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   : فكـرة الدراسةً:أولا
مية الخدمية من أهم ركائز تحقيق      تعد الخدمات التي تقدمها الأجهزة الحكو     

 منهـا   إيمانا وذلك   .رفاهية المجتمع التي تعد جميع الحكومات شعوبها بتوفيرها       
بان تحسين الخدمات الحكومية له فوائدة الاقتصادية والاجتماعية على جميـع           

  .شرائح المجتمع
تواجه المنظمات ألحكوميه الخدمية جملـه مـن التغيـرات والتحـديات            

 مما يتحـتم علـى هـذه        ، والسياسية والاجتماعية والتقنية والثقافية    الاقتصادية
وتبني  المنظمات مواجهه هذه التحديات من خلال الأخذ بمفاهيم الإدارة الحديثة         

استراتيجيات ومداخل مختلفة تمكنها من رفع مستوى أداء الأجهزة الحكوميـة           
الايجـابي مـع    الخدمية وتحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية من خـلال التعامـل           

 وسـرعة الانجـاز، وتبـسيط       ،وترشيد الإنفـاق  ،التحديات والتحولات البيئية  
ذلك الأمر الذي يتناسب مع المدخل الشمولي للتطوير الإداري مـن     ،الإجراءات

خلال استغلال مواردها بكفاءة والتحسين المستمر لجـودة خـدماتها ورضـا            
  .عملائها

لمنظمات الخدمية والتي من بينهـا  هذا وبالرغم من التحديات التي تواجها ا    
 وفـي المملكـة العربيـة       ،القطاعات الصحية في العديد من البلدان بشكل عام       

السعودية بشكل خاص حيث شهدت الخدمات الـصحية التـي تقـدمها وزارة             
الصحة تطورا مشهودا في جميع جوانبها الوقائية والعلاجية وغيرها وذلك في           

 تقدما متميزا في مؤشرات الحالـة الـصحية،         فترة زمنية قياسية تحقق خلالها    
وعلى الرغم من الانجازات الكبيرة التي تحققت إلا أن القطاع الصحي يواجـه            

تطوير القطـاع الـصحي       أهمية الاستمرار في   يالعديد من التحديات تتمثل ف    
ورفع الكفاءة الخدمية لها وذلك من خلال تبني التسويق الالكتروني للخـدمات            

 موقعـاً  السعودية العربية المملكة في الصحية الخدمات قطاع ل ويحت ،الصحية
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 الخدمية الأخرى نظرا للأهمية التي تفرضها طبيعة        القطاعات باقي بين متميزاً
 .الخدمات التي يقدمها القطاع لاتصالها المباشر بصحة أفراد المجتمع وحياتهم          

ناية كبرى من   ويعد توفير الرعاية الصحية إحدى هذه الخدمات التي تحظى بع         
لما لذلك من   ،الحكومة انطلاقا من أهمية تحسين الحالة الصحية للفرد والجماعة        

 وعلى الرغم من الدور الذي يعول علـى هـذا           .أهمية في دعم مسيرة التنمية    
 إلا  ، والجهود الحثيثة لتطويره   ،القطاع في تحقيق الأهداف الصحية في المملكة      

لا يزال بعيدا عن تحقيق تطلعـات       أنه  ى  أن معظم الدلائل والدراسات تشير إل     
  القائمين علية والمجتمع بشكل عام

 لن تتحقق فعالية هذا القطاع إلا بتجديـد         ، لذلك .لتدني مستويات الأداء فيه   
  .تي يعمل بهاالاهتمام به وتطوير أدائه وتعزيز إمكاناته وتحديث الآليات ال
سه كبيرة وبـدائل    ونظرا لما يشهده القطاع الصحي من تطور سريع ومناف        

كثيرة، وما يتمتع به المريض من وعي واطلاع على كل جديـد مـن خـلال                
 فقد  )الإنترنت( أو من خلال شبكة المعلومات العالمية        ، المختلفة الإعلاموسائل  

قام البحث على دراسة دور تقنية المعلومات في تحقيق التميز التنافسي ورفـع             
هـي تقنيـة     ن خلال التعرف علـى مـا      الكفاءة الإنتاجية داخل المستشفيات م    

المعلومات المستخدمة داخل المستشفيات وما الفائدة التي تحققت للمستشفي من          
 جانـب نظـري     :ولقد اشتمل البحث على جـانبين     . جراء استخدام هذه التقنية   

 ولقد ركز الجانب النظري على تعريـف مفهـوم المعلومـات         ،وجانب ميداني 
يثة مع بيان بأهميتها وأدواتها والعوامـل المـأثرة   ومفهوم تقنية المعلومات الحد  

 لهـا   الأساسـية  المفهوم الحديث للمستشفيات والوظـائف       إلىعليها، بالإضافة   
ونوعية تقنية المعلومات المستخدمة داخل المستشفيات مع نبذه مصغرة لأهمية          
تقنية المعلومات كوسيلة تخطيطية فـي مجـال الـصحة بالمملكـة العربيـة              

 أما الجانب الميداني فقد استهدف التعرف علـى الموقـف الحقيقـي       .السعودية
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لتقنية المعلومات داخـل المستـشفيات الحكوميـة والخاصـة، ونظـرة إدارة             
 وهل حققت هذه التقنية الأهداف التي مـن اجلهـا           ،المستشفي لتقنية المعلومات  

 وذلك من خلال تصميم استقصاء تم توزيعه على جميـع المستـشفيات    ،أنشئت
  لحكومية والخاصة في محافظة جدةا

 : مشكـلة الدراسة:ًثانيا

لقد أصبحت آليات تكنولوجيا المعلومات وخاصةً شـبكة الإنترنـت، مـن       
 لها دوراً وتأثيراً قوياً على قطاعات الأعمال بـصفةٍ     التيالمتغيرات والتحديات   

 وانتـشار   ر ظهـو  ومـع هذا   خاصة،   عامة، وقطاع الخدمات الصحية بصفةٍ    
نت وآليات تكنولوجيا المعلومات انخفاض تكاليف تقديم هذا النـوع مـن            الإنتر

الخدمات واستحداث أدوات وأساليب جديدة لتسويقها، مع تقديم أنواع حديثة من           
   .الخدمات الصحية

فمع تطور تكنولوجيا المعلومـات وخاصـة الإنترنـت ظهـر التـسويق          
 التوزيـع والتـرويج   ور  وما يتضمنه من تقديم الخدمـةً والتـسعي       الإلكتروني،

 وتنـشيط المبيعـات إلكترونيـاً،       إلكتروني وما يتضمنه من إعلان      ،إلكترونيا
  .غيرها من الأساليب التسويقية الإلكترونية الحديثةالنشر والعلاقات العامة، وو

 ظهور وانتشار الخدمات الالكترونيـة والـشبكة        وقد بات من الواضح أن    
يل تكاليف تقديم هذه الخدمـة واسـتحداث        العنكبوتية بهذه الصورة أدت إلى تقل     

أدوات وأساليب جديدة لتسويقها مـع تقـديم أنـواع حديثـة مـن الخـدمات                
 حيـث   القدرات التنافـسية للمستـشفيات     الصحية،الأمر الذي ساهم في تعزيز    

 مـن   اسـتفادتها  تتأثر بمدى مواكبتها للمتغيرات المعاصرة، ومـدى         تأصبح
تـسويق  وذلك لمـا يحققـه       .الإلكترونيسويق   الت التكنولوجيا الحديثة وخاصةً  
لمستـشفى،  تطـوير ا   فيمن مزايا يمكن أن تسهم      الخدمات الصحية إلكترونياً    

   .وتحقيق رضا العملاء
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   :يليومن أبرز هذه المزايا ما 
  .فرصة أكبر لتسويق الخدمات الصحية الكترونيا وتغطية أوسع جغرافيا -١
 فالخدمات معروضة   . الساعة على مدار  السوق   فيلمستشفى  يحقق تواجد ل   -٢

  .على الشبكة على مدار أربع وعشرين ساعة من اليوم دون توقف

 تكلفة التوزيع والتـرويج     عنمنه  أقل  نت كقناة توزيع وترويج     تكلفة الإنتر  -٣
  .التقليدي

 للمستشفيات استخدام أحدث التقنيات الإلكترونيـة     الإلكترونييتيح التسويق    -٤
 مما يزيد مـن فاعليـة وكفـاءة العمليـة            تصميم الرسائل الترويجية   في

  .الترويحية

 من خلال توفير تيـار      التسويقي القرار   متخذي يدعم   الإلكترونيالتسويق   -٥
 ـخصائـصهم (متدفق من المعلومات عن العملاء   ـ احتياجـاتهم    ردود  

  .) استراتيجياتهم ـ أسعارهم ـمنتجاتهم(والمنافسين ) أفعالهم

قية للمستشفى حيـث تتـيح تبـادل رسـائل          رفع كفاءة الاتصالات التسوي    -٦
و أ) مكالمات هاتفيـة  (أو صوتية   ) رسائل مكتوبة (إلكترونية تفاعلية نصية    

 .بصورة سريعة وفورية مع العملاء) كاميرات الإنترنت(مرئية 

 وهـم  ،تحسين العلاقات التسويقية بين المستشفى وأهـم عناصـر بيئتهـا        -٧
  .العملاء

نولوجيا، والتغيرات والتحـديات المحليـة       ظل مجتمع المعلومات والتك    في
 .الإلكترونـي  إلى الأداء   التقليديالأعمال من الأداء     والعالمية، تتحول منظمات  

 تحسين جودة المنتجات، وابتكـار منتجـات        فيوتفيد هذه التكنولوجيا بالتبعية     
 مواجهة تحـديات الاتفاقـات التجاريـة        فيجديدة، وتعزيز القدرات التنافسية     

 المتنـامي ، والتكتلات الإقليمية، والشركات متعددة الجنسيات، والـدور         الدولية
  .الإستراتيجيةللتحالفات 
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 دور المنظمات الخدميـة وتأثيرهـا علـى الاقتـصاد         تناميوانطلاقاً من   
، وحجم التجارة العالمية والمحلية نجد أن المستشفيات كمنظمات إنتاجية          القومي

 تـؤثر   والتـي لتحديات المحلية والعالمية،    للخدمات الصحية تواجه العديد من ا     
مما يدعو المستشفيات باعتبارها منظمـات خدميـة إلـى          . على بقائها ونموها  

ضرورة التكيف مع تلك التحديات، واتخاذ الترتيبات اللازمة، وإدخال المزيـد           
على مختلف البرامج والعمليات، حتى تصبح قادرة على التميز          من التحسينات 

يمكنها من تعزيز قدراتها التنافسية، ويساعدها على البقاء والنمو          الأداء بما    في
  . أسواق المنافسة المحلية والعالميةفي

 الثـورة   هـي ولعل أكثر المتغيرات والتحديات علـى مـستوى العـالم           
 أدت إلى تحـول العديـد مـن    والتيالمعلوماتية وسيادة تكنولوجيا المعلومات،  

 يعتمد على تفـوق رأس المـال        الذي معرفيالاقتصاديات الدول إلى الاقتصاد     
 ـ تـستند إليهـا منظمـات الأعمـال    التي مما أدى إلى تغير الأسس الفكري   

 ـالمستشفيات  تمكنهـا مـن خدمـة    التي التنافس وتحقيق المزايا التنافسية في  
  .أسواقها وعملائها بأعلى قدر من الكفاءة

عتباره أحـد أهـم   مما يعكس مدى أهمية وتأثير قطاع الخدمات الصحية با 
 المستشفيات ـ   وبناء على ذلك فإن المنظمات الصحية. المجتمعفيالقطاعات 

 تعتبر أكثر المنظمات حاجة للاستفادة مـن خـصائص مجتمـع المعرفـة              ـ
 تـسويق  فـي والتكنولوجيا، وذلك من خلال استخدام تكنولوجيـا المعلومـات          

 وهو  "للخدمات الصحية  الإلكترونيبالتسويق  "ما يعرف    خدماتها الصحية وهو  
  أخذت به معظم المستـشفيات علـى المـستوى         الذي الحديث   الإداريالمدخل  
 .Electronic Marketing (Eالإلكترونـي وأطلق عليـه التـسويق   العالمي 

M..(   
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   :أهـداف الدراسـة :ًثالـثـا
   : النقاط التاليةفيتتمثل أهداف الدراسة   

 الإلكترونـي تطبيـق التـسويق     إدراك المديرين نحو أهميـة      قياس واقع    -١
 وقياس علاقة الارتباط بين إدراك المـديرين وتـسويق          ،يأبهابمستشفيات  

   .الخدمات الصحية إلكترونياً
تـسويق  على   ؤثر ت البيئية الداخلية والخارجية التي   المعوقات  التعرف على    -٢

، وقياس علاقة الارتباط بين المعوقات البيئيـة        الخدمات الصحية إلكترونياً  
بالمستشفيات محل  اخلية والخارجية وتسويق الخدمات الصحية إلكترونياً       الد

 .البحث

، وقيـاس   تسويق الخدمات الصحية إلكترونياً    نمط الملكية على   قياس تأثير  -٣
مستـشفيات حكوميـة ـ مستـشفيات     (علاقة الارتباط بين نمط الملكيـة  

  .وتسويق الخدمات الصحية إلكترونياً) خاصة

 ت التنافسية تعزيز القدرا  في   دمات الصحية إلكترونياً  قياس دور تسويق الخ    -٤
تـسويق الخـدمات الـصحية      بـين     وقياس علاقة الارتباط   ،للمستشفيات

  .محل الدراسةللمستشفيات  تعزيز القدرات التنافسية وإلكترونياً
   :يليحيث يتضمن تسويق الخدمات الصحية إلكترونياً ما 

 
  خلال الرسائل الإلكترونيـة منRemote Medicine عن بعد التشخيص  -أ 

، )Voice Mail (الرسائل الصوتية  أو،)SMS( أو )E-Mail(فيمتمثلة 
   .)Web Camera كاميرا الإنترنت(أو الوسائل المرئية 

  .الاستشارات والاستفسارات الصحية والعلاجية  -ب  

  .عملياترة أو الغرف للعلاج أو للسِحجز الأَ  -ج 
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حول الأمراض وطرق العلاج والوقاية منها،       (.التثقيف والتوعية الصحية    -د 
   .)وغيرها، حملات التطعيم، والصحة العامة

 ، طبيعة المستـشفى   ،نوع المستشفى (تتعلق بالمستشفى مثل   تقديم معلومات  - ه
  )الخدمات التي يقدمها المستشفى،الأقسام الطبية داخل المستشفى

 ،ت تتعلق بالكوادر الطبية والتمريضية المتواجدة بالمستـشفى        تقديم معلوما  -و
 مواعيـد العمـل     ، عـن المستـشفى    والمـسئولة الهيئة الإدارية المشرفة    

 آخر ما توصل له العلم من مستجدات على         ، مواعيد الزيارات  ،بالمستشفى
  )هذا الصعيد

 
  ) أسعار العمليات،لكشف أسعـار ا،أسعـار الغـرف( :ويتضمن

 
يجعل الخدمات الـصحية  خدمات الصحية إلكترونياً    الق  يتسوحيث يتضمن   

على مدار أربع وعشرين ساعة، مما      متوافرة ومتواصلة وتُسهِل عملية التعامل      
يمها،  لتقد الجغرافيالنطاق  وقت عرض وتقديم هذه الخدمات، وزيادة       يزيد من   
  .ن تقديمها محلياً وعالمياًحيث يمك

 
، وتنشيط المبيعـات إلكترونيـاً، والدعايـة        الإلكترونيمن خلال الإعلان    

 فـي تداخل العميل   تفاعل و حيث تزيد درجة    " والتفاعل مع العميل  ،  الإلكترونية
   ."الحصول عليها إلكترونياًمحاولة الحصول على الخدمة عند 

 
 والطبيـب   ، وسعرها ،اختيار الخدمة (قبل الحصول على الخدمة     ويتم ذلك   

تلبية احتياجات ورغبات العميل حتـى      (وأثناء الحصول على الخدمة     ،  )المعالج
معرفـة رد فعـل    (بعد الحصول على الخدمة الصحية      و ،)يحصل على الخدمة  
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مـدى رضـا     و ، ومدى تأثيره على صحة المريض     ،نتيجة العلاج ، و المريض
   .)العميل عن الخدمة الصحية المقدمة

 
تلبيـة  من ثـم  رغبات العملاء و على   التعرف المباشر والسريع     فييساعد  

  .همتلك الرغبات، مما يحقق رضا
 للخـدمات   الإلكترونيدور التسويق   وبالتالي فإن هذه الدراسة تركز على       

 بـالأحرى تـسويق     أو أبهـا يز القدرات التنافسية لمستشفيات      تعز فيالصحية  
الخدمات الصحية إلكترونياً، وقياس مدى تأثير ذلك على دعم القدرات التنافسية           

   .لتلك المستشفيات
   : فـروض الدراسة

   : ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها، يمكن صياغة الفروض التاليةفي
 الالكترونـي بالمستـشفيات     يرجع قصور تطبيق التسويق    :الفرض الأول 

 . والخارجيةةالبيئية الداخليمحل الدراسة إلى مجموعه من المعوقات 

تزداد فرص وإمكانات تسويق الخدمات الصحية الكترونيا        :الثانيالفرض  
   .)الحكومية(في المستشفيات الخاصة عنه في المستشفيات العامة 

