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 -ملخص الدراسة :

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة أثر إدارة الجودة الصحية في تسويق خدمات 
ء عن مدى جودة الرعاية الصحية، و ذلك من خلال تقصي آراء الموظفين والعملا

الخدمات المقدمة في مستشفى رابغ العام. واستخدم الباحثون المنهج الوصفي 
بالإضافة إلى استخدام المنهج الميداني لاختبار فرضيات الدراسة، وقد تم توزيع 

استبانة على مفردات عينة الدراسة استرجعت بأكملها، وبالتالي فقد تشكلت  100
ى رابغ . وقد توصلت فمن موظفي وعملاء مستشفرداً   100عينة الدراسة من 

الدراسة إلى أن هناك تصوراً  إيجابياً لدى وحدات العينة حول أثر إدارة الجودة في 
تسويق الخدمات الصحية ، وخلصت الدراسة الى أهمها التركيز بضرورة الاهتمام 

روح بمقترحات الموظفين والأخذ بها، وتشجيع التعاون بين الموظفين، والعمل ب
الفريق الواحد، والتأكيد على أهمية اعتبار الموظفين شركاء أساسيين في عملية اتخاذ 

 القرارات.
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Abstract: 

This study will try to investigate the impact of quality 

management on health marketing services from employees and 

customers view about the quality of services provided at Rabigh 

General Hospital. The researchers used descriptive 

methodology approach as and field investigation to test the 

study hypotheses. The study addresses 29 hospital staff 

questions and contains 23 to hospital clients. The study sample 

consisted of 100 Rabigh employees and clients. The study 

concluded that there is a positive perception among sample 

units about the impact of quality management on health 

services marketing. The study recommendation focused, that 

important to focus on the interest of the staff, it also 

emphasizing in considering staff as key partners in any 

decision-making process. 
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 المقدمــــــــــة:

لممم يعممد هنمماك فممي عممالم اليمموم شمميء يمكممن أن يعممزى إلممى التجربممة واحتمممالات الخ ممأ 
صممممرية الحد.ثممممة . فقممممد والصمممواإ. إنممممما هنمممماك تخ مممميل علمممممي تعتممممده المن مممممات الع

أضممحت المسسسممات الصممحية تركممز فممي أداء اعمالهمما علممى الفعاليممة وال فمماءة كمعمما.ير 
رئيسية لتقديم جميع الخدمات الصحية ، ولا يمكن ان تنجح فمي ذلمك بمدون التخ ميل 
الصحي المن م والفعال من أجل ضمان أن جميمع الاعممال والانشم ة المختلفمة تقمدم 

لوصممول الممى رضممى العممملاء علممى الانشمم ة التممي تقممدم لهممم . بجممودة عاليممة ، بهممدف ا
ومممممع ظهممممور مفممممابيم جد.ممممدة بسممممال أنتشممممار وسممممائل الاتصممممال الال ترونيممممة المختلفممممة 
وت ايمق مفمابيم حد.ثمة فممي إدارة الجمودة وجميمع مما .تعلممق فيهما ممن مواصمفات محليممة 

ميممع اعمالهمما وأقليميممة بممل دوليممة كممان لا بممد مممن ايجمماد وسممائل حد.ثممة لتن مميم وتفعيممل ج
بشكل متقدم  وراقي في كافمة أنشم تها وبالتمالي لا مجمال للتراجمع او الخمذلان ،لا بمل 
البقمماء والاسممتمرار والمقممدرة علممى التفاعممل مممع جميممع متنيممرات العصممر. أن المممتمح  

 .لاحظ ان علم التسويق بشمكل عمام .مرتبل والاقتصادية الإدارية الن ريات في جميع
 النمدرة إمابسمال بايعمة الماديمة،  للسملع والخمدمات سمويقالت عمن بالحمد.  أساسما
 بالت لفة .تعلق والتقييم فيما القياس لسهولة أو عليها ال لل لضرورة أو فيها، النساية

 والتجاريمة الصمنايية المن ممات إدارة عمن يقمال مما أن المبع  والربح، في حين .رى 
يمة بشمكل عمام وكمذلك الخدمات لمن ممات التسمويق عمن الحمد.  يمتمد إلمى أن يمكمن

فالتسممويق كممما اسمملفت مفهمموم قممديم ممتممد  .لمسسسممات الصممحية علممى وجممص التخصممي 
 معينة أو تقديم خدماتمختلفة  منتجات ماسلعص توفير الذهن بضرورة  في بل ومرتبل
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 عمن والعممل لهمذة الخمدمات ، ويسمر بسمهولة توصميلها وانسميابها إلمى المنمتج يسمعى
 عائمد وتحقيمق المسمتهلك ممن العمملاء رغبمات إشمبا  لاجمل الإمكمان بقمدر ت ويرهما
 شكل من اشكال ألوان تقدم فهي المستشفيات أما للخدمة الصحية المقدمة ، مناسل
 تستهدف التشخي  والعلاج الخدمات وهذه الصحية"الوقائية" وغير الصحية الرعاية
حمايمة ممكمن ل حمد لأقصمى الأداء الارتقماء بمسمتوى  وضمرورة الممر،،  ممن والوقايمة

الفرد والمجتمع من أفات الممر،، ووقا.تمص وتحصمينص ورفمع مسمتوى التثقيمي الصمحي 
الأول بقدر  المكان لدية، كون التسويق الصحي لا .سكد على قيمة الربح والعوائد في

قدرتمص علمى تلافمي حمدوخ الخ مر المذ  يمكمن ان يقمع علمى الافمراد وصمحتهم فمي ا  
لا .متم التعاممل معهما علمى غمرار  الصمحية . كمما ان بايعمة الخمدمات زممان ومكمان

فيمة سميكون  وتشمترى  يمكمن ان تبما  ا  خدممص تسمتهدف حيماة البشمر اذ ان المنمتج،
 أن يجمل المذ  الرفيمع الإنسماني شم  يمكمن ان يقلمل ممن قيممة ومكانمة المسمتوى  ذلك

 في كافة المستويات. لاجلة وتقدم لص ولخدمتص توضع
ق .لعل دورا حيويا وهاما في دورة حياة ومن خلال ذلك وباعتبار ان التسوي

مسسسات الرعاية الصحية ، فان إدارة الجودة الصحية تعتار الاوابة الرئيسية التي 
بإمكانها أن تحدخ تنيير جذر  في الثقافة التن يمية داخل المسسسة الصحية لا بل 

واسلوإ  ومقدرتها على تحويل اعمالها من الأسلوإ الإدار  التقليد  الى نمل ادار  
حضار  حد.  هادف الى تحقيق اعلى مستوى من الجودة العالية بال م ونو  وشكل 

ومن هنا ت من أهمية إدارة الجودة الصحية للتسويق  الخدمات الصحية المقدمة فيها.
مع م الوظائف  كونها تتضمن ايجاد معا.ير توافقية وضوابل عمل مرنص  تشمل
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معتمدة على جهود الفريق الصحي العامل،  ومجالات العمل في المسسسة الصحية ،
والتعاون والتحسين المستمر للأداء فيها بهدف تحقيق النجاح على المدى ال ويل 
لتحقيق حالة من الرضا لدى العملاء على المستويين الداخلي والخارجي  للمن مة 

 . ويجدر الاشارة هنا ان المسسسات التي تتاخر في ت ايق مفابيم الجودة الصحية
الصحية بجميع أنش تها واعمالها يمكن ان نشهد انسحابا في أعمالها رويدا رويدا 
في حال عدم تمكنها  من الحصول على ت ايق لهذا الاسلوإ .سد  بالتالي الى 

عدم الاعتراف بأعمالها وخدماتها ، مما قد .تسال بخروجها عن دائرة المنافسة مع 
وربما ستفقد عملائها تدرييجيا بسال زيادة سوياتها من المسسسات الصحية العاملة ، 

وعي العملاء والمستهل ين وقدرتهم في الاختيار الانسل لهم من اشكال الخدمات 
الصحية المتقدمة ذات الجودة التي .بح  عنها ويتخذ قرارة في بلل والذهاإ لاجل 

 شرائها أو العزوف عنها .
التنيرات الحاصلة في المحيل والمستشفى كنيره من المن مات .تأثر بالت ورات و  

الذ  .نشل فيص مما أدى بص إلى ضرورة الاستجابة لهذه التنيرات من خلال ت ايق 
المفابيم والأساليل التسويقية كوسيلة لزيادة ال فاءة والمقدرة على التأقلم في ظل 
مناخات تن يمية متنيرة جد.دة متبا.نة معقدة الى حد ما بهدف زيادة ا.راداتها وجلل 
أكار عدد من العملاء من خلال استخدم في ذلك أحدخ التقنيات وتحسين جودة 
الخدمات الصحية يقتضي بالضرورة الى تاين مفهوم التسويق الاخلي من برف 
المسسسات ومن خلال الاهتمام بجميع ابعادة وخاصة في الارامج التدرياية ون م 

