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  وعلاقته برضا الزبون التخطيط الستراتيجي للتسويق الصحي   
  دراسة إستطلاعية لآراء عينة في بعض المستشفيات الحكومية في محافظة النجف الأشرف

  الأستاذ المساعد عبد الكريم هادي شعبانو  الباحثة إلهام عزيز عبد الكريم الدباغ                            
  كلية الإدارة والإقتصاد /  جامعة الكوفة    كلية التربية للبنات /    جامعة الكوفة                            

  

  

  لمقدمةا

سـريعة ومتتابعــة  تغيــرات جذريـة  يما مطلــع القـرن الحـادي والعشـرينولا سـ الآنالعـالم يشـهد 
ــا هــي ال ــة العمــل المحيطــة بن ــى بيئ ــة عل ــدة، إذ أصــبحت الســمة الغالب ــب و ومعق ــر الــديناميكي تقل التغي

 لتســـويقل الإســـتراتيجيالتخطـــيط (أساســـيين همـــا  عـــدينتناولـــت الدراســـة الحاليـــة بُ مـــن هنـــا ، الســريع
العلميـة منهجيـة الالأول  المبحـثن كـاة مباحـث فـي خمسـ وقد جاء البحـث ، )رضا الزبون( و )الصحي

الجانـب الثاني  المبحثو وأهمية البحث وأهداف البحث وفرضيات البحث،  وتضمن مشكلة البحث بحثلل
رضـا المبحـث الثالـث و ، الصـحي تسـويقللوالتخطـيط السـتراتيجي  سـتراتيجيالالتخطـيط النظري وتضمن 

 وقــد كــانقــد تضــمن العلاقــة بــين التخطــيط الســتراتيجي ورضــا الزبــون ، فالرابــع  المبحــثمــا أ، الزبــون
الـواردة فـي أنمـوذج البحـث  العلاقـاتوتحليـل وصـف المبحث الخامس الجانب الميداني للبحث وتضمن 

، وإختبـار أنمــوذج البحـث وفرضــياته والأهميـة النســبية لمتغيـرات البحــث وتحليــل أبعـاد البحــث ووصـف 
 والتوصـيات، وأخيراً جاءت الإستنتاجات التي تم إستنتاجها في ضـوء مـا توصـل إليـه البحـث مـن نتـائج

  .ومن االله التوفيق  . التي يوصي بها الباحثان
                                                                                                               

  الأول المبحث 

   بحثالمنهجية العلمية لل 

 
ً
  :تتلخص مشكلة البحث بالأسئلة التالية         : بحثمشكلة ال :أولا
ي بعـض المستشـفيات الحكوميـة فـي فـ ومسـتواه الصـحي لتسويقما طبيعة التخطيط الإستراتيجي ل:  ١

  محافظة النجف الأشرف ؟
  ؟ ستراتيجيا ً ما مستوى رضا الزبون عن الخدمة الصحية المقدمة والمخططة :  ٢
برضـا الزبـون فـي المستشـفيات عينـة الدراسـة ؟ للتسـويق الصـحي ستراتيجي ا علاقة التخطيط الم : ٣

 قة ؟عن هذه العلا◌ً  هتماماوإ يملك المديرون تصوراً  وهل
  هل هناك تأثير للتخطيط الستراتيجي التسويقي على رضا الزبون ؟:  ٤
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   بحثأهمية ال :ثانياً 
بـين متغيـرين  فتراضـيةإأهمية أكاديميـة تتمثـل بـإثراء المكتبـة العراقيـة بنتـاج علمـي ضـمن علاقـة :  ١

  .أساسيين في هذا البحث 
 ةن تسـتند إليهـا المستشـفيات عينـأالتـي يمكـن أهمية ميدانية في محاولة تقـديم الأسـس العلميـة :  ٢

 .رضا الزبون الصحي ب تسويقلل ستراتيجيالبين التخطيط  العلاقةالدراسة في تحديد 
 
ً
   بحثأهداف ال :ثالثا

إدارات وقيـاس مسـتوى أدائـه مـن وجهـة نظـر التسـويقي  السـتراتيجيالتخطيط التعرف على طبيعة :  ١
 .المبحوثة  المستشفيات

 المبحوثة مستشفيات الفي الزبائن من وجهة نظر  الخدمة المقدمة وقياسها جودةمستوى  تحديد:  ٢
  .المبحوثة المستشفيات زبائن ياس مستوى رضا ق:  ٣
  .رضا الزبون ب الصحي ستراتيجي للتسويقالتخطيط ال علاقةدراسة  : ٤

 بحثفرضيات ال :رابعاً 

  الفرضية الرئيسية 
التســويقي ورضـــا الزبــون فـــي  ســـتراتيجيالة إحصـــائية بــين التخطــيط ذات دلالــ  رتبـــاطإتوجــد علاقــة 

  .المستشفيات عينة الدراسة 
        الفرضيات الفرعية 

المستشـفيات  فـي ورضـا الزبـونذات دلالـة إحصـائية بـين الرسـالة التسـويقية   رتباطإتوجد علاقة :  ١
 .ة  المبحوث

 فـي المستشـفياتورضـا الزبـون لتسـويقية ذات دلالة إحصائية بين الأهـداف ا  رتباطإتوجد علاقة :  ٢
 .  المبحوثة

ـــاطإتوجـــد علاقـــة  :  ٣ ـــين   رتب ـــي ورضـــا الزبـــون ات التســـويقية ســـتراتيجيالذات دلالـــة إحصـــائية ب ف
  .  المبحوثةالمستشفيات 
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ً
  بحثال أنموذج: خامسا

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

  

  

 
ً
   بحثال تخدمة في الأساليب الإحصائية المس: سادسا

  : لقد تم إستخدام العديد من الأساليب الإحصائية المعتمدة في عملية التحليل الإحصائي وأهمها 
  .الوسط الحسابي :  ١
  .الإنحراف المعياري :  ٢
  .معامل الإختلاف :  ٣
  .النسبة المئوية :  ٤
  .  Personمعامل الإرتباط البسيط  :  ٥

في عملية التحليل الإحصائي للحصول على نتائج  SPSSحصائي  وقد تم إستخدام البرنامج الإ
  .البحث 

  
  
 

التخطيط الستراتيجي 
رضـــــــا  التسويقي

 الزبــــــــــــون

الرسالة 
 التسويقية

ا�ھداف  
 التسويقية

الستراتيجيات 
 التسويقية

جودة الخدمــــة 
 الصحية

 ا�مانــة الطبيــــة

 ا'ستجابة الطبية
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   ثانيالمبحث ال

   و التخطيط الستراتيجي للتسويق الصحي... التخطيط الستراتيجي 

 
ً
   التخطيط الستراتيجي: أولا

حتـى تفـرض سـيطرتها علـى المسـتقبل وذلـك عـن   طريقة التـي تحـددها المنظمـة مسـبقا ً ال التخطيط هو
طريق تحديد أهدافها وكيفية تنفيذها في حدود الإمكانـات المتاحـة وبالوقـت المحـدد والأفـراد المسـؤولين 

الترتيبـات  ي الذي يسـبق أي عمـل تنفيـذي موضـوعةأو إنه العمل الذهن .  )٣٧٥:  ٢٠٠٧:  جبر(عنه 
الوصـول إلـى  أجـلالتي يفكـر بهـا الفـرد فـي الوقـت الحاضـر حتـى يواجـه بهـا الظـروف المسـتقبلية مـن 

وإنه يعتمد على المنطق في توفير قاعدة بيانات في البداية وخطـة  ) . ١٠٧:  ٢٠٠٧ : النجار( الهدف
 تتضــمن الأهــداف والسياســات والإجــراءات والقواعــد والجــداول الزمنيــة الخاصــة بالتنفيــذ فــي النهايــة

تحقيـق هـذه الأهـداف   ئلوالتخطـيط يقـوم بتحديـد الأهـداف المسـتقبلية ووسـا ، )٢٢:  ٢٠٠٣:  مخيمر(
فيمـا يجـب عملـه وفـي  ◌ً  أن نفكر مقدما(هو التخطيط  نإ انرى الباحثيو  ، ) ٣٢١:  ١٩٩٠: عاشور (

طـرق عمـل وبـرامج لفتـرة أو  من تحديد أهـداف ورسـم سياسـات ووضـع،  كيفية القيام بالعمل المطلوب
العمليـة ( يق بوجـه عـام علـى إنـه الإسـتراتيجي للتسـو  ن التخطـيطإ انرى الباحثـيـو ، ) فترات مستقبلية 

سـتراتيجيات الموصـلة المنظمـة وأغراضـها الرئيسـية والتخاذ القرارات بشأن تحديـد رسـالة التي تتضمن إ
  .) إلى تحقيقها 

   الصحي لتسويقل ستراتيجيالالتخطيط  : ثانيا
 نـىالمنظمـة أن تع وسلامة الخطـة التسـويقية الرئيسـية والتنفيذيـة يجـب علـى الإدارة العليـا فـي كتماللإ 

القـرارات المسـتقبلية بشـأنها  تخـاذوإ بمجموعة من النواحي المرتبطة بالنشاط التسويقي وتقوم بدراسـتها 
أمـــا ،  ) ٥٢٦ : ١٩٨٨ :الأزهـــري (ســـلامة التنفيـــذ و تحقيـــق الأهـــداف ومـــن ثـــم  ســـتقرارهاإلتضـــمن 

ــد مــن المنظمــات الصــحية، الصــحي   تســويقللســتراتيجي التخطــيط ال ــر  فالعدي ــي أصــبحت تفك بجــد ف
 رد ذلــك يعــود إلــى كونهــا أساســاً ولعــل مّــ، ســلوب فــي عملهــا يط الســتراتيجي لإعتمــاده كمــنهج وإ التخطــ

، وقـد ن هناك أكثر من جهة مسؤولة عن إعداد الخطط في المستشـفى وإ ،  تعتمد التخطيط في عملها 
إلا إن المنظمــات ســر لميّ التخطــيط ا م تحــت إســم ١٩٦٠بتــدأ التخطــيط فــي المستشــفيات بحــدود عــام إ

عنـدما أضـافت البـرامج م  ١٩٧٠ستراتيجياتها المعتمدة في العمل وذلك بحلول عام الصحية قد طورت 
نمـو فـي المـوارد للمنظمـات الصـحية  مـن إلا إن مـا حصـل، مـا كـان معتمـد فـي عملهـا  إلى التخطيطية

ــار ت يأخــذون بعــين الإيط فــي المستشــفياجعــل القــائمين علــى مهــام التخطــم  ١٩٨٠بحلــول عــام  عتب
، ) (Kotler&Clarke : 1987 : 89 ،السـوق وحالـة المنافسـة القائمـة  المتغيـرات الحاصـلة فـي

