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عود الحمد والشكر لله الذي أمدنا بالقوة والعزيمة لن                

كمل ىذا العمل ونسير إلى  مقاعد  الدراسة بعد انقطاع طويل  ون
 شاء الله. إلى طريق الصواب إن

الله ومن أسدى إليكـم  ومصداقـا لقولـو صـلى الله عليـو وسلـم: ﴿ من لم يشكـر النـاس لم يشكـر
 صدق رسول الله صلى الله عليه وسلم.معروفا فكافئوه، فـإن لم تستطيعـوا فادعـوا لو ﴾

 على كل  ' الباي محمد '  إلى الأستاذ المشرفوالامتنان نتقدم بجزيل الشكر والعرفان  
فجزاه الله  ،المذكرة خلال إعداد ىذه  القيمة  نصائحو وإرشاداتوو المجهودات الجبارة المبذولة 

 . عنا كل خير وأدامو ذخرا للأمة
لمصحة الممثل التجاري '  وجدي  'كما لا يفوتنا أن نتقدم بالشكر الخالص والتقدير إلى السيد 

 . الذي حرص على أن نكون مرتاحين خلال دراستنا الميدانية النور بتونس
أو خارجو كل واحد  الجامعةالذين حكموا لنا الاستبيانات من داخل  إلى الأساتذة الأفاضل    

 باسمو
 كل واحد باسمو درسونا خلال المشوار الدراسي في الماستر إلى الأساتذة الأفاضل الذين 

كمـا نتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى كل من أمدنا بيد العون لإنجاز ىذه المذكرة من بعيد أو 
 بالكتب، المساندة بكلمة طيبة تنشرح بها القلوب...قريب: المساعدة 

مكتبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الشهيد حمو كما نشكر كل عمال 
 .ونخص بالذكر مديرة المكتبة  على جهودىم التي بذلوىا لمساعدتنا لخضر بالوادي

ة والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الشهيد حمو كلية العلوم الاقتصاديعمال وموظفي  كما نشكر كل 
 .لخضر بالوادي 

ماستر إدارة أعمال للموسم الجامعي دفعة طلبة ولا يفوتنا في الأخير أن نقدم تشكراتنا إلى كافة 
 ونتمنى لهم حياة موفقة بإذن الله. 7102   / 7102

 شكرا لكل من سيقرأ ىذه المذكرة بنية الإفادة والاستفادة منها.
 *شكرا بكل معنى كلمة شكر*
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 أهدي هذا العمل

 الحنانو حبإلى منبع العطف وال 

 أمً الغالٌة أطال الله فً عمرها

 إلى من غرس القٌم والأخلاق فً قلبً        

 أبً الغالً أطال الله فً عمره

 كل واحد باسمه إلى أخـوتـً وأخـواتـً الأعـزاء

   حفظها الله ورعاهاالتً أمدتنً بالعون والمساعدة لانجاز هذا العمل  زوجة الغالٌةالإلى  

 إلى قرة عٌنً أبنائً مصعب , حنٌن والكتكوته روان 

 دفعة ماستر إدارة أعمالأنسى الزملاء والزمٌلات فً  لاكـما 

 وأهدي هـذا العـمل إلى أحباب قلـبـً

 *مدٌنً عثمان* و *جرمون  محمد الطاهر*

 *الباي محمد *الفاضل والمحترم  وإلى الأستاذ

  1والى السٌد الناصر العاٌب مدٌر مركز التكوٌن المهنً            

 بالوادي الذي أمد لً ٌد العون والمساعدة لانجاز هذا العمل

 وإلى كل من ساعدنً فً إنجاز هذه المذكرة

 لبً ولم تسعهم صفحتـًوإلى كل من وسعهم ق   

 حسين

 

               

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أهدي هذا العمل

  الوالدٌن الكرٌمٌن إمباركة والعربًإلى  

 إلى أم محمد,عبد الحكٌم,إسلام,محمود,ضٌاء,فداء,أروى,عائشة,محمد

 الدٌننور الطٌب,حسن,بشٌر,عامر,هاجر,إسماعٌل,مرٌم,هشام, إلى أورٌدة,

 وعبدالله باي وجمٌع إخوانهما وأخواتهما محمد السعٌد ونٌسًإلى 

 القواعد الست الأولى لجامعة الوادي:سٌادة الوزٌر الساسً عزٌزةإلى 

 سٌادة المدٌر محمد عٌدة,عبد الرزاق,إبراهٌم,لخضر وبن عمارة

 لكلٌة اإلى الأستاذ الفاضل محمد الباي وجمٌع طاقم 

  8111 ماستر إدارة أعمالو 1991 طلبة دفعتً التحديإلى                  

 إلى جمٌع أمة محمد صلى الله علٌه وسلم                             

 مــحـــمـــــد 

 

 

 

 

 



 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أهدي هذا العمل

 الوالدٌن الكرٌمٌنإلى  

 كل واحد باسمه إلى أخـوتـً وأخـواتـً

 

 دفعة أنسى الزملاء والزمٌلات فً  لاكـما 

 ماستر إدارة أعمال

 

 عثمان



  

  

 

  --  الملخصالملخص    --

 



 : الملخص

عينة من الدنظمات في تهدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر إدارة الجودة الشاملة على تسويق الخدمات الصحية      
مصحة النور بتونس, مصحة الرمال بالوادي, الدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي , الصحية )

, وكذا معرفة اختلاف وجهات النظر حول تقييم تسويق  ( الدتخصصة الأم والطفل بالوادي الدؤسسة الاستشفائية
حول  الدنظمات الصحيةالخدمات الصحية من وجهتي نظر الدقدم والدتلقي , بالإضافة للتعرف على الفجوات بين 

 تقييم تسويق الخدمات الصحية من وجهتي نظر الدقدم والدتلقي .

لتناسبو مع إشكالية الدراسة الدنهج الوصفي  اعتمدنا على  ىداف ىذه الدراسة ومن أجل  تحقيق أ    
 لدقدمي الخدمةاستبيانين الأول موجو الاستبانة كأداة لجمع البيانات في الدراسة الديدانية  من خلال  نااستخدامو 

 44وقد تمخض عن الجمع , سؤالًا  31ويحتوي على  متلقي الخدمةسؤالاً  , والثاني موجو إلى  44 ويحتوي على
 استمارة صالحة للدراسة بالنسبة لدتلقي الخدمة. 011استمارة صالحة للدراسة بالنسبة لدقدم الخدمة و 

 وبعد الدعالجة الإحصائية واختبار الفرضيات توصلنا إلى العديد من النتائج  أهمها : 

 من وجهة نظر مقدم الخدمةالددروسة   الدنظمات الصحية في   مستوى جيد لتسويق الخدمات الصحيةتحقيق    -
 ؛يظهر من خلال الاىتمام بالخدمة والعمليات والأفراد والدليل الدادي باعتبارىم أساس تقديم  الخدمات الجيدة 

الددروسة  بين وجهتي  نظر    الدنظمات الصحية فجوات  على  مستوى  تقديم  الخدمة  الصحية  في   وجد ت  -
تطابق  في    أظهرت أنهافي حين  , قدم  والدتلقي في  تقييمهم    لدستويات بعض  عناصر  الدزيج  التسويقي  الد

 ؛  الآخربعضها  

الدنظمات بالايجابي  في  تسويق  الخدمة الصحية   الأثرلو    إداريةالجودة  الشاملة كفلسفة    إدارةتبني    -
 ؛الددروسة    الصحية 

في   الأىم  الأثرالجودة  الشاملة  لو    إدارة " في  تبني  الادراة  العليا  لفلسفة  ين"مشاركة  العامل معيار يعتبر  -
 .الددروسةالصحية الدنظمات  بالايجابي  على  تسويق  الخدمات  الصحية    التأثير

 , تسويق الخدمات الصحية .  إدارة الجودة الشاملة الكلمات المفتاحية :

 



ABSTRACT: 

The aim of thisstudyis to understand the impact of TQM on the marketing of 

health services in a sample of healthorganizations (Al-NourHospital in Tunis, 

Al-RimalHospital in Al-OUED, General Hospital of Ben-Omar El-Gilani in Al-

OUED, Marketing of health services from the viewpoint of the provider and the 

recipient, in addition to identifying the gaps between the healthorganizations on 

evaluating the marketing of health services from the viewpoint of the provider 

and the recipient 

In order to achieve the objectives of thisstudy, werelied on the descriptive 

approach to suit the problem of the study and the use of the questionnaire as a 

tool for collecting data in the fieldstudythroughtwo questionnaires addressed to 

the service providers containing 44 questions, the second addressed to the 

recipients of the service and 31 questions, A valid application form for the 

service provider and 100 validforms for the recipient. 

After the statisticalprocessing and testinghypotheses, wereachedseveralresults, 

the most important of which are: 

- The recipient of the service considersthatachieving a good level of marketing 

of health services ismanifestedthrough attention to service, processes, 

individuals and physicalevidence as the basis for the provision of good services; 

- The results of the studyshowedthatthere are gaps in the level of provision of 

health service in the clinicsstudiedbetween the views of the provider and the 

recipient in theirassessment of the levels of someelements of the marketing mix, 

whiletheyshowed a match in eachother; 

- The results of the studyshowedthat the adoption of TQM as an administrative 

philosophy has a positive impact on the marketing of the health service. 

- The results of the studyshowedthat the criterion of "employee participation" in 

adopting the top management of the philosophy of TQM has the most important 

effect on the positive impact on the marketing of health services at the level of 

the studiedorganizations 

Keywords: Total Quality Management in HealthOrganizations, Marketing 

Health Services 
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 المقدمة

 

  
 أ‌صفحة 

 
  

مع التطور الدستمر في  الحديثة العديد من التحديات بسبب تزايد وتنوع احتياجات الزبائن  نظماتالد تواجو    
وجب على ىذه مختلف المجالات سواء على الدستوى المحلي أو العالدي , وبهدف التقليل من أثار ىذه التحديات 

سية اتتمثل في  تطبيق  سلسلة  الدواصفات  القية الاىتمام بإنتاج سلع وتقديم خدمات ذات جودة عالي نظماتالد
  ISO9000   إدارة الجودة  أسلوبتبني   إلىالداخلية للوصول    أعمالذاالاستقرار في  بيئة    تفعيلجل  أمن

  إدارة  أسلوب ىولم  يبق, نتائج ايجابيةالصناعية في الدول الدتقدمة  نظماتالد من خلالو حققت الذي الشاملة 
التي حاولت  تعداه  ليشمل  الدؤسسات  الخدماتية بل  الإنتاجيةالشاملة حكرا  على الدؤسسات   الجودة

 الاستفادة من مزاياه لدواكبة التغيرات السريعة  التي شهدىا قطاع الخدمات .
ادراة الجودة الشاملة لضمان   أسلوبوتعتبر الدنظمات الصحية من بين الدنظمات التي  تبنت  تطبيق     

 إحدىالتحسينات الدستمرة لنوعية الخدمات الدقدمة, فقد عدت النوعية  إجراءلاستمرار  والبقاء  من خلال ا
  مختلف خدماتها الصحية.  قيات التنافسية  في  إستراتيجية  عمل  الدنظمات الصحية لتسويق أسب

 طرح الإشكالية التالية : نومن ىنا 
 ؟تسويق الخدمات الصحية على  الشاملة إدارة الجودةمعايير تبني ر يثما مدى تأ 

 طرح التساؤلات الفرعية التالية :نولتبسيط الإجابة على ىذه الإشكالية       
   من وجهة نظر مقدم في الدنظمات الصحية ىل ىناك مستوى جيد لتبني معايير إدارة الجودة الشاملة

 ؟الخدمة 
   ؟ مات الصحية من وجهة نظر  مقدم الخدمةىل ىناك مستوى جيد لتسويق الخدمة الصحية في الدنظ 
  ؟ من وجهة نظر متلقي الخدمة الدنظمات الصحيةتسويق الخدمة الصحية في جيد لمستوى ىل ىناك 
  من في الدنظمات الصحية  تسويق الخدمات الصحية ىناك اختلاف في وجهات النظر بخصوصىل

 ؟الخدمةومتلقي مقدمي  تيوجه
  من وجهة نظر  الخدمات الصحيةتسويق  الصحية بخصوص تقييم فجوات بين الدنظمات ىل ىناك

 ؟مقدمي ومتلقي الخدمة
  تسويق الخدمات الصحيةعلى مستوى في الدنظمات الصحية ما مدى أثر تبني معايير إدارة الجودة الشاملة 

 ؟ من وجهة نظر مقدمي الخدمة
 تسويق ات الصحية على تقييم مستوى ما مدى تأثير مستوى تبني معايير إدارة الجودة الشاملة في الدنظم

 ؟من وجهة نظر متلقي الخدمة الخدمات الصحية
 الفرضيات التالية : قترحنولمحاولة الإجابة على التساؤلات الفرعية 



 المقدمة

 

  
 ب‌صفحة 

 
  

  من وجهة نظر مقدم الخدمة  في الدنظمات الصحية ىناك مستوى جيد لتبني معايير إدارة الجودة الشاملة. 
    الخدمة الصحية في الدنظمات الصحية من وجهة نظر  مقدم الخدمةىناك مستوى جيد لتسويق . 
 ىناك مستوى جيد لتسويق الخدمة الصحية في الدنظمات الصحية من وجهة نظر متلقي الخدمة . 
  في الدنظمات الصحية من وجهتي  تسويق الخدمات الصحيةىناك اختلاف في وجهات النظر بخصوص

 . مقدمي ومتلقي الخدمة
 من وجهة نظر مقدمي  تسويق الخدمات الصحية بين الدنظمات الصحية بخصوص تقييم  ىناك فجوات

 . ومتلقي الخدمة
   تسويق الخدمات الصحيةعلى مستوى في الدنظمات الصحية ىناك أثر لتبني معايير إدارة الجودة الشاملة 

 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة
  تسويق شاملة في الدنظمات الصحية على تقييم مستوى ىناك تأثير لدستوى تبني معايير إدارة الجودة ال

 . من وجهة نظر متلقي الخدمة الخدمات الصحية
 وتتمثل في الدوافع التالية : دوافع اختيار الموضوع : -
  ودة الشاملة في الدنظمات الصحيةالج  إدارةموضوع  دراسة الرغبة الشخصية في 
  الصحية  وتسويق  الخدمات الصحية   نظماتالشاملة  في الد الجودة لإدارةالنظري   الدراسةمحاولة تقديم

 .ةيدانيالد مع الدراسةومدى توافقها  
   ظيراتها الجزائرية.في الدصحات التونسية  على نالدقدمة تفضيل الخدمات الصحية   أسبابمحاولة التعرف على 
 :  ما يلييهدف ىذا البحث إلى  أهداف البحث : -

  من وجهة نظر مقدم الخدمة  في الدنظمات الصحية  محاولة معرفة مدى تبني معايير إدارة الجودة الشاملة. 
    الخدمةومتلقي مستوى تسويق الخدمة الصحية في الدنظمات الصحية من وجهة نظر  مقدم محاولة معرفة  
  من وجهة نظر  ات الصحيةتسويق الخدم فجوات بين الدنظمات الصحية بخصوص تقييم محاولة معرفة ال

 . مقدمي ومتلقي الخدمة
  من وجهة نظر  تسويق الخدمات الصحيةأثر تبني معايير إدارة الجودة الشاملة على مستوى  محاولة معرفة

 .الخدمة مقدمي
  تأثير مستوى تبني معايير إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية على تقييم مستوى  محاولة معرفة

 . من وجهة نظر متلقي الخدمة مات الصحيةتسويق الخد



 المقدمة

 

  
 ج‌صفحة 

 
  

 على الجودة الشاملة  إدارةأثر وىو  الذي نتناولو أهمية الدوضوعتنبع أهمية ىذا البحث من  أهمية البحث : -
لو دور فعال إدارة الجودة الشاملة معايير  بتبنيالدنظمات الصحية  أن اىتمام حيث ,  تسويق الخدمة الصحية

 . الصحية امستوى تسويق خدماتهوبالتالي تحسين  أداء أنشطتها التسويقيةتحسين  للمساهمة في
  المنهج المتبع : -

في الدراسة النظرية  الوصفي الدنهج على نااعتمد وجوانبو الدختلفة فقد البحث بدوضوع الإحاطة بغية
الوصول ة الديدانية من أجل في الدراس التحليليعلى الدنهج  نااعتمد كماوذلك لوصف وسرد الدعلومات,  والتطبيقية 

 .إلى النتائج ومناقشتها
 أدوات الدراسة :  -

الدراسة النظرية في  الرسائل والأطروحات الجامعيةفي بحثنا على عدة وسائل نظرية كالكتب و  نالقد اعتمد
ها والتوصل إلى كأداة لجمع الدعلومات وتحليل  الاستبيانعلى  نافقد اعتمد الدراسة الديدانية, أمّا في والتطبيقية 

 النتائج. 
 تتمثل فيما يلي :  حدود البحث : -
 : مصحة النور بتونس ,  ) عينة من الدنظمات الصحية  في للبحث الجغرافية الحدود تمثلت الحدود المكانية

مصحة الرمال بالوادي , الدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي , الدؤسسة الاستشفائية 
 . ( صصة الأم والطفل بالواديالدتخ

 : 2018ماي  شهر إلى غاية  2018 فيفريتتمثل في الفترة الدمتدة من شهر  الحدود الزمنية . 
 : يتناول موضوع الدراسة إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية من خلال معايير  الحدود الموضوعية

اعتمادية القرارات على مشاركة العاملين و لتحسين الدستمر و دعم والتزام الإدارة العليا والتركيز على العميل وا
الحقائق فقط , وكذا موضوع تسويق الخدمات الصحية من خلال عناصر الدزيج التسويقي الصحي ) الخدمة 

 الصحية , السعر , التوزيع , الترويج , العمليات , الأفراد , الدليل الدادي ( .
 : عينة من الدنظمات في مقدمي الخدمة ومتلقي الخدمة  في للبحث ريةالبش الحدود تمثلت الحدود البشرية

مصحة النور بتونس , مصحة الرمال بالوادي , الدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني  الصحية  )
 ( . بالوادي , الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة الأم والطفل بالوادي

 
 
 



 المقدمة

 

  
 د‌صفحة 

 
  

 عدة صعوبات منها: ناواجهت ناأثناء إعداد بحثصعوبات البحث:  -
 الدتعلقة بإدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية وكذا تسويق الخدمات  صادرالد صعوبة الحصول على

 .الصحية
  في ذلك أىل التخصصبسبب تعدد جوانبها واختلاف أراء الدراسة الديدانية حصر صعوبة  . 

 البحث :  هيكل -
 : هما فصلينىذا إلى  نابحث ناقسم

ولقد احتوى على مبحثين تضمن الدبحث الأول  للدراسة النظرية والتطبيقية الأدبياتفيو إلى  ناتطرق الأوللفصل ا
 . للدراسةالتطبيقية الأدبيات فيو إلى  ناوأما الدبحث الثاني فقد تطرق  للدراسةالأدبيات النظرية 

طريقة وأدوات تضمن الدبحث الأول مبحثين  الدراسة الديدانية ولقد احتوى علىفيو إلى  ناوالفصل الثاني تطرق
 .عرض النتائج ومناقشتهافيو إلى  ناوأما الدبحث الثاني فقد تطرق الدراسة



 
 
 
 

 الأولالفصل 

 النظرية  الأدبيات

لإدارة الجودة ة والتطبيقي

الشاملة  وتسويق الخدمات 

 الصحية 
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 5صفحة 

 
  

 تمهيد :
على أساليب إدارية حديثة لتحقيق النجاح والتميز , وتعتبر إدارة الجودة الحديثة تعتمد  نظماتأصبحت الد

من مواكبة التغيرات والتكيف مع الدستجدات العلمية   نظماتتدكن الدالشاملة من أىم ىذه الأساليب لأنها  
 نظماتالدلستلف أنواع نتجات والخدمات الي  تقدماا تحسين جودة الدقصد من خلال زيادة كفاءة الأداء  الحديثة 

 لأفراد المجتمع .
خلال من  اخدماتهتسويق الخدماتية الي  تسعى إلى تطوير  نظماتالدالصحية من بين  نظماتالدعتبر تو 

حية الص نظماتالد, وذلك بسبب الدنافسة الي  تواجااا ىذه إدارة الجودة الشاملة  معايير تطبيق  على الاعتماد 
 . الصحيالتسويقي عناصر الدزيج  في تسويق خدماتها على نظماتالدويعتمد لصاح ىذه 

 6ينالآتي ينتطرق في ىذا الفصل إلى الدبحثنوس
 . للدراسةالأدبيات النظرية المبحث الأول: 
 . للدراسة الأدبيات التطبيقية المبحث الثاني: 
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 لدراسةلالأدبيات النظرية  المبحث الأول:
 من خلالذا إلى  الصحيةنظمات الد تسعىالي   الحديثةالإدارية الأساليب من أىم  إدارة الجودة الشاملةتعتبر      

 دارةكما أن لإ, إدارة الجودة الشاملة  معايير من خلال تطبيق وذلك  تسويق الخدمات الصحية بشكل فعال
  .تسويق الخدمات الصحيةعلاقة بالجودة الشاملة 

  الأدبيات النظرية لإدارة الجودة الشاملة:  مطلب الأولال 
كما تسعى الصحية بتعدد أراء الكتاب والباحثين ,   نظماتالدلقد تعددت تعاريف إدارة الجودة الشاملة في      

 الجودة الشاملة .   لإدارةالدنظمات الصحية إلى تحقيق أىداف من خلال تطبيق خطوات ومعايير مامة 
سنتطرق ىنا إلى تعريف إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية  ف إدارة الجودة الشاملة: تعري - أولا

 من بين ىذه التعاريف ما يلي 6و 
ىي إطار تلتزم من خلالو الدؤسسات الصحية بكل  الصحية نظماتالدإدارة الجودة الشاملة في  »التعريف الأول: 

 (1) .« لتحسيناا بشكل مستمر نظماتالد جميع جوانب نشاط ىذهمستوياتها والعاملين فياا بمراقبة وتقويم 

تعتمد على التزام القيادات  ىي فلسفة إدارية الصحية  نظماتالدفي إدارة الجودة الشاملة  »التعريف الثاني : 
كل  يالعليا والي  تعطي الطاقة والدصداقية لتطبيق عملية التحسين الدستمر للجودة ضمن إستراتيجية واسعة تغط

(2) .« الي  تقدم الخدمات الصحية نظماتالد  

خلق وتطوير قاعدة من القيم والدعتقدات الي  ىي الصحية  نظماتالدإدارة الجودة الشاملة في  »:  لثالتعريف الثا
تجعل كل موظف يعلم أن الجودة في خدمة الدستفيد ىي الذدف الأساسي للوحدة الصحية , وأن طريق العمل 

(3) .« عمل ىي الأسلوب الأمثل لإحداث التغيير الدطلوب في الدستشفىالجماعي وفرق ال  

فلسفة إدارية ىي الصحية  نظماتالدإدارة الجودة الشاملة في من خلال التعاريف السابقة نستخلص أن 6     
 .بهدف خدمة الدستفيد  عملية التحسين الدستمر للجودةبالقيام ب الصحية نظماتالد اتلتزم من خلالذحديثة 

 

                                                 
,  دراسة ميدانية عن الدستشفيات الجزائرية الخاصةتطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء العاملين , وفاء صبحي صالح التميمي , الإمارات ,سيد أحمد حاج عيسى الجزائر,  (1)

 . 33, ص6  4112 , 1العدد,  11المجلد ,  لرلة جامعة الشارقة 
, الجامعة العربية الدفتوحة لشمال أمريكا , أكتوبر  الإدارةالجودة , كلية  إدارة, رسالة ماجستير في  أثر الجودة في الرعاية الصحية ,  حليقة أبواشرف عبد الله بن سليمان  (2)

 . 25, ص 6  4113
جامعة بومرداس ,  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير, ,  علوم التسييرفي أطروحة دكتوراه ,   دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة,  لربيعبرعريوة ا (3)

 . 232, ص 6  /41122017الجزائر , السنة الجامعية   
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 (1) وتتمثل فيما يلي 6أىداف إدارة الجودة الشاملة :  – نياثا
 ؛  زيادة القدرة التنافسية للمنظمة -1
 ؛ زيادة كفاءة الدنظمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز على الدنافسين -2
 ؛ زيادة إنتاجية كل عناصر الدنظمة -3
 ؛ يرات)قدرة على استثمار الفرص وتجنب الدخاطر والدعوقات(زيادة حركية ومرونة الدنظمة في تعاملاا مع الدتغ -4
 ؛ ضمان التحسين الدتواصل الشامل لكل قطاعات ومستويات وفعاليات الدنظمة -5
 ؛ زيادة القدرة الكلية للمنظمة على النمو الدتواصل -6
 زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات الدنظمة. -7

 (2) وتتمثل فيما يلي 6شاملة : مراحل تطبيق إدارة الجودة ال – ثالثا
 الدلائمة البيئة يئةاجل ته من وىذا جديدة تنظيمية ثقافة تبني الدنظمة تحاول الدرحلة ىذه في 6المرحلة الأولى  -1

 ؛ الشاملة الجودة إدارة لتطبيق
 مدى على الأىداف وضع يتم لذا,أي الفعلي بالتجسيد البدا الدرحلة ىذه في يتم حيث 6 الثانيةالمرحلة  -2

 ؛ الشاملة للجودة الإستراتيجية الخطة إلى الحصول اجل ,من لتحقيقاا اللازمة الخطوات الطويل,و
 وىذا  الشاملة الجودة إدارة تطبيق اجل من الدلائم القانوني الإطار وضع يتم الدرحلة ىذه في 6 الثالثةالمرحلة  -3
 :يلي ما خلال من

 ويتميز أفقي تنظيمي ىيكل إلى الطويل العمودي تنظيمي كلىي من للمنظمة التنظيمي الذيكل تغير 
 ؛ياكلالذ بين التناسب و بالترابط

 و الأساليب في وجذرية أساسية تغييرات إجراء يتم : الوظائف و العمليات وىندسة تصميم إعادة 
 ؛الدوضوعية مع الإستراتيجية تتلاءم بطريقة الإجراءات

 ؛الأفراد من مستويات يعجم على وقدرات ماارات دو فريق تشكيل   
 ؛الكافية الخبرة لذم الأفراد من الجودة لرلس إنشاء 
 ؛الشاملة الجودة لتحقيق اللازمة الوسائل و الدوارد توفير 
 أساليباا و اوأدواته الشاملة الجودة إدارة فلسفة على الدسيرين تدريب  

                                                 
 . 34, ص 6 2009, جامعة الدلك عبد العزيز , الدملكة العربية السعودية ,  والإدارة, كلية الاقتصاد  لة في إدارة المستشفياتالجودة الشام, عبد العزيز بن عبد الله العرب (1)
والتجارية وعلوم  كلية العلوم الاقتصادية,  تخصص تسويق الخدماتفي مذكرة ماستر ,  كداعم لجودة الخدمات الاستشفائية  معايير إدارة الجودة الشاملة,   لشرف نسيمة (2)

 .20 -  616 ص  –, ص  2011 /  2010جامعة قاصدي مرباح  , ورقلة , السنة الجامعية  ,  التسيير
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 الجودة إدارة فلسفة تجسيد اجل من وىذا اتيجية,الإستر  الخطة بتطبيق نقوم الدرحلة ىذه في المرحلة الرابعة : -4
 ؛ة ويتم بالمجاودات الدقدمة من الدسيرين والعمال الشامل

 اجل من وىذا , الإحصائية الأساليب و الأدوات باستخدام نقوم الدرحلة ىذه في : الخامسةالمرحلة  -5
 ىده استخدام وان لذا, الدخطط الأىداف قتحقي و لذا لسطط ىو كما  الشاملة الجودة إستراتيجية تنفيذ من التأكد

 استعمالذا . كيفية على العمال تدريب يتطلب الوسائل و الأدوات
معايير إدارة الجودة الشاملة بتعدد الدراسات الدتعلقة بهذا الدوضوع  تتنوع : معايير إدارة الجودة الشاملة - رابعا

 ا يلي 6وسنقتصر  في دراستنا ىذه على خمسة معايير فقط وىي كم
التغيير مام لإحداث الصحية عامل  نظماتالدأفراد القيادة العليا في يعتبر  : والتزامهادعم الإدارة العليا  -1

الصحية وإنشاء البنية الإدارية التحتية لإحداث التغييرات الدطلوبة  نظماتالدتشكيل قيم  باستطاعتاملان الداخلي 
ه تطبيق إدارة الجودة الشاملة تنبثق من كون الأخذ بهذا الددخل يعد قرارا وبالآتي فإن إلتزام القيادات العليا تجا

الصحية ,ونشر ثقافتاا,وإستراتيجيتاا  نظماتالدإستراتيجيا تدتلكو القيادة العليا,كما تدتلك القدرة على تطوير رؤية 
 (1) ؛ وأىدافاا

 بالأنشطةل  بشكل مسبق والقيام ويعني  فام وتحديد حاجات  وتوقعات العمي :العميل التركيز على  -2
؛الدلائمة  لتلبية  ىذه الحاجات بهدف تحقيق   رضا العميل  والإجراءات

