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قبل كل شيء نحمد الله سبحانو و تعالى الذي أنعم علينا بنعمة العلم و وفقنا في بلوغ 
اذا  رضيت ولك الحمد  ىذه الدرجة و نقول " اللهم لك الحمد حتى ترضى، ولك الحمد

 بعد الرضا"

نتقدم بالشكر الجزيل الى كل من ساعدنا في انجاز ىذا العمل و بالأخص الى الأستاذة 
 المشرفة "زقرير نصيرة" على توجيهاتها القيمة و الارشادات الصائبة التي لم تبخل بها علينا

كما نتقدم بجزيل الشكر و التقدير الى السادة الأساتذة المحتًمين أعضاء لجنة المناقشة 
 على تفضيلهم بقبول الاشتًاك في مناقشة ىذا البحث المتواضع و تقييمو.

ا و وفر لنا وقتا، و نصح لنا قولا، نسأل الله تعالى أن يجازيهم جهدالى كل من بذل معنا 
 خير الجزاء.

 



 الملخص:
لى الدستفيدين في الدؤسسات الصحية من ة مستوى الخدمات الصحية الدقدمة إتهدف هذه الدراسة الى معرف

وذلك عن طريق توزيع استمارة  خلال تقييم جودة الخدمات الصحية الدقدمة في مستشفى يوسف دمرجي
استبيان محكمة و مختبرة تضمنت أبعاد جودة الخدمات الصحية وذلك لغرض اختبار الفرضيات للإجابة عن 

 أسئلة الدراسة.
 الإنحراف الة و استخدام عدد من الوسائل الإحصائية مثل الدتوسط الحسابي و وقد تم اعتماد منهج دراسة ح 

دمات الصحية بببعاده الخمسة لى أن تقييم جودة الخإ، و توصلت الدراسة spssج الدعياري باستخدام برنام
 .متوسطستجابة، الأمان، الدلموسية، التعاطف (هو تقييم )الإعتمادية، الإ

 الرعاية الصحية، الخدمة، الجودة، الدرضى، الدؤسسة الاستشفائية.الكلمات المفتاحية: 
Abstract: 
This study aims to know the level of health services provided to 
beneficiaries in health institutions by evaluating the quality of health 
services provided in Yusuf Damerji Hospital, by distributing a tested 
and controlled questionnaire form that included the dimensions of 
health services quality, for the purpose of testing hypotheses to answer 
the study questions. 
 A case study approach was adopted and a number of statistical 
methods were used, such as the arithmetic mean and the standard 
deviation using the spss program, and the study concluded that the 
evaluation of the quality of health services in its five dimensions 
(reliability, response, safety, tangibility, empathy) is a high evaluation. 

Keywords: health care, service, quality, patients, hospital institution 
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يلعب قطاع الصحة دورا مهما في حياة الدرضى اذ يعتبر ىذا القطاع الركيزة التي يعتمد عليها الدريض من      
تشهد بعض القطاعات الطبية تميزا كبيرا في لستلف لرالاتها أكثر استقرارا، اذ و أجل الحصول على حياة أفضل 

سواءا كان من خلال جودة الخدمات الدقدمة أو من خلال استعمال الوسائل التي تساعد في تسهيل تقديم 
بالرغم من وجود اختلافات بين كافة القطاعات يتطلب الأمر معرفة مدى تقبل و خدمات ذات جودة عالية ، 

 من الخدمات الدقدمة من طرف ىذه القطاعات.استفادة الدريض و 
مقياس لددى اىتمامو بالرعاية التي يتلقاىا من طرف مقدم الرعاية و رضاه مؤشر و تعتبر وجهة نظر الدريض و      

الصحية ) طبيب، لشرض، عامل....( عند تقييمو لجودة خدمة الرعاية الصحية، كما يدكن اعتبار أن وجهة 
داخلي بالراحة التامة عن كافة الخدمات التي تلقاىا خلال مدة مكوثو احساس و ور ىو شع رضاهو  نظر الدريض

الدتمثلة ف ) و ففي الدستشفى سواءا كانت خدمات الرعاية الطبية أو الرعاية التمريضية أو الخدمات الدرافقة 
باىتمام الطاقم الطبي النفسية( لشا يتولد للمريض احساسا و الخدمات الاجتماعية و الايواء، الاطعام، النظافة،  

يخلق لديو شعور ايجابيا يساعده و الدمرضين و يدنحو الثقة بكافة الاجراءات التي يتبعها الأطباء و الخدمي اتجاىو، و 
 على تقبل العلاج.

  الدواصفات التي تتمتع بها الدؤسسة الاستشفائية سواءاو اذ تمثل جودة خدمة الرعاية الصحية  كل الدعايير      
نحو أو علاجية التي تمس لستلف نشاطات القطاع الصحي من خلال السعي  كانت خدمات وقائية أو انتاجية

المحافظة و بهدف تعزيز الروح الدعنوية و تلبية حاجيات الدريض بأقل تكلفة لشكنة و اشباع رغبات و تحقيق الدتطلبات 
عليو و من خلال الاتقان الجيد في العمل،   ةالجسدية للمرضى لتحقيق ميزة تنافسيو على كافة الجوانب النفسية 
 يتم طرح الاشكالية التالية:

 الاشكالية:
 ‌؟ما ىو مستوى تقييم الزبون )الدريض( لجودة الخدمات الصحية في الدؤسسة الصحية العمومية

 الأسئلة الفرعية:
 ماىي أسس الخدمات الصحية؟
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 ماىي أبعاد جودة الخدمات الصحية؟
 يدكن أن تقاس بها جودة الخدمات الصحية؟ماىي الكيفية التي 

 الفرضيات:
بعاد الخمسة لجودة الخدمات الألكي نتمكن من مناقشتها بالاعتماد على و انطلاقا من الاشكالية الدقدمة 
 الصحية نضع الفرضيات التالية:

 الاستجابة الفورية للطاقم الطبي لدنادات الدريض. -
 الصحية في الدواعيد المحددة.يلتزم الدستشفى بتقديم الخدمات  -
 يدنح الطاقم الطبي في الدستشفى الاىتمام الشخصي للمريض.  -

 أسباب اختيار الموضوع:
 الذي يعتبر أساس التنميةو أهمية الدؤسسات الصحية بالنسبة للمجتمع لدا لذا من تأثير على العنصر البشري ، -

المحرك الأساسي لعملية الانتاج.و الاقتصادية   
 اثراء معلوماتنا حول واقع الدؤسسات الصحية في الجزائر.و الرغبة في تنمية -

 أهمية الدراسة:
 تظهر أهمية الدراسة من خلال:

 ضرورة تقييم جودة الخدمات الصحية لإبراز مدى تحقيق الأىداف. -
 دورىا.و التعرف على مستوى أبعاد الخدمة  -
 اجتماعية، سياسية،....الخما يدثلو من أبعاد اقتصادية، و أهمية القطاع  -

 أهداف الدراسة:
 توضيح الدفاىيم النظرية لجودة الخدمة الصحية.

 تقييم مستوى جودة الخدمات الصحية الدقدمة للزبون.
 تسليط الضوء على واقع جودة الخدمات الصحية للمؤسسة الاستشفائية.
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 منهج الدراسة:
الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة موضوع تقييم جودة الخدمة الصحية من طرف الزبون فقد تم الاعتماد على 

اخضاع و مع مستشفى يوسف دمرجي  اباستخدام أسلوب دراسة حالة لعينة من الزبائن )الدرضى( الذين تعاملو و 
تخدام معامل الارتباط للتأكد من اسو البيانات الدتحصل عليها عن طريق الاستبيان لغرض التحليل الاحصائي 

 فرضيات الدراسة.
 حدود الدراسة:

 تمت الدراسة الديدانية في مستشفى يوسف دمرجي بتيارت.الحدود المكانية:  -
 2022سنة  مارس 20 إلى 01من الفترة التي أجريت فيها الدراسة  الحدود الزمنية: -
 تم اجراء الدراسة على مستوى فئة من الدرضى الداكثين في الدستشفى الحدود البشرية: -

 صعوبات الدراسة:
 بعض الدصالح لشا يؤدي التبرير كل مرة. إلىوجود عراقيل أثناء الدخول  -
 معهم.     ةعدم قدرة الاستجاب إلىوجود حالات مستعصية للمرضى لشا أدى  -

 تقسيمات البحث:
الفصل الثالث يخص الجانب التطبيقي فكانت  وإلىفصلين يخص الجانب النظري  إلىتطرقنا في ىذا البحث 

 معالجتو كما يلي:
تضمن ثلاثة مباحث أولا عموميات حول و الاطار النظري للخدمة الصحية  كان عنوانو الذيالفصل الأول 

 ثالثا جودة الخدمات الصحية.و الخدمة، ثانيا الخدمات الصحية، 
الذي يحمل عنوان عموميات حول سلوك الدستهلك حاولنا من خلالو تسليط الضوء على و  الفصل الثانيأما 

 السلوك، ثانيا ماىية الدستهلك، ثالثا سلوك الدستهلك. إلىثلاثة مباحث، أولا مدخل 
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ثلاثة مباحث،  إلىالذي كان عنوانو دراسة ميدانية لدستشفى يوسف دمرجي تطرقنا فيو  الثالث الفصلفي و 
ثالثا الدعالجة و للبحث الديداني،  ةالدنهجي تعامة حول مستشفى يوسف دمرجي، ثانيا الإجراءاأولا نظرة 
 تفسير النتائج الديدانية.و الاحصائية 

 الدراسات السابقة:   
بعنوان "جودة الخدمات الصحية   2013من جامعة بسكرة، مذكرة ماستر،  ) تلي فريدة (دراسة  -1

الدستشفيات"حيث تطرقت إلى دراسة دور جودة الخدمات الصحية بأبعادىا في كمدخل لتحسين الحوكمة في 
تحسين حوكمة الدستشفيات بأبعادىا الشفافية إلى ماىية حوكمة الدؤسسات ونشأتها ونظرياتو وتطرقت أيضا إلى 

لزل تعريف الدستشفيات والدكونات الرئيسية للحوكمة، وفي الأخير تقديم عام حول الدؤسسة الإستشفائية 
 الدراسة ومن أىم نتائجها علاقة قوية وطردية بين الحوكمة وأبعادىا.

بعنوان"جودة الخدمات  2011/2012من جامعة تلمسان، مذكرة ماستر ) عتيق عائشة(دراسة  -2
الصحية في الدؤسسات العمومية الإستشفائية" حيث تطرق إلى تقييم ىذه الجودة وقام بدراسة ميدانية تمثلت في 

 لوك الدرضى في الدؤسسة الإستشفائية.دراسة س
بعنوان "إنعكاسات أنماط  2012من جامعة بسكرة أطروحة دكتوراه  ) بن فرحات عبد المنعم (دراسة  -3

تسيير الدؤسسة العمومية للصحة بالجزائر على نوعية الخدمات" حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى 
ذلك عن طريق توزيع إستمارة الإستبيان المحكمة وذلك لغرض إختبار الخدمات الصحية في الدؤسسة العمومية و 

                                                    الفرضيات للإجابة على أسئلة الدراسة.
 
 
 
 



 
لالفصل الأو   
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 تمهيد:
الوقاية من و تعكس ضرورتها تضماية اتظرضى  لأنهامكانة بارزة و تقية كبيرة أتحتل اتطدمات الصحية     
من أكبر و ، فضل في تريع المجالاتالأداء الأالرعاية الصحية اللازمة تقدتنها لبناء تغتمع قادر على و مراض الأ

رتقاء بمستوى اتصودة وخفض تكلفة خدماتها، الإكيفية  التحديات التي تواجهها اتظؤسسات الصحية اليوم
فقد أصبحت جودة اتطدمات الصحية ضرورة لازمة تزداد أتقيتها بازدياد قدرتها على إشباع الرغبات 
الكاملة للمرضى، سواء داخل اتظستشفى أو خارجو، وذلك عن طريق تلبية متطلباتهم واحتياجاتهم 

 .وتوقعاتهم اتظعلنة وغير اتظعلنة
 تم إدخال اتصودة في اتطدمات الصحية كآلية حديثة لتحقيق الصحة في المجتمع، والتي تعتبر حل  كما      

 كافة في تغتمعو وخدمة التنمية في سهامالإ أساسي تصميع الشعوب، ووسيلة ىامة لبناء الفرد القادر على
 المجالات.

ثلاث  إلذلصحية حيث نقسمو تصودة اتطدمات ا اتظفاىيمي طارالإوفي ىذا الفصل نوضح تحديد       
 ىي:و مباحث 

 ل: عموميات حول الخدمة.و المبحث الأ
 المبحث الثاني: الخدمات الصحية.

 المبحث الثالث: جودة الخدمات الصحية.
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 ل: عموميات حول الخدمةو المبحث الأ
 أخدمات ما بعد البيع( بد( للإنتاجتزايد الطلب على اتطدمات اتظصاحبة و مع بداية الثورة الصناعية      

 كثر.أتوسع نطاقها و تقية اتطدمات أقتصاديون يدركون الإ
 الخدمة تعريفول: الأالمطلب 

التي تعرض  أوو اتظنافع التي تعرض للبيع أنها النشاطات أمريكية للتسويق اتطدمة بالأعرفت اتصمعية      
و سلسلة أي نشاط أن اتطدمة ىي أيو يقول ف  Gronroosلارتباطها بسلعة معينة ،وىناك تعريف ل 

ن تحدث عن طريق التفاعل بين ألكن غير ضروري و نشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة الأمن 
 1.نظمةالأو أو السلع أو اتظوارد اتظادية أموظفي اتطدمة و اتظستهلك 

وتكون أساسا غير و منفعة يقدمها طرف ما لطرف أخر ، أي نشاط أو اتؾاز أنها أ kotlerعرفها      
ملموسة ولا يتنج عنها أية ملكية ،وان إنتاجها أو تقدتنها قد يكون مرتبط بمنتوج مادي ملموس أو لا 

 2.يكون
اتصوىر في عرض اتطدمة ىو عبارة عن اتظخرجات الضرورية تظؤسسات اتطدمة "خر للخدمةاوفي تعريف      

 3.اتظستفيدون"يتطلع اليها التي تستهدف تقديم منافع غير تػسوسة و 
ما  " اتظكانيةو الذي يستهدف توليد اتظنافع الزمنية  قتصاديالإعرف موردوك اتطدمة أنها " النشاط      
على ىذا التعريف أنو ينطبق على اتظنتجات بصفة عامة سواء كانت سلعا أو خدمات ، إذ أن كاتعما  يعاب

 4يستهدف توليد اتظنافع

ن اتطدمة ىي أ grand larousse encyclopediqueورده أوفي تعريف اخر للخدمة كما      
ن أداء تنكن أ أوي فعل أنها أيضا على أ وعرفو ، اتظوجو لتلبية حاجة ما و نسان الإمنتوج غير مادي لنشاط 

                                                           
 20،ص 2008، دار وائل للنشر ، الاردن ،  4، طىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات  1
 20نفس اتظرجع ، ص 2
 191، ص 2007تػمد الطائي و اخرون ، الاسس العلمية للتسويق اتضديث ، دار اليازوري للنشر ، ، الاردن ،  3
 160، ص 2005ناجي معلا ، رائف توفيق ، اصول التسويق ، الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر ، الاردن  ،  4
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ن انتاجو قد يكون مرتبط بإنتاج أو ي تدلك أيكون جوىره غير ملموس ، ولا ينتج عنو و يقدمو طرف ما 
 1.و قد لا يكونأمادي 
ن اتطدمة تتمثل في تريع النشاطات والعمليات التي تحقق الرضا والقبول لدى اتظستهلك أوتنكن القول ب     

  أ.ي خطأن يتضمن تقدتنها أتذن ودون 

 خصائص الخدمة.و همية أالمطلب الثاني: 
 همية الخدمة:أ أولا: 
تقية اتطدمات في أخير زاد من الأكذلك اتظستهلك و عمال الأتقية اتطدمة في التغيرات في بيئة أظهرت      

القوانين و خاصة ما يتعلق بالتشريعات و كثر تعقيدا من السابق أصبحت أفالبيئة التسويقية الوقت الراىن 
 2.الضريبةو دارية الإاتظنشورة و كبر من ذي قبل مثل :النصيحة القانونية أمر الذي نتج عنو حاجة الأ

قتصادية وىذا من خلال خلق قطاعات اقتصادية الإتنمية في الوقد تعاظم دور صناعة اتطدمات      
 ا3نوعا لعدة اسباب منها:و ن يشهد قطاع اتطدمات في العالد تفوا متزايدا كما أمن اتظتوقع و متعددة ، 

 ستجمام .الإو السياحة و وقات للراحة ألر تؽا يوفر الآوقات الفراغ بتحسين ظاىرة ازدياد التشغيل أزيادة  -
وىي خاصة نظمة السلامة أو تصالات الإو نتًنيت الأو قيد في السلع اتظادية كاتضواسيب زيادة درجة التع -

 .ىذه السلع يتم استيرادىان مثل أخاصة و بالنسبة للسلع اتظادية التي تتطلب خدمات متخصصة 
سوف تتزايد نسبة العاملات من و ان نسبة كبيرة من العاملين في العالد سوف تعمل في قطاع اتطدمات  -

 ء في ىذا القطاع .النسا

 خصائص الخدمة: ثانيا:
عموما أن اتطدمات غير ملموسة والطبيعة غير اتظلموسة للخدمات ىي الأكثر ىيمنة في تعريف 
اتطدمات وإذا وضعنا جانبا العنصر اتظشتًك في تكوينها وىو عنصر عدم اتظلموسية فان للخدمات خصائص 

                                                           
 03، مرجع سبق ذكره، صعتيق عائشة، جودة اتطدمات الصحية 1
 216، ص 2008، الأردنتػمد صالح اتظؤذن، مبادئ التسويق، دار الثقافة،  2
 26، ص 2005،الأردن ، الوراق للنشر ، 1هج تطبيقي ، طبو تبعة ، دراسات في تسويق اتطدمات اتظتخصصة منأعبد العزيز  3
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ية والسياسات ن تؤثر في تصميم البرامج التسويقأوالتي تنكن  أخرى تديزىا عن غيرىا من اتظنتجات اتظلموسة،
 1:ىم خصائص اتطدماتأوفيما يلي  التسويقية للخدمات

 اللاملموسية: 2-1
من الصعب  ذأن تكون اتطدمة غير ملموسة ،يعني ذلك أنها في العادة لا تعرض في الرفوف ، إ

ل شرائها، وىي بذلك تخالف اتظنتجات السلعية التي تذوقها، والإحساس بها، ورؤيتها، أو شمها أو تشاعها قب
ىذه اتطصائص تجعل عامل و تنكن للمستهلك اختيار خواصها بشيء من التمعن بسبب خصائصها اتظادية، 

اتظخاطرة ملازمة للمنتجات اتطدمية وحتى يتم تقليل الغموض حول قيمة اتطدمة يبحث اتظستهلك عن ما 
 .تصالالإن خلال عدة مؤشرات مثل السعر واتظعدات اتظستعملة و يطمئنو عن اتطدمة وبوسائل عدة م

أن اللاملومسية ىي الصفة اتظهمة التي تديز السلع عن اتطدمات ،   Batesonويرى باتسون 
واللاملموسية تشمل كل من اتظلموسية الواضحة ) أي التي لا تنكن تظسها من قبل العميل( واتظلموسية 

 .ب على اتظستهلك أسرىا ذىنيا(ي التي من الصع)أ  الذىنية 

 : تصنيف درجة الملموسية( 11-11 الجدول رقم )

 خدمات المستهلك خدمات المنتج درجة الملموسية
اتطدمات التي تتصف بعدم 

اتظلموسية بشكل كامل 
 وأساسي 

اتضماية ، انظمة و من الأ
، التموين ، اندماج  تصالاتالإ

 كتساب الإ و اتظؤسسات 

توظيف، اتظتحف ، وكلاء ال
اماكن التًفيو ، التعليم ، النقل 

 السفر و 

اتطدمات التي تعطي قيمة 
 مضافة للسلع اتظلموسة 

مين ، عقود الصيانة، أالت
ستشارات اتعندسية الإ
 علانات الإو 

خدمات التنظيف، التصليح ، 
 العناية الشخصية 

اتطدمات التي توفر منتجات 
 مادية ملموسة 

، متاجر اتصملة، وكلاء النقل
 اتظستودعات، البنوك 

لر ، الأمتاجر التجزئة ، البيع 
اتطدمات البريدية ، العقارات ، 

 التبرعات اتطيرية 
 .20،ص مرجع سبق ذكرهىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات ، المصدر: 

                                                           
 22سويق اتطدمات ،مرجع سابق، صىاني حامد الضمور ، ت 1
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 التلازمية: 2-2
ي من الصعب أتنها، بين الشخص الذي تولذ تقدو رتباط بين اتطدمة ذاتها الإدرجة نعني بالتلازمية و      

و كليا في أداء خدمة معينة قد تلدث جزئيا أحيانا فصل اتطدمات عن شخصية البائع مقدمها لذلك، فان أ
 تستهلك .و من ثم تنتج و ما اتطدمات فهي تباع أتستهلك ، و تباع و تضظة وقت استهلاكها فالسلع تنتج 

و أا على النقيض من انتاج السلع اتظعمرة ىذو ن يشارك في انتاج اتطدمات في عدة حالات أفالعميل عليو 
 .غير اتظعمرة

   1:ويتًتب على ىذه اتطاصية مايلي      
 .تكون العلاقة بين مقدم اتطدمة واتظستفيد منها قوية ووطيدة وقد تتطور تظعرفة شخصية -
 يكون تقديم اتطدمة في الوقت الذي تطلب فيو. -

استخدامو في توصيل ىذا النوع من اتطدمات  التوزيع اتظباشر ىو الأسلوب الوحيد الذي تنكن -
 طالبيها. إلذ

 تكون العلاقة بين مقدم اتطدمة واتظستفيد منها قوية ووطيدة وقد تتطور تظعرفة شخصية -
 عدم التجانس في المخرجات:  2-3

نظمة تضجوزات أمن الصعب اتكاد معايير تفطية للإنتاج في حالة اتطدمات على الرغم من استعمال      
  2.نواع اتطدمات تعا طرق تؼتلفة في كيفية قياسهاأسفر مثلا ، فكل نوع من ال

ن تلكم على اتصودة قبل عملية الشراء أن من وجهة نظر اتظستهلك من الصعب عليو أ palmer   يرى 
ن العميل ليس فقط ىدف مقدم اتطدمة، لكنو يقوم بدور اتظشارك في عملية انتاج أصبح من الواضح أقد و 

 3. اتطدمة
وتنكن السيطرة على جودة اتطدمات والتقليل من التباين فيها من خلال إتباع عدد من اتططوات 

 4وىي:

                                                           
 .24ىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات ،مرجع سابق، ص 1
 .223، ص2008لنشر والتوزيع ، الأردن  ، لدار الثقافة  1تػمد صالح اتظؤذن مبادئ التسويق ، ط 2
 .27ىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات ،مرجع سابق، ص 3
 .223ص ، مرجع سابق،تػمد صالح اتظؤذن، مبادئ التسويق  4
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 تنميط خطوات وإجراءات تقديم اتطدمات في تريع أتؿاء اتظنشأة. -
التعرف على ما يرضي الزبائن وعلى ردود فعلهم إزاء اتطدمات اتظقدمة تعم وذلك من خلال  -

 تنكن رصد مواطن الضعف في تقديم اتطدمة والعمل على تصحيحها.اتظعلومات اتظرتدة حيث 
 . ختيار اتصيد للعاملين وتدريبهم على أفضل طرق تقديم اتطدماتالإ -

 الفناءو المخزون: الهلامية  2-4
العديد من اتطدمات ذات طبيعة ىلامية غير قابلة للتخزين ، كلما زادت درجة اللاملموسية 

ا، وىذا ما تكعل تكلفة التخزين منخفضة نسبيا أو بشكل كامل في للخدمة اتـفضت فرصة تخزينه
اتظؤسسات اتطدمية وىذا تنكن النظر إليو كنتيجة اتكابية إلا أن عدم إمكانية التخزين للخدمات تكعل 
القضية أكثر تعقيد فاتظديرون في مؤسسات اتطدمات عليهم أن يواجهوا التقلبات في الطلب وىذا يشكل 