نـه علـى إفـي النظـر إليـه  تن المنظمات الصحية بدأفإ، لة النمو الحاصلة في التخطيط عن حا وفضلاً 
لات والبـرامج ومسـتخدمة التسـهي ورغبات الأسواق التي تعمل فيها حتياجاتالطريق المناسب لمواجهة إ

هتمــام الإ لأخــذوهــذه الخطــوة جعلــت المنظمــات الصــحية فــي المســار الصــحيح  كــأدوات لهــذا الغــرض ،
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والمتمثلـة السـتراتيجي  مهـم فـي عمليـة التخطـيط  كأسـاسوالتصور الكافي بـالمتغيرات التـي تحـيط بهـا 
تحقيـق الأهـداف والتنفيـذ سـتراتيجية و غة الات البيئية الخارجية والداخليـة وإنعكاسـها علـى صـيابالمتغير 

ـــ،  )١٢٠:  ٢٠٠٥ : البكـــري(المناســـب  ـــد عّ ـــى إ Kotlerرف فق ـــه التســـويق الصـــحي عل ـــل (ن التحلي
مـع ) طوعيـة(ختياريـة إ )دة بدقة نحو تحقيـق قيمـة تبادليـةوالتخطيط والتنفيذ والرقابة على البرامج المعّ 

لمنظمات الصحية من أهداف ، ومعتمدة فـي ذلـك علـى الأسواق المستهدفة بهدف بلوغ ما تسعى إليه ا
تصـالات ، ومـن خـلال الإسـتخدام الفاعـل للتسـعير والإ  ملاقاة حاجات تلك الأسواق المستهدفة ورغباتها

ــدى الأفــراد وخــدمتهم ، مــن أ والتوزيــع ــدافع ل ــيــو ، جــل إعــلام الســوق وإيجــاد ال التســويق  انرى الباحث
ــات المرضــى فيــز وإ إدراك وفهــم وتح( بأنــه الصــحي  مــن خــلال مــوارد المستشــفىرضــاء حاجــات ورغب
   . )المرضىالمستشفى و يحقق أهداف وبما  المتاحة 

  المبحث الثالث

  رضا الزبون

 
ً
 مفهوم رضا الزبون :أولا

ــى نظمــات اليــوم مــن منافســة حــادة إلا إعلــى الــرغم ممــا تواجهــه الم نهــا تســتطيع التغلــب والتفــوق عل
تصرف في كسب زبائنها من خـلال الأداء الأفضـل فـي تلبيـة حاجـات الزبـون منافسيها إذا ما أحسنت ال

لمــدراء  مــا ) Kotler & Clarke : 1987 : 89( ويؤكــد البــاحثون ،ورغباتـه والعمــل علــى إرضــائه 
هـو التوجـه نحـو ان ـللبلدان المنافسة مثـل اليابـ الاقتصـادية النجاح ـن الحل الأمثل لمواجهإالمنظمات 

ن من الزبائن هما الزبون الداخلي  وهو الشـخص مـن داخـل المنظمـة وهناك صنفا ، ون ـببالز  هتمامالإ
 : نجــم  (هــو الــذي يســتخدم منتوجــات أو خــدمات المنظمــة والزبــون الخــارجي  ،الــذي ينجــز أعمالهــا 

وتوجد عوامـل داخليـة تـؤثر علـى ، ستخدم النهائي لخدمات المنظمة فالزبون هو المُ  ،)  ٢٩٨ :  ٢٠٠٤
وعوامــل خارجيــة كــالموارد ،  وغيرهــا اتــه مثــل الشخصــية والمعتقــدات والأســاليب والــدوافع والــذاكرةقرار 

يعّد رضا الزبون أحد العوامل ، و ) ٣٧ : ٢٠٠٦ : الجنابي (  وغيرها والعائلة وجماعات العمل والأصدقاء
 ت الخدميــة ،المنظمــاولا ســيما  ســواء تهـدف إلــى الــربح أو لا تهـدفالتـي تــؤثر فــي نجـاح كــل منظمــة 

بتعريـف رضـا الزبـون لابـد  البـدءوقبـل ،  هـذا البحـثونخص منها المنظمات الصحية التـي هـي محـور 
من الإشارة إلى معنى كلمة الرضا والتي تعني السعـــادة والبهجة التي يحس بها الزبون نتيجة لمطابقـة 

ــ ، إليــهتوقعاتــه مــع مواصــفات وخصــائص المنتــوج التــي تقدمــه المنظمــة  إحســاس  ( نــهإرف علــى ويعّ
الأداء لــذا يـرتبط الرضـا بــ ، )شخصـي بالسـعادة ينـتج عــن مقارنـة الأداء المتحقـق للخدمــة مـع المتوقـع

عـن  ن رضـا الزبـونإ انرى الباحثـيـلاه ـــأعريفـات وفي ضوء المفاهيم والتع المتحقق المدرك والمتوقع ،
ون النهائية الإيجابية التي تـؤثر فـي شعور ذهني يختص بعادات وتوقعات الزب( بأنه  الخدمة الصحية 

  . )قتناء الخدمة الصحية  من أول دخوله إلى المستشفى ولحين خروجه منهالإسلوكه 
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  أهمية رضا الزبون  :ثانياً 
المسـتقبلية  تجاهاتهـاإ و يعّد رضا الزبون من المعايير المهمة فـي تقيـيم أداء المنظمـات الصـحية 

سـية التسويقي الذي يدخل أبـواب كـل منظمـة خدميـة كخطـوة أسا يجيستراتاللاسيما في ظل التخطيط  ،
تسـعى  وأي  مستشفى تريد الحصول على رضا الزبـون عليهـا أن، تها لكسب ثقة الزبون وجذبه لخدما

إدارة وتوجيــه الإعمـــال ومعرفـــة مــدى رضــاهم أو عـــدم رضــاهم والـــى  تصــال المباشـــر بالزبــائنالإ إلــى 
ن رضـا الزبـون إعن ما تقدم ف فضلا ً ، ) ٦٤:  ٢٠٠٢: العطاب ( بون جل الوصول إلى الز أوالخطط من 

 يساعد المنظمة في تقديم مؤشرات لتقيـيم كفـاءة الخطـط التسـويقية وتحسـينها نحـو الأفضـل مـن خـلال
طـيط مــوارد د دلــيلا لتخعـلأنـه يّ اء تلــك التـي تــؤثر فـي رضـا الزبــون تقـويم السياسـات المعمــول بهـا وإلغـ

د تغذيـة راء الزبـائن والتـي تعّـآة التسـويقية فـي ضـوء سـتراتيجيالوفـق الخطـط  علـى المنظمة وتسـخيرها
لكشـف عـن مسـتوى أداء العـاملين فـي المنظمـة ومـدى حاجـاتهم للبـرامج التسـويقية اعكسية من خلال 
  . : Blank : 2001 )   ١١٢(   ◌ً  والتدريبية مستقبلا

 
ً
  :مراحل تحقيق رضا الزبون : ثالثا

تلـزم لـذا  زبـون متغيـراً ومتـأثراً بسـرعة كبيـرة بعـدد مـن المتغيـرات الداخليـة والخارجيـة مفهوم رضـا ال إن
وبشـكل دقيـق  سـتمراربإنشـاء نظـام يرشـد ويقـيس ويراقـب إالمنظمات التي عهدت إلـى نفسـها إرضـائه 

 :الســامرائي ( وحــدد ، لــى المنظمــة طــوال الأمــدلمتدفقــة إرضــا الزبــون لأنــه مــرتبط بولائــه وبالربحيــة ا
  :ن بما يلي مراحل تحقيق رضا الزبو )٩٩:   ٢٠٠٠

  .فهم حاجات الزبون :  المرحلة الأولى 
  . التغذية العكسية للزبون : المرحلة الثانية 

  . القياس المستمر: لمرحلة الثالثة ا
 الزبـائن إشـراك أهمهـا لعـل هنالـك عـدة نقـاط يمكـن مـن خلالهـا تحقيـق رضـا الزبـون نإ انرى الباحثيو 

ــة المقترحــاتتطويرهــا ومكافــأة أصــحاب و لمستشــفى فــي خطــط ا شــتهمومناق  الــذي تحقــق نتــائج إيجابي
تقــديم هـدايا رمزيــة للزبـائن فــي تقـديم مقترحــاتهم لتطويرهـا و و ستشــفى طـلاع الزبـائن علــى أنشـطة المإ و 

ين الحـين ة الزبائن المهمين بزيار قدام والتقدير و لإاعن المناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم 
الأسـباب التـي أدت إلـى عـدم معـاودة الزبـائن  ةمعرفـو م ستماع ميدانياً على آرائهم ومقترحاتهوالآخر للإ

  .ثانية  مراجعة المستشفى
   رضا الزبون فيالعوامل المؤثرة : رابعاً 

أو غيـر مباشـر  يمكن أن تكـون سـبباً  مباشـراً◌ً عدّة  عواملوالدراسات أظهرت كثير من البحوث 
جـودة المنتـوج أو الخدمـة  المقدمـة لهـم ، ومـن تلـك العوامـل ا الزبائن عـن المنتـوج أو الخدمـةـــرضفي 

أو الخدمـة  توقيت حصول الزبون علـى المنتـوج المطلـوبو مميزات المنتوج أو الخدمة و السعر المقابل و 
ييـر أو التعـديل فـي إمكانيـة التغ المرونـةلطلب المنتوج أو الخدمة و  ستجابةالإسرعة و التي يسعى إليها 
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 مـع الزبـون خـلال عمليـة تقـديم المنتـوج أو الخدمـة التعامل سلوبوإ  أو الخدمة لمنتوجا في مواصفات
طــلاع الزبــائن علــى التقــدم  وإيفــاء  المنظمــة إ فين و المعرفــة للمــوظوموثوقيــة الخدمــة و  نوعيــة الخدمــةو 

إحتياجـات  تعـاطف مـعيـة الكيفو الـود للمـوظفين مشـاكل فـي الخدمـة و  ةطريقـة التعامـل مـع أيـو  بالوعود
ن عناصـر إويؤكـد الـبعض علـى ،  )Kotler : 2000 : 306( سـرعة الـرد علـى الاستفسـارات المـوظفين و 

التـي هـي مجموعـة مـن الأنشـطة  رضـا الزبـون فـيحد العوامل الخارجية المـؤثرة أ دالمزيج التسويقي تع
لـبعض بغـرض أداء الوظيفـة التسـويقية علـى التسويقية المتكاملة والمترابطة والتي تعتمد على بعضها ا

التســويق العديــد مــن الخيــارات فــي المنتوجــات وطــرق وأســاليب  ويواجــه منــدوبي ،النحــو المخطــط لهــا 
 ستمالتهوإ التأثير على الزبون ورضاه  جلوأساليب الترويج المتبعة لأ ووسائل ومنافذ التوزيع  التسعير