 [1] ار أدوات مالية مت ورة. التحفير في تقديم خدماتص والقيام بأنش ة جد.دة وابت
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 مشكلة الدراسة :
مع ممممم المسسسممممات الصممممحية لا تممممولي اهميممممة كاممممرى فممممي مجممممال ت ايممممق إدارة الجممممودة 
الصممحية ، ويهمممل دورهمما فممي ضممبل الت مماليي والرقابممة والتخ مميل ، مممما .ممسثر علممى 
جممودة عمليممة اتخمماذ القممرارات ، فضمملًا عممن إهمممال دورهمما المهممم والحيممو  فممي التسممويق 

لمن مة الصحية بشكل عام وللخدمات كمحور رئيسي هذه الدراسة بشكل خما.. و ل
من هذا المن لمق، جماءت همذه الدراسمة للبحم  فمي همذه المشمكلة، والتحقمق ممن آثارهما 

 ضمن الق ا  الصحي وتحد.دا في مستشفى رابغ العام.
 أهمية الدراسة :

إدارة الجمودة الصمحية فمي تأتي هذه الدراسة لتسليل الضوء على كيفيمة اسمتنلال علمم 
تسممويق الخممدمات الصممحية التممي تعتاممر عصممل حيمماة  المسسسممات الصممحية وخاصممة 
المستشفيات ، في عصر .تميز بايئة تنافسية شد.دة التقلل والتنيمر ممن حمين ،خمر، 
فممي ظممل تجممدد احتياجممات وبلبممات المسممتهل ين بشممكل مسممتمر، حيمم  يعتاممر التسممويق 

التممي تقممدمها المسسسممات الصممحية والمسممتفيد.ن مممن  حلقممة الوصممل فيممما بممين الخممدمات
خممدماتها. وسممتحاول الدراسممة ايجمماد ن ممرة جد.ممدة غيممر تقليديممة للتسممويق تقمموم علممى أن 
جودة الإدارة تساهم بشكل ملحوظ بجذإ المستهل ين وتسثر في رغاتهم في الحصول 

اول إثباتمص على الخدمات المتوافرة  .روج لها ذلك المستشمفى أو غيمرة ، وهمذا مما سمنح
 في هذه الدراسة.
 أهداف الدراسة :

 تهدف هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية : 
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التعمممرف علمممى تصمممورات العمممملاء المممداخليين والخمممارجيين ( المممموظفين والعمممملاء   .1
 حول جودة الخدمات الصحية.

التعرف على مدى أهمية إدارة الجمودة الشماملة الموجمودة فمي مستشمفى رابمغ العمام  .2
. 

 يل أثر جودة الادارة في عملية اتخاذ القرارات والتسويق للخدمات .تحل .3
 تحليل أثر جودة الإدارة في تحقيق الرضى لدى عملاء المستشفى . .4
 تقديم توصيات مقترحة حول  الموضو  للجهات المعنية. .5

 أسئلة الدراسة :
 ما هي تصورات الموظفين عن إدارة الجودة الصحية في مستشفى رابغ؟  .1
تصورات العملاء عن تسويق الخمدمات الصمحية فمي مستشمفى رابمغ العمام ما هي   .2
 ؟
 هل هناك أثر لإدارة الجودة الشاملة على التسويق للخدمات الصحية؟  .3

 :منهجية الدراسة
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي، والمنهج الميداني في اختبار فرضيات 

لرزم الإحصائية للعلوم الاجتمايية الدراسة، والوصول إلى نتائجها. وتم استخدام ا
)SPSS ،لاختبار فرضيات الدراسة. واستخدام مقا.يس: الت رارات والنسل المئوية  

المتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية، اختبار الانحدار المتعدد والبسيل. 
مجتمع وبلغ ت ون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في مستشفى رابغ العام،  

  عميلًا . كما تم التأكد من ثبات 50  موظفاً، و(50  فرداً، منهم (100اسة (الدر 
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أداة الدراسة بالاعتماد على معادلة كرونباخ ألفا، وكان معامل الثبات في الاستبانتين 
مرتفعاً. وقد اشتملت الدراسة على الخصائ  الديموغرافية كذلك تقسيم فقرات 

 تنيرات المستقلة والتابعة للدراسة.   فقرة تقيس الم29الاستبانة الى  (
 
 

 التعريفات الإجرائية:
"هو تخ يل وتن يم وتوجيص ورقابص وتنسيق الموارد ادارة الخدمات الصحية  •

والاجراءات وال رق التي بواس تها .تم تلايص الحاجات وال لل على خدمات الرعايص 
دمات الرعايص الصحيص وال ايص وتوفير الايئة الصحيص وذلك من خلال تقديم خ

  ”.الصحيص للمستهل ين كأفراد وجماعات وللمجتمع ككل
: هو الخدمات الصحية التي .متم إدارتهما وتقمديمها الخدمات الصحية المتكاملة

بحيم  تضممن إدارة وتقمديم الخمدمات  عمادة التأهيمل الصمحية حصمول النماس علمى 
، والتشمخي  وعملاج الأممرا، تواصملية تعزيمز الصمحة والوقا.مة ممن الأممرا

والخمممدمات والتمممي .مممتم تنسممميقها عامممر مختلمممف مسمممتويات في أمممماكن الرعا.مممة داخممل 
الق ممما  الصممحي وخارجمممص ووفقممما للتعليمات والان مة السائدة 

https://www.who.int/healthsystems/topics/delivery/ar 
هو انتهاج أسلوإ إدار  معين، .هدف إلى تحقيق النجاح بويل الأمد،  الجودة: •

 [2]من خلال إرضاء الزبائن أو المستفيد.ن بصفة دائمة ومستمرة. 
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هو من ومة من المبادئ والأدوات والممارسات  (:TQMإدارة الجودة الشاملة ) •
على تحقيق هذا  TQMي تهدف إلى تحقيق الرضا عند الزبون، وتساعدك الت

الهدف من خلال إلناء العيوإ والأخ اء التي قد .ن و  عليها المنتج أو الخدمة، 
وإضفاء بابع القوة على التصميم الذ  يخرج بص المنتج، وتسريع الخدمة، وتخفي  

 [3] الت لفة وت وير جودة العمل.
: "هو ت ايق العلوم والتقنيات ال اية لتحقيق أقصى استفادة يةجودة الرعاية الصح

للصحة العامة، دون زيادة التعر، للمخابر، وعلى هذا الأساس فان درجة الجودة 
 تحدد بمدى افضل موازنة بين المخابر والفوائد". 

 فرضيات الدراسة : 
 من خلال أهداف هذه الدراسة يمكن ت وير الفرضية التالية :

( لإدارة a ≤ 0.05جــد  أثــر لال دإلــة إحصــائية عنــد مســتو  الدإلــة )يو      
، و مممن  الجــودة الشــاملة فــي تســويق الخــدمات الصــحية فــي مستشــفى رابــغ العــام

 خلال هذه الفرضية يمكن اشتقاق الفرضيات الفريية التالية :
 ) 0.05.وجممد أثمممر ذو دلالمممة إحصممائية عنمممد مسمممتوى الدلالممة ≥ a للتحسمممين  

 ي تسويق الخدمات الصحية في مستشفى رابغ.ف المستمر
 ) 0.05.وجممد أثمممر ذو دلالمممة إحصمممائية عنمممد مسمممتوى الدلالمممة ≥ a للاهتممممام  

 في تسويق الخدمات الصحية في مستشفى رابغ. بالعملاء
 ) 0.05.وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥ aللحموافز والتقمد.ر   

 ى رابغ.في تسويق الخدمات الصحية في مستشف



 دراسة ميدانية على مستشفى رابغ العام: الصحية الرعاية تسويق خدمات الصحية فيأثر إدارة الجودة 

 

 
ل201822ل 2-الم  ل–ل 32المجل لللللللللللالمجلالالملم اللل ودرلدال ااتريلال جرا الل

 10ل22222

 

 
 

 

 ) 0.05.وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسمتوى الدلالمة ≥ aفمي    لفمرق العممل
 تسويق الخدمات الصحية في مستشفى رابغ.

 ) 0.05.وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥ a لمشاركة  
 في تسويق الخدمات الصحية في مستشفى رابغ. العاملين في القرارات

 

 املة:ادارة الجودة الش
إدارية يابانية الأصل  بنى الاعتقاد الخاب  بأن إدارة الجودة الشاملة ن رية 

الجودة الشاملة ن رية  والفصل؛ بينما يجزم تاريخ الف ر الإدار  المعاصر، بأن إدارة
اليابان، فقد بدأت  أمريكية المنشأ والهويّة؛ على الرغم من أنها قد نمت وت ورت في

 ل ره الأرضية ،في النرإ وتحد.داً في الولايات المتحدةفي الجهة الأخرى من ا
 الأمريكية، بعد الحرإ العالمية الثانية ، حي  كان أستاذ الإدارة الأمريكي "إدوارد

.ناد  بن ريّتص التي كان أبرزها  W.Edward Deming 1900-1994 "ديمنج  
ن رية في ذلك الرقابة الإحصائيّة على الجودة ". وبحسل تلك ال“في ذلك الوقت 

وحدها وبالتركيز عليها، قال أ  شيء آخر، تتحقّق الإنتاجية،  الحين فأنص: "بالجودة
الابت ار والإبدا ، وبالتالي تتحقق الربحية كهدف  ويكون هنالك ميزة تنافسية، ويوجد

 أساسي لأيّة من مة" .