 (2) 
وذلك من خلال الاستمرار بتحسين العمل    نظماتالدالتام فمن  قبل   الإتقانتحقيق التحسين المستمر:-3

 (3) ؛دون توقف  الإنتاجيةوالعمليات 
لعمل الجماعي وروح الفريق ىو أفضل وسيلة لتحقيق التحسين الدستمر في طريقة إن ا : مشاركة العاملين -4

ككل وعلى كافة الدستويات  نظمةالدوتقوم الفكرة الأساسية على تعاون كافة الأفراد داخل , أداء العمليات 
,وحتى تكون  ظمةنالدبل إن الإدارة يجب أن تعي أن العاملين يمكنام أيضا أن يقدموا إساامات قيمة , الإدارية 

القرارات الجماعية ,وكيف  واتخاذجماعات العمل فعالة فإنو يجب تدريب أعضائاا على أساليب العمل الجماعي 
؛يمكن قيادة تلك المجموعات عن طريق منسق يستطيع تحقيق أفضل النتائج من ىذا العمل الجماعي 

 (4) 

                                                 
 . 24,  622 , ص , ص  مرجع سبق ذكره وفاء صبحي صالح التميمي , الإمارات ,سيد أحمد حاج عيسى الجزائر , (1)
 . 214ص 6  ,  4112يسرة للنشر والتوزيع , عمان , ,  دار الد إدارة المستشفياتفريد توفيق نصيرات ,  (2)
 في ادراة يررسالة ماجست , في الادرن للأطفالبد الله  عالجودة الشاملة باستخدام  معايير الاعتماد  في مستشفى الملكة رانيا ال إدارةتحقيق  , وفاء نايل  عطالله  كرادشة (3)

 . 16, ص 6  4114 , عمان , سطالأو , جامعة الشرق  الأعمال إدارةقسم ,  أعمال
 . 36, ص 6 مرجع سبق ذكره , عبد العزيز بن عبد الله العرب (4)
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بالاعتماد على توفر  على حل الدشكلات الشاملة  إدارة الجودة تقوم :الحقائق القرارات على  اعتمادية -4
كافة الدعلومات الأمينة وفي الوقت الدناسب لاتخاذ القرارات بدلا من الاعتماد على التكانات والافتراضات 

 (1) . والتوقعات الشخصية , كما يدعم ىذا الدعيار أسلوب اللامركزية والعمل الجماعي 
 لتسويق الخدمات الصحيةالأدبيات النظرية المطلب الثاني : 

الدواضيع الي   تطرق إلياا العديد من أىم من بين ) التسويق الصحي ( يعتبر تسويق الخدمات الصحية     
, كما أن لو أهمية بالغة لذلك ظارت لو عدة تعريفات , منذ القدم في دراساتهم وأبحاثام الكتاب والباحثين 

 اصر مامة .ويتكون الدزيج التسويقي الصحي من سبعة عن
 (2) مر التسويق الصحي بمراحل مامة تتمثل فيما يلي 6للتسويق الصحي:  التاريخيالتطور  –أولا 

تتعامل الدنظمات الصحية مع الدرضى بمدخل كمي أي تقديم الخدمة لعدد معين منام  التوجو نحو الإنتاج : -1
 ؛ دون مراعاة حاجتام الفعلية

ز بعض الدنظمات الصحية على الخدمة الدقدمة ويأتي الزبون في الدرتبة وىو تركي التوجو نحو المنتج/الخدمة: -2
 ؛ "لضن نعلم أفضل منك فيما ىو الأفضل لك"kotler الثانية عملا بمقولة 

بعض الدنظمات الصحية على زيادة حصتاا السوقية من خلال زيادة الجاود  تعمل التوجو نحو المبيعات : -3
  ؛ البيعية

لدنظمات الصحية اكتشفت أن الطريقة الحقيقية للنجاح تكمن في ملاقات حاجات بعض االتوجو التسويقي: -4
وتكتمل بمساعدة لستلف العاملين في حل  قيقة لدوظف الاستعلامات ,ر ورغبات الدرضى بدءا بالاستجابة ال

   ؛ مشكلة الدريض
نب الإنساني والفلسفي تدتلك الدنظمات الصحية أىداف رئيسية متعلقة بالجا التوجو الاجتماعي للتسويق :  -5

والتنظيمي وتعتمد أساسا على حاجات الإنسان , فضلا عن أن الطبيعة القدسية لدانة الطب جعلت أنصار 
ىذا التوجو الحديث والدتنامي في وقتنا الحاضر يعدون التسويق نشاط فاعل ومؤثر ينبغي أن يؤدي دورا رياديا 

 ع .في عملية رفع مستوى رفاىية الأفراد في المجتم
 

                                                 
  أطروحة دكتوراه في علوم التسيير , كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ,  دراسة تحليلية لمواقف الأطباء والمرضى  الجودة الشاملة تطبيق إدارة,  حوالف رحيمة (1)

 . 77ص 6 ,  4111 / 4115السنة الجامعية    معة أبي بكر بالقايد تلمسان ,جا
 . 23 - 633  _ ص  صدار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع , عمان , بدون سنة نشر ,  , الطبعة العربية  ,  تسويق الخدمات الصحية,  ثامر ياسر البكري (2)
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لقد تعددت تعاريف تسويق الخدمات الصحية بتعدد أراء الكتاب 6  تسويق الخدمات الصحيةتعريف  -ثانيا 
 والباحثين , ومن بين ىذه التعاريف ما يلي 6 

بالجماور  الاتصالالتسويق الصحي ىو لرموعة من الأنشطة والفعاليات الي  تهدف إلى تحقيق  »التعريف الأول: 
 (1) .« لدعلومات عنام وتحديد حاجاتهم بهدف تكوين سلوك صحي لدى الأفرادالدستادف وجمع ا

التحليل والتخطيط والتنفيذ والرقابة على البرامج الدعدة بدقة لضو تحقيق التسويق الصحي ىو  »: الثاني التعريف 
الصحية من أىداف  نظمةبهدف بلوغ ما تسعى إليو الد, قيمة تبادلية اختيارية )طوعية مع الأسواق الدستادفة( 

الفاعل  الاستخداممن خلال ذلك و ,   معتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواق الدستادفة ورغباتها
 (2) «.والتوزيع من أجل إعلام السوق وإيجاد الدافع لدى الأفراد وخدمتام والاتصالاتللتسعير 
ل للرفع من النوعية الدنتظرة للعلاجات وكذلك نظام تبادل واتصال يعمالتسويق الصحي ىو  »: الثالث التعريف 

 (3) «.رضا الدرضى بهدف الدساهمة في تحسين الصحة العمومية
الي  تسعى من خلالذا  لرموعة من الأنشطة التسويق الصحي ىوومن خلال التعاريف السابقة نستخلص أن 6 

 .إلى تحقيق أىدافاا بكفاءة وفعالية   الصحية نظمةالد
 (4) 6 وتتمثل فيما يلي :تسويق الخدمات الصحيةأىمية  - لثاثا

   ؛سين كفاءة الأنشطة التسويقيةتح -1
 ؛ تحسسا لحاجات المجتمع الصحية أكثرجعل الدنظمات الصحية  -4
 ؛ تحسين صورة الدنظمة الصحية -3
 ؛ تنمية الوعي الصحي والتثقيف الطبي لدى الدستفيدين من الخدمات الصحية -2
 ؛عمليات التبادل بين الدرضى والدنظمة الصحية على إتدامالصحي يعمل التسويق  -4
 .  على تحديد السوق الدستادف ومن ىم الدستفيدون الحاليون والدرتقبونالصحي يعمل التسويق  -2

 
 

                                                 
 . 41ص 6  , 4114بدون طبعة , دار الدناىج , عمان , ,  ماعيالتسويق الصحي والاجتردينة عثمان يوسف ,  (1)
 . 45ص 6 ,  مرجع سبق ذكره,  ثامر ياسر البكري (2)

)3  (
 Jean-Claude andreani et autres , Tendances du Marketing des Services et Implications pour les Secteurs de Santé ,  5ème Congrès des 

Tendances du Marketing en Europe , Venise 20-21 janvier 2006 ,  p:  09 . 
   

   
 . 43,  644 , ص ص ,  مرجع سبق ذكره,  ثامر ياسر البكري (4)
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فقد الخدمات الصحية  نظرا لطبيعة وخصائص : المزيج التسويقي في المنظمات الصحية عناصر - رابعا
وتم إضافة   لدزيج التسويقي الصحيا التسويقي غير كافية لتكوين  أصبحت العناصر الأربعة الدكونة للمزيج

 فيما يلي 6  الدزيج التسويقي الصحيثلاثة عناصر , وتتمثل  عناصر 
سواء كانت علاجية  الدنظمات الصحيةقدماا تتعرف على أنها جميع الخدمات الي  : الصحية الخدمة  -1

الصحي للمواطنين وعلاجام من الأمراض والوقاية وذلك بهدف رفع الدستوى , أو وقائية أو إنتاجية 
 (1).  مناا خاصة الدعدية

 (2) وعادة ما تصنف الخدمات الصحية إلى ثلاث لرموعات6
 ؛ الصحية  نظماتوتتمثل في علاج الأمراض داخل الد : الخدمات العلاجية -
لتلقيح والتحسيس ومكافحة مثل ا الاستشفاءوىو كل ما يتعلق بالجانب الوقائي دون  : الخدمات الوقائية  -

 ؛ وتنظيف المحيط وحماية البيئة من التلوث نواقل الأمراض الدعدية
 ؛ وىي كل ما يدخل في عملية العلاج والوقاية مثل الأدوية والدعدات والأجازة وغيرىاالخدمات الإنتاجية: -

صل علياا من تلك د ويمثل مدى تقويمو للمنافع الي  يحو مقدار ما يدفعو الدريض من نقىي  السعر :  -2
  الخدمة

؛
 (3) 

على تحديد الدواقع الجغرافية الي   الصحية  نظماتالديقوم مفاوم التوزيع للخدمات الصحية في التوزيع :   -3
ويمكن أن لضدد مفاومين بالنسبة لدنافذ التوزيع في الخدمات الصحية هما التوزيع  , تقدم فياا الخدمات

 (4) ؛ الصحيةنظمة منتشرة , التوزيع الجغرافي الداخلي أي داخل الد الجغرافي في أماكن ومواقع جغرافية
وىو عنصر الاتصال بجماور  الدنظمات الصحية , ويتمثل في العلاقات مع المجتمع والإعلان الترويج :   -4

 (5) ؛وتثقيف الدرضى ... الخ 

                                                 
,  633 , ص , ص  2017 ,دار الأمة للطباعة والنشر والتوزيع , الجزائر , (  دراسة مقارنة بين النظام الصحي الجزائري والأردني) الصحية  الإدارة , نور الدين حروش  (1)

32 . 
 . 34 6  , ص الدرجع نفسو (2)
, كلية العلوم  مدرسة الدكتوراة التسيير الدولي للمؤسسات ,في تسويق دولي  ماجستيررسالة  , جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية عتيق عائشة , (3)

  . 44 6 ,ص  4114 / 4111السنة الجامعية  أبي بكر بالقايد تلمسان, الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير,جامعة
السنة  جامعة الجزائر , ,كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير,في التسويق  ماجستيررسالة  , الزبون اأىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رض , والو عائشة (4)

  . 642  ص ,  4111 / 4111الجامعية 
 . 34,  632 , ص ص ,  مرجع سبق ذكره,  ثامر ياسر البكري (5)
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يم الخدمة الصحية وإدارة كافة الأنشطة والفعاليات الي  تؤدى قبل وأثناء تقد تتمثل في العمليات: – 5
وتبدأ إدارة العملية منذ لحظة دخول الدريض إلى الدنظمة الصحية وفي قاعة  التفاعل بين مقدماا ومستقبلاا ,

 (1) ؛ الاستقبال إذ يتولد لديو القبول الدبكر للخدمة الدقدمة من عدمو
ثلة في جميع العاملين بالدنظمة موالدت وىم الجاة الأساسية في إنتاج وتقديم الخدمات بشكل عام الأفراد : – 6

الطبيب والذين ىم بحاجة إلى   ,الدمرضة  عون الاستقبال , عامل النظافة , , الصحية بدءا بالحارس على الباب
 (2) ؛الاتصال الفعال و  كفاءة وقدرة عالية لتلبية حاجات الدريض من خلال سرعة الاستجابة

لعلاج والتشخيص من تجايزات ومستلزمات فندقية لت الدستخدمة الأدوا ويتمثل في : الدليل المادي – 7
 (3) .الدسبق لدى الدريض في تقبلو للعلاج والتشخيص  والرضالق الراحة لخمباني وتكييف و وأثاث 

 الخدمات الصحية : العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتسويقالثالث المطلب 
ة في الدنظمات الصحية إلى تفعيل أداء أنشطتاا التسويقية , أدى استخدام أسلوب إدارة الجودة الشامل    

  وذلك من خلال ما يلي 6
بشكل  يساىم لأنو  إدارة الجودة الشاملة تدثل مدخلا ماما في تطوير النشاط التسويقي نظريا وعمليا , -1

ورا بارزا فيما أن التسويق يلعب د كما  فاعل في لصاح الدؤسسة الحديثة كي تكون موجاة لصالح العملاء ,
لإيجاد قيمة حقيقية  ؤسساتىاما في إطار الجاود الي  تبذلذا الد يتعلق بتفاعل السوق ومعرفة العملاء ولو دور

  ؛ لعملائاا
ؤسسة كل من إدارة الجودة الشاملة والتسويق يشتركان بشكل مؤثر في حماية وتطبيق إستراتيجية الد - 2

أن يحافظ على جاود إدارة الجودة الشاملة في عملية الذىاب إلى يمكن للتسويق لأنو  , الخاصة بالعملاء
  ؛ السوق

فلسفة تسويقية حديثة تعمل على الجمع بين توجاين هما )إدارة الجودة  ىيإدارة الجودة التسويقية  -3
 تربطاما قيمة أساسية مشتركة ألا وىي التركيز على الزبائن وتجنيد كافة عناصربحيث  الشاملة والتسويق(

  ؛ للوصول إلى جودة عالية لتلبية حاجات ورغبات الزبائن نظمةالد

                                                 
السنة  ,سكيكدة  1544أوت  41, جامعة  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير,  علوم التسييرفي رسالة ماجستير  ,  تسويق الخدمات الصحية,  لصاة العامري (1)

 . 111, ص 6   4115 / 4114الجامعية 
 .  134,  6131 , ص ص  , مرجع سبق ذكرهردينة عثمان يوسف ,  (2)
جامعة  ,كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير,في علوم التسيير  هدكتوراأطروحة  , محاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الإستشفائية الجزائرية أمير جيلالي , (3)

  . 642  ص ,  4115 / 4114السنة الجامعية ,  3 الجزائر
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تؤثر إدارة الجودة الشاملة على عمليات التسويق تأثيرا مباشرا في تحويل التسويق من الدزيج التسويقي  -4
 ؛( إلى لرموعة متكاملة من العمليات الي  تقدم القيمة للعملاء Ps 2) التقليدي

إدارة الجودة الشاملة أسامت في التطورات الأخيرة لمجال التسويق  معاييراحثين أن العديد من الب عتبرا -5
فقد أشير إلى أن أدوات وتقنيات إدارة الجودة الشاملة  فيما يتعلق بتسويق العلاقات على وجو الخصوص ,

 ؛الكفاءة في تنفيذ البرامج التسويقية  في زيادةتساىم بحد كبير 
 ؛ تفعيل التسويق داخليا في الدؤسسةإلى الجودة الشاملة  تطوير تقنيات إدارةيؤدي  -6
يعتمد النجاح طويل الأمد لبرامج إدارة الجودة الشاملة على الدبادرات الي  تكون شراكات وروابط قوية  -7

أن علاقة  كما   الذدف من تلك الشراكات ىو تحويل متطلبات العملاء إلى برامج , لانمع أنشطة التسويق 
الشاملة مع التسويق متغيرة بشكل كبير فيما يتعلق بفام العملاء حيث تتغير أذواق العملاء من إدارة الجودة 
فقد أصبح صوت عملاء التسويق يمثل جزء واسع من نشاط الجودة من أجل تحسين الدنتجات  وقت لآخر

 (1) ؛ والخدمات الدثيرة للعملاء
الجودة لسنوات عديدة الدنظمات الحديثة لدواصلة دعا العديد من الكتاب الأكاديميين في لرال التسويق و   -8

 ؛التفكير التكاملي متعدد الوظائف بين التسويق وإدارة الجودة الشاملة 
من  لدنظمةوتعتبر وسيلة لزيادة الغلبة وزرع التسويق داخل انظمة إدارة الجودة تشمل جميع عمليات الد  -9

ويمكن أن تكون إدارة للمنظمة ظام الإدارة الشاملة كما تحتل أهمية كبيرة في ن خلال تطوير توجو العملاء
الددارة بجودة  نظمات,كما أن الد نظمةعبارة عن تشكيلة إدارية لتقييم دور التسويق داخل الد الشاملة الجودة

 ؛ عالية تكون أكثر قدرة على تطوير قدرات تسويقية لزددة
لة للتسويق,مع إحياء مفاوم التسويق كأساس لتحقيق الإمكانات الكامالشاملة  تعمل إدارة الجودة  -10

 ؛ ,وتعزيز تنفيذه داخل الدؤسسة
أدواتها وتقنياتها الإدارية تضمن التنفيذ الفعال  الشاملة من خلال الاعتماد على إدارة الجودة  -11

(2). وثيقا بعملياتها  ارتباطاكناج تنظيمي يرتبط   نظمةللتسويق في الد
 

 

 

 

                                                 
في إدارة الأعمال , كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية , جامعة الأزىر ,  ماجستير , رسالة)التسويق الكلي(  , متطلبات تطبيق إدارة الجودة التسويقيةإبراىيم أحمد لزمد أبو رحمة  (1)

 . 12 - 14 6 ص  –, ص   4111فلسطين ,   -غزة  
)2   (

 Younes EL manzani  , Mohamed Larbi Sidmou , jean jack  ,    L’impact de la synergie entre management 

de la qualité et capacités marketing sur l’innovation produit , International Journal of Innovation and 

Applied Studies , FRANCE   ,  2016 ,
 
p – p : 787 – 790 .  
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    التسويقو  إدارة الجودة الشاملةوالجدول التالي يوضح العلاقة بين 
 التسويقو  إدارة الجودة الشاملة(  العلاقة بين 01الجدول رقم ) 

 إدارة الجودة الشاملة
 

                           العناصر المشتركة
 

 التسويق

. دعم والتزام الإدارة العليا - 
. لعميلاالتركيز على   - 

.التحسين الدستمر   - 
العاملين . وتدكين  مشاركة    -        

 .  نهج العملية -
. الإدارة من خلال نهج النظام - 
. الناج الفعلي لاتخاذ القرارات - 

 

 
. العميل ارض   - 
. الإدارة التزام  -  

 .التنسيق بين الوظائف -
 . الدعرفة والتدريب -

  البحث عن التميز في السوق -
 

. معلومات السوق إدارة -  
. الدزيج التسويقي - 

. لتوجو للمنافسا - 
. العلاقة مع العميل - 
. التوجو الإبتكاري - 

. التموقع الإستراتيجي -  
. إدارة العلامة - 

 . بحوث التسويق -

 

 Sourse  :  Younes EL manzani  , Mohamed Larbi Sidmou , jean jack  ,    L’impact de la synergie entre 
management de la qualité et capacités marketing sur l’innovation produit , International Journal of 

Innovation and Applied Studies , FRANCE   ,   2016 ,
 
p : 790 .  
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 للدراسةالأدبيات التطبيقية المبحث الثاني: 
, كما سنقوم بالتعقيب املة والتسويقالدتعلقة بإدارة الجودة الشالدراسات السابقة  سنتطرق في ىذا الدبحث إلى 

  على ىذه الدراسات السابقة .
 السابقةالمطلب الأول : الدراسات 

ومن أىم ىذه , ودراسات عربية أجنبية على تقسيماا إلى دراسات الدراسات السابقة  سنعتمد في عرض 
 يلي 6 الدراسات ما

 : الدراسات الأجنبية –أولا 
 :  التسويق وإدارة الجودة الشاملة بعنوان (FRAM 1995دراسة ) -1

للتعرف على الروابط والشراكات القوية بين برامج إدارة الجودة الشاملة والأنشطة تهدف ىذه الدراسة       
التسويقية والذدف من تلك الشراكات ىو تحويل متطلبات الزبائن إلى برامج كما يسعى ىذا البحث إلى إثبات 

 متغيرة بشكل كبير فيما يتعلق بفام الزبائن. علاقة إدارة الجودة الشاملة
 6إلى النتائج التالية ىذه الدراسة وتوصلت

أصبحت إدارة الجودة الشاملة جزء نامي من الثقافة مع التركيز على العملاء بشكل جيد وىو الأمر الذي تأثر  -
 بشكل كبير ببيئات العملاء الدختلفة .

 برامج التسويق و إدارة الجودة الشاملة قابلة للتطبيق. يجب أن تكون إمكانية حدوث شراكة بين -
لن يكون بوسع الشركات أن تبيع الدنتجات أو تقدم الخدمات الي  لا تتماشى مع توقعات الجودة الخاصة  -

بالعملاء .وبالتالي فقد أصبح صوت عملاء التسويق يمثل جزء واسع من نشاط الجودة من أجل تحسين الدنتجات 
 ثيرة للزبائن.والخدمات الد

 : إدارة العلاقة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة ( بعنوان ZINELDINE 2000دراسة ) -2
يادف ىذا البحث إلى توضيح إستراتيجية جديدة من إستراتيجيات التسويق وىي إدارة العلاقة الشاملة     

مستوى رضا الزبائن وعلاقتام وتقليل  وتوضيح أثر ىذه الإستراتيجية على إدارة الجودة الشاملة من خلال تحسين
 . مصروفات التسويق وزيادة الدبيعات وتوفير مساحة للتنافس

 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6
على جودة الدنتجات والخدمات , فيما تستمد إدارة العلاقة الشاملة من منظور  إدارة الجودة الشاملةتركز  -

 ف والعلاقات الداخلية والخارجية .أوسع فاي تركز على كلية الوظائ
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في إدارة العلاقة الشاملة والتسويق سوف يمكن إدارة إدارة الجودة الشاملة إن استخدام بعض من أدوات  -
الجودة الشاملة من التأثير بشكل كبير على الدؤسسة من خلال تطوير مستوى رضا الزبائن وعلاقاتهم الداخلية 

 والخارجية .
 : -التكامل–إدارة الجودة التسويقية  بعنوان (BATHIE et SARKAR 2002دراسة ) -3 

مسألة ىامة ىي التركيز على الزبون كقيمة أساسية بين كل من التسويق وإدارة مناقشة إلى  تهدف ىذه الدراسة   
 الجودة الشاملة.    

 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6
 يمة أساسية مشتركة ألا وىي التركيز على الزبائن.لدى التسويق وإدارة الجودة الشاملة ق-
يعاني كل من التسويق وإدارة الجودة الشاملة كأسلوبين للإدارة في الدؤسسات من ذات الدشكلة الرئيسة الدتعلقة  -

 بتطبيق مبدأ التركيز على الزبون في العمليات.
تخدام مبادىء تسويق العلاقة لتفعيل أسلوب إدارة ىناك إمكانية كبيرة لتطوير فكرة إدارة العملية التسويقية بإس -

 الجودة الشاملة ,وتقنيات إدارة الجودة الشاملة لتفعيل التسويق داخليا في الدؤسسة.
 تحقيق التركيز على الزبون يتطلب تغييرات جذرية في طريقة التسويق وتنظيمو. -
ودة الشاملة والتسويق في إيجاد العلاقة المشتركة بين إدارة الج ( بعنوانMELE 2007دراسة ) -4

 :قيمة العميل 
 العلاقات بين التسويق و إدارة الجودة الشاملة في عملية إيجاد قيمة العميل . تهدف ىذه الدراسة إلى تحليل

 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6
 مثل إدارة الجودة الشاملة القاعدة اللازمة لتحقيق إمكانات التسويق. -
ل من إدارة الجودة الشاملة والتسويق مكملان لبعضاما البعض ويشتركان في إدارة فاعلة لعمليات يعتبر ك -

 إيجاد القيمة والتوصيل.
أصبح التسويق يلعب دورا بارزا فيما يتعلق بتفاعل السوق ومعرفة الزبائن ولذلك يلعب التسويق دورا مسالا  -

الي  تبذلذا الشركات لإيجاد قيمة حقيقية لزبائناا , وبالتالي فإن كل من إدارة الجودة  وىاما في إطار الجاود
 الشاملة والتسويق يشتركان بشكل مؤثر في حماية وتطبيق إستراتيجية الشركة الخاصة بالزبائن.
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 David Longbottom,Richard Mayer James 4111  )دراسة  -5
Casey  ) استكشاف الفجوة  -بعنوان  التسويق وإدارة الجودة الشاملة ومقارنة الأداء- : 

( فعلى TQMذه الورقة البحثية  إلى التحقق من الروابط بين التسويق وإدارة الجودة الشاملة )ى دفته
الدستوى الدفاىيمي لصد أن ىناك الكثير من أوجو التشابو , أما على الدستوى العملي ىناك صعوبات أكبر 

من خلال التركيز  ونقص واضح في الدمج  سعينا لاستكشاف الروابط الدفاىيمية ودراسة الفجوة العملية
 بشكل خاص على تقنية القياس.

