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 بسم الله الرحمان الرحيم
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 صدق الله العظيم
يطيب الميل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك  لا يارب

و لا تطيب المحظات إلا بذكرك و لا تطيب الآخرة إلا بعفوك 
 جنةال تطيبولا 

 ميا رب العرش العظي برؤيتك إلا
 اهدي هذا العمل

 حب قطرة ليسقينيإلى من جرع الكأس فارغا 
 لحظة سعادة لي إلى من كمت أناممه ليقدم

 ممشواك عن دربي ليمهد لي طريق العإلى من حصد الأ
 ( إلى القمب الكبير )أبي العزيز

 (ليةو الحنان)أمي الغا إلى من أرضعتني الحب
 م الشفاء )أخوتي(بمسالحب و رمز  إلى

 إلى جدتي الغالية           
 و إلى قنديل الذكريات)أصدقائي(

إلى كل ساهم معي وكان سندي في انجاز هذا العمل إلى  
 جميع أساتذتي الكرام

 إلى كل من نسيهم قممي وسكنوا قمبي
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ننا عمى الشكر الجزيل والحمد الكثير لله العمي القدير الذي وفقنا وأعا 

       إتمام هذا العمل

" زواوي حميدة  المشرف "  ةمدكتور يسعدنا أن نتقدم بالشكر الجزيل ل
لنا منذ بداية البحث  االقيمة بمساعدته ابخل عمينا بتوجيهاتهتلم  تيوال

 اا وقتهتوقد منحن ةونعم الناصح ةنعم الأستاذ تإلى نهايته فكان
 القيمة  انا بملاحظاتهتأحاط ت ووصبر 

وأرجو من الله سبحانه وتعالى أن يجعمه في 
، كما نشكر لجنة المناقشة التي اهميزان حسنات

 قبمت مناقشة عممنا ووفرت من وقتها لنا،

 نشكر كل من أنار لنا درب العمم والمعرفة وأعاننا عمى

 ةكمية العموم الاقتصاديانجاز هذا العمل إلى عمال المكتبة 

كمية العموم  ةأساتذ السادة ىالشكر إل والشكر كل 
 الاقتصادية

كل طاقم مصحة القمعة الذي إلى  ولا ننسى جزيل الشكر
 " ساعدنا في إنجاز هذا العمل 
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 تمهيد:

يعتبر التسويق من أىم النشاطات الاقتصادية التي أصبح لزاما على كل مهتم بالاقتصاد أن يتحكم في ىذا 
قد ركز رجال التسويق على النشاط عن طريق التحكم في عناصر الدزيج التسويقي، وقد لاحظنا أنو في البدايات الأولى 

 قطاع الدنتوجات الدادية باعتباره قطاع منتج ومربح وأهملوا قطاع الخدمات الذي لم يلقى مثل ىذا الاىتمام من قبلهم.

ولكن مع الاتجاه الأخير للتسويق وظهور عدة قطاعات خدمية مربحة مثل قطاع السياحة والصحة، لقي ىذا  
الاىتمام  طاع حيوي ويعرض أىم الفرص للتجديد والتنمية ومثل ىذا التطور جلبالقطاع أهمية خاصة كونو يمثل ق

أكبر لتسويق الخدمات كحالة الدؤسسات الصحية التي تريد تبني فلسفة عمل مركزة على الزبون )الدريض( لأن الاىتمام 
ملاء والدستفيدين من تتوافق مع رغبات العاليوم ينصب على مشكلة تكييف عرض الخدمات الصحية رفيعة الدستوى 

 الخدمات الصحية وىو ما دفع الدنظمات الصحية إلى تعظيم الاىتمام بالنشاط التسويقي وعناصر الدزيج التسويقي.

ويعد الدزيج التسويقي الصحي بمثابة إطار يساعد الدنظمات الصحية على بناء وتشكيل طريق ومنهج  
ية، ويتألف الدزيج التسويقي الصحي من لرموعة من الدتغيرات استهداف السوق الصحية أو القطاعات السوقية الصح

أو العناصر التي يمكن التحكم فيها والتي تعرض على الجمهور بهدف التأثير على سلوكو بالاتجاه الإيجابي، وغالبا ما 
 تقوم الدؤسسات الصحية بدراسات وأبحاث متنوعة بهدف فهم الجمهور الدستهدف، من حيث حاجاتو، رغباتو،

بالتالي تطوير مزيج تسويقي ملائم، وانطلاقا للتطورات السابقة الذكر جاءت ىذه الدراسة التي تهدف تفضيلاتو و 
للتعرف على دور الدزيج التسويقي الصحي في تحسين صورة الدنظمات الصحية الخاصة في ذىنية الدرضى، حيث أن 

ت جديدة أو إعادة صورة ذىنية لدنتجات وخدمات الصورة الذىنية مهمة جدا نتيجة للضغط التنافسي سواء لخدما
صحية قائمة وذلك لأنها تهتم بتمييز خدمات الدنظمة الصحية في السوق الدستهدف وخاصة أن الزبائن تعرض 
أمامهم عدد كبير وىائل من الخدمات الصحية، لذلك تقع على عاتق مدراء التسويق الصحي مهمة استخدام أدوات 

التي تحدد الصورة الذىنية للمنظمة الصحية باستمرار بشكل يسمح باستغلال فرص السوق تسويقية استراتيجية و 
للتمييز والصورة الذىنية للخدمات الصحية للمنظمات الصحية الدنافسة وردود أفعالذم وتطوير مزيج تسويقي صحي 

 متكامل ومنسق بجميع عناصره.

 :إشكالية الدراسة

دور لمزيج التسويقي الصحي ل هلتكمن إشكالية الدراسة في لزاولة الاجابة على السؤال الرئيسي التالي:  
 في تحسين الصورة الذهنية في مصحة القلعة بالمسيلة؟



 مقدمة
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 :السؤالين التالينىذا السؤال الرئيسي يتفرع إلى 

 ىل تهتم مصحة القلعة بالدسيلة بالدزيج التسويقي الصحي؟ -1
 في مصحة القلعة بالدسيلة؟الذىنية ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي الصحي على الصورة  -2

 :فرضيات الدراسة

 مما سبق يمكن صياغة الفرضيات التالية: 

 تهتم مصحة القلعة بالدسيلة بالدزيج التسويقي الصحي. -1
 .الصورة الذىنية في مصحة القلعة بالدسيلةللمزيج التسويقي الصحي على  ذو دلالة إحصائية يوجد أثر -2

 التالية: الفرعيةتتفرع ىاتو الفرضية إلى الفرضيات 
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمة الصحية على الصورة الذىنية لدصحة القلعة.      -

 .القلعة لدصحة الذىنية الصورة على الصحي للتسعير إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .القلعة لدصحة الذىنية الصورة على للتوزيع الصحي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .القلعة لدصحة الذىنية الصورة على للترويج الصحي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .القلعة لدصحة الذىنية الصورة على للأفراد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .القلعة لدصحة الذىنية الصورة على للدليل الدادي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .القلعة لدصحة الذىنية الصورة على للعمليات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 أسباب اختيار الموضوع:

 يرجع اختيارنا لذذا الدوضوع إلى:
 .نقص الأبحاث في لرال التسويق الصحي -1
 لزاولة التمييز بطرح موضوع الصحة وربطو بمدخل حديث وىو التسويق. -2
 في تنمية وإثراء معلوماتنا التسويقية في ىذا الديدان. الرغبة -3

 أهداف الدراسة:  
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 يهدف البحث إلى تحقق الأىداف التالية: 

إبراز مدى حاجة الدنظمات الصحية لتبني استراتيجيات الدزيج التسويقي الصحي وتبيان القيمة المحصلة من  -1
 جراء ذلك.

 تحسين الصورة الذىنية للمؤسسات الاستشفائية.معرفة مدى تأثير الدزيج التسويقي الصحي على  -2
 الدؤسسات الاستشفائية الخاصة. رة الذىنية عن الخدمات الدقدمة فيالتعرف على الصو  -3
 الوقوف على مستوى الرضا الدتحقق لدى عينة من الدرضى لدى الدستشفيات الخاصة. -4
 .ة كنموذج للمنظمات الصحية الخاصةدراسة مصحة القلعة بالدسيل -5

 الدراسة: أهمية

 الربط النظري بالتطبيقي في موضوع الدزيج التسويقي الصحي على الصورة الذىنية. -1
تقديم معلومات حول الدزيج التسويقي الصحي وذلك بتوعية الزبائن وزيادة إدراكهم لدوضوع الدزيج التسويقي  -2

 الصحي.
وما لذلك من آثار سلبية كما يتوقع أن تقدم معلومات للمصحة حول خطورة تشكيل صورة ذىنية سيئة،  -3

 على العلاقة بينة الدصحة والزبون.

  :حدود الدراسة

  .الحدود الدكانية: اقتصرت الحدود الدكانية للدراسة على مصحة القلعة بمدينة الدسيلة

وذلك بالقيام بزيارات  2112سنة  اية شهر فيفري إلى بداية شهر جوانالحدود الزمانية: امتدت مدة الدراسة من نه
 متقطعة للمصحة لزل الدراسة.

 صحة القلعة.بم ومرافقي الدرضى وكذلك الادارة الحدود البشرية للدراسة على مرضى وزوار شملت الحدود البشرية:

 المنهج المستخدم:

 سيتملدراسة موضوع دور الدزيج التسويقي الصحي في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسات الاستشفائية الخاصة 
وىو منج يعتمد على الدلاحظة الشخصية والدراجع باللغة العربية واللغة الأجنبية وكما الوصفي نهج لداالاعتماد على 
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، وذلك عن زبائن الدصحةسيتم استعمال الدقابلة مع مسؤولي مصحة القلعة وكذا الاستبيان الذي سوف يوزع على 
 طريق وصف وتشخيص ظاىرة البحث بغرض استيعاب الاطار النظري.

 السابقة: الدراسات

الصحي والصورة الذىنية، يمكن القول أن  يالتسويقالدزيج في حدود ما تم الاطلاع عليو من بحوث في لرال 
 يلي: الصحي والصورة الذىنية نذكر منها ما يالتسويقالدزيج ىناك جملة من الدراسات التي تناولت موضوع 

 :الدراسة الأولى

 م.  9002دراسة )نجاة العامري( عام  الدراسة 

 تسويق الخدمات الصحية عنوان الدراسة 

 رسالة ماجيستر في العلوم التجارية نوع الدراسة
  -بسكيكدة–دراسة حالة مؤسسة مصحة أبو القاسم  لرتمع الدراسة

 التعمق أكثر في التقنيات والدفاىيم الجديدة - ىدف الدراسة
 ابراز اهمية التسويق الصحي في الدنظمات الصحية - 

  -التنويو بدور الدنافسة في التأثير على الاستراتيجيات التسويقية لذذه الدؤسسات

تم تقسيم ىذه الدراسة الى ثلاثة فصول فالفصل الاول مفاىيم حول التسويق الصحي اما  الثاني  خطوات الدراسة 
ى واقع فيتناول استراتيجيات الدزيج التسويقي في الدنظمات الصحية والفصل الثالث يحتوي عل

 التسويق الصحي بمصحة ابو قاسم
 لرموعة من الخبراء حجم العينة

 الدقابلة اداة بحث الأدوات
 ضعف الدنافسة على مستوى سوق الصحية الجزائرية - أىم النتائج

 غياب الوعي الصحي لدى الجمهور -
 تبني الدصحة اسس الدفهوم التسويقي الحديث والدستند الى الاساليب العلمية -

نقاط الاختلاف 
 عن الدراسة

 سنركز في الدراسة على استخدام الدراسة الكمية في موضوع بحثنا -

نقاط التشابو عن 
 الدراسة

 (التسويق الصحي)تشابو الدراسة بالنسبة للمتغير  -
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 الاستفادة من الجانب النظري - الفائدة من الدراسة
 

 الدراسة الثانية

 م. 9002( عام علي محمد خطيبدراسة )  الدراسة 
 أثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذىنية للمستهلكين في سوق الخدمات الأردني عنوان الدراسة 

 رسالة ماجيستير في إدارة الأعمال نوع الدراسة
يتكون لرتمع الدراسة من الزبائن الذين يتعاملون مع الشركات الخدمية الخاصة العاملة في قطاعات)   لرتمع الدراسة

التعليم، والصحة، والبنوك ، والسياحية، والفنادق، والنقل، والاتصالات، والدقاولات( الدوجود في 
 العاصمة الأردنية عمان.  

قي بأبعاده )الخداع في الدنتجات الخدمية والخداع في ىدفت الدراسة إلى بيان الخداع التسوي ىدف الدراسة
الدعلومات الترويجية والخداع في التسعير والخداع في المحيط الدادي( في بناء الصورة الذىنية لزبائن 
الشركات العاملة في سوق الخدمات الأردني الخاص في مدينة عمان ومن وفق البعد) الدعرفي، 

 السلوكي، الوجداني(.
خطوات 

 لدراسة ا
 

الاطار العام للدراسة الذي يشمل مشكلة  تم تقسيم البحث إلى خمسة فصول الفصل الأول يتضمن
الدراسة وأىدافها، والفصل الثاني سيتم عرض الاطار النظري الذي يشمل الخداع التسويقي مفهومو 

أما الفصل الثالث فسوف يتم التطرق إلى منهجية  ،وأنواعو والعوامل الدؤثرة في الصورة الذىنية
الدراسة التي تتحدث عن عينة الدراسة وكذلك عن أدوات الدراسة ونموذج الدراسة وأساليب 

فسنتناول فيو التحليل الإحصائي أما الفصل الرابع  ،الإحصائي ومراحل تطور الاستبانة التحليل
 الفصل الخامس سنتطرق للاستنتاجات التي تم واختبار الفرضيات الدراسة ونتائج الدراسة، وفي

 الوصول إليها من خلال التحليل الإحصائي. 

 .( استبانة 222)  أسترجع منها ( استبانة 1111تألفت عينة الدراسة من)  حجم العينة 
 تم الاعتماد على الاستبانة في جمع أدوات المجتمع.    الأدوات

الإحصائي أن عينة الدراسة ترى بأن الشركات الخدمية في قطاع الخدمات  أظهرت نتائج التحليل - أىم النتائج
الخاص في الأردن تمارس الخداع التسويقي على مستوى الدنتجات الخدمية بمستوى عال جدا، ما 
يشير إلى ذلك أن الزبائن في تلك الدنظمات الخدمية لديهم قناعة عالية بأن تلك الشركات تقوم 

 مد على أساليب الغش والخداع الدختلفة.بالدور التسويقي معت
أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن عينة الدراسة ترى بأن الشركات الخدمية في قطاع الخدمات  -

الخاص في الأردن تمارس الخداع التسويقي على مستوى ترويج الخدمات بمستوى عال جدا، ما يشير 
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 .هم قناعة عاليةإلى ذلك أن الزبائن في تلك الدنظمات الخدمية لدي

 الدراسة الثالثة

 الدراسة 
 9009دراسة ) عتيق عائشة( عام 

 جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية. عنوان الدراسة 
 رسالة ماجستير في تسويق دولي.   نوع الدراسة

 الدؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة لرتمع الدراسة
تطبيق الدفاىيم التسويقية الحديثة في الدنظمات التي لا تهدف للربح.معرفة كيفية - ىدف الدراسة  

 -تحسين أداء الدنظمات الصحية من خلال تطبيق التسويق الصحي 
 خطوات الدراسة 

 
ثلاثة فصول يحتوي الفصل الأول على تسويق الخدمات الصحية أما الفصل  تم تقسيم البحث إلى  

  الصحية ورضا الدريض أخيرا الفصل الثالث الدراسة الديدانيةالثاني فيحتوي على جودة الخدمات 
عينة 1111 حجم العينة   

  + مقابلةتم استخدام استمارة استبيان كأداة بحث الأدوات
 شعور الدرضى بالأمان بالتعامل مع العاملين في الدستشفى.-  أىم النتائج

لضمان سرعة وسهولة تقديم الخدمة يقوم الدستشفى بتسهيل إجراءات العمل قدر الإمكان -
 الصحية.

 عدم رضا الدرضى عن الخدمات الدقدمة من ناحية بعد الدلموسية -
نقاط الاختلاف 

 عن الدراسة
الإخلاف في الدراسة الديدانية.-  
الدتغير الثابت -  

نقاط التشابو 
 عن الدراسة

استخدام الاستبيان كأداة بحث+ الدقابلة. -  
 

الفائدة من 
 الدراسة

لزاولة ربط العلاقة بين الدتغيرين.  -  
الاستفادة من الجانب النظري.-  
الاستفادة من أسئلة الاستبيان.-  

 

 هيكل الدراسة:
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تم التطرق في الفصل الأول إل مفاىيم أساسية حول الدزيج التسويقي الصحي والصورة الذىنية يحتوي الفصل  
، ويحتوي أيضا واستراتيجياتوالتسويق الصحي في الدستشفيات الصحية على الدزيج التسويقي الصحي تعريفو، أهميتو 

يزاتها مكوناتها وعواملها، مستويات ومراحل تكوين ، أهميتها وممعلى الصورة الذىنية، تعريفها خصائصها، ابعادىا
 .وخلاصة عامة للفصل الصورة الذىنية، وفي الأخير نجد العلاقة بين الدزيج التسويقي الصحي والصورة الذىنية

توى الفصل على يحأما الفصل الثاني فتناول فيو الدراسة الديدانية للإجابة على الفرضيات الدطروحة حيث  
ندرج تحتها الدنهج الدستخدم في الدراسة، عينة الدراسة وأدوات جمع البيانات، أساليب التحليل االذي  سةمنهجية الدرا

، وأخيرا أثر الدزيج وىيكلها التنظيمي إضافة إلى الدزيج التسويقي الصحي بمصحة القلعة ، التعريف بالدصحةالإحصائي
حليل الإحصائي تالذي تم فيو التعرف على خصائص العينة وال التسويقي الصحي على الصورة الذىنية بمصحة القلعة

 .الوصفي لمحاور الدراسة وأخيرا اختبار فرضيات الدراسة وخلاصة عامة للفصل



 

 

 الفصل الأول
 

مفاهيم أساسية حول المزيج التسويقي 
  هنية الصحي والصورة الذ
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 تمهيد:

إلذ النشاط التسويقي  في المجال الصحي من لررد الاعلان عن اسم الدنظمة وخدماتها إلذ لقد تغتَت النظرة 
الدزيج التسويقي للأسواق ضرورة دراسة الأسواق التي تخدمها،  والاىتمام بحاجات ورغبات الزبائن عند تخطيط 

 الدستهدفة، وتقييم الأنشطة والخدمات التي تقدمها من خلال البحوث التسويقي الدعدة.

على الدنظمات الصحية التًكيز على التسويق الصحي واستًاتيجيات الدزيج التسويقي لزاما عليو أصبح 
أو  ة بالدنظمة الصحية، وحمل الشعور بالإلغابالصحي، حتى يتستٌ لزبون الدنظمات الصحية معرفة كل الجوانب المحيط

 السلب عن ىاتو الدنظمات.

يهدف ىذا الفصل إلذ توضيح مفهوم التسويق الصحي ومعرفة ألعيتو للمنظمات الصحية، والتعريف بالدزيج 
الذىنية ومعرفة استًاتيجياتو، وكذا التعريف بالصورة الذىنية من خلال التطرق إلذ أبعاد الصورة التسويق الصحي 

 وعوامل تكوينها، والعية الصورة الذىنية للمنظمات الصحية وأىم مزاياىا.
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  : المزيج التسويقي الصحيلو الاالمبحث 

نظرا لتزايد وعي واىتمام الزبون ) الدريض ( بالحصول على خدمات نوعية تلبي حاجياتو وتحقق رغباتو، زادت 
ظهور التسويق الصحي  إلذض، وىذا ما دفع للحصول على رضا وولاء الدريالدنافسة بتُ لستلف الدؤسسات الصحية 

 ستمرار.الااستجابة لدقتضيات التغيتَ ودعما للبقاء و  و مع مطلع الثمانينيات كرد استًاتيجي

ربع مطالب  أ إلذم  الدبحث يقستم تموضوع التسويق الصحي حيث  إلذتطرق تم المن خلال ىذا الدبحث 
تعريف التسويق الصحي، الدطلب الثاني تعريف الدزيج التسويقي الصحي،  لو الاكانت على النحو التالر: الدطلب 

 التسويق في الدنظمات الصحية. ألعيةالدطلب الثالث استًاتيجيات الدزيج التسويقي الصحي، الدطلب الرابع 

 : تعريف التسويق الصحي لو الاالمطلب 

 الصحي العديد من التعاريف نذكر منها:لتسويق لورد  

الدتحققة  الأىدافتلاف في خالامفهوم التسويق التجاري ولكن  إلذيستند تحديد مفهوم التسويق الصحي :1تعريف 
 نتاجالإقبل عملية  أوالفعاليات التي تبد الأنشطةلرموعة من " أنو:ن يعرف على أن التسويق التجاري لؽكن أحيث 

 1."رباحالاالمحددة للمنظمة بما فيها  الأىدافشباع وتحقيق الاوخلالذا وفيما بعدىا بهدف تحقيق الرضى و 

 التسويق بهدف تحفيز وتعليم الجمهور لرسائل الصحية. ستخدامتروج لالؽثل لشارسات وضوابط عديدة : 2تعريف 

استجابة للخدمات  أكثر الأفرادجعل  إلذوالفعاليات التي تهدف  الأنشطةالتسويق الصحي يركز على :3تعريف 
 2من لررد غياب الدرض. أكثرالصحية وبشكل طوعي والعمل على توعيتهم بمفهوم الصحة والذي يعتٍ 

قة لضو دب ةالتحليل والتخطيط والتنفيذ والرقابة على البرامج الدعد" :أنوالتسويق الصحي على  (كوتلر)عرف :4تعريف 
الدنظمات الصحية من  إليوالدستهدفة بهدف بلوغ ما تسعى  سواقالا) طوعية ( مع  إختياريةتحقيق قيمة تبادلية 

الفاعل للتسعتَ  ستخدامالاورغباتها، ومن خلال  سواقالاومعتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك  أىداف
 3وخدمتهم. الأفرادإعلام السوق والغاد الدافع لدى  أجلت والتوزيع، من الاتصالاو 

                                                           
-
1

 التجارٌة، تخصصٌر، قسم  العلوم رسالة ماجستٌر، كلٌة العلوم الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌ تسويق الخدمات الصحية،نجاة العامري،  
 .92ص، 9002تسوٌق، جامعة سكٌكدة، الجزائر، 

-
2

 .29-28،ص 9002، دار المناهج عمان، الاردن، التسويق الصحي والاجتماعيردٌنة عثمان ٌوسف،  
-
3

وم بحث مقدم الى المؤتمر العلمً الاول لكلٌة الاقتصاد والعل التسويق في ظل المتغيرات المعاصرة،ثامر ٌاسر البكري، غسان عبد الرزاق العبٌدي،  
 .6ص  )د س ن(،الادارٌة، جامعة الاردن،
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بالجمهور  تصالالاتحقيق  إلذالتي تهدف  الأنشطةلرموعة من " :التسويق الصحي لؽثل فإننطلاقا لشا تقدم ا
  ."الأفرادحي لدى بهدف تكوين سلوك ص مالدستهدف وجمع الدعلومات عنهم وتحديد حاجاته

  الصحية نظماتالمالتسويق الصحي في  أهميةالمطلب الثاني: 

مداخل  إلذاليوم بحاجة  نظمات الصحيةفالدزدىر، تبقى و تن أريد ت مستشفىكبتَة لأي   ألعيةلؽثل التسويق 
كفاءة وفاعلية   أكثرها بصورة أىدافتحقق  الدستشفياتالتي تجعل  دواتالاىذه  أحد، والتسويق ىو إدارتهافعالة في 

 إستخدامن يساىم مسالعة كبتَة في أكلفة لشكنة ومشكلات لزتملة، فالتطبيق السليم لدبادئ التسويق لؽكن   بأقلو 
جعل  أنوعلمي من ش أسلوبب الدستشفى إدارةن التسويق لغهز أ، فضلا عن  مثلاأ استخداما الدستشفىموارد 

والتغتَات التي تطرأ فيو،  أسواقهان التسويق يعرف الدستشفى على أبيو كما ذاج أكثردمات الصحية الدقدمة الخ
في اكتشاف الفرص التسويقية الدمكن  أفضلحجم الطلب على خدماتها وجعلها في موقف  رفتستطيع بذلك تقدي

 1.ا في اشباع حاجات ورغبات زبائنهااستغلالذا، ولػسن إمكاناته

 ،ستمرارالا ،ها العامة في البقاءأىدافت المجتمع وبالتالر تحقيق مااستجابة لدتطلبات واىتمالاويعزز قدرتها في  
 ة. جتماعيالاالدسؤولية  ،النمو، التطور

 2 تي:الارىا بصو ولؽكن حستخداماالفوائد الدتحققة في و التسويق في الدستشفيات من خلال الدزايا  ألعيةتبرز  

من الدستشفيات في بيئة تنافسية معقدة، ىذا فضلا عن  ايعمل عددا كبتَ ، تحستُ الرضا في سوق الدستهدف :-لاأو 
وىذا ما ينتج ، ومرضاىا أسواقها إلذدمات الدقدمة الخفتقارىا للمهارات التسويقية اللازمة لتطوير وتحستُ الرضا عن إ

ن بعض من الدستشفيات أللخدمات الصحية من قبل الدرضى، كما  والاستخدامعنو نسبة قليلة في عملية تكرار البيع 
ن مثل أدمة(، و الخمن العرض )القدرة على التجهيز على  أكثر دمة الصحيةالختعمل في بيئة يكون فيها الطلب على 

ا ما إذوربما تقوم بتقديم خدمات غتَ مرضية، قد يتقبلها الدرضى  أسواقهاىذه الدستشفيات تفقد الدافعية لإرضاء 
 بعدم وجود البديل. اعتقدو ا

قياس رضا الزبون، وتلبية حاجات ورغبات الدرضى،  ألعيةيشدد على  حوالالان التسويق وفي كل أفي حتُ 
 ورضاىم. الدرضىويتجو لضو تقديم تحستُ مستمر في خدمة 

                                                           
1

 التسٌٌر، وعلوم والتجارٌة الاقتصادٌة العلوم كلٌة ماجستٌر ، رسالة ،العمومية الاستشفائية المؤسسات في الصحية الخدمات جودة عتٌق، عائشة -

 .64ص ،2012الجزائر، تلمسان، بلقاٌد، فاروق جامعة دولً ، تسوٌق تخصص
2

 .65-64 ،ص -، صالمرجع نفسه -
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تطوير الدنتج  أجلية، والتنسيق من نلاالعق الادارةيركز التسويق كثتَا في لظط ، التسويقية الأنشطةتحستُ كفاءة  :-ثانيا
ن كثتَا من الدستشفيات غتَ الدتجهة بالتسويق تضع قراراتها بمعرفة غتَ كافية لشا أ إذت والتوزيع، الاتصالاوالتسعتَ و 
 أثرن لسرجات الدستشفيات تتأضعيف في خدمة ذات كلفة معينة، وبسبب  أثر أوزيادة في التكاليف  إماينتج عنو 

بمدخل علمي لغعلها تنفذ  الادارةالتسويق لغهز  فإندمة الصحية، الخالدباشرة والغتَ مباشرة الدرتبطة ب الأنشطةبكل 
 التسويقية فضلا عن التنسيق الدستمر فيما بينها. الأنشطةمن الكفاءة والفاعلية في  علىالاالحد 

ها للتسويق كمفهوم ستخداماالصحية ومن خلال  الدستشفيات ،تحستُ جذب واستغلال الدوارد التسويقية :-ثالثا
الصحية التي تتعامل معها، لغرض جذب الدوارد  سواقالاارضاء زبائنها و  لةاو ا ستجاىد في لزفإنه، إداريةوعملية 

 .الخ، دعم المجتمع(...الاموال، الدمرضتُ، الدستخدمتُ، الدعلومات، طباءالأالدختلفة )ك

ن عملية أ إذمن خلال ارتباطها بالجمهور ، تحسسا لحاجات المجتمع الصحية أكثر الدستشفياتجعل  :-رابعا
في عملية  ساسيالأاستقصاء آراء الدرضى وقياس درجة رضاىم ىي من صلب عمل وظيفة التسويق، فهي العنصر 

حالة  إلذتحسسا  أكثرن يكون أتسيتَ التغذية العكسية بتُ الدرضى والدنظمات الصحية وىذا ما لؽكن الدستشفى من 
 الدنافسة في السوق، لشا يساعد على تطوير خدماتو بما يواكب التغتَات والتطورات الحاصلة في البيئة.