 حسن صالح سليمان القضاة

 

 

ل20182222222ل 2-المةة  ل–ل 32المجلةة لللللللللللالمجلةةالالملم ةةاللل وةةدرلدال ااتةةريلال جرا ةةالل

ل-2014الثرنى

11 

 

 

 

 

الخدمة  تعني في أشمل معانيها :إتقان السلعة أو –حسل ن رية ديمنج  –والجودة 
عند تقديمها للمستفيد أو المستهلك وبصفة دائمة وبسعر مناسل. ومن من ور إدار  
خال  فالجودة الشاملة تتلخ  في انتهاج أسلوإ إدار  معين، .هدف إلى تحقيق 
النجاح بويل الأمد، من خلال إرضاء الزبائن أو المستفيد.ن بصفة دائمة ومستمرة. 

)[4] 
"حالة د.ناميكية مرتب ة بالمنتجات المادية والخدمات ويقصد بمفهوم الجودة انها

 [5]وبالأفراد والعمليات والايئة المحي ة ، بحي  تت ابق هذه الحالة مع التوقعات. 
والجودة تعرف على أنها "جوهر استخدام العقل في تفصيل عوامل الإنتاج وتع يم 

لعقل وما يأتي قال الاستفادة منها ، كما أنها العنصر الذ  يأتي بعد استخدام ا
وخلال وبعد العملية الإنتاجية وعليص فالجودة هي القدرة على الوفاء بالمت لبات 
وإشبا  الرغبات من خلال تصنيع سلعة أو تقديم خدمة تفي باحتياجات ومت لبات 

 [ 6 ]     المستهلك"  
  الشاملة: بالجودة مفهوم الإدارة

منشورات إدارية دون أن تصادف مثل  تقرأ في وقتنا الحاضر من الصعل أن      
أو الجودة  Total Quality Managementهذه ال لمات: إدارة الجودة الشاملة 

Quality فقد شا  استخدام هذه المص لحات فماذا يقصد بها ؟ وعرف ،Crosby 
الجودة بأنها مدى الم ابقة مع المت لبات ف لما كمانت مواصفات المنتج م ابقة 

 Juranيل كلما كان هذا المنتج ذو نويية جيدة، كما عرفت برأ  لمت لبات العم
وزميلص بأنها مدى ملائمة المنتج للاستعمال فالمعيار الأساسي للحكم على الجودة 
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برأيص هو هل المنتج ملائم للاستعمال أم لا بن  الن ر عن وضع وحالة المنتج، 
ات التسويق و بأنها ناتج تفاعل خصائ  نشاب  Feignbaumوأيضاً  عرفها

الهندسة و الصناعة والذ  بدوره يمكن من تلاية حاجات العميل ورغباتص. أما 
فقد عرفتها بأنها مجموعة الخصائ    ISO 9000:2000المواصفات الدولية 

 [7] .الموروثة في المنتج بم لوبات العميل 
ات هي من ومة من المبادئ والأدوات والممارس :TQMادارة الجودة الشاملة    

على تحقيق هذا الهدف من  عند الزبون، تساعدك التي تهدف إلى تحقيق الرضا
.ن و  عليها المنتج أو الخدمة، وإضفاء  خلال إلناء العيوإ والأخ اء التي قد

وتسريع الخدمةتخفي  الت لفة  بابع القوة على التصميم الذ  يخرج بص المنتج،
   [8]التن يم.   فةوت وير جودة العمل كل ذلك من خلال تنيير ثقا

ادارة الجودة الشاملة وتم تحليلها على أساس    TQMويمكن تعريي     
 :المص لحات العلمية كما .لي

وهي التخ يل والتن يم والتوجيص والرقابة ل افة النشابات المتعلقة بالجودة،  إدارة:
 كما .تضمن ذللك دعم نشابات الجودة وتوفير المواد اللازمة.

 ية مت لبات العميل وتوقعاتص .تلا الجودة:
تت لل مشاركة واندماج كافة موظفي المن مة، وبتالي .نبني، إجراء  الشاملة:

 [9] التنسيق الفعال بين الموظفين لحل مشاكل الجودة ولإجراء التحسينات المستمرة.
ثم أنتشر في  في أوائل القرن العشرين في اليابان TQM وقد بدأ التركيز على مفهوم

 كا والدول الأوروبية، ثم باقي دول العالم.أمري
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 الناية من إدارة الجودة الشاملة و فوائدها: 
ت وير جودة  إن الهدف الأساسي من ت ايق برنامج إدارة الجودة الشاملة "     

المنتجات والخدمات مع إحراز تخفي  في الت اليي والتقليل من الوقت والجهد 
 لعملاء وكسل رضاءهم" .الضائع لتحسين الخدمة المقدمة ل

 [10]   
 

 في المؤسسات الصحية: أهمية تطبيق إدارة الجودة 
تعتار إدارة الجودة الصحية ال ريق الأسر  للتنير نحو الأفضل، كما أنها      

تعتار مقياس في الوقت الحالي للمفاضلة بين المسسسات الصحية حي  اعتمدتها 
تيجية والتي أع ت آثار إيجابية على تلك العد.د ، وذلك ن راً لأهميتها الإسترا

المن مات حي  زادت فعاليتها و قدرتها على البقاء في السوق وفي ميدان المنافسة، 
 فت ايق إدارة الجودة الشاملة في من مات الأعمال .سد  إلى:

  في يساهم الجودة، مما ت اليي تخفي  و المستهل ين شكاوى  تقلي 
 .العميل رضا تحقيق

 سلعة  على تقديم التركيز يجر   بالما للمن مة التنافسي وقفالم تعزيز 
 .الخدمة / للمنتج الزبون  زيادة ولاء وبالتالي للزبون  عالية جودة ذات خدمة/

 الإدارية رفع ال فاءة في يساعد مما المحققة، والأرباح  الإنتاجية زيادة 
 .السوقية الحصة زيادة خلال من والإنتاجية

 المن مة شهرة زيادة.  
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 اهمية الخدمات الصحية :
شهدت الخدمات الصحية تحديا كايرا وإقبالا واسعا من جانل العملاء       

المستفيد.ن من خدمات الرعاية ال اية كان لص اثر كاير في توسيع ن اق عملياتها 
وخدمة عملائها. وقد ظهر فى السنوات الأخيرة دخول واندماج مجموعة من 

ال اية على مستوى العالمية كشركاء استراتيجين في  المستشفيات وعدد من المدن
مجال تقديم الخدمات الصحية مستفيدة من ثورة الحاجة الفعلية للتنافس لاجل سد 
الاحتياجات البشرية  بالاظافة الى ت ور وتسار  وسائل تقديم الخدمات ال اية 

ة الخدمات ب ريقة نتيجة للثورة الت نولوجية ال ايرة  وت ايق مفابيم حد.ثة لادارة هذ
حد.ثة ومت ورة. ولعل هذا التواجد الضخم لعدد كاير من المستشفيات وغيرها من 
المن مات الصحية التي تتبع الى ق اعات مختلفة  اثر الى حد كاير على وجود 
منافسة قوية بينها، ومحاولتها لاجتذاإ أكار عدد من العملاء، وفق شروط معينة 

ات المري ، وقد نلح ها بتفاوتها من مستشفى ،خر يمكن ان تتزامن مع احتياج
ببقا لإستراتيجيات محددة، ومعا.ير بايق مفابيم الجودة  فيها على المستوى 
المحلي والاقليمي بل والعالمي كذلك الحال. وتعتار الخدمات الصحية التي تقدمها 

لى هذة المسسسات مخرجات ملموسة كون هذة المسسسات تقوم بتقديم خدماتها ا
  [11]المجتمع قال ظهور الحاجة  لها" .

وعرفت الخدمة الصحية على انها"مجموعة الارامج والأنش ة الصحية التي تهدف 
إلى وقاية المجتمع من المشكلات الصحية وعلاج هذه المشكلات في حال ظهورها 

 [12] او قال ظهور الحاجة إليها .
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لإشبا  حاجات أو رغبات صحية وعرفها العنز " بأنها كافة الخدمات التي تقدم 
 [13] ل الاي الخدمة الصحية".