 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6
الأكاديميين التسويقيين ىم الأقل تصريفًا لضو طرق الدقارنة مقارنةً بالمجموعات الأخرى ومديري التسويق ىم  -

 الأقل عرضة لاستخدام ىذه التقنية. 
كل ضيق للغاية في لرالات العمليات والإدارة الخاصة بالأعمال وأن مشاريع وضع معايير القياس مركزة بش -

 الدشاريع تفتقر إلى روابط واضحة للخطط الإستراتيجية أو التسويقية.
 : الدراسات العربية  -ثانيا 
( بعنوان دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من وجهة نظر  2006دراسة )عصماني سفيان  -1

 6 لمرضى(المستفيدين منها )ا
ىدفت  الدراسة إلى لزاولة الإلدام والتعرف على طبيعة الخدمات الصحية , ولزاولة التعرف على مفاوم     

, واستخدم الباحث  التسويق عموما وتشخيص التسويق الصحي خصوصا في الدؤسسات الصحية وأهميتو
 الرعاية في الدطلوبة الجودة حقيقلت فعالة أداة التسويق للتأكد من أن الاستبيان كأداة لجمع الدعلومات

 في الدساهمة الدتغيرات تلك كإحدى والعلاقاتي الخارجي التسويقي الدزيج عناصر كلمن بتحديد امق الصحية,حيث
 . الدريض رضا ثم ومن الصحية الخدمات مستوى جودة تحسين

 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6
تسويقي الصحي في تحسين مستوى جودة الخدمات الصحية وبالتالي بلوغ إبراز الدور الذي يلعبو الدزيج ال -

 أىداف الدنظمة الصحية الدنشودة . 
 . التعرف على لزددات الجودة الدكونة للخدمات الصحية بناء على تقييم الدستفيدين من الخدمة وىم الدرضى -
 
 

https://www.tandfonline.com/author/Longbottom%2C+David
https://www.tandfonline.com/author/Mayer%2C+Richard
https://www.tandfonline.com/author/Casey%2C+James
https://www.tandfonline.com/author/Casey%2C+James
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جودة الشاملة في فعالية بعنوان أثر تطبيق إدارة ال(  2007إيهاب حسن صلاح برعي) دراسة  -2
 6 أداء الأنشطة التسويقية

فاما يضعان  الجودة الشاملة والتسويق فلسفتا عمل مكملة لبعضاما البعضإدارة إلى أن ىذه الدراسة أشارت     
فالتسويق بالاستماع لصوت العميل وتجميع وتحليل البيانات عن حاجات ورغبات  رضاء العميل في القلب ,

 والتكامل للتميز يتجو التسويق وتجعل الجودة الشاملة فتعمل على جودة الأداء والتحسين الدستمرأما  , العملاء
 .ومنتظمة  فعالة بصورة

 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6
 يؤدي الأداء التعاوني لكل من التسويق والجودة الشاملة إلى تحقيق الجودة التسويقية -

 .العميل رضاء إلى الوصول بهدف الخاصة بطريقتو مناما كل يدعم يقوالتسو  الشاملة الجودة - 
 الجودة إدارة أثر بعنوان ( 2010 أحمد غوشو , فرج الزعبي , محمود التكريتي) دراسة -3

 : دراسة ميدانية على البنك العربي المصرفية الخدمات تسويق في الشاملة
, و ذلك من خلال تقصي  لشاملة في تسويق الخدمات الدصرفيةتهدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر إدارة الجودة ا  

 آراء الدوظفين والعملاء عن  مدى جودة الخدمات الدقدمة في البنك وعلاقة ذلك بالتسويق.
تتعلق بمعايير سؤالا ً  45توي على يحالأول وجو إلى موظفي البنك العربي و   استبيانينالباحثون استخدام و  

, تتعلق بتسويق الخدمات الدصرفية  سؤالاً  43توي على يحو البنك والثاني وجو إلى عملاء  ,إدارة الجودة الشاملة 
فرضيات الدراسة البالغ عددىا خمس فرضيات مشتقة من الفرضية الأساسية , و ذلك لغايات اختبار ىذه  لقياس

 الفرضيات.
ونظراً  لذدف الدراسة الرئيسي   , فرداً  من موظفي وعملاء البنك العربي 111وقد تشكلت عينة الدراسة من 

 فقد  اعتمد الباحثون لرتمعاً  للدراسة مكوناً  من عملاء البنك وموظفيو.
وتوصلت الدراسة إلى أن ىناك تصوراً  إيجابياً  لدى وحدات العينة حول أثر إدارة الجودة الشاملة في تسويق 

كان من أهماا التركيز على الاىتمام بمقترحات الخدمات الدصرفية, وقد خلصت الدراسة إلى عدد من التوصيات,  
, وتشجيع التعاون بين الدوظفين, والعمل بروح الفريق الواحد, والتأكيد على أهمية اعتبار  الدوظفين والأخذ بها

الدوظفين شركاء أساسيين في عملية اتخاذ القرارات, ونوىت على أهمية إجراء دراسات أوسع وأكثر عمقاً ودقة في 
 . النفس المج
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بعنوان تطبيق إدارة الجودة الشاملة دراسة تحليلية لمواقف الأطباء  ( 2010حوالف رحيمة ) دراسة  -4
 والمرضى :

لزاولة تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات العمومية الجزائرية كأسلوب  تهدف ىذه الدراسة إلى   
  صحية .متميز أثبت لصاعتو في تحسين مستوى الخدمة ال

إدارة الجودة  بتقييم تطبيقتتعلق سؤالا ً  34ويحتوي على  الأطباءالأول وجو إلى   استبيانينالباحثة  متاستخدو 
إدارة الجودة بتقييم تطبيق تتعلق  سؤالاً  31ويحتوي على  الدرضى, والثاني وجو إلى  الأطباء نظروجو من  الشاملة
الدراسة البالغ عددىا خمس فرضيات مشتقة من الفرضية  فرضيات لقياس, الدرضى  نظروجو من  الشاملة

 .مريض (   241طبيبب و  441فرد )  311وكانت عينة الدراسة متكونة من  ,  الأساسية
 وتوصلت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية6 
 إلىنتماء لابا  الإحساس  تعتمد على تشجيع العمال علىالجودة الشاملة  لإدارةالحديثة  الإدارةلشارسة   -

 مؤسستام .
الجودة الشاملة في  الدستشفى الجامعي  بتلمسان من خلال انسياق ,  بحيث  ينساق  إدارةيفسر عدم تطبيق  -

موظفي الدستشفى من كل الفئات  لضو ما  يطبق  عموما, فلا يمكن   للطبيب  تغيير الوضع الحالي , وكذا الخوف 
 التقليدية . الإدارةلى بالدسؤولين للمحافظة ع أدىمن التغيير 

الجودة الشاملة في  الدؤسسات الصحية للقطاع العمومي  تهيئة الدناخ الدناسب   إدارة  ئيتطلب لصاح تطبيق مباد -
 . العليا للإدارةللعمل , وخلق ثقافة تنظيمية للمنظمة  ويناط ىذا الدور 

 : التسويق تفعيل في لة وأثرىا( بعنوان الجودة الشام 2013علي  محمد احمد الطاىر) دراسة  -5 
 الدرتبط الغموض إزالة و الشاملة الجودة إدارة و التسويق من لكل الأساسية الدفاىيم معرفة إلى سةراالد ىذه تهدف

 . الشاملة الجودة تطبيق متطلبات توفر مدى تربطاما وتحديد الي  العلاقة على إلقاء الضوء ثم بهما
 ائج التالية6وتوصلت ىذه الدراسة إلى النت

 التسويقي . الأداء وتفعيل الشاملة العليا للجودة الإدارة وتأييد دعم بين ارتباط علاقة وجود -
 التسويقي . الأداء وتفعيل العمليات على التركيز بين ارتباط علاقة وجود  -
  الأداء . لقياس موضوعية مقاييس ووجود الدستمر التحسين بين علاقة ارتباط وجود -
 تحسين في واستخدامو الرئيسية الأعمال أداء قياس الإدارة لنتائج تحليل وبين بيناا ارتباط قةعلا توجد لا  -

  .العمل
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 : الجودة الشاملة  في تطوير تنافسية البنوك إدارةنوان اثر عب ( 4112عبد الرزاق حميدي ) دراسة  -6
طبيقاا ليس  فقط في لرال السلع  والدنتجات ت وإمكانيةالجودة الشاملة  إدارة أهمية إبراز إلىتهدف ىذه الدراسة 

الجودة الشاملة وحسن  إدارةصلة وثيقة بين  تبني فلسفة  إيجاد, ولزاولة   في  لرال الخدمات أيضاالدادية ولكن 
  للعامين  العالدي التنافسية تقريرعلى الباحث  عتمدا, و تطبيقاا وبين بناء  وتعزيز  القدرات التنافسية للبنوك 

قصد اختبار  تطوير تنافسية البنوك في أىم الدؤشرات الي  تساىملدعرفة  2011 - 2012 و 2010 -2011
 .الفرضيات والتوصل للنتائج 

 النتائج التالية 6 إلىوتوصلت الدراسة 
الجودة الشاملة الي   تدثل  سلاحا   إدارة  أهمااتوجد عدة مداخل لتحسين القدرة التنافسية للبنوك ,من  -

 عالا .تنافسيا ف
الجودة الشاملة والاستفادة مناا في   إدارةبيق فلسفة طتوجد بعض  الدلامح الاىتمام مسؤولي البنوك الجزائرية لت -

 تحسين  القدرات التنافسية للبنوك الجزائرية .
خلق ثقافة الجودة الشاملة في  ىياكلاا من  متطلبات تحسين القدرات التنافسية للبنوك الجزائرية  أىممن  -

 .العامة  الإدارةط موظف صعودا إلى مسؤولي ابس
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 التعقيب على الدراسات السابقة :  نيالمطلب الثا
 .  والدراسات السابقة  ةالحالي دراسةيتضح لنا أوجو التشابو والاختلاف بين المن خلال عرض الدراسات السابقة 

 . ليةامقارنة بين الدراسات الأجنبية والدراسة الح الجدول التالي يوضحالمقارنة مع الدراسات الأجنبية :  -1
 ( مقارنة بين الدراسات الأجنبية والدراسة الحلية 02الجدول رقم ) 

 الدراسة الحالية الدراسات الأجنبية 
 5الدراسة  4الدراسة  3الدراسة  2الدراسة  1الدراسة 

التسويق وإدارة الجودة  موضوع الدراسة
 الشاملة

قة الشاملة إدارة العلا
 وإدارة الجودة الشاملة

إدارة الجودة 
–التسويقية 
 -التكامل

العلاقة الدشتركة 
بين إدارة الجودة 

الشاملة 
والتسويق في 
إيجاد قيمة 

 العميل

التسويق وإدارة 
الجودة الشاملة 
 -ومقارنة الأداء 
استكشاف 

 الفجوة

اثر إدارة الجودة 
الشاملة على تسويق 

 الخدمات الصحية

للتعرف على الروابط  الهدف
والشراكات القوية بين 
برامج إدارة الجودة 
الشاملة والأنشطة 

 التسويقية

توضيح إستراتيجية 
جديدة من 

إستراتيجيات التسويق 
وىي إدارة العلاقة 

الشاملة وتوضيح أثر 
ىذه الإستراتيجية على 

 إدارة الجودة الشاملة

مناقشة مسألة 
ىامة ىي التركيز 

على الزبون  
ة أساسية كقيم

بين كل من 
التسويق وإدارة 
 الجودة الشاملة

العلاقات  تحليل
بين التسويق و 
إدارة الجودة 
الشاملة في 

عملية إيجاد قيمة 
 العميل

التحقق من 
الروابط بين 

التسويق وإدارة 
الجودة الشاملة 

(TQM) 

معرفة اختلاف 
وجاات النظر حول 

تقييم تسويق 
الخدمات الصحية من 

قدم وجاي  نظر الد
والدتلقي , بالإضافة 

للتعرف على 
الفجوات بين 

 الدنظمات الصحية
حول تقييم تسويق 
 الخدمات الصحية

استبيان وجو  / / الأدوات
للإداريين في 

شركة الاتصالات 
 الخلوية

الأول وجو   استبيانين / /
 مقدمي الخدمةإلى 

متلقي والثاني وجو إلى 
 الخدمة

يجب أن تكون إمكانية  النتائج
دوث شراكة بين برامج ح

التسويق و إدارة الجودة 
 الشاملة قابلة للتطبيق

استخدام بعض من 
إدارة الجودة أدوات 

في إدارة الشاملة 
العلاقة الشاملة 

والتسويق سوف يمكن 
إدارة الجودة الشاملة 

من التأثير بشكل كبير 
 على الدؤسسة

ىناك إمكانية  
كبيرة لتطوير 
فكرة إدارة 
ية العملية التسويق
 باستخدام

تسويق  مبادئ
العلاقة لتفعيل 
أسلوب إدارة 

الجودة الشاملة , 
 لتفعيل التسويق

يعتبر كل من 
إدارة الجودة 

الشاملة 
والتسويق 
مكملان 

 لبعضاما البعض 
ويشتركان في 
إدارة فاعلة 

لعمليات إيجاد 
 القيمة والتوصيل

مشاريع وضع 
معايير القياس 
مركزة بشكل 

ضيق للغاية في 
ت لرالا

العمليات و 
 تسويقيةطط الالخ

يعتبر مقدمي   -
الخدمة بان تبني  إدارة  

الجودة  الشاملة من 
طرف الإدارة العليا 
يؤدي  إلى التأثير  
الايجابي  على  
مستوى  تسويق 
 الخدمة  الصحية ؛

 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدراسات السابقة . المصدر :
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 الأجنبية  الدراسات و الحالية الدراسة بين اختلاف و تشابو أوجو ىناك أن لنا يتبين الجدول خلال من
والتسويق , أما الجودة الشاملة  الدراسة الدتعلق بعلاقة إدارةموضوع  في  ا اشتركت , حيث أنه السابقة

من في عينة تسويق الخدمات الصحية  الدراسة الحالية فتطرقت إلى موضوع اثر إدارة الجودة الشاملة على
 الدنظمات الصحية المحلية والأجنبية .

 . ليةاوالدراسة الح العربيةالجدول التالي يوضح مقارنة بين الدراسات :  العربية المقارنة مع الدراسات  -2
 والدراسة الحلية العربية( مقارنة بين الدراسات  03الجدول رقم )

  الدراسات العربية 
 2 الدراسة 5الدراسة  4الدراسة  3الدراسة  2الدراسة  1الدراسة  الدراسة الحالية

دور التسويق  موضوع الدراسة
في قطاع 
الخدمات 

الصحية من 
وجاة نظر 
الدستفيدين 

مناا 
 )الدرضى(

أثر تطبيق 
إدارة الجودة 
الشاملة في 
فعالية أداء 
الأنشطة 
 التسويقية

 إدارة أثر

 الجودة

 في الشاملة
 تسويق

 الخدمات

 الدصرفية
دراسة 

ية على ميدان
 البنك العربي

تطبيق إدارة 
الجودة 
الشاملة 

دراسة تحليلية 
لدواقف 
الأطباء 
 والدرضى

الجودة 
الشاملة 

 في وأثرىا
 تفعيل

 التسويق

إدارة الجودة 
الشاملة  في 

تطوير تنافسية 
 البنوك

اثر إدارة الجودة 
الشاملة على 

تسويق الخدمات 
 الصحية

لزاولة  الهدف
تشخيص 
التسويق 

الصحي في 
الدؤسسات 

 الصحية

الجودة 
الشاملة 

تعمل على 
جعل 
 التسويق

 للتميز يتجو
 والتكامل

معرفة أثر 
إدارة الجودة 
الشاملة في 

تسويق 
الخدمات 
 الدصرفية

لزاولة تطبيق 
أسلوب إدارة 

الجودة 
الشاملة في 
الدستشفيات 

العمومية 
 الجزائرية

 إلقاء الضوء
 العلاقة على

تربط  الي 
إدارة الجودة 

ة الشامل
 بالتسويق

لزاولة  إيجاد صلة 
وثيقة بين  تبني 
فلسفة إدارة 

الجودة الشاملة 
وحسن تطبيقاا 

وبين بناء  وتعزيز  
القدرات 

 التنافسية للبنوك

معرفة اختلاف 
وجاات النظر 
حول تقييم 

تسويق الخدمات 
الصحية من 
وجاي  نظر 

الدقدم والدتلقي  
بالإضافة للتعرف 
على الفجوات 

الدنظمات بين 
حول  الصحية

تقييم تسويق 
الخدمات 

الصحية من 
وجاي  نظر 
 الدقدم والدتلقي
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  الأدوات
وجو  استبيان

 للمرضى

 
 
/ 

  استبيانين
الأول وجو 
إلى موظفي 
البنك العربي 
والثاني وجو 
إلى عملاء 

 البنك

  استبيانين
الأول وجو 

 الأطباءإلى 
والثاني وجو 

 الدرضىإلى 

 
 
/ 

 التنافسية تقرير
  للعامين  يالعالد

2011- 
 و  2010

2012 - 
2011 

الأول   استبيانين
مقدمي وجو إلى 
والثاني  الخدمة

متلقي وجو إلى 
 الخدمة

إبراز الدور  النتائج
الذي يلعبو 

الدزيج 
التسويقي 
الصحي في 

تحسين 
مستوى 
جودة 

الخدمات 
الصحية 

وبالتالي بلوغ 
أىداف 
الدنظمة 
الصحية 
 الدنشودة

 الجودة
 الشاملة

 تسويقوال
 كل يدعم

 مناما
 بطريقتو
 الخاصة
 بهدف
 إلى الوصول

 العميل رضاء

ىناك تصوراً  
إيجابياً  لدى 

وحدات 
العينة حول 
أثر إدارة 
الجودة 

الشاملة في 
تسويق 

الخدمات 
 الدصرفية

يتطلب لصاح 
تطبيق مبادئ  
إدارة الجودة 
الشاملة في  
الدؤسسات 
الصحية 
للقطاع 

العمومي  
تهيئة الدناخ 

اسب  الدن
للعمل , 

وخلق ثقافة 
تنظيمية 

للمنظمة  
ويناط ىذا 

الدور للإدارة 
 العليا .

 علاقة وجود
 بين ارتباط

 وتأييد دعم
العليا  الإدارة

 للجودة
 الشاملة
 وتفعيل
 الأداء

 التسويقي

توجد عدة 
مداخل لتحسين 
القدرة التنافسية 

للبنوك ,من أهماا  
إدارة الجودة 

الشاملة الي   
 تدثل  سلاحا 
 تنافسيا فعالا

يعتبر مقدمي   -
الخدمة بان تبني  
إدارة  الجودة  
الشاملة من 
طرف الإدارة 

العليا يؤدي  إلى 
التأثير  الايجابي  
على  مستوى  
تسويق الخدمة  

 الصحية ؛
يعتبر متلقي  -

الخدمة أن معيار 
مشاركة  العاملين   

ىو  الأىم من  
بين  الدعايير  

الأخرى الي   لذا  
ر  في  تسويق الأث

 الخدمة الصحية
 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدراسات السابقة . : المصدر

,  السابقة  العربية الدراسات و الحالية الدراسة بين اختلاف و تشابو أوجو ىناك أن لنا يتبين الجدول خلال من
وتدت الدراسة الديدانية في  املة والتسويقحيث أنها اشتركت  في  موضوع الدراسة الدتعلق بعلاقة إدارة الجودة الش

, أما الدراسة الحالية فتطرقت إلى موضوع اثر إدارة الجودة الشاملة على تسويق الخدمات الصحية  مؤسسة واحدة  
 في عينة من الدنظمات الصحية المحلية والأجنبية .
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 خلاصة الفصل الأول :
 يجب الصحية منظماتلل جديدا امناخ تأوجد دة الشاملة إدارة الجو  من خلال ما سبق نستخلص أن      
من خلال الاعتماد على معايير مامة مناا دعم والتزام , وذلك  لضمان استمرارىا وبقائاا  امعا التأقلم علياا

 .الإدارة العليا , التركيز على العميل , التحسين الدستمر , مشاركة العاملين , اعتمادية القرارات على الحقائق 
تحسسا لحاجات المجتمع  أكثر يجعلاالأنو   بالدنظمات الصحية أهمية بالغة  تسويق الخدمات الصحية  ويحتل

 .من خلال الاعتماد على عناصر الدزيج التسويقي الصحي  الصحية
 اتجابوإالخدمة  يمقدمالفجوة بين إجابات في كونها تدرس  تتميز الدراسة الحالية على الدراسات السابقةو       

حيث أن معظم الدراسات ,  فيما يتعلق بأثر إدارة الجودة الشاملة على تسويق الخدمات الصحية تلقي الخدمةم
أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على , وقصد التعرف على تناولت علاقة التسويق بإدارة الجودة الشاملة 

بعدة مصحات سنستخدم أساليب الخدمة  من وجاة نظر مقدمي الخدمة ومتلقي تسويق الخدمات الصحية
 .إحصائية حديثة وىذا ما سنتطرق إليو بالتفصيل في الفصل الدوالي 



 
 
 

 
 
 

 الثانيالفصل 

 الدراسة الميدانية       
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 تمهيد:
 الإطار الدفاىيمي لإدارة الجودة الشاملة وتسويق الخدمات الصحيةالنظري للدراسة إلى  الجزءبعد تطرقنا في 

,  مصحة النور بتونس)  الدنظمات الصحية عينة من سنحاوؿ في ىذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية على 
الجيلاني بالوادي , الدؤسسة الاستشفائية  مصحة الرماؿ بالوادي , الدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر

تسويق الخدمات الصحية  , على إدارة الجودة الشاملة معرفة وقياس أثر قصد الدتخصصة الأـ والطفل بالوادي ( 
قصد الوصوؿ إلى النتائج  تحليل البياناتلدستخدمة في الاحصائيىة اوذلك من خلاؿ عرض الطريقة والأدوات 

 .ومناقشتها 
 =  نٌ التالينٌبح الدإلى في ىذا الفصل  نتطرؽوس

  :الدراسة طريقة وأدوات المبحث الأول. 
  :تهاالنتائج ومناقشعرض المبحث الثاني .  
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 الدراسة طريقة وأدوات المبحث الأول :
ديد إضافة إلى تح, طريقة ترع البيانات الدتعلقة بموضوع البحث  على تحديدالديدانية  ةالصاز الدراس يتوقف لصاح    

  لتحليل ىذه البيانات . الدستخدمة  الإحصائية الأدوات لستلف 
 الدراسة طريقةالمطلب الأول: 

, والتأكد وكيفية قياسها  امتغنًاتهو على معرفة لرتمع الدراسة ترع البيانات الدراسة على تحديد طريقة  يعتمد     
 من صدؽ وثبات أداة البحث .

 : والعينة  مجتمع الدراسة  -أولا 
 = مجتمع الدراسة  -1
 بمصحة النور بتونسمقدمي الخدمة من تكوف لرتمع الدراسة ي مجتمع الدراسة لمقدمي الخدمة : -1 -1

والدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي والدؤسسة الاستشفائية  بالواديومصحة الرماؿ 
 . والطفل بالوادي الأـالدتخصصة 

 بمصحة النور بتونستكوف لرتمع الدراسة من الدرضى أو مرافقيهم ي : سة لمتلقي الخدمةمجتمع الدرا -2 -1
والدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي والدؤسسة الاستشفائية  الواديومصحة الرماؿ ب

 .والطفل بالوادي الأـالدتخصصة 
 عينة الدراسة :  -2
, من مقدمي الخدمة (  7:اختنًت عينة عشوائية بسيطة عددىا )  ة :عينة الدراسة لمقدمي الخدم  -1 -2

 .بالدصحات لدقدمي الخدمة والجدوؿ التالي يوضح العينة الدستهدفة
 لمقدمي الخدمة ( العينة المستهدفة04الجدول رقم ) 

 القابلة للتحليل  عدد الاستمارات عدد الاستمارات الدلغاة عدد الاستمارات الدسترجعة عدد الاستمارات الدوزعة 
;8 ;8 89 :7 

 .بالاعتماد على معطيات الاستبياف من إعداد الطلبة المصدر : 
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( مفردة من متلقي  088اختنًت عينة عشوائية بسيطة عددىا ) :  لمتلقي الخدمةعينة الدراسة  -2 -2
 .بالدصحات لدتلقي الخدمة والجدوؿ التالي يوضح العينة الدستهدفة,  الخدمة

 لمتلقي الخدمة  ( العينة المستهدفة05لجدول رقم )ا
 عدد الاستمارات القابلة للتحليل  عدد الاستمارات الدلغاة عدد الاستمارات الدسترجعة عدد الاستمارات الدوزعة 

008 088 88 088 
 .بالاعتماد على معطيات الاستبياف من إعداد الطلبة المصدر : 

 وكيفية قياسها: متغيرات الدراسة تحديد  –ثانيا 
 = الدتغنً التابعو  الدتغنً الدستقل متغنًات الدراسة في  ل تدمتغيرات الدراسة : تحديد  -1
إدارة الجودة  ىو الدتغنً الذي يؤثر في باقي الدتغنًات ويتم ل في دراستنا ىذه في=  المتغير المستقل -1-1

مشاركة ,  التحسنٌ الدستمر,  التركيز على العميل , دعم والتزاـ الإدارة العلياويتكوف من الدعاينً ) الشاملة 
 ( . اعتمادية القرارات على الحقائق,  العاملنٌ

تسويق  ويتم ل في دراستنا ىذه في ولا يؤثر فيو يتأثر بالدتغنً الدستقلىو الدتغنً الذي =  تابعالمتغير ال -1-2
ة , السعر , التوزيع , الترويج , العمليات )الخدموالدتكوف من عناصر الدزيج التسويقي الصحي الخدمة الصحية

 , الأفراد , الدليل الدادي (.
 .بنٌ الدتغنً الدستقل والدتغنً التابع علاقة طبيعة ال الذي يوضحموذج الدراسة بن تعلقوالشكل التالي ي

 نموذج الدراسة يوضح طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع( 11 الشكل رقم )

 
 
 

                         
 

                     
 
 
 
 

 .بالاعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطلبة المصدر : 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 إدارة الجودة الشاملة
 ؛دعم والتزاـ الإدارة  العليا   -

 ؛ التركيز على  العميل -
 ؛ التحسنٌ الدستمر -

 ؛ مشاركة  العاملنٌ -

القرارات على   اعتمادية -

 . الحقائق
 

 
 
 

 تسويق الخدمة 
 الصحية
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  الجدوؿ التالي =  وكما يوضحرت الخماسي  اعلى مقياس ليك تم الاعتماد كيفية قياس متغيرات الدراسة :  -2 
 ( مقياس ليكارت الخماسي 06الجدول رقم )

 موافق بشدةغير  موافقغير  محايد موافق ق بشدةمواف
1  2 3 4 5 

1  - 1.79 1.8  -  2.59 2.6  -  3.39 3.4  -  4.19 4.20  -   5  
 .بالاعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطلبة المصدر : 

 =نٌ من الدصادر هماعلى نوعترع البيانات اللازمة للبحث في  تم الاعتمادطريقة جمع البيانات :  -ثالثا 
وكذلك رسائل ماجستنً متعلقة بالدوضوع  كتبفي كل ما يتوفر من   تتم لو المصادر الثانوية :  -1

 .تسويقالالجودة الشاملة و  إدارةمتعلقة بموضوع وأطروحات دكتوراه 
اف وجو واستبي ( 11)أنظر الملحق رقم وجو لدقدمي الخدمة اف يتصميم استبفي  وتتم ل: الأولية المصادر  -2

لى عينة عها قالدتعلقة بمجتمع البحث وتطبي الأولية البياناتلجمع  كأداة ( 12)أنظر الملحق رقم  لدتلقي الخدمة 
 . لش لة لو

 .معاينً إدارة الجودة الشاملةعلى  الخاصة بمقدـ الخدمةاف يوالجدوؿ التالي يوضح توزيع عبارات الاستب    
 معايير إدارة الجودة الشاملة علىالخاصة بمقدم الخدمة ان يستبتوزيع عبارات الا ( 07الجدول رقم )

 العبارات إدارة الجودة الشاملة
 4إلى  1من  دعم والتزاـ الإدارة  العليا

 8إلى  5من  التركيز على  العميل
 12إلى  9من  التحسنٌ الدستمر
 16إلى  13من  مشاركة  العاملنٌ

 20 إلى  17 من  اعتمادية القرارات على  الحقائق
 24إلى   21من   الخدمة
 27إلى   25من   السعر
 10إلى   28من   التوزيع
 17إلى   32من   الترويج

 :1إلى   18من   العمليات 
 40إلى   38من   الأفراد 

 43إلى   41من   الدليل الدادي
 من إعداد الطلبة .المصدر : 
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  ياف الخاصة بمتلقي الخدمةوالجدوؿ التالي يوضح توزيع عبارات الاستب
 تسويق الخدمات الصحيةتوزيع عبارات الاستبيان الخاصة بمتلقي الخدمة على عناصر  ( 08الجدول رقم ) 

 العبارات تسويق الخدمات الصحية
  4إلى  1من  الخدمة
 9إلى  5من  السعر
 13إلى  10من  التوزيع
 18إلى  14من  الترويج

 22إلى   19من   العمليات
 26إلى   23من   الأفراد

 31إلى   27من   الدليل الدادي
 من إعداد الطلبة .المصدر : 

 صدق وثبات أداة البحث: -رابعا 
تػم التأكػد مػن الصػدؽ الظاىػري للمقيػاس مػن خػلاؿ عػرض أداة البحػث علػى لرموعػة  صدق التحكيم : -1   
وذلػػك لبيػػاف ملاحظاتهػػم وآرائهػػم علػػى  ( 13انظر الملحق رقم )  المحكميػػن والخبػػراء مػػن ذوي التخصػػص مػن

وقد تم الأخذ بآراء ونصائح ,  الاسػتبانة ومػدى وضوحهػا و بيػاف مػدى شػموليتها لدتغيػرات البحػث عبػػارات
 . نٌنالمحكمنٌ حيث تم حذؼ بعض الفقرات كما تم تعديل فقرات أخرى للتوصل للصورة النهائية للاستبيا

 Alpha  تم  قيػاس مػدى صدؽ ثبػات أداة البحػػث باستخداـ معامػػل ال بػػات   صدق الثبات : -2    
Cronbach   للتأكػػد مػػن مػدى التناسػق الداخلػي لذػذه العبػارات. 