فبإدخال مفهوم التسويق في ، تحستُ صورة الدستشفى وجعلها في وضع متميز ولائق في السوق الصحي :-خامسا
لشا لغعلها بوضع لائق ومتميز في السوق،  فرادالأذلك لغعلها تتجو كليا بأفكارىا لضو جميع  فإنعمل الدستشفيات 

 ا.إليهدمات للمحتاجتُ الخ أفضلمن تقديم  لؽكنهافضلا عن سعيها للبحث عن تلك الديزات التي 

والدمرضتُ  والدستخدمتُ عموما،  الاطباءللمرضى و  أكثرتدكتُ الدستشفيات من أن تكون مرضية   تكوين :-سادسا
 ومن ثم زيادة ولائهم للمستشفى.

الغاد نظام تسويقي لؽكن الدستشفيات من ان تضع السياسة السعرية الدناسبة للخدمات الطبية والصحية التي  :-سابعا
 تقدمها.

الدستفيدين  إلذيصالذا دمات ، واالخفاعلية في توزيع وتقديم  أكثرالدستشفى من خلق انظمة  إدارةتدكتُ : -ثامنا
 1منها.

 
                                                           

1
 .65ص ،مرجع سابقعائشة عتٌق،  -
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  المزيج التسويقي الصحي عناصر: الثالثالمطلب 

ونظرا لدا تتميز بو خدمات الدستشفيات من عدم الدلموسية، والإنتاج الدشتًك للخدمة بتُ الطبيب والدريض، 
، تتكون من سبعة عناصرفلقد تم توسيع مزلغها التسويقي بإضافة ثلاثة عناصر لتصبح استًاتيجيات التسويق الصحي 

 حيث تشكل ىاتو العناصر السبعة الطريق الصحيح الذي يساعد على تحقيق أفضل النتائج بالنسبة للعمل في السوق.

 المزيج التسويقي الصحي: -أولا

ىو لرموعة من الأنشطة التسويقية الدتكاملة والدتًابطة والتي تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظيفة 
 1التسويقية على النحو الدخطط لذا ويعد الدزيج التسويقي العنصر الأساسي في أي استًاتيجية تسويقية.

من خلال التعريف السابق  لؽكن تعريف الدزيج التسويقي الصحي على أنو: الأدوات الدستخدمة من طرف 
ستهدف، حيث وبعد انتهاء الدنظمات الدنظمة الصحية بهدف استمرارية الوصول إلذ الأىداف التسويقية في السوق الد

ا يصبح من الواجب الاىتمام بعناصر الدزيج التسويقي الصحي، الصحية من تطوير استًاتيجيات التسويق الخاصة به
 والتي تساىم في تقييم النشاطات في بيئة عملها بشكل مستمر. 

شتًك للخدمة بتُ الطبيب والدريض، ونظرا لدا تتميز بو خدمات الدستشفيات من عدم الدلموسية، والإنتاج الد
، فلقد تم توسيع مزلغها التسويقي بإضافة ثلاثة عناصر لتصبح استًاتيجيات التسويق الصحي تتكون من سبعة عناصر
 حيث تشكل ىاتو العناصر السبعة الطريق الصحيح الذي يساعد على تحقيق أفضل النتائج بالنسبة للعمل في السوق.

 مزيج التسويقي الصحي:استراتيجيات ال -ثانيا

دمة نفسها حيث الخمن ناحية خصوصية  الادمات الخلا لؼتلف الدزيج التسويقي الصحي عن غتَه من 
 دمة.الخيتضمن كل العناصر التي تجعلو قادرا على تحقيق متطلبات ىذه 

 :ةالصحي الخدمة -1

لغب على الدصحة الاىتمام بها، كون تعتبر الخدمة الصحية من أىم استًاتيجيات)عناصر( الدزيج التسويقي التي 
  أن الخدمة الدقدمة عنصر أساسي مؤثر على الايرادات.

                                                           
1

 .74، ص 2008، دار وائل، عمان، 4، ط تسويق الخدماتهانً حامد الضمور،  -
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 ةالصحي الخدمةمفهوم -أ

قبول  أوتدخلا طبيا، وينتج عنو رضا  أو إرشاد أويعبر عن العلاج الدقدم للمرضى سواء كان تشخيصا : 1تعريف 
 1.أفضليكون بحالة صحية  لأنوانتفاع من قبل الدرضى وبما يؤول 

دمات التي يقدمها الدستشفى لسوقو، وعليو فهناك عدة تعريفات للمنتج الصحي الخلؽثل تلك السلع و  :2تعريف 
 2.اشباع حاجاتو ورغباتو إلذ أساساجو النشاط غتَ الدلموس التي تقدم للمنتج والتي تهدف أو دمة ىي الخكر منها: ذ ن

 3ثلاثة ابعاد للخدمة الدقدمة في الدنظمة الصحية وىي: إلذ مافي مضمونه نافالتعري نىذايشتَ 

لستلفة  إجراءاتدمة الصحية الدقدمة ذاتها والتي تتكون من عدة الخبجوىر  أساساترتبط  الصفة المميزة للخدمة:-
 تشخيصية وعلاجية.

غتَه من الدراجعتُ للمنظمة  أوتتمثل في العناصر الدختلفة التي لػصل عليها الدريض  دمة:الخوة من جالمنافع المر -
 لزبون.لبحزمة الرضا الدتحققة  تالاالحالصحية لدقابلة احتياجاتهم الصحية والتي يطلق عليها في بعض 

 صحةوتتمثل في كافة العناصر الدضافة التي تقدمها الد دمات المساندة:الخ-

 دمات الصحية:الخالمنتجات/تطوير مزيج  -ب

والتعامل معها لذا تضاف مزايا  اضالأمر مواجهة  أسلوببدمات الصحية يرتبط الخن التطوير في لرال إ
كنولوجيا الطبية في المجال الطبي الدضمون وذلك للاستفادة من الت أوجديدة للخدمات الصحية سواء في الشكل 
 جتماعيالاخذ بالحسبان الدستوى الثقافي للمجتمع ومدى التقبل أان توعلى الدنظمة الصحية عند تطويرىا لخدمتها 

 ، والشكل التالر لؽثل تطور الخدمات الصحية:دمات الجديدةالخلدثل ىذه 

 

 

 

 

                                                           
1

، كلٌة العلوم الاقتصادٌة 2ابحاث اقتصادٌة وادارٌة، العدد  آليات تطبيق السياسات التسويقية في المؤسسات الصحية،مٌلود تومً، حبٌبة قشً،  -

 .38، ص 2007لتسٌٌر، جامعة بسكرة، دٌسمبر والتجارٌة وعلوم ا
2

 .338، ص2003دار المناهج للنشر والتوزٌع، القاهرة،  تسويق الخدمات وتطبيقاته،زكً خلٌل المساعد،  -
3

  .168ثامر ٌاسر البكري، مرجع سابق، ص  -
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 (: تطوير مزيج الخدمات الصحية1-1الشكل رقم )

 
رسالة ماجستتَ، كلية العوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق،  دمات الصحية،الختسويق  لصاة العامري، المصدر:

 .17ص  جامعة سكيكدة، الجزائر، 

 1 نوعتُ من العوامل: إلذدمات الصحية الختخضع عملية تطوير  من خلال الشكل:

ثتَ على عملية أا التأنهوالتي من شالدستشفيات الصحية ترتبط ىذه العوامل بالبيئة التي تنشط فيها  ارجية:الخالعوامل 
 الحكومية.لوجي، السياسة و الصحية الدنافسة، التطور التكن الدستشفيات، الدرضىلعها: أالتطوير ومن 

تغيتَ، لالصحية، مدى استعداد العاملتُ فيها ل للمستشفيات الإداريتتضمن ىذه العوامل التنظيم  العوامل الداخلية:
 .ستشفىللم الإستًاتيجية الأىدافالوسائل الدادية الدتاحة و 

ضرورة ملحة على ضوء ما تشهده الساحة  أصبحتدمي للمنظمات الصحية الخن عملية تطوير الدزيج إ
 دمات الصحية.الختسارعة في العمل على تحديث وتطوير  الدنتجات و من خطوات م الأختَ الأونةالصحية في 

يطلق عليو بدورة حياة  نواعها بمراحل عديدة، وىذا ماأختلاف إتدر الدنتجات على  دورة حياة المنتج الصحي: -ج
 حتُ شطبو واستبعاده. إلذالسوق  إلذطار الزمتٍ الدمتدة من مرحلة بعث الدنتج الا حيث تدثل ىذه الدورة الدنتج، 

                                                           
1

 .73، ص، مرجع سابقالعامري نجاة -

 تطوير في المعاملة البشرية

 تطوير في الاجراءات

 التكنولوجياتطوير في 

مزيد من 

الاشباع 

والتنويع 

في 

الخدمات 

 توفير في الوقت

 تنويع وتشكيل الخدمة

خفض التكلفة وزيادة 

 العائد
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ة أساسيعتبر عملية تحديد الدراحل التي تدر بها الدنتجات ومن ضمنها الدنتجات الصحية مؤشرا مهما وقاعدة ت
 1تحديد: دمات الصحية في الخوتسويق  إنتاجيستند عليها العاملون في لرال 

 ؛ية، التوزيعية، التًولغية، السعريةنتاجالإ الإستًاتيجيةكل من  -

 ؛كمية الدخزون -

 ؛الحصة السوقي -

  ؛كمية الدبيعات -

 ضغوط الدنافستُ. -

لضدار ولؽكن زدىار ومرحلة الا: مرحلة التقديم، النمو، الاعام تدر دورة حياة الدنتج بعدة مراحل تتمثل فيبشكل 
 خلال الشكل التالر: توضيح ذلك من

 : دورة حياة المنتج الصحي(2-1)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 701، ص 8002دار الدناىج، عمان، الاردن، ، التسويق الصحي والإجتماعي دينة عثمان يوسف،ر  المصدر:
                                                           

1
 .103، صمرجع سابقدٌنة عثمان ٌوسف، ر -

 الازدهار

 النمو

 التدهور

 التقدٌم

 كمٌة المبٌعات

 الارباح
كمٌة المبٌعات 

 والارباح صفر

كمٌة المبٌعات 

 والارباح
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تعتبر ىذه الدرحلة اكتشافا للسوق و تبرز فيو مدى قدرة الدنتج الصحي على الاستمرار وتحديد مرحلة التقديم:  -
 ستنادا لردود أفعال الدستفيدين.ا الدعوقات والتحسينات الدناسبة  على الدنتج

ية، التًولغية، التوزيعية والسعرية دور مهم في زيادة كمية الدبيعات ستًاتيجيات الانتاجإن لنجاح الا مرحلة النمو: -
من الدنتجات الصحية، وزيادة الدبيعات تعتبر مؤشرا مهما على انتقال الدنتج من مرحلة التقديم إلذ مرحلة النمو 

قتصاديا ترغب اىذه الفتًة والتي تدثل الدرحلة الأجدر  وخلال، فقد استطاع الدنتج أن يلبي حاجات الدستفيدين منو
 1لكونها في لظو مستمر ولزققتا عوائد متزايدة. عمر ىذه الدرحلة ةإدارة الدنظمة في إطال

تدثل الدرحلة الأطول من بتُ الدراحل الأربعة، وتكون معظم الدنتجات في ىذه الدرحلة في ذروتها،  مرحلة النضج: -
رتفاع لطفاض النسبي قياسا بالدرحلة السابقة، رغم الارحلة ىو أن الأرباح المحققة تبدأ بالالػصل في ىذه الد وما

أن الحاصل في الدبيعات، وذلك نتيجة لدخول منافستُ جدد إلذ السوق، وعلى إدارة التسويق في الدنظمة الصحية 
ان يكون ذلك البقاء ناجحا، وأن  تفكر جديا في كيفية إبقاء الدنتج الصحي لأطول فتًة لشكنة في السوق، شريطة

تتمكن بذات الوقت من استثمار الجوانب الدوجبة من الدنافسة من خلال إدخال بعض التعديلات على الدنتج، أو 
 تقدلؽو بسعر أقل جراء القدرة على تخفيض التكاليف.

تها إلذ خروج الدنتج الصحي وىي تدثل الدرحلة الأختَة من دورة حياة الدنتج والتي تؤول في نهايمرحلة التدهور:  -
من السوق، وتبدأ ملامح ىذه الدرحلة في بالالطفاض الشديد في مستوى الدبيعات، وارتفاع واضح في التكاليف 
ينعكس سلبا على الايرادات النهائية الدتحققة، كما أن التقدم التكنولوجي في المجال الطبي الذي يؤول إلذ إفراز 

ون سببا آخرا في بروز ىذه الدرحلة والتي قد تكون سريعة أو متباطئة، فضلا عن منتجات طبية جديدة مناسبة تك
 التغتَ الحاصل في سلوك الدريض وتحولذم إلذ الدنتجات الجديدة الدنافسة.

  :الصحي ريسعتال -2

الصحية، لدا تحتويو   الدستشفياتصعب القرارات التي تتخذ على مستوى أتعتبر سياسة التسعتَ الصحي من 
مؤثر  أساسيثر في عملية تحديدىا، كما يعتبر التسعتَ الصحي عنصر ة التسويقية من متغتَات وعوامل تؤ ىذه السياس

 تكاليف. إلذالصحي التي تحتاج  قييرادات مقارنة بعناصر الدزيج التسويالاعلى 

 مفهوم التسعير الصحي:  – أ

                                                           
1

 .104، صسابقمرجع دٌنة عثمان ٌوسف، ر -
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دمة الخ أوبراز جانب التعبتَ عن القيمة النقدية للمنتج إسعر تشتًك معظمها في لىنالك عدة تعاريف ل
السعر ىو مقدار  فإنالدطلوبة للشراء من قبل الدستهلك وفي خدمات الرعاية الصحية  أوالدعروضة من قبل الدنتج  

 1دمة.الخالعوائد التي تحصل عليها الدنظمة الصحية نظتَ الكلفة التي تحملتها لتقديم 

مور تدخل أمتكاملة مع مراعاة عدة  إداريةالذي يتخذ من خلال عملية  الأسعارالتسعتَ فهو قرار وضع  ماأ
بما يكفي لتغطية التكاليف والحصول على فائدة من جهة، ومنخفضة بما  أسعارفي مفهوم السعر، فالتسعتَ ىو وضع 

 2من جهة اخرى. الدرضى لجذبيكفي 

 ات الصحية: استراتيجيات تسعير المنتج –ب

الدمكن تحقيقها في بيئة تنافسية وفي  الأىداف إلذستنادا االدنتجات الصحية تسعتَ تتحدد استًاتيجيات 
 من ىاتو الدنتجات. رضى الدستفيدينحدود القدرة الشرائية للم

 ستًاتيجيات التالية:الاالدنتجات الصحية تعمل ضمن اطار  فإنبشكل عام 

سعر أستعداد لدفع الادمات الصحية يكون لديهم الخالدستفيدين من  الدرضى : إناستراتيجية كشط السوق –
 الدستشفيات فإن الإستًاتيجيةطار ىذه إوضمن  ،مرتفعة بهدف الحصول عليها مقابل المحافظة على صحتهم وحياتهم

 ه الدنتجات مستندة على:ذمرتفعة لذ أسعارالصحية تقوم بتحديد 

 دمات؛الخذين لديهم الحاجة، الرغبة والقدرة الشرائية لطلب ىاتو ال لدرضىوجود عدد من ا -
 تقديم منتجات صحية ذات جودة عالية؛ -
 الدنافسة لا تشكل خطرا كبتَا على الدنظمة لتميزىا في تقديم ىاتو الدنتجات. -

الدنخفضة لكي تتمكن من  الأسعارتتبتٌ الدنظمة الصحية سياسة  :سواقالأختراق )التغلغل( في ااستراتيجية  -
عتماد ىذه الإستًاتيجية ا، يتم منتجاتها أسعارالصمود في وجو الدنظمات العاملة في السوق والتي تتمكن من تخفيض 

 عندما:

 درة الشرائية؛قفاض اللطلامن قبل الدشتًين وذلك  الأسعارتكون ىنالك حساسية عالية تجاه  -
 منخفضة. أسعارطيع الدنافسة تبتٍ تلا تس  -

                                                           
1

 .81، صمرجع سابقنجاة العمري،  -
2

 .262، ص مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
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 1 تستطيع الدستشفيات الصحية قيادة السعر في السوق عندما تكون: استراتيجية قيادة السعر: – 

 قادرة على تحليل وتشخيص التغتَات الحاصلة في السوق؛ -
 لذا القدرة على وضع ىيكل السعر في السوق وتكون باقي الدنظمات الصحية مستعدة لاتباعها؛ -
   .المجهزين ونقاط التوزيع باعتبارىا قائدا للسعرمعروفة ولذا قبول بشكل عام من قبل  -

 تختلف أىداف استًاتيجية السعر وفقا إلذ:          

تحقيق  أجلمن  الإستًاتيجيةستمرار في اعتماد ىاتو الاتحقيقها ومدى امكانية  إلذرباح التي تسعى الدنظمة الا -
 ذلك؛

 روج من القيادة؛الخالعمل على  أو دور الدنافسة في الدستقبل للاستمرار بقبل الوضع الحالر -
 .حياة الدنتجات الصحية للمنظمة ةدور  -

 ي:التوزيع الصح -3

تدفق وانسياب السلع  إلذالتي تهدف من خلالذا الدنظمات  الأنشطةلؽثل التوزيع بشكل عام لرموعة من  التعريف:-أ
 الأفرادلرموعة من ويعرف أيضا بأنو  المحددة. الأىدافل يد الدستفيد منها، بهدف تحقيق و ادمات وجعلها في متنالخو 
والتي يتم بفضلها  الأختَالدستهلك  إلذها إنتاجدمات من مصدر الخالدؤسسات التي يتم عن طريقها نقل السلع و و 

  2خلق الدنافع الزمنية والدكانية ومنفعة الحيازة.

ن نوظف جميع أنستطيع  لادمات الصحية بشكل خاص الخل عام و دمات بشكالخعند الحديث عن توزيع  
ى التوزيع الدباشر دمة لذلك تعتمد بشكل عام علالخعناصر ومكونات التوزيع الدادي وذلك لعدم امكانية خزن ونقل 

دمة الصحية الخلستلف النشاطات التي تتولاىا الدنظمة الصحية لجعل ": أنوعلى للخدمة الصحية، وعليو لؽكن تعريفو 
 3،"مكانيا، وزمانيا، رسميا، معلوماتياسهلة الدنال للمريض 

 توزيع المنتجات الصحية: أهمية-ب

                                                           
1

 .122، ص مرجع سابقردٌنة عثمان ٌوسف،  -
-

2
 .207ص ،2001دار المرٌخ للنشر، الرٌاض، المملكة العربٌة السعودٌة،  مبادئ التسويق،نسٌم حنا،  
-

3
 .294، صمرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  
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 1 التوزيع يساعد على: لأنالتوزيع يعتبر مفتاح لصاحها  لعيةلأ الدستشفيات الصحيةدراك إن إ

دمة ولؽثل العنصر الخالدستمر بتُ الدنتج والدستهلك للسلع الصحية وبتُ الدنتج والدستفيد من  تصالالاتحقيق  -
 عملية التوزيع الدباشر مع الدستفيد؛ سعارلأالبشري 

ستقرار الادمة الدعروضة في السوق سوف يولد الثقة و الخ أوستمرار وجود السلعة ان التوزيع الفعال الذي يضمن إ -
 دامة الصلة معها؛إو  الدرضىالنفسي لدى 

 الصحية؛ للمستشفياتكتساب الشهرة ا  إلذشباع والرضى للمستفيد لشا يؤدي الإتحقيق  -
دمات الصحية الخفعال الدستهلكتُ والدستفيدين من السلع و أحصول الدنظمة على الدعلومات التي تتعلق بردود  -

 تَات الدناسبة التي تلبي حاجاتهم.بهدف القيام بالدعالجات والتغ

 قرارات التوزيع الصحي-ج

على تحديد نطاق العمل والرقعة الجغرافية التي تعمل  أساسيبشكل  دمات يعتمد الخستًاتيجية توزيع ن تخطيط اإ
 ،الصحية ستشفياتفيها الد

، دمة الصحيةالخوحصولو على  ،النقطة التوزيعية إلذدمة الوصول لذا بسهولة الخكي تسهل على الدستفيد من 
 ع الدباشر.يالتوز  أسلوبوالذي يعتمد بشكل عام على 

 دمة الصحية وىي:الخم ثلاث خيارات تتعلق بقرار ماأة الصحي لدستشفياتعليو تكون ا

  :الوصول المادي -

يستوجب تكامل الدضامتُ الرئيسية  الأمر فإنالدريض  إلذدمة الصحية الدناسبة الخيصال إكي يتحقق الذدف من 
 تي:الآلتحقيق الوصول الدادي والدتمثلة في 

دمة الخمن القنوات العديدة لتوزيع  أكثر أوة حدايستفيد من و ن أبصفة عامة لؽكن للمريض  المنافذ التوزيعية: -
لؽكن تقسيم الدنافذ الخ، الصحية كأن يكون الطبيب، الدركز الصحي، وحدة الرعاية الجوالة، مركز الرعاية.... 

 2 نوعتُ ولعا: إلذ التوزيعية للخدمات الصحية

                                                           
-

1
 .114، صمرجع سابقردٌنة عثمان ٌوسف،  

 

-
2

 .301، 296ص،ص، مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  
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  :الدريض سواء كان من  إلذدمة بشكل مباشر الخعندما يتم تقديم  سلوبالأىذا  إستخداميتم المنفذ المباشر
 من خلال العلاج السريري الدقدم من قبل الطبيب الدختص. أوستشفى خلال غرفة الطوارئ التابعة للم

  :الدرضى   إلذيصالذا من منفذ توزيعي لؽكن اعتماده لإ أكثردمة الصحية عبر الخأي تقديم المنفذ غير المباشر
 أوالدريض،  إلذلية طبية لتقدلؽها أو خدمات رعاية  إلذلحال مثلا في خدمات علاج الكسور التي تحتاج كما ىو ا

برام عقود إمن  الدريض، كما لؽكن للشركات الصناعية وغتَىا إلذية وصولا لو الأمن خلال لرامع الرعاية الصحية 
 إلخ.ثابتة... أوعلى خدمات طبية في مواقع العمل ومن خلال وحدات طبية متنقلة  بيهالزددة لحصول منتس

يرتبط  دمات الصحية التي لػتاجها الدريض وماالخن تقدم من خلالو أيتضمن وجود موقع جغرافي لؽكن  الموقع: -
شبو الطبي  أودمة سواء كان للطاقم الطبي الخسراع واليسر في تقديم الإيضا من وجود تسهيلات تساعد على أبو 
  .الدوقع العلاجي إلذلوصول الدرضى  أو

تظار وساحات ووقوف السيارات والدظهر نالات الاتصميم مباني الدنظمة الصحية وص ايقصد به التسهيلات: -
 .ارجيالخ

  الوصول الزمني/ الوقت: –

 1 وىي:يتكون من ثلاثة متغتَات للخدمة التي لػكمها عامل الوقت 

  ا؛إليهالدريض عند الحاجة  إلذلتقدلؽها ستشفيات دمة من قبل الدالخعدد الساعات الكافية لتجهيز 
  دمة الطبية؛الخنتظار الدريض للحصول على إطول فتًة 
  إجراء العلاج الصحي.الفتًة الزمنية التي تستغرقها عملية اتصال الدريض بالدنظمة الصحية للحصول على موعد 

الضجر من خلال  أورتياح الاعلى نفسية الدريض وتحديد مدى شعوره ب لعيةالأبالغ  أثريلعب ىذا العامل  إذ
 دمة الطبية.الخطول الفتًة الزمنية التي تستغرقها عملية الحصول على  أوتظار نالا

 

 الوصول المعلوماتي:  –

دمة الخيبدأ من الدريض الذي يبحث عن حاجتو للعلاج واتصالو بمراكز تقديم  الأمر فإندمات الصحية الخفي 
الدنظمة الصحية، باعتبارىا الدنتج الرئيسي للخدمات الصحية التي قد لػتاجها وتبعا لتطور  إلذية وصولا لو الاالصحية 

                                                           
1

 .117ص مرجع سابق،دٌنة عثمان ٌوسف، ر -
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وسطاء )مراكز الرعاية(  ستخدامإعبر تحقيق الوصول الدعلوماتي والتًولغي  إلذحالتو، وتسعى خلالو الدنظمة الصحية 
 1تحت ظل مسؤولياتهم. أولتوزيع تلك الدعلومات في الدناطق الجغرافية التي يتعاملون معها 

 :الصحي الترويج  -4

و من معلومات في ترغب لؽثل التًويج عنصر الواجهة الذي تتفاعل من خلالو الدنظمة مع المجتمع، لكي توصل ما
 للأفراد ويج دورا مؤثرا في السلوك الشرائي ، ولؽكن ان يلعب التً إليوخرين باتجاه الذدف الذي تسعى الأ إلذورسائل 

 الدنظمة. أىدافوبما يتوافق مع 

  :مفهوم الترويج الصحي-أ

ن تعيده أا أنهمن ش دمات التيالختوجيو الدستفيد واقناعو وحثو على  أنويعرف التًويج الصحي على  :1 التعريف-
 2صابتو بأي مؤثر صحي يغتَ من طبيعتو وسلوكو.إحتمال اوقايتو من  أوحالتو الطبيعية  إلذ

دمات الصحية التي الخافراد المجتمع على  ستشفيات: الطريقة التي تطلع بها  الد أنوعلى كذلك يعرف   :2 التعريف-
 3تقدمها عبر الوسائل الدباشرة وغتَ الدباشرة.