التــأثير عليــه أيضــاً يعتبــر مــن العوامــل  أجــلبــون مــن وفهــم ســلوك الز  لصــالح المستشــفى دون غيرهــا
 مـا أو خدمـة لمنتوج ختيارهإسبب ما يشعر؟ و بماذا المهمة مثلاً فهم الحالة النفسية له وكيف يفكر ؟ و 

وســائل ،  وغيرهــا ثقافــة الأســرةوكيــف يتــأثر قــراره بالبيئــة المحيطــة مثــل  ؟مــن بــين البــدائل المختلفــة 
ــ ــد التســوق وكي ــف الإعــلام  وعن ــســتراتيجيالف يمكــن أن تتكي ــوم بهــا المسّ وقين ات التســويقية التــي يق

  للوصول إلى الزبون بفاعلية ؟ 
 
ً
   متغيرات رضا الزبون: خامسا

         جودة الخدمة الصحية:  ١

مـؤخراً بسـبب كثـرة الأزمـات الصـحية  اهتمـام بهـمن المفاهيم المعاصرة ، وزاد الإ جودة الخدمة الصحية
صــابات فضــلاً عــن ضــرورة ســعي المنظمــات الصــحية لتحقيــق رضــا الزبــون  لأنــه وتنــوع الأمــراض والإ

ف الهيئـة عـر وت، ) Brown : 1992 : 130(يـؤدي دوراً مهمـاً فـي الحكـم علـى جـودة الخدمـة الصـحية 
لتـــزام درجـــة الإ (نهـــا لخدمـــة الصـــحية علـــى إالأمريكيـــة المشـــتركة لمنظمـــات الرعايـــة الصـــحية جـــودة ا

ــائج بالمعــايير الحاليــة  والمتفــق عليهــا للمســاعدة فــي تحديــد مســتوى جيــد مــن الممارســة ومعرفــة النت
ن مــا منظمــة الصــحة العالميــة فتــرى إأ ، )ء أو تشــخيص مشــكلة طبيــة معينــةالمتوقعــة لخدمــة أو إجــرا

قبولـــة مـــن بطريقـــة آمنـــة وم ء الصـــحيحشـــي مـــع المعـــايير والأدااالتم(جـــودة الخدمـــة الصـــحية تعنـــي 
لإعاقـة بحيث تؤدي إلـى إحـداث تـأثير فـي نسـبة الحـالات المرضـية والوفيـات وا ولةالمجتمع وبكلفة مقب

تمثــل توريــد الخدمــة الصــحية المطابقــة للمعــايير وإنهــا ، ) ٦٦:  ١٩٩٩ :الطــائي ) . (وســوء التغذيــة
ــة  ــة الرســمية  –المنظمــات  –والمواصــفات الخارجي ــة للمنظ –الرقاب ــك مــن خــلال إدراك والداخلي مــة وذل

مع مراعاة كـل ) ضمان الجودة(، وإدراك الزبائن ) بيئة العملجودة (وإدراك العاملين  ) المخاطرة(الإدارة 
 خـلال ومـن .)  Brown : 1992 : 139(وطريقة توزيع أو تقديم الخدمة  من الموارد المتاحة للمنظمة

 أو حاجـة لإشـباع ملموسـة ، وتقـدم غيـر طبيعـة كـل نشـاط ذي(هـي  الخدمة يرى الباحثان إن تقدم ما
الدرجة التي تزيد عنـدها إحتماليـة الحصـول (، وجودة الخدمة الصحية هي ) طالبها لدى معينة حاجات
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على النتائج المرغوب فيها بالشكل الذي يجعلها متطابقة مع توقعات الزبون والمواصفات التـي يحـددها 
  ) . الطبية المختلفة لتحقيق أهدافه من خلال تطبيق مبادئ التسويق بشكل علمي وتقديم الخدمات

  الأمانة الطبية :  ٢
تحتم على مـن يمارسـها  أن يكـون ملمـاً تقوم أساساً على العلم و لاقية و أخالطب مهنة إنسانية و 

ظـروف والأحـوال، أن يحترم الشخصـية الإنسـانية فـي جميـع التدريباً كافياً على ممارستها و  بها و مدرباً 
وأن تكـــــون لــه ضــرورة تبــرره ،  مصــلحة المــريض المطلقـــة ن كــل عمـــل طبــي يســتهدفتأكيــداً علــى إو 
إيماناً بأن الرعاية الصحية هي أحد حقــوق الإنسان الأساسية التي يعمل المجتمـع علـى الوفـــاء  بهـا  و 

ويجب علـى كـل طبيـب قبـل مزاولتـه المهنـة أن يـؤدى القسـم أمـام نقيـب الأطبـاء أو  ،إزاء جميع أبنائه 
ن يكـون قـدوة وألتزامه بموقع عمله الوظيفي مثلاً إ جبات عديدة نحو المجتمعه واوعلي، من ينوب عنه 

يسـهم فــي دراســة ســبل حــل المشــكلات الصــحية زام بالمبــادئ والمُثــل العليــا و لتحسـنة فــي المجتمــع بــالإ 
ــو  للمجتمــع ــد الإيبل شــتباه فــي مــرض وبــائي حتــى تتخــذ الإجــراءات غ الســلطات الصــحية المختصــة عن

لأمانـة والدقـة فـي مثلاً أن يراعى ا  على الطبيب واجبات نحو المهنة وكذلك، اية المجتمع الوقائية لحم
يحـرر لا يجـوز للطبيـب أن فظ علـى كرامتـه وكرامـة المهنـة و يلتزم السـلوك القـويم ويحـاجميع تصرفاته و 

ب أو يقبـل لا يجـوز لـه أن  يطلـبأسرار مريضه إلى أية جهة أخـرى و ن يفشي تقريراً طبياً ولا يجوز له أ
مكافأة أو أجراً من أي نوع أو القيام بإجراء إستشارات طبية في محال تجارية أو القيام ببيع أيـة أدويـة 

  .  تجاربغرض الإ  أثناء ممارسته للمهنة أوزة أو مستلزمات طبية في عيادته أو وصفات أو أجه
وأن يعمــل علــى تخفيــف  عليــه أن يبــذل كــل مــا فــي وســعه لعــلاج مرضــاهف تجــاه المرضــىأمــا واجباتــه 
حسن معاملتهم ويساوى بينهم في الرعاية دون تمييز ويوفر لمريضـه المعلومـات المتعلقـة آلامهم وأن يُ 

أن ن يلتــزم بحـــدود مهاراتــه المهنيـــة و وعلـــى الطبيــب أ، ســطة ومفهومــة بحالتــه المرضــية بطريقـــة مبّ 
عـدم  عليـه مراعـاةو ، يضه عند اللزوم اظرة وعلاج مر ن هم أكفأ منه من الأطباء في منيستعين بخبرة مَ 

ويلتـزم بالأدويـة الضـرورية مـع جتماعيـة المغالاة في تقدير أتعابه وأن يقـدر حالـة المـريض الماليـة والإ
ــة للــدواء الــوطني والأقــل ســعراً بشــرط الفاعليــة والأمــان  يقتصــر علــى طلــب ، مراعــاة أن تكــون الأولوي

  . ورية التحاليل المعملية أو وسائل التشخيص الضر 
  الاستجابة الطبيـة :  ٣

 : Kotler(يقصد بالاستجابة وجود الرغبـة فـي المسـاعدة الفوريـة للزبـائن وتزويـدهم بالخدمـة 
الزبـون مـن  عد علـى المجاملـة واللطـف والأصـل فـي التعامـل مـع طلبـات، ويركز هذا البُ ) 59 : 2000

ــي خد الأســئلة والشــكاوى والمشــكلات ــث المواز وف ــين الإمــة المواجهــة حي ــة ب ســتجابة والأحــداث التــي ن
خدمـة المواجهـة  فهنـاك تشـابه قـوي بـين سـلوك الزبـون فـيلتي يمكن أن تؤدي إلـى التكيفيـة ترافقها وا

ــد الإ ــون يحكــم عالحاســمة وبُع ــت ســتجابة لجــودة الخدمــة ولأن الزب ــى الإســتجابة مــن خــلال طــول وق ل
ممـا  لزبـونى تقديم خدمـة امنظمة ومرونتها علوقدرة ال ي الخدمة والإجابة على أسئلتهنتظار في تلقالإ  ارية
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ستجابة والأحـداث التـي ترافقهـا ، أي سـلوك مقـدم الخدمـة والزبـون وكـذلك ها الموازنة بين الإيستلزم من
الثقــة بإمكاناتهــا فــي المعالجــة لتســليم الخدمــة وفقــاً لمنظــور الزبــون أكثــر مــن منظــور المنظمــة ، أي 

التـي قـد لا تختلـف كثيـراً عـن  وبـةرؤيـة المنظمـة للإجـراءات المطلمعايير السرعة المحددة التـي تعكـس 
، أمــا الإســتجابة الطبيــة فــي نظــر ) ٢٠:  ٢٠٠٣: ـــي چالــديوه (محــددة حاجــة الزبــون للســرعة والمــدة ال

ــاء والممرضــين والعــامإ(هــي  الباحثــان بنظــام  لتــزاموالإ  لين بالمستشــفى لطلــب المــريض ســتجابة الأطب
وسـرعة إجـراءات الـدخول والخـروج  ختبـارات وعـدم التـأخير فـي أوقـات الإنتظار الإ وتقليل مدة المواعيد 

سـتجابة يجـب علـى عد الإ، ومن أجل  التفوق ببُ ) لتها وإعادة التأمينات إن وجدتمن المستشفى وسهو 
المستشفى أن تكون واثقة من صورة المعالجة لتسليم الخدمة ومعالجة الطلبات من نقطة رؤية الزبـون 

المعـايير الخاصـة بالسـرعة والمـدة المحـددة التـي تعكـس رؤيـة لمستشـفى و منهـا مـن نقطـة رؤيـة اأكثر 
والتي ربما تختلف كثيـراً عـن متطلبـات الزبـون للسـرعة والمـدة ى للإجراءات الداخلية المطلوبة المستشف
  . المحددة 

  المبحث الرابع

  نورضا الزبوللتسويق الصحي الستراتيجي العلاقة بين التخطيط 
فـي الفكـر الإداري  كبيـراً  الزبـون حيـزاً رضـا و للتسويق  الصـحي  ستراتيجيبين التخطيط الشغلت العلاقة 

فقـد حـد مكونـات الهيكـل التنظيمـي التـي تعتبـر أن الزبون عنصـر مـن عناصـر البيئـة إوبما ، المعاصر 
كانـت متباينـة فمـنهم  ن نتائج هذه البحوثإومن المعروف  ،قام عدد من الباحثين بدراسة هذه العلاقة 
أي  ، مـنهم مـن توصـلت دراسـته عكـس ذلـكو ،  سـتراتيجيلامن أكد على تبعيـة رضـا الزبـون للتخطـيط 