 .توضيح تعذه الطرقوفي اتصدول التالر  1ي اتطدمةضغطا على مقدم
 : البرامج التسويقية لمعالجة التذبذب في الطلب(12-11)الجدول 

 البرامج التسويقية                          نوع الصناعة
عمل جداول أسعار خاصة في اتظواسم التي يقل فيها الطلب كتخفيض أجور  اتططوط اتصوية 

 عمل جدول اسعار خاص للمجموعات السعر للعائلات، 
 وضع جدول أسعار خاصة للمجموعات واتظواسم التي يقل فيها الطلب الفنادق

 سعار للعائلات، عمل حجوزات الأتخفيض 

 العطلو عمل جدول أسعار خاصة باتظكاتظات الليلية ومكاتظات الأعياد  اتعواتف

 وتخفيض أسعار العائلات عمل قوائم أسعار خاصة باتظواعيد اتظسائية الصالونات

 29،صمرجع سبق ذكره ىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات ، المصدر : 
 
 

                                                           
 29ىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات ،مرجع سابق ،ص 1
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 المطلب الثالث: تصنيف الخدمة 
 اهميتها:و تصنيف الخدمة  -1

 1يتم تصنيف اتطدمات كما يلي:     
 إلذتظالية تصنيف اتطدمات تنكن تطبيقو في اتظؤسسات اتطدماتية لمحلات التجزئة بدءا من مؤسسات ا

 غير اتظعمرة .و ىو تنيز بين السلع اتظعمرة و ىناك تصنيف رئيسي اخر و صالونات التجميل ، 
خير لا الأالتصنيف  ذا ستهلاكية مقابل السلع الصناعية فهالإتصنيف اخر للسلع وىو السلع كما يوجد 

جراءات الشرائية ، حجم الإ،  يضا بوسائل تقييم البدائل التنافسيةأبل   يتعلق بأنواع السلع اتظشتًاة فقط
 ستعمالات الفعلية الإو طلب الشراء 

ذا التصنيف تنكن تطبيقو على القطاع اتطدماتي ،فالشخص ىو اتظسؤول عن اتخاذ القرار الشرائي ان ى     
 . تصاليةالإمن خلال مثلا ربط اتضاسوب بالأنتًنيت وقرار اتظؤسسة اختيار نوع اتطدمة 

 طرق تصنيف الخدمة: -2
لقد أجريت عدة تػاولات لتصنيف اتطدمات لكن تطور أنظمة التصنيف لا تعتبر كافية وذات قيمة ما      

لد تقدم وتعرض أفكار استًاتيجية جديدة، لذلك فمن اتظهم تطوير وسائل وطرق تحليل اتطدمات التي 
مادا على الأبحاث تعطي صورة واضحة للخصائص اتظشتًكة ومن ثم فحص تأثيرىا على إدارة التسويق اعت

تسسة أنظمة من التصنيفات ورقي مضامينها  lovelockوالدراسات السابقة . فقد اختار لفلوك  
أن كل نظام ىو تػاولة للإجابة على واحد من الأسئلة اتظطروحة ومن بين ىذه  إلذالتسويقية وقد أشار 

 2:الأسئلة نذكر
 ما طبيعة عمل الخدمة؟ : 2-1

فان العملية   berryمة على أنها عمل أو حدث أو اتؾاز وحسب رأي بيري لقد تم وصف اتطد     
تؼرجات ولكن ما ىي العملية التحويلية التي تقوم بها كل شركة خدمية وكيف  إلذتتضمن تحويل اتظدخلات 

 يوجو العمل  أوتقوم باتؾاز تلك اتظهمة ؟ وىنا تتضح مسالتين وتقا : من يدير 

                                                           
  32ىاني حامد الضمور ، تسويق اتطدمات ،مرجع سابق،ص  1
 .34-33 ص ، صنفس اتظرجع 2
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تػسوس في صيغتو ؟ وقد نتج عن ىذين السؤلان أربعة أنظمة للتصنيف وىل ىو عمل تػسوس أو غير 
 وىي:
 الأفراد مثل خدمات الطيران، اتضلاقة ،اتصراحة التجميلية. إلذأعمال ملموسة أو نشاطات موجهة  -

أعمال ملموسة أو نشاطات موجهة للسلع واتظمتلكات اتظادية الأخرى مثل خدمات الشحن 
 وخدمات الصيانة واتضراسة.

 فكر الأفراد وعقوتعم مثل التعليم، الإذاعة والتلفزيون.  إلذأعمال غير ملموسة أو نشاطات موجهة  -
ستثمارات الإأعمال غير ملموسة أو نشاطات موجهة تؿو تؽتلكات الأفراد مثل خدمات التامين ،  -

 البنكية.
 عملائها:و ما نوع العلاقة بين مؤسسة الخدمة   2-2

سسة التي تقدم اتطدمة في علاقة رتشية مع العملاء كما ىو اتضال بالنسبة ومعناه ىل تدخل اتظؤ      
للاشتًاك في اتعاتف والأعمال اتظصرفية وطبيب الأسرة أم انو لا توجد علاقة رتشية؟ وىل تقدم اتطدمة على 

 .أساس منتظم أم أن كل عملية يتم اتؾازىا وتسجيلها على حدى أو بصورة مقتطعة 
 الرقابة :و  للإنتاجل المتاح كم حجم المجا   2-3
يتم مقارنة الكميات اتظنتجة فعلا و نتاج بعدد الوحدات اتظنتجة، الإبحيث يقاس حجم مقاييس عددية     

 مع الكميات اتظخططة .
 الطلب للخدمة : و ما طبيعة العرض   2-4

 ساسيين للخدمة .الأالطلب المحركين و يعد العرض     
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 ات الصحية المبحث الثاني : الخدم
تعد اتطدمات الصحية من أولويات الدولة حيث أن اتظؤسسات الصحية تعطي أتقية كبيرة للخدمات      

للمواطن، لذلك سنتناول اتطدمات الصحية في ىذا  جتماعيالإالصحية اتظقدمة باعتبار أنها واجهة للوضع 
 .اتظبحث

 ل: ماهية الخدمات الصحية و المطلب الأ
 ة ولا : تعريف الصحأ

 ، اقصاىا إلذتغرد اتضياة بل يعني القدرة على التمتع باتضياة  لا يعنيان التمتع باتضالة الصحية اتصيدة ،      
نها حالة وصول قدرات الفرد أالصحة التامة من وجهة نظر اجتماعية ب 1974سنة   tweddleويعرف 

نها حالة السلامة أة الصحة اتصدية بقصاىا ، وتعرف منظمة الصحة العاتظيأداء الدور على أو على التمتع 
نها حالة التوازن النسبي أعلى  PERKINSيعرفها و  ، ليس تغرد غياب اتظرضو العقلية الشاملة و البدنية 

  1لوظائف اتصسم التي تنتج من تكيف اتصسم مع العوامل الضارة التي يتعرض تعا .
قتصاد لدراسة أثر الصحة على الإابو مبادئ عرفها مارشال في الفصل اتطامس من اتصزء الرابع في كت     

يرتبط اتظستوى الصحي للفرد بحاجة و القوة العقلية ، للفرد و قتصاد بأنها القوة اتصسمية ، الإثروة و السكان 
اتطدمات الصحية اتظتاحة و مستوى نظافة البيئة ، و تنوعو ، و مستوى الغذاء و مستوى التعليم و اتظسكن ، 

نتقاص من حالة الساتظة الصحية للفرد من اتظرض ، الإها ، فإذا كان اتظرض أو مدى إمكانية اتضصول عليو 
 2حالة السلامة. إلذالعودة تدكينو من و 

ليس تغرد و جتماعية الكاملة الإو النفسية و "حالة السلامة البدنية نها أعرفت منظمة الصحة العاتظية الصحة ب     
 3العلل.و من العجز  لإنسانخلو و ب اتظرض الظاىر  تعني ايضا غياو تزان" ، الإعدم  أوغياب اتظرض 

 
 

                                                           
 .13ص ،2009 ، الاردن ،لسلامة العامة ، الشروق للنشراو اتنن مزاىرة ، الصحة  1
مذكرة ماستً،   اتظؤسسات  العمومية الاستشفائية دراسة حالة اتظؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة،عتيق عائشة، جودة اتطدمات الصحية في 2

 .7،ص2012-  2011تخصص تسويق دولر،جامعة أبو بكر بالقايد، تلمسان،
 .27ص ، 2004،  الأردن، دار مكتبة حامد  ،  1اتظؤسسات الصحية ، طو عبد اتظنهي بواعمنة ، ادارة اتطدمات  3
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 ثانيا : تعريف الخدمات الصحية
تغموع اتظنافع التي تقدم  أونواع اتطدمات فقد عرفت بانها اتظنفعة أتعد اتطدمة الصحية نوع من      

العقلية و  اتصسميةتحقق لو حالة مكتملة من السلامة و التي يتلقاىا عند حصولو على اتطدمة و للمستفيد 
 1العللو مراض الأليس فقط علاج  و جتماعية الإو 

إشباع  إلذنها :" النشاط الذي يقدم للمنتفعين ، والتي تهدف أتنكن تعريف اتطدمة الصحية على      
 2حاجات  ورغبات اتظستهلك النهائي حيث لا ترتبط ببيع سلعة أو خدمة أخرى

باستخدام سلع و  مقابل دفع تذن معين، اتظستفيدليها الصحية التي تلصل ع اتظنافعىي تغموعة من       
 إيواء اتظريضو اتظستفيد من اتطدمة ،فمثال إجراء عملية جراحية  إلذتحول ملكية السلع لا لكن و  مساعدة،

الرعاية الصحية الضرورية للشفاء من مرضو تتطلب دفع تذن و باتظستشفى بهدف اتضصول على العالج 
 3سلعة في اتظستشفى عند مغادرتو. أدوات اتصراحة أو السرير أو أيلا تنكنو امتلاك و اتطدمة، 

إن مفهوم اتطدمة الصحية ينبع أساسا من اتظفهوم العام للخدمات، وىي لا تبتعد عن مضامين     
 4:قسمين رئيسيين إلذالتعاريف السابقة للخدمة، إلا أنو تنكن تقسيم اتطدمة الصحية 

 . اتطدمات الصحية العلاجية -1
 . اتطدمات الصحية الوقائية-2

 :الخدمة الصحية العلاجية- 1
تشتمل على اتطدمات الصحية اتظرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة، والتي تشمل خدمات التشخيص       

وخدمات العلاج، سواء تم ذلك بالعلاج الدوائي اتظباشر داخل اتظنزل أو تم من خلال خدمات صحية 
بالتدخل اتصراحي التقليدي أو اتظعاصر.  ة داخل اتظراكز الصحية، أو تم ذلكمساندة تحتاج رعاية سريري

تخليص الفرد من مرض أصابو أو تخفيف معانات الفرد من آلام  إلذويهدف ىذا النوع من اتطدمات 
 .اتظرض

  
                                                           

 .87، ص1998، دار حامد للنشر ، ، الاردن ، ،  1اتظساعد زكي خليل ، تسويق اتطدمات الصحية ، ط 1
 .23، ص 2006، دوائي ، دار وائل للنشر ، الاردنتػمد ابراىيم عبيدات ، تريل تشير الدبابنة ، تسويق الصحي وال 2
 .67، ص 2012، دار اليازوري للنشر ، ، الاردن ، ،  1لصحية ، طغواري مليكة ، ادارة اتصودة الشاملة في خدمات الرعاية ا 3
 .26-25ص ، ص  2006مكتبة القدس الزقازيق،  مصر ، ،  2طلعت الدمرداش، اقتصاديات اتطدمات الصحية ، ط 4
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  : الخدمة الصحية الوقائية-2
ق عليو باتطدمات الصحية البيئية، تنكن أن نطل وىي اتطدمات الصحية اتظرتبطة بصحة المجتمع أو ما     

حيث ترتبط تلك اتطدمات باتضماية من الأمراض اتظعدية والأوبئة واتضماية من التدىور الصحي الناتج عن 
سلوك الأفراد واتظشروعات التي تدارس أنشطة ملوثة للبيئة، ويرتبط ىذا النوع من اتطدمات الصحية بصحة 

 . الفرد بصورة غير مباشرة
وقاية الفرد من التعرض للمرض، وىي تشتمل  إلذاتطدمات ىي خدمات صحية مانعة، تهدف ىذه      

على خدمات التطعيم من الأمراض الوبائية، وخدمات رعاية الأمومة والطفولة، وخدمات الرقابة الصحية 
وعي خدمات الإعلام ونشر ال إلذعلى متاجر تقديم الغداء ووحدات الإنتاج الصناعي والزراعي، إضافة 

  .الصحي
 سس الخدمات الصحيةأالمطلب الثاني : 

آراء و تؽيزات اتطدمة الصحية اتضاجات العامة للسكان و توجد العديد من العوامل التي تحدد أسس      
عن ما ىو أفضل بالنسبة للمريض حيث أصبح التخطيط و الطاقم الطبي حول التشخيص الطبي للمريض ،  

الدراسات القائمة في الرعاية الطبية و كذا بالبحوث و اجات الواجب توفرىا، تعذه اتطدمات يتم في تقرير اتض
عيادات متعددة و مراكز صحية و تنظيم اتظؤسسات الطبية من مستشفيات و نظم اتظعلومات الصحية و 

 :عليو تكمن اتطصائص فيما يليو اتطدمات لتقديم أفضل اتطدمات الطبية من مستوى كفء 
 : من حيث التكاليف المالية .1

ادارة تقديم اتطدمات الصحية، تواجو نظم اتطدمات الصحية و بغض النظر عن اساليب تدويل وتنظيم      
ارتفاع التكلفة، ومن ثم الضغط على اتظوارد اتظتاحة لتقديم و في الدول اتظتقدمة والنامية مشاكل تزايد الطلب 

 1عوامل عديدة، نذكر منها ما يلي : إلذاتطدمات الصحية، ويرجع ذلك 
سواء تم  تفرض زيادة عدد السكان على اتضكومات ضرورة تخصيص موارد متزايدة لقطاع الصحة، 1-1 

تحسين الصحة ولعل  إلذبرامج بديلة تهدف  إلذ أوبرامج اتطدمات الصحية  إلذتوجيو تلك اتظخصصات 

                                                           
 .45-44ص  ، ص ذكرهطلعت الدمرداش إبراىيم، مرجع سبق  1
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من برامج تنظيم  ىذا العامل يكون اكثر وضوحا في الدول النامية إذ ان معظم ىذه الدول وبرغم ما تنفذه
 .الأسرة بانها مازالت تعاني من معدلات تفو سكاني مرتفعة

اتظزيد من اتظوارد  إلذيتًتب على تحسن مستويات اتظعيشة تزايد توقع اتضياة، ومن ثم تتزايد اتضاجة 2-1 
 اتظطلوبة للعالج الطبي واستمرار رعاية اتظسنين.

زيادة الإنفاق على  إلذصحية تظستهلكي تلك اتطدمات يؤدي عدم توافر اتظعلومات عن اتطدمات ال 3 -1
اختصار خطوات  إلذاتطدمات الصحية بينما يتًتب على توافر نظام معلومات جيد عن اتطدمات الصحية 

 ومراحل العالج.
 1:وذلك من خلال ما يلي ستهلاك:الإمن حيث 2- 

 إلذدتها ، كما أن ذلك يعود أيضا مدى جو و صعوبة تقدير حجم اتظنفعة اتظتأتية من اتطدمة الصحية  2-1
أو سنوات وىذا في ما تمص  ربما أشهرو أيام  إلذعدم فورية نتائج اتطدمة الصحية فهي تتأخر لفتًات تصل 

 .اتفا على المجتمع ككلو اتطدمة الصحية أما الوقائية فان آثارىا لا ترى في الغالب للفرد 
بذلك صعوبة تحديد حجم التكلفة بتقدير دقيق و ىا كذا مقدار تكرار و صعوبة تقدير تكلفة اتطدمة  2-2

 استثنائية معينة. حالاتو عكس معظم اتطدمات الأخرى لكون اتطدمة الصحية تطلب وفقا لظروف 
 : من حيث الموارد البشرية -3

ان أىم عنصر مرتبط بالتقديم الفعلي للخدمة الصحية يتمثل في الطبيب الذي يعتبر المحدد الأساسي تظقدار 
ن ما تنكن قولو عن ذلك أنستطيع القول و نفاق الصحي من خلال ما يقدمو من عرض أو تلبية للطلب الإ

 2:ما يلي
اتظستهلكة تعا في و ىناك تدايز كبير لدى المجتمع الذي يشكل أفراده العناصر الطالبة للخدمة الصحية  3-1

مقدار التًكيز على و سلوكي للممارسة فهم سلوك الأطباء من حيث الدور اتظتوقع منهم وظيفيا أو النموذج ال
 .على الرعايةو العالج 

                                                           
سة العمومية للصحة باتصزائر على نوعية اتطدمات، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، تخصص بن فرحات عبد اتظنعم، انعكاسات أتفاط تسيير اتظؤس 1

 41، ص2018،تسيير اتظؤسسة ، جامعة تػمد خيضر بسكرة و اقتصاد 
 42، ص نفس اتظرجع 2
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صعوبة فهمو للمتلقي العادي للخدمة ، ما تكعل من الطبيب أو و تعقيده و غموض ميدان الطب  3-2
ىو ما يضع طالب اتطدمة الصحية أسيرا تعذا و اتظمارس التقني في ميدان الصحة أىم عنصر في اتظهنة ، 

 .التوجيهات التي يرشدىا اليو أو الطرق العلاجية التي يتبعها معوو التي يقدمها اتظمارس من حيث اتظعلومة 
 :من حيث متطلبات تقديمها -4

 1:الكفاية واتظتمثلة فيما يليو ان تقديم اتطدمة الصحية يتطلب تغموعة من العوامل الكمية 
ىذا يشمل و السكان حجم مع يتناسب و  وتعني توفر اتطدمات الطبية بعدد كاف الكفاية الكمية: 4-1

 :ما يلي
الإدارية الكفيلة بتوفير اتطدمات التي تكفل للفرد اتضصول عليها و تكب وضع النظم اتظالية  -

 .والسعي للتأمين الطبي الشامل لكافة اتظواطنين
فراد المجتمع لتعريفهم بوسائل الرعاية الطبية أوسائل التثقيف الصحي بين و ساليب أتوفير  -

 . ستفادة منهاالإلتي تقدمها واتقيتها وطرق وتواجدىا واتطدمات ا
 . ساعة 24 /ساعة 24توفير اتطدمات الطبية في تريع الأوقات اي ضرورة عمل الفريق الطبي  -
توفير عدد كاف من اتظراكز واتظستشفيات واتظؤسسات الطبية اتصوارية بحيث تغطي معظم السكان  -

 .وذلك لتعميم اتظساواة والعدالة في تلقي اتطدمة
غيرىم و مساعدي تدريض وفنيين تؼتبرات و تؽرضين و وفير عدد كاف من اتظوارد البشرية من اطباء ت -

 .من الذين تملق تواجدىم الأداء اتصيد للعمل اتظطلوب
 الكفاية النوعية: 4-2
لتحقيق ىذه الكفاية تكب توفير ظروف وبيئة للعمل جيدة والتي تساىم في رفع كفاءة اتطدمة الصحية  

 : ىذا يكمن فياتظقدمة و 
دمج اتطدمات الصحية العلاجية والوقائية وذلك الن ىذه اتطدمات تعا كيان واحد متكامل وغرض  -

شامل ىو العمل على اكتمال ساتظة الفرد من النواحي اتصسمية والعقلية علاوة على مكافحة الأمراض 

                                                           
 .39-38ص ص ذكره سابقا ، عتيق عائشة ، مرجع تم 1
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ما يتبع ذلك من زيادة في  ن تقسيم ىذه اتطدمات ينفي الغرض من التكامل اضافة علىأ إلاوعاتصها، 
 النفقات الفعلية والإدارية تعذه اتطدمات وبالتالر تؤ ثر على اسعار ىا النهائية.

سس تحدد اتظستوى اتظطلوب والواجب توفيره في كل من اعضاء الفريق الطبي واتظعدات أو وضع معايير  -
اتطبرة و ختصاص الإليا من ذوي ن تضع ىذه اتظعايير تصنة عأتكب و وسائل التشخيص والعالج و والأجهزة 

و مؤسسة أتؽرضا  أوي كان سواء كان طبيبا أ إلذيسمح  ذيوالدراية في تغالات الرعاية الطبية اتظختلفة، وال
 ن تدارس مهنة تقديم اتطدمات الطبية اذا توافرت فيها ىذه اتظعايير.أصحية 

 معاير تقييم الخدمات الصحيةالمطلب الثالث : 
يتعين  اتظؤسسات الصحية خاصة من تقيم خدماتها فانو و تظؤسسات اتطدمية بصفة عامة حتى تتمكن ا     

 1:نذكر منو 1985عليها التعرف على معاير التقييم والتي حددىا عدد من الباحثين سنة 
عتمادية عليها الإعتمادية إي قدرة اتطدمة على أداء اتطدمة الصحية التي وعد بها بشكل تنكن من الإ - 1

 بدرجة عالية من الثقة والصحة. وأيضا
مدى إمكانية وتوفر اتضصول على اتطدمة الصحية أي توفرىا في الوقت اتظناسب واتظكان اتظناسب  - 2

 إلذمكان تلقيها وتنكن توضيح اتظقصود بسهولة الوصول  إلذالذي يرغب العميل وىل من العمل الوصول 
 اتطدمات كما يلي:

 الوصول اتصغرافي 2-1
 جتماعي أو الثقافيالإالوصول  2-2
 قتصاديالإالوصول اتظادي أو  2-3
  الوصول اللغوي 2-4
 الوصول اتظؤسساتي أو التنظيمي 2-5

 الأمان أي درجة الشعور بالأمان والثقة في اتطدمة اتظقدمة وبمن يقدمها.  3-
 اتظصداقية درجة الثقة بمقدم اتطدمة. - 4

                                                           
ية في اتظؤسسات العمومية الاستشفائية على رضا الزبون ، مذكرة مقدمة استكمالا تظتطلبات بويلوط تززة ، أثر جودة اتطدمات الصح،  بومالة فاتح 1

 .27-26ص ص ،  2017نيل شهادة اتظاستً في علوم التجارية ، تخصص تسويق خدمات ، جامعة تػمد الصديق بن تلي جيجل ،
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لعميل أي مدى قدرة مقدم اتطدمة على تفهم احتياجات اتظريض درجة تفهم مقدم اتطدمة تضاجات ا  5-
 .العنايةو وتزويده بالرعاية 

استعداد مقدم اتطدمة بشكل دائم في تقديم اتطدمة للعملاء عند و ستجابة مدى قدرة ورغبة الإ -  6
 احتياجهم تعا.