 تية للتًويج وىي:الابعاد الان ىذا التعريف لؽكن ان يتضمن أنرى ب

دمات الصحية التي الخها من قبل الدنظمة الصحية للتعريف بستخداماالرئيسية التي يستوجب  الأنشطة أحد أنو -
 تقدمها حاليا ومستقبلا؛

 وسيلة اتصال مفتوحة مع البيئة المحيطة بالدنظمة الصحية ومستمرة؛ -
دراك والقناعة الحقيقة الإات الصحية الدقدمة من خلال دمالخقبال على التعامل مع الإيع جالذدف يكمن في تش -

 بها.

 :الترويج الصحي أهدافو  أهمية-ب

سواء كان داخل  الأفرادنشاط مرتبط بعدد كبتَ من  أوالتًويج الصحي من خصوصياتو كوظيفة  ألعيةتتجلى 
 1الدناسب على الجمهور الدستهدف. التأثتَالدتوقع باتجاه خلق  داءالاخارجها، لشا يتطلب منو تحقيق ذلك  أوالدنظمة 

                                                           
1

 .308ص  ،مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
2

 .215، ص 1998اٌتراك للنشر والتوزٌع، مصر،  تسويق الخدمات الصحية،فوزي مدكور،  -
3

 .241، صمرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
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 2 تكمن ألعية التًويج الصحي في: الترويج الصحي: أهمية-

  يج في كل الدنظمات الصحية لتقليصالتًو  إستخدامدمة الصحية، لشا يستوجب الخاتساع النطاق الجغرافي لتقديم 
ادراك وعلم بكل ما لؽكن ان تقدمو ىذه الدنظمات لذم من خدمات صحية الدسافة الجغرافية وجعل الدرضى على 

 ؛واستجابتها السريعة لتلبية طلباتهم انطلاقا من مسؤولياتها اتجاه المجتمع
 يشهد منافسة واضحة بتُ الدنظمات الصحية اتجاه   إذخرى، الاشأن بقية القطاعات  أنوالقطاع الصحي ش

وىذا  دمة الصحية الدقدمة،الختستخدم التًويج بهدف ابراز خصوصياتها وتديزىا في  الغعله كسب الزبائن، وىو ما
 ؛اتجاه الدنافستُ أفضللغعلها بموقف تنافسيا  ما

  تقدمها الدنظمة حاليا دمات الصحية التيالخالدستهدفة عن حقيقة  سواقالافي  الأفرادخلق القناعة الكافية لدى 
 منها مستقبلا؛ والجديدة

  دمات الصحية الختفاع من نلالولاء لذا  أكثرالعلاقة مع الدرضى الحاليتُ والسعي لجعلهم زبائن دائمتُ و تعزيز
 لساطر. أوبئة أو  أويهدد المجتمع من امراض  ة حيال ماجتماعيالالياتها ومسؤو 

 الترويج الصحي  أهداف-

ولؽكن الغاز  ،كل عناصره  وستخداماتحقيقها من خلال  إلذعديدة تسعى الدنظمات الصحية  أىدافللتًويج 
 3 على النحو التالر: الأىدافىاتو 

  دمات، عن سلع وخدمات الخاصة بهاتو السلع و الخظهار الديزات إدمات من خلال الخبالسلع و  الأعرافتعريف
 الدنافستُ؛

  ستفادة من الاالدواء و لغابيات التي لؽكن الحصول عليها من قبل الفرد ) الدريض( عند اقتناء الابيان الدنافع و
 دمات الصحية؛ الخ

  ت والنشرات العلمية في لرال الطب، الالمجمستشفيات با أوكز طبية ا مر  أولة صياد أوطباء أتزويد الدختصتُ من
 دوية؛الأو دمات الصحية الخ

 طلاعهم ا( بهدف لخإطباء، موزعتُ، صيادلة، مستشفيات، مراكز طبية....ألة التواصل مع ذوي العلاقة )و الز
 .ئية متطورةمنتجات دوا أويدة ىو جديد من منتجات دوائية جد على كل ما

                                                                                                                                                                                           
1

 .96ص مرجع سابق،نجاة العامري،  -
2

 .241ص  ،سابقمرجع ثامر ٌاسر البكري،  -
3

 .138، صمرجع سابقردٌنة عثمان ٌوسف،  -
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 عناصر المزيج الترويجي الصحي:-ب

 تي:الاتتمثل عناصر الدزيج التًولغي الصحي ب

 الإعلانن كلمة أن البعض يرى بأبرز العناصر الدكونة للمزيج التًولغي، حيث أ أحد الإعلانيعتبر   :الإعلان -1
: الوسيلة غتَ الشخصية لتقديم أنوعلى  الإعلانكية للتسويق يالأمر العكس، فقد عرفت الجمعية  أوموافقة للتًويج 

 جر مدفوع.أفكار بواسطة جهة معلومة مقابل الأ أودمات الخالبضائع و 

ن تبدأ في تحديد السوق أا لغب فإنه الإعلانعتماد االدرجوة من  الأىدافلكي تحقق الدنظمة الصحية 
وما يرتبط بكل ذلك  سواقالأمن تلك  الدريضوكذلك السلوك الشرائي لدى  إليوالدستهدف الذي تسعى للدخول 

عتماد خمسة عناصر رئيسية للتخطيط امن مستلزمات وقياس لنتائج الدتحققة من الفعل التًولغي، وىذا يستوجب 
 1التالر:كما ىي موضحة في الشكل  نلاعالناجح للإ

 نالإعلا إدارةالقرارات الرئيسية في  : (3-1رقم )الشكل 

 

 

 

 

، بحث مقدم الذ الدؤتدر العلمي الاول لكلية الاقتصاد التسويق في ظل المتغيرات المعاصرةغسان عبد الرزاق العبيدي،  ثامر ياسر البكري، المصدر:
 812ص  والعلوم الادارية، جامعة الاردن، ب س ن، 

 تتمثل بالأىداف التي تسعى الإدارة إلذ تحقيقها من خلال النشاط الإعلاني الدعتمد. رسالة المنظمة: -
ج الإعلاني الدقرر، وعملية تحديد حجم تدثل مقدار الدبالغ التي لؽكن أن تخصص لإلصاز وتنفيذ البرنام النقود: -

 الدبالغ الواجب رصدىا للنشاط الإعلاني كي يتحقق لا تحدد اعتبارا بل يتم على أسس ورؤى واضحة ولزددة.

                                                           
1

 .245، صمرجع سابقثامر ٌاسر البكري،   -

رسالة 

 المنظمة
 النقود

 الرسالة

 الوسيلة

 القياس
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الرسالة تدثل الدضمون الذي تسعى لإيصالو الدنظمة الصحية إلذ الجمهور وخلق التأثتَ لديهم، وأن تكون  الرسالة: -
الحاصل في الخدمة الصحية الدقدمة، فضلا عن اختلاقها عن الخدمات الدقدمة في الدنظمات متوافقة مع التطور 

 الصحية الاخرى.
خطوة متقدمة قد تسبق في التفكتَ الخطوات التي تم الإشارة إليها، ولعا تحديد الرسالة وتقدير الديزانية  الوسيلة: -

 بالاستخدام الشائع من قبل الجمهور لتلك الوسيلة.الدالية الإعلانية، فاختيار الوسيلة يرتبط إلذ حد كبتَ 
تتأثر عملية تقييم أو قياس النتائج الدتحققة من الإعلان من خلال قدرتو التأثتَية الدتحققة ويتم ذلك  القياس: -

 عبر الآتي:
 ؛قياس التأثتَ الدتحقق من الإعلان على الجمهور  
  .قياس مقدار التأثتَ التحقق في ىذه الوسيلة الدستخدمة بالدقارنة مع غتَىا من الوسائل الأخرى 

ن الكلمة أعتبار اتسميتو في لرال التسويق الصحي في الغالب بالمحادثة الشفهية على  لؽكن البيع الشخصي: -2
دمات الصحية الخها في تسويق ستخداماىا فعالية و أكثر ، و 1تصالالإقوى طرق أىم و أالفم مباشرة ىي  الصادرة من

وعليو لؽكن تعريف البيع الشخصي في المجال  ،الطبيب و الدريض أول مباشرة بتُ الدنظمة الصحية تصاالكونها عملية 
قتناع الارتقب لضو الفكرة بهدف دفع الدستهلك الد أو التقديم الشخصي والشفهي للخدمة الصحية أنوالصحي على 

 2قدام على شرائها.الإبها ومن ثم 

 أوالطاقم الشبو الطبي  أون يكون الطبيب أرجال البيع للخدمات الصحية ولؽكن  إلذشارة ىنا الإومن الدفيد 
ن تعالجوا في أنفسهم الذين سبق أن يكون الدرضى أ إلذ الأمرفي الدنظمة الصحية، وقد يصل  الإداريالطاقم الفتٍ و 

 الدنظمة الصحية.

باختلاف التعاريف القائمة حول العلاقات العامة وتعددىا نعرض التعريف التالر للعلاقات  العامة:العلاقات  -3
لخلق وتهيئة جو نفسي قائم على الثقة والتفاىم الدتبادلتُ  دارةالإا الجهود الدخططة الدستمرة التي تؤديها أنهالعامة وىو 

 3الفعالة للمصالح الدشتًكة بينهما. ةدار الإن و و ابتُ الدنظمة وجمهورىا لتحقيق مزيد من التع

تخطيط الجهود  إلذي العام أالر  ألعيةتقدير  إلذتهدف  دارةالإن العلاقات العامة وظيفة من وظائف أيتبتُ 
العاملتُ بها والجماىتَ التي تتعامل معها والمجتمع الذي تباشر  للأفرادها أىدافوترمي لتوضيح معالد سياستها وحقيقة 

                                                           
1

 .249، ص مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
2

 .101، ص مرجع سابقنجاة العامري،  -
3

 .102، ص  همرجع نفس -
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دوات العلاقات أمن  أكثر أوة حداو  إستخداملغاد نوع من التفاىم الدتبادل. وذلك من خلال إنشاطها فيو بغرض 
ىا، أسعار دمات الدقدمة و الخالعامة في الدنظمات الصحية كالبوستًات التوضيحية، الصور، ولوحات تتضمن تفاصيل 

، والمحاضرات للأطباءخبارية والدناسبات كاليوم العالدي للطفل واللقاءات الشخصية الاعلام الاوالتقارير السنوية ووسائل 
 1والدؤتدرات والندوات والزيارات الديدانية والتثقيفية للمدارس والدؤسسات الحكومية.

في عملية التًويج  اهستخداماساليب غتَ الدعتادة الدمكن الأالدبيعات كافة  نشيطيقصد بت ط المبيعات:تنشي -4
 لأنالمحفزة والتي صممت  دواتالأا لرموعة من أنهوالبيع الشخصي وقد عرفت على  الإعلانوالتي لا يدخل ضمنها 

 2دمات من قبل الدستهلكالخسراع في تحقيق عملية الشراء للسلع و الإمد لغرض الأسريع  وقصتَ   تأثتَىايكون 

ن تنشيط الدبيعات يعد عنصرا مهما في التوعية والتثقيف الصحي الذي لد يستخدم في الدنظمات ألقول ولغدر ا
 التي لػظى بها. لعيةالأبشكل لزدود وليس بمستوى  لاإالصحية 

لعنصر البشري في ذلك نظرا التًولغية للمنظمة الصحية بدرجة كبتَة على مهارة ا شطةلأنلتعتمد عملية التخطيط 
 صوصية للخدمات الصحية وحساسية الرسالة الدوجهة للجمهور الدستهدف.الخلطبيعة 

  :الأفراد -5

دمة للمستفيد منها الخالدشاركتُ في تقديم  الأفرادكافة   بهذا العنصر من الدزيج التسويقي للخدمةيقصد 
دمات الخثتَ فيها من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية وترك إنطباع جيد لديو عن لستلف أوالعمل على الت

 3.الدقدمة

نتماء وولاء لذاتو اجعل العلاقة التي تربط الدريض بالدنظمة الصحية ىي علاقة  إلذ الأفرادبحيث يسعى ىؤلاء  
 4دمة الصحية الدقدمة.الخالدنظمة من خلال 

تخذه العميل في قبول ين أالدساعدة في كشف وتوضيح لساطر القرار الذي لؽكن  إلذبحاجة  الأفرادن أكما 
ن توضع لو نوعية ومستوى عالر للخدمة الصحية الدقدمة لذم من قبل أالعلاج لكونو يتعلق بصحتو، لذلك يتطلب 

                                                           
1

 .163، ص 2003مكتبة المجتمع العربً للنشر، عمان،  نظريات واساليب، -العلاقات العامةمهدي حسن زوٌلف،  -
2

 .252، ص مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
3

 .201-200ص، -، ص 2012، مكتبة الملك فهد الوطنٌة، السعودٌة، تسويق الخدماتصر محمد وترجمان غٌاث، نا -
4

 .105، ص مرجع سابقنجاة العامري،  -
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، وبالتالر فكل حالة يضاأصلا غتَ ملموسة وكونها غتَ لظطية أدمة الخها. وذلك لكون إنتاجقدام على قبولذا و الإ
 1.ت تبعا لاختلاف الدرضى فيما بينهمالاصوصية الدميزة عن غتَىا من الحالخعلاجية لذا 

 دور العنصر البشري في المزيج التسويقي الصحي:-أ

 لألعيتو ليس في دعم الدزيج العنصر البشري في الدزيج التسويقي الصحي فقد تم التًكيز عليو نظرا  لعيةلأنظرا 
لؽكن تحقيق  لا إذوتناسقو فقط، بل في العملية التسويقية كاملة، الصحية والعمل على تكاملو للمنظمة  يقيالتسو 

فكار موظفيها ولكي لػققوا ىذا الدور أالدنظمة بدون تعبئة لدواردىا البشرية فالدنظمات الصحية تتطور بجهود و  أىداف
 2الكفاءة والفعالية.ن يكونوا على مستوى عالر من أالدنوط بهم ينبغي 

 العاملين بالمنظمة الصحية : للأفرادالمواصفات النموذجية -ب

 3يلي:  العاملتُ في المجال الصحي ما الأفرادن يتصف بها أىم الدواصفات التي لغب أمن 

 بالدرضى والتعامل معهم؛ تصالالإكتابة عند   أويعتٍ القدرة على التعبتَ بوضوح شفاىة  :تصالالإ -
                          حاسيس ووجهات نظر الدرضى؛أىتمام بمشاعر و الإظهار إ تجاه المرضى: الحساسية  -
يتكيف مع احتياج كل مريض على  أودمة بما يتناسب الختقديم  أسلوب أو لظط القدرة على تغيتَ المرونة:  -

 حدى؛
الدتمثلة في الفهم الكامل للخدمات الصحية التي تقدمها الدنظمة الصحية وكذلك سياسات  المعرفة الوظيفية:  -

 الدتعلقة بالتعامل مع الدرضى؛ جراءاتالإو 
 لغابي ولزبب لدى الدرضى بصفة عامة والزوار بصفة خاصة؛إنطباع احسن الدظهر وترك  المظهر:  -
خلاقية الأدمة وفقا للمعايتَ والقيم الخلتزام من جانب الدوظف الدسؤول عن تقديم الا الكرامة والنزاهة:  -

 ة عن التعامل مع الدرضى؛جتماعيالا الأعرافو 
ستجابة السريعة لدطالب الدرضى وعوائلهم والوفاء الادمة في الوقت المحدد وبطريقة تعكس الختقديم  المتابعة :  -

 ت الدقدمة.ماالتز الاب

 :الدليل المادي -7
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 .311ص  ،سابقمرجع ثامر ٌاسر البكري،  -
2

 .105، ص مرجع سابقنجاة العامري،  -
3

 .107، ص مرجع نفسه مري،انجاة الع -
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عون  إمادمة والذي يستخدمو الخ نتاجلإالدعم الدادي الضروري يقصد بهذا العنصر من الدزيج التسويقي الصحي 
 1.ثنتُ معاالا إماو  ،الزبون إماو  ،تصالالإ

الدشتًك  نتاجالإثناء أ) الطبيب، الدمرض...( والدريض تصالالإوبالتالر فالدليل الدادي ىو كل ما يستخدمو عون 
 2 جزأين لعا: إلذللخدمة الصحية والذي ينقسم 

جهزة أالطبيب ك أوت الدستعملة من قبل الدريض لاالآدمة ) الخجهزة الضرورة لتقديم الأو  دواتالأ - أ
 التشخيص،

  ؛ثاث غرفة الدريض، الدقاعد...(أجهزة الطبية داخل غرف العمليات، الأ
)موقع الدؤسسة، البيئة القريبة، الدباني، موقف السيارات، الديكور الداخلي،  دمةالخالبيئة التي تقدم فيها  - ب

 .شارات...(الإت و ماالتنظيم، العلا

 من خلال التعريفات السابقة لؽكن استخلاص ألعية الدليل الدادي كالتالر:

  3 لػقق لرموعة مزايا منها: 

 لؽكن من إضافة القيمة لخدمة الزبون؛  -
 بتقديم الدعلومات للزبون من خلال الرموز؛يسهل عملية الخدمة  -
بناء تصور ذىتٍ الدطلوب لدى الزبون بالتأثتَ في إدراكو لتكوين تقييم ، يقلل من مستوى الدخاطر قرار الشراء  -

 لدى الزبائن المحتملتُ؛
الدعلومات لػقق التعاون بتُ تقدمي الخدمة فيما بينهم من جهة و بينهم و بتُ الدريض من جهة أخرى عن طريق  -

 و التقنيات الطبية الدستخدمة.

   :العمليات -7

 إدارةدمة الصحية، و الخثناء تقديم أفعال التي تؤدي قبل و الأو  الأنشطةا : كل أنهتعرف العمليات على 
 4دمة ومستقبلها.الخالتفاعل بتُ مقدم 

                                                           
1

- .Eric VOGLER ,Management stratégique DES SERVICES,DUNOD,PARIS,2004,P96-1 
2

 .44ص مرجع سابق،مٌلود تومً، حبٌبة قشً،  -
3
 . 97 – 96 ص،-ص، 2006، عمان ،دار وائل للنشر ،التسويق الصحي و الدوائي د إبراىيم عبيدات، جميل سمتَ دبابنة،لزم - 
4

 .32، ص مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
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الصحية، ىذه الدراحل بدورىا دمة الخثناء حصولو على أتعبر العمليات عن الدراحل التي لؽر بها الدريض 
سلة، وعملية حصول الدريض مثلا على خدمة جراحية تتكون من لرموعة من تتشكل من لرموعة من الدهام الدتسل

 لخإجراء الجراحة...شعة، التوجو لقسم العمليات لإالأستقبال، التوجو لقسم الاالدراحل الدتسلسلة والدتمثلة في: 

ثناء عملية تقديم أدمة فرصة التعرف على نقاط الفشل التي من المحتمل حدوثها الخيفيد تصميم خريطة 
دمة الدقدمة، الخبطريقة خاطئة، وبالتالر التقليل من جودة  داءالأ أودمة، والتي تشكل خطرا يهدد بحدوث العمل الخ

خذ موعد الطبيب أصعوبة مثلة نقاط الفشل التي من الدمكن حدوثها في عملية تقديم خدمة الجراحة للمريض أومن 
حية( ونقاط الفشل المحتمل روج غتَ كامل، وتتجلى مراحل الحصول على خدمة صحية )عملية جراالخالدعالج، ملف 

 حدوثها

 1من خلال التعريفات السابقة لؽكن استخلاص ألعية الدليل الدادي: 

  تحقيق جودة الخدمة الدقدمة بتقليل انتظار الزبون والكلفة؛ 
  يولد الانطباع الأول لدى الدريض والزائر لحظة دخولو الدستشفى؛ 
 تقليل الأجواء الروتينية لدخول ومغادرة الدريض الدستشفى؛ 
  الالتزام بالدواعيد وفقا لجدولة لسططة للعمليات؛ 
  جذب زبائن لزتملتُ وكسب رضا الحالتُ وضمان ولائهم للمؤسسة؛ 
 .تحقيق الكفاية والفاعلية للمؤسسة 

 

 

 

                                                           
1

 . 102، 100ص، ص   ،سابقمرجع ، د إبراىيم عبيدات، جميل سمتَ دبابنةلزم -
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  للمؤسسةالصورة الذهنية  :المبحث الثاني

 الأفرادتخاذ القرارات وتشكيل سلوك اتقوم الصورة الذىنية للمؤسسة بدور ىام ولزوري في تكوين الآراء و 
وتؤثر في تصرفاتهم تجاه الجماعات المحلية والدؤسسات الاقتصادية فهي تعكس الواقع وتحمل الدعلومات عنو إلى العقل 

 أهميةلذلك أدركت الدؤسسات الاقتصادية  ، بشكل غتَ مباشر الواقع مباشرة وإنما يوجهوالبشري الذي لا يواجو 
دراسة صورتها السائدة في أذىان الجماىتَ واتخاذ السياسات ورسم الخطط الكفيلة لتكوين ىذه الصورة على النحو 

وإذا كانت صورتها مضطربة عملت بتًكيز شديد  ،واستخدام ذلك في دعم أنشطتها  ،الذي تتمناه ىذه الدؤسسات
تكوين الصورة الذىنية الايجابية ىدفا أساسيا تسعى وأصبح  ،على وضع الاستًاتيجيات الدختلفة لتحسينها وتأكيدىا

 .إلى تحقيقو كل الدؤسسات من خلال الأداء الطيب الذي يتفق مع احتياجات الجماىتَ

  للمؤسسة الصورة الذهنيةأهمية  المطلب الاول: تعريف

 تتعد التعاريف للصورة الذىنية وتتنوع خصائصها، ومذكر منها: 

  الذهنيةولا: تعريف الصورة أ

ىي إترالي الانطباعات الذاتية " (:هارولد ماركس) ىناك عدة تعاريف للصورة الذىنية حيث عرفها
خر، وىي الدشاعر التي تخلقها الدنظمة آنطباعات عقلية غتَ ملموسة تختلف من فرد إلى اللجماىتَ عن الدنظمة وىي 

ستثماراتها في النواحي االجماىتَ وعلاقتها مع المجتمع و لدى الجماىتَ بتأثتَ ما تقدمو من  منتجات وتعاملاتها مع 
 1."، وتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد لتتكون الصورة الذىنية الكلية للمنظمةالإداريالاجتماعية ومظهرىا 

الجماعات  أو الأفرادالناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند " :أنهاعلى  (علي عجوة)الدكتور بينما عرفها 
أو مهنة  ،أو منظمة لزلية أو دولية ،أو مؤسسة ،منشأة أوجنس بعينو،  أو ،شعب أو ،نظام ما أو ا،إزاء شخص م

وتتكون ىذه الانطباعات من خلال التجارب  ،نسانخر يدكن أن يكون لو تأثتَ على حياة الإآء أو أي شي ،معينة
ىي الدعاني والاتجاىات أو  2."اتهم وعقائدىماىتجاو  الأفرادوترتبط ىذه التجارب بعواطف  ،وغتَ الدباشرةالدباشرة 

الاستًاتيجيات الاتصالية التي  أوالشركة التي نتجت عن العمليات  أووالدعرفة والآراء الدشتًكة بتُ الجمهور عن الدنظمة 
 3قامت بها الدنظمة.
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 .182،ص 2005، عالم الكتب، القاهرة، مصر،1، ط إدارة العلاقات العامة بين الادارة الاستراتيجية وإدارة الازماتعلً عجوة وكرٌمان فرٌد،  -
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 .9، ص1983،  ، عالم الكتب، السعودٌةالعلاقات العامة والصورة الذهنيةعلً عجوة،  -
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الصورة الذىنية للمؤسسة ىي عبارة عن تريع التمثيلات الدادية وغتَ الدادية التي تتكون عند ويدكن تعريف  
 .1الدؤسسة إلىالذي ينتمون  الأفراد

 ءعن شي الأفرادومنو نستنتج أن الصورة الذىنية عبارة عن لرموعة من الادراكات والانطباعات التي يكونها 
ثرات، وقد تكون ىذه الصورة عقلية أو غتَ ؤ ما، ويتم استحضار ىذه الادراكات الدخزنة نتيجة التعرض لمجموعة من الد

 خر.ص لآخرشيدة، صادقة أو زائفة وتختلف من ش

 من خلال التعريفات السابقة يدكن استخلاص خصائص الصورة الذىنية كما يلي:

 ة التي تتسم بها الصورة الذىنية، نذكر من بينها   ما يلي:ىناك العديد من السمات والخصائص الدختلف

يرى الكثتَ من الباحثتُ أن الصورة الذىنية لا تتسم بالدقة، ولعل مرجع ذلك أساسا ىو أن  عدم الدقة:  -1
الصورة الذىنية لا تعبر  بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظم الأحيان عن جزئية من الواقع الكلي، لا 

خلال معلومات قليلة يحصلون عليها لعدم  سيما أن الأفراد عادة ما يلجؤون إلى تكوين فكرة شاملة عن الاخرين من
 القدرة على ترع الدعلومات الكاملة.

فالصورة الذىنية تديل إلى ثبات ومقاومة التغيتَ، وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر في   الثبات والمقاومة للتغيير:  -2
الصورة ذاتها وبعضها الآخر يتعلق كمية وكيفية التغيتَ المحتمل في الصورة الذىنية، وبعض ىذه الدتغتَات يتعلق ب

 بالرسائل الواردة من خلالذا.

تقوم الصورة الذىنية على التعميم الدبالغ فيو ونظرا لذلك فإن الأفراد  التعميم وتجاهل الفروق الفردية:  -3
لرغم من يفتًضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعات موضوع الصورة تنطبق عليو صورة الجماعة ككل على ا

 وجود اختلافات وفروق فردية.

تساىم الصورة الذىنية في التنبؤ بالسلوك والتصرفات الدستقبلية للجمهور تجاه الدواقف  التنبؤ بالمستقبل: -4
والقضايا والأزمات الدختلفة، فالصورة الذىنية الدنطبعة لدى الأفراد باعتبارىا انطباعات  واتجاىات لدى الأفراد حول 

 والقضايا، والاشخاص يدكن أن يتنبؤوا بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماىتَ مستقبلا. الدوضوعات

                                                           
1
 - Lendrévie jaque et lundon dénis, MERKATOR, dalloz, 2eme ed, paris, 2003, p77.  
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تتسم الصورة الذىنية بتخطيها لحدود الزمان والدكان، فالفرد لا يقف في تكوينو   تخطي حدود الزمان والمكان: -5
ى مستوى الزمان فالإنسان يكون لصوره الذىنية بل يتخطاىا ليكون صور عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيو، وعل

 1صور ذىنية عن الداضي وصور ذىنية عن الحاضر والدستقبل.

: فهي قابلة للتغتَ بظروف الزمان والدكان ويحكمها لرموعة من العوامل الصورة الذهنية ذات طابع ديناميكي -6
طريقة الاتصالية لصاحب الصورة مع الدؤثرة في تكوينها ) كالعادات والتقاليد والبيئة وىوية الشركة وثقافتها وال

 الجماىتَ...(.