الالكترونـي فـي    يوجد هناك فرق بين تطبيق التـسويق         :الفرض الثالث 
   العامة عنه في المستشفيات الخاصة المستشفيات

كترونـي  هناك علاقة قويه موجبـه بـين التـسويق الال          :الفرض الرابع 
  .المستشفيات هالتنافسية لهذتعزيز القدرات وبين  للخدمات الصحية

   : الدراسةةأهميـ
 تبرز أهمية هذه الدراسة كونها تتعرض لأهم عنصر من عناصر العمليـة           
الأكاديمية ألا وهو عضو هيئة التدريس والذي يعتبر حجر الزاوية فـي هـذه              



www.manaraa.com

– – 

 

 - ١٩١ -

 أيضا كونها تكشف عن مدى الرضـا الـوظيفي للعـاملين بالجامعـة       ،العملية
والتعرف على العوامل التي تؤثر على الرضا أو عدم الرضا الـوظيفي بـين              

مماثلة لـبعض    إلى قله الدراسات ال    ةهذا بالإضاف  ،الأعضاء العاملين بالجامعة  
  .الدول العربية بشكل عام وفي المملكة العربية السعودية بشكل خاص

التـي   تإحدى الدراسـا  – على حد علم الباحث –كما تعتبر هذه الدراسة     
دور التـسويق   على   والتي تحاول اطلاع المسئولين      مستشفيات أبها  يأجريت ف 

بالإضافة أن محور هذه    هذا  ،الالكتروني في تعزيز القدرة التنافسية للمستشفيات     
المنتفعين من الخـدمات  ستجابة لحاجات ورغبات الدراسة يدور حول مفهوم الا 

 ـ    حقيق الهدف   وذلك لت  المختلفة، الصحية  ،صحيةالذي وجدت لأجله الخدمات ال
وذلك من خلال استخدام معايير موضوعية تحقق العدالة ورضا المستفيدين من           

  .ستشفياتتقدمها الم تلك الخدمات التي توزيع
 ـ القـدرات التنافـسية للمنظمـات        نالواضـح أ  انه ولمن     عامـة   صفةٍب

 خاصة أصـبحت تتـأثر بمـدى مواكبتهـا للمتغيـرات            وللمستشفيات بصفةٍ 
 من المتغيرات والمستجدات المعاصرة، وخاصـة       استفادتهاالتكنولوجية، ومدى   

 ـ   فـي  وذلك لما يحققه من مزايا قد تسهم         الإلكترونيالتسويق   صة  زيـادة الح
السوقية للمستشفى، وللمنظمات بمختلف أشكالها وأنواعها، بالإضافة إلى تحقيق         

   :يليومن هذه المزايا ما .رضا العملاء
 من خلال توفر الخدمة على مـدار        تلبية احتياجات العملاء بيسر وسهولة     -١

 ضـوء مـا     فـي  زيادة رضا العملاء، وخاصة      في يساعد   والذي،  الساعة
 من الخدمة الخاصة للعمـلاء، بمـا يتناسـب          نيالإلكترويتيحه التسويق   

 .م بالأسعار التي يرغبون بها ورغباتهمواحتياجاته
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جغرافيـة  د  الحدودون حدود سواء كانتالاستفادة من الفرص المتاحة من   -٢
 الأمر الذي يساعد فـي  ،زمنية، وإتاحة المجال لدخول الأسواق العالمية  وأ

  .تحقيق نتائج أفضل

لاهتمام بتطوير البنية التحتية والاسـتراتيجيات  ا نتيجة تطوير أداء المنظمة   -٣
التسويقية، والمالية، والفنية، والعلاقـات، والاتـصالات مـع الأطـراف           

  .الإلكترونيتطبيق التسويق الداعمة في المختلفة 
لات  مجـا فـي  إيجاد فرص وظيفية جديدة في الإلكترونييشارك التسويق    -٤

ة بالإطراف الأخرى التي تتعامـل      مختلفة من خلال تحسين علاقة المنظم     
  .معها

 أفرزتهـا تكنولوجيـا     التـي  ستجدات من أهم الم   الإلكترونييعد التسويق    -٥
المعلومات والاتصالات، مما يستدعى ضرورة الاهتمام بتطبيقاتـه ومـا          

  .يتعلق به من قضايا

 تناولـت موضـوع التـسويق       التـي ندرة الأبحاث والدراسات العلميـة       -٦
  .في قطاع الخدمات الصحيةالإلكتروني وخاصة 

 مستوى الخدمات الصحية وانخفاض القدرات التنافسية       في الواضح   التدني -٧
الأمر الذي   . في المملكة بصفةٍ عامة والمبحوثة بصفةٍ خاصة       للمستشفيات

 الأسباب المؤدية إلى ذلـك وسـبل        فييستدعى ضرورة البحث والتحليل     
   . المعاصرةاتتطور المنافسة ومواكبة اليمكنهاعلاجها حتى 

 ـلأإدراك المديرين   الكشف عن واقع     -٨ تـسويق الخـدمات الـصحية      ة  همي
 . تعميق هذا الفكر لديهمةالبحث ومحاول بالمستشفيات قيد إلكترونياً

حول دون تسويق    تَ التييساعد تحليل المعوقات البيئية الداخلية والخارجية        -٩
الكامنة وراء ذلـك   معرفه الأسباب الحقيقة الخدمات الصحية إلكترونياً إلى   

  .والعمل على معالجتها لتطوير هذا المفهوم
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تسويق الخـدمات   ومتطلبات  إلقاء الضوء على أهمية ومزايا ومقومات        -١٠
 الحيـوي كفاءة هذا القطاع    جودة و من شأنه رفع    والذي  الصحية إلكترونياً   

  .والهام والمؤثر على صحة الفرد والمجتمع

 ـدراسة اله هذيفيرى الباحث أن البيانات الواردة     -١١  تكـوين  فـي سهم  تُ
 والمهتمـون   نالبـاحثون والممارسـو   قاعدة بيانات يمكن أن يسترشد بها       

 للخدمات الـصحية  الإلكتروني عامة والتسويق  بصفةٍ الإلكترونيبالتسويق  
  . خاصةبصفةٍ

   :مجتمـع البحـث والعـينة
 

خاصـة الرئيـسية    بعض المتشفيات الحكومية وال   ل مجتمع البحث في     يتمث
تي تعتبر العصب الرئيسي للوحدات الصحية في المنطقة والتي تعتبـر           بابها وال 

مستـشفى أبهـا   (الأبرز في تقديم الخدمة والأقدم في هذا المجال واليت منهـا         
 مستـشفى  – المستشفى السعودي الألمـاني  – مستشفى عسير المركزي    –العام

  ).الملك فهد مستشفى – المستشفى العسكري –أبها الخاص 
 

 مـن   مفـردة ) ١٠٢(من مستشفيات القطاع العـام و       )٢٢٦(حجم العينة  
 العـاملين فـي هـذه        العينة بحيث تمثل قطاع     وقد تم اختيار   القطاع الخاص، 

 مستشفى عسير   –مستشفى أبها العام  ((المستشفيات من أطباء وإداريين وعاملين    
 المستشفى  – مستشفى أبها الخاص     – المستشفى السعودي الألماني     –المركزي  
وعلى ذلك فقد تم توزيع العينـة وقـد لجـأ           )) مستشفى الملك فهد   –العسكري  

الباحث إلى اختيار أسلوب العينة الطبقية العشوائية ولجأ الباحـث أيـضا إلـى     
  .اختيار مفردات العينة داخل كل طبقة عشوائيا
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 
  :)ةالنظري (ةالبيانات الثانوي

 الاطلاع على المراجع العلميـة والمجـلات         الحصول عليها من خلال    تم
 والدوريات العربية منها والأجنبيـة التـي لهـا صـله            ثوالدراسات والأبحا 

  .بالموضوع محل البحث
   :)الميدانية(البيانات الأولية 

وقـوف  وذلك من خلال توزيع استمارات الاستبيان على عينه الدراسة وذلك لل          
التسويق الالكتروني ودورة في تعزيز القدرة التنافـسية فـي      هم حول   على آرائ 

  .المستشفيات موضوع الدراسة
  :الأساليـب الإحصائيـة المستخدمة

فـي تحليـل البيانـات      ) SPSS(لقد تم استخدام البرنـامج الإحـصائي        
واستخراج النتائج حيث تم تطبيق الاختبارات الإحـصائية المناسـبة لطبيعـة            

 والمتوسـط المـرجح     ، استخدمت النسب والتكـرارات    كماسيرها  البيانات وتف 
  . في عملية التحليل واختبار الفروض)²كا(واختيار ) Z( واختيار ،بالأوزان

  :أقسام الـدراسة
  :البحث ينقسم إلى ما يليفإن بعد التقديم السابق 

  الإطار النظري :القسم الأول-١

  نتائج الدراسة الميدانية :القسم الثاني -٢

   النتائج والتوصيات :القسم الثالث -٣
– 

  : يناقش الإطار النظري المحورين التالين
   وأبعاده تسويق الالكترونيمفهوم ال :١

يمكن تعريف التسويق الإلكتروني على أنه نوع من التـسويق لـسلعة أو             
تـل حيـزاً     شبكة الإنترنت الآن تح    أصبحت. معينة على شبكة الإنترنت    خدمة
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حياتنا اليومية لكونها مصدر من المصادر المهمـة للحـصول علـى      مهماً من 
أصبح التسويق الإلكتروني عبر    ، حيث   ذلك الوسائط التقليدية  ب المعلومة منافسة 

بها فـي تحقيـق الأهـداف التـسويقية          يستهان الإنترنت من الوسائل التي لا    
  .حيحة والتنفيـذ الـسليم    توفرت فيها الدراسـة الـص       وذلك متى ما   ،المطلوبة

وتعتبر هذه الوسيلة من الوسائل الأكثر تحقيقاً والأقـل تكلفـة مـن الوسـائل               
تمتاز آليات وطرق التـسويق الإلكترونـي       حيث   .التسويقية الإعلانية الأخرى  

التنفيذ مقارنة بآليات التسويق التقليـدي ولـن         فضة والسهولة في  خبالتكلفة المن 
نفقات تصميم المتجر الإلكترونـي والدعايـة لـه          فننسى بالطبع إمكانية تكيي   

بمقابل مادي وفق الميزانية المحددة له فـي حـين           وإشهاره بصورة مجانية أو   
 الآليات علـى النـشاط التجـاري التقليـدي         يبدو من الصعب تطبيق مثل هذه     

  . يوضح ذلكالتاليوالشكل 
 ـ       : الدراسـة  فيالمصطلحات المستخدمة    ١- ١ م  يتنـاول هـذا الجـزء أه

  :المصطلحات التي تم تداولها في البحث موضوع الدراسة

  
  

  الإلكترونيالتسويق 
Electronic 
Marketing  

)E. M.( 

استخدام آليات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لاتخاذ قرارات التسويق، 
وممارسة كافة الأنشطة التسويقية إلكترونياً بغرض زيادة الحصة السوقية 

وقد  . تعزيز قدراتها التنافسيةفيالعملاء مما يسهم للمنظمة وتحقيق رضا 
  :يليتتمثل تلك القرارات أو الأنشطة التسويقية فيما 

  .القيام بالبحوث التسويقية إلكترونياً - 
 .تقديم المنتجات إلكترونياً - 

 . للمنتجاتالإلكترونيالتسعير  - 

 . للمنتجاتالإلكترونيالتوزيع  - 

 . للمنتجاتالإلكترونيالترويج  - 

  .لعملاء إلكترونياًخدمة ا - 
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تسويق الخدمات 
  الصحية إلكترونياً

Electronic 
Marketing for 

Health 
Services  

)E.M.H.S.(  

تفعيل أدوات، وآليات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لاتخاذ قـرارات         
التسويق، وممارسة كافة الأنشطة التسويقية إلكترونياً، وتتمثل تلك الأنشطة         

ات الصحية، وتسعيرها، والترويج لها، وتسليمها، بهدف        تخطيط الخدم  في
 المتعاملين مع إيجاد نوع من التبادل يترتب عليه إشباع حاجات، ورغبات          

 زيـادة الحـصة الـسوقية للمستـشفى،         فيالخدمات الصحية، مما يسهم     
 مواجهـة التحـديات   في التنافسية ا مما يعزز من قدراته    اق أهدافه ـوتحقي

  .العالمية

  فياتالمستش
HOSPITALS  

منظمة اجتماعية صحية تقوم بأداء مختلف الوظائف       "المستشفى عبارة عن    
العلاجية، والوقائية، والتدريبية والعلميـة، وأيـضاً الوظـائف المهنيـة           

 تحقيق  في بهدف المساهمة    العلميوالتأهيلية، بالإضافة إلى وظيفة البحث      
  .ميالقو على المستوى الصحيالأهداف العامة للتخطيط 

لقدرة التنافسية ا
  ياتللمستشف

Competitive 
Advantage for 

Hospitals 
 (C. A. H.(  

 علـى  يات تساعد المستـشف التيتفاعل وتكامل لجميع الإدارات والعمليات      
 عمـلاء تحقيق التميز والاختلاف عن المنافسين، وبما يضمن زيادة رضا ال     

ع الجيد لمتطلبـاتهم،    ن الخدمات الصحية، والاحتفاظ بهم من خلال التوق       ع
، ويعـزز مـن     ياتالمستـشف تلك  والعمل على تحقيقها، مما يحقق أهداف       

  . البيئتين الداخلية والخارجيةفي التنافسيمركزها 
  القطاع الصحي في المملكة العربية السعودية

 مستـشفى، بطاقـة   ١٩٦يبلغ عدد المستشفيات التابعة لـوزارة الـصحة         
 مراكـز   ١٨٠٩، يساندها أكثـر مـن        سرير ٢٨٥٠٠استيعابية أكثر من    

ويبلغ إجمالي عدد الأطباء التابعين لوزارة الصحة نحو        . للرعاية الصحية 
 ممرضـين  ٣٦٧١٠ طبيباً، أما طـاقم التمـريض فيبلـغ نحـو        ١٧٤٤٨

أما نـسبة   .  من الفئات الطبية المساعدة    ١٨٧٢٣وممرضات يساندهم نحو    
بيب، وهـي نـسبة      ممرض لكل ط   ٢عدد الطاقم التمريضي للأطباء فهي      

والنـسبة المتعـارف    . منخفضة نسبياً نتيجة للنقص في الطاقم التمريضي      
وتتميز الخدمة المقدمة من قبـل      .  ممرضات لكل طبيب   ٣عليها دولياً هي    
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وزارة الصحة بالتركيز على الرعاية الأولية والثانوية، وتكاد تكون الخدمة          
 المدن الكبرى، ويعتبـر     الوحيدة المقدمة في المناطق النائية وخارج نطاق      

ذلك مشكلة نتيجة لعزوف القطاع الخاص عن تقديم خدماتـه فـي تلـك              
وقال محمد حمد الحـسيني، نائـب       . المناطق لضعف الجدوى الاقتصادية   

مدير عام شركة معارض الرياض المحدودة؛ لقـد حقـق الطلـب علـى              
 الرامية  المنتجات والخدمات الطبية ارتفاعاً نتيجة جهود الحكومة السعودية       

لتعزيز قدرة المملكة العربية السعودية على تقديم خدمات صحية عالميـة           
كما قامت الحكومة بزيادة الإنفاق على قطاع الرعاية الـصحية          . المستوى

وقـد  . لهذا العام لضمان اعتماد أحدث البرامج المتخصصة بشكل فـوري       
 من خـلال    كانت استجابة الشركات العالمية والإقليمية متميزة كما يتضح       

   .الزيادة في عدد العارضين نظراً للفرص التجارية والاستثمارية المتاحة         
م الجاري  ٢٠١٠كما كشف منظمو المعرض عن توقعاتهم بأن يشكل العام          

نقطة انطلاق لمرحلة جديدة من النمو في مجال الرعايـة الـصحية فـي              
المملكة العربية السعودية مع ظهور فرص تجاريـة جديـدة فـي مجـال       
الأجهزة والمعدات الطبية ومستحـضرات الأدويـة والـضمان والتعلـيم           

كما أشار المنظمون إلى الإمكانيات المتوفرة في مجال تطـوير          . الصحي
الصحة الإلكترونية الذي يلقى دعماً حكومياً كبيراً عبر مـشروع تأسـيس        

   .ني وطني لسجلات الرعاية الصحيةنظام إلكترو
بالتزامن مع الملتقـى  » ٢٠١٠ية السعودي معرض الرعاية الطب «وقد عقد   

العلمي الرابع للأجهزة الطبية الذي نظم تحت إشـراف قطـاع الأجهـزة           
والمنتجات الطبية بالهيئة العامة للغذاء والدواء بالتعاون مع الإدارة العامة          

وناقش المنتدى العلمي العديد مـن القـضايا        . للتجهيزات بوزارة الصحة  
المتعلقة بتقنيات الأجهزة والمنتجات الطبية وإدارتهـا   الطبية، بما فيها تلك     

والتعرف على التحديات التي يواجهها العاملون في إدارة الأجهزة الطبيـة           
  .في مجالات الرعاية الصحية
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   :الدراسات السابقـة ١-٢
والأدبيـات التـي تناولـت       من خلال الاطلاع على الدراسات والأبحاث     