وبالتالي فان الخدمة الصحية " يبارة عن خ ل وبرامج تدخل إلى المجتمع بهدف   
مكافحة الأمرا، ومعالجة المرضى أو وقاية المجتمع  صحيا وكذلك  تصميم 

تشخيصيا منتجات منوعة من الخدمات المختلفة التي يحتاجها الافراد وقائيا و 
وعلاجيا وتاهيليا".وتعتار الخدمات الصحية ذات أهمية لمقدمي الخدمات ال اية 
(الصحية  في المستشفيات ن را لأهمية دور ت ايق مفهوم الجودة في تحقيق الميزة 
التنافسية والنويية في إدارة المرافق الصحية المختلفة استنادا لمعا.ير ذات جودة 

د المستفيد.ن من الخدمات بالجودة الم لوبة من عالية تسثر في ازدياد اعدا
المستشفيات،  بقياس جودة الخدمات الصحية التنافسية وأصبح العملاء أكثر إدراكا 
واهتماما من جميع النواحي وهاما في تقييم جودة الخدمات والحكم عليها. وبداء 

ة في قياس جودة الخدمة الصحية في أهمية الدور الذ  تلعبة المسسسات الصحي
اعمال الأداء ال لي بكفاءة عالية لمراجعيها والتي تعتار من أهم العوامل المسثرة على 
جودة الخدمات الصحية المقدة فإن للمستشفيات ومن اجل ضمان تحقيق اهدافها 
تسعى بشكل مستمر في الرقابة عليها لاستمرار نجاح العلمية الادارية وتقديم 

   . م من ارتفا  ت لفة الجودة (تحقيق الجودةخدماتها بالشكل الصحيح ، وبالرغ
 التسويق الصحي:

إن العالم الذ  نعيش فيص اضحى .تسم بالسرعة والتنير المستمر والمنافسة الشد.دة 
بين جميع المسسسات الاقتصادية والتجارية والخدماتية ، وقد اثر لدرجة كايرة في 



 دراسة ميدانية على مستشفى رابغ العام: الصحية الرعاية تسويق خدمات الصحية فيأثر إدارة الجودة 

 

 
ل201822ل 2-الم  ل–ل 32المجل لللللللللللالمجلالالملم اللل ودرلدال ااتريلال جرا الل

 16ل22222

 

 
 

 

فة، ربما يكون التسويق بالنسبة جذإ المستهلك والترويج لمنتجاتها وخدماتها المختل
الى المستشفيات كمسسسات صحية كايرة في مجال تقديم خدماتها أكثر صعوبة من 
التسويق لمنتجات الشركات غير الخدمية، خاصة مع الزيادة والتنافس الشد.د فيما 
بينها وتوفر بدائل عد.دة أمام العميل المحتمل للاختيار واتخاذ قرارة صوإ الافضل 

ود ، وبالإضافة إلى التشابص ال اير بين خدمات الرعاية ال اية اليوم فيما تقدمص والاج
من خدمات، أصبحت حاجة المستشفيات أكثر الحاحاً إلى تاني ن ام تسويقي فريد 
من نوعص ومات ر وماد  بهدف استق اإ أكار عدد ممكن من العملاء، وبالتالي 

مكانة المسسسة الصحية وزيادة تحقيق هدف المصرف المتمثل في تع يم سمعة و 
ارباحها إلى أقصى حد ممكن، وتقليل الخسائر والت اليي إلى حدها الأدنى. ويعمل 
التسويق على اجتذاإ الأبباء والموارد وإقامة علاقات اجتمايية قوية توضح قدراتها 
وإمكانياتها وبالتالي فقد عرف العلماء التسويق الصحي كوظيفة إدارية على أنص 

ليل ، التخ يل ، التنفيذ ، الرقابة على الارامج التي لها تأثير في الخدمات التح
الصحية والتي تأخذ في الحسبان اختيار الخدمات ووضع السعر وتحد.د قنوات 

 . الاتصال ومنافذ تقديم الخدمات إضافية إلى بحوخ التسويق الصحية
 والرقابة والتنفيذ والتخ يل التحليل تتضمن إدارية وظيفة فالتسويق الصحي :هو

القصير  المدى على للسوق  المرغوبة الاستجابات لتحقيق بدقة الارامج ويهتم بإعداد
 دقيقة ال فاءة تسويقية معلومات العميل، فلسفة الاعتبار بعين الأخذ مع وال ويل
 كافة المن مات بين الاختيار   التبادل ظل في الاستراتيجي والتوجص التشنيلية

 [13] ال املة. المنافسة سوق  والمستفيد.ن في
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 أن المستهلك باعتبار نحو أساسا موجهة وأهدافص واقعص التسويقي المفهوم فإن وعليص
 [14] الرئيسي ومحركها التسويقية العملية محور هو المستهلك

 :التسويق في المستشفيات
بع  المستشفيات تعمل بهدف تحقيق الأرباح وهي ما ي لق عليها من مات تعمل 

كما أن هناك نوعا آخر من المستشفيات الذ  لا تعمل بنر،   ، الربحبنر 
الا ان ادارة  تحقيق الأرباح وهي ي لق عليها من مات لا تهدف إلى الربح. 

يعمل  التسويق الصحي يعتار هام  نسبة الى المستشفيات ذلك ان التسويق الصحي،
اون الذ.ن لهم حاجات على تحد.د السوق المستهدف والمستفيدون الحاليون والمرتق

مختلفة من الخدمات الصحية المختلفة،  بما .تلائم ومشاكلهم الصحية وأمرا، 
زيادة أشكال الخدمات الصحية وال اية والت نولوجيا  الايئة المحيل ، وايضا وبسال

ال اية أضاف بعدا جد.دا للمنافسة بين المستشفيات أضاف بعدا جد.دا للمنافسة 
أثر على الدور الذ  .لعبص التسويق في هذه المن مات لإتبا   بين المستشفيات مما

.ويعمل التسويق على قياس  رغبات واحتياجات الأفراد في المن مة المخدومة
 اتجاهات المر، وحاجتهم وأيضا اختيار الوسيلة المثلى للادائل الملائمة لهم .

[15] 
هدف على تحقيق الربح أما بالنسبة الى أهمية التسويق في المستشفيات التي لا ت

نجد أن هناك مئات من المستشفيات التي لا تهدف إلى تحقيق الأرباح ولها تأثير 
على النسبة الاكار من الافراد نجد أنها غالبا قد لا تعمل بكفاءة ، حي  أن 
المرضى الذ.ن يحتاجون للرعاية ولا يحصلون عليها مما .سد  إلى هدر الموارد 
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يات،  اضافة الى أن أهمية التسويق يفشل هذه في إدارة الحقيقية لتلك المستشف
ازدياد حدة التضخم ك اهرة  اخيرا .وظائف المستشفيات التسويقية بفاعلية 

اقتصادية عالمية وقومية ، وظهور أزمات أقتصادية على واسعة وعد الترشيد 
 [16] .الصحيح في استخدام الموارد القليلة المتاحة 

 الدراسات السابقة :
إلى دراسة " واقع جودة الخدمات    2017:[17]قد هدفت دراسة  ل اير بورحلة و 

الصحية في المسسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة ومدى تأثيرها على رضا 
المري  ،بالاعتماد على أبعاد جودة الخدمات الصحية " ،وقد تمكنت هذه الدراسة 

الاربعة ( الاعتمادية ، الاستجابة،  من التوصل إلى أن المري  راضي على الابعاد
الضمان ، التعابف  . وقد توصلت الدراسة الى عدد من النتائج اهمها قيام 
المستشفى بتسهيل إجراءات العمل قدر الامكان وهذا لضمان وسرعة وسهولة تقدمي 

إضافة الى رغبة العاملين في المستشفى للاستعداد الدائم للتعاون  الخدمة الصحية،
 مرضى وسرعة استجابتهم ل لباهتم.مع ال

 جود الخدمات حول موضو  دراسة " أبعاد [18]   2013 سل ان أما دراسة
 من المستشفيات مجموعة في ت ايقية ن ر المستفيد.ن.دراسة وجهة من الصحية
 مستوى الخدمات وتقييم معرفة إلى البصرة" . فقد هدفت محاف ة في الأهلية
والاعتمادية  ابعاد الملموسية خمس قياس من خلال ليةالأه المستشفيات في الصحية

 في الخدمة جودة أبعاد توفر والتعاط ، وتوصلت الدراسة إلى والأمان والاستجابة
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 الخدمات جودة مجال في فروقات إحصائية وجود كذلك وبينت .بع  المستشفيات
 الأهلية. بين المستشفيات الصحية

جودة  أبعاد وكان عنوانها "قياس [19]  2012وبالنسبة الى دراسة ذياإ ، 
المرضى  من ور من الأردنية المستشفيات الحكومية في المقدمة ال اية الخدمات

 في ال اية جودة الخدمات أبعاد قياس الدراسة إلى والموظفين" . وقد هدفت
 عدا ال اية ما الخدمة أبعاد ت ايق فيها .توفر الحكومية  الحكومية  المستشفيات

 متقارإ نفسها للأبعاد المرضى تقييم وكان .العاملين ن ر وجهة من جابةالاست بعد
 منهم. تقييمها في فروق  أ  ولم ت هر

 في إدارة الجودة حول " مستويات  [20] 2012في حين بينت دراسة الشمر  ، 
 مد.نة ال ل دائرة /الخا. التمري  دار حالة مستشفى " دراسة.الخدمية المن مات

 لإدارة النضج فح  وقائمة تصميم مستويات الدراسة الى هدفت العراقية" . وقد
 العليا للمستشفى الإدارة فعالية وتشجيع الصحية، الخدمية المن مات الجودة في

 الى الجودة لتصل إدارة ن ام ت ايق أو الجودة بت ايق ضمان للشرو  جاهدة
النضج  حالة قيقتح مواصلة .تم ل ي إدارة الجودة ن ام ت ايق الذ  يمثل المستوى 
 المستمر. التحسين الجودة وفي إدارة تحسين في إدارة الن ام ت ايق وتحسين العالية

 المقدمة والتي كانت تتعلق " بالخدمات الصحية  [22] 2006   أما دراسة ال اهر 
 في الأردن " دراسة – إربد بمد.نة الحكومية في المستشفيات المنومين للمرضى

 التي الصحية الخدمات التعرف على الدراسة إلى هذه هدفتجنرافية الخدمات" . 
 في عنها رضاهم ومدى بمد.نة اربد المنومين للمرضى الحكومية تقدمها المستشفيات