ىذه و من الصحي ، الأو ة العدالو الفعالية و الكفاءة و خرى نستخلص عدة معايير تتصل بالتكلفة أومن جهة 
باي و ي مستوى يتم انتاج اتطدمات الصحية كما تحدد في من يستفيد من تلك اتطدمات أ إلذاتظعايير تحدد 

 1نذكر ىذه اتظعايير على النحو التالر:و مستوى 
  معيار العدالة: -1

ن تتساوى اتظعاملة أو حتياجات اتظماثلة خدمات تؽاثلة ، الإن  يتلقى اتظرضى ذوي أيوجد كثيرون تؽن تلبون 
قامة وىناك من الإن تتساوى الفرص بغض النظر عن تػل أو مع اتظواطنين ذو اتطلفيات العرقية اتظختلفة ، 

 و تقدتنها موزعة بالعدل.أن تكون اتطدمات التي تدفع مقابلها أيرغبون 
 معيار الكفاءة:  -2

الفنية، فاذا استطعنا تحقيق و تصادية قالإن تحقق تلك اتطدمات الكفاءة أعند تقديم اتطدمات الصحية تكب 
جراءات تؽا تنكننا من تقديم خدمات الإرخص ىذه أنفس النتيجة بإجراءات تؼتلفة فإننا نود استخدام  

كذلك فانو اذا استطعنا تقديم خدمة على نفس و موال بطريقة تؼتلفة الأانفاق  أوكثر بنفس التكلفة ، أ
يلاحظ ان الكفاءة مفهوم اعم من و رخص ، الأنود اختيار الطريقة  اتظستوى من الكفاءة بطرق تؼتلفة فإننا

 التكلفة من حيث قياس الكفاءة يتطلب مقياسا دقيقا للمنافع التي يقدمها العلاج.
 معيار التكلفة:  -3

في تريع اتضوال يرغب مستهلكي اتطدمات الصحية ان تكون تلك اتطدمات رخيصة لانهم كدافعي 
نو ليس ىناك شيء أتؿن نرفض و سعار منخفضة الأالتامين فيريدون ان تكون دافعين لأقساط و الضرائب 
ىناك اىتمام متزايد و و غير مباشر، أن يكون ىناك شخص ما يدفع اتظقابل بشكل مباشر أتكب و تغاني ، 

التي لا التخلص من اتطدمات و تجنب الفاقد و العملاء بتكلفة اتطدمات ، و السياسيين و طباء الأو من اتظديرين 

                                                           
 .32-31ص  طلعت الدمرداش ابراىيم ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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لا تنخفض مستويات اتطدمات أساسية تكب أقدم منفعة تظن تلصلون عليها ، ومن ذلك ىناك حدود دنيا ت
 الصحية عنها.

 معيار الفعالية:  -4

ن تلقق كل اجراء مكاسب صحية ملموسة وعندما أنريد و ن تكون اتطدمات الصحية فعالة ، أاننا نتوقع 
يؤثر  أان ىذا الطلب بد  ،ادلة إلذكة الطبية اتظسندة توضع اتضر و يكون ىناك اجراء فعال تؿن نريد تقدتنو 

 على منتجي اتطدمات الصحية.

 من الصحي: الأمعيار  -5
فعالية بما يضن لو التخلص من اتظرض حال و ن اتطدمة الصحية متوافرة بكفاءة أب شعور اتظواطن يقصد بوو 

ن ألكن و اتطدمات الصحية الفعالة ،  على تغرد شعور اتظرء بتوافرمن الصحي الأوقوعو ، ولا يقتصر معيار 
 ن تكاليف تلك اتطدمات تكون في مستوى قدرتو على الدفع.أب يشعر كذلك

  1: من معايير تقييم الخدمات الصحيةو 
 : تصالالإ-1

أي قدرة قدم اتطدمة على شرح خصائص اتطدمة، فهل تم اعلام اتظريض بأضرار التي تنثن أن تلحق بو جراء 
حية ما أو نتيجة عدم التزامو بما ىو مطلوب منو ، ىل الرسالة واضحة وبلغت بطريقة خضوعو لعملية جرا

الأخر وىو  عقل الطرف إلذتصال يعتبر فن استخدام اتظعلومة من قبل اتظرسل لغرض إيصاتعا الإمناسبة .ف
 .اتظستلم إحداث استجابة

  عتمادية:الإ-2
يعكس ىذا العنصر مدى قدرة اتظستشفى على و ستشفى )اتظريض( من اتطدمة في اتظىي درجة ثقة اتظستفيد و 

ىي تغموعة التسهيلات اتظادية و الوفاء في تقديم اتطدمات في الوقت المحدد ، اتصانب اتظلموس من اتطدمة 
ىو مدى و الضمان حسن اتظعاملة ، و ستجابة السريعة في تقديم اتطدمة الإو التي تزيد من استقبال اتظرضى ، 

 . اللباقةو  حتًامالإ،  الثقة فيقصد بو  اما التعاطفالتعامل  في  طمئنانالإو  بالأمانر اتظريض و شع

                                                           
 .34، ص  2006التوزيع ، الأردن، ، و التًويج ،  الطبعة الأولذ ، دار اتضامد للنشر و كري ، الاتصالات التسويقية ثامر ياسر الب 1
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كيفية تقييم كل معيار عن طريق تغموعة من العبارات التي و في اتصدول اتظوالر يوضح معايير اتطدمة الصحية و 
 ساسية.الأتشرح مفهوم العبارة 

 

 : معايير الخدمة الصحية(13-11)الجدول 
 سئلةالأ          معايير التقييم                  البعد   
دقة السجلات اتظعتمدة في ادارة اتظؤسسة   عتماديةالإ

 صحة القوائم اتظالية. 
 جراءات الطبيةالإاتظواعيد الدقيقة في 

ثقة عالية في اتظريض بان حساباتو 
اتظالية صحيحة عند مغادرتو 

 اتظؤسسة 
ستجابة تقييم خدمات علاجية فورية ا ستجابةالإ

 لنداءات الطوارئ اتطارجية 
 

سعاف خلال الإوصول سيارات 
 دقائق معدودة

اتظعاملة الطيبة للمرضى من قبل  مكانة اتظؤسسة العالية و تشعة  الضمان
 طباءالأ

اتظريض على انو دائما  إلذالنظر  اىتمام شخصي باتظريض التعاطف
 على حق

نوعية الطعام و نظافة العيادات  لعلاجاو دوات اتظستخدمة من التشخيص الأ اتظلموسية
 اتظقدم للمقيمين في اتظؤسسة

 

ثامر ياسر البكري ، الاتصالات التسويقية والتًويج ،  الطبعة الأولذ ، دار اتضامد للنشر   المصدر:
 .213، ص  2006، الأردن، ، التوزيعو 
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 المبحث الثالث : جودة الخدمات الصحية 
رتقاء بمستوى اتصودة وخفض الإت التي تواجهها اتظؤسسات الصحية اليوم، كيفية من أكبر التحديا     

تكلفة خدماتها، فقد أصبحت جودة اتطدمات الصحية ضرورة الزمة تزداد أتقيتها بازدياد قدرتها على إشباع 
جاتهم خارجو، وذلك عن طريق تلبية متطلباتهم واحتياو الرغبات الكاملة للمرض ى، سواء داخل اتظستشفى أ

 .وتوقعاتهم اتظعلنة وغير اتظعلنة
 ول : الجودةالأالمطلب 

 الجودة ماهية ولا :أ
ما جودة الرعاية الصحية أستعجال الإو قد تعني اتظوائمة و اتصودة تعني التفضيل بالنسبة لغالبية الناس،      

زملاءه و رومر  ، ذاتي أوبالتالر اتظفهوم يتوقف على اساس موضوعي و فإنها تعتمد على من سيقوم بتعريفها 
بتكلفة مقبولة و مقبولة من المجتمع و منة أداء الصحيح بطريقة الأو شي مع اتظعايير انها التمأعرفوا اتصودة على 

 1 ذيةسوء التغو للإعاقة و نسبة العمليات و احداث تأثير على نسبة اتضالات اتظرضية  إلذتؤدي  بحيث و 
 ثانيا: تعريف جودة الخدمات الصحية 

ن تعريف اتصودة في اتطدمات الصحية تعد عملية في غاية التعقيد، لان العديد من أوجو اتطدمة تبدوا إ     
دائما غير واضحة اتظعالد لدى الأطراف اتظعنية بها، وبالتالر فإن تػاولة تعريف اتصودة ستعكس وجهة نظر 

 في اتطدمة الصحية.الشخص أو الطرف القائم بالتعريف، ويبدوا الأمر واضحا في تعريف اتصودة 
حتًام بينما ينظر إليها الطبيب الإإذ يرى اتظريض أنها ما يوفره اتظستشفى من معاتصة تتسم بالعطف و      

على أنها وضح اتظعارف والعلوم الأكثر تقدما واتظهارات الطبية في خدمة اتظريض، في حين يراىا اتظالكين في 
لتقديم اتطدمة للزبائن، أما بالنسبة لإدارة اتظستشفى فهي  اتضصول على أحسن العاملين وأفضل التسهيلات

 2.تتمثل في تحقيق الكفاءة في تقديم اتطدمة

                                                           
 .38، ص2010، دار الفكر للنشر ، الاردن ،  1دكتور صلاح تػمد ذياب، ادارة خدمات الرعاية الصحية ، ط 1
 .40-39ص ص  ، نفس اتظرجع 2
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ودة في اتطدمة الصحية "تدثل مستوى الإدراك اتظتحقق من نتائج الأداء من اتطدمة الصحية اتص نستنتج أن
اتصودة بعامل التطور والتقدم تظا ىو ارتباط  إلذقياسا بما كان عليو في مرحلة سابقة"، وفيو إشارة واضحة 

 أفضل، وأن يكون ذلك الأداء متوافق مع مستوى إدراك اتظريض لتلك اتصودة في اتطدمة.
م( اتصودة على أنها "تلك الدرجة التي يراىا اتظريض في اتطدمة 1995) sulek etalكما عرف        

 1.متوقع" الصحية اتظقدمة إليو وما تنكن أن يفيض عنها قياسا بما ىو
بأنها كلمة مشتقة من   باللاتينيةتعرف كلمة اتصودة و تعني اتصيد أي نقيض الرديء، وفي تعريف اخر للجودة 

 2.درجة صلاحوو ويقصد بو طبيعة الشيء  qualities كلمة
الصفات اتطاصة باتظنتج التي تؤثر و عرفتها اتصمعية الأمريكية لضبط اتصودة أنها: تغموعة اتطصائص      

 3.رضا اتظستهلك إلذتشير اتضاجات الضمنية و الضمنية، و الواضحة و ليتها على إرضاء اتظستهلك المحددة قاب
اتصودة أنها: مدى ملائمة اتظنتج للاستعمال، فاتظعيار الأساسي للحكم على جودة  juran يعرف     

 4تظنتجحالة او اتظنتج ىو ىل اتظنتج ملائم للاستعمال أو غير ملائم بغض النظر عن وضع 
تعرف اتظنظمة الدولية للمعايير اتصودة أنها : اتطصائص الكلية لكيان )نشاط أو عملية أو منتج أو نظام أو و 

 5التي تنعكس في قدرتو على انتاج حاجات صرتلة أو ضمنية( فرد أو مزيج منها
  العوامل المؤثرة في تحقيقها:و بعاد جودة الخدمات الصحية أالمطلب الثاني : 

 بعاد جودة الخدمات الصحية أولا : أ
التي  يواجهها اتظرضى ىو تقييمهم للخدمة لكونها غير ملموسة فكيف الأمر إذا لد تحديات من ال     

يتمكنوا من رؤيتها أو الشعور بها، أو تشاعها، بينما الأمر في السلع اتظادية يكون أكثر سهولة، مع ذلك 
لك مواصفات نوعية تجريبية أو موثوقية تعتمد على التجربة فإن اتطدمات ومنها الصحية تدتلك بدلا من ذ

ستهلاك الإواتطبرة كالرضا، السعادة، السرور، اتضزن، وىي صفات تنكن تقييمها فقط ومن خلال الشراء أو 
 للخدمة الصحية، كما في تداوي وتضميد اتصروح، قلع الأسنان، تجبير كسور العظام...الخ.

                                                           
 199، ص 2008، ،دار اليازوري العلمية ، الاردن ،1دمات الصحية  ، ط ثامر ياسر البكري ، تسويق اتط 1
 91، ص  209يوسف حجي الطائي وآخرون ، نظم إدارة اتصودة في اتظنظمات الإنتاجية واتطدمية ، دار اليازوري للنشر ، الأردن ،  2
 27، ص 2007جرير للنشر ، الاردن  اتطدمي،  دارو مهدي السامرائي، ادارة اتصودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي  3
 19، ص 2004، دار وائل للنشر ، الأردن ،  2تػفوظ أتزد جودة ، إدارة اتصودة الشاملة ، ط 4
 29، ص 2008رعد عبد ىللا الطائي ، عيسى قدارة ، إدارة اتصودة الشاملة ،  دار اليازوري ، الأردن ،  5
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من ذلك في اتطدمات الصحية عندما ترتبط أو تعتمد اتظواصفات النوعية على والأمر يتسع تظا ىو أبعد   
الثقة واتظصداقية، فهي مواصفات قد لا يستطيع اتظريض تقييمها حتى بعد اتضصول عليها كما ىو مثلا في 

 عتماد على الأجهزة اتظتقدمة واتظستندة على الكمبيوتر، وعلى الرغم من كل ذلك فإنالإالتشخيص الطبي ب
اتظرضى يعتمدون في تقييمهم للخدمة الصحية على مستوى أو درجة جودتها، معتمدين في ذلك على 

 1:تسسة ابعاد
  :عتماديةالإ-1

كأتقية نسبية   %32وىي القدرة على الأداء في إتؾاز ما تم تحديده مسبقا وبشكل دقيق، وتنثل ىذا البعد 
 في اتصودة قياسا بالأبعاد الأخرى.

 : ستجابةالإ-2
 كأتقية بنسبية في اتصودة.  % 22الزبون وتنثل ىذا البعد  إلذوىي اتظساعدة اتضقيقية في تقديم اتطدمة  
  :التأكيد-3
كأتقية   %19وىي السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقديم اتطدمة وتنثل ىذا البعد  

 نسبية.
   : الكياسة )اللطف(-4

 كأتقية نسبية.  %16ىتمام الشخصي بالزبون، وتنثل ىذا البعد الإوىي درجة الرعاية و 
 الملموسية:-5
كأتقية   %16تصال وتنثل ىذا البعد الإوتتمثل بالقدرات والتسهيلات اتظادية والتجهيزات والأفراد ومعدات  

 نسبية في اتصودة.
 

 

 

 
                                                           

 .212، ص سبق ذكرهمرجع  ثامر ياسر البكري ، تسويق اتطدمات الصحية ، 1
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 بعاد جودة الخدمات الصحيةأ:  (14-11)الجدول

 الأمثلة                لتقييممعايير ا      البعد       

دقة السجلات اتظعتمدة في إدارة  - عتماديةالإ
 .اتظستشفى

 صحة القوائم اتظالية -

ثقة عالية لدى اتظريض بأن  -
حساباتو اتظالية صحيحة عند مغادرتو 

 اتظستشفى

 تقديم خدمات علاجية فورية - ستجابة الإ

 استجابة نداءات الطوارئ اتطارجية -

 

يارات الإسعاف خلال وصول س -
 معدودة دقائق

 تشعة ومكانة اتظستشفى عالية - التأكيد

اتظعرفة واتظهارة اتظتميزة للأطباء  -
 والفريق الطبي.

 

 اتظعاملة الطبية من قبل الأطباء -

 تدريب ومهارة عالية في الأداء -

 اىتمام شخصي باتظريض - الكياسة

 صغاء الكامل لشكوى اتظريضالإ -

ثابة الأم اتضنون اتظمرضة بم -
 .للمريض

 النظر للمريض بأنو دائما على حق

الأدوات اتظستخدمة في التشخيص  - اتظلموسية
 والعلاج.

 اتظظهر اتطارجي تظقدمي اتطدمة -

 

نظافة عيادة الطبيب وكونها ذات  -
 مظهر تخصصي.

 

 

 .180ص مرجع سبق ذكره ،تامر البكري، تسويق اتطدمات الصحية،  المصدر:
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 وامل المؤثرة في تحقيق جودة الخدمات الصحيةالعثانيا: 
 1تتمثل ىذه العوامل في :     

 (: مقدمو اتطدمات الصحية) اتظؤسسات الصحية( بحاجةتحليل توقعات المستهلكين) المرضى  -1
(عند تصميمهم للخدمات الصحية، إن لد يكن ىذا التصميم يفوق  اتظرضى) اتظستهلكين توقعات إلذ

، أو اتظقدمةالطريقة الوحيدة التي تدكنو من تحقيق جودة عالية في اتطدمة الصحية  أنو إلذالتوقع أساسا، 
 التمييز بين عدد خلالمن اتظقدمة الصحية  تنكنهم أن تلققوا إدراكهم للخدمة  ( اتظرضىللمستهلكين) 

 وىي : للجودةاتظختلفة  اتظستوياتمن 
  :الجودة المتوقعة 1-1

في اتطدمة الصحية التي يرى مستهلكوىا وجوب وجودىا ويصعب تحديد ىذا ىي تلك الدرجة من اتصودة 
 اتظستوى من اتصودة، إذ تمتلف باختلاف خصائص اتظستهلكين ) اتظرضى (وحاجاتهم وحالتهم العلاجية

 :الجودة المدركة 1-2
لحالة الصحية ىي اتصودة في اتطدمات الصحية اتظقدمة من قبل اتظؤسسة الصحية، والتي ترى أنها مناسبة ل 

 .تختلف باختلاف إمكانيات وقدرات اتظؤسسات الصحيةو للمستهلك) اتظريض(،
 الجودة القياسية:  1-3

 .ىي ذلك اتظستوى في جودة اتطدمة الصحية اتظقدمة ،والتي تتطابق مع اتظواصفات المحددة للخدمة الصحية
 الجودة الفعلية:  1-4

اتظستهلكين  إلذؤسسات الصحية أن تقدمها اتطدمات الصحية وىي تلك الدرجة من اتصودة التي اعتادت اتظ
 ) اتظرضى (.

 : تحديد جودة الخدمات الصحية -2
لتحديد أو التوصيف الصحية حاجات اتظستهلكين)اتظرضى( فإنو تكب أن تضعا ااتظؤسسة  تقضيحاتظا 

لصحية اتظقدمة ،وىذا اتظناسب للمساعدة في ضمان تحقيق ذلك اتظستوى اتظطلوب من اتصودة في اتطدمة ا

                                                           
 203، ص بق ذكرهثامر ياسر البكري، تسويق اتطدمات الصحية، مرجع س 1
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واتظعدات  الأجهزةبمستوى وكفاءة  الصحيةاتظؤسسة أداء العاملين في  التوصيف عادة ما يكون مرتبط مع
 ستخدمة في تقديم اتطدمة الصحية .اتظ
 :أداء العاملين -3

ا من لتزام في تنفيذىالإيتحقق و  عندما تضع ادارة  مؤسسة الصحية معايير جودة اتطدمة الصحية اتظقدمة،
قبل الطاقم الطبي والفني في اتظؤسسة الصحية فإنها باتظقابل تكب أن تعمل على إتكاد الطرق اتظناسبة التي 

 باتظستهلكين)اتظرضى(. تضمن من خلاتعا الأداء اتظناسب للطاقم الطبي والفني اتظتصل
 إدارة توقعات الخدمة الصحية:-4
اتظرضى(تصودة اتطدمات الصحية اتظقدمة ) ييم اتظستهلكين من اتظهم أن تتوقع إدارة اتظؤسسة الصحية تق إن

لا بد أن تكون ىذه التوقعات عقلانية وتنكن تحقيقها  لعل صيغة و تعم، أو التي ستقدم في فتًة لاحقة ، 
تصالات الداخلية في اتظؤسسة الإتصال أو التحسب اتظبكر تعذه التوقعات يتم من خلال اعتماد أنظمة الإ

 الصحية.

 الثالث : قياس جودة الخدمات الصحية  المطلب
ذلك استوجب تغموعة من اتظعايير ىناك صعوبة في قياس جودة اتطدمات في تريع اتظؤسسات اتطدمية ل     

التي من شانها ان تحقق و خصوصيات كل قطاع من  القطاعات على حدى ، و ، تستجيب مع متطلبات 
 اتظؤسسة اتطدمية.و  طالبهاو نوع من التوازن بين اىداف مقدم اتطدمة 

 قياس جودة الخدمة :-1
اتعداف التي تكون قادرة على تحقيق النتائج حيث تنكن و ان قياس الفاعلية يتمحور عادة حول النتائج 

نتائجها و خاصة جودة اتظراكز الصحية و سف فان قياس اتصودة الأمع و ساسي للفاعلية ، الأاعتبارىا اتظقياس 
دل ، ولذلك فان قياس جودة اتطدمة يعتبر عملية معقدة  مقارنة مع قياس خدمة مور اتظثيرة للجالأيعتبر من 

جودتها في منظمات و ساليب الكمية بسهولة وان الصعوبة في قياس قيمة اتطدمة الأاتظنتج ، حيث تستخدم 
 1ئيسية ىي :ثلاث امور ر  إلذالرعاية الصحية يعود 

 

                                                           
 307، ص 2007التوزيع ، الاردن ، و عبد الستار العلي ، تطبيقات في ادارة اتصودة الشاملة ، دار اتظسيرة للنشر  1
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 باعتبارىا غير ملموسة  1-1
 ذات خصوصية و كونها تؼتلفة  1-2
 غير منفصلة و ملازمة  1-3

ن أتطبيقها في نفس الوقت بغضا لنظر من اتضقيقة بو تكري تأدية اتطدمات في قطاع الرعاية الصحية و      
علاه للخدمة أن الصفات الثلاث اتظذكورة أتوريد الرعاية الصحية يتم عادة مع تقديم اتظفردات اتظلموسة ، و 

التي لا تنكن مواجهتها في و د صعوبة قياس جودة اتطدمة في الرعاية الصحية ن تساىم في توليأالتي تنكن 
 .خرىالأتفاط اتطدمة أ

 قياس جودة الخدمة :و دوات تصميم أ -2
داة اتظلائمة جدا لقياس اتصودة في الأباعتبارىا  servqualتم تطوير منهجية قياس جودة اتطدمة  لقد

ن جودة اتطدمة أىذا اتظدخل من الفرضية الداعية ب أيبدو منظمات اتطدمة من خلال قياس رضا الزبون، 
في مؤسسات و ين مداركو لتلك اتطدمات اتظقدمة، بو تحدد بصورة قاطعة في الفرق ما بين توقعات الزبون 

بين مداركو لتلك و على الفجوة ما بين توقعات اتظريض للخدمة  servqualالرعاية الصحية يكون مدخل 
ن اتظريض يستخدم اتظعيار نفسو اتظستخدم في تقييم جودة اتطدمة من قبل أيا كما و اتطدمة التي تلقاىا فعل

 1ىي :و تقع معايير قياس اتصودة في عشر فئات و الزبون، 
  .ستجابةالإ،مان ، الفهم التام ، اتظلموسية ، اتظعولية الأتصال ، التًصيد ،الإالتًصيد ، اتصدارة ، الكياسة ، 

 ية من منظور الزبائن:قياس جودة الخدمات الصح-3
من الطرق و توقعات اتظرضى،  و تتعلق جودة اتطدمات الصحية بمدى مطابقة جودة اتطدمات لاحتياجات 

 2 الشائعة لقياس جودة اتطدمة ما يلي :
 مقياس عدد الشكاوي :  3-1

اتطدمة اتظقدمة التي يتقدم بها الزبائن خلال فتًة زمنية معينة مقياسا مهما لقياس جودة  تدثل عدد الشكاوي
 لتجنب حدوث اتظشاكل .جراءات اتظناسبة الإ اتخاذحيث تنكن اتظؤسسات من 

                                                           
 .309-308ص ص ره سابقا ، عبد الستار العلي ، تطبيقات في ادارة اتصودة الشاملة ، مرجع تم ذك 1
 .54، ص 2013جودة اتطدمات الصحية كمدخل لتحسين اتضوكمة في اتظستشفيات ، مذكرة ماستً ، تخصص مالية ، جامعة بسكرة، تلي فريدة ،  2
 



 يةالإطار النظري للخدمات الصح                                                     الفصل الأول     
 

18 
  

 مقياس الرضا الزبائن:  3-2
جوانب القوة و تؿو اتطدمة اتظقدمة تعم  يكشف للمؤسسة طبيعة الشعور يتم عن طريق وضع استبيان

 بها .الضعف و 
 مقياس القيمة :  3-3

داء القيمة التي تقدمها اتظؤسسة لزبائنها تعتمد على اتظنفعة اتطاصة أقياس على ساسية تعذا اتظالأتقوم الفكرة 
 التكلفة للحصول على ىذه اتطدمات .و باتطدمات اتظدركة من جانب الزبون 

 مقياس الفجوة:  3-4
تػددات اساسية  إلذعقب دراسة اجراىا مع العديد من اتظؤسسات امكن التوصل   parasuramauقام
 .ابة السريعة ، الثقة في التعامل ستجالإعتمادية ، الإب اتظلموس من تقديم اتطدمة ىي : اتصانو 
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                                                                                                                خلاصة الفصل:  
ىا من دون غير  الصحية اتطدمات أنواع كافة  قديمت، البشريةو  ا الفنيةتستطيع اتظستشفيات بإمكانياته