 القطاع الصحي اتضح لنـا قلـه الدراسـات         موضوع التسويق الالكتروني في   
 وان دل هذا فهو يدل علـى حداثـة هـذا        ،العربية التي تناولت هذا الموضوع    

تي تناولت  وفى ضوء ذلك يمكن استعراض الدراسات والبحوث ال        :الموضوع
  :يلي كما هذا الموضوع

 

 :)٢٠٠٨،ثامر البكري وآخرون: د(دراسة  -١

دراسة إلى تقييم أداء المنظمات الصحية وإعادة النظر بصورة         هدفت هذه ال  
جوهرية حول ماهية الأدوات والتقنيات التي يجب استخدامها لمواجهـه كـل             
التحديات والمتغيرات، والتي من أبرزها وأكثرها أهمية هي وظيفـة التـسويق       

والدور الرئيس لهذه الوظيفة هو ليس تـسويق المستـشفى للـسوق             الصحي،
 ولكن تأسيس المفهوم التسويقي في المنظمـات الـصحية وترسـيخه،          فحسب،

وتحديد ما يجب أن يقوم به التوجه التسويقي في المستشفيات، و إقرار الكيفيـة           
التي يمكنه من خلالها المساهمة على الصعيد العملي فـي مواجهـة تحـديات              

ى مـستوى  الإدارة على مستوى جانب الكفاءة التشغيلية اليومية من ناحية، وعل         
  .الحاجة للتطوير البعيد الأمد من ناحية أخرى

 :)٢٠٠٩طلال بن عايد الأحمري،:د(دراسة  -٢

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم أداء الخدمات الصحية في المملكـة العربيـة        
السعودية من خلال قياس النسبية لمراكز الرعاية الصحية الأولية والمستشفيات          

مغلف البيانات، وقد خلصت الدراسة إلى أن       الحكومية باستخدام أسلوب تحليل     
، بينمـا متوسـط   %)٨٣,٥(متوسط الكفاءة النسبية لمراكز الرعاية الأولية هو      
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هـذا وقـد أوصـت    %).٨٩,٩(الكفاءة النسبية لجميع المستشفيات الحكوميـة       
  .الدراسة بإعادة توزيع الموارد الصحية

  ):٢٠٠٢محمد الشحات درويش، . د(دراسة  -٣
اسة معرفة مدى كفاية تطبيق أدوات التنميـة التكنولوجيـة          استهدفت الدر 

فقـة  ن ومعرفة مدى كفاية الاعتمادات الماليـة الم     .بالنسبة للمستشفيات الجامعية  
 المستـشفيات   في ومدى كفاءة الأفراد القائمين بالعمل       التكنولوجيعلى التطبيق   

تنميـة   لأدوات ال  التكنولـوجي  تواجـه التطبيـق      التـي الجامعية، والمشكلات   
   .التكنولوجية

وخلصت الدراسة إلى أن تطبيق أدوات التنمية التكنولوجية تواجه العديـد           
 قد تؤدى لانخفاض مـستوى      وبالتالي ، تعوق من استمرارها   التيمن التحديات   

 في وكذلك محاولة استغلال كافة الفرص المتاحة        .جودة خدمة الرعاية الصحية   
وأخيراً  .البيئي جديدة من خلال العلاج      البيئة المصرية لاستنباط طرق علاجية    

محاولة استخدام وسائل الاتصال من خلال شبكة الإنترنت للتوصـل للبـاحثين     
ادل الخبرات معهم مـن أجـل تطـوير الخدمـة الـصحية             ـ الخارج وتب  في

   .والعلاجية
  :)٢٠٠٢محمد فريد الصحن، . د(دراسة  -٤

 هيالأعمال وما    مجال   في الإلكترونياستهدفت الدراسة عرض التسويق     
 قد تواجه المنظمات    التي، ومعرفة التحديات    الإلكترونيفرص تطبيق التسويق    

 تتطلب سرعة   والتي، وكذلك الآفاق المستقبلية،     الإلكترونيعند تطبيق التسويق    
 والتأكيـد علـى الآفـاق       .استجابة المنظمات لها واستغلالها بأكبر قدر ممكن      

ضـرورة تغييـر الأدوات والممارسـات       ، و الإلكترونـي المستقبلية للتسويق   
   . المنظمات المصرية لاقتناص الفرص المتاحةفيالتسويقية 
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 يمثل أحـد الاتجاهـات      الإلكترونيوقد خلصت الدراسة إلى أن التسويق       
 كمـا   . المستقبل القريب  في مجال التسويق ومن المتوقع أن يزدهر        فيالحديثة  

 يمكـن أن  التـي التـسويقية  خلصت إلى ضرورة تغيير النظرة إلـى الأدوات    
، والتـسويق   التقليـدي تستخدمها الشركات لخدمة عملائها بكفاءة مثل التسويق        

 فـي  وذلك من خلال توظيف إمكانيـات تكنولوجيـا المعلومـات            الإلكتروني
 كما خلصت الدراسة إلى جوانب التطـوير        .الوصول إلى العملاء بيسر وكفاءة    

، هذا بالإضافة إلـى     الإلكترونيتسويق   منظمات الأعمال لتطبيق ال    فيالمنشود  
   . تحسين العلاقات التسويقيةفيالتأكيد على أن استخدام الإنترنت له تأثير فاعل 

  :)١٩٩٦عبد االله جماعة، . د(دراسة  -٥
 التـي  الترويجياستهدفت هذه الدراسة التعرف على أهم عناصر المزيج         

 الإحساء، وذلك من    تستخدمها المستشفيات والمراكز الصحية الخاصة بمحافظة     
 الخدمات الصحية لتلك المنظمات محل الدراسة، وكـذلك         مستهلكيوجهة نظر   

 وبـين أنـواع     الترويجـي تحديد العلاقة بين الأهمية النسبية لعناصر المزيج        
 تلـك   لمـستهلكي الخدمات الصحية، وبينها وبين الخـصائص الديموغرافيـة         

 متغير الجنس، ومتغيـر  :هي عدة متغيرات مستقلة     فيممثلة  الخدمات الصحية   
الجنسية، ومتغير العمر، ومتغير الدخل، ومتغير الحالـة التعليميـة، ومتغيـر            

   المسكن، ونمط الحياة الاجتماعية للمستهلكين
   :وقد خلصت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها

 من حيث   الترويجي ترتيب الأهمية النسبية لعناصر المزيج       فيوجود تباين   
 تقدمها المستشفيات والمراكـز  التيلخدمات الصحية   ل عملاءذب  قدرتها على ج  

 . محافظة الإحساءفيالصحية الخاصة 

أن عنصر الأقارب والمعارف، وعنصر العاملين، ثـم عنـصر مظهـر             
 في، من حيث ديكوراتها الداخلية والخارجية من أهم عناصر الترويج           نظمةالم
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لات، ثم عنصر التعاقد مع     لخدمات الصحية، يليه عنصر الاتصا    ل عملاءجذب  
 التقليديـة   الترويجـي  عناصـر المـزيج      بـاقي  بعد ذلك    يأتيالمؤسسات، ثم   

  . وغيرها،كالإعلانات

، الترويجـي  ترتيب الأهمية النسبية لعناصر المـزيج        فيوجود اختلاف    
 تقدمها تلك الوحدات الـصحية  التي أنواع الخدمات الصحية   فيطبقاً للاختلاف   

 تحديد الأهميـة    فياك تأثير كبير لأنواع الخدمات الصحية        أن هن  أيالخاصة،  
  .الترويجيالنسبية لعناصر المزيج 

   ):١٩٩٣محمود مطر، . د(دراسة  - -٦
استهدفت الدراسة اقتراح نموذج للسيطرة على تكاليف الخدمات الصحية،         

   .ورفع معدلات الكفاءة والفاعلية للمستشفيات بالمملكة العربية السعودية
 يمكـن أن  التـي الدراسة إلى وجود نوعان من المزايا النـسبية       وخلصت  

التميز ( تقديم الخدمات والرعاية الصحية      فيتتمتع بها المستشفى، وهما التميز      
 تكلفـة   فـي  والآخر هو إمكانية تحقيق وفورات       ).الطبي مخرجات النظام    في

تشفيات الخدمات الصحية المقدمة عند مستوى معين من الجودة بالمقارنة بالمس         
 تحديد الميـزة النـسبية للمستـشفى قبـل وضـع            الضروريالأخرى، ومن   

  .الاستراتيجيات المناسبة لكل مستشفى
 
  :)Adam, Mulye, R. Deans, Phlihawadana, 2002(دراسة  -١

 مدى استخدام الإنترنـت  فياستهدفت الدراسة عمل مقارنة بين ثلاث دول  
، والمملكة  نيوزيلندا أستراليا،   :هيكانت هذه الدول الثلاثة      مجال الأعمال و   في

   .)بريطانيا(المتحدة 
 التجارية من خلال    امارس أعماله توخلصت الدراسة إلى أن الدول الثلاث       

   .وباستخدام الاتصالات التسويقية واستخدام الإنترنت كقناة تسويقية الإنترنت
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بريطانية أكثـر اسـتخداماً     خلصت الدراسة كذلك إلى أن المنظمات ال      كما  
 وهنـاك   .، والنيوزيلندية  إدارة العلاقات من المنظمات الأسترالية     فيللإنترنت  

 تشترك فيها المنظمات الأسترالية مـع المنظمـات         التيبعض الأعمال القليلة    
 كما تقترح الدراسة أن هناك حاجـة إلـى         .، والمنظمات النيوزيلندية  البريطانية

  . الثلاثدولال في المنظمات في تواجه التسويق يالتأبحاث لحل المشاكل 
  :)Charles M. Wood, 2004(دراسة  -٢

 كأحد أدوات التنميـة     الإلكترونياستهدفت الدراسة التركيز على التسويق      
طـوير والتحـسين     تدعم عمليـة الت    التيوالتطوير وتحليل الأنشطة التسويقية     

 يمكن اقتناصـها  والتيلتنموية  وكيفية تزايد أدوار الأنشطة التسويقية ا .المستمر
 تنميـة الأعمـال     علـى  وتأثير تلـك الفـرص       .من فرص البيئة التكنولوجية   

   .والاستثمار
وخلصت الدراسة إلى أن تعزيز الأنشطة التسويقية يمكن أن يساعد الدول           

 واقترحت الدراسـة أن التـسويق       . أن تصل إلى معدلات التنمية المنشودة      في
شطة التسويقية الإلكترونية من شأنه أن يزيـد معـدلات     وزيادة الأن  الإلكتروني

 بالإضافة إلـى ضـرورة      .سيا وخاصة أنها كانت محل الدراسة     آالتنمية لدول   
 عليه الآن حتى تـتمكن      هي بقدر أكبر مما     الإلكترونيتشجيع أنشطة التسويق    

  .المنظمات والدول من تحقيق أهدافها المخططة للتطوير والنمو
ــة  -٣  ,Festus Oloruniwo, Maxwell, Godwin Udo(دراس

2006:(  
إشـباع رغبـات    :على ثلاثة عناصر وهى  التركيز  استهدفت هذه الدراسة    

 المنظمـة الخدميـة     فـي  الخدمات   مقدميالعملاء، وجودة الخدمات، وسلوك     
وكان .  عناصر السابقة على بعضهم البعض     ةتأثير الثلاث لومحاولة إيجاد علاقة    

   .ت الخدميةالتطبيق على المنظمامجال 
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 :أبعاد للجودة الشاملة للخدمة وهـى     أربعة  هناك  وخلصت الدراسة إلى أن     
ــة  ــزاء الماديـ ــتجابة  ،Tangibles الأجـ  ،Responsivenessوالاسـ

 كما خلصت الدراسة إلـى أن       .Knowledge، والمعرفة   Recoveryوالتغطية
ربعـة  هناك تأثير قوى بين جودة الخدمة المقدمة من خلال احتواءها علـى الأ         

أبعاد السابقة وبين درجة التأثير والتفاعل مع العميل وبين درجة رضا العميـل             
 مواجهـة   فيمما يحقق أهداف المنظمات الخدمية ويزيد من قدراتها التنافسية          

   .المتغيرات العالمية
  :)G. Javalgi, L. Martin, B. Young, 2006(دراسة  -٤

وكيف أصـبح تـسويق      ،استهدفت الدراسة التركيز على تسويق الخدمات     
 تحقيـق   فـي  تساعد المنظمات    التيالخدمات من الوظائف والمداخل الإدارية      
 كما استهدفت وضع إطار لطبيعـة    .أعلى درجات من التفاعل والتطوير والنمو     

العلاقة بين البحوث التسويقية، والتوجه بالـسوق أو التوجـه بـالبيع، وإدارة             
 .Customer Relationship Management (CRM)علاقـات العميـل  

 بـين البحـوث التـسويقية     ارتباطيـه وخلصت الدراسة إلى أن هناك علاقات       
والتوجه بالسوق وإدارة علاقات العميل، وذلك من خلال تطبيق الدراسة علـى           

والمطابع الفيدراليـة، ومنظمـات أخـرى       ) صناعة الخدمات الفندقية  (الفنادق  
  .خدمية كانت محل الدراسة

  :)Jagdish N. Sheth, Arun Sharma, 2005(دراسة  -٥
 ومدى زيادة   الإلكترونياستهدفت هذه الدراسة إلقاء الضوء على التسويق        

 علـى شـبكة     الإلكترونـي ونمو الاتجاه نحو آليات واستراتيجيات التـسويق        
 على المـستوى  الإلكتروني بالإضافة إلى تقييم استراتيجيات التسويق   .الإنترنت

 تواجـه المنظمـات علـى المـستوى         التييات   لمعرفة الفرص والتحد   الدولي
 الإلكترونـي  للتـسويق    استراتيجيوخلصت الدارسة إلى وضع إطار      .العالمي
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 الوقـوف علـى     في مساعدة المديرين والباحثين     في بغرض المساهمة    الدولي
أن  كما خلصت إلـى      .الدولي على المستوى    الإلكترونياستراتيجيات التسويق   
 وأخيـراً   . التغييـر  فـي  تغيرت وستـستمر     ترونيالإلكاستراتيجيات التسويق   
   " للغد سيتشابه قليلاً مع أسواق اليومالإلكترونيالتسويق "اقترحت الدراسة أن 

  :)Mosad Zineeldin, 2006(دراسة  -٦
استهدفت هذه الدراسة قياس جودة الخدمات الـصحية ومـدى رضـا            

ر والأردن   مص فيللخدمات الصحية   " دراسة مقارنة " وتمت من خلال     .العميل
 . بعض المستشفيات داخل الـدولتين     فيمن خلال استقصاء لعينة من المرضى       

  رضـا العميـل    في تؤثر   التيكما استهدفت الدراسة كذلك تحديد أهم العوامل        
 مـصر والأردن لمعرفـة أوجـه الـشبه      فـي وتقييم جودة الخدمات الصحية     

 ـ      ذلك فيوالاختلاف بين الدولتين مستخدماً      اد للجـودة   نمـوذج الخمـس أبع
   :الشاملة للخدمة وهى

   Tangibles .الملموسات  -أ 
  Reliability .الاعتمادية -ب  

  Responsiveness .الاستجابة -ج 

  Assurance .الضمـان  -د 

  Empathy .التعاطف -هـ

يختلف طبقاً لجـودة     العميلرغبة  وخلصت هذه الدراسة إلى أن إشباع       
 هناك ارتباط بين رغباتهم     د أن جِوو . المستشفيات فيالخدمات الصحية المقدمة    

 ويمكن تحسين جـودة     . لمستشفى دون الأخرى طبقاً لأبعاد الجودة      وتفضيلاتهم
مع هذا،   .الخدمة الصحية من خلال تطبيق الخمس أبعاد للجودة الشاملة للخدمة         

  . بالعميلالاستراتيجيضرورة التوجه 
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  :)P. Gary Jarrett, 2006(دراسة  -٧
تيتات الرعاية الصحية الدولية وذلـك مـن        استهدفت الدراسة تحليل لوجس   

 الوقـت  فـي الإنتـاج  )Just-In-Time (JITخلال دراسة مزايا تنفيذ مدخل 
 قطاع الخدمات الصحية، وتشخيص     في صناعة الرعاية الصحية أو      فيالمحدد  

 وكذلك دراسة التحـسينات  .اوتحديد عناصرهالبيئة اللوجستية للرعاية الصحية  
  .JIT( ( الوقت المحددفي الإنتاج نظاممطلوبة لتطبيق اللازمة أو الخطوات ال

 فـي  لهما تـأثير     الاستثماروخلصت الدراسة إلى أن التكلفة والعائد على        
 قطاع الرعاية الـصحية، وتـم       في الوقت المحدد    فيمدى قدرة تطبيق الإنتاج     

ذلك من خلال مقارنـة الرعايـة الـصحية بقطـاع الـصناعة والخـدمات،               
 الخـدمات الـصحية   قطاع كما خلصت الدراسة إلى أن      .ةوالصناعات الصغير 

   .يجب أن يشجع المنافسات السعرية بين المنظمات الصحية المختلفة
  :)Sandeep Krishnamurthy, Nitish Singh, 2005(دراسة  -٨

 الدولي الإلكترونياستهدفت هذه الدراسة التركيز على إطار عمل التسويق         
The International E- Marketing Framework (IEMF(  باعتبـاره