 دراسة ميدانية على مستشفى رابغ العام: الصحية الرعاية تسويق خدمات الصحية فيأثر إدارة الجودة 

 

 
ل201822ل 2-الم  ل–ل 32المجل لللللللللللالمجلالالملم اللل ودرلدال ااتريلال جرا الل

 20ل22222

 

 
 

 

أظهرت .الاجتماعي والواس ة والوضع والتمري  الفندقية ال ايل، والخدمة مجالات
 منخف ، وا،خر مرتفع المنومين أحدهما المرضى لرضا راسة مستويين الد نتائج
 مجال ثم المرتبة الأولى احتل التمري  كادر مجال عن أن الرضا أظهرت كما

كما  الفندقية،  الخدمات مجال ثم ال ايل والواس ة، فمجال الاجتماعي الوضع
 الدخل ومتنير الفندقية مجال الخدمات بين إحصائياً  دالة فروق  وجود أظهرت
 دالة ت هر فروق  ولم .الرضا مع يةالاجتماي الحالة ال ايل ومتنير ومجال

 .الأخرى  والمتنيرات المستقلة بين الرضى إحصائياً 
" قياس مستوى رضى المرضى عن جودة  Desai    2011 ،[23]دراسة 

 ت ايق مستويات على التعرف إلى الخدمات الصحية المقدمة لهم" . وقد هدفت
 تدني تقويم إلى توصلتو  .الهندية المستشفيات في المقدمة جودة الخدمات أبعاد

 .فيها الجودة أبعاد لت ايق المرضى
والتي تضمنت أهمية التعرف على نويية الحياة لسكان  Evan 1997أكدت دراسة 

من سكان لندن ،  780لندن والعوامل التي تسثر عليها . وبلنت نسبة العينة 
ويية الحياة أونتاريو. وصلت الدراسة الى عدد من  النتائج أهمها ، هناك ت افأ لن

والرفابية لجميع السكان  ، كذلك اظهرت الدراسة الحاجة لعر، جودة الرعاية 
الصحة العقلية في المسح الصحي باعتباره مسشراً للناية على نويية الحياة ؛ و 

وصلت الدراسة الى أهمية تعزيز مفهوم الترويج لاهم العوامل النفسية المسثرة  اخيرا
الى حد كاير في التاثير على الانماط  الحياتية  على السكان ومدى اسهامها

ومستوى ودرجة نويية الحياة للسكان المحلين القابنين في لندن وضواحيها مثل 
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بها   .تمتع"العوامل الشخصية وتقد.ر الذات ودرجة التفاؤل  والرفابية والسعادة التي 
هدف التسويق " . وقد أوصت الدراسة الى ضرورة وضع استراتيجية عامة للدولة ت

من أجل تحسين نفسية جودة ونويية مستوى حياة الافراد من خلال  استخدام 
  .استايان جودة الحياة 

اهمية مدى تأثير   Thomas and Nath Deepak  [24] 1994    اما دراسة
العوامل التسويقية التقليدية والمات رة على الأداء المالي والعملياتي والسوقي الشامل لم 

تشفى غير ربحي في احدى المنابق الحضرية في الهند . واظهرت الدراسة مس 71
مدى تأثر العوامل التسويقية التقليدية للمستشفيات وكذلك نويية الخدمات الصحية 
المقدمة والقيمة التسعيرية على الأداء المالي للمستشفيات. توصلت الدراسة الى 

شفيات الحضرية والأداء التسويقي نتائج اهمها مدى تأثير الأداء التشنيلي للمست
للمسسسات الصحية غير التعليمية. في المقابل ، لم تجد الدراسة تاثير كاير على  
اجراءات التسويق المات رة على فئات الأبباء والعلاقات الاجتمايية لتلك 
المستشفيات وكذلك حدوخ تأثير كاير على مستويات الأداء بين المستشفيات 

 عينة الدراسة . المختلفة في
فركوت على قيمة  مواجهة   others.   Masri  2011  [25] &دراسة  

التحديات في صناعة الرعاية الصحية ، حي  يحتاج مدراء مسسسات الرعاية 
الصحية المشاركة للتسويق الداخلي في جميع خدمات الرعاية الصحية المختلفة . 

فة الى زيادة وقد خلصت الدراسة الى أهمية  التسويق الداخلي كأداة إدارية فعالة هاد
وتحفيز انتاجية الموظفين وزيادة درجة ومستوى رضاهم ؛ وقد أوصت الدراسة الى 
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أهمية فهم مدراء مسسسات الخدمات الصحية ضرورة التركيز على التسويق الداخلي 
الذ  سيكون لص  احداخ تأثير إيجابي  على درجة ومستوى رضى المرضى 

 .الصحيةوتجربتهم  اثناء  تعاملهم مع المسسسات 
 

وقدم بهذة هذه الورقة البحثية  انموذج لتقييم  Jane [26] 2018 اظهرت دراسة
وتحليل أثر منافسة مزود  الرعاية الصحية على درجة رضى المرضى المسمن 
عليهم  في أسواق الرعاية الصحية.وقد وصلت الدراسة الى ما يمكن أن  تمثلص 

  مدى أهمية فيما إذا كان 1الية  (عيوإ العقد التاميني الذ  .تضمن الامور الت
  قياس مدى جودة 2.نبني علاج المري  أم أنص لا يحتاج الى الرعاية ال اية ، (

العلاج غير قابلة للتنير والتعد.ل  ويتم اشتقاق وقياس مدى ملائمة ال روف التي 
يمكن للسوق من خلالها تنفيذ وتقديم أفضل نو  ومستوى جودة بالرغم من شدة 

سةالموجوة .واوصت الدراسة اهمية سد النق  الذ  يمكن ان .وجد في حال المناف
كان هناك هناك نق  في الاستثمار بالجودة ،مما .ت لل ذلك زيادة منافسة المزود 
الاخر للرعاية ال اية المقدمة لهسلاء المسمن عليهم من المرضى ، كذلك فان زيادة 

كل كاير على درجة ضرورة واهمية  المنافسة  بين شركات التأمين الصحي .سثر بش
زيادة حجم واشكال الخدمات العلاجية التي يمكن ان .تم تن يتها للمرضى من قال 

  شركة التامين.
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 اداة الدراسة: 
 ألإً: استبانة إدارة الجودة الشاملة

تم ت وير أداة لتحقيق أغرا، الدراسة من خلال الرجو  للأدإ الن ر  المتعلق 
 لشاملة، واشتملت أداة الدراسة على جزأ.ن: بإدارة الجودة ا

 الجزء الأول: .تضمن الخصائ  الشخصية (الجنس، والمسهل العلمي، والخارة 
الجزء الثاني: فقد خص  لقياس مبادئ إدارة الجودة الشاملة، ويتضمن خمسة 
مبادئ (التحسين المستمر، والاهتمام بالعملاء، والحوافز والتقد.ر، وفرق العمل، 

  فقرة لتشمل 29ركة العاملين في اتخاذ القرارات  ووزعت فقرات الاستبانة (ومشا
  -جميع مبادئ إدارة الجودة الشاملة ، وذلك على النحو التالي:

   تقيس مادأ التحسين المستمر.5-1الفقرات من ( -
   تقيس مادأ الاهتمام بالعملاء.12-6الفقرات  من ( -
 ز والتقد.ر.  تقيس مادأ الحواف17-13الفقرات من ( -
   تقيس مادأ فرق العمل.21-18الفقرات من ( -
   تقيس مادأ مشاركة العاملين في القرارات.29-22الفقرات من ( -

 ثبات أداة الدراسة: 
تم استخراج معامل الاتساق الداخلي لأداة الدراسة، درجة توافق المستجياين على 

 (Cronbachs' Alpha)ألفمما فقرات أداة الدراسة بالاعتماد على معادلممة كرونامماخ 
ل ل مادأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة ، وكانت معاملات الثبات لجميع المبادئ، 

   معاملات الثبات. 1مرتفعة وهي نسل ثبات جيدة ومقاولة ، وياين الجدول (
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 (1جدلل رقم )
لمعامل اإتساق الداخلي لكل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة

ر ئلإ ااةلالجد ةلالشرملام  الفقااي  كادن رخلألفر 

1-5  0.78 ال وت نلالمت ما 

6-12  0.80 الاه مرمل رلمملاء 

13-17  0.93 الودافزلدال ق  ا 

18-21  0.85 فاقلالممل 

22-29  0.94 مشراكالالمرمل نلفيلالقااااي 

 

 تحليل متغيرات الدراسة:
فقماً لإجابمات أفمراد عينمة تم إجراء التحليل الوصفي لجميع متنيمرات الدراسمة و 

الدراسمممة علمممى الفقمممرات المممواردة فمممي الاسمممتبانة، حيممم  احتسمممات المتوسممم ات الحسمممابية 
والانحرافممممات المعياريممممة، وتممممم ترتياهمممما تنازليمممماً حسممممل أهميتهمممما النسمممماية اسممممتناداً لقيمممممة 
المتوسممل الحسممابي، مممع الأخممذ بعممين الاعتبممار تممدرج المقيمماس المسممتخدم فممي الدراسممة، 

اً إلى ذلك فإن قيم المتوس ات الحسابية التمي وصملت إليهما الدراسمة، اعتممدت واستناد
  فيكممممون 3.5علممممى معيممممار إذا كانممممت قيمممممة المتوسممممل الحسممممابي للفقممممرات أكاممممر مممممن (

مسمممتوى تقمممد.ر أفمممراد عينمممة الدراسمممة مرتفعممماً، أمممما إذا كانمممت قيممممة المتوسمممل الحسمممابي 
ل الحسمابي متوسم اً، وإذا كمان   فإن مستوى المسمتوى بالنسمبة للمتوسم3.49 -2.5(
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  فما دون فإن مستوى المستوى بالنسبة للمتوسل الحسابي 2.49المتوسل الحسابي (
 منخفضاً.