حيث تتأثر بالدعارف والدعلومات التي تبث للجماىتَ بطرق لستلفة وىي  الصورة الذهنية ذات طابع معرفي: -7
بالتالي تخضع لعمليات متسلسلة من الدراحل الدعرفية ) وصول الدعرفة ومن ثم تحليلها ثم إدراكها ومن ثم القيام بسلوك 

 2.سلبي أو إيجابي تجاه الدنظمة (

 مثل في:للصورة الذىنية أهمية كبتَة والعديد من الدزايا وتت

 :أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة -ثانيا

إن أهمية الصورة الذىنية للمؤسسات بشكل عام تشكل عاملا مهما وحيويا في تسويق أىداف الدؤسسة في  
أداء رسالتها، وأن أىم العوامل الدؤثرة في لصاح الدؤسسات ومدى قدرتها على البقاء والنمو يعتمد على التسويق 

فالذيئات الددنية ستبقى عاجزة عن تحقيق رسالتها واىدافها لخدمة المجتمع عندما لا يتوفر الدعم والتمويل والتمويل، 
اللازم لأنشطتها وإذا لم تتمكن من جذب أفراد المجتمع وتسويق منتجاتها أو خدمتها أو انشطتها وبرالرها وخاصة في 

قتهم ودعمهم، ولا يدكن لأي مؤسسة التنازل عن ظل تنافس الدؤسسات على جذب الجماىتَ الدستهدفة وكسب ث
صورتها الذىنية لدى الجمهور والسعي لبناء سمعة طيبة لذا، فإن أهملت الدؤسسة ذلك فإن الجمهور سيبتٍ انطباعاتو 
تجاه الدؤسسة على ما يتم تغذيتو من معلومات من مصادر اخرى وبشكل عام فإن إبراز العوامل والفوائد التي تجنيها 

 3 ورة الذىنية للمنظمة ما يلي:الص

 زيادة ثقة الجماىتَ الدختلفة بالدؤسسة؛-1

 جذب مصادر التمويل لدعم الدؤسسات وزيادة تدويل برالرها وانشطتها؛ -2
                                                           

1
لٌة دٌبلوم فً العلاقات العامة، الاكادٌمٌة السورٌة الدولٌة، الجمعٌة الدو تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها،صالح الشٌخ،  -

 .6ص ، 2009للعلاقات العامة،
2

 .321، ص 2003، دار اسامة للنشر، 1ط  ادارة العلاقات العامة،ة، بسام عبد الرحمان الجراٌد -
3

 .117، ص2013، دار اسامة للنشر والتوزٌع، عمان، 1، ط الاعلان التلفزيوني ودوره في تكوين الصورة الذهنيةحامد مجٌد الشطري،  -
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 توليد الشعور بالثقة والانتماء للمؤسسة في نفوس اعضاء الدؤسستُ والعاملتُ؛-3

 بالدؤسسة ودورىا بخدمة المجتمع زيادة اىتمام قادة الرأي العام ووسائل الاعلام-4

  عوامل تكوين الصورة الذهنيةو مكونات المطلب الثاني: 

، والبعض الأخر يتعلق بالعميل الدستقبل تتأثر الصورة الذىنية بعدة عوامل بعضها يتعلق بالدؤسسة نفسها
 فيو الدؤسسة.جتماعية والثقافية الذي تعمل للمعلومات عن الدؤسسة، وكلاهما يتأثر بالخصائص الا

 : مكونات الصورة الذهنية-أولا

لرموعة من العناصر تندمج  )علي  عجوة(تعتبر الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة كما عرضها الدكتور 
 لتشكل الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة وىاتو العناصر تتمثل في:

ال في تكوين صورة ايجابية عن الدؤسسة بتأثتَ وتتمثل في درجة النجاح الدتوقع من الاتص صورة العلامة التجارية: -1
 الثقة في علامتها التجارية.

تعتبر صورة منتجات الدؤسسة من العناصر الدكونة للصورة الكلية لذا،  صور منتجات أو خدمات المؤسسة: -2
لعملاء فمنتجات أي مؤسسة أو خدماتها ومدى جودتها وتديزىا ومدى قدرتها على مسايرة التغتَ في اتجاىات ا

ومسايرة التطور العلمي في انتاجها، وطريقة تقديم خدمات ما بعد تقديم الخدمة تؤثر على تقييم الجماىتَ لأعمال 
  الدؤسسة ومدى كفاءة إدارتها، وتساىم في تكوين صورة طيبة لذا لدى تراىتَىا.

بو لدى الجماىتَ ولذلك فإن إدارة الدؤسسة ىي الرمز الذي تعرف صورة إدارة المؤسسة )فلسفة المؤسسة(:  -3
فلسفة الإدارة في قيادة العمل في أي مؤسسة وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقتها مع الجهات الدختلفة 
تعتبر من العناصر الدكونة لصورتها لدى الجماىتَ حيث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجو أداء 

من ناحية، وتحكم تعاملاتها مع الجماىتَ الخارجية من ناحية أخرى، وىي الإطار الذي يحدد كل وعمل إدارة الدؤسسة 
 اتصالات الدؤسسة ورسائلها إلى الجماىتَ وتشكل صورتها الذىنية لضوىا.

تجسد الأعمال الفعلية للمؤسسة وسياستها الرسمية تجاه المجتمع ككل  برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة: -4
اىتَ الدؤسسة في كل ما يصدر من قرارات وأفعال، أي أنها تهتم بالأعمال الحقيقية للمنظمة ، ماذا تفعل الدنظمة   وتر

لذا تعتبر البرامج والأنشطة الدتنوعة التي تقوم بها الدنظمة في برالرها للمسؤولية الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثتَ على 
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وتأييدىم، سواء ما يختص منها بالعاملتُ أو الجماىتَ الخارجية أو البرامج عواطف الجماىتَ لضوىا وكسب ثقتهم 
المجتمعية والبيئية الدختلفة ولذلك في جزء من مكونات الصورة الذىنية، لأنها تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة تجاه 

 المجتمع والجماىتَ الداخلية والخارجية.

ت الجماىتَ عن الدؤسسة كمكان للعمل على صورتها الذىنية من : تؤثر انطباعاصورة المؤسسة كمكان للعمل -5
حيث توفتَ بيئة جيدة للعاملتُ، وخدمات اجتماعية  وصحية وحوافز متميزة كما يؤثر الدظهر الخارجي لذا من مباني 

 1وأثاث ونظافة ونظام في العمل على ادراك الجماىتَ لذا كمكان متميز للتعامل.

تتمثل في قدرة موظفي الدؤسسة على تدثيلها بشكل مشرف لدى الجماىتَ من خلال  أداء موظفي المؤسسة: -6
 التعامل الطيب معهم، وكفاءة وسرعة أداء الدهام الدنوطة بهم لشا يعطي انطباعا ايجابيا لضوىا .

رجية، وما تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها الدنظمة مع تراىتَىا الداخلية والخا كفاءة اتصالات المؤسسة:  -7
 2تنقلو الدؤسسة في رسائلها للجمهور في تكامل اتصالات الدنظمة وتوضيح ىويتها وفلسفتها للجماىتَ.

 :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية -ثانيا

  تتمثل العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذىنية في: 

 تتمثل في :  عوامل شخصية : -1

 ؛الدستقبلة للمعلومات ) التعليم، الثقافة، القيم...(السمات الذاتية لشخصية  -
 ىتمامو بالدعلومات الدقدمة عن الدنظمة.اقدرة الفرد على تفستَ الدعلومات الخاصة بالدنظمة ودرجة دافعيتو و  -

 تتمثل في: عوامل إجتماعية: -2

 ؛ثتَ الجماعات الاولية على الفرد الدستقبل للمعلومات أت -
 ؛تجاىات الجماىتَاثتَ قادة الرأي على أت -
 .والقيم السائدة فيو الأفرادالذي يعيش فيو ثتَ ثقافة المجتمع أت -

 

                                                           
1

 .92، ص، مرجع سابقعلً عجوة -

-
2

 ،94، صمرجع نفسهعلً عجوة،  
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 1 فيما يلي:تتمثل  عوامل تنظيمية: -

 ؛عمال الحقيقية للمنظمة سياستها ومنتجاتهاالأ -
 ؛تصالية الخاصة بالدنظمة والدنقولة عبر وسائل الاتصال الدختلفةالرسائل الا -
 ؛الدستخدمة لنقل الرسائلنوعية الوسائل الاتصالية  -
 ؛تصالات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ بالدنظمة والجماىتَالا -
 جتماعية التي تقوم بها الدنظمة لخدمة المجتمع.الا الأعمال -

 وأبعاد الصورة الذهنية:مستويات : ثالثالمطلب ال

 يلي.للصورة الذىنية العديد من الدستويات والدراحل في تكوينها ونذكر منها ما  

  تتمثل فيما يلي:: مستويات الصورة الذهنية -أولا

اعتًاضا، الذاتية ومتوافقة  أوييدا أت رفضا، أو يتم التفاعل الفردي الداخلي مع الرسالة قبولا :الأفرادمن خلال  -1
 ؛الدعطيات الذاتية الدختلفة عنهامع 

قناعتو من خلال الحديث مع الغتَ والنقاش مع ولى فالفرد يعزز خطر من الأأو  أىمىي مرحلة  :الأفرادبين  -2
رفضها خصوصا مع  أوييد الصورة الذىنية أي العام في المجتمع الدور الدعتٍ في تأصحاب الفكر وقادة الر الدعارف ولأ

 ؛دلة الدقنعة والبراىتُ الدؤكدةوجود الأ

خرى أنو من الدمكن انتقالذا لذا لمجتمعات إتراعة ف أوذا انتشرت صورة ذىنية معينة في لرتمع إ بين الجماعات: -3
  .قوى(غلب والأي المحلي )وىو الأأقادة الر  أوما من خلال وسائل الاعلام إ

 :أبعاد الصورة الذهنية -ثانيا

 ىناك إتراع بتُ لستلف الباحثتُ على ان الصورة الذىنية تشتمل على ثلاثة أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي: 

يقصد بو الدعلومات التي تتعلق بالدوضوع أو قضية أو شيء ما، التي تبتٌ عليو الصورة الذىنية  البعد المعرفي: -1

التي يكونها الفرد عن الآخرين وعن الدوضوعات والقضايا الدختلفة، ومستوى دقة الدعلومات التي لضصل عليها عن 
                                                           

1
، قسم العلوم التجارٌة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، ، مذكرة ماجستٌراثر العلاقات العامة على المستهلك النهائيباٌة وقنونً،  -

 .127ص  ،2007/2008وقرة، بومرداس، جامعة أمحمد ب
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ونة لدى الأفراد حول الاشياء ىي أخطاء ناتجة الآخرين تؤثر في دقة الصور الذىنية التي نكونها عنهم، والأخطاء الدتك

  أساسا عن تلك الدعلومات والدعارف الخاطئة التي حصل عليها الإنسان.

وىو الديل بالإيجاب أو السلب تجاه موضوع أو شيء ما في إطار لرموعة الصور الذىنية التي البعد الوجداني:  -2

الجانب الدعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى الدعلومات والدعارف  يكونها الأفراد، ويتشكل الجانب الوجداني مع تشكل

التي كونها الأفراد وتبقى الجوانب الوجدانية التي تدثل اتجاىات وعواطف الأفراد لضو الأشخاص والقضايا والدوضوعات 

موعة من العوامل أهمها الدختلفة سواء كانت إيجابية أو سلبية، ويتدرج البعد الوجداني بتُ الإيجابية والسلبية تبعا لمج

مصادر الدعرفة الدتاحة وطبيعة التجربة والأسلوب الذي أستخدم في التجربة ومدى قبول الفرد للشخص الذي صدرت 

 1عنو تلك الدعلومات.

 2."الأنشطة الانفعالية الصادرة عن الفرد كحالات الفرح والحزن والغضب والديول والاتجاىات والقيم"ىي 

 ردة الفعل للفرد اتجاه موقف معتُ سواء كان في حالة فرح أو في حالة غضب.يقصد بو إجرائيا 

 3التصرفات أو الدمارسات التي يسعى الفرد عن طريقها إلى إشباع حاجاتو الدادية أو الدعنوية. ىو البعد السلوكي: -3

اء السلع أو يقصد بو إجرائيا السلوك الذي يدارسو الفرد لإشباع حاجات ورغبات معينة من خلال شر   
 الخدمات واتخاذ الدواقف لضوىا. 

 

 

 

 

                                                           
1

 .185، ص مرجع سابقعلً عجوة،  -
2

، مذكرة ماجٌستٌر، تخصص: إدارة الذهنية للمستهلكين في سوق الخدمات الأردني أثر الخداع التسويقي في بناء الصورةعلً محمد خطٌب،  -

 .31، ص 2011أعمال، كلٌة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
3

 .72،ص 2001مركز الاسكندرٌة للكتاب، مصر،  دراسات في سيكولوجية الشخصية،اجمد سهٌر كامل،   -
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 : علاقة المزيج التسويق الصحي بالصورة الذهنيةالرابعالمطلب 

 يدكن تلخيص العلاقة بتُ الدزيج التسويقي الصحي والصورة الذىنية في: 

 :بالصورة الذهنية الأفرادعلاقة  -أولا

 1 يلي: ما العاملتُ في المجال الصحي الأفرادن يتصف بها أالدواصفات التي يجب  أىممن  

 .التعامل معهم أوعند الاتصال بالدرضى  كتابة  أوشفاىة و ويعتٍ القدرة على التعبتَ بوضوح تصال : الإ -1
 ىتمام بمشاعر ووجهات نظر الدرضى.ظهار الإإالحساسية تجاه المريض:  -2
حتياج وميول كل مريض إيتكيف مع  أوسلوب تقديم الخدمة بما يتناسب أ أوالقدرة على تغيتَ نمط  المرونة: -3

 .على حدى
والدتمثلة في الفهم الكامل للخدمات الصحية والدنتجات التي تقدمها الدنظمة الصحية وكذلك المعرفة الوظيفية:  -4

 جراءات الدتعلقة بالتعامل مع الدرضى. السياسات والإ
 مة والزوار بصفة خاصة.يجابي ولزبب لدى الدرضى بصفة عاإنطباع إحسن الدظهر وترك  المظهر: -5

الرضا الدسبق لدى الدريض في تقبلو للعلاج و ن تخلف الراحة أن ىذه العناصر في الدنظمة الصحية يدكن أولا شك 
 .قبلها وحتى بعدىا أوالدنظمة الصحية سواء كان ذلك اثناء تلقيو الخدمة الصحية  أو

  :بالصورة الذهنيةالصحي يع ز علاقة التو  -ثانيا

الخيارات التي تتعلق بقرار الخدمة الصحية الذي تتبناه الدنظمة الصحية يدكن استخلاص العلاقة من خلال  
بتُ التوزيع والصورة الذىنية: حيث أن الوصول الزمتٍ يولد الشعور بالرضا والطمأنينة في نفوس الدرضى وىو ما يحقق 

بدراية تامة بالخدمات الدقدمة في الدصحة وىو ما يحقق  البعد الوجداني، بينما الوصول الدعلوماتي والتًويجي يجعل الدريض
البعد الدعرفي، أما الوصول الدادي فيولد للمريض الرغبة في التواصل الدستمر مع الدنظمة الصحية وىو ما يولد البعد 

 السلوكي.

  :بالصورة الذهنية خدمة الصحيةعلاقة ال -ثالثا

                                                           
1

 ، 2003دار الخاتمة للنشر، عمان، الاردن،  ،-التشريع الصحي والمسؤولية الطبية- المستشفيات والخدمات الصحيةدارة إ عبد المهدي بواغنة، -

 .33ص 
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كاملة لسلعة ما أو خدمة معينة تكون لذا القدرة على إشباع إن جودة الدنتج ىي الصفاة والدميزات الدت   
الحاجات وتلبية الرغبات الظاىرة والخفية، حيث تعتبر من أىم الوسائل التي ترسخ صورة الدنتج في ذىن الزبون وكذا 

ع للزبون للوصول صورة الدؤسسة في ذىن الزبون حيث يأثر الدنتج تأثتَ كبتَ على أداء الدنظمة والتي بدورىا تحقق الدناف
  1.إلى الرضا والاشباع

 :بالصورة الذهنية الصحي علاقة الترويج -رابعا

 (علاقة الترويج الصحي بالصورة الذهنية4-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                

 134، ص2002، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، التسويق الصحي والاجتماعيرودينة عثمان يوسف، المصدر: 

 نستنتج من خلال الشكل السابق أن التًويج يدكن أن يحقق تريع أبعاد الصورة الذىنية ويدر بثلاث مراحل 

 البعد الدعرفي: وىو الدرحلة الاولى من التًويج من خلال العلم بوجود الخدمة الصحية. 

 وتفضيلها.البعد الوجداني: وىو الدرحلة الثانية من التًويج من خلال الديل إلى الخدمة الصحية 

                                                           
1

 .187، ص 2010دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، مبادئ وأساليب التسويق،علً فلاح الزعبً،  -

 الجهل التام بوجود الخدمة الصحية 

 العلم بوجود الخدمة الصحية

 إلى الخدمة الصحيةالديل 

تفضٌل الخدمة 

 الصحٌة

التعامل 

الفعلً مع 

المنظمة 

 الصحٌة

الاقتناع والرغبة فً 

 التعامل مع المنظمة
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البعد السلوكي: وىو الدرحلة الثالثة من التًويج من خلال الاقتناع بالخدمة الصحية ومن تذا التعامل الفعلي مع 
 الدصحة.

 :بالصورة الذهنية الصحي علاقة السعر -خامسا

للسعر تأثتَ نفسي على الدستهلك، حيث يربط العديد من الناس بتُ السعر الدرتفع للسلعة أو الخدمة  
وجودتها، وعليو فإنو يدكن للمؤسسة أن تؤكد على جودة السلعة عن طريق تحديد أسعار مرتفعة لذا، وىو ما يلجأ إليو 

 1.الدستهلك

بإسقاط ىذا التعريف على التسعتَ الصحي نستنتج أن: السعر الدرتفع للخدمات الصحية ذات الجودة العالية 
 ى ورضاىم التام على السعر الدقدم من طرف الدصحة.تلقى انطباعا جيدا وتأثتَا ايجابيا لدى الدرض

  :علاقة العمليات بالصورة الذهنية -سادسا

كمل وجو من خلال السرعة والدقة والعدالة في أعملها على  أون الدنظمة الصحية التي تؤدي عملياتها إ 
 2الحجز، ومعاملة الدرضى بطريقة ودية يساعد الدنظمة في:

 ؛الكلفةنتظار الزبون وتقليل إتحقيق جودة الخدمة الدقدمة بتقليل وقت  -1
 ؛ائر ( لحظة دخولو للمنظمة الصحيةنطباع الاول لدى الدراجع) الدريض، الز يولد الإ -2
 ؛جراءات الروتينية لدخول ومغادرة الدريض للمنظمة الصحية.تقليل الإ -3
 ؛لتزام بالدواعيد وفقا لجدولة لسططة للعملياتالإ -4
 .ا الحاليتُ وضمان ولائهم للمؤسسةجذب زبائن لزتملتُ وكسب رض -5

  :علاقة الدليل المادي بالصورة الذهنية -سابعا

كما سبق لنا وقلنا أن الدليل الدادي ىو: كافة الرموز الدادية أو الدنتجات الدستخدمة في عملية الإتصال  
 الانتاجي للخدمات الصحية.

وىذا الأمر من شأنو أن يولد الاشعار الدبكر لدى الدريض  في تقييم الخدمة لو وإتخاذ قرار الشراء لذذه الخدمة  
من ىذه الدنظمة الصحية أو من غتَىا وذلك فإن القائمتُ على تسويق الخدمة يسعون إلى إبراز الجوانب الدادية وغتَ 

                                                           
1

 .293، ص 1995مكتبة عٌن الشمس، القاهرة، مصر،  التسويق: المفاهيم والاستراتيجيات،عمرو خٌر الدٌن،  -
2

 .345، ص تسوٌق الخدمات، الطبعة الأولى، دار الكنوز المعرفة العلمٌة، عمان، الأردنفرٌد كورتل،  -
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وترتيب ونظافة الدنظمة الصحية، وخدمات التمريض الدضافة التي  الدادية في الدنظمة الصحية والتي تتمثل في تصميم
تقدم للمريض والراقدين فيها والإختيار الدناسب لدوقع تقديم الخدمات الصحية الدختلفة داخل الدنظمة الصحية وبما 

الخدمة فرض  يحقق السهولة واليسر على الدريض في إلصازىا، فالوجود الدلموس للخدمة ىو الشيء الذي يدكن لدسوقي
الرقابة عليو إلى حد ما والتي تعود في النهاية إلى خلق الإنطباع الإيجابي الذي يأخذه الدريض عن الدنظمة الصحية بعد 

 1 مغادرتو لذا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .132، ص مرجع سابقثامر ٌاسر البكري،  -
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 :خلاصة الفصل

تبتُ من خلال دراسة وتحليل الدزيج التسويق الصحي بمكوناتو السبع ىو تبيان مدى التكامل والانسجام بتُ 
عناصره الدختلفة والتي تكون استًاتيجية التسويقية التي تتبنها الدنظمة والتي يجب ان تساير ظروف السوق الصحية 

ريقة تجعلو عرضا جذابا لقطاع مستهدف ولزدد في السوق، فإذا الدتغتَة باستمرار، كما يتم تقديم ىذا الدزيج للزبائن بط
ما ثبت أن ىذا الدزيج التسويقي بمكوناتو الدختلفة ىو الدطلوب ، فسوف يقبل الدرضى على شراء خدمات الدنظمة 
الصحية دون الحاجة إلى إستخدام أساليب الضغط، بل يقبلون عليها عن اقتناع ورغبة في خدمات الدنظمة 

   .   الصحية

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 فصل الثانيال             

  بمصحة القلعةالدراسة الميدانية     
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 تمهيد:

بعد التطرق في الفصل الأول للمفاىيم الأساسية للمزيج التسويقي الصحي والصورة الذىنية للمؤسسات 
ا راسة الديدانية في ىذومن أجل اسقاط الجانب النظري على الواقع ومن أجل تأكيده، قمنا بالد ،الإستشفائية الخاصة

، الفصل والتي تتمثل في: دور الدزيج التسويقي الصحي في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسات الاستشفائية الخاصة
الدراسة  بإجراءاتحتى نضمن إتباع خطوات منهجية وعلمية سليمة في دراستنا، ارتأينا أن ندرج مبحث خاص و 

ة الدنهج الدستخدم الذي اعتمدنا عليو والطريقة الدتبعة، لشا يضمن مصداقية الديدانية، وىذا حتى يتستٌ للقارئ معرف
والدزيج التسويقي الصحي في وكذا معرفة ىيكلها التنظيمي، بدصحة القلعة كما سنتطرق الذ التعريف   ،دراستنا وجودتها

 مصحة القلعة، وأختَا عرض وبرليل الدراسة .
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 بمصحة القلعة: التعريف الأولالمبحث 

في ىذا الدبحث تم التعريف بدصحة القلعة والتعرف على ىيكلها التنظيمي وأىم الأىداف التي تسعى إليها  
 الدصحة.

 المطلب الأول:  نشأة مصحة القلعة

من طرف مدير الدصحة مع لرموعة من الأطباء الدتخصصتُ في  2005بدأت مصحة  نشاطها في أوت  
 المجال الطبي.

القلعة وسط مدينة الدسيلة مقابل مدخل الجامعة مقابل طريق إشبيليا الدؤدي إلذ الجزائر العاصمة  تقع مصحة 
 وبضبط في تعاونية الدقراني.

طوابق خاصة بالعمليات الجراحية  إضافة إلذ طابق لا يزال في طور الالصاز،   03تتألف مصحة القلعة من  
 34ساعة يوميا تبلغ سعة الدصحة على   24ساعة على  24مفتوح الات الطبية جستعوىناك أيضا جناح خاص بالإ

سرير  11سرير خاصة بالدستشفى ،  23سرير موزعة على النحو التالر:  45سرير وقت الافتتاح أما حاليا فهي تبلغ 
وطب  سعافية أي العمليات الجراحية الدستعجلة الخصة بالتوليدأسرة  منها خاصة بالدراقبة الإ 03خاصة بالأمومة 

النساء، تقوم أيضا بتقديم خدمات أخرى مثل الأشعة العامة الرعاية الطبية الاغتسال وتغيتَ الضمادات إضافة إلذ 
 الدوجات فوق الصوتية وغرفة خاصة بالإنعاش يديرىا أطباء متخصصتُ.

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمصحة

 سيمات الطوابق من خلال الشكل التالر:يدكن توضيح الذيكل التنظيمي للمصحة الذي يوضح تق 
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 (: الهيكل التنظيمي للمصحة1-2الشكل رقم)

 

 

 الصدلية، المخبر، قاعة الفحص ، قاعة الاشعة ، الجناح الاداري ، قاعة حفظ الجثث

 

 

 ، قاعة الإنعاش، قاعة الفحص المتخصص2-1غرفة العمليات

 

 

 نساء -الجناح الإستشفائي، رجال

 

 

 قسم الولادة، قسم التوليد، الجناح الإستشفائي

 

 

 المطبخ، غرفة التنظيف.

 المصدر: من وثائق المصحة

 الطابق الارضي

 الطابق الاول

 

 الثانيالطابق 
 

 الطابق الثالث
 

 الطابق الرابع
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تم تقسيم بناية الدصحة إلذ أربعة طوابق إضافة إلذ الطابق الأرضي، يوضح الشكل أعلاه تقسيمات كل  
  حيث أن كل جناح مقسم إلذ غرف وأقسام توضح بزصص كل طابق. فبي الدصحة الطوابق

 : المزيج التسويقي الصحي بمصحة القلعةالثالث طلبالم

و  الإجاباتمصحة القلعة بولاية الدسيلة ثم قمنا بتجميع السيدة جزاز أمال نائب مدير   الدقابلة مع إجراءتم 
 .في مصحة القلعةالصحي الدزيج التسويقي  كالآتي:  الإجاباتالدعدة للمقابلة فكانت  الأسئلةتنظيمها حسب نموذج 

 أولا: الخدمة الصحية بمصحة القلعة

 .عناصر الدزيج التسويقي وأكثرىا تأثتَا على أداء الدصحة تعتبر الخدمة الصحية الدقدمة بالدصحة أىم

 الخدمات الصحية المقدمة بالمصحة -1

 تقدم بدصحة القلعة لرموعة من الخدمات تتمثل فيما يلي:

وتتمثل في إجراء العمليات الجراحية العلاجية والاستكشافية ومتابعة الدرضى بعد إجراء  خدمات الجراحة: - أ
 يلي: ماالعملي الجراحية وتشمل 

 جراحة الكلى والدسالك البولية؛ -
 جراحة الصدر؛ -
 جراحة القلب؛ -
 جراحة العظام؛ -

وتقوم بتوفتَ العلاج والرعاية الطبية تشخيصا وعلاجا وإسعافا للنساء  خدمات أمراض النساء والتوليد: -ب 
عموما فيما يخص الأمراض النسائية والأمهات والأجنة أثناء الحمل وبعد الولادة، وكذلك تشخيص وعلاج 

 الأمراض النسائية وإجراء العمليات الجراحية اللازمة.

