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 :الملــــخص

 يضـــاث أاـــر الـــزيي التســـويقج ال ـــمج علـــي جـــودة الـــدماة ال ـــمية دراســـة حالـــة عيـــادة  ســـة     ادفت الدر هـــ     
 .غرداية -دكتور لحرش هواري متليلج  -متخ  ة في الأشعة

باســــتخداا أداة    ء عينــــة عشــــوائية مــــ  الرضــــياخــــست اســــتطس  أر   ســــة مــــ راولتمقيــــه الأهــــدال حــــددة الد       
( مبمــو ،  50بخمســ)  وحــددة العينــة    ،عبــارة  (41مــ  واحــد وأربعــون  مقيــال ليتــية والتــون    اســتبيان وفــه

بعـــس أســـاليل يـــ  البيـــاوة الاســـتبيان والأســـاليل ا ح ـــائية  وقـــد لا الاعتمـــاد علـــي الـــنتي الو ـــ ج التمليلـــج و 
spss21  يل البياوة واختبار ال رضياةللا تح. 
أن الثقـة الـت تتم ـل عليتـا النتمـة تتمـ  مـ  خـست تقـد  خـدماة    سة    عـدة تتـائي أاتـاات الدر لتو        

  .جودة الدماة ال ميةتحس) هم في ايسمما رفيعة م  خست ت ميم مزيي تسويقج  مج فعات 
 الكلمات المفتاحية:

 ، العيادة.التسويه ال مج، الزيي التسويقج ال مج، جودة الدمة ال ميةالتسويه،  

Abstract: 

       The study aimed to clarify the impact of a healthy marketing mix 

on the quality of healthcare services, using a case study of a 

specialized radiology clinic - Dr. Lahreche Houari Metlili - in 

Ghardaia.  

     To achieve its objectives, the study utilized a survey to gather 

opinions from a random sample of patients, employing a 41-item 

Likert scale questionnaire. The sample size consisted of fifty (50) 

participants, and the study employed a descriptive-analytical approach 

alongside data collection methods including questionnaires and 

statistical methods using SPSS 21.    

      Data analysis and hypothesis testing were conducted, revealing 

several key findings. Among the most significant conclusions was that 

organizational trust is enhanced through the delivery of high-quality 

services facilitated by an effective healthcare marketing mix, thereby 

contributing to the improvement of healthcare service quality.  

Key words: 

 include marketing, healthcare marketing, healthy marketing mix, 

healthcare service quality, and clinic. 
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 مقدمــــــة 
 



 : مقدمة

 أ  

 :        توطئة-1

الـت عرفتـا    وهـاا لتثـرة الشـاكل ال ـمية  المجتمـ    أفـراد  قبـل  مـ  طلبـا الأكثـر خـدمااا ال مية الدمة تعتبر           
ــي ــا وتغـ ــاا حاليـ ــنم   العـ ــاة  والبيئـــج  العيشـــج  الـ ــد الطلـــل  .  للمجتمعـ ــا أدلى    تزايـ ــة  علـــي  ممـ ــزا  ال ـــمية  الدمـ   وألـ

  يســمي  بمــا  اــتم  وظي ــة  بإتشــاء  وذلــ   ال ــمية،  جــودة الدمــة  تحســ)  بموضــو   الاهتمــاا  لــزيادة  ال ــمية  النتمــاة
 .ال مية الأداء للرعاية  بمستولى  لسرتقاء ال مج  التسويه

أمر م  الأمور الحيوية والضرورية لنجاحتا واستمراريتتا  يعد  بالنسبة للمنتماة    ال مية  الدماة  فتسويه         
ومتتامل  فعات  تسويقج  مزيي  وت ميم  بإعداد  يأتي  وهاا  السوق  في  وضع تا   وبقائتا  قواا  تقاط  يي   يراعج 

التعامل م   مة   يتدل    جودة الدمة ال ميةو  والت تتعله بمدلى ت اعل الريس ومقدا الدمة حيث هنا 
درجاة  أعلي  له  وتوفي  و شباعتا  الريس  ورغباة  حاجاة  لتمقيه  ومتم،  حساسا  أمرا  يعتبر  الاي  الريس 

 الرفاهية.
اتبعت كثي م  النتماة أسلوب لال   هاا    ء النتمةأدا  حاسما لتقييمالجودة مؤشرا  وم  هاا النطله تعد          

في ظل النافسة الشديدة والتطور   تساب متاتة و ورة جيدة  ك دارة الجودة الشاملة لتمقيه التميز في خدمااا و 
 كما يلج:  اءة  شتالية الدراسةجوعلي هاا الأسال  التتنولوجج الهائل والبيئة العقدة والسريعة 

 إشكالية الدراسة:-2
الـت  ال ـمية  تحـدياة في تحسـ) جـودة الـدماة  نتمـاة  الاجه  تو ،  م  تطور الستمر في قطا  الرعاية ال مية      

مما يمتـ  مـ     حوت كي ية تأاي عنا ر الزيي التسويقج علي جودة الدماة ال مية الطروث يقدمونها يبقي السؤات
 .تطوير استراتيجياة تسويقية أكثر فعالية لقدمج الدماة ال مية وتحس) تجربة الرضي ورضاهم

 علي ضوء ما سبه تقديمه تطرث  شتالية موضوعنا في التساؤت التالي:و          
مــا مــدلى تأاــي الــزيي التســويه ال ــمج علــي جــودة الدمــة ال ــمية في عيــادة متخ  ــة في الأشــعة دكتــور لحــرش  

 غرداية؟ -هواري متليلج
 الإشكاليات الفرعية:-3

 وم  خست ا شتالية الرئيسية تطرث التساؤلاة ال رعية التالية حيث توردها فيما يلج:     
 ؟عيادةال الت تقدمتا  الدماةهج  ما •
 ؟  اااخدم بتسعي العيادة تقوا كيف •
 ؟العيادة في التوزي   قنواة أهم هج ما •
 ؟العيادة في للخدماة الترويي يتم كيف •



 : مقدمة

 ب   

 ال مية؟ للخدماة الادية بالجواتل العيادة اهتماا مدلى ما •
 ال مية؟ بالدماة الا ة بالعملياة العيادة اهتماا مدلى ما •
 فرضيات الدراسة:   -4

 بغية ا جابة علي ا شتالية الطروحة والأسئلة ال رعية يمت   ياغة ال رضياة الآتية:       
مــ  وجتــة تتــر الرضــي في    لأاــر الــزيي التســويقج علــي جــودة الدمــة ال ــمية  توجــد عسقــة ذاة دلالــة معنويــة-1
   .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج    -عيادة متخ  ة في الأشعةال
  ة، الدمــ  عنا ــر الــزيي التســويقجبــ)    α  ≤  0.05مســتولى معنويــة    توجــد عسقــة ذاة دلالــة  ح ــائية عنــد   -2

مـ  وجتـة    علـي جـودة الدمـة ال ـميةوأارهم  (  والتجتيز، الأفراد  دليل الاديلعملياة، الا، التوزي  ، الترويي، السعر
 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -عيادة متخ  ة في الأشعةفي ال تتر الرضي

في  جــاباة أفــراد عينــة الدراســة حــوت    α  ≤  0.05دلالــة  ح ــائية عنــد مســتولى معنويــة    ذاة  اةتوجــد فروقــ  -3
–الــدكتور لحــرش هــواري متليلــج    -عيــادة متخ  ــة في الأشــعةمــ  وجتــة تتــر الرضــي في ال  جــودة الدمــة ال ــمية

 .(الجنس، ال ئة العمريةغرداية تعزلى للمتغياة الوسطية  
 أهمية الدراسة:    -5
 تتمثل أاية الدراسة فيما يلج:   
 محاولة  اراء الدراساة والبموث التعلقة بالزيي التسويه ال مج وجودة الدماة ال مية. -   
القطاعـاة تتـرا لحساسـيته ودورل ال عـات،    ال مية م  ب) أهـم  نتماةأما أاية البمث فتتم  في كون قطا  ال -

 متينة.فتج أحد الدعاماة الأساسية لبناء قاعدة  مية 
ومـدلى تأاـي    لأبعـاد التسـويه ال ـمج  النتمـة ال ـمية  طبيهكما تنب  أاية البمث م  أاية الوقول علي مدلى ت-

 جودة الدماة ال مية.ذل  في 
  :الموضوع اختيار مبررات  -6

  ن اختيارو للموضو  كان تتيجة لعدة اعتباراة منتا:       
ــيما في ظـــل الســـتجداة وال ـــاهيم الحديثـــة وبـــروز أايـــة القطـــا  الـــدمج ال ـــمج في    أايـــة الوضـــو  ولا سـ

 النشاط الاقت ادي.
 التخ ص.الاهتماا بالوضو  تترا لارتباطه بمجات  

 أهداف الدراسة:   -7
اــــدل هــــال الدراســــة    استتشــــال وتحليــــل كي يــــة تأاــــي عنا ــــر الــــزيي التســــويقج علــــي جــــودة الــــدماة        

هـــال الأهـــدال مـــ  خـــست تحليـــل الأدبيـــاة التاحـــة، و جـــراء اســـتطسعاة الـــرأي مـــ   التمقـــه مـــ   ال ـــمية. ســـيتم  



 : مقدمة

 ج  

الرضــي ومقــدمج الــدماة ال ــمية، وتحليــل البيــاوة المجمعــة ل تــم العسقــاة ال عليــة بــ) عنا ــر الــزيي التســويقج  
 .وجودة الدماة ال مية

 متغيات الدراسة:   -8
 تتمثل فيما يلج:       

 الزيي التسويه ال مج.التغي الستقل: 
 ال مية. اةالدمجودة  التغي التاب : 

 أدواة الدراسة وم ادر البياوة:  -9
 بغرض  تماا هال الدراسة سنستخدا عدة م ادر لجم  البياوة والعلوماة:      

 الاستبيان. ➢
 .ومقالاة مؤل اة وماكراة ➢
في ح) سنركز في الجزء التطبيقج بشـتل أساسـج علـي الاسـتباتة في يـ  العلومـاة والبيـاوة السزمـة للتمليـل        

 العلمج للموضو .
 منهج الدراسة:   -10

لدراســة الوضــو  لا اســتخداا الــنتي الو ــ ج التمليلــج حيــث يعتــبر الــنتي السئــم لهــاا النــو  مــ  الدراســاة          
فالنتي الو  ج مناسل لو ف التاهرة محل الدراسـة واستق ـاء عـدد مـ   راء السـتجوب) ومـ  لا سـيتم الاعتمـاد  

 علي النتي التمليلج للرب  ب) التغياة والو وت    أسبابها وتحليلتا لا تعميمتا.  
 حدود الدراسة:  -11
 تتمثل حدود الدراسة في:      

 الحدود الوضوعية: اقت رة الدراسة علي التعرل علي أار عنا ر الزيي التسويقج علي جودة الدماة ال مية.
دراسة حالـة عيـادة متخ  ـة في الأشـعة دكتـور لحـرش هـواري  الحدود التاتية: سيتم  جراء هال الدراسة اليداتية في  

 غرداية. -متليلج
 .2024ماير يوا م  شتر   خالحدود الزماتية: تمتد فترة الدراسة اليداتية م  شتر مارل ا  غاية 

الحدود البشرية: اقت رة الدراسة علي عينة متوتة م  مرضـي في عيـادة متخ  ـة في الأشـعة دكتـور لحـرش هـواري  
 غرداية.   -متليلج
 تقسيمات البحث:   -12

ختبــــار  ــــمة ال رضــــياة العــــدة في أقســــاا  للإجابــــة عــــ  ا شــــتالية الرئيســــية والأســــئلة ال رعيــــة للموضــــو  و        
 الدراسة سيقسم هاا البمث    ف ل):



 : مقدمة

 د  

  ال ــمج وجــودة الــدماة ال ــمية  دبيــاة النتريــة والتطبيقيــة حــوت الــزيي التســويقجبأال  ــل الأوت يتعلــه   •
ال ــمج وجــودة الــدماة ال ــمية،    الأدبيــاة النتريــة حــوت الــزيي التســويقجحيــث سيقســم    مبمثــ)،  
 الدراساة السابقة.والبمث الثاني تطرقنا فيه    

وقســـم       غردايــة  -ال  ــل الثــاني: دراســـة حالــة عيــادة متخ  ـــة في الأشــعة دكتـــور لحــرش هــواري متليلـــج •
مبمث) الأوت لمحة حوت العيادة وا جراءاة النتجية للدراسة اليداتيـة والبمـث الثـاني عـرض تتـائي الدراسـة  

 اليداتية ومناقشتتا 
 الدراسة:صعوبات  -13

  في:م  ال عوباة الت اعترضت طريقنا أاناء دراستنا هاته تمثلت        
  عوبة  يجاد مؤسساة تستقبل التربص م  أجل  جراء الدراسة اليداتية.-
  عوبة  يجاد مراج  ودراساة أجنبية.-
  فتقار الواط  لثقافة ا ستق اء.-
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 تمهيــــــــــــــــــد:

يؤدي الزيي التسـويقج دورا متمـا في المجـات ال ـمج تتـرا للطبيعـة الـت تتميـز بهـا الـدماة القدمـة في النتمـاة      
ــاة   ــ  حاجـ ــة الي تلـ ــا يتمـــ  جـــودة الدمـ ــدمتا، وهنـ ــة ولا يمتـــ  ف ـــلتا عـــ  مقـ ــا ذاة طبيعـــة فرديـ ــمية كونهـ ال ـ

 ورغباة الرضي في الوقت والتان الناسب) وبشتل جيد.

للمـــزيي التســـويقج ال ـــمج وأايتـــه وخ ائ ـــه    ةويتـــدل هـــاا ال  ـــل    توضـــيح بعـــس ال ـــاهيم الأساســـي         
وعنا ــرل با ضـــافة    التعـــرض ل ـــاهيم الأساســـية حـــوت جــودة الـــدماة ال ـــمية وتتمثـــل في أايـــة وأبعـــاد الدمـــة  

ال ـمية وكـال  الدراسـاة  ال ـمج بضـمان جـودة الـدماة    الـزيي التسـويقج عسقةال مية والعوامل الؤارة فيتا و 
 السابقة، وذل  م  خست الباحث التالية:

 البمث الأوت: الأدبياة النترية حوت الزيي التسويقج ال مج وجودة الدماة ال مية

 الدراساة السابقة :الثاني البمث
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 الصحي وجودة الخدمات الصحية الأدبيات النظرية حول المزيج التسويقي: الأول المبحث
مـ     يزيـد   التسـويقية  ال ـاهيم  وتطبيـه  تبـي  أن   ابـت  أن   بعـد   ال مية  الؤسساة  قبل  م   اهتماما التسويه لقج         
 شـبا     خـست  م   والارجي)  الداخلي)  عمسئتا  برضا  للت ر   متاواا  يي    تسخر  ولهاا  الؤسساة، وك اءة فعالية

 .ورغباام  حاجاام
 الصحي  يالتسويقأساسية حول المزيج  م  يهاالمطلب الأول: مف

    بـراز بعـس التعريـف الـت  لقد تعددة تعاريف وم اهيم التسويه ال مج وبالتالي سنتطرق في هاا الطلل          
 أظتراا أدبياة التسويه كالآتي:

 تعريف التسويق الصحي: -1
التسويه ال مج علي أته التمليل والتخطي  والتن يا والرقابة علي الـبرامي العـدة بدقـة   kotlerعرل كوتلر        

نحو تحقيه قيمة تبادلية  ختيارية  طوعية( م  الأسواق الستتدفة بهدل بلوغ ما تسعي  ليه النتماة ال ـمية، مـ   
أهــدال، معتمــدة في ذلــ  علــي مسقــاة حاجــاة تلــ  الأســواق الســتتدفة ورغبااــا ومــ  خــست ا ســتخداا ال اعــل  

 1للتسعي وا ت الاة والتوزي  م  أجل  عسا السوق و يجاد الداف  لدلى الأفراد وخدمتتم.
دل  تالســـت  ورتـــدل    تحقيـــه الات ـــات بالجممجموعـــة مـــ  الأتشـــطة وال عاليـــاة الـــت اـــ  هتـــوعـــرل أيضـــا:  بأ      

 2 .دادل تتوي  سموك  مج لدلى الأفر به هم وتحديد حاجاتتوماة عنلوي  الع
ــات لتمقيـــه ردود فعـــل        ــيس مجـــرد أعمـ ــ) ولـ ــرض معـ ــرامي موضـــوعة لغـ ــه بـ ــة وأتـ ــة اجتماعيـ ــه: عمليـ ــا عـــرل أتـ كمـ

منتـا وهـاا التبـادت     مطلوبة، فتدفه هو  حداث تبادت طوعج للخدماة ال مية الت لها قيمـة ومن عـة للمسـت يدي
لا يحدث  لا  ذا كاتت هناك استجابة م  طرل لآخر فيماوت رجل التسويه تقد  ما يحتاجه السـت يد السـتتدل  

 3 السوق( لتج يستطي  ع  طريه ذل   يجاد جاب يت ج  حداث تبادت طوعج.
 :يالتعريف الإجرائ

مـــ  خـــست التعريـــف الســـابقة يمتـــ  أن تعـــرل التســـويه ال ـــمج بأتـــه عمليـــة بهـــدل تحليـــل و طـــي  والرقابـــة          
وتن يا الأتشطة الت تقوا بها النتمة م  أجل تعزيز عملية التبادت الارادي للمناف  م  الأسواق السـتتدفة للو ـوت  

    كافة عالية للمنتمة ال مية.
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 :أهمية وخصائص التسويق الصحي-2
ــاتطس       ــا مـ ــويه ال ـــمج  ال  عريـــفت   قـ ــزء  فيتسـ ــالف    الجـ ــدة  ت  الـــاكرالسـ ــائص عديـ ــتنتي خ ـ ــائص  سـ ــة وخ ـ أايـ

وفــه مــا ات ــه عليــه معتــم الــؤل ) في هــاا المجــات ويمتــ  ذكــر أايــة وخ ــائص التســويه ال ــمج  ،  التســويه ال ــمج
 فيما يلج:

  1الصحي: التسويق  أهمية-أ
 :التالية النقاط في ال مج  التسويه أاية  تتتر       

  النـتي، تطـوير  أجـل  مـ   والتنسـيه  العقستيـة،  نمـ   علـي  التركيـز  خـست  مـ   وذلـ   التسـويقية  الأتشـطة  ك اءة  تحس)-
  والتنســيه الت ــاءة  مــ   الأعلــي  الحــد   تن ــا   يجعلتــا  علمــج  بمــدخل  ا دارة  يجتــز  فالتســويه  الــترويي،  التوزيــ ،  التســعي،
 .الستمر

  أن عمليـة   ذ  الجمتـور  مـ    اتـدماجتم  خـست  مـ   ال ـمية،  المجتمـ    لحاجـاة  تحسسـا  أكثر  ال مية  النتماة جعل-
  التغايـة  الرئيسـج لعمليـة  العن ـر  فتـج  التسـويه،  وظي ـة  عمـل   ـلل  مـ   هـج  رضـاهم  درجـة وقيال الرضي استق اء
 .ال مية والؤسساة  الرضي  ب) العتسية