أصبحت مراكز للتدريب والتعليم،  ،الوقائية و اتطدمات العلاجية  إلذبالإضافة ، خرىالأ الصحية اتظؤسسات
داء الأاتطدمات التي  تقدمها من اجل تطوير اساليب  إلذىذا راجع و جتماعية، الإوالبحاث العلمية و 

دونها تحقيق  العمل على بلوغ مرحلة التحسين اتظستمر التي لا تنكن منو ية ، تحسين جودة اتطدمات الصحو 
داء اتطدمة أتبين جودة اتطدمات الصحية مدى تؾاح ادارة اتظستشفى في تحديد مواصفات و ، رضا اتظريض

. تشبع رغباتهمو لتطابق احتياجات اتظرضى   

. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
لثانيالفصل ا  
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 تمهيد:
لا من خلال قيامها بتحديد حاجات ىدافها إأي منشاة لن تستطيع تحقيق أن أيتضح للمسوقتُ      

كثر كفاءة من الدنافستُ ، فظهر أذه الحاجات بصورة اشباع ىو سواق الدستهدفة الأرغبات عملائها في و 
قطاعات سوقية لستلفة بناءا على  إلذنو من الدمكن تقسيم الدستهلكتُ أالتوجو التسويقي الذي يقوم على 

 رغباتهم .و احتياجاتهم 
 تانتهاجها من قبل الكثتَ من منشئاو تجاىات التسويقية الجديدة الإلقد ترتب على انتشار ىذه      

حتفاظ بالعميل على اساس انو لزدد لبقاء الإكيفية و ىتمام بدراسة مفاىيم مثل الولاء الإزيادة  إلذعمال الأ
ىتمام بمحاولة فهم السلوك الشرائي  للمستهلك الإزيادة  إلذالشركة ومن ثم لصاحها في السوق لشا ادى 

ا ان ىذا لزاولة تحديد الحاجات التي لد يتم اشباعها خصوصا وان التسويق ينطلق من الدستهلك كمو 
ظهرت الدراسات الدتعلقة ب سلوك الدستهلك لن أو للمسوق ،  ةالدستهلك ىو نقطة النهاية بالنسب

 ستًاتيجيات التسويقية الإالدستهلك فرد معقد تؤثر في سلوكو العديد من العوامل وبالتالر يتطلب تصميم 
 : ما يلي إلذفي ىذا الفصل سنتطرق و      

 السلوك إلىل: مدخل و المبحث الأ
 المبحث الثاني: ماهية المستهلك

 المبحث الثالث: سلوك المستهلك
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 السلوك  إلىل : مدخل و المبحث الأ
ن سلوك أبما و ذلك لألعيتو ، و قديم الزمان  ذ بألعية كبتَة من لقد حظيت دراسة السلوك الإنساني     

لزاولة التعرف عليو حظيت باىتمام  و دراسة  إنفوجو ىذا السلوك أو وجو من أحد جوانب أالدستهلك لؽثل 
لقد اصبحت في الوقت الحاضر تشكل نقطة و السلوكية ، و قتصادية  الإمن لستلف الددارس و كبتَ جدا 

 لذ بالنسبة للمنظمات .و تحتل الدكانة الأو اساسية و مهمة 

 ل : تعريف السلوك و المطلب الأ
 لؽكن تعريفها على النحو التالر:و ىناك عدة مفاىيم حول اعطاء مفهوم شامل للسلوك      

نساني الذي لؽثل الإنو السلوك أي أالفردية ، و ستجابة الحركية الإنو أيعرف السلوك بوجو عام على 
 إلذلالو التي يسعى من خو و الخارجية التي يواجهها الفرد أو حركية للمؤثرات الداخلية أستجابة لفظية الإ

تعتمد بدرجة كبتَة على نوعية الفروض  نسانيالإالدراسة العلمية للسلوك  إنتحقيق توازنو البيئي لذا ف
 1  .الدفاىيم التي لػتفظ بها الباحث عن ظاىرة السلوكو 

يأخذ و قرارات  ذاتخاو الذي يرتبط بتخطيط الجماعة  أونو سلوك الفرد أفي تعريف اخر للسلوك و      
سلوك ظاىر حسي و التأمل ، و لعا : سلوك ضمتٍ مستتً غتَ ملموس مثل التفكتَ و السلوك شكلتُ 

  2دراك العقليالإو سلوك الشخص  لؼضع لدؤثرات تنبع من داخلو مثل الدافعية و ملموس ، 
ذي الو الدوقف الذي يبديو الفرد عندما يتعرض لدنبو داخلي لو خارجي نو ذلك أيضا على أيعرف و      

ساسي الذي لػدد الأنو المحرك ألعية معرفة ىذا السلوك في أتكمن و يتوافق مع حاجة غتَ مشبعة لديو ، 
 3كمية السلع التي تنتجها الدؤسسةو نوعية 
ذلك النشاط الذي يصدر عن الكائن الحي نتيجة ن السلوك ىو أمن خلال التعاريف السابقة نستنتج      

النشاط الصادر عن الكائن الحي ما ىو الا لرموعة من لاستجابات للرد و تفاعلو مع الظروف بيئية معينة ، 
 ستجابات فيما يلي :الإتتمثل تلك و منبهات معينة ، و على مثتَات 

                                                           
 16، ص 2006، دار لدناىج للنشر ، الاردن ، 1لزمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، سلوك الدستهلك ، ط 1
 58، ص 2006، دار حامد للنشر ، الاردن ،  1كاسر نصر الدنصور، سلوك الدستهلك ، مدخل للإعلان، ط 2
 22، ص 2014 الأردن، ، زمزم ناشرون و موزعون ، عمان ، 1عاكف يوسف زيادات ،سلوك الدستهلك ، ط 3
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 الجوع. و تقلص الدعدة عندأكارتفاع ضغط الدم استجابات فسيولوجية:  -1
 . كالرد على السؤالاستجابات لفظية:  -2
 .كتحريك الذراع للرد على التحيةاستجابات حركية:  -3
 كسماع خبر لززن انفعالية:  تاستجابا -4

 اشكال السلوكو نواع أالمطلب الثاني: 
 نواع السلوكأولا : أ

نساني، الإكل مدرسة من مدارس السلوك  أو أراء كل باحث وأىدافو، باختلافسلوك التختلف أنواع      
 .أن ىذه السلوكيات كثتَة ومتعددة وكذا الفتًة الزمنية التي تظهر ىذه الدراسة باعتبار

 1لعا :و نوعتُ  إلذلقد صنف العلماء السلوك و 

  سلوك فطري غريزي:-1
لإشباع الحاجات جل الحصول على الطعام ( يهدف أنسان مثل ) بكاء الطفل من الإمع ولادة  أينش    

 .وعادة ما تكون ىذه التصرفات على استعداد للعمل منذ وقت مبكر الفطرية ،
 سلوك مكتسب: -2

خلال مراحل حياتو الدختلفة مثل )التدختُ و يتعلمو الفرد من خلال تفاعلو مع البيئة التي يعيش فيها     
و أيتعلمها الفرد بوسائل التعليم  يضا سلوكاتأىي و لشارسة الرياضة ( لإشباع الحاجات الدكتسبة ، و 

 التدريب الدختلفة.
 شكال السلوكأثانيا: 
 2ىي:و نواع أثلاثة  إلذنساني من ناحية الشكل الإكما لؽكن تصنيف السلوك      

 السلوك الفردي: -1
تختلف عند الفرد نفسو و اخر  إلذستجابة تختلف من فرد الإىذه و لؽثل استجابة الفرد لدنبو خارجي معتُ و  
 تفاعلو من البيئة .و ذلك حسب مراحل عمره و 

                                                           
 .59كاسر نصر الدنصور، سلوك الدستهلك  ،  مرجع تم ذكره سابقا ، ص 1
 .60، ص نفس الدرجع 2
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عادات سلوكية بصورة تلقائية و يتمثل بقدرة الجماعة على تطوير قواعد و السلوك الجماعي:  -1
ن السلوك الجماىتَي لؽثل أجتماع الإيرى علماء و شائع في المجتمع ، و مقبول و تخالف ما ى

 ساسيا للسلوك الجماعي.ألظوذج 
يعبر عن علاقة الفرد مع و نسانية الإىو السلوك الشائع بتُ الجماعات و جتماعي: الإالسلوك  -2

 ىذا السلوك مكتسب.و غتَه من افراد الجماعة 
 

ذا الدعيار قد يكون سلوك الفرد  بموجب ىو ىناك تصنيف اخر للسلوك منها حسب حداثة السلوك ، و 
 1كالتالر:

 مستحدثة باعتباره لػدث لأول مرة . أوىو السلوك الناتج عن حالة جديدة سلوك جديد: -1
مقاربة لدا سبقو من  أوصل الأىو السلوك الدعتاد دون تغيتَ طفيف اي بصورة طبق و سلوك مكرر: -2

 افعال. أوتصرفات 

 خصائص السلوك و المطلب الثالث: مبادئ 
 ولا: مبادئ السلوكأ

ما يظهره الشخص من سلوك ىو جزء صغتَ من لسزون سلوكي كبتَ يشمل بدائل لستلفة لتصرفات  إن     
ذا السلوك تحكمو ثلاثة يواجو بها الشخص الدواقف الدختلفة التي تتفاعل مع ظروف بيئتو التي يعيشها ، وى

 2ىي :و ساسية أمبادئ 
نتيجة لدؤثرات لستلفة اما لتغتَ في  أينشا إلظو نساني لا ينشأ من العدم الإالسلوك  إنمبدأ السببية:  .1

لتغتَات في ظروف البيئة الخارجية  أوم سيكولوجية أظروف الشخص الذاتية فيسيولوجية كانت 
مر الذي يدفع الفرد لإشباع الأحالة اللاتوازن نتيجة نقص في الحاجات  إلذعن ذاتو، تؤدي 

 حالة توازنو . إلذالسلوك الدناسب الذي يعيده 
 

                                                           
 26، ص 1997لزمد صالح الدؤذن ، سلوك الدستهلك ، دار الثقافة للنشر ، عمان ، الأردن،  1
 .62-61ص الدنصور، سلوك الدستهلك،  مرجع تم ذكره سابقا، ص  كاسر  نصر 2
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الدافع ىو القوة و لػركو و السبب على دافع يوجهو  إلذ بالإضافةالسلوك يبتٌ  إن لدافع:مبدأ ا .2
  سواءاتحدد اتجاىو ، وذلك و تثتَ السلوك و خارجية و ساسية لدى الفرد التي تتأثر بعوامل داخلية الأ

 الحب.و نتماء الإسيكولوجي كدافع تحقيق الذات أو  أوكان الدافع فسيولوجي كدافع الجوع 
نساني غايتو تحقيق ىدف لزدد ووسيلة تحقيق ىذا الذدف الحاجات الإالسلوك  إنمبدأ الهدف:  .3

نساني ىو سلوك صادق من أجل تحقيق الفرد لشيء معتُ أو الإالسلوك  إنالدوافع ، ومن ىذا فو 
 فراد.الأو لغتَه من أيتجنب ضرر لو  أولػصل على منفعة 

 ثانيا: خصائص السلوك
 1بالخصائص التالية: يتميز السلوك     

 نه نتيجة لشيء:أ -1
قد و باعثا على السلوك ،  أولا يظهر في فراغ حيث لا بد ان يكون وراء كل سلوك سببا و نو مسبب أي أ 

 في كلا الحالتتُ يتم السلوك .و قد يرتبط بالغرض و يرتبط السبب بالذدف 
 أنه سلوك هادف أو غائي: -2
لا يتصرف دون وجود ىدف مهما   فالإنساننو يسعى لتحقيق ىدف أو اشباع حاجة ، أذلك يعتٍ و  

 ستجابة التي تبدو لنا الإأشكال السلوك أو و كانت ألظاط 
 أنه سلوك غرضي: -3
و دوافع أنو يتحكم لدافع أي أكذلك سلوك مدفوع ، و فكل ىدف لو غرض  السلوك لزكوم بغرض معتُ 

 مرتبط بحالة ذاتية أو بحاجة لدى الشخص الدعتٍ و معينة 
 أنه سلوك متنوع: -4
 تواجهو.يظهر السلوك بصورة متعددة حتى لؽكنو التوافق مع الدواقف التي  

 التعديل: و أنه سلوك مرن قابل للحفز  -5
ذلك و أخر  إلذالدواقف الدختلفة ، علما بأن الدرونة نسبية من شخص و يتبدل تبعا للظروف و السلوك يتعدل 

  .الظروف البيئية المحيطة بهاو طبقا لاختلاف مقومات الشخصية 
                                                           

 .59-58ص ص ،  كاسر  نصر الدنصور، سلوك الدستهلك،  مرجع تم ذكره سابقا  1
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 1كر منها ما يلي:ذ ىناك خصائص اخرى للسلوك نو 
 فقط.ليس سبب واحد و دوافع و السلوك عادة ما يكون لزصلة عدة أسباب -1
أعمال قد تكون سبقتو و بل ىو سلوك مرتبط بأحداث  منفردا،سلوك الفرد ليس سلوكا منعزلا أو -2
 تتبعو.أخرى قد و 
 نسان .الإيلعب اللاشعور دورا ىاما في تحديد سلوك -3
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 32 لزمد صالح الدؤذن، سلوك الدستهلك، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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 ماهية المستهلك الثاني:المبحث 
بالنسبة للنشاط النهاية و ن الدستهلك يعتبر نقطة البداية أ إلذعبارة الدستهلك سيد السوق تشتَ  إن      

جو نشاطها وأو رقابة مواردىا و توجيو و تنظيم و و لغب على الدنظمة ان تقوم بتخطيط إنمن ثم فو التسويقي ، 
الخدمات بالكميات و لك من خلال توفتَ السلع ذرغبات الدستهلك الدستهدف ، و و بما يشبع حاجات 

الشروط التي تناسب الدستهلك.و قات و الأو ماكن الأفي و الدواصفات و   

ل: مفهوم المستهلكو المطلب الأ  

) دراسة  ، فعنده تبدأ ىذه الحلقة التسويقية ساسية في العملية التسويقيةالأيعتبر الدستهلك الحلقة      
ساسي الأىتمام بهذا العنصر الذي يعتبر المحرك الإعنده تنتهي )الرضا من عدمو( ، لذا يزداد و السوق ( 

 1ساسيةالأغايتها و نتاج الإلعملية 
و عدة سلع أيستهلك واحد و نو الشخص الذي يشتًي أوفي تعريف اخر يعرف الدستهلك على      

الخدمات لإشباع و استخدام السلع  إلذالذي يسعى نو العنصر أو الدوزع ، كما أخدمات من عند الدنتج و 
 2خدمات جديدةو تاج سلع إنو أحاجاتو 

يستخدم لفظ الدستهلك للتمييز عادة بتُ نوعتُ اساسيتُ من الدستهلكتُ ، لعا الدستهلك النهائي و      
سرة كوحدة الأ أوىو الفرد و أن الدستهلك النهائي  إلذنشتَ ىنا و الدستهلك التنظيمي أو الصناعي ، و 

الدصالح و ثل في الدنظمات هلك التنظيمي الدتمفي العوامل الدؤثرة عليو عن الدستو استهلاكية لؼتلف في سلوكو 
 3الدنظمات غتَ الذادفة للربحو الحكومات و 

الخدمات للاستعمال و بشراء السلع الشخص الذي يقوم  وفي تعريف اخر الدستهلك الفردي ىو      
شراء صابون الوجو( أو للاستهلاك العائلي )شراء الشكولاتة  لكل العائلة ( أو لتستهلك من )الشخصي 

 4العائلة ) شراء الدلابس للطفل(طرف فرد واحد من 
 

                                                           
 4، ص 1993مصر،  القاىرة ، لزمود فؤاد لزمد ، عبد الفتاح مصطفى الشربيتٍ ، سلوك الدستهلك ، 1
 53، ص 2013د منتَ نوري ، سلوك الدستهلك الدعاصر ، ديوان الدطبوعات الجامعية ، جامعة الشلف ، الجزائر،  2
 54نفس الدرجع ، ص  3
 15ص ،2014سلوك الدستهلك ، عوامل التأثتَ البيئية ، الجزء الاول ، ديوان الدطبوعات الجامعية ،  الجزائر ،، عنابي بن عيسى  4
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الخدمات من السوق و يقوم بشراء السلع عتباري الذي الإيعرف الدستهلك بأنو الشخص العادي أو و      
ستهلاك ، يقوم الدستهلك بعملية الشراء الإو لاستهلاكو الشخصي أو لغتَه بطريقة رشيدة في الشراء 

 1متطلباتو.و الرشيدة لإشباع حاجاتو 
ساسي بالنسبة لو الأبحيث يتمثل الدافع ن كل شخص يعد مستهلكا أمن التعاريف السابقة نستنتج      

 إلذستهلاك لؽكن ان تختلف من شخص الإرغبات  شخصية أو عائلية ، الا أن طريقة و في إشباع حاجات 
 .اخر

 نواعهأو  المطلب الثاني : خصائص المستهلك
 ولا: خصائص المستهلك أ

من وجهة نظر التسويق يكون من الضروري و و إنساليب دراسة سلوك الدستهلك فأرغم اختلاف و      
سس تشكيل أطلاقا من انو مؤشرات بيئية لستلفة ، و  تحديد خصائص الدستهلك بشكل دقيق وفق مداخل

الدستهلك  إلذساسي الوصول الأذلك لضمان لصاح العملية التسويقية التي موضوعها و استًاتيجية التسويق، 
  2بفئاتو الدختلفة.

الدراسات التسويقية حددت خصائص كل نوع  إنأشرنا بوجود نوعتُ من الدستهلكتُ فو كما سبقنا و      
 منها على الشكل التالر:

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 96كاسر نصر الدنصور ، سلوك الدستهلك ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 97، ص نفس الدرجع 2
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 ينخصائص المستهلك : مقارنة بين  (21-22الجدول )
 الدستهلك الصناعي     الدستهلك النهائي     عناصر السلوك    

الخدمات لاستهلاكو و شراء السلع  موضوع السلوك 
 الشخصي بهدف اشباع الحاجات 

الخدمات لعملياتو الإنتاجية و شراء السلع 
  ج الجديدنتا الإبهدف 

يبتٌ على معلومات قليلة و قرار الشراء سريع  التصرف و القرار 
 من مصادر لستلفة 

يبتٌ على تخطيط مسبق و قرار الشراء بطيء 
 معلومات دقيقة و دراسات مطولة 

يتم الشراء عادة بدون مساومة باستثناء  الدساومة في الشراء
الحالات التي يكون فيها موضوع عملية 

 خدمات ذات قيمة عالية   أوالشراء سلع 

يهتم جدا بالتسهيلات التجارية كالخصم 
بالخدمة بعد و ئتمان التجاري الإو التجاري 

 بالأسعار الدنافسة و البيع 
 

تكون متعددة حيث يتم الشراء في كل مرة  مصادر الشراء 
حسب الظروف و من مصادر لستلفة 

 كثتَة عمليات الشراء تكون  و 

تكرار عمليات الشراء كثتَة لكن لؽكن أن 
ذلك بهدف و يتم الشراء من نفس الدصادر 

 بناء علاقات جيدة مع الدوردين 

الجهات التي تساعد 
 في اعداد القرار

بناءا على خبرتو و الدستهلك وحده 
يؤثر بالقرار العادات و معلوماتو القليلة  و 
 عوامل داخلية شخصية و التقاليد الدتبعة و 

يشارك في قرار الشراء عدد كبتَ من 
غالبا يتم ذلك بتشكيل لجان و شخاص الأ

 لذذه الغاية 

السعر بالدقارنة مع 
 الخدمة 

ىم لان موارده لزدودة الأسعر ىو ال
وبالتالر قدراتو الشرائية لزدودة وىذه الدوارد 

 هل الخدمة اللاحقةتتفق لدرة واحدة وتد

على و يتم التأكيد على الخدمة من السعر 
 مواعيد التسليم 

 
السعر لا  إنبالنسبة للحاجات الفردية ف السعر 

يلعب دورا حاسما لكن بالنسبة للسلع 
 السعر مهم جدا  إنالكمالية ف

يلعب السعر دورا حاسما في تحديد تكلفة 
بالتالر سعرىا و الخدمات الدنتجة و السلع 

 التنافسي في السوق 
 

 .99-98صمرجع سبق ذكره ، ص سلوك الدستهلك، ،  نصر الدنصوركاسر المصدر: 
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 أنواع المستهلك ثانيا:
 1لؽكن التمييز بتُ نوعتُ من الدستهلكتُ:    
 : المستهلك النهائي-1
الدستهلك  الفردي  ىو الشخص الذي يقوم  بشراء السلع و ىو النوع الأول من انواع الدستهلكتُ ، و 
من العائلة أو لتقدديها  طرف فردالعائلي أو لتستهلك من  للاستهلاك الشخصي  للاستعمال الخدمات  و 

كشراء ملابسو أو علاج الشخصي   للاستعمال  الخدمات السلع  أي فرد يشتًي  لؽثل لصديق  ىدية 
أسنانو ، أو للاستهلاك العائلي مثل شراء الدواد الغذائية اللازمة للأسرة ، كما لؽكن تعريفو على أنو 

الخدمات الدعروضة للبيع بهدف اشباع الحاجات و الشخص الذي يشتًي أو لديو القدرة لشراء السلع 
 .الرغبات الشخصية أو العائليةو 
 مستهلك الصناعي:ال-2
إشباع و ستهلاك الشخصي الإالخدمات  ليس بهدف و الدستهلك  الصناعي ىو  الذي يقوم بشراء السلع  

اخرى أو  للاستعانة  بها في أداء أو خدمة  سلع إنتاج  في لكن بهدف استخدامها و رغباتو الشخصية 
 أومنظمة نقل  أوو منظمة تجارية أورشة  أوبالتالر قد يكون الدشتًي الصناعي منظمة صناعية و اعمالو 

منظمة دينية  أوو منظمة حكومية ، ألا  أوالربح  إلذأي منظمة كانت تهدف  أومرافق عامة للخدمات ، 
داء أالخدمات التي تدكنها من و السلع  إلذالدنظمات تريعها  و تعليمية ، حيث تحتاج ىذه التنظيمات  أو

غتَىا ، و البضائع و ثاث الأو دوات الدكتبية الأو قطع الغيار و ت تحقيق اىدافها التنظيمية كالآلاو وظائفها 
الآلات  إلذالسلع الدصنعة ، كما تحتاج الدنظمات الخدمية و لية و الدواد الأ إلذفالدنظمات الصناعية تحتاج 

  2داء خدماتهاأتساعدىا على جهزة التي الأو 
دوار التي يؤديها الدستهلك الصناعي الأختلافات الجوىرية بتُ الإجدير بالذكر ىنا أن نذكر بعض و      

 3الدستهلك النهائي:و 

                                                           
 .53 د منتَ نوري ، سلوك الدستهلك الدعاصر ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
 .54، صنفس الدرجع 2
 .34، ص2006ألؽن علي عمر ، قراءات في سلوك الدستهلك ، الدار الجامعية الاسكندرية ، مصر،  3
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اشباع حاجات التنظيم ،  إلذا يهدف إلظو الدشتًي الصناعي لا يقوم بالشراء لإشباع الحاجات الشخصية ، 
نو قد يكون لؽثل العائلة أ منو يبحث دائما عن اشباع حاجاتو الشخصية بالرغم إنأما الدستهلك النهائي ف

 الشراء.في عملية 
كثر خبرة من الدستهلك النهائي بما لؽكنو من تقييم الصفات الوظيفية أالدستهلك الصناعي يكون      

كثر رشدا من وجهة نظر معايتَ أقرارات الشراء الصناعية تكون  إنكنتيجة لذلك فو لسلع معينة بدقة أكبر 
 داء.الأو الجودة 

 نوع:خصائص كل 
 1تتمثل في:و الدستهلك النهائي و ىناك عدة اختلافات بتُ الدستهلك الصناعي 

 :الكميات المشتراة-1
قليلة العدد في حتُ أن الدشتًيتُ الصناعيتُ و نها صغتَة الحجم أتتميز مشتًيات الدستهلك النهائي ب

ن طلبهما عليها يكون طلبا مشتقا في وقت أن ألزدودة ، كما و الوسطاء يعتمدون على كمية كبتَة و 
قواعد الشراء لا تتوفر في ىذا النوع من  أو، كما ان اجراءات باشر الدالدستهلك النهائي يعتمد على الطلب 

 .الدستهلكتُ )النهائي(
 :المقايضة-2
التي ن بعض الدؤسسات تفضل الشراء من الدصادر أىي لشيزة يتصف بها الدستهلك الصناعي حيث و 

الوسطاء لكونهما يبحثان عن تطابق و لا تثتَ اىتمام الدستهلك النهائي  تعاملها بالدثل في حتُ ان ىذه الديزة
 التسهيلات قبل كل شيء.و بعض الدتطلبات 

 يجار بدل الشراء:الإ-3
الغارىا في حتُ أن  إلذالتجهيزات باىظة الثمن يلجأ بعض الدستهلكتُ الصناعيتُ  أوفي حالة كون الآلات 

ستهلاكي للمستهلكتُ النهائيتُ لا تستفد ولا تلجأ الإالسلوك و الطبيعة التجارية للمستهلكتُ الوسطاء 
 لذذا النوع من التعاملات.

