفع إشباع 
  فاءة أدائهم. 

بالتالي فإنه العلاقة بيل مقدم الخدمة والمستفيد منها و   إلىر  يشي:  التسويق التفاعلي .2
تتطور بيل الزبون ومقدم الخدمة ل لوغ    التي يعرف ب نه العلاقات الشخصية المتبادلة  

 تحقيق المصال . الأهداف و 
بالأنشطة:  الخارجيالتسويق   .3 با  يرتبض  يتعلق  فيما  للتسويق  المؤسسة التقليدية  تصال 

المست  و ب سواقها  الخدمات  مستهلكي  فيها  بما  المستقليل  هدفة  غير  بالموزعيل  أحيانا 
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علىو   عنها  و   التعرف  و احتياجاتهم  مجمتوقعاتهم  في  الأنشطة  ها     إلىلها  تهدف 
 1إيجابية لها في السوق. التعرف بخدمات المؤسسة وخلق صورة قوية و 

 مراحل ظهور تسويق الخدمات : رانيا 
نميز   أن  مر    3يمكل  و مراحل  نشوء  مل  بها  ال  حسب  الخدمات  تسويق  تطور 

Bitner &Fisk  2:  هي االأتيو 

 انخ جل المناقشات في ها  المرحلة منصبة على إمكانية  :  1980مرحلة ما قبل   .1
المتعل تسويق  أدبيات  و فصل  الخدمات  بقطاع  مباشرة  الاقة  وجهخ  نتقامل  التي  دات 

 Shostackعتبار  ذي توجه سلعي التساؤل الاي طرحته الباحثة  علم التسويق با  إلى
ا جدوى  لعل  التسويقية  السياسات  نفس  فستعمال  الخدمات  لسلع  تسويق  مجال  ي 
قالخ   يعقلبحيث  تسويق    هل  المصأن  الفوا ه  الخدمات  تسويق  طريقة  بنفس  رفية 

دراساتهم أن نظرية التسويق  خلال ما توصلوا إليه مل بحوثهم و مل  والخعروات ؟ و 
،  ا ل التي تواجه قطاع الخدماتالتقليدي إما غير اافية أو غير ملائمة لمعالجة المش

قادرة على  ردا  و  التسويق  النظريات  أن  التقليدي  التسويق  أ د صاحب  انتقادات  على 
 معالجة اافة المشا ل التسويقية المتعلقة سواء بالقطاع الخدمي أو القطاع السلعي.

بين  مرحلة   .2 بت :  1980  -1986ما  الباحثون  دقيق  اهتم  بشكل  الخدمات  صنيف 
او وواض    عمليات  في  الجودة  إدارة  على  الترايز  مل  ،  لخدمةتم  ال  قام  بحيث 

لجودة    Zeitamlو   Parasuraman, Berryالأساتاة   الفجوات  نموذج  بتطوير 
 . الخدمة

 
ماارة مقدمة ضمل ، OOREDOدراسة ميدانية لأثر إستراتيجية تسويق الخدمات على ولاء الزبائل مؤسسة ، البقور حمزة 1

تخصص إستراتيجية ، علوم التسييرالية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و ، تسييرمتطلبات نيل شهادة الماستر في علوم ال
 . 41-40ص ص ، 2015،  المسيلة،  الجزائر، جامعة محمد بوضياف المسيلة، تسويقو 
 . 107-106ص ص، مرجع س ق ذار ، طارق قندوز، بشير بودبة 2
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المزيج التسويقي الاي    إلىالدراسات المهمة التي ظهرت إضافة عناصر جديدة  ومل  
،  الناس:  هنات عناصر أخرى أضيفخ  4pزيادة على المزيج التقليدي  و ،  7pأصب  يعرف    

 ظهرت اتب تسويق الخدمات لأول مرة. و  موردو الخدمة و  الدعم المادي

تخصصة في مجال تسويق  لمنمخ في ها  الفترة  الكتابات ا:  1986مرحلة ما بعد   .3
و  راز  الخدمات  بحيث  الخدمية  بالمؤسسات  الخاصة  المشا ل  بمعالجة  اهتمخ  التي 

مداخل تسويقية تختلع عل تل  السائدة في قطاع  لباحثون على إيجاد إستراتيجيات و ا
نظام  ،  مل الدراسات التي برزت في هاا المجال تل  المتعلقة بتصميم الخدمة لسلع و ا

الخدمات و مستو الخدمة اعملية و ،  الخدمة الشخصي في  ضا  الجودة ور يات الاتصال 
 غيرها.و المستفيد مل الخدمة 

 أهمية تسويق الخدمات : رالثا 
عا التي طرأت على  التحويلات  أهم  بيل  الامل  الأخيرة  الآونة  في  الأعمال  هتمام  لم 

 1:  التي تتمثل فيالخدمات نظرا لأهميته و  بتسويق

الجان ية ✓ المحيطة  واحد  ،  الخدمات  المنتج  تقتصر على  الخدمة لا  أن  بل  حيث  فقض 
أخرى  خدمات  أو  منتجات  الخدم ،  على  أن  الرئيسيإذ  الس ب  هي  الأساسية  ،  ات 

 إلىالاها   :  الاي أدى بالمؤسسة الخدماتية لإرضاء حاجات الزبون الرئيسية مثال و 
 :  عم لتناول وجبة لا يمكل أن يتحقق إلا بوجود خدمات ثانوية هي مط 

باالتي  :  المعلومات .1 العمليات الشرائية  الزبائل   ستعمالتقوم بتسهيل  خدمات إعلان 
 بعد الشراء.و أثناء بالخصائص ويتحصل عليها الزبون مل ق ل و 

 مثلا حجز مكان الغااء أو ت شيرة الطيران. : زالحج .2

 
،  (   -دراسة حالة جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  -سويقي بتحسيل الخدمات الجامعية  علاقة المزيج الت) ،  تاهمي أسماء  1

العلوم   و  لية  التجارية  والعلوم  التسييرالاقتصادية  التسييرقسم  ،  علوم  و ،  علوم  إستراتيجية  جامعة محمد ،  تسويقتخصص 
 . 10-9ص ص، 2017،  المسيلة،  الجزائر، بوضياف المسيلة
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و   ها  توض   :  الفاتورة .3 اافية  معلومات  للزبائل  دفعه  واضحة  الخدمة  يجب  عما 
 ايفية الدفع للحصول على الخدمة. و 

 الدفع. البسيطة للشراء و لخدمة خيارات بيل الطريق السهل و تقدم ها  ا: الدفع .4
بإمك:  الاستشارة .5 تتعلق  الخدمة  و ها   النصائ   تقديم  في  المؤسسة  الإرشادات انية 

 الاستفادة مل الخدمة. للزبون مل أجل 
تقبال للزبون مل طرف  الاستتمثل في حسل المعاملة و :  ستقبالحسن الاالضيافة و  .6

 واجديل لتقديم الخدمة. الأعوان المت 
للزبائل  :  الأمان .7 الأمان  تقديم  في  للخدمة تكمل  تجري هم  تقدير  ،  طيلة  الوقخ  وفي 

 ال يع, الحفاظ على المنتجات الخاصة مثل ضمان الخدمة ما بعد و 
عل  ، الخاصة الرغباتبة عل الطلبات و هي إمكانية الإجا: تسيير الحالات الخاصة  .8

    امتصاص غعب الزبون مع تقديم له الخ رة مقابل الخلل . طريق إيجاد الحلول و 

 نموذج زهرة الخدمة : : نموذج زهرة الخدمة 2الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 .71ص، مرجع سبق ذكره، بشير العلاق، حميد الطائي: المصدر

 

 المعلومات 

 

 الدفع الاستشارات 

استلام 

 الطلبيات 

 عداد الفواتيرإ

 الضيافة  الاستثناءات

حماية  

ممتلكات 

 المستفيدين 

جوهر  

 الخدمة 
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خدمات أساسية التي تتمثل    إلىالخدمات في جوهرها تنقسم    نستخلص أن مما س ق  
الثانوية أو  المساعدة  للزبون والخدمات  الرئيسة ،  في حاجات أساسية  الخدمات  تساعد  والتي 

 مجموعات اما ذارنا سابقا.  8 إلىوالتي قسمها لوفلوت ، على تل ية حاجات ورغبات الزبون 

 عناصر المزيج التسويقي للخدمات  : المطلب الثالث
نشطة  مجموعة مل الأ : يعد المزيج التسويقي جوهر العملية التسويقية حيث يعرف ب نه

المتكاملة و   التسويقية  الوظيفة  والمترابطة  أداء  بغرض  البعي  بععها  على  تعتمد  التي 
 1التسويقية على النحو المخطض لها. 

 ر التسعي، الخدمة : أولا
و :  الخدمة (1 وتط يقاتها  الخدمة  مفهوم  أوضحنا  أن  المميزةس ق  أن  و ،  خصائصها  بما 

،  سسة الخدميةالسياسات التسويقية لمؤ الأساس الاي ت نى عليه ال رامج و الخدمة تمثل  
إ تقتعي  العرورة  ومداها  يلافإن  وجودتها  تخطيطها  ب ساليب  خاص  اهتمام  ء 

مثل استخدام الأصناف    اما ينبغي الاهتمام بجوانب أخرى مهمة،  مستويات تقديمهاو 
 لخما بعد ال يع ...ا ضمانات الخدمةو ، الخدمية

الجسام المهام  للخدمات مل  التخطيض  الخدمية   ويعد  المؤسسة  تقع على عاتق  ،  التي 
للخدمات    إنما يمكل التخطيضو ،  ناسفالتخطيض لا يقتصر على السلع فقض اما يعتقد بعي ال

لكون الخدمة مل  و ،  يمها في الوقخ والمكان المناس يل وبالجودة المطلوبة أيعا مل حيث تقد 
العناصر المهمة في اقتصاد أي بلد فإن مل العروري الاهتمام بتطويرها في اافة المجالات  

 2أن الإبداع ي دو أ ثر وضوحا في مجال الخدمات مقارنة بالسلع.سيما و لا

 
لتجارية  العلوم امجلة الية العلوم الاقتصادية و ،  رضا الزبون ( ) ت ثير افاءة المزيج التسويقي على  ،  نصر الديل بل عمارة  1
 . 199ص ، 2016، 3جامعة الجزائر  ، 16العدد  ، علوم التسييرو 
 . 150-149ص ص، مرجع س ق ذار ، بشير العلاق، حميد الطائي 2
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ملموسية   نظرا:  رالتسعي (2 أسعارها  ،  لعدم  تحديد  مرتبطة  يصعب  التكلفة  تحديد  لأن 
فبعي الخدمات وخاصة المهنية اخدمات الطب  ،  أمر صعب تحديد بتقديم الخدمة  

وعليه فإن ال  ،  ض فيها مقدم الخدمة في ال مرةالمحاماة ترتبض بالحالة التي يتعر و 
و  الخدمة  مل  الخدمة  مستفيد  إنتاج  ق ل  التكاليف  مقدار  تماما  يعرف  لا  مقدمها 

 . واستهلا ها

الإسترات و  في  مختلفة  أدوارا  السعر  و يجيلعب  الخدمات  لمؤسسات  التسويقية  فيما  يات  تتمثل 
 :  يلي

التنافسية  - الميزة  يحدد  لأنه  إستراتيجي  الجانب  سعر  تمارس  ،  يمثل  التي  فالمؤسسات 
الزبائل حسب  على  خدماتها  أسعار  بتحديد  تقوم  التكاليف  على  السيطرة  ها  ،  إستراتيجية 

منه  عان ما يراجعون أسعارهم و فسيل سر السياسة هي محدودة على الأجل الطويل لأن المنا
تس في  صعوبة  المؤسسة  زبائنهاتجد  مع  متواصلة  علاقة  ها  و ،  يير  تصب   بالتالي 

المؤسسة موازاة مع ذل  بغرض خدمات ذات جودة   إذا قامخ  الإستراتيجية غير مربحة إلا 
المدى  اال  عليها أن تحتفظ بها  الميزانية على  و ،  مقارنة بالمنافسيلعالية بتكلفة منخفعة  

   .الطويل 

هو موضوع اثير التنوع للطلب  يعت ر السعر عاملا محددا لتسيير الطلب فقطاع الخدمات    -
الاستجابة   القدرة على  له  ليس  اليوم مثلا مطعم  الساعات مل  الفترات فخلال بعي  حسب 

 يغيرون الأسعار حتى يعتدل الطلب. فمسئولو التسويق ، للطلب

و  تمييز  عنصر  الأخير  في  يصاحبه  السعر  لأنه  المختلفة  السوق  أجزاء  بيل  تفرقة 
ير البعي ي خا بعيل الاعتبار الطلب  ياغة إستراتيجية التسعلصو ،  تلفة مستويات الخدمة مخ 
يلاحظ أن المنافسة  التكاليف الإدارية وت ثير المنافسيل و ،  التسويق ،  جعلى الخدمة أو الإنتا

ضية فهي تلعب دورا أساسيا في السعرية في سوق الخدمات تعت ر محدودة أما الأسعار التفاو 
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التسع السي ير  تصلي   مثل  خاصة  و خدمات  و ارات  والمالية  القانونية  بحوف  الاستشارات 
 1التسويق. 

 التوزيع ، الترويج: رانيا 
 :  الترويج (3

 :  الترويجتعريف  1.3

المرتق يل   - بالمشتريل  المنتج  يجريها  التي  الترويج مجموعة الاتصالات  بغرض  يعرف 
الاتصالات ال يع  مل ها  و ، إقناعهم بالسلع والخدمات المنتجة ودفعهم للشراءو   تعريفهم

مل ذل  يتع  الهدف مل  العلاقات العامة وترويج الم يعات و ،  الإعلان،  خصيالش
التر  و العملية  وإقناع  تعريف  هو  باويجية  العملية  تحفيز  في  الاتصال  جانب  عتبار 

الاي يتعمل إطار أي ب نه نشاط     kotler& Armstrongمليعرفه ال  و   التسويقية.
 2عملية اتصال إقناعي. ينطوي على جهد تسويقي و 

 :  المزيج الترويجي الخدمي 2.3

ب  الخدمي  الترويجي  المزيج  و يعرف  المختارة  الأدوات  مل  مجموعة  المستخدمة  نه 
 :  تتمثل فيما يلي داف المؤسسة الترويجية المحددة و لتحقيق أه

للوصول  :  علانالإ ✓ المؤسسة  بها  تقوم  التي  الاتصال  وسيلة  مل    إلىهو  ا ير  عدد 
 الجماهير مل خلال وسائل النشر الواسعة. 

 
ماارة مقدمة ،  االة المسيلةو الجزائر  نترنخ في تسويق الخدمات دراسة حالة موبليس اتصالات  دور الا،  ع د الجليل عريوة  1

علوم  قسم  ،  علوم التسييرالية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و ،  تسييرفي علوم ال  ضمل متطلبات نيل شهادة الماستر
 . 31-30ص ص، 2014، المسيلة، الجزائر، جامعة محمد بوضياف المسيلة، تسويقتخصص إستراتيجية و ، التسيير

لياس فعالية عناصر المزيج التسويقي باستخدام عملية التحليل الهرمي دراسة حالة خدمة الجيل  )،  موسعي ع د الوها   2
علوم  الية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و ،  اديميماارة مقدمة لنيل شهادة الماستر أ ،  (الاتصالات الجزائر  4Gالرابع  

ص  ،  2018،  المسيلة،  الجزائر ،  جامعة محمد بوضياف المسيلة،  تسويق الخدماتتخصص  ،  قسم العلوم التجارية،  التسيير
 . 9-8ص
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الشخصي ✓ يهدف  :  البيع  شخصي  اتصال  و   إلىهو  للقيام  تعريف  المستهل   إقناع 
 بشراء السلعة أو خدمة معينة. 

 الهدايا.والحوافز السعرية و المعارض تتعمل إدارة نوافا العرض و :  تنشيط المبيعات ✓
(  الوسطاء،  المورديل،  العملاءتتعمل علاقة المؤسسة بجماهيرها ):  العلاقات العامة ✓

 سياسات المؤسسة. ومشاراتهم وتعريفهم بمنتجات و 
المباشر ال ✓ و :  تسويق  والفا س  والهاتع  ال ريد  أو  استخدام  العادي  الانترنخ  ال ريد 

  حثهم على الاستجابة المباشرة.تصال المباشر مع زبائل معنييل وزبائل محتمليل و للا
 :  التوزيع  (4

تت ثر إذ  الخدمات  مجال  في  المهمة  النشاطات  مل  التوزيع  ا  يعد  عملية  ختيار  بها 
التوزيع  تكويل  و ،  منافا  أو  إنتاج  على  ت  يد  يتم  خاص  البائع  بشكل  بين  مباشرة  قنوات   "

سنحاول تسليض العوء و ،  الهاتع النقال وغيرها،  الات الطب الطب  ما في مجالمشتري "  و 
 1على خاصية التوزيع في قطاع الخدمات. 