  التســويه في  م تــوا  فإدخــات  ال ــمج،  الســوق  في  ولائــه  متميــز  وضــ    في  وجعلتــا  ال ــمية  النتمــاة   ــورة  تحســ)-
  اليـزاة  عـ  تلـ   للبمـث  سـعيتا  عـ   فضـس  الأفـراد،  ييـ    نحو  بأفتارها  كليا  تتجه يجعلتا ال مية الؤسساة عمل

 .للممتاج)  الدماة أفضل  تقد   م  خسلها م  تتمت   الت  التنافسية
  ال ـمية  للخـدماة  الناسـبة  السـعرية  السياسـة ووضـ    الـدماة،  وتوزيـ    تقـد    في  فاعلية  أكثر  أتتمة  خله  خست  -
 .تقدمتا الت
 ال مية.  الدماة م   الست يدي   لدلى الط   والتثقيف ال مج الوعج تنمية-
  للخدمــة  الشــراء والبيــ    عمليــاة   دارة  خــست  مــ   والنتمــة  الرضــي  بــ)  التبــادت  عمليــاة   تمــاا  علــي  التســويه  يقــوا-

 .الؤداة
 ة.الختل  ال مية  الدماة  لهم  تقدا الاي  والرتقبون  الحاليون  الست يدي   هم  وم  الستتدل  السوق  تحديد -
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 1  :خصائص التسويق الصحي -ب

 : بــــ  ال مج  التسويه  يتميز         

 الربحية. غي أو الربحية  سواء  النتماة كافة  قبل م  بمارسته -

 ربحية. والغي الربحية النتماة يي   في  تتمااله التسويه-

 واحد. والأساسياة  الجوهر حيث م  التسويه-

  تقـدمتا الـت  والـدماة  السـل    وخ و ية  وأهدافتا  النتمة  هال  تمارسه  الاي  النشاط  طبيعة  في  يتم   الاختسل-
 .معه تتعامل الاي الجمتور طبيعة أو

 :بــــ  فيتميز  التسويقج  النشاط  أما     

 الست يدة. والأطرال الجتاة لختلف  عامة من عة  تحقيه     ادل الجمتور لتافة  مقدمة  خدماة -

 والأطباء.  ا دارة  مجموعة  ب)  يتون  النتماة في القرار-

 الحتومية. والأتتمة  بالقوات) النتماة تأار-

   .خيية مؤسساة التأم)،  شركاة  الحتومة، طرل م  تحويلتا  يتم النتماة في تن ه الت البالغ   معتم-

 2 الصحي: التسويقي المزيج عناصر -2

يتتــون مــ     الــاي  يســتخدا التســويه ال ــمج بإعتمــادل علــي مجموعــة مــ  الأدواة تســمي بالــزيي التســويقج       
الترويي، والت يطله عليتـا بعنا ـر الـزيي التسـويقج التقليـدي، با ضـافة       أربعة عنا ر: النتي، التسعي، التوزي ،

 .) الأفرادالادي،  ، الدليل العملياة عنا ر أخرلى تتمثل في:هناك العنا ر الاكورة أعسل  

 )الخدمة( الصحية:المنتج   -أ

يمت  القوت بأن النتي  الدمة( في النتمة ال ـمية تعـبر عـ  العـسق القـدا للمرضـي سـواء كـان تشخي ـا أو         
  رشاد أو تدخس طبيا وينتي عنه رضا أو قبوت و تت ا  م  قبل الرضي وبما يؤوت لأن يتون بحالة  مية أفضل.

 
 ،  2016، 01دار السية للنشر والتوزي ، عمان، ط تسويق الخدمات الصحية )منظور متكامل(،سمي حس) الوادي، م ط ي سعيد الشيخ، 1

 .73-72صص 
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 الصحي:  المنتج )الخدمة(  تسعي-ب

التسعي، فتو قرار وض  الأسعار الاي يتخا م  خست عمليـة  داريـة متتاملـة، مـ  مراعـاة عـدة أمـور تـدخل          
( هو  وض  أسعار عالية بما يت ـج لتغطيـة التتـاليف والح ـوت علـي فائـدة  Pricingفي م توا السعر، فالتسعي  

 1م  جتة، ومنخ ضة بما يت ج لاجتااب الزبائ  م  جتة أخرلى.

 الصحي:  )الخدمة(  المنتج  توزيع -ج

علــي أتــه: مختلــف النشــاطاة الــت تتولاهــا النتمــة ال ــمية لجعــل الدمــة ال ــمية ســتلة النــات    تعري ــهيمتــ          
 2للمريس متاتيا، وزماتيا ورسميا، ومعلوماتيا.

 المنتج)الخدمة( الصحي:  ترويج-د

عــرل الــترويي علــي أتــه   أحــد عنا ــر الــزيي التســويه للمنتمــة والــاي يــتم اســتخدامه  خبــار وحــث وتــاكي        
 السوق بما تبيعه النتمة م  منتجاة، وتأمل أن يتون هناك تأاي لدلى الستلم عبر أحاسيسه وسلوكه ومعتقداته.

 علي أته  تشاط اقناعج قائم علي ات ات مباشر أو غي مباشر م  الجمتور الستتدل . (kotler)ويعرفه      

فقد عرل الترويي م  خست النتور ال مج علي أته  الطريقـة الـت تطلـ  بهـا النتمـة ال ـمية أفـراد المجتمـ            
 3علي الدماة ال مية الت تقدمتا عبر الوسائل الباشرة وغي لباشرة .

 الأفراد:-ه

هــو مجموعــة الأشــخاص الشــاركون في تقــد  الدمــة ال ــمية للمســت يد منتــا ولهــم القــوة التأاييــة علــي قبــولهم          
لتلــ  الدمــة، ويتمثلــون بالأطبــاء، الهيــأة التمريضــية، ا دارة، العــامل) في الدمــة...ا ، بحيــث يســعي هــؤلاء الأفــراد  
ــة   ــة مـــ  خـــست الدمـ ــال النتمـ ــاء وولاء لهـ ــة  تتمـ ــج عسقـ ــة ال ـــمية هـ ــريس بالنتمـ ــرب  الـ ــة الـــت تـ ــل العسقـ    جعـ

 4ال مية القدمة.

 
ماكرة متملة لنسل شتادة الاجستي، جامعة ستيتدة،  تسويق الخدمات الصحية دراسة حالة مصحة أبو القاسم بسكيكدة، نجاة العامري،  1

 .81ص، 2008-2009
 . 88ص مرجع نفسه، 2
 . 96صتسويق الخدمات الصحية دراسة حالة مصحة أبو القاسم بسكيكدة، مرجع سابق، نجاة العامري،  3
 . 205، صمرجع سابق، تسويق الخدمات الصحية فريد كورتل و خرون،  4
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 المادي:  الدليل -و

يتضــم  الــدليل الــادي عنا ــر مثــل البيئــة الاديــة  الأ ث، اللــون، الــديتور، ...(، والســل  الــت تســتل عمليــة        
ــة   ــيان   تقـــد  الدمـ ــركة الطـ ــتخدمتا شـ ــة الـــت تسـ ــاراة التعري يـ ــل الشـ ــرلى مثـ ــة أخـ ــياء ملموسـ ــياراة(، وأشـ ــثس السـ مـ

 1وغيها.

 العمليات: -و

 العملية تمثل سلسلة م  الطواة والنشاطاة الت تقود    تحويل الت اعل    وتي ذو قيمة بالنسبة للزبون.       

هــــال    دالعمليــــاة تمثــــل سلســــلة مــــ  الطــــواة الــــت تتمــــوت مــــ  خسلهــــا الــــدخسة     ســــل  أو خــــدماة( وتحــــد 
العملياة استنادا    العلوماة الت تح ل عليتا النتمة لتج تتمت  م  تقـد  منتجااـا وخلـه الطلـل والات ـات  

 2بالزبائ .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 –دار اليازوري العلمية للنشر والتوزي ، الطبعة العربية، عمان مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي،  تسويق الخدمات،، حميد الطائج، بشي العسق 1

 . 108، ص 2013الأردن، 
ا، الطبعة 2010هـ /1430، دار السية للنشر والتوزي  والطباعة، الطبعة الأو ، تسويق الخدمات ردينة عثمان يوسف، ،محمود جاسم ال ميدعج  2

 .332-331صص ا، 2014هـ/ 1430الأردن، -الثاتية، عمان 
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 ةالصحي  أساسية حول جودة الخدماتم  يهامف  المطلب الثاني:
   :مفهوم جودة الخدمة الصحية -1
يعــرل جــاك هيوفيتـــز جــودة الدمـــة علــي النمـــو التــالي:  جـــودة الدمــة هـــج مســتولى التميـــز الــاي اختـــارة        

 1 . الشركة تحقيقه  رضاء عمسئتا الستتدف)، وهج في ت س الوقت مدلى التزامتا به
  ســواء والأعمــات  النشــاطاة  مــ   مجموعــة  ال ــمية بأنهــا تقــد    الــدماة  جــودة  العاليــة  ال ــمة  منتمــة  تعــرل       

  ال ــمة  منتمــة تعريــف  خــست  ومــ   تتل ــة  ال ــمة بأقــل  مجــات  في  النتــائي  أفضــل  لضــمان   العسجيــة  أو  التشخي ــية
  تســمح بتلبيــة  الــت  ال ــمية  والتــدابي  الأتشــطة  مــ   مجموعــة  عــ   عبــارة  ال ــمية  الــدماة  جــودة  أن   تســتنتي  العاليــة

  2محددة.  لعايي وفقا ال مية  الدماة

  رغبــاة  بتلبيــة  تســمح  والــت  الميــزة  الوا ــ اة  مجموعــة أنهــا  علــي  الجــودة  للموا ــ اة  الدوليــة  النتمــة  عرفــت      
  للموا ــــ اة  وفقــــا  بــــه  معــــترل  تجعلــــه  كمــــا  النتجــــاة،  مــــ   غــــيل  عــــ   يختلــــف  النــــتي  تجعــــل  بحيــــث  ال ــــرد  وحاجــــاة
 .3الطلوبة

 التعريف الإجرائي:

وم  خست ال اهيم السابقة تستخلص أن جـودة الدمـة ال ـمية هـج تعـبر عـ  قـدرة النتمـة بتقـد  مجموعـة          
 م  الأتشطة تل  حاجياة ورغباة الرضي وتوقعاام وفقا لعايي وأسس محددة.

   :أهمية جودة الخدمة الصحية  -2
 :هج  ال مية الدماة  جودة أاية علي الاستدلات خسلها م  يمت  الت  الؤشراة أبرز  م          
  مســتولى لتأشــي  القــاييس  مــ   عــدد  اعتمــاد  الضــروري  مــ   أ ــبح  حــى  الجــودة  مــ    كبــي  حــد       الدمــة  تــرتب  ▪

  مقيـال  اعتمـاد     قـاد  الأمـر  وهـاا  والجـودة،  القدمـة  الدمـة  بـ)  الـراب   خـست  م   الريس  لدلى  التمقه  الرضا

 
1 Guebailia Hana, L’impact de la qualité des services sur la satisfaction des clients dans 

les entreprises algériennes Cas : Algérie Télécom Mobilis (A.T.M) Guelma, Université du 

08 mai 45, Guelma Faculté des sciences économiques et commerciales et sciences de gestion, 

2013-2014, p30. 

، 2022، 01، العــدد11، المجلــة الجزائريــة لومــ  والتنميــة، المجلــد واقــع جــودة الخــدمات الصــحية في الجزائــر الإحــازات والتحــدياتتزيتــة زمــورة،  2 
 .43ص

، 01، العـدد07الجزائـر، المجلـد  -سـتيتدة 1955أوة  20، جامعـة جودة الخدمات الصـحية: مـدخل مفـاهيمي،  لـة سوسـيولوجيالبنى سناني،   3
 .60، ص2023
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  رأي  لعرفـة  والترابطـة التتاملـة  القـاييس  مـ   سلسـلة  عـ   عبـارة  ( وهـوSERVQUAI تسـمية    عليـه  أطله
 .ال ائص وفه عدد م  وعلي منتجتا م  له  القدمة الدمة في أداء م   يتوقعه بما  الستتل 

  .الجودة  مستولى لتأشي والتأاي القيال في  كأسال  اعتمادها  يتم  رئيسية أبعاد  للجودة ▪
  القدمـة  الدمـة عـ   لـريس  لـدلى  التمقـه  الرضـا  مسـتولى  قيـال  في  متـم  مؤشـر  ال ـمية  الدمـة  في  الجـودة  تعتـبر ▪

 .الدمة  تل  الريس م   يتوقعه  كان   لا الاستجابة مستولى  تؤشر   مية، كما مؤسسة أية  قبل م 
  تحقيــه      هادفــة  ال ـمية،  للمؤسســة التنتيمــج  الهيتـل  ضــم   متخ  ـة   دارة  عــبر  السـتمر  للتمســ)   ضـ   ▪

 1الأداء. في والتتاملية الشمولية
 الصحية الخدمة جودة  الفرع الثاني: أبعاد

 تتمثل أبعاد جودة الدماة ال مية فيما يلج:       
الدمة علي أداء متامتا الت وعـدة بهـا بشـتل يمتـ  الاعتمـاد    الت تقدا     قدرة النتمة تشيالاعتمادية:  ▪

 عليتا.
 وهج تتعله بمدلى قدرة ورغبة واستعداد مقدمج الدمة.الاستجابة:  ▪
 .وم داقيته  الدمة  بمقدا الثقة  درجة حيث م   :والمصداقية الثقة ▪
ــية ▪   ومتتـــر  والعـــداة  الدميـــة  النتمـــة  لـــدلى  التاحـــة  الاديـــة  وتشـــي    متتـــر التســـتيسة  :الجوانـــب الملموسـ

 مقدمج الدماة.  م   والتعامل)  الأفراد
 2العمسء. احتياجاة وت تم  تحديد  علي الدمة  مقدا قدرة  مدلى    ويشي: التعاطف ▪
 
 
 
 
 
 
 

 
العموميــة للصــحة الجواريــة  دراســة حالــة الم سســة -دور إســتخدام ذــاذج صــفوف الانتظــار في  ســم جــودة الخــدمات الصــحيةدريــدي أحــسا،  1

 .30، ص 2014التمية في التسيي،  رسالة مقدمة ضم  متطلباة تيل شتادة ماجستي في علوا التسيي،   ص الأساليلبسكرة، 
 .91، ص2018، 1، العدد02، مجلة العلوا ا دارية والالية، جامعة الوادي، المجلد أبعاد جودة الخدمات الصحية ودورها في  قيق التميزعيسي معزوزي،    2
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 : العوامل الم ثرة في جودة الخدمة الصحية  لثالثا فرعال

 يلج: فيما العوامل هال وتتمثل  القدمة، ال مية  الدمة جودة علي الؤارة العوامل م   العديد   توجد        

 )المرضي(:  المستفيدين  توقعات   ليل-1

ــة         ــة  تقطـ ــه  البدايـ ــودة  لتمقيـ ــة  جـ ــج  ال ـــمية  الدمـ ــم  هـ ــت يدي    حتياجـــاة  فتـ ــا  الرضـــي السـ ــل  منتـ ــميم  قبـ   ت ـ
  الوحيـدة  الطريقـة  بإعتبارهـا  الدمـة،  مـ   السـت يدي   توقعـاة الرضـي مـ   متوافقـا   الدمـة ت ـميم يتون  لتج الدمة،

  :مستوياة، وهج اساة  ب)  التمييز  مرت عة، ويمت  جودة  تحقيه م  الؤسسة ال مية  تمت  الت

   ذ  السـتولى  هـاا  تحديـد   ومـ  ال ـعل  وجودهـا،  ضـرورة الـريس يـرلى الـاي الجـودة مسـتولى وهـو : المتُوقعــة الجودة-
  الؤسســــة  مــــ   يتوقعونهــــا  الــــت  الــــدماة  واخــــتسل  وحــــالاام العسجيــــة،  الرضــــي  خ ــــائص  بإخــــتسل  يختلــــف  أتــــه

 .ال مية

 .الريس م   الدركة الجودة  مستولى وهو  :المدُركة  الجودة-

  ،  للخدمــة  أساســا    المحــددة  مــ  الوا ــ اة  يتطــابه  الــالى  القدمــة  ال ــمية  الدمــة  مســتولى  تعــنى:  القياســية    الجــودة-
 .ال مية الؤسسة   دارة  ادراكاة  تمثل والت

 تقديمة. ال مية الؤسسة  عتادة الالى الجودة مستولى بها يق د  :الفعلية   الجودة-

 المقدمة:  الصحية الخدمات جودة  ديد-2

  تضــ    أن   عليتــا  وطموحــاة الرضــي،  وتوقعــاة  ورغبــاة  بإحتياجــاة  ال ــمية  الؤسســة  ووعــي   ســتيعاب  بعــد         
  هــاا  يتــون   وأن   القدمــة،  ال ــمية  الدمــة  في  الجــودة  الطلــوب مــ   الســتولى  ذلــ   تحقيــه  لضــمان   الناســل  التو ــيف
 1 .ال مية  الدمة  لتقد   السزمة والستلزماة الأجتزة  وتوافر بها  داء العامل)بأ مرتب   التو يف

 .الدمة توقعاة  دارة -

 
دور مهارات التعامل مـع المرضـى في  سـم مسـتود جـودة الخدمـة الصـحية دراسـة تطبيقيـة علـى المرضـى المتعـاملم مـع عسء فرق حس  رضوان،   1

 .123-122ص ، ص2021-04-25العلمية للإقت اد والتجارة، جامعة النوفية،  مستشفيات جامعة المنوفية، المجلة
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  لواجتــــة  التمســــل والاســــتعداد  أكــــبر،  بدرجــــة  والا ــــة  العموميــــة  للمنتمــــاة ال ــــمية،  بالنســــبة  التــــم  مــــ         
  شـــؤون   علـــي  للقـــائم)  الضـــروري  مـــ   وهنـــا يتـــون .  ســـتقدا  الـــت  أو  القدمـــة  ال ـــمية  الدمـــة  لجـــودة  الـــزبائ   توقعـــاة
  مـ   المجتمـ    شـرائح  مختلـف  وكـال   النتمـة،  داخـل  الرضـي  م    علي الات ات  جدي  وبشتل  العمل  ال مية النتمة

  القـادرة  ا متاتيـاة والت ـاءاة  تـوفر  مـدلى  تحديـد   علـي  العمـل  ثمـة  ومـ   ينتتـرون، ومـا يريدون  ما علي أجل التعرل
 1 .عنتا العبر للمتطلباة الاستجابة علي

      يحتـاق  وهـاا  الدمـة،  الرضـي لجـودة  توقعـاة  لواجتـة  اسـتعداد  علـي  ال ـمية  الؤسسـة   دارة  تتون   أن  يجل       
  تـــــوفي  علـــــي  العمـــــل  ث   ومـــــ   بإســـــتمرار،  احتياجـــــاام  والتعـــــرل علـــــي  الرضـــــي  مـــــ    ال عـــــات  والتوا ـــــل  بجديـــــة  العمـــــل

الداخليـة    العمـل  بيئة  مستولى  علي  للإت ات  وفعات  كفء  تتاا  توافر  ذل   السزمة، ويتطلل والت اءاة ا متاتياة
  القـراراة،    ـاذ  الوقـت الناسـل  في  الدقيقـة  العلومـاة  تـوفي  علي  قادر  معلوماة  تتاا  وأيضا    للمؤسسة، والارجية

 2لهم.  القدمة ال مية  الدماة م   الرضي الست يدي  رضا  مستولى علي  سينعتس  كله  هاا  أن   ش   ولا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، جامعة 7جودة الدماة ال مية ال ائص، الأبعاد والؤشراة، مخبر الغرب التبي الاقت اد والمجتم ، مجلة الاقت اد والمجتم ، العددبديسج فتيمة،  1

 .146ص، 2011منثوري قسنطينة، 
دور مهارات التعامل مـع المرضـى في  سـم مسـتود جـودة الخدمـة الصـحية دراسـة تطبيقيـة علـى المرضـى المتعـاملم مـع عسء فرق حس  رضوان،   2

 .123- 122ص ص، 2021-04-25العلمية للإقت اد والتجارة، جامعة النوفية،  مستشفيات جامعة المنوفية، المجلة
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة   
 المطلب الأول: الدراسات العربية 

  –  حالــة  جــودة الخــدمات دراســة   ســم  في  التســويقي  المــزيج  عناصــر  دور، بعنـوان:  موقــار  رياضدراسـة   -1
ــحة ــيا   مصــ ــة  الضــ ــذكرة-بورقلــ ــة  ، مــ ــتكمال  مقدمــ ــات  لاســ ــهادة  متطلبــ ــتر  شــ ــة  الماســ ــاديمي، كليــ ــوم  أكــ   العلــ

-2020ورقلــة،    مــربا   قاصــدي  التجارية، جامعــة  التسيي، قسم العلوم وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية
2021. 