 الدراسةأدوات المطلب الثاني :   
, وكذلك أدوات إحصائية عدة استخدمنا حث الدتعلقة بموضوع البللبيانات  قصد القياـ بالتحليل الإحصائي   

 .إحصائية امج بر عدة 
  :المستخدمة الأدوات الإحصائية  –أولا 

 : المستخدمة الإحصاءات الوصفية -1
  : من متلقي الخدمة أو مرافقيهم وكذلك مقدمي الخدمة قصنٌلتحديد عدد الدستالتكرارات.  
  : الخدمة أو مرافقيهم وكذلك مقدمي الخدمة . من متلقي قصنٌالدستلتحديد نسب النسب المئوية 
 يعتبر الدؤشر الأك ر أهمية لقياس الدواضع الدركزية , ويستخدـ بك رة في لستلف الحسابي :   المتوسط

 (1) .الدراسات والحسابات 
                                                 

 . 50 , ص = 2009,  عماف,  دار ال قافة للنشر والتوزيع,   مقدمة في الإحصاء مفاهيم وطرائق,  أتزد مصطفى الأشقر   (1)
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 : عن لتعرؼ على مدى تشػت  العبػارات يعتبر من أىم مقاييس التشت  لأنو يدكننا من ا الانحراف المعياري
 (1) .ولو فائدة قصوى في التحليلات الإحصائية سطها و 

 :المستخدمة الاختبارات الاستدلالية  -2
  : الطبيعي يقتصر على توفيق البيانات للتوزيع كولمجروف سمرنوف .  
 : افيوذلك للتأكد من الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستب ألفا كرونباخ. 
 علػى الدتغيػر التابػع ةالدسػتقل اتالدتغيػر  وذلػك للتعػرؼ علػى أثػر=  الانحدار البسيط . 
 (2) .ين بمعرفة قيم الدتغنً الأخرالدتغنً  يستخدـ للتنبؤ بقيم أحد  = الانحـدار المتعـدد 
  ( بيرسونمعامل الارتباط  ):  ىو مقياس للعلاقة ال نائية الخطية بنٌ متغنًين , لاحظ كلمة خطية , أي أنها

يدكن تد يلها بخط مستقيم ويتم عادة فحص شكل العلاقة بنٌ الدتغنًات من  نماوإليس  علاقة منحنية م لا 
 (3) . خلاؿ تد يلها بيانيا بواسطة شكل الانتشار 

 : الذي  يتيح  التعرؼ  على الدتوسطات  الأكبر  من والأقل  من قيمة.اختبار ويلكوكسون 
  اختبارt = ما في الدراسات التي تهدؼ إلى الكشف عن ىو احد أىم الاختبارات الإحصائية وأك رىا استخدا

  الدلالة الفروؽ  الإحصائية بنٌ متوسطي عينتنٌ .
  اختبار Levene's Test  :  أي أف الالضرافات ىو اختبار يستخدـ للتأكد من التجانس بنٌ الدتغنًات

 (4) .الدعيارية للمجتمعات الدسحوب منها العينات تكوف متساوية 
 ما يلي = فيوتتم ل  حصائية المستخدمة :البرمجيات الإ –ثانيا 
 برنامج IBM SPSS Statistics 24  :  يعد احد أىم وأشهر حزـ البرامج الجاىزة في وىو برنامج

  (5) . لبياناتلراؿ الدعالجة الإحصائية ل
    11برنامج MINITAB :  التي تستخدـ في لراؿ العرض الجاىزة  الإحصائيةىو أحد أشهر الحزـ

 SPSS  .(6)  الإحصائي للبيانات , وىو يعد من  البرامج الدنافسة لبرنامج والتحليل
  برنامجEXCEL  : وإجراء الالكترونية الجداوؿ ومعالجة إنشاء ووظيفتو الأوفس برامج لرموعة احد ىو 

 (7) .البيانية والرسوـ الدخططات إضافة كذلكو  عالية وكفاءة بسرعة الدعقدة والإحصائية الحسابية العمليات
 

                                                 
 . 77 , ص =, مرجع سبق ذكره  أتزد مصطفى الأشقر   (1)
 . 251 , ص = :788, القاىرة ,  الأكاديدية, الطبعة ال انية , الدكتبة  الأوؿ, الجزء  spssباستخدام برنامج  الإحصائيالتحليل , سليماف أسامة ربيع أمنٌ   (2)
 . 233 , ص = 7808,  عماف,  دار الدسنًة,   spssباستخدام المتقدم للبيانات  الإحصائيالتحليل ,  تززة لزمد دودين  (3)
 . 231 ص =مرجع سبق ذكره , , الأوؿ, الجزء  spssباستخدام برنامج  الإحصائيالتحليل , سليماف أسامة ربيع أمنٌ   (4)
 . 3 , ص = الدرجع نفسو   (5)
 . 3 ,  ص =:788, القاىرة ,  الأكاديدية,  الدكتبة  minitabباستخدام برنامج  الإحصائيالتحليل , سليماف أسامة ربيع أمنٌ   (6)
 . 1ص = دار العلوـ للنشر والتوزيع , بنًوت , بدوف سنة نشر , ,  2113فت اكسل و تعلم برنامج مايكروسلزسن لصم الدالكي ,      (7)
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 تهاالنتائج ومناقشعرض المبحث الثاني : 
الدستخدمة  الإحصائية الأدواتالتي تحصلنا عليها من خلاؿ و  إليهاعرض النتائج الدتوصل بفي ىذا الدبحث  قوـسن

  على ضوء فرضيات الدراسة ناقشة ىذه النتائج بم قوـ, كما سنفي تحليل البيانات 
 النتائجعرض المطلب الأول : 

السيكومترية  الخصائصو عرض نتائج الدتغنًات الديدغرافية من خلاؿ نتائج ال في ىذا الدطلب بعرض سنتطرؽ  
  الددروسة , إضافة إلى عرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة . للعينة
 المتغيرات الديمغرافية : –أولا 

 : مقدمي الخدمةل المتغيرات الديمغرافية - 1
 مقدمي الخدمةليمغرافية المتغيرات الد ( 09الجدول رقم ) 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

 التكرارات الخيارات متغنًات ديدغرافية
 

 % النسبة الدئوية

 51.4 38 ذكر الجنس
 48.6 36 أن ى 

وع م  %100 74 المج
 14.9 11 سنة24-20 العمر

 21.6 16 سنة 25-29
 27.0 20 سنة 30-34
 16.2 12 سنة 35-39
 4.1 3 سنة 40-45
 8.1 6 سنة 46-50

 8.1 6 سنة 88من  رأك 
 29.7 21 ثانوي الدستوى التعليمي

 25.7 19 قبل التدرج جامعي
 44.6 33 جامعي بعد التدرج

 40.5 30 سنوات 8 إلى 8من  الخبرة
 28.4 21 سنوات   9-08

 9.5 7 سنوات  11-15
 10.8 8 سنوات 16-20
 1.4 1 سنوات 21-25
 9.5 7 سنوات 26-30

 21.6 16  إداري الصنف
 17.6 13 طبيب

 59.5 44 لشرض 
 39.2 29 مصحة النور بتونس الدصحة

 4.1 3 بالوادي  مصحة الرماؿ
 21.6 16 الدؤسسة الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي

 35.1 26 صة بالأـ والطفل الواديصختالدالاستشفائية  الدؤسسة 
 60.8 45 جزائري  الجنسية

 39.2 29 تونسي
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 : الخدمة تلقي ملالمتغيرات الديمغرافية  - 2
 الخدمة تلقي مل المتغيرات الديمغرافية ( 10الجدول رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

 

 التكرارات  الخيارات متغنًات ديدغرافية
 

 النسبة الدئوية
% 

 8; 8; ذكر الجنس
 20 78 أن ى 

 %100 088 المجموع
 7 7 سنة   78أقل من  العمر

 77 77 سنة    18 -70من 
 18 18 سنة       78 -10من 

 77 77 سنة   70أك ر من 
 

 الدستوى التعليمي
 78 78 ابتدائي
 22 22 متوسط

 28 28 ثانوي
 30 30 جامعي

 
 

 الدخل الشهري
 

 10 10   دج 888;0أقل من  
 26 26 دج 18888إلى  دج 888;0من  
 36 36 دج 8888:إلى  دج 18888من  
 دج  078888إلى  دج 8888:من  

   
07 07 

 00 00   دج 078888أك ر من  
 20 20 أعزب    الحالة الاجتماعية

 78 78 متزوج
 02 02 أرمل

 طبيعة الدنطقة
 

 32 32 ريفي
 68 68 حضري

 لدصحةبعد السكن عن ا
 

 80 80   كلم  88كلم إلى   0من  
 19 19   كلم  088كلم إلى   80من  
 02 02   كلم   788كلم إلى   080من  
 00 00       كلم   188كلم إلى    780من  
 08 08  كلم      788كلم إلى    180من  
 20 20    كلم    788من  أك ر 

 
 

 الدصحة

 17 17 مصحة النور بتونس
 18 18 اؿ بالواديمصحة الرم

الدؤسسة الاستشفائية بن عمر الجيلاني 
 بالوادي

09 09 

الدؤسسة   الاستشفائية  الدتخصصة بالأـ 
 والطفل بالوادي

78 78 
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  لعينة :الخصائص السيكومترية ل –ثانيا 
بلغػ  =  لعبارات الاستبيان الخاص بمقدم الخدمة Alpha Cronbach   معامــل الثبــات -1

بالتفصيل أما قيمتو ,  لجميع عبارات الاستبياف % Alpha Cronbach 5.91  معامػػل ال بػػات  ةقيم
 لكل بعد  فهي موضحة في الجدوؿ التالي =

 لعبارات الاستبيان الخاص بمقدم الخدمة Alpha Cronbachقيمة (   11)الجدول رقم 
 Alpha Cronbach   قيمة معامــل الثبــات إدارة الجودة الشاملة                  

 % 2.60 دعم والتزاـ الإدارة  العليا
 %  8.63 التركيز على  العميل
 % 7.59 التحسنٌ الدستمر
 % 7.73 مشاركة  العاملنٌ

 % 1.52 قائقاعتمادية القرارات على  الح
 % 4.82 الخدمة
 % 8.82 السعر
 % 9.86 التوزيع
 % 9.83 الترويج

 % 5.82 العمليات
 % 0.82 الأفراد

 % 6.85 الدليل الدادي
 % 5.91  المجموع

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

 بلغ  قيمة: بمتلقي الخدمة   لعبارات الاستبيان الخاص Alpha Cronbach   معامــل الثبــات -2
بالتفصيل لكل بعد  أما قيمتو ,  لجميع عبارات الاستبياف % Alpha Cronbach  6.87  معامػػل ال بػػات 

 فهي موضحة في الجدوؿ التالي =
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 مة  بمتلقي الخد لعبارات الاستبيان الخاص Alpha Cronbachقيمة (   12) الجدول رقم 

 العبارات تسويق الخدمات الصحية
 % 8.36 الخدمة
 % 9.40 السعر
 % 2.47 التوزيع
 % 5.68 الترويج

 % 8.73 العمليات
 % 7.63 الأفراد

 % 4.73 الدليل الدادي
 % 6.87 المجموع

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

  الفرضيات : اختبار   – لثاثا
) انظــر الملحــق رقــم  اختبػػار كػػولمجروؼ فرنػػوؼباسػػتخدـ توزيػػع البيانػػات   قصػػد اختبػػار الفرضػػيات نتأكػػد مػػن  

 , وتم الاعتماد على الفرضيات التالية =  ( 12
H0=  8.88تتبع التوزيع الطبيعي إذا كان   البيانات ≤ sig 
H1 8.88تتبع التوزيع الطبيعي إذا كان  لا = البيانات sig ≤   

 اثب  الاختبار باف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي .
نظر مقدمي الخدمة  ةمن وجهالصحية  منظماتالجودة الشاملة في ال إدارةمعايير  تقييم مستوى تبني -1
 . minitabويتم ذلك من خلاؿ الاعتماد على الاتجاه العاـ باستخداـ برنامج  :
 :ام الإدارة العليا من وجهة نظر مقدمي الخدمة ار دعم والتز يمعتقييم مستوى تبني  -1-1

 =نعتمد على الجدوؿ التالي  من وجهة نظر مقدمي الخدمة معيار دعم والتزاـ الإدارة العليا مستوى تبنيلدعرفة 
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 معيار دعم والتزام الإدارة العليا من وجهة نظر مقدمي الخدمةمستوى تبني  ( 13) الجدول رقم 

 الرقم
 العبارات
 

غ م 
 بشدة

 م بشدة موافق محايد غ موافق
µ الرتبة б 

الاتجاه    
 العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
الإدارة  العليا تساىم 

بالدستشفى في تطوير نوعية 
 الخدمات التي تقدمها

2 7.: : <.8 7 8.7 18 78.8 10 70.< 1.91 0 1.049 241.0 
1.00

 غنً موافق 0

2 

يا العماؿ تشجع الإدارة العل
في الدستشفى على مناقشة 

 مشاكل العمل
 

5 6.5 11 14.9 11 14.9 28 37.8 19 25.7 2.39 1 1.214 477.5 
1.00

 لزايد 0

3 

تتعامل الإدارة العليا 
بالدستشفى مع أخطاء 
العاملنٌ كفرص تذينة 

 للتحسنٌ بدلا من توقيع
 العقاب

9 12.2 16 21.6 14 18.9 22 29.7 13 17.6 2.81 7 1.300 757.5 0.87
8 

 لزايد

4 

تهتم الإدارة العليا بالدستشفى 

بتهيئة أماكن العمل اللائقة 

 الدناسبة وتقديم الخدمة

 

4 5.4 10 13.5 3 4.1 34 45.9 23 31.1 2.16 7 
.1.17

1 
457.0 

1.00
0 

 غنً موافق

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

(  الإدارة العليا بالدستشفى في تطوير نوعية الخدمات التي تقدمهاالعبارة ) تساىم أف  لصدالجدوؿ خلاؿ من  
تهتم الإدارة العليا بالدستشفى بتهيئة أماكن العبارة ) اليهت(, 1.91الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )  احتل

تشجع العبارة ) اتليه (2.16  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )احتل(  الدناسبة العمل اللائقة وتقديم الخدمة
 (2.39احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )( الإدارة العليا العماؿ في الدستشفى على مناقشة مشاكل العمل

( توقيع لعقابتتعامل الإدارة العليا بالدستشفى مع أخطاء العاملنٌ كفرص تذينة للتحسنٌ بدلا من العبارة ) اتليه
 . (2.81احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة التركيز على العميل معيار  مستوى تبني -1-2
  نعتمد على الجدوؿ التالي= من وجهة نظر مقدمي الخدمة التركيز على العميلمعيار  مستوى تبنيلدعرفة 

 التركيز على العميل من وجهة نظر مقدمي الخدمةمعيار مستوى تبني  ( 14) الجدول رقم 

 الرقم 
 العبارات

 
 

غ م 
 بشدة

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق 
µ الرتبة б 

الاتجاه    
 العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
بتطوير خطط طويلة  الإدارة العليا بالدصحةتساىم 

 الأجل طبقا لاحتياجات الدرضى 
 موافق 1.000 138.5 ;:;.8 0 1.91 33.8 25 50.0 37 9.5 7 5.4 4 1.4 1

2 
تتبنى الإدارة العليا بالدصحة نظاما يتيح للمرضى 

 تقديم مقترحاتهم بسهولة 
 موافق  1.000 320.0 1.089 7 2.22 27.0 20 43.2 32 14.9 11 10.8 8 4.1 3

3 
تحرص الإدارة العليا بالدصحة على تصميم الخدمة 

 تطلبات الدرضى بما يتفق مع م
 موافق 1.000 165.0 1.053 7 2.01 39.2 29 32.4 24 18.9 14 6.8 5 2.7 2

4 
تداشيا تقوـ الإدارة العليا بالدصحة بتطوير خدماتها 

 مع متطلبات العملاء
 موافق 1.000 305.0 1.106 1 2.15 32.4 24 39.2 29 12.2 9 13.5 10 2.7 2

 
 MINITAB 10و   SPSS 24اد على الحزمة الإحصائية لبرنامج من إعداد الطلبة بالاعتمالمصدر : 

بتطوير خطط طويلة الأجل طبقا لاحتياجات  الإدارة العليا بالدصحةتساىم من خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )
على  العليا بالدصحةتحرص الإدارة العبارة ) ا( , تليه1.91( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) الدرضى

العبارة  اتليه (2.01احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )( ميم الخدمة بما يتفق مع متطلبات الدرضىتص
احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ ( تداشيا مع متطلبات العملاءتقوـ الإدارة العليا بالدصحة بتطوير خدماتها )
احتل  الرتبة ( ة نظاما يتيح للمرضى تقديم مقترحاتهم بسهولةتتبنى الإدارة العليا بالدصحالعبارة ) اتليه (2.15)

 .( 2.22الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )
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معيار  مستوى تبنيلدعرفة  من وجهة نظر مقدمي الخدمة : التحسين المستمرمعيار مستوى تبني  -1-3
  نعتمد على الجدوؿ التالي = من وجهة نظر مقدمي الخدمة التحسنٌ الدستمر

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةالتحسين المستمر معيار مستوى تبني  ( 15) ول رقم الجد

 الرقم 
 العبارات
 

غ م 
 بشدة

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق 
µ 

الر 
 б تبة

 
 الاتجاه   العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
الدوارد تحديد الاحتياجات الفعلية للمستشفى من على الإدارة العليا تحرص 

 البشرية كما  ونوعا
 موافق 1.000 170.0 1.017 0 2.08 33.8 25 36.5 27 18.9 14 9.5 7 1.4 1

2 
تهتم الإدارة العليا بالدستشفى بتشجيع الراغبنٌ من العاملنٌ على مواصلة 

 الدراسات الجامعية
 موافق 0.997 523.0 1.122 1 2.59 14.9 11 405 30 20.3 15 18.9 14 5.4 4

 موافق 0.997 493.5 1.160 7 2.57 17.6 13 37.8 28 21.6 16 16.2 12 6.8 5 ؤىل الإدارة العليا العاملنٌ بالدستشفى من خلاؿ القياـ بدورات تكوينية ت 3

4 
تحرص الإدارة العليا بالدستشفى على تدريب العاملنٌ على الابتكار لتنفيذ 

 الخدمات
 لزايد 0.992 504.6 1.126 7 2.66 16.2 12 32.4 24 24.3 18 23.0 17 4.1 3

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

الاحتياجات الفعلية للمستشفى من تحديد على الإدارة العليا تحرص من خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )        
تؤىل الإدارة العليا العبارة ) ا( , تليه2.08بة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )احتل  الرتالدوارد البشرية كما ونوعا ( 

 اتليه (2.57احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )( العاملنٌ بالدستشفى من خلاؿ القياـ بدورات تكوينية
احتل  ( ات الجامعيةتهتم الإدارة العليا بالدستشفى بتشجيع الراغبنٌ من العاملنٌ على مواصلة الدراسالعبارة )

تحرص الإدارة العليا بالدستشفى على تدريب العاملنٌ على العبارة ) اتليه (2.59الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )
 . (2.66احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )( الابتكار لتنفيذ الخدمات
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 :ي الخدمة من وجهة نظر مقدم مشاركة العاملينمعيار  مستوى تبني -1-4
  نعتمد على الجدوؿ التالي = من وجهة نظر مقدمي الخدمة مشاركة العاملنٌمعيار  مستوى تبنيلدعرفة 

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةمشاركة العاملين معيار مستوى تبني  (16) الجدول رقم 

 الرقم 
 العبارات
 

غ م 
 بشدة

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق 
µ الرتبة б 

   الاتجاه 
 العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
تدنح الإدارة العليا للعامل حق الدشاركة 

 في اتخاذ القرارات الدتعلقة بعملو
 موافق 0.898 568.5 1.295 2 2.51 25.7 19 32.4 24 16.2 12 16.2 12 9.5 7

2 
تدنح الإدارة العليا للعامل حق الدشاركة 

 داء في وضع وتطوير معاينً تقييم أ
 العمل

 لزايد 0.986 448.0 1.234 3 2.64 20.3 15 28.4 21 29.7 22 10.8 8 10.8 8

3 
تدنح الإدارة العليا للعامل حق الدشاركة 

 موافق 1.000 379.5 1.208 0 2.34 31.1 23 29.7 22 17.6 13 17.6 13 4.1 3 في إصلاح الخدمة الصحية

4 
تدنح الإدارة العليا للعامل حق الدشاركة 

 في الانتقاد البناء 
 للأخطاء التي تقع بالدستشفى

 لزايد 0.936 635.0 1.259 7 2.76 17.6 13 29.7 22 23.0 17 18.9 14 10.8 8

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

( احتل  للعامل حق الدشاركة في إصلاح الخدمة الصحيةتدنح الإدارة العليا خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )من  
تدنح الإدارة العليا للعامل حق الدشاركة في اتخاذ القرارات العبارة ) ا( , تليه2.34الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

للعامل حق  تدنح الإدارة العلياالعبارة ) اتليه (2.51احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )( الدتعلقة بعملو
العبارة  اتليه (2.64احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )( الدشاركة في وضع وتطوير معاينً تقييم أداء العمل

احتل  الرتبة الرابعة ( تدنح الإدارة العليا للعامل حق الدشاركة في الانتقاد البناء للأخطاء التي تقع بالدستشفى)
 . (2.76بلغ ) بمتوسط حسابي 
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  اعتمادية القرارات على الحقائقمعيار  مستوى تبني -1-5
  =نعتمد على الجدوؿ التالي من وجهة نظر مقدمي الخدمة اعتمادية القرارات على الحقائقمعيار  مستوى تبنيلدعرفة 

 نظر مقدمي الخدمة من وجهةاعتمادية القرارات على الحقائق معيار مستوى تبني  ( 17) الجدول رقم 

 الرقم 
 العبارات
 

غ م 
 بشدة

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق 
µ الرتبة б 

الاتجاه    
 العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
تحدد معاينً دقيقة لتنفيذ الخطط 

بالدصحة على كل الدستويات ضمن 
 الدواعيد والأولويات المحددة

 لزايد 0.995 525.5 1.213 7 2.62 21.6 16 28.4 21 21.6 16 23.0 17 5.4 4

2 
تحدد آلية منهجية لإعداد التقارير 

 موافق 0.998 425.5 1.019 1 2.59 9.5 7 45.9 34 25.7 19 13.5 10 5.4 4 على كل الدستويات الإدارية للمصحة

3 
يتم التحسنٌ الدستمر للخطط 
 موافق 1.000 310.0 1.019 7 2.31 18.9 14 48.6 36 18.9 14 9.5 7 4.1 3 بالدصحة في ضوء نتائج التطبيق

4 
تحدد الأىداؼ على مستوى مصالح 

 موافق 1.000 312.0 1.105 1 2.23 27.0 20 41.9 31 17.6 13 8.1 6 5.4 4 الدصحة وفق أسس علمية 

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

 تحدد الأىداؼ على مستوى ن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )م
يتم العبارة ) ا( , تليه2.23)( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ  مصالح الدصحة وفق أسس علمية

( 2.31( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ ) التحسنٌ الدستمر للخطط بالدصحة في ضوء نتائج التطبيق
( احتل  الرتبة تحدد آلية منهجية لإعداد التقارير بالدصحة على كل الدستويات الإدارية للمصحةارة )العب اتليه

تحدد معاينً دقيقة لتنفيذ الخطط بالدصحة على كل الدستويات العبارة ) ا( تليه2.59ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )
 ( 2.62حسابي بلغ ) ( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسطضمن الدواعيد والأولويات المحددة
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  نظمات الصحيةتسويق الخدمة الصحية  في الم مستوى تبني -2
 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  عنصر الخدمة مستوى تبني -2-1

  نعتمد على الجدوؿ التالي = من وجهة نظر مقدمي الخدمة عنصر الخدمة مستوى تبنيلدعرفة 
 عنصر الخدمة من وجهة نظر مقدمي الخدمة مستوى تبني ( 18) الجدول رقم 

 الرقم 
 العبارات 

 

غ م 
 بشدة

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق 
µ 

 الرتبة  
б 

الاتجاه    
 العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
 الطبية الخدمة بتوفنً ملتزموف

 زبائنكم متطلبات مع تداشيا
1 1.4 7 9.5 9 12.2 30 40.5 27 36.5 1.99 

0 
 موافق 8.888 7.8;0 1.000

2 
 على للإقباؿ الأساسي السبب

 جودة إلى يعود الدستشفى
 الدقدمة الخدمات

2 2.7 9 12.2 11 14.9 21 28.4 31 41.9 2.05 
7 

1.145 711.8 
8.888 

 موافق

3 
 لزسوس حضور ىناؾ

 الأنشطة عبر للمستشفى
 والإقليمية المحلية الجمعوية

7 9.5 20 27.0 9 12.2 24 32.4 14 18.9 2.76 
7 

1.301 ;18.8 
8.888 

 لزايد

4 
 من بالقرب خدماتكم تدركز

 في أساسي لزدد ترونو بعضها
 تفضيلكم

4 5.4 9 12.2 14 18.9 30 40.5 17 23.0 2.36 
1 

1.130 1;8.8 
8.888 

 موافق

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

( احتل  الرتبة ملتزموف بتوفنً الخدمة الطبية تداشيا مع متطلبات زبائنكممن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )      
السبب الأساسي للإقباؿ على الدستشفى يعود إلى جودة العبارة ) ا( , تليه1.99الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

تدركز خدماتكم بالقرب من العبارة ) ا( تليه2.05ال انية بمتوسط حسابي بلغ )( احتل  الرتبة  الخدمات الدقدمة
ىناؾ العبارة ) ا( تليه2.36( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )بعضها ترونو لزدد أساسي في تفضيلكم 

توسط حسابي بلغ ( احتل  الرتبة الرابعة بمحضور لزسوس للمستشفى عبر الأنشطة الجمعوية المحلية والإقليمية
(2.76. ) 
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  عنصر السعر مستوى تبني -2-2

  =الجدوؿ التالينعتمد على  من وجهة نظر مقدمي الخدمة عنصر السعر مستوى تبنيلدعرفة 
 من وجهة نظر مقدمي الخدمةعنصر السعر مستوى تبني  ( 19) الجدول رقم 

 الرقم 
  اتالعبار 

 

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق  غ م بشدة
µ 

 
 
 
 الرتبة

б 

 
الاتجاه   

 F % F % F % F % F % W Sig العاـ

1 
 لرتمعية شريحة لضو خدماتكم تتركز

 معنٌ مادي أفق ضمن بعينها
 لزايد 1>>.8 8.;087 1.257 1 3.38 8.1 6 17.6 13 27.0 20 23.0 17 24.3 18

2 
 للمتلقنٌ الخدمة نفس تقدـ

 لستلفة بأسعار
 موافق 8.887 8.:80 1.336 0 2.55 28.4 21 24.3 18 21.6 16 14.9 11 10.8 8

3 
 إلى تتناسب التكلفة تحديد معاينً

 الدقدمة الخدمة نوعية مع بعيد حد
 لزايد ;8.87 89.8: 1.298 7 3.01 14.9 11 21.6 16 27.0 20 20.3 15 16.2 12

 MINITAB 10و   SPSS 24د على الحزمة الإحصائية لبرنامج من إعداد الطلبة بالاعتماالمصدر : 

( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط  تقدـ نفس الخدمة للمتلقنٌ بأسعار لستلفةمن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )
( معاينً تحديد التكلفة تتناسب إلى حد بعيد مع نوعية الخدمة الدقدمةالعبارة ) ا( , تليه 2.55حسابي بلغ )

تتركز خدماتكم لضو شريحة لرتمعية بعينها ضمن العبارة ) ا( تليه3.01  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )احتل
 . (3.38( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )أفق مادي معنٌ

 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  التوزيع عنصر مستوى تبني -2-3
  =الجدوؿ التالينعتمد على  نظر مقدمي الخدمةمن وجهة عنصر التوزيع  مستوى تبنيلدعرفة 

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةعنصر التوزيع مستوى تبني  ( 20) الجدول رقم 

 الرقم 
 اتالعبار 

 

 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق  غ م بشدة

µ 

 
 
 
الر 
 تبة

б 

 

الاتجاه   
 F % F % F % F % F % W Sig العاـ

 لزايد 7;>.8 81.8> 1.296 7 3.34 10.8 8 14.9 11 28.4 21 21.6 16 24.3 18 لزدد جغرافي بتوزيع ومقترنا مبرلرا كوفي لزبائنكم استقبالكم 1

2 
  الطبقات لجميع متاحة الدقدمة العلاجية  خدماتكم

 الاجتماعية
 موافق 8.888 8.;:1 1.308 0 1.96 51.4 38 25.7 19 9.5 7 2.7 2 10.8 8

3 
 يطلبها التي العلاجية التخصصات كافة الدستشفى تغطي

 عملاؤىا
 موافق 8.888 8.>79 1.251 7 2.32 29.7 22 36.5 27 13.5 10 12.2 9 8.1 6

4 
 من اىتماـن ع تعبر لزددة تخصصات في خدماتكم تنحصر

 مرافقيهم أو الدرضىل قب
 لزايد 8.878 879.8 1.134 1 2.69 12.2 9 39.2 29 24.3 18 16.2 12 8.1 6

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج :  المصدر
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( احتل  خدماتكم  العلاجية الدقدمة متاحة لجميع الطبقات  الاجتماعيةمن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )   
خصصات العلاجية التي تغطي الدستشفى كافة التالعبارة ) ا( , تليه1.96الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

تنحصر خدماتكم في العبارة ) ا( تليه1.96( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )يطلبها عملاؤىا
( 2.69( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )تخصصات لزددة تعبر عن اىتماـ من قبل الدرضى أو مرافقيهم

( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي ا ومقترنا بتوزيع جغرافي لزدداستقبالكم لزبائنكم يكوف مبرلرالعبارة ) اتليه
 ( .3.34بلغ )

 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  عنصر الترويج مستوى تبني -2-4
  =الجدوؿ التالينعتمد على  من وجهة نظر مقدمي الخدمة عنصر الترويج مستوى تبنيلدعرفة 

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةج عنصر الترويمستوى تبني  ( 21) الجدول رقم 

 اٌرلُ 
 اخاٌؼثار

 

غ م 

 بشذة

غ 

 موافق 
 م بشذة  موافق   محايذ  

µ 

 

 

 

 الرتبت

б 
 

الاذداٖ   

 اٌؼاَ
F % F % F % F % F % W Sig 

1 
خ اٌدّؼُا لأصحاب ذمذِىٔها خاصح اػرثاراخ هٕان

 اٌدّؼىَح وإٌشاطاخ
 ِىافك 3.333 322.3 1.227 2 2.20 18.2 27 15.5 23 6.8 10 6.8 10 2.7 4

2 
 ػثر واٌّحرٍُّٓ اٌفؼٍُُٓ تستائٕها اٌّطرشفً ذرىاصً

 الاخرّاػُح اٌىضائظ
 ِحاَذ 3.325 111.1 1.262 1 2.68 10.8 16 12.8 19 12.8 19 8.8 13 4.7 7

3 
 الأٔشطح ػثر ٌٍّطرشفً ِحطىش حضىر هٕان

 اٌّحٍُح اٌدّؼىَح واٌرظاهراخ
 ِحاَذ 3.311 231.1 1.229 1 2.68 8.1 12 18.2 27 10.8 16 7.4 11 5.4 8

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

ىناؾ اعتبارات خاصة تقدمونها لأصحاب الجمعيات والنشاطات من خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )     
تتواصل الدستشفى بزبائنها الفعلينٌ العبارة ) ا( , تليه2.20سط حسابي بلغ )( احتل  الرتبة الأولى بمتو الجمعوية

ىناؾ حضور لزسوس للمستشفى عبر الأنشطة والتظاىرات العبارة )و ( والمحتملنٌ عبر الوسائط الاجتماعية
 .( 2.68احتلتا الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ )( الجمعوية المحلية
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة ر العمليات عنص مستوى تبني -2-5
  =الجدوؿ التالينعتمد على  من وجهة نظر مقدمي الخدمة عنصر العملياتمعيار  مستوى تبنيلدعرفة 