 ، سـتراتيجيلاة هي التي تتبع رضا الزبون من خلال تأثيرها المباشر في عملية صنع القـرار ستراتيجيال
. زبــون علاقــة تكامليــة تبادليــة ورضــا ال الســتراتيجي وتوصــل عــدد آخــر إلــى أن العلاقــة بــين التخطــيط

كتشـاف ظهـر لسوق وملكاً وحاكمـاً ويعتبـر أهـم إن الزبون أصبح سيد اإبما و ،  ) ٨١: ٢٠٠٢ :العاني (
ــرن العشــرين  ــاني مــن الق ــي النصــف الث ــث ف ــاج والنظــام حي ــات الإنت ــت المنظمــات خاضــعة لمتطلب كان

نـه يـدفع الأجـور إ و  ،يحمـل رقـم واحـد ولكـن سـرعان مـا ظهـر الزبـون ودوره فـي المنظمـات ل ،التشغيلي 
إذ كـان مـن الطبيعـي ، للزبـون  ةوالرواتب للعاملين وغير ذلك مما يـدخل ضـمن ثقافـة المنظمـة الموجهـ

ن يرتفــع دور الزبــون تحــت تــأثير المنافســة الشــديدة والتــي لا يســتطيع أن يصــمد فــي وجههــا إلا مــن أ
وهـذا ، رجة عالية ويتخطاها بشكل دائم ومسـتمر يسعى إلى إرضاء الزبون ويحقق متطلباته ورغباته بد

عينهـا هـدفاً أساسـياً هـو تحقيـق مسـتوى جـودة أستراتيجية متكاملة تضـع نصـب  من خلال لا يكون إلا
 : ٤٠ :عقيلــي (ســتمرار والتطــور الزبــون وســعادته لضــمان البقــاء والإفــي ســبيل تحقيــق رضــا  ◌ٍ  عــال

البقـاء فـي السـوق تعمـل علـى تقـدير المسـتقبل وعلـى للمحافظة علـى  والمنظمة التي تسعى  ) .٢٠٠١
 :الشـــماع . (وهكـــذا تتزايـــد أهميـــة التخطـــيط لآجـــال مختلفـــة مـــن الـــزمن ، مواجهتـــه بشـــكل مـــدروس 
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قـد يـؤدي إلـى مشـاكل  سـتراتيجيالمة توقعات الزبون بشكل متبادل مع التخطـيط ءوعدم ملا) ٩١:١٩٩٩
  .ضخمة تعيق تنفيذ العملية بالمستوى المطلوب 

  
   امسالمبحث الخ

   انب التطبيقيالج 

 
ً
   علاقات الواردة في أنموذج البحثالوتحليل وصف : أولا

  وصف المستشفيات المبحوثة ) ١(جدول ال
  الملاك   سنة التأسيس  الموقع الجغرافي   المستشفيات

  ١٣٠٠   ١٩٨٤   شارع الكوفة   - الأشرف نجفال  الصدر التعليمي
  ٨٠٠   ١٩٦٦   رع الكوفة شا  -النجف الأشرف   الحكيم

  ٩٣٠  ١٩٨٤  حي الاشتراكي   -النجف الأشرف   التعليمي الزهراء
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  )المدراء(وصف عينة الدراسة ) ٢( جدوللا

  
  ناثأ  ذكور 

  النسبة الكلية   المجوع الكلي
  النسبة   العدد   النسبة   العدد 

  %١٠٠  ٢٥  %٢٤  ٦  %٧٦  ١٩  الجنس

  العمر

  فأكثر   - ٥١  سنة ٥٠ – ٤١  سنة  ٤٠ - ٣٠
  النسبة  المجموع 

  النسبة  العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٢٥  %٣٦  ٩  %٤٨  ١٢  %١٦  ٤%  

التحصيل 
  العلمي

  بورد  ماجستير  دبلوم عالي  بكالوريوس  إعدادية 
  النسبة  المجموع 

  النسبة  العدد   النسبة   دالعد  النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

-   -  ١٠٠  ٢٥  %٢٨  ٧  %٨  ٢  %٤٠  ١٠  %٢٤  ٦%  

الموقع 
  الوظيفي

  مدير قسم  .م  مدير قسم    مدير عام  . م  مدير عام
  النسبة  المجموع 

  النسبة  العدد   النسبة   العدد  النسبة  العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٢٥  %١٦  ٤  %٥٢  ١٣  %١٦  ٤  %١٦  ٤%  

سنوات الخدمة 
  كليةال

  سنة ٣٠ – ٢٠  سنة ٢٠ - ١٠  سنوات فأقل  ١٠
  فما فوق ٣٠

المجموع 
  الكلي 
  

  النسبة الكلية 
  

  

  

      

  النسبة   العدد  النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٢٥  %١٨  ٤  %٦٤  ١٦  %١٢  ٣  %٨  ٢%  

سنوات الخدمة 
  في الموقع الحالي

فما سنوات  ٥
  دون

  سنة ٢٠ – ١٠   اتسنو  ١٠ – ٥
فما سنة  ٢٠ 

المجموع   فوق
  الكلي 

  النسبة الكلية 

  النسبة   العدد  النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٢٥  -  -  %١٦  ٤  %٤٠  ١٠  %٤٤  ١١%  

  )ستبانةالإستمارة من خلال إ( انمن إعداد الباحث:  المصدر
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  )ائنالزب(وصف عينة الدراسة ) ٣( جدولال

  
  ناثأ  ذكور 

  النسبة الكلية   المجوع الكلي 
  النسبة   العدد   النسبة   العدد 

  %١٠٠  ٥٠  %٧٠  ٣٥  %٣٠  ١٥  الجنس

  
  العمر
  
  
  

 ٢٠اقل من 
  سنة

  سنة ٢٩ - ٢٠
٣٩ - ٣٠ 

  سنة
  كثرسنة فأ ٦٠  سنة  ٥٩ - ٥٠  سنة ٤٩ - ٤٠

  النسبة  المجموع
  النسبة  العدد   النسبة  العدد  النسبة  د العد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد

١٠٠  ٥٠  %٢٨   ٣   %١٤  ٧  %١٦   ٨  %٢٤  ١٢  %١٠  ٥  %١٦  ٨%  

التحصيل 
  العلمي

  دكتوراه  ماجستير   بكالوريوس  دبلوم    إعدادية  الإعداديةدون 
  النسبة  المجموع 

  النسبة  عدد ال  النسبة   العدد  النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٥٠  -  -  -  -  %٨  ٤  %٢٦  ١٣  %٣٠  ١٥  %٣٦  ١٨%  

عدد سنوات التعامل 
  مع المستشفى

المجموع   فما فوقسنوات  ١٠   سنوات ١٠ – سنوات ٥   قل أنوات فس ٥  
  الكلي 
  

  النسبة الكلية 
  النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٥٠  %٢٠  ١٠   %٣٦  ١٨  %٤٤  ٢٢%  

علامة الرضا عن 
  الخدمة المقدمة له 

المجموع   نوعا ما   لا   نعم 
  الكلي 

  النسبة الكلية 
  النسبة   العدد   النسبة   العدد   النسبة   العدد 

١٠٠  ٥٠  %٥٦  ٢٨  %١٢  ٦  %٣٢  ١٦%  

  ) ستبانةالإ ستمارةإمن خلال ( الباحثان إعدادمن :  المصدر

  وتحليلها  بحثوصف أبعاد ال  :ثانياً 
    )المستقلالمتغير (للتسويق  الصحي  ستراتيجيالد التخطيط ابعليل أوتحوصف :  أ 
 الرسالة التسويقية :  ١

ــي جــاءت بدرجــة %) ٧٥.٢(ن إأدنــاه ) ٤(يشــير الجــدول            و )أتفــق تمامــاً (مــن الإجابــات الت
هـذه الإجابـات الوسـط ويـدعم %) ٥.٦(، وبالمقابل كانت الإجابات الأخرى بعدم الاتفاق بمعـدل  )أتفق(

ـــداره  ـــغ مق ـــذي بل ـــة يعكســـه وإ  )٤.٠٨٤(الحســـابي ال ـــاريال نحـــرافالإ نســـجام مقبـــول للعين ـــالغ  معي  الب
ن الرســالة التســويقية لإدارة إ أولهــا ل أســهمت فــي إيجابيــة هــذا المتغيــروهنالــك عــدة عوامــ) ٠.٨١٦(

%) ١٠٠( تفــاقوبإ )X5(المستشــفى تحــرص علــى تحقيــق حاجــات الزبــون ورغباتــه والمتمثلــة بالعامــل 
ن إدارة المستشفى تمتلك تصوراً واضحاً عن الأنشـطة التـي تمارسـها إهو  )X1( والعاملمن المبحوثين 

، ) ٤.٤٤٠(دعم هـذه النسـب الأوسـاط الحسـابية لهـا تـو  %)٩٢( تفـاقوبإ ،ضمن رسالتها التسـويقية 
ــوالي ) ٤.٥٢٠( ــإ، علــى الت ــاري  نحرافوب ــواليعلــى ا) ٠.٥١٠( ،) ٠.٧٧٠(معي فــي حــين نســبة ،  لت ارية
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علــى  وحصــل %)٤٦( )توضــع الرســالة بمــا يتناســب مــع قــدرات المستشــفى( الخــاص بـــ)  X4(العامــل 
      ) .١.١٢٠(معياري  بلغ  نحرافوبإ) ٣.٤٨٠(أدنى متوسط حسابي 

  
حجم العينة ( المعيارية لمتغير الرسالة التسويقية نحرافاتوالإ التوزيعات التكرارية والنسب المئوية  )٤(جدول ال

٢٥(  

  المتغيرات

  مقياس ا'جابة 

الوسط 
  الحسابي 

 نحرافا'
ً أ  المعياري   1 أتفق   محايد   تفقأ  تفق تماما

أتفق  1 
 ً   تماما

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

X1 ٠.٧٧٠  ٤.٤٤  -   -   %٤  ١  %٤  ١  %٣٦  ٩  % ٥٦  ١٤  

X2 ٠.٩٦٠  ٣.٨٠  -   -   %  ٨  ٢  %٣٢  ٨  %٣٢  ٨ %٢٨  ٧  

X3 ٠.٧٢٠  ٣.٨٨  -   -    -   -   %٣٢  ٨  %٤٨  ١٢  %٢٠  ٥  

X4 ١.١٢٠  ٣.٤٨  %٨  ٢  %٨ ٢  %٢٨  ٧  %٤٠  ١٠  %١٦  ٤  

X5 ٠.٥١٠  ٤.٥٢  -   -   -   -   -   -  %٥٦  ١٤ %٤٤  ١١  

 ١.٦  ٠.٤  %٤  ١  %١٩.٢  ٤.٨  %٤٢.٤  ١٠.٦  %٣٢.٨  ٨.٢ المعدل
%  

٠.٨١٦  ٤.٠٨٤  

  من إعداد الباحثان في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر 

 قية الأهداف التسوي:  ٢

ــائج ــاه )٥(الجــدول  تشــير نت ــة الأهــداف مــن الأ%) ٦٠.٨(ن إ أدن ــى أهمي ــراد المبحــوثين يتفقــون عل ف
وبوســط %) ٨(تفــاق بنســبة الســلبي ، عــدم الإ  تجــاهبالإ التســويقية فــي حــين كانــت الإجابــات الأخــرى 