 دث الأجهزة والإمكانيات. خدمات متعددة للأشعة والتصوير بأح وتشملالأشعة:  - ج
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وىي خدمات طبية فائقة ومركزة للحالات الحادة، وىذه الخدمات بزتلف عن بقية خدمات العناية المركزة:  - د
الخدمات الطبية الأخرى في نوعية الخدمة لدقدمة للمريض ودقة الدتابعة لو، بحيث يحتاج كل مريض إلذ لشرض 

 1يتابعو على مدار الساعة.
 الخدمات الصحية بمصحة القلعةتطوير وتنويع  -2

يتضح من الواقع أن العمل الصحي في مصحة القلعة موجو بالرأي والنظرة الشخصية للإدارة لا بالنظرة 
والبعد الاستًاتيجي، بدليل عدم وجود أسس علمية سليمة يتم الاعتماد عليها في عملية بزطيط سياستي تطوير 

وقت الحالر على تشكيلة الخدمات الدقدمة وترى بأنها تتماشى مع وتنويع خدماتها الصحية، فهي تعتمد في ال
 2احتياجات ورغبات الدرضى الحالية، ومن جهتها تركز إدارة الدصحة على جودة تشكيلة الخدمات.

 التسعير بمصحة القلعة: -ثانيا

التسعتَ تعتبر  يعتبر التسعتَ من أىم عناصر الدزيج التسويقي وأكثرىا حساسية لدى الدصحة، كما أن عملية
 من بتُ الدشاكل التي تواجهها الدصحة وذلك لصعوبة الدواءمة بتُ برقيق الأىداف الربحية و وكسب رضا العميل.

 طرق تحديد الأسعار بمصحة القلعة -1

تتحدد طريقة تسعتَ الخدمات الصحية الدقدمة من قبل مصحة القلعة على أساس عاملتُ وهما تكلفة أداء 
 ائد في السوقالخدمة والسعر الس

بحيث تعتبر طريقة التسعتَ على أساس التكلفة أىم وأبرز طريقة في التسعتَ لدعظم الخدمات الدقدمة من قبل  
 الدصحة.

 التسعير عن طريق التكلفة:-أ

يتم برديد سعر الخدمة عن طريق احتساب تكلفتها وإضافة نسبة من الربح إلذ ىذه التكلفة، وتراعي 
ش الربح برقيق أىدافها الربحية من جهة من وإمكانية الدرضى من جهة أخرى، بحيث الدصحة عند برديد ىام

 تشمل التكلفة جميع العناصر الداخلة في عملية إنتاج الخدمة الصحية الدقدمة كما يلي:

 السعر=التكلفة + ىامش الربح        
                                                           

1
 41/41/4442بتارٌخ  لسيدة جزاز أمال نائب مدير مصحة القلعةبناء على مقابلة مع ا -

2
 44/41/4442بناء على مقابلة بتارٌخ،  مرجع نفسه، -
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 الر:وحسب رأي السيدة نائب الددير حيث يتم برديد سعر الخدمات على النحو الت

سعر الجراحة= أجرة الجراح+ أجرة طبيب التحذير ومساعديو+ أدوات ومستلزمات التحذير والجراحة 
 +أجرة صالة العمليات+ ىمش الربح

 1أجرة الطبيب الجراح يتم برديدىا من طرف الجراح كون الدصحة متعاقدة مع جراحتُ خواص من خارج الدصحة 

 السعر السائد في السوق: - أ

الخدمة لذا سعر في السوق أي أن معظم الدنظمات الصحية تتفق تقريبا حول سعر موحد عادة تكون 
للخدمة بزيادة قليلة أو ينقص بسيط حسب حجم الدصحة، والتسعتَ بهذه الطريقة يستلزم معرفة أسعار معظم 

 الدصحات الدؤدية لتلك الخدمات الصحية وإجراء الدراسات الدقارنة.

 قلعةالتوزيع بمصحة ال -ثالثا

تعتمد مصحة القلعة في توزيع خدماتها الصحية بشكل كبتَ على منافذ التوزيع الدباشر والدتمثلة في الدقابلة 
 الشخصية بتُ الطبيب والدريض، بحيث تلعب الخصائص الدميزة للخدمة الطبية دور كبتَ في اختيار قناة التوزيع.

دقائق من وسط 10ع خدماتها وحصول العميل عليها)يعطي الدوقع الاستًاتيجي للمصحة أهمية كبتَة في توزي
 من لزطة الدسافرين الجديدة(. 10الددينة، 

حيث تسهل الدصحة عل زوارىا والدتعاملتُ معها عملية التنقل من وإلذ الدصحة وذلك من خلال توفتَىا سيارة 
 2إسعاف خاصة بالدصحة.

 الترويج في مصحة القلعة: -رابعا

ترويجية كبتَة لتحقيق أىدافها الدسطرة، إلا من خلال عملية البيع الشخصي وبعض ليس للمصحة سياسات 
 الوسائل الاتصال الدتاحة، وذلك من خلال:

 البيع الشخصي:-أ

                                                           
1
 44/41/4442، بناء مقابلة بتارٌخ مرجع نفسه - 
2
 42/41/4442بناء على مقابلة بتارٌخ  مرجع نفسه، -
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يعتبر البيع الشخصي أكثر عناصر الدزيج التسويقي فعالية فيما يتعلق بتقديم الخدمة الصحية والتي تتميز 
ستدعي الاعتماد في عملية التعريف بالخدمة وشرحها بشك جيد ودقيق في أفراد بخصائص فنية معقدة ودقيقة لشا ي

السلك الطبي وبقية الطاقم العامل بالدصحة وخاصة أعوان الاستقبال الذين تعتمد عليهم الدصحة بشكل كبتَ في خلق 
 انطباع جيد عن الدصحة لدى الدرضى.

 وسائل الاتصال المتاحة: -ب

ال تربطها بجمهورىا وكل الدتعاملتُ معها الاتصال بها والاستفسار عن الخدمات أو عن تستعمل الدصحة وسائل اتص
 مواعيد تقديدها وكذلك معرفة الطبيب الدعالج...إلخ وىي:

 الذاتف الثابت: حيث بستلك الدصحة خطتُ ثابتتُ للاتصال بها في أي وقت وهما:

-035.55.05.53 

-035.55.09.99 

 035.55.67.80أو أي وصفة طبية ويحمل رقم: الفاكس: لإرسال ملف طبي -

كما يوجد بالدصحة وعلة مستوى مكتب الاستقبال شريط إعلامي متحرك يوضح الوقت والتاريخ وكذا درجة   -
الحرارة، وكذا لافتة كبتَة معلقة بالحائط مكتوب عليها كل الأقسام والدصالح داخل الدصحة، وكذا اللافتات التوجيهية 

 بكل طابق.

ا تقوم الدصحة بجلسات على أثتَ إذاعة الدسيلة من أجل التعريف بالخدمات الدقدمة داخل الدصحة وكذا تقديم  كم  -
 1كل جديد عن الدصحة.

 الأفراد داخل مصحة القلعة: -خامسا

ويقصد بهم كافة الدوظفتُ والإداريتُ والفنيتُ وأفراد السلك الطبي والشبو الطبي، وكل العاملتُ علة إنتاج 
 يم الخدمة الصحية للمريض داخل الدصحة.وتقد

 ومن خلال الدقابلة مع  السيدة نائب الددير حول خصائص الأفراد داخل الدصحة ذكرت ما يلي:

                                                           
1
 42/41/4442بناء على مقابلة بتارٌخ  مرجع نفسه، -
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 تسعى الدصحة إلذ جلب أمهر الأطباء؛ -
 تسعى الدصحة إلذ جلب أحسن الأفراد في كل المجالات؛ -
 مستوى الطاقم الإداري كلهم ذوو مستوى عالر من الكفاءة؛ -
 يهتم الددير ونائب الددير للمصحة أن يكون شكل وىندام كل الأفراد العاملتُ بالدصحة جيد ومقبول؛ -
كما يهتم بالدستوى التعليمي للأفراد العاملتُ بالدصحة، فمثلا يشتًط في موظف الاستقبال أن يتقن اللغتتُ  -

 1الفرنسية والعربية بشكل جيد.
 الدليل المادي بمصحة القلعة: -سادسا

تمثل الدليل الدادي في كل العناصر الدادية الدلموسة والتي لا يتم إنتاج خدمة بدونها، والتي يشعر العميل من ي
خلالذا بجودة الخدمة الدقدمة لو، وذلك من خلال التصميم للمبتٌ، الشكل الخارجي والداخلي، الديكور، الأثاث، 

 تخدمة في العلاج والتشخيص...إلخالتكييف، التجهيزات السريرية والفندقية، الأدوات الدس
وأي زائر لدصحة القلعة سيلاحظ من الوىلة الأولذ الدستوى العالر الذي تقوم عليو، وذلك من خلال الدبتٌ 

أيضا روعة  الذي صمم بشكل جيد وعلى خمس طوابق بها سلالد آلية تسهل على الدريض التنقل داخل الدصحة،
ل مصحة لون خاص بالأثاث والديكور، وكذا وسائل التكييف والتًفيو الديكور والألوان الدستخدمة بحيث لك

 والأثاث،
أما عنصر النظافة فالقائمتُ على الدصحة يهتمون بشكل كبتَ بهذه النقطة الحساسة، حيث بستلك الدصحة 

 منظفة لكل طابق بحيث تكون فتًة النظافة صباحا ومساءا بعد وقت الزيارة مباشرة.
 مصلى للرجال بكامل الدرافق والدستلزمات وبدستوى عالر.أيضا بستلك الدصحة 

 
 العمليات في مصحة القلعة:-سابعا

 تي:تتمثل أهمية العناصر والإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات على مستوى مصحة القلعة في الا
 الترتيب الداخلي: - أ

عالية في العمل من خلال ويتم من خلال التسهيلات ووحدات علاجية وتشخيصية بدا يحقق درجة انسياب 
 التكامل والتنسيق فيما بينهم، وتقليص مدة الانتظار.

حيث يضم مكتب الاستقبال والتوجيو عاملتتُ متواجدتتُ على مدار الساعة لتقديم التوجيهات والاستفسارات 
 والرد على الذاتف وإرسال و استلام  برقيات الفاكس.

                                                           
1
 42/44/4442بناء على مقابلة بتارٌخ  مرجع نفسه، -
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ول مرة استمارة يتم ملأىا من قبل الدريض أو مرافقو وتستمر معو كما توفر الدصحة لكل مريض يتعامل معها لأ
 أثناء تواجده بالدصحة.

ناقص  كما تسهل الدصحة عملية الدفع من خلال تعاملها مع الجمعيات الختَية، وكذا قبول الدبلغ الددفوع إذا كان
 دينار جزائري.5000عن الدبلغ الدتفق عليو شريطة أن لا يفوق الدبلغ النقص 

 أنظمة المعلومات بالمصحة: - ب

 .winiklinikتعتمد مصحة القلعة على برنامج خاص بالعيادات والدستشفيات وىو برنامج 

 1.وىو برنامج معد خصيصا للمستشفيات وذلك لحفظ الدعلومات عن الدريض وتكوين ملف خاص بكل مريض

القلعة بالدزيج التسويقي الصحي وتم التوصل إلذ من خلال تم التوصل إلذ برقق الفرضية الأولذ القائلة: تهتم مصحة 
 أنها مقبولة.

  منهجية الدراسة:  الثانيالمبحث 

 الدراسة الديدانية بالإضافة إلذ عينة البحث وأدوات ستخدم فيذا الدبحث إلذ الدنهج العلمي الدتم التطرق في ى
 جمع البيانات وأساليب التحليل الاحصائي.

 المستخدمالمطلب الأول: المنهج 

لكل منهج علمي يتبعو الباحث لخلق الانسجام بتُ فرضيات البحث العلمي وعملية اختبارىا ميدانيا،  
حيث يعرف ىذا الدنهج على أنو:" الطريقة العلمية الدنظمة التي يستخدمها الباحث لدراسة ظاىرة أو مشكلة، وىو 

موقف من الدواقف ولزاولة اختبارىا للتأكد من صلاحيتها في الوسيلة التي يدكن من خلالذا الوصول إلذ الحقيقة في أي 
  2مواقف أخرى."

بساشيا مع ىذه الدراسة ومن أجل برقيق أىدافها ودراسة الاشكالية الدطروحة وبرليل أبعادىا والاجابة على  
 الة.التساؤلات الدطروحة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام كلا من الدنهج الوصفي وأسلوب دراسة الح

 :المنهج الوصفي -أولا

                                                           
1
 41/44/4442بناء على مقابلة بتارٌخ مرجع نفسه، -

2
 .44،ص 4442وزٌع، عمان، الأردن، ، دار حامد للنشر والتمنهجية وأساليب البحث العلميدلال القاضً، محمود البٌاتً،  
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يهتم الدنهج الوصفي بدراسة الظواىر والأحداث كما ىي من حيث خصائصها وأشكالذا والعوامل الدؤثرة  
فيها، فهو يدرس حاضر الظواىر والأحداث عن طريق توصيفها من جميع الجوانب والأبعاد، ويهدف لاستخلاص 

لذ ىذه الظواىر والأحداث، وكذلك برديد العلاقات مع بعضها الحلول وبرديد الأساليب والعلاقات التي أدت إ
 1والعوامل الخارجية الدؤثرة بها، للاستفادة منها في التنبؤ بدستقبل ىذه الأحداث والظواىر.

يقوم ىذا الدنهج على جمع الدعلومات والبيانات وتصنيفها وتدوينها ولزاولة تفستَىا وبرليلها من أجل قياس  
العوامل على أحداث الظاىرة لزل الدراسة، كما يهدف إلذ استخلاص النتائج ومعرفة كيفية الضبط ومعرفة تأثتَ 

 2والتحكم في ىذه العوامل، وأيضا التنبؤ بسلوك الظاىرة لزل الدراسة في الدستقبل.

 :أسلوب دراسة الحالة -ثانيا

دية واحدة أو عدد لزدود من يقوم ىذا الأسلوب على جمع بيانات ومعلومات كثتَة وشاملة عن حالة فر  
الحالات وذلك بهدف الوصول إلذ فهم أعمق للظاىرة الددروسة وما يشبهها من ظواىر، حيث يتم جمع البيانات عن 

 3الوضع الحالر للحالة الددروسة وكذلك عن ماضيها وعلاقتها من أجل فهم أعمق وأفضل للمجتمع الذي بسثلو.

ماد عليو اثناء القيام بالدراسة الديدانية بجمع الدعلومات والبيانات والحقائق نظرا لأهمية ىذا الأسلوب تم الاعت 
والآراء الدختلفة التي من شأنها أن تعطي وصفا شاملا للظاىرة من حيث متغتَاتها وكذلك مسبباتها وفروض حلها 

 واستخدام الأدوات الدناسبة للغرض برليل ىذه البيانات.

 المطلب الثاني: عينة الدراسة وأدوات جمع البيانات الميدانية 

في ىذا الدطلب تم التطرق إلذ برديد عينة الدراسة وأدوات جمع البيانات التي بسكن من برقيق أىداف الدراسة     
 الديدانية.

 :المجتمع وعينة الدراسة -أولا

أفراد عاملتُ في الادارة العليا  3لتي برتوي على بولاية الدسيلة ا )القلعة(في مصحة  وحدة التحليليتمثل  
للمصحة أما باقي الدوظفتُ فهم غتَ دائمتُ يعملون بعقود لزددة الددة، ولكن دراستنا استهدفت عينة من الادارة 

                                                           
1
 .44، ص4444منشورات جامعة حماة، سورٌا،  منهجية البحث العلمي، مديرية الكتب والمطبوعات الجامعية،كمال دشلً،  
2
، 4222ائر، ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الطبعة الثانٌة، الجزمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش، محمد محمود الذنٌبات،  

 .42ص 
3
، الطبعة الرابعة، دار صفاء للنشر والتوزٌع، أساليب البحث العلمي الأسس النظرية والتطبيق العلميربحً مصطفى علٌان، عثمان محمد غنٌم،  

 .42، ص 4444عمان الأردن، 
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فرد يوميا منهم  80، حيث تستقبل الدصحة بدعدل زوار الدرضى وكذلك مرافقي الدرضى العليا وشريحة من الدرضى
من زبائن الدصحة، وقد وزع  مفردة 96 عينة مكونة من نا علىزوار الدرضى ومرافقتُ للمرضى استهدفت دراستالدرضى 

 الاستبيان بطريقة مباشرة على شكل مقابلة، أي أن الباحث ىو من يقوم بشرح العبارات لزبون الدصحة.

 :أدوات جمع البيانات -ثانيا

 الاستبيان لجمع البيانات وىي كالتالر:و تم الاعتماد في بحثنا على الدقابلة 

  :الاستبانة -1

استخدمت الاستبانة في ىذه الدراسة كأداة بحثية رئيسية لكونها بسكن من الحصول على الدعلومات الأساسية 
 .الدراسةىذه والإجابة على فرضيات  )القلعة(حول دور التسويق الصحي في برستُ الصورة الذىنية في مصحة 

 تعريف الاستبانة:  - أ

لأن مصدر الدصطلح ىو )استبان( أي )الاستبيان(، لدصطلح  مصطلح الاستبانة ىو الدصطلح الصحيح
معتُ، والاستبانة ىي عبارة عن:" لرموعة من الأسئلة الددونة ورقيا أو رقميا بهدف  استوضح وطلب البيان حول سؤال

أو ما عن طريق البريد العادي أو ترسل عبر البريد الإلكتًوني الحصول على معلومات لظاىرة معينة، ويتم إرسالذا إ
توضع في موقع على شبكة الدعلومات أو تسلم مباشرة للفرد الدعتٍ بالدراسة، ومن أىم لشيزاتها أنها تتًك حرية أكبر 

كاليف الدرتبط للمستوجب في الاجابة دون أية تأثتَات من قبل الباحث كما ىو الشأن في الدقابلة، إضافة لتدني الت
بالجهد والوقت خصوصا منها الرقمية، ولشا يؤخذ على الاستبانة احتمال وجود بعض الاسئلة الغامضة التي قد برتاج 

 1يجيب إجابة عشوائية."إلذ تفستَ لشا قد يجبر الدستوجب على عدم قدرتو على الاجابة عليها أو أن 

من أجل اختبار فرضيات الدراسة تم تصميم الاستبانة بالاعتماد على الجانب النظري، تصميم الاستبانة:  - ب
( التي برتوي 1والاستعانة بالدراسات السابقة التي لذا علاقة بالدوضوع، وعليو تم إعداد استبانة موضحة في الدلحق رقم)

 :بسثلت في ثلاثة لزاورعبارة مقسمة إلذ  37على 

 الشخصية. المحور الأول: الدعلومات

 .: أبعاد الدزيج التسويقي الصحيالثانيالمحور 
                                                           

1
، رسالة دكتوراه، كلٌة العلوم الاقتصادية الجزائريةالابداع التكنولوجي كمدخل لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة بالمؤسسة حمٌدة زواوي،  

 .414، ص 4442الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، قسم علوم التسٌٌر، تخصص علوم التسٌٌر، جامعة المسٌلة، 
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 والجدول التالر يشتَ إلذ توزيع عبارات المحورين الثاني والثالث : أبعاد الصورة الذىنية الثالثالمحور 

 محاور الاستبانة وعدد العبارات ونسبة كل بعد (:1-2 )الجدول رقم

 بيانات الاستبانةالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على 

بة عبارات الدزيج التسويقي الصحي، كذلك يوجد توازن في نسب لصد أن ىناك توازن بتُ في نسمن الجدول  
عبارات لزور الصورة الذىنية، أي أن ىناك توازن بتُ بعد الدنتج والتسعتَ والتوزيع والتًويج والأفراد والدليل الدادي 

 والعمليات وتوازن بتُ البعد الدعرفي والوجداني والسلوكي.

على مقياس  الاعتمادسئلة الاستبانة في المحورين الثاني والثالث على شكل اسئلة مغلقة، وتم صيغت أ 
)ليكارت( خماسي الأبعاد )موافق بشدة، موافق، لزايد، غتَ موافق، غتَ موافق بشدة( كمقياس للإجابة على عبارات 

 الاستبانة الدتعلقة بالقسمتُ الثاني والثالث كما في الجدول التالر:

 

 

 النسبة % عدد العبارات أرقام العبارات البعد المحور
 
 

 المحور الثاني:
 الدزيج التسويقي الصحي

 10.81 04 04-01 المنتج/الخدمة بالمصحة
 10.81 04 08-05 التسعير بالمصحة
 10.81 04 12-09 التوزيع بالمصحة 
 10.81 04 16-13 الترويج بالمصحة

 10.81 04 20-17 بالمصحةالأفراد 
 10.81 04 24-21 الدليل المادي بالمصحة

 10.81 04 28-25 العمليات بالمصحة
 المحور الثالث:
 الصورة الذىنية

 8.10 03 31-29 البعد المعرفي 
 8.10 03 34-32 البعد الوجداني )الموقفي(

 8.10 03 37-35 البعد السلوكي
 100 37 المجموع
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 (: مقياس ليكارت الخماسي2-2الجدول رقم )

 غتَ موافق بشدة غتَ موافق لزايد موافق موافق بشدة الدقياس
 1 2 3 4 5 العلامة
 . 41، ص4444كلٌة التجارة، الجامعة الاسلامٌة، السعودٌة،،spssبرنامج  باستخدامنافذ محمد بركات، التحلٌل الإحصائً  :المصدر

للتأكد من أداة الدراسة تم عرض الاستبانة على لرموعة من المحكمتُ في ستبانة: الصدق الظاىري للا - ج
(،للإبداء بآرائهم وأفكارىم للخروج باستبانة ذات شكل ومضمون 2جامعة الدسيلة كما في )الدلحق رقم 

 .يخدم موضوع الدراسة وعلى أسس علمية ومراقبة شاملة من الناحية اللغوية
 ثبات الاستبيان:صدق  - د

تم حساب ثبات ىذا الاستبيان عن طريق التناسق الداخلي باستخدام معادلة ألفا كرونباخ القائمة على أساس حساب 
ولصد أيضا أن لزاوره كذلك جاءت بنفس القيم تقريبا حيث بلغ في  09890معدل الارتباطات بتُ عبارات الاستبيان ككل حيث بلغ 

 ومنو نستطيع القول بأن ىذا الاستبيان ثابت، كما ىو مبتُ بالجدول التالر:0.819وفي المحور الثاني 0.829 الأولالمحور 
 ألفا كرونباخ طريق عن الاستبيان ثبات يوضح(: 3-2) رقم الجدول

عدد  ألفا كرونباخ المحاور
 العبارات

 28 0.829 المحور الأول
 9 0.819 المحور الثاني

 37 0.890 الكلي
 SPSS22 برمجية باستخدام الاستمارة بيانات على اعتمادا مستنتجة: المصدر

 الارتباط بين المحاور والدرجة الكلية للمقياس ككل:

تم حساب الارتباط بتُ الدرجات الكلية للمقياستُ مع الدرجة الكلية للاستبيان ككل حيث جاءت ىي الأخرى كلها دالة 

(، أما إرتباط الدرجة الكلية 0.975الدرجة الكلية المحور الاول مع الدرجة الكلية للاستبيان ككل ) حيث بلغت قيمة إرتباطإحصائيا 

 (، وىذا يعتٍ أن الاستبيان صادق، كما ىو موضح في الجدول التالر:0.890المحور الثاني مع الدرجة الكلية للاستبيان فقد بلغ )
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 الكلية للاستبيان الدرجة مع للمحاور الكلية الدرجات ارتباطات مصفوفة يوضح(: 4-2) رقم الجدول

 الكلية الدرجة المحاور والدرجة الكلية
 **0.975 المحور الأول
 **0.890 المحور الثاني

. (0.01الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا )  ** 
 SPSS22 برمجية باستخدام الاستمارة بيانات على اعتمادا مستنتجة: المصدر

عبارة عن حوار يدور بتُ الباحث والشخص الذي تتم مقابلتو ولكي برقق الدقابلة الذدف الدرجو  :المقابلة -2
تعتبر الدقابلة استبانة  منها، يجب أن تقوم علاقة وئام وود بتُ الباحث والشخص الذي تتم مقابلتو، وبهذا الدعتٌ

 .1شفهية

الدقابلة ىي لقاء بتُ الباحث الذي يقوم بطرح لرموعة من الأسئلة حول موضوع معتُ، على أشخاص  إذن
  لزددين وجها لوجو، وبنفسو يقوم بتدوين الإجابات على الأسئلة.

بست  الدقابلة مع السيدة جزاز أمال نائب مدير مصحة القلعة وذلك من اجل الاجابة على الفرضية الأولذ : 
دقيقة( يوميا من 30لقلعة بالدزيج التسويقي الصحي، حيث خصصت لنا لضن الباحثان نصف ساعة )تهتم مصحة ا

 أجل طرح أسئلة الدقابلة وذلك لددة أسبوعتُ.

 المطلب الثالث: أساليب التحليل الاحصائي

بغرض برقيق أىداف الدراسة والاجابة على الفرضيات ومن أجل برليل بيانات الدراسة الديدانية تم حساب  
 الاصدار (spss) الحزمة الاحصائيةلرموعة من الدقاييس و إجراء بعض الاختبارات بالاعتماد على برنامج 

  ، حيث يدكن توضيح ىذه الدقاييس كما يلي:-22-رقم 

 التحليل الوصفيأولا: مقاييس 

 وتتمثل مقاييس التحليل الوصفي في ما يلي: 

 التكرارات والنسب المئوية: -1

                                                           
1
 .24كمال دشلً، مرجع سابق، ص  
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 من أجل التعرف على مفردات العينة ووصف أىم خصائصهم تم الاعتماد على التكرارات والنسب الدئوية.

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: -2

لدتغتَات الدراسة وللتعرف كذلك على مدى استجابتهم للتعرف على مدى استجابة مفردات عينة الدراسة 
 لضو كل عبارة من عبارات الاستبانة تم الاعتماد على الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري.

 الأدوات التحليلية الاحصائيةثانيا: 

 وتشتمل ىذه الادوات التحليلية الاحصائية الدستخدمة في ىذه الدراسة على: 

  :Alpha De Cronbachمعامل الثبات ألفا كرو نباخ   -1

 .للتأكد من صحة وثبات أداة الدراسة والدتمثلة في الاستبيان تم الاعتماد على ىذه الاداة التحليلية

يعتبر معامل بتَسون من أىم : Pearson Linear Correlation اختبار معامل الارتباط بيرسون -2
 ذا كانت ىناك علاقة بتُ الدتغتَينيستخدم لإيجاد ما إوأكثر الدعاملات الدستخدمة في الدواد العلمية، 

البسيط للتنبؤ بقيمة متغتَ، يسمى الدتغتَ التابع، من خلال يستخدم التحليل الالضدار الانحدار البسيط:  -3
 .خلال بسثيل العلاقة بتُ الدتغتَ التابع والدتغتَات الدستقلة لرموعة من الدتغتَات الدستقلة، وذلك من
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 المبحث الثالث: أثر المزيج التسويقي الصحي على الصورة الذىنية بمصحة القلعة

قصد الإحاطة بفرضيات الدراسة قمنا بتقسيم ىذا الدبحث إلذ ثلاثة مطالب جاءت على النحو التالر: 
الدراسة البيانات الشخصية للعينة، أما الدطلب الثاني خصص للتحليل الوصفي لمحاور الدطلب الأول خصص لعينة 

 الدراسة، والدطلب الثالث خصص لاختبار الفرضيات.