 
                                                           

 177، ص2010،  الأردن، دار الصفاء للنشر و التوزيع،  1اياد عبد الفتاح النسور، الاصول العلمية للتسويق الحديث ،ط 1
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 همية الخدمات المقدمة من المورد:أ-4
اعتبارات الخدمة أن الوسطاء يتأثرون عند الشراء بالدنتجات الدنافسة  إلذالوسيط و ينظر الدستهلك الصناعي 

 الدكملة.و 
 الطبيعة الفنية:-5

 بالتالر فتأثره يكون بمعلوماتو السابقة أو لشا يقرأه.و كثتَ من الدعلومات الفنية   إلذيفتقر الدستهلك النهائي 
 جماعية اتخاذ القرار:-6

على كافة و دارات أو الدسؤولتُ بالدؤسسة الألع الصناعية عدد كبتَ من كثتَا ما يشتًك في عملية الشراء للس
 الدستويات.

 السلوك الشرائي:-7
نفعالية دورا مؤثرا الإو ان دوافع الشراء عقلانية بالنسبة للمستهلك الصناعي في حتُ تلعب الدوافع العاطفية 

 الدوافع الرشيدة.الذين لػكمون دوما و بالنسبة للمستهلك النهائي على عكس الوسطاء 
 ثالثا: انماط المستهلكين  

 (: أنماط المستهلكين22-22الجدول)
 كيفية التعامل مع النمط     خصائص كل نمط   نمط المستهلك   

عاقل في اتخاذ القرارات و ىادئ  الدستهلك العقلاني الرشيد
 الشرائية 

عدم و لساطبتو بعقلانية و التحدث معو 
 خداعو 

غتَىا يأخذ كل قراراتو الشرائية أو  الدستهلك الدندفع 
 بسرعة 

التي تشبع و لزاولة عرض أفضل سلعة لو 
 رغبتو السريع في الحصول على السلعة 

قد و كثتَ التًدد و لا يشتًي بسرعة  الدستهلك الدتًدد
 يشتًي السلعة ثم يعود لإبدالذا

ترجيعو و كثرة طلباتو و الصبر على تردده 
 للمشتًيات

يتًيث في معظم قراراتو الشرائية  الدستهلك الدريث 
 يبحث عن بدائل كثتَة و 

 سعرىاو جودتها و اقناعو بالسلعة 

لا يعلم أي شيء عن لشيزات  الدستهلك الجاىل 
 ا يشتًيها للتفاخر بهاإلظو السلع 

لزاولة و مستوى ىذا الدستهلك  إلذالنزول 
 التوافق معو
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كثتَا لا و كثتَ الكلام بدون فائدة  الدستهلك الثرثار
 يشتًي في النهاية 

التوافق و نصات لو الإلزاولة و الذدوء التام 
 معو حتى تتم الصفقة البيعية

لا يتكلم سوى كلمة واحدة  الدستهلك الصامت 
 غتَ بشوشو لزدودة و 

لزاولة تبادل و عرض أفضل سلعة لو 
 الحديث معو

ضحوكا و بشوش الوجو متفائل  الدستهلك البشوش
 بتفاؤليطلب السلعة 

 عرض لستلف السلع لو و مبادلتو ابتسامة 

كثتَ التجادل حول لشيزات  الدستهلك المجادل 
الدنتجات لػاول إظهار أي عيب 

 كثتَا لا يشتًي في النهاية و بها 

 لزاولة اظهار الحقائق كاملة عن الدنتجات 

 عرض أفضل الدنتجات يطلب الحدو بسيط و طيب  الدستهلك الطيب البسيط
 لزاولة اقناعوو تركو امام السلع  متشكك في كل ما يعرضو البائع  الدستهلك الدتشكك
يعرف أسعار مل الدنتجات في  الدستهلك الدتسوق

 خرى الأالمحلات 
ثناء على الإو لزاولة لراراتو في حديثو 

 مهاراتو في الشراء
 اح البيع لوإلصو الصبر على اتدام  كثتَ التبريرو نفعال ثم يهدأ الإكثتَ  الدستهلك الدبرر لانفعالاتو

كثتَ التساؤل حتى عن منتجات  الدستهلك الفضولر
 أخرى لا يرغب في شرائها 

 اء عملية البيع لو بسرعةإنهلزاولة 

يرغب في اقتناء منتجات تذينة  الدستهلك الدتطلع
 ليس لو القدرة الدادية على شرائها و 

 لزاولة عرض منتجات بديلة

متحدث لكنو يشتًي و ودود     لغابيالإالصديق  الدستهلك
 يثق في رأي البائعو 

 الصداقةو لزاولة مبادلتو الود 

 بتسام في وجهوالإ غتَ راضي بأي سلعة الدستهلك الدغرور

عرض الحقائق كاملة عن الدنتجات  يعرف جيدا الدنتجات التي يريدىا  الدستهلك الواقعي 
 الدتاحة

 28-24صص ، مرجع سبق ذكره،قراءات في سلوك الدستهلك عمر،ألؽن علي المصدر:   



 عموميات حول سلوك المستهلك                                                         الفصل الثاني 
 

33 
 

و ىو الدستهلكتُ نلاحظ من خلال الجدول أن رجل البيع يصادف أثناء تأديتو لدهامو عدة ألظاط من      
الدصلحة العامة للمنظمة ، كما  بما تقتضيوو ما لػتم عليو أي رجل البيع التعامل وفق خصوصيات كل لظط 

 .معنوياو تحفيزىم ماديا و يقع على عاتق الدنظمة تدريب رجال بيعها 

 دوافع المستهلكو أهداف  المطلب الثالث:
 أهداف المستهلكأولا: 
 1ىداف الدستهلك فيما يلي:ألؽكن استخلاص و      

لذذا و ىداف ىي النتائج الدراد تحقيقها من السلوك المحفز ، حيث أن كل سلوك يوجهو ىدف لزدد ، الأ
خاصة تلك و تسعى الشركات التسويقية باستمرار لتحقيق أىداف الدستهلك و ىداف توجو السلوك الأ إنف

الشركات التسويقية أي أن  ،ىداف الدرتبطة بالداركات السلعية أو الخدمية التي تعمل على تسويقها لذمالأ
ىداف الأتبتعد عن و تعمل على تحقيق أىداف الدستهلكتُ الخاصة من خلال تطوير برالرها التسويقية 

تجاه لضو اللحوم المجمدة بدلا من اللحوم الإغذية تعمل على اقناع الدستهلكتُ بالأالعامة ، فمثلا شركات 
 .الطازجة لتتماشى مع متطلبات الحياة العصرية 

سلبية تبرر قيام الدستهلك و ىنالك أىداف الغابية  إنأىداف خاصة فو جانب وجود أىداف عامة  إلذ     
خذ الأمع  خبرتو الشخصيةو تجربتو  إلذستناد الإيقوم الدستهلك باختيار أىدافو بو بسلوك شرائي لزدد 

، علما أن طبيعة ادراك الفرد  جتماعيةالإالقيم و تأثتَ القواعد الثقافية السائدة و بالحسبان لدقدرتو الدادية 
ىداف التي لؽكن الوصول اليها في بيئتو الدادية الأخاصة تلك و اختيار اىدافو و لنفسو تخدمو في تحديد 

  .جتماعيةالإو 
لا لؽكن أن توجد احداىا دون وجود أخرى ن و فراد على بعضها البعض الأو تعتمد كل من الحاجات و      

لا يشعر بحاجتو كما يشعر نسان الإاجتهم ىي عبارة عن اىدافهم ، لان علما أن الناس لا يدركون أن ح
   بأىدافو.
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 ثانيا: دوافع المستهلك
 1لؽكن استخلاص الدوافع فيما يلي:و      

ىذه القوى الكامنة أو و التي تدفعهم للسلوك باتجاه معتُ ، و فراد الأالدوافع ىي تلك القوى الكامنة في 
تنتج ىذه القوة و نسان رغبات ملحة ، الإنفسية خاصة تخلق لدى و الدافعة تكون ناتجة عن عوامل بيئية 

التي تكون قد وصلت في و عن حالة التوتر النفسي الناتجة عن وجود حاجات غتَ مشبعة لدى الشخص ، 
فراد لتحقيق اشباع حاجياتهم يكون الأسعي  إن فبالتالرو عتًاف بها من قبلو، الإو قرار الإدرجة  إلذالحاحها 

التي لغد عندىا الشخص و اللاتوازن الذىتٍ بهدف تخفيض حالات التوتر النفسي التي تنطوي على درجة 
 حالة التوازن  إلذالخروج منها وصولا  إلذالطبيعي نفسو  مضطرا 

مكانات الدتاحة لدى الفرد ، من الإملحة يتوجب تحقيقها وذلك في حدود  ىدافأفخلف الدوافع      
 إنىداف ىي لزرك لتلك الدوافع أو بمعتٌ اخر فالأىذه و ىنا نرى أن الدوافع مقتًنة بأىداف لزددة 

 لرموعتتُ: إلذتصنف الدوافع و ىداف ىي وراء كل سلوك يقوم بو الشخص لإشباع حاجة ما ، الأ
لغابية في الدوافع بالحاجة الإيفسر العلماء و  لغابيةالإىي تلك الدوافع ذات الدضامتُ يجابية: الإالدوافع 

 الحاجات. أو الرغبة لإشباع
يفسر العلماء السلبية في الدوافع بالخوف و ىي تللك الدوافع ذات الدضامتُ السلبية ، الدوافع السلبية: 

 من تحقيق ىدف الدافع.  
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 المبحث الثالث: سلوك المستهلك
أن و و يتأثر بمؤثرات عديدة إنبالتالر فو نساني الإلا شك فيو أن سلوك الدستهلك ىو أحد أنواع السلوك      

  .سلوك واحد إلذقد تؤدي الدؤثرات الدتباينة و أنواع متباينة من السلوك  إلذالدؤثر الواحد يؤدي 
دراسة سلوك الدستهلك ىي عملية معقدة لأن فهم الدافع للمستهلكتُ ليس بالأمر السهل  إنولذذا ف

ىذا ما و معقدة بسبب الدثتَ من الأفراد لا يرغبون في التصريح عن دوافعهم و نو عملية صعبة أالبسيط بل و 
 .يزيد من صعوبة معرفة دوافع الدستهلك

 المطلب الأول: تعريف سلوك المستهلك
الكثتَ من المحاولات التي قام بها عدد كبتَ من الباحثتُ لدعرفة  إنلعية دراسة سلوك الدستهلك فنظرا لأ     

تفستَ سلوك الدستهلك، الا أن ىذه المحاولات تعتبر حديثة مقارنة بالمحاولات الدتعلقة بدراسة السلوك و 
  .نساني حيث كان لو العديد من التعاريفالإ

الذي يسلكو فرد ما نتيجة تعرضو لدنبو )داخلي أو خارجي أو كلالعا معا سلوك الدستهلك ىو التصرف     
 1( يرتبط بسلعة أو خدمة تشبع لديو حاجة أو رغبة حسب امكاناتو الشرائية

نستنتج من ىذا التعريف أن الدستهلك قد لا يسلك سلوكا معينا الا اذا تعرض لدنبو داخلي أو خارجي أو  
 كلالعا معا.

ر لسلوك الدستهلك ىو ذلك التصرف الذي يبرزه الدستهلك في البحث عن شراء أو في تعريف اخو     
  2فكار أو الخبرات التي يتوقع أنها ستشبع رغباتو أو حاجاتوالأاستخدام السلع أو الخدمات أو 

لذا نستنتج أن دراسة سلوك الدستهلك ترتبط بالكيفية التي يقوم بها الفرد باتخاذ قراراتو الدتعلقة بتوزيع 
 مقبولة لديو.و فاق الدوارد الدتاحة لديو على سلع أو خدمات مرغوبة إنو 

يستعمل و يشتًي و يعرف سلوك الدستهلك على أنو السلوك الذي يقوم بو الدستهلك عندما يبحث و      
 3الخدمات )بعد استعمالذا( التي يتوقع أن تشبع حاجياتو.و يتخلص من السلع و قيم يو 

                                                           
 8، ص2013، الشركة العربية الدتحدة للتسويق و التوريدات، القاىرة، مصر، 1واثق لزمود شاكر، سلوك الدستهلك، طد لزمد عبيدات، د  1
 13، ص2004، دار وائل للنشر و التوزيع، الاردن، 4لزمد ابراىيم عبيدات، سلوك الدستهلك مدخل استًاتيجي، ط 2
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دراسة الدستهلكتُ عندما يقومون بتبادل شيء ذات  إلذنستنتج من ىذا التعريف أن سلوك الدستهلك يشتَ 
 قيمة بالسلعة أو الخدمة التي تشبع حاجاتهم 

الدرتبطة بشراء و فراد، الأرفات التي تصدر عن لؽكن تعريف سلوك الدستهلك بأنو لرموعة التصو      
تحدد ىذه و بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التي تسبق و الخدمات و قتصادية الإاستعمال السلع و 

 1.التصرفات
أن الدؤثر و و يتأثر بمؤثرات متعددة إنبالتالر فو نساني الإحد أنواع السلوك أيعرف سلوك الدستهلك على أنو و 

 إنبناءا عليو فو سلوك واحد  إلذقد تؤدي الدؤثرات الدتباينة و أنواع متباينة من السلوك ،  إلذالواحد يؤدي 
ذلك كون أن فهم دوافع الدستهلكتُ ليس بالأمر السهل و دراسة سلوك الدستهلك ىي عملية معقدة 

 2.البسيطو 
يمة بالسلعة أو الخدمة عندما يقومون بتبادل شيء ذي قدراسة الدستهلكتُ  إلذيشتَ سلوك الدستهلك      

يتخلص و يقيم و يستعمل و يشتًي و ىو السلوك الذي يقوم بو الدستهلك عندما يبحث و التي تشبع حاجاتهم 
 3.الخدماتو من السلع 

الدرتبطة و لفرد بها ا الأفعال يقومو العمليات و لرموعة التصرفات  والسلوك الدستهلك ى نستنتج أنوو      
 .عن السلع أو الخدمات اختيارهو بها أثناء بحثو يقوم و  مباشرة بالشراء

  المطلب الثاني: أهمية دراسة سلوك المستهلك
 تتمثل دراسة سلوك الدستهلك في ما يلي:     

 بالنسبة للمستهلك للفرد:
رغباتهم حسب الأولويات التي و تفيد نتائج الدراسات السلوكية حول الدستهلكتُ في تحديد حاجاتهم 

 .الظروف البيئية المحيطةو تحددىا مواردىم الدالية 
  .4الخدمات و الأمثل للسلع  ختيارالإالدعلومات التي تساعد الدستهلكتُ في و التعرف على كافة البيانات 

                                                           
 .11ص،2014الجزائر ، ،سلوك الدستهلك ، عوامل التأثتَ البيئية ، الجزء الثاني ، ديوان الدطبوعات الجامعية عنابي بن عيسى ، 1
 .61د منتَ نوري ، سلوك الدستهلك الدعاصر، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .31، ص1998اجتماعي ، مكتب عتُ شمس، القاىرة، مصر، عيادة لطلة رزق الله، سلوك الدستهلك و الاستًاتيجيات التسويقية منهج بيئي  3
 17لزمد ابراىيم عبيدات، سلوك الدستهلك مدخل استًاتيجي، مرجع سبق ذكره، ص 4
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 بالنسبة للمستهلكين:
بالخصوص في و الخدمات ، و استهلاكو للسلع و تساعد الدستهلك على التبصر في فهم عملية شرائو      

كيف لػصل عليها كما تساعده في ادراك العوامل أو الدؤثرات التي تؤثر على و لداذا و معرفة ماذا يشتًي 
 1التي تجعلو يشتًي أو يستهلك سلعة أو خدمةو سلوكو الشرائي 

 التجارية:و بالنسبة للمنظمات الصناعية 
الدسوقتُ و الدربحة للمنتجتُ  ستثمارالإالتسويقية في تحديد أولويات و تفيد كافة أطراف العملية الإنتاجية      

توزيع الدوارد الدالية الدناحة لدى ىذه الدشروعات بما يضمن لذا الأرباح اللازمة و أولويات الإنفاق و من جهة 
تساعد نتائج دراسات سلوك و ، يئية الدختلفةالتوسعات الدطلوبة في ظل الدتغتَات البو العمل  لاستمرارية

دف إرضاء حاجات ورغبات الدستهلكتُ وفق بهالدستهلك في تخطيط ما لغب إنتاجو)كما ونوعا( ، 
 2.أذواقهمو  تهمإمكانيا

 بالنسبة للأسرة كوحدة استهلاك:
على و ، الأم و يتخذ قرار الشراء في الأسرة أشخاص أصحاب ألعية نسبية في عضوية الأسرة كالأب      

على ىؤلاء الدعنيتُ و الذي يستفيد منو معظم أفراد الأسرة ، و ىؤلاء تقع مسؤولية اتخاذ القرار  الدناسب 
ذلك بإجراء التحليلات اللازمة لنقاط القوة و من نتائج دراسة سلوك الدستهلك  اباتخاذ القرارات أن يستفيدو 

ديل أو الداركة من السلعة التي تحقق أقصى اشباع اختيار البو الضعف في البدائل الدتاحة من كل سلعة و 
 3لشكن للأسرة

 لرجال التسويق: ةبالنسب
فرجال التسويق الذين يؤمنون بالدفهوم الحديث للتسويق يعرفون تداما أن حقل سلوك الدستهلك      

دراستو ىو المحور الأساسي لذلك الدفهوم، فعلى سبيل الدثال توفر دراسات سلوك الدستهلك لرجال و 
الدزيج  رسواق التي لؽكن الدخول اليها بربحية معينة. عناصالأالكافية عن و التسويق الدعلومات الدقيقة 

الرغبات غتَ و ، الحاجات ةسواق الدستهدفالأالتسويقي الدقبولة لسلعة أو خدمة ما من قبل الدستهلكتُ في 
                                                           

 20سلوك الدستهلك ، مرجع سبق ذكره، صعنابي بن عيسى ، 1
 18لزمد ابراىيم عبيدات، سلوك الدستهلك مدخل استًاتيجي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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تاج سلع لؽكن تسويقها بنجاح لإشباع ما لغب إنالتي لؽكن اشباعها عن طريق و بعض الأسواق  الشبعة في
    1اشباعو

 2لدراسات سلوك الدستهلك في ما يلي:ستًاتيجية الإمن خلال ما سبق لؽكن تحديد الدضامتُ 
نتائج أنشطة و النفسية للمستهلكتُ و أو الدواجهة الشاملة لمجمل الخصائص الدلؽغرافية  التقييم الدوقفي -

ستًاتيجية التي تواجهها الإالتحديات و تحديد الفرص الدتاحة و الضعف و الدؤسسات لتقدير نقاط القوة 
 الدؤسسة.

الدزايا التنافسية الواجب من ثم تحديد الديزة أو و التعرف على أذواق الدستهلكتُ في كل سوق فرعية   -
 اتباعها.

تحديد أجزائها من خلال تجزئة السوق وفقا للخصائص و تعريف السوق الكلية للمنتوج و تحديد  -
 الدعتمدة في ذلك.

اجراء التحليل الدوقفي الشامل لدختلف أبعاد  إلذالتنفيذ بالإضافة ىداف الدمكنة الأوضع  -
مكانيات الإىداف على ضوء الأالتسويقية وذلك للتمكن من وضع ىذه و نتاجية الإالعملية 
 أذواق الدستهلكتُ الدستهدفتُ.و لويات الدقررة حسب رغبات و الأو الدتاحة 

العمل على اعداد استًاتيجيات عناصر الدزيج التسويقي للمنتوج بهدف تصميم استًاتيجية  -
 مة للمؤسسة ستًاتيجية العاالإتتكامل مع و تسويقية متكاملة تتفق 

تساعد دراسة سلوك الدستهلك الدؤسسات الدعاصرة في قياس الأداء التسويقي لاستًاتيجية  -
 داء العام للاستًاتيجية الكليةالأمدى تأثتَ ذلك  على و التسويقية 

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك
في ما يلي سوف نقوم و العوامل التي تؤثر على السلوك الشرائي للمستهلك و ىناك لرموعة من الدتغتَات 

 :بشرح ىذه العوامل
 

                                                           
 10د لزمد عبيدات، د واثق لزمود شاكر، سلوك الدستهلك، مرجع سبق ذكره، ص 1
 24لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 أولا: عوامل التأثير النفسية
جتماعية الداخلية التي توجو سلوك الدستهلك والتي لؽكن إدراجها الإىناك العديد من العوامل النفسية       

 :في العناصر التالية
  الحاجات: -1

كان البعض منها لد   إنالحاجات بجميع أنواعها وأشكالذا موجودة لدى كافة بتٍ البشر منذ ولادتهم، و      
 إلذيكن واضحا يشكل جلي للكثرين وعلى مر العصور والأزمنة، الأمر الذي دفع البعض من ىؤلاء 

، لكننا نقول أن ىذا ن الحاجات الإنسانية ليست واحدة لجميع الأفراد، بل ىي لستلفة ومتباينةأعتقاد بالإ
الحب مثلا ىي ليست من حاجات العصر الحديث كما قد يعتقد  إلذعتقاد غتَ صحيح فالحاجة الإ

البعض، بل ىي حاجة من حاجات الإنسان منذ قديم الزمان، فهي موجودة لدى الفرد منذ ولادتو لكن 
الشيء الدختلف بينما ىو الحال عليو الآن وبينما كان عليو في الداضي القريب أو البعيد وبينما سيكون 

قبل ىو في ألعية ىذه الحاجة من ناحية وأسلوب إشباعها وتلبية متطلباتها من ناحية عليو الأمر في الدست
أخرى. إذن من ىذا نتأكد من حقيقة ىامة ألا وىي أن الحاجات تولد مع ولادة الإنسان وىذه ىي صفة 

ىي واحدة لكن التشابو والتماثل الرئيسية التي تجمع بتُ تريع الأفراد وأبناء بتٍ آدم، لشا يظهر بأن الحاجة 
أسلوب اشباعها وطريقة تلبية متطلباتها ىي التي تختلف فيما بتُ الأشخاص لذلك لؽكن تقسيم الحاجات 

 1:إلذ
 الحاجات الفطرية:  1-1

 .ىي تلك الحاجات النفسية التي تحتوي على الحاجة للطعام، الداء، الذواء، اللباس، الدأوى
 الحاجات المكتسبة:  1-2

حب السيطرة و حلة الحياة وقد تشمل الحاجة للاحتًام والتقدير، والذيبة، ىي التي تتعلم خلال ر 
 .التعلمو 
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 الدوافع: -2
تلك القوى المحركة الداخلة أو انها طاقة كامنة داخل الفرد تدفعو لؽكن تعريف الدوافع على أنها       