  .عملاءأصبح الأساس لزيادة نطاق الأسواق وال
 الـدولي  الإلكتروني وخلصت الدراسة إلى أن وضع إطار عمل للتسويق         

، ممـا   )العملاء (من شأنه أن يزيد من مساهمات العنصر البشرى       وحيز التنفيذ   
  .يقلل الفجوة بين المنظمة المقدمة للخدمة وبين العميل

  ):Sarah Matthews, Meredith Lawley, 2006(دراسة  -٩
 كأحـد أشـكال اتـصال       عميل ال ةاستهدفت هذه الدراسة إلى تحسين خدم     

 وهدفت كذلك إلى تفعيل دور الاتصال والعلاقة بين العميـل           .المنظمة ب العميل
عـدم تحطـيم أو خـسارة تلـك         العمل على    و .الخدمي القطاع   فيوالمنظمة  

 .سين موقف المنظمة وزيـادة قـدراتها التنافـسية         من شأنها تح   ة،والتيالعلاق
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 ٢٤مقابلـة   قطاع الخدمات باسـتراليا ومـن خـلال    فيوطبقت هذه الدراسة   
   .فردةم

ثلاثة أنماط لتنفيذ العلاقة بين العميل والإدارة       وجود  وخلصت الدراسة إلى    
ومتطلبات عمليـة   ،  عملية التنفيذ ، و  عوامل السوق   مثالية :وهذه الأشكال كانت  

   .الإدارة وفيذ العلاقة بين العميلتن
 بـين العميـل     ة ترسيخ العلاق  في تتحكم   التيالعوامل    الدراسة حددتكما  
  . العامة للمنظمةالأهداف تحقيق فيالمساهمة  في  ذلكثروكيف يؤ، والمنظمة

  :)Tim John Hughes, 2002(دراسة  -١٠
 من  لكترونيالإاستهدفت هذه الدراسة تحليل التجارة الإلكترونية والتسويق        

 وتمت الدراسة على بعض المنظمات البريطانيـة        ).كميمدخل  ( الكمية   ةالناحي
    تطبق مدخل التجارة الإلكترونيةوالتي مجال الخدمات المالية في تعمل التي

 الإلكترونـي وخلصت الدراسة إلى وضع عدة مبادئ تتعلـق بالتـسويق           
مبـادئ التـسويقية مـن       وركزت الدراسة على تطبيق ال     ،والتجارة الإلكترونية 

  .خلال صفحات الويب والمواقع الإلكترونية لتلك المنظمات
 كما ركزت على التغيير وضرورة التنمية والتحسين المـستمر لمواجهـة         

 . والأعمـال الإلكترونيـة  ، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات   فيالتحديات المتمثلة   
مة والعميل وخاصـة    كما خلصت الدراسة إلى أهمية تعميق العلاقة بين المنظ        

  ."إدارة العميل" وأطلقت على ذلك . الخدميةـاتالمنظم
  :)Tolga Taner, Jiju Antony, 2006(دراسة  -١١

نـسبةً إلـى الباحـث     ـ   تاجوشـى نموذجاستهدفت هذه الدراسة تطبيق 
Taguchi لتحفيـز  ـ  قطـاع الخـدمات الـصحية      مبتكر هذا النموذج فـي

تعزيـز ودعـم    من أجل    . للجودة راتيجيةالمتعاملين مع الخدمات الصحية كإست    
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 بالإضـافة  . كما أنه يضع علاقة بين التنوع والتكلفـة .قطاع الخدمات الصحية  
   . قطاع الرعاية الصحيةفيإلى التكامل بين الأداء وتصميم التطبيقات الطبية 

وخلصت الدراسة إلى أن تحقيق رغبات ومتطلبات العمـلاء مـن شـأنه             
، العميل رضادرجة  ؤدى إلى تحسين وزيادة     كما ي  يين، الحال العملاءب الاحتفاظ

   .مما يعنى جذب عملاء جدد للمنظمة
  :)Tony Conway, Stephen Willcocks, 2000(دراسة  -١٢

استهدفت الدراسة التركيز على تسويق الخدمات وطبيعة العلاقـات بـين           
 قطاع الخـدمات الـصحية      في وتمت هذه الدراسة     .المنظمة الخدمية والعميل  

بقت الدراسة على عينة من المرضى بالمملكـة المتحـدة           وطُ .لمملكة المتحدة با
ومحاولة تطوير وتنمية الخدمة الصحية لتلك العينة ومتابعة تأثير ذلـك علـى             

  .الأداء وتحسين العمل
ثلاثة أنماط لتنفيذ العلاقة بـين العميـل والإدارة   وجود وخلصت الدراسة إلى    

  :وهذه الأشكال كانت
 .مل السوق عوامثالية  -أ 

 .عملية التنفيذ  -ب  

   .الإدارة وومتطلبات عملية تنفيذ العلاقة بين العميل  -ج 
 ترسيخ العلاقـات بـين      في تتحكم   التيكما قامت الدراسة بتحديد العوامل      

 وكيـف يـؤدى ذلـك إلـى         ،)مقدم الخدمة (والمنظمة  ) طالب الخدمة (العميل  
  . العامة للمنظمةالإستراتيجية تحقيق فيالمساهمة 

  :)Walley, Katesilvester, Ford, 2006(سة درا -١٣
استهدفت الدراسة معرفة تأثير عملية الرعاية الصحية على تحسين عملية          

 تـساعد  التي، وكذلك معرفة الأنشطة  إداريصنع واتخاذ القرارات من منظور  
قيـاس  كما استهدفت الدراسة     . تحسين أداء المستشفيات والخدمات الصحية     في
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إلى فـشل وعـدم      وكيف قد يؤدى ذلك      .على القرارات  داءنظم قياس الأ  تأثير  
   . تهدف إلى تحسين الخدمات الصحيةالتيثبات عملية التغيير 

 إدراك المديرين محل البحث     فيلى أن هناك قصور     إوقد خلصت الدراسة    
  إحـداث فـي هذا التحسين مدى أهمية و .حول أهمية تحسين الخدمات الصحية   

هذا القصور إلى ضعف القـدرة      أدىكيف   و .شفياتمستالتلك  أداء   في   التطوير
   .على التحليل واتخاذ القرارات بطريقة إدارية صحيحة

 فيومن خلال استعراض البحوث والدراسات السابقة، يتضح وجود ندرة          
، وإن وجد فإنه لا يتعدى كونـه إطـاراً          الإلكترونيالبحوث المتعلقة بالتسويق    

 . الدراسات العربيـة فيوخاصة موسعاً و ميدانياً نظرياً ولا يمثل تطبيقاً عملياً أ     
مما يجعل من هذا أمراً هاماً نحو تعميق فلسفة تطبيـق التكنولوجيـا الحديثـة              

 فـي سهم   مما قد ي   ، تسويق الخدمات الصحية   في الإلكترونيوخاصة التسويق   
فعة شأن قطـاع الخـدمات       خاصة ورِ   بصفةٍ محل الدراسة لمستشفيات  تطوير ا 

  . عامةالصحية بصفةٍ
  :التحليل الإحصائي

 
 والأداة  ،تتوقف أي دراسة علمية على المنهج المـستخدم فـي الدراسـة           

 والأسـاليب الإحـصائية التـي    ،المستخدمة في جمع المعلومات مـن العينـة    
 وكذلك تتـأثر نتـائج الدراسـة بالخـصائص          ،يستخدمها الباحث في التحليل   

عمر والمؤهل العلمي وسنوات الخبـرة      الديموغرافية لعينة الدراسة من حيث ال     
والتخصص والتجانس أو عدم التجانس بين المجموعات ومدى مناسبة التوقيت          

في هذا الفصل نتعرف علـى الأسـلوب الإحـصائي          .الزمني لإجراء الدراسة  
بما فيها مجتمـع     التحليلي لمفردات الدراسة والذي يركز على منهجية الدراسة       

 وكيفية اختيار العينة مجال الدراسة ومـصادر        عينة ال الدراسة الذي طبقت عليه   
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 كما يضم هذا الفصل الأسـاليب الإحـصائية       ،البيانات والتي تم الاعتماد عليها    
 فـي   SPSS الحزمة الإحصائية     والتي اعتمدت استخدام   التي استخدمها الباحث  

 التحليل الوصفي الدقيق للموضوع مجال البحث بما فيها مقياس معامل الثبـات           
 هـذا وقـد قـسم الباحـث     ،Half Splitا كرونباخ وثبات التجزئة النصفية ألف

 .:الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل على النحو التالي

  :أساليب المعالجة الإحصائية
لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم اسـتخدام            

باستخدام الحزمة الإحـصائية للعلـوم      العديد من الأساليب الإحصائية المناسبة      
والتي يرمز لهـا  Statistical Package for Social Sciencesالاجتماعية 

 في بدايـة التحليـل الإحـصائي        ثقام الباح ، وقد   )SPSS(اختصاراً بالرمز   
  :بحساب المتطلبات الأساسية لبيانات الدراسة كجزء أول والتي تشتمل على

والتجزئة النـصفية والـصدق الـذاتي لأداة         )ألفا كرونباخ (قياس الثبات    -١
 .الدراسة

توزيع مستوى توافر الخدمات الالكترونيـة حـسب رأي عينـة البحـث              -٢
 ..بمستشفيات القطاع العام والخاص

التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والانحـراف المعيـاري والـوزن           -٣
 ..حثالنسبي لحد الكفاية لمستوى أهمية كل بند حسب كل بعد لأبعاد الب

للعينات المستقلة لدراسة الفروق بين متوسـطات مستـشفيات         ) ت(اختبار   -٤
 .القطاع العام والخاص

 الصدق  ،التجزئة النصفية ، الصدق الذاتي  ،ألفا كرونباخ ( :ثبات أداة البحث  
  :)العاملي

للتأكد من ثبات أداة البحث وكإجراء أولـي لجـأ الباحـث إلـى حـساب       
 ـ ٤٨داة الدراسة والتي تتكون من      لأ )الكلي(معاملات الثبات العام      ثعبارة حي
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 كصدق ذاتي   ٠,٩٢ مع   ٠,٨٥كانت معاملات ألفا كرونباخ للقطاع العام تساوي      
 مـع  ٠,٨٣وللقطاع الخـاص تـساوي   ) الجذر التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ (

 ٢٤( وأن معاملات الثبات بالتجزئـة النـصفية لكـل الأداة       ٠,٩١صدق ذاتي   
 للـصنف الثـاني وأن     ٠,٨٥ للنصف الأول و     ٠,٧٩وي   تسا )عبارة لكل جزء  

 وأن نسبة التبـاين     ٠,٤٠معامل تصحيح سبيرمان براون بين الجزأين تساوي        
 تـساوي   )الـصدق العـاملي   (المفسر بواسطة التحليل العـاملي الاستكـشافي      

مـن التبـاين الكلـي      % ٧١,٠٣أي أن أداة البحث أمكنها تفـسير        % ٧١,٠٣
 وبناء على هذه المعاملات يخلص الباحث إلى أن أداة          ،للظاهرة المراد دراستها  

البحث تتمتع بمعاملات ثبات وصدق مرتفعة وهي تدل بذلك على أنها سـوف             
تعطي نفس النتائج إذا ما أعيد تطبيقها في بيئة أخرى مماثلة من حيث الزمـان        

  .والمكان
 

 وبما أن أسلوب الاستبيان يتبـع   للإجابة على تساؤلات أو فروض الدراسة     
 = ٣ ،موافـق  = ٤ ،موافـق بـشدة    = ٥(توزيعات مقياس ليكرت الخماسي     

 لجـأ الباحـث إلـى اسـتخدام         )لا أوافق بـشدة    = ١ ،لا أوافق  = ٢ ،محايد
المتوسطات والانحرافات المعياري والوزن النسبي لدراسة مـستوى الأهميـة          

بنود البحث ومن ثم اسـتخدم اختبـار    لكل عبارة أو بند من       )ةمستوى الموافق (
للعينات المستقلة لدراسة ما إذا كانت هنالك فروق في إجابات أفراد عينة            ) ت(

 والتـي  ) مستشفى خـاص ،مستشفى عام(البحث بناء على المتغير الثنائي وهو  
جميعها تتضح من الجدول الثاني فصاعداً أما الجدول الأول فقد تم فيه استخدام             

لنسب المئوية لدراسة مستوى توافر أو فاعلية كل خدمة إلكترونية          التكرارات وا 
  .بالمستشفيات العامة والخاصة



www.manaraa.com

– – 

 

 - ٢١١ -

ما هي الأنشطة والعمليات التي تتم إلكترونياً داخل المستشفى         :  الأول التساؤل
   التي تعمل بها؟

الالكترونية حسب رأي عينة البحث      فيما يتعلق بمدى توافر بعض الأنشطة     
 فـي آراء عينـة      وجود تباين كبيـر   ) ١( ن نتائج الجدول  ح م  يتض ،المستطلعة

البحث حول مستوى وجود نوع الخدمات الالكترونيـة بالمستـشفيات العامـة            
على وجـود   % ٥٠والخاصة، حيث نجد فقط التأكيد وبنسبة تزيد عن مستوى          

البريد الالكترونية والتي يؤكد على توافرها بالمستشفيات العامـة          فاعلية لخدمة 
من أفراد عينة البحـث المـستطلعة بالمستـشفيات العامـة       % ٥٧,٧سبته  ما ن 

من أفراد عينة   % ٥٨ويتطابق معهم رأي موظفي المستشفيات الخاصة وبنسبة        
تقريبـاً  % ٥٠,٢البحث المستطلعة بالمستشفيات الخاصة وهنالك نفي وبنـسبة         
   .لوجود نظام وأساليب التسعيرة الالكترونية بالمستشفيات العامة

عدم وجود نـسبة مؤكـدة   ) ١( ا بقية الخدمات فيتضح من نتائج الجدول أم
على توافر تلك الخدمات في كلتا القطاعين العام والخاص، ويظهر العمـودين            

 والتي يهدف الباحث من خلالها دراسة مـا         ٢قيمة كا ) ١(الأخيرين من الجدول  
ع المستـشفى  إذا كانت هنالك علاقة بين نوع الخدمة الالكترونية المقدمة ونـو        

 والتي أظهرت في جميعها وكما يتضح من مستويات المعنويـة           ) خاص ،عام(
 وبناء على هذه النتائج يخلـص       ٠,٠٥ والتي تزيد عن مستوى الدلالة       ٢لقيم كا 

 ،الباحث إلى عدم وجود أي علاقة بين نوع الخدمة المقدمة ونوع المستـشفى             
ة المستشفيات العامـة أو      نوعي  لا تعتمد على   ةالالكترونية المقدم أي أن الخدمة    

  .الخاصة
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  )١(جدول 
   أهم الأنشطة التي تتم إلكترونياً داخل المستشفى٢التكرارات والنسب المئوية وقيمة كا

مستوى   النشاط  =مستشفى خاص   =مستشفى عام 
  %  التكرار  %  التكرار  التطبيق

  الدلالة  ٢كا

  ٤٢  ٤٢  ٣٧  ٨٤  يوجد
  مواقع الكترونية  ٣٧  ٣٧  ٣٩,٢  ٨٩  قيد التنفيذ
  ٢١  ٢١  ٢٣,٨  ٥٤  لا يوجد

٠,٦٨٠  ٠,٧٧٣  

  ٢٥  ٢٥  ٢٢,٩  ٥٢  يوجد
  الكترونيترويج   ٤١  ٤١  ٣٦,٦  ٨٣  قيد التنفيذ
  ٣٤  ٣٤  ٤٠,٥  ٩٢  لا يوجد

٠,٥٣٣  ١,٢٥٧  

  ٣١  ٣١  ٢٣,٣  ٥٣  يوجد
  الكتروني إعلان  ٣٢  ٣٢  ٣١,٣  ٧١  قيد التنفيذ
  ٣٧  ٣٧  ٤٥,٤  ١٠٣  لا يوجد

٠,٢٥٥  ٢,٧٣١  

  ٢٦  ٢٦  ٢٠,٣  ٤٦  يوجد
  الكترونيتسعير   ٢٩  ٢٩  ٢٩,٥  ٦٧  قيد التنفيذ
  ٤٥  ٤٥  ٥٠,٢  ١١٤  لا يوجد

٠,٤٨٩  ١,٤٣٣  

  ٥٨  ٥٨  ٥٧,٧  ١٣١  يوجد
  الكترونيبريد   ٦  ٦  ١٢,٣  ٢٨  قيد التنفيذ
  ٣٦  ٣٦  ٣٠  ٦٨  لا يوجد

٠,١٧٦  ٣,٤٧٨  

ويق الالكترونـي   يرجع قصور تطبيق التـس    " وينص على    :الفرض الأول 
بالمستشفيات محل الدراسة إلى مجموعـة مـن المعوقـات البينيـة الداخليـة        

يرجع قصور تسويق الخدمات الصحية الكترونياً إلى مجموعة من         (والخارجية  
المعوقات الداخلية والخارجية منها عدم إدراك المديرين في المستشفيات لأهمية          

  ؟)التسويق الالكتروني
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وحد الكفاية لأهمية ) ت(ط والانحراف المعياري واختبار  المتوس)٢(جدول 
العامة والخاصة كما يراها أفراد عينة  المستشفياتالتسويق الإلكتروني في 