 المطلب الأول: خصائص عينة الدراسة

نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة انطلاقا من متغتَات الجنس، السن، الصفة ومدة  (1الملحق رقم )يظهر 
 تواصل مع الدصحة والتي تظهر من خلال التكرارات والنسب الدئوية في الجداول التالية: ال

 التكرارات والنسب الدئوية كما يلي: حسب الجنس ب توزيع مفردات عينة الدراسة يوضح الجدول التالرالجنس: -أولا
العينة حسب الجنس مفرداتتوزيع  (:5-2الجدول رقم )  

 النسبة% التكرار الجنس
 50 48 ذكر
 50 48 أنثى

 100 96 المجموع
 SPSS22من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

 % 50يتوزعون بنسبة متساوية  ةفردم 96عينة الدراسة البالغ عددىم  اتفردم بأنمن الجدول أعلاه نلاحظ 
 مفردة، وىذا يعتٍ أن كلا الجنستُ لذما نفس الدستوى من الإقبال على ىذه الدصحة.   48أي ما يعادل 

 التكرارات والنسب الدئوية كما يلي:توزيع مفردات عينة الدراسة حسب السن بيوضح الجدول التالر السن: -ثانيا
 العينة حسب السن اتفردمتوزيع (: 6-2الجدول رقم )

 النسبة% التكرار السن
 51 49 سنة 30 إلى أقل من 18من 

 41 39 سنة  40إلى  30من 
 8 8 سنة 40أكبر من 

 100 96 المجموع
 SPSS22من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أي ما يعادل  مفردة 49سنة( بلغ عددىم 30سنة أقل من 18الجدول أن الفئة العمرية )من  نلاحظ من
%، أما عدد الفئة 41بنسبة مفردة  39م فقد بلغ عددى (سنة 40إلذ  30)من  %، أما الفئة العمرية من51 نسبة
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، ىذا يشتَ إلذ إن فئة الشباب والكهول ىم % 8 بنسبة قدرت بـ 8سنة فقد بلغ عددىم  40كبر من الأالعمرية 
  الفئة الأكثر إقبالا على الدصحة.

  التكرارات والنسب الدئوية كما يلي:توزيع مفردات عينة الدراسة حسب صفتهم بيوضح الجدول التالر  الصفة:-ثالثا
 العينة حسب الصفة اتفردمتوزيع  :(7-2الجدول رقم)

 النسبة% التكرار الصفة
 49 47 مريض

 36 35 مرافق مريض
 15 14 زائر مريض
 100 96 المجموع

 SPSS22من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

%، أما مرافقي الدرضى بلغ 49بنسبة  ةفردم 47م الدرضى بلغ عددى معطيات الجدول لصد بأن بالنظر إلذ
، ىذا يعتٍ أن %15بنسبة أي  ةردمف 14بلغ عددىم  فقد %، أما زائري الدرضى36ة بنسب ةردمف 35عددىم 

الأكثر إقبالا على الدصحة ىم الدرضى وكذلك مرافقيهم في حال ما إذا كان الدريض بحالة صحية متدىورة، كما أن 
ىذه النتائج تدل على أن مفردات عينة الدراسة قادرين على تكوين آراء إيجابية أو سلبية أكثر دقة بذاه الدزيج 

 التسويقي الخدمي والصورة الذىنية. 
توزيع مفردات عينة الدراسة حسب مدة تواصلهم مع يوضح الجدول التالر مدة التواصل مع المصحة: -عاراب

  التكرارات والنسب الدئوية كما يلي:الدصحة ب
 مع المصحة العينة حسب مدة التواصل اتفردمتوزيع  (:8-2الشكل رقم)

 النسبة% التكرار مدة التواصل مع المصحة
 53 51 مرة واحدة

 41 39 مرة إلى خمسة مراتمن 
 6 6 أكثر من خمس مرات

 100 96 المجموع
 SPSS22من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

بنسبة بلغت مفردة  51من الجدول أعلاه نلاحظ أن مدة التواصل مع الدصحة مرة واحدة بلغ عددىم 
%، أما مدة التواصل أكثر 41بنسبة مفردة  39م بلغ عددى%، أما مدة التواصل من مرة إلذ خمس مرات فقد 53

؛ من خلال ىذه النتائج نستنتج بأن ىناك تواصل مع ىذه %6 بنسبة قدرت بـ 6من خمس مرات فقد بلغ عددىم 



 الميدانية بمصحة القلعةالفصل الثاني ............................................................الدراسة 
 

 

42 

الدصحة لشا يجعل مفردات عينة الدراسة قادرين على تكوين آراء إيجابية أو سلبية أكثر دقة بذاه الدزيج التسويقي 
 ي والصورة الذىنية. الخدم

 التحليل الاحصائي الوصفي لمحاور الدراسةالمطلب الثاني: 
بأبعـاده  الخـدمي في ىذا الدطلب تم عرض التحليل الإحصائي الوصفي لمحاور الدراسة الدتمثلة في الدزيج التسـويقي

، الذي تم بغرض معرفـة مـدى اسـتجابة مفـردات عينـة الدراسـة لضـو درجـة الدوافقـة علـى لرموعـة والصورة الذىنية الدختلفة
ولقـد كانـت تصـنيفات ىـذه الأخـتَ بعـد حسـاب الدـدى بـتُ أكـبر وأصـغر قيمـة لـدرجات العبارات الدكونة لذـذه المحـاور، 

الأخــتَ علــى طــول الخليــة  ، وتم تقســيمو علــى عــدد درجــات الدقيــاس للحصــول في(5-1=4)مقيــاس ليكــارت الخماســي 
وذلـــك لتحديـــد الحـــد الأعلـــى  (1)، ثم إضـــافة ىـــذه القيمـــة إلذ أقـــل قيمـــة في الدقيـــاس وىـــي (5-4/1=0,8)الصـــحيحة 
 وىكذا أصبح طول الفئات كما ىو موضح في الجدول التالر: (1+0,8=1,8)للفئة الأولذ 

 الخماسي : تصنيف المتوسطات الحسابية حسب مقياس ليكارت(9-2)الجدول رقم 
 درجة الموافقة المتوسط الحسابي
 منخفضة جدا [1,80-1,00 [
 منخفضة [2,60-1,80 [
 متوسطة [3,40-2,60 [
 مرتفعة [4,20-3,40 [
 مرتفعة جدا [5,00-4,20 [

 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

 الإحصائي الوصفي لمحور المزيج التسويقي:  التحليل
بغـــرض  (الخدمةةةة الصةةةحية)تم في ىـــذا الجـــزء عـــرض نتـــائج التحليـــل الإحصـــائي الوصـــفي لبعـــد الخدمةةةة الصةةةحية:  -1

وىــذا مــا معرفــة مــدى اســتجابات مفــردات عينــة الدراســة لضــو درجــة الدوافقــة علــى لرموعــة العبــارات الدكونــة لذــذا البعــد، 
 التالر:دول الجوضحو ي
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 : التحليل الوصفي لبعد المنتج/الخدمة بالمصحة(10-2) الجدول رقم

الدتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة الدوافقة التًتيب

 مرتفعة جدا 1 0.56156 4.4792 تقدم المصحة كل الخدمات الصحية )الطبية والجراحية( 01
 مرتفعة جدا 2 0.6366 4.375 جودة عاليةتقدم المصحة خدمات ذات  02
 مرتفعة 4 0.73082 4.0521 توفر المصحة متابعة ما بعد الخدمة الصحية  03
تقدم المصحة الخدمات الصحية باستخدام أجهزة  04

 متطورة
 مرتفعة جدا 3 0.65217 4.2188

 مرتفعة جدا 0.64529 4.2813 بعد الخدمة الصحية
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

ـــالضراف  4.2813مـــن الجـــدول لصـــد أن الدتوســـط الحســـابي العـــام لبعـــد الدنتج/الخدمـــة الصـــحية قـــد بلـــغ  درجـــة ب
درجــة وىــو يعكــس مــدى بذــانس اســتجابات مفــردات عينــة الدراســة، ىــذا الدتوســط يقــع في 0.64529ـــــــبمعيـاري قــدر 
لدفـردات  جـدا الدوافقـة الدرتفعـةوىـو يشـتَ إلذ [4,20-5,00 [على الدقيـاس الخماسـي الـذي يـتًاوح بـتُ  الفئة الخامسة

 العينة على توفر واىتمام الدصحة بالدنتج/الخدمة الصحية ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:
تقةدم المصةةحة كةل الخةةدمات  "الــتي تـنص علــى:-01-أشـارت غالبيـة مفــردات العينـة بدـوافقتهم علــى العبـارة رقـم -1

درجـــة بـــالضراف معيـــاري  4.4792حيـــث الدتوســـط الحســـابي لإجابـــات ىـــذه العبـــارة  " الصةةةحية )الطبيةةةة والجراحيةةةة(
درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة جـدا علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الأولذ في التًتيـب،  0.56156

 الدصحة تقدم كل الخدمات الطبية والجراحية. وىذا يؤكد بأن
تقةةدم المصةةحة خةةدمات ذات  "الــتي تـنص علــى:-02-أشـارت غالبيــة مفــردات العينـة بدــوافقتهم علــى العبـارة رقــم -2

درجــة لشــا  0.6366درجــة بــالضراف معيــاري  4.375حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  " جةةودة عاليةةة
ب، ىـذا يعـتٍ أن الدصـحة 2عة جدا على مضمون ىذه العبارة التي احتلـت الدرتبـة الثانيـة في الـتًتييدل على الدوافقة الدرتف

 .تقدم خدمات ذات جودة عالية
تقدم المصحة الخدمات  ":ـــــالدتعلقة ب-04-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3

درجة لشا يدل على الدوافقة  0.65217درجة بالضراف معياري  4.2188"  الصحية باستخدام أجهزة متطورة
الدرتفعة جدا على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ أن الدصحة تقدم 

 .خدماتها باستخدام أجهزة متطورة
احتلت التًتيب توفر المصحة متابعة ما بعد الخدمة الصحية"  "التي تنص على:-03-بالنسبة للعبارة رقم-4

درجة،   0.73082درجة بالضراف معياري بلغ  4.0521الرابع، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة علة ىذه العبارة 
 كما أن درجة الدوافقة عليها ىي درجة مرتفعة، ىذا يدل بأن الدصحة توفر متابعة ما بعد تقديم الخدمة الصحية.
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بغـرض معرفـة  التسةعير الصةحيتم في ىذا الجزء عرض نتائج التحليـل الإحصـائي الوصـفي لبعـد التسعير الصحي: -2
وضـحو يوىـذا مـا مدى استجابات مفردات عينة الدراسـة لضـو درجـة الدوافقـة علـى لرموعـة العبـارات الدكونـة لذـذا البعـد، 

 التالر:دول الج
 بالمصحة التسعير: التحليل الوصفي لبعد (11-2) الجدول رقم

الدتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة الدوافقة التًتيب

 متوسطة 2 0.99736 2.625 يتناسب السعر في المصحة مع الخدمة المقدمة 05

يتلاءم السعر المقدم من طرف المصحة مع مقدرتك  06
 المالية

 منخفضة 3 0.92711 2.3438

تخفيضات على بعض الخدمات الصحية تقدم المصحة  07
 المقدمة

 منخفضة 4 0.2934 2.1563

تقدم المصحة تعويضات للمرضى لدى حصول خطأ  08
 طبي

 متوسطة 1 0.2708 3.2708

 منخفضة 0.62216 2.5990 بعد التسعير الصحي
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

درجـــة بــــالضراف معيـــاري قــــدر  2.8385مـــن الجــــدول لصـــد أن الدتوســــط الحســـابي العــــام لبعـــد التســــعتَ قـــد بلــــغ 
 الثانيــةالفئــة درجــة وىــو يعكــس مــدى بذــانس اســتجابات مفــردات عينــة الدراســة، ىــذا الدتوســط يقــع في 0.61483ـــــــب

لدفـردات العينـة علـى عـدم  الدنخفضـةالدوافقـة وىـو يشـتَ إلذ [1,80-2,60 [على الدقياس الخماسـي الـذي يـتًاوح بـتُ 
 اىتمام  التسعتَ الصحي ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:

تقةةةدم المصةةةحة تعويضةةةات  "الـــتي تـــنص علـــى:-08-أشـــارت غالبيـــة مفـــردات العينـــة بدـــوافقتهم علـــى العبـــارة رقـــم -1
درجـة بـالضراف معيـاري  3.2708حيث الدتوسط الحسابي لإجابـات ىـذه العبـارة  " للمرضى لدى حصول خطأ طبي

درجــة لشــا يــدل علــى الدوافقــة الدرتفعــة جــدا علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الأولذ في التًتيــب،  0.2708
 وىذا يؤكد بأن الدصحة تقدم تعويضات للمرضى لدى حصول خطأ طبي.

 المصةةحة فةةي السةةعر يتناسةةب "الــتي تــنص علــى:-05-العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم أشــارت غالبيــة مفــردات -2
 0.99736درجــة بــالضراف معيــاري  2.625حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  "المقدمةةة الخدمةةة مةةع

 لتًتيــب، ىــذا يعــتٍ أندرجــة لشــا يــدل علــى الدوافقــة الدتوســطة علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الثانيــة في ا

 الدقدمة . الخدمة مع الدصحة في يتناسب السعر لا
 من المقدم السعر يتلاءم ":ـــــالدتعلقة ب-06-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3

درجة لشا يدل على الدوافقة  0.92711درجة بالضراف معياري 2.3438" المالية  مقدرتك مع المصحة طرف
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الدقدم لا  أن السعر الدنخفضة على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ
 الدالية. مقدرتك مع الدصحة طرف من يتلاءم

المقدمة  الصحية الخدمات بعض على تخفيضات المصحة تقدم "التي تنص على:-03-بالنسبة للعبارة رقم-4
درجة، كما أن درجة الدوافقة عليها ىي  0.2934درجة بالضراف معياري بلغ 2.1563احتلت التًتيب الرابع، " 

 الدقدمة. الصحية الخدمات بعض على بزفيضات درجة منخفضة، ىذا يدل بأن الدصحة لا تقدم
بغــرض معرفــة  التوزيةةع الصةةحيتم في ىــذا الجــزء عــرض نتــائج التحليــل الإحصــائي الوصــفي لبعــد التوزيةةع الصةةحي: -3

وضـحو يوىـذا مـا مدى استجابات مفردات عينة الدراسـة لضـو درجـة الدوافقـة علـى لرموعـة العبـارات الدكونـة لذـذا البعـد، 
 التالر:دول الج

 بالمصحة التوزيع: التحليل الوصفي لبعد (12-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

تمتلك المصحة عدد كافي من الأطباء لتقديم الخدمة  09
 في الوقت المحدد

 مرتفعة جدا 1 0.72909 4.375

تمتلك المصحة عدد كافي من الممرضين لتقديم  10
 الخدمة في الوقت المحدد

 جدا مرتفعة 2 0.85737 4.2083

 مرتفعة 3 0.90461 4.1146 تملك المصحة الوسائل اللازمة لتقديم الخدمة الصحية 11
 مرتفعة 4 0.88828 3.7708 تمتلك المصحة وسائل نقل جيدة لنقل المرضى 12

 مرتفعة 0.84484 4.1172 بعد التوزيع الصحي
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

درجــــة بــــالضراف معيــــاري قــــدر 4.1172مــــن الجــــدول لصــــد أن الدتوســــط الحســــابي العــــام لبعــــد التوزيــــع قــــد بلــــغ 
 الفئــة الرابعــةدرجــة وىــو يعكــس مــدى بذــانس اســتجابات مفــردات عينــة الدراســة، ىــذا الدتوســط يقــع في 0.84484ـــــــب

لدفـردات العينـة علـى تـوفر و  الدوافقـة الدرتفعـةوىـو يشـتَ إلذ  ] 3,40-4,20]على الدقياس الخماسي الذي يتًاوح بـتُ 
 اىتمام  التوزيع الصحي ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:

 كةةافي عةةدد المصةةحة تمتلةةك "الــتي تــنص علــى:-09-أشــارت غالبيــة مفــردات العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم -1
درجــة  4.375حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  " المحةةدد الوقةةت فةةي الخدمةةة لتقةةديم الأطبةةاء مةةن

درجة لشـا يـدل علـى الدوافقـة الدرتفعـة علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الأولذ  0.72909بالضراف معياري 
 المحدد. الوقت في الخدمة لتقديم الأطباء من كافي عدد الدصحة في التًتيب، وىذا يؤكد بأن الدصحة بستلك

 كةةافي عةةدد المصةةحة تمتلةةك "الــتي تــنص علــى:-10-أشــارت غالبيــة مفــردات العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم -2
درجـة 4.2083حيث الدتوسط الحسابي لإجابـات ىـذه العبـارة  "المحدد  الوقت في الخدمة لتقديم الممرضين من
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درجة لشـا يـدل علـى الدوافقـة الدرتفعـة علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الثانيـة  0.85737بالضراف معياري 
 المحدد الوقت في الخدمة لتقديم الدمرضتُ من كافي عدد الدصحة بستلك في التًتيب، ىذا يعتٍ أن

 الوسائل المصحة تملك ":ـــــالدتعلقة ب-11-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3
درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة 0.90461درجة بالضراف معياري 4.1146" الصحية  الخدمة لتقديم اللازمة

 اللازمة الوسائل الدصحة أن بسلك على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ
 الصحية. الخدمة لتقديم

احتلت المرضى "  لنقل جيدة نقل وسائل المصحة تمتلك "التي تنص على: -12-بالنسبة للعبارة رقم-4
 0.88828درجة بالضراف معياري بلغ 3.7708التًتيب الرابع، حيث بلغ متوسط درجة الدوافقة علة ىذه العبارة 

 الدرضى. لنقل جيدة نقل وسائل صحةالد درجة، كما أن درجة الدوافقة عليها ىي درجة مرتفعة، ىذا يدل بأن بستلك
بغـرض معرفـة  التةرويج الصةحيتم في ىـذا الجـزء عـرض نتـائج التحليـل الإحصـائي الوصـفي لبعـد الترويج الصحي: -4

وضـحو يوىـذا مـا مدى استجابات مفردات عينة الدراسـة لضـو درجـة الدوافقـة علـى لرموعـة العبـارات الدكونـة لذـذا البعـد، 
 التالر:دول الج

 بالمصحة الترويج: التحليل الوصفي لبعد (13-2) رقم الجدول

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 مرتفعة  2 0.08256 3.8333 تقوم المصحة بإعلانات تخص خدماتها المقدمة 13
تقوم المصحة بمراسلة مرضاىا عن طريق وسائل اتصال  14

 الرسالة للمريض في الوقت المناسبتضمن وصول 
 مرتفعة  3 070950. 3.7292

يمتلك مريض المصحة كافة المعلومات عن الخدمة  15
 المقدمة

 مرتفعة 1 0.70587 3.8333

تقوم المصحة بعرض الخدمات المقدمة بكل الوسائل  16
 الترويجية )مكتوبة، وسائل السمعية والبصرية(

 مرتفعة  4 0.0412 3.6771

 مرتفعة 0.22515 3.7841 الترويج الصحي بعد
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

درجـــة بـــالضراف معيـــاري قـــدر ب 3.7841مـــن الجـــدول لصـــد أن الدتوســـط الحســـابي العـــام لبعـــد التوزيـــع قـــد بلـــغ 
علـى  رابعـةالفئـة الدرجة وىو يعكس مدى بذانس استجابات مفردات عينة الدراسة، ىذا الدتوسط يقـع في 0.22515

لدفـــردات العينـــة علـــى تـــوفر و  الدرتفعـــة الدوافقـــةوىـــو يشـــتَ إلذ  ] 3.40-4.20]الدقيـــاس الخماســـي الـــذي يـــتًاوح بـــتُ 
 البعد كما يلي:اىتمام التًويج الصحي ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا 

يمتلةةك مةةريض المصةةحة كافةةة  "الــتي تــنص علــى:-15-أشــارت غالبيــة مفــردات العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم -1
درجـة بـالضراف معيـاري  3.8333حيث الدتوسط الحسـابي لإجابـات ىـذه العبـارة  " المعلومات عن الخدمة المقدمة
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درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة على مضمون ىذه العبارة الـتي احتلـت الدرتبـة الأولذ في التًتيـب، وىـذا  0.70587
 في الدصحة كافة المعلومات عن الخدمة المقدمة  المريض يمتلكيؤكد بأن 

 تخةص بإعلانةات المصةحة تقوم "التي تنص على:-13-أشارت غالبية مفردات العينة بدوافقتهم على العبارة رقم -2
 0.85737درجــة بــالضراف معيــاري 3.8333حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  المقدمةةة " خةةدماتها

أن درجـــة لشـــا يـــدل علـــى الدوافقـــة الدرتفعـــة علـــى مضـــمون ىـــذه العبـــارة الـــتي احتلـــت الدرتبـــة الثانيـــة في التًتيـــب، ىـــذا يعـــتٍ 
 الدقدمة خدماتها بزص تقوم بإعلانات  الدصحة

تقوم المصحة بمراسلة  ":ـــــالدتعلقة ب-14-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3
درجة و  3.7292" مرضاىا عن طريق وسائل اتصال تضمن وصول الرسالة للمريض في الوقت المناسب

درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة  070950.بالضراف معياري
 الدقدمة. خدماتها بزص تقوم بإعلانات الدصحة أن  من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ

احتلت المرضى "  لنقل جيدة نقل وسائل المصحة تمتلك "التي تنص على: -12-بالنسبة للعبارة رقم-4
على ىذه العبارة درجة بالضراف معياري  توسطةدرجة الدوافقة الد3.6771التًتيب الرابع، حيث بلغ متوسط حسابي 

بعرض الخدمات المقدمة بكل الوسائل الترويجية )مكتوبة،  المصحة تقومدرجة، ىذا يدل بأن  0.0412بلغ
 وسائل السمعية والبصرية(

تم في ىــذا الجــزء عــرض نتــائج التحليــل الإحصــائي الوصــفي لبعــد الأفــراد بغــرض معرفــة مــدى اســتجابات الأفةةراد: -5
 التالر:دول الجوضحو يوىذا ما مفردات عينة الدراسة لضو درجة الدوافقة على لرموعة العبارات الدكونة لذذا البعد، 

 بالمصحة الأفراد: التحليل الوصفي لبعد (14-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

تعتمد المصحة على أطباء ذو كفاءة عالية في المجال  17
 الطبي

 مرتفعة جدا 1 0.7254 4.4896

 مرتفعة جدا 2 0.70958 4.2917 تملك المصحة طاقم من الممرضين ذوي خبرة عالية 18
 جدا مرتفعة 3 0.80104 4.2292 المرضى يتعامل الممرضين بشكل جيد مع 19
 مرتفعة  4 0.74861 4.1979 يرافق الممرضين المرضى على طول اليوم 20

 مرتفعة جدا 0.70401 4.3021 بعد الأفراد
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

درجـــة بـــالضراف معيـــاري قـــدر ب 4.3021مـــن الجـــدول لصـــد أن الدتوســـط الحســـابي العـــام لبعـــد التوزيـــع قـــد بلـــغ 
 الفئـة الخامســةدرجـة وىـو يعكــس مـدى بذــانس اسـتجابات مفــردات عينـة الدراسـة، ىــذا الدتوسـط يقــع في  0.70401
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لدفـردات العينـة علـى تـوفر  الدرتفعة جـداالدوافقة وىو يشتَ إلذ [4,20-5,00[على الدقياس الخماسي الذي يتًاوح بتُ 
 و اىتمام  الأفراد بالدصحة ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:

تعتمةد المصةحة علةى أطبةاء ذو   "الـتي تـنص علـى:-17-أشارت غالبية مفردات العينة بدوافقتهم على العبارة رقـم -1
درجــة بــالضراف معيــاري 4.4896وســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة حيــث الدت " كفةةاءة عاليةةة فةةي المجةةال الطبةةي

درجــة لشــا يــدل علــى الدوافقــة الدرتفعــة جــدا علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الأولذ في التًتيــب،  0.7254
 الطبي المجال في عالية كفاءة ذو أطباء على وىذا يؤكد بأن الدصحة تعمد

 مككن طكاقم المصكحة تملك  "الـتي تـنص علــى:-18-العينـة بدـوافقتهم علـى العبـارة رقـم أشـارت غالبيـة مفـردات -2

درجـة بـالضراف معيـاري 4.2917حيث الدتوسط الحسابي لإجابات ىذه العبـارة  "عالٌة  خبرة ذوي الممرضٌن
درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة جـدا علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الثانيـة في التًتيـب،  0.70958

 عالية  خبرة ذوي الدمرضتُ من بستلك طاقم أن الدصحةىذا يعتٍ 
 بشكل الممرضين يتعامل ":ـــــالدتعلقة ب-19-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3

درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة جدا على  0.80104درجة و بالضراف معياري4.2292"  المرضى  مع جيد
أن الدمرضتُ يتعاملون بشكل جيد مع  مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ

 الدرضى.
احتلت التًتيب اليوم "  طول على المرضى الممرضين يرافق "التي تنص على: -20-بالنسبة للعبارة رقم-4

درجة الدوافقة الدرتفعة على ىذه العبارة درجة بالضراف معياري 4.1979الرابع، حيث بلغ متوسط حسابي 
 الدمرضتُ يرافقون الدرضى على طول اليوم.درجة، ىذا يدل بأن 0.74861بلغ
بغــرض معرفــة  الةةدليل المةةاديتم في ىــذا الجــزء عــرض نتــائج التحليــل الإحصــائي الوصــفي لبعــد الةةدليل المةةادي: -6

وضـحو يوىـذا مـا مدى استجابات مفردات عينة الدراسـة لضـو درجـة الدوافقـة علـى لرموعـة العبـارات الدكونـة لذـذا البعـد، 
 التالر:دول الج

 بالمصحة الدليل المادي: التحليل الوصفي لبعد (15-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 مرتفعة جدا 2 0.59374 4.4271 تهتم المصحة بمظهر الموظفين 21
 مرتفعة جدا 3 0.78241 4.0938 توفر المصحة بيئة متميزة من حيث الإضاءة والأفرشة 22
 مرتفعة 4 0.77283 3.9479 ترفيهيةتمتلك المصحة وسائل راحة ووسائل  23
 مرتفعة جدا 1 0.71074 4.5104 المصحة بالنظافة هتمت 24

 مرتفعة جدا 0.71493 4.2448 بعد الدليل المادي
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 
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درجـــة بـــالضراف معيـــاري قـــدر ب 4.2448مـــن الجـــدول لصـــد أن الدتوســـط الحســـابي العـــام لبعـــد التوزيـــع قـــد بلـــغ 
 امســةالفئـة الخدرجـة وىـو يعكــس مـدى بذــانس اسـتجابات مفــردات عينـة الدراسـة، ىــذا الدتوسـط يقــع في  0.71493

لدفــردات العينــة علــى  جــدا الدوافقــة الدرتفعــةوىــو يشــتَ إلذ  [4,20-5,00[علــى الدقيــاس الخماســي الــذي يــتًاوح بــتُ
 ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:عدم توفر واىتمام  الدليل الدادي ، 