الــــدماة ال ــــمية    ودةجــــ  تحســــ)  وعسقتــــه في  التســــويقج  الــــزييي طــــرق  علــــ  وقــــولســــة    الادفت الدر هــــ         
تواجتتا في الجزائر، ولتمقيه ذل  لا الاعتماد علي النتي الو ـ ج التمليلـج، مـ  خـست الوقـول  الت  التمدياةو 

علــي الأســس النتريــة وتعزيزهــا بدراســة ميداتيــة علــي عينــة مــ  الأفــراد الــزبائ  وعمــات في ال ــمة، لا الاعتمــاد علــي  
 ، لتمليل البياوة.SPSSبرومي 

وتو ـــلت تتـــائي الدراســـة    أن الاعتمـــاد علـــي الجاتـــل الترويجـــج مـــ  خـــست تقنيـــ) ومتندســـي) مخت ـــ) في          
 الاعسا الآلي لا يشتدل هاا الجاتل في تحقيه أرباث طائلة للم ماة والعياداة.

التســويق الصــحي مطلــب اســتراتيجي لتحقيــق جــودة الخــدمات  ، غزات مـر ، بعنـوان: دريش زهرةدراسة  -2
الجزائــر .  لــة التحليــل    -الصــحية، دراســة تطبيقيــة علــى م سســة عموميــة استشــفائية بولايــة ســيدي بلعبــاس

 .2021والاستشراف الاقتصادي، المجلد الثاني، العدد الثاني، سنة 

ال مية،   الدماة  جودة  لتمقيه  استراتيجج  مطلل  ال مج  التسويه  موضو   الدراسة  هال تناولت      
 سيدي   باديس ولاية   باب   جع ر يملوت  الاستش ائية  العمومية  الؤسسة  علي   التطبيقية  الدراسة   سقاط لا  حيث
 الاستش ائية،  العمومية  الؤسساة  في   ال مج   التسويه  واق   لعرفة  الجزائر،  بلعبال

 50توزي    لا  لال   ال مية   الدماة  وجودة   ال مج   التسويه  ب)   العسقة  هدفت الدراسة     يجاد        
 .للتمليل  قابلة   استمارة  41  منتا   استرجعنا   الدراسة،  محل الستش ي  عمات  علي  استمارة

 جودة  أن      جاتل   الدراسة  محل  الاستش ائية  الؤسسة  في  مج  تسويه  يوجد  لا أته        الدراسة   تو لت        
 الؤسساة.   مثل هال  في   العسجج   الأداء  لرف   التمس)  ويتطلل رديء  جد  ال مية  الدماة 
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بتكار التسويقي وأثره في جودة الخدمات الصحية بحث تطبيقي الإ  :بعنوان   رشيد سعيد  دراسة سندل   -3
 في مستشفى ابن البيطار الحكومي ، قدم هذا البحث على شكل  لة للعلوم الاقتصادية بكلية بغداد. 

2019 . 

بتتــار التســويقج بجــودة الدمــة ال ــمية، ومــ  أهــم أهدافــه كشــف حالــة  ركــز البمــث علــي عسقــة موضــو  ا         
الــتراب  والااــر الــاي يلعبــه الابتتــار التســويقج في الدمــة القدمــة ا  الــزبائ . اعتمــد الدراســة علــي الاســتباتة كــأداة  

 فردا م  الرضي في الستش ي. 30لجم  البياوة والعلوماة السزمة للبمث، لا اختيار عينة  
ظترة الدراسة ا  مجموعة م  النتـائي أاتـا: وجـود ارتبـاط وتأاـي معنـوي لسبتتـار التسـويقج علـي ايـالي  أو         

 ابعاد جودة الدمة ال مية.
بختةدراسة  -4 الم سسات بعنوان:      بطاهر  في  الصحية  الخدمات  جودة  في  سم  الصحي  التسويق  دور 

ذوذجا بغليزان  بوضياف  محمد  بمستشفى  العلوم -الاستشفائية  شكل  لة، كلية  على  البحث  هذا  قدم   ،
 . 2018-06-30،  الاقتصادية جامعة الوادي بالجزائر

هدفت الدراسة محاولـة  ظتـار الـدور الـاي يلعبـه التسـويه ال ـمج في تحسـ) جـودة الـدماة ال ـمية في        
وتو ـلنا    عـدة spss ببرومي  الحة لتمليل، والت لا معالجتتا    ةاستبات  63الؤسسـاة الاستشـ ائية، لا اختيار

 تتـائي أاتـا أن للتسـويه ال ـمج دور فعـات في تحسـ) جودة الدماة ال مية في الؤسساة الاستش ائية. 
بعنوان:    ، محمدبوطلاعة  دراسة    /5 التسويق الصحي وأثرها على  سم جودة الخدمات بطاهر بختة  آليات 

ميدانية في الم سسات الاستشفائية )مستشفى شي قيفارا واحمد   الاستشفائية دراسةالصحية في الم سسات  
والأخوات   التسيي  باج(، فرنسيس  وعلوم  الاقتصادية  العلوم  معهد  مقال  شكل  على  البحث  هذا  ، قدم 

01/06/2018 . 
الدراسة      اسث   هدفت  في  ميداتية  بدراسة  قمنا  وقد  الاقت ادي.  الات تاث  سياسة  تطبيه  ع   الناية  لآ ر 

استباتة  الحة للتمليل، وقد تو لنا    70منتا  استباتة علي عمالهم واسترجعنا  100وزعنا  حيث    مستش ياة،
الجودة  دور في تحس)  له  ال مج  التسويه  أن  خل نا     ولال   التغيي   ب)  وضعيف  موجل  ارتباط  هناك 

 ال مية في الؤسساة الاستش ائية.
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 الاجنبية:   ات الدراسالمطلب الثاني:  

 Ahmad Supriyanto, Bambang Budi Wiyono andدراسة -1

Burhanuddin Burhanuddin",    :تأثيات جودة الخدمة ورضا العملا  على ولا    بعنوان
 . عملا  البنوك

 Effects of service quality and customer satisfaction on loyalty of 

bank customers  MANAGEMENT RESEARCH ARTICLE, Cogent 

Business & Management, Vol 08, No 01, Universitas Negeri alang, 

Indonesia, april 2022. 
كيف أار رضا العمسء علي  ،العمسءدراسة كي ية تأاي جودة الدمة علي ولاء    :  ادل هال الدراسة         

 .ولائتم للبن ، فمص التأاياة التزامنة الجودة الدمة ورضا العمسء علي ولاء العمسء

 ولا اختيار الستجيب) بشتل مق ود م  مجموعة م    مسح،بحث  وت ميملا ا عتماد علي النتي الو  ج       

 مؤسساة البن  في  تدوتيسيا، لا تحليل البياوة باستخداا تحليل السار وتحليل التباي  أحادي الاتجال. 

 :الدراسةم  أهم النتائي التو ل  ليتا في هاته           

لتنتا قدمت تأاياة كبية علي  العمسء،تشي النتائي    أن جودة الدمة ا يت  لها تأاي كبي علي ولاء        
رضا العمسء تليتا التأاي علي ولاء العمسء. كان الجودة الدمة تأاياة غي مباشرة علي ولاء العمسء م  خست 

 رضا العمسء. 

تأثي جودة الخدمة على بعنوان:    Ehigie Clifford Johnson, Jesse S. Karlay  دراسة-2
 رضا العملا  

."Impact of service quality on customer satisfaction. Case study "  
هـدفت هـال الدراسـة    تحقيـه  ،  2022الدراسة عبارة ع  ماكرة ماسـتر في  دارة الأعمـات بجامعـة غافـل السـويدية  

لا اسـتخداا أسـلوب البمـث النـوعج    تحليـل كي يـة تأاـي جـودة الدمـة علـي العميـل، :هـويلـة مـ  الأهـدال أبرزهـا  
 .الاستقرائج

 :الدراسةم  أهم النتائي التو ل  ليتا في هاته       
 .الاستجابة والتعاطف والاطمئنان مؤارة علي رضا العمسء. سعر الدمة هو التغي الأكثر تأايا علي العميل

 ضرائبتم في الوقت المحدد وباستمرار. ودف  تعزز رقمنة خدماة الضرائل م  احتمالية دافعج الضرائل 
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 بعنوان:M. Taufik Kurniawan, Irma M. Nawangsari, Deliar ةدراس-3
 . العلاقة بم المزيج التسويقي وولا  العملا  في صناعة الرعاية الصحية

: "The Relationship between Marketing Mix and Customer Loyalty in 
the Healthcare Industry: A Systematic Review",  kanada, 2019. 

ــاملة علـــي العسقـــة بـــ) الـــزيي التســـويقج          والـــولاء للعمـــسء في  بعنا ـــرل الختل ـــة  قـــدمت هـــال الدراســـة تتـــرة شـ
ــويقج يمتـــ  أن يســـتم في زيادة ولاء   ــتخداا ال عـــات للمـــزيي التسـ ــناعة الرعايـــة ال ـــمية. وجـــدة النتـــائي أن الاسـ  ـ

 .العمسء للخدماة ال مية
  بعنوان:  Nader Tavakkoli, Ali Rezaian, Sahar Mohammadi دراسة-4

  أثر استراتيجية المزيج التسويقي على جودة الرعاية الصحية: دراسة نوعية من وجهة نظر الأطبا  الإيرانيم 
"The Impact of Marketing Mix Strategy on Healthcare Quality: A 

Qualitative Study from the Perspective of Iranian, Physicians", 

2019. 

هــال الدراســة أجريــت في  يــران واستتشــ ت كي يــة تأاــي اســتراتيجياة الــزيي التســويقج علــي جــودة الرعايــة         
ال مية م  وجتة تتـر الأطبـاء. أظتـرة النتـائي أن اسـتخداا اسـتراتيجياة التسـويه بشـتل فعـنات يمتـ  أن يسـتم  

 .في تحس) جودة الدماة ال مية
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 المطلب الثالث: المقارنة بم الدراسات السابقة والدراسة الحالية

 سابقةدراسة الحالية مع الدراسات الل به والاختلاف لاشتأولاً: أوجه ال
 سابقةبه والاختلاف للدراسة الحالية مع الدراسات الاشتيبم أبرز أوجه ال  :01-01الجدل رقم 
 أوجه الاختسل  بهاشتأوجه ال  احل الدراسة

 رياض موقار، 
2020-2021 

ــا عنا ــــــــر الــــــــزيي التســــــــويقج في    - تناولهــــــ
 تحس) جودة الدماة  

 الدراسة.أداة  -
 النتي الو ف التمليلج. -

عينـــة الدراســـة حيـــث تناولـــت الدراســـة عمـــات    -
 وزبائ  ال مة.

  تلف الدراسة في السنة.-

دريش زهرة، غزات 
 . 2021مر  

 الأهدال والنتي وأداة الدراسة.-
 التغي التاب . -

 التان وطبيعة الؤسسة والسنة. -
 التغي الستقل.  -
عينــة الدراســة وطبقــت علــي عينــة مــ  العمــات    -

 في ح) أن دراستنا تطرقت    مرضي العيادة.

سندل سعيد 
 2019رشيد 

 .الأداة الدراسة  الاستباتة( -
 .النتي الو  ج التمليلج-
 .عينة الدراسة -

الأهــــدال، حيــــث أن دراســــة ســــندل ســــعيد    -
ــة الـــتراب  والأاـــر الـــاي يلعبـــه   ــيد كشـــف حالـ رشـ
الابتتـــــــــار التســـــــــويقج في الدمـــــــــة القدمـــــــــة ا   

 الزبائ ، كما أنها  تلف في سنة الدراسة.

 2018بطاهر بختة
 .الأداة الدراسة  الاستباتة( -
ــ ج    - ــنتي الو ـــــــــ ــد  الـــــــــ ــنتي العتمـــــــــ الـــــــــ

 التمليلج(.

التــان حيــث تمــت الدراســة في مستشــ ي عــاا،  
 في ح) تمت دراستنا في مؤسسة خا ة

 اختسل في السنة.-

محمد، 
 2018بطاهر

 النتي وأداة الدراسة. -
 التغي التاب . -

الأهـــــدال، حيـــــث أن دراســـــة محمـــــد بطـــــاهر    -
هدفت لآ ر الناية ع  تطبيه سياسة الات تـاث  
 الاقت ادي. كما أنها  تلف في سنة الدراسة.

عينــة الدراســة وطبقــت علــي عينــة مــ  العمــات    -
 في ح) أن دراستنا تطرقت    مرضي العيادة.

 ة المصدر: من إعداد الطالب
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 به والاختلاف لدراسة الحالية مع الدراسات الأجنبيةاشتثانيًا: أوجه ال
 به والإختلاف للدراسة الحالية مع الدراسات الأجنبية اشتيبم أبرز أوجه ال  :02-01ل رقم  و الجد

 أوجه الاختلاف  به اشتأوجه ال صاحب الدراسة 

Achmad Supriyanto 

2022 

 التغي التاب .   -
النتي   -

 . العتمد 

ــة    - ــي الســـــــــــــــتقل، حيـــــــــــــــث أن دراســـــــــــــ   Achmadالتغـــــــــــــ
Supriyanto   تطرقت    دراسة كي ية تأاـي جـودة الدمـة

ــا العمــــسء علــــي ولائتـــــم    وكيــــف  علــــي ولاء العمــــسء، أاــــر رضــ
للبن ، فمص التـأاياة التزامنـة الجـودة الدمـة ورضـا العمـسء  

 .علي ولاء العمسء
 أداة الدراسة. -
 .(البن  القطا  الدرول   -

Ehigie Clifford 

Johnson, Jesse S. 

Karlay2022 

 أهدال  -
 .الدراسة

النتائي   -
 التو ل  ليتا. 

  . التان والسنة والبلد والقطا  الدرول، وأداة الدراسة  -

M. Taufik 

Kurniawan, Irma 

M. Nawangsari, 

Deliar 

2019 
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 التان والسنة وعينة الدراسة الأطباء(. -
ــائي أن  النتـــــــائي التو ـــــــل  ليتـــــــا، حيـــــــث أن    - أظتـــــــرة النتـــــ

استخداا اسـتراتيجياة التسـويه بشـتل فعـنات يمتـ  أن يسـتم  
 .في تحس) جودة الدماة ال مية

 ة المصدر: من إعداد الطالب
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 خلاصة الفصل:

الت       التسويقج     في هاا ال  ل    طرق لا  التعلقة بالزيي  ال اهيم  التم   ل دور و   ل نا ر بمختلف ع  ال مج   أهم 
وهاا ما  ال مية، عنى  خر جودة الدمةبموال عات في جعل العمل أكثر استجابة للخدمة ال مية وبشتل طوعج 

الؤارة   والعوامل  وأايتتا  ال مية  الدماة  جودة  ع   عامة  م اهيم  م   ف لنا  في  تناوله  با ضافة لا  فيتا، 
 .الدراساة السابقة الت تناولت موضو  دراستنا الحالية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني:
دراسة حالة عيادة متخصصة في  
 -الأشعة دكتور لحرش هواري متليلي

 غرداية
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 تمهيد:
بعــد التطــرق في الجاتــل النتــري    الــزيي التســويقج وجــودة الــدماة ال ــمية، ســيتم في هــاا ال  ــل تنــاوت         

الجاتــل التطبيقــج للدراســة وذلــ  مــ  خــست و ــف مــنتي الدراســة ومجتمــ  الدراســة وعينتتــا، وكــال  أداة الدراســة  
الت اعتمـدو عليتـا في التمليـل ومـ  لا    العالجة ا ح ائية للدراسةوأخيا    الستخدمة وطرق  عدادها و دق وابااا

  براز أهم النتائي التو ل  ليتا.
 :حيث قسم هاا ال  ل    مبمث)       

 العيادة والإجرا ات المنهجية للدراسة الميدانيةلمحة حول ول: المبحث الأ
   المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها
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 العيادة والإجرا ات المنهجية للدراسة الميدانيةلمحة حول ول: المبحث الأ
  -تتممور الدراسة اليداتية دراسة تطبيقية دراسة حالة عيادة متخ  ة في الأشعة دكتـور لحـرش هـواري متليلـج      

غردايــة لــدلى الرضــي، فقــد  شــتمل هــاا البمــث علــي مطلبــ) الأوت لمحــة حــوت العيــادة والطلــل الثــاني ا جــراءاة  
 النتجية للدراسة اليداتية.

  لمحة حول الم سسة محل الدراسة  المطلب الأول: 
 الفرع الأول: التعريف بالم سسة

  بمتليلـــج ولايـــة غردايـــة  شـــعة بمتليلـــج الشـــعاتبة للـــدكتور لحـــرش هـــواري بحـــج تمتـــرةعيـــادة متخ  ـــة في الأتقـــ         
 .22/07/2018حيث بدأة تشاطتا يوا  ويتتون طاقمتا ا داري والط  م  أربعة ممرض) وطبيل مختص،

 وتمثل خدمااا فيما يلج:       
 ايتوغرال  راديو تل زيون(.-
 دوبسر راديو العروق(.-
 بنورامي   راديو الأسنان(.-
 ماموغرال  راديو الثدي(.-
 راديو نمري   راديو عادي(.-

وتطمــح العيــادة     ضــافة راديــو ســتاور قريبــا، وحاليــا قامــت العيــادة بإيــدا  ملــف  تشــاء م ــمة استشــ ائية        
 لدلى ال الح الخت ة.