  البحث 

  العبارة  م
نوع 

  المستشفى
  المتوسط

الانحراف 
  المعياري

حد 
الكفاية 

٦٠%  

درجة 
  الموافقة

  ت
درجة 
  الحرية

  المعنوية

  موافق  ٨٠  ٠,٩٣  ٤,٢٠  عام
١  

 هامة لتطوير أداة الالكترونييعتبر التسويق  
  ٨٠,٣  ٠,٨٨  ٤,٢١  خاص   المستشفىأداءوتحسين 

موافق 
  بشدة

٠,٩١٥  ٣٢٥  ٠,١٠٧  

  موافق  ٨١  ٠,٩٠  ٤,٢٤  عام
٢  

 أساسـيا  مطلباً   الالكتروني التسويق   أصبح
  ٨٢,٥  ٠,٨٩  ٤,٣٠  خاص  للمستشفيات

موافق 
  بشدة

٠,٥٩٢  ٣٢٥  ٠,٥٣٧  

  موافق  ٧٣  ١,١٧  ٣,٩٢  عام
   أكثر شفافيةالالكتروني يعد التسويق  ٣

  موافق  ٧٨,٥  ١,٠٦  ٤,١٤  خاص
٠,١٠٣  ٣٢٥  ١,٦٣٣  

  محايد  ٥٦  ١,٤٠  ٣,٢٤  عام
٤  

 الالكترونـي  تطبيق التسويق    فتكاليتفوق  
  موافق  ٧٠,٨  ١,١٨  ٣,٨٣  خاص  عوائده

٠,٠١  ٣٢٥  ٣,٩١  

  موافق  ٦٩,٨  ١,١٠  ٣,٧٩  عام
٥  

 علـى جـذب     الالكترونييساعد التسويق   
  ٨١,٨  ٠,٨٣  ٤,٢٧  خاص  مع الخدمات الصحيةالمتعاملين 

موافق 
  بشدة

٠,٠٩  ٣٢٥  ٤,٣٧  

  محايد  ٤٩  ١,٥٣  ٢,٩٦  عام
٦  

ــسويق  ــيلا يتناســب الت ــع الالكترون  م
  موافق  ٦٩,٨  ١,٢٣  ٣,٧٩  خاص  المتعاملين السعوديين

٠,٠١  ٣٢٥  ٥,١٧  

  محايد  ٥٨,٨  ١,٤٧  ٣,٣٥  عام
  دير من أعباء المالالكترونييزيد التسويق   ٧

  موافق  ٨٠  ١,٠٤  ٤,٢٠  خاص
٠,٠١  ٣٢٥  ٥,٩٩  

  موافق  ٦٧,٥  ١,٣٤  ٣,٧٠  عام
٨  

 يتطلب تغييـر    الالكترونيتطبيق التسويق   
  موافق  ٧٣  ١,٢٠  ٣,٩٢  خاص   للمستشفىالحالي التنظيميالهيكل 

٠,١٣٥  ٣٢٥  ١,٥٠٢  

  موافق  ٧١,٥  ١,٢٢  ٣,٨٦  عام
٩  

 من درجة تفاعل    الالكترونييزيد التسويق   
  موافق  ٧٢,٥  ١,٢١  ٣,٩٠  خاص  لمتعاملين مع الخدمات الصحيةا

٠,٨٠  ٣٢٥  ٠,٢٥  
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 لجأ الباحث إلى اسـتخدام المتوسـط        ،للإجابة على فرض الدراسة الأول    
ومستوى المعنوية لكل بنـد  ) ت(والانحراف المعياري والوزن النسبي واختبار     

ق من أوجه القصور والمنصوص عليها بالفرضـية        للتحق من بنود البعد الأول   
) ٢(أعلاه وكما يراها أفراد عينة البحث بالمستشفيات العامة والخاصة والجدول         

التالي يوضح ترتيب الأهمية لأوجه القصور من وجهة نظر قطاع المستشفيات           
  :العامة والخاصة

احث إلى   لجأ الب  ،البعد الأول  للوقوف على درجة الأهمية لكل بند من بنود       
للمقياس المستخدم وقد تم حسابها بنـاء      % ٦٠حساب حد الكفاية والذي يساوي      

 مع المدى   )١ ،٢ ،٣ ،٤ ،٥( على متوسط كل عبارة لمقياس ليكرت الخماسي      
المتوسـط  ([ ومن ثم قام الباحث باستخدام المعادلة        )٤= ١ – ٥(والذي يساوي   

النسبي لمقياس ليكـرت   للحصول على فئات الوزن )x 100( ]المدى  ÷ )١ –
  :والذي كانت نتائجه كالتالي

 يمثل لا أوافق إطلاقاً% ٢٠إلى أقل من % ١أي وزن نسبي من  -١

 يمثل غير موافق% ٤٠إلى أقل من % ٢٠من  -٢

 يمثل محايد% ٦٠إلى أقل من % ٤٠من  -٣

 يمثل موافق % ٨٠إلى أقل من % ٦٠من  -٤

 يمثل موافق بشدة % ١٠٠إلى % ٨٠من  -٥

 فإن  )٣ = ٥ ÷ ١ + ٢ + ٣ + ٤ + ٥(قياس يساوي   وبما أن متوسط الم   
وبناء عليه فـإن أي متوسـط نـسبي لأي          % ٦٠حد الكفاية يعتبر مساوياً لـ      

 وبناء علـى هـذه      ،يعتبر مقبولاً لدى أفراد عينة البحث     % ٦٠سؤال يزيد عن    
  :فإن الباحث يخلص إلى النتائج التالية) ٢( الفئات ومن نتائج الجدول

يعتبر التسويق الإلكترونـي     " ١ يأتي مضمون العبارات     :المرتبة الأولى  -١
أصبح التسويق   " ٢والعبارة  " أداة هامة لتطوير وتحسين أداء المستشفى     
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 ٤,٢٠بمتوسطات تتراوح بـين     " الإلكتروني مطلباً أساسياً للمستشفيات     
وهي نسبة تنحصر في الفئـة      % ٨٠ وبمتوسط وزني يزيد عن      ٤,٣٠إلى  

وأن مـستوى    " موافـق بـشدة   " والتي تمثل   %١٠٠إلى  % ٨٠الخامسة  
 وهي تدل على عدم وجود فروق فـي         ٠,٠٥تزيد عن   ) ت(المعنوية لقيم   

مستوى الموافقة على مضمون هذه العبارات علـى نطـاق المستـشفيات            
 .العامة والخاصة

والتـي تتـراوح     " ٩ ،٨ ،٣"  يأتي مضمون العبـارات      :المرتبة الثانية  -٢
 ومع وزن نسبي تتـراوح قيمتـه بـين          ٤,١٤  إلى ٣,٨٦متوسطاتها بين   

وهي بذلك تمثل أن الرأي العام لأفراد العينة في         % ٨٠إلى أقل من    % ٦٠
" موافـق   " المستشفيات العامة والخاصة على مضمون هذه العبارات هو         

 دالة على عدم وجود فروق بـين       ٠,٠٥> ) ت(وأن مستوى المعنوية لقيم     
 .) خاص،عام"المجموعتين 

تفـوق تكـاليف تطبيـق       " ٤ يأتي مضمون العبـارات      :الثالثةالمرتبة   -٣
 للمستشفيات العامة مع وزن     ٣,٢٤بمتوسط  " التسويق الإلكتروني عوائده    

" وهـي تمثـل     % ٦٠إلى أقل مـن     % ٤٠نسبي ينحصر في الفئة الثالثة      
لدى هذه الفئة بينما نجد أن المتوسط للقطـاع الخـاص يـساوي             " محايد  
إلى أقـل مـن     % ٦٠ي ينحصر في الفئة الرابعة       وأن الوزن النسب   ٣,٨٣

على أن تكاليف تطبيق التسويق الالكترونـي       " موافق  " وهي تمثل   % ٨٠
تـدل  ) ٠,٠١)(٠,٠٠٠() ت(وأن مستوى المعنوية لقيمـة      " تفوق عوائده   

المستـشفيات  "على أن هنالك فروق لصالح المتوسط الأكبر وهي قطـاع        
يساعد التسويق الإلكتروني على    " ٥، وبالمثل لمضمون العبارة      "الخاصة

والتـي يـرى فيهـا قطـاع     " جذب المتعاملين مع الخـدمات الـصحية        
المستشفيات الخاصة تأثير فعلي وبـشدة علـى مـضمون التـساؤل وأن             
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 - ٢١٦ -

 وأن الوزن النسبي لحد الكفاية      ٤,٢٧المتوسط يساوي في القطاع الخاص      
إلـى  % ٨٠وهي قيمة تنحـصر فـي الفئـة الخامـسة           % ٨٠يزيد عن   

بينما نجد أن مستشفيات القطـاع       " موافق بشدة " وهي بذلك تمثل    %١٠٠
العام يرون أن تأثير مضمون العبارة ليس بالمستوى الكبير حيث نجـد أن            

% ٦٩,٨ وأن الوزن النسبي لحد الكفايـة يـساوي   ٣,٧٩المتوسط يساوي   
وهي بذلك تدل على    % ٨٠إلى أقل من    % ٦٠وهي قيمة تنحصر في الفئة      

 " ٦، وعلى نطاق مضمون العبـارة       "موافق" الدرجة الرابعة وهي   مستوى
والتي يـرى   " .لا يتناسب التسويق الإلكتروني مع المتعاملين السعوديين      

 ووزن نـسبي لحـد     ٣,٧٩فيها أصحاب المستشفيات الخاصة وبمتوسـط       
عدم ملائمة التسويق الالكترونـي للـسعوديين        " موافق% " ٦٩,٨الكفاية  

صحاب المستشفيات العامة يلتزمون الحياد في الإجابة على        بينما نجد أن أ   
وهو ينحصر  % ٤٩ وحد كفاية يساوي     ٢,٩٦مضمون التساؤل وبمتوسط    

وعلـى   ، "محايـد " دالاً على فئة    % ٦٠إلى أقل من    % ٤٠بالفئة الثالثة   
حيث نجـد   " يزيد التسويق الإلكتروني من أعباء المدير      " ٧نطاق العبارة   

يات الخاصة يرون أن عملية التـسويق الالكترونـي         أن أصحاب المستشف  
وهـي  % ٨٠ مع حد كفاية يساوي ٤,٢٠تزيد من أعباء الإدارة وبمتوسط      

والتي إن دلت إنما تدل      " موافق" نسبة تنحصر بالفئة الرابعة والتي تمثل       
على أن هنالك فعلاً تطبيق لعمليات التسويق الالكتروني وإلمـام بتأثيرهـا      

رة بالمستـشفيات الخاصـة بينمـا نجـد أن المتوسـط            على مهـام الإدا   
 وأن حد الكفاية للوزن النسبي يـساوي        ٣,٣٥بالمستشفيات العامة يساوي    

% ٦٠إلى أقـل مـن      % ٤٠وهي قيمة تنحصر في الفئة الثالثة       % ٥٨,٨
وهي تدل على عدم إلمـام مـوظفي هـذا القطـاع            " محايد  " وهي تمثل   

روني على الإدارة وهي نتاج عن قلـة       بسلبيات أو إيجابيات التسويق الالكت    
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التجارب أو التطبيق لدى المستشفيات العامة لهذا النظام مما جعل أفـراد             
  .عينة البحث في هذا القطاع يلتزمون الحياد في إجاباتهم

     فيما يتعلق بأهم المعوقات داخل مستشفيات القطاع العام والخـاص وبنـاء
  : فيلتمثوالتي تعلى فئات الوزن النسبي للمقياس 

 يمثل لا أوافق إطلاقاً% ٢٠إلى أقل من % ١أي وزن نسبي من  -١

 يمثل غير موافق% ٤٠إلى أقل من % ٢٠من  -٢

 يمثل محايد% ٦٠إلى أقل من % ٤٠من  -٣

 يمثل موافق % ٨٠إلى أقل من % ٦٠من  -٤

 يمثل موافق بشدة % ١٠٠إلى % ٨٠من  -٥

ى مضمون  اتفاق جميع أفراد عينة البحث عل     ) ٣( يتضح من نتائج الجدول   
والتي تتعلق بأهم المعوقات داخل المستشفى والتـي تـؤثر علـى     بعض البنود 

 )المعوقـات ( حيث نلاحظ أن البنـود       ،تطبيق التسويق الالكتروني بالمستشفى   
 ، البند الثـاني   ، البند الأول  :والمتفق عليها والتي تؤثر بصورة كبيرة تمثلت في       

 البند الثامن حيث نجد أن متوسطات هذه        ، البند السابع  ، البند الرابع  ،البند الثالث 
 كما في البنـد الأول      ٣,٨٥ كما في البند السابع إلى       ٣,٣٦البنود تراوحت بين    

إلى أقل من   % ٦٠وأن حد الكفاية للمتوسط النسبي في جميعها تنحصر في الفئة         
فـي  ) ت(وأن مستويات المعنوية لقيم      " موافق" وهي الفئة والتي تمثل     % ٨٠

 وهي تدل بذلك على توافق وتطابق وجهات النظر بين          ٠,٠٥ عن   جميعها تزيد 
 .أفراد العينتين بالقطاع العام والخاص على تلك المعوقات
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المستشفى والتي تؤثر على  لدلالة وحد الكفاية لأهم المعوقات داخل) ت( المتوسط والانحراف المعياري واختبار )٣(جدول 
  تطبيق التسويق الإلكتروني بالمستشفى

نوع   العبارة  م
الانحراف   المتوسط  المستشفى

  المعياري
حد الكفاية 

٦٠%  
درجة 
درجة   ت  الموافقة

  المعنوية  الحرية

  ٠,١٥٧  ٣٢٥  ١,٤١٩  موافق  ٦٥,٨  ١,٣٨  ٣,٦٣  خاص  لنظم الاتصالات داخل المستشفى)  بشرية–مادية (ضعف البنية الأساسية   ١  موافق  ٧١,٣  ١,٢٩  ٣,٨٥  عام

  ٠,٢٩٧  ٣٢٥  ١,٠٤٥  موافق  ٦٤,٥  ١,٢٩  ٣,٥٨  خاص  لى برامج الانترنت نقص التدريب ع  ٢  موافق  ٦٨,٣  ١,١٧  ٣,٧٣  عام

  ٠,٧٧٢  ٣٢٥  ٠,٢٩٠  موافق  ٦٤,٨  ١,٣٤  ٣,٥٩  خاص   الخدمات الصحية بالمستشفىمقدميقصور ثقافة الانترنت لدى معظم   ٣  موافق  ٦٥,٨  ١,٢٥  ٣,٦٣  عام

  ٠,٨٥٣  ٣٢٥  ٠,١٨٦  موافق  ٦٩,٣  ١,١٥  ٣,٧٧  خاص  ات الموجودة بالمستشفى الحاسبأجهزةقلة وتقادم عدد   ٤  موافق  ٦٨,٥  ١,١٤  ٣,٧٤  عام

  ٠,٠٢٨  ٣٢٥  ٢,٢١  موافق  ٦٧,٥  ١,٣١  ٣,٧٠  خاص  )مقاومة التغيير( بالمستشفى الالكترونيمقاومة البعض لتطبيق التسويق   ٥  محايد  ٥٨,٥  ١,٣٦  ٣,٣٤  عام

  ٠,٠٣٧  ٣٢٥  ٢,١٠  موافق  ٦٥,٥  ١,٣٢  ٣,٦٢  خاص  الالكترونيمن قِبل الإدارة العليا لتطبيق التسويق قلة الدعم والتشجيع   ٦  محايد  ٥٧,٠  ١,٣٨  ٣,٢٨  عام

 البنيـة اللازمـة لتطبيـق التـسويق         لإنشاءعدم توافر الاستثمارات المالية الكافية        ٧  محايد  ٥٩,٠  ١,٣٦  ٣,٣٦  عام
  ٠,٣٥١  ٣٢٥  ٠,٩٣٤  موافق  ٦٢,٨  ١,٣٩  ٣,٥١  خاص  الالكتروني

  ٠,١٣٠  ٣٢٥  ١,٥٢٠  موافق  ٦٧,٠  ١,٣٦  ٣,٦٨  خاص  طبيعة الخدمات الصحية ، حيث يصعب تقديم الخدمة الصحية الكترونياً  ٨  موافق  ٦١,٠  ١,٢٦  ٣,٤٤  عام
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 - ٢١٩ -

  :الحقائق التالية) ٣( يتضح من نتائج الجدول
قاومـة الـبعض    م " ٥توجد هنالك اختلافات في الرأي على مضمون البند       

قلة الـدعم    " ٦،والبند  "مقاومة التغيير (لتطبيق التسويق الإلكتروني بالمستشفى     
حيـث نجـد أن   "والتشجيع من قبل الإدارة العليا لتطبيق التسويق الإلكترونـي   

 وبالنظر لحد الكفاية للمتوسط النـسبي       ٠,٠٥< مستويات المعنوية في البندين     
وهي الفئة  % ٦٠إلى أقل من    % ٤٠ر بين   نجده لدى المستشفيات العامة ينحص    

مما يدل على عدم إلمام هذه الفئة بمـضامين         " محايد  " الثالثة والتي تدل على     
هذه البنود والتي تدل على عدم التطبيق الفعلي لأن في التطبيق يكـون هنالـك     