، ونلاحـــظ ) ٠.٨٤٠(نحـــراف المعيـــاري البـــالغ الإ  نســـجام مقبـــول للعينـــة يعكســـهُ وإ ) ٣.٦٨٠(حســـابي 
تمثلـت فـي و  هذا المتغيـر غناءإ أما العوامل التي أسهمت في%) . ٣١.٢( إلىرتفاع نسبة المحايدين إ
 ةويــدعم هــذه النســب)  %٦٦(وبنســبة  )X7( تســويقية طويلــة الأجــل ا ً أهــداف إدارة المستشــفى  مــتلاكإ

علـى نسـبة  )X9(لعامـل ا حـين حصـل فـي ،) ٠.٧٩٠(المعياري  نحرافالإ و ) ٣.٩٦٠(الوسط الحسابي 
) ٠.٩٦٠(يــاري مع نحــرافوإ ) ٣.٤٠٠(بــين المبحــوثين وبوســط حســابي  تفــاقإقــل نســبة أوهـي  %٥٢

  . والخاص بتعبير الأهداف التسويقية عن ما تسعى المستشفى لإنجازه
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حجم ( سويقيةالأهداف التالمعيارية لمتغير  نحرافاتوالإ التوزيعات التكرارية والنسب المئوية  )٥(جدول ال
  )٢٥العينة 

  المتغيرات

  مقياس ا'جابة 

الوسط 
  الحسابي 

 نحرافا'
ً أ  المعياري ً  1   1 أتفق   محايد   تفقأ  تفق تماما   أتفق تماما

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

X6 ٠.٨٣٠  ٣.٧٦٠  -   -   % ٤  ١  % ٣٦  ٩  % ٤٠  ١٠  %٢٠  ٥  

X7 ٠.٧٩٠  ٣.٩٦٠  -   -   % ٤  ١  %٢٠  ٥  %٥٢  ١٣  % ١٤  ٦  

X8 ٠.٨٢٠  ٥٢٠,٣  -    -   % ١٢  ٣  % ٣٢  ٨  %٤٨   ١٢  %٨  ٢  

X9 ٠.٩٦٠  ٣.٤٠٠  % ٤  ١  % ١٢  ٣  % ٣٢  ٨  % ٤٤  ١١  % ٨  ٢  

X10 ٠.٨٣٠  ٣.٧٦٠  -   -   % ٤  ١  % ٣٦  ٩  % ٤٠  ١٠  % ٢٠  ٥  

  ١١.٢  % ١٦  ٤ المعدل
٤٤.٨ 
%  ٠.٨٤٠  ٣.٦٨٠  % ٠.٨  ٠.٢  %  ٧.٢  ١.٨  % ٣١.٢  ٧.٨  

  لحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباحثان في ضوء نتائج ا: المصدر 

  ات التسويقية ستراتيجيال:  ٣

 )أتفـق( للإجابـات)  %٥٥.٢ (تأييـد ن نسبة الإ أدناه )٦(  في الجدول بينت نتائج التحليل الإحصائي 
أمـا الأفـراد المحايـدون  ، %)١٦.٨( )لا أتفـق تمامـاً ( و )لا أتفـق(في حين بلغت نسـبة  )أتفق تماماً ( و
ــه  )٠.٧٩٧(معيــاري  نحــرافوإ ) ٣.٦٦٠٦(ســط حســابي وبو %) ٢٨( بلغــت نســبتهمف ــى إن ــدل ذالــك عل وي
 تفاقإالمتغير الذي يمثل أعلى نسبة هذا  غناءإومن العوامل التي أسهمت في  ، نسجام مقبول للعينةإ

يـــع المســـتويات الإداريـــة فـــي صـــياغة إدارة المستشـــفى وإشـــراك جم ســـتخدامبإالمتمثـــل  )X11(العامـــل 
) ٤.١٦٠(ووســط حســابي %) ٨٠(رض تحقيـق أفضــل الخــدمات للزبـون وبنســبة سـتراتيجياتها وذلــك لغــ

ن تقـوم إدارة المستشـفى بتحديـد أالمتمثـل بـX14) (في حين حصل العامـل  ، )٠.٨٠٠(معياري  نحرافوإ 
) ٣(وأدنــى وســط حســابي %)  ٨(علــى نســبة القطــاع المســتهدف الــذي يمكــن تــوفير أفضــل الخــدمات 

  . )١.١١٨(معياري  نحرافوإ 
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  )٢٥حجم العينة (لتسويقية  ستراتيجياتالالمعيارية لمتغير  نحرافاتوالإ التوزيعات التكرارية والنسب المئوية  )٦(جدول ال

  المتغيرات

  مقياس ا'جابة 

الوسط 
  الحسابي 

 نحرافا'
  المعياري

ً أ ً  1   1 أتفق   محايد   تفقأ  تفق تماما   أتفق تماما

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

X11 ٢٠  ٥  % ٣٦  ٩  %٤٤  ١١%   -   -   -   -  
١٦٠, 
٠.٨٠٠  ٤  

X12 ١.١١٨ ٣.٨٠٠  % ٤  ١  % ٨  ٢  %٢٤  ٦  %٣٢  ٨  %٣٢  ٨  

X13 ١.١٢٠  ٣.٤٨٠  %٤  ١  %١٦  ٤  %٢٨  ٧  % ٣٢  ٨ %٢٠  ٥  

X14 ١.١١٨  ٣.٠٠٠  % ٨  ٢  %٢٨  ٧  %٢٨  ٧  %٢٨  ٧  %٨  ٢  

X15 ٠.٩٦٠  ٣.٤٤٠  -  -   %١٦  ٤  %٤٠  ١٠ %٢٨  ٧  %١٦  ٤  

  ٠.٧٩٧  ٣.٦٠٦  %٣.٢  ٠.٨  % ١٣.٦  ٣.٤  %٢٨  ٧  %٣١.٢  ٧.٨  % ٢٤  ٦ المعدل 

  ي ضوء نتائج الحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباحثان ف: المصدر 

  ) المعتمدالمتغير (بعاد رضا الزبون أوصف وتحليل   :ب 

رت عنــه نتــائج الإســتبيان تعــرض هــذه الفقــرة وصــفاً لأبعــاد رضــا الزبــون بمتغيراتــه علــى وفــق مــا أســف
  . ركز مضمونه على وصف هذه المتغيرات وطبيعتها إذ ي الميداني ،

  جودة الخدمة الصحية  : ١

تجــاه الإيجــابي تقــيس النوعيـة كانــت نتائجهــا مــع الإ التــي ) Y1-Y5(المتغيــرات أدنــاه ) ٧(فـي الجــدول 
ــات المبحــوثين ب ــة البحــث ، إذ جــاءت إجاب ــائن عين ــات الزب ) أتفــق(و  )أتفــق تمامــاً (درجــة حســب إجاب

) ٣.٦٢٤(وبوسـط حسـابي %) ٥.٦(بة تفـاق بنسـفي حين كانـت الإجابـات بعـدم الإ %) ٥٦.٨(بنسبة 
شــعور ) Y1(وكانــت أفضــل العوامــل التـي أســهمت فــي النســبة الايجابيــة  ، )٠.٧٤٠(نحـراف معيــاري وإ 

ــة الصــحية للمــريض وبنســ ومتوســط %) ٦٤(بة الزبــون بكفــاءة المستشــفى فــي تقــديم الخدمــة والرعاي
%) ٤٠(علـــى ) Y2(فـــي حـــين حصـــل فـــي العامـــل ، ) ٠.٧٤٠(اف معيـــاري نحـــر وإ ) ٣.٧٨٠(حســـابي 

أدنــى وســط ) تــذكر تتميــز خــدمات المستشــفى بــإجراءات بســيطة وســريعة ودون صــعوبات( المتمثــل بـــ 
  )  .٠.٧٥٠(نحراف معياري وإ ) ٣.٢٦٠(حسابي 
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نحرافات المعيارية لمتغير والإ النسب المئوية والأوساط الحسابية التوزيعات التكرارية و )  ٧(جدول ال
  )٥٠حجم العينة (جودة الخدمة الصحية 

  المتغيرات 

  مقياس الإجابة 
الوسط 

  الحسابي 
نحراف الإ 

  المعياري
  أتفق تماماً  لا  لا أتفق  محايد  تفقأ  تفق تماماً أ

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

Y 1 ٠.٧٤٠  ٣.٧٨٠  -  -  -  -  %٣٨  ١٩  %٤٨  ٢٤  %١٦  ٨  

Y 2 ٠.٧٥٠  ٣.٢٦٠  -  -  %١٦  ٨  %٤٤  ٢٢  %٣٨ ١٩  %٢  ١  

Y 3 ٠.٧٤٠  ٣.٧٠٠  -  -  %٤  ٢  %٣٤  ١٧  %٥٠  ٢٥  %١٢  ٦  

Y 4 ٠.٧٨٠  ٣.٦٢٠  -  -  %٦  ٣  %٣٨  ١٩  %٤٤  ٢٢  %١٢  ٦  

Y 5 ٠.٦٩٠  ٣.٧٦٠  -  -  %٢  ١  %٣٤  ١٧  %٤٨  ٢٤  %١٤  ٧ 

  ٠.٧٤٠  ٣.٦٢٤  -  -  %٥.٦  ٢.٨ %٣٧.٦  ١٨.٨  %٤٥.٦ ٢٢.٨  %١١.٢  ٥.٦ المعدل

  ثان في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباح: المصدر 

  الأمانة الطبية  : ٢

)  Y6 - Y10(حاجـة الزبـائن المبحـوثين لمتغيـر الأمانـة الطبيـة وعواملهـا أدناه ) ٨(في الجدول 
أتفـق (و) أتفق تمامـاً (من الإجابات جاءت بدرجة %) ٥٢.٤(ن كانت مع الإتجاه الإيجابي ، فقد تبين إ

%) ٣٠.٤(أمـا إجابـات الزبـائن المحايـدين فكانـت نسـبتهم ) %١٧.٢(اق بنسبة قابل بعدم الاتفوبالم) 
ومــن أهــم العوامــل التـي أســهمت فــي  إيجابيــة ) ٠.٨٢٢(نحــراف معيـاري وإ ) ٣.٤٥٢(ســابي وبوسـط ح