 ويتتون الهيتل التنتيمج للعيادة م :     
 (: الطبيب)  قاعة الإيكوغرافي -

 يقوا الطبيل ب مص الريس وتوجيته    قسم الناسل لحالته الرضية.        
 : الأشعةقسم  -

 ويحتوي علي اسث قاعاة:        
 راديو نمري   راديو عادي(، بنورامي   راديو الأسنان(.   :01القاعة

 ايتوغرال  راديو تل زيون(.   :02القاعة رقم
 دوبسر راديو العروق(، ماموغرال  راديو الثدي(. :  03القاعة رقم

 معالجة الصورة. -
 وقاعة الاتتتار استقبات للرجات.  النساء  استقبات  تتتارقاعة ا تحتوي علي    : قاعة الاستقبال  -
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 الهيكل التنظيمي للم سسةالفرع الثاني:  
 : الهيكل التنظيمي لعيادة متخصصة في الأشعة الدكتور لحرش هواري 01الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بنا ا على بيانات العيادة متخصصة في الأشعة الدكتور لحرش هواري 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

01قاعة رقم    

20قاعة رقم    
 

30قاعة رقم    
 

الأشعة قسم    
 

( الطبيب)  قاعة الإيكوغرافي  

فحص قاعة ال معالجة الصورة  قاعة الاستقبال  
 

 قاعة الانتظار
النسا     

 قاعة الانتظار
رجال ال    
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 المطلب الثاني: الإجرا ات المنهجية للدراسة الميدانية
 الفرع الأول: منهجية الدراسة

  :منهج البحث-1
بأاـر الـزيي التسـويقج ال ـمج علـي جـودة الدمـة ال ـمية  ن لهال الدراسـة بعـد ميـداني تطبيقـج كونهـا تتعلـه           

اعتمــدو    لــال   -غردايــة–الــدكتور لحــرش هــواري متليلــج    -عيــادة متخ  ــة في الأشــعةفي ال  مــ  وجتــة تتــر الرضــي
  عـــدادها لهـــاا الغـــرض  لا المح ـــل عليتـــا مـــ  خـــست اســـتبيان    والعلومـــاةعلـــي الـــنتي التمليلـــج في تحليـــل البيـــاوة،  

 .   20SPSSباستخداا البرومي ا ح ائج  وتحليلتا
  تمع الدراسة:-2

–الـدكتور لحـرش هـواري متليلــج    -عيـادة متخ  ـة في الأشــعةفي مجموعـة مــ  مرضـي اليتمثـل مجتمـ  الدراسـة         
 -غرداية

 عينة الدراسة:-3
ــوائية مـــ             ــتبيان عينـــة عشـ –الـــدكتور لحـــرش هـــواري متليلـــج    -عيـــادة متخ  ـــة في الأشـــعةالاســـتتدل الاسـ
كمـا هـو    م قـودة،  3وملغـاة    2و ـالحة للدراسـة    اسـتباتة  50اسـتبيان لا الح ـوت علـي   55 خست توزي   .-غرداية

 موضح في الجدوت التالي:
 : يوضح الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان 01-02الجدول رقم

 النسبة  العدد البيان
 % 100 55 عدد الاستماراة الوزعة 

 %90.90 50 السترجعة عدد الاستماراة  
 5.45% 03 عدد الاستماراة ال قودة 
 3.63% 02 عدد الاستماراة اللغاة 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على تجميع الاستبيان 
 متغيات الدراسة:-4

 .02لا الاعتماد علي متغيي  للدراسة واا التغي الستقل والتغي التاب ، وذل  موضح في الجدوت رقم       
 : متغيات الدراسة 02-02الجدول رقم

 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة 

 الاسم المتغيات 
 الزيي التسويقج التغي الستقل 
 جودة الدمة ال مية  التغي التاب 
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 أدوات الدراسة والأساليب الاحصائية المستخدمة.الفرع الثاني:  
 لاختبار فرضياة الدراسة لا استخداا عدة أدواة تتماشي م  العالجة الاح ائية الستخدمة.       
 أدوات الدراسة.أولا: 

 :الدراسة استبانة-1
تمثـــل اســـتمارة الاســـتبيان الأداة الرئيســـية الـــت لا الاعتمـــاد عليتـــا في الدراســـة لجمـــ  البيـــاوة والعلومـــاة مـــ           

–الــدكتور لحــرش هــواري متليلــج    -عيــادة متخ  ــة في الأشـعةفي ال  مــ  وجتــة تتـر الرضــيالواقـ ، والتمثلــة في أراء  
 .-غرداية

  حوت مشتلة الدراسة.
 مراحل تصميم الاستبيان:-2

ولتـــج تتـــون الاســـتمارة دقيقـــة ومنتمـــة في شـــتلتا العلمـــج مـــ  حيـــث البســـاطة والوضـــوث والضـــمون، فقـــد لا        
 ت ميمتا علي اساة مراحل:

 :مرحلة التصميم الأولي ◼
الســـابقة لا    والدراســـاةمـــ  الجاتـــل النتـــري    واتطسقـــاتعتـــبر هـــال الرحلـــة الطـــوة الأو  في  عـــداد الاســـتمارة،         

راعينـا في  عـداد الأسـئلة    ولقـد الوضـوعة،    وال رضـياةمراع) في ذل   شتالية البمث   ،م  الأسئلة  ياغة مجموعة
 ما يلج:
 .استعمات لغة سليمة ➢
 .قابلة للتأويل وغي ياغة أسئلة بسيطة   ➢
 ترتيل الأسئلة وتسلسلتا وربطتا بالأهدال الرجوة م  الدراسة اليداتية. ➢
وذلــ  بغيــة    تســويه الــدماةبعــد الاتتتــاء مــ   عــداد الأســئلة لا عرضــتا علــي بعــس الأســاتاة الخت ــ) في   ➢

الـت قـد تحـوت    والنتجيـةالأخطاء التقنية    وت اديالأسئلة،    و ياغةم  سسمة بناء الاستمارة   والتأكد التمتيم 
 دون الو وت    الأهدال النشودة.

 مرحلة إعادة التصميم: ◼
بعد الراجعة والأخا بع) الاعتبار السحتاة القدمة م  قبل الأسـاتاة الخت ـ)، لا عـرض الاسـتبيان علـي         

هــال الرحلــة    تمتنننــاعاب الأســئلة مــ  قــبلتم، حيــث  يللتأكــد مــ  وضــوث واســت  الأســاتاة بجامعــة غردايــةمجموعــة مــ   
ــة   ــياغتتا بطريقـ ــئلة و ـ ــا يخـــص الأسـ ــميماة فيمـ ــديسة والت ـ ــاذ بعـــس التعـ ــار السحتـــاة وا ـ ــا بعـــ) الاعتبـ الأخـ

 مناسبة وواضمة.
 مرحلة التصميم النهائي: ◼

وهــج الرحلــة النتائيــة التعلقــة بالاســتمارة، حيــث لا الأخــا بعــ) الاعتبــار التعــديسة والسحتــاة في الرحلــة         
 السابقة وم  ث الت ميم النتائج لسستمارة وتوزيعه مستعين) في ذل  علي:
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 .التسليم الباشر لأفراد العينة •
 .التنةالاستعاتة ببعس الزمسء الأكاديمي) وأ ماب  •
ــي          ــوت علـ ــا حيـــث لا الح ـ ــرق توزيعتـ ــتسل طـ ــا لاخـ ــد اختل ـــت تبعـ ــتماراة فقـ ــترجا  الاسـ ــه اسـ ــ  طريـ ــا عـ أمـ

 يلج:  ا جابة م  خست ما
 .الح وت علي ا جابة بشتل مباشر م  الستجوب) •
 استسا الاستماراة م  قبل الزمسء الاي  لا الاستعاتة بهم. •

 هيكل الاستبيان:   (1
 كما يلج:  محوري سؤالا موزعة   41  تتضم  استمارة الاستبيان        
(،  الجــنس، ال ئــة العمريــة،  فقــرت)يوضــح البيــاوة الشخ ــية عــ  أفــراد المجتمــ ، واحتــوة علــي    الجــز  الأول: •

 .والت تساعد الباحث علي ت سي النتائي
( فقـرة.  ذ  29يتتـون مـ    يوضـح عنا ـر الـزيي التسـويقج الـت لا اعتمادهـا في الدراسـة، حيـث  الجز  الثاني: •

  فقــراة(  04عنا ــر للمــزيي التســويقج، كــل عن ــر يحتــوي علــي مجموعــة مــ  ال قــراة:  ( 07 يحتــوي علــي  
( فقــراة  03( فقـراة متعلقــة بعن ـر الــترويي و  05( فقــراة بعن ـر التســعي،  03متعلقـة بعن ــر الدمـة و 
( فقــراة متعلقــة بعن ــر الــدليل الــادي  07( فقــراة متعلقــة بعن ــر العمليــاة،  03متعلقــة بعن ــر التوزيــ ،  

 ( فقراة متعلقة بالأفراد.04والتجتيز  
 فقرة.12متعله بجودة الدمة ويتتون م   الجز  الثاني: •

 : يوضح مضمون الاستبيان 03-02الجدول رقم  
 رقم الفقرات  البعد 

 ( 04-01  عن ر الدمة 
 ( 07-05  عن ر التسعي 
 ( 12-08  عن ر الترويي 
 ( 15-13  عن ر التوزي 

 ( 18-16  العملياة عن ر  
 ( 25-19  والتجتيز  عن ر الدليل الادي 
 ( 29-26  عن ر الأفراد

 ( 41-26  جودة الدمة ال مية 
 المصدر: من إعداد الطالبة 
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 ثانيا: الاساليب الإحصائية المستخدمة.
بهـــــدل الو ـــــوت    تتـــــائي معتمـــــدة تحقـــــه أهـــــدال الدراســـــة و تـــــبر فرضـــــيااا، لا ت ريـــــغ البيـــــاوة الـــــواردة  

  اختبــاربالاســتبيان وتبوبهــا وجــدولتتا، ليســتل التعامــل معتــا بواســطة جتــاز التومبيــوتر، وتمــت معالجــة البيــاوة بغيــة  
وبـرومي    20  ـدار  SPSS  الاجتماعيـةنموذق الدراسة وفرضيتتا وذل  باسـتخداا بـرومي الحـزا ا ح ـائية للعلـوا  

2007Excel. 
ــة التعـــرل علـــي مـــدلى موافقـــة أفـــراد العينـــة لهـــا        ــتبيان والح ـــوت علـــي أجوبـــة بغيـ   اســـتخدمنالتمليـــل بيـــاوة الاسـ

   التالية:الأدواة والأساليل ا ح ائية  
والانحـــرال العيـــاري: لتمديـــد أايـــة الدراســـة النســـبية لاســـتجاباة أفـــراد عينـــة الدراســـة اتجـــال  وســـ  الحســـا   تال ✓

 محاور وأبعاد الدراسة.
 اة والنسل الئوية: ذل  لو ف ال ائص الشخ ية والوظي ية لأفراد العينة.التترار  ✓
 لعرفة اباة فقراة الاستبيان. :(Cronbach Alpha   معامل أل ا كروتباخ ✓
 ـدق ال قـراة ولقيـال    : لقيـال(Pearson Correlation Coefficient معامـل ارتبـاط بيسـون   ✓

طـردي(،  وموجـل  ( فـان الارتبـاط قـوي  1قوة الارتباط والعسقـة بـ) التغـيي : فـإذا كـان العامـل قريـل مـ    
 .( يضعف    أن ينعدا0(، وكلما قرب م    عتسج( فان الارتباط قوي وسالل  1-و ذا كان قريل م   

 توزي  الطبيعج.للالبياوة  مدلى اتبا   لعرفة   (Sample K-Sسمرتول    -كولومجرول  اختبار ✓
 تحليل الانحدار: حيث يساعد هاا التمليل علي معرفة العسقة التأايية ب) التغي الستقل والتاب . ✓
عرفـة مـدلى تأاـي التغـياة الشخ ـية والوظي يـة علـي  ل  ONE WAY ANOVA الاختبـار ا ح ـائج ✓

 متغياة الدراسة.
هــاا القيــال مــ  أكثـــر      حيـث يعتــبرالماسج    (Likertوقد كاتت  جاباة كل فقرة وفه مقيال ليتارة        

القــــاييس شـــيوعا بحيــــث يطلــــل فيـــه مــــ  البمــــوث أن يحــــدد درجـــة موافقتــــه أو عــــدا موافقتـــه علــــي خيــــاراة محــــددة  
  ،وهاا القيال متون غالبا م  خمسة خيـاراة متدرجـة يشـي البمـوث    اختيـار واحـد منتـا وهـج خمســة خيــاراة

حيــث لا تحديــد مجــات التوســ  الحســا  مــ  خــست حســاب الــدلى، أي أتــه لا    04كمــا هــو موضــح في الجــدوت رقــم
وض  مقيال ترتي  لهال الأرقـاا  عطـاء الوسـ  الحسـا  مـدلولا باسـتخداا القيـال الترتيـ ، وذلـ  لسسـت ادة منتـا  

 فيما بعد عند تحليل النتائي، كما هو موضح في الجدوت الآتي:
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 يوضح مقياس ليكارت الخماسي  :04-02الجدول رقم  
 غي موافه بشدة  غي موافه محايد موافه موافه بشدة  الت نيف
 1 2 3 4 5 النقاط
 1-1.79 2.59-1.80 3.39-2.60 4.19-3.4 5-4.2 الدرجة 

 مقياس التحليل:-

 مرت                                 متوس                                منخ س
 1-2.33                           2.34-3.66فأكثر                        3.67

 الحد الأدنى/ عدد الستوياة  -حيث لا اعتماد هاا القيال علي أسال: طوت ال ئة = الحد الأعلي     
  3حيث أن عدد الستوياة = 

فيتون مسـتولى مرت عـا  ويعـي موافقـة    3.67وبناء عليه فإذا كاتت قيمة التوس  الحسا  لل قراة أكبر م           
فيتــــون الســــتولى    3.66  -2.34عاليــــة لأفــــراد العينــــة علــــي العبــــارة( أمــــا  ذا كاتــــت قيمــــة التوســــ  الحســــا  مــــ   

 فيتون الستولى منخ س.  2.33أقل م    -1متوسطا، و ذا كان التوس  الحسا  م  
 الإستبيان. وثبات: صدق  الفرع الثاني

  كيم الإستبيان:  -1
بمسحتـاام    لأخـا ( أعضـاء في هيئـة التدريسـية،  03عرض ا ستبيان علي مجموعة م  المحتم) تأل ـت مـ           

مــ   ــدق ومسئمــة فقــراة الاســتبيان لتمقيــه الأهــدال البمثيــة التوخــاة مــ  الدراســة،    والتأكــد في بنــاء ا ســتبيان،  
 في  ورته النتائية.  الاستبيان يلزا م  حال وتعديل، وبال  خرق    حيث لا  جراء ما

 الإستبيانة:  ثباتقياس -2
أن تعطــج هــال ا ســتباتة ت ــس النتيجــة لــو لا  عــادة توزيــ  الاســتبيان أكثــر مــ  مــرة    الاســتبيان يق ــد بثبــاة          

(. الـاي يعـد  Cronbach's Alpha تحـت ت ـس التـرول والشـروط، ويتـون مـ  خـست معامـل أل ـا كروتبـاخ  
ــ  أف ـــل   ــاييسمـ ــي    القـ ــة علـ ــرومي    ابـــاةللدلالـ ــطة بـ ــال بواسـ ــاا القيـ ــدر هـ ــد قـ ــتباتة، وقـ ــدق ا سـ ،  (SPSSو ـ

 وال دق لمحاور الدراسة.  الثباة اختباروالجدوت التالي يوضح 
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: معاملات الثبات لمعدل كل محور مــن محــاور الدراســة مــع المعــدل الكلــي لجميــع فقــرات  05-02دول رقم الج
 الاستبيان.

 قيمة ألفا كرومباخ  عدد الفقرات  عنوان المحور
 0.730 25 المحور الاوت: التسويه ال مج 

 0.690 04 عن ر الدمة 
 0.736 03 عن ر التسعي 
 0.769 05 عن ر الترويي 
 0.761 03 عن ر التوزي 

 0.704 03 العملياة   عن ر
 0.721 07 الدليل الادي والتجتيزعن ر  

 0.690 04 عن ر الأفراد
 0.772 12 المحور الثاني: جودة الدمة ال مية

 0.767 41 يي  العنا ر 
 SPSS20على نتائج برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا  

تراوحــت    ا( كمــ0.767عــات حيــث بلــغ    معامــل الثبــاة العــاا لسســتبيان مــ  خــست الجــدوت اعــسل تسحــ           
  مـ  الحـد الأدنى القبـوت لعامـل الثبـاة  أكـبركاتـت    حيـث(،  0.769   0.690   بـ)  للممـاور  معامسة الثباة

الاسـتبيان بجميـ  محـاورل يتمتـ  بدرجـة مـ  الثبـاة يمتـ  الاعتمـاد عليتـا في التطبيـه اليـداني   وهاا يـدت أن %( 77 
 .للدراسة

 بيســــون قيــــال  ــــدق الاتســــاق الــــداخلج ل قــــراة الاســــتبيان ويتــــون ذلــــ  مــــ  خــــست معامــــل ارتبــــاط    -03
(Pearson Correlation Coefficient) ، 

عنا ر المحور الأوت التعلـه بعنا ـر الـزيي التسـويقج  عن ـر الدمـة،  وذل  بحساب معامسة الارتباط ب)          
ومعامـل الارتبـاط    (عن ر التسعي، عن ر الترويي، عن ر التوزي ، عن ر العمليـاة، عن ـر الـدليل الـادي والتجتيـز

 للممور الثاني التعله بجودة الدمة ال مية والاستبيان كتل.
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 عناصر ومحاور الدراسة   بم الارتباط معاملات يوضح :06-02رقم   الجدول
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 0.05**الارتباط دات  ح ائيا عند مستولى      
 SPSS20 نتائجالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على  

ذاة دلالــة  ح ــائية هامــة موجبــة ومتوســطة بــ)  تسحــ  مــ  خــست الجــدوت أعــسل وجــود عسقــة  رتباطيــة            
بلــــغ   عنا ــــر الــــزيي التســــويقج وجــــوة الدمــــة ال ــــمية، حيــــث ظتــــرة قــــوة العسقــــة في معامــــل الارتبــــاط الــــاي

(. وبالتـالي فـإن هـال  0,05( وهج أقل م  مستولى العنويـة  0,000عند مستولى الدلالة المحسوبة   (**0.553)
 التغيي  حيث أن:النتائي تؤكد علي وجود عسقة ارتباط موجبة وقوية ب)  