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةعنصر العمليات مستوى تبني  ( 22) الجدول رقم 

 اٌرلُ 
  اثالعبار

 

غ م 

 بشذة

غ 

 موافق 
 م بشذة  موافق   محايذ  

µ 

 

 

 

     الرتبت

б 
 

الاذداٖ   

 اٌؼاَ
F % F % F % F % F % W Sig 

1 
 ٌرفضًُ أضاضٍ ِحذد اٌخذِح ذمذَُ ضرػح اػرثاراخ

 زتائٕىُ
2 2.7 10 13.5 16 21.6 24 32.429.7 22 29.7 2.27 

 

2 
 ِىافك 3.333 124.3 1.114

2 
 ػٕذ اٌخذِح ّرٍمٌٍ  واٌّادَح إٌفطُح الأتؼاد دراضح ذرُ

 اٌّرضً ٍِفاخ رمثاياض
 ِىافك 3.334 133.3 1.292 3 2.59 24.3 18 27.0 20 24.3 18 13.5 10 10.8 8

 ِىافك 3.332 124.1 1.138 1 2.49 23.0 17 27.0 20 35.1 26 8.1 6 6.8 5 اٌذفغ فٍ ذطهُلاخ ػٓ ٔاذح اٌّطرشفً ػًٍ لإلثايا ِذي 3

 MINITAB 10و   SPSS 24الإحصائية لبرنامج من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة المصدر : 

من خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )اعتبارات سرعة تقديم الخدمة لزدد أساسي لتفضيل زبائنكم( احتل  الرتبة 
( , تليها العبارة )مدى الإقباؿ على الدستشفى ناتج عن تسهيلات في الدفع(  2.27الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

( تليها العبارة )تتم دراسة الأبعاد النفسية والدادية  لدتلقي الخدمة 2.49ية بمتوسط حسابي بلغ )احتل  الرتبة ال ان
 ( .2.59عند استقباؿ ملفات الدرضى( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  عنصر الأفراد مستوى تبني -2-6
  =الجدوؿ التالينعتمد على  من وجهة نظر مقدمي الخدمة الأفراد عنصر مستوى تبنيلدعرفة 

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةعنصر الأفراد مستوى تبني  ( 23) الجدول رقم 

 الرقم 
 العبارة 

 

غ م 

 بشدة
 م بشدة  موافق   محايد   غ موافق 

µ 

 

 

 الرتبة

б 
الاتجاه    

 العاـ
F % F % F % F % F % W Sig 

1 

 الاتصاؿب  الدستشفى عادة تقوـ

 على للوقوؼ علاجهم تم الذين بالدرضى

 النتائج

7 9.5 21 28.4 10 13.5 24 32.4 12 16.2 2.82 

 

 لزايد 8.079 8.;9; 1.275 1

2 

 مرافقيهم أو الخدمة متلقي اتصاؿ

 بالوسائط يكوف والحجز للاستفسار

 الحدي ة

5 6.8 17 23.0 11 14.9 26 35.1 15 20.3 2.61 

 

 لزايد 8.889 970.8 1.237 0

3 

 من توجيو عبر مرضاكم تستقبلوف

 شخصية قناعات من وليس أطبائهم

 الدستشفى تجاه

8 10.8 12 16.2 16 21.6 26 35.1 12 16.2 2.70 

 

 لزايد 8.819 977.8 1.236 7

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

من خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )اتصاؿ متلقي الخدمة أو مرافقيهم للاستفسار والحجز يكوف بالوسائط الحدي ة( 
( , تليها العبارة )تستقبلوف مرضاكم عبر توجيو من أطبائهم  2.61احتل  الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

( تليها العبارة )تقوـ 2.70نية بمتوسط حسابي بلغ )وليس من قناعات شخصية تجاه الدستشفى( احتل  الرتبة ال ا
عادة الدستشفى  بالاتصاؿ بالدرضى الذين تم علاجهم للوقوؼ على النتائج( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي 

 ( .2.82بلغ )
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 :من وجهة نظر مقدمي الخدمة  عنصر الدليل المادي مستوى تبني -2-7
  =الجدوؿ التالينعتمد على  من وجهة نظر مقدمي الخدمة ليل الداديعنصر الد مستوى تبنيلدعرفة 

 من وجهة نظر مقدمي الخدمةعنصر الدليل المادي مستوى تبني  ( 24) الجدول رقم 

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

ؿ لصد أف العبارة )تتطلع الدستشفى إلى فتح فروع جديدة تتماشى مع احتياجات الدرضى من خلاؿ الجدو 
( , تليها العبارة )تتطلع الدستشفى إلى فتح فروع  2.62ومتطلباتهم( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

( تليها 2.93 بلغ )جديدة تتماشى مع احتياجات الدرضى ومتطلباتهم( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي
العبارة )تدارس الدستشفى إغراءات نفسية أو مادية معينة عبر نشرات لستلفة لجلب زبائنها( احتل  الرتبة ال ال ة 

 ( .3.49بمتوسط حسابي بلغ )
 : من وجهة نظر متلقي الخدمة نظمات الصحيةعناصر المزيج التسويقي الصحي في الممستوى تبني اختبار  -3

 ة :الخدم  -3-1
 من وجهة نظر متلقي الخدمة المنظمات الصحيةعنصر الخدمة في مستوى تبني  ( 25الجدول رقم )

 

 العبارة  الرقم 
غ م 
 بشدة

غ 
 موافق 

 م بشدة  موافق   محايد  
µ الرتبة б 

الاتجاه    
 العاـ

F % F % F % F % F % W Sig 

1 
الدعروض من الخدمة  يتماشى ومتطلباتكم 

 موافق 0.000 283.0 0.835 7 1.90 30.0 30 58.0 58 6.0 6 4.0 4 2.0 2  العلاجية

ىناؾ تخصصات  بعينها  تلاقي الاىتماـ   2
 الأك ر والاىم

موافق  0.000 131.0 0.842 0 1.72 47.0 47 39.0 39 10.0 10 3.0 3 1.0 1
 بشدة

جودة  الخدمة الدعروضة  كاف  السبب  3
 الأساسي  لتفضيلكم الدستشفى

 موافق 0.000 526.5 1.082 1 2.04 35.0 35 43.0 43 9.0 9 9.0 9 4.0 4

يتيح  الدستشفى التواصل معو عبر الوسائط  4
 الاجتماعية

 لزايد 8. 887 516.0 1.158 7 2.65 20.0 20 21.0 21 42.0 42 8.0 8 9.0 9

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

     
 

 اٌرلُ 
 العبارة 

 

غ م 

 بشذة

غ 

 موافق 
 م بشذة  موافق   محايذ  

µ 

 

 

 

 الرتبت

б 
 الاذداٖ   

 اٌؼاَ 
F % F % F % F % F % W Sig 

1 
ذرطٍغ اٌّطرشفً إًٌ فرح فروع خذَذج ذرّاشً ِغ 

 احرُاخاخ اٌّرضً وِرطٍثاذهُ
6 9.1 10 13.5 20 27.0 26 35.1 12 16.2 2.62 

 

2 
 ِحاَذ 3.333 014.3 1.155

2 
ذّارش اٌّطرشفً إغراءاخ ٔفطُح أو ِادَح ِؼُٕح ػثر 

 ٔشراخ ِخرٍفح ٌدٍة زتائٕها
20 27.0 22 29.7 12 16.2 14 18.9 6 8.1 3.49 

 

3 
1.295 2353.3 3.554 

غُر 

 ِىافك

 2.93 16.2 12 17.6 13 33.8 25 21.6 16 10.8 8 ذمً وثُراَ اٌشىاوي فٍ ٔمذ ٔىػُح اٌخذِح 3
 

1 
 ِحاَذ 3.145 112.3 2.222
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( احتل  الرتبة الأولى ىناؾ تخصصات  بعينها  تلاقي الاىتماـ  الأك ر والاىممن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة ) 
( احتل  الرتبة  الدعروض من الخدمة  يتماشى ومتطلباتكم العلاجية( , تليها العبارة )1.72بمتوسط حسابي بلغ )

جودة  الخدمة الدعروضة  كاف  السبب الأساسي  لتفضيلكم العبارة ) ا( تليه1.90ال انية بمتوسط حسابي بلغ )
يتيح  الدستشفى التواصل معو عبر ( تليها العبارة )2.04( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )الدستشفى

 ( .2.65( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )الوسائط الاجتماعية
 السعر : -3-2

 من وجهة نظر متلقي الخدمة المنظمات الصحيةعنصر السعر في مستوى تبني  ( 26جدول رقم )ال

 العبارة الرقم
 ـ بشدة موافق لزايد غ موافق غ ـ بشدة

µ الرتبة б 
 

 الاتجاه العاـ
F % F % F % F % F % W sig 

0 
التكلفة تتناسب ونوعية 

 الخدمة الدقدمة
 لزايد 8. 881 1182.0 1.288 7 2.76 18.0 18 30.0 30 23.0 23 16.0 16 13.0 13

7 

ف تسهيلات للدفع و تتلق

لجعلكم تفضلوف الدستشفى 

 عن غنًه

 لزايد 8. 809 797.0 1.127 0 2.73 14.0 14 30.0 30 33.0 33 15.0 15 8.; ;

1 
 أفتسديدكم للفاتورة يدكن 

 يتم بطرؽ متعددة 
 لزايد 8. 8:8 664.0 1.127 1 2.81 18.0 18 17.0 17 42.0 42 12.0 12 11.0 11

7 
تكلفة الخدمات  الدقدمة 

 تلائم كل شرائح المجتمع
 لزايد 0.635 2275.0 1.195 1 2.81 32.0 32 6.0 6 7.0 7 25.0 25 30.0 30

8 
دتكم من العلاج ااستف

 يندرج ضمن نشاط ترعوي 
 لزايد 0.388 683.0 1.672 7 3.15 16.0 16 11.0 11 47.0 47 12.0 12 14.0 14

 

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

( احتل  الرتبة ف تسهيلات للدفع لجعلكم تفضلوف الدستشفى عن غنًهو تتلقمن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة ) 
( احتل  الرتبة ال انية سب ونوعية الخدمة الدقدمةالتكلفة تتنا( , تليها العبارة )2.73الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

و )تكلفة الخدمات  ( تسديدكم للفاتورة يدكن أف يتم بطرؽ متعددة) تنٌالعبار  ا( تليه2.76بمتوسط حسابي بلغ )
دتكم من ااستفتليها العبارة )( 2.81الدقدمة تلائم كل شرائح المجتمع( احتلتا الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )

 ( .3.15( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )علاج يندرج ضمن نشاط ترعويال
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 :التوزيع  -3-3

 من وجهة نظر متلقي الخدمة المنظمات الصحيةعنصر التوزيع في مستوى تبني  ( 27الجدول رقم )

 اٌؼثارج اٌرلُ

ؽ َ 

 تشذج

ؽ  

 ِىافك
 تشذج  َ ِىافك ِحاَذ

µ اٌرذثح б 
 

الاذداٖ  

 اٌؼاَ
F % F % F % F % F % W sig 

1 
ذخصصاخ اٌخذِاخ اٌّؼروضح ذغطٍ وً 

 اهرّاِاذىُ
 ِحاَذ 0.000 606.0 1.201 3 2.97 43.0 43 34.0 34 8.0 8 9.0 9 6.0 6

2 
اٌفحىصاخ تاٌّطرشفً ذرُ ضّٓ ذمطُُ خغرافٍ 

 ِحذد
 ِىافك غُر 1.000 2353.5 1.167 0 3.82 4.0 4 9.0 9 27.0 27 21.0 21 39.0 39

 ِىافك 0.000 1292.0 1.537 2 2.39 43.0 43 21.0 21 6.0 6 14.0 14 16.0 16 اٌخذِح  اٌؼلاخُح  ِراحح ٌدُّغ اٌشرائح 3

 ِىافك 3.332 738.0 1.282 1 2.55 28.0 28 21.0 21 28.0 28 14.0 14 9.0 9 ذؼاٍِد ِغ  اٌّطرشفً تصفح ِرىررج 4

 MINITAB 10و   SPSS 24بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج من إعداد الطلبة المصدر :         

( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط حسابي الخدمة  العلاجية  متاحة لجميع الشرائحمن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )
بي بلغ ( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حساتعامل  مع  الدستشفى بصفة متكررة( , تليها العبارة )2.39بلغ )

( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي تخصصات الخدمات الدعروضة تغطي كل اىتماماتكمالعبارة ) ا( تليه2.55)
( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط الفحوصات بالدستشفى تتم ضمن تقسيم جغرافي لزدد( تليها العبارة )2.97بلغ )

 ( .3.82حسابي بلغ )
 الترويج : -3-4

 من وجهة نظر متلقي الخدمةالمنظمات الصحية  عنصر الترويج فيمستوى تبني  ( 28الجدول رقم )

 

 MINITAB 10و   SPSS 24إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج من المصدر : 

    
( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط إقبالكم على الدستشفى نابع من  قناعاتكممن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )

  الرتبة ال انية ( احتلالدستشفى ذو حضور مك ف على شبكات  التواصل( , تليها العبارة )2.11حسابي بلغ )
( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط يشارؾ الدستشفى في نشاطات ترعويةالعبارة ) ا( تليه2.61بمتوسط حسابي بلغ )

( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي يقدـ الدستشفى إغراءات لجلب  الزبائن( تليها العبارة )2.64حسابي بلغ )

 

 

 اٌرلُ

 اٌؼثارج 

 َ تشذج ِىافك ِحاَذ ؽ ِىافك  ؽ َ تشذج

µ 
اٌرذ

 تح
б 

 

الاذداٖ  

       اٌؼاَ

F % F % F % F % F % W sig 

2 
إلثاٌىُ ػًٍ اٌّطرشفً  َٕذرج ضّٓ اذفاق 

 ِؤضطٍ 
 ِحاَذ   3.552 1047.0 1.140 1 3.35 9.0 9 6.0 6 46.0 46 19.0 19 20.0 20

 ِىافك  0.000 929.5 1.456 2 2.11 51.0 51 21.0 21 9.0 9 4.0 4 15.0 15 إلثاٌىُ ػًٍ اٌّطرشفً ٔاتغ ِٓ  لٕاػاذىُ 1

3 
اٌّطرشفً رو حضىر ِىثف ػًٍ شثىاخ  

 اٌرىاصً
 ِحاَذ  0.000 422.0 1.091 1 2.61 21.0 21 19.0 19 42.0 42 14.0 14 4.0 4

 ِحاَذ 3.534 2227.0 1.478 0 3.24 13.3 13 20.3 20 23.3 23 14.3 14 11.3 11 َمذَ اٌّطرشفً إغراءاخ ٌدٍة  اٌستائٓ 4

 ِحاَذ 3.332 314.5 1.097 3 2.64 23.0 23 11.0 11 49.0 49 13.0 13 4.0 4 َشارن اٌّطرشفً فٍ ٔشاطاخ خّؼىَح 5
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( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط ى الدستشفى  يندرج ضمن اتفاؽ مؤسسيإقبالكم علتليها العبارة )( 3.24بلغ )
 .(3.35حسابي بلغ )

 العمليات : -3-5

 من وجهة نظر متلقي الخدمة المنظمات الصحيةعنصر العمليات في مستوى تبني  ( 29الجدول رقم )

 اٌؼثارج  اٌرلُ

 َ  تشذج   ِىافك ِحاَذ  ؽ ِىافك  ؽ َ تشذج 

µ 
اٌرذ
 تح

б 

 

 داٖ  اٌؼاَالاذ

F % F % F % F % F % w sig 

2 
 0.000 560.0 1.179 0 2.38 26.0 26 32.0 32 29.0 29 4.0 4 9.0 9 ,اٌّثُد,...(اٌّمذِح ِٕاضثح الأوًاٌخذِاخ    اٌفٕذلُح)

 ِىافك

1 
 0.000 470.0 1.045 2 1.86 42.0 42 44.0 44 6.0 6 2.0 2 6.0 6 اٌخذِاخ اٌطثُح )اٌفحص,اٌرشخُص,...(اٌّمذِح لائمح

 ِىافك

3 
 0.000 559.0 1.192 1 2.12 39.0 39 31.0 31 14.0 14 11.0 11 5.0 5 اٌىلد اٌّخصص ٌٍرشخُص وافٍ 

 ِىافك

0 
 0.000 720.0 1.290 3 2.25 39.0 39 25.0 25 14.0 14 16.0 16 6.0 6 ضرػح ذمذَُ اٌخذِح وذّروسها فٍ  ِىاْ واحذ ضثة ذفضٍُىُ ٌٍّطرشفً 

 ىافكِ

 

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

( احتل  الرتبة الأولى الخدمات الطبية )الفحص,التشخيص,...(الدقدمة لائقةمن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )
( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط افيالوق  الدخصص للتشخيص ك( , تليها العبارة )1.86بمتوسط حسابي بلغ )

( سرعة تقديم الخدمة وتدركزىا في  مكاف واحد سبب تفضيلكم للمستشفىالعبارة ) ا( تليه2.12حسابي بلغ )
الخدمات    الفندقية)الأكل,الدبي ,...(الدقدمة ( تليها العبارة )2.25احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )

 ( .2.38رابعة بمتوسط حسابي بلغ )( احتل  الرتبة المناسبة
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 الأفراد : -3-6

 من وجهة نظر متلقي الخدمةالمنظمات الصحية عنصر الأفراد في مستوى تبني  ( 30الجدول رقم )

 اٌؼثارج اٌرلُ
 َ وتشذج   ِىافك ِحاَذ   ؽ ِىافك  ؽ َ تشذج

µ 
اٌرذ

 تح
б 

 
 الاذداٖ  اٌؼاَ 

F % F % F % F % F % w sig 

2 
 0.000 223.5 0.884 1 1.69 49 49 40 40 7 7 1 1 3 3 ذىاصٍىُ خُذ  تاٌطالُ الإدارٌ واٌطثٍ 

 ِىافك تشذج

1 
 3.531 1416.0 1.351 0 3.21 15 15 13 13 32 32 16 16 24 24 َرصً تىُ اٌّطرشفً لاضرّرار ِراتؼح حاٌرىُ 

 ِحاَذ

3 
 0.000 106.0 0.800 2 1.63 52 52 37 37 8 8 2 2 1 1 حطثُثه اٌّؼاٌح رو وفاءج فٍ  ذمذَُ  اٌخذِ

 ِىافك تشذج

0 
 0.000 293.0 0.995 3 1.98 36 36 40 40 18 18 2 2 4 4 اٌّّرض رو وفاءج فٍ ذمذَُ اٌخذِح

 ِىافك

 

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :             

( احتل  الرتبة الأولى بمتوسط طبيبك الدعالج ذو كفاءة في  تقديم  الخدمةخلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة ) من
( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط تواصلكم جيد  بالطاقم الإداري والطبي( , تليها العبارة )1.63حسابي بلغ )
( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ دمةالدمرض ذو كفاءة في تقديم الخالعبارة ) ا( تليه1.69حسابي بلغ )

( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ يتصل بكم الدستشفى لاستمرار متابعة حالتكم( تليها العبارة )1.98)
(3.21. ) 
 الدليل  المادي : -3-7

 تلقي الخدمةمن وجهة نظر م المنظمات الصحيةعنصر الدليل المادي في مستوى تبني  ( 31الجدول رقم )

 العبارة الرقم
 م بشدة موافق محايد غ وافق غ م بشدة

µ الرتبة б 
الاتجاه   

 F % F % F % F % F % w sig العاـ 

0 
 0.000 771.8 1.006 7 1.83 44 44 43 43 10 1 10 10 2 2 التموقع الدكاني للمستشفى مناسب

 موافق

7 
 0.000 1:9.8 0.909 1 1.89 34 34 54 54 7 3 7 7 2 2 الدظهر الخارجي للمستشفى لائق

 موافق

1 
 0.000 88.8; 1.179 7 2.06 35 35 47 47 7 3 7 7 8 8 يهتم الدستشفى بالنظافة بشكل  عاـ 

 موافق

7 
 0.000 117.8 1.080 8 2.31 28 28 28 28 7 33 7 7 4 4 طبية حدي ة  أجهزةيدتلك الدستشفى 

 موافق

موافق  0.000 077.8 0.821 0 1.74 77 44 71 43 ; 8 7 4 0 1 العماؿ لائقوالدمرضنٌ و  الأطباءمظهر  8
 بشدة

 MINITAB 10و   SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :                

بة الأولى بمتوسط حسابي ( احتل  الرتمظهر الأطباء والدمرضنٌ والعماؿ لائقمن خلاؿ الجدوؿ لصد أف العبارة )    
( احتل  الرتبة ال انية بمتوسط حسابي بلغ التموقع الدكاني للمستشفى مناسب( , تليها العبارة )1.74بلغ )

( تليها 1.89( احتل  الرتبة ال ال ة بمتوسط حسابي بلغ )الدظهر الخارجي للمستشفى لائقالعبارة ) ا( تليه1.83)
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تليها العبارة ( 2.06( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )بشكل  عاـيهتم الدستشفى بالنظافة العبارة )
 ( .2.31( احتل  الرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )يدتلك الدستشفى أجهزة طبية حدي ة)

 نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة مقارنة وجهات النظر حول تقييم تسويق الخدمة الصحية من وجهتي  -4
 =   تسويق الخدمة الصحية من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمةتقييم  -1 – 4

 = نعتمد على الفرضيات التالية,  تقييم تسويق الخدمة الصحية من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمةلدراسة 
H0 8.88إذا كانػ  تسػويق الخدمػة الصػحية حػوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمػة ومتلقػي الخدمػة فرؽوجد ي= لا 

≤ sig . 
H1 =8.88إذا كانػػ  تسػػويق الخدمػػة الصػػحية حػػوؿ  مػػن وجهػػتي نظػػر مقػػدـ الخدمػػة ومتلقػػي الخدمػػة فػػرؽوجػػد ي 

sig ≤    . 
 من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة تقييم تسويق الخدمة الصحية  ( 32الجدول رقم )

Independent Samples Test 
 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

marmm Equal variances assumed 4.508 .035 -1.230- 172 .221 

Equal variances not 

assumed 
  -1.278- 171.732 .203 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.035عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  الجدوؿ يظهر  من خلاؿ

 . 0.05وىي أكبر من  Sig =0.221يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
 =   من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة الخدمةتقييم  -2 – 4

 نعتمد على الفرضيات التالية = ,  لخدمةمن وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي االخدمة تقييم لدراسة 
H0 8.88إذا كان   الخدمة حوؿ من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي= لا ≤ sig   
H1 =8.88إذا كان   الخدمةحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي sig ≤    
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 ظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمةتقييم الخدمة من وجهتي ن   ( 33الجدول رقم )

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

s Equal variances assumed 4.714 .031 -1.803- 172 .073 

Equal variances not 

assumed 
  -1.765- 143.812 .080 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.031عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  من خلاؿ الجدوؿ يظهر 

 . 0.05وىي أكبر من  Sig =0.073يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
 =   نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمةمن وجهتي  السعرتقييم  -3 – 4

 نعتمد على الفرضيات التالية = ,  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة السعرتقييم لدراسة 
H0 8.88إذا كان   السعرحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي= لا ≤ sig   
H1 =8.88إذا كان   السعرحوؿ  دمةمن وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخ فرؽوجد ي sig ≤    . 

 تقييم السعر من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة ( 34الجدول رقم )
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

pr Equal variances assumed .957 .329 -.839- 172 .403 

Equal variances not 

assumed 
  -.833- 153.229 .406 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.329عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  من خلاؿ الجدوؿ يظهر 

 . 0.05وىي أكبر من  Sig =0.403الدلالة الدعنوية  يظهر قيمة
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 =  من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة التوزيعتقييم  -4 – 4
 نعتمد على الفرضيات التالية = ,  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة توزيعالتقييم لدراسة 

H0 8.88إذا كان   التوزيع حوؿ الخدمة من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي فرؽوجد ي= لا ≤ sig . 
H1 =8.88إذا كان   التوزيعحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي sig ≤   . 

 تقييم التوزيع من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة ( 35الجدول رقم )

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

pl Equal variances assumed .730 .394 .989 172 .324 

Equal variances not 

assumed 
  .997 161.906 .320 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.394عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  دوؿ يظهر من خلاؿ الج

 . 0.05وىي أكبر من  Sig =0.324يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
 =   من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة الترويجتقييم  -5 – 4

 نعتمد على الفرضيات التالية = ,  دمةمن وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخ الترويجتقييم لدراسة 
H0 8.88إذا كان   الترويجحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي= لا ≤ sig   

H1 =8.88إذا كان   الترويجحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي sig ≤  
 م الخدمة ومتلقي الخدمةتقييم الترويج من وجهتي نظر مقد ( 36الجدول رقم )

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

pro Equal variances assumed .236 .628 1.944 172 .054 

Equal variances not 

assumed 
  1.946 158.109 .053 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :    
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.628عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  من خلاؿ الجدوؿ يظهر 

 . 0.05وىي أكبر من  Sig =0.054يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
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 =   ر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمةمن وجهتي نظ العملياتتقييم  -6 – 4
 نعتمد على الفرضيات التالية = ,  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة العملياتتقييم لدراسة 

H0 8.88إذا كان   العملياتحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي= لا ≤ sig   
H1 =8.88إذا كان   العملياتحوؿ  ي الخدمةمن وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلق فرؽوجد ي sig ≤   

 تقييم العمليات من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة ( 37الجدول رقم )
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

ac Equal variances assumed 2.681 .103 -2.213- 172 .028 

Equal variances not 

assumed 
  -2.268- 168.825 .025 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.103عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  من خلاؿ الجدوؿ يظهر  

 . 0.05من  صغروىي أ Sig =0.028يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
 =  من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة الأفرادتقييم  -7 – 4

 نعتمد على الفرضيات التالية = ,  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة الأفرادتقييم لدراسة 
H0 8.88إذا كان   الأفرادحوؿ  متلقي الخدمةمن وجهتي نظر مقدـ الخدمة و  فرؽوجد ي= لا ≤ sig . 

H1 =8.88إذا كان   الأفرادحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي sig ≤   
 تقييم الأفراد من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة ( 38الجدول رقم )

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

in Equal variances assumed 2.577 .110 -4.847- 172 .000 

Equal variances not 

assumed 
  -4.755- 145.410 .000 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.035عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  ن خلاؿ الجدوؿ يظهر م

 . 0.05وىي أكبر من  Sig =0.221يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
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 =   من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة الدليل الماديتقييم  -8 – 4
 نعتمد على الفرضيات التالية ,  ر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمةمن وجهتي نظ الدليل الداديتقييم لدراسة 

H0 إذا كان   الدليل الداديحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي= لا 
8.88 ≤ sig . 

H1 =إذا كان   الدليل الداديحوؿ  من وجهتي نظر مقدـ الخدمة ومتلقي الخدمة فرؽوجد ي 
8.88 sig ≤    . 