الـذي يمثــل توثيـق إدارة المستشــفى للحالـة الصــحية فـي ســجلات منظمــة ) Y(هـذا المتغيــر هـو العامــل 
نحـــراف معيـــاري وإ ) ٣.٩٤٠(ومتوســـط حســـابي %)  ٨٢(ة أي وقـــت وبنســـبيمكـــن الرجـــوع إليهـــا فـــي 

) Y10(حصـل عنـد العامـل ) ١.٠٣٠(نحـراف معيـاري وإ ) ٢.٨٠٠(أما أدنى وسط حسـابي ، ) ٠.٧١٠(
  .هو عدم ثقة الزبائن بأمانة العاملين الشخصية في أثناء  تقديم  الخدمات في المستشفى 
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  نحرافات ب المئوية والأوساط الحسابية والإ رارية والنسالتوزيعات التك )٨(جدول ال
  )٥٠حجم العينة (المعيارية لمتغير الأمانة الطبية 

  المتغيرات

  مقياس الإجابة 

الوسط 
  الحسابي 

الانحراف 
  المعياري

  أتفق تماماً  لا  لا أتفق  محايد  تفقأ  تفق تماماً أ

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

Y 6 ١.٠٦  ٣.٠٦  %٤  ٢  %٢٨  ١٤  %٣٨  ١٩  %١٨  ٩  %١٢  ٦  

Y 7 ٠.٧١  ٣.٩٤٠  %٢  ١  -  -  %١٦  ٨  %٦٦  ٣٣  %١٦  ٨  

Y 8 ٠.٦٥  ٣.٧٠٠  -  -  %٢  ١  %٣٤  ١٧  %٥٦  ٢٨  %٨  ٤  

Y 9 ٠.٦٦  ٣.٧٦٠  -  -  -  -  %٣٦  ١٨  %٥٢  ٢٦  %١٢  ٦  

Y 10 ١.٠٣٠  ٢.٨٠٠  %٢  ١  %٤٨  ٢٤  %٢٨  ١٤  %١٢  ٦  %١٠  ٥  

  ٠.٨٢٢  ٣.٤٥٢  %١.٦  ٠,٨  %١٥,٦  ٧,٨  %٣٠.٤  ١٥.٢  %٤٠.٨  ٢٠.٤  %١١.٦  ٥.٨ المعدل

  من إعداد الباحثان في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر 

  الاستجابة الطبية  : ٣

نخفــاض ومتغيراتـه الإرتفـاع النسـبي أو الإ ) الإسـتجابة الطبيـة(نصـر بينـت نتـائج التحليـل الإحصـائي لع
) ٠.٨٤٠(نحــراف معيــاري إ و ) ٣.٤٠٠(النســبي للوســط الحســابي لمتغيراتــه ، إذ بلــغ الوســط الحســابي 

) Y11-Y15(ســتجابة عنــد قيـاس متغيـرات الإأدنـاه ) ٩(الجـدول ومـا يـدعم هــذا المعلومـات الـواردة فــي 
أمـا إجابـات ، %) ٤٦.٤(بلغـت نسـبتها ) أتفق( و) أتفق تماماً (جاباتهم تبين إن الزبائن الذين جاءت إ

تفــاق زبــائن الــذين جــاءت بعــدم الإ الفــي حــين كانــت إجابــة ) %٣٢(الزبــائن المحايــدين كانــت نســبتهم 
الحالــة الصــحية للمـــريض المتمثــل بتعـــاطف المستشــفى مــع ) Y13(وكــان العامــل ) %٢١.٤(بنســبة 
) Y14(في حـين حصـل العامـل ) ٠.٨٩٠(نحراف معياري وإ ) ٣.٦٨٠(ومتوسط حسابي %) ٦٦(بنسبة 

ة للحالــة الحرجــة مــن دون بيـالمتمثـل بقناعــة الزبــون بحــرص إدارة المستشـفى علــى تقــديم الخدمــة الط
)  ٣.٠٤٠(ى أدنـــى وســـط حســـابي وهـــو نتظـــار لمعرفـــة التفاصـــيل الرســـمية للحالـــة ومســـبباتها علـــالإ 
  .)  ١.٠٣٠(نحراف معياري وإ 
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نحرافات المعيارية لمتغير ب المئوية والأوساط الحسابية والإ التوزيعات التكرارية والنس )٩(جدول ال
  )٥٠عينة حجم ال(الاستجابة الطبية 

  المتغيرات

  مقياس الإجابة 
الوسط 
  الحسابي 

 الانحراف
  المعياري

  أتفق تماماً  لا  لا أتفق  محايد  تفقأ  تفق تماماً أ

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

Y 11 ٠.٦٤٠  ٣.٥٨٠  -  -  %٢  ١  %٤٤  ٢٢  %٤٨  ٢٤ %٦  ٣  

Y 12 ٠.٨٤٠  ٣.٤٤٠  -  -  %١٢  ٦  %٤٢  ٢١  %٣٦  ١٨  %١٠  ٥  

Y 13 ٠.٨٩٠  ٣.٦٨٠  %٢  ١  %٨  ٤  %٢٤  ١٢  %٥٢  ٢٦  %١٤  ٧  

Y 14 ١.٠٣٠  ٣.٠٤٠  %٢  ١  %٣٢  ١٦  %٣٨  ١٩  %١٦  ٨  %١٢  ٦  

Y 15 ٠.٨٠٠  ٣.٢٦٠  %٢  ١  %٤٨  ٢٤  %١٢  ٦  %٣٤  ١٧ %٤  ٢  

  ٠.٨٤٠  ٣.٤٠٠  %٢,١  ١  %٢٠.٤  ١٠.٢  %٣٢  ١٦  %٣٧.٢  ١٨.٦  %٩.٢  ٤.٦ المعدل

  من إعداد الباحثان في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر 

   وفرضياته بحثال أنموذج ختبارإ  :جـ 

 
ً
  الفرضية الرئيسية : أولا

للتسـويق  سـتراتيجيالعلـى وجـود علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين التخطـيط الفرضـية الرئيسـية  تـنص 
  يوضـح وجـود علاقـة معنويــة) ١٠(الجـدول و  ، ورضـا الزبـون فـي المستشـفيات عينــة الدراسـة الصـحي

التخطــيط الســتراتيجي  يـرتبط إذ ، فــي رضـا الزبــون  لتســويق  الصـحيلسـتراتيجي لمتغيـرات التخطــيط ال
ــاً فــي جــودة الخدمــة الصــحية ويــدعم هــذا  للتســويق الصــحي ــاط الإ معنوي  (المحســوبة )  F(قيمــة  رتب

وضـمن ) ٠.١( R2)(ومعامل التحديـد ) ٠.٠٦(التي هي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة ) ٤٧.٣٣٥
لهـا تبـين أن أعلـى إسـهام فـي هـذا ) t(ختبـار وإ ) B(متابعـة معـاملات ومن ، ) ٠.٠١(مستوى معنوية 

، وتــدل ) ٠.٠٠١(المحســوبة ) t(وبدلالــة ) ٠.٩٨٣ (التــأثير يرتكــز فــي الأهــداف التســويقية وبمعامــل 
إدارات المستشفيات أدى ذلـك  هتمام بالأهداف التسويقية من قبلهذه العلاقة على إنه كلما كان هناك إ

رتبــاط معنــوي إن هنــاك إكمــا  والتــي ترضــي الزبــائن ، الخــدمات المقدمــة مــن قــبلهم ةجــودرتفــاع إلــى إ
) ٥.٣٤٥(المحســوبة ) f(فــي الأمانــة الطبيــة ويــدعمها قيمــة للتســويق الصــحي ســتراتيجي لتخطــيط الل

ويســتدل ) ٠.١) (R2(ويفسـر تباينهــا قيمــة معامــل التحديــد ) ٠.٠٤(وهـي أعلــى مــن قيمتهــا الجدوليــة 
 ســتراتيجي لتســـويقلتخطـــيط اللمتغيــرات ا رتبــاط أكبـــر إن لهــا علــى إ )t(ختبـــار وإ ) B(مــن معــاملات 

الأمانة الطبية  لدى الزبون يرتكز في الأهـداف التسـويقية أيضـاً وبإسـهام  في إدراك الخدمات الصحية 
ن هنــاك كمــا ظهــر إالتــي هــي قيمــة معنويــة ، ) ٠.٠٤٢(بة المحســو ) t(وبدلالــة قيمــة ) ٠.٨٢٦(قــدره 

) f(ويــدعمها قيمـــة  الطبيـــة  ســتجابةفــي الإللتســويق الصـــحي ســتراتيجي معنويــاً للتخطـــيط ال اطــاً رتبإ
ويفسر تباينها قيمـة معامـل التحديـد ) ٠.٠٤٤(وهي أعلى من قيمتها الجدولية ) ١١.٢٤٣(المحسوبة  ارية
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)R2 ( بمقــــدار)ــــاملات ، ) ٠.١ ــــاط أكبــــر إن لهــــا إ) t(ختبــــار وإ ) B(ويســــتدل مــــن مع للتخطــــيط  رتب
المحســوبة ) t(وبدلالـة ) ٠.٨٧٢(يرتكــز فـي الأهـداف التســويقية بمقـدارللتسـويق الصـحي تراتيجي سـال
عــن قــدرتهم فــي جابــات المبحــوثين التــي هــي قيمــة معنويــة وتعكــس هــذه النتيجــة طبيعــة إ) ٠.٠٢٧(

  . عتماد الأهداف التسويقية لحاجات ورغبات الزبائن من خلال إ ستجابةالإ
ــاءاً  علــى مــا ســبق ت ــي تــنص علــى وجــود وبن ة ذات دلالــة معنويــ علاقــةقبــل الفرضــية الرئيســية الت

  . في متغيرات رضا الزبون الصحي لتسويقلستراتيجي لمتغيرات التخطيط ال  إحصائية
  رضا الزبون متغيراتب الصحي تسويقلل ستراتيجيالمتغيرات التخطيط  علاقة )١٠(جدول ال 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )٠.٠١( P)(عند مستوى معنوية**            )٠.٠٥(P)(ى معنوية عند مستو *               
B)         (بيتا                           T) (                    المحسوبةR2 معامل التحديد  

        
   الفرضيات الفرعية:  ثانياً 

بــين  ضــعيفةو  ســطةلكــن متو ذات دلالــة إحصــائية  رتبــاطود علاقــة إوجــأعــلاه تبــين  )١٠(جــدول ال فــي
على عكس الفرضـيات   ،الخدمة الصحية المقدمة في المستشفيات المبحوثة  وجودةالرسالة التسويقية 

د و جـو كذلك و  ير الرسالة التسويقية ،بين متغيرات رضا الزبون ومتغ رتباطإد على وجود علاقة كالتي تؤ 
فــي المستشــفيات ات رضــا الزبــون ذات دلالــة إحصــائية بــين الأهــداف التســويقية ومتغيــر  رتبــاطإعلاقــة 