عنــــد    ( وهــــج درجــــة مرت عــــة موجبــــة**0.657   بدرجــــة  بالــــزيي التســــويقجمعامــــل الارتبــــاط المحــــور الاوت التعلــــه  -
 (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000مستولى الدلالة المحسوبة  

عنــد مســتولى    ( وهــج درجــة مرت عــة موجبــة0.613**   كــان بدرجــةبالدمــة  التعلــه    البعــد الاوتمعامــل الارتبــاط  -
   (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000الدلالة المحسوبة  

عنــد مســتولى    ( وهــج درجــة مرت عــة موجبــة0.374**   كــان بدرجــةبالتســعي    التعلــه  البعــد الثــاني  معامــل الارتبــاط-
 (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000الدلالة المحسوبة  

عنـد مسـتولى    ( وهـج درجـة مرت عـة موجبـة0.428**   كـان بدرجـةبالـترويي  التعلـه  البعد الثالثمعامل الارتباط  -
 (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000الدلالة المحسوبة  

 معامل الارتباط عنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان المحور 
 **0.613 عن ر الدمة 
 **0.374 عن ر التسعي 
 **0.428 عن ر الترويي 
 **0.733 عن ر التوزي 

 **0.680 لعملياة عن ر ا
 **0.681 الدليل الادي والتجتيزعن ر  

 **0.613 عن ر الأفراد
 **0.657 المحور الاوت: الزيي التسويقج 

 **0.539 المحور الثاني: جودة الدمة ال مية
 **0.553 يي  ال قراة
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عنــد مســتولى    ( وهــج درجــة مرت عــة موجبــة0.733**   كــان بدرجــة  بالتوزيــ  التعلــه    البعــد الرابــ    معامــل الارتبــاط  -
 (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000الدلالة المحسوبة  

عنـــد    ( وهـــج درجـــة مرت عـــة موجبـــة0.680**   كـــان بدرجـــةبالعمليـــاة  التعلـــه    البعـــد الـــامسمعامـــل الارتبـــاط    -
  (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000مستولى الدلالة المحسوبة  

( وهــج درجــة مرت عــة  0.681**   كــان بدرجــةبالــدليل الــادي والتجتيــز  التعلــه    البعــد الســادلمعامــل الارتبــاط    -
 (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000عند مستولى الدلالة المحسوبة    موجبة

عنـد مسـتولى    ( وهج درجة مرت عـة موجبـة0.613**   كان بدرجةبالأفراد  التعله  البعد الساب  معامل الارتباط - -
   (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000الدلالة المحسوبة  

( وهـج أيضـا درجـة مرت عـة  0.539كـان بدرجـة  التعله بجودة الدمة ال ـمية  الثاني  للممورأما معامل الارتباط -
   (0,05( وهج أقل م  مستولى العنوية  0,000عند مستولى الدلالة المحسوبة  موجبة  
بالتــالي فـإن هـال النتــائي تؤكـد علـي وجــود  و   ممـا يتسـل الاسـتبيان م ــداقية كبـية لتمقيـه مــا تتطلبـه الدراسـة        

الــدكتور    -عيــادة متخ  ـة في الأشــعةال  مرضـي  عسقـة ارتبــاط ذاة دلالـة معنويــة بـ) محــاور الدراسـة مــ  وجتـة تتــر
 .-غرداية–لحرش هواري متليلج  

سمرتــول لعرفــة هــل تتبــ  البيــاوة التوزيــ  الطبيعــج أا لا وهــو اختبــار    -*توزيــ  البيــاوة: لا  جــراء اختبــار كــولمجرول
حيـث    ضروري في حالـة اختبـار ال رضـياة لأن معتـم الاختبـاراة العلميـة تشـترط أن يتـون توزيـ  البيـاوة طبيعيـا،

 بتمديد ال رضية ال  رية والبديلة كما يلج:قمنا 
 : البياوة تتب  التوزي  الطبيعجH0ال رضية ال  رية 
 : البياوة لا تتب  التوزي  الطبيعجH1ال رضية البديلة  

 الطبيعي لبيانات المحاور   التوزيع:  07-02رقم   الجدول
 قيمة مستود الدلالة  Zقيمة   عدد الفقرات  عنـــــــــــــــوان المحور  الجز  
 0,626 0,873 29 الزيي التسويقج الأول
 0,828 0,431 12 جودة الدمة ال مية  الثاني

 SPSS  20المصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا مخرجات
 التحليل واتخاذ القرار الإحصائي:-

(، وأن مســــتولى الدلالــــة  0.873للممــــور الأوت تســــاوي    Zيتضــــح أن قيمــــة    07مــــ  خــــست الجــــدوت رقــــم         
للممــور الثــاني    Zيتضــح أن قيمــة    ا(، كمــ0.05أي أنهــا دالــة  ح ــائيا عنــد مســتولى الدلالــة  (  0.626يســاوي  
(  0.05( أي أنهـا دالـة  ح ـائيا عنـد مسـتولى الدلالـة  0.828(، وأن مستولى الدلالة يساوي  0.431تساوي  

  .يتجه تحليلنا نحو الطرق العلمية، حيث H1وترفس ال رضية البديلة  H0تقبل ال رضية ال  رية وبناء  عليه  
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 ومناقشتها الميدانية المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة
م  خست هاا البمث سنقوا بتمليل النتائي التم ل عليتـا بعـد عمليـة ت ريـغ الاسـتبيان وتحديـد الاختبـاراة        

 ا ح ائية الناسبة م  أجل ا جابة علي ال رضياة و شتالية الدراسة.
 عرض النتائج الميدانية الأول: المطلب
علــي أهــم النتــائي التعلقــة بخ ــائص أفــراد عينــة الدراســة وأهــم  رائتــم حــوت  ســنماوت في هــاا الطلــل ســنتطرق         

 الزيي التسويقج ال مج وتأايل علي جودة الدمة ال مية
 ال ر  الأوت: عرض وتحليل النتائي التعلقة بخ ائص أفراد عينة الدراسة

 أولا: توزيع أفراد العينة تبعا للجنس: 
 توزيع عينة دراسة حسب الجنس  :08-02رقم  دول  الج

 
 
 
 
 

 Excel  باعتماد على برنامج  ة المصدر: من إعداد الطالب
 س دراسة حسب الجنالتوزيع عينة    :02الشكل رقم  

 
 Excel  باعتماد على برنامج  الطالبة المصدر: من إعداد  

ــرادأغلـــل    أن تسحـــ     أعـــسلمـــ  خـــست الجـــدوت والشـــتل          ــم ذكـــور    أفـ ــبة %العينـــة هـ   مجمـــو   مـــ  59.3بنسـ
 وهاا راج  لتون التوزي  عشوائيا بممس ال دفة. 40.7%الستجوب) بينما بلغت تسبة ا وث في العينة 

 النسبة  التكرار الجنس
 %59.3 32 ذكر
 40.7% 18 أنثى
 %100 50 المجموع 
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 توزيع أفراد العينة تبعا للفئة العمريةثانيا: 
 الفئة العمرية توزيع عينة دراسة حسب    :09-02رقم  دول  الج

 النسبة  التكرار الفئة 
 16,0% 8 سنة 29 ا  20 م 
 48,0%¨ 24 سنة 39 ا  30 م 
 18,0% 9 سنة 49 ا  40 م 

 18,0% 9 سنة  50اكتر م  
 %100 50 المجموع 

 Excelباعتماد على برنامج    ة المصدر: من إعداد الطالب
 الفئة العمرية دراسة حسب  التوزيع عينة    :03لشكل رقم  ا

 

 Excelباعتماد على برنامج    ة لمصدر: من إعداد الطالبا
  48 %بنســبة  ســنةك كاتــت  39      30ال ئــة العمريــة  مــ     أن تسحــ     أعــسل  والشــتلمــ  خــست الجــدوت         

لا  ،  مــ  مجمــو  الســتجوب)18%  ســنةك بنســبة49      40وهــج ال ئــة ذاة أكــبر تســبة وتليتــا ال ئــة العمريــة  مــ   
وي سـر هــاا التوزيـ  بـ) فئـاة العمريـة لأفـراد العينـة علــي    16%  ك بنسـبةسـنة  29ا     20مـ   تليتـا ال ئـة العمريـة  

 لتون التوزي  عشوائيا بممس ال دفة.كاتت عالية وهاا    الرجاتأن تسبة  
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 الدراسة  أوساط الحسابية وانحراف المعياري لمحاور   الفرع الثاني:
 نتائج  ليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي:-1

ق د التعرل علي أار عنا ر الزيي التسـويقج علـي جـودة الدمـة ال ـمية لـدلى الـزبائ  مـ  خـست  جـاباة          
عن ـر الدمـة، عن ـر   عنا ـر    7أفراد العينة بالؤسسة محل الدراسـة، فقـد لا تضـم) هـاا التغـي كمـا ذكـرو  ت ـا بــ  

لا   التســعي، عن ـــر الـــترويي، عن ـــر التوزيـــ ، عن ـــر العمليــاة، عن ـــر الـــدليل الـــادي والتجتيـــز، عن ـــر الأفـــراد(
ــر الرضـــي ــة تتـ ــاراة مـــ  وجتـ ــبية للعبـ ــان الأايـــة النسـ ــة لبيـ ــابية والانحرافـــاة العياريـ ــتعاتة بالتوســـطاة الحسـ في    الاسـ

ودرجـة مـوافقتتم عليتـا، كمـا هـو موضـح   .-غردايـة–الـدكتور لحـرش هـواري متليلـج    -عيـادة متخ  ـة في الأشـعةال
 بالجدوت التالي:

 يوضح تصورات المستجوبم لمحور المزيج التسويقي مرتبة حسب الأهمية.   :10-02الجدول رقم  
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  البعد 

 مرت   0,561540 3,7652 عن ر الدمة 

 مرت   0,488160 3,7918 عن ر التسعي 

 مرت   0,678050 3,6867 عن ر الترويي 

 متوس   0,715520 3,5898 عن ر التوزي 

 مرت   0,591910 3,8257 العملياة عن ر  

 متوس   0.65238 3.6523 والتجتيز  عن ر الدليل الادي 

 مرت   0,67210 3,8121 عن ر الأفراد

 رت  م 0,561420 3,7310 الزيي التسويقج

 SPSS20اعتمادا على نتائج    الطالبة من إعداد    المصدر: 
يبـــ) الجـــدوت أعـــسل ت ـــوراة الســـتجوب) أن الرضـــي بالعيـــادة التخ  ـــة في الأشـــعة قـــد أظتـــروا مـــوافقتتم           

عنا ر الزيي التسويقج ال مج  عن ر الدمة، عن ر التسعي، عن ـر الـترويي، عن ـر التوزيـ ، عن ـر العمليـاة،  
حيـث بلــغ التوسـ  الحســا  كتــل    ،جــاء العـدت العــاا مرت عــافقـد  ) عن ـر الــدليل الـادي والتجتيــز، عن ـر الأفــراد

  ال ــــمج يســــتل  الــــزيي التســــويقجن  أ    ( يرجــــ  ذلــــ   561420,   ـ(، والانحــــرال العيــــاري قــــدر بــــ3.7310 
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وهــل يــوفر    مرضــيعــ  طريــه معرفــة الــدماة الطلوبــة ومــاذا يقــدا لل  الدمــةالســتتدف) لتســويه  مرضــي  الو ــوت لل
 وهل يضم  ميزة تنافسية للعيادة.تجربة مميزة أو يل  حاجة الستتلت)  

الوافقـة،  تسـبة مرت عـة مـ  حيـث درجـة    وهـج(  3.8257   حسـا   بمتوسـ بعـد العمليـاة   ذ احتل الرتبة الأو   -  
كمـا  ضـ  هــال  سلسـة ومرتـة مـ  عمسئتـا،  تقـوا بعمليـاة    ويتتـر أاـر هـدا البعـد أن العيـادة التخ  ـة في الأشـعة

أكثــر    ال ــمج  تســويهالكتشــال النشــاط الــسزا لتخطــي  عمليــة  الأتشــطة    مجموعــة مــ  القواعــد وا رشــاداة   
 .السوق لتعزيز متاتتتا فيفعالية، كما تقدا رؤلى جديدة  

الوافقـــة،  تســـبة مرت عـــة مـــ  حيـــث درجـــة    وهـــج(  3,8121   حســـا   بمتوســـ بعـــد الأفـــراد    ثاتيـــة ذ احتـــل الرتبـــة ال-
ان العيادة التخ  ة في الأشعة تمتل  طاقم ط  ذو ك اءة عالية وهـاا راجـ  لحـرص  في ذل   ويتتر أار هاا البعد 

 العيادة علي تقد  تشخيص وفمص عالية الجودة.
( وهـــج تســـبة مرت عـــة مـــ  حيـــث درجـــة  3.7918 في حـــ) جـــاء بعـــد التســـعي في الرتبـــة الثالثـــة بمتوســـ  حســـا   -

الوافقــة، ت ســر ذلــ  بأن الــريس يــدف  أجــر مناســل وعقــسني مقابــل عسجــه وتلقيــه لــدماة طبيــة عسجيــة لــه في  
تعمــل علــي يــ  الوا ــ اة الميــزة مــ  الســعر الميــز الــاي  كمــا أنهــا هــال الأخــية    العيــادة التخ  ــة في الأشــعة،

 .دفعه مقابلتارضي أقولى وأكثر قدرة علي النافسة م  مراعاة ما يرغل ال  الدمةسيجعل 
( وهــج تســبة مرت عــة مــ  حيــث درجــة  3,7652   ، بمتوســ  حســا رابعــةلرتبــة الالدمــة في ا  بعــد حتــل   في حــ)  -

ت سـر ذلــ     أن الدمـة تتمــ  متمتتـا في تشــخيص ال مو ـاة للمــريس والـدماة الوقائيــة الـت تمثــل    الوافقـة،
 أهم الدماة الأساسية في العيادة  ضافة    طريقة تقد  الدمة، وبالتالي  رضاء واشبا  وتلبية رغباة الرضي.

ــبة مرت عـــة مـــ  حيـــث  3.6867 كمـــا جـــاء بعـــد الـــترويي في الرتبـــة الامســـة بمتوســـ  حســـا     - درجـــة  ( وهـــج تسـ
  الترويجيـــة  االعديـــد مـــ  الوســـائل  ي ـــات رســـائلت  تســـتخدات ســـي ذلـــ  أن العيـــادة التخ  ـــة في الأشـــعة  الوافقـــة،  
لرســائل مباشــرة مــ   هــال اي ــات   ويمتــ   عــ  طريــه ا قنــا  والتــاكي بمنــاف  الدمــة والتــأاي علــيتم لقبولــه،    ال ــمية
 وسائل التوا ل الاجتماعج، وبالتالي لديه أاية بالغة في تزويدهم بالعلوماة ال مية.خست 

تسبة مرت عـة مـ     ( وهج3.6523   بمتوس  حسا   سادسةفي الرتبة البعد الدليل الادي والتجتيز  ح) جاء في -
تحتــوي علــي عنا ــر ماديــة أو غــي ماديــة اــدل    وهــاا يعــي أن العيــادة التخ  ــة في الأشــعةحيــث درجــة الوافقــة،  
  م، العـداةتنـدامهو  الأ ث، اللـون، الـديتور،  مثـل    تسـتل عمليـة تقـد  الدمـة رضـي الـتبشتل رئيسج لدمـة ال

 ه(لبنى وتتافتاج لر الارجج والداختالستخدمة، الت
ــا     - ــابعة بمتوســـ  حسـ ــة السـ ــ  في الرتبـ ــد التوزيـ ــاء بعـ ــا جـ ــة مـــ  حيـــث  (  3.5898 كمـ ــبة مرت عـ ــة  وهـــج تسـ درجـ

  احــة وســتلة النــات فيســول تتــون متالــدماة  أن    تضــم   بان العيــادة التخ  ــة في الأشــعةالوافقــة، ت ســي ذلــ   
 الناسبة.الأوقاة  في ليتا و  ح) الحاجة 
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عيــــادة  في ال  الرضــــيمقبــــوت عمومــــا، وذلــــ  مــــ  وجتــــة تتــــر  عنا ــــر الــــزيي التســــويقج  وهــــال النتــــائي تؤكــــد أن        
 علي حدلى. بعد وفيما يلج تحليل ومناقشة كل -غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج    -تخ  ة في الأشعةال

 المحور الأول: المزيج التسويقي الصحي
 البعد الأول: بعد الخدمة

 حسب درجة الموافقة  يوضح تصورات المستجوبم نحو فقرات بعد الخدمة مرتبة  :02-11الجدول رقم  
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  العبـارة  الرقم
ــدماة   01 ــة عـــــ  الـــ ــاة كافيـــ ــادة معلومـــ ــوفر العيـــ تـــ

 القدمة للمرضي
 مرت   0,882890 3,8000

ــادة بالتنـــــو   فمو ــــــاة،   02 ــدماة العيـــ تتســـــم خـــ
 الأشعة...(

 متوس   0,891200 3,0250

 مرت   00,69985 3,8000 تتسم خدماة العيادة بالجودة العالية. 03
تساهم العيادة في تتـوي  اتطبـا  جيـد في اذهـان   04

 الرضي م  خست تقد  خدمااا.
 متوس   1,01338 3,5600

 رت  م 00,56154 3.7652 المعدل العام  
 SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبة المصدر: من إعداد  

أظتــروا موافقــة متوســطة حــوت البنــود    الرضــي في العيــادة التخ  ــة في الأشــعة قــد يتبــ) مــ  الجــدوت أعــسل ان         
جـاءة في الرتبـة الأو  مـ  حيـث درجـة الوافقـة    (، بحيـث3.7652 بـ حسا  قدر  ببعد الدمة، بمتوس الت لة 

فقـــد جـــاء  (،  تـــوفر العيـــادة معلومـــاة كافيـــة عـــ  الـــدماة القدمـــة للمرضـــي( الـــت تـــنص علـــي أن  01لل قـــرة رقـــم  
تسـاهم  الـت تـنص علـي أن    (04ال قـرة رقـم  ، أمـا في الرتبـة الأخـية  مرت ـ   ر( بتقدي3.8000متوسطتا الحسا   

بــ  وقـد جـاءة بمتوسـ  حسـا  يقـدر  (،  ذهـان الرضـي مـ  خـست تقـد  خـدماااأالعيادة في تتوي  اتطبـا  جيـد في  
 درجة موافقة. (3.5600)
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 البعد الثاني: بعد التسعي

 حسب درجة الموافقة   يوضح تصورات المستجوبم نحو فقرات بعد التسعي مرتبة   :02-12الجدول رقم  
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  العبـارة  الرقم
تعــــــرض العيــــــادة قائمــــــة محداــــــة حــــــوت أســــــعار   01

 .خدمااا
 مرت   1,00480 62504,

تعـــــد أســـــعار الـــــدماة الـــــت تقـــــدمتا العيـــــادة   02
 .مناسبة للمرضي

 رت  م 846940, 72503,

ــمية   03 ــدماة ال ــــ ــادة عــــــروض للخــــ ــدا العيــــ تقــــ
 بأسعار منافسة.