 :  طرق التوزيع •
المستفيد    إلىالخدمة  حيث يتم التوزيع المباشر مل المؤسسة  :  طريقة التوزيع المباشر -أ

الأ ثر بساطة حيث تمر الخدمة مل مزودها  وهاا هو الطريق الأقصر و ،  دون وسيض 
أحدالمستفيد منه  إلى توسض  أن و ،  ا بطريقة مباشرة دون  المسوقون على  أغلب  يتفق 

مل   توزيعها  يتم  حيث  الخدمات  معظم  لتسويق  الوحيد  الأسلو   هو  المباشر  ال يع 
خاصة في حالة عدم إمكانية فصل الخدمة  ،  المستفيد  إلىد  مؤسسة الخدمة أو المزو 

 :  عل مزودها لال  يتم التوزيع على النحو التالي

     

 
 . 151ص، مرجع س ق ذار ، بشير العلاق، حميد الطائي 1

 مزود الخدمة                                           البائع                                     المستفيد 
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يقوم بال يع نيابة عل مؤسسة الخدمة لأنه  إنما  ا  الحالة لا يعد البائع وسيطا و في هو 
ا بيع  الخدمة اما في حالة  تابعة لمؤسسة  أو متاجر  لتاا ر في مكاتب  يعمل داخل مكاتب 

 :  ما يلي إلىيمكل تقسيم أنواع التوزيع المباشر و ، شراة الطيران

 الطواف بمنازل المستهلكيل.  ✓
 الت ميل.  نترنخ مثل بيع وثائقالا واسطة ال ريد أو ال يع المباشر ب  ✓
 المكاتب التابعة لمؤسسة الخدمة. ال يع في المحال و  ✓

المباشر -  التوزيع غير  الخدمات اما  :  طريقة  لتوزيع  الوالاء  إمكانية استخدام  بمعنى 
،  المصارف،  مكاتب ت جير المسا لالت ميل والسياحة و حال في مؤسسات النقل و هو ال

 والاء في عملية توزيع الخدمات. الدور العرض. حيث تستخدم ها  المؤسسات و 

 قنوات توزيع الخدمات: ع الخدمات: قنوات توزي 3الشكل  

 

 

 

 

 عناصر الإضافية للمزيج التسويقي للخدمات : رالثا 
 1:  يتعمل ثلاثة عناصر معافة للمزيج التسويقي التقليدي هي 

تقديم الخدمات  الأساسي في إنتاج و   يحتل الأفراد العنصر:  People(  الأفراد )الناس (5
 تشترى. العنصر لا يمكل أن تنتج الخدمة وتقدم و فمل دون هاا 

 
 . 82ص، مرجع س ق ذار  ، ردينة عثمان يوسع، محمود جاسم الصميدعي 1

المستهلك أو المستعمل  

 الصناعي 

 مقدم الخدمة

المستهلك أو المستعمل  

 الصناعي 

 مقدم الخدمة

 الوسطاء 

 . 258ص، مرجع سبق، شفيق حداد: المصدر
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تقديمها فلمقدم الخدمة  منها دورا في استمرار إنتاجها و   المستفيد الخدمة و إن لكل مقدم  
و دور  براعة  باا مهما مل  الصدق  و مهارة  بالوعود  بها  لتزام  الأداء  و الإيفاء  ينعكس على  الاي 

و  خلاالجيد  مل  الاي  و الفعال  المستفيد  يحقق رضا  أن  يمكل  ترويجية  له  حلقة  يشكل  جعله 
خلال    لخدمات المنظمة ملأما المستفيد فإن دور  مهم جدا للترويج  ،  فعالة لخدمات المنظمة

عل الخدمات التي قدمها  بالتالي فإنه يقوم بإخبار مجاميع أخرى و ، مستوى الرضا المتحقق له
و  المعلومات المنظمة  انتقال  يتم  النحو  هاا  المن ،  على  المعلومات  هؤلاء    قولةإن  طريق  عل 

و  التسويقي  المستفيديل  المزيج  لعناصر  معافا  عنصرا  تشكل  المنظمة  خدمات  عل  غيرهم 
 للخدمات. 

المادي   (6 الماد:  Physical Evidencesالدليل  ال يئة  أو  المادي  الدليل  ية  يمثل 
المعدات  ،  الأثاف،  المباني المستلزمات المادية الداعمة والمساعدة في تقديم الخدمات )

مثلا  التي تسهل عملية تقديم الخدمة )   السلعجهزة المستخدمة في تقديم الخدمات( و الأو 
الط ية  المعدات،  العمليات و ،  والأجهزة  يم التخاير  لا  بدونها  والتي  القيام  غيرها  كل 

 (. بعملية جراحية لفرد ما

ف  دورا  يلعب  المادي  الدليل  و إن  الخدمة  تسويق  عملية  في  ت ثير  يحكم  ي  اال  
بال  يكون جزء مل النطاق الواسع ،  مستوى رضائه عنهايد مل الخدمة على الخدمة و المستف

 لتسويق تل  الخدمة. 

إن الكيفية أو الأسلو  الاي يتم مل خلاله تقديم الخدمة يعد  :  عملية تقديم الخدمة (7
بالنسبة  والمستفيد منها  حاسما  الخدمة  أشياءو ،  لمزود  الخدمة  تقديم  في    تعم عملية 

الإجراءات المتبعة مل ق ل مزود الخدمة لعمان تقديم  غاية الأهمية مثل السياسات و 
و   اما،  المستفيديل   إلىالخدمة   نشاطات  العملية على  ها   أخرى  تشتمل  بروتواولات 

الميكنة   النشاطاتو   Automationمثل  للقائميل  و ،  تدفق  الممنوحة  التصرف  حرية 
ومعاملتهم وأساليب   ايفية توجيه المستفيديلو ،  (يم الخدمة )الصلاحيات مثلا على تقد
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المستفيديل مع  العلاقة  عملية  و ،  تسويق  في  الفاعلة  المشاراة  على  حفزهم  أساليب 
  1إنتاج الخدمة أو تقديمها. 

 : المزيج التسويقي للخدمات 4الشكل  
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المزيج التسويقي  

 للخدمات 
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 :ولبحث الأ الم لاصةخ
كانة بارزة في  خلال ما تناولنا  في دراستنا نستنتج أنه أصب  لقطاع الخدمات م  مل

استقرار المجتمع مل  إسهام الخدمات في تحقيق رفاهية و  إلىس ب يعود اقتصاديات الدول و 
حيث  ، رغباتهمخدمية تعمل على إشباع حاجاتهم و  منتجاتخلال ما تقدمه لهم اليوم مل  

استراتيجيات  وضع سياسات و  وا بوضع تصنيفات تساعد مسوقوها علىنجد أن الباحثون قام
منها خاصية  ، قدر المستطاع المشا ل الناشئة عل خصائصها  ل تسويقية قادرة على تالي 

لا يمكل  ، الاستهلاتامل الإنتاج و تز ،  اللاملموسية التي تعد أ ثر هيمنة في تعريف الخدمة
 عدم الاحتفاظ بها أي عدم انتقال ملكيتها.  إلىخزنها لأنها ذات ط يعة فنائية إضافة 

طوي  حيث نستنتج اال  أن وظيفة التسويق تعت ر مل أهم الوظائع الإدارية التي تن 
سة مل  إمكانيات المؤسعلى إحداف توافق بيل حاجات ورغبات الزبائل مل جهة وموارد و 

توفير المزيج التسويقي الأمثل المطابق  ى عل طريق دراسة حاجات الزبائل و جهة أخر 
 لتطلعاتهم. 
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 للتسويق الصحي  المفاهيميالإطار :  المبحث الثاني

الدولة مل خلالها  تعد الصحة   التي تسعى  التنمية  بيل أهم مجالات  تحقيق    إلىمل 
 الخدمات التي تقدمها. ا تولي أهمية بالمؤسسات الصحية و يجعلههاا ما التقدم الرقي و 

بحد ذاتها مل أ ثر  فالحياة  ،  مل دون ش  تعت ر رأس مال الإنسان  ة الجيدةن الصح إ
نفيسة و  تزايدت حاجة  السلع  التي  الخدمات  أبرز  الخدمات الصحية واحدة مل  لاا أصبحخ 

 الإنسان إليها ع ر العصور. 

تل ية  و  لزاما  اان  و لما  افاءة  أ ثر  بصورة  الاحتياج  يلعب  ،  دقةهاا  أن  بد  لا  اان 
الدور التسويقي  و   النشاط  الاالمهم  تل   تحقيق  في  لتل   الحيوي  والواضحة  الدليقة  ستجابة 

التسويقية و ،  الحاجات الإدارة  أمرا مهما وجوهريا  أصب  وجود  الصحية  المنظمات  وذل     في 
تط يق مبادئ التسويق الحديث سيؤدي بالت  يد  و ،  مل أجل بقائها أولا وتطوير خدماتها ثانيا

ف   إلى جوهرية  و تغيرات  الإدارة  سلوت  واال   الخدمة  نوعية  بمعرفي  حاجات  يسم   ة 
 بالتالي تحقيق رضاهم. المستهلكيل ) المرضى ( و 

المبحث  و  بتسوي   إلىيهدف هاا  المتعلقة  المفاهيم  الاي سنتطرق  و ق الصحي  توضي  
 :  الجوانب التالية إلىفيه 

 مدخل للخدمات الصحية. :  المطلب الأول -

 تسويق الخدمات الصحية. : المطلب الثاني-

 عناصر المزيج التسويقي للخدمات الصحية. : المطلب الثالث-

 :  مدخل للخدمات الصحية : المطلب الأول
ا  الخدمة  مفهوم  و يعت ر  تعريفا  المفاهيم  أصعب  مل  نظرا  لصحية  لكل  تحديدا 

 لخصوصياتها في اونها ترتبض بالإنسان يجعلها تنفرد ب همية خاصة. 



        الإطار العام للتسويق الخدمي           الأول  لفصل ا

 

 
27 

 تعريف الخدمات الصحية  : أولا
إشباع   إلىوالتي تهدف ، دم للمنتفعيلتعرف الخدمة الصحية على أنها النشاط الاي يق  -

 1حيث لا ترتبض ب يع سلعة أو خدمة أخرى. ،  رغبات المستهل  النهائي حاجات و 
ي  التغير الملموس التي تقدم للمنتفع و تعرف الخدمة الصحية على أنها أوجه النشاط   -

أساسا   و   إلىتهدف   ) المريي   ( ورغباته  حاجاته  الصحة إشباع  تحسيل  في  تساهم 
و و  المرض  مل  والتحرر  الشفاء  فرص  الجسمانيةخ زيادة  السلامة  العقلية  ،  لق 
 2الاجتماعية. و 

أ - المتعرف  العلاج  أنها  على  أو  يعا  إرشادا  أو  تشخيصا  اان  سواء  للمرضى  قدم 
ق ول و تد أو  ينتج عنه رضا  يكون  خلا ط يا  يؤول لأن  بما  المرضى  ق ل  انتفاع مل 

 3بحالة صحية أفعل. 
الخ  - على  تشتمل  التي  الخدمات  هي  الصحية  حيث  الخدمات  مل  التمريعية  دمات 

و  المستشفيات  العناية  داخل  المرضى  لأحوال  المناسبة  الخ امالمرالبة  تمثل  دمات  ا 
العدالة في الحجز للمرضى أو المراجعيل بحيث  الصحية أيعا قعايا السرعة والدقة و 

 4إنسانية مع إعطائهم العناية اللازمة. لة اافة المراجعيل بطريقة ودية و يتم معام

 خصائص الخدمات الصحية : رانيا 
الم ق ل  مل  المقدمة  الصحية  للخدمة  المميزة  الخصائص    إلى ستشفى  تتجسد 

العمل الإداري الاي يمكل أن  وبالتالي انعكاس ذل  على أسلو  و ،  خصوصية تل  الخدمات
 5:  يمكل تحديد ها  الخصائص االأتي ،  الجمهور  إلىتقدم به 

 
 . 97ص ، 1998، مصر، التوزيعايترات للنشر و ،  الخدمات الصحية تسويق، مااورفوزي شعبان  1
 . 291ص، مرجع س ق ذار ، زاي خليل المساعد 2
 . 168ص،  2005، التوزيعدار اليازوري العلمية للنشر و ، ةالطبعة العربي، تسويق الخدمات الصحية، ثامر ياسر البكري  3
 . 25ص، 2006، الأردن، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى ، الدوائيالصحي و سويق  الت، محمد إبراهيم ع يدات 4
 . 60-59ص ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  5
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خدمات   .1 للجمهورتتميز  عامة  بكونها  مل  و ،  المستشفى  تحقيق    إلىتقديمها  تسعى 
منظمات  تفيدة منها سواء اانوا أفرادا أو  الأطراف المسمنفعة عامة ولمختلع الجهات و 

 أو هيئات أخرى. 
دة لأنها مرتبطة بحياة  الخدمة الط ية المقدمة تتميز بكونها على درجة عالية مل الجو  .2

داء  ليس ب ي شيء مادي أخر يمكل تعويعه لال  فإن معيارية الأو ،  الإنسان وشفائه 
 ط ية واضحة. و  الرقابة إدارية إلىللخدمة الصحية تكون عالية وتخعع 

المستشفيات  على عمل المؤسسات الصحية عامة و   الأنظمة الحكوميةتؤثر القوانيل و  .3
اانخ  و ،  خاصة إذا  التحديد  وجه  الخاصعلى  للقطاع  أو  للدولة  فيما    ذل و ،  تابعة 

 الكيفية التي يتم بها ذل . يتعلق بتحديد منهج عملها والخدمات الط ية التي تقدمها و 
الأعمال   .4 منظمات  مجموعة  في  أو  واحد  شخص  بيد  القرار  اتخاذ  قوة  تكون  عموما 

الإدارة قمة  يمثلون  )المستشفى بينم،  أشخاص  الصحية  المنظمات  في  قوة ا  تكون   )
بيل مجموعتيل    القرار لال  برز  ،  مجموعة الأطباء رة و هما الإداحد ما و   إلىموزعة 

 ليس ط يا. المستشفى إداريا و ب ن يكون مدير  متسارع في المناداة ار واض  و تي 
خاصة ذات العلاقة بالخدمة الصحية  التي تنفق مل إدارة المستشفيات و معظم المبالغ   .5

الت ميل ،  الدولةيتم تحويلها مل طرف ثالث )،  طنيل المقدمة للموا مؤسسات ،  شراات 
التي  و ،  ( لخخيرية ..ا المنافع الط ية  يدفعه المريي لا يساوي حقيقة  فإن ما  بالتالي 

عليهاح  الأسعار  ،  صل  تجا   حساسية  أقل  المرضى  جعل  في  لال   عليه  هو  لما 
 السعي على حصولهم على جودة عالية مل الخدمة الصحية. الخدمات الأخرى و 

إذ أن الخدمة  ،  المستفيد مل الخدمة الصحيةبيل المستشفى و   الاتصال المباشر وجو    .6
المريي نفسه للفحص والتشخيص  الصحية لا يمكل تقديمها في الغالب إلا بحعور  

   يل...الخ.إجراء التحالوالعلاج و 
م .7 الصحية  الخدمة  لكون  بالإنظرا  و رتبطة  شيءنسان  أغلى  مل  فإ،  هو  يكون  نه 

الم إدارة  على  الأحيان  مل  الكثير  في  نفسها    ستشفياتالصعب  معايير  تعتمد  أن 



        الإطار العام للتسويق الخدمي           الأول  لفصل ا

 

 
29 

لأنه ذل  في بعي  ،  المفاهيم الاقتصادية التي تط ق في الخدمات أخرى على عملهاو 
أوجد الأح  التي  الرسالة  مع  يتعارض  الصحية  يان  المؤسسة  تل   ها   الأهداف  و ،  أو 

 . التي اختطتها

 :  أنواع الخدمات الصحية: رالثا 
 1:  قسميل هما  إلىالصحية العالمية أغلب النظم في الخدمات الصحية  تنقسم 

العلاجية .1 الصحية  المو :  الخدمات  الخدمات  في  بصورة  تتمثل  الفرد  بصحة  رتبطة 
 :  تشملمباشرة و 

 خدمات التشخيص  ✓
العلاج ✓ مساندة و ،  خدمات  خدمات  المنزل  داخل  المباشر  الدوائي  العلاج  في  تتمثل 

 تحتاج رعاية سريرية داخل المستشفيات. 
الشفاءخدمات   ✓ يتم  حتى  الصحية  علاجية  ،  الرعاية  صحية  خدمات  عل  عبارة  هي 

 تخليص الفرد مل مرض إصابة أو تخفيف معاناته مل آلام المرض.  إلىتهدف 
الوقائية .2 الصحية  المجتمع:  الخدمات  بصحة  المرتبطة  الخدمات  في  ترتبض  ،  تتمثل 

المعدية   الأمراض  مل  للحماية  الموجهة  و بالخدمات  التدهور الحموالأوبئة  مل    اية 
 :  تشتملالصحي الناتج عل سلوت الأفراد و 

 الأوبئة. خدمات التطعيم ضد الأمراض و  ✓
 الطفولة.خدمات رعاية الأمومة و  ✓
 الحيوانات الناقلة للمرضخدمات مكافحة الحشرات و  ✓

 
الجزائر)،  خرخاش صباح  1 الصحية في  الخدمات  أداء مؤسسات  المؤسسة الإستشفائية سليمان دراس،  تقييم افاءة  ة حالة 

بالمسيلة الماارة مقدمة ضمل  ،  (عميرات  أ اديمي في علوم  الماستر  العلوم الاقتصادية  ،  تسييرمتطلبات نيل شهادة  الية 
التجارية و  التسييروالعلوم  التسيير،  علوم  العلوم  التسيير،  قسم  المسيلة،  تخصص مرالبة  ،  الجزائر،  جامعة محمد بوضياف 

 . 79-78ص ص ، 2015، المسيلة
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الرقابة   ✓ الحلاقة خدمات  ومحلات  والمشروبات  الغااء  تقديم  متاجر  على  الصحية 
 التجميل. و 
 الزراعي. ئية على وحدات الإنتاج الصناعي و الرقابة ال ي خدمات  ✓
 نشر الوعي الصحي. خدمات الإعلام و  ✓
 خدمات الحجر الصحي.  ✓