 أمـا فـي جانـب       ،تجاوب عن سابق خبرة على المضمون الفعلي لهذه البنود        
إلـى  % ٦٠ة فإن حد الكفاية للمتوسط النسبي ينحصر بين         المستشفيات الخاص 

بأن هنالـك وجـود     " موافق  "وهي الفئة الرابعة والتي تدل على     % ٨٠أقل من   
عملية لموظفي المستشفيات   فعلي لمضمون تلك البنود عن سابق خبرة وتجربة         

  الخاصة 
ر فيما يتعلق بالمعوقات الخارجية للمستشفيات العامة والخاصة والتي تـؤث         

  :الحقائق التالية) ٤( يتضح من نتائج الجدول،على تطبيق التسويق الالكتروني
تتفق أراء أفراد عينة البحث علـى نطـاق مستـشفيات القطـاع العـام               

 ، والثـامن  ، الثالـث  ، الثـاني  ، الأول :ومستشفيات القطاع الخاص حول البنود    
 والخاصـة    على أنها معوقات خارجية بالمستشفيات العامـة       ، العاشر ،والتاسع

على حد سواء والتي نلاحظ فيها بأن حدود الكفاية للمتوسط النـسبي تنحـصر      
وأن  " موافق" وهي الفئة والتي تؤكد على      % ٨٠إلى أقل من    % ٦٠في الفئة   

 وهي بذلك تؤكـد علـى عـدم         ٠,٠٥> جميع مستويات المعنوية للمتوسطات     
صة وهي تدل على    وجود فروق في آراء عينة البحث للمستشفيات العامة والخا        

 .التأكيد أن تلك المعوقات الخارجية تسود في البيئة العامة والخاصة
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 - ٢٢٠ -

في الفئة الثانية والتي يمثلها الرابع والخامس فإننا نجد أن الـرأي الـسائد              
حيث " موافق  " على مضمون هذه التساؤلات لدى أفراد المستشفيات العامة هو          

إلى أقل مـن    % ٦٠تنحصر في الفئة    نلاحظ أن حدود الكفاية للمتوسط النسبي       
بينما نجد أن موظفي المستشفيات الخاصة يلتزمون الحياد أو الـصمت           % ٨٠

على هذا المضمون مما يدل على قلة خبرتهم أو احتكاكهم بهذا المجـال ومـع      
ذلك فإننا نجد الفروق في الرأي العام بين الفئتين بسيط جداً وهو ما يدل عليـه              

، أما على   )لا توجد فروق  ( ٠,٠٥والذي يزيد عن    ) ت (مستوى المعنوية لقيمة  
نطاق البند السادس فإننا نلاحظ أن حد الكفاية للمتوسط النسبي ينحـصر فـي              

الـرأي  وهي الفئة التي تـدل علـى أن         % ٦٠إلى أقل من    % ٤٠الفئة الثالثة   
مما يدل على عدم إلمام أفراد عينتي البحـث علـى هـذه     " محايد"  هو  دالسائ

ة مدار التساؤل وهو ما إذا كانت هنالك تجربة فاشـلة لهـذه التقنيـات         المعلوم
الالكترونية بالمستشفيات الأخرى ولذلك كان من واجبهم التزام الصدق بالحياد          

غيـاب القـوانين والتـشريعات      "  أما فيما يتعلق بالبند الـسابع        ،في إجاباتهم 
لهـذا  ) ت(ية لقيمة   حيث نجد أن مستوى المعنو    " المنظمة للأعمال الإلكتروني    

  وهي بذلك تدل على أن هنالك فروق في الرأي على المـضمون     ٠,٠٥< البند  
إلى أقـل مـن     % ٦٠حيث نجد أن حد الكفاية للمستشفيات العامة ينحصر بين          

 بينما نجد موظفي    ،على غياب القوانين والتشريعات   " موافق  " وهي فئة   % ٨٠
" وهي تنحصر في فئـة      % ٥٧,٣القطاع الخاص يلتزمون الحياد بحدود كفاية       

وهي تدل على تحفظهم على مستوى القوانين والتشريعات والتي تنظم          " محايد  
 . الأعمال الالكترونية بالمستشفيات
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 - ٢٢١ -

وحد الكفاية للمعوقات   ) ت( المتوسط والانحراف المعياري واختبار      )٤(جدول  
  على تطبيق التسويق الإلكتروني  خارج المستشفى والتي تؤثر

   

  العبارة  م
نوع 

  المستشفى
  المتوسط

الانحراف 
  المعياري

الوزن 
  النسبي

درجة 
  الموافقة

  ت
درجة 
  الحرية

  المعنوية

  موافق  ٧١,٨  ١,١٢  ٣,٨٧  عام
١  

قصور ثقافة الانترنت لدى المتعاملين مـع       
  موافق  ٧٠,٣  ١,١٩  ٣,٨١  خاص  الخدمات الصحية

٠,٦٤٩  ٣٢٥  ٠,٤٥٦  

  موافق  ٦٨,٣  ١,١٢  ٣,٧٣  عام
٢  

كية  شـبكة الاتـصالات الـسل      فيقصور  
  موافق  ٦٦,٠  ١,١٤  ٣,٦٤  خاص  واللاسلكية

٠,٥٢٢  ٣٢٥  ٠,٦٤١  

  موافق  ٦٧,٠  ١,١٧  ٣,٦٨  عام
٣  

عدم توافر خدمات الانترنت بصورة كافية      
  موافق  ٦٩,٠  ١,١٢  ٣,٧٦  خاص  وجيدة

٠,٥٥٦  ٣٢٥  ٠,٥٩٠  

  موافق  ٦٤,٨  ١,٠٨  ٣,٥٩  عام
٤  

 نظم امن وسرية المعلومات على فيقصور  
  موافق  ٥٩,٣  ١,٠٦  ٣,٣٧  خاص  تشبكة الانترن

٠,٠٩٥  ٣٢٥  ١,٦٧٦  

  موافق  ٦٣,٣  ١,٤٨  ٣,٥٣  عام
٥  

عدم وجود ربط بين المستشفيات وبعـضها       
  محايد  ٥٩,٣  ١,٥٠  ٣,٣٧  خاص  البعض

٠,٣٧٥  ٣٢٥  ٠,٨٨٨  

  محايد  ٥٥,٥  ١,٥٥  ٣,٢٢  معا
٦  

 في الالكترونيفشل تجربة تطبيق التسويق     
  محايد  ٥٥,٣  ١,٦١  ٣,٢١  خاص  بعض المستشفيات الأخرى 

٠,٩٣٨  ٣٢٥  ٠,٠٧٨  

  موافق  ٦٦,٨  ١,٣٤  ٣,٦٧  عام
٧  

غيـاب القـوانين والتـشريعات المنظمــة    
  محايد  ٥٧,٣  ١,٤  ٣,٢٩  خاص   الالكترونيةللأعمال

٠,٠٢٥  ٣٢٥  ٢,١٥٦  

  موافق  ٧٤,٥  ١,٠٥  ٣,٩٨  عام
٨  

عدم معرفة المتعاملين مع الخدمات الصحية 
ــة ــسبأهمي ــق الت ــيويق  تطبي  الالكترون

  بالمستشفيات
  موافق  ٦٩,٠  ١,٢٨  ٣,٧٦  خاص

٠,١٢٩  ٣٢٥  ١,٥٢٥  

  موافق  ٧٦,٨  ١,١٥  ٤,٠٧  عام
  تالمستشفياانخفاض حدة المنافسة بين   ٩

  موافق  ٧٤,٠  ١,٣٥  ٣,٩٦  خاص
٠,٤٦٨  ٣٢٥  ٠,٧٢٧  

  موافق  ٦٨,٠  ١,٢٧  ٣,٧٢  عام
١٠  

 لنشر ثقافـة التـسويق      الحكوميقلة الدعم   
  موافق  ٦٧,٨  ١,٣٣  ٣,٧١  خاص   للخدمات الصحية رونيالالكت

٠,٩٥٨  ٣٢٥  ٠,٠٥٢  
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 - ٢٢٢ -

 تزداد فرص وإمكانات تسويق الخدمات الصحية الكترونيا في         :الفرض الثاني 
  .)الحكومية(المستشفيات الخاصة عنه في المستشفيات العامة 

تعلق بفرص التسوق الالكتروني    فيما يتعلق بالإجابة على التساؤل والذي ي      
  :)٥( نلاحظ من نتائج الجدول ،بالمستشفيات الخاصة والعامة

يتضح من النتائج المتحصل عليها بأن هنالك اتفاق شبه تام في آراء عينـة   
البحث بالمستشفيات العامة والخاصة حول مضامين البنود الثمانية وإن كانـت           

دين الأول والثاني لـدى مـوظفي       هنالك درجة موافقة بشدة على مضمون البن      
% ٨٠القطاع الخاص حيث نلاحظ أن حد الكفاية للمتوسط النسبي تزيد عـن              

ويـوفقهم الـرأي مـوظفي      % ١٠٠إلـى   % ٨٠وهي من قيم الفئة الخامسة      
المستشفيات الحكومية وإن كان الفروق في مستويات الرأي ضئيلة جداً وهـذا            

 .٠,٠٥> التي هي و) ت(ما يدل عليه مستوى المعنوية لقيمة 

 ٠,٠٥> )ت(يتضح في بقية العبارات بأن جميع مستويات المعنوية لقـيم           
وهي تدل على عدم وجود فروق في الآراء على مضامين هذه العبارات والتي             

وأن أكبر حد كفاية لمتوسط     % ٦٥,٦يتراوح حد الكفاية فيها لأقل نسبة بحدود        
ت المتوسط النسبي لحـدود     وهي عند مقارنتها بمستويا   % ٧٩,٣نسبي تساوي   

إلى % ٦٠لازمة للموافق نجدها تنحصر في الفئة الرابعة للفئات وهي          لالكفاية ا 
 وهي بذلك تدل على أن الرأي السائد        ٨ إلى   ٣لجميع البنود من    % ٨٠أقل من   

على أن هنالك فـرص وإمكانـات كبيـرة لتـسويق     " موافق " بين الفئتين هو   
 .قطاعي المستشفيات العامة والخاصةالخدمات الصحية إلكترونياً في 
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 - ٢٢٣ -

لدلالـة المتوسـط    ) ت( المتوسط والانحراف المعياري واختبـار       )٥(جدول  
والمتعلقة بفـرص وإمكانـات تـسويق الخـدمات          الفرضي والوزن النسبي  

  الصحية إلكترونياً

  العبارة  م 
نوع 

  المستشفى
  المتوسط

الانحراف 
  المعياري

حد 
الكفاية 

٦٠%  

درجة 
  الموافقة

  ت
رجة د

  الحرية
  المعنوية

  موافق  ٧٨,٨  ١,١٥  ٤,١٥  عام
١  

 المستـشفيات   فيتوافر التجهيزات المادية    
  ٨٢,٨  ٠,٨٥  ٤,٣١  خاص  الخاصة عن المستشفيات الحكومية

موافق 
  بشدة

٠,١٩٨  ٣٢٥  ١,٢٩٠  

  موافق  ٧٦,٠  ١,٠٠  ٤,٠٤  عام
٢  

 مقـدمي  وثقافة الانترنت لدى     الوعيزيادة  
 المستشفيات الخاصـة    فيالخدمة الصحية   

  ت الحكوميةعن المستشفيا
  ٨٠,٨  ٠,٧٢  ٤,٢٣  خاص

موافق 
  بشدة

٠,٥٤  ٣٢٥  ١,٩٣٩  

  موافق  ٧٩,٣  ٠,٩٢  ٤,١٧  عام
٣  

ــق  ــا لتطبي ــم الإدارة العلي ــسويدع  قالت
  موافق  ٧٨,٣  ٠,٨٨  ٤,١٣  خاص   المستشفيات الخاصةفي الالكتروني

٠,٧٠٠  ٣٢٥  ٠,٣٨٥  

  موافق  ٧٠,٥  ١,١٠  ٣,٨٢  عام
٤  

لمستشفيات  ا فيتوافر مخصصات التطوير    
 المستـشفيات   فـي الخاصة عن مثيلاتهـا     

  الحكومية
  موافق  ٦٦,٠  ١,١٨  ٣,٦٤  خاص

٠,١٧٣  ٣٢٥  ١,٣٦٧  

  موافق  ٦٥,٥  ١,٣٨  ٣,٦٢  عام
٥  

المستشفيات الخاصة لديها كـوادر طبيـة       
  محايد  ٦٩,٥  ١,٢٢  ٣,٧٨  خاص  وبشرية أفضل من المستشفيات الحكومية

٠,٢٩٨  ٣٢٥  ١,٠٤٣  

  موافق  ٧٧,٥  ١,١٤  ٤,١٠  عام
٦  

 فيتتوافر شبكة اتصالات سلكية ولاسلكية      
المستشفيات الخاصة أفضل من الموجـودة      

   المستشفيات الحكوميةفي
  موافق  ٧٨,٥  ١,٠٢  ٤,١٤  خاص

٠,٧٧٠  ٣٢٥  ٠,٢٩٢  

  موافق  ٧٦,٣  ١,١٤  ٤,٠٥  عام
٧  

 فيخدمات الانترنت متوفرة بصورة اكبر      
 الخاصـة عـن المستـشفيات       تالمستشفيا

  لحكوميةا
  موافق  ٧٤,٥  ١,٠٦  ٣,٩٨  خاص

٠,٦٠٩  ٣٢٥  ٠,٥١١  

  موافق  ٧١,٣  ١,٢٧  ٣,٨٥  عام
٨  

 المستشفيات فيتوافر بنية أساسية معلوماتية 
 المستـشفيات   فـي الخاصة عن مثيلاتهـا     

  الحكومية
  موافق  ٧١,٣  ١,١٦  ٣,٨٥  خاص

٠,٩٧٨  ٣٢٥  ٠,٠٢٨  
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لدلالـة المتوسـط    ) ت( والانحراف المعياري واختبـار       المتوسط )٦(جدول  
الفرضي والوزن النسبي والمتعلقة أهم المزايا التي يمكن تحقيقها عند تطبيق           

  ٠التسويق الإلكتروني بالمستشفى التي تعمل بها

  العبارة  م 
نوع 

  المستشفى
  المتوسط

الانحراف 
  المعياري

حد الكفاية 
٦٠%  

درجة 
  الموافقة

  ت
درجة 
  الحرية

  لمعنويةا

  موافق  ٨٠,٨  ١,١٠  ٤,٢٣  عام
١  

 لاحتياجـات المتعـاملين مـع       أسرعتلبية  
  ٧٣,٠  ١,٣٥  ٣,٩٢  خاص  الخدمات الصحية

موافق 
  بشدة

٠,٠٣٠  ٥٣٢  ٢,١٨٥  

  موافق  ٧٧,٨  ١,٠٧  ٤,١١  عام
  زيادة عدد المتعاملين مع الخدمات الصحية  ٢

  ٨٠,٥  ٠,٩٨  ٤,٢٢  خاص
موافق 
  بشدة

٠,٣٦١  ٣٢٥  ٠,٩١٤  

  موافق  ٧٣,٥  ١,٢٨  ٣,٩٤  عام
  تحسين درجة جودة الخدمات الصحية  ٣

  موافق  ٧٣,٥  ١,٢١  ٣,٩٤  خاص
٠,٩٩١  ٣٢٥  ٠,٠١١  

  موافق  ٧٣,٠  ١,٢٢  ٣,٩٢  عام
٤  

 والإعـلان تقليل التكاليف ، إذ أن الترويج       
  موافق  ٧٦,٣  ١,٢٣  ٤,٠٥  خاص  التقليدي أقل تكلفة من الالكتروني

٠,٣٦٣  ٣٢٥  ٠,٩١١  

  موافق  ٧٥,٣  ١,١٢  ٤,٠١  عام
٥  

زيادة درجة تفاعل المتعاملين مع الخدمات      
  موافق  ٧٦,٠  ٠,٩٤٢  ٤,٠٤  خاص  الصحية 

٠,٨٠٨  ٣٢٥  ٠,٢٤٤  

  موافق  ٧٤,٥  ١,١٥  ٣,٩٨  عام
٦  

تقليل تواجد المتعـاملين مـع الخـدمات         
  موافق  ٦٨,٥  ١,٤٠  ٣,٧٤  خاص  الصحية داخل المستشفى

٠,١٣٢  ٣٢٥  ١,٥١٦  

  موافق  ٧٥,٠  ١,١٢  ٤  عام
   لزيادة الشفافيةأداةعتبر ي  ٧

  موافق  ٧٨,٨  ١,٠٣  ٤,١٥  خاص
٠,٢٥٤  ٣٢٥  ١,١٤٣  

  موافق  ٧١,٣  ١,٢٦  ٣,٨٥  عام
٨  

الاستفادة من التطورات التكنولوجية الحديثة  
 صالح خدمة المتعاملين مـع      فيوتوجيهها  
  المستشفى