عنـد ) ٠.٩٨٣(و نوعية الخدمة الصحية التسويقية  الأهدافبين  رتباطالإ حيث بلغت قيمة ،  المبحوثة
ـــة  ـــاطالإ أمـــا ، ) ٠.٠١(مســـتوى معنوي ـــة رتب ـــين الأهـــداف التســـويقية والأمان ـــة ب ـــه  الطبي البالغـــة قيمت

  التخطيط
  

  
  رضا الزبون  

 

 F التسويقية ستراتيجيةال التسويقية الأهداف يةالتسويق الرسالة

 جودة الخدمة
 الصحية

B1 T B2 T B3 T الجدولية المحسوبة 

٠.٠٢٦ *٠.٨٧٥ ٠.٠٠١ **٠.٩٨٣ ٠.٧٥٤ ٠.٧٥٤ 

٠.٠٠٦ ٤٧.٣٣٥ R2 P R2 P R2 P 
٠,٠٥ ١,.  ٠,٠١ ٠٠,١ - ٠,١ 

 الأمانة الطبية

B1 T B2 T B3 T 

٠.١٠٤ ٥.٣٤٥ 
٠.٠٢٦ *٠.٨٧٥ ٠.٠٤٢ *٠.٨٦٢ ٠.١٨١ ٠.٥٢٦ 

R2 P R2 P R2 P 
.,٠,٠٥  ٠,١ ٠,٠٥ ٠,١ - ١ 

 الإستجابة الطبية

B1 T B2 T B3 T 

٠.٠٤٤ ١١.٢٤٣ 
٠.٠٤١ *٠.٨٣١ ٠.٠٢٧ *٠.٨٧٢ ٠.١٧ ٠.٧٥٤ 

R2 P R2 P R2 P 
.,٠,٠٥ ١,. ٠,٠٥ ١,. - ١ 
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البالغـة الطبيـة  سـتجابةداف التسـويقية والإبين الأه  رتباطوالإ  )٠.٠٥(عند مستوى معنوية ) ٠.٨٢٦(
رتبـاط ذات دلالـة إحصـائية بـين د علاقـة إو وجـكذلك و ، ) ٠.٠٥(عند مستوى معنوية  )٠.٨٧٢(قيمته 

 رتبـاطالإ حيث بلغـت قيمـة ، ات  التسويقية ومتغيرات رضا الزبون في المستشفيات المبحوثة ستراتيجيال
أمـا ، ) ٠.٠٥(عنـد مسـتوى معنويـة ) ٠.٨٧٥(دمة الصحية ات التسويقية و نوعية الخستراتيجيالبين 

و ) ٠.٠٥(عنـــد مســـتوى معنويـــة ) ٠.٨١٠(ات التســـويقية والأمانـــة الطبيـــة ســـتراتيجيالبـــين  رتبــاطالإ 
ـــاطالإ  ـــين   رتب ـــة  ســـتجابةات التســـويقية والإســـتراتيجيالب ـــغ فالطبي ـــة ) ٠.٨٣١(بل ـــد مســـتوى معنوي عن
)٠.٠٥ (.  
   بحثات التغيرلمهمية النسبية الأ: د 

 
ً
  ) :الصحي تسويقلل ستراتيجيالالتخطيط (المتغير المستقل :  أولا

   الصحي لتسويقل ستراتيجيالالتخطيط  ترتيب الأهمية النسبية بين متغيرات) ١١(جدول ال
 الترتيب نحراف المعياريالإ  % ختلافمعامل الإ الوسط الحسابي المتغيرات

 الأول ٠.٨١٦ ١٩.٩٨٠ ٤.٠٨٤ الرسالة التسويقية
 الثالث ٠.٨٤٠ ٢٢.٨٢٦ ٣.٦٨٠ الأهداف التسويقية

  الثاني ٠.٧٩٧ ٢٢.١٠٢ ٣.٦٠٦ ات التسويقيةستراتيجيال

  
  :أعلاه ما يأتي ) ١١(الجدول   في 

) ٤.٠٨٤) (الرسـالة التسـويقية(عينـة الدراسـة فيمـا يخـص متغيـر  لإجابـاتكان الوسـط الحسـابي :  ١
ــى ــة قيمتــه مــن الوســط  الحســابي الفرضــي البا أعل ــي حــين ،) ٣(لغ خــتلاف بلغــت قيمــة معامــل الإ ف

 .يجابية ن النتيجة إويدل على إ) ٠.٨١٦(المعياري  نحرافالإ وقيمة % ) ١٩.٩٨٠(
) ٣.٦٨٠(  )الأهـداف التسـويقية(كان الوسط الحسابي لإجابات عينة الدراسة فيمـا يخـص متغيـر :  ٢

 %)٢٢.٨٢٦(خـتلاف قيمـة معامـل الإ ي حـينفـ) ٣(من الوسط الحسابي الفرضي البالغة قيمته  أعلى
 .يجابيةن النتيجة إويدل على إ) ٠.٨٤٠(نحراف المعياري وقيمة الإ 

) ٣.٦٠٦( )التسـويقية ةستراتيجيال(كان الوسط الحسابي لإجابات عينة الدراسة فيما يخص متغير:  ٣
 مـــل الاخـــتلافبلغـــت قيمــة معا فــي حـــين ،) ٣(أعلــى مـــن الوســط الحســـابي الفرضـــي البالغــة قيمتـــه 

  . يجابيةن النتيجة إويدل على إ )٠.٧٩٧(نحراف المعياري وقيمة الإ %) ٢٢.١٠٢(
    )رضا الزبون(المتغير التابع :   ثانياً 

  
  رضا الزبون الأهمية النسبية بين متغيرات ترتيب )١٢(جدول ال

 الترتيب نحراف المعياريالإ  % ختلافمعامل الإ الوسط الحسابي المتغيرات
 الأول ٠.٧٤٠ ٢٠.٧٠٢  ٣.٦٢٤ لخدمة الصحيةاجودة 

 الثاني ٠.٨٢٢ ٢٣.٨١٢ ٣.٤٥٢ الأمانة الطبية
 الثالث ٠.٨٤٠ ٢٤.٧٠٥٨ ٣.٤٠٠ الطبية ستجابةالإ
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  :أعلاه ما يأتي ) ١٢(الجدول  في 
 )٣.٦٢( )جـودة الخدمـة الصـحية(عينة الدراسة فيما يخـص متغيـر  لإجاباتكان الوسط الحسابي :  ١

خـــتلاف بلغـــت قيمــة معامـــل الإ فــي حـــين، ) ٣(وســط الحســـابي الفرضـــي البالغــة قيمتـــه مـــن ال أعلــى
  يجابيةإويدل على إن النتيجة  )٠.٧٤٠(نحراف المعياري وقيمة الإ % )٢٠.٧٠٢(
أعلـى ) ٣.٤٥٢) (الأمانـة الطبيـة(كان الوسط الحسابي لإجابات عينة الدراسة فيمـا يخـص متغيـر :  ٢

 (ة معامــــل الاخــــتلافـــــــبلغــــت قيم فــــي حــــين، ) ٣(بالغــــة قيمتــــه مــــن الوســــط الحســــابي الفرضــــي ال
  يجابيةويدل على إن النتيجة إ )٠.٨٢٢(نحراف المعياري وقيمة الإ  )%٢٣.٨١٢

أعلـى ) ٣.٤٠٠) (نوعيـة الخدمـة(سة فيمـا يخـص متغيـر كان الوسط الحسابي لإجابات عينة الدرا:  ٣
ــــه  ــــة قيمت ــــي،  )٣(مــــن الوســــط الحســــابي الفرضــــي البالغ ــــت قيمــــة معامــــل الإحــــين  ف  خــــتلافبلغ

 .يجابيةعلى إن النتيجة إ ويدل )٠.٨٤٠(نحراف المعياري وقيمة الإ  )%٢٤.٧٠٥٨٨٢(
   ستنتاجات والتوصياتالإ

 
ً
  : ستنتاجاتالإ:  أولا
ن مــؤهلاتهم إ المستشــفياتفــي  المــدراء مــنظهــرت الجــداول الإحصــائية الخاصــة بعينــة الدراســة أ:  ١

 . من الحاصلين على شهادة الدبلوم العالي والبورد غلبهم أجيدة و العلمية 
ــة التخطــيط أ:  ٢ ــي عملي ــه الرســالة التســويقية ف ــدور المهــم الــذي تلعب ــائج الدراســة علــى ال شــرت نت
عـن الأنشـطة التــي  المستشــفىلـدى إدارة  ا ً واضـحاً التسـويقي والمتمثلــة بـأن هنـاك تصــور  سـتراتيجيال

ــ ــدي المستشــفىدى تمارســها مــن خــلال وجــود رســالة واضــحة ل بهــا ومــن خلالهــا تســتطيع إدارة  يهت
 .تعريف الزبائن بمختلف الخدمات التي تقدمها  المستشفى

تقــدم علــى ي نوعيــة الخدمــة الطبيــةن متغيــر إظهــرت عمليــة وصــف وتشــخيص متغيــرات الدراســة أ:  ٣
بالتزاماتهـا وقناعـة  على الوفـاء المستشفياتبقدرة إدارة  والمتمثلبرضا الزبون بقية المتغيرات الخاصة 

 ويرغبـــون فــي تقـــديم الخـــدمات  الصــحيالزبــائن بوجـــود عــاملين متخصصـــين وذوي خبــرة فـــي العمـــل 
 . حترام بشكل حسن وإ  ستقبالهمإو يحرصون على  ومساعدتهم للمرضى وللمراجعين في أي وقت 

عنــد  المستشـفى المبحوثــة علـى بنـاء المكانــة الذهنيـة لـدى الزبــائن عـن المستشـفيات دم قـدرة عـ:  ٤
 .والمتمثلة في إظهار الجوانب الملموسة  الصحيةمراجعتهم للحصول على الخدمات 

السـرعة بلطلبات الزبـائن  ستجابةالإعلى المبحوثة  المستشفيات ات وضحت النتائج عدم قدرة إدار :  ٥
  . في تقديم الخدمة ومعالجة المشكلات التي تواجههم في الوقت المناسب 

ــرات التخطــيط إدراســة إلــى توصــلت ال:  ٦ ــاك فروقــات معنويــة بــين متغي التســويقي  ســتراتيجيالن هن
   .رضا الزبون  ومتغيرات

التسـويقي فـي المتغيــرات  ســتراتيجيالهنـاك تـأثير معنـوي للمتغيــرات المسـتقلة المتمثلـة بـالتخطيط :  ٧
 .  رضا الزبونبالمعتمدة والمتمثلة 
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 إذ،  تسـاق والتكامـل بـين متغيـرات الدراسـةوالإ  رتبـاطالإ دراسة قـوة لمتغيرات ال ألعامليأكد التحليل :  ٨
الدراســة بمــا  عتمدتــهإ، الأمــر الــذي يؤكــد ســلامة المقيــاس وقوتــه الــذي  لــم يســتبعد أي متغيــر مــنهم