ليسلك سلوكا معينا من أجل ىدف معتُ ، بحيث تتولد ىذه القوة الدافعة نتيجة تلاقي أو انسجام 
 إلذحالة من التوتر تدفعهم  إلذالتي تؤدي و الدنبهات التي يتعرض لذا الأفراد مع الحاجات الكامنة لديهم 

 1اع تلك الحاجاتلزولة اشب
 2لعا:و لؽيز الباحثتُ نوعتُ من الدوافع و      

 : دوافع منطقية 2-1
على أساس أن  قتصادالإىي الدوافع العقلانية حيث يستخدم مصطلح العقلانية من قبل علماء       

الدستهلك يفكر بعقلانية ويقوم بدراسة كل البدائل الدتاحة أمامو بعناية ولؼتار ذلك البديل الذي لؽنحو 
 .ستهلاكالإستخدام أو الإأكثر الفوائد أو الدنافع وبالتالر أقصى درجات الإشباع بعد 

 دوافع عاطفية:  2-2
اختيار شخصي أو غتَ موضوعي مثل الرغبة في العزلة  إلذتقتضي بأن يتم اختيار الأىداف استنادا      

أن ىذه الفرضية تفتًض أيضا أن القرار  إلذعن الناس، الخوف، الفخر، العاطفة، وتجدر الإشارة ىنا 
العاطفي أو غتَ الدوضوعي لا لػقق غالبا الفوائد الدوجودة أو لػقق الرغبة من قبل الفرد لأن ما يبدو غتَ 

قد يكون منطقيا لأفراد آخرين لذم أىداف وتجارب سابقة لستلفة فمثلا إن شراء  منطقي لبعض الأفراد
تحستُ صورتو أمام نفسو أو الآخرين لكنو قد يكون غتَ  إلذعلامة سلعية من قبل شخص ما يهدف 

قتصاد لدى كل منهم فرضية خاصة حول حصول العقلانية الإمنطقي من وجهة نظر علماء النفس و 
 .والعاطفية
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 :الشخصية -3
 تعريف الشخصية: 3-1

تلك الصفات والخصائص النفسية الداخلية التي تحدد وتعكس كيفية تصرف الفرد وسلوكو لضو  ىي      
كافة الدنبهات الداخلية أو الخارجية البيئية التي يتعرض لذا بشكل دوري أو منتظم. ومن ىذا التعريف 

 1:كما يلي  يتضح لنا الخصائص الأساسية للشخصية وىي
إن خصائص الشخصية ثابتة نسبيا، ذلك أنو من الدتعارف عليو أن الخصائص النفسية العامة  -

 .لشخصيات الأفراد ثابتة نسبيا
إن الشخصية ما ىي إلا عبارة عن لرموعة من الصفات الداخلية مثل القيم والصفات الوراثية  -

تجاىات ومواقف الفرد لضو الأشياء، الأفكار، السلع، وبناء عليو فإن تلك الخصائص تؤثر على ا والدكتسبة،
 .الخدمات

ختلافات الفردية بتُ الأفراد، ذلك أن الصفات الداخلية والتي تكون الإكما أن الشخصية تعكس   -
إلغاد  إلذبشكل كامل بل تؤدي  متشابهتُإلغاد شخصيتتُ  إلذشخصيات الأفراد لا لؽكن أن تؤدي 

 .شخصيات متمايزة نسبيا
 دراك:الإ -4

الحواس  عن طريق البيعية  والدغريات الدعلوماتنو عملية تلقي وتنظيم واستيعاب أب دراكالإويعرف      
 2.الخمس

الواقع الصحيح،  فيكما يتصورىا الشخص وليس كما ىي   الأمور وتحليلىو تفسري  دراكالإفاذن      
الواردة لتصنيفها  الدنبهاتتقوم باستقبال  التي الدستقبلاتبصفتها  الحواس خلالتدرس اساسا من  والأشياء
 ختَ باتخاذ القرار الدناسب.الأيقوم في ودراستها من قبل العقل الذي  وتحليلها
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  خصائص عملية الإدراك: 4-1
 1:ىي الخصائصمن  بمجموعة الإدراكحيث يتميز      

بكل ما يدور بيننا، وما ندركو ليس بالضرورة مطابقا  لا لضسننا أذاتو، حيث  بحدتقاء إن الإدراك يعتبر -
 بتُ الأفراد. للإدراك اختلافللواقع، مع وجود 

 .تنظم ضمن مدركات الفرد ثم تفستَ الدنبو ثم والدقارنةبالتحليل  تدرو  بالحواس أمركبة، تبد الإدراكعملية  -
 من الإحساس. الإحساس جزء من الإدراك، حيث ان الإدراك يشمل على ما ىو اكثر -
 .لزدد من لزددات السلوك الفرديو الإدراك ىو احدى خصائص الشخصية الإنسانية  إن -
 التعلم: -5

الخبرات ، ىذه لزيطومن التأقلم مع  تدكنوومعلومات  خبراتطوار حياتو أ لستلف فييكسب الفرد      
 جتماعيةالإن الثقافة والطبقة أشك  فلا،  ساني متطورإننشاط  يعتبرن التعلم أتسمى التعلم، حيث 

 .مصادر توفر خربات تعليمية مؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك عتبرت والأصدقاء سرةالأو والديانات 
 مقصودة الغتَو  الدقصودة والدنظمة الدستمرةوالعمليات  الإجراءاتعبيدات فالتعلم ىو "كافة  لزمدفحسب 
 2في الدستقبلو الان مطروح  ما ىوعند الشراء  لػتاجونهااليت  والدعلومات الدعرفة الأفرادساب تواك لإعطاء

التغتَ الدائم في السلوك الذي ينتج عن الخبرة الدكتسبة من بن عيسى فالتعلم ىو  عنابيوحسب      
 3التي يتم تدعيمها بصورة أو بأخرىو التجارب السابقة، 

جراءات الدستمرة الدنتظرة الدقصود لاكتساب الإو ن التعلم ىو كافة العمليات ألشا سبق لؽكن القول و      
معتقداتهن فالكثتَ من و تعديل أفكاره  إلذ بالإضافةالدعلومات التي لػتاجها عند الشراء، و الفرد الدعرفة 

  .مامهمأخدمات معروضة و من مصادر لستلفة عن سلع و الدستهلكتُ  لؽتلكون معلومات 
 التأثير الخارجية ثانيا: عوامل

 نذكرىا في ما يلي: من العوامل الخارجية بمجموعةالعوامل الداخلية  إلذيتأثر سلوك الدستهلك بالإضافة 
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 العوامل الثقافية: -1
يتأثر ذلك عندما تلعب ثقافة و عميق على سلوك الدستهلك و ذات أثر واسع تعد العوامل الثقافية      

 مؤثرا في قرار الشراء و جتماعية دورا ىاما الإالطبقة و الثقافة و الدشتًي 
رغباتو لأنها تتبع أصلا من القيم و أساس في اقرار الفرد لحاجاتو و تعرف الثقافة على أنها عامل حاسم      

 1.الدلالات التي اقتبسها أو المحيطتُ بوو الدعتقدات و 
الدشتًكة بتُ الأفراد في لرتمع الدهارات و الفنون و التقاليد و العادات و كما عرفت الثقافة بأنها كل القيم      
 2تقالذا من جيل لأخر.إنالتي يتم و  معتُ
ستجابات التي يتخذىا الإوتدثل الثقافة الآراء والقيم والرموز التي تحكم سلوك تراعة وتحدد العديد من      

وتعمل من أجل الرفاىية وقد شجعت الشركات على  فراد في أوضاع وحالات معينة، فالمجتمعات تبحثالأ
علان نفسو لغب الإالقيام بتصنيع سلع معينة لاستهداف شرائح معينة تحمل قيم ومواقف معروفة، كما أن 

  3 الدين أو الدعتقد أو الجماعة. إلذأن يتوافق مع القيم السائدة في المجتمع، وأن لا يسيء 
 4أن الثقافة تدتاز بما يلي:نستنتج من التعاريف السابقة      

 ا يتعلمها عن طريق العيش في لرتمع معتُ.إلظو تعتبر الثقافة سلوكا مكتسبا، أي أن الفرد لا يورثها -
غتَىا من مكونات الثقافة تؤثر على الطريقة التي يستجيب بها الفرد و عاداتو و قيمو و معتقدات الفرد  إن-

 لدواقف معينة في حياتو اليومية.
 خصائص الثقافة: 1-1

 5تتميز الثقافة ببعض الخصائص نذكرىا في ما يلي:     
لا يوجد أي شخص يعرف بصفة غريزية عند ولادتو ما ىي السلوكات الدسموحة  الثقافة تعلم: 1-1-1

 أو الدمنوعة.

                                                           
 28عاكف يوسف زيادات ،سلوك الدستهلك، مرجع سبق ذكره، ص 1
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اتباع حاجات الأفراد الذين ينتسبون اليها، فتقتًح عليهم  إلذتهدف الثقافة  الثقافة مواتية: 1-1-2
 البسيكولوجية.و استهلاكية لإشباع الحاجات الفيزيولوجية و لظاذج شرائية 

يعتبر قبول نفس الدعتقد، القيمة أو العادة بواسطة نسبة كبتَة من أفراد المجتمع  الثقافة تشارك: 1-1-3
 .مهما من ثقافة المجتمعالواحد شرطا أساسيا لاعتبارىا جزءا 

 جتماعية:الإالطبقات -2
سلوكات متشابهة، تدثل و اىتمامات و فئات تشتًك في قيم  إلذدائمة للمجتمع و  ةىي تقسيمات ثابت     

 1جتماعية للسكان ولؽكن تدييز ىذه الطبقات بحسب ثلاثة معايتَ:الإجتماعية التًكيبة الإالطبقة 
 .الجنس، لظوذج الأسرة، لظط السكانالتًكيبة السكانية: الأعمار، -
 الخارجية.و الذجرات الداخلية العوامل الدلؽغرافية: الخصوبة، الولادات، -
 توزيعو الجغرافي: الريف، الددينة.....الخو حجم السكان -

طبيعة و ىذه العوامل كافة تؤثر عادة على سلوك الشراء بحسب لظط الحياة لكل طبقة اجتماعية  إن     
تختلف ىذه الألظاط بحسب طبيعة تركيب و بالتالر نلاحظ عدة ألظاط لسلوك الدستهلك و السلع الدطلوبة ، 

  سرة الوحيدة......الخالأالسؤول عنها ووجود الأطفال ، و عمر رب الأسرة و الأسرة 
 الأسرة:-3

فراد الأالدواقف التي تحكم سلوك و الدبادئ و خلاق والقيم الأالأسرة ىي نواة المجتمع ولذا تأثتَ بنائي على      
ساسية السائدة على مستوى الأسرة، ويهم رجل الأستهلاكية الإلظاط الأفراد يتبعون نفس الأفالعديد من 

فيما يتعلق بكيفية اتخاذ  لؽيز بينهما خصوصاو سرة كوحدة شرائية ووحدة استهلاكية الأالتسويق أن يدرس 
 ات الدشتًاة.كيفية استخدام الوحدو الشراء 
تعرف الأسرة على أنها وحدة اجتماعية تتكون من شخصتُ أو أكثر يكون بتُ أفرادىا علاقة شرعية  و      

 خرين كأبناء أو بنات يسكنون في بيت واحد.الأفراد الأسرة الأكالزواج مع امكانية تبتٍ ىذه 
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وفي تعريف اخر الأسرة ىي وحدة اجتماعية تتألف من عدد من الأفراد، تربطهم علاقات أسرية لستلفة ، 
 1الشخصيةو يتفاعلون مع بعضهم لإشباع حاجاتهم  الدشتًكة و لزدد و يعيشون في منزل معروف 

 الجماعات المرجعية:-4
النوادي و ء العمل، أعضاء الجمعيات يتأثر الفرد من خلال تفاعلو مع بيئتو )الجتَان، الأسرة، زملا     

تصرفاتهم ، ىذه العلاقة الدتبادلة في  التأثتَ و تصرفات أعضائها ، كما يؤثر بدوره على سلوكاتهم و بسلوكات 
 .ستهلاكيةالإو فراد الشرائية الأسلوكات و تنعكس على تصرفات 

تعرف الجماعات الدرجعية بأنها شخصتُ أو أكثر قد لػدث بينهم نوع من أنواع التبادل أو التفاعل      
من الجماعات، نستنتج من ىذا التعريف أن ىناك أنواع لستلفة  مشتًكة لذم تريعا وو لتحقيق أىداف فرعية أ

بدو حقيقة ملموسة ففي بالرغم من أن بعض الدستهلكتُ قد لا يدركون ألعية الجماعات الدرجعية التي ت
لؽكن ابراز الجماعات الدرجعية التي تؤثر على الدستهلك الفرد أو و الأغلبية الساحقة من الدستهلكتُ  حياة

 2الأسرة كما يلي:
 ىم علميا تراعة غتَ رسمية لأنها عادة  ما تكون غتَ منظمة.و صدقاء: الأ-
 الجماعات الأساسية تأثتَا على ألظاط سلوك الأفراد الدنظمتُ تحت لوائها. تعتبر أكثرو سرة: الأ-

تؤدي وظائف و ا تخدم إنهىي عكس الأصدقاء تكون أكثر تأثتَا حيث و جتماعية الرسمية: الإالجماعات 
 لستلفة.

 تتكون من فردين أو أكثر يقومون غالبا بالتسوق.و جماعات التسوق:  -
الوقت الذي يقضيو الفرد في العمل يتعدى نصف الوقت الدتاح لو في الأسبوع قد يكون زملاء العمل:  -

 لذا تكون ىناك فرصة كبتَة.
البائعتُ تحت رعاية و اذ تقوم في الغاد حالة من التوازن بتُ حقوق الدستهلكتُ حركة حماية المستهلك: 

 جهزة الدركزية الدتخصصة.الأ
 

                                                           
 210كاسر نصر الدنصور، سلوك الدستهلك ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
 212الدرجع ، صنفس  2
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 ثالثا: العوامل التسويقية
 :1تلعب الدتغتَات التسويقية دورا كبتَا في التأثتَ على سلوك الدستهلك واتخاذ قرار الشراء من خلال     

الدنافع التي لػصل عليها الدستهلك  يعرف الدنتج على أنو"لرموعةلمستهلك: أثر المنتج على سلوك ا -1
لإشباع حاجاتو وىذه الدنافع تشمل الدنافع الدادية، وتلعب الدنتجات دور أساسي في التأثتَ على سلوك 
الدستهلك الحالر والدستقبلي حيث أن الدشتًي يوم يقوم بشراء الدنتج على أساس أنو قادر على تلبية 

 حاجاتو ورغباتو.
لاشك بأن السعر)القيمة النقدية للمنتج( ىو بيت القصيد سلوك المستهلك:  أثير التسعير علىت -2

في أي نشاط تسويقي وىو العامل الأكثر ألعية بالنسبة لكل من الدستهلك الدنتج والدسوق كما يؤكد 
 الإقتصاديون على وجود عوامل مهمة تؤثر في درجة حساسية الدستهلك وتتمثل ىذه العوامل في مايلي:

عندما يكون الدنتج الذي يرغب الدستهلك بشرائو من الدنتجات الفريدة فإن مة الفردية للمنتج: القي 2-1
 الدستهلك يكون أقل حساسية للسعر عند شراءه 

 يكون الدستهلك أقل حساسية لأسعار الدنتجات التي يراىا ذات جودة عالية جودة المنتج:  2-2
 .اءىا يتوقف على درجة الدنفعة المحققةة التي يرغب في شر إن اختيار الدستهلك للسلعدرجة المنفعة:  2-3
لؽثل التوزيع وظيفة رئيسية للتسويق تهدف إلذ إيصال الدنتجات  أثر التوزيع على سلوك المستهلك: -3

 إلذ الدستهلكتُ ويعتبر بمثابة الحلقة الرابطة بتُ الدنظمات الدنتجة والدستهلك النهائي.
 تتمثل عناصر الدزيج التًولغي في مايلي:أثر الترويج على سلوك المستهلك:  -4
 تي تلبي إحتياجاتويهدف الإعلان إلذ إمداد الدستهلك بالدعلومات عن السلع والخدمات الالإعلان:  4-1
يعتبر البيع الشخصي من عناصر الإتصال الفعالة والدؤثرة على سلوك الدستهلك  البيع الشخصي: 4-2
 تؤثر على سلوك الدستهلك من خلال مده بمختلف الدعلومات عن الدؤسسة. العلاقات العامة: 4-3
 تنشيط الدستهلك على تجربة السلعةتهدف إلذ زيادة مبيعات الدؤسسة من خلال  تنشيط المبيعات: 4-4
 

                                                           
1
زقرير نصتَة، تأثتَ النشاط التًولغي للخدمة الفندقية على سلوك الدستهلكتُ، أطروحة دكتوراه، جامعة جيلالر ليابس، سيدي بلعباس،  

 .211-210، ص ص 2017/2018
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 خلاصة الفصل:
دراسة سلوك الدستهلك اصبحت ضرورية للمؤسسة نظرا لتأثتَىا على القرارات التسويقية كافة من حيث  إن

من ىنا و التي تعمل على تحقيق أىداف الدؤسسة، و الوقوع على العوامل التي تأثر عليو و لزاولة التعرف عليو 
سلوك الدستهلك و الشخصية ، و  دراك والتعلمالإو الدوافع و فالدستهلك يتأثر بعوامل داخلية مثل الحاجات 

 خارجية.و لأن الدستهلك يتأثر بعوامل داخلية و ساني يتأثر بجميع العوامل إنىو سلوك 
الأنشطة و التسويقية و نتاجية الإالنهاية لدختلف الأنشطة و بالتالر أصبح  الدستهلك لؽثل نقطة البداية و 

رغباتو و الأخرى في الدؤسسات لشا لغعل من الدختصتُ يهتمون بدراستو من أجل التعرف على حاجاتو 
 شباع لو.الإو لزاولة تحقيق الرضا و 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
لثلثاالفصل ا  
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 تمهيد:
الثاني ، فإننا نقوم بإسقاط و السابقة من خلال الفصلتُ الأول  الدراساتو الجانب النظري  إلىبعد التطرق      

بغرض تقييم جودة  الدراسة النظرية على الجانب التطبيقي من خلال دراسة حالة مستشفى يوسف دمرجي
 الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون ) الدريض (.

 : إلىيتم التطرق في ىذا الفصل و      
 نظرة عامة حول مستشفى يوسف دمرجي المبحث الأول: 

 الاجراءات الدنهجية للبحث الديداني: الثاني المبحث
     تفستَ النتائج الديدانيةو الدعالجة الإحصائية المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: نظرة عامة حول مستشفى يوسف دمرجي
لا يتستٌ ذلك الا من خلال الخدمات الصحية التي و تقاس درجة تقدم المجتمع بالدستوى الصحي لشعبو،      

لذذا جاء ىذا الدبحث ليعطي لنا صورة واضحة عن واقع الدنظومة الصحية و تقدمها منظماتهم الصحية، 
 على مستوى مدينة تيارت خاصة.و خدماتها على مستوى الجزائر عامة و 

 المطلب الأول: المنظومة الصحية العمومية في مدينة تيارت
متكامل لكافة الجزائريتُ، حيث عرف و لزاولة اقامة نظام صحي عادل  إلىسعت الجزائر بعد الاستقلال      

من و من حيث الذياكل الصحية بمختلف أنواعها،  اءاتغتَات سو و الصحي الوطتٍ عدة اصلاحات  النظامىذا 
حيث عدد العاملتُ بها، ىذه التغتَات كانت عبر مراحل عديدة، الا انها تعرف حاليا تناقضات حالت دون 

الغايات التي وجدت من أجلها، خاصة في ظل الدستجدات الدعاصرة كمنافسة القطاع الخاص و تحقيق الأىداف 
  الاجتماعية الراىنة.و لأوضاع الاقتصادية كذا او التحول الوبائي و 

تهيئة و لشا يستوجب ضرورة تطوير  435143شهدت مدينة تيارت نموا معتبرا في تعداد سكانها قدر ب      
يغطي احتياجاتو ،فقد تدعمت مدينة تيارت بعيادة و الدناخ الصحي الدناسب الذي يستوجب النمو السكاني 

 مليار سنتيم.  51رصد لذا مبلغ مالي و  1355-30-31تصفية الدم التي تم افتتاحها في و لأمراض الكلى 
وتدكنت ىذه العيادة من تقدنً خدمات في الدستوى الدطلوب لدرضى الفشل الكلوي حيث تتوفر على قاعة      

 51بسعة جهاز تصفية، ينضاف اليها جناح اخر لدتابعة أمراض الكلى 43جناح للتصفية بسعة و للجراحة 
ذلك على مستوى العيادة الدتعددة الخدمات الجديدة و سرير 43سرير، فيما تم فتح جناح خاص بالولادة بسعة 

 ملايتَ سنتيم. 53التي دخلت الخدمة لتخفيف الضغط بعدما رصد لذا مبلغ و بزعرورة 
ات الدولة من خلال في ىذا السياق فقد أكد السيد الوالي على ضرورة تناغم ادارة الصحة مع لرهودو      

الاستشفائية الدقدمة للمواطنتُ، في الوقت الذي تتعزز فيو الخارطة الصحية بالولاية و تحستُ الخدمات الصحية 
شبو و أطباء عاملون و التجهيزات الضرورية ناىيك عن التأطتَ من لشارستُ أخصائيتُ و بعدد من الذياكل الجديدة 

 .طبيتُ
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 : تعريف بمستشفى يوسف دمرجي محل الدراسةالمطلب الثاني
 1ما يلي: إلىسنتطرق في ىذا الدطلب      

 تعريف بالمؤسسة:-1
سمي و  villedentقام ببنائو الفرنسي و  5515تم افتتاحو سنة و  5511 أنشأ مستشفى يوسف دمرجي سنة

 .الشهيد يوسف دمرجي إلىنسبة 
عمومية ذات طابع اداري، تتكفل بالدطالب الصحبة لمجموعة الدؤسسة العمومية الاستشفائية بتيارت مؤسسة 

 ساكن. 405141سكانية قدرىا 
 سط الددينة.و يقع مستشفى يوسف دمرجي شمال مدينة تيارت، يظم عيادة تصفية الدم التي تقع الموقع: -2
 خاصة من أجل الوظائف التالية:و التكفل بالدطالب الصحية للسكان  مهامو:-3
 توزيع العلاج.و تنظيم و تأمتُ  3-1
 العلاجي.و التشخيص و تكثيف النشاط الوقائي  3-2
 العلاجي.و التكثيف الطبي 3-3
 بالصحة.تأمتُ النشاط الدتعلق 4 -3
 اعادة تأىيل العاملتُ بالدصالح الصحية. 3-5
 المصالح الطبية للمستشفى:-4

الدصالح و في الاختصاصات  التنويعو من حيث الأهمية يتميز مستشفى يوسف دمرجي بأنو أكبر الوحدات 
سرير خاصة  541وسرير خاصة بالتخصصات الطبية  151سرير  413الأجنحة الطبية حيث يحتوي على و 

 بالتخصصات الجراحية.
 