 1:  يوجد تقسيم أخر للخدمات الصحية تتمثل في و 

تؤدي ع ر الأقسام وتتعلق بالتشخيص والعلاج و :  الفرد  خدمات طبية مرتبطة بصحة .1
 :  الآتية 

 قسم الأمراض الداخلية.  ✓
 الأمراض الجراحية. قسم  ✓
   .قسم الأطفال ✓
 أمراض النساء.قسم التوليد و  ✓
 قسم الأشعة.  ✓
 قسم المخت ر.  ✓
مساعدة .2 طبية  بال:  خدمات  يتعلق  ما  ال  المستشفىتشمل  داخل  السريرية  ،  رعاية 

 :  يندرج ضمنهاو 
 خدمات التمريي.  ✓
 خدمات الصيدلة.  ✓
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 تسويق الخدمات الصحية : المطلب الثاني 
أن   فيه  ش   لا  بمفهوم  مما  بالمقارنة  حدثا  تداوله  تم  مصطل   الصحي  التسويق 

إلا  ،  وقخ غير بعيد  إلىسوقيل  عدم الاهتمام به مل ق ل الم  إلىهاا راجع  و   اتالتسويق الخدم
ا راجع  أن  الخدمات  باقي  عل  الصحية  الخدمات  التسويق  الاجتماعية  الط يع  إلىختلاف  ة 

 خصائصها. للخدمة بحد ذاتها و 

 الخدمات الصحية تسويق تعريف : أولا
بها إدارة متخصصة  الأنشطة المتكاملة التي تقوم  يعرف ب نه مجموعة مل الأعمال و  -

المستشفى أساسا  و ،  في  و   إلىتهدف  المستشفى  تد إقامة  ها   بيل  العلاقات  عيم 
المطلو    إلىبالإضافة  ،  المجتمعو  بالقدر  وذل   للمرضى  الصحية  الخدمات  ،  توفير 

ع حالاتهم المرضية  بما يتلاءم مو ،  وفي المكان والزمان المناس يل ،  والجودة المناسبة
 1ب قل التكاليف. ب يسر الطرق وأسهلها و 

أنه  - على  اال   و :  بعرف  والتخطيض  بدقة  و   التنفياالتحليل  المعدة  ال رامج  على  الرقابة 
( اختيارية  تبادلية  ليمة  تحقيق  المستهدفة  طوعية نحو  الأسواق  مع  ما  (  بلوغ  بهدف 

ة حاجات تل   معتمدة في ذل  على ملاقا،  تسعى إليه المنظمات الصحية مل أهداف
ورغباتها المستهدفة  خلال  و ،  الأسواق  للتسعي مل  الفاعل  و الاستخدام  ت  الاتصالار 

 2إيجاد الدافع لدى الأفراد لخدمتهم. مل أجل إعلام السوق و ،  والتوزيع

لخدمات الصحية على أنه التحليل  ف تسويق اي يمكل تعر سابق ذارها  الف  ي تعار المل  و 
التي ت خا في  ي لها ت ثير في الخدمات الصحية و الرقابة على ال رامج الت والتخطيض والتنفيا و 

 
،  2006،  مصر،  التوزيعالمكتبة العصرية للنشر و ،  الأولىالطبعة  ،  إدارة المستشفيات رؤية المعاصرة،  أحمد محمد غنيم  1

 . 264ص
 . 29ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  2



        الإطار العام للتسويق الخدمي           الأول  لفصل ا

 

 
32 

الخدمات اختيار  السعر،  الحسبان  الاتصال ،  ووضع  قنوات  الخدماتو ،  وتحدد  تقديم  ،  منافا 
 1ق الصحية. يبحوف التسو  إلىإضافة 

 طور الفكري للتسويق الخدمات الصحية الت: رانيا 
و  إنسانية  اوظيفة  التسوق  مختلفةمر  بمراحل  مرحلة ،  اجتماعية  منها  ال  عكسخ 

يمكل أن نلخص أهم  عيشها الإنسان و ي تاريخية تع ر عل ط يعة الظروف الحياتية التي اان  
 2:  المراحل اما يلي 

الإنتاج  .1 نحو  ف:  التوجه  المستشفيات  بعي  الإنتاج  يتراز  عملية  التي  ،  استمرارية 
و ي  بسلاسة  تتم  أن  ملاقجب  لغرض  الزبون  حاجات  تجاهل  تم  إذا  حتى  اة استمرارية 

الإنتاجية العملية  الآتيو ،  متطلبات  على  ينص  التوجه  بهاا  المرتبض  الطريقة  :  الرأي 
المستشفى   ربحية  لتحسيل  و الوحيدة  الإنتاج  الع  تقليل  طريق  عل  إذ  ،  التسويقتتم 

للمنظم الرئيسة  المهمة  أن  التوجه  هاا  الإنتاج  يفترض  في  الكفاءة  تحقيق  هي  ة 
 التوزيع عل طريق تقليل الكلع.و 

المنتج  التوجه .2 تخدم    إلى  Livittأشار  :  نحو  لا  الصحية  المنظمات  مل  اثيرا  أن 
ات لديها التزام فالعديد مل المنظم،  أسواقها بدقة بس ب أن إدارتها متجهة نحو المنتج

أفكار ون في الدرجة الثانية في فلسفة و ليمتها حتى لو اان الزبائل ي ت قوي بمنتجاتها و 
يقول،  تل  المنظمات المنتج  علم ما هو أفعل  مجهزون ونحل أ نحل  :  فالتوجه نحو 

نكماش بدلا مل  الاة لمثل هكاا توجه هو اله وط و غرابة في أن النتيجة المعتادو ،  ل 
 النمو. 

المبيعات .3 الصحية:  التوجه نحو  المنظمات  بعي  تستطع زيادة حصتها    تؤمل  ب نها 
ال يعيةالسولية   الجهود  زيادة  خلال  الم و ،  مل  ها   مثل  ميزانية  إن  مل  تزيد  نظمات 

 
 . 286ص، مرجع س ق ذار ، زاي خلي مساعد 1
 . 40-38ص ص، مرجع س ق ذار ، ياسر البكري ثامر  2
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إن هاا التوجه ربما يوفر عدد  و ،  الإعلان وال يع الشخصي وأشكال أخرى مل الترويج
القريب   الأمد  في  المرضى  مل  لا  و   ير  مثل ي لكل  توفير  ف    عمل  العدد  هاا 

البعيد تو و ،  المستق ل  هو  الم يعات  نحو  مستند  التوجه  المنتج  نحو  ال يع    إلىجه 
تحقيق نسبة أرباح    إلىم يعات امفتاح  توليد معدلات عالية مل ال  إلىالترويج يهدف  و 

 عالية.
هو ذل  التوجه الاي تكون فيه المهمة الرئيسية للمنظمة الصحية  :  التسويقي التوجه   .4

ورغباتهاهي   المستهدفة  الأسواق  حاجات  و ،  تحديد  الحاجات  مل  وإشباع  الرغبات 
 1الخدمات المناسبة. تسليم المنتجات و و ،  رالتسعي، الإيصال، نتجاتخلال تصميم الم 

ها:  الاجتماعي  التوجه .5 المستهل في  حقوق  ظهرت  المرحلة  جمعيات  ،     وأسسخ 
و  المستهل   الحماية  قطاع  و في مجال  المريي  بحصانة  يسمى  ما  برز  التي  صحي 

با الأساسي  التحول  ب نها  المريييعتقد  سيادة  الاجتماعي  و ،  تجا   المفهوم  يفترض 
ب  مهمة  للتسويق  و ن  حاجات  تحديد  هي  الأسواق  رغالمنظمة  واهتمامات  بات 

او ،  المستهدفة المنافسيل  تقديم  مل  وفاعلية  افاءة  أ ثر  بصورة  المرغو   لرضا 
 ق الرفاهية لهما. يتحقلتي مل ش نها أن تدعم المستهل  والمجتمع و بالطريقة او 

 مراحل التطور الفكري للتسويق الخدمات الصحية :  5الشكل 

 

 

 . 38ص، مرجع سبق ذكره، بالاعتماد على رامر ياسر البكري  البتينمن إعداد الط: المصدر
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 خصائص المميزة للتسويق الخدمات الصحية : رالثا 
 1:  تتمثل فيما يليفي المنظمات الصحية بعدة خصائص و يمتاز النشاط التسويقي 

الخدمات  و   تقوم المستشفيات عموما بإنتاج خدمات أ ثر مما هو عليه في إنتاج السلع ✓
،  التلازم ، الهلات، التبايل ،  ما س ق القول عل خصائصها ب نها تمتاز بعدم الملموسية

ا فإن مجاميع  التمل . وعليه  ستت ثر  عدم  ها     إلىلط ية  تسليم  في عملية  ا ير  حد 
مباشرة  إلىالخدمات   منها  التمريعي ،  المنتفعيل  الملات  ع ر  نوعية  ،  أو  أن  اما 

المقدمة ستختلع   الصحية  منها الخدمات  المنتفعيل  ل عدم  فعلا ع،  تبعا لاختلاف 
 تقديمها عند الطلب عليها. إمكانية خزن ها  الخدمات و 

و   تمتاز ✓ عامة  خدماتها  بكون  تحقيق    إلىموجهة  المستشفيات  باتجا   الجمهور  عموم 
ور في الحصول على  لال  فإن المستشفيات مطالبة دوما مل ق ل الجمه،  منفعة لهم

عليه فإن التسويق  و ،  خدمات مختلفة وبما يتوافق مع تحقيق رضاهم وإشباع حاجاتهم
 الحالات. المتعدد الأنماط و الواسع و التواصل مع الجمهور ل و مطالب بمزيد مل التفاع 

ن مصدرها في الغالب طرف الثالث معظم المبالغ التي تنفقها المستشفيات العامة يكو  ✓
الت ميلشرا،  الدولة) و المت رعون...الخ،  ات  مل  (  العديد  أصب   لال   انتيجة 

الأسعار  تجا   أقل حساسية  المترتبة عل    المستهلكيل  النفقات  غير مسؤولا عل  لأنه 
 . له على الخدمة الصحية حصو 

ات الحكومية بشكل ا ير على اختيار المستشفى للاستراتيجيات  التشريعتؤثر القوانيل و  ✓
التي مل الممكل اعتمادها إنها في بعي الأحيان تملي عليها بعي  ،  التسويقية  بل 

السياسات في التعامل مع أنواع محددة في الخدمات الصحية أ ثر مما أن تكون حرة 
 تقديمها مل عدمه. في 

 
 . 56-54ص ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  1
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التسويقية بس  ✓ ( يرغب في  أي أن المستهل  )المريي ،  ستقرا مة الاي تمتاز الخدمات 
إلا أن الأمر في الخدمة الصحية المقدمة مل  ، أن يكون موقع تقديم الخدمة قريب إليه
 ق ل المستشفيات تمتاز ب  ثر مل ذل . 

 عناصر المزيج التسويقي للخدمات الصحية : المطلب الثالث
التسويقي للخدمات الصحية عل غير  مل الخدمالا ت إلا مل ناحية   يختلع المزيج 

الخدمة  ها   و ،  خصوصية  متطلبات  تحقيق  على  قادرا  تجعله  التي  العناصر  ال  يتعمل 
 الخدمة. 

 ير التسع، الخدمة : أولا
الاي يشار إليها ب نها أي  بتعريف الخدمة و مل المفيد التااير  :  الخدمة )المنتج(  (1

،  طرف أخر يكون جوهر  غير ملموس   إلىفعل أو أداء يمكل أن يقدمه طرف ما  
 لا ينتج عنه انتقال الملكية. و 

العلاج  و  عل  تع ر  الصحية  المنظمة  في   ) الخدمة   ( المنتج  ب ن  القول  يمكل  بال  
 ول أو  عنه الرضا أو القينتج  صا أو إرشادا أو تدخلا ط يا و المقدم للمرضى سواء اان تشخي 

  إلى هاا التعريف يشير  يؤول لأن يكون بحالة صحية أفعل و بما  الانتفاع مل ق ل المرضى و 
 1:  هيدمة المقدمة في المنظمة الصحية و ثلاثة أبعاد للخ 

للخدمة -ت المميزة  بجوه:  الصفة  أساسا  و ترتبض  ذاتها  المقدمة  الصحية  الخدمة  التي  ر 
 علاجية. تشخيصية و  مل عدة إجراءات مختلفةتتكون  

الخدمة -ف من  المرجوة  يحصل  و :  المنافع  التي  المختلفة  العناصر  في  عليها  تتمثل 
التي  و ،  ية لمقابلة احتياجاتهم الصحية يل للمنظمة الصحالمريي أو غير  مل المراجع

 يطلق عليها في بعي الحالات بحزمة الرضا المتحقق للزبون. 

 
 . 168-167ص ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  1
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العناصر المعافة التي تقدمها المنظمة الصحية  تتمثل في اافة  و :  الخدمات المساندة -ج
ال الصحية  الخدمة  و لجوهر  للمرضى  المواعيدمقدمة  حجز  نظام  طاقم ،  تتعمل 

 استقبال المرضى...الخ. 
 :  مزيج المنتج الصحي •

( التي تقدمها  الخدمات الصحية أنه مجموع خطوط المنتجات ):  kotler & clarkeعرفه   
 (. متاحة أمام المستهلكيل )المرضىتجعلها المنظمة الصحية و 

المنتجات/الخدماتيقصد  و   أ:  بخط  المنتجات  تقدمها مجموعة  التي  الخدمات  و 
تشبع  المنظمة و  أنها  أو  المتشابهة  بالآخر سواء مل حيث خصائصها  منها  ترتبض ال  التي 

تو  يتم  أو  المستهلكيل  مل  الفئة  لنفس  تباع  أو  الحاجات  منافا  نفس  نفس  طريق  زيعها عل 
 1:  هياا يعني أن للمزيج ثلاثة أبعاد و هو ، التوزيع

الخطوط  :  تساع الا  .1 بعدد  تقدمة  يتمثل  الاي  المنتج  مزيج  داخل  الصحية  الخدمات 
 المنظمة الصحية. 

والتي تتصع  ،  الصحية التي يحتويها خض واحد   هو عبارة عل عدد الخدماتو :  العمق  .2
 التكامل في ذات التخصص الط ي العلاجي. عادة بالترابض و 

)الارتباط(  .3 بيل  و :  الاتساق  الحاصل  الانسجام  أو  التوافق  لحالة  دقيق  مؤشر  هو 
التشخيص الط ي أو تقديم العلاج في   أي لا يمكل تحديد،  الصحية المقدمةالخدمات  

الاعتماد على ما يقدم مل بيانات أو معلومات صحية عل    دون ،  خض مل الخدمات
 الحالة المطلو  معالجتها في خض خدمة واحدة. 

 
، ماارة مكملة لنيل شهادة الماجستير،  (سة حالة مصحة أبو القاسم بسكيكدةدراالصحية  تسويق الخدمات  )،  نجاة العامري   1

 . 70-69ص ص ، 2009، الجزائر
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القيم التي تفرض  ر على أنه  ععرفخ جمعية المستشفيات الأمريكية الس:  رالتسعي (2
التي يجب أن تعكس بدقة تكاليف التشغيل للخدمة المقدمة مع  و ،  لقاء ال خدمة 

 عنها.  ية الأخرى التي يكون المريي مسؤولاالاحتياجات المالحصة عادلة لت ميل 

مع  ،  أما التسعير فهو قرار وضع الأسعار الاي يتخا مل خلال عملية إدارية متكاملة 
السعر مفهوم  في  تدخل  أمور  جملة  ع،  مراعاة  أسعار  وضع  هو  يكفي  فالتسعير  بما  الية 

 1بما يكفي لاجتاا  الزبائل. واطئة  حصول على فائدة مل جانب و اللتغطية التكاليف و 

 :  أهمية السعر في المزيج التسويقي  •
   .السعر هو المتغير الوحيد في المزيج التسويقي الاي يحقق الإيراد للمستشفى -
على   - السهل  فمل  الزبون  مع  للاتصال  الأنسب  هو  السعر  أساس  على  العرض 

 المريي أن يدرت ليمة الخدمات مل خلال تسعير محدد. 
 الدليقة لمتغيرات السوق. يستوجب المتابعة اليومية و ،  يكيةعملية دينامأنه  -
ال - عناصر  أ ثر  للمشكلاتأنه  ق ولا  التسويقي  تقييم  و ،  مزيج  على  ذل   ينعكس 

 المستشفى.  
 :  الأسس المعتمدة في تسعير الخدمات الصحية •
الأسعار  تشكل التكاليف العنصر الأساسي في تحديد  :  التسعير على أساس التكلفة .1

 لأن السعر يجب أن يغطي ها  التكاليف مع إضافة الرب .

المؤ و  في  التكاليف  وخدمات  تزداد  السلع  وتقديم  بإنتاج  تقوم  عندما  الصحية  سسات 
يتوافق التسعير على أساس التكلفة مع المؤسسات الصحية غير  و ،  صحية ذات جودة عالية 

 الهادفة للرب .
 

دراسة حالة   تسويقي الخدمي على الخدمة الصحيةت ثير العناصر المميزة للمزيج ال)، سريدي عز الديل، حزام زيل العابديل 1
الإستشفائي العمومية  بقالمةالمؤسسة  عق ي  الحكيم  ال،  (ة  شهادة  نيل  متطلبات  ضمل  مقدمة  العلوم  ،  ماسترماارة  الية 

، الجزائر،  قالمة  45ماي    8جامعة  ،  تخصص تسويق الخدمات،  قسم العلوم التجارية،  علوم التسييرالاقتصادية والتجارية و 
 . 60-59ص ص، 2019
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يت ثر حجم الطلب بشكل مباشر بالقوة  :  شرائيةالقوة الالتسعير على أساس الطلب و  .2
الشرا،  الشرائية القوة  اانخ  الأخص  فكلما  وعلى  الطلب  حجم  زاد  الما  مرتفعة  ئية 

و  للخدمات  الصحيةبالنسبة  الخدمات  الأسعار  ،  منها  فإن  الطلب  حجم  يرتفع  فعندما 
 تميل للارتفاع. 