حيـث  "المصةحة بالنظافةة  هةتمت "التي تنص علـى:-24-أشارت غالبية مفردات العينة بدوافقتهم على العبارة رقم -1
درجــة لشــا يــدل علــى الدوافقــة  0.71074درجــة بــالضراف معيــاري 4.5104الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة 

 بالنظافة  هتمتالدرتفعة جدا على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الأولذ في التًتيب، وىذا يؤكد بأن الدصحة 
 بمظهةةةةر المصةةةةحة تهةةةةتم "الــــتي تــــنص علــــى:-21-أشــــارت غالبيــــة مفــــردات العينــــة بدــــوافقتهم علــــى العبــــارة رقــــم -2

درجــة لشــا 0.59374درجــة بــالضراف معيــاري 4.4271حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  المةةوظفين "
أن الدصــحة يــدل علــى الدوافقــة الدرتفعــة جــدا علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الثانيــة في التًتيــب، ىــذا يعــتٍ 

     الدوظفتُ. بدظهر تهتم
توفر المصحة بيئة متميزة  ":ـــــالدتعلقة ب-22-حول العبارة رقم  ينةبلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات الع-3

درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة 0.78241درجة و بالضراف معياري4.0938"  من حيث الإضاءة والأفرشة
  .متميزة بيئة الدصحة أن توفر على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ

احتلت التًتيب ترفيهية "  ووسائل راحة وسائل المصحة تمتلك "التي تنص على: -20-بالنسبة للعبارة رقم-4
درجة الدوافقة الدرتفعة على ىذه العبارة درجة بالضراف معياري 3.9479الرابع، حيث بلغ متوسط حسابي 

 .ترفيهية ووسائل راحة وسائل درجة، ىذا يدل  أن الدصحة بستلك0.77283بلغ
ــــائج التحليــــل الإحصــــائي الوصــــفي لبعــــد العمليةةةةات: -7 بغــــرض معرفــــة مــــدى  العمليةةةةاتتم في ىــــذا الجــــزء عــــرض نت

 :دولالجوضحو يوىذا ما  استجابات مفردات عينة الدراسة لضو درجة الدوافقة على لرموعة العبارات الدكونة لذذا البعد
 بالمصحة العمليات: التحليل الوصفي لبعد (16-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 مرتفعة جدا 1 0.6766 4.4271 تلتزم المصحة بالمواعيد التي تقدمها للمرضى 25
تلتزم المصحة بتطبيق وقت زيارة المريض في الوقت  26

 المحدد
 مرتفعة جدا 3 0.79361 4.2917

 جدا مرتفعة 2 0.67538 4.3333 المصحة بالسرعة في تقديم الخدمة الصحيةتمتاز  27
 منخفضة 4 0.49704 2.9688 تقدم المصحة تسهيلات لعملية الدفع 28

 مرتفعة 0.6607 4.0052 بعد العمليات
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 
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درجــة بــالضراف معيــاري قــدر ب  4.0052مــن الجــدول لصــد أن الدتوســط الحســابي العــام لبعــد العمليــات قــد بلــغ 
علـى  الفئـة الرابعـةدرجة وىو يعكـس مـدى بذـانس اسـتجابات مفـردات عينـة الدراسـة، ىـذا الدتوسـط يقـع في 0.6607

لدفـــردات العينـــة علـــى اىتمـــام  الدرتفعـــةالدوافقـــة وىـــو يشـــتَ إلذ [3,40-4,20[ الدقيـــاس الخماســـي الـــذي يـــتًاوح بـــتُ
 العمليات، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:

تلتةزم المصةحة بالمواعيةد التةي  "الـتي تـنص علـى:-25-أشارت غالبية مفردات العينة بدـوافقتهم علـى العبـارة رقـم -1
درجـة 0.6766درجـة بـالضراف معيـاري  4.4271حيث الدتوسط الحسابي لإجابات ىـذه العبـارة  " تقدمها للمرضى

لشــا يــدل علــى الدوافقــة الدرتفعــة جــدا علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الأولذ في التًتيــب، وىــذا يؤكــد بــأن 
 للمرضى تقدمها التي بالدواعيد تلتزمالدصحة 

تمتةةاز المصةةحة بالسةةرعة فةةي  "علــى:الــتي تــنص -27-أشــارت غالبيــة مفــردات العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم -2
درجـــــة بـــــالضراف معيـــــاري 4.3333حيـــــث الدتوســـــط الحســـــابي لإجابـــــات ىـــــذه العبـــــارة  " تقةةةةةديم الخدمةةةةةة الصةةةةةحية

درجة لشا يـدل علـى الدوافقـة الدرتفعـة جـدا علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الثانيـة في التًتيـب، 0.67538
    الصحية. الخدمة تقديم في بالسرعة أن الدصحة بستازىذا يعتٍ 

 وقت بتطبيق المصحة تلتزم ":ـــــالدتعلقة ب-26-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3
درجة لشا يدل على الدوافقة  0.79361درجة و بالضراف معياري4.2917"  المحدد  الوقت في المريض زيارة

 أن الدصحة تلتزم الدرتفعة جدا على مضمون ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ
 المحدد الوقت في الدريض زيارة وقت بتطبيق

احتلت التًتيب الرابع، الدفع "  لعملية تسهيلات المصحة تقدم "التي تنص على: -28-بالنسبة للعبارة رقم-4 
درجة الدوافقة الدنخفضة على ىذه العبارة درجة بالضراف معياري 2.9688حيث بلغ متوسط حسابي 

 الدفع. لعملية تسهيلات لا تقدم درجة، ىذا يدل  أن الدصحة0.49704بلغ
بغـــرض معرفــة مـــدى  المعرفةةةيتم في ىــذا الجـــزء عــرض نتـــائج التحليــل الإحصـــائي الوصــفي للبعــد البعةةد المعرفةةةي: -8

دول الجـوضـحو يوىـذا مـا استجابات مفردات عينة الدراسة لضو درجة الدوافقة على لرموعة العبارات الدكونة لذذا البعد، 
 التالر:
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 بالمصحة للبعد المعرفي: التحليل الوصفي (17-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الترتيب
 الموافقة

يتكون لديك اتجاه ايجابي على المصحة كلما تعاملت  29
 معها

 مرتفعة  1 0.65394 4.1875

 مرتفعة  2 0.7996 4.0521 تزداد لديك مصداقية المصحة كلما تعاملت معها 30
 مرتفعة 3 0.72517 4.0208 تمتلك معلومات متعددة عن المصحة 31

 مرتفعة 0.72624 4.0888 البعد المعرفي
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

بــالضراف معيــاري قــدر ب درجــة 4.0888مــن الجــدول لصــد أن الدتوســط الحســابي العــام لبعــد العمليــات قــد بلــغ 
 الفئــة الرابعــةدرجــة وىــو يعكــس مــدى بذــانس اســتجابات مفــردات عينــة الدراســة، ىــذا الدتوســط يقــع في  0.72624

لدفــردات العينـة علـى اىتمــام   الدوافقـة الدرتفعـةوىــو يشـتَ إلذ  [3,40-4,20[علـى الدقيـاس الخماسـي الــذي يـتًاوح بـتُ 
 بالبعد الدعرفي، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:

 ايجةةابي اتجةةاه لةةديك يتكةةون "الــتي تــنص علــى:-29-أشــارت غالبيــة مفــردات العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم -1
ـــالضراف  4.1875حيـــث الدتوســـط الحســـابي لإجابـــات ىـــذه العبـــارة  "معهةةةا  تعاملةةةت كلمةةةا المصةةةحة علةةةى درجـــة ب

ـــة الأولذ في  0.65394معيـــاري  ـــارة الـــتي احتلـــت الدرتب درجـــة لشـــا يـــدل علـــى الدوافقـــة الدرتفعـــة علـــى مضـــمون ىـــذه العب
 اه إيجابي على الدصحة كلما تعامل معها.التًتيب، وىذا يؤكد بأن زبون مصحة القلعة لديو ابذ

 المصةحة مصةداقية لةديك تزداد "التي تنص على:-30-أشارت غالبية مفردات العينة بدوافقتهم على العبارة رقم -2
 0.7996درجــة بــالضراف معيــاري 4.0521حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  " معهةةا تعاملةةت كلمةةا

أن زبـون درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعـة علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الثانيـة في التًتيـب، ىـذا يعـتٍ 
    الدصحة تزداد لديو مصداقية الدصحة كلما تعامل معها.

 متعددة معلومات تمتلك ":ـــــالدتعلقة ب-31-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3
درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة على مضمون 0.72517درجة و بالضراف معياري4.0208" المصحة  عن

أن زبون الدصحة يدتلك معلومات متعددة عن  ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ
 مصحة القلعة.

بغــرض معرفــة مــدى  الوجةةدانيتم في ىــذا الجــزء عــرض نتــائج التحليــل الإحصــائي الوصــفي للبعــد البعةةد الوجةةداني: -9
دول الجـوضـحو يوىـذا مـا استجابات مفردات عينة الدراسة لضو درجة الدوافقة على لرموعة العبارات الدكونة لذذا البعد، 

 التالر:
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 بالمصحة للبعد الوجداني: التحليل الوصفي (18-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 مرتفعة  1 0.8543 4.0833 تتذكر الجوانب الإيجابية للمصحة باستمرار 32
 مرتفعة  2 0.98208 3.9375 تتذكر خدمات المصحة بصورة ايجابية 33
 مرتفعة 3 0.1126 3.8021 تثق في المصحة بسبب جودة خدماتها 34

 مرتفعة 0.64966 3.9410 البعد الوجداني 
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

 
درجــة بــالضراف معيــاري قــدر ب 3.9410مــن الجــدول لصــد أن الدتوســط الحســابي العــام لبعــد العمليــات قــد بلــغ 

علـى  الفئـة الرابعـةدرجة وىو يعكس مدى بذانس استجابات مفردات عينة الدراسة، ىذا الدتوسط يقـع في 0.64966
لدفـردات العينـة علـى عـدم اىتمـام   الدوافقـة الدرتفعـةوىـو يشـتَ إلذ [3,40-4,20[ الدقياس الخماسي الذي يتًاوح بتُ 

 عد كما يلي:بالبعد الوجداني ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا الب
 الإيجابيةةةة الجوانةةةب تتةةةذكر "الـــتي تـــنص علـــى:-32-أشـــارت غالبيـــة مفـــردات العينـــة بدـــوافقتهم علـــى العبـــارة رقـــم -1

 0.8543درجــة بــالضراف معيــاري  4.0833حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  "باسةةتمرار  للمصةةحة
درجــة لشــا يــدل علــى الدوافقــة الدرتفعــة علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الأولذ في التًتيــب، وىــذا يؤكــد بــأن 

 باستمرار للمصحة الإيجابية الجوانب تتذكرزبون مصحة القلعة 
 المصةحة مصةداقية لةديك تزداد "التي تنص على:-30-أشارت غالبية مفردات العينة بدوافقتهم على العبارة رقم -2

 0.7996درجــة بــالضراف معيــاري 4.0521حيــث الدتوســط الحســابي لإجابــات ىــذه العبــارة  " معهةةا تعاملةةت كلمةةا
أن زبـون درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعـة علـى مضـمون ىـذه العبـارة الـتي احتلـت الدرتبـة الثانيـة في التًتيـب، ىـذا يعـتٍ 

    كلما تعامل معها.الدصحة تزداد لديو مصداقية الدصحة  
 متعددة معلومات تمتلك ":ـــــالدتعلقة ب-31-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3

درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة على مضمون 0.72517درجة و بالضراف معياري4.0208" المصحة  عن
أن زبون الدصحة يدتلك معلومات متعددة عن  حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من 

 مصحة القلعة.
تم في ىــذا الجــزء عــرض نتــائج التحليــل الإحصــائي الوصــفي للبعــد الســلوكي بغــرض معرفــة مــدى البعةةد السةةلوكي: -10

دول الجـوضـحو يوىـذا مـا لبعد، استجابات مفردات عينة الدراسة لضو درجة الدوافقة على لرموعة العبارات الدكونة لذذا ا
 التالر:
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 بالمصحة للبعد السلوكي: التحليل الوصفي (19-2) الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 مرتفعة  1 0.84442 4.1146 ترغب في التواصل المستمر مع ىذه المصحة 35
 مرتفعة 3 0.4512 3.5192 لهذه المصحةلا تبحث عن بدائل أخرى  36
 مرتفعة 2 0.85198 3.7708 تعمل على توصية معارفك للتعامل مع ىذه المصحة 37

 مرتفعة 0.5369 3.8005 البعد  السلوكي 
 SPSS22بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطلبة المصدر: 

بــالضراف معيــاري قــدر ب درجــة 3.8005مــن الجــدول لصــد أن الدتوســط الحســابي العــام لبعــد العمليــات قــد بلــغ 
علـى  الفئـة الرابعـةدرجة وىو يعكـس مـدى بذـانس اسـتجابات مفـردات عينـة الدراسـة، ىـذا الدتوسـط يقـع في 0.5369

لدفـــردات العينـــة علـــى اىتمـــام   الدرتفعـــةالدوافقـــة وىـــو يشـــتَ إلذ  [3,40-4,20[ الدقيـــاس الخماســـي الـــذي يـــتًاوح بـــتُ
 للبعد السلوكي ، ويدكن ترتيب العبارات الدندرجة برت ىذا البعد كما يلي:

ترغةب فةةي التواصةل المسةةتمر  "الـتي تــنص علـى:-35-أشـارت غالبيـة مفـردات العينــة بدـوافقتهم علـى العبــارة رقـم -1
 0.84442درجـة بـالضراف معيـاري   4.1146حيـث الدتوسـط الحسـابي لإجابـات ىـذه العبـارة  "مع ىةذه المصةحة 

درجــة لشــا يــدل علــى الدوافقــة الدرتفعــة علــى مضــمون ىــذه العبــارة الــتي احتلــت الدرتبــة الأولذ في التًتيــب، وىــذا يؤكــد بــأن 
 يرغب في التوصل الدستمر مع ىذه الدصحة.زبون مصحة القلعة 

 معارفةةك توصةةية علةةى تعمةةل "الــتي تــنص علــى:-37-مفــردات العينــة بدــوافقتهم علــى العبــارة رقــم أشــارت غالبيــة -2
درجــــة بــــالضراف معيــــاري 3.7708حيــــث الدتوســــط الحســــابي لإجابــــات ىــــذه العبــــارة  " المصةةةةحة ىةةةةذه مةةةةع للتعامةةةةل

درجـة لشــا يـدل علــى الدوافقـة الدرتفعــة علـى مضــمون ىــذه العبـارة الــتي احتلـت الدرتبــة الثانيـة في التًتيــب، ىــذا 0.85198
     أن زبون مصحة القلعة يعمل على توصية معارفو للتعامل مع مصحة القلعة.يعتٍ 

لا تبحث عن بدائل أخرى  ":ـــــالدتعلقة ب-36-حول العبارة رقم  بلغ الدتوسط الحسابي لإجابات مفردات العينة-3
درجة لشا يدل على الدوافقة الدرتفعة على مضمون 0.72517درجة و بالضراف معياري3.5192 " لهذه المصحة

أن زبون الدصحة لا يبحث عن بدائل  ىذه العبارة التي احتلت الدرتبة الثالثة من حيث التًتيب، ىذا يشتَ إلذ
 للمصحة.

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 .fوقيمة  في ىذا الدطلب تم اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد على معامل الارتباط ومعامل التحديد

 اختبار الفرضية الأولى-أ

0H - بدصحة القلعة. والصورة الذىنية الخدمةبتُ  ذو دلالة إحصائية أثريوجد 
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1H -  بدصحة القلعة والصورة الذىنيةالخدمة بتُ ذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد. 

 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 20-2جدول رقم ) 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

فهو جيد، وان  قيمة  0.596من خلال جدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
، ىذا  خدمةتعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة للوىذا ضعيف ، و  %35.6د تقدر ب يمعامل التحد
أي أن الخدمة بدصحة  .الخدمة من قيم التباين الدوجودة الصورة الذىنية ناتج من التباين في %35.6يعتٍ وجود 

 الدتبقية ترجع لعوامل أخرى. %64.4بينما  %35.6القلحة تؤثر بدا نسبتو 

ىذا يدل أن التباين في الصورة الذىنية  يعزى إلذ  0.00بدا أن مستوى الدلالة يعتبر دال  معنويا  في الجدول بقيمة 
 في الخدمةالتباين 

 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة21-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

 Tقيمة

 ستيودنت

 مستوى الدلالة

B  المعياريالخطأ 

 نموذج ثابت

 الخدمة 

0.502 

0.803 

0.480 

0.111 

 

0.596 

1.048 

7.204 

0.297 

0.000 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.803من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
  .0.502بدقارنة الدتوسطات  وبدعامل ثابت  Tوفق اختبار  0.00بدستوى دلالة 

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد Rمعامل الارتباط  

في  الخدمة
 الصورة الذىنية

دال  0.000 51.900 0.356 0.596
 إحصائيا
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دلالة  أثر ذويوجد دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة   sigنلاحظ أن
، ومنو يدكن تشكيل معادلة الالضدار كما والصورة الذىنية الخدمة الصحيةإحصائية بتُ 

 Y=0.502+0.803xيلي:

 اختبار الفرضية الثانية-ب

0H - بدصحة القلعة. بتُ التسعتَ والصورة الذىنيةذو دلالة إحصائية  أثريوجد  

1H -  بدصحة القلعة. بتُ التسعتَ والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثرلا يوجد 

 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 22-2جدول رقم ) 

 SPSS22  الاستمارة باستخدام برمجية المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات

فهو جيد، وان  قيمة  0.212من خلال جدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
تعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة للتسعتَ ، ىذا يعتٍ وىذا ضعيف ، و  %4.5د تقدر ب يمعامل التحد

، أي أن السعر يؤثر بدا نسبتو من قيم التباين الدوجودة الصورة الذىنية ناتج من التباين في التسعتَ %4.5وجود 
 ترجع لعوامل أخرى. %95.5رة الذىنية لدصحة القلعة بينما في الصو  %4.5

الذىنية  ىذا يدل أن التباين في الصورة  0.038بدا أن مستوى الدلالة يعتبر دال  معنويا  في الجدول بقيمة 
 يعزى إلذ التباين في التسعتَ

 

 

 

 

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد Rمعامل الارتباط  

التسعير في 
 الصورة الذىنية

دال  0.038 4.407 0.045 0.212
 إحصائيا
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 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة 23-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

 Tقيمة

 ستيودنت

 مستوى الدلالة

B الخطأ المعياري 

 نموذج ثابت

 التسعير

3.466 

0.183 

0.233 

0.087 

 

0.212 

14.852 
2.099 

0.00 

0.038 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.183من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
 .3.466بدقارنة الدتوسطات  وبدعامل ثابت  Tوفق اختبار  0.038بدستوى دلالة 

دلالة  أثر ذويوجد دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة   sigنلاحظ أن
  y=3.466+0.183x، ويدكن تشكيل معادلة الالضدار كالتالر:إحصائية بتُ التسعتَ والصورة الذىنية

 ثالثةفرضية الاختبار ال -ه

0H - بدصحة القلعة بتُ التوزيع والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 

1H -  بدصحة القلعة بتُ التوزيع والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثرلا يوجد.  

 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 24-2جدول رقم ) 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

فهو جيد، وان  قيمة  0.616من خلال جدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
تعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة للتوزيع ، ىذا يعتٍ وىذا ضعيف ، و  %37.9د تقدر ب يمعامل التحد

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد Rمعامل الارتباط  

التوزيع في الصورة 
 الذىنية

دال  0.00 57.418 0.379 0.616
 إحصائيا
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من الصورة  %37.9، أي أن من قيم التباين الدوجودة الصورة الذىنية ناتج من التباين في التوزيع %37.9وجود 
 الدتبقية ترجع لعوامل أخرى. %62.1ذىنية لدصحة القلعة تتأثر بالتوزيع، أما ال

ىذا يدل أن التباين في الصورة الذىنية   0.00ة يعتبر دال  معنويا  في الجدول بقيمة بدا أن مستوى الدلال
 .يعزى إلذ التباين في التوزيع

 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة 25-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

 Tقيمة

 ستيودنت

 مستوى الدلالة

B الخطأ المعياري 

 ثابت نموذج

 التوزيع

1.384 

0.466 

0.341 
0.061 

 

0.616 

4.064 

7.577 

0.00 

0.00 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.466من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
 .1.384بدقارنة الدتوسطات  وبدعامل ثابت  Tوفق اختبار  0.00بدستوى دلالة 

دلالة  أثر ذو يوجددال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة   sigنلاحظ أن
 y=1.384+0.466x، ويدكن تشكيل معادلة الالضدار كالتالر:إحصائية بتُ التوزيع والصورة الذىنية

 رابعةاختبار الفرضية ال-ج

H0- بدصحة القلعة بتُ التًويج والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثريوجد.  

1H -  بدصحة القلعة بتُ التًويج والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثرلا يوجد. 
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 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 62-2جدول رقم ) 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

فهو جيد، وان  قيمة  0.523من خلال جدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
تعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة للتًويج ، ىذا يعتٍ وىذا جيد ، و  %27.4د تقدر ب يمعامل التحد

من الصورة  %27.4، أي أن من قيم التباين الدوجودة الصورة الذىنية ناتج من التباين في التًويج %27.4وجود 
 ترجع لعوامل أخرى. % 72.6الذىنية راجعة للتًويج، بينما 

ىذا يدل أن التباين في الصورة الذىنية   0.00دال  معنويا  في الجدول بقيمة  بدا أن مستوى الدلالة يعتبر
 يعزى إلذ التباين في التًويج

 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة 27-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

 Tقيمة

 ستيودنت

 مستوى الدلالة

B الخطأ المعياري 

 نموذج ثابت

 الترويج

2.474 

0.389 

0.251 

0.065 

 

0.523 

9.851 

5.955 

0.00 

0.00 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.389من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
، حيث يدكن برديد معادلة الالضدار  2.474الدتوسطات  وبدعامل ثابت ة بدقارن Tوفق اختبار  0.00بدستوى دلالة 

 y=2.474+0.389xكاالتالر:

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد Rمعامل الارتباط  

الترويج في 
 الصورة الذىنية

دال  0.00 35.468 0.274 0.523
 إحصائيا
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دلالة  أثر ذويوجد دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة   sigنلاحظ أن
 .ئية بتُ التًويج والصورة الذىنيةإحصا

 اختبار الفرضية الخامسة -و

H0- بدصحة القلعة بتُ الأفراد والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثريوجد.  

1H-  بدصحة القلعة بتُ الأفراد والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثرلا يوجد.  

 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 28-2جدول رقم ) 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

فهو جيد، وان  قيمة  0.60من خلال الجدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
تعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة ل الأفراد ، ىذا يعتٍ وىذا جيد ، و  %35.9د تقدر ب يمعامل التحد

من الصورة   %35.9، أي أن من قيم التباين الدوجودة الصورة الذىنية ناتج من التباين في الأفراد %35.9وجود 
 الدتبقية ترجع لعوامل أخرى. %64.1، بينما بالأفرادالذىنية لدصحة القلعة تتأثر 

ىذا يدل أن التباين في الصورة الذىنية   0.00الدلالة يعتبر دال  معنويا  في الجدول بقيمة بدا أن مستوى 
 .يعزى إلذ التباين في الأفراد

 

 

 

 

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد Rمعامل الارتباط  

الأفراد في الصورة 
 الذىنية

دال  0000 52.75 0.359 0.60
 إحصائيا
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 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة29-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

 Tقيمة

 ستيودنت

 مستوى الدلالة

B الخطأ المعياري 

 نموذج ثابت

 دالأفرا

1.069 

0.668 

0.398 

0.092 

 

 

0.60 

 

2.684 

7.263 

00009 

0.00 

 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.668من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
 1.069ة الدتوسطات  وبدعامل ثابت بدقارن Tوفق اختبار  0.00بدستوى دلالة 

أثر ذو دلالة يوجد  دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة sigنلاحظ أن
 y=1.069+0.668x:ويدكن تشكيل معادلة الالضدار  كالتالر، بتُ الأفراد والصورة الذىنية احصائية

 اختبار الفرضية السادسة -ز

H0- بدصحة القلعة بتُ الدليل الدادي والصورة الذىنية ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 

H1-  بدصحة القلعة الذىنيةبتُ الدليل الدادي والصورة ذو دلالة إحصائية  أثرلا يوجد. 

 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 30-2جدول رقم ) 

 SPSS22 الاستمارة باستخدام برمجية المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد Rمعامل الارتباط  

الدليل المادي في 
 الصورة الذىنية

دال  0.00 90.369 0.490 0.700
 إحصائيا
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فهو جيد، وان  قيمة  0.700من خلال جدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
تعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة للدليل الدادي ، ىذا وىذا جيد ، و  %49د تقدر ب يمعامل التحد
من  %49، أي أن من قيم التباين الدوجودة الصورة الذىنية ناتج من التباين في للدليل الدادي %49يعتٍ وجود 

 ترجع لعوامل أخرى. %51الصورة الذىنية لدصحة القلعة تتأثر من الدليل الدادي، بينما 

الذىنية   ىذا يدل أن التباين في الصورة 0.00بدا أن مستوى الدلالة يعتبر دال  معنويا  في الجدول بقيمة 
 يعزى إلذ التباين في الدليل الدادي.

 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة 31-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

 Tقيمة

 ستيودنت

 مستوى الدلالة

B الخطأ المعياري 

 نموذج ثابت

 الدليل المادي

0.615 

0.784 

0.352 

0.082 

 

0.700 

1.744 

9.506 

0.024 

0.000 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.784من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
الالضدار  ، ويدكن برديد معادلة 0.615ة الدتوسطات  وبدعامل ثابت بدقارن Tوفق اختبار  0.00بدستوى دلالة 

 y=0.615+0.784xكالتالر:

ذو دلالة ليوجد أثر الفرضية البديلة   وقبولالفرضية الصفرية  رفضدال معنويا وىذا غتَ  sigنلاحظ أن
 بتُ الدليل الدادي والصورة الذىنية.إحصائية 

 اختبار الفرضية السابعة  -ح

0H- بدصحة القلعة بتُ العمليات والصورة الذىنية أثريوجد.  

H1-  بدصحة القلعة بتُ العمليات والصورة الذىنية أثرلا يوجد. 
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 F( معامل الارتباط والتحديد واختبار 32-2جدول رقم ) 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

فهو جيد، وان  قيمة  0.404من خلال جدول معامل الارتباط والتحديد يتضح أن الارتباط مساوي ل 
للعمليات ، ىذا  تعتٍ نسبة تباين في الصورة الذىنية و الدفسرة وىذا ضعيف ، و  %16.3د تقدر ب يمعامل التحد
من  %16.3، أي أن نية ناتج من التباين في العملياتمن قيم التباين الدوجودة الصورة الذى %16.3يعتٍ وجود 

 ترجع لعوامل أخرى. %83.7الصورة الذىنية لدصحة القلعة تتأثر بالعمليات، أما 

الصورة الذىنية  ىذا يدل أن التباين في  0.00بدا أن مستوى الدلالة يعتبر دال  معنويا  في الجدول بقيمة 
 يعزى إلذ التباين في العمليات.