 تقييم الدليل المادي من وجهتي نظر مقدم الخدمة ومتلقي الخدمة ( 39رقم )الجدول 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

ph Equal variances assumed 1.566 .213 -8.974- 172 .000 

Equal variances not 

assumed 
  -8.777- 143.354 .000 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
  t, في حنٌ أف اختبار  Sig =0.213عدـ تجانس العينة لاف  Levene'sاختبار  من خلاؿ الجدوؿ يظهر 

 . 0.05من  غرصوىي أ Sig =0.000يظهر قيمة الدلالة الدعنوية 
 
في  لمستويات تسويق الخدمة الصحية ومقدمي الخدمة دراسة الفجوة بين إدراك متلقي الخدمة  – 5 

 :المنظمات الصحية 
 الدنظمػات الصػحيةبنٌ إدراؾ متلقي الخدمػة ومقػدمي الخدمػة لدسػتويات تسػويق الخدمػة الصػحية  في لدراسة الفجوة 

 على الفرضيات التالية =  نعتمد
H0 =الدنظمػػات بػػنٌ إدراؾ متلقػػي الخدمػػة ومقػػدمي الخدمػػة لدسػػتويات تسػػويق الخدمػػة الصػػحية  في  رؽفػػوجػػد ي لا

 . sig ≥ 8.88إذا كان   الصحية
H1 =الدنظمػػػػات بػػػػنٌ إدراؾ متلقػػػي الخدمػػػة ومقػػػػدمي الخدمػػػة لدسػػػتويات تسػػػػويق الخدمػػػة الصػػػحية  في  رؽفػػػوجػػػد ي

    . ≥ sig 8.88إذا كان   الصحية
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 لفجوة بمصحة النور بتونس :دراسة ا -5-1
 دراسة الفجوة بمصحة النور بتونس ( 40) الجدول رقم 

 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

s Equal variances assumed .486 .488 -2.488- 61 .016 

Equal variances not 

assumed 
  -2.473- 57.752 .016 

pr Equal variances assumed 5.652 .021 .650 61 .518 

Equal variances not 

assumed 
  .633 49.131 .530 

pl Equal variances assumed .210 .648 -.798- 61 .428 

Equal variances not 

assumed 
  -.799- 59.765 .427 

pro Equal variances assumed .091 .764 -1.015- 61 .314 

Equal variances not 

assumed 
  -1.020- 60.397 .312 

ac Equal variances assumed .010 .920 -3.725- 61 .000 

Equal variances not 

assumed 
  -3.712- 58.584 .000 

in Equal variances assumed .964 .330 -4.293- 61 .000 

Equal variances not 

assumed 
  -4.371- 60.739 .000 

ph Equal variances assumed 4.071 .048 -7.824- 61 .000 

Equal variances not 

assumed 
  -8.078- 57.528 .000 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج  المصدر :
في عنصػػر   0.488الػػذي بلػػغ   sigتجػػانس مػػن خػػلاؿ قيمػػة و يظهػػر وجػػود مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ لصػػد أنػػ     

تػرفض الفرضػية العدميػة وتقبػل الفرضػية  الأسػاسوعلػى ىػذا  8.809تساوي  sig tالخدمة حيث نعتمد قيمة 
 بنٌ إدراؾ متلقي الخدمة ومقدمي الخدمة لدستويات تسويق الخدمةفجوة البديلة بوجود 

) العمليات , الأفراد , الدليل الدادي ( , وكان  النتػائج عكسػية ونفس الأمر في عناصر  ةالصحية  في الدصح 
فجػوة أي نقبػل الفرضػية العدميػة وتػرفض الفرضػية البديلػة بعػدـ وجػود في عناصر ) السػعر , التوزيػع , الػترويج ( 

 .   بنٌ إدراؾ متلقي الخدمة ومقدمي الخدمة لدستويات تسويق الخدمة الصحية  في الدصحات
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 لفجوة بمصحة الرمال بالوادي :دراسة ا -5-2
 دراسة الفجوة بمصحة الرمال بالوادي ( 41) الجدول رقم 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

s Equal variances assumed 4.305 .046 -2.316- 31 .027 

Equal variances not assumed   -7.431- 29.000 .000 

pr Equal variances assumed .670 .419 -1.346- 31 .188 

Equal variances not assumed   -1.775- 2.849 .179 

pl Equal variances assumed .116 .735 -1.595- 31 .121 

Equal variances not assumed   -1.414- 2.311 .277 

pro Equal variances assumed 1.752 .195 -.874- 31 .389 

Equal variances not assumed   -2.019- 7.898 .079 

ac Equal variances assumed .020 .887 -.140- 31 .889 

Equal variances not assumed   -.143- 2.438 .897 

in Equal variances assumed .183 .672 .437 31 .665 

Equal variances not assumed   .363 2.267 .747 

ph Equal variances assumed .253 .619 3.799 31 .001 

Equal variances not assumed   5.647 3.183 .009 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
في عنصػر الخدمػة   0.046الػذي بلػغ   sigأنػو يظهػر وجػود تجػانس مػن خػلاؿ قيمػة مػن خػلاؿ الجػدوؿ لصػد 

    0.046بلغ  sig f) لاف  0.000 أو   0.027تساوي  sig tحيث نعتمد قيمة 
بػنٌ فجػوة علػى ىػذا الأسػاس تػرفض الفرضػية العدميػة وتقبػل الفرضػية البديلػة بوجػود و    0.05 وىػي أقػل مػن 

ونفػس الأمػر في عنصػر  الخدمػة لدسػتويات تسػويق الخدمػة الصػحية  في الدصػحاتإدراؾ متلقي الخدمة ومقػدمي 
أي نقبػل (  العمليػات , الأفػرادالدليل الدادي  , وكان  النتائج عكسية في عناصر ) السعر , التوزيػع , الػترويج 

دمػة لدسػتويات بنٌ إدراؾ متلقػي الخدمػة ومقػدمي الخفجوة الفرضية العدمية وترفض الفرضية البديلة بعدـ وجود 
    .تسويق الخدمة الصحية  في الدصحات
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 : بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالواديدراسة الفجوة  - 3 – 5 
 بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالواديدراسة الفجوة  ( 42) الجدول رقم 

 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

s Equal variances assumed .815 .374 -.457- 29 .651 

Equal variances not 

assumed 
  -.458- 28.998 .650 

pr Equal variances assumed .280 .601 2.085 29 .046 

Equal variances not 

assumed 
  2.084 28.818 .046 

pl Equal variances assumed .303 .586 -1.413- 29 .168 

Equal variances not 

assumed 
  -1.402- 26.582 .172 

pro Equal variances assumed .520 .477 -1.290- 29 .207 

Equal variances not 

assumed 
  -1.290- 28.914 .207 

ac Equal variances assumed 1.151 .292 .841 29 .407 

Equal variances not 

assumed 
  .828 22.509 .416 

in Equal variances assumed .022 .883 .878 29 .387 

Equal variances not 

assumed 
  .873 27.224 .390 

ph Equal variances assumed 6.139 .019 4.345 29 .000 

Equal variances not 

assumed 
  4.439 21.579 .000 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
في عنصػر الخدمػة   0.374الػذي بلػغ   sigمػن خػلاؿ الجػدوؿ لصػد أنػو يظهػر وجػود تجػانس مػن خػلاؿ قيمػة 

رضػية البديلػة الف رفضالفرضػية العدميػة وتػ تقبػلوعلى ىػذا الأسػاس  0.650تساوي  sig tحيث نعتمد قيمة 
 بػنٌ إدراؾ متلقػي الخدمػػة ومقػدمي الخدمػػة لدسػتويات تسػويق الخدمػػة الصػحية  في الدصػػحاتفجػػوة وجػود عػدـ ب

العمليػػػات , الأفػػػراد ,( , وكانػػػ  النتػػػائج عكسػػػية في عناصػػػر ) التوزيػػػع , الػػػترويج , ونفػػػس الأمػػػر في عناصػػػر ) 
بػػػنٌ إدراؾ متلقػػػي فجػػػوة وجػػػود بالفرضػػػية البديلػػػة أي نقبػػػل الفرضػػػية العدميػػػة وتػػػرفض ( الػػػدليل الدػػػاديالسػػػعر , 

    .الخدمة ومقدمي الخدمة لدستويات تسويق الخدمة الصحية  في الدصحات
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 : بالمؤسسة الاستشفائية المتخصصة الأم والطفل بالواديدراسة الفجوة  - 4 -5
 الواديبالمؤسسة الاستشفائية المتخصصة الأم والطفل بدراسة الفجوة  ( 43) الجدول رقم 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

s Equal variances assumed 2.905 .095 2.885 44 .006 

Equal variances not 

assumed 
  2.976 43.959 .005 

pr Equal variances assumed 9.622 .003 3.494 44 .001 

Equal variances not 

assumed 
  3.933 28.919 .000 

pl Equal variances assumed 7.272 .010 1.586 44 .120 

Equal variances not 

assumed 
  1.756 33.077 .088 

pro Equal variances assumed 1.656 .205 -2.141- 44 .038 

Equal variances not 

assumed 
  -2.284- 41.561 .028 

ac Equal variances assumed 5.073 .029 .618 44 .540 

Equal variances not 

assumed 
  .591 32.748 .559 

in Equal variances assumed .092 .763 2.787 44 .008 

Equal variances not 

assumed 
  2.789 41.114 .008 

ph Equal variances assumed .088 .769 1.793 44 .080 

Equal variances not 

assumed 
  1.837 43.693 .073 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
في عنصػػر   0.095الػػذي بلػػغ   sigمػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ لصػػد أنػػو يظهػػر وجػػود تجػػانس مػػن خػػلاؿ قيمػػة      

وعلػى ىػذا الأسػاس تػرفض الفرضػية العدميػة وتقبػل الفرضػية   0.05تسػاوي  sig tنعتمػد قيمػة الخدمة حيػث 
 بنٌ إدراؾ متلقي الخدمة ومقدمي الخدمة لدستويات تسويق الخدمة الصػحية  في الدصػحاتفجوة البديلة بوجود 

, التوزيػع  عمليػات) ال , الأفراد( , وكان  النتائج عكسية في عناصػر السعر , الترويجونفس الأمر في عناصر ) 
بػنٌ إدراؾ متلقػي الخدمػة فجػوة أي نقبل الفرضية العدمية وترفض الفرضية البديلػة بعػدـ وجػود ( , الدليل الدادي

   .ومقدمي الخدمة لدستويات تسويق الخدمة الصحية  في الدصحات
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 : دمي الخدمةمن وجهة نظر مق صحيةإدارة الجودة الشاملة على  تسويق الخدمات ال تبنيأثر  -6
 لتبنــي( sig = 1.15يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة )الفرضــية الرئيســية :  -1 -6

ىػذه كننػا اختبػار يد:  من وجهة نظر مقدمي الخدمة صحيةإدارة الجودة الشاملة على  تسويق الخدمات ال
 الفرضية على النحو التالي =

H0 =لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند ( 8.88مستوى الدلالة≤ sig )إدارة الجودة  لتبني
 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة صحيةالشاملة على  تسويق الخدمات ال

H1  =( 8.88يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≤ sig )إدارة الجودة  لتبني
 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة صحيةالشاملة على  تسويق الخدمات ال

إدارة الجودة الشاملة على  تسويق  لتبنينتائج اختبار الالضدار البسيط لدعرفة أثر يبنٌ  التاليالجدوؿ 
 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة صحيةالخدمات ال

 صحيةإدارة الجودة الشاملة على  تسويق الخدمات ال لتبنيأثر  لمعرفةنتائج اختبار الانحدار البسيط ( 44الجدول رقم ) 
 دمي الخدمةمن وجهة نظر مق

 r :8.977معامل الارتباط                        2R :8.1;<  DW  = 1.968معامل التحديد 

 05.0عند      8.88مستوى المعنوية :                 F  :78.;00)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.000 

.000 
7.246 
6.768 

 
.624 

.192 

.077 
1.388 
.524 

 
       (constant)الثابت 

 إدارة الجودة الشاملة 
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج : المصدر 
 

 الدتغنً التابع أفيدؿ على لشا    0.624   بلغ  betaمعامل الديلأف  لصدالجدوؿ خلاؿ من       
 ( إدارة الجودة الشاملةالدتغنً الدستقل ) بتغنً   بدرجة كبنًة تأثر(  تسويق الخدمة الصحية)  

اعتمد في الدراسة  ذيال  لالدستق الدتغنً أف , أي>;8.1قيمة  R squarبلغ معامل التحديد  في حنٌ     
 . الكلي لتغنً الدتغنً التابع  التأثرمن حجم  %>.;1ما مقداره   فسري أفاستطاع 
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بين دعم  α = 1.15يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند المستوى  : الفرعية الأولىالفرضية  -6-2  

كننا اختبار الفرضية يد=  من وجهة نظر مقدمي الخدمة ام الإدارة العليا وتسويق الخدمات الصحيةوالتز 
 =  على النحو التالي الفرعية الأولى 

H0  8.88عند الدستوى  إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤ α  العليا وتسويق الخدمات  الإدارةبنٌ دعم والتزاـ
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الصحية

H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة ≥ α  العليا وتسويق الخدمات  الإدارةبنٌ دعم والتزاـ
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الصحية

تسػويق الخػدمات  علػىالعليػا  الإدارةدعػم والتػزاـ أثػر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 .قدمي الخدمةمن وجهة نظر م الصحية

من وجهة نظر  الصحيةتسويق الخدمات  علىالعليا  الإدارةدعم والتزام أثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  45الجدول رقم )
 مقدمي الخدمة

 .r :79;0معامل الارتباط                  2R :8.70<       DW  = 1.798معامل التحديد 

 05.0عند      8.88مستوى المعنوية :                 F  :878.78)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.000 

.000 
11.871 
4.495 

 
.468 

.164 

.066 
1.947 
.295 

 (constant)الثابت 
 العليا الإدارةدعم والتزام 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
وىػػي اقػػل مػػن مسػػتوى  sig=0.000حتماليػػة بقيمػػة ا 8>7.7بلغػػ   المحسػػوبة tقيمػػة   أف لصػػدمػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ  

دمات تسػػويق الخػػ علػػىالعليػػا   الإدارة ـالتػػزاو لػػدعم  إحصػػائيةد اثػػر ذو دلالػػة وجػػو  علػػىيػػدؿ  لشػػا α= 8.88الدلالػػة
 R)بلػػغ التبػػاين الدفسػػر , كمػػا  Beta=0.468قيمػػة بوىػػذا معػػزز  مػػن وجهػػة نظػػر مقػػدمي الخدمػػةالصػػحية  
squar   )70.< %   ,النتائج ترفض الفرضية العدميػة  وتقبػل الفرضػية البديلػة  الػتي تػنص علػى  وبناءا على ىذه

العليػػا وتسػػويق الخػػدمات  الإدارةبػػنٌ دعػػم والتػػزاـ  (α=8.88مسػػتوى الدلالػػة )عنػػد  إحصػػائيةوجػػود اثػػر ذو دلالػػة 
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الصحية
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التركيز على بين  α=1.15عند المستوى  ئيةإحصايوجد اثر ذو دلالة    الثانية :الفرعية الفرضية  -6-3
على  ال انيةالفرعية كننا اختبار الفرضية يد  :  من وجهة نظر مقدمي الخدمة وتسويق الخدمات الصحية العميل

 النحو التالي =
H0 8.88عنػػػػد الدسػػػػتوى  إحصػػػػائية=لا يوجػػػػد اثػػػػر ذو دلالػػػػة ≤α  ٌوتسػػػػويق  التركيػػػػز علػػػػى العميػػػػلبػػػػن

 .هة نظر مقدمي الخدمةمن وج الخدمات الصحية
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌوتسويق  التركيز على العميلبن

 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة الخدمات الصحية

 الصػحيةتسػويق الخػدمات  علػى التركيػز علػى العميػلأثػر  لدعرفػةنتائج اختبار الالضػدار البسػيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 .مقدمي الخدمة من وجهة نظر

من وجهة نظر مقدمي  الصحيةتسويق الخدمات  على التركيز على العميلأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  46الجدول رقم )
 الخدمة

 r :8.871معامل الارتباط                     2R :8.7:1    DW  = 2.001معامل التحديد 

 05.0عند      8.88مستوى المعنوية :                 F  :27.074)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

8.88 
.000 

9.828 
5.203 

 
.523 

.179 

.081 
1.755 
.423 

 (constant)الثابت 
  التركيز على العميل

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
وىػي  sig=0.000 بقيمػة احتماليػة 8.781بلغػ  المحسػوبة  tقيمػة   أف لصػدمن خلاؿ الجدوؿ         

 للتركيػز علػى العميػل إحصػائيةوجود اثر ذو دلالػة  علىيدؿ لشا ,   α=  8.88   اقل من مستوى الدلالة
,   =Beta 8.871 قيمػة ب, وىػذا معػزز  مػن وجهػة نظػر مقػدمي الخدمػةتسويق الحدمات الصػحية  على

ج تػرفض الفرضػية العدميػة  وبنػاءا علػى ىػذه النتػائ,  % 3.27(   R squar)التبػاين الدفسػر   كمػا بلػغ
  (α=8.88مسػػتوى الدلالػػة )عنػػد  إحصػػائيةوتقبػػل الفرضػػية البديلػػة  الػػتي تػػنص علػػى وجػػود اثػػر ذو دلالػػة 

 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة وتسويق الخدمات الصحية التركيز على العميلبنٌ 
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ـــةالفرضـــية  -6-4 ـــة : الفرعي ـــة  الثالث ـــر ذو دلال ـــد المســـتوى إحصـــائيةيوجـــد اث ـــين  α=1.15 عن ب
كننػػػا اختبػػػار يد:  مـــن وجهـــة نظـــر مقـــدمي الخدمـــة وتســـويق الخـــدمات الصـــحية التحســـين المســـتمر

 على النحو التالي = ال ال ة الفرعيةالفرضية 
H0 8.88عند الدستوى  إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤α  ٌوتسػويق الخػدمات  التحسػنٌ الدسػتمربػن

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمةالصحية 
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌوتسويق الخدمات  التحسنٌ الدستمربن

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الصحية

 الصػػحيةتسػػويق الخػػدمات  علػػى التحسػػنٌ الدسػػتمرأثػػر  لدعرفػػةنتػػائج اختبػػار الالضػػدار البسػػيط  التػػالي يوضػػح الجػػدوؿ 
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة

من وجهة نظر  الصحيةتسويق الخدمات  على التحسين المستمرأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  47الجدول رقم )
 مقدمي الخدمة

 r :8.7<7معامل الارتباط  2R :0.244           DW  = 1.847معامل التحديد 

 05.0عند      8.88مستوى المعنوية :                 >>F  :71.7)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.000 

.000 
8.886 
4.827 

 
.494 

.195 

.075 
1.735 
.362 

 (constant)الثابت 
  التحسين المستمر

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
وىػي اقػل  sig=0.000بقيمػة احتماليػة  :7;.7بلغػ  المحسػوبة  tقيمػة   لصػد أفمن خػلاؿ الجػدوؿ    

علػػى  للتحسػػنٌ الدسػػتمر إحصػػائيةوجػػود اثػػر ذو دلالػػة  علػػىدؿ يػػ , لشػػا  α=  8.88 مػػن مسػػتوى الدلالػػة
وبلػغ ,  =Beta 7>8.7 قيمػة ب, وىػذا معػزز  مػن وجهػة نظػر مقػدمي الخدمػةتسويق الحدمات الصحية 

وبنػاءا علػى ىػذه النتػائج تػرفض الفرضػية العدميػة  وتقبػل ,   4.77% (   R squar)  التبػاين الدفسػر
بػػنٌ  ( α=8.88مسػػتوى الدلالػػة )عنػػد  إحصػػائيةوجػػود اثػػر ذو دلالػػة الفرضػػية البديلػػة  الػػتي تػػنص علػػى 

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة وتسويق الخدمات الصحيةالتحسنٌ الدستمر 
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بـــين  α=1.15عنـــد المســـتوى  إحصـــائيةيوجـــد اثـــر ذو دلالـــة  الرابعـــة :الفرعيـــة الفرضـــية  -6-5
الفرضػية كننػا اختبػار يد:  مقـدمي الخدمـةمـن وجهـة نظـر  وتسويق الخـدمات الصـحية مشاركة العاملين

 على النحو التالي = الرابعةالفرعية 
 H0 8.88عند الدسػتوى  إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤α  ٌوتسػويق الخػدمات  مشػاركة العػاملنٌبػن

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمةالصحية 
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌوتسويق الخدمات  ملنٌمشاركة العابن

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الصحية

 الصحيةتسويق الخدمات  على مشاركة العاملنٌأثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة

من وجهة نظر مقدمي  الصحيةتسويق الخدمات  على مشاركة العاملينأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  48الجدول رقم )
 الخدمة

 :;r :8.7معامل الارتباط  2R :8.71:           DW  = 1.769معامل التحديد 

 05.0عند      8.88مستوى المعنوية :                 F  :77.789)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.000 

.000 
11.887 
4.733 

 
.487 

.162 

.058 
1.922 
.277 

 (constant)الثابت 
  نمشاركة العاملي

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
وىػػي اقػػل  sig=0.000بقيمػػة احتماليػػة  11:.7بلغػػ  المحسػػوبة  tقيمػػة   أف لصػػدمػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ   

تسػويق  علػىشػاركة العػاملنٌ لد إحصائيةوجود اثر ذو دلالة على يدؿ  , لشا α= 8.88من مستوى الدلالة
وبلػغ التبػاين ,  =Beta :;8.7قيمػة ب, وىػذا معػزز  مػن وجهػة نظػر مقػدمي الخدمػةمات الصػحية دالخػ

وبنػاءا علػػى ىػػذه النتػػائج تػػرفض الفرضػػية العدميػػة  وتقبػػل الفرضػػية ,  %:.71 (   R squar) الدفسػر
مشػػػاركة بػػػنٌ   (α=8.88مسػػػتوى الدلالػػػة )عنػػػد  إحصػػػائيةالبديلػػة  الػػػتي تػػػنص علػػػى وجػػػود اثػػػر ذو دلالػػة 

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة وتسويق الخدمات الصحية لعاملنٌا
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اعتماديــة بــين  α=1.15عنــد المســتوى  إحصــائيةيوجــد اثــر ذو دلالــة  الخامســة:الفرعيــة الفرضــية  -6-6
الفرضػػية كننػػا اختبػػار يد:  مــن وجهــة نظــر مقــدمي الخدمــة وتســويق الخــدمات الصــحية القــرارات علــى الحقــائق

 ى النحو التالي =عل الخامسةالفرعية 
H0 8.88عنػػػد الدسػػػتوى  إحصػػػائية=لا يوجػػػد اثػػػر ذو دلالػػػة ≤α  ٌاعتماديػػػة القػػػرارات علػػػى الحقػػػائقبػػػن 

 . من وجهة نظر مقدمي الخدمة وتسويق الخدمات الصحية
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌوتسويق  اعتمادية القرارات على الحقائقبن

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الخدمات الصحية

تسويق  على اعتمادية القرارات على الحقائقأثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الصحيةالخدمات 

من وجهة  الصحيةتسويق الخدمات  ىعل اعتمادية القرارات على الحقائقأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  49الجدول رقم )
 نظر مقدمي الخدمة

 r :8.8:1معامل الارتباط                       2R :8.17;   DW  = 1.727معامل التحديد 

 05.0عند      8.88مستوى المعنوية :         F  :35.18)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.000 

.000 
8.972 
5.931 

 
.573 

.180 

.070    
1.617 
.416 

 
 (constant)الثابت 

  ية القرارات على الحقائقاعتماد
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :        
وىػي اقػل مػن  sig=0.000بقيمػة احتماليػة  10>.8بلغػ   المحسػوبة tقيمػة   أف لصػدمن خػلاؿ الجػدوؿ  

 علػػى عتماديػػة القػػرارات علػػى الحقػػائقلا إحصػػائيةوجػػود اثػػر ذو دلالػػة  علػػىيػػدؿ  , لشػػا α= 8.88مسػػتوى الدلالػػة
  وبلػغ التبػاين الدفسػر =8.8:1Beta, وىذا معزز بقيمة  من وجهة نظر مقدمي الخدمةدمات الصحية تسويق الخ

(R squar   )17.;%   ,وتقبػل الفرضػية البديلػة  الػتي تػنص  وبنػاءا علػى ىػذه النتػائج تػرفض الفرضػية العدميػة
وتسػويق  اعتماديػة القػرارات علػى الحقػائقبنٌ   (α=8.88مستوى الدلالة )عند  إحصائيةعلى وجود اثر ذو دلالة 

 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة الخدمات الصحية
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مسـتوى تسـويق الخدمـة علـى تقيـيم  نظمات الصـحيةمعايير إدارة الجودة الشاملة  في  المتبني  ريأثت -7
 : متلقي الخدمةمن طرف  الصحية

تبنـــي معـــايير إدارة الجـــودة ل (α=1.15)ة إحصـــائية عنـــد مســـتوى الدلالـــةذو دلالـــيوجـــد أثـــر  -1 -7
:  على تقييم مستوى تسويق الخدمة الصـحية مـن طـرف متلقـي الخدمـة المنظمات الصحيةالشاملة  في  
 الفرضية على النحو التالي =ىذه يدكننا اختبار 

H0 =( 8.88لا يوجد أثػر ذو دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة≤ sig) تبػني معػاينً إدارة الجػودة الشػاملة  ل
 .على تقييم مستوى تسويق الخدمة الصحية من طرؼ متلقي الخدمةالدنظمات الصحية في 

H1  =( 8.88يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى الدلالػػة ≤ sig )تبػػني معػػاينً إدارة الجػػودة الشػػاملة  ل
 .مة الصحية من طرؼ متلقي الخدمةعلى تقييم مستوى تسويق الخد  الدنظمات الصحيةفي  

الجػػودة  إدارةبػػنٌ  متوسػػطات معػػاينً  ( لدقػػاطع  العرضػػيةا ) cross saction  اختبػػار   علػػى تم  الاعتمػػاد  
 مػن  جهػة ) الدعتمػدة في اسػتبياف متلقػي الخدمػة( عناصػر  الدػزيج  التسػويقي  الشاملة  من  جهة   ومتوسطات 

   ( 06) انظر الملحق رقم  أخرى
الدنظمػات تبػني معػاينً إدارة الجػودة الشػاملة  في  للجدوؿ التالي يبنٌ نتائج اختبار الالضدار البسػيط لدعرفػة أثػر ا و 

 .على تقييم مستوى تسويق الخدمة الصحية من طرؼ متلقي الخدمة الصحية
م مستوى تسويق الخدمة الصحية من طرف على تقيي المنظمات الصحيةتبني معايير إدارة الجودة الشاملة  في   ( أثر 50الجدول رقم )

 متلقي الخدمة

                     2R :0.968     DW  = 0.979معامل التحديد 
      

 r :0.984معامل الارتباط 

 05.0عند      0.002مستوى المعنوية :         F  :1.362)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.782 

.002 
.303 

9.481 
 

.984 
.252 
.101 

.076 

.958 

 
 (constant)الثابت 

 رة الجودة الشاملة إدا
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :       
في  حنٌ  بلغ , عامل الد لشا يظهر معنوية   7;>.8معامل  الارتباط  بلغ  من خلاؿ الجدوؿ لصد أف     
في حنٌ  ,   0.968 مرتفعة جداقيمة  R squarفي حنٌ  بلغ معامل التحديد ,  0.984 بلغ  betaالديل

 . DW  = 0.979بلغ  معامل 
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بين دعم  α = 1.15يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند المستوى  : الفرعية الأولىالفرضية  -7-2        
=  تقييم  متلقي الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية علىالمنظمات الصحية في والتزام الإدارة العليا 

 على النحو التالي = الفرعية الأولى لفرضية كننا اختبار ايد
H0  8.88عند الدستوى  إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤ α  الدنظمات في  العليا  الإدارةبنٌ دعم والتزاـ

 .على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية  الصحية
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة ≥ α الدنظمات الصحيةفي  العليا  الإدارةم والتزاـ بنٌ دع  

 .على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية

  الدنظمػات الصػحيةفي  العليػا  الإدارةدعم والتػزاـ أثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 .على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية

على تقييم  متلقي   المنظمات الصحيةفي  العليا  الإدارةدعم والتزام أثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  51الجدول رقم )
 الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية

 r :0.559معامل الارتباط                          2R :0.312 DW  = 2.132معامل التحديد 

 05.0عند      0.327مستوى المعنوية :                 F  :1.362)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.076 

.327 
2.672 
1.167 

 
.559 

.642 

.274 
1.717 
.320 

 
 (constant)الثابت 

 دعم والتزام الإدارة العليا
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 
, في  حػػنٌ  عامػػل لشػػا يظهػػر معنويػػة  الد 0.559بلػػغ معامػػل  الارتبػػاط   مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ لصػػد أف     
 مرتفعػػػة جػػػداقيمػػػة  R squarفي حػػػنٌ  بلػػػغ معامػػػل التحديػػػد ,  0.559 بلػػػغ  betaالديػػػلبلػػػغ 

 . DW  =  2.132في حنٌ  بلغ  معامل ,    0.312
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لتركيز ابين  α=1.15عند المستوى  إحصائيةيوجد اثر ذو دلالة    الثانية :الفرعية الفرضية  -7-3
     =  على تقييم  متلقي الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية  المنظمات الصحيةفي   على العميل

 على النحو التالي = ال انيةالفرعية كننا اختبار الفرضية يد
H0 8.88عنػػد الدسػػتوى  إحصػػائية=لا يوجػػد اثػػر ذو دلالػػة ≤α  ٌالدنظمػػات في   التركيػػز علػػى العميػػلبػػن

 .ييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحيةعلى تق  الصحية
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌالدنظمات في   التركيز على العميلبن

 . على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية الصحية

علػى تقيػيم  الدنظمات الصحية في  ز على العميلالتركيأثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 .متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية

على تقييم  متلقي الخدمة  المنظمات الصحيةفي   التركيز على العميلأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  52الجدول رقم )
 لمستوى تسويق الخدمة الصحية

 r : 0.844معامل الارتباط      2R:.7138                     DW  = 2.104معامل التحديد 

 05.0عند      0728.مستوى المعنوية :                 F  :7.458)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.137 

.072 
2.017 
2.731 

 
.844 

.520 

.240 
1.049 
.655 

 
 (constant)الثابت 

 التركيز على العميل
 

 SPSS 24الإحصائية لبرنامج من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة المصدر :      
, في  حػنٌ  عامػل لشا يظهػر معنويػة  الد  0.844معامل  الارتباط  بلغ  من خلاؿ الجدوؿ لصد أف      
 مرتفعػػػة جػػػداقيمػػػة  R squarفي حػػػنٌ  بلػػػغ معامػػػل التحديػػػد ,  0.844 بلػػػغ  betaالديػػػلبلػػػغ 

 . DW  =    2.104في حنٌ  بلغ  معامل ,    7138.
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التحسين بين  α=1.15عند المستوى  إحصائيةيوجد اثر ذو دلالة  الثالثة : الفرعيةة الفرضي -7-4
=   على تقييم  متلقي الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية  المنظمات الصحيةفي   المستمر