 توس  م 843910, 17503,

 مرت   488160, 3,7918 العدت العاا 
 SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبة المصدر: من إعداد  

قـد أظتـروا موافقـة متوسـطة حـوت البنـود    الرضي في العيـادة التخ  ـة في الأشـعةن أيتب) م  الجدوت أعسل        
جـــاءة في الرتبـــة الأو  مـــ  حيـــث درجـــة    (، بحيـــث3.7918 بـــــ  ، بمتوســـ  حســـا  قـــدر  ببعـــد التســـعيالت ـــلة  

ــم   ــرة رقـ ــنص علـــي    ( الـــت01الوافقـــة لل قـ ــوت أســـعار  أتـ ــة حـ ــة محداـ ــد (.  خـــدمااان  تعـــرض العيـــادة قائمـ ــاء    فقـ جـ
ن  تقـدا  أ( الـت تـنص علـي  03خـية ال قـرة رقـم  الرتبـة الأ  مـا فيأمرت ـ ،    ر( بتقـدي4.6250متوسطتا الحسـا   

( بتقـدير  3,1750  بــــوقـد جـاءة بمتوسـ  حسـا  يقـدر  ،  العيـادة عـروض للخـدماة ال ـمية بأسـعار منافسـة(
 درجة موافقة.
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 بعد الترويجالثالث:   البعد
 مرتبة حسب درجة الموافقة بعد الترويج يوضح تصورات المستجوبم نحو فقرات    :02-13دول رقمالج
 التقييم  الانحرال العياري  التوس  الحسا   العبـارة  الرقم 
تقوا العيادة ل مة بترويي للخـدماة القدمـة   01

 .للمرضي
 مرت   0,128310 3,8714

ــا   02 ــ  خـــــست موقعتـــ ــدمااا مـــ ــادة لـــ ــروق العيـــ تـــ
   .الالتتروني

 متوس   0,110840 3,4286

ــ    03 ــدمااا مــــــ  خــــــست مواقــــ ــادة لــــ ــروق العيــــ تــــ
 التوا ل الاجتماعج.

 متوس   0,096670 3,5857

ــا    04 ــة با قنـــــ ــادة الترويجيـــــ ــاز  عـــــــسوة العيـــــ تمتـــــ
 والجاذبية.

 متوس   0,085290 3,5571

يحــرص الطــاقم الطــ  بإعــسن الرضــي بتــل مــا   05
ــة ال ـــــمية   هـــــو متعلـــــه بنـــــو  وتوقيـــــت الدمـــ

 القدمة لهم حسل حالتتم الرضية.

 متوس   0,95212 3,5400

 رت  م 0,67805 3,6867 العدت العاا  
 SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبة المصدر: من إعداد  

قــد أظتــروا موافقــة متوســطة حــوت البنــود  الرضــي في العيــادة التخ  ــة في الأشــعة    يتبــ) مــ  الجــدوت أعــسل ان        
بحيـث جـاءة في الرتبـة الأو  مـ  حيـث درجـة الوافقـة    (،3.6867   ـبمتوسـ  حسـا  قـدر بـ ببعد التروييالت لة 

فقـد جـاء متوسـطتا    ،(تقوا العيادة ل مة بترويي للخدماة القدمة للمرضـين  أتنص علي  ( الت01لل قرة رقم  
تــروق العيــادة  ن  أ( الــت تــنص علــي  02خــية ال قــرة رقــم  الرتبــة الأ  مــا فيأبتقــدير مرت ــ ،   (3.8857الحســا   

 ( بتقدير درجة موافقة.3.4286 ـــــ وقد جاءة بمتوس  حسا  يقدر ب  ،(لتترونيلدمااا م  خست موقعتا ا 
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 بعد التوزيعالرابع:   البعد
 مرتبة حسب درجة الموافقة بعد التوزيع  يوضح تصورات المستجوبم نحو فقرات    :14-02دول رقم  الج
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  العبـارة  الرقم
 رت  م 0,90043 4.3714 .تقوا العيادة بتقد  الدماة مباشرة للمرضي 01
ــادة الــــــدماة عـــــ  طريـــــه الوســــــطاء   02 ــدا العيـــ تقـــ

 . الستش ياة، عياداة...ا (
 رت  م 0,76084 3,9730

تقوا فرو  العيادة بتو يل الدمة بطريقـة سـريعة   03
 ومناسبة  حتياجاام.

 رت  م 0,89962 3,7286

 مرت   0,71552 3,7898 العدت العاا  
   SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبةالمصدر: من إعداد                            

قـد أظتـروا موافقـة متوسـطة حـوت البنـود  الرضـي في العيـادة التخ  ـة في الأشـعة  ن  أيتب) م  الجـدوت أعـسل           
بحيـث جـاءة في الرتبـة الأو  مـ  حيـث درجـة الوافقـة    (،3,7898 ـ ، بمتوس  حسا  قدر بـالتوزي  الت لة ببعد 
  .ن تقــدا العيــادة الــدماة عــ  طريــه الوســطاء  الستشــ ياة، عيــاداة...ا (أتــنص علــي    ( الــت02لل قــرة رقــم  

ن  أ( الـت تـنص علـي  03خية ال قـرة رقـم  ما في الرتبة الأأمرت  ،  ر( بتقدي4,3714فقد جاء متوسطتا الحسا   
ــبة  حتياجـــاام ــة بطريقـــة ســـريعة ومناسـ ــادة بتو ـــيل الدمـ ــ  ،تقـــوا فـــرو  العيـ ــا  يقـــدر بـ ــد جـــاءة بمتوســـ  حسـ ـ  وقـ

 ( بتقدير درجة موافقة.3,7286 
 العمليات بعدالخامس:   البعد
 مرتبة حسب درجة الموافقة العمليات    بعديوضح تصورات المستجوبم نحو فقرات    :15-02دول رقم  الج
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  العبـارة  الرقم
تقدا العيادة الدماة ال مية في موعدها  01

 .المحدد
 رت  م 0,75989 3,7286

حســـــــــل    يخ ـــــــــص وقـــــــــت كـــــــــافي لتـــــــــل مـــــــــريس 02
 .احتياجاته

 رت  م 0,76964 4,0429

ــة   03 ــد اتســــــجاا بــــــ) مختلــــــف الأســــــسك العاملــــ يوجــــ
 العيادة

 رت  م 0,85961 3,9857

 مرت   0,59191 3,8257 المعدل العام  
 SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبة المصدر: من إعداد  
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قـد أظتـروا موافقـة متوسـطة حـوت البنـود  الرضـي في العيـادة التخ  ـة في الأشـعة  ن  أيتب) م  الجـدوت أعـسل            
بحيث جاءة في الرتبة الأو  مـ  حيـث درجـة الوافقـة    (،3.8257 ـبمتوس  حسا  قدر ب  العملياة ببعد الت لة  

فقـــد جـــاء متوســـطتا  حســـل احتياجاتـــه،    يخ ـــص وقـــت كـــافي لتـــل مـــريسه  تـــأتـــنص علـــي    ( الـــت02لل قـــرة رقـــم  
أن العيـــادة تقـــدا    ( الـــت تــنص علـــي01خــية ال قـــرة رقـــم  مـــا في الرتبـــة الأأبتقــدير مرت ـــ ،   (4,0429الحســا   

 ( بتقدير درجة موافقة.3,7286 ــــــ وقد جاءة بمتوس  حسا  يقدر بالدماة ال مية في موعدها المحدد،  
 بعد الدليل المادي والتجهيز:  لسادسا البعد
مرتبــة حســب    بعــد الــدليل المــادي والتجهيــزيوضــح تصــورات المســتجوبم نحــو فقــرات   :16-02دول رقــم الج

 درجة الموافقة
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  العبـارة  الرقم
 رت  م 0,759890 3,7286 .موق  العيادة مسئم 01
 رت  م 0,769640 4,0429 .الاعسوة الت تعرضتا العيادة تجلل اهتمام  02
 رت  م 0,859610 3,9857 التتر الارجج  البناية( للعيادة جيد. 03
 رت  م 0,877130 3,8857 هنداا عمات العيادة لائه. 04
 توس  م 0,640010 3,4750 توفر العيادة اماك  مريحة لستتتار. 05
رشـــــــادية تســـــــتل   تضـــــــ  ال ـــــــمة لوحـــــــاة وعسمـــــــاة   06

 الو وت ا  مختلف ال الح
 مرت   0,930600 3,8250

 رت  م 0,80662 4,3750 حتياجاة الرضي.تجتيزاة العيادة كافية ومناسبة   07
 مرت   0,59401 3,8136 المعدل العام  

 SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبة المصدر: من إعداد  
قـد أظتـروا موافقـة متوسـطة حـوت البنـود  الرضـي في العيـادة التخ  ـة في الأشـعة  ن  أيتب) م  الجـدوت أعـسل            

بحيـــث جـــاءة في الرتبـــة الأو  مـــ     (،3.8136 بـــــ  بمتوســـ  حســـا  قـــدر    ببعـــد الـــدليل الـــادي والتجتيـــزالت ـــلة  
فقـد    ،ن تجتيـزاة العيـادة كافيـة ومناسـبة لاحتياجـاة الرضـيأتنص علـي    ( الت07حيث درجة الوافقة لل قرة رقم  

ن تـوفر  أ( الت تـنص علـي  05خية ال قرة رقم  ما في الرتبة الأأبتقدير مرت  ،   (4,3750جاء متوسطتا الحسا   
 ( بتقدير درجة موافقة.3.4750 ــ وقد جاءة بمتوس  حسا  يقدر ب ،ماك  مريحة لستتتارأالعيادة 
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 بعد الأفراد:  لسابعا البعد
 مرتبة حسب درجة الموافقة   بعد الأفراديوضح تصورات المستجوبم نحو فقرات    :17-02دول رقم  الج
 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  العبـارة  الرقم
 رت  م 0,77780 3,8000 تمتل  العيادة أطباء وممرضون بت اءة عالية 01
ــاء   02 تمتلــــــــــ  العيــــــــــادة عــــــــــدد كــــــــــافي مــــــــــ  الأطبــــــــ

 والمرضون.
 توس  م 1,01420 3,4850

تقــوا العيــادة بإســتقطاب أطبــاء ذوي    ــاة   03
 هامة تتناسل م  احتياجاة الرضي.

 توس  م 0,89873 3,2600

يتمتــ  الطــاقم الطــ  بمتــاراة عاليــة بالتعامــل مــ    04
ــة   الا ــــغاء، اللطافــــة،   حــــالاة الرضــــي الختل ــ

 السرية...ا (

 متوس   1,10723 3,5600

 توس  م 0,94949 3,5262 المعدل العام  
 SPSS20نتائج  اعتمادا على    الطالبة المصدر: من إعداد  

قـد أظتـروا موافقـة متوسـطة حـوت البنـود  الرضـي في العيـادة التخ  ـة في الأشـعة  ن  أيتب) م  الجـدوت أعـسل            
بحيـث جـاءة في الرتبـة الأو  مـ  حيـث درجـة الوافقــة    (،3,5262 بـــ  بمتوسـ  حسـا  قـدر    ببعـد الأفـرادالت ـلة  

ــاءة عاليــــةتـــنص علــــي    ( الــــت01لل قـــرة رقـــم   ــاء وممرضــــون بت ـ ــد جــــاء متوســـطتا الحســــا     ،تمتلـــ  العيــــادة أطبـ فقـ
تقوا العيـادة بإسـتقطاب أطبـاء ذوي    ـاة  (  03خية ال قرة رقم  ما في الرتبة الأأبتقدير مرت  ،   (3,8000 

 ( بتقدير درجة موافقة.3,2600 ــ وقد جاءة بمتوس  حسا  يقدر ب  ،هامة تتناسل م  احتياجاة الرضي
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 نتائج  ليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول جودة الخدمة الصحية:-2
 جودة الخدمة الصحيةالمحور الثاني: 
مرتبــة حســب    جــودة الخدمــة الصــحيةيوضــح تصــورات المســتجوبم نحــو فقــرات محــور    :18-02الجــدول رقــم  
 .درجة الموافقة

 التقييم  الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  البيان 
ــه   01 ــادة بتطبيــــ ــاقم الطــــــ  والاداري في العيــــ ــزا الطــــ يلتــــ

 .الدماة في وقتتا
 توس  م 0,89872 3,2500

ــة   02 ــتمرة لحالــ ــة الســ ــاقم الطــــ  علــــي التابعــ يســــتر الطــ
 .الرضي

 توس  م 1,10824 3,5500

 رت  م 0,85335 3,8000 توفر العيادة معتم التخ  اة الطبية الأكثر طلبا 03
يقوا مقدمو الدمة بالرد ال وري علـي است سـاراة    04

 .الرضي
 توس  م 1,01242 3,4750

يســتر الطــاقم الطــ  وا داري علــي تقــد  الــدماة   05
بشـــــــــتل فـــــــــوري للمـــــــــريس متمـــــــــا كاتـــــــــت درجـــــــــة  

 .الاتشغات

 رت  م 0,777900 3,9000

تحتـــــوي العيـــــادة علـــــي قاعـــــاة الاســـــتقبات وأحـــــدث   06
 .الأجتزة م  حيت التتييف والنوعية والنتافة

 رت  م 1,15359 4,4500

 توس  م 0,749360 3,4500 .ليه تمتل  العيادة موقعا يستل الو وت  07

يحـرص الطــاقم الطـ  وا داري علــي مراعـاة التــرول   08
 .الن سية للمريس

 توس  م 0,767530 3,2250

يــولي مقــدمو الــدماة الطبيــة والاداريــة ت تمــا كبــيا   09
 .لاحتياجاة الرضي

 توس  م 0,744210 3,6000

يتملــي مقــدمو الدمــة الطــ  وا داري بــروث التنيــة   10
 .والاتساتية م  الريس

 توس  م 1,03651 3,5500

 توس  م 0,282470 3,0857 .يشعر الريس بالأمان في تعامل طاقم العمل معه 11

تتميز العيادة بتعامساا بالسرية التامة في كل مـا هـو   12
 متعله بالرضي وحالتتم ال مية.

 رت  م 0,28340 4,7310

 مرت   0,61082 3,8410 المحور الثاني ككل 
 . spssوبرنامج   الاستبانة إجابات على اعتمادا الطالبة من إعداد المصدر:
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قـد أظتـروا موافقـة متوسـطة حـوت البنـود  الرضـي في العيـادة التخ  ـة في الأشـعة  ن  أيتب) م  الجـدوت أعـسل          
وهـــاا مـــا ي ســر تـــوفر خـــدماة طبيـــة  (،  3,8410 ـبمتوســـ  حســـا  قــدر بـــ  مـــور جـــودة الدمــة ال ـــميةالت ــلة بم

جيدة تعتمـد علـي معـايي وأسـس يتبعتـا  مقـدموا الدمـة، وذلـ  بهـدل تحقيـه تتـائي الرجـوة وكـاا اشـبا  حاجيـاة  
  اةالرضــي وتلبيــة رغبــاام، كمــا أن العيــادة تــوفرة علــي عنا ــر ضــرورية في جوداــا تمثلــت في الت ــاءة بالاســتخدام

الأمثل للموارد والتتاليف ومراعاة احتياجاة الرضي الاخري ، وكال  تتوفر العيادة علي ال عاليـة والسئمـة والقبـوت  
حيــث جــاءة في الرتبــة الأو  مــ  حيــث  كــل هــاا لتــج تــؤدي الرعايــة ال ــمية والشــعور بالرفاهيــة لــدلى الرضــي،  

ن تتميــز العيــادة بتعامساــا بالســرية التامــة في كــل مــا هــو متعلــه  أ(  الــت تــنص علــي  12درجــة الوافقــة لل قــرة رقــم  
خـية ال قــرة  الرتبــة الأ  مـا فيأبتقــدير مرت ـ ،   (4,7310فقـد جـاء متوســطتا الحسـا     ،بالرضـي وحـالتتم ال ــمية

وقــد جــاءة بمتوســ  حســا     ،ن  يشــعر الــريس بالأمــان في تعامــل طــاقم العمــل معــه(أ( الــت تــنص علــي  11رقــم  
 . ( بتقدير درجة موافقة3,0857 ـــ  يقدر ب

 يوضح تصورات المستجوبم للمتغيين مرتبة حسب الأهمية :  19-02  الجدول رقم
 الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  المحاور

 0,56142 3,7310 الزيي التسويقج
 0,61082 3,8410 جودة الدمة ال مية 

 spss .20  وبرنامج  الاستبانة إجابات على اعتماداالطالبة   إعداد المصدر:
وانحــــرال معيــــاري  (  3.7310 يتضــــح مــــ  الجــــدوت أن التوســــ  ا يــــالي للمــــزيي التســــويقج بلغــــت تســــبته          

ــدرل    (0.56142  ــا  قـــ ــ  حســـ ــاء بمتوســـ ــاي جـــ ــمية الـــ ــة ال ـــ ــا  لجـــــودة الدمـــ ــو أقـــــل مـــــ  التوســـــ  الحســـ وهـــ
(، ممـــا يعـــي أن العيـــادة ال ـــمية التخ  ـــة في الأشـــعة تتمتـــ  بجـــودة  0.61082 وانحـــرال معيـــاري    (3.8410 

  مية عالية وسليمة وبالتالي فتو يؤار بشتل كبي علي الزيي التسويقج.
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 الدراسة  اختبار فرضيات  المطلب الثاني:
 اختبار الفرضيات وفروق أرا  عينة الدراسة   الفرع الأول:

 اختبار الفرضيات الدراسة: -
  One-Sample Test ال رضية علي اختبار    اختبارتعتمد في      

 One-Sample Test الاستبيان باستخدام اختباردراسة المعنوية لمحاور    :20-02رقم  الجدول  
 مستود المعنوية  Tقيمة   فرق متوسط  متوسط حساب  لمحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاور ا

 0.000 66,456 3,73095 3,7310 الزيي التسويقج

 0.000 62,882 3,84100 3,8410 جودة الدمة ال مية 

 spss .20  مخرجات بنا  على    الطالبة من إعداد    : المصدر
 :الفرضية الرئيسية الأولى اختبار -

عيـادة  مـ  وجتـة تتـر الرضـي في ال  لأار الزيي التسـويقج علـي جـودة الدمـة ال ـمية  توجد عسقة ذاة دلالة معنوية
   .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -متخ  ة في الأشعة

H0  : مـ  وجتـة تتـر الرضـي    لأار الزيي التسويقج علي جـودة الدمـة ال ـمية  توجد عسقة ذاة دلالة معنويةلا
 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -عيادة متخ  ة في الأشعةفي ال

  H1    :مــ  وجتـة تتــر الرضــي    لأاـر الــزيي التسـويقج علــي جـودة الدمــة ال ـمية  توجـد عسقــة ذاة دلالـة معنويــة
 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -عيادة متخ  ة في الأشعةفي ال

وأن قيمـة فـرق التوسـ     3,7310أن متوسـ  الحسـا  كاتـت قيمـة    م  خست الجدوت السـابه تسحـ :            
تسـبة أفــراد العينـة فــوق الحيـاد أي تسـبة أفــراد العينـة الــت    اختبـارحيــث لا  ،  T  66.456وقيمـة    3,73095كـان  