المنافسة .3 ا:  التسعير على أساس  المؤسسات  تنافسية شديدة إن  تعمل في سوق  لتي 
فإن  ،  يكون ت ثير ال مؤسسة متقار  مع ت ثير المؤسسات الأخرى في نفس السوق و 

تميل   وب   إلىالأسعار  تستالتقار   عام  الزبائل شكل  لكسب  مناسبة  أسعار  خدم 
 المحافظة على حصتها السولية.و 

 توزيع ال، الترويج: رانيا 
الخدمات  :  لترويجا (3 على  المجتمع  أفراد  المستشفى  بها  يطلع  التي  الطريقة  هو 

الوس ع ر  يقدمها  التي  و الصحية  المباشرة  المباشرةائل  المعمون  و ،  غير  باات 
أ تعريفه على  لتعريف  يمكل  المباشر  المباشرة وغير  استخدام وسائل الاتصال  نه 

المستهدفة بالخدمات الصحية والعلاجية والتشخصية منها  سواق  إقناع الأو تااير  و 
 1ذل  لتشجيع الإلبال على استخدامها مل ق ل الأفراد.والوقائية و 

 : أهداف الترويج الصحي •
المرضى   - بالمعلومات  إمداد  عامة  الجمهور  التي  أو  الصحية  الخدمات  عل  المتعلقة 

 يقدمها المستشفى. 
المرضى   - لدى  القناعة  لهم ب همي خلق  المقدمة  الصحية  الخدمات  على  و ،  ة  حثهم 

 التعامل معها عند الحاجة إليها في حالة العلاج. 

 
 . 242-241ص ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  1
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و  - المرضى  اتجاهات  التغيير  و تفعي خلق  الصحية  الخدمات  مع  للتعامل  تغيير  لات 
السالبة   الآالنظرة  جراء  مل  خدماتها  أو  المستشفى  مع  التعامل  المعا سة  في  ثار 

 السابقة.  المتولدة عل تجربة
لخدمة  تحقيق رضا المرضى امحصلة نهائية في سلسلة العمليات لاتخاذ قرار الشراء ل  -

تعزيز الجوانب الإيجابية لدى المرضى في صحة القرار و ،  الصحية أو التعامل معها
 المتخا مل ق لهم. 

الترويجي • المزيج  ال  :  عناصر  تؤدي  مختلفة  عناصر  مل  الترويجي  المزيج  يتكون 
أ الترويجية و سامنها دورا  تنفيا الأهداف  العناصر فيسي في  ،  الإعلان :  تتمثل ها  

 1العلاقات العامة . ، تنشيض الم يعات، الاتصال الشخصي
الإعلان  :  الإعلان .1 و يعت ر  الترويجي  المزيج  عناصر  أبرز  الجمعية  مل  تعرفه 

الوسي  أنه  على  للتسويق  البعائع  الأمريكية  لتقديم  الشخصية  غير  والخدمات  لة 
 الأفكار بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع. و 

يعت ر الاتصال الشخصي العمود الفقري للاتصالات في تسويق  :  الاتصال الشخصي .2
العامة المرشديل  ،  الخدمات  مثل  موظفيها  بعي  تعع  المستشفى  أو  فالمنظمة 

 تشفى. المساهميل للمسالمت رعيل و تفيديل مل خدماتها و الصحييل للتعامل مع المس
هي عبارة عل اافة الأساليب الممكل  ويقصد بها ترويج الم يعات و :  تنشيط المبيعات  .3

في عملية   الشخصي    ترويجالاستخدامها  والاتصال  الإعلان  يدخل ضمنها  والتي لا 
علىو  و   قد عرفخ  المحفزة  أدوات  مل  مجموعة  ت ثيرها  الأنها  يكون  لأن  صممخ  تي 

و  الإسرا سريع  لغرض  المدى  في  قصير  و ع  للسلع  الشراء  عملية  مل  تحقيق  الخدمات 
 ق ل المستهل . 

 
قيدري   1 ت)،  فاطنة  الصحية  واقع  الخدمات  تسويق  مفهوم  ب وسعادةدرا ني  ثامر  سيدي  مصحة  حالة  مقدمة ،  (سة  ماارة 

أ اديمي الماستر  شهادة  نيل  متطلبات  و   الية،  ضمل  والتجارية  الاقتصادية  التسيير العلوم  التجارية،  علوم  العلوم  ،  قسم 
 . 48-47ص ص ، 2015، المسيلة، الجزائر، جامعة محمد بوضياف المسيلة، تخصص تسويق
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العامة  .4 و :  العلاقات  مستمرة  إدارية  وظيفة  والتي  هي  خلالها  مخططة  مل  تسعى 
التفاهم وتعاطع و  تتعامل معها  المؤسسة الخاصة والعامة لكسب  التي  ت ييد الجهات 

الأ  ها   توافق  و لعمان  وأنشطتها  سياساتها  مع  الإمكان  قدر  مع  سلواي خيرة  اتها 
و الا المعلومات  لنشر  المكثع  بعيل  ستخدام  ي خا  الاي  فعالية  الأ ثر  التعاون  تحقيق 

 الاعتبار المصال  المشتراة. 
لجعل  :  التوزيع  (4 المستشفى  يتولاها  التي  النشاطات  مختلع  ب نه  تعريفه  يمكل 

  1معلوماتيا.و ، وسعريا ، وزمانيا، ية سهلة المنال للمريي مكانياالخدمة الصح 
الصحية • الخدمات  توزيع  تنحصر  :  أهمية  لا  التوزيع  عملية  المادية إن  حدود  في 

ذاته  تمتد  إو ،  للمنتج  منها  إلىنما  المستفيد  ورضا  سلواية  إدرات  و ،  أبعاد  فإن  لاا 
ال المستمر بيل المنظمة  المنظمات الصحية لأهمية التوزيع يساعد على تحقيق الاتص

ا مل  والمستفيد  الصحية الصحية  والخدمات  البشري و ،  لسلع  العنصر  يمثل    يكون 
اما أن التوزيع الفعال للخدمات الصحية الاي  ،  الاتصالالأساس في عملية التوزيع و 

السوق  في  الخدمة  وجود  استمرار  ضمان  على  )  سيو ،  يعمل  المستفيد  لدى  الثقة  لد 
في السوق ة  مل خلال الاتصال المستمر الفعال سوف تكسب المنظمة شهر   المريي(

 2الرضا المستفيد. بفعل تحقيق الإشباع و 
 :  تتخا منافا التوزيع الأشكال التالية:  منافذ توزيع الخدمات الصحية •

المباشر  - ت :  المنفذ  يتم  الصحية  الخدمات  مل  معظم  مباشرة  بصورة  قديمها 
)الط يب(   )المريي  إلىمقدمها  منها  التي  و (  المستفيد  التلازم  لصفة  ذل  

 ناء تشخيص أو العلاج . تحدف بينهما أث

 
 . 294ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  1
دراسة حالة مستشفى   المؤسسات الصحية على رضا الزبون   أثر تفعيل المزيج التسويقي في)،  طيب شادية،  بلحيرش دلال  2

ال،  (الحكيم عق ي لنيل شهادة  الاقتصادية  ،  ماسترماارة تخرج  العلوم  التسييروالتجارية و الية  العلو ،  علوم  التجاريةقسم  ،  م 
 . 34ص  ، 2017، الجزائر، قالمة 45ماي  08جامعة ، علاقة الزبون تخصص تقنيات ال يع و 
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المباشر - غير  ليام  :  المنفذ  في  المريي  يتمثل  بيل  الوسيض  بدور  الط يب 
) المستشفى  و  الط يب  الحالة  في  الحال  هو  عيااما  في  في  تختص  ط ية  دة 

( المرضى المعالجيل لديه على مستشفى لا تمال العلاج عملية الفحص فقض 
المؤدي  ،  هنات جهة  مل  يعت ر  هنا  الصحية  فالط يب  للخدمة  المباشر 

مل جهة أخرى هو الوسيض الاي يختار المستشفى المناسب للعلاج  و ،  للمريي
المستشف) نجد  لهاا   ) المستشفى  أو  المريي  بيل  تتنافس الوسيض  اليوم  يات 

 أفعل الأطباء. على جا  أمهر و 

   العناصر الإضافية للمزيج التسويقي للخدمات الصحية: رالثا 
م الخدمة الصحية  يقصد بهم مجموعة مل الأشخاص المشاراون في تقدي :  الأفراد (5

،  يتمثلون في الأطباءو ،  ثيرية على ق ولهم لتل  الخدمة لهم القوة الت للمستفيد منها و 
بحيث يسعى هؤلاء الأفراد  ،  العامليل في الخدمة...الخ،  الإدارة،  الهي ة التمريعية

با  إلى ولاء  لمنظمة الصحية هي علاقة انتماء و جعل العلاقة التي تربض المريي 
 1لها  المنظمة مل خلال الخدمة الصحية المقدمة. 

 :  تتمثل في تحقيق المزايا التالية:  أهمية الأفراد في تقديم الخدمة الصحية  •
 مهامه في المنظمة. دمة مل خلال أهميته و ية مقدم الخ ت رز أهم -
في   - أساسي  عنصر  و يعت ر  تطوير  عل  مسؤول  فهو  الخدمة  إدامة عرض 

 علاقة طويلة الأمد مع الزبون. 
و  - المباشر  التماس  على  عنصر  الت ثير  لإمكانية  الخدمية  المنظمة  في  حيوي 

 رضا الزبون. 
 إدارة الناس مهمة في تحسيل الجودة.  -

 
 

 . 105ص، مرجع س ق ذار ، نجاة العامري  1
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 :  البشري في المزيج التسويقي للخدمات الصحيةدور العنصر  •

نظرا لأهمية العنصر البشري في المزيج التسويقي الصحي فقد تم الترايز عليه نظرا 
،  تناسقه فقضالعمل على تكامله و لمزيج التسويقي للمنظمة الصحية و لأهميته ليس في دعم ا

ااملة  التسويقية  العملية  في  الم،  بل  أهداف  تحقيق  يمكل  لا  لمواردها  إذ  تع ئة  بدون  نظمة 
لكي يحققوا هاا الدور المنوط  فالمنظمات الصحية تتطور بجهود وأفكار موظفيها و ،  البشرية

 1الفعالية في أداء وظائفهم. ونوا على مستوى عال مل الكفاءة و بهم ينبغي أن يك
مجال  دور  في  ،  جانيل  إلىاان دور العنصر البشري في مجال التسويق يتفرع  ولما  

 القيام ببحوف التسويق. في توفير المعلومات التسويقية و  دور : التسويق بوجه عام مل خلال
 دور  ا حد العوامل الداخلية الهامة في ال يئة التسويقية.  -أ

 دور  في وضع الإستراتيجية التسويقية.  - 
 :  منها الخدمات الصحية مل خلالدور  اعامل استراتيجي في إنتاج وبيع الخدمات و  -ت
 الأما ل المناسبة. المرضى في أوقات و  إلىوتقديمها الخدمات الصحية   إنتاج -ف
القائمة  -ج الخدمات  المعروضة ،  تطوير  الصحية  الخدمات  بتطوير  العامليل  يقوم  حيث 

 في السوق. 
و  -ح الصحية  الخدمات  التي البيعها ضمل  عرض  الصورة  للمريي على  مناسب  سياق 

 يرضى بها هاا الأخير. 
صلا غير ملموسة فإن الأمر يستوجب إ سابها ذل   لكون الخدمة أ: الدليل المادي (6

ذل  حد ما و   إلىالملموسية    إلىأقر     المستوى أو الدرجة مل النوعية التي تجعلها
 2:  مل خلال 

 التشخيص.  العلاج أو الأدوات المستخدمة في  -
 التجهيزات السريرية. -

 
 . 302ص، مرجع س ق ذار ، محمد الصيرفي 1
 . 132-131ص ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  2
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 المستلزمات الفندلية للمستشفى.  -
 التكييف...الخ.، الأبنية ، لأثافا -

العناصو     ها   ب ن  شكا  و لا  و ر  الراحة  تخلق  أن  يمكل  لدى  غيرها  المس ق  الرضا 
ق لها المريي في تق له للعلاج أو التشخيص سواء اان ذل  أثناء تلقيه الخدمة الصحية أو  

بعدها "و ،  أو  المادي  بالدليل  هنا  المنتج   يقصد  أو  المادية  الرموز  في  ات  اافة  المستخدمة 
 . "الإنتاج للخدمة الصحيةعملية الاتصال و 

 1:  تكمل أهمية الدلائل المادية في تحقيق المزايا التالية: أهمية الدليل المادي •
 يفيد في إضافة القيمة للخدمة الزبون.  -
ذل   اللافتات و ،  لمريي مل خلال الرموز بتقديم المعلومات ل،  يسهل عملية الخدمة -

 الإرشاد.بغرض 
لت  - إدرا ه  في  بالت ثير  الزبون  لدى  المطلو   الاهني  التصور  يقلل  بناء  تقييم  كويل 

على الحكم  قرار الشراء لدى الزبائل المحتمليل غير القادريل  مل مستوى مخاطرة  
و  استهلا ها  ق ل  الشراء  عليها  بعد  متفاوتة  منفعة  في  مستويات  لأنه عنصر مهم 

 جية. العناصر التروي تصميم الخدمة و 
التعاو  - بينهم و يحقق  فيما  الخدمة  بيل مقدمي  المريي  ن  مل جهة أخرى عل  بيل 

 التقنيات الط ية المستخدمة. طريق المعلومات و 
بكاو :  العمليات (7 ق ل و فتتمثل  تؤدى  التي  والفعاليات  الأنشطة  الخدمة  أثناء  ة  تقديم 

لحظة دخول  ت دأ إدارة العملية منا و ، الصحية وإدارة التفاعل بيل مقدمها ومستق لها

 
مرابطي  1 دامون ،  زينب  الصحية،  سمية  المؤسسات  في  التنافسية  الميزة  لتعزيز  امدخل  الصحي  حالة  -التسويق  دراسة 

علوم  الية العلوم الاقتصادية والتجارية و ،  ماسترماارة مقدمة ضمل متطلبات نيل شهادة ال،  المؤسسات الصحية لولاية قالمة
 . 41ص ، 2019،  الجزائر، قالمة 1945ماي  8جامعة ، ماتتخصص تسويق الخد، قسم العلوم التجارية، التسيير
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و   إلىالمريي   الاستقبال المستشفى  قاعة  الق ول  ،  في  لديه  سيتولد  المبكر  إذ 
 1:  ذل  مل خلالللخدمة المقدمة مل عدمه و 

 دقة المواعيد المعتمدة في الاستقبال.  ✓
 الطلب المقدم للحصول على الخدمة الصحية.  إلىالسرعة في الاستجابة  ✓
 صيغ التحادف مع المريي. المخاطبة و الكيفية في  ✓
 ...الخ. ة الأعمال الروتينية تقديرا لحالة المريي الصحي القدرة في التجاوز  ✓
 2:  الإجراءات في المنظمة تساعد فيإن تصميم وإدارة العمليات و : أهمية العمليات  •
 الكلفة.قدمة بتقليل وقخ انتظار الزبون و تحقيق جودة الخدمة الم ✓
 الانطباع الأولى لدى المراجع ) المريي ( لحظة دخوله المنظمة الصحية. يولد  ✓
 مغادرة المريي للمنظمة الصحية. ليل الإجراءات الروتينية لدخول و تق ✓
 الالتزام بالمواعيد وفقا لجدولة مخططة للعمليات.  ✓
 ضمان ولائهم للمنظمة. واسب رضا الحالييل و جا  الزبائل محتمليل  ✓
و تحقي  ✓ الكفاية  و اعالفق  التخطيض  باعتبار  للمنظمة  ملية  مع  مطابقة  التدقيق  راعاة 

 ايجابيا لأثرها في الاتجاهيل. المعايير المحددة وعدم تجاوزها سل يا و 

  

 
 . 132ص، مرجع س ق ذار ، ثامر ياسر البكري  1
 . 307ص، مرجع س ق ذار ، محمد الصيرفي 2
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 المبحث الثاني:  خلاصة

في نجاح المنظمة  مهما  ج أن التسويق يلعب دورا أساسيا و مل خلال ما قدمنا  نستنت 
أدائها و  الخدمات الصحية  ،  تطوير خدماتها لإرضاء زبائنهاالصحية ورفع افاءة  تعت ر  اما 

الخدمات   والمجتمع مل  الفرد  بصحة  تعنى  التي  الصحي  لا،  العرورية  التسويق  فعلى  ل  
ا عناصر  بكافة  و الاهتمام  تماسكها  على  والعمل  الصحية  للخدمات  التسويقي  تكاملها  لمزيج 

تحقيق   الصحية مل  المنظمات  تتمكل  الصحية  ،  أهدافهاحتى  المنظمات  نجاح  يعتمد  حيث 
تصال المباشر بيل مقدم  في تقديم خدماتها على الاعتماد على العنصر البشري مل خلال الا

 المستفيد منها. الخدمة و 
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 :  تمهيد

سنتناول في  ،  لأهم الأسس النظرية لموضوع الدراسة،  الأول  الفصلبعد التطرق في  
الميدانية  الثاني  الفصل الدراسة  وإجراءات  تحديد  ،  منهجية  التسويقي  مل خلال  المزيج  واقع 

،  بولاية المسيلة  الصحية بالتط يق على عينة مل المؤسسات  الخدمي في المؤسسات الصحية  
المستخدم ا داة رئيسية لجمع ال يانات  ،  وهاا بالاعتماد على تحليل وتفسير محاور الاست يان

 وفقا لفرضيات الدراسة.  ، وتفسير النتائج 

خصص الأول لمنهجية وإجراءات الدراسة  ،  ثلاف مباحث  إلىوتم تقسيم هاا الفصل  
الدراسة،  المتبعة  منهج  تناول  ال يانات،  حيث  جمع  الدراسة،  وطرق  وعينة  مجتمع  ، وتحديد 

وزعخ على أفراد العينة  ،  والمتمثلة في الاست يان،  شرح ايفية إعداد أداة الدراسة  إلىبالإضافة  
بما  ،  جل الت  د مل سلامة ووضوح فقراتهمل أ،   يانولياس ثبات وصدق ها  الاست ،  المختارة

اما يتناول هاا المبحث الأساليب الإحصائية  ،  لدقة في النتائج المتوصل إليهايعزز الثقة وا
 المستخدمة في الدراسة.