 ( الانحدار البسيط لمتغير الدراسة33-2جدول رقم )

 المعامل المعياري معاملات غير معيارية 

Bêta 

ستيودTقيمة
 نت

 مستوى الدلالة

B الخطأ المعياري 

 نموذج ثابت

 العمليات

2.059 

0.470 

0.443 

0.110 

 

0.404 

4.652 

4.282 

0.00 

0.00 

 SPSS22 المصدر: مستنتجة اعتمادا على بيانات الاستمارة باستخدام برمجية

كمعامل الضدار   0.470من خلال جدول الالضدار البسيط يتبتُ أن النموذج الصالح للدراسة يعطي 
 .2.059بدقارنة الدتوسطات  وبدعامل ثابت  Tوفق اختبار  0.00بدستوى دلالة 

معامل الارتباط  
R 

 النتيجة مستوى الدلالةF Sigقيمة د يمعامل التحد

العمليات في 
 الصورة الذىنية

دال  0.00 18.334 0.163 0.404
 إحصائيا
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 لالة د أثر ذويوجد دال معنويا وىذا يدل على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة   sigنلاحظ أن
 y=2.059+0.47x،  ويدكن تشكيل معادلة الالضدار كالتالر:إحصائية بتُ العمليات والصورة الذىنية

 :الجدول التالر الثانية في لشا تقدم يدكن تلخيص نتائج اختبار الفرضية 

 (: نتائج اختبار الفرضية الثانية34-2جدول رقم)

رقم  لزتوى الفرضية                                      نتيجة الاختبار
 الفرضية

يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للخدمة الصحية على الصورة الذىنية بدصحة القلعة  مقبولة
 بالدسيلة

2-1 

الصورة الذىنية بدصحة القلعة  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتسعتَ الصحي على مقبولة
 بالدسيلة

2-2 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الصحي على الصورة الذىنية بدصحة القلعة  مقبولة
 بالدسيلة

2-3 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتًويج الصحي على الصورة الذىنية بدصحة القلعة  مقبولة
 بالدسيلة

2-4 

 5-2 إحصائية للأفراد على الصورة الذىنية بدصحة القلعة بالدسيلةيوجد أثر ذو دلالة  مقبولة
 6-2 يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للدليل الدادي على الصورة الذىنية بدصحة القلعة بالدسيلة مقبولة
 7-2 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات على الصورة الذىنية بدصحة القلعة بالدسيلة مقبولة
أثر ذو دلالة احصائية للمزيج التسويقي الصحي على الصورة الذىنية  بدصحة يوجد  مقبولة

 القلعة بالدسيلة.
2- 8 

 من إعداد الطالبانالمصدر: 

 

 

 

 



 الميدانية بمصحة القلعةالفصل الثاني ............................................................الدراسة 
 

 

24 

 خلاصة الفصةل 

ومنهج الدراسة وكذلك أداة الدراسة الدستخدمة وطرق  عينة الدراسـة، الدصحةىذا الفصل  نا فيتنـاول
إعدادىا، وصـدقها وثباتها ، كما تضمن  ىذا الفصل وصفا للإجراءات التي قام بها الباحثان في تقنتُ أدوات الدراسة 

د تم ، وكخلاصة لذذا الفصل فقوتطبيقها، وأختَ الدعالجات الإحصائية التي اعتمد عليها الباحثان في برليل الدراسة
 التوصل من خلال اختبار الفرضيات إلذ النتائج التالية:

 الصحي؛تهتم مصحة القلعة بالدسيلة بالدزيج التسويقي  -1
 للخدمة الصحية على الصورة الذىنية بدصحة القلعة بالدسيلة؛ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية -2
 ؛بالدسيلة القلعة بدصحة الذىنية الصورة على للتسعتَ الصحي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -3
 ؛بالدسيلة القلعة بدصحة الذىنية الصورة على للتوزيع الصحي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -4
 ؛بالدسيلة القلعة بدصحة الذىنية الصورة على للتًويج الصحي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -5
 ؛بالدسيلة القلعة بدصحة الذىنية الصورة علىللأفراد  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -6
 ؛بالدسيلة القلعة بدصحة الذىنية الصورة على للدليل الدادي إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -7
 .بالدسيلة القلعة بدصحة الذىنية الصورة على للعمليات إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -8
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 خاتمة

الدزيج التسويقي الصحي على الصورة الذىنية لدصحة ىــدف ىــذا البحث إلى دراســة تأثير         
خاتدـة ، وحتى نلخص كل ما جاء في ىذه الدراسة بشـكل علمـي، قمنـا بـإدراج عـدة عناصـر في القلعة

 بحثنـا، بداية بالنتائج والاقتًاحات و أخيرا الأفاق.

 نتائج الدراسة -أ 

الدزيج التسويقي  واستًاتيجياتتوصلت الدراسة إلى أن مصحة القلعة تهتم بالتسويق الصحي  -1
الصحي كونو أصبح ضرورة حتمية  في الوقت الحالي خاصة مع تزايد الدنافسة ووجود الخيارات 

 بين الدصحات ؛للمرضى للتفضيل 

أظهرت النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين الخدمة والصورة الذىنية لدصحة القلعة  -2
 .%35.6بنسبة

أظهرت نتائج الدراسة أن ىناك رضا لدى عينة الدراسة بشكل عام عن الخدمة الصحية الدقدمة  -3
والصورة الذىنية، مما يدل لذم في مصحة القلعة، وكذا وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات  

على أهمية تقديم خدمات متنوعة وذات جودة عالية للمرضى، وىذا ما ينعكس على تحسين 
الصورة الذىنية، كما أنو يجب على الدصحة توفير الدتابعة ما بعد الخدمة الصحية ،والسبب في 

 دة الخدمة الصحية؛ذلك أن الدتوسطات الحسابية لذا بلغت أقل نسبة مقارنة  مع بقية أبعاد جو 

 لدصحة القلعة الذىنية والصورة التسعير بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود النتائج أظهرت -4
 %.4.5بنسبة

توصلت الدراسة إلى وجود علاقة بين ملائمة الأسعار للخدمات والدنتجات الدقدمة بمصحة  -5
الصورة الذىنية، وعليو القلعة والصورة الذىنية، مما يعني أن السعر يلعب دورا ىاما في تشكيل 

يجب الاىتمام بكافة أبعاد السعر من ملائمة بين الأسعار والخدمات الدقدمة وكذا تقديم 
 تخفيضات على بعض الخدمات الدقدمة؛
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 القلعة لدصحة الذىنية والصورة التوزيع بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود النتائج أظهرت -6
 %.37.9بنسبة

علاقة إيجابية بين التوزيع والصورة الذىنية، مما يدل على أن عدد أظهرت نتائج الدراسة وجود  -7
الأطباء الدقدمون للخدمة في الوقت المحدد يلعب دورا ىاما في تحسين الصورة الذىنية كون أن 

 الفرد يربح وقتو ولا يكون فيو وقت طويل من أجل استلام الخدمة ؛

 القلعة لدصحة الذىنية والصورة التًويج بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود النتائج أظهرت -8
 %.27.4بنسبة

أظهرت النتائج وجود علاقة بين التًويج والصورة الذىنية لدى زبائن مصحة القلعة، وتوصلت  -9
الدراسة إلى وجود رضا عن عنصر التًويج، كما أن زبائن الدصحة يمتلكون كافة الدعلومات عن 

 حة؛الخدمات والدنتجات والخدمات الدقدمة بالدص

 القلعة لدصحة الذىنية والصورة الأفراد بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود النتائج أظهرت -11
 %.35.9بنسبة

أظهرت الدراسة أن ىناك وجود علاقة بين الأفراد و الصورة الذىنية لدى زبائن الدصحة،  -11
أطباء وبشكل عام كان انطباع زبائن الدصحة إيجابيا، كما أظهرت النتائج امتلاك الدصحة على 

 ذوو خبرة وىذا ما يعكس الشعور بالراحة والطمأنينة في نفسية الزبون؛

 القلعة لدصحة الذىنية والصورة الدادي الدليل بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود النتائج أظهرت -12
49.% 

توصلت الدراسة إلى وجود علاقة بين البيئة الدادية للمصحة والصورة الذىنية، وىذا يعني أن  -13
تم جاانب الدليل الدادي خاصة الناافة وكذا اىتمام الدصحة بماهر الدوظفين وكذا الدصحة ته

 ناافة الأفرشة والأغطية؛

 القلعة لدصحة الذىنية والصورة العمليات بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود النتائج أظهرت -14
 %.16.3بنسبة
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والصورة الذىنية، وكذا وجود أظهرت النتائج وجود علاقة بين العمليات)عملية تقديم الخدمات(  -15
رضا لدى زبائن الدصحة عن عمليات تقديم الخدمات بالدصحة خاصة ما تعلق بالالتزام بدقة 
الدواعيد، بينما توصلت الدراسة إلى وجود عدم رضا كون الدصحة لا تقدم تسهيلات في عملية 

 الدفع.

 إقتراحات -ب

تضمن تقديم الخدمة بشكل ممتاز خاصة ما تعلق ضرورة إدراك الدصحة لأهمية وضع معايير وأنامة -1
 بتوفير الدصحة لدتابعة ما بعد الخدمة بتنايم مواعيد من أجل إجراء الفحوصات الطبية ما بعد الخدمة ؛

ضرورة اىتمام الدصحة بأسعار الخدمات الدقدمة كون الأسعار لا تتناسب مع الدقدرة الدالية  -2
 في سعر مبيت زوار الدرضى بالدصحة؛للمجتمع، وكذا الاىتمام والتعديل 

 ضرورة اىتمام الدصحة بالتوزيع وذلك بوضع لوحات إرشادية تدل على موقع الدصحة؛ -3

العمل على تطوير برامج تسويقية وترويجية فعالة ومناسبة لاروف السوق الدستهدف باستعمال كافة  -4
 فة السوق الدستهدف؛وسائل الدعاية والإعلان الدتاحة مع أخذ بعين الاعتبار ثقا

ضرورة مرافقة الدمرضين للمرضى على مدار الساعة كون الدرضى محتاجين للرعاية أكثر من أي شيء  -5
 أخر؛

العمل على توفير وسائل راحة وترفيهية لزبائن الدصحة)الدريض، زائر الدريض، مرافق الدريض(، وذلك  -6
 صحة أثناء استلام الخدمة؛لتجنب الدلل أثناء الانتاار أو أثناء التواجد بالد

 ضرورة اىتمام الدصحة بعمليات تقديم الخدمات الدقدمة بالدصحة خاصة ما تعلق بعملية الدفع.-7

 أفاق الدراسة:-ج

بحكم الدراسة التي تم معالجتها يمكن للمهتمين بالمجال التسويقي في الدنامات الصحية، مواصلة البحث 
 التالية:من خلال التطرق لأحد الدواضيع 

 دور التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية؛ -
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 علاقة التسويق الصحي بالتسويق الاجتماعي؛ -

 دور التسعير الصحي في الرفع من ولاء الزبائن بالدصحات الخاصة. -
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 الملاحق
 

 

 الاستبانة(: 01الملحق رقم )
 

  
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم القسم علوم التسيير
 

 
 طيبة وبعد؛الأخ الفاضل، الأخت الفاضلة تحية 

ماستر أكاديمي التخرج والتي تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة  لمذكرةفي إطار الإعداد 
ن الصورة دور المزيج التسويقي الصحي في تحسي"في علوم التسيير والموسومة بعنوان: 

ضع بين نأن  نايسر   -مصحة القلعة-دراسة،"ستشفائية الخاصةالذىنية لدى المؤسسة الإ
ستبانة لغرض تحصيل المعلومات المطلوبة حول الموضوع المذكور، ونرجو أن أيديكم ىذه الإ

تكون إجابتكم على الأسئلة المطروحة بكل موضوعية، مع العلم أن المعلومات المدلى بها 
 سيتم استخدامها لغرض البحث العلمي فقط.

 أشكركم مسبقا على حسن تعاونكم وتقبلوا مني فائق الاحترام والتقدير.

 
 
 
 تحت إشراف:                                                          : يناحثالب
 زواوي حميدة -د                                                 رباح عبد الرزاق -
 عبد الكبير فيصل -
 
 



 الملاحق
 

 

 ( في الخانة المناسبة.Xملاحظة: الإجابة تكون بوضع علامة )
 المعلومات الشخصية:  -أولا

 المتغيرات الرقم
 
01 

 
 الجنس

  ذكر
  أنثى

 
02 

 
 السن

  سنة 30إلى أقل من  18من 
  سنة40إلى  30من 

  سنة 40أكبر من 
 
03 

 
 الصفة

  مريض
  مرافق مريض
  زائر مريض

 
04 
 

مدة التواصل مع 
 المستشفى

  مرة واحدة
  من مرة إلى خمسة مرات 
  أكثر من خمس مرات

 
 :المزيج التسويقي الصحيمحور  -ثانيا

 الخدمة بالمصحةالبعد الأول: 
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة

تقددددددددم المصدددددددحة كدددددددل الخددددددددمات الصدددددددحية )الطبيدددددددة  01
 والجراحية(

     

      تقدم المصحة خدمات ذات جودة عالية 02
      توفر المصحة متابعة ما بعد الخدمة الصحية 03
الخدمات الصحية باستخدام أجهزة المصحة  تقدم 04

 متطورة
     

 التسعير بالمصحةالبعد الثاني: 
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة



 الملاحق
 

 

      يتناسب السعر في المصحة مع الخدمة المقدمة 05
يدددتلاام السدددعر المقددددم مدددن طدددرف المصدددحة مدددع مقددددرت   06

 المالية 
     

تقدددم المصددحة تخفيضددات علددى بعددض الخدددمات الصددحية  07
 المقدمة

     

تقدددم المصددحة تعويضددات للمرضددى لدددى حصددول خطدد   08
 طبي

     

 التوزيع بالمصحةالبعد الثالث: 
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
موافق غير 

 بشدة
تمتل  المصحة عدد كافي من الأطباا لتقديم الخدمدة  09

 في الوقت المحدد
     

تمتلددد  المصدددحة عددددد كدددافي مدددن الممرضدددين لتقدددديم  10
 الخدمة في الوقت المحدد

     

تملددددد  المصدددددحة الوسدددددائل اللازمدددددة لتقدددددديم الخدمدددددة  11
 الصحية

     

      المرضىتمتل  المصحة وسائل نقل جيدة لنقل  12
 الترويج بالمصحةالبعد الرابع: 

موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      تقوم المصحة بإعلانات تخص خدماتها المقدمة 13
تقوم المصحة بمراسلة مرضاىا عن طريق وسائل  14

اتصال تضمن وصول الرسالة للمريض في الوقت 
 المناسب

     

عن الخدمة  كافة المعلوماتالمصحة   يمتل  مريض 15
 المقدمة

     

تقوم المصحة بعرض الخدمات المقدمة بكل الوسائل  16
 ، وسائل السمعية والبصرية(مكتوبةالترويجية )

     

 بالمصحة الأفرادالبعد الخامس: 
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة



 الملاحق
 

 

المصحة على أطباا ذو كفااة عالية في المجال  تعتمد 17
 الطبي

     

      تمل  المصحة طاقم من الممرضين ذوي خبرة عالية 18
      يتعامل الممرضين بشكل جيد مع المرضى 19
      يرافق الممرضين المرضى على طول اليوم 20

 البعد السادس: الدليل المادي بالمصحة
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة

      تهتم المصحة بمظهر الموظفين 21
      توفر المصحة بيئة متميزة من حيث الإضااة والأفرشة 22
      تمتل  المصحة وسائل راحة ووسائل ترفيهية 23
      المصحة بالنظافة  هتمت 24

 البعد السابع: العمليات بالمصحة
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة

      تلتزم المصحة بالمواعيد التي تقدمها للمرضى 25
تلتزم المصدحة بتطبيدق وقدت زيدارة المدريض فدي الوقدت  26

 المحدد
     

      تمتاز المصحة بالسرعة في تقديم الخدمة الصحية 27
      الدفعتقدم المصحة تسهيلات لعملية  28
 :الصورة الذىنيةمحور  -ثالثا

 البعد المعرفيالبعد الأول: 
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة

اتجاه ايجدابي علدى المصدحة كلمدا تعاملدت  يتكون لدي  29
 معها

     

      تزداد لدي  مصداقية المصحة كلما تعاملت معها 30
      معلومات متعددة عن المصحةتمتل   31

 )الموقفي( البعد الوجدانيالبعد الثاني: 



 الملاحق
 

 

موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      تتذكر الجوانب الإيجابية للمصحة باستمرار 32
      تتذكر خدمات المصحة بصورة ايجابية 33
      خدماتهافي المصحة بسبب جودة تثق  34

 البعد السلوكيالبعد الثالث: 
موافق  الفقرة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 
 بشدة

      في التواصل المستمر مع ىذه المصحة ترغب 35
      لا تبحث عن بدائل أخرى لهذه المصحة 36
      تعمل على توصية معارف  للتعامل مع ىذه المصحة 37

 

 : أسئلة المقابلة(02)رقم  الملحق

 السؤال            البعد          
 الصحي المنتج/ الخدمة

 بالمصلحة
 بالدصحة؟ الدقدمة الصحية الخدمات ماهي
 لديكم؟ الخدمات وتنويع تطوير يتم اساس أي على
 الخدمات؟ تقديم في حديثة اجهزة على تعتمدون هل
 والدستشفيات؟ الدصحات باقي عن تميزكم جديد خدمات تقديم الى تسعون هل

 
 بالمصحة التسعير

 لديكم؟ الدتبعة التسعيرية السياسات ماهي
 اسعار لديكم ام السوق في السائد السعر او التكاليف طريقة تستخدمون هل

 خاصة؟
 التسعير؟ عملية في الخدمة مقدم يتدخل هل

 
 التوزيع بالمصحة

 اليه؟ للوصول ملائم الدصحة موقع ان تعتبرون هل
 لديكم؟ الدواصلات طرق ماهي
 الصحية؟ الخدمة في فقط الدباشر التوزيع على تعتمدون هل
 اسعاف؟ سيارات بالدصحة هل

 مرة؟ لأول عنها والاعلان بالدصحة التعريف  تم كيف 
 الدسطرة؟ اهدافكم لتحقيق الترويج سياسة على تعتمدون هل



 الملاحق
 

 

 
 الترويج بالمصحة

 لديكم؟ الترويجي الدزيج عناصر على تعتمدون هل
 والبصلللللللللللرية السلللللللللللمعية والوسلللللللللللائل والاعللللللللللللان الاشلللللللللللهار عللللللللللللى تعتملللللللللللدون هلللللللللللل

 الدقدمة؟ بخدماتكم للتعريف
 الدرتقبين؟ او الحاليين سواء مرضاكم او بزبائنكم اتصال عملية تتم كيف

 
 

 الافراد بالمصحة

 العالية؟ والكفاءة السمعة اصحاب الاطباء امهر جلب الى تسعون هل
 اختيلللللللارهم يلللللللتم كيلللللللف...( تقنيلللللللين اداريلللللللين  فنيلللللللين )  العملللللللال لبلللللللاقي بالنسلللللللبة
 اساس؟ أي وعلى

 
 الدصحة؟ في العاملين للأفراد التعليمي الدستوى يهمكم هل
 بأهميلللللللة لإرشلللللللادهم الاقسلللللللام ولرؤسلللللللاء للعملللللللال دوريلللللللة بجلسلللللللات تقوملللللللون هلللللللل

 الاهللللللداف تحقيلللللق في ودورهلللللا بمهلللللامهم تللللل كيرهم او بللللله؟ يقوملللللون الللللل ين العملللللل
 الدسطرة؟

 تحقيق او نجاح في دور لذا تعاملهم طريقة او الافراد وهندام الشكل ان ترون هل
 الدصحة؟ اهداف

 
 

 الدليل المادي

 الدصحة؟ داخل الفنية الشكليات وكل والديكور الدصحة لدبنى التصميم تم كيف
 والديكور؟ الاثاث و الالوان اختيار تم اساس أي على
 والتشخيص؟ العلاج في الدستخدمة الاجهزة حداثة مدى ما

 لديكم؟ والترفيه الراحة وسائل ماهي
 الفندقية؟ والدستلزمات السريرية التجهيزات عن ماذا

 الدصحة؟ نظافة على تحافظون كيف
 
 
 

العمليات الاجرائية 
 بالمصحة

 خروجه غاية الى الدصحة دخوله من  الدريض او لزائر الترتيب عملية تكون كيف
 منها؟
 الدصحة؟ داخل مريض او لدتعامل تقدم ان يمكن التي التسهيلات ماهي
 الدفع؟ عملية تكون كيف
 الاستجابة؟ وسرعة الدواعيد دقة تحقيق الى تسعون هل
 لديكم؟ سهلة الاستقبال عملية هل

 مرضاكم؟ عن معلومات او ملف لحفظ لديكم الدوجودة البرامج ماهي
 المصدر: من إعداد الباحثين 



 الملاحق
 

 

 قائمة المحكمين للاستبانة المعتمدة في الدراسة الميدانية (: 03الملحق رقم )

 

 

 SPSS(: مخرجات 03الملحق رقم )

 
Model Summary

b
 

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 ,596
a
 ,356 ,349 ,45157 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,583 1 10,583 51,900 ,000
b
 

Residual 19,168 94 ,204   

Total 29,752 95    

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

 المؤسسة الجامعية الرتبة العلمية اسم المحكم الرقم 
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة أستاذ مساعد )أ( حوحو مصطفى 01
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة أستاذ مساعد )ب( لعشاش عبد الحليم 02
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة )أ(أستاذ مساعد  مير أحمد 03
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة أستاذ مساعد )أ( نزيو مهدي  04
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة أستاذ مساعد )ب( عطا الله ياسين 05
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B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,502 ,480  1,048 ,297 

b1 ,803 ,111 ,596 7,204 ,000 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3,1127 4,5183 3,9410 ,33377 96 

Residual -1,15952 1,15238 ,00000 ,44919 96 

Std. Predicted Value -2,482 1,730 ,000 1,000 96 

Std. Residual -2,568 2,552 ,000 ,995 96 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,212
a
 ,045 ,035 ,54985 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,332 1 1,332 4,407 ,038
b
 

Residual 28,420 94 ,302   

Total 29,752 95    

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
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1 (Constant) 3,466 ,233  14,852 ,000 

b2 ,183 ,087 ,212 2,099 ,038 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3,6485 4,2888 3,9410 ,11843 96 

Residual -1,28876 ,99212 ,00000 ,54695 96 

Std. Predicted Value -2,470 2,937 ,000 1,000 96 

Std. Residual -2,344 1,804 ,000 ,995 96 

 

 

 

Model Summary
b
 

 

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,616
a
 ,379 ,373 ,44327 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11,282 1 11,282 57,418 ,000
b
 

Residual 18,470 94 ,196   

Total 29,752 95    

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,384 ,341  4,064 ,000 

b3 ,466 ,061 ,616 7,577 ,000 

 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3,0918 4,4893 3,9410 ,34461 96 

Residual -1,15735 1,10904 ,00000 ,44093 96 

Std. Predicted Value -2,464 1,591 ,000 1,000 96 

Std. Residual -2,611 2,502 ,000 ,995 96 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,523
a
 ,274 ,266 ,47938 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,151 1 8,151 35,468 ,000
b
 

Residual 21,601 94 ,230   

Total 29,752 95    

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,474 ,251  9,851 ,000 

b4 ,389 ,065 ,523 5,955 ,000 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3,2526 4,4205 3,9410 ,29291 96 

Residual -,94766 ,83012 ,00000 ,47685 96 

Std. Predicted Value -2,350 1,637 ,000 1,000 96 

Std. Residual -1,977 1,732 ,000 ,995 96 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,600
a
 ,359 ,353 ,45027 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,694 1 10,694 52,750 ,000
b
 

Residual 19,057 94 ,203   

Total 29,752 95    

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,069 ,398  2,684 ,009 

b5 ,668 ,092 ,600 7,263 ,000 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2,7378 4,4070 3,9410 ,33552 96 

Residual -1,51756 ,92891 ,00000 ,44789 96 

Std. Predicted Value -3,586 1,389 ,000 1,000 96 

Std. Residual -3,370 2,063 ,000 ,995 96 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,700
a
 ,490 ,485 ,40171 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,583 1 14,583 90,369 ,000
b
 

Residual 15,169 94 ,161   

Total 29,752 95    

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
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B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,615 ,352  1,744 0.024 

b6 ,784 ,082 ,700 9,506 ,000 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3,1614 4,5328 3,9410 ,39180 96 

Residual -1,19359 1,00232 ,00000 ,39959 96 

Std. Predicted Value -1,990 1,510 ,000 1,000 96 

Std. Residual -2,971 2,495 ,000 ,995 96 

 

 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,404
a
 ,163 ,154 ,51464 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,856 1 4,856 18,334 ,000
b
 

Residual 24,896 94 ,265   

Total 29,752 95    

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,059 ,443  4,652 ,000 

b7 ,470 ,110 ,404 4,282 ,000 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3,2338 4,4084 3,9410 ,22608 96 

Residual -1,38297 ,84560 ,00000 ,51192 96 

Std. Predicted Value -3,128 2,067 ,000 1,000 96 

Std. Residual -2,687 1,643 ,000 ,995 96 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملخص 

الدزيج التسويقي الصحي في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسات  دور معرفة إلىىدفت ىذه الدراسة 
التوزيع، الترويج، الأفراد، الدليل ، التسعير، الدنتج)عناصر الدزيج التسويقي الصحي من خلال قياس  الاستشفائية الخاصة
  مصحة القلعةيدايية في  الدراسة الد حيث تمت، بالدصحة وتأثيره على الصورة الذىنية للمصحة (الدادي، العمليات

عينة الدراسة على  وتحليلها وطبقت البيايات والدعلوماتبيان كأداة رئيسة لجمع الاست الدقابلة و استخدمنا فيها ،سيلةبالد
 وفي، يسخة 69ل   SPSSوتم تحليل البيايات باستخدام بريامج الحزم الإحصائية عينة  011 من عشوائية مكوية 

الدزيج التسويقي الصحي بجميع قوم بتجسيد وتطبيق سيلة ت  بالدمصحة القلعة   الأخير أظهرت يتائج الدراسة أن
 .الصورة الذىنية للزبائن اتجاه الدصحةمما حسن  استراتيجياتو،

الدزيج التسويقي الصحي، الدنتج، التسعير، التوزيع، الترويج، الأفراد، الدليل الدادي، العمليات،  :مفتاحيةالكلمات ال
 . الصورة الذىنية

Abstract 
This study aimed at identifying the role of the marketing mix 

in improving the mental image of private hospitals by measuring 
the elements of the marketing marketing mix (product, pricing, 
distribution, promotion, individuals, physical evidence, operations) 
in the clinic and its impact on mental image of the clinic. The 
survey was conducted using a statistical sample of 100 samples. 
The data were analyzed using the SPSS program for 96 copies. 
Finally, the results of the study showed that Al-Qalaa "project in 
Msila is the embodiment and application of the health marketing 
mix in all its strategies, thus improving the mental image of the 
customers towards the clinic. 

Keywords: health marketing mix, product, pricing, distribution, 
promotion, individuals, physical evidence, operations, mental 
image. 