  ٨٣,٥  ٠,٦٩٩  ٤,٣٤  خاص
 موافق
  ةبشد

٠,٠١  ٣٢٥  ٤,٤٥  

  موافق  ٦٨,٥  ١,٢٨  ٣,٧٤  عام
٩  

الحفاظ علـى المتعـاملين الحـاليين مـع        
  ٨١,٨  ٠,٨٢٧  ٤,٢٧  خاص  المستشفى

موافق 
  بشدة

٠,٠١  ٣٢٥  ٤,٤٦٥  

  موافق  ٦٩,٠  ١,٣٦  ٣,٧٦  عام
   أعمال المستشفىأداءتحسين   ١٠

  موافق  ٧٧,٠  ١,٠٨  ٤,٠٨  خاص
٠,٠٢٣  ٣٢٥  ٢,٣٩٣  
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 - ٢٢٥ -

لتي يمكن تحقيقها عن تطبيق التسويق الالكتروني       فيما يتعلق بأهم المزايا ا    
بالمستشفى لدى أفراد عينة البحث بالمستشفيات العامة والخاصة، يتضح مـن            

  :الحقائق التالية) ٦(نتائج الجدول
يؤكد أفراد عينة البحث بالمستشفيات العامة على مـضمون البنـد الأول              -١

ج الفئات والتـي    وهي نسبة تمثل الفئة الخامسة من متدر      % ٨٠,٨وبنسبة  
ويوفقهم الـرأي عينـة البحـث بالمستـشفيات        " موافق بشدة " تدل على   

الخاصة وإن كان بنسبة تأكيد أقل حيث نجد أن النـسبة المئويـة للـوزن              
) ٠,٠٣٠)(ت(وأن مستوى المعنوية لقيمـة       " موافق" وهي  % ٧٣النسبي  

هـو   وهي بذلك تؤكد على وجود فروق في مستوى الرأي العام و ٠,٠٥< 
 وعلى نطاق البند    ،لصالح المستشفى العام في التأكيد بشدة على هذه الميزة        

علـى   " يوافقون بشدة " الثاني نجد أن عينة البحث بالمستشفيات الخاصة        
ويوافقهم الرأي أفـراد عينـة البحـث        % ٨٠,٥مضمون العبارة وبنسبة    

 "وهي درجـة    % ٧٧,٨بالمستشفيات العامة وإن كان بنسبة أقل من ذلك         
وبالنظر لمستوى المعنوية نخلص إلى عدم وجود فروق كبيـرة           " موافق

 وعلى نطاق البند الثامن يتضح      ،في الرأي العام على مضمون البند الثاني      
جلياً وجود فروق كبيرة بين الفئتين على هذه الميزة حيـث تؤكـد عينـة               

 على إمكانية الاستفادة من التطورات    % ٨٣,٥المستشفيات الخاصة وبنسبة    
التكنولوجية وهي درجة تأكيد تزيـد بكثيـر عمـا تـراه عينـة البحـث          

وأن " موافـق   " وهـي   % ٧١,٣بالمستشفيات العامة والتي لا تزيد عـن        
يدل على وجود تباين وفروق في الرأي العـام         ) ٠,٠١(مستوى المعنوية   

 وبالمثل نجد تأكيد كبير علـى مـضمون    ،لصالح فئة المستشفيات الخاصة   
 من جانب عينة البحث بالمستـشفيات الخاصـة وبنـسبة            وخاصة ٩البند  
لدى عينة البحث بالمستشفيات    % ٦٨,٥وهنالك تأكيد وبنسبة أقل     % ٨١,٨
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 - ٢٢٦ -

يدل على أن الفروق فـي      ) ت(لقيمة  ) ٠,٠١(العامة وأن مستوى المعنوية     
 وعلى نطـاق    ،النظرة الايجابية لهذه الميزة هي لدى المستشفيات الخاصة       

ن هنالك فروق في الرأي بين عينة البحث بالمستشفيات         البند العاشر نجد أ   
لأن مـستوى  % ٧٧إلـى  % ٦٩العامة والمستشفيات الخاصـة وبنـسبة       

 وأن عينة البحث بالمستشفيات الخاصـة يـرون   ٠,٠٥< ٠,٠٢٣المعنوية  
إمكانية في تحقق مضمون هذا البند عند تطبيـق الخـدمات الالكترونيـة             

ذي نجد فيه توافق تام لدى أفـرا عينـة           وال ١٣بالمستشفى، وهنالك البند    
لـدى  % ٨٣,٨البحث في القطـاعين العـام والخـاص وبنـسبة تأكيـد            

زيـادة  " لدى المستشفيات الخاصة عل أن % ٨٢المستشفيات العامة وكذلك 
تعتبـر مـن أهـم    " ثقافة الإنترنت لدى المتعاملين في الخدمات الصحية   

 .ي الدراسة المستطلعةالمزايا والتي يتوافق عليها في الرأي مجتمع

في الجزء الثاني من ترتيب الأهمية لبنود هذا المحور نلاحـظ أن هنالـك         -٢
توافق لدى أفراد عينة البحث في القطاعين العام والخاصة على مـضمون          

 ، الحادي عـشر   ، السابع ، السادس ، الخامس ، الرابع ، الثالث ، الثاني :البنود
 للمتوسـط النـسبي لجميـع       والتي نلاحظ أن نسب التأكيد     ،والثاني عشر 

وهي % ٨٠إلى أقل من  % ٦٠متوسطات هذه البنود تنحصر بالفئة الرابعة       
الفئة التي تدل على أن الرأي العام على مضمون هذه البنـود لمجتمعـي              

على نطاق جميـع    ) ت(وأن مستويات المعنوية لقيم       "موافق" البحث هي   
في الـرأي العـام      وهي تأكيد على عدم وجود فروق        ٠,٠٥> هذه البنود   

لدى أفراد عينة البحث فيما يتعلق بالمميزات والتي يمكـن تحقيقهـا مـن             
 .تطبيق التسويق الالكتروني بالمستشفيات العامة والخاصة

تطبيـق   هناك فرق بـين      د يوج أنهينص الفرض الثالث على     -الفرض الثالث 
  .صة عنه في المستشفيات الخاةالمستشفيات العام الالكتروني في قالتسوي
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للبحث وللتأكد ما إذا كانت هنالك فروق فـي          الفرض الثالث للإجابة على   
مستويات التسوق الالكتروني بين المستشفيات العامة والخاصة وبما أن هنالـك         

للعينات المستقلة  ) ت( لجأ الباحث إلى استخدام اختبار       ،) خاص ،عام(متغيرين  
 النتـائج  دنـاه أ) ٧( حيث يتضح من الجـدول    ،للتحقق من نص الفرضية أعلاه    

  :التالية
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات التسوق الالكترونـي بـين       -١

المستشفيات العامة والخاصة حيث نلاحظ أن متوسط التسوق الالكترونـي          
 وأن  ٥,٦٢ مـع انحـراف معيـاري        ٣٣,٢٦للمستشفيات العامة يساوي    

 ٣٦,٥٦ يساوي   متوسط المستشفيات الخاصة في مجال التسوق الالكتروني      
 لدرجة حريـة    ٤,٩٦١تساوي  ) ت( وأن قيمة    ٥,٥١مع انحراف معياري    

وهو مستوى المعنويـة    ) ٠,٠٠٠( وبما أن مستوى المعنوية يساوي       ٣٢٥
 فإن الباحث يخلص إلى أن هنالك فروق في مـستويات التـسوق             )٠,٠١(

الالكتروني بين المستشفيات العامة والخاصة وأن الفروق دالـة إحـصائياً         
 .)مؤكدة% ٩٩(والتي تعني أن الفروق ) ٠,٠١(عند مستوى معنوية 

لا توجد فروق في مستوى المعوقات الداخلية للمستشفيات العامة والخاصة           -٢
) ت(حيث نلاحظ أن المتوسطين متقاربين وأن مستوى المعنويـة لقيمـة            

 وعليه فإن الباحث يخلص إلـى عـدم         ٠,٠٥ > ٠,٣٣٨ يساوي   ٠,٩٦١
 بين المستشفيات العامـة والخاصـة علـى نطـاق           وجود فروق معنوية  

 .المعوقات الداخلية

لا توجد فروق في مستوى المعوقات الخارجية للتسوق الالكترونـي بـين            -٣
 ١,٢٨٥والتي تساوي   ) ت(المستشفيات العامة والخاصة وهذا تعكسه قيمة       

 وعليه فإن الباحث يخلص إلى عـدم        ٠,٠٥ > ٠,٢٠٠مع مستوى معنوية    
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نوية بين المستـشفيات العامـة والخاصـة فيمـا يتعلـق           وجود فروق مع  
 .بالمعوقات الخارجية

 -للعينات المستقلة ) ت( المتوسط والانحراف المعياري واختبار )٧(جدول 
العامة عنه في  الالكتروني في المستشفيات فروق تطبيق التسويق

  المستشفيات الخاصة

  المتوسط  المتغير  البعد 
الانحراف 
  المعياري

درجة 
  الحرية

قيمة 
  )ت(

  التفسير  الدلالة

  ٥,٦٢  ٣٣,٢٦  عام
   بالمستشفىالالكترونيالتسوق 

  ٥,٥١  ٣٦,٥٦  خاص
  معنوي  ٠,٠١  ٤,٩٦١  ٣٢٥

  ٥,٩  ٢٨,٣٩  عام
   داخل المستشفىالالكترونيمعوقات التسوق 

  ٦,٢٥  ٢٩,٠٨  خاص
٠,٣٣٨  ٠,٩٦١  ٣٢٥  

غير 
  معنوي

ــسوق   ٧,١٤  ٣٧,٠٥  عام ــيمعوقــات الت  خــارج الالكترون
  ٨,٤٩  ٣٥,٨٨  خاص  فىالمستش

٠,٢٠٠  ١,٢٨٥  ٣٢٥  
غير 
  معنوي

  ٥,٧٥  ٣١,٨٠  عام
  الالكتروني التسويق وإمكاناتفرص 

  ٤,٧٩  ٣٢,٠٦  خاص
٠,٦٩٠  ٠,٤٠٠  ٣٢٥  

غير 
  معنوي

 بعـد التطبيـق     الالكترونـي مزايا التسوق     ٩,٠٤  ٥٢,٠٤  عام
  ٧,٤٧  ٥٢,٩١  خاص  بالمستشفى

٠,٣٩٧  ٠,٨٤٨  ٣٢٥  
غير 
  معنوي

 
لا توجد فروق في مستوى الإمكانات والفرص المتاحة للتسوق الالكتروني           -١

بين المستشفيات العامة والخاصة حيث نلاحظ أن المتوسطات للمجموعتين         
> ٠,٦٩٠ مع مستوى معنويـة  ٠,٤٠٠تساوي ) ت(متقاربة جداً وأن قيمة  

 ـ            ٠,٠٥ اق  وعليه فإن الباحث يخلص إلى عدم وجـود فـروق علـى نط
الإمكانات والفرص المتاحة بين المستشفيات العامة والخاصة وأن كل من          

 .القطاعين له من الإمكانات ما يؤهله لتبني فكرة التسوق الالكتروني
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لا توجد فروق أو اختلاف في وجهة نظر عينة البحث بالمستشفيات العامة             -٢
نـي حيـث    والخاصة فيما يتعلق بالنظرة الإيجابية لمزايا التسوق الالكترو       
تـساوي  ) ت(نجد أن المتوسطات في كلتا القطاعين متطابقـة وأن قيمـة        

 دالاً على عدم وجود     ٠,٠٥ > ٠,٣٩٧ مع مستوى معنوية يساوي      ٠,٨٤٨
فروق في وجهات النظر من هذه الناحية والمتعلقـة بالمزايـا الايجابيـة             

 .لتطبيق وتبني فكرة التسوق الالكتروني بالمستشفيات العامة والخاصة

بناء على هذه النتائج فإن الباحث يخلص إلى أن هنالك تحقـق للفرضـية              
على نطاق البعد الأول وهو وجود تفاوت وفروق مؤكـدة بمـستوى معنويـة              

في مستوى تطبيق التسوق الالكتروني بين المستشفيات العامة        %) ٩٩)(٠,٠١(
 ـ          ة والخاصة وأن مستوى التطبيق الأكبر والفعال لصالح للمستـشفيات الخاص

  .)٣,٣ = ٣٣,٢٦ – ٣٦,٥٦(بفارق 
 بين التـسويق    ة موجب ةهناك علاقة قوي  أن    والذي ينص على   الفرض الرابع 

 تعزيـز القـدرات التنافـسية لهـذه        وبـين  الالكتروني للخدمات الـصحية   
  .المستشفيات
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  ) ٨(جدول
معامل ارتباط بيرسون بين التسوق الالكتروني للخدمات الصحية ومستوى 

  لتنافسية للمستشفياتتعزيز القدرات ا

معامل الارتباط   البعد
  بيرسون

  التفسير  مستوى الدلالة
التسوق 

  القدرات التنافسية
  معنوي  ٠,٠١  **٠,٢٤٨

  
فيما يتعلق بدراسة مستوى العلاقة بين التـسويق الالكترونـي للخـدمات            

ى اسـتخدام   الصحية وبين تعزيز القدرات التنافسية للمستشفيات، لجأ الباحث إل        
معامل ارتباط بيرسون والذي أكد وجود علاقـة بـين التـسوق الالكترونـي              
ومستوى تعزيز القدرات التنافسية للمستشفيات حيث نجد أن معامل الارتبـاط           

والذي يدل  ) مؤكد% ٩٩( ٠,٠١ وهو دال عند مستوى معنوية       ٠,٢٤٨يساوي  
مـستويات  يزيد من   على أن الزيادة والتطور في مستويات التسوق الالكتروني         

 وبناء على هذه    ، التنافسية للمستشفيات سواء في القطاع العام أو الخاص        ةالقدر
  .النتائج فإن الباحث يخلص إلى تحقق نص الفرضية الرابعة أعلاه

  :النتائج
 ـ         -١ شفى، أي أن عدم وجود أي علاقة بين نوع الخدمة المقدمة ونوع المست

على نوعية المستشفيات العامـة أو      المقدمة لا تعتمد    الخدمة الالكترونية   
  .  وهناك مجال للتطبيق في كلا النوعينالخاصة

 في آراء عينة البحث حـول مـستوى وجـود نـوع             وجود تباين كبير   -٢
   الخدمات الالكترونية بالمستشفيات العامة والخاصة
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عدم إلمام موظفي المستشفيات العامة بـسلبيات أو إيجابيـات التـسويق          -٣
دارة وهي نتاج عن قلة التجارب أو التطبيـق لـدى           الالكتروني على الإ  

لهذا النظام مما جعل أفراد عينة البحث في هذا القطاع يلتزمون الحيـاد             
  .في إجاباتهم

فيما يتعلق بالمعوقات الخارجية للمستشفيات العامة والخاصة والتي تؤثر          -٤
 وجود فروق في آراء عينة      ميتضح عد  ،على تطبيق التسويق الالكتروني   

  .ث للمستشفيات العامة والخاصةالبح
هنالك فرص وإمكانات كبيرة لتسويق الخدمات الصحية إلكترونيـاً فـي            -٥

  .قطاعي المستشفيات العامة والخاصة
على  عينة البحث في القطاعين العام والخاص        دتوافق تام لدى أفرا   هناك   -٦

وبنـسبة  "زيادة ثقافة الإنترنت لدى المتعاملين في الخدمات الصحية          " 
لـدى المستـشفيات    % ٨٢لدى المستشفيات العامة وكذلك   % ٨٣,٨د  تأكي

 من أهم المزايا والتي يتوافق عليهـا فـي الـرأي            ر تعتب والتي الخاصة
 .مجتمعي الدراسة المستطلعة

هنالك فروق في مستويات التسوق الالكتروني بين المستشفيات العامـة           -٧
والتي ) ٠,٠١(إحصائياً عند مستوى معنوية     والخاصة وأن الفروق دالة     

  )مؤكدة% ٩٩(تعني أن الفروق 
 ت للمستـشفيا والخارجيـة  لا توجد فروق في مستوى المعوقات الداخلية       -٨

لا وانـه  . نوعا ماالعامة والخاصة حيث نلاحظ أن المتوسطين متقاربين     
 في مستوى الإمكانات والفـرص المتاحـة للتـسوق          ق فرو أيضا توجد

 .اصةالالكتروني بين المستشفيات العامة والخ
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لا توجد فروق أو اختلاف في وجهة نظر عينة البحـث بالمستـشفيات              -٩
العامة والخاصة فيما يتعلق بالنظرة الإيجابية لمزايا التسوق الالكترونـي     

 .حيث نجد أن المتوسطات في كلتا القطاعين متطابقة
إن التطور التكنولوجي أصبح وسـيله تنـافس بـين المؤسـسات       - ١٠ -١٠

وهذا يفسر   وتسهيل الوصول لهم في أي مكان        وطريقه لاجتذاب العملاء  
لنا انتشار تقديم الخدمات عن طريق الانترنت والتعامل عبـر الهـاتف            

 .ووسائل الكترونية حديثه
مستويات أن الزيادة والتطور في مستويات التسوق الالكتروني يزيد من           -١١

  . التنافسية للمستشفيات سواء في القطاع العام أو الخاصةالقدر
  :تالتوصيا

زيادة وعي العاملين في المستشفيات العامة بدور التسويق الجيد للخـدمات          -١
 .الصحية الكترونيا

هناك بعض المعوقات التي تتعرض لها المستشفيات الخاصة في تطبيـق             -٢
وتسويق الخدمات الصحية الكترونيا والتي يتطلب الأمر معرفه الأسـباب          