مل خلال بيانات الجزء ،  تحليل خصائص عينة الدراسة  إلىويتطرق المبحث الثاني  
 (. سنوات الخدمة ، المستوى التعليمي، لعمر ا، الأول مل الاست يان )الجنس 

أما المبحث الثالث فيتناول تحليل ومناقشة فقرات أداة الدراسة حيث خصص لعرض  
 . SPSSبواسطة استخدام ال رنامج الإحصائي ، النتائج واختبار فرضيات الدراسة
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 منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية : المبحث الأول

في   المستخدم  العلمي  المنهج  المبحث  هاا  في  الميدانيةسنتناول  والتعريف  ،  الدراسة 
 بمجتمع وعينة الدراسة المختارة والأدوات البحثية المستخدمة في جمع ال يانات. 

 المنهج العلمي المستخدم في الدراسة: المطلب الأول
في   ليصل  عليها  ويعتمد  الباحث  يتبعها  التي  الطريقة  البحث  منهج  اعتبار  يمكل 

بالموضوع مح  إلىالنهاية   تتعلق  الدراسةنتائج  لحل  ،  ل  المستخدم  المنظم  الأسلو   أنه  اما 
 أنه العلم الاي يعنى بكيفية إجراء البحوف العلمية.  إلىإضافة ، مشكلة البحث 

إطلاعنا   الدراسة مل خلال  الظاهرة موضوع  وأبعاد  جوانب  مسبقا  نعرف  أننا  وحيث 
السابقة الدراسات  البحث،  على  بموضوع  للوصول  ،  المتعلقة  المزيج يد  تحد   إلىسعينا  واقع 

بالتط يق على عينة مل المؤسسات الصحية بولاية  التسويقي الخدمي في المؤسسات الصحية  
توفير ال يانات والحقائق عل    إلىالاي يهدف  ،  فقد اتبعنا المنهج الوصفي التحليلي،  المسيلة

دلالاتها على  والوقوف  لتفسيرها  البحث  موضوع  الدليقة المعرفة    إلىوالوصول  ،  المشكلة 
 والتفصيلية لها وتحقيق تصور أفعل وأدق للظاهرة موضوع الدراسة.

أسلو  مل أساليب المنهج الوصفي التحليلي  ،   ما استخدمنا لتحليل موضوع الدراسة
الحالة دراسة  أسلو   مل  ،  وهو  عينة  على  النظرية  الدراسة  تط يق  خلال  المؤسسات  مل 

 الناشطة في ولاية المسيلة.  الصحية

 :  ذل  استخدمنا مصدريل أساسييل لل يانات هما  إلىفة بالإضا

الثانوية   -1 للبحث :  المصادر  النظري  الإطار  باللغة ،  لمعالجة  الكتب  في  أساسا  والمتمثلة 
، وااا المقالات والتقارير التي تناولخ موضوع الدراسة،  العربية واللغة الأجن ية ذات العلاقة

 مختلفة على شبكة الانترنيخ.  البحث والإطلاع على مواقع إلىبالإضافة 
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جمع ال يانات    إلىلج نا  ،  ولمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث:  المصادر الأولية  -2
ووزع على  ،  صمم خصيصا لهاا الغرض،  الأولية مل خلال الاست يان ا داة رئيسية للبحث 

الدراسة لعينة  الممثلة  الأعمال  منظمات  في  العامليل  وتحليل  ،  الأفراد  وتفريغ  بجمع  وقمنا 
 الإحصائي.   SPSSالاست يان باستخدام برنامج 

 عينة الدراسة و مجتمع  : المطلب الثاني 
الناشطة في    الصحية المؤسسات  يتكون مجتمع الدراسة مل ال الإدارييل العامليل في  

فإننا اخترنا  ،  قةدب   المؤسساتولصعوبة تحديد عدد الإدارييل العامليل في ها   ،  ولاية المسيلة 
في   تتمثل  عشوائية  مل    42عينة  مجموعة  في  عامل  بولاية    الصحيةالمؤسسات  إداري 

الاست يان ،  المسيلة عدد  مع  الدراسة  عينة  توزيع  يوض   التالي  الموزعة   اتوالجدول 
 والمسترجعة ونس تها المؤوية. 

 : عدد استمارات الاستبيان الموزعة والمسترجعة 2الجدول 

  بياناتالاست المؤسسات الاقتصادية 
 الموزعة

  بياناتالاست
 المسترجعة 

  بياناتالاست
 الضائعة

 01 07 08 العدد  مصحة الحماديين 
 02.38 16.66 19.04 %النسبة  

 01 05 06 العدد  مصحة الحضنة 
 02.38 11.90 14.28 %النسبة  

 00 06 06 العدد  مصحة القلعة
 00 14.28 14.28 %النسبة  

 02 10 12 العدد  مشفى الزهراوي 
 04.76 23.80 28.57 %النسبة  

 06 04 10 العدد  مشفى سليمان عميرات 
 14.28 09.52 23.80 %النسبة  

 10 32 42 العدد  المجموع 
 23.80 76.19 100 %النسبة  

 الاستبيان اعتمادا على بيانات  نالطالبتي من إعداد : المصدر
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( رقم  الجدول  خلال  يلي01نلاحظ مل  ما  الم:  (  عدد  الممثلة    الصحية  ؤسساتبلغ 
الدراسة   العامة والخاصة،  مؤسسات  05لعينة  بيل  است يان وتم    42تم توزيع فيها  ،  متنوعة 

بنسبة    ت ياناست   32استرجاع   الاست ،  %76.19أي  بلغ عدد    10العائعة     ياناتفي حيل 
 الموزعة الكلية.    ياناتمل عدد الاست   %23.80بنسبة    ياناست 

 أداة الدراسة الميدانية والأساليب الإحصائية المستخدمة : المطلب الثالث
 :  أداة الدراسة الميدانية -أولا

اعتمادنا    إلىبالإضافة  ،  ا داة أساسية استبان،  اعتمدنا في دراستنا لموضوع بحثنا هاا
التي ستساعدنا في   ال يانات والمعلومات  المقابلة بهدف الحصول على ا  ر حجم مل  على 

الاست  فقرات  على  الإجابات  وتفسير  الملاحظة ،   يان تحليل  على  أيعا  اعتمدنا  حيث  ،  اما 
وفي أقسام وإدارات المؤسسات  ،  كاتب الإدارييل في المستويات المختلفةوأثناء تجوالنا بيل م

،  مل تنظيم للأعمال ،  قمنا بملاحظة وتسجيل ال ماله علاقة بموضوع البحث ،  محل الدراسة
،  وااا سلوت الأفراد داخل الإدارات،  وما هو موجود مل تجهيزات للإعلام الآلي،  والأرشيف

 . الاست يانفسير بعي فقرات وهاا بهدف مساعدتنا في تحليل وت 

ق ل التطرق لكيفية تصميم الاست يان ندرج أهم الأهداف المرجوة مل  :  الاستبيان تصميم    -1
واقع المزيج التسويقي الخدمي في    تحديد   الهدف الأساسي وهو   إلىفبالإضافة  ،  خلال فقراته

نهدف مل  ،  المسيلةبالتط يق على عينة مل المؤسسات الصحية بولاية  المؤسسات الصحية  
 :  ما يلي  إلىأيعا  الاست يانخلال تصميم 

 .محل الدراسة  الصحيةالمؤسسات  في  مستوى الخدمات المقدمةواقع و التعرف على  -أ

 التسعير في المؤسسات الصحية محل الدراسة. واقعالتعرف على  - 

 في المؤسسات الصحية محل الدراسة. الترويج  واقعالتعرف على  -ج
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 واقع التوزيع الخدمات في المؤسسات الصحية محل الدراسة.التعرف على   -د

 واقع مقدمي الخدمات في المؤسسات الصحية محل الدراسة.التعرف على  -ه

 واقع العوامل المادية في المؤسسات الصحية محل الدراسة.التعرف على  -و 

 واقع العمليات في المؤسسات الصحية محل الدراسة.التعرف على  -ز

الاست يان  تصميم  يخص  والدراسات ،  وفيما  الوثائق  مل  جملة  خلال  مل  تم  فقد 
للبحث النظري  والجانب  الاست يان،  السابقة  ليكرت خماسي  ،  واعتمدنا في تصميم  سلم  على 

والجدول رقم  ،  محوريل أساسييل تحخ  الأبعاد امقياس للإجابة عل فقرات الاستمارة المندرجة  
 ( يوض  سلم ليكرت خماسي الأبعاد ودرجات المقياس. 02)

 : درجات مقياس ليكرت الخماسي 3الجدول 

 لا اتفق تماما  لا اتفق  محايد اتفق  اتفق تماما  الاستجابة
 01 02 03 04 05 الدرجة 

الخماسي   ليكرت  مقياس  أبعاد  مل  بعد  ال  طول  الدنيا  –ولتحديد   -العلياو الحدود 
ثم تقسيمه على أبعاد المقياس  ،  (4=1-5ثم حسا  المدى )،  المستخدم في محاور الدراسة

  إلى،  بعد ذل  تم إضافة ها  القيمةو ،  ( 0.80=  5/ 4الخمسة للحصول على طول البعد أي )
وذل  لتحديد الحد الأعلى للبعد الأول وهكاا  ،  لواحد الصحي وهي ا،  أقل ليمة في المقياس 

 :   ما يلي

 (. 1.80 -1.00) :  المجال  إلىالمتوسض ينتمي : لا أتفق تماما -

 (. 2.60 -1.80):  المجال  إلىالمتوسض ينتمي : لا اتفق  -

 (. 3.40 -2.60):  المجال  إلىالمتوسض ينتمي : محايد -

 (. 4.20 -3.40):  المجال إلىالمتوسض ينتمي  : اتفق  -
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 (. 5.00 -4.20): المجال لىإالمتوسض ينتمي : اتفق تماما -

 :  قد قمنا بالإجراءات الآتيةو 

 لمعلومات. امل أجل استخدامها في جمع ال يانات و ،  أولية استبانة إعداد  -

 مل اجل اختبار مدى ملاءمتها لجمع ال يانات. ، على الأستاذ المشرف الاست يانعرض  -

 حسب ما رآ  المشرف لازما للتعديل. ،  بشكل أولي الاست يانتعديل  -

عرض    - المحكميل   الاست يان تم  مل  مجموعة  النص   ،  على  بتقديم  بدورهم  قاموا  والايل 
 حاف لبعي العبارات وتعديل البعي. و وتعديل مل إضافة ، والإرشاد

 . SPSSالقيام بتحليل وتفسير واختبار الفرضيات باستخدام ال رنامج الإحصائي   -

تقسيم   تم  لعينة  إلى  الاست يان وقد  العامة  لل يانات  خصص  أحدهما  ، الدراسة  جزأيل 
مل   الجنس   أربعوتتكون  وهي  المهنية،  والسل،  فقرات  والصفة  ،  علميال  ؤهلوالم،  والخ رة 

إجابات  ،  الوظيفية على  ت ثير  لها  اان  إذا  ما  معرفة  هو  الجزء  هاا  اعتماد  مل  والهدف 
 . الاست يان مفردات العينة على مختلع الفقرات الواردة في الجزء الثاني مل 

الثاني الجزء  الأساسيةف،  أما  الدراسة  محاور  المزيج تحديد  بوالمتعلقة  ،  يتناول  واقع 
بالتط يق على عينة مل المؤسسات الصحية بولاية  التسويقي الخدمي في المؤسسات الصحية  

تقسيمه  ،  المسيلة الموسع  إلىوتم  التسويقي  بالمزيج  خاصة  مجالات  يوضحه  ،  ستة  اما 
والنسبة المئوية لكل  ،  وأرقام الفقرات وعددها،  جال والاي ي يل عنوان الم،  ( 03الجدول رقم )

 .  يان بالمقارنة مع العدد الكلي لفقرات الجزء الثاني مل الاست مجال 
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 : محاور الاستبيان وعدد فقرات كل مجال ونسبته المئوية 4الجدول 

 %  النسبة المئوية العدد  أرقام الفقرات العنوان  جالرقم الم
 14.81 4 4  -1 الخدمة الصحية 1

 14.81 4 8 -5  تسعير الخدمة الصحية 2
 11.11 3 11 - 9 توزيع الخدمة الصحية  3
 14.81 4 15 - 12 ترويج الخدمة الصحية 4
 14.81 4 19 - 16 مقدمي الخدمات الصحية 5
 14.81 4 23 - 20 الحوامل المادية 6
 14.81 4 27 - 24 العمليات  7

 100 27  27 - 1 المجموع
 بالاعتماد على بيانات استمارة الاستبيان  تينمن إعداد الطالب: المصدر

فقرة   27الجزء الثاني مل الاست يان  أن عدد فقرات    3نلاحظ مل خلال الجدول رقم  
يلي  اما  الخدمي  التسويقي  المزيج  مكونات  الاول :  مقسمة على  الخدمات  والمعنون    المجال 

لفقرات  %  14.81بنسبة    راتفق  04بلغ    الصحية الكلي  العدد  مل   مل  الثاني    الجزء 
المعنون    ،  الاست يان الثالث  المجال  لباقي المجالات ماعدا  النسبة  العدد ونفس  وهو نفس 

 .   %11.11وبنسبة مؤوية قدرت     3توزيع الخدمات الصحية حيث بلغ عدد الفقرات 
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 تحليل خصائص العينة :  المبحث الثاني

 ينة حسب المتغيرات توزيع أفراد الع: المطلب الأول
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  -أولا

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس5الجدول 

 %النسبة  التكرار الجنس 
 62.50 20 ذكر 
 37.50 12 أنثى
 100 32 المجموع

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان: المصدر

) مل خلال   متغير  04الجدول رقم  تتوزع حسب  البحث  أفراد عينة  أن  نلاحظ    الجنس ( 
  أي ان نسبة الااور هي النسبة الغالبة   %37.50نسبة  ف   الاناف  أما  ذاور   %62.50بنسبة  

 . مل المستجوبيل 

 :  سن التوزيع أفراد العينة حسب متغير   -رانيا

 العينة حسب متغير العمر  : يوضح توزيع أفراد6الجدول 

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي 
 31.25 10 ة سن 30من أقل 
 56.25 18 ة سن 50 إلى  ةسن 30من 

 12.50 4 سنة  50 أكثر
 100 32 المجموع

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  متغير  05مل  حسب  تتوزع  البحث  عينة  أفراد  أن  نلاحظ   سل ال( 
  إلى سنة    30للايل هم مل    %56.25أما نسبة    سنة   30  أقل  همللايل    %31.25بنسبة  

 . سنة  50 أ  ر مل سنهم فتعود للايل هم  %12.50وهي النسبة الأعلى أما نسبة  ةسن  50
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 :  العلمي  تحصيل توزيع أفراد العينة حسب متغير ال  -الثرا

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير التحصيل العلمي 7الجدول 

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي 
 00.00 00 متوسط
 06.25 02 رانوي 
 75.00 24 جامعي
 18.75 06 دراسات عليا 
 100 32 المجموع

 بالاعتماد على بيانات الاستبيان  تينمن إعداد الطالب: المصدر

 ( الجدول رقم  متغير  06مل خلال  تتوزع حسب  البحث  أفراد عينة  أن  نلاحظ    مؤهل ال( 
للايل لهم    %06.25أما نسبة    مستواهم العلمي متوسض ف قل للايل    %00.00بنسبة    العلمي

سبة  مستوى علمي جامعي وهي الن فتعود للايل لهم    %75.00أما نسبة    مستوى علمي ثانوي 
عليا    الاعلى دراسات  العلمي  مستواهم  الايل  مل  الافراد  عدد  بلغ  حيل  بنسبة    06في 

18.75% . 