ت ــل    رفــس    0.05أي أقــل مــ     0.000بمــا أن مســتولى العنويــة يســاوي  ، وعليــه  كاتــت  جــابتتم فــوق الحيــاد
  البديلة.  ال رض العدمج وقبوت ال رضية

مــ  وجتــة تتــر    لأاــر الــزيي التســويقج علــي جــودة الدمــة ال ــمية  توجــد عسقــة ذاة دلالــة معنويــةأي أتــه:            
وهـاا مـا يثبـت  ـمة ال رضــية  ،  -غردايـة–الـدكتور لحـرش هــواري متليلـج    -عيـادة متخ  ـة في الأشـعةالرضـي في ال

 الرئيسية الأو .
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 اختبار الفرضية الثانية:-
،  السـعر  ة، الدمـ  عنا ـر الـزيي التسـويقجبـ)    α  ≤  0.05مستولى معنويـة    توجد عسقة ذاة دلالة  ح ائية عند 

في    مـ  وجتـة تتـر الرضـي  علـي جـودة الدمـة ال ـميةوأارهم  (  والتجتيز دليل الاديلعملياة، الا، التوزي  ، الترويي
 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج    -عيادة متخ  ة في الأشعةال

H0    :  0.05مســــتولى معنويــــة    توجــــد عسقــــة ذاة دلالــــة  ح ــــائية عنــــد لا  ≥  α    (عنا ــــر الــــزيي التســــويقجبــــ  
مـــ     علـــي جـــودة الدمـــة ال ـــميةوأاـــرهم  (  والتجتيــز  دليل الـــاديلعمليـــاة، الـــا،  التوزيـــ  ،  الـــترويي،  الســـعر  ة، الدمــ

 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -عيادة متخ  ة في الأشعةفي ال  وجتة تتر الرضي
H1  : 0.05مستولى معنوية    توجد عسقة ذاة دلالة  ح ائية عند  ≥  α    (ة، الدمـ  عنا ـر الـزيي التسـويقجبـ  
مـ  وجتـة    علـي جـودة الدمـة ال ـميةوأارهم  والأفراد(   والتجتيز  دليل الاديلعملياة، الا،  التوزي  ،  الترويي،  السعر

 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -عيادة متخ  ة في الأشعةفي ال تتر الرضي
ن ا نحــدار الطــج التعــدد لــيس مجــرد أســلوب واحــد و نمــا مجموعــة مــ  الأســاليل الــت يمتــ  اســتخدامتا  أ          

 لعرفة العسقة ب) متغي تاب  مستمر وعدد م  التغياة الستقلة الت عادة   ما تتون مستمرة(
 المزيج التسويقي الصحي اختبار أثر    : نتائج 21-02الجدول رقم  

المتغي 
 التابع 
 

R)) 
 الارتباط 

)2(R 
معامل 
 التحديد 

F 
 المحسوبة 

DF 
درجات 
 الحرية

Sig 
مستود 
 الدلالة

β 
معامل 
 الانحدار

T Sig 
مستود 
 الدلالة

المـــــــــــــــــــزيج  
التســــــويقي  

 الصحي

0.553 * 0.305 43.069 1 0.000 0.601 4.624 0.000 
49 
50 

 ( 08)انظر الملحق   SPSSمخرجات  المصدر: من إعداد الطالبم بناً ا على  
 كالاتي:معادلة الانحدار البسي  كاتت  

Y= α + βx           Y= 5980.  + 6010.  X 

علــي R (0.553 )وجــود أاــر ذو دلالــة  ح ــائية بــ) التغــيي  فبلغــت معــامسة الارتبــاط يتضــح مــ  خــست الجــدوت أعــسل       
 أبعــاد الــزيي التســويقج( أي أن 0.305  فقــد بلــغ 2R(، أمــا معامــل التمديـد  الت ســي( α≤0.05  عنــد مســتولى دلالــة التـوالي

 وهاا ما يؤكد  مة ال رضية الثاتية. .ستقلم  التبايناة في التغي ال (%55ت سر ما تسبته  
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 وتتائي الاختبار موضمة في الجدوت التالي: 
 يوضح نتائج  ليل الانحدار المتعدد بم متغيات الدراسة   :22-02الجدول رقم  

 SPSS20المصدر: من إعداد الطالبة بنا ا على نتائج التحليل بــ  
أن الـزيادة في كـل بعـد مـ  أبعــاد  حيـث    وجـود أاـر ذو دلالـة  ح ـائية بـ) التغـيي  يتضـح مـ  خـست الجـدوت أعـسل          

،  0.015،  0.023هـج      المحسـوبة &كمـا أن قـيم  جودة الدمة ال ـمية،  الزيي التسويقج سيؤدي    زيادة في  
  ذاة دلالــة  ح ــائية عنــد مســتولىعلــي التــوالي وهــج قيمــة    )0.042،  0.043،  0.029،  0.037،  0.048
،  السـعر  ة، الدمـ  عنا ـر الـزيي التسـويقج)  بـتوجد عسقـة ذاة دلالـة  ح ـائية  (، وبالتالي فإته  α≤0.05دلالة  
في    مـ  وجتـة تتـر الرضـي  علـي جـودة الدمـة ال ـميةوأارهم  (  والتجتيز دليل الاديلعملياة، الا، التوزي  ، الترويي

 وهاا ما يثبت  مة ال رضية الثاتية.  -غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج    -عيادة متخ  ة في الأشعةال

 
BET

A 
B1 0B 

 )الثابت( 
درجة  
 الحرية 

الخطأ  
 المعياري

2R R 
 Tقيمة

 المحسوبة 
مستود  

 &دلالة

 0,023 2,316 0.228 0.052 0.59778 50 -1 0.042 0.248 0.228 عنصر الخدمة 

عنصر 
 0,015 1,770 0.176 0.031 0.6035 50 -1 0.021 0.176 0.220 التسعي 

 0,048 983, 0.099 0.010 0.6093 50 -1 0.000 0.099 0.089 عنصر الترويج 

 0,037 1,811 0.180 0.032 0.6039 50 -1 0.023 0.180 0.154 عنصر التوزيع 

عنصر 
 0.029 .698 0.236 0.019 0.60802 50 -1 0.090 0.194 0.236 عملياتال

عنصر الدليل  
  المادي
 والتجهيز 

0.356 0.178 0.090 1- 50 0.60802 0.019 0.356 1.789 0.043 

 0.042 1.779 0.220 0.018 060749 50 -1 0.080 0.188 0.346 عنصر الأفراد 
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حسل العطيـاة الـواردة في الجـدوت أعـسل يتتـر لنـا أن لتـل عن ـر مـ  عنا ـر الـزيي التسـويه ال ـمج لهـا          
الـدماة ال ـمية، حيـث أن الرضـي يبمثـون عـ  الأطبـاء الـاي  يمتلتـون ك ـاءة ومتـارة عاليـة في   تأاي علي الجـودة

 الطاقم الط (. التشخيص وهاا ما يجعلتم يربطون ب) مستولى الجودة وك اءة الأفراد  
كمــا أن الأســعار تشــتل لهــم مؤشــرا للجــودة فتلمــا كاتــت متناســبة مــ  الجــودة الدركــة لــدماة التشــخيص الــت    -

 يح لون عليتا، وبالتالي ينتر لوسعار كمؤشر للجودة ال مية.
أيضا نجد أن التوزي  يعد عامس متما في تقييم مسـتولى الجـودة مثـل أن الـريس يـرلى بأن قـرب العيـادة منـه يعتـس   -

 مستولى الجودة والعتس  ميح.
أما بخ وص العملياة أن تتون أسـتل وأكثـر مروتـة بحيـث تقلـل مـ  وقـت  تتتـار الـريس وهـاا مـا يعتـس رقـج   -

 الدمة ال مية في تترل.
كال  الترويي فيعتس مـدلى تـوافر العلومـاة حـوت متـان العيـادة، خـدمااا،    ـااا وكـل مـا يحتاجـه الـريس  -

 علي الدمة في الوقت والتان الناسل.
فيما يتعلـه بالـدليل الـادي والتجتيـز فـإن الرضـي يـرون أن لهـا تأاـي كبـي علـي تقيـيم مسـتولى جـودة الدمـة وكلمـا   -

 كاتت العداة والأجتزة واللوازا كافية وحديثة ومريحة كاتت تترام حوت الجودة  يجابية.
خدمــة العــسق وهــج الأســال  لتقــاء الــريس مــ  مقــدمج الدمــة مــ  أطبــاء وممرضــون وبهــاا كلمــا كاتــت الــدماة  -

 العسجية متوفرة ومتنوعة ومتخ  ة وتقدا بجودة عالية تعتس رؤية الريس با يجابية لدلى العيادة. 
 اختبار ال رضية الثالثة:-

جـودة  في  جـاباة أفـراد عينـة الدراسـة حـوت    α  ≤  0.05دلالـة  ح ـائية عنـد مسـتولى معنويـة    ذاة  اةتوجـد فروقـ
  -غردايـة–الـدكتور لحـرش هـواري متليلـج    -عيـادة متخ  ـة في الأشـعةمـ  وجتـة تتـر الرضـي في ال الدمة ال مية

 .(الجنس، ال ئة العمريةالوسطية  تعزلى للمتغياة 
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 ONE WAY ANOVAنتائج التحليل المتعلقة بالتباين الأحادي 
الشخصية والوسيطية حول   تغياتالم  أثر ليل التباين الأحادي لفحص  يوضح    :23-02رقم  الجدول  

 المزيج التسويقي وجودة الخدمات الصحية 
درجة  مج المربعات  مصدر التباين المتغي 

 الحرية
متوسط 
 المربعات 

مستود  Fقيمة
 الدلالة

 ب) المجموعاة - الجنس 
 داخل المجموعاة -

 التباي  التلج-

9.102 
25.008 
34.110 

49 
1 
50 

0.535 
0.305 1,755 0,409 

ال ئة 
 العمرية

 ب) المجموعاة -
 داخل المجموعاة -

 التباي  التلج-

21.861 
109.139 
131.000 

49 
1 
50 

1.286 
1.331 0,966 0,503 

 SPSS  20برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة بنا ا على نتائج  
مـ  مســتولى  أكــبر  هـج  و     sig= 0.409قيمــة  : تسحـ  مــ  خـست الجــدوت رقـم أن  الجــنس  بالنسـبة لتغـي        
تحقيــه جــودة الــدماة    في متوســ  اتجاهــاة أفــراد العينــة حــوت  اةتوجــد فروقــلا   فإتــهومنــه    ،α  ≤  0.05الدلالــة  
 الجنس.تعزلى لتغي  ال مية 

  ≤  0.05أكـبر مـ  مسـتولى الدلالـة    وهـج    sig= 0.503قيمـة  : فـنسح  ان  ال ئـة العمريـةأمـا بالنسـبة لتغـي  -
α  ،تعـزلى لتغـي  تحقيـه جـودة الـدماة ال ـمية    حـوت  في متوسـ  اتجاهـاة أفـراد العينـة اةومنه فإته لا توجـد فروقـ

 ال ئة العمرية.
في  جـاباة    α  ≤  0.05دلالـة  ح ـائية عنـد مسـتولى معنويـة    ذاة  اةتوجد فروقـومنه يمتننا القوت  ته لا           

الــدكتور    -عيــادة متخ  ــة في الأشــعةمــ  وجتــة تتــر الرضـي في ال  جــودة الدمـة ال ــميةأفـراد عينــة الدراســة حــوت  
 .(الجنس، ال ئة العمريةالوسطية  تعزلى للمتغياة -غرداية–لحرش هواري متليلج  
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   نتائج الدراسة الميدانية:  -2
هنــاك عسقــة ارتبــاط قويــة بــ) التغــي الســتقل الــزيي التســويقج وبــ) التغــي التــاب  جــودة الدمــة ال ــمية مــ         

 .غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -وجتة تتر الرضي في العيادة متخ  ة في الأشعة
بينتــا في    فيمــابعــاد عنا ــر الــزيي التســويقج تت ــاوة  أمــ  خــست حســابنا للمتوســطاة الحســابية تبــ) لنــا ان          

الأفـراد  ( في ح) جاء بعـد  3,8257الدرجاة الوافقة بحيث جاء بعد العملياة في الرتبة الأو  بمتوس  حسا   
بمتوســـــ  حســـــا     لثـــــةالتســـــعي في الرتبـــــة الثافي حـــــ) جـــــاء بعـــــد    3,8121) في الرتبـــــة الثاتيـــــة بمتوســـــ  حســـــا   

ــدها  )3.7918  ــة ال  وبعــ ــة في الرتبــ ــد الدمــ ــاء بعــ ــةجــ ــ  رابعــ ــدر بــ ــا  قــ ــة بمتوســــ  حســ ــة والوافقــ ــ  حيــــث الأايــ   ـمــ
  سادسـة( وفي الرتبـة ال3.6867بمتوس  حسا  مقـدر بــ    امسة( ، بعدها احتل بعد الترويي الرتبة ال3,7652 

  ــــ( وأخــيا احتــل بعــد التوزيــ  متوســ  حســا  قــدر ب3.6523جــاء بعــد الــدليل الــادي والتجتيــز بمتوســ  حســا   
عينـة الدراسـة موافقـون عليتـا بـدرجاة    لأفـراد( وهدل النتائي تؤكد لنا ان ابعاد النضي الـوظي ج بالنسـبة  3.5898 

 .أاية عالية وموافقة
الــزيي    لأاــرتــه توجــد عسقــة ذاة دلالــة معنويــة  أتبــ) لنــا   One-Sample Test مــ  خــست اختبــار - 

الـــدكتور لحـــرش    -التســويقج علـــي جـــودة الدمــة ال ـــمية مـــ  وجتـــة تتــر الرضـــي في العيـــادة متخ  ــة في الأشـــعة
 .و ما يثبت  مة ال رضية الرئيسية الأ وهاا  -غرداية–هواري متليلج 

الطــج التعــدد تبــ) لنــا اتــه توجــد عسقــة ذاة دلالــة  ح ــائية بــ) عنا ــر الــزيي    الانحــدارمــ  خــست معادلــة   - 
( وأارهم علـي جـودة الدمـة  ، الأفرادالتسويقج  الدمة، السعر، الترويي، التوزي ، العملياة، الدليل الادي والتجتيز

وهـاا مـا    -غردايـة–الدكتور لحـرش هـواري متليلـج    -ال مية م  وجتة تتر الرضي في العيادة متخ  ة في الأشعة
 .يثبت  مة ال رضية الثاتية

اتضـح اتـه لا توجـد فروقـاة ذاة   ONE WAY ANOVAم  خست اجـراء اختبـار التبـاي  الاحـادي  - 
في  جـاباة أفـراد عينـة الدراسـة حـوت جـودة الدمـة ال ـمية مـ    α ≤ 0.05دلالة  ح ائية عنـد مسـتولى معنويـة  

تعـــزلى للمتغـــياة  -غردايـــة–الـــدكتور لحـــرش هـــواري متليلـــج    -وجتـــة تتـــر الرضـــي في العيـــادة متخ  ـــة في الأشـــعة
 (.الجنس، ال ئة العمريةالوسطية  

توجــد  لا  تبــ) اتــه    ONE WAY ANOVAتتــائي التمليــل التعلقــة بالتبــاي  الأحــادي  مــ  خــست         -
جـودة الدمـة  في  جـاباة أفـراد عينـة الدراسـة حـوت    α  ≤  0.05دلالة  ح ائية عند مستولى معنوية   ذاة اةفروق

تعــزلى  -غردايــة–الــدكتور لحــرش هــواري متليلــج    -عيــادة متخ  ــة في الأشــعةمــ  وجتــة تتــر الرضــي في ال  ال ــمية
 .(الجنس، ال ئة العمريةالوسطية  للمتغياة 

 
 



 غرداية   -دراسة حالة عيادة متخصصة في الأشعة دكتور لحرش هواري متليلي          الفصل الثاني:           

49 

 خلاصة الفصل:

مــ  خــست هــاا ال  ــل حاولنــا ا جابــة علــي  شــتالية البمــث، مــ  خــست الاعتمــاد علــي دراســة حالــة،  ذ          
 لدراسة؛  ل  نتجيةوا جراءاة اللمحة حوت العيادة  تناوت هاا ال  ل مبمث)، البمث الأوت تطرقنا فيه   

، با ضـافة    معرفـة أراء السـتجوب) وذلـ   تتاومناقشـاليداتيـة    الدراسـة  بعرضنتائيأما البمث الثاني فقمنا           
مـــ  خـــست حســـاب التوســـ  الحســـا  وا نحـــرال العيـــاري  جـــاباة أفـــراد عينـــة الدراســـة، كمـــا تو ـــلنا     ابـــاة  

ــائي ــزا ا ح ـ ــرومي الحـ ــي بـ ــاد علـ ــتبيان، وذلـــ  با عتمـ ــل الاسـ ــائي تحليـ ــي تتـ ــاد علـ ــاا با عتمـ ــياة، وهـ   21ة  ال رضـ
SPSS  وExcel   حيــث قمنـــا بحســاب التوســـ  الحســـا  لعرفــة وجتـــاة تتــر العينـــة الدروســـة في كــل فقـــرة مـــ ،

عينـــة    فقـــراة المحـــور بالاعتمـــاد علـــي ســـلم ليتـــارة الماســـج واســـتتتار معامـــل أل ـــا كروتبـــاخ لعرفـــة  ـــدق وابـــاة
الدراسة، واستخراق الجداوت ا ح ائية ومناقشتتا وت سـيها بنـاء علـي اسـتمارة الاسـتبيان وفي الأخـي قمنـا باختبـار  
ال رضــياة مــ  أجــل  ابااــا أو ت يتــا بالاعتمــاد علــي اختبــار التوزيــ  الطبيعــج والاختبــار العلميــة واختبــار فرضــياة  
ال ــــرق وفرضــــية التــــأاي، و ــــولا    النتــــائي المح ــــل عليتــــا مــــ  هــــال الدراســــة والآفــــاق الــــت ت ــــبو  ليتــــا مســــتقبس
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 خاتمة: 
في رف  وتحس) جودة الدماة ال مج التسويقج هال الدراسة أاية دور الزيي  حعلي ضوء ما سبه توض        

العنا ر   التوزي  وباقج   ،الترويي   ،السعر  ، ال مية وذل  كيف يمت  لتل عن ر م  عنا ر الزيي التسويقج النتي
  ةاستراتيجيا  ا ينتبويأتي ذل     ،بالتأاي علي تجربة الريس وبالتالي تيل رضال وتعزيز وضمان ولائه  للمزيي   ا ضافية

 النشودة.   تسويقية مدروسة تعزز الدمة القدمة وهاا ما يؤدي    تحقيه أهدال النتمة

 الدراسة:نتائج  أولا: 

 ا  يلة م  النتائي توجزها كالاتي: و لنا  الدراسة ت  دراسة وتحليل بياوةم  خست          
الـــزيي التســـويقج علـــي جـــودة الدمـــة ال ـــمية مـــ  وجتـــة تتـــر الرضـــي في    لأاـــرتوجـــد عسقـــة ذاة دلالـــة معنويـــة  -