 الكامنة وراءها والعمل على علاجها أول بأول 

لعمل على تقليص الفجوة في إمكانات تطبيق التسويق الالكترونـي فـي            ا -٣
 المستشفيات العامة عنه في حال الخاصة 

تشجيع تطبيق التسويق الالكتروني في المستشفيات العامة والخاصة ودعم          -٤
  االصحية الكتروني تتسوق الخدماالمستشفيات التي 

والمزايا التـي يمكـن      تطبيق التسويق الالكتروني     بأهميةتعريف المجتمع    -٥
 تحقيقها من خلال عملية التطبيق 

ضرورة إجراء دراسات مكثفه ومتقدمه في هذا المجال والمتعلقة بتطـوير          -٦
 الخدمات الصحية من خلال تسويقها الكترونيا 
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تركيز الضوء على الآليات الحديثة المـستخدمة فـي تـسويق الخـدمات         -٧
 الصحية ومعرفه ما هو جديد في هذا المجال

زيز قدرات المستشفيات العامة وتقليص الفجوة بينها وبين المستـشفيات          تع -٨
  .الخاصة

 .مواكبه التطورات وإعداد المزيد من الدراسات حول هذا الموضوع -٩

  :العربية المراجع
 

عناصر المزيج التسويقي   :  التسويق الالكتروني  .أبوفارة، يوسف أحمد  / د- -١
  . م٢٠٠٤.القدس. عبر الانترنت

مـنهج  : إدارة المنظمات الـصحية والطبيـة     ." د الرب، سعيد محمد   جا/د -٢
دار النهـضة   . القـاهرة . متكامل في إطار المفـاهيم الإداريـة الحديثـة        

  . م١٩٩٦.العربية
مجموعـة  .القاهرة. صناعة المزايا التنافسية  ." الخضيري، محسن أحمد  / د -٣

  . م٢٠٠٤. النيل العربية
مـنهج  : ظمات الـصحية والطبيـة  إدارة المن"سعيد محمد جاد الرب،  . د- -٤

دار النهـضة  : القـاهرة (".  إطار المفاهيم الإداريـة الحديثـة       فيمتكامل  
  .)١٩٩٦العربية، 

.  منظـور تطبيقـي    –إدارة المستشفيات   . " شعيب، محمد عبد المنعم   / د- -٥
  . م٢٠٠٤القاهرة،. الجزء الثاني

 ـ . القـاهرة ". إدارة التـسويق    ." محمود صادق بازرعة  /د- -٦ ضة دار النه
  . م١٩٨٩.العربية

مـدخل  : التنافسية في القرن الحادي والعشرين    ." مصطفى، أحمد سيد  / د- -٧
  . م٢٠٠٣.القاهرة. إنتاجي، الطبعة الأولى
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مدخل لتحـسين   : مبادئ إدارة الجودة الشاملة   ." يوسف، يسرى السيد  / د- -٨
. جامعة الزقـازيق . ةمجلة البحوث التجاري". جودة أداء الخدمات الصحية   

  .م٢٠٠٢. ١العدد
 
 الـصحية  الرعاية لخدمات الأطباء تقييم "،الأحمديرحيم  ال عبد حنان/  د   – ١

ــة ــي الأولي ــة ف ــة المملك ــسعودية العربي ــة الإدارة عهــد م،ال  ،العام
  . م٢٠٠٧،الرياض

التسويق الصحي فـي    " العبيدي،  غسان عبد الرزاق   ،ياسر البكري ثامر  /  د – ٢
، بحث مقدم إلى المؤتمر الأول لكلية الاقتصاد        "اصرة  ظل المتغيرات المع  

  .م٢٠٠٨والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الأهلية،الأردن،
الأعمال الالكترونية كمنطق لـدعم وتحـديث   ." صالح، سمير أبو الفتوح / د-٣

: مؤتمر التجارة الالكترونيـة   ". القدرة التنافسية لمنظمات الأعمال العربية      
كلية التجـارة،  : ملحق المجلد الثاني، جامعة الإسكندرية . ق والتحديات الآفا

  . م٢٠٠٢
تقييم كفاءة أداء الخدمات الصحية في المملكـة        "طلال عابد الأحمدي،    /  د – ٤

  . م٢٠٠٩،المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية،"العربية السعودية 
ية التكنولوجيـة   أثر ترشيد تطبيق أدوات التنم    "محمد الشحات درويش،    /  د – ٥

، المجلـة  "على تحسين مستوى الخدمة الصحية بالمستـشفيات الجامعيـة    
العلمية للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة، جامعة عين شـمس،العدد الأول،       

  . م٢٠٠٢
الفرص : التسويق الالكتروني في مجال الأعمال    " محمد فريد الصحن،  /  د – ٦

الآفـاق  : مر التجـارة الالكترونيـة  ، مؤت" الآفاق المستقبلية  – التحديات   –
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 ٢٠٠٢كلية التجارة،   : والتحديات، ملحق المجلد الثاني، جامعة الإسكندرية     
  .م

العلاقة بين عناصر المزيج الترويجي والخـدمات  "عبداالله أمين جماعة، /  د –٧
الخاصـة بمنطقـة    الصحية بالتطبيق على المستشفيات والمراكز الصحية       

، مجلة الدراسات والبحوث التجاريـة،      "ة السعودية  بالمملكة العربي  الإحساء
  . م١٩٩٦كلية التجارة، جامعة بنها، العدد الأول 

إستراتيجية احتواء التكاليف وزيادة الكفـاءة فـي   " محمود حسن مطر،  /  د – ٨
، ٧٦ارة العامة، الريـاض، عـدد     ، مجلة الإد  "نموذج مقترح : المستشفيات

  .م١٩٩٣
 
 دراسـة   :إطار عمل مقترح لعوامل قبول المستهلك للتسوق الالكترونـي         -١

 رسالة دكتوراه غير منـشورة ز كليـة         .تطبيقية على المستهلك المصري   
 .م٢٠٠٥ .جامعة الإسكندرية. التجارة

 دراسة ميدانية بالتطبيق على     : تسويق الخدمات الصحية   . أمل أحمد  ،محمد -٢
 . كلية التجارة  .كتوراه غير منشورة   رسالة د  .المستشفيات بمحافظة الشرقية  

 .م٢٠٠٤.جامعة الزقازيق

 فـي  للخدمات الصحية    الإلكترونيدور التسويق    .محمد نصر محمد سعيد    -٣
 رسـالة دكتـوراه   .بمحافظة القليوبية مستشفياتلل تعزيز القدرات التنافسية  

 .م٢٠٠٨. جامعة بنها. كلية التجارة.غير منشورة

 
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  المملكة العربية السعودية 
  جامعة الملك خالد

 

  
  
  

  

   
  
  

كلية العلوم المالية 
و الإدارية 

  
  
  

  
  

تسويق الإلكتروني في الارتقاء دراسة تحليله لأثر ال
  علىبالتطبيق  للمستشفياتبالقدرة التنافسية

 منطقة عسير 
  

 
  إعداد

  ضرار عبد الحميد العتيبي. د
   جامعة الملك خالد–أستاذ مساعد بكلية العلوم الإدارية 

   

 
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  تحية طيبة وتقديراً فائقاً،،،/ الأستاذ الفاضـل

/ يقوم الباحث 
  : الأستاذ المساعد بقسم العلوم الإدارية بالكلية بإعداد بحث في إدارة الأعمال بعنوان

  
  

 ولذا نرجو التفضل بتـسهيل      ٠يعتبر هذا الاستبيان وسيلة لاستكمال الجزء الميداني من الدراسة        
، حيث أننـا علـى   مهمة الباحث في الحصول على البيانات التي يحتاج إليها، مع استيفاء الاستبيان المرفق      

   ٠قناعة تامة بأن آرائكم ستكون ذات أثر بالغ الأهمية في إثراء نتائج الدراسة
 ٠هذا، ويلتزم الباحث بالحفاظ على سرية البيانات، واستخدامها لأغراض البحث العلمـي فقـط             

   ٠ونحن إذ يسعدنا موافاتكم بنتائج الدراسة فور الانتهاء من إعدادها
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  لتحية والتقدير،،،، مع وافر ا
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     :اســــــم المستشفـــى

  )(    عــام  :نـــــوع المستشفــــى
  )(    خـاص

  
    :عنــــوان المستشفـــى

     :موقع المستشفـى على الإنترنت

    :البـــــريـد الإلكتروني

    : الفاكــــــــــــــس

    :التليفـــــــــــــون

  
  
  

  .....................................................................:الوظيفــــة
   ما هي الأنشطة والعمليات التي تتم إلكترونياً داخل المستشفى التي تعمل بها؟ :السؤال الأول

  لا يوجـد  قيد التنفيذ  يوجد  النشـاط أو العمليـة  م
         ٠موقع إلكتروني للمستشفى على الإنترنت ١
         ٠كترونـىترويـج إل ٢
        .إعلان إلكتروني ٣
        ٠تسعيـر إلكترونـى ٤
         ٠ للمستشفىE-Mailبريد إلكتروني  ٥
  
  
  
  

 امــة ـبيـانـات ع

 

 
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 برجاء تحديد درجة موافقتكم بدقة حول القضايا التالية المتعلقة بالتسويق الإلكتروني :السؤال الثاني
  :في المستشفى التي تعمل بها

  درجــة الموافقـــة 
أوافق   ونيالقضايا المتعلقة بالتسويق الإلكتر  م

  لا أوافق  محايد  أوافق  تماماً
لا أوافق 

  إطلاقاً
             ٠يعتبر التسويق الإلكتروني أداة هامة لتطوير وتحسين أداء المستشفى ١
             ٠أصبح التسويق الإلكتروني مطلباً أساسياً للمستشفيات ٢
            ٠يعد التسويق الإلكتروني أكثر شفافية ٣
             ٠وق تكاليف تطبيق التسويق الإلكتروني عوائدهتف ٤
             ٠يساعد التسويق الإلكتروني على جذب المتعاملين مع الخدمات الصحية ٥
            .لا يتناسب التسويق الإلكتروني مع المتعاملين السعوديين ٦
            ٠يزيد التسويق الإلكتروني من أعباء المدير ٧
             ٠يتطلب تغيير الهيكل التنظيمي الحالي للمستشفىتطبيق التسويق الإلكتروني  ٨
            ٠يزيد التسويق الإلكتروني من درجة تفاعل المتعاملين مع الخدمات الصحية ٩

 هناك بعض المعوقات داخل المستشفى والتي تؤثر على تطبيق التسويق الإلكتروني :السؤال الثالث
  ):  موافقتكم على مضمون كل عبارة بدقةبرجاء تحديد درجة (٠بالمستشفى التي تعمل بها

  درجـــة الموافقــة 
أوافق   معوقات داخل المستشفى تؤثر على تطبيق التسويق الإلكتروني  م

  لا أوافق  محايد  أوافق  تماماً
لا أوافق 

  إطلاقاً
لـنظم الاتـصالات داخـل      ) بـشرية  –ماديـة   (ضعف البنية الأساسـية        ١

   ٠المستشفى
          

             ٠لى برامج الإنترنتنقص التدريب ع   ٢
             ٠قصور ثقافة الإنترنت لدى معظم مقدمي الخدمات الصحية بالمستشفى   ٣
             ٠ أجهزة الحاسبات الموجودة بالمستشفىدوتقادم عدقلة    ٤
مقاومـة  (مقاومة البعض لتطبيق التـسويق الإلكترونـي بالمستـشفى             ٥

   ٠)التغيير
          

             ٠لإدارة العليا لتطبيق التسويق الإلكترونىقلة الدعم والتشجيع من قبل ا   ٦
عدم توافر الاستثمارات المالية الكافية لإنشاء البنيـة اللازمـة لتطبيـق        ٧

   ٠التسويق الإلكترونى
          

             ٠طبيعة الخدمة الصحية، حيث يصعب تقديم الخدمة الصحية إلكترونياً   ٨
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مستشفى والتي تؤثر على تطبيق التسويق الإلكترونـي   هناك بعض المعوقات خارج ال  :السؤال الرابـع  
  ): برجاء تحديد درجة موافقتكم على مضمون كل عبارة بدقة (٠بالمستشفى التي تعمل بها

  درجـــة الموافقــة
أوافق   معوقات خارج المستشفى تؤثر على تطبيق التسويق الإلكتروني  م

  لا أوافق  محايد  أوافق  تماماً
لا أوافق 

  إطلاقاً
            ٠قصور ثقافة الإنترنت لدى المتعاملين مع الخدمات الصحية   ١
            .قصور في شبكة الاتصالات السلكية واللاسلكية   ٢
            . عدم توافر خدمات الإنترنت بصورة كافية وجيدة   ٣
            ٠قصور في نظم أمن وسرية المعلومات على شبكة الإنترنت   ٤
             ٠ا البعضعدم وجود ربط بين المستشفيات وبعضه   ٥
             ٠فشل تجربة تطبيق التسويق الإلكتروني في بعض المستشفيات الأخرى   ٦
             ٠غياب القوانين والتشريعات المنظمة للأعمال الإلكترونية   ٧
عدم معرفة المتعاملين مع الخـدمات الـصحية بأهميـة تطبيـق التـسويق                 ٨

   ٠الإلكتروني بالمستشفيات
          

            . فسة بين المستشفياتانخفاض حدة المنا   ٩
             ٠قلة الدعم الحكومي لنشر ثقافة التسويق الإلكتروني للخدمات الصحية   ١٠

 برجاء تحديد درجة موافقتكم بدقة حول القضايا التالية والمتعلقة بفرص وإمكانات :السؤال الخـامس  
  ٠تسويق الخدمات الصحية إلكترونياً

  درجـــة الموافقــة
أوافق   سويق الخدمات الصحية إلكترونياً القضايا المتعلقة بفرص وإمكانات ت  د

  لا أوافق  محايد  أوافق  تماماً
لا أوافق 

  إطلاقاً
توافر التجهيزات المادية في المستشفيات الخاصـة عـن المستـشفيات            ١

   ٠الحكومية
          

زيادة الوعي وثقافة الإنترنـت لـدى مقـدمي الخدمـة الـصحية فـي                ٢
   ٠ عن المستشفيات الحكوميةالمستشفيات الخاصة

          

 الخاصـة  المستشفيات فيدعم الإدارة العليا لتطبيق التسويق الالكتروني        ٣
   ٠أعلى من المستشفيات الحكومية

          

توافر مخصصات التطوير في المستشفيات الخاصة عن مثيلاتهـا فـي              ٤
   ٠المستشفيات الحكومية

          

 وبشرية أفضل من المستـشفيات    المستشفيات الخاصة لديها كوادر طبية       ٥
   ٠الحكومية
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  درجـــة الموافقــة
أوافق   سويق الخدمات الصحية إلكترونياً القضايا المتعلقة بفرص وإمكانات ت  د

  لا أوافق  محايد  أوافق  تماماً
لا أوافق 

  إطلاقاً
توافر شبكة اتصالات سلكية ولا سلكية في المستشفيات الخاصة أفـضل              ٦

  ٠من الموجودة في المستشفيات الحكومية
          

خدمات الإنترنت متوفرة بصورة أكبر في المستـشفيات الخاصـة عـن               ٧
   ٠المستشفيات الحكومية

          

وماتية في المستشفيات الخاصة عن مثيلاتها فـي  توافر بنية أساسية معل    ٨
  ٠المستشفيات الحكومية

          

 فيما يلي أهم المزايا التي يمكن تحقيقها عند تطبيق التسويق الإلكتروني :السؤال السادس
  ): برجاء تحديد درجة موافقتكم على مضمون كل عبارة بدقة (٠بالمستشفى التي تعمل بها

  درجـــة الموافقــة
أوافق   تسويق الإلكتروني المزايا التي يحققها ال  م

  تماماً
  لا أوافق  محايد  أوافق

لا أوافق 
  إطلاقاً

             ٠تلبية أسرع لاحتياجات المتعاملين مع الخدمات الصحية   ١
             ٠زيادة عدد المتعاملين مع الخدمات الصحية   ٢
             ٠تحسين درجة جودة الخدمات الصحية   ٣
إذ أن الترويج والإعلان الإلكترونـي أقـل تكلفـة مـن           تقليل التكاليف،      ٤

   ٠التقليدى
          

             ٠زيادة درجة تفاعل المتعاملين مع الخدمات الصحية   ٥
            تقليل تواجد المتعاملين مع الخدمات الصحية داخل المستشفى    ٦
             ٠يعتبر أداة لزيادة الشفافية   ٧
ديثة وتوجيهها في صالح خدمة     الاستفادة من التطورات التكنولوجية الح       ٨

   ٠المتعاملين مع الخدمات الصحية
          

             ٠الحفاظ على المتعاملين الحاليين مع المستشفى   ٩
             ٠تحسين أداء أعمال المستشفى   ١٠
التعرف على الاقتراحات والشكاوى الواردة علـى الموقـع الإلكترونـي            ١١

   ٠للمستشفى و التعامل معها بفاعلية
          

            .ادة القدرة على المنافسة مع المستشفيات محليا و إقليميازي   ١٢
             ٠زيادة ثقافة الإنترنت لدى المتعاملين في الخدمات الصحية   ١٣

 الباحث ،،،،، مع خالص تقديري واحترامي