 :  الخبرة المهنيةتوزيع أفراد العينة حسب متغير  -رابعا

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية 8الجدول 

 %النسبة  التكرار الخبرة المهنية
 18.75 6 سنوات  5أقل من 

 50.00 16 سنوات  10 إلىسنوات  5من 
 31.25 10 سنوات  10ر من ثأك

 100 32 المجموع
 بالاعتماد على بيانات الاستبيان  تينمن إعداد الطالب: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  متغير  07مل  حسب  تتوزع  البحث  عينة  أفراد  أن  نلاحظ  الخ رة  ( 
للايل لهم    %50.00سنوات أما نسبة    5للايل لهم خ رة أقل مل    %18.75بنسبة  المهنية  
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فتعود للايل لهم خ رة    %31.25سنوات وهي النسبة الأعلى أما نسبة    10  إلى  5خ رة مل  
 . وأ ثر  واتسن  10

 :  الصفة الوظيفية توزيع أفراد العينة حسب متغير  -خامسا

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير التحصيل العلمي 9الجدول 

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي 
 09.37 3 مدير

 18.75 6 رئيس مصلحة
 25.00 8 رئس قسم
 46.87 15 اداري 
 100 32 المجموع

 بالاعتماد على بيانات الاستبيان  تينالطالبمن إعداد : المصدر

( رقم  الجدول  خلال  متغير  08مل  حسب  تتوزع  البحث  عينة  أفراد  أن  نلاحظ  الصفة  ( 
رئيس    صفة للايل لهم    %18.75أما نسبة  ،  وظيفتهم مدير للايل    %09.37بنسبة    الوظيفية
في حيل بلغ عدد الافراد مل    صفة رئيس قسمفتعود للايل لهم    %25.00أما نسبة    مصلحة

 . %46.87بنسبة  15 صفتهم الوظيفية إداري الايل 

 صدق وربات أداة الدراسة : المطلب الثاني 
ما وضعخ    الاست يانأن تقيس فقرات  ،  يقصد بصدق أداة الدراسة:  صدق الاستبيان  •

الصدق الظاهري للمقياس )صدق  ،  ولقد قمنا بالت  د مل صدق الاست يان مل خلال،  لقياسه
 . المحكميل(

الظاهري(   -  • )الصدق  المحكمين  في  :  صدق  المتمثلة  الدراسة  أداة  عرض  تم 
الأساتاة مل  مجموعة  ق ل  مل  لتحكيمها  الأولية  صورتها  في  ينتمون  ،  الاست يان  وهم 

م  علمية  مختلع  لاختصاصات  مل  الاست يان  بناء  سلامة  مل  الت  د  بغية  وهاا  ختلفة 
 :  خاصة مل حيث،  الجوانب



 بولاية المسيلة   المؤسسات الصحيةالدراسة التطبيقية على عينة من                          نيلفصل الثاا

 

 
57 

 دقة صياغة وصحة العبارات. -

 لمعالجة مشكل الدراسة.  الاست يانمدى شمولية  -

 مدى مناسبة ال عبارة للمحور الاي ينتمي إليه.  -

أو إضافة ،  ت أو حافها اقتراح ما يرونه ضروري مل تعديل صياغة الفقرا  إلىهاا بالإضافة  
جديدة الأخير،  فقرات  التحكيم،  وفي  لجنة  مل  الواردة  والتوصيات  الملاحظات  على  ،  وبناء 

،  استج نا لأراء السادة المحكميل وقمنا بإجراء ما يلزم مل حاف وتعديل في ضوء مقترحاتهم
 (. 1بشكل نهائي )انظر الملحق رقم   الاست يانتمخ صياغة و 

 أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة  ، الاست يان يقصد بثبات :  ربات الاستبيان -2

مرةالاست يان  توزيع   مل  والشروط،  أ ثر  الظروف  نفس  أخرى ،  تحخ  بعبارة  ثبات  ،  أو  أن 
نتائج   الاست يان في  الاستقرار  ا ير  ه يعني  بشكل  تغييرها  توزيعها  ،  وعدم  إعادة  تم  لو  فيما 

الدراسة    أداة وقد تم التحقق مل ثبات  ،  خلال فترات زمنية معينة ،  على أفراد العينة عدة مرات
ألفا ارونباخ ثبات  09والجدول رقم ) ،  مل خلال معامل  لقياس  ألفا ارونباخ  ( يمثل معامل 

 . الاست يان
 crombach's Alpha: يبين قيمة معامل  10الجدول 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  عنوان المحور
 0.733 4 الخدمة الصحية

 0.741 4 تسعير الخدمة الصحية
 0.899 3 توزيع الخدمة الصحية 
 0.856 4 ترويج الخدمة الصحية
 0.882 4 مقدمي الخدمات الصحية
 0.744 4 الحوامل المادية
 0.726 4 العمليات 

 0.876 27 جميع فقرات الاستبيان
 SPSSومخرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان: المصدر
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الجدول رقم ) الاست يان  09نلاحظ مل خلال  لكل محاور  ألفا ارونباخ  أن معامل   )
( بيل  مرتفعة 0.899  -0.726تتراوح  معاملات  وهي  لجميع محاور  ،  (  ألفا  معامل  واال  

تدل على أن أداة الدراسة ذات  ،  وهاا يدل على أن ليمة الثبات مرتفعة  0.876بلغ    الاست يان
ا ير بصحة  ،  ثبات  تامة  ثقة  على  يجعلنا  نتائج    الاست يانمما  وتفسير  لتحليل  وصلاحيتها 

نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناها لمعالجة الموضوع هي  ومنه  ،  الدراسة اختبار فرضياتها
 صادقة وثابتة في جميع فقراتها وهي جاهزة للتط يق على عينة الدراسة.

 :  رنوف( يسم -اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف •

سميرنوف لمعرفة هل ال يانات تتبع التوزيع الط يعي أم لا    -سنعرض اختبار اولمجروف
واختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكون  

(  0.05ا  ر مل )  SIGومل خلال الجدول نجد أن القيمة الاحتمالية ،  توزيع ال يانات ط يعيا
مما يدل على إتباع ال يانات التوزيع الط يعي ومنه لاختبار  ، ور الاست يانلكل محور مل محا

 الفرضيات نتبع الأساليب الإحصائية المعلمية. 

 ( Sample Kolmogorov-Smirnov-1: يبين اختبار التوزيع الطبيعي  ) 11الجدول 

 القيمة الإحصائية  عنوان المحور المحور
Z 

قيمة مستوى الدلالة  
SIG 

 0.613 0.732 مجموع فقرات المزيج التسويقي الخدمي
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر
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 الاستبيانتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور : المبحث الثالث

( للعينة    T test  One sampleلتحليل فقرات استمارة الأسئلة تم استخدام اختبار)  
يوافقون على   العينة  أفراد  أن  بمعنى  ايجابية  الفقرة  فقرة وتكون  لكل  الدلالة  الواحدة ومستوى 

لل   المطلقة  القيمة  )إذا اانخ  ليمة    Tمحتواها  أ  ر مل  الفقرة   tالمحسوبة  الجدولية( وتكون 
نى أن أفراد العينة لا يوافقون على محتواها )إذا اانخ القيمة المطلقة للمحسوبة اقل  سل ية بمع
 الجدولية ( واال  المتوسض الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة. tمل ليمة  

   المزيج التسويقي الخدمي فى المؤسسات الصحيةبالمتعلق  الجزءتحليل : الأولالمطلب 
 بالخدمة الصحية تحليل فقرات المجال الاول المتعلق  -أولا

 : يوضح تحليل فقرات المجال الأول المتعلق بالابتكار في المنتج  12الجدول 

المتوسط  العبارة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالي
 SIGة 

درجة  
 الموافقة

 الترتيب

تقديم  تحرص المؤسسات الصحية على   01

 خدمات ذات جودة عالية
3,885 1,214 

3,27
6 

 02 عالية  002,

خدمات   02 الصحية  المؤسسات  تقدم 

الإيواء   خدمة  مع  )تكملية(  إضافية 

 الأساسية  

3,733 1,303 
3,79

7 
 03 عالية  003,

المرضى  03 الصحية  المؤسسات  تزود 

الخدمات   عن  الضرورية  بالمعلومات 

 المقدمة 

3,674 1,038 
4,20

7 
 04 عالية  003,

حل  04 على  الصحية  المؤسسات  تعمل 

 مشاكل المرضى
3,907 1,137 

4,25
0 

 01 عالية  001,

 / عالية  001, 4,210 1,118 3,881 الأول جالكل فقرات الم
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  11مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 
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وانحراف معياري    3.907( المرتبة الأولى بمتوسض حسابي بلغ  04احتلخ الفقرة رقم ) 
القيمة    1.137 القيمة    4.250المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    04الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
   .المؤسسات الصحية تعمل على حل مشا ل المرضى

)  وجاءت رقم  بلغ    الثانيةالمرتبة    في  ( 01الفقرة  حسابي  وانحراف   3.885بمتوسض 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    3.276المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    1.214معياري  

على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    01يعني الفقرة  
 . المؤسسات الصحية تحرص على تقديم خدمات ذات جودة عالية أن 

وانحراف معياري    3.733بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  02احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.303 القيمة    3.797المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    02الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . المؤسسات الصحية تقدم خدمات إضافية )تكملية( مع خدمة الإيواء الأساسية

حيل   )في  رقم  الفقرة  المرتبة  03احتلخ  بلغ    ةبعار ال(  حسابي    3.674بمتوسض 
معياري   القيمة    1.038وانحراف  القيمة    4.207المحسوبة    Tوبلغخ  مل  ا  ر    Tوهي 

الفقرة  ،  الجدولية يعني  يوافقون    03مما  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  ذات 
أن    عاليةوبدرجة   عل  على  العرورية  بالمعلومات  المرضى  تزود  الصحية  المؤسسات 

 . ت المقدمةالخدما

الم فقرات  لجميع  الحسابي  المتوسض  فان  عامة  بلغ    جالوبصفة    3.881الأول 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  4.210المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.118وانحراف معياري  

وبدرجة  يوافقون  جميع    عالية  الدراسة  أن  بالخدمة  والمتعلق  الأول    المجال  فقراتعلى 
 . الصحية
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 بتسعير الخدمات الصحية المتعلق  ثانيتحليل فقرات المجال ال  -رانيا
 : يوضح تحليل فقرات المجال الثاني المتعلق بتسعير الخدمات الصحية  13الجدول 

المتوسط  العبارة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالي
 SIGة 

درجة  
 الموافقة

 الترتيب

المقدمة تتلاءم  أسعار الخدمات  05

 والقدرة الشرائية للمرضى 
3,907 1,103 

4,02
1 

 03 عالية  000,

على   06 الصحية  المؤسسات  تحرص 

توقعات   مع  تتناسب  أسعار  وضع 

 المرضى

3,981 1,173 
4,93

3 
 02 عالية  001,

المؤسسات  07 في  الخدمات  تسعير 

الخدمات   أساس  على  تتم  الصحية 

 الإضافية المقدمة 

3,981 ,941 
3,07

5 
 01 عالية  000,

الصحية  08 المؤسسات  خدمات  تسعير 

الصحية   إلىتخضع   المؤسسات 

 الجهوية التابعة لها 

3,500 1,240 
3,74

1 
 04 عالية  002,

 / عالية  000, 5,049 1,023 3,766 ثاني ال جالكل فقرات الم
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  12مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 

وانحراف معياري    3.981بلغ  ( المرتبة الأولى بمتوسض حسابي  07احتلخ الفقرة رقم ) 
القيمة    0.941 القيمة    3.075المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    07الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
   .تسعير الخدمات في المؤسسات الصحية تتم على أساس الخدمات الإضافية المقدمة 

)  وجاءت رقم  بلغ    الثانيةالمرتبة    في  ( 06الفقرة  حسابي  وانحراف   3.981بمتوسض 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    4.933المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    1.173معياري  

على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    06يعني الفقرة  
 . المؤسسات الصحية تحرص على وضع أسعار تتناسب مع توقعات المرضىأن 
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وانحراف معياري    3.907بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  05احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.103 القيمة    4.021المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    05الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . أسعار الخدمات المقدمة تتلاءم والقدرة الشرائية للمرضى

حيل   )في  رقم  الفقرة  المرتبة  08احتلخ  بلغ    رابعةال(  حسابي    3.500بمتوسض 
م القيمة    1.240عياري  وانحراف  القيمة    3.741المحسوبة    Tوبلغخ  مل  ا  ر    Tوهي 

الفقرة  ،  الجدولية يعني  يوافقون    08مما  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  ذات 
المؤسسات الصحية   إلى تسعير خدمات المؤسسات الصحية تخعع  على أن    عاليةوبدرجة  

 . الجهوية التابعة لها 

ا فان  عامة  الموبصفة  فقرات  لجميع  الحسابي    3.766بلغ    ثانيال  جاللمتوسض 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  5.049المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.023وانحراف معياري  

  تسعير الخدمات والمتعلق ب   ثاني ال  المجال   فقراتعلى أن جميع    عالية  الدراسة يوافقون وبدرجة
 الصحية. 

 المجال الثالث المتعلق بتوزيع الخدمات الصحية تحليل فقرات   -رالثا

 : يوضح تحليل فقرات المجال الثالث المتعلق بتوزيع الخدمات الصحية  14الجدول 

المتوسط   العبارة  الرقم 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالية  

SIG 

درجة  
 الموافقة 

 الترتيب 

خدماتها   09 الصحية  المؤسسات  مباشرة  تقدم 
 للمرضى )دون وسطاء(

 01 عالية  001, 3,961 997, 4,203

يتم الاعتماد على أطراف مستقلة عن المؤسسات   10
 الصحية في تقديمها للخدمات الصحية 

 03 عالية  000, 4,740 1,023 3,466

بالمواعيد في تقديم   11 تلتزم المؤسسات الصحية 
 الخدمات الصحية  

 02 عالية  003, 4,457 1,258 3,633

 / عالية  001, 4,932 1,078 3,759 ثاني ال جال كل فقرات الم 

 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر
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( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  13مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 

وانحراف معياري    4.203بلغ  ( المرتبة الأولى بمتوسض حسابي  09احتلخ الفقرة رقم ) 
القيمة    0.997 القيمة    3.961المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    09الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
   .المؤسسات الصحية تقدم خدماتها مباشرة للمرضى )دون وسطاء(

)  وجاءت رقم  بلغ    الثانيةالمرتبة    في  ( 11الفقرة  حسابي  وانحراف   3.633بمتوسض 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    4.457المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    1.258معياري  

على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    11يعني الفقرة  
 . المؤسسات الصحية تلتزم بالمواعيد في تقديم الخدمات الصحية أن 

وانحراف معياري    3.466بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  10احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.023 القيمة    4.740المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 
وبدرجة    10الفقرة   يوافقون  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  على    عاليةذات 

 . الاعتماد على أطراف مستقلة عل المؤسسات الصحية في تقديمها للخدمات الصحية

الم فقرات  لجميع  الحسابي  المتوسض  فان  عامة    3.759بلغ    ثانيال  جالوبصفة 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  4.932المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.078وانحراف معياري  

الخدمات  وزيع  والمتعلق بت   الثث ال  المجال  فقراتعلى أن جميع    عالية  الدراسة يوافقون وبدرجة
 الصحية. 
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 تحليل فقرات المجال الرابع المتعلق بترويج الخدمات الصحية  -رابعا

 : يوضح تحليل فقرات المجال الرابع المتعلق بترويج الخدمات الصحية  15الجدول 

المتوسط  العبارة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالي
 SIGة 

درجة  
 الموافقة

 الترتيب

تعلن المؤسسات الصحية عن خدماتها   12

 1,181 3,500 في المجلات المتخصصة
6,87

6 
 04 عالية  000,

تنشط المؤسسات الصحية مبيعاتها من  13

الفعاليات  لبعض  رعايتها  خلال 

 والتظاهرات 

3,814 1,065 
5,31

5 
 01 عالية  001,

على   14 الصحية  المؤسسات  تعتمد 

خدماتها   تقديم  في  الشخصي  الاتصال 

 الصحية

3,722 ,984 
5,06

0 
 02 عالية  001,

تقوم المؤسسات الصحية بترويج  15

خارجه من خلال  والوطن  خدماتها داخل 

 قنوات الاتصال الفعالة 

3,625 1,096 
6,31

4 
 03 عالية  001,

 / عالية  001, 4,402 1,096 3,740 رابع ال جالكل فقرات الم
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  14مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 

وانحراف معياري    3.814( المرتبة الأولى بمتوسض حسابي بلغ  13احتلخ الفقرة رقم ) 
القيمة    1.065 القيمة    5.315المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    13الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
   .يتها لبعي الفعاليات والتظاهراتالمؤسسات الصحية تنشض م يعاتها مل خلال رعا

)  وجاءت رقم  بلغ    الثانيةالمرتبة    في  ( 14الفقرة  حسابي  وانحراف   3.722بمتوسض 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    5.060المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    0.984معياري  
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على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    14يعني الفقرة  
 . المؤسسات الصحية تعتمد على الاتصال الشخصي في تقديم خدماتها الصحيةأن 

وانحراف معياري    3.625بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  15احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.096 القيمة    6.314المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    15الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
قنوات الاتصال   الوطل وخارجه مل خلال  بترويج خدماتها داخل  تقوم  الصحية  المؤسسات 

 .الفعالة

حيل   )في  رقم  الفقرة  المرتبة  12احتلخ  بلغ    الرابعة(  حسابي    3.500بمتوسض 
معياري   القيمة    1.181وانحراف  القيمة    6.876المحسوبة    Tوبلغخ  مل  ا  ر    Tوهي 

الفقرة  ،  الجدولية يعني  يوافقون    12مما  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  ذات 
 . ت المتخصصة المؤسسات الصحية تعلل عل خدماتها في المجلا على أن  عاليةوبدرجة 

الم فقرات  لجميع  الحسابي  المتوسض  فان  عامة    3.740بلغ    ثانيال  جالوبصفة 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  4.402المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.096وانحراف معياري  

الخدمات    رويج والمتعلق بت   رابعال  المجال   فقراتعلى أن جميع    عالية  الدراسة يوافقون وبدرجة 
 الصحية. 
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 تحليل فقرات المجال الخامس المتعلق بمقدمي الخدمات الصحية -خامسا