 على النحو التالي = ال ال ة الفرعيةكننا اختبار الفرضية يد
H0 8.88ستوى عند الد إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤α  ٌالدنظمات الصحيةفي   التحسنٌ الدستمربن  

 على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية .
H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌالدنظمات الصحيةفي   التحسنٌ الدستمربن  

 على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية .
على   الدنظمات الصحيةفي   التحسنٌ الدستمرأثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 

 تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية .
خدمة على تقييم  متلقي ال  المنظمات الصحيةفي   التحسين المستمرأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  53الجدول رقم )

 لمستوى تسويق الخدمة الصحية

 r :0.803معامل الارتباط  2R :DW  = 1.778                      0.644معامل التحديد 

 05.0عند         78:.8 مستوى المعنوية :                        F  :5.436)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.725 

.102 
.386 

2.331 
 

.803 
.906 
.341 

.350 

.795 

 
 (constant)الثابت 

 لمستمرالتحسين ا
 
 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر : 

, في  حػػنٌ  عامػػل لشػػا يظهػػر معنويػػة  الد 0.803معامػػل  الارتبػػاط  بلػػغ  مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ لصػػد أف   
 مرتفعػػػة جػػػداقيمػػػة  R squarفي حػػػنٌ  بلػػػغ معامػػػل التحديػػػد ,  0.803 بلػػػغ  betaالديػػػلبلػػػغ 

 . DW  =     1.778حنٌ  بلغ  معامل في , 0.644
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بين مشاركة  α=1.15يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند المستوى  الفرضية الفرعية الرابعة : -7-5
كننا يد=  على تقييم  متلقي الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية  المنظمات الصحيةفي  العاملين 

 = التاليعلى النحو  الرابعةالفرعية الفرضية اختبار 
 H0 8.88عند الدستوى  إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤α  ٌالدنظمات الصحيةفي   مشاركة العاملنٌبن  

 . على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية

H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌعلى   الدنظمات الصحيةفي   مشاركة العاملنٌبن
 . متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحيةتقييم  

على  الدنظمات الصحيةفي   مشاركة العاملنٌأثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 . تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية

على تقييم  متلقي الخدمة   المنظمات الصحيةفي   لعاملينمشاركة اأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  54الجدول رقم )
 لمستوى تسويق الخدمة الصحية

 r :0.877معامل الارتباط  2R :769.   DW  = 1.127                       0معامل التحديد 

 05.0عند      0.051مستوى المعنوية :                 F  :9.968)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــرات
  SEb b)(بيتا 

.610 

.051 
.567 

3.157 
 

.877 
.662 
.240 

.375 

.757 

 
 (constant)الثابت 

 مشاركة العاملين
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :       

, في  حػػنٌ  بلػػغ عامػػل لشػػا يظهػػر معنويػػة  الد 0.877معامػػل  الارتبػػاط  بلػػغ  مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ لصػػد أف  
في , 0.769 مرتفعػة جػداقيمػة  R squarعامػل التحديػدفي حػنٌ  بلػغ م ,  0.877 بلػغ  betaالديػل

 . DW  =     1.127حنٌ  بلغ  معامل 
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بين  α=1.15عند المستوى  إحصائيةيوجد اثر ذو دلالة  الخامسة:الفرعية الفرضية  -7-6
 على تقييم  متلقي الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية  المنظمات الصحيةفي  اعتمادية القرارات 

 على النحو التالي = الخامسةالفرعية الفرضية كننا اختبار يد
H0 8.88عند الدستوى  إحصائية=لا يوجد اثر ذو دلالة ≤α  ٌفي   اعتمادية القرارات على الحقائقبن

 . على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية الدنظمات الصحية

H1 8.88عند الدستوى  إحصائية=يوجد اثر ذو دلالة≥α  ٌالدنظمات في   اعتمادية القرارات على الحقائقبن
 . على تقييم  متلقي الخدمة لدستوى تسويق الخدمة الصحية الصحية

الدنظمات في   اعتمادية القرارات على الحقائقأثر  لدعرفةنتائج اختبار الالضدار البسيط  التالي يوضح الجدوؿ 
 . سويق الخدمة الصحيةعلى تقييم  متلقي الخدمة لدستوى ت  الصحية

على تقييم   المنظمات الصحيةفي   اعتمادية القرارات على الحقائقأثر  لمعرفة( نتائج اختبار الانحدار البسيط  55الجدول رقم )
 متلقي الخدمة لمستوى تسويق الخدمة الصحية

 r :0.844معامل الارتباط    2R :713.8                      DW  = 2.428معامل التحديد 

 05.0عند                          0.072مستوى المعنوية : F  :  7.456)(قيمة 

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 ـــــــراتالمتغيـ
  SEb b)(بيتا 

.234 

.072 
1.484 
2.731 

 
.844 

.585 

.225 
.869 
.614 

 
 (constant)الثابت 

  اعتمادية القرارات على الحقائق
 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية لبرنامج المصدر :      

 
, في  حػػنٌ  بلػػغ عامػػل لشػػا يظهػػر معنويػػة  الد 0.844معامػػل  الارتبػػاط  بلػػغ  الجػػدوؿ لصػػد أفمػػن خػػلاؿ  

في حػػنٌ  ,  713.8 مرتفعػػة جػػداقيمػػة  R squarفي حػػنٌ  بلػػغ معامػػل التحديػػد ,  0.844 بلػػغ  betaالديػػل
 . DW  =  2.428بلغ  معامل   
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 ة النتائجالمطلب الثاني : مناقش
 كما يلي =على ضوء الفرضيات التي تم اختبارىا   قوـ بمناقشة ىذه النتائج بعد  عرض النتائج سن   

 مناقشة نتائج تقييم تبني معايير إدارة الجودة الشاملة من وجهة مقدمي الخدمة :  –أولا 
الاعتماد على الجودة الشاملة يتم من خلاؿ  إدارةأف مقدـ الخدمة يرى بأف تبني  لىدل  النتائج ع  -1

على العميل بالدرجة الأولى لأنو أساس نمو وتطور الدنظمات الصحية وىذا ما ىو  معيار التركيز
لرسد بالدصحات التونسية التي تولي أهمية بالغة بالعميل  ويليو معيار التحسنٌ الدستمر من خلاؿ 

من خلاؿ الاعتماد على الاعتماد على الوسائل الحدي ة ثم معيار اعتمادية القرارات على الحقائق 
 أكبر فدر من الدعلومات للوصوؿ للقرارات الصائبة . ترع

يتم من خلاؿ الاعتماد على لا دل  النتائج على أف مقدـ الخدمة يرى بأف تبني إدارة الجودة الشاملة  -2
مشاركة العاملنٌ , ويرى مقدـ الخدمة باف الإدارة العليا تتخذ القرارات لوحدىا دوف مشاركة ار يمع

قدـ الخدمة بأنو لا يوجد دعم والتزاـ للإدارة العليا لضو تطبيق معاينً إدارة العاملنٌ , وكذلك يرى م
 .الجودة الشاملة  

 مناقشة نتائج تقييم مستوى تسويق الخدمات الصحية من وجهة مقدمي الخدمة :  – ثانيا
ر يظه مستوى جيد لتسويق الخدمات الصحيةالوصوؿ إلى دل  النتائج على أف مقدـ الخدمة يرى بأف   -1

الخدمة الدقدمة والتوزيع والترويج الدطبق حيث تقوـ مصحة النور بتونس من العمليات و من خلاؿ 
لدنحها تخفيضات في أسعار خلاؿ لش لها التجاري بعقد اتفاقيات مع الجمعيات الخنًية الجزائرية 

 .الفحوصات العلاجية 
لا  لتسويق الخدمات الصحية مستوى جيدالوصوؿ إلى بأف دل  النتائج على أف مقدـ الخدمة يرى  -2

 .الاعتماد على الدليل الدادي والأفراد والسعر لاف الدتلقي تهمو الخدمات الدقدمة  يكوف من خلاؿ
 الخدمة :  متلقيمناقشة نتائج تقييم مستوى تسويق الخدمات الصحية من وجهة  – لثاثا

خلاؿ يظهر من  الخدمات الصحية يد لتسويقالجستوى الدبأف يرى الخدمة  يقتلدل  النتائج على أف م  -1
العمليات والأفراد والدليل الدادي باعتبارىم أساس تقديم  الخدمات الجيدة في بالخدمة و الاىتماـ 

 . الوق  المحدد
يظهر من لا  يد لتسويق الخدمات الصحيةالجستوى الدبأف يرى الخدمة  يقتلدل  النتائج على أف م -2

لدتلقي لا يهمو السعر في حالة حاجتو الداسة للعلاج وىذا يظهر لاف االسعر والتوزيع والترويج خلاؿ 



                                    الميدانية  الفصل الثاني                                                                                        الدراسة

 

  
 23صفحة 

 
  

من خلاؿ ك رة توجو الجزائرينٌ للعلاج بتونس على الرغم من ارتفاع سعر العلاج بالدصحات 
 .التونسية وكان  أغلب العينة الدستقصية من متلقي الخدمة بمصحة النور بتونس جزائرينٌ   

بين وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   تسويق  الخدمة  المقارنة مناقشة  نتائج  -رابعا 
 الصحية :

عن عدـ  وجود فرؽ  بنٌ وجهات نظر  (  32رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -1
 حيث كان   ) عناصر الدزيج  التسويقي(مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   تسويق  الخدمة  الصحية  

وجد  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  أي ي  0.05وىي  اكبر من  sig=0.221قيمة 
 أفعلى مقدمي  ومتلقي  الخدمة   إجاباتدل   نتائج  الاتجاه  العاـ  في  , كما الخدمة  ومتلقي  الخدمة  

 . 2.6491وللمتلقي   2.6304حيث بلغ للمقدـ  الدتوسطات  بمجملها  دل   على  اتجاىها  الايجابي 
 (07) انظر الملحق رقم 

وجود فرؽ  بنٌ وجهات نظر   عن عدـ( 33رقم )  تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -2
وىي  اكبر من  sig=0.073مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   عنصر الخدمة  حيث كان  قيمة 

ات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  , كما دل   أي يوجد  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجه  0.05
على أف تطابق الدتوسطات  حيث بلغ للمقدـ نتائج  الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة 

 (07) انظر الملحق رقم  . 2.2905وللمتلقي 
بنٌ وجهات نظر   عن عدـ وجود فرؽ (  34رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -3

وىي  اكبر من  sig=0.403حيث كان  قيمة   السعر مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   عنصر
أي يوجد  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  , كما دل     0.05

الدتوسطات  بمجملها  اتجاىها  ايجابي  أف على نتائج  الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة
 . (07) انظر الملحق رقم  2.5777وللمتلقي   2.9820حيث بلغ للمقدـ  

عن عدـ وجود فرؽ  بنٌ وجهات نظر  (  35رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -4
وىي  اكبر من  sig=0.324التوزيع  حيث كان  قيمة  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   عنصر

أي يوجد  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  , كما دل     0.05
أف الدتوسطات  بمجملها  اتجاىها  ايجابي نتائج  الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة على 

 .(07الملحق رقم  ) انظر 2.5180وللمتلقي   2.5777حيث بلغ للمقدـ  
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عن عدـ وجود فرؽ  بنٌ وجهات نظر  (  36رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -5
وىي  اكبر من  sig=0.054الترويج  حيث كان  قيمة  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   عنصر

متلقي  الخدمة  , كما دل   أي يوجد  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  و   0.05
أف الدتوسطات  بمجملها  اتجاىها  ايجابي نتائج  الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة على 

 (07) انظر الملحق رقم 2.9820وللمتلقي   2.5342حيث بلغ للمقدـ  
 وجهات نظر  مقدمي  عن وجود فرؽ  بنٌ(  37رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -6

  0.05من  وىي  اصغر sig=0.028حيث كان  قيمة   العمليات الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   عنصر
, كما دل   نتائج  د  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  و وجعدـ أي 

ى أف الدتوسطات  بمجملها  اتجاىها  ايجابي حيث الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة عل
  (07) انظر الملحق رقم .2.4505وللمتلقي  2.4505بلغ للمقدـ  

وجود فرؽ  بنٌ وجهات نظر  مقدمي   عن(  38رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ  -7
أي   0.05وىي  اصغر من  sig=0.000الأفراد  حيث كان  قيمة  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  في   عنصر

كما دل   نتائج  وجود  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة  ,  عدـ 
الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة على أف الدتوسطات  بمجملها  اتجاىها  ايجابي حيث 

 (07الملحق رقم  ) انظر2.7117وللمتلقي  2.7117بلغ للمقدـ  
وجود فرؽ  بنٌ وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  (  39رقم )تدؿ النتائج الدتحصل  عليها  من  خلاؿ الجدوؿ 

أي   0.05وىي  اصغر من  sig=0.000حيث كان  قيمة   الدليل الدادي ومتلقي  الخدمة  في   عنصر
كما دل   نتائج  ومتلقي  الخدمة  ,   عدـ وجود  تطابق  في  الآراء  بنٌ  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة 

الاتجاه  العاـ  في  إجابات  مقدمي  ومتلقي  الخدمة على أف الدتوسطات  بمجملها  اتجاىها  ايجابي حيث 
 . (07) انظر الملحق رقم  3.0135وللمتلقي  3.0135بلغ للمقدـ  
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الخدمة  الصحية  تسويق تقييم   في ما  يخص نظمات الصحيةة  نتائج الفجوة بين  المشمناق – خامسا
 .الفجوة ىذه الجدوؿ  التالي يوضح نتائج  :من  وجهة نظر المقدم والمتلقي 

 الخدمة  الصحية  من  وجهة نظر مقدم ومتلقيتسويق في ما  يخص تقييم   المنظمات الصحيةنتائج الفجوة بين   (56رقم ) الجدول  
 الخدمة

 الخذمت السعر التوزيع الترويج العملياث  الأفراد الذليل المادي

   عناصر المسيج التسويقي

 

 

 

                               المنظماث الصحيت

√ √ √ ˣ ˣ ˣ √  ترىٔصِصحح إٌىر 

√ ˣ ˣ ˣ ˣ ˣ √  تاٌىادٌِصحح اٌرِاي 

√ ˣ ˣ ˣ ˣ / ˣ 
 اٌدُلأٍ تاٌىادٌ الاضرشفائُح  تٓ  ػّر اٌّؤضطح 

  

ˣ √ ˣ √ ˣ √ √ 
 الاضرشفائُح اٌّرخصصح الأَ واٌطفً اٌّؤضطح 

 تاٌىادٌ

 

 . 71,  77,   70 ,  78رقم    ؿو من  إعداد الطلبة  بناءا  على  الجداالمصدر : 

 توجد الفجوة فيما  يخص تقييم  تسويق الخدمة  الصحية  من  وجهة نظر مقدـ ومتلقي الخدمة  : √      

ˣ  دمة  الصحية  من  وجهة نظر مقدـ ومتلقي الخدمة .توجد الفجوة فيما  يخص تقييم  تسويق الخ لا 
 =  ولصد أندوؿ  من خلاؿ الجو 
الخدمة  الصحية  في  عناصر  الخدمة     تسويقبنٌ الدقدـ  والدتلقي  في ما  يخص تقييم  توجد فجوة  -1
العناصر  الأخرى  في    فجوةالنور بتونس  مع  عدـ  وجود   ةالدليل الدادي في  مصح والأفراد   والعمليات و 

   لذاتو  الدصحة . الخدمة   والعمليات و الأفراد  و الدليل الداديعن   الخدمة والذي يدؿ على عدـ  رضا  متلقي
الخدمة       يالخدمة  الصحية  في  عنصر تسويق بنٌ الدقدـ  والدتلقي  في ما  يخص تقييم  توجد فجوة  -2
في  العناصر  الأخرى  والذي يدؿ على عدـ    فجوةمع  عدـ  وجود  دي بالواالرماؿ   ةالدليل الدادي في  مصحو 

 . ةتو  الدصحالذ  الخدمة  والدليل الداديرضا  الدتلقي  عن 
الخدمة  الصحية  في  عناصر  السعر   تسويق بنٌ الدقدـ  والدتلقي  في ما  يخص تقييم    فجوةجد و ت   -3   
في  العناصر    فجوةمع  عدـ  وجود   ئية  بن  عمر الجيلاني بالواديالاستشفا الدليل الدادي في  الدؤسسةو 

  , وىذا لكوف الدؤسسات العمومية تقدـ خدماتها لرانا . الأخرى 
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السعر  و الخدمة  الصحية  في  عناصر  الخدمة   تسويقبنٌ الدقدـ  والدتلقي  في ما  يخص تقييم   فجوةجد و ت   -4
في    فجوةمع  عدـ  وجود   سسة الاستشفائية الدتخصصة الأـ والطفل بالواديالدؤ الأفراد  في  و الترويج  و

 وىذا لكوف الدؤسسات العمومية تقدـ خدماتها لرانا .  العناصر  الأخرى , 
بالنسبة تسويق  الخدمة  الصحية مستوى   علىالجودة الشاملة    دارةإمناقشة نتائج اثر تبني  – سادسا

 :لمقدم الخدمة
لإدارة    بالدنظمات الصحيةالارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ تبني مقدمي الخدمة    دؿ  معامل -1

والذي  كاف  ذو  دلالة  معنوية , 62.4  %  الجودة الشاملة  على تسويق  الخدمة  الصحية  وبلغ   
مقداره   يفسر   ما  أفالدتغنً الدستقل استطاع   أفا ي   0.389  في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد

الذي  يدؿ  حسب  رأي مقدـ  الخدمة  أف  الكلي لتغنً الدتغنً التابع   التأثرمن حجم   % 38.9
مستوى  تبني  إدارة  الجودة  الشاملة أدى  إلى التأثنً  الايجابي  على  مستوى  تسويق الخدمة  الصحية 

 أثر بعنوان ( 2111 ريتيأحمد غوشه , فرج الزعبي , محمود التك) وهذا ما يتطابق مع دراسة, 

  .دراسة ميدانية على البنك العربي المصرفية الخدمات تسويق في الشاملة الجودة إدارة
دعم      بالدنظمات الصحيةدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ تبني مقدمي الخدمة   -2

والذي  كاف  ذو  دلالة  46.8  %  على تسويق  الخدمة  الصحية  وبلغ    والتزاـ  الادارة العليا
استطاع   دعم  والتزاـ  الادارة العليامعيار ا ي أف   0.219معنوية , في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  

وهذا ما يتطابق مع  من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 21.9أف  يفسر   ما  مقداره 
 الشاملة الجودة إدارة أثر بعنوان ( 2111 كريتيأحمد غوشه , فرج الزعبي , محمود الت) دراسة

 .دراسة ميدانية على البنك العربي المصرفية الخدمات تسويق في
التركيز     بالدنظمات الصحيةدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ تبني مقدمي الخدمة   -3

ذي  كاف  ذو  دلالة  معنوية , في  وال52.3  %  على تسويق  الخدمة  الصحية  وبلغ    على العميل
استطاع  أف  يفسر   ما   التركيز على العميلمعيار ا ي أف   0.273حنٌ  بلغ معامل  التحديد  

أحمد غوشه ) وهذا ما يتطابق مع دراسة من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 27.3مقداره 
 الخدمات تسويق في الشاملة الجودة إدارة أثر بعنوان ( 2111 , فرج الزعبي , محمود التكريتي

 .دراسة ميدانية على البنك العربي المصرفية
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    بالدنظمات الصحيةدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ تبني مقدمي الخدمة   -4
نوية , والذي  كاف  ذو  دلالة  مع49.4  %  على تسويق  الخدمة  الصحية  وبلغ    التحسنٌ الدستمر

استطاع  أف  يفسر   ما   التحسنٌ الدستمرمعيار ا ي أف   0.244في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  
أحمد غوشه ) وهذا ما يتطابق مع دراسة من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 24.4مقداره 

 الخدمات تسويق في الشاملة الجودة إدارة أثر بعنوان ( 2111 , فرج الزعبي , محمود التكريتي

 .دراسة ميدانية على البنك العربي المصرفية
    بالدنظمات الصحيةدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ تبني مقدمي الخدمة   -5

والذي  كاف  ذو  دلالة  معنوية , 48.7  %  على تسويق  الخدمة  الصحية  وبلغ   مشاركة العاملنٌ 
استطاع  أف  يفسر   ما   مشاركة العاملنٌمعيار ا ي أف   0.237التحديد   في  حنٌ  بلغ معامل 

أحمد غوشه ) وهذا ما يتطابق مع دراسة من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 23.7مقداره 
 الخدمات تسويق في الشاملة الجودة إدارة أثر بعنوان ( 2111 , فرج الزعبي , محمود التكريتي

 .دراسة ميدانية على البنك العربي المصرفية
    بالدنظمات الصحيةدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ تبني مقدمي الخدمة   -6

والذي  كاف  ذو  57.3  %  على تسويق  الخدمة  الصحية  وبلغ   اعتمادية القرارات على الحقائق  
اعتمادية القرارات على الحقائق معيار ا ي أف   0.328دلالة  معنوية , في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  

وهذا ما يتطابق  من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 32.8استطاع  أف  يفسر   ما  مقداره 
 الجودة إدارة أثر بعنوان ( 2111 أحمد غوشه , فرج الزعبي , محمود التكريتي) مع دراسة

 .دراسة ميدانية على البنك العربي يةالمصرف الخدمات تسويق في الشاملة
 تقييم  على  المنظمات الصحيةالمقدمة في دارة  الجودة الشاملة  إ مستوى اثيرتمناقشة نتائج  – سابعا

 :من طرف متلقي الخدمةتسويق  الخدمة  الصحية مستوى 
شاملة  الدقدمة في اثنً مستوى إدارة  الجودة التدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ  -1

  بلغ     على تقييم  مستوى تسويق  الخدمة  الصحية من طرؼ متلقي الخدمة  الدنظمات الصحية
ا ي أف   0.968والذي  كاف  ذو  دلالة  معنوية , في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  98.4  %

كلي لتغنً الدتغنً من حجم  التأثر  ال % 96.8الدتغنً الدستقل استطاع  أف  يفسر   ما  مقداره 
الذي  يدؿ  أف  مستوى    إدارة  الجودة  الشاملة أدى  إلى التأثنً  الايجابي  على  مستوى  التابع 
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ىذا  W=0.979, في  حنٌ  بلغ  معامل  قي  الخدمة  تلحسب  رأي متسويق الخدمة  الصحية 
ققة من طرؼ  اداراة لستلف  ما  يوحي  بوجود  ارتباط  بنٌ معاينً ادراة  الجودة  الشاملة  المح

 .الددروسة   الدنظمات الصحية
على تقييم   العليا الإدارةدعم  والتزاـ  اثنً مستوى تدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ  -2

والذي  كاف  ذو   9. 55%    وبلغ  مستوى تسويق  الخدمة  الصحية من طرؼ متلقي الخدمة 
 العليا الإدارةدعم  والتزاـ  معيار ا ي أف   0.312حنٌ  بلغ معامل  التحديد  دلالة  معنوية , في  

 . من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 31.2استطاع  أف  يفسر   ما  مقداره 
على تقييم   التركيز على العميلاثنً مستوى تدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ  -3

والذي  كاف  ذو   84.4   %  وبلغ    يق  الخدمة  الصحية من طرؼ متلقي الخدمة مستوى تسو 
 التركيز على العميلمعيار ا ي أف   0.713دلالة  معنوية , في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  

 . من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 71.3استطاع  أف  يفسر   ما  مقداره 
على تقييم  مستوى  التحسنٌ الدستمراثنً مستوى تباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ دؿ  معامل  الارت -4

والذي  كاف  ذو  دلالة  80.3  %  وبلغ    تسويق  الخدمة  الصحية من طرؼ متلقي الخدمة 
استطاع  أف   التحسنٌ الدستمرمعيار ا ي أف   0.644معنوية , في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  

 . من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 64.4مقداره  يفسر   ما 
على تقييم  مستوى مشاركة العاملنٌ اثنً مستوى تدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ  -5

والذي  كاف  ذو  دلالة  87.7  %  وبلغ    تسويق  الخدمة  الصحية من طرؼ متلقي الخدمة 
استطاع  أف   مشاركة العاملنٌمعيار ا ي أف   0.769غ معامل  التحديد  معنوية , في  حنٌ  بل

 . من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 76.9يفسر   ما  مقداره 
على اعتمادية القرارات على الحقائق  اثنً مستوى تدؿ  معامل  الارتباط  على  وجود  علاقة  قوية  بنٌ  -6

والذي  كاف   84.4   %وبلغ    مة  الصحية من طرؼ متلقي الخدمة تقييم  مستوى تسويق  الخد
اعتمادية القرارات معيار ا ي أف   0.713ذو  دلالة  معنوية , في  حنٌ  بلغ معامل  التحديد  

  من حجم  التأثر  الكلي لتغنً الدتغنً التابع % 71.3استطاع  أف  يفسر   ما  مقداره على الحقائق 
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على تسويق  الخدمة   وأثرىاالجودة  الشاملة  إدارةتبني  معاينً  ترتيب  بنٌ الاختلاؼيوضح  والجدوؿ التالي
 . سبة  لدقدمي الخدمة نتو  الدعاينً  بالاالصحية  بالنسبة  للمتلقي  ومتوسطات ى

لخدمة  الصحية  بالنسبة  للمتلقي  ( الاختلاف بين ترتيب  تبني  معايير إدارة الجودة  الشاملة وأثرها على تسويق  ا57الجدول  رقم ) 
 ومتوسطات هاته  المعايير  بالنسبة  لمقدمي الخدمة

معامل التحديد   rمعامل الارتباط  المعايير 
2R 

رتبة تبني معاينً إدارة 
من الجودة الشاملة  

وجهة نظر مقدمي 
الدنظمات ب الخدمة

 الصحية الددروسة

متوسطات توفر معاينً 
إدارة الجودة الشاملة  
 بالنسبة لدقدمي الخدمة

رتبة متوسطات توفر 
إدارة الجودة معاينً 

بالنسبة الشاملة  
 لدقدمي الخدمة

دعم والتزاـ الإدارة  
 العليا

88.< 10.7 4 2.3176 2 

 1 2.0709 2 0.1: 7.7; التركيز على  العميل
 3 2.4764 3 97.7 8.1; التحسنٌ الدستمر
 5 2.5608 1 >.9: 8.:; مشاركة  العاملنٌ

اعتمادية القرارات 
 على  الحقائق

;7.7 :0.1 2 2.4392 4 

 SPSS 24من إعداد الطلبة بناء على لسرجات برنامج  المصدر :

  التي الأخرىمن  بنٌ  الدعاينً   الأىممعيار مشاركة  العاملنٌ   ىو   أفيتضح  نتائج الدراسةمن خلاؿ     
, وىذا  الأخنًةبينما  كاف  ترتيبها عند  استقصاء  الدقدـ في  الدرتبة  , في  تسويق الخدمة الصحية    الأثرلذا  

بالالتزاـ  بمعيار  مشاركة  العاملنٌ   بالدنظمات الصحية الددروسةالعليا   الإدارةما  يدؿ  على  عدـ  اىتماـ  
 .تعتمد  على  مركزية  اتخاذ  القرارات    ىذه الإدارات  أف  أيفي اتخاذ القرارات 
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 خلاصة الفصل الثاني :

الجودة الشاملة  من  وجهة نظر  مقدمي  الخدمة ,كما   إدارةتوفر لدعاينً  ىناؾ  من خلاؿ ما سبق نستخلص أف 
 ىناؾ  توفر  لعناصر تسويق  للخدمة  الصحية  من  وجهتي  مقدمي الخدمة ومتلقي  الخدمة .  أف

نظر  الدقدـ  والدتلقي حوؿ  تقييمهم للخدمات  الصحية عن تطابق  في    تيكما  بين    الدقارنة بنٌ وجه
 .والدليل الدادي  والأفرادالعمليات  ينًفي  لرمل  الدعاينً  باست ناء معا الآراء

تقييم   بخصوص تقييمهم  لدستوى  الدنظمات الصحية الددروسةكما  بين  دراسة  الفجوات   بنٌ    
  أفالخدمات   الصحية  من  وجهني  نظر  الدقدـ  والدتلقي وجود اختلاؼ  في  بعض  العناصر في  حنٌ 

 . الآخرىناؾ تطابق  لوجهتي  النظر  في  بعضها  
ستويات  تسويق  ممستوى  تبني  ادراة الجودة  الشاملة على تقييم    بأثركما بين   الدراسة الدتعلقة 

 قدـ الخدمة .مو متلقي  الخدمة   بنٌالدعاينً ىذه ترتيب    تبني   في  اختلاؼباف  ىناؾ    الخدمات الصحية
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  إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية ركيزة أساسية من ركائز ضمان تسويق الخدمات الصحية تبنييعد    
ىذه الدراسة لتجيب على جاءت نطلق ىذا الدومن  معايير إدارة الجودة الشاملة , تطبيقمن خلال وذلك 
التركيز على  ) دعم والتزام الإدارة العليا ,  ةإدارة الجودة الشاملمعايير ما مدى  تأثير وىي الأساسية  الإشكالية