 

                                                           

مصلحة الوسائل الدالية والدادية . مصادر من الدؤسسة الاستشفائية  1  



 الفصل الثالث                                                      دراسة ميدانية لمستشفى يوسف دمرجي
 

62 
 

 1عدد الأسرة في كل مصلحة ووحدة كالآتي:و سنفصل في ىذه الدصالح من حيث الوحدات التي تضمها و 
 تضم وحدتتُ هما: و سرير  513يحتوي على : مصلحة الطب الداخلي-1
 الوحدة الاستشفائية للنساء. 1-1
الوحدة الاستشفائية للرجال. 1-2  
أمراض القلبب 1-3  
 تضم وحدتتُو سرير  41تحتوي على   أمراض المعدة:و مصلحة الجهاز الهضمي -2
 وحدة الاستشفاء 2-1
 التشخيص و الفحص  2-2
 ىي:و حدات و تضم ثلاث و سرير  03تحتوي على مصلحة الجراحة العامة: -3 

 الوحدة الاستشفائية للرجال 3-1
 الوحدة الاستشفائية للنساء  3-2
 الدسالك البوليةو أمراض الكلى  3-3
 جراحة الأعصاب 3-4
 تحتوي على وحدتتُ:و سرير  13تضم مصلحة الطب الشرعي: -4
 وحدة التشريح 4-1
 وحدة الخبرة الطبية 4-2
 تحتوي على وحدتتُ هماجراحة العظام:   مصلحة-5
 الوحدة الاستشفائية للرجال 5-1
 الوحدة الاستشفائية للنساء 5-2
 تضمو سرير  33تحتوي على مصلحة الأمراض المعدية: -6

                                                           

مصلحة الوسائل الدالية والدادية . مصادر من الدؤسسة الاستشفائية 1  
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 الوحدة الاستشفائية للرجال 6-1
 الوحدة الاستشفائية للنساء 6-2
 الانعاشتضم مصلحة و سرير  43: تحتوي على مصلحة طب الأطفال-7
 النساءو تضم وحدة استشفائية للرجال و سرير  33تحتوي على مصلحة الأمراض الصدرية: -8
 ءكيمياو  بيو يضم وحدتتُ ميكروبيولوجي و المخبر: -9

 : الحركة المالية لمستشفى يوسف دمرجيالثالثالمطلب 
 " على الإيرادات التي يتم تحصيلها من الدولة والنفقات تحتوي الديزانية العامة لدستشفى " يوسف دمرجي     

  :التي سنعرضها في الجدول التاليو التي تصرف على جهات معينة 
 2312-2311( : النفقات العامة لمستشفى يوسف دمرجي لسنة 31-33الجدول)

 النسبة          اعتمادات مقترحة    نص العنوان      عنوان      
 %01.03 003.333.333.33 الدوظفتُ نفقات        31
 %3.305 543.333.33  نفقات التكوين   32
 %1.41               11.333.333.33    نفقات التغذية     33

 % 53.51 510.333.333.33    الاستعمال الطبي الأدوية والدواد ذات 34
 %3.01 5.333.333.33     نفقات الأعمال الوقائية النوعية 35
 %1.03 15.333.333.33     العتاد والأدوات الطبية 36
 %5.03 55.333.333.33    صيانة الذياكل الصحية وترميمها 37
 %4.15 45.333.333.33     نفقات أخرى للتسيتَ 38
 %3.10 0.133.333.33  اجتماعيةخدمات  39
 %33 33          نفقات البحث الطبي 13

 %133 5.310543.333.33  المجموع العام 
 المصدر: وثائق من المصلحة المالية لمستشفى يوسف دمرجي
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 المبحث الثاني: الاجراءات المنهجية للبحث العلمي
عينة و اعطاء نظرة واضحة عن لستلف الاجراءات الدتبعة في تحديد كل من لرتمع  إلىيهدف ىذا الدبحث      

 الدقاييس الاحصائية التي تم استخدامها لتحليل بيانات الدراسة.و تحديد الدنهج  إلىالبحث، بالإضافة 
 المطلب الأول: نمط الدراسة

عينة و كذا لرتمع و يقوم الطالب بعرض الدنهج الدستخدم في الدراسة، مصادر الدعلومات، متغتَات الدراسة،      
 الدراسة.

 أولا: طرق جمع المعلومات
من وجهة نظر الزبون، خصوصية موضوع البحث الدتعلق بتقييم جودة الخدمات الصحية و بحكم طبيعة      

الوقوف عليها من و تحليل متغتَات الدراسة و تفستَ لذلك و  منهج دراسة حالة استوجب علينا الاعتماد على 
 أجل الحصول على نتائج دقيقة يمكن تعميمها على لرتمع الدراسة.

 مصادر المعلومات:-1
وجهة نظرىم عن تلك الخدمات، و الأداء الفعلي للخدمات الصحية الدقدمة للمرضى  ىيو مصادر أولية  ىناك

 الدراجع العربية.و وىناك مصادر ثانوية اعتمدت من الكتب 
 متغيرات الدراسة: -2

جودة الخدمات الصحية ) الاعتمادية، الدلموسية، الاستجابة، الضمان،  يشمل أبعادو الدتغتَ الدستقل: 
 (التعاطف

 يشمل وجهة نظر الزبون.و الدتغتَ التابع: 
 عينة الدراسة و ثانيا: مجتمع 

عليو استهدفت دراستنا الديدانية زبائن و جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون تقييم و ان الذدف ى     
 مستشفى يوسف دمرجي ) تيارت (.

 يتمثل في الزبائن الدستفيدين من الخدمة في مستشفى يوسف دمرجي ) تيارت (. مجتمع الدراسة:-1
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 عينة الدراسة:-2
 13تم استًجاع و استبيان  13تم اختيار عينة عشوائية من لرتمع الدراسة، حيث عمل الطالبتُ على توزيع 

 استبيان وىم عدد العينة الددروسة .  13استبيانات وتبقى  3وألغيت 
 (: يوضح عدد الاستبيانات الموزعة للمرضى 32-33الجدول )

 13          الاستبيانات الكلية      
 13          الاستبيانات الدستًجعة      
 33 الاستبيانات الدلغاة      
 13          الاستبيانات النهائية الدعالجة      

 المصدر: من اعداد الطالبين
 العبارات المستعملة في الاستبيان : ( 33-33الجدول )

 موافق تداما   موافق    لزايد    غتَ موافق  غتَ موافق تداما الرأي    
 5        1        4       3      1          الدرجة    

 المصدر: من اعداد الطالبين
 تحليلها و المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات 

 أولا: أدوات جمع البيانات
 إلىمناسبة تدكنو من الوصول و عند اجراء الدراسة الديدانية يتطلب من الباحث الاستعانة بوسائل مساعدة 

قد تضمن بحثنا ىذا في جانبو الديداني و التي يتمكن بواسطتها من معرفة ميدان الدراسة و الدعلومات اللازمة، 
  :على
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 الاستبيان: -1
يعتبر الاستبيان من أكثر الأدوات الدستخدمة في جمع الدعلومات، فالاستبيان عبارة عن تقنية مباشرة لطرح      

الأسئلة على الأفراد بطريقة موجهة، ذلك أن جمع الإجابات تحدد مسبقا، ىذا ما يسمح بالقيام بمعالجة كمية 
 اقامة مقارنات كمية.و البيانات بهدف اكتشاف علاقة رياضية 

من  بالدرجة الأولى لجمع الدعلومات ثم الدلاحظة بالدشاركة ان الدراسة الحالية اعتمدت على أداة الاستبيان      
ذلك من خلال الخبرة الدهنية كون الطالب موظف في الدؤسسة العمومية و أجل تدعيم نتائج تحليل الاستبيان 

 الصحية لشا كون للطالب رؤية مسبقة عن النتائج الدتوقعة.
 صمم الاستبيان بالشكل التالي:لقد 

 يتعلق بالدعلومات الأولية لأفراد العينة وىي الجنس ، السن ، لزل الاقامة ، سبب العلاج.و المحور الأول: 
 تم تقسيمو كما يلي:و يتعلق بموضوع الدراسة المحور الثاني: 

 31السؤال  إلى 35وذلك من السؤال  البعد الأول الاعتمادية:-1
 35السؤال  إلى 31ذللك من السؤال و  الثاني الاستجابة: البعد-2
 53السؤال  إلى 53ذلك نت السؤال و  :الأمان البعد الثالث-3
 50السؤال  إلى 51ذلك من السؤال و  البعد الرابع الملموسية:-4
 15السؤال  إلى 55ذلك من و  البعد الخامس التعاطف:-5

 ثانيا: أدوات التحليل
  spssتم القيام بتحليل البيانات الأولية للدراسة باستخدام الحزمة الاحصائية لتطبيق العلوم الاجتماعية      
 تدت الاستعانة بالأساليب الاحصائية التالية:و  statistical  package for social science أي
 .معامل ألفا كرونباخ لقياس مدى ثبات أداة الدراسة ) الاستبيان (-
 الحسابي. الوسط-
 الالضراف الدعياري.-



 الفصل الثالث                                                      دراسة ميدانية لمستشفى يوسف دمرجي
 

67 
 

 (t-testاختبار)-
ثبات أداة الدراسةو لمطلب الثالث: صدق ا  

ما أعدت لقياسو"، كما يعرف الصدق  يقصد بصدق الاستبيان " التأكد من أنو قادر بالفعل على قياس 
مفرداتها و وضوح فقراتها و كذلك بأنو شمول الاستبيان لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، 

 من ناحية ثانية بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها.
يعرف الثبات على أنو الاتساق في نتائج الأداة ، كما يعرف على أنو التأكد من الاجابة ستكون واحدة تقريبا و 

داة في الغرض لشن ذلك التعرف على قدرة ىذه الأو لو تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم في أوقات ، 
فيما لو اعيد استخدامها عدة مرات اخرى ، فبعد الحصول على اجابات أفراد الحصول على نفس النتائج  

العينة قمنا بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ الذي يعتبر طريقة شائعة تستعمل للحكم على ثبات أداة 
 الدراسة.

 النتائج التالية: لىإحسب تحليل الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ توصلنا و 
 3.051ألفا كرونباخ للاستبيان في العينة يساوي 

تشتَ النتائج الدتوصل اليها أن قيمة معامل الفا كرونباخ و موجب الإشارة و عليو فان معامل ألفا كرونباخ مرتفع و 
 ىو الحد الأدنى الدطلوب لدعامل ألفا.و ( 3.13للمقياس الدستخدم في الدراسة كلها أكبر من )

بذلك تم و ( 3.13( فان قيمة معامل ألفا تعتبر مقبولة اذا كانت أكبر من )churchill , g.a فقا ل )و و 
   اختبار الفرضيات.و صلاحيتو للتحليل و صحة الاستبيان و التأكد من صدق 

 (: نتائج معامل ألفا كرونباخ 34-33الجدول )
 معامل ألفا كرونباخ   عدد الفقرات   المحور           

 3.051            15      جودة خدمة الرعاية الصحية
 v. 20 spss المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 
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 تفسير النتائج الميدانيةو المبحث الثالث: المعالجة الاحصائية 
تعتمد الدراسات الاجتماعية على لرموعة من الأساليب الدتعلقة بجمع البيانات وتحليلها وىي الدراسات      

التي شملت لرالات لستلفة خلال العقود الأختَة مثل العلوم الادارية، العلوم الانسانية وحتى العلوم الطبية، 
صبح التعمق في دراسة العلاقات أالبيانات فقد  وكنتيجة لتطور عالدنا الدعاصر وظهور البرلريات الدتعلقة بتحليل

 .بتُ لستلف الظواىر أمرا بسيطا ويستَا
 صياغة الاستبيانو المطلب  الأول: ادارة 

تحتوي الاستبيانات على أسئلة مبوبة في لزاور رئيسية حيث لصد المجموعة الأولى منها عبارة عن جودة      
قمنا بصياغة و وجهة نظر الدرضى، أما الثانية فهي تتعلق بالخصائص الشخصية للمريض و الخدمات الصحية 

 الاستبيان باللغة العربية.
  أنواع الأسئلة المستعملة:-1
بنوع الأسئلة التي اعتمدنا عليها فقد جاءت موحدة من حيث الشكل  بما يتماشى مع طبيعة ما يتعلق في

 غب في الحصول عليها لذا استعنا بالأسئلة الدغلقة ذات الاجابة الواحدة.التي نر و الدعلومات التي نريد جمعها 
  أىداف صياغة الاستبيان:-2

ردود أفعالذم الخدمات الدقدمة لذم من طرف و من خلال ىذا الاستبيان سنحاول معرفة وجهة نظر الدرضى 
اء تقييم اعط إلىانطباعاتهم، كما نهدف من خلال بحثنا و رغباتهم و كذا معرفة آرائهم و مستشفى يوسف دمرجي 
 للخدمات الاستشفائية. 
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 المطلب الثاني: تحليل نتائج الاستبيان 
 أولا: خصائص عينة الدراسة لمستشفى يوسف دمرجي

 (: توزيع العينة حسب متغير الجنس 35-33الجدول )

 النسبة المئوية     التكرار      الجنس        
 %13       43        ذكر         
 %33       13        أنثى         
 %533       13        المجموع       

 spss v. 20المصدر: من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات 
ر الجنستوزيع العينة حسب متغي(:  31-33الشكل )

 
 spssالمصدر: من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات 

فردا أن عدد الذكور  13الشكل تبتُ أن من بتُ لرموع عينة الدراسة البالغ عددىم و من خلال الجدول      
، %33فردا بنسبة  13ىي تفوق نسبة الاناث الذي بلغ عددىم و  %13التي قدرت نسبتهم و فردا  43بلغ 
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نسبة  إلىىذا راجع و يتمتع بقابلية كبتَة لفئة الذكور منو يمكننا القول أنو اتضح أن مستشفى يوسف دمرجي و 
 نوعية الخدمات الدقدمة.و دوران الاختصاص الواحد 

 (: توزيع العينة حسب متغير السن 36-33الجدول )
 النسبة المئوية    التكرار           السن             

 %44.44            51            سنة أو أقل43
 %33             13            سنة 33 إلى 43من 
 %14.44           51            سنة 13 إلى 33من 

 %4.44            31            سنة 13أكثر من 
 %533            13           المجموع 

 v. 20 spss: من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات المصدر: 
 العينة حسب متغير السنتوزيع  (: 32-33الشكل) 

 
 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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ىذا حسب العينة و الشكل أعلاه نلاحظ أن السن تم توزيعو على أربعة حالات و من خلال الجدول      
سنة، ثم تليها الفئة التي يتًاوح سنهم  33 إلى 43الفئة من  إلىالددروسة، بحيث نلاحظ أن السن الأكبر ينتمي 

نسبة الفئتتُ الدتبقيتتُ التي يتًاوح سنهم ، في حتُ بلغت %44.44سنة أو أقل، اذ بلغت نسبتهم  43من 
أن نسبة دوران  ىذا يدل علىو ، %4.44و %14.44 سنة ب  13أكثر من و سنة  13 إلى 33من 

 الدرضى الدقبلتُ على الدستشفى تتكون من فئة الشباب.
 توزيع العينة حسب متغير مدة المكوث في المستشفى: ( 37-33الجدول ) 

 النسبة المئوية          التكرار        مدة المكوث في المستشفى   
 %54.44          30          أيام فأقل 1 

 %43  51          أيام 53 إلى 1من 
 %44.44 51 يوم 51 إلى 55من 
 %14.44 51 يوم 13 إلى 51من 
 %33 33 يوم فأكثر  15من 
 %533           13 المجموع    

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
 توزيع العينة حسب متغير مدة المكوث في المستشفى(:  33-33الشكل) 

 
 spss: من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات المصدر: 
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الشكل أعلاه نلاحظ أن مدة الدكوث في الدستشفى كانت بنسبة عالية للفئة التي تتًاوح من و من الجدول      
 53 إلى 1، في حتُ تليها الفئة الثانية من %44.44فرد بنسبة  51الذي وصل عددىم و أيام  51 إلى 55

 %14.44فرد بنسبة  51الذي وصل عددىم  ويوم  13 إلى 51أما الفئة الثالثة من  ، 51%أيام تدثل
 1الخامسة من و يتطلب البقاء لفتًة أطول، في حتُ الفئة الرابعة و ىذا راجع لنوع الدرض الذين يعانون منو و      

 غتَ مقيمتُ. %33يوم فأكثر بنسبة  15فئة و ، أفراد 30عددىم و  %54.44أيام فأقل بنسبة  
 المستشفى إلىتوزيع العينة حسب متغير سبب الزيارة  (: 38-33الجدول) 

 النسبة المئوية       التكرار         المستشفى إلىسبب الزيارة 
 %03            41      تلقي العلاج
 %43            51      اجراء العملية

 %133 53       المجموع   
 v. 20 spss اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات: من المصدر: 

 المستشفى إلى(: توزيع العينة حسب متغير سبب الزيارة  34-33الشكل) 

 
 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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التي و الدستشفى ىو تلقي العلاج بنسبة أكبر  إلىالشكل أعلاه نلاحظ أن سبب الزيارة و من الجدول      
اجراء العملية الذي بلغ  افردا، في حتُ تليها فئة الدرضى الذين تلقو  41والذي بلغ أفرادىا  %03قدرت ب  

 .%43فردا بنسبة  51عددىم 
 توزيع العينة حسب متغير محل الاقامة (: 39-33الجدول) 

 لمئويةالنسبة ا  التكرار       محل الاقامة    
 %13          41        تيارت 

 %41 50        خارج تيارت
 %133         53       المجموع

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
 (: توزيع العينة حسب متغير محل الاقامة 35-33الشكل) 

 
 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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فرد،  41الذي بلغ عددىم و  %13الشكل أعلاه نلاحظ أن نسبة لزل الاقامة في تيارت بلغت  و من الجدول      
فردا، ىنا نلاحظ أن  50الذي عددىم و  %41ىي أكبر نسبة مقارنة بمحل الاقامة خارج تيارت الذي بلغت نسبتو و 

 .من داخل تيارت الدرضى في الدستشفى أغلبية
 مناقشة الفرضياتو تحليل و ثانيا: عرض 

 :تحليل الفرضية الأولىو عرض -1
 .تتميز جودة خدمة الرعاية الصحية بمستوى ضعيف في الدؤسسة لزل الدراسةالفرضية: 

(: مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الاعتمادية في المؤسسة  13-33الجدول) 
 محل الدراسة

الوسط     الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الاتجاه 

 5 مرتفع 3.351 1.01 تتسم خدمات الاستقبال بجودة عالية 35

يلتزم الدستشفى بتقدنً الخدمات الصحية  31
 في الدواعيد المحددة

 3 مرتفع 3.133 1.03

يتم ابلاغ الدرضى بموعد تقدنً الخدمة  34
 بدقة

 1 مرتفع 3.133 1.01

يستجيب الطاقم الطبي للمشاكل  33
 استفسارات الدرضىو 

 1 مرتفع 3.130 1.03

ينشغل الطاقم الطبي بتلبية طلبات الدرضى  31
 فورا

 4 مرتفع 3.340 1.01

 1 مرتفع 3.38437 2.7963 متوسط بعد الاعتمادية 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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من خلال الجدول أعلاه لصد أراء أفراد عينة الدراسة عن فقرات بعد الاعتمادية متقاربة فيما بينها، كما      
(  3.40340)  معياري بالضراف(  1.0513يظهر الجدول الدتوسط العام لبعد الاعتمادية مرتفع قد بلغ ) 

الصاز و فع من ناحية الاتساق في الأداء وىذا يدل على أن العيادة تتميز بجودة خدمة الرعاية الصحية بمستوى مرت
قد احتلت الفقرة الثانية الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي و الالصاز و الخدمة الدوعود بها بشكل دقيق من حيث الوقت 

عند تقدنً  الدستشفىخبرة الدتعاملتُ في و كفاءة   إلىىذا راجع و (  3.133الضراف معياري ) و (  1.03)
 للمرضى. الخدمة 

مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الاستجابة في المؤسسة (:  11-33الجدول) 
 محل الدراسة

الوسط     الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف   
 المعياري

 الترتيب الاتجاه

يولي الطاقم الطبي للمريض اىتماما  35
 انتباىا فردياو 

 4 مرتفع 3.114 1.01

يتصف الطاقم الطبي بروح مرحة  31
 الصدق في التعامل مع الدرضىو 

 1 مرتفع 3.101 1.00

يقدم الطاقم الطبي للمرضى خدمات  34
 طبية جيدة

 3 مرتفع 3.155 1.01

اىتمام الدسؤولتُ بتوفتَ وجبات صحية  33
 للمرضى 

 5 مرتفع 3.114 1.01

 1 مرتفع 3.43338 2.7953 متوسط بعد الاستجابة 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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ىذا و أن مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الاستجابة مرتفعة نلاحظ من الجدول أعلاه      
( يدل على أن الدستشفى  3.33430( بالضراف معياري )  1.0513الذي بلغ ) و ما يظهره الدتوسط العام 

الطارئة و القدرة لتلبية الاحتياجات الجديدة  إلىاستعداد لتقدنً الخدمة بالتوقيت الدناسب بالإضافة و لذا رغبة 
انتباىا فرديا " الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي و يولي الطاقم الطبي للمريض اىتماما قد احتلت الفقرة "  و للمريض 

ستوى جودة تقدنً الخدمة عند تأدية الدهام ىذا ما يفسر ارتفاع مو (  3.114بالضراف معياري ) و (  1.01) 
 .ىذا ما تم تأكيده في الفقرات الباقيةو الذين لديهم علاقة دائمة بالدستشفى  المحافظة على الدرضىو 

 (: مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الأمان 12-33الجدول) 
الوسط       الفقرات الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب الاتجاه

 3 مرتفع 3.351 1.03  يثق الدرضى بمهارات الطاقم الطبي 35
شعور الدرضى بالأمان داخل  31

 الدستشفى
 5 مرتفع 3.535 1.50

يحافظ الدستشفى على سرية  34
 الدعلومات الخاصة بالدرضى

 1 مرتفع 3.413 1.53

اىتمام عمال الدستشفى على  33
 الاجابة للمرضى

 4 مرتفع 3.311 1.01

يتصف عمال الدستشفى بالأدب  31
 مع الدرضى 

 1 مرتفع 3.311 1.00

 1 مرتفع 3.21924 2.8643 متوسط بعد الأمان 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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ىذا ما يظهره و نلاحظ من الجدول أعلاه أن مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الأمان      
(، يدل على أن الدستشفى  تخلو من  3.15513( بالضراف معياري )  1.0133الذي بلغ ) و الدتوسط العام 

قد احتلت الفقرة " شعور الدرضى بالأمان داخل و بتُ الدرضى و الدخاطرة في الدعاملات بينها و الشكوك  
(، يوضح ىذا أن الدصحة  3.535عياري ) بالضراف مو (  1.50الدستشفى " الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) 

اللطافة مع الدرضى مع أنها احتلت الدرتبة الخامسة و اتصاف العاملتُ بالأدب و توفر كافة سبل الراحة للمريض 
 (. 3.311بالضراف معياري ) و ( 1.00بمتوسط حسابي ) 

 مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الملموسية (: 13-33الجدول) 
الوسط      الفقرات الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب الاتجاه

أجهزة طبية و يمتلك الدستشفى تجهيزات  35
 حديثة

 4 مرتفع 3.103 1.03

يوفر الدستشفى كل الأدوية التي يحتاجها  31
 الدريض

 

 1 مرتفع 3.351 1.01

توفتَ الدستشفى خدمات مرافقة)  34
صيدلية، سيارة اسعاف، موقف 

 سيارات.....(  

 1 متوسط 3.015 1.11

اىتمام الطاقم الطبي بنظافة الغرف  33
 دورات الدياه و 

 3 مرتفع 3.050 1.43

 1 مرتفع 3.3935 2.6163 متوسط بعد الملموسية 
 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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ىذا و نلاحظ من الجدول أعلاه أن مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد الدلموسية مرتفعة      
( يدل على أن الدستشفى  3.4541( بالضراف معياري )  1.1513الذي بلغ ) و ما يظهره الدتوسط العام 

قد و معدات التي تدكنها من توفتَ خدمة الرعاية الصحية، و تجهيزات و معنوية و تسهيلات مادية و تتمتع بقدرات 
 احتلت الفقرة 

بالضراف معياري و (  1.01بمتوسط حسابي ) " يوفر الدستشفى كل الأدوية التي يحتاجها الدريض " الدرتبة الأولى 
تل الفقرة التزام الدستشفى بصرامة تطبيق القوانتُ حفاظا على الدرضى، في حيتُ تح إلى( وىذا راجع  3.351)

 الثالثة 
" توفتَ الدستشفى خدمات مرافقة) صيدلية، سيارة اسعاف، موقف سيارات.....( "الدرتبة ما قبل الأختَة 

عدم توقتَ سيارات الاسعاف في  إلى( وىذا راجع  3.015بالضراف معياري ) و (  1.11بمتوسط حسابي ) 
 .أوقات الحاجة

 الرعاية الصحية الناتجة عن بعد التعاطفمستوى جودة خدمة  (: 14-33الجدول)
الوسط      الفقرات الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب الاتجاه