 : يوضح تحليل فقرات المجال الخامس المتعلق بمقدمي الخدمات الصحية  16الجدول 

المتوسط  العبارة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالي
 SIGة 

درجة  
 الموافقة

 الترتيب

دورات  16 الصحية  المؤسسات  تضع 

الخدمات   لمقدمي  مستمرة  تدريبية 

 الصحية

3,537 1,160 
4,39

0 
 04 عالية  000,

في   17 الجيد  باستقبال  المرضى  يحظى 

 المؤسسات الصحية 
3,859 1,135 

3,08
7 

 02 عالية  000,

المؤسسات  18 في  الخدمات  مقدمو 

ثقافات   مع  للتعامل  مؤهلون  الصحية 

 مختلفة 

3,770 1,248 
3,84

0 
 03 عالية  002,

تحفيزات  19 الصحية  المؤسسات  تعطى 

 مادية ومعنوية للمرضى الدائمين 
4,166 ,946 

4,34
3 

 01 عالية  000,

 / عالية  002, 3,167 1,134 3,622 خامسال جالكل فقرات الم
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  15مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tلالة للقيمة الإحصائية للاختبار على محتواها باستعانة بالد

)  وجاءت رقم  بلغ    الأولى المرتبة    في  ( 19الفقرة  حسابي  وانحراف   4.166بمتوسض 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    4.343المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    0.946معياري  

على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    19يعني الفقرة  
  . المؤسسات الصحية تعطى تحفيزات مادية ومعنوية للمرضى الدائميلأن 

وانحراف معياري    3.859بمتوسض حسابي بلغ    الثانية ( المرتبة  17احتلخ الفقرة رقم )
القيمة    1.135 القيمة    3.087المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 
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يوافقون وبدرجة    17الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . باستقبال جيد في المؤسسات الصحية   ون المرضى يحظ

وانحراف معياري    3.770بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  18احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.248 القيمة    3.840المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    18الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . مقدمو الخدمات في المؤسسات الصحية مؤهلون للتعامل مع ثقافات مختلفة

حيل   )في  رقم  الفقرة  المرتبة  16احتلخ  بلغ    الرابعة(  حسابي    3.537بمتوسض 
معياري   القيمة    1.160وانحراف  القيمة    4.390المحسوبة    Tوبلغخ  مل  ا  ر    Tوهي 

الفقرة  ،  الجدولية يعني  يوافقون    16مما  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  ذات 
أن    عاليةوبدرجة   الخدمات  على  لمقدمي  مستمرة  تدري ية  دورات  تعع  الصحية  المؤسسات 
 . الصحية

الم فقرات  لجميع  الحسابي  المتوسض  فان  عامة    3.622بلغ    ثانيال  جالوبصفة 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  3.167المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.134وانحراف معياري  

وبدرجة  يوافقون  جميع    عالية  الدراسة  أن  ب   خامسال  المجال  فقراتعلى    مقدمي والمتعلق 
 الخدمات الصحية. 
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 تحليل فقرات المجال السادس المتعلق بالحوامل المادية   -سادسا

 : يوضح تحليل فقرات المجال السادس المتعلق بالحوامل المادية  17الجدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالية  

SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب 

الصحية  20 للمؤسسات  الخارجي  المظهر 

 جذاب 
 01 عالية  000, 5,055 1,182 3,870

المؤسسات  21 في  الاستقبال  قاعة 

 الصحية مريحة 
 02 عالية  000, 3,092 1,238 3,755

وافرشته 22 الصحية  المؤسسات    اغرف 

 جديدة 
 03 عالية  000, 6,482 1,012 3,648

المؤسسات  23 في  الإضافية  المرافق 

 الصحية متوفرة  
 04 عالية  000, 4,234 1,144 3,563

 / عالية  003, 3,672 1,086 3.515 سادسال جالكل فقرات الم
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر

( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  16مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 

وانحراف معياري    3.870بمتوسض حسابي بلغ    الأولى ( المرتبة  20احتلخ الفقرة رقم ) 
القيمة    1.182 القيمة    5.055المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    20الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . المظهر الخارجي للمؤسسات الصحية جاا 

بلغ    الثانية المرتبة    في   (21الفقرة رقم )  وجاءت   وانحراف   3.755بمتوسض حسابي 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    3.092المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    1.238معياري  

على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    21يعني الفقرة  
 . سسات الصحية مريحة قاعة الاستقبال في المؤ أن 
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وانحراف معياري    3.648بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  22احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.012 القيمة    6.482المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    22الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . جديدة  اغرف المؤسسات الصحية وافرشته

حيل   )في  رقم  الفقرة  المرتبة  23احتلخ  بلغ    الرابعة(  حسابي    3.563بمتوسض 
معياري   القيمة    1.144وانحراف  القيمة    4.234المحسوبة    Tوبلغخ  مل  ا  ر    Tوهي 

الفقرة  ،  ليةالجدو  يعني  يوافقون    23مما  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  ذات 
 المرافق الإضافية في المؤسسات الصحية متوفرة . على أن  عاليةوبدرجة 

الم فقرات  لجميع  الحسابي  المتوسض  فان  عامة    3.515بلغ    ثانيال  جالوبصفة 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  3.672المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.086وانحراف معياري  

وبدرجة  يوافقون  جميع    عالية  الدراسة  أن  ب   س سادال  المجال  فقراتعلى  الحوامل  والمتعلق 
 الخدمات الصحية.  المادية

 تحليل فقرات المجال السابع المتعلق بالعمليات   -سابعا

 : يوضح تحليل فقرات المجال السابع المتعلق بالعمليات 18ول الجد

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

القيمة   Tقيمة 
الاحتمالية  

SIG 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب 

الصحية  24 المؤسسات  المعاملات  تتم 

 بانتظام  
 04 عالية  002, 3,768 1,266 3,607

بتسهيل  25 الصحية  المؤسسات  تقوم 

 عمليات الدخول والحجز  
 02 عالية  003, 3,897 1,181 3,837

توفير   26 على  الصحية  المؤسسات  تعمل 

 الراحة لمرضاها 
 01 عالية  000, 4,068 898, 3,944

الخدمات   27 توصل  الصحية  المؤسسات 

 مكان تواجد المرضى  إلى
 03 عالية  000, 4,582 1,144 3,718

 / عالية  002, 3,244 1,178 3,766 سابعال جالفقرات المكل 
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينمن إعداد الطالب: المصدر
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( رقم  الجدول  خلال  وتحليلها  17مل  العينة  أفراد  واتجاهات  الآراء  معرفة  نحاول   )
بالترتيب التنازلي للعبارة حسب المتوسض الحسابي وموافقة )ايجابية( أو عدم موافقة )سل ية(  

 )سيودنخ(.   Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقيمة الإحصائية للاختبار 

وانحراف معياري    3.944بمتوسض حسابي بلغ    ( المرتبة الأولى 26احتلخ الفقرة رقم ) 
القيمة    0.898 القيمة    4.068المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    26الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 .تعمل المؤسسات الصحية على توفير الراحة لمرضاها

)الفق  وجاءت   بلغ    الثانية المرتبة    في   (25رة رقم  وانحراف   3.837بمتوسض حسابي 
مما  ،  الجدولية  Tوهي ا  ر مل القيمة    3.897المحسوبة    Tوبلغخ القيمة    1.181معياري  

على    عاليةذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن أفراد العينة يوافقون وبدرجة    25يعني الفقرة  
 . تقوم بتسهيل عمليات الدخول والحجز المؤسسات الصحية أن

وانحراف معياري    3.718بمتوسض حسابي بلغ    الثالثة ( المرتبة  27احتلخ الفقرة رقم )و 
القيمة    1.144 القيمة    4.582المحسوبة    Tوبلغخ  ا  ر مل  مما يعني  ،  الجدولية  Tوهي 

يوافقون وبدرجة    27الفقرة   العينة  أفراد  على أن    عالية ذات دلالة إحصائية وايجابية أي أن 
 . مكان تواجد المرضى  إلىالمؤسسات الصحية توصل الخدمات 

حيل   )في  رقم  الفقرة  المرتبة  24احتلخ  بلغ    الرابعة(  حسابي    3.607بمتوسض 
معياري   القيمة    1.266وانحراف  القيمة    3.768المحسوبة    Tوبلغخ  مل  ا  ر    Tوهي 

الفقرة  ،  الجدولية يعني  يوافقون    24مما  العينة  أفراد  أن  أي  وايجابية  إحصائية  دلالة  ذات 
 . المؤسسات الصحية بانتظام  في  المعاملات تتمعلى أن  عاليةوبدرجة 

الم فقرات  لجميع  الحسابي  المتوسض  فان  عامة    3.766بلغ    ثانيال  جالوبصفة 
هاا يدل على أن أفراد عينة  ،  3.244المحسوبة    Tوبلغخ القيمة  ،  1.178وانحراف معياري  
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وبدرجة  يوافقون  جميع    عالية  الدراسة  أن    بعملياتوالمتعلق    بعساال  المجال  فقراتعلى 
 الخدمات الصحية. 

 اختبار الفرضيات : ني المطلب الثا
   الفرضيات الفرعيةاختبار  -أولا

 :  الفرضية الفرعية الاولى  -1

 بالجودة صحية تتصعفي المؤسسات ال خدماتيوجد  لا : 0H  الصفرية الفرضية 

 بالجودة  صحية تتصعفي المؤسسات ال خدمات يوجد : 1Hالفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمجال الأول  19الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 الأول 
 قبول  رفض  001, 1.671 4,210

 SPSSومخرجات برنامج  بيانإعتمادا على بيانات الإست تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم ) نلاحظ مل   إختبار  18خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   4.210الأول 
الأول دال    جال( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  )،  (0.05إحصائيا  الاحتمالية  القيمة  أن  فقرات  SIGحيث  لمجموع   )
هنات فروق ذات    ه لا توجد ( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00المحور بلغخ ) 

الم فقرات  يخص  فيما  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  بيل  إحصائية  ما ،  الأول   جالدلالة  وهاا 
الصفرية  ر   إلىيؤدي   الفرضية  ال ديلة    0Hفي  الفرضية  أنه    1Hوق ول  تقول  يوجد  والتي 
 بالجودة.  صحية تتصع في المؤسسات ال  خدمات

  



 بولاية المسيلة   المؤسسات الصحيةالدراسة التطبيقية على عينة من                          نيلفصل الثاا

 

 
72 

 :  الفرضية الفرعية الثانية  -2

 صحية  في المؤسسات ال تسعير للخدمات يوجد  لا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحية في المؤسسات ال تسعير للخدماتيوجد : 1Hالفرضية البديلة 

 بالمجال الثاني: يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة  20الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 الثاني
 قبول  رفض  001, 1.671 5,049

 SPSSومخرجات برنامج  بيانإعتمادا على بيانات الإست تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  19نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   5.049الأول 
دال    الثاني  جال( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  )،  (0.05إحصائيا  الاحتمالية  القيمة  أن  فقرات  SIGحيث  لمجموع   )
هنات فروق ذات    ه لا توجد ( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00المحور بلغخ ) 

الم فقرات  يخص  فيما  الدراسة  أفراد عينة  إجابات  بيل  إحصائية  ما  ،  لثانيا  جالدلالة  وهاا 
ال  إلىيؤدي   الصفرية  رفي  ال ديلة    0Hفرضية  الفرضية  أنه    1Hوق ول  تقول  يوجد  والتي 

 .صحيةفي المؤسسات ال تسعير للخدمات
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 : الفرضية الفرعية الثالثة-3

 صحية  في المؤسسات ال توزيع للخدماتيوجد  لا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحيةفي المؤسسات ال توزيع للخدماتيوجد : 1Hالفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمجال الثالث  21الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 الثالث 
 قبول  رفض  001, 1.671 4,932

 SPSSومخرجات برنامج  بيانإعتمادا على بيانات الإست تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  20نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   4.932الأول 
دال    لثالثا  جال ( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  )،  (0.05إحصائيا  الاحتمالية  القيمة  أن  فقرات  SIGحيث  لمجموع   )
هنات فروق ذات    ه لا توجد ( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00المحور بلغخ ) 

الم فقرات  فيما يخص  الدراسة  أفراد عينة  إجابات  بيل  إحصائية  ما ،  لثلثاا  جالدلالة  وهاا 
ال  إلىيؤدي   الصفرية  رفي  ال ديلة    0Hفرضية  الفرضية  أنه    1Hوق ول  تقول  يوجد  والتي 

 .صحيةفي المؤسسات ال توزيع للخدمات
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 :  الفرضية الفرعية الرابعة -4

 صحية  في المؤسسات ال ترويج للخدماتيوجد  لا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحيةفي المؤسسات ال ترويج للخدماتيوجد : 1Hالفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمجال الرابع 22الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 رابعال
 قبول  رفض  001, 1.671 4,402

 SPSSومخرجات برنامج  بيانإعتمادا على بيانات الإست تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  21نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   4.402الأول 
دال    الرابع  جال ( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  الاحت ،  (0.05إحصائيا  القيمة  أن  )حيث  فقرات  SIGمالية  لمجموع   )
هنات فروق ذات    ه لا توجد ( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00المحور بلغخ ) 

الم فقرات  يخص  فيما  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  بيل  إحصائية  ما  ،  لرابعا  جالدلالة  وهاا 
الصفرية    إلىيؤدي   الفرضية  ال ديلة    0Hرفي  الفرضية  أنه    1Hوق ول  تقول  يوجد  والتي 

 صحية.في المؤسسات ال ترويج للخدمات

 

 

 

 

 



 بولاية المسيلة   المؤسسات الصحيةالدراسة التطبيقية على عينة من                          نيلفصل الثاا

 

 
75 

 :  الفرضية الفرعية الخامسة-5

 صحية  في المؤسسات ال إهتمام بمقدمي الخدمات يوجدلا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحية في المؤسسات ال إهتمام بمقدمي الخدمات يوجد: 1Hالفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمجال الخامس 23الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 الخامس
 قبول  رفض  001, 1.671 3,167

 SPSSومخرجات برنامج  بيانإعتمادا على بيانات الإست تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  22نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   3.167الأول 
  الخامس   جال ( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  إحصائيا  )،  (0.05دال  الاحتمالية  القيمة  أن  لمجموع  SIGحيث   )
هنات فروق    ه لا توجد( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00فقرات المحور بلغخ )

وهاا  ،  لخامس ا  جال ذات دلالة إحصائية بيل إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات الم
  يوجد والتي تقول أنه    1Hوق ول الفرضية ال ديلة    0Hفرضية الصفرية  رفي ال  إلىما يؤدي  

 صحية. في المؤسسات ال  إهتمام بمقدمي الخدمات

 

 

 

 

 



 بولاية المسيلة   المؤسسات الصحيةالدراسة التطبيقية على عينة من                          نيلفصل الثاا

 

 
76 

 :  سادسةالفرضية الفرعية ال-6

 صحية  في المؤسسات ال الحوامل الماديةإهتمام ب  يوجدلا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحيةفي المؤسسات البالحوامل المادية   اهتمام يوجد: 1Hالفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمجال السادس  24الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 سادس ال
 قبول  رفض  001, 1.671 3,672

 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادا تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  23نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   3.672الأول 
 سادسال  جال( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  إحصائيا  )،  (0.05دال  الاحتمالية  القيمة  أن  لمجموع  SIGحيث   )
هنات فروق    ه لا توجد( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00فقرات المحور بلغخ )

وهاا  ،  سادسلا  جالذات دلالة إحصائية بيل إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص فقرات الم
  يوجد والتي تقول أنه    1Hوق ول الفرضية ال ديلة    0Hفرضية الصفرية  رفي ال  إلىما يؤدي  

 . صحيةفي المؤسسات الإهتمام بالحوامل المادية 
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 :  الفرضية الفرعية السادسة-7

 صحية  في المؤسسات الإهتمام بالعمليات  يوجدلا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحية في المؤسسات الإهتمام بالعمليات  يوجد: 1Hالفرضية البديلة 

 المجال السابع: يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة ب 25الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

 المجالنتائج 

 السابع
 قبول  رفض  001, 1.671 3,244

 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادا تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  24نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   3.244الأول 
دال    السابع  جال( وهاا ما يدل على أن الم1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

( الدلالة  مستوى  عند  )،  (0.05إحصائيا  الاحتمالية  القيمة  أن  فقرات  SIGحيث  لمجموع   )
هنات فروق ذات    ه لا توجد ( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00المحور بلغخ ) 

الم فقرات  فيما يخص  الدراسة  أفراد عينة  إجابات  بيل  وهاا ما  ،  لسابعا  جالدلالة إحصائية 
ال  إلىيؤدي   الصفرية  رفي  ال ديلة    0Hفرضية  الفرضية  أنه    1Hوق ول  تقول    يوجد والتي 

 صحية.في المؤسسات الإهتمام بالعمليات 
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 :  الرئيسيةالفرضية  اختبار -رانيا

 صحية  في المؤسسات العناصر المزيج التسويقي  وجدت لا : 0Hالفرضية الصفرية  

 صحيةفي المؤسسات العناصر المزيج التسويقي  وجدت : 1Hالفرضية البديلة 

 : يوضح نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  26الجدول 

 ( sig-t) الجدولية T المحسوبة  T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية 

0H 1H 

تحليل  نتائج 

 الاستبيان
 قبول  رفض  001, 1.671 3,237

 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادا تينمن إعداد الطالب: المصدر