 ألإً: تحليل مبادئ إدارة الجودة الشاملة:
تممممممم اسممممممتخراج المتوسمممممم ات الحسممممممابية والانحرافممممممات المعياريممممممة لتصممممممورات العمممممماملين 

   .اين ذلك.3ة ، والجدول (المبحوثين لمبادئ إدارة الجودة الشامل
 (2جدلل رقم ) 

ثينالمتوسطات الحسابية لاإنحرافات المعيارية لتصورات العاملين المبحو   
ا للمبادئ إدارة الجودة الشاملة مرتبة تنازلي  

لا  اا م ر ئلإ ااةلالجد ةل الاقمل 
 الشرملا

الم دتطلل
 الوتر ي

الانواافل
 المم راي

 المت دى

 ما فع 0.542 4.26 ال وت نلالمت ما 1 1

 ما فع 0.605 4.08 الاه مرمل رلمملاء 2 2

 م دتط 0.896 3.24 فاقلالممل 4 3

 م دتط 1.264 2.98 الودافزلدال ق  ا 3 4

مشراكالالمرمل نلفيل 5 5
 القااااي

 م دتط 1.040 2.84

 م دتط 0.684 3.46 الكلـــــي

 

( 3.46ودة الشاملة بلغ )( أن المتوسط العام لإدارة الج2يلاحظ من الجدلل )
أن مادأ التحسين  لبمستو  متوسط. لبتحليل مبادئ إدارة الجودة الشاملة، يتضح

 ، .ليص مادأ الاهتمام 4.26المستمر احتل الرتبة الأولى بمتوسل حسابي بلغ (
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 ، .ليص مادأ فرق العمل بمتوسل حسابي قدره 4.08بالعملاء بمتوسل حسابي بلغ (
 ، وفي الرتبة 2.98الحوافز والتقد.ر بمتوسل حسابي قدره ( ، .ليص مادأ 3.24(

 ، 2.84الأخيرة جاء مادأ مشاركة العاملين في القرارات بمتوسل حسابي بلغ (
وكانت تصورات أفراد عينة الدراسة للتحسين المستمر والاهتمام بالعملاء مرتفع في 

يل فقرات كل مادأ حين كانت تصوراتهم على المبادئ الأخرى متوس ة ، وقد تم تحل
 من مبادئ إدارة الجودة الشاملة، على النحو ا،تي:
 (3جدلل رقم )

المتوسطات الحسابية لاإنحرافات المعيارية لتصورات العاملين المبحوثين لكل مبدأ 
لا لمن مبادئ إدارة الجودة الشاملة مرتبة تنازلي

لالفقاةلالفقاةلالا  ا
الم دتطل
لالوتر ي

الانواافل
لالمم راي

للمت دىا

ل1ل1
ل طد ال لعلى لالمت شفى  ممل

 أه افهل رت مااا
 ما فعل0.763ل4.50

ل5ل2
لالخ مال لد وت ن ل طد ا   م

 المق مالللمملاءل رت مااا
 ما فع 0.749ل4.36

ل2ل3
  مل طد الد و  رلالجد ةل شكلل

 مت ما
 ما فعل0.606ل4.20

ل3ل4
لأقترمل لكرفا لالجد ة  شمل
لدالا اا ال لالفن ا المت شفى

  ادالط 
 ما فعل0.691ل4.18

ل4ل5
لدفقر ل لالمت شفى ل طد ا   م

 لم طل ريلالمدقف
 ما فعل0.880ل4.04

 ما فعل0.542ل4.26لال وت نلالمت مالال اجالالكل ا

ل6ل1
لمملدمريل لالمت شفىل جمع  ممل

لشرملالعنلشكردىلالمملاء
 ما فعل0.697ل4.38
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ل7ل2
 مطيلالمت شفىلشكردىلالمملاءل

لأدلد القصدى
 ما فعل0.544ل4.30

ل11ل3
ل طل ريل لالمت شفى ل زد     م

لالمملاءلمنلالماضى
 ما فعل0.981ل4.24

ل12ل4
ل رلا صرلايل لالمت شفى  قدم

لالشخص الالم رشاةلمعلالمملاء
 ما فع 0.700ل4.14

ل10ل5
لمت مال ل شكل لالمت شفى  ممل
لد دقمريل لورجري لفهم على

لالمملاءلداغ ر هم
 ما فعل0.900ل4.08

ل8ل6

لالمت شف ل ااتريل جاى ى
لمنل لالاق ااوري للجمع  تد ق ا
لخ مر هل لمت دى ل وت ن أجل

لالمق مالالمملاء

 ما فعل1.041ل3.76

ل9ل7
لتنديل ل متح لالمت شفى  قدم

للمت دىلاضرلالماضى
 ما فعل1.206ل3.66

لما فعل0.605ل4.08لالاه مرمل رلمملاءلال اجالالكلـــــ ا

ل17ل1
لأدل لأفضل لالإضرفي لالممل شادط

لا لالشادط لفيلمثل لمط قا
لالمت شف ريلالأخاى

 م دتط 1.394ل3.34

ل15ل2
لمنل لمر  ا لودافز أ قرضى
لأفضلل ل ه لأعمل لالذي المت شفى

لمنلالمت شفىلالأخاى
 م دتطل1.449ل3.06

ل16ل3
لمنل لممند ا لودافز أ قرضى
لأفضلل ل ه لأعمل لالذي المت شفى

لمنلالمت شف ريلالأخاى
 م دتطل1.432ل2.90

ل13ل4
لم لمنرتب لأجا لعلى قرانالأوصل

ل زملائي
 م دتطل1.480ل2.82

ل14ل5
لمعل لأ قرضره لالذي لالأجا   نرتب

لمت دىلالممللالذيلأنجزه
 م دتطل1.375ل2.78

 م دتطل1.264ل2.98لالودافزلدال ق  الال اجالالكلـــــ ا

ل21ل1
لفيل لالمخ لفا لالأقترم   مردن
لالمترع ةل لل ق  م المت شفى

 ل مضهرلال مض
 م دتط 1.162ل3.42

ل18ل2
لداو ل م لقتم لضمن لالمرملدن مل

لكمجمدعريلعمل
 م دتطل1.039ل3.32
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ل19ل3
 شجعلالمت شفىلالممللالجمرعيل

 أكثالمنلالممللالفا ي
 م دتطل1.088ل3.20

ل20ل4
لالمملل لمدقع لفي لالقااااي   خذ

  رلإجمرع
 م دتطل1.030ل3.00

 م دتطل0.896ل3.24لفاقلالممللال اجالالكلـــــ ا

ل24ل1
ل لملزمدن دممن دنلالمرملدن

  نجرحلالمت شفى
 ما فعل1.088ل3.80

ل23ل2
ل شج علالمرمل نلعلىل ط  قل   م

 مهراا همل م ل  ا  هم
 م دتطل1.253ل3.02

ل25ل3
لعلىل لالمرمل ن لالمت شفى  شجع
لالمشكلايل للول لالقااااي ا خرذ

 ال يل داجههم
 م دتطل1.298ل2.78

ل22ل4
لمق اوريل لالمت شفى  ط ق

لالمرمل ن
 طم دتل1.262ل2.72

ل29ل5

لأهم ال لالمت شفى    ن
لالمرمل نل لمن لالداا ة المملدمري
لأجلل لمن لالجد ة ل ط  ق عن

  وق قلالاش لفيلالقااااي

 م دتط 1.230ل2.72

ل26ل6
لفيل لالمرمل ن لالمت شفى  شاك

 عمل الصنرعالالقااا
 م دتطل1.290ل2.64

ل27ل7
ل فم لل لعلى لالمل ر لالإ ااة  شجع

 مشراكالالمرمل نلفيلالقااااي
 م دتطل1.326ل2.58

ل28ل8
لالفاصل لالمت شفى  دفا
لفيل لالمرمل ن للمشراكا المنرت ا

 القااااي
 منخفضل1.216ل2.48

 م دتطل1.040ل2.84لمشراكالالمرمل نلفيلالقاااايلال اجالالكلـــــ ا

  أن جميمممممممممع فقمممممممممرات التحسمممممممممين المسمممممممممتمر والاهتممممممممممام 3.لاحمممممممممظ ممممممممممن الجمممممممممدول (
حمممين كانمممت جميمممع فقمممرات الحممموافز والتقمممد.ر بالمرضمممى"العملاء" كانمممت مرتفعمممة ، فمممي 