 ؟ على تسويق الخدمات الصحية ( ,اعتمادية القرارات على الحقائقالعميل , التحسين الدستمر, مشاركة العاملين
 :الديدانية  توصلنا إلى جملة من  النتائج من بينها النظرية و ومن خلال الدراسة       
 : نتائج اختبار الفرضيات  
من وجهة  نظمات الصحيةفي الدىناك مستوى جيد لتبني معايير إدارة الجودة الشاملة تنص الفرضية الأولى على  -

معايير لأغلب  نظمات الصحيةالدمن طرف إدارة أن ىناك تبني  , ومن خلال دراستنا اتضح لنانظر مقدم الخدمة  
 ىذه الفرضية . لولذذا نقب من وجهة نظر مقدم الخدمةفي إدارة الجودة الشاملة 

 من وجهة نظر  نظمات الصحيةىناك مستوى جيد لتسويق الخدمة الصحية في الد تنص الفرضية الثانية على -
 من وجهة نظر  مستوى جيد لتسويق الخدمات الصحيةأن ىناك , ومن خلال دراستنا اتضح لنا  الخدمة مقدم
 . ىذه الفرضية ولذذا نقبل الخدمة مقدم
من وجهة نظر متلقي  نظمات الصحيةىناك مستوى جيد لتسويق الخدمة الصحية في الدثالثة تنص الفرضية ال -

 من وجهة نظر  مستوى جيد لتسويق الخدمات الصحيةأن ىناك لنا , ومن خلال دراستنا اتضح  الخدمة
 .ىذه الفرضية ولذذا نقبل الخدمة متلقي

من وجهة نظر  نظمات الصحيةفي الد الصحيةلخدمات جيد لتسويق ىناك تنص الفرضية الرابعة على أن  -
وجود  تطابق  في  الآراء  بين  وجهات نظر  مقدمي   ومن خلال دراستنا اتضح لنا ,  مقدمي ومتلقي الخدمة
 . ىذه الفرضية ولذذا نقبل نظمات الصحيةفي الد لخدمات الصحيةاتسويق حول  الخدمة  ومتلقي  الخدمة

 تسويق الخدمات الصحية ك فجوات بين الدنظمات الصحية بخصوص تقييم ىناعلى  امسةتنص الفرضية الخ -
وجود فجوات بين الدنظمات الصحية ومن خلال دراستنا اتضح لنا , من وجهة نظر مقدمي ومتلقي الخدمة

 .ىذه الفرضية ولذذا نقبل من وجهة نظر مقدمي ومتلقي الخدمة تسويق الخدمات الصحية بخصوص تقييم 
على مستوى  نظمات الصحيةفي الدتبني معايير إدارة الجودة الشاملة لأثر  ىناكعلى  السادسةتنص الفرضية  -

تبني معايير إدارة الجودة أن  ومن خلال دراستنا اتضح لنا, من وجهة نظر مقدمي الخدمة تسويق الخدمات الصحية
ولذذا  نظر مقدمي الخدمةمن وجهة  تسويق الخدمات الصحيةعلى مستوى يؤثر  نظمات الصحيةفي الدالشاملة 
 .ىذه الفرضية نقبل



 الخاتمة

 

  
 38صفحة 

 
  

على  نظمات الصحيةفي الدمعايير إدارة الجودة الشاملة  لدستوى تبني يرأثت ىناكعلى  السابعةتنص الفرضية  -
 ىناكأن ومن خلال دراستنا اتضح لنا , من وجهة نظر متلقي الخدمة تسويق الخدمات الصحيةمستوى تقييم 
 تسويق الخدمات الصحيةمستوى تقييم على  نظمات الصحيةفي الدير إدارة الجودة الشاملة معاي لدستوى تبني يرأثت

 .ىذه الفرضية ولذذا نقبل من وجهة نظر متلقي الخدمة
  : وتتمثل فيما يلي :النتائج النظرية 

عملاء زيادة كفاءة الدنظمة في إرضاء ال إلى إدارة الجودة الشاملة  تبنيتسعى الدنظمات الصحية من خلال  -
 .والتفوق والتميز على الدنافسين

تحسسا لحاجات المجتمع  أكثرلأنو يجعلها الدنظمات الصحية  تسويق الخدمات الصحية أهمية بالغة فيل -
 .الصحية

التركيز على الزبائن تظهر من خلال توجد علاقة ارتباط بين إدارة الجودة الشاملة وتسويق الخدمات الصحية  -
 .للوصول إلى جودة عالية لتلبية حاجات ورغبات الزبائن الدنظمات الصحيةوتجنيد كافة عناصر 

 وتتمثل فيما يلي ::  الميدانيةنتائج ال 
تبني إدارة الجودة الشاملة يتم من خلال الاعتماد على معيار التركيز على العميل يعتبر مقدم الخدمة بان  -

 ؛ ةبالدرجة الأولى لأنو أساس نمو وتطور الدنظمات الصحي
 من وجهة نظر مقدم الخدمةالددروسة   الدنظمات الصحية في   مستوى جيد لتسويق الخدمات الصحيةتحقيق  -

 ؛يظهر من خلال الاىتمام بالخدمة والعمليات والأفراد والدليل الدادي باعتبارىم أساس تقديم  الخدمات الجيدة 
الخدمة يظهر من خلال الاىتمام ب ت الصحيةمستوى جيد لتسويق الخدمايعتبر متلقي الخدمة بان تحقيق  -
 ؛العمليات والأفراد والدليل الدادي باعتبارىم أساس تقديم  الخدمات الجيدة في الوقت المحدد و 
يوجد  تطابق  في  الآراء  بين  وجهات نظر  مقدمي  الخدمة  ومتلقي  الخدمة حول تسويق  الخدمة  الصحية  -

 ؛باستثناء العمليات والأفراد والدليل الدادي  في أغلب عناصر الدزيج التسويقي
الددروسة  بين وجهتي  نظر    الدنظمات الصحية فجوات  على  مستوى  تقديم  الخدمة  الصحية  في   وجد ت -

تطابق  في    أظهرت أنهافي حين  , الدقدم  والدتلقي في  تقييمهم    لدستويات بعض  عناصر  الدزيج  التسويقي  
 .  خرالآبعضها  

الدنظمات بالايجابي  في  تسويق  الخدمة الصحية   الأثرلو    إداريةالجودة  الشاملة كفلسفة    إدارةتبني    -
 .الددروسة    الصحية 

في   الأىم  الأثرالجودة  الشاملة  لو    إدارة " في  تبني  الادراة  العليا  لفلسفة  ينمعيار  "مشاركة  العامليعتبر  -
 .الددروسةالصحية الدنظمات  بلايجابي  على  تسويق  الخدمات  الصحية   ا التأثير
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  والاقتراحات التوصيات: 
قوم على اعتماد يكخيار استراتيجي تنافسي بالدنظمات الصحية  الجودة الشاملة  إدارةضرورة تبني فلسفة  -

 لزبون .اعلى  الدعايير لرتمعة وفق نظرة تكاملية تركز
لقدرات والدهارات ا بالاعتماد على مبدئي لضمان تحقيق الفاعلية   كأساس الوظائ   اعتماد التكامل  بين -

مهمة من خلال تسويق الخدمة عوائد قصد الوصول إلى تحقيق نظمات الصحية التي يمتلكها العمال بالد
 . الصحية 

 .الصحيةبالدنظمات التي تقع  الأخطاءلتصحيح   أساسيمعيار كضرورة اعتماد التغذية الرجعية   -
العميل لوحده كخيار استراتيجي  التركيز على وعدمالجودة الشاملة إدارة معايير ضرورة الاعتماد على جميع  -
 . الدنظمات الصحيةسيحد من مكانة ومكاسب   مما
من خلال بالدنظمات الصحية في اتخاذ القرارات الدتعلقة بتقديم الخدمات  شاركة العاملينبم  ضرورة الاىتمام -
  . مىتمام بمقترحاهالا
نشر  إلىتكوينية  مستمرة بغية الوصول  آفاقعبر بالدنظمات الصحية ضرورة التركيز على تأىيل العاملين  -

 . بطريقة علمية حديثةا هتطبيق إلىالجودة الشاملة للوصول  رةاإدثقافة 
دف تحسين مستوى الخدمات جمع الاقتراحات بهقصد إجراء الدزيد من الدراسات التسويقية القيام ب ضرورة -

 للعملاء.الدنظمات الصحية من طرف الدقدمة 
 من خلال فتح فروع تكون قريبة من الدواطن .بالدنظمات الصحية  توزيع عنصر الضرورة الاىتمام ب -

  : قصد ترك المجال مفتوحا للبحث نطرح الدواضيع التالية :آفاق البحث 
 .ق الاستراتيجي إدارة الجودة الشاملة على التسويأثر  -
 أثر تبني الدسؤولية الاجتماعية في تسويق الخدمات الصحية . -
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم  علوم التسيير

      السنة الثانية ماستر   

 7108/  7107الموسم الجامعي :                                       تخصص إدارة أعمال

 استبيان موجه لمقدم الخدمة

 تحية طيبة وبعد :    
إدارة أعمال  تخصصفي إطار تحضير مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي       

 -قسم  علوم التسيير  -رية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجا  - بجامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي
دراسة حالة  الصحية "  ات" أثر إدارة الجودة الشاملة على تسويق الخدم وضو البحث بم ذانود القيام به

أن تتفضلوا بالإجابة على الأسئلة , علما أنو ليس منكم من أجل ذلك نرجوا  لعينة من المنظمات الصحية
لأفراد أو الذيئات , كما أنو لا توجد إجابات صحيحة أو خاطئة  كل ما في بها أي بيانات ستمس خصوصية ا

 الأمر نود الحصول على وجهة نظركم في الدوضو  .

 وتقبلوا منا فائق التقدير والاحترام

 : الدكتورإعداد الطلبة :                                                  إشراف 

  الباي . محمد                        بقاط .                 حسين 

  . مديني عثمانatmanatman500@gmail.com Email: 

  جرمون.محمد الطاهر 



 في خانة واحدة مناسبة .)×( الإجابة تكون بوضع علامة  ملاحظة :
 أسئلة متعلقة بالبيانات الشخصية : -المحور الأول 

 نثى  )       (أ -2كر )      (   ذ   – 1       : الجنس   -  أولا

  (          )سنة     24 -22من  -1 العمر : - ثانيا
 (             )سنة    22 -25من   -2  
                   (        )سنة       34 -32من  -  3
 (           )  سنة   32  -35من  - 4 
  (           )سنة  فأكثر   45 – 42من  - 5 

 )      (أكثر سنة  ف 52 – 46من  -6
 (           )سنة  فأكثر   52من  -7 

 المستوى التعليمي :  -ثالثا 

   (     )ثانوي -1

       ) ( قبل التدرج جامعي  -2

                     (     )جامعي بعد التدرج    - 3 

 (    ) لشرض   - 3طبيب )     (  -2إداري )   (   - 1: الصنف    -رابعا   

         (       )سنوات   5من أقل  -1  : الخبرة  -خامسا 

   (           ) سنوات  12 -6من      - 2                       

         (           ) سنة 15 -11من  -3                      

  (          ) سنة 22 -16من     - 4                      

      (        )سنة  25   -21من     -5                      

   (         )  سنة   32 -26من       - 6                     

 (         )سنة  32أكثر  من  -  7                     

 



 

 ستشفىبإدارة الجودة الشاملة بالمأسئلة متعلقة  - المحور الثاني : 
أوافق  العبارة الرقم المعيار

 بشدة
 أوافق

 

 أوافق بشدة لا لا أوافق حايد م

 

 

دعم 
والتزام 

الإدارة  
 العليا  

في بالدستشفى العليا  لإدارة اتساىم      0
  تطوير نوعية الخدمات التي تقدمها

     

 ستشفىتشجع الإدارة العليا العمال في الد 7
 على مناقشة مشاكل العمل

     

 مع أخطاء بالدستشفىتتعامل الإدارة العليا  3
 العاملين كفرص تذينة للتحسين بدلا من توقيع

 العقاب  

     

بتهيئة أماكن  بالدستشفىتهتم الإدارة العليا  4
 الدناسبة وتقديم الخدمة اللائقة  العمل

     

 

 

التركيز 
على  
 العميل

  تطويرب بالدستشفىالإدارة العليا تساىم  5
 بقا طخطط طويلة الأجل 

 لاحتياجات الدرضى     

     

نظاما يتيح  بالدستشفىتتبنى الإدارة العليا  6
 للمرضى تقديم مقترحاتهمللمرضى 

 بسهولة      

     

تصميم على  بالدستشفىتحرص الإدارة العليا  7
 الخدمة بما يتفق مع متطلبات الدرضى 

     

تداشيا مع  اتهاالإدارة العليا بتطوير خدم تقوم 8
 متطلبات العملاء

     

تحديد الاحتياجات على الإدارة العليا تحرص  9 
 الفعلية للمستشفى من الدوارد البشرية كما 

     



 

 

التحسين 
 المستمر

 ونوعا   

تهتم الإدارة العليا بالدستشفى بتشجيع   01
الراغبين من العاملين على مواصلة الدراسات 

   الجامعية

     

 تؤىل الإدارة العليا العاملين بالدستشفى من  00
 خلال القيام بدورات تكوينية 

     

تحرص الإدارة العليا بالدستشفى على تدريب  07
 العاملين على الابتكار لتنفيذ الخدمات

     

 

 

 

مشاركة  
 العاملين

لعامل حق الدشاركة في لتدنح الإدارة العليا  03
 لواتخاذ القرارات الدتعلقة بعم

     

لعامل حق الدشاركة في لتدنح الإدارة العليا  04
  وضع وتطوير معايير تقييم أداء 

 ملاالع

     

الدشاركة في  لعامل حقلتدنح الإدارة العليا  05
 إصلاح الخدمة الصحية

     

في لعامل حق الدشاركة لالإدارة العليا  نحتد 06
الانتقاد البناء للأخطاء التي تقع في 

 ستشفى الد

     

 

اعتمادية 
القرارات 

على  
 حقائقال

تحدد معايير دقيقة لتنفيذ الخطط على كل  07
 الدستويات ضمن الدواعيد والأولويات المحددة

     

تحدد آلية منهجية لإعداد التقارير على كل  08
 للمستشفى الدستويات الإدارية

     

في  بالدستشفىلخطط ليتم التحسين الدستمر  09
 وء نتائج التطبيقض

     

       تحدد الأىداف على مستوى 71



 وفق أسس علمية  الدستشفىمصالح 

 

 :الصحية  اتالخدمأسئلة متعلقة بتسويق  -المحور الثالث      
 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم لمعيارا

 

 لا أوافق لا أوافق محايد 

 بشدة

 

 

 خدمةال

لطبية  تداشيا ملتزمون   بتوفير  الخدمة  ا 70
 مع متطلبات  زبائنكم  

     

السبب  الأساسي للإقبال على   77
الخدمات جودة يعود إلى  الدستشفى
   الدقدمة

     

عبر    للمستشفىىناك حضور لزسوس   73
 الجمعوية المحلية  والإقليمية    الأنشطة

     

تدركز   خدماتكم  بالقرب من  بعضها  74
 سي في  تفضيلكمترونو  لزدد أسا

     

 

 

 السعر

 

 

    

 

تتركز  خدماتكم  نحو  شريحة  لرتمعية   75
 بعينها  ضمن أفق  مادي معين

     

تقدم  نفس  الخدمة للمتلقين بأسعار   76
 لستلفة

     

يتم  الدفع بالدستشفى عبر  التسديد   77
 الاقتطاعي  الديسر وفق أفق تعاقدي معين  

     

تحديد  التكلفة  تتناسب  إلى    معايير 78
 حد  بعيد  مع نوعية  الخدمة  الدقدمة

     

استقبالكم  لزبائنكم يكون  مبرلرا  و  79 
 مقترنا بتوزيع  جغرافي لزدد

     



 

 

 التوزيع

 

 

 

 

 

خدماتكم  العلاجية  الدقدمة متاحة   31
 لجميع  الطبقات  الاجتماعية  

     

ة  التخصصات تغطي  الدستشفى كاف 30
 العلاجية  التي يطلبها  عملاؤىا

     

تنحصر خدماتكم  في  تخصصات   37
لزددة    تعبر  عن  اىتمام  من  قبل  

 الدرضى أو مرافقيهم

     

 

 الترويج

ىناك اعتبارات خاصة  تقدمونها  33
لأصحاب  الجمعيات  والنشاطات  

 الجمعوية

     

الفعليين    تتواصل  الدستشفى  بزبائنها 34
 والمحتملين عبر  الوسائط الاجتماعية

     

ىناك حضور لزسوس  للمستشفى  عبر   35
 الأنشطة  والتظاىرات الجمعوية المحلية  

     

 

 العمليات

اعتبارات  سرعة  تقديم  الخدمة لزدد  36
 أساسي  لتفضيل  زبائنكم

     

تتم  دراسة  الأبعاد  النفسية  والدادية   37
تلقي  الخدمة عند  استقبال  ملفات  لد

 الدرضى  

     

مدى  الإقبال على الدستشفى ناتج عن   38
 تسهيلات  في  الدفع

     

تقوم عادة  الدستشفى  الاتصال  بالدرضى   39 
 الذين  تم  علاجهم للوقوف على النتائج

     



 

 

 

 الأفراد

 

اتصال متلقي  الخدمة أو  مرافقيهم   41
سار والحجز  يكون  بالوسائط  للاستف
 الحديثة

     

تستقبلون مرضاكم عبر  توجيو  من  40
أطبائهم  وليس من  قناعات شخصية  

 تجاه الدستشفى

     

 

الدليل 
 المادي

تتطلع  الدستشفى إلى  فتح  فرو    47
جديدة   تتماشى مع احتياجات  الدرضى  

 ومتطلباتهم

     

ات نفسية أو مادية  تدارس الدستشفى إغراء 43
 معينة عبر  نشرات لستلفة  لجلب  زبائنها

     

تقل كثيراَ الشكاوى  في نقد نوعية   44
 الخدمة
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم  علوم التسيير

      السنة الثانية ماستر   

 0208/  0207الموسم الجامعي :                                       تخصص إدارة أعمال

  استبيان موجه لمتلقي الخدمة

 تحية طيبة وبعد :
إدارة  تخصص ماستر أكاديميفي إطار تحضير مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة     

قسم   -لوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وع  - بجامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي الأعمال
 اتالخدمتسويق  أثر إدارة الجودة الشاملة على" عنوانالبحث ب ذانود القيام به –علوم التسيير 

بالإجابة على , من أجل ذلك نرجوا أن تتفضلوا  دراسة حالة لعينة من المنظمات الصحية  " الصحية
الذيئات , كما أنو لا توجد إجابات الأسئلة , علما أنو ليس بها أي بيانات ستمس خصوصية الأفراد أو 

 . صحيحة أو خاطئة , كل ما في الأمر نود الحصول على وجهة نظركم في الدوضوع

 وتقبلوا منا فائق التقدير والاحترام

 : الدكتورإعداد الطلبة :                                                  إشراف 

  الباي .محمد                 بقاط .                          حسين 

  . عثمان مدينيatmanatman500@gmail.com Email: 

  جرمون.محمد الطاهر 



 في خانة واحدة مناسبة .)×( الإجابة تكون بوضع علامة  ملاحظة :
 أسئلة متعلقة بالبيانات الشخصية : -المحور الأول 

 (     أنثى  )   -2ذكر )      (    - 1:         الجنس   -  أولا

    (          )سنة   22من أقل  -1 العمر : - ثانيا
 (             )سنة    32 -21من   -2                 
                 (        )سنة       42 -31من  - 3                 

    (           )سنة   41من أكثر  – 4                

 (      )     ابتدائي -1:  المستوى  التعليمي  -ثالثا 

   (     ) توسطم -2                                 

  (       ) ثانوي  -3                                 

 (       )جامعي   - 4                               

 :الشهري  دخلال  -رابعا 

     (      )  دج 18222أقل من   -1

   (           ) دج 32222إلى  دج 18222من   -2

  (       )دج  72222إلى  دج 32222من   -3 

 (      )   دج  122222إلى  دج 72222من   - 4

 (      )  دج 122222أكثر من   -5

   (           )متزوج  -2        (      )أعزب   -1 الحالة الاجتماعية : –خامسا 

        (      )أرمل   - 3

   (           )حضري  -2        (      )ريفي   -1:  منطقةطبيعة ال  – اسادس



 

 :   بعد السكن عن المصحة  –سابعا 

     (      )  كلم  52كلم إلى   1من   -1

   (           )  كلم  122كلم إلى   51من   -2

  (       )  كلم   222كلم إلى   121من   -3 

 (      )      كلم   322كلم إلى    221من   - 4

 (      ) كلم      422كلم إلى    321من   -5

 (      )    كلم   422من  أكثر  -6

 : الصحية اتتقييم تسويق الخدمبأسئلة متعلقة  - المحور الثاني

 :  تقييم  الخدمة  –أولا 

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

الدعروض  من  الخدمة  يتماشى    0
 ومتطلباتكم العلاجية  

     

ىناك  تخصصات  بعينها  تلاقي   0
 الاىتمام  الأكثر  والاىم  

     

جودة  الخدمة الدعروضة  كان  السبب    3
 الأساسي  لتفضيلكم  

     

يتيح الدستشفى التواصل معها عبر الوسائط  4
 الاجتماعية

     



 

 :سعراليم تقي –ثانيا 

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

      التكلفة تتناسب ونوعية  الخدمة الدقدمة 5

علكم  لجتتلقون    تسهيلات  للدفع   6
 هعن   غير الدستشفى تفضلون 

     

تسديدكم للفاتورة يمكن أن يتم بطرق  7
 متعددة

     

كل  شرائح  تلائم  قدمة الد  تكلفة الخدمات 8
 المجتمع

     

استفادتكم    من  العلاج يندرج  ضمن   9
  وينشاط  جمع

     

 

 : توزيعالتقييم  -ثالثا 

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

تخصصات الخدمات  الدعروضة تغطي  كل   02
 اىتمامكم

     

     ضمن   تتم   ستشفىات بالدصو فحال 00



 تقسيم  جغرافي   محدد  

متاحة لجميع  ستشفىالخدمة العلاجية بالد 00
  الشرائح

     

      بصفة متكررةالدستشفى تعاملت مع  03

 

 : ترويجالتقييم  -رابعا     

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

درج  ضمن ين الدستشفىإقبالكم  على   04
 اتفاق  مؤسسي  معين  

     

نابع من    الدستشفىإقبالكم  على   05
 قناعتكم  

     

حضور كثيف على    وذ  الدستشفى 06
 مستوى شبكات  التواصل  الاجتماعي

     

       لجلب الزبائن إغراءات الدستشفى قدمي 07

      في نشاطات جمعوية  الدستشفىشارك ي 08

 

 

 

 



 

 تقييم العمليات : -خامسا 

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

) الأكل , الدبيت , الخدمات الفندقية  09
 مناسبة  ستشفىالدقدمة بالد ...الخ (

     

الخدمات الطبية )الفحص, التشخيص ,  02
 لائقة  بالدستشفى..الخ ( الدقدمة 

     

      شخيص كافيالوقت الدخصص للت 00

سرعة  تقديم  الخدمة   وتدركزىا في مكان  00
 الدستشفىواحد سبب  تفضيلكم  

     

 

 : الأفرادتقييم  -سادسا 

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

      و الطبي  يالإدار بالطاقم جيد  كمتواصل 03

ر متابعة لاستمرا الدستشفى بكم  تصل ي 04
 حالتكم الصحية 

     

      تقديم الخدمةل  طبيبك الدعالج  ذو كفاءة 05

      لتقديم الخدمة الدمرض الدتابع  ذو كفاءة  06



 

 : الدليل الماديتقييم  -سابعا 

 أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

 

لا أوافق  لا أوافق محايد 
 بشدة

      مناسب ستشفىالتموقع الدكاني للم 07

      لائق للمستشفىالدظهر الخارجي  08

      بشكل عام بالنظافة الدستشفىهتم  ي 09

       أجهزة طبية حديثة الدستشفى تلكيم 32

      مظهر الأطباء والدمرضين والعمال لائق 30

 



 ( 03الملحق رقم )
 قائمة الأساتذة المحكمين

 الجامعة  التخصص الصفة الأستاذ الرقم 

جامعةةةل الدةةة ي   ةةة   تحليل اقتصادي أستاذ محاضر أ مخزومي لطفي 10

 لخضر بالوادي

جامعةةةل الدةةة ي   ةةة   علوم اقتصاديل أستاذ محاضر ب  قعي  إبراهيم  10

 لخضر بالوادي

جامعةةةل الدةةة ي   ةةة   تسويق أ ر أستاذ محاض بن س لل رشي  10

 لخضر بالوادي

الله  الملةةةةد عبةةةة  عبةةةة  10

 العولقي

   جامعل صنعاء الإحصاء  أستاذ مساع 

 الجم وريل اليمنيل

ا ةةةةةةة  عبةةةةةةة  السةةةةةةة م  10

 النفراوي

 المنصورةجامعل  الأعمال إدارة عمي  الجامعل
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التوزيع الطبيعي اختبار   
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

LE0 .251 5 .200 من متوسط
*
 .839 5 .163 

OC .176 5 .200 من متوسط
*
 .952 5 .750 

CR .264 5 .200 من متوسط
*
 .940 5 .666 

IP .192 5 .200 من متوسط
*
 .966 5 .848 

PD .251 5 .200 من متوسط
*
 .953 5 .756 

 QT .311 5 .127 .791 5 .068 من متوسط

S .224 5 .200 من متوسط
*
 .961 5 .813 

PR .260 5 .200 من متوسط
*
 .939 5 .660 

PL .211 5 .200 من متوسط
*
 .927 5 .579 

PRO .229 5 .200 من متوسط
*
 .904 5 .430 

AC .250 5 .200 من متوسط
*
 .860 5 .227 

طمتوس IN .216 5 .200 من 
*
 .973 5 .894 

Ph .287 5 .200 من متوسط
*
 .916 5 .505 

MARKET .232 5 .200 من متوسط
*
 .900 5 .412 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 



 ( 05الملحق رقم )

 رتبا   ييرسو اختبار الا
 

 

Correlations 

 الشاملة  الجودة التسويق 

 Pearson Correlation 1 .624 التسويق

Sig. (1-tailed)  .000 

N 74 74 

 Pearson Correlation .624 1 الشاملة  الجودة

Sig. (1-tailed) .000  

N 74 74 

 

 



PDمتوسط من IPمتوسط من CRمتوسط من OCمتوسط من LE0متوسط من تسميات الصفوف

11.7321428571.5535714292.2321428572.2857142861.946428571

21.7523.0833333333.1666666673.083333333

32.8281252.5468752.67187532.59375

42.7115384622.3942307692.6538461542.5961538462.730769231

2.4618644072.2161016952.5805084752.6610169492.525423729الإجمالي الكلي

(06 )الملحق رقم (06)الملحق رقم 



ACمتوسط من PROمتوسط من PLمتوسط من PRمتوسط من Sمتوسط من QTمتوسط من 

1.9501.5514705882.7882352942.5661764711.9470588241.551470588

2.6166666672.2583333333.3133333332.9833333333.12.383333333

2.7281252.752.83752.9531253.48752.46875

2.6173076922.16252.442.26253.22.575

2.4889830512.07752.8842.69252.792.1525

(06)الملحق رقم (06 )الملحق رقم 



MARKETمتوسط من Phمتوسط من INمتوسط من 

1.7058823531.5352941181.962998102

2.2083333332.0333333332.631182796

2.62522.735887097

2.3252.572.527419355

2.12751.9662.4

(06)الملحق رقم 



  07الملحق رقم   

 :لمقدم الخدمة  الخدمة الصحٌة  الجودة الشاملة وتسوٌق  عاٌٌر إدارةلم الحسابٌة المتوسطات عرض

 

 

  

 :لتسوٌق  الخدمة الصحٌة  لمتلقً الخدمة   الحسابٌة المتوسطات عرض

 

                                                   الترتيب المتوسط الحسابي   الرقم 
الانحراف 

 المعياري     

 60135.  2.6491 تسوٌق الخدمات الصحٌة  

 83279. 1 2.2905 الخدمة 1

 73317. 4 2.5777 السعر 2

 90851. 3 2.5180 التوزيع 3

 78201. 6 2.9820 الترويج 4

 79272. 2 2.4505 العمليات  5

 84278. 5 2.7117 الافراد 6

 82473. 7 3.0135 الدليل المادي 7

 w=308.0        p=0.000 

 Std.Deviation الرتبة N Mean المحور

 94570. 2 2.3176 74 دعم والتزام الادارة العلٌا 

 73620. 1 2.0709 74 لتركٌز على العمٌل ا

 81422. 3 2.4764 74 تحسٌن المستمرال

 1.04833 5 2.5608 74 مشاركة العاملٌن 

 82118. 4 2.4392 74 عتماد القرارات على الحقائقا

 70924w=284.0   p=0.000.  2.3730 74 الجودة الشاملةادارة 

 
 

 لخدمة 

74 2.2905 1 .83279 

 78201. 6 2.9820 74 سعرال

 
 التوزٌع 

74 2.5777 4 .73317 

 
 التروٌج

74 2.5342 3 .90393 

 
 العملٌات 

74 2.4505 2 .79272 

 
 الاقراد

74 2.7117 5 .84278 

 
 الدلٌل المادي 

 

74 3.0135 7 .82473 

 
 الخدمات الصحٌة تسوٌق

 

74 2.6304  .59563w=429.0    p=0.0000 