الجدول رقم )  إختبار  25نلاحظ مل خلال  أن   )T   بلغ    جالللم هو  و   3.237الأول 
  فقرات الاست يان( وهاا ما يدل على أن  1.671الجدولية والتي تقدر بل )  Tأ  ر بكثير مل  

)  ةدال الدلالة  مستوى  عند  )،  ( 0.05إحصائيا  الاحتمالية  القيمة  أن  لمجموع  SIGحيث   )
هنات فروق    ه لا توجد( وذل  ما يث خ أن 0,05( وهي أقل مل )0.00فقرات المحور بلغخ )

الدراسة فيما يخص   أفراد عينة  إجابات  بيل  وهاا ما  ،  فقرات الاست يانذات دلالة إحصائية 
ال  إلىيؤدي   الفرضية  ال ديلة    0Hصفرية  رفي  الفرضية  أنه    1Hوق ول  تقول    وجد توالتي 

 . صحية في المؤسسات العناصر المزيج التسويقي 
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 : الفصل خلاصة

تمكنا مل خلال دراستنا الميدانية مل إسقاط الجانب النظري لبحثنا على أرض الواقع  
مل  و  بعينة  الخدمي  التسويقي  المزيج  واقع  ت ثير  إبراز  الصحية استطعنا  المؤسسات 

 الاستشفائية بولاية المسيلة. 
 :  استخلصنا أنالدراسة لنتائج الاست يان و التحليل و  بإجراءاتحيث قمنا  

 تحرص المؤسسات الصحية على تقديم خدمات ذات جودة عالية   -
 تقدم المؤسسات الصحية خدمات إضافية تكميلية مع خدمة الإيواء الأساسية -
 القدرة الشرائية للمرضى المقدمة تتلاءم و أسعار الخدمات  -
 تحرص المؤسسات الصحية على وضع أسعار تتناسب مع توقعات المرضى   -
 تقدم المؤسسات الصحية خدماتها مباشرة للمرضى دون وسطاء  -
ا  - للخدمات  يتم  تقديمها  المؤسسات الصحية في  عتماد على أطراف مستقلة عل 

 الصحية
 ا في مجلات المتخصصة تعلل المؤسسات الصحية عل خدماته -
الفعاليات  - لبعي  رعايتها  خلال  مل  م يعاتها  الصحية  المؤسسات  تنشض 

 التظاهرات و 
 تعع المؤسسات الصحية دورات تدري ية مستمرة لمقدمي الخدمات الصحية -
 يحظى المرضى باستقبال جيد في المؤسسات الصحية  -
 المظهر الخارجي للمؤسسات الصحية جاا    -
 المؤسسات الصحية مريحة قاعة الاستقبال في  -
 تتم المعاملات المؤسسات الصحية بانتظام   -
 الحجز تقوم المؤسسات الصحية بتسهيل عملية دخول و  -



 

 

 

   تم      
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 خاتمة عامة
المزيج التسويقي للخدمات في المؤسسات الصحية على مستوى  إن الحديث على واقع  

المؤسسات الصحية في ظل إصلاح المستشفيات بالجزائر يعد مل الصعوبة خاصة للتباعد  
 بيل الجانب النظري. و التبايل الك ير بيل ما هو موجود بيل الواقع المعاش و 

أثر  على    إلىالاهتمام بالتسويق الخدمات الصحية راجع  حيث مما لا ش  فيه أن    
القطاعات   في  أثر   أو  الصحي  الأمل  في  المساهمة  خلال  مل  سواء  الدول  اقتصاديات 

 الأخرى. 

الأول    الفصل  في  تطرقنا  يتعمل    إلىاما  الاي  الخدمات  للتسويق  العام  الإطار 
حول   أساسية  مفاهيم  الأول  المبحث  في  تناولنا  حيث  الخدمات  مبحثيل  المزيج و تسويق 

للخدمات   للتسويق  ،  7pالتسويقي  المفاهيمي  الإطار  حول  فيه  تحدثنا  الثاني  المبحث  بينما 
الصحية  و الصحي   الخدمات  تسويق  عل  فيه  للخدمات  و تحدثنا  التسويقي  المزيج  عناصر 
 . 7pالصحية 

مل    عينة  على  أجريخ  التي  الميدانية  لدراسة  خصص  فقد  الثاني  الفصل    أما 
المؤسسات الاستشفائية بولاية المسيلة  وبال  للتعرف على واقع المزيج التسويقي الخدمي في  

 المؤسسات الصحية.

 :  النتائج
 تحرص المؤسسات الصحية على تقديم خدمات ذات جودة عالية   -
 تقدم المؤسسات الصحية خدمات إضافية تكميلية مع خدمة الإيواء الأساسية -
 القدرة الشرائية للمرضى و المقدمة تتلاءم أسعار الخدمات  -
 تحرص المؤسسات الصحية على وضع أسعار تتناسب مع توقعات المرضى   -
 تقدم المؤسسات الصحية خدماتها مباشرة للمرضى دون وسطاء  -
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يتم اعتماد على أطراف مستقلة عل المؤسسات الصحية في تقديمها للخدمات  -
 الصحية

 خدماتها في مجلات المتخصصة تعلل المؤسسات الصحية عل   -
تنشض المؤسسات الصحية م يعاتها مل خلال رعايتها لبعي الفعاليات   -

 التظاهرات و 
 تعع المؤسسات الصحية دورات تدري ية مستمرة لمقدمي الخدمات الصحية -
 يحظى المرضى باستقبال جيد في المؤسسات الصحية  -
 المظهر الخارجي للمؤسسات الصحية جاا    -
 ال في المؤسسات الصحية مريحة قاعة الاستقب  -
 تتم المعاملات المؤسسات الصحية بانتظام   -
 . الحجز و تقوم المؤسسات الصحية بتسهيل عملية دخول  -

 :  الاقتراحات
بتزويد المرضى بالمعلومات العرورية عل  ام المؤسسات الصحية  مهت ا  ضرورة -

 الخدمات المقدمة. 
 المتعلقة بالمرضى. على المؤسسات الصحية حل المشا ل  -
على المؤسسات الصحية تسعير خدماتها على أساس الخدمات الإضافية   -

 المقدمة. 
المؤسسات الصحية  إلىضرورة خعوع تسعير خدمات المؤسسات الصحية  -

 الجهوية التابعة لها. 
 ضرورة التزام المؤسسات الصحية بالمواعيد في تقديم الخدمات الصحية.  -
حية على تقديم خدماتها مل خلال الاتصال  ضرورة اعتماد المؤسسات الص -

 الشخصي.
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خارج الوطل مل خلال  و يجب على المؤسسات الصحية ترويج لخدماتها داخل  -
 قنوات الاتصال الفعالة. 

ضرورة تمتع مقدمي الخدمات في المؤسسات الصحية بالمؤهلات للتعامل مع   -
 ثقافات مختلفة. 

 معنوية للمرضى الدائميل. و على المؤسسات الصحية تقديم تحفيزات مادية  -
 ضرورة توفير المؤسسات الصحية غرف ذات أفرشة جديدة.  -
 ضرورة توفير مرافق إضافية في المؤسسات الصحية.  -
 على المؤسسات الصحية توفير الراحة لمرضاها. -
 على المؤسسات الصحية توفير الراحة لمرضاها. -
 تواجد المرضى. مكان   إلىيجب على المؤسسات الصحية توصيل خدماتها   -
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 : استمارة الاستبيان 1الملحق  
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 التجاريةقسم العلوم 

 مات دتسويق الخ: فرع                                       السنة الثانية ماستر                        
 

 

 
 : م وبعدتحية طيبة وسلاما عطرا يليق بمقامك، السادة والسيدات الكرام  

محمد بوضيياف بجامعة  التجاريةعلوم الفي إطار تحضير مذكرة التخرج المكملة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في 
أتشيرف أن أضيع بيين أييديكم الاسيتبيان ، ونظرا لما لانطباعاتكم وآرائكم من أهمية بالغة في إرراء هيذه الدراسية،  المسيلةب

، م قراءة كل فقراتها والتفضل بالإجابية عليى محياور الاسيتبيان بكيل مصيداقيةالمتعلق بموضوع الدراسة وأرجوا من سيادتك
آمليين أن تعيود ، ولن يستخدم في غير أغيرا  البحيث العلميي،  علما أن ما تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة

ومسيياهمتكم القيميية لمييا كمييا نشييكر لكييم مسييبقا حسيين تعيياونكم ، والبيياحثين معييا شييركاتالنتييائج هييذه الدراسيية بييالنفع علييى 
 بذلتموه من جهد في سبيل إتمام إنجاز هذه الدراسة.

 تقبلوا فائق تقديرنا واحترامنا .’.’.’                                                
 البيانات العامة.: أولا
 ....... .. .......................................................: )مكان العمل(المصحة  اسم

 : الجنس .01
 ذكر                                                           أنثى  
 : السن .02

 سنة   50سنة                   أكثر من  50 إلى 30سنة                من  30أقل من 
 : الخبرة المهنية .03

 سنوات  10أكثر من       سنوات        10 إلى  05سنوات                    من  05أقل من 
 :  المؤهل العلمي .04

 دراسات عليا    جامعي                             رانوي    متوسط وأقل             
 : الصفة الوظيفية .05

 إداري                 رئيس قسم                        رئيس مصلحة                          مدير
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 تسويقي الخدمي في المؤسسات الصحيةواقع المزيج ال: ثانيا 

أوافق   العبارة  الرقم  

 تماما 

 أوافق 

 

لا  محايد 

 أوافق 

لا أوافق  

 تماما 

      الخدمة الصحية : المجال الأول 

      تحرص المؤسسات الصحية على تقديم خدمات ذات جودة عالية 1

      ساسية  لأفية )تكملية( مع خدمة الإيواء اتقدم المؤسسات الصحية خدمات إضا 2

      بالمعلومات الضرورية عن الخدمات المقدمة رضىتزود المؤسسات الصحية الم 3

      رضى المالمؤسسات الصحية على حل مشاكل تعمل  4

      تسعير الخدمات الصحية : المجال الثاني                             

      رضى ة الشرائية للمأسعار الخدمات المقدمة تتلاءم والقدر 5

      رضىتحرص المؤسسات الصحية على وضع أسعار تتناسب مع توقعات الم 6

      تسعير الخدمات في المؤسسات الصحية تتم على أساس الخدمات الإضافية المقدمة  7

المؤسسات الصحية الجهوية التابعة   إلىتسعير خدمات المؤسسات الصحية تخضع  8

 لها 

     

      توزيع الخدمات الصحية  : المجال الثالث                           

      سطاء(و)دون  رضىتقدم المؤسسات الصحية خدماتها مباشرة للم 9

يتم الاعتماد على أطراف مستقلة عن المؤسسات الصحية في تقديمها للخدمات   10

 الصحية

     

      الخدمات الصحية  تلتزم المؤسسات الصحية بالمواعيد في تقديم  11

      ترويج الخدمات الصحية : المجال الرابع                         

      تعلن المؤسسات الصحية عن خدماتها في المجلات المتخصصة  12

      تنشط المؤسسات الصحية مبيعاتها من خلال رعايتها لبعض الفعاليات والتظاهرات  13

      لى الاتصال الشخصي في تقديم خدماتها الصحية تعتمد المؤسسات الصحية ع 14

خارجه من خلال قنوات  و تقوم المؤسسات الصحية بترويج خدماتها داخل الوطن  15

 الاتصال الفعالة

     

      مقدمي الخدمات الصحية : المجال الخامس                        

      مي الخدمات الصحيةتضع المؤسسات الصحية دورات تدريبية مستمرة لمقد 16

       في المؤسسات الصحية  جيدالباستقبال  المرضىيحظى  17

      مقدمو الخدمات في المؤسسات الصحية مؤهلون للتعامل مع ثقافات مختلفة  18

      ينالدائم رضىتعطى المؤسسات الصحية تحفيزات مادية ومعنوية للم 19

      الحوامل المادية : دس المجال السا                      

      المظهر الخارجي للمؤسسات الصحية جذاب  20

      قاعة الاستقبال في المؤسسات الصحية مريحة  21

      جديدة  اوافرشتهغرف المؤسسات الصحية  22

      ضافية في المؤسسات الصحية متوفرة  الإالمرافق  23

      العمليات :  المجال السابع                      

      تتم المعاملات المؤسسات الصحية بانتظام   24

      تقوم المؤسسات الصحية بتسهيل عمليات الدخول والحجز   25

      رضاها تعمل المؤسسات الصحية على توفير الراحة لم 26

      مكان تواجد المرضى  إلىالمؤسسات الصحية توصل الخدمات  27

 وجازاكم الله كل خير، نشكركم على حسن تعاونكم                                                
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 : اختبار الثبات ألفا كرونباخ   2الملحق  
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,876 27 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,733 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,741 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,899 03 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,856 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,882 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,744 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,726 04 

 
 

 

 : اختبار التوزيع الطبيعي سميرنوف كولمنجروف  3الملحق  
 

 TOTAL 

N 32 

Normal Parametersa,b Mean 3,6702 

Std. Deviation 1,07914 

Most Extreme Differences Absolute ,109 

Positive ,109 

Negative -,091 

Kolmogorov-Smirnov Z ,732 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,613 
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 : حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري   4الملحق  
One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

q1 32 3,8852 1,21429 ,16524 

q2 32 3,7333 1,30312 ,17733 

q3 32 3,6741 1,03890 ,14138 

q4 32 3,9074 1,13717 ,15475 

q5 32 3,9074 1,10349 ,15017 

q6 32 3,9815 1,17346 ,15969 

q7 32 3,9815 ,94151 ,12812 

q8 32 3,5000 1,24005 ,16875 

q9 32 4,2037 ,99773 ,13577 

q10 32 3,4667 1,02331 ,13926 

q11 32 3,6333 1,25893 ,17132 

q12 32 3,5000 1,18162 ,16080 

q13 32 3,8148 1,06530 ,14497 

q14 32 3,7222 ,98415 ,13393 

q15 32 3,6259 1,09634 ,14919 

q16 32 3,5370 1,16089 ,15798 

q17 32 3,8593 1,13578 ,15456 

q18 32 3,7704 1,24834 ,16988 

q19 32 4,1667 ,94669 ,12883 

q20 32 3,8704 1,18236 ,16090 

q21 32 3,7556 1,23879 ,16858 

q22 32 3,6481 1,01233 ,13776 

q23 32 3,5630 1,14452 ,15575 

q24 32 3,6074 1,26668 ,17237 

q25 32 3,8370 1,18103 ,16072 

q26 32 3,9444 ,89899 ,12234 

q27 32 3,7185 1,14498 ,15581 

b1 32 3,8815 1,11881 ,15225 

b2 32 3,7667 1,02331 ,13926 

b3 32 3,7593 1,07852 ,14677 

b4 32 3,7407 1,09640 ,14920 

b5 32 3,6222 1,13448 ,15438 

b6 32 3,5159 1,08641 ,14784 

b7 32 3,7667 1,17826 ,16034 

 14747, 1,08365 3,7741 32 المحور.الأول 
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 : اختبار توزيع ستودنت لمجموعة واحدة   5الملحق  
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q1 3,276 31 ,002 3,8852 2,8537 3,5166 

q2 3,797 31 ,003 3,7333 2,9777 3,6890 

q3 4,207 31 ,003 3,6741 2,2905 2,8576 

q4 4,250 31 ,001 3,9074 3,5970 4,2178 

q5 4,021 31 ,000 3,9074 3,6062 4,2086 

q6 4,933 31 ,001 3,9815 3,6612 4,3018 

q7 3,075 31 ,000 3,9815 3,7245 4,2385 

q8 3,741 31 ,002 3,5000 3,1615 3,8385 

q9 3,961 31 ,001 4,2037 3,9314 4,4760 

q10 4,740 31 ,000 3,4667 2,8874 3,4460 

q11 4,457 31 ,003 3,6333 2,9897 3,6770 

q12 6,876 31 ,000 3,5000 3,6775 4,3225 

q13 5,315 31 ,001 3,8148 3,5240 4,1056 

q14 5,060 31 ,001 3,7222 2,9536 3,4908 

q15 6,314 31 ,001 3,6259 3,6267 4,2252 

q16 4,390 31 ,000 3,5370 3,2202 3,8539 

q17 3,087 31 ,000 3,8593 2,9492 3,5693 

q18 3,840 31 ,002 3,7704 3,0296 3,7111 

q19 4,343 31 ,000 4,1667 3,9083 4,4251 

q20 5,055 31 ,000 3,8704 3,5476 4,1931 

q21 3,092 31 ,000 3,7556 3,2174 3,8937 

q22 6,482 31 ,000 3,6481 3,3718 3,9245 

q23 4,234 31 ,000 3,5630 3,1506 3,7754 

q24 3,768 31 ,002 3,6074 3,0617 3,7531 

q25 3,897 31 ,003 3,8370 2,7147 3,3594 

q26 4,068 31 ,000 3,9444 2,6991 3,1898 

q27 4,582 31 ,000 3,7185 3,2060 3,8310 

b1 4,210 31 ,001 3,8815 3,0761 3,6869 

b2 5,049 31 ,000 3,7667 3,4874 4,0460 

b3 4,932 31 ,001 3,7593 3,3649 3,9536 

b4 4,402 31 ,001 3,7407 3,3415 3,9400 

b5 3,167 31 ,002 3,6222 3,1126 3,7319 

b6 3,672 31 ,003 3,3519 3,0553 3,6484 

b7 3,244 31 ,002 3,7667 3,2451 3,8883 

 3,8699 3,2783 3,7741 001, 31 3,237 المحور.الأول 

       

       

 

 

 