يمنح العاملون في الدستشفى الدرضى الاىتمام  35
 الشخصي

 4 مرتفع 3.141 1.03

تتلائم أوقات دوام الدستشفى مع أوقات  31
 الدرضى متلقي العلاج

 5 مرتفع 3.550 1.51

يمنح العاملون أسلوبا جيدا في التعامل  مع  34
 الدرضى

 1 مرتفع 3.351 1.01

 1 مرتفع 3.3832 2.792 متوسط بعد التعاطف 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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ىذا و من الجدول أعلاه أن مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية الناتجة عن بعد التعاطف مرتفعة  نلاحظ     
(، لشا يدل على قدرة  3.4041( بالضراف معياري )  1.051الذي بلغ ) و ما يظهره الدتوسط العام 

تتلائم الفقرة "  قد احتلتو الاىتمام الكافي، و العناية و تزويده بالرعاية و الدستشفى على فهم حاجات الدريض 
بالضراف و (  1.51أوقات دوام الدستشفى مع أوقات الدرضى متلقي العلاج "الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) 

أن الدستشفى تلتزم بتنظيم أوقات العمل مع وجود فريق ثاني بعد فتًة  إلىىذا راجع و ، ( 3.550معياري )
 س الدرضى بأنهم خالتُ من الاىتمام.عدم احساو الدوام الصباحية لشا يساعد في ستَ العمل 

 تحليل الفرضية الثانية:و عرض -2
 يوجد أثر ايجابي لجودة خدمة الرعاية الصحية من وجهة نظر الدرضى في الدؤسسة لزل الدراسة الفرضية: 

من وجهة نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسةدراسة أثر بعد الاعتمادية  2-1  
في مستشفى  وجهة نظر المرضىو (: اختبار الانحدار البسيط لبعد الاعتمادية  15-33الجدول)  

 يوسف دمرجي
 الدلالة  T        نموذج

 sigالاحصائية 
 معامل الارتباط

     R 
 معامل التحديد

     2 R 
 ثابت

 
 بعد الاعتمادية

0.301 
 

1.051 

333 
 

333 

353 033 

 v. 20 spss الطالبين بالاستعانة بمخرجات: من اعداد المصدر: 
ىي أقل من مستوى الدعنوية ) و  sig =0.000الدلالة من خلال جدول الدعاملات نلاحظ أن مستوى      

منو نلاحظ أنو يوجد تأثتَ ايجابي ذو دلالة احصائية لبعد الاعتمادية من وجهة نظر الدرضى ) و (،  3.31
   الزيادة من وجهة نظر الدرضى،  إلىوجود علاقة طردية ( اذ  أنو كلما زاد بعد الاعتمادية بوحدة واحدة أدى 

اذ بلغت القيمة الاجمالية ونلاحظ أن معامل خط الالضدار لو دلالة احصائية أي أن النتائج جيدة     
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ىي قيمة قوية تثبت و ( R 2 %) بالاعتماد على03وجهة نظر الدرضى بمقدار و بتُ بعد الاعتمادية  الارتباطية
 .وجهة نظر الدرضى على جودة خدمة الرعاية الصحية

 دراسة أثر بعد الاستجابة من وجهة نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسة  2-2
وجهة نظر المرضى في مستشفى  واختبار الانحدار البسيط لبعد الاستجابة (:  16-33الجدول) 

 يوسف دمرجي
 الدلالة الاحصائية T         نموذج

      sig  
 معامل الارتباط

     R 
 معامل التحديد

     2 R 
 ثابت

 
 بعد الاستجابة

5.535 
 

1.141 

333 
 

333 

330 115 

 v. 20 spss بالاستعانة بمخرجات: من اعداد الطالبين المصدر: 
ىي أقل من مستوى الدعنوية ) و  sig =0.000جدول الدعاملات نلاحظ أن مستوى الدلالة  من خلال     

، منو نلاحظ أنو يوجد تأثتَ ايجابي ذو دلالة احصائية لبعد الاستجابة من وجهة نظر الدرضىو (،  3.31
ونلاحظ أن معامل خط الالضدار لو دلالة احصائية أي أن النتائج جيدة اذ بلغت القيمة الاجمالية الارتباطية 

ىي قيمة قوية تثبت وجهة و ( R 2% ) بالاعتماد على 11.5وجهة نظر الدرضى بمقدار و بتُ بعد الاستجابة 
 نظر الدرضى على جودة خدمة الرعاية الصحية.
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 بعد الأمان من وجهة نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسةدراسة أثر  2-3
وجهة نظر المرضى في مستشفى يوسف  واختبار الانحدار البسيط لبعد الأمان (:  17-33الجدول) 

 دمرجي
 الدلالة الاحصائية T         نموذج

sig 
 معامل الارتباط

     R 
 معامل التحديد

     2 R 
 ثابت

 
 بعد الأمان

5.001 
 

1.141 

10 
 

333 

310 104 

 v. 20 spss من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
ىي أقل من مستوى الدعنوية ) و        sig =0.000من خلال جدول الدعاملات نلاحظ أن مستوى الدلالة 

منو نلاحظ أنو يوجد تأثتَ ايجابي ذو دلالة احصائية لبعد الأمان من وجهة نظر الدرضى، ونلاحظ و (،  3.31
أن معامل خط الالضدار لو دلالة احصائية أي أن النتائج جيدة اذ بلغت القيمة الاجمالية الارتباطية بتُ بعد 

% ) بالاعتماد على 10.4وجهة نظر الدرضى بمقدار و الأمان  R 2 قوية تثبت وجهة نظر الدرضى ىي قيمة و ( 
 على جودة خدمة الرعاية الصحية.

 دراسة أثر بعد الملموسية من وجهة نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسة 2-4
في مستشفى الملموسية من وجهة نظر المرضى اختبار الانحدار البسيط لبعد (:  18-33الجدول) 

 يوسف دمرجي
 الدلالة الاحصائية T         نموذج

      sig   
 معامل الارتباط

     R 
 معامل التحديد

     2 R 
 ثابت

 
 بعد الملموسية

13.318 
 

2.837 

333 
 

337 

144 379 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
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) ىي أقل من مستوى الدعنوية و  sig =0.000من خلال جدول الدعاملات نلاحظ أن مستوى الدلالة      
منو نلاحظ أنو يوجد تأثتَ ايجابي ذو دلالة احصائية لبعد الدلموسية من وجهة نظر الدرضى، و (،  3.31

ونلاحظ أن معامل خط الالضدار لو دلالة احصائية أي أن النتائج جيدة اذ بلغت القيمة الاجمالية الارتباطية 
ىي قيمة قوية تثبت وجهة و ( R 2لى % ) بالاعتماد ع40.5وجهة نظر الدرضى بمقدار و بتُ بعد الدلموسية 
 خدمة الرعاية الصحية. جودةنظر الدرضى على 

 دراسة أثر بعد التعاطف من وجهة نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسة 2-5
 مستشفىالفي من وجهة نظر المرضى اختبار الانحدار البسيط لبعد التعاطف (:  19-33الجدول) 

 الاحصائيةالدلالة  T         نموذج
      sig   

 معامل الارتباط
     R 

 معامل التحديد
     2 R 

 ثابت
 بعد التعاطف

5.350 
5.030 

333 
333 

115 050 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
ىي أقل من مستوى الدعنوية ) و  sig =0.000من خلال جدول الدعاملات نلاحظ أن مستوى الدلالة      

منو نلاحظ أنو يوجد تأثتَ ايجابي ذو دلالة احصائية لبعد التعاطف من وجهة نظر الدرضى، و (،  3.31
ونلاحظ أن معامل خط الالضدار لو دلالة احصائية أي أن النتائج جيدة اذ بلغت القيمة الاجمالية الارتباطية 

ىي قيمة قوية تثبت وجهة و ( R 2% ) بالاعتماد على 05.0ر وجهة نظر الدرضى بمقداو بتُ بعد التعاطف 
 نظر الدرضى على جودة خدمة الرعاية الصحية.

 دراسة أثر جودة خدمة  الرعاية الصحية من  وجهة نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسة 2-6
من وجهة نظر المرضى اختبار الانحدار المتعدد لجودة خدمة الرعاية الصحية (:   23-33الجدول) 

 في مستشفى
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 الدلالة الاحصائية T         نموذج
      sig   

 معامل الارتباط
     R 

 معامل التحديد
     2 R 

 ثابت
جودة خدمة 

 الرعاية الصحية

4.113 
55.413 

335 
333 

015 013 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
(،لذا فان العلاقة الخطية  3.31)  أقل من مستوى الدعنوية sigخلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة  من     

منو نلاحظ أنو يوجد تأثتَ ايجابي ذو و ىي علاقة طردية وجهة نظر الدرضى و بتُ جودة خدمة الرعاية الصحية 
أن معامل خط الالضدار لو دلالة دلالة احصائية لجودة خدمة الرعاية الصحية لشن وجهة نظر الدرضى ونلاحظ 

احصائية أي أن النتائج جيدة اذ بلغت القيمة الاجمالية الارتباطية لجودة خدمة الرعاية الصحية بمقدار 
 ىي قيمة قوية تثبت وجهة نظر الدرضى على جودة خدمة الرعاية الصحية.و ( R 2بالاعتماد على   01.3%

 تحليل الفرضية الثالثةو عرض -3
 لا توجد فروق في تصور الدرضى حول جودة خدمة الرعاية الصحية في الدؤسسة لزل الدراسة الفرضية:
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( لمقارنة متوسطيي جودة خدمة الرعاية الصحية تبعا لمتغير t-test(: اختبار) 21-33الجدول) 
 يوسف دمرجيستشفى ممرضى 

جودة 
خدمة 
الرعاية 
 الصحية

 ( لدقارنة الدتوسطاتt-testاختبار)

T df  مستوى
الدلالة 

sig 

متوسط 
 الاختلاف

خطأ 
 الاختلاف

 %نسبة الثقة في الاختلاف
 الاقل الأعلى

مقارنة 
اختلاف 
 الافتًاض

4.40
3 

151 3.33
5 

3.1351
1 

3.3150
1 

3.4553
0 

3.3041
1 

 ةمقارن
افتًاض انو 

لا يوجد 
 اختلاف

3.53
0 

550.
500 

3.33
3 

3.1351
1 

3.3353
0 

3.1500
3 

3.5334
5 

 v. 20 spss : من اعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجاتالمصدر: 
لجودة خدمة الرعاية الصحية لدتغتَ الدرضى في الدؤسسة ( t-test)نلاحظ من الجدول ان نتائج الاختبار      

ما يدل على ذلك أن و لزل الدراسة يتبتُ انو يوجد فروق في تصور الدرضى حول جودة خدمة الرعاية الصحية 
 (. 3.31)  من مستوى الدعنوية( أقل  3.335التي تقدر ب ) و  sigقيم مستوى الدلالة 

( بالضراف معياري )  1.0011بالنسبة لجودة خدمة الرعاية الصحية نظرا لارتفاع متوسط العينة ب ) 
ىذا و ( بسبب اعتبار أن بعد الأمان ىو سبب ارتفاع مستوى جودة خدمة الرعاية الصحية، 3.11510

 .الاطمئنان النفسي نتيجة طبيعة الخدمات الدقدمة في الدستشفىو شعور الدريض بالارتياح  إلىع راج
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لا توجد فروق في تصور الدرضى حول   لشا سبق يتضح أنو تم نفي صحة الفرضية التي تنص على أنو  "و      
وجود فروق في تصور الدرضى حول  إلىىذا راجع و جودة خدمة الرعاية الصحية في الدؤسسة لزل الدراسة" 

جودة خدمة الرعاية الصحية نتيجة ملاحظة الاختلاف الدتواجد في متوسطات العينة بالرغم من وجود ارتفاع 
ىذا راجع و كذا مستوى شعورىم بالارتياح في الدستشفى و بسيط الا أن دقة نظر الدرضى للخدمات الدقدمة لذم 

 طبيعة الدعاملة. إلى

 عرض نتائج الاستبيان: المطلب الثالث
التي تنص على " تتميز جودة خدمة الرعاية الصحية بمستوى ضعيف في و اختبار الفرضية الاولى -1

 المؤسسة محل الدراسة"
 تحليل نتائج الفرضية الأولى يمكن نفي ىذه الفرضية كما يلي: و من خلال عرض 

خلال ارتفاع جميع يتبتُ ذلك من و خدمة الرعاية الصحية بمستوى مرتفع في الدؤسسة لزل الدراسة "  "تتميز
(بالضراف معياري   1.0011مستويات أبعاد جودة خدمة الرعاية الصحية بحيث قدر الدتوسط العام ب ) 

البعد و ة جيدة ( وىذا لشا يدل على أن نظرة الدرضى للخدمات الدقدمة في الدستشفى ىي نظر 3.11510)
( بالضراف  1.0133الذي ساىم في ارتفاع جودة خدمة الرعاية الصحية ىو بعد الأمان بمتوسط حسابي ) 

ضعف جودة خدمة الرعاية الصحية ىو بعد  إلى(، في حتُ لصد أن البعد الذي أدى 3.15513معياري  
تفستَ ذلك بعدم توفر الدرافق يمكن و ( 3.45413بالضراف معياري )و ( 1.1513الدلموسية بمتوسط حسابي )

 الدساعدة كسيارات الاسعاف في اوقات الحاجة.
التي تنص على " يوجد أثر ايجابي لجودة خدمة الرعاية الصحية من وجهة و اختبار الفرضية الثانية -2

 نظر المرضى في المؤسسة محل الدراسة
يوجد أثر ايجابي لجودة خدمة الرعاية تحليل نتائج الفرضية يمكن اثبات صحة الفرضية أنو و من خلال عرض 

مستوى الدلالة أقل من مستوى الدعنوية  sigالصحية من وجهة نظر الدرضى في الدؤسسة لزل الدراسة نظرا لقيمة
(3.31.) 
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التي تنص على "لا توجد فروق في تصور المرضى حول جودة خدمة الرعاية و اختبار الفرضية الثالثة -4
 دراسة"الصحية في المؤسسة محل ال

 تحليل الفرضية الثالثة يمكن نفي ىذه الفرضية كما يلي:و من خلال عرض 
نظرا لقيمة  "" أنو توجد فروق في تصور الدرضى حول جودة خدمة الرعاية الصحية في الدؤسسة لزل الدراسة

وجود فروق في تصور  إلىالأبعاد الدرتفعة التي أدت و (،  3.31)  من مستوى الدعنويةأقل   sig مستوى الدلالة 
الدرضى حول جودة خدمة الرعاية الصحية في الدستشفى ىي بعد الأمان تعتبره سبب في ارتفاع مستوى جودة 

 خدمة الرعاية الصحية.
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 خلاصة الفصل:

اعتمدنا في ىذا الجانب على و من خلال ىذا الفصل تم القيام بدراسة ميدانية في مستشفى يوسف دمرجي      
دراسة أثر جودة خدمة الرعاية الصحية من وجهة نظر الدرضى، بحيث تم استخدام الاستبيان لجمع الدعلومات 

تم استخدام برنامج و فردا،  13التي قدرت ب و من خلال توزيعها على عينة الدراسة  spss تحليل و لدعالجة  
الفا كرونباخ و ) الاحصاء الوصفي لحساب الدتوسط الحسابتُ الاساليب الإحصائية و البيانات باستخدام الطرق 

اختبار و لحساب الثبات، اختبار الالضدار  t-test الفرضيات بحيث تم التوصل ذلك من أجل اختبار صحة و  ،
.الاستشفائية توصيات التي تعتبر كقيمة مضافة للمؤسسة و نتائج  إلى  

أن جودة خدمة الرعاية الصحية تتميز بمستوى مرتفع في مستشفى يوسف  إلىصل لقد توصلنا في ىذا الفو      
  ، وأن للخدمات الاستشفائية اثر ايجابي من وجهة نظر الدرضىدمرجي

ان تصور الدرضى حول جودة خدمة الرعاية الصحية في مستشفى يوسف دمرجي جاء من منظور ايجابي      
 حول ستَورة عمل الدؤسسة. 

 
 
 
 
 
 
 



 
ةـــــاتمـــــــخ  
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تعتبر الخدمة الصحية واحدة من أبرز الخدمات التي أصبح الفرد اليوم في حاجة ماسة اليها قياسا لما كان      
أجهزتو الممثلة و التكنولوجية في المجال الطبي و ذلك لعدة اسباب منهاك الاكتشافات العلمية و عليو في السابق، 

بغية تحقيق مستويات و نفسية في ذات الوقت و بالتلازم مع ظهور أمراض جسدية و للدعم في ىذه الخدمة، 
لمختلف المستويات تفعيل نظام تقويم الأداء  إلىمعتبرة من الخدمات الصحية المتميزة تسعى المؤسسات الصحية 

 تاحة لديها.البشرية المو الادارية 
الاجابة حول تقييم جودة و لقد حاولت ىذه الدراسة التعرض للجوانب المتعلقة بجودة الخدمات الصحية و      

التركيز على أبعاد جودة الخدمات و الأهمية و الخصائص و المفهوم  إلىلقد تم التطرق و الخدمات الصحية، 
ىذا راجع بشكل رئيسي لطالب و ودة الصحية الصحية، فالمجال الصحي يكتسي برنامج التحسين المستمر للج

  ىو الزبون) المريض (.و الخدمة الصحية 
 النتائج من مجموعة إلى التوصل الفصل الثالث خلال من حاولنا أجريناه، الذي البحث ىذا خلال منو      
 جملة تقديم يمكن أساسها على والتي المعتمدة الفرضيات نفي أو صحة على نحكم أن يمكن خلالها من والتي
ا نعتقد التي والتوصيات الاقتراحات من  .دراستنا محل بتيارت"  يوسف دمرجي" لمستشفى  مفيدة بأنّه

 ختبار الفرضيات:إ
نفيها بحيث تتميز  إلىقمنا بصياغة نتائج الفرضية الأولى من خلال النتائج  المتوصل اليها في الفصل الثالث 

جودة خدمة الرعاية الصحية بمستوى مقبول في مستشفى يوسف دمرجي من خلال نتائج الاستبيان، في حين 
التي تدل على وجود أثر ايجابي لجودة خدمة الرعاية الصحية من وجهة نظر المرضى في و تم اثبات الفرضية الثانية 

 المستشفى.
في تصور المرضى حول جودة خدمة الرعاية الصحية في مستشفى وق خر الفرضية تم نفيها لأنو توجد فر او 

 يوسف دمرجي. 
 نتائج الدراسة:

 التي توصل اليها البحث يمكن استنتاج ما يلي: المعلوماتبناءا على 
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تراعي و مصلحة المريض اكبر اىتمام  المستشفىكافة المرضى كما تولي   المستشفىأوقات عمل  تلائم -
  .السائدة في المجتمعالتقاليد و العادات 

 الاستفساراتتقوم بالرد الفوري على و المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة  بإبلاغتقوم المستشفى  -
لضمان السرعة وسهولة  الإمكانتعمل على تبسيط اجراءات العمل قدر و الشكاوي المتعلقة بالمرضى و 

 .اتقييما متوسط الاستجابةتقديم الخدمة الصحية وىذا ما يعطي بعد 
الصحية كما تعمل العيادة على سرية المعلومات  الإطاراتمهارات وخبرات و  بمؤىلاتيثق المرضى  -

 الأمان.وىذا يمثل بعد  المستشفىبسمعة  الاىتمامو  السجلاتالمحافظة على و 
 توفر المستشفى الأدوية التي يحتاجها المريض . -

 التوصيات:
 بدرجة أولى في المؤسسة.الاعتمادية السائدين و المحافظة على بعد الأمان  -
 اضافة ممرضين ذوي الخبرة للمبيت ليلا مع المتربصين بدلا من غيابهم.  -
 استخدام أجهزة انذار أمام سرير كل مريض لتقليل من النوبات الطارئة. -
  على سمعة المستشفى.اعادة النظر في الأبعاد المتبقية لجودة خدمة الرعاية الصحية من أجل المحافظة  -
 اعادة تحديثو.و تفقد العتاد المتواجد في الأقسام  -
 زيادة التنويع في الخدمات الاستشفائية المقدمة للمرضى. -
المتغيرة و تحسينها بما يتناسب مع الاحتياجات المتجددة و الاىتمام بتطوير الخدمات الاستشفائية  -

 للمستفيدين.
 السرطان، السكري، ضغط الدم (.  تكثيف ىياكل العلاج خاصة المتخصصة بالأمراض الخطيرة )  -
 بدون أخطاء في التشخيص.و بدقة وتمهل أداء الخدمة الاستشفائية  -
 العمل على استقطاب الاختصاصيين ففي ىذا المستشفى مع زادة تحسين في المعدات الطبية. -
 الاىتمام بنظافة الغرف ودورات المياه .  -
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 أفاق الدراسة:

الدراسة التي تم معالجتها يمكن للمهتمين في ىذا المجال مواصلة البحث من خلال التطرق لأحد المواضيع  بحكم
 التالية:
 تطوير الخدمات الاستشفائية.و دور بحوث التسويق في انتاج  -
 علاقة التسويق الصحي بالتسويق الاجتماعي. -
 دور التسويق في تحقيق جودة الخدمة الاستشفائية. -

 



 
 قائمة المراجع
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 ثالثا: وثائق أخرى
 وثائق مستشفى يوسف دمرتي.

 

 
 
 
 

 



 
قــــــــــــالملاح  
 



 

 بن خلدون تيارتاجامعة 

 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 الإستمارة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو .......أما بعد

أتشرف بوضع ىذه القائمة الإستقصائية بين أيديكم والتي تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر -
 الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون"" تقييم جودة تخصص تسويق خدمات والموسومة 

لذا نرجو منكم إجابة على ىذه الأسئلة ونعدكم بأن ىذه الأجوبة لا تستخدم إلا لأغراض علمية لهذا -
 البحث. 

  :من إعداد الطالبين:                                                                       تحت إشراف

 الدكتورة: زقرير نصيرة                                                                العايدي حسين 

 العربي عمر 

 في الخانة المناسبة  :)×( الرجاء وضع علامة 

 الفقرات الرقم

فق 
موا ماما

ت
افق 

مو
ايد 

مح
افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
ماما

ت
 

      الإعتمادية أولا
      بجودة عالية  تتسم جدمات الإستقبال 10
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد  10

 المحددة
     

      يتم إبلاغ المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة  10
      يستجيب الطاقم الطبي لمشاكل وإستفسارات المرضى 10
      ينشغل الطاقم الطبي بتلبية طلبات المرضى فورا  10
      الإستجابة ثانيا
      يولي الطاقم الطبي للمريض إىتماما وإنتباىا فرديا  10



 

يتصف الطاقم الطبي بروح مرحة والصدق في التعامل  10
 مع المرضى 

     

      يقدم الطاقم الطبي للمرضى خدمات طبية جيدة  10
      إىتمام المسؤولين بتوفير وجبات صحية للمرضى 10

 الفقرات الرقم

فق 
موا ماما

ت
افق 

مو
ايد 

مح
 

ير 
غ

افق
مو

 

ير 
غ

فق 
موا ماما

ت
 

      الأمان ثالثا
      شعور المرضى بالأمان داخل المستشفى  10
      يثق المرضى بمهارات الطاقم الطبي  10
      إىتمام عمال المستشفى على الإجابة للمرضى  10
      يحافظ المستشفى على سرية معلومات الخاصة بالمرضى 10
يشعر المرضى بالأدب عند التعامل مع عمال  10

 المستشفى
     

      الملموسية رابعا
      يمتلك المستشفى تجهيزات وأجهزة طبية حديثة   10
      يوفر المستشفى كل الأدوية التي يحتاجها المريض 10
-سيارة إسعاف–توفير الخدمات المرافقة ]صيدلية  10

 ......[موقف سيارات 
     

إىتمام الطاقم الطبي بنظافة الغرف، دورات  10
 المياه......

     

      التعاطف خامسا
      يمنح العاملون في المستشفى للمرضى إىتمام شخصي 10
تتلاءم أوقات دوام المستشفى مع أوقات المرضى الملقين  10

 للعلاج
     

      جيد للتعامل مع المرضى يمنح العاملون أسلوب 10
 

 

 



 

 

 معلومات شخصية
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