وفممرق العمممل متوسمم ة، وأخيممراً كانممت فقممرات مشمماركة العمماملين فممي القممرارات متوسمم ة 
   منخفضة.28  مرتفعة، والفقرة (24باستثناء الفقرة (
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 ثانياً: تحليل تسويق الخدمات الصحية

لعممممممملاء تممممممم اسممممممتخراج المتوسمممممم ات الحسممممممابية والانحرافممممممات المعياريممممممة لتصممممممورات ا
   .اين ذلك.4المبحوثين لمستوى تسويق الخدمات الصحية ، والجدول (

 (4جدلل رقم )
و  تسويق المتوسطات الحسابية لاإنحرافات المعيارية لتصورات العملاء المبحوثين لمست

اً الخدمات الصحية مرتبة تنازلي  

لالفقاة الفقاة الا  ا
الم دتطل
 الوتر ي

الانواافل
 المم راي

 المت دى

1 2 
يمتاز موظفي المستشفى بسمعة طيبة 

 في خدمة عملائهم
 ما فع 0.670 4.20

2 3 
يقدم المستشفى كشوف واضحة 

 ودقيقة
 ما فع 0.596 4.18

3 1 
أرى أن فترات دوام المستشفى 

 مناسبة لي
 ما فع 0.792 4.16

4 9 
اشعر أن الموظفين يفهمون طلبي 

 بسهولة
 ما فع 0.724 4.08

5 12 
استقبال العميل في اشعر بحسن 

 المستشفى
 ما فع 0.778 4.08

 ما فع 0.665 4.08 إتقان التعامل مع موظف المستشفى 16 6

 ما فع 0.601 4.08 يستخدم المستشفى  أحدث التقنيات 21 7

8 4 
يستجيب الموظفين على استفساراتي 

 فورا  
 ما فع 0.767 4.06

9 5 
يتعامل المستشفى مع المعلومات 

 سريةالخاصة بي ب
 ما فع 0.807 4.04

10 7 
اشعر بالأمان في التعامل مع 

 المستشفى
 ما فع 0.820 4.02

11 17 
يولي المستشفى  رعاية خاصة فردية 

 بي كعميل
 ما فع 0.700 4.00

12 10 
يقوم موظفي المستشفى بتكييف 

 الخدمة لتلبية طلبي
 ما فع 0.685 3.98
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فعما  0.880 3.96 مظهر الموظفين لائق 15 13  

14 20 
يعتبر المستشفى خدمة العميل من أهم 

 أولوياته
 ما فع 0.781 3.96

15 22 
يتمتع موظفي المستشفى بمهارة في 

 تقديم الخدمة
 ما فع 0.832 3.96

16 8 
يمتاز المستشفى بسمعة حسنة في 

 خدمة عملائه
 ما فع 0.900 3.92

 ما فع 0.566 3.92 أثق دائما بعمليات المستشفى 14 17

18 23 
التصميم الداخلي المستشفى منظم 

 ومتكامل
 ما فع 0.966 3.92

19 6 
يقدم المستشفى لي جميع المعلومات 

 المتعلقة بأي خدمات جديدة
 ما فع 0.863 3.90

 ما فع 0.738 3.84 يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة 18 20

21 13 
يمكن الاعتماد على موظفي 

 المستشفى
 ما فع 0.850 3.82

22 11 
يوفر المستشفى خدمة الاستفسار عن 
 العمليات وسائل التواصل الاجتماعي

 ما فع 1.030 3.80

23 19 
مبنى المستشفى جذاب بالنسبة لطالب 

 الخدمة
 ما فع 0.916 3.76

 ما فع 0.434 3.99لال اجالالكلـــــ ا

  أن مسمتوى تسمويق الخمدمات الصمحية مرتفمع حيم  بمتوسمل 4.لاحظ ممن الجمدول (
 ، وجممممماءت جميممممع الفقمممممرات مرتفعممممة حيممممم  كانممممت متوسممممم اتها 3.99ابي قممممدره (حسمممم

  .3.5الحسابية أعلى من (
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 اختبار فرضيات الدراسة:

عند مستو   الفرضية الرئيسة لتنص على أنه: يوجد أثر لال دإلة إحصائية
 الصحية. الخدمات تسويق في الشاملة الجودة لإدارة( α≤0.05الدإلة )

( 5ر اإنحدار المتعـدد إختبـار صـحة هـلف الفرضـية، لالجـدلل )تم استخدام اختبا 
 يبين نتائج اإختبار.

 

(5جدلل )  
ويق نتائج اختبار اإنحدار البسيط إختبار أثر إدارة الجودة الشاملة في تس

 الخدمات الصحية
الم غ اايل
 المت قلا

Beta ق مالtل
لالموتد ا

tلالال 
  مت دىللل

R2 ق مالfل
لالموتد ا

f ىلمت د
  لالال

ماال وت نلالمت   0.022 0.156 0.877 

0.626 14.703 0.00*  

 0.313 1.020 0.143 الاه مرمل رلمملاء

االودافزلدال ق    0.024 0.188 0.852 

*0.011 2.655 0.364 فاقلالممل  

مشراكالالمرمل نل
 فيلالقااااي

0.390 2.570 0.014*  

(   α=0.05الدإلة ) * لاات دإلة إحصائية على مستو    
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 (F)  ثبات صلاحية نموذج الفرضية الرئيسة حي  بلنت قيمة 5.تاين من الجدول (
 ويتضممح ، α=0.05  وهممي أقممل مسممتوى دلالممة (0.00  بمسممتوى دلالممة (14.703(

 التبما.ن ممن.%  62( مقمداره ما تُفسر النموذج هذا في الشاملة الجودة إدارة أن أيضاً 
الصحية وهي قوة تفسيرية مرتفعة نسماياً ممما .مدل  الخدمات سويقت التابع المتنير في

على أن هناك أثراً ذو دلالة إحصائية للمتنيرات المستقلة في المتنيمر التمابع (تسمويق 
أن  (t)، واختبمار (Beta)ويلاحمظ أيضماً ممن متابعمة معماملات  الخمدمات الصمحية .

فمممي القمممرارات  لهمممما أثمممر فمممي  المتنيمممرين المسمممتقلين (فمممرق العممممل، ومشممماركة العممماملين
 (t)  لمص، وكمذلك كانمت قميم Betaتسويق الخدمات الصحية ، بدلالة ارتفما  معاممل (

ويتاممين أن المتنيممرات المسممتقلة   .α=0.05لهممما دالممة إحصممائياً عنممد مسممتوى دلالممة (
(التحسين المستمر، والاهتمام بالعملاء، والحوافز والتقمد.ر  لميس لهما أثمر فمي تسمويق 

لممص، وكانممت قمميم (ت  لهمما غيممر  (Beta)ات الصممحية بدلالممة انخفمما، معامممل الخممدم
وبناءً على هذه النتائج تقامل فرضمية   .α  =0.05دالة إحصائياً عند مستوى دلالة (

الدراسة (الفرضية الاد.لة  التي تن  على .وجد أثر ذو دلالة إحصمائية عنمد مسمتوى 
 فمممممي العممممماملين ومشممممماركة العممممممل، ق فمممممر ( الشممممماملة الجمممممودة لإدارة  α≤0.05الدلالمممممة (
الصممحية ، وتممرف  فرضممية الدراسممة وتقاممل الفرضممية  الخممدمات تسممويق فممي  القممرارات

العدميممة التممي تممن  علممى أنممص لا .وجممد أثممر ذو دلالممة إحصممائية عنممد مسممتوى الدلالممة 
)α≤0.05  والحموافز بمالعملاء، والاهتممام المستمر، التحسين( الشاملة الجودة لإدارة 

 الصحية.  الخدمات تسويق في  روالتقد.
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عند  الفرضية الفرعية الأللى لتنص على أنه: يوجد أثر لال دإلة إحصائية
 ( للتحسين المستمر في تسويق الخدمات الصحية.α≤0.05مستو  الدإلة )

 
( 6تم اسـتخدام اختبـار اإنحـدار البسـيط إختبـار صـحة هـلف الفرضـية، لالجـدلل )

 يبين نتائج اإختبار.
(6) جدلل  

ويق الخدمات نتائج اختبار اإنحدار البسيط إختبار أثر التحسين المستمر في تس
 الصحية

Beta ق مالtلالموتد الtمت دىل لالا R2 

0.416 3.167 0.003*  0.173 

(α=0.05*لذايل لالالإوصرئ العلىلمت دىلال لالال)  

  0.003(   بقيمممة احتماليممة3.167  أن قيمممة (ت  بلنممت (6.لاحممظ مممن الجممدول (
 دلالممممة ذو أثممممر وجممممود إلممممى يشممممير مممممما  α=0.05وهممممي أقممممل مممممن مسممممتوى الدلالممممة (

الصحية، وهمذا معمزز بارتفما  قيممة  الخدمات تسويق في المستمر للتحسين إحصائية
(Beta)) وبناءً على هذه النتائج تمرف  %17.3، وبلغ التبا.ن المفسر والذ  بلغ . 