مـــا يثبـــت  ـــمة ال رضـــية الرئيســـية    وهـــاا  -غردايـــة–الـــدكتور لحـــرش هـــواري متليلـــج    -العيـــادة متخ  ـــة في الأشـــعة
 .و الأ
توجـــد عسقـــة ذاة دلالـــة  ح ـــائية بـــ) عنا ـــر الـــزيي التســـويقج  الدمـــة، الســـعر، الـــترويي، التوزيـــ ، العمليـــاة،  -

( وأارهم علي جودة الدمة ال مية م  وجتة تتر الرضـي في العيـادة متخ  ـة في  ، الأفرادالدليل الادي والتجتيز
 .وهاا ما يثبت  مة ال رضية الثاتية  -غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج   -الأشعة

في  جاباة أفراد عينة الدراسة حوت  α ≤ 0.05توجد فروقاة ذاة دلالة  ح ائية عند مستولى معنوية  لا  -
–الدكتور لحرش هواري متليلج    -وجتة تتر الرضي في العيادة متخ  ة في الأشعةجودة الدمة ال مية م   

 (. الجنس، ال ئة العمريةطية  يتعزلى للمتغياة الوس-غرداية
ــتان النطقـــة،  - ــا سـ ــت ت تقـــر  ليتـ ــي الـ ــاة الرضـ ــاة وحاجيـ ــمية تلـــ  رغبـ ــدماة  ـ ــد  خـ ــادة علـــي تقـ ــل العيـ تعمـ

 وبأسعار تنافسية.
تســعي العيــادة جاهــدة    تــوفي كــل مــا يحتاجــه الــريس مــ  معلومــاة للم ــوت علــي الدمــة في الوقــت والتــان  -

 الناسل.
 اتم العيادة بإتشغالاة الرضي وتقد  ت ائح و رشاداة لهم.  -
 اتم العيادة بتوفي أجتزة مواكبة للتطور التتنولوجج في مجات ال مة.-
 استقطاب العيادة أطباء ذو ك اءة عالية ومتارة.-
تطمـح العيــادة     ضــافة راديـو ســتاور قريبــا، وحاليــا قامـت العيــادة بإيــدا  ملــف  تشـاء م ــمة استشــ ائية لــدلى  -

 ال الح الخت ة، وذل   فتقار النطقة لهال الدماة.
 العيادة.جودة الدمة ال مية م  وجتة تتر الرضي في و الزيي التسويقج  عسقة ب)  هناك -
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 الإقتراحاتثانيا: 
 في ظل النتائي التو ل  ليتا بخ وص موضوعنا تقدا الاقتراحاة التالية:   

 العمل علي تنوي  خدماة وتشخيص والعسق بما يل  احتياجاة الرضي في النطقة. -
التركيــز علــي الجاتــل الترويجــج مــ  أجــل التعريــف بخــدمااا ال ــمية حيــث توجــد في منطقــة بحاجــة ماســة ا    -

 خدماة العسق التشخي ية.
 العمل علي تدعيم م  ات اقياة التعاون م  عياداة أخرلى خارق الولاية. -
 علي العيادة أن تأخا بع) الاعتبار الوق  السئم للمرضي. -
( للمرضــي لتخ يــف وعــدا تــنقلتم  Rééducation motrice فــتح   ــص  عــادة التأهيــل الحركــج   -

 ا  مركز الولاية.
العمـــل علـــي تـــوفي خدمـــة راديـــو الســـتاور في أقـــرب وقـــت ممتـــ  لأن ســـتان النطقـــة في أمـــس الحاجـــة لهـــال   -

 الدمة.

 ثالثا: آفاق الدراسة:

مــ  خــست هــال الدراســة وعلــي ضــوء النتــائي التو ــل  ليتــا يمتننــا  قــتراث بعــس الواضــي  الــت لهــا  ــلتا بدراســتنا      
 والت م  المت  أن تتون عناوي  وبحوث مستقبلية.

 مسااة التوا ل الرقمج في تحس) جودة الدمة ال مية.-

 التطور التتنولوجج والزيي التسويقج ال مج.-
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 الكتب:-1
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 ا.2014هـ/  1430الأردن،  -ا، الطبعة الثاتية، عمان  2010هـ /1430الطبعة الأو ، 

 .1999ال ميدعج محمود جاسم، مداخل التسويه التقدا؛ دار زاهر، عمان،   .4

الطائج حميد، العسق بشي، تسويه الدماة، مدخل استراتيجج، وظي ج، تطبيقـج، دار اليـازوري العلميـة   .5
 .2013الأردن،  –للنشر والتوزي ، الطبعة العربية، عمان  
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 الاستبيان :  01الملحق رقم
 جامعة غرداية

 

 
 كلية العلوا الاقت ادية والتجارية وعلوا التسيي 

 التجاريةعلوا  قسم:

 تسويه الدماة السنة: الثاتية ماستر

 استبيان 

 اخج المجيل التر  تحية طيبة
أار   تحت عنوان: تسويه الدماة كرة التخرق لنيل شتادة ماستر   ص ا التمضي ل  طارفي       

 -ال مية م  وجتة تتر الرضي عيادة متخ  ة في الأشعةالزيي التسويقج علي جودة الدمة 
 .-غرداية–الدكتور لحرش هواري متليلج 

ن هدا  أتعلم سيادتتم   الاستبيان، كماا اه يتود منتم الشاركة في هدل الدراسة با جابة عل     
 لا لأغراض البمث العملج فق .  الاستبيان ل  يستخدا 

 ( اماا العبارة الت تمثل وجتة تترك الشخ ية. xالرجاء منتم وض  العسمة  

 الجزء الأوت: العلوماة الشخ ية والوظي ية
 : الجنس 1-
 أتثي          ذكر  
 :ال ئة العمرية -2

20-29      30-39        40-49        سنة 50أكثر م 
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 المحور الأوت: عنا ر الزيي التسويقج    
غي 

موافه  
 بشدة

غي 
 موافه

موافه   موافه محايد
 بشدة

  الرقم ال قرة 

 : 01عن رال 01 معلوماة كافية ع  الدماة القدمة للمرضي عيادة توفر ال      
 02  فمو اة، الأشعة...(   العيادة بالتنو  م خدماة تست      الدمة 

 03 العيادة بالجودة العالية.  م خدماة تست     

في تتوي  اتطبا  جيد في اذهان الرضي م  خست تقد     العيادةتساهم      
 خدمااا. 

04 

  عن ر ال 01 قائمة محداة حوت أسعار خدمااا  العيادة  تعرض     
:  02الثاني

 التسعي 
 02 مناسبة للمرضي  العيادة تعد أسعار الدماة الت تقدمتا      

 03 منافسة. بأسعار  للخدماة ال مية  عروض  العيادة تقدا      

:  03 عن ر ال 01 للخدماة القدمة للمرضي  ل مة بترويي  العيادةتقوا      
 02 خست موقعتا الالتتروني   لدمااا م  العيادة  تروق      الترويي 

 03 . التوا ل الاجتماعج  مواق خست  لدمااا م  العيادة  تروق     

 04 والجاذبية.  با قنا  الترويجية   العيادة تمتاز  عسوة      

الرضي بتل ما هو متعله بنو  وتوقيت الدمة   بإعسن يحرص الطاقم الط       
 . لتتم الرضية اح لال مية القدمة لهم حس

05 

 : 04 عن ر ال 01 بتقد  الدماة مباشرة للمرضي   العيادةتقوا      
 02 الستش ياة، عياداة...ا (  الوسطاء  الدماة ع  طريه  العيادة تقدا         التوزي

 03  حتياجاام.  مناسبة بطريقة سريعة و تو يل الدمة تقوا فرو  العيادة ب     

:  05 عن ر ال 01 الدماة ال مية في موعدها المحدد.  العيادة  تقدا      
 02 . حسل احتياجاته يخ ص وقت كافي لتل مريس      ة العمليا

 03 العيادة يوجد اتسجاا ب) مختلف الأسسك العاملة      

  01 موق  العيادة مسئم     
 

 : 06 عن ر ال
الدليل الادي  

 والتجتيز 

 02 تجلل اهتمام   العيادة  الاعسوة الت تعرضتا      

 03 للعيادة جيد.  البناية(  التتر الارجج      

 04 لائه.  العيادة هنداا عمات      

 05 اماك  مريحة لستتتار.  العيادة توفر      
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 06 تض  ال مة لوحاة وعسماة ارشادية تستل الو وت ا  مختلف ال الح      

 07 ومناسبة لاحتياجاة الرضي.   ةكافي   العيادةتجتيزاة      

 : 07 عن ر ال 01 تمتل  العيادة أطباء وممرضون بت اءة عالية      
 02 تمتل  العيادة عدد كافي م  الأطباء والمرضون.       الأفراد 

تقوا العيادة بإستقطاب أطباء ذوي    اة هامة تتناسل م       
 احتياجاة الرضي. 

03 

يتمت  الطاقم الط  بمتاراة عالية بالتعامل م  حالاة الرضي      
 الا غاء، اللطافة، السرية...ا (  الختل ة  

04 

 جودة الدمة ال ميةالمحور الثاني:  
  01 بتطبيه الدماة في وقتتا  العيادةفي   والاداري  يلتزا الطاقم الط      

 

 

 

 العن ر 

01: 

جودة  
الدمة  
 ال مية 

 02 لستمرة لحالة الرضي االتابعة  علي يستر الطاقم الط       

 03 كثر طلبا معتم التخ  اة الطبية الأ العيادة توفر      

 04 الرضي  است ساراةد ال وري علي دمة بالر ال ويقوا مقدم      

علي تقد  الدماة بشتل فوري للمريس   وا داري  يستر الطاقم الط       
 متما كاتت درجة الاتشغات 

05 

جتزة م  حيت التتييف  الأ وأحدث الاستقباتقاعاة علي  العيادة تحتوي      
 والنوعية والنتافة 

 
06 

 07 يستل الو وت اليه  العيادة موقعا تمتل       

 08 علي مراعاة الترول الن سية للمريس  وا داري  يحرص الطاقم الط       

 09 ت تما كبيا لاحتياجاة الرضي   اة الطبية والاداريةالدم يولي مقدمو     

 10 تساتية م  الريس لا بروث التنية واالط  وا داري يتملي مقدمو الدمة      

 11 في تعامل طاقم العمل معه   بالأمانيشعر الريس       

بتعامساا بالسرية التامة في كل ما هو متعله بالرضي    العيادةتتميز      
 . وحالتتم ال مية

12 
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 SPSS: مخرجات برنامج  02الملحق رقم
 البيانات الشخصية والوسطية 

 الجنس 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 64,0 64,0 59,3 32 ذكر
 100,0 36,0 40.7 18 أتثي

Total 50 100 100,0  
Total 50 100,0   

 
 ال ئة العمرية 
 الس 

 Effec
tifs 

Pourcen
tage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 ا  20 م 
 16,0 16,0 16,0 8 سنة 29

 ا  30 م 
 64,0 48,0 48,0 24 سنة 39

 ا  40 م 
 82,0 18,0 18,0 9 سنة 49

 م  اكثر
 100,0 18,0 18,0 9 سنة50

Total 50 100.0 100,0  
Total 81 100,0   
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 معامل ال ا كرومباخ لسستبيان

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,767 37 
 

Statistiques de total des éléments 
 Moyenne de 

l'échelle en 
cas de 

suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en 

cas de 
suppression de 

l'élément 
 690, 728, 5,292 22,4659 الدمة 
 736, 517, 6,014 22,4394 التسعي
 769, 357, 5,857 22,5444 الترويي 
 التوزي 

 761, 402, 5,614 22,6413 العملياة 

 761, 401, 5,526 22,6339 الأفراد 
الادي  الدليل 

 والتجتيز 
22,4054 
22.2566 

5,353 
5.368 

,652 
658 . 

,704 
721 . 

 730, 531, 5,744 22,5002 الزيي التسويقج
الدمة  جودة 

 772, 324, 6,137 22,3901 ال مية 

 
 
 
 
 



                                                             :                   السحه

 

63 

 اختبار التوزي  الطبيعج كومنرول سيمنرول 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 2محور  1محور  
N 50 50 

Normal Parametersa,b Mean 3,7438 3,8169 
Std. Deviation ,47385 ,48854 

Most Extreme Differences 
Absolute ,123 ,089 
Positive ,095 ,052 
Negative -,123 -,089 

Kolmogorov-Smirnov Z ,873 ,626 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,431 ,828 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

 معامل الارتباط ب) الحوري  
Corrélations 

اجودة الدمة  الزيي التسويقج 
 ال مية 

 الزيي التسويقج
Corrélation de Pearson 1 **,553 

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 50 50 

جودة الدمة 
 ال مية 

Corrélation de Pearson **,553 1 
Sig. (bilatérale) ,000  

N 50 50 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الاستبيان محاور كتل  لوبعاد العياري    والانحرال التوس  الحسا   
Statistiques descriptives 

 N Minimu
m 

Maximu
m 

Moyenn
e 

Ecart 
type 

 56154, 3,7652 5,00 2,00 50 الدمة 
 48816, 3,7918 5,00 2,60 50 التسعي
 67805, 3,6867 5,00 1,33 50 الترويي 
 71552, 3,5898 5,00 1,67 50 التوزي 

 الدليل الادي والتجتيز
 1,33 50 العملياة 

1.35 
5,00 
5.00 

3,8257 
65238 .  

,59191 
6631 .  

 67210, 3,8121 5.00 1.34 50 الأفراد 
 56142, 3,7310 5,00 1,33 50 الزيي التسويقج

 61082, 3,8410 5,00 2,17 50 جودة الدمة ال مية 
N valide 
(listwise) 50     

 
 one simple test اختبار

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 
t ddl Sig. 

(bilatérale) 
Différenc

e 
moyenne 

Intervalle de 
confiance 95% de la 

différence 
Inférieure Supérieur

e 
الزيي 
 3,8423 3,6196 3,73095 000, 50 66,456 التسويقج
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جودة 
الدمة 
 ال مية 

62,882 50 ,000 3,84100 3,7198 3,9622 

 معادلة الانحدار الطج التعدد 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 a,553 ,305 ,298 ,51170 
a. Valeurs prédites : (constantes), الزيي التسويقج 

 
aANOVA 

Modèle Somme 
des carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

D Sig. 

1 

Régressi
on 11,277 1 11,277 43,06

9 
b,000 

Résidu 25,660 49 ,262   
Total 36,937 50    

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
b. Valeurs prédites : (constantes), الزيي التسويقج 

 
aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Consta
nte) ,598 ,346  4,62

4 ,000 
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الزيي 
6,56 553, 092, 601, التسويقج

3 ,000 

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
 

Récapitulatif des modèles 
Mod

èle 
R R-

deux 
R-deux 

ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 a,228 ,052 ,042 ,59778 

a. Valeurs prédites : (constantes),  الدمة 
 

aANOVA 
Modèle Somme 

des carrés 
ddl Moyenne 

des carrés 
D Sig. 

1 

Régressi
on 1,918 1 1,918 5,366 b,023 

Résidu 35,020 49 ,357   
Total 36,937 50    

a. Variable dépendante :  جودة الدمة ال مية 
b. Valeurs prédites : (constantes),  الدمة 

 
aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficie
nts 

standardis
és 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 
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1 
(Constante) 2,908 ,407  7,140 ,000 

 023, 2,316 228, 107, 248, الدمة 
a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 

 
Récapitulatif des modèles 

Mod
èle 

R R-
deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur standard de l'estimation 

1 a,176 ,031 ,021 ,60435 
a. Valeurs prédites : (constantes),  التسعي 

 
aANOVA 

Modèle Somme 
des carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régressi
on 1,144 1 1,144 3,13

3 015.b 

Résidu 35,793 49 ,365   
Total 36,937 50    

a. Variable dépendante :  جودة الدمة ال مية 
b. Valeurs prédites : (constantes),  التسعي 

 
aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficie
nts 

standardis
és 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 



                                                             :                   السحه

 

68 

1 
(Constante) 3,006 ,476  6,320 ,000 

 . 015 1,770 176, 124, 220, التسعي
a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 

 
Récapitulatif des modèles 

Mod
èle 

R R-
deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard 

de 
l'estimatio

n 
1 a,099 ,010 ,000 ,61093 

a. Valeurs prédites : (constantes),  الترويي 
 

aANOVA 
Modèle Somme 

des carrés 
ddl Moyenne 

des carrés 
D Sig. 

1 

Régressi
on ,361 1 ,361 ,966 048.b 

Résidu 36,577 49 ,373   
Total 36,937 50    

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
b. Valeurs prédites : (constantes),  الترويي 
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aCoefficients 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficie

nts 
standardis

és 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 3,513 ,339  10,35

1 ,000 

 . 048 983, 099, 091, 089, الترويي 
a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 a,180 ,032 ,023 ,60391 
a. Valeurs prédites : (constantes),  التوزي 

 
aANOVA 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne 
des carrés 

D Sig. 

1 
Régression 1,196 1 1,196 3,279 037.b 

Résidu 35,742 49 ,365   
Total 36,937 50    

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
b. Valeurs prédites : (constantes),  التوزي 
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aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficie
nts 

standardis
és 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Consta

nte) 3,290 ,310  10,59
6 ,000 

 . 037 1,811 180, 085, 154, التوزي 
a. Variable dépendante : ا جودة الدمة ال مية 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 a,236 ,019 ,009 ,60802 
a. Valeurs prédites : (constantes),  العملياة 

 
aANOVA 

Modèle Somme 
des carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régressi
on ,708 1 ,708 1,914 029.b 

Résidu 32,230 49 ,370   
Total 34,937 50    

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
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b. Valeurs prédites : (constantes), العملياة 
 

aCoefficients 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante

) 3,295 ,400  8,244 ,000 

 029, 698. 236. 103, 194. العملياة 
a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 

 
Récapitulatif des modèles 

Mod
èle 

R R-
deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur standard de 
l'estimation 

1 ,356a ,019 ,009 ,60802 
a. Valeurs prédites : (constantes), الدليل الادي والتجتيز 

 
aANOVA 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régress
ion ,708 1 ,708 1,914 043.b 

Résidu 33,230 49 ,370   
Total 35,937 50    

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
b. Valeurs prédites : (constantes),  الدليل الادي والتجتيز 
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aCoefficients 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 3,295 ,400  8,24

4 
,00
0 

الدليل الادي 
1.17 356. 103, 178. والتجتيز 

8 
.04
3 

a. Variable dépendante : جودة الدمة ال مية 
  one way anovaاختبار التباي  الأحادي  

ANOVA à 1 facteur 
 Somme des 

carrés 
ddl Moyenne des 

carrés 
F Significa

tion 

 الجنس 

Inter-
groupes 9,102 1 ,535 1,755 409 . 

Intra-
groupes 25,008 49 ,305   

Total 34,110 50    

-Inter العمر 
groupes 21,861 1 1,286 ,966 ,503 

 
Intra-

groupes 109,139 49 1,331   

Total 131.000 50    
 
 