التسـويقي رسـالة  سـتراتيجيالالتخطيط ، وحدد العوامل الأكثر أهمية في  يتلاءم وظروف البيئة العراقية
  .المنظمة 

   اتتوصيال:  نياً ثا

لتزام بمواعيــد ول عليهــا بــالإ خدمــة يعّــالنوعيــة فــي عي المستشــفيات الحكوميــة لتحقيــق ســضــرورة :  ١
عـداد فقـرات إ تقديمها  والدقة في التقديم من دون أخطاء والتعاطف مع مشكلات المريض والأمانة فـي

 . ستمراربإعليها توثيق حالة المريض الصحية والتحديث  أهميةقائمة الحساب إلى جانب 
عـد بُ المستشفيات الحكومية على وجه الخصوص بالأنشطة والفعاليات كافة لتعزيـز  هتمامإضرورة :  ٢
سـتعداد العـالي لطلبات المريض وإبداء الإ ستجابةالإالخدمة المقدمة ومنها سرعة  تقديمفي  ستجابةالإ

ـــدخول  ـــه وتســـهيل إجـــراءات ال ـــاون مع ـــادرةللتع ـــاروغ والمغ ـــ ختي ـــة لإجـــراء الفحـــوص الأوق ات الملائم
 .المختبرية والإسراع في إعادة التأمينات 

ــوفير الشــعور بالأمــان :  ٣ ــا لت ــة منهــا لإجراءاتهــا وفعالياته ــز إدارة المستشــفيات الحكومي ــة تعزي أهمي
للمــريض وعائلتــهِ ومنهــا تــوخي الموضــوعية فــي التشــخيص لحالــة المــريض وعــدم تعريضــهُ  والأمانــة

لتعليمـات  ةالدقيقـ سـتجابةالإ مـن ثـمع حالـة المـريض بالشـكل الـذي يحقـق التفـاؤل و للأذى والتعامل مـ
 . العلاج 

الخدمات التي يتوقع المرضـى نوعية سعي المستشفيات الحكومية لبناء صورة ذهنية إيجابية عن :  ٤
مســـة الخ النوعيــةبالأنشـــطة والفعاليــات المعــززة لأبعـــاد  هتمــامالإأو المســتفيدين تقــديمها مـــن خــلال 

الدقـة فـي تقـديم خدمـة يعـوّل عليهـا  ،  وتعنـيالجوانب الماديـة للخدمـة ، المعوليـة  وتعنيالملموسية (
الشـعور بالأمـان وعـدم التعـرض لـلأذى ، الـتقمص  أي الفوريـة لحاجـات المـريض ، الأمـان الاسـتجابة

  .  )الشخصي للمريض وعائلتهُ وزوارهُ  الاهتمام ويعني العاطفي
ستحصال الموافقة المسبقة مـن إجراء البحوث بإبتسهيل  الباحثينن وزارة الصحة مع رورة تعاوض:  ٥

قبــل المستشــفيات الحكوميــة لإجــراء البحــوث ، كلمــا كــان هــدفها وضــع السياســات التــي تكفــل تطــوير 
المتعلقـة كافـة الإجـراءات  تجـاهالإ مستويات الخدمات الصحية في المستشـفيات الحكوميـة وبـنفس هـذا 

سـتبيان وذلـك كونــه مسـألة خاصـة بالبحـث والباحـث ولـيس للمستشــفى أو لـى موافقـات الإبالحصـول ع
الحصـيلة النهائيـة  إذ أنمعـين  اسـتبيانعتـراض علـى سؤولة فـي وزارة الصـحة الحـق فـي الإالجهة الم

 . للبحث هي لصالح وزارة الصحة وكافة المؤسسات الصحية 
للتعــاون بــين المستشــفيات فــي محافظــة النجــف بضــرورة وضــع برنــامج متكامــل  يوصــي الباحثــان:  ٦

والكلية التقنية الإدارية التابعة لهيئة المعاهد التقنية والاقتصاد بجامعة الكوفة  الإدارةالأشرف مع كلية 
ثــر فــي ألمــا لـه مــن  وبـاقي المعاهــد التقنيــة فـي المحافظــة فــي دعــم المستشـفيات بالدراســات والبحــوث
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 � ١٤٥    �             ........             .............. وعلاقته برضا الزبون التخطيط الستراتيجي للتسويق الصحي

ــر  ــة الفك ــك لإنحــو والتوجــه الإداري تنمي ــديم الخــدمات وذل ــي تق ــةالتخطــيط ف  ةالمنظمــ ســتمرار وديموم
  .عمال في بيئة الأ الصحية

رضـا التسويقي وتعـدد عناصـرهُ وأثـرهُ المباشـر وغيـر المباشـر فـي  ستراتيجيالالتخطيط ظراً لسعة ن:  ٧
هــذه  الســتكمبإهُ الصــورة الذهنيــة لــدى المرضــى، توصــي الدراســة البــاحثين الآخــرين وبنــاءالزبــون 

   :لدراسات في أحد الجوانب الآتية ا
الخارطة التي تستهدي  والتي هيات التسويقية الإستراتيجيك، التخطيط التركيز على بعض عناصر  :أ 

الأمثـل لعناصـر المـزيج  سـتخداموالإحتياجـات السـوقية ومن خلال تحديـد الإبها الإدارة لتحقيق أهدافها 
  .  التسويقي وفق إمكانيات المنظمة

  . رضا المريض بالعوامل الديموغرافية  علاقةدراسة  :ب  
  .المستشفيات في الدول المتقدمة والدول النامية ما بين   ستراتيجيالللتخطيط دراسة مقارنه  :ج 
  

   المصادر
  المصادر العربية :  أولا ً

-  
ُ
   تبالك

دار الفكـر العربـي  ،بعـة الأولـى طال  ،) يسـتراتيجمـدخل (إدارة النشـاط التسـويقي  ،الأزهري ، محـي الـدين عبـاس : ١
 .م  ١٩٨٨ ، مصر ،القاهرة  ،للنشر والتوزيع 

 .م  ٢٠٠٥ ، الأردن ،عمان  ،لمية للنشر والتوزيع اليازوري العدار  ،تسويق الخدمات الصحية ،ثامر ياسر البكري:  ٢
جامعـة  ،دار الكتـب للطباعـة والنشـر  ،لالإعمـادارة ز علـى إمـع التركيـ الإدارة مبـادئ ،خليل محمـد حسـن، الشماع : ٣

  .م  ١٩٩٩ ،الموصل 
 ٢٠٠٧ ،مصر ،المكتبة العصرية ،الممارسات أفضلالإدارة المتقدمة  ،ناجي فوزي ،نبيل الحسيني و خشبه ،لنجارا : ٤

  .م 
   م ٢٠٠٧ ،صر م ،المكتبة العصرية  ،  التطبيقات –ات ستراتيجيال –المفاهيم  –إدارة التسويق  ، حمد جبرأ، جبر : ٥
   .م  ١٩٩٠ ،مصر  ،دار المعرفة الجامعية ، الإدارة العامة  ،حمد صقرأ، عاشور : ٦
 ،الأردن  ،عمان  ،للنشر دار وائل  ،الطبعة الأولى ،المنهجية الكاملة لإدارة الجودة الشاملة  ،عمر وصفي، عقيلي : ٧

  .م  ٢٠٠١
 ، المنظمـة العربيـة للنشـر ،ات الحديثـة فـي إدارة المستشـفياتاهـتجالإ  ،محمـد،  هالطعامنـ و عبـد العزيـز، مخيمر  : ٨

  .م  ٢٠٠٣ ، مصر
مؤسسـة  ،الطبعـة الأولـى  ،ة والـنظم والأسـاليبسـتراتيجيالالمـدخل اليابـاني إلـى إدارة العمليـات  ،نجم  عبود، نجم  : ٩

  .م  ٢٠٠٤ ،الأردن  ،عمان  ،الوراق للنشر والتوزيع 
   والبحوث العلميةوالبحوث العلميةوالبحوث العلميةوالبحوث العلمية    معيةمعيةمعيةمعيةالأطاريح والرسائل الجاالأطاريح والرسائل الجاالأطاريح والرسائل الجاالأطاريح والرسائل الجاــ  ــ  ــ  ــ  
النوعية والجودة في الخدمات دراسة تحليلية لاراء المرضى في  ،الديوه جي ، أبي سعيد و عبد االله ، عادل محمد :   ١

 ،الموصل  ،٢٥العدد  ،جامعة الموصل  ،قتصاد كلية الإدارة والإ، مجلة تنمية الرافدين  ،عينة من المستشفيات العامة 
 .م  ٢٠٠٣ ،العراق 
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ــة الزبــون فــي تحقيــق التفــوق التنافســي  ،أميــرة هــاتف، الجنــابي :  ٢ دراســة مقارنــة بــين عينــة مــن  -أثــر إدارة معرف
 .م  ٢٠٠٦ ،جامعة الكوفة   ،قتصاد كلية الإدارة والإ  ، غير منشورة رسالة ماجستير ،المصارف العراقية

 ... في تحقيق رضا المرضى  وأثرهماالخدمة الصحية المزيج التسويقي وجودة  ،حفصة عطا االله حسين، السامرئي :  ٣
 ، غيـر منشـورة ماجسـتيررسـالة  ،  دراسة تطبيقية على مجموعة من المستشفيات الحكومية والخاصة في مدينـة بغـداد

  .م  ٢٠٠٠ ،جامعة بغداد  ،قتصاد والإ الإدارةكلية 
ســتطلاعية لآراء دراســة إ... تنظيمــي العلاقــة والأثــر ســتراتيجي والهيكــل الالتخطــيط ال ،أثيــر أنــور شــريف ، العـاني :  ٤

 ، جامعـة بغـداد  ،كليـة الإدارة والاقتصـاد  ،غيـر منشـورة رسالة ماجستير  ،المدراء العامين في وزارة الصناعة والمعادن
 .م  ٢٠٠٢

دراسة ميدانية  - ستهداف السوق في المزيج التسويقي ورضا الزبونأثر ستراتيجيات إ ،ياسين عبد االله ، العطاب :  ٥
 .م  ٢٠٠٢ ، الجامعة المستنصرية  ،رسالة ماجستير  ،في مصارف بغداد التجارية

دراسة تطبيقية على  ، عتماد مدخل التقسيم السوقيتنشيط الخدمات التسويقية بإ  ، ، عادل محمد عبد االله لطائيا:  ٦
كليــة الإدارة  ،غيــر منشــورة  رســالة ماجســتير ، بــن ســينا التعليمــي فــي نينــوىتشــفى الزهــراوي التعليمــي ومستشــفى إمس

  .م  ١٩٩٩ ، جامعة الموصل ، والاقتصاد
  المصادر الأجنبية  :ثانياً 
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