.لة (فرضية الدراسة  التي تن  على أنص .وجمد الفرضية العدمية، وتقال الفرضية الاد
 فممممي المسممممتمر للتحسممممين  α≤0.05أثممممر ذو دلالممممة إحصممممائية عنممممد مسممممتوى الدلالممممة (

 الخدمات الصحية. تسويق
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عند  الفرضية الفرعية الثانية لتنص على أنه: يوجد أثر لال دإلة إحصائية
 الصحية. الخدمات تسويق في بالعملاء للاهتمام( α≤0.05مستو  الدإلة )

تم استخدام اختبار اإنحدار البسيط إختبار صحة هلف الفرضية، لالجدلل 
ل( يبين نتائج اإختبار7)

 (7جدلل )
نتائج اختبار اإنحدار البسيط إختبار أثر اإهتمام بالعملاء في تسويق الخدمات 

لالصحية

Beta ق مالt الموتد ال  tمت دىل لالال R2 

0.413 3.138 0.003*  0.170 

ل(α=0.05*لذايل لالالإوصرئ العلىلمت دىلال لالال)

 
  0.003  بقيمممة احتماليممة (3.138  أن قيمممة (ت  بلنممت (7.لاحممظ مممن الجممدول (

 دلالممممة ذو أثممممر وجممممود إلممممى يشممممير مممممما  α=0.05وهممممي أقممممل مممممن مسممممتوى الدلالممممة (
الصحية، وهمذا معمزز بارتفما  قيممة  الخدمات تسويق في بالعملاء للاهتمام إحصائية
(Beta)) وبنمماءً علممى هممذه النتممائج تممرف  %17، وبلممغ التبمما.ن المفسممر والممذ  بلممغ . 

الفرضية العدمية، وتقال الفرضية الاد.لة (فرضية الدراسة  التي تن  على أنص .وجمد 
 فممممي بممممالعملاء للاهتمممممام  α≤0.05أثممممر ذو دلالممممة إحصممممائية عنممممد مسممممتوى الدلالممممة (

 الصحية. الخدمات تسويق
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عند  الثالثة لتنص على أنه: يوجد أثر لال دإلة إحصائيةالفرضية الفرعية 
 الصحية. الخدمات تسويق في لالتقدير للحوافز( α≤0.05مستو  الدإلة )

تم استخدام اختبار اإنحدار البسيط إختبار صحة هلف الفرضية، لالجدلل 
 ( يبين نتائج اإختبار8)

 (8جدلل )
ر الحوافز لالتقدير في تسويق الخدمات نتائج اختبار اإنحدار البسيط إختبار أث

 الصحية
Beta ق ماللt الموتد الل  t R2مت دىل لالال 

0.560 4.684 0.000*  0.314 

ل(α=0.05*لذايل لالالإوصرئ العلىلمت دىلال لالال)

  0.000  بقيمممة احتماليممة (4.684  أن قيمممة (ت  بلنممت (8.لاحممظ مممن الجممدول (
 دلالممممة ذو أثممممر وجممممود إلممممى يشممممير مممممما  α=0.05وهممممي أقممممل مممممن مسممممتوى الدلالممممة (

الصممحية، وهمذا معممزز بارتفمما  قيمممة  الخممدمات تسممويق فمي والتقممد.ر للحمموافز إحصمائية
(Beta)) وبناءً على هذه النتائج تمرف  %31.4، وبلغ التبا.ن المفسر والذ  بلغ . 

جمد الفرضية العدمية، وتقال الفرضية الاد.لة (فرضية الدراسة  التي تن  على أنص .و 
 تسمويق فمي والتقمد.ر للحموافز  α≤0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالمة (

 الصحية. الخدمات
عند  الفرضية الفرعية الرابعة لتنص على أنه: يوجد أثر لال دإلة إحصائية

 الصحية . الخدمات تسويق في العمل لفرق ( α≤0.05مستو  الدإلة )
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ختبار صحة هلف الفرضية، لالجدلل تم استخدام اختبار اإنحدار البسيط إ
 .( يبين نتائج اإختبار9)

 (9جدلل )
نتائج اختبار اإنحدار البسيط إختبار أثر فرق العمل في تسويق الخدمات 

 الصحية
Beta ق مالt الموتد ال  t R2مت دىل لالا 

0.716 7.101 0.000*  0.512 

ل(α=0.05*لذايل لالالإوصرئ العلىلمت دىلال لالال)

  0.000  بقيمممة احتماليممة (7.101  أن قيمممة (ت  بلنممت (9ظ مممن الجممدول (.لاحمم
جممممود أثممممر ذو دلالممممة و  إلممممى يشممممير مممممما  α=0.05وهممممي أقممممل مممممن مسممممتوى الدلالممممة (

إحصمممائية لفمممرق العممممل فمممي تسمممويق الخمممدمات الصمممحية، وهمممذا معمممزز بارتفممما  قيممممة 
(Beta)) ه النتائج تمرف   . وبناءً على هذ%52.2، وبلغ التبا.ن المفسر والذ  بلغ

الفرضية العدمية، وتقال الفرضية الاد.لة (فرضية الدراسة  التي تن  على أنص .وجمد 
 تسمممويق فمممي العممممل لفمممرق   α≤0.05أثمممر ذو دلالمممة إحصمممائية عنمممد مسمممتوى الدلالمممة (

 الصحية. الخدمات
عند  الفرضية الفرعية الخامسة لتنص على أنه: يوجد أثر لال دإلة إحصائية

 الخدمات تسويق في القرارات في العاملين لمشاركة( α≤0.05ة )مستو  الدإل
 الصحية.
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تم استخدام اختبار اإنحدار البسيط إختبار صحة هلف الفرضية، لالجدلل 
 ( يبين نتائج اإختبار10)

 (10جدلل )
نتائج اختبار اإنحدار البسيط إختبار أثر مشاركة العاملين في القرارات 

لحيةفي تسويق الخدمات الص

Beta ق مالt الموتد ال  t R2مت دىل لالال 

0.725 7.302 0.000*  0.526 

 (α=0.05* لاات دإلة إحصائية على مستو  الدإلة )
  0.000  بقيممة احتماليمة (7.302  أن قيممة (ت  بلنمت (10.لاحظ من الجدول (

 دلالممممة ذو أثممممر وجممممود إلممممى يشممممير مممممما  α=0.05وهممممي أقممممل مممممن مسممممتوى الدلالممممة (
الصمحية، وهمذا معمزز  الخمدمات تسمويق فمي القمرارات فمي العماملين لمشماركة ةإحصائي

 . وبنماءً علمى همذه %52.6، وبلمغ التبما.ن المفسمر والمذ  بلمغ ((Beta)بارتفا  قيمة 
النتائج ترف  الفرضية العدمية، وتقال الفرضية الاد.لة (فرضية الدراسة  التمي تمن  

 لمشممماركة  α≤0.05مسمممتوى الدلالمممة (علمممى أنمممص .وجمممد أثمممر ذو دلالمممة إحصمممائية عنمممد 
 الصحية. الخدمات تسويق في القرارات في العاملين

 
 نتائج الدراسة: 

بناءاً  على ما جاء في اختبار الفرضيات  ، تم الوصول الى عدد من النتائج الهامة  
 التالية :



 دراسة ميدانية على مستشفى رابغ العام: الصحية الرعاية تسويق خدمات الصحية فيأثر إدارة الجودة 

 

 
ل201822ل 2-الم  ل–ل 32المجل لللللللللللالمجلالالملم اللل ودرلدال ااتريلال جرا الل

 38ل22222

 

 
 

 

وجود تصور ايجابي لدى العاملين المبحوثين حول أثر التحسين المستمر في تسويق  .1
 لخدمات الصحية.ا
وجود تصور ايجابي لدى العاملين المبحوثين حول أثر الاهتمام بالعملاء في تسويق  .2

 الخدمات الصحية.
وجود تصور ايجابي لدى العاملين المبحوثين حول أثر فرق العمل في تسويق  .3

 الخدمات الصحية.
تسويق  وجود تصور ايجابي لدى العاملين المبحوثين حول أثر الحوافز والتقد.ر في .4

 الخدمات الصحية.
وجود تصور ايجابي لدى العاملين المبحوثين حول أثر مشاركة العاملين في القرارات  .5

 في تسويق الخدمات الصحية.
 وجود تصور ايجابي لدى العملاء المبحوثين لمستوى تسويق الخدمات الصحية. .6
 :توصيات الدراسة 

النتائج  فقد تم صياغة عدد اعتمادا على ما تم وصلت إليص الدراسة الحالية من 
 من التوصيات كما .لي :

ضرورة لتحسين شروط العمل الإضافي والعمل وعلى زيادة الحوافز المادية  .1
 والمعنوية المقدمة للعاملين.

إتاحة الفرصة المناسبة للموظفين العاملين في المستشفى من المشاركة باتخاذ  .2
 القرارات.
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بروح الفريق الواحد واتخاذ القرارات في  تشجيع العاملين على التعاون والعمل .3
 موقع العمل بشكل جماعي .

 الاهتمام بمقترحات الموظفين وآرائهم والأخذ بها. .4
إجراء المزيد من الدراسات التسويقية والمسوحات السنوية وجمع الاقتراحات بهدف  .5

 تحسين مستوى الخدمات المقدمة للمرضى او المراجعين.
مجال هذه الدراسة وتشمل جوانل مختلفة وأكثر عمقاً، القيام بدراسات أوسع في  .6

حي  إن إجراء دراسات أوسع سيكون كفيلاً  بتحقيق معرفة أدق حول الجوانل التي 
 ت رقت لها. 
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