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  دور التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية
  -مستشفىى محمد بوضياف بغليزان نموذجا-

  

  

  :ملخص

الخــدمات الصــحية في  التســويق الصــحي في تحســين جــودةهــو محاولــة إظهــار الــدور الــذي يلعبــه  دراســتناإن الهــدف الجــوهري مــن  
اسـتبانه علــى عمــالهم واســترجعنا  50 حيــث وزعنــا، في مستشـفى محمــد بوضــياف بغليـزان ميدانيــة بدراســةلــذا قمنـا ، الاستشــفائيةالمؤسسـات 

وتوصـلنا إلى عـدة نتـائج أهمهـا أن للتسـويق الصـحي دور فعـال في تحسـين  spssعالجتها ببرنامج والتي تم م، استبانه صالحة لتحليل 36منها 
  .الاستشفائية المؤسساتفي  الصحيةالخدمات  جودة

 .مستشفى محمد بوضياف ؛الصحية الخدماتجودة ؛ التسويق الصحي: الكلمات المفتاحية
  

Abstract: 

 The main objective of our study is to try to show the role of health marketing in improving the 

quality of health services in hospitals. Therefore, we conducted a field study at Mohammed Boudiaf 

Hospital in Gleizan, where we distributed 50 questionnaires to their workers and retrieved 36 valid 

questionnaires for analysis. Several of the most important results are that health marketing has an 

effective role in improving the quality of health services in hospitals. 
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   :تمهيد
 مـن لهـا يخصـص أن ينبغـي ومـا للمـواطن الصـحية الرعايـة قضـية، للجـدل إثـارة والتنمية التخطيط قضايا أكثر من

 أكثـر يصـبح إذ مجتمعـه خدمـة علـى وقدرتـه، بـالآخرين الفـرد علاقـة علـى إيجابـا يـنعكس فتوفيرها، الدولة ميزانيةجانبا من 
 الرعايـة بـرامج الـدول مختلـف تـولي لـذلك، المـريض الشـخص مـن العمـل لمشـاق تحمـلا وأكثر الاقتصادية الناحية من كفاءة

  .سويقهاعمل على تكبيرا حيث قامت بال اهتماما الصحية والخدمات
فقـــد ، هـــذه الرعايـــة صـــناعة في الأخـــيرة العالميـــة للتغـــيرات الصـــحية نتيجـــة الرعايـــة صـــناعة يمثـــل صـــوت فالتســـويق

معالجتهــا لأنــه  يجـب الــتي التحـديات بعــض المستشــفيات فهنـاك معظــم ونمـو لبقــاء قصـوى أهميــة الصـحي التســويق اكتسـب
 التــدفق نقــص للنمــوه الأكــبر حيــث يصــبح التحــدي. صــغيرا مشــروعا كــان إذا ســيما لا، مستشــفى بنــاء الســهل مــن لــيس

 الرعايـة خدمات إتاحة التسويقية الصحية الرعاية وتعني الخدمات. الصحية جيدة الرعاية صناعات على للحصول النقدي
 بنيــة في، الجــودة عاليــة خــدمات علــى يحصــلون تجعلهــم بطريقــة المســتخدمين مــن مختلفــة لفئــات الطبيــة الرعايــة أو الصــحية

أن يسـاهم تسـويق الصـحي لل كيف يمكن: طرح الإشكالية التالية وعليه يمكن. المناسب المكان/الوقت في، ميسرة رسوم
  مؤسسات الاستشفائية؟في التحسين جودة الخدمات الصحية في 

  الفرعيةالأسئلة 
 ما ماهية التسويق الصحي؟ -
 جودة الخدمات الصحية؟ رتكزاتماهي م -
 تحسين جودة الخدمات الصحية؟بالتسويق الصحي  علاقةما  -

  الفرضيات
 .ستشفى محل الدراسة سيئ وبحاجة إلى تحسينالتسويق الصحي في الممستوى  -
 .مستمرة جيدة وفي تحسن جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائيمستوى  -
  .وجود علاقة ارتباط موجبة بين التسويق الصحي و جودة الخدمات الصحية -

أمـا ، اعتمدنا علـى المنهجـي التحليلـي والوصـفي لتلاؤمهمـا مـع معطيـات دراسـتنا في الجانـب النظـري :المنهج المستخدم
  .الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على منهج دراسة حالة

وفي المحــور ، التســويق الصــحيماهيــة حيــث ركزنــا في المحــور الأول علــى ، ثــلاث محــاور قســمنا دراســتنا إلى: هيكــل الدراســة
حســين بتالتســويق الصــحي علاقــة وأمــا في المحــور الثالــث ركزنــا علــى ، جــودة الخــدمات الصــحية مرتكــزات الثــاني ركزنــا علــى

  .في المؤسسة الاستشفائية جودة الخدمات الصحية
  ماهية التسويق الصحي :أولا

الات التي شهد صحيالتسويق العد ي ، على حد سواء اهتماما متزايدا من جانب الأكاديميين والممارسين أحد ا
للأسواق التي تنشط  صحيةإلى العديد من العوامل التي ساهمت في زيادة درجة حساسية المنظمات ال الاهتمامويرجع ذلك 

  .حقيق مركز تنافسي متميز في هذه الأسواقفيها وفي تنوع المداخل التي تنتهجها في خدمة عملائها لت
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  مفهوم التسويق الصحي وأهميته .1
  .سنتطرق في هذا العنصر إلى مفهوم و أهمية التسويق الصحي

  مفهوم التسويق الصحي .1.1
ـــالجمهور :" عـــرف التســـويق الصـــحي ـــق الاتصـــال ب ـــدف إلى تحقي ـــتي  ـــات ال ـــه مجموعـــة مـــن الأنشـــطة والفعالي بأن

  1."تكوين سلوك صحي لدى الأفراد دفالمستهدف وجمع المعلومات عنهم وتحديد حاجاته 
والتخطــيط والتنفيــذ والرقابــة علـى بــرامج المعــدة بدقــة نحــو تحقيــق قيمــة تبادليــة  التحليــلعلــى انــه :" kotlerعرفـه و

دف بلوغ ما تسعى إليه المنظمات الصحية من أهداف معتمدة في ذلك على ملاقات ، اختيارية مع الأسواق المستهدفة 
ا من أجل إعلام ، لات والتوزيعومن خلال الاستخدام الفاعل للتسعير والاتصا، حاجات تلك الأسواق المستهدفة ورغبا

  2."السوق وإيجاد الدافع لدى الأفراد وخدمتهم
 التســـويقية المراجعـــة وتعتــبر. وفعاليتهـــا ومخاطرهــا التســـويق جهــود قيمـــة تقــيس أداة هـــو :"Parmerleeوحســب 

 تحسـين أداء إلى دف التي البيانات على الحصول جهود من يزيد مما، الثانوي البحث وبيانات الأولية المصادر عن مختلفة
 3."والحاضر الماضي خلال مستقبلي من منظور المنظمة

، النيــة حســن، المهمــة مــن عنصـر علــى التســويقية رســالة تحتــوي أن يجـب الصــحية رســالة أنــه :"Wanlessويـرى 
تمع وخدمة ا، أخرى صناعات في ا   4."الشيء بعض زائفة تبدو إ

 الخدمات اختيار الحسبان في تأخذ والتي، الصحية الخدمات في تأثير خلال من إدارية وظيفة عن:" وعرف أيضا
  5."التسويق بحوث إلى إضافة الخدمات تقديم ومنافذ، الاتصال قنوات وتحديد، الأسعار ووضع

نستنتج أن التسويق الصحي يمثل مجموعة الخدمات المقدمة في مجال الصحة والذي  ومن خلال التعاريف السابقة
ا ونشرها عن طريق تحديد قنوات الاتصال وتحسين مستوى خدمات الصحية في كل الفترات   .يعمل على التعريف 

  أهمية التسويق الصحي .2.1
تمع والسعي  . المتواصل والمستمر من قبل الأفراد للحصول عليهاعلى الرغم من أهمية الخدمات الصحية للفرد وا

ال لن يكن مبكرا كمـا هـو الحـال عليـه في الوقـت الحاضـر إن السـبب في . إلا أن تطبيق عناصر المزيج التسويقي في هذا ا
خص عملية ذلك نابع من إدراك العاملين في مجال الخدمات الصحية لأهمية الدور الذي تلعبه الأنشطة التسويقية وعلى الأ

إن . الاتصال في توعية الأفراد وخلق المستوى المطلوب من الوعي والذي يسـاهم في زيـادة الطلـب علـى الخـدمات الصـحية
  6:الاهتمام بتطبيق مفهوم التسويق في مجال الخدمات والرعاية الصحية كان نتيجة إلى

لومات التسويقية بما يوفره من معلومات وبيانات مـن إدراك المختصين في مجال الصحية أهمية الدور الذي يلعبه نظام المع -
  ؛خلال بحوث التسويق والتقارير الداخلية في التعرف على حاجات الأفراد للخدمات الصحية ومواقع وجود الطلب

الرؤيــة واضــحة عــن الــدور الــذي يمكــن أن تلعبــه عناصــر المــزيج الترويجــي مــن إيصــال المعلومــات عــن الخــدمات الصــحية  -
ــدف حمايــة الأفــراد أنفســهم والدوائ يــة ورفــع مســتوى الــوعي لــدى الأفــراد وحــثهم علــى الاســتفادة مــن الخــدمات الصــحية 

تمع   ؛وحماية ا
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ا علـى  - إدراك أهمية الـدور الـذي تلعبـه المعلومـات في تحديـد الاسـتراتجيات والـبرامج التسـويقية وذلـك مـن خـلال مسـاعد
  :تحديد
 ؛طبيعة الخدمات الصحية المطلوبة 
 ؛نوع الرعاية الصحية التي يبحث عنها المستفيد من هذه الخدمات 
 مستوى تعامل العاملين في المؤسسات الصحية مع المستفيدين من الخدمات الصحية. 

  :ادارك المسؤولين في إدارة الخدمات الصحية لأهمية الدور الذي تعلبه عناصر المزيج الترويجي في -
 ؛التوعية الصحية للأفراد 
  ؛إقناعهم على طلب الخدمات الصحيةحثهم و 
 ؛إخبارهم وإعلامهم بوجود الخدمات الصحية 
  جعـل الاســتفادة مــن الخــدمات الصــحية اســتجابة طوعيــة وذلــك مــن إدراكهــم لأهميــة هــذه الخــدمات بالنســبة لهــم

تمع  .وللأسرة وا
لضـوابط وتشـريعات تضـمن وصـول  أدرك العاملين في إدارة الخدمات الصـحية أهميـة اسـتخدام نظـام تـوزيعي كفـؤ يخضـع -

المستلزمات الطبية والأدوية بشكل منظم والتخلص من الاختناقات التوزيعيـة وإيصـال الأجهـزة والمعـدات الطبيـة و الدوائيـة 
  ن؛في الزمان والمكان المحددي

ـــد كميـــة ا - ـــى ســـاهمت البحـــوث التســـويقية والتقـــارير الداخليـــة في مســـاعدة إدارة الخـــدمات الصـــحية مـــن تحدي لطلـــب عل
ــة اســتنادا إلى التوزيــع الجغــرافي للمســتفدين الظــروف ، الكثافــة الســكانية، الخــدمات الصــحية و الأدوات والمســتلزمات الطبي

وغيرهـا مـن المعلومـات الـتي تمكـن هـذه الإدارة مـن التخطـيط ، منـاطق الكـوارث الطبيعيـة، البيئية المؤثرة على وجود الأمراض
  ؛نتاج والأهداف والبرامج اللازمة لتحقيق هذه الأهدافالاستراتيجي وتحديد كمية الإ

لعــب التســويق الصــحي دورا فعــالا في مســاعدة إدارة الخــدمات الصــحية في تحديــد الفــرص التســويقية واختيــار المناســب  -
  ؛منها والتي تتمكن من لاستجابة لها

ق والصـمود بوجـه المنافسـة مـن خـلال ساهم التسويق الصحي في مساعدة المؤسسات الصحية على الاستمرار في السـو  -
والإشــباع للمســتفيدين مــن الخــدمات الصــحية ومــن خــلال تحديــد البــدائل بشــكل دقيــق  اتقــديم المنتجــات الــتي تحقــق الرضــ

  .واختيار البديل المناسب لتحقيق الأهداف المحددة
  الخصائص المميزة للتسويق الصحي .2

النشـاط التسـويقي فيهـا يمتـاز بعـدد مـن الخصـائص والـتي مـن أبرزهـا بقدر ما تعلـق الأمـر بالمنظمـات الصـحية فـان 
  :الأتي

ا عامة - وموجهة إلى عموم الجمهور باتجاه تحقيـق المنفعـة لهـم وهـذا بمـا يتوافـق مـع ، تمتاز المنظمات الصحية بكون خدما
م والتواصــل مــع الجمهــور الواســع وعليــه فــان التســويق ســيكون مطالــب بمزيــد مــن التفاعــل . تحقيــق رضــاهم وإشــباع حاجــا

  ؛والمتعدد الأنماط والحالات
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، شـركات التــامين، الدولـة(معظـم المبـالغ الـتي تنفقهـا المنظمــات الصـحية العامـة يكـون مصـدرها في الغالــب طـرف ثالـث  -
ا للمجتمـع وتحصـل مقابـل ذلـك علـى عوائـد، )الخ...المتبرعون ـا في ذا، فالمنظمات الصـحية تقـدم خـدما ت الوقـت إلا أ

ا في ذلك الوقت تحصل على تعويضات من الطرف الثالث لتغطية النقص الحاصل ، وتحصل مقابل ذلك على عوائد إلا أ
  ؛في الموارد أو باتجاه زيادة الإمكانات للتنويع أو التطوير في الخدمات

اتيجيات التسويقية التي مـن الممكـن تؤثر القوانين والتشريعات الحكومية بشكل كبير على اختيار المنظمة الصحية للاستر  -
ا في بعض الأحيان تملي عليها بعض السياسـات في التعامـل مـع أنـواع محـددة مـن الخـدمات الصـحية أكثـر  اعتمادها بل أ

  ؛مما يمكن أن تكون حرة في تقديمها من عدمه
، ثــاني الســلك الطــبي و التمريضــيفي اغلــب المنظمــات الصــحية تكــون قــوة القــرار موزعــة بــين طــرفين احــدهما الإدارة و ال -

، وهـذا التوزيــع مـن شــانه أن يحـدث نــوع مــن التعـارض أو المشــكلات في اختيـار الاســتراتيجيات التسـويقية الممكنــة التطبيــق
  ؛وهذا من شانه أن يجعل إدارة التسويق ونشاطها المؤدى في المنظمة الصحية موضع إرباك وتأثر بنتائج هذا الصراع

أي أن المسـتهلك يرغـب في أن يكـون موقـع مـن قبـل المنظمـات الصـحية تمتـاز بـأكثر ، بسمة الاسـتقرابتمتاز الخدمات  -
  7؛من ذلك ومن مؤشرات النجاح التسويقي لتقديم الخدمة

ولا يمكــن ، لم تــتم الاســتفادة منهــا أوأن الخدمــة الصــحية تنتهــي ســواء تمــت الاســتفادة منهــا : تلاشــي الخدمــة الصــحية -
ا لحين وقو  فالمنظمات الصحية لا تعاني من مشكلة في وجود طلب مستمر ولكن المشكلة عندما لا ، ع الطلب عليهاخز

  ؛يكون هناك طلب على الخدمات
فالمريض يتلقى حزمة من المنافع ولكن لا يستطيع تحقيق انتقال الملكيـة كمـا في السـلع المسـاعدة في : عدم انتقال الملكية -

  ؛الحقن، مثل الحبوب، العلاج
فهـو يـزداد ويـنخفض حسـب ، إذ أن الطلب على الخدمات الصحية غير مسـتقر: تذبذب الطلب على الخدمة الصحية -

  8 .الظروف البيئية وحاجة المريض للعلاج والكوارث والحروب والأوبئة المختلفة والمواسم
 الصحي التسويقي المزيج عناصر .3

 فـإن معـروف هـو وكمـا، التسويقي بالمزيج تسمى الأدوات من مجموعة على باعتماده الصحي التسويق يستخدم
 يطلق والتي، الترويج، التوزيع، التسعير، المنتج :عناصر أربعة من يتكون الذي )المادية للمنتجات(التجاري  التسويقي المزيج
 من خاص بشكل الصحية والخدمات عام بشكل الخدمات فيه تتصف لما ونظرا، التقليدي التسويقي المزيج بعناصر عليها

ا مـن السـابق للمـزيج يمكـن لا، خصـائص  العناصـر إلى بالإضـافة يتضـمن الصـحي التسـويقي المـزيج فـإن لـذلك. اسـتيعا
 .الأفراد، المادي الدليل، في العمليات تتمثل أخرى عناصر أعلاه المذكورة

 الصـحيح التخطـيط إلى يحتـاج والذي، الصحي التسويقي المزيج عناصر من الأول العنصر يمثل وهو: الصحي المنتوج -
ـالات كافـة في بتطـويره الاهتمـام يسـتوجب ولذا، ة اللازم وبالنوعية الملائم الوقت وفى المناسب بالشكل تقديمه دف ، ا

  ؛الخدمات - الصحية السلع :أساسين نوعين إلى الصحي المنتج ينقسم عام وبشكل
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 في الصـحية العمليـات مـن يعتـبر والـذي، الصـحي التسويقي المزيج من الثاني العنصر يمثل هو:الصحي المنتوج تسعير -
. مسـألة لكـون وذلك، خاص بشكل الصحية «تدخل التي والمتغيرات العوامل من للعديد تخضع الأسعار تحديد المنظمات

 المسـتهلك يـدفعها الـتي القيمة، التجاري التسويق إدارة منظور من السعر يعتبر حيث، الصحية الخدمات أسعار تحديد في
 تحقيـق مـن وتمكنـت الخدمة أو السلعة جودة ارتفعت كلما المنافع هذه وتزداد، المنافع من مجموعة على الحصول أجل من

 الـتي النقـود مجموعـة عـن عبـارة هـو، الصـحية المنتجـات سـعر بأن نقول أن يمكن إذن. منها المستفيد لدى والرضا الإشباع
 أهـداف وتحقيـق منهـا المسـتفيد حاجـات تلبيـة أجـل مـن، الملموسـة وغـير الملموسـة الخصـائص بمجموعـة مبادلتهـا يـتم

  9؛المنظمة
. خـدمات المستشـفى فيها تقدم التي والطريقة الجغرافي الموقع بوصف يقوم فهو الصحية الخدمات مجال في أما: المكان -

 الصـيدليات، التجزئـة تجـار إلى، المسـتودعات، الجملـة تجـار إلى الأدويـة تصـنيع الشـركات أو المنتجـين مثـل منافـذ ويتضـمن
 التسـويقية منافـذه وبسـبب التوزيـع عنصـر إلى هنـا الإشـارة وتجـدر المسـتهلك إلى وصـولا، بالمستشـفيات والحكوميـة الخاصـة

  ؛المرضى يحتاجها التي بالأدوية الخاصة الأسعار من تزيد
 وخصـائص مزايـا عـن بالمعلومـات الزبـائن لتزويـد الصـحية المنظمـة ـا تقـوم الـتي الاتصـال جهـود مجموعـة يمثـل :الترويج -

حـث  في ومهمـا أساسـيا دورا الفعـال للـترويج أن كمـا.الشـراء قـرار اتخـاذ علـى وإقنـاعهم اهتمـامهم وإثـارة الصـحي المنـتج
 10.الترويجي الهرم عليها يطلق والتي مختلفة مراحل عبر الصحية المنظمات مع التعامل على الأفراد

  قياس جودة الخدمات الصحية  رتكزاتم: ثانيا
والتي تشمل خدمات التشخيص وخدمات ، تبطة بصحة الفرد بصورة مباشرةخدمات مر الخدمات الصحية  تعتبر

  .الخدمات بحاجة إلى أن تطبق بطريقة جيدة وهذا... وغيرها، العلاج
  أهدافهامفهوم جودة الخدمات الصحية وأهم  .1

  .العنصر على مفهوم جودة الخدمات الصحية وأهدافهاسنلقي الضوء في هذا 
  مفهوم جودة الخدمات الصحية .1.1

ـا الصـحية الخـدمات جـودة العالميـة الصـحة منظمـة عرفت لقد  بطريقـة الصـحيح والأداء المعـايير مـع التوافـق" :بأ
تمـع مـن ومقبولـة آمنـة  الوفيـات ونسـبة المرضـية الحـالات نسـبة علـى تـأثير إحـداث إلى تـؤدي بحيـث، مقبولـة وبتكلفـة، ا

  11."التغذية وسوء والإعاقة
 والتقنيـات العلـوم مـع يتوافـق بمـا الضـرورية الصـحية الخـدماتجميـع  وتـوفير هـي تطبيـق:"Lee et jones حسب

  "12.السكان حاجات جميع لتلبية الحديثة الطبية
ا الخدمة تعرف  سـواء الدولة مستوى على الصحي القطاع يقدمها التي، الخدمات جميع عن عبارة:" الصحية بأ
 الطبيـة الأدويـة والمستحضـرات إنتـاج مثـل إنتاجيـة أو، والبيئـة للمجتمـع موجهـة وقائيـة أو، للفـرد موجهـة كانـت علاجيـة

  13."وعلاجهم للمواطنين الصحي المستوى رفع دف، وغيرها والأجهزة التعويضية
  14."ومستلميها الخدمة مقدمي من لكل الأمان من الصحية المنظمة تحققه ما مقدار:"وعرفت أيضا
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ـا:" علـى فعرفتهـا )JCAHO( المختصـر باسمهـا المعروفـة و الصـحية المنظمـات لاعتمـاد المشـتركة الهيئـة  درجـة أ
 أو إجـراء أو دمـةلخ المتوقعـة النتـائج ومعرفـة الجيـدة للممارسـة العمـوم وجـه علـى ـا المعـترف المعاصـرة بالمعـايير الالتـزام

  15." طبية مشكلة أي أو تشخيص
الســـابقة يمكـــن التوصـــل إلى أن جـــودة الخـــدمات الصـــحية هـــي عبـــارة عـــن تقـــديم الخدمـــة  التعـــاريفومـــن خـــلال  

  .الصحية بأحسن صورة من خلال الالتزام بالمعايير المطلوبة لإرضاء مستفيدين منها
  جودة الخدمات الصحيةأهداف  .2.1

  16:تتمثل فيمايلي
  ؛البدنية والنفسية للمستفيدينضمان الصحة  -
ا تحقي - صبح فيما يالمستفيد وزيادة ولاؤه للمنظمة الصحية والذي س ارض قتقديم خدمة صحية ذات جودة مميزة من شا

  ؛بعد وسيلة إعلامية فاعلة لتلك المنظمة الصحية
يلة مهمــة في مجـال البحــوث تعـد معرفـة أراء وانطباعــات المسـتفيدين وقيــاس مسـتوى رضــاهم عـن الخـدمات الصــحية وسـ -

ا   ؛الإدارية والتخطيط للرعاية الصحية ووضع السياسات المتعلقة 
  ؛تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدين من الخدمة الصحية ومقديمها -
  ؛تمكين المنظمات الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفعالية -
ــة الصــحية المقدمــة إلى المســتفيدينإذ يعــد الوصــول ، تحقيــق مســتويات إنتاجيــة أفضــل - ، إلى مســتوى المطلــوب مــن الرعاي

  ؛الهدف الأساسي من تطبيق الجودة
المستفيد إذ أن هناك قيم أساسية لـلإدارة الجـودة لابـد مـن توفرهـا في أي منظمـة صـحية تعمـل علـى تحسـين  اكسب رض  -

  ؛المستفيد اهاية كسب رضالجودة وتسعى لتطبيق نظم الجودة وبالتالي تطوير أداء العمل وبالن
إذ أن المنظمة الصـحية الخاصـة هـي الـتي يمكـن لهـا تعزيـز الثقـة لـدى العـاملين لـديها وجعلهـم ، تحسين معنويات العاملين -

م وبالتالي الحصول على أفضل النتائج م أعضاء يتمتعون بالفاعلية مما يؤدي إلى تحسين معنويا   .يشعرون بأ
  الصحيةأبعاد جودة الخدمة  .2

لجودة الخدمة الصحية حيث تعتبر الإطار الذي يساعد مقدمي الخدمة على تحديد وتحليل  الأبعادتوجد جملة من 
  17:ويمكن عرض هذه الأبعاد في العناصر التالية. المشاكل وقياس مدى تطابق الأداء مع المعايير المتفق عليها

داء الفعلـي للمـدير ومقـدم الخدمـة ومسـاعديهم بالدقـة المطلوبــة ويعـنى المهـارات والقـدرات ومسـتوى الأ :الـتمكن الفنـي -
 والتوافق وبصفة مستمرة بما يشبع رغبات المرضى والمصابين؛

ـــات الماديـــة للمستشـــفى - ـــا: الإمكاني ا وأجهز ، ويقـــاس هـــذا البعـــد خـــلال تقيـــيم العميـــل لمبـــاني المستشـــفى ومعـــدا
المستشــفى ومظهــر المستشــفى مــن الــداخل والخــارج مــن حيــث المظهــر  وموقــع، والإمكانيــات والتســهيلات الماديــة الأخــرى

ومظهــر الأطبــاء والفنيــين والإداريــين والعــاملين وطــرق وأدوات الاتصــال ومصـــادر ، ومــدى تــوافر أمــاكن انتظــار الســيارات
  المعلومات التي يحصل منها العملاء على المعلومات اللازمة لهم؛
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ويعني كذلك تقليـل . دائما تحت مظلة من الرعاية الصحية لا نعلم متى سيحتاج إليهاويعني أن يشعر الفرد انه  :الأمان -
 مخاطر الإصابة بالعدوى والمضاعفات الجانبية سواء تعلق الأمر بمقدم الخدمة أو المستفيد منها؛

أ الاستمرارية على أن تصميم هذه على أساس مبد، وتعني تقديم الخدمات الصحية دون توقف أو انقطاع: الاستمرارية -
وان يحصل عليهـا المـريض مباشـرة عنـد الحاجـة وان تتـوفر السـجلات الطبيـة الـتي تسـهل لمقـدم الخدمـة التعـرف علـى التـاريخ 

 وغياب الاستمرارية قد يضعف تأثير وفعالية وكفاءة الخدمة ويقلل من ضمان الجودة؛، الصحي للمستفيد
أي أن هــذا البعــد يهــتم ، اليــة تقــديم الخدمــة للحصــول علــى النتــائج المرجــوةفالفعاليــة تعــني درجــة فع: والكفــاءة الفعاليــة -

 بالعلاقة بين مردود الخدمة والتكلفة؛
في المؤسســة الصــحية ومــدى اعتمــاده عليهــا في الحصــول علــى ) المــريض(وهــي تعــبر عــم درجــة ثقــة الزبــون  :الاعتماديــة -

رة المؤسســة علــى الوفــاء بتقــديم الخــدمات الطبيــة في المواعيــد الخــدمات الطبيــة الــتي يتوقعهــا ويعكــس هــذا العنصــر مــدى قــد
المحــددة وبدرجــة عاليــة مــن الدقــة والكفــاءة ومــدى ســهولة وســرعة إجــراءات الحصــول علــى تلــك الخــدمات ويرفــع هــذا مــن 

  ).الخدمة الصحية(مستوى مصداقية المنتوج 
 الصحية الخدمات جودة قياس .3

 القياسـات اختيـار عنـد ولكـن، تجاهلهـا إلى سـبيل ولا ملحـة ضـرورة الصـحية الخـدمات جـودة قيـاس أصـبح لقـد 
 مراجعـة وبعـد .نقيسـها سـوف الـتي المتغـيرات وأنـواع القياسـات وأنـواع القيـاس مـن الغـرض الاعتبـار بعـين يؤخـذ أن يجـب

 :هي المقاييس من أنواع ثلاثة الصحية فوجد الخدمات جودة بقياس المتعلقة الكتابات
 في والتسـهيلات المقدمـة بـالأفراد مـرتبط الصـحية للرعايـة الهيكـل مقـاييس إن): البنيـة قياسـات(الهيكليـة  المقـاييس -

 التسـهيلات، الأفـراد، التنظـيم تشـمل الهيكليـة المقـاييس أبعـاد فـان ولـذا، ـا تـنظم الـتي والطريقـة الخـدمات وتزويـد تقـديم
 :وهي للجودة كمؤشر المدخل هذا استخدام عند افتراضية يوجد أنه الملاحظ ومن .المستشفى في المتاحة
 مادية وتجهيزات، عال مستوى وعلى مؤهلة هيئة هناك يكون حينما إمدادها يتم الأفضل أو الأحسن الرعاية أن 

 ؛متاحة وأمول جيد تنظيمي وهيكل ممتازة
 ملاحظة مع، رسمي تنظيم، مادي هيكل، مؤهلة هيئة وجود بشرط "جيد "هو لما التحديد الكاف من يكون أنه 

ـا بـالجودة؛ علاقتهـا في الأثـر متسـاوية ليسـت العناصـر هـذه أن  جيـدة هيكليـة خصـائص وجـود أن تتوقـع فقـط إ
 بمفـرده المـدخل هـذا فـان ولـذا -لحـدوثها تأكيـد هنـاك لـيس بأنـه الاعـتراف مـع -واردة جودة ذات رعاية أن يعني
 .للجودة كمؤشر كاف غير

 أو لتقـديم العمل خطوات تتابع على العمليات مفهوم ويدل العمليات؛ مقاييس كذلك تسمى :الإجراءات مقاييس -
 المتصـلة بتقـويم المـداخل كـل وتعتمـد .(المخرجـات) النتـائج إلى الوصـول في تتسـبب الـتي وهـي الصـحية الخدمـة توصـيل

 ذلـك ومثـال .المـرض من حالات على المعايير هذه تطبيقات ودراسة الجيدة للرعاية مقبولة معايير إصدار على الإجراءات
 18.المرضى انتظار مدة أو الحوامل رعاية إجراءات قياس

   .الصحية للرعاية كناتج الصحية الحالة في الصافية التغيرات المدخل هذا يعكس: النواتج مقاييس -
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 :يلي ما ذلك في استخدامها يتم التي المؤشرات ومن
 كمقاييس؛ الأمراض أحد أو الوفيات معدلات مثال المقاييس من بمجموعة عنها يعبر والتي :العامة الصحية الحالة 

 ؛المرض تأثير ملامح استخدام في ذلك ويمكن
 أعـراض وجـود أو، معينـة لأمـراض الوفيـات معـدلات مـن تشـمله بمـا وذلـك :بالتحديـد لأمـراض النـواتج مؤشـرات 

 فضـلا، للجـودة فتقييمـه مثالي المقياس وهذا .معينة بأمراض مرتبطة سلوكية معوقات أو، بالمرض مصحوبة معروفة
 عوامـل تتـدخل حيـث، والمعالجـة التشـخيص بعمليات النواتج ارتباط على تأكيد يوجد لا لأنه القياس صعوبة عن

  ؛النواتج هذه في ومادية ونفسية اجتماعية
 كمقاييس؛ الأمراض أحد أو الوفيات معدلات مثال المقاييس من بمجموعة عنها يعبر والتي :العامة الصحية الحالة 

 ؛المرض تأثير ملامح استخدام في ذلك ويمكن
 أعـراض وجـود أو، معينـة لأمـراض الوفيـات معـدلات مـن تشـمله بمـا وذلـك: بالتحديـد لأمـراض النـواتج مؤشـرات 

 فضـلا، للجـودة فتقييمـه مثالي المقياس وهذا .معينة بأمراض مرتبطة سلوكية معوقات أو، بالمرض مصحوبة معروفة
 عوامـل تتـدخل حيـث، والمعالجـة التشـخيص بعمليات النواتج ارتباط على تأكيد يوجد لا لأنه القياس صعوبة عن

  19.النواتج هذه في ومادية ونفسية اجتماعية
  -بغليزان ستشفى محمد بوضيافدراسة حالة م-علاقة التسويق الصحي بالجودة خدمات الصحية : ثالثا

  .إضافة إلى تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات، المنهجية والإجراءات المتبعة في إنجاز الدراسة سيتم إبراز
  منهجية الدراسة الميدانية والأدوات المستخدمة .1

لإبـراز مـدى تطبيقهـا ، ستشـفى محمـد بوضـياف بغليـزانيتكون مجتمع الدراسـة مـن عمـال م: مجتمع وعينة الدراسة .1.1
اتسويق الصحلل اسـتمارة صـالحة للتحليـل  36واسـترجعت ، استمارة علـى عملائهـا 50وتم توزيع ، ي ومدى جودة خدما

  . فردا 30وهو عدد مقبول إحصائيا نظرا لأن حجم العينة يتجاوز . من الاستمارات الموزعة% 72أي ما يعادل نسبة
خصــص حيــز للمعلومــات الشخصــية لأفــراد العينــة حيــث ، تم بنــاء الإســتبانة لمعالجــة متغــيري الدراســة: أداة الدراســة .2.1

  ).الفئة الوظيفية، عدد سنوات العمل في المؤسسة، المؤسسة، المستوى الدراسي، العمر، الجنس(ومشاريعهم 
 5محور فعالية التسويق الصحي في المؤسسـة الاستشـفائية يحتـوي ، فقرات مقسمة على محورين 10 علىواحتوت الإستبانة 

  .فقرات 5ومحور تحليل مستوى جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية ويشمل بدوره ، فقرات
كأداة للدراسة وتحليل الاسـتبيان مـع مـنح  (Likert Scale)كما أنه تجدر الإشارة أننا اعتمدنا مقياس ليكرت الخماسي 

  :الدرجات التالية
   ؛1 :غير موافق إطلاقا 

  ؛2: غير موافق
   ؛3: محايد 

   ؛4: موافق
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   .5: موافق تماما
ا وفقا للمجالات التالية   :أما بالنسبة لمتوسطات الإجابة عن الفقرات فتحدد درجا

  غير موافق إطلاقا؛ : 1.79إلى  1من 
   غير موافق؛: 2.59إلى  1.80من 
   محايد؛: 3.39إلى  2.60من 
   موافق؛: 4.19إلى  3.40من 
  .موافق تماما: 5إلى  4.20من 
تم تحليـل البيانـات ومعالجتهـا بواسـطة البرنـامج الإحصـائي : الأدوات الإحصائية المسـتخدمة فـي تحليـل البيانـات .3.1

(STATA) ،كمــا تم تحليــل ،  كرونبــاخ-وقــد تم قيــاس الاعتماديــة للتأكــد مــن ثبــات أداة الدراســة مــن خــلال معامــل ألفــا
  ).الانحراف المعياري، سط الحسابيالمتو ، التكرارات(الفقرات من خلال مقاييس الإحصاء الوصفي 

-One Sample T)كمـا أن الفقـرات تم التأكـد مـن تحققهـا وترتيبهـا وفقـا لاختبـار سـتيودنت للعينـة الواحـدة 

test) إضـافة إلى اسـتخدام أسـلوب تحليـل التبـاين الأحــادي ، إضـافة إلى اسـتخدامه لاختبـار الفرضـيات، الأحـادي الاتجـاه
(One Way ANOVA) باين أجوبة أفراد العينة وفقا لبعض خصائص أفراد العينة ومشاريعهملتحليل ت.  

أي ، وهـو الأكثـر اسـتعمالا في الدراسـات الاقتصـادية والاجتماعيـة %5أما بالنسـبة لمسـتوى الدلالـة المعتمـد فهـو 
ــا نقبــل الفرضــية الصــفرية  ــا نــرفض ، إذا كــان مســتوى الدلالــة المحســوب يفــوق هــذا المســتوى H0أنن إذا كــان  H0وإلا فإنن

  .مستوى الدلالة أقل من هذا المستوى وهو ما يعني وجود دلالة
  تحليل بيانات ونتائج الاستبيان .2

تم اختبار درجة وصـدق فقـرات كـل محـور مـن محـاور الاسـتبيان مـن خـلال : تحليل ثبات وصدق فقرات الاستبيان .1.2
  :لجدول التاليوالنتائج مبينة في ا، كرونباخ-اختبار ألفا

  
  )ألفا كرونباخ(قيم ثبات وصدق الاستبيان ): 01(الجدول رقم 

 معامل الصدق معامل الثبات عدد الفقرات المحور
 %87.75 %77.01 5 فعالية التسويق الصحي في المؤسسة الاستشفائية

 %83.74 %70.14 5 تحليل مستوى جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية

 %85.77 %73.57 10 السابقة معا المحاور

  STATAنتائج الاستبيان بالاعتماد على : المصدر
% 70بالنســـبة للاســـتبيان بجميـــع محـــاوره نظـــرا أنـــه يفـــوق النســـبة المقبولـــة  مقبـــوليتضــح أن معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ 

كما أنه يتميز بمعامل صدق عال ،  وهذا مؤشر على الثبات النسبي لفقرات ومحاور الاستبيان ككل، بالنسبة لإجمالي المحاور
  .ما يدل على صدق مختلف بياناته% 85يتجاوز 
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م ، تاموظــــف في الوحــــد 36تم تحليــــل إجابــــات : تحليــــل خصــــائص عينــــة الدراســــة .2.2 ــــا وأظهــــرت خصــــائص بيان
  :الشخصية والوظيفية النتائج الآتية

قــوي يــدل وهــو مؤشــر ، %44.99اث في حــين تشــكل نســبة الإنــ، مــن المســتجوبين ذكــور% 55.01: عامــل الجــنس -
  ؛مستشفى محمد بوضيافعلى تواجد وتمثيل العنصر النسائي في 

، ســــنة 40و 31تـــتراوح أعمـــارهم بـــين  %33.42، ســـنة 30و 21تـــتراوح أعمـــارهم بـــين %  22.11:عامـــل الســـن -
وهــي نســب تؤكــد أن . ســنة 60و 51تــتراوح أعمــارهم بــين % 9.76و، ســنة 50و 41تــتراوح أعمــارهم بــين  34.71%

  .مع تواجد قوي نسبيا للكهول، من الطبقة الشبابية من خريجي الجامعاتمستشفى محمد بوضياف أغلب موظفي 
وهي نسـب ، ذو مستوى جامعي %71.89في حين أن ، مستواهم دون الجامعي %28.11: عامل المستوى الدراسي -

ــــة في المؤسســــات ، تؤكــــد توجــــه خريجــــي الجامعــــات إلى القطــــاع الاقتصــــادي ــــة وتقني وتفضــــيلهم العمــــل في مناصــــب إداري
ما يوفر لهذه المؤسسات رأسمال فكري هام يمكن الاعتماد عليه في تحقيق التحسين المستمر المـؤدي إلى تحقيـق ، الاقتصادية

  ميزة تنافسية هامة؛
تـــتراوح عـــدد  %23.22، ســـنوات 5لم تتجـــاوز عـــدد ســـنوات عملهـــم  %28.17: عـــدد ســـنوات العمـــل في المؤسســـة -

إلى  16عــدد ســنوات عملهــم مــن  %9.61، ســنة 15إلى  11مــن  %14.23، ســنوات 10إلى  6ســنوات عملهــم مــن 
ــــب المــــوظفين في ، ســــنة 30إلى  26مــــن  %9.76، ســــنة 25إلى  21مــــن  %15.01، ســــنة 20 وهــــو مــــا يؤكــــد أن أغل

  سنوات؛  10من الشباب خريجي الجامعات ومعاهد التكوين الذين لا تتجاوز سنوات عملهم  مستشفى
مــــنهم أعــــوان  %22.72، مــــنهم أعــــوان الــــتحكم %37.17، مــــن المســــتجوبين إطــــارات %40.11: الفئــــة الوظيفيــــة -

ــ، التنفيــذ م الأكثــر إلمامــا بالجانــب وهــو مــا يؤكــد أن العينــة مكونــة مــن الفئــات المهنيــة الــثلاث مــع أفضــلية للإطــارات لأ
  .تسويقيال

  :سيتم تحليل نتائج الأجوبة عن فقرات كل محور من محاور الاستبيان: تحليل فقرات محاور الدراسة .3.2
وهــو ، يتمثــل المحــور الأول في فعاليــة التســويق الصــحي في المؤسســة الاستشــفائية: تحليــل فقــرات المحــور الأول. 1.3.2
  :الجدول التاليفقرات مبينة في  5يشمل 

  
  استعراض فقرات المحور الأول): 02(الجدول رقم 
 عبارة الفقرة رقم الفقرة

  .تحقيق الاتصال بالجمهور المستهدف وجمع المعلوماتإلى التسويق الصحي  هدفي 01

دف تكوين سلوك صحي لدى الأفرادالتسويق الصحي يقوم  02   .على تحديد حاجاته 

  .أساليب فاعلة في مجال الصحي لتحقيق رغبات عملائهاستخدام تسويق الصحي على ال يساعد 03

  .يمنح التسويق الصحي المؤسسة الاستشفائية الدافع القوي للتحسين الخدمة الصحية لكسب عملاء جدد 04

  .لهم الخدمات الصحية الجيدة ختيارحث عملائه لايعمل هذا التسويق على  05
  ةالمعد من طرف الباحثالاستبيان : المصدر



www.manaraa.com

ق سو ال شفائيةدور س المؤسسات ية ال دمات ا جودة ن تحس  الص

 

34  
ول مجلة«  العدد قتصادي، ل زائر»الم ا الوادي، جامعة قتصادية، العلوم لية ،.  

 

  :والجدول التالي يوضح نتائج هذا التحليل، باستخدام الأدوات الإحصائية تم تحليل فقرات المحور الأول
 تحليل فقرات المحور الأول): 03(الجدول رقم 

 رقم الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
قيمة اختبار  درجة الموافقة المعياري

T 
مستوى 
 بةالرت القرار الدلالة

 04 محققة العبارة 0.022 1.114 وافقم 1.03 3.47 01

 03 محققةغير العبارة  0.057 1.822 محايد 1.09 3.22 02

 05 العبارة غير محققة 0.978 0.677 محايد 0.98 3.12 03

 01 العبارة محققة 0.007 4.166 موافق 1.17 3.77 04

 02 محققةغير العبارة  0.084 2.214 موافقغير  1.21 2.54 05

المحور 
 0.02 1.409 محايد 1.04 3.01 الأول

 التسويق الصحي في المؤسسةمستوى 
 .الاستشفائية غير فعال وبحاجة إلى تحسين

  STATAنتائج الاستبيان بالاعتماد على : المصدر
ـــد وبحاجـــة  إلى يبـــين الجـــدول الســـابق أن مســـتوى التســـويق الصـــحي في المؤسســـة الاستشـــفائية المدروســـة غـــير جي

حيــث نجــد ، عــدم تطبيــق الأســاليب المســاعدة في نشــره خاصــة في مستشــفيات العموميــةوهــذا راجــع أساســا إلى ، تحســين
ا ترى أن التسويق الصحي لا فائدة له بالنسبة وهذا ، غائب كليا نظرا لعدم اهتمام به أو وضع استراتيجيات خاصة به لأ

علـى عكـس المستشـفى الخـاص ، لا يدفع عليها المـواطن إلا مبلـغ رمـزيفخدمات التي تقدمها معظمها مجانية أي . لعملها
  .الذي يجب عليه القيام بالتسويق الصحي لخدماته للجلب عملاء من مختلف الفئات وبلدان

ــــاني. 2.3.2 ــــرات المحــــور الث ــــل فق ــــاني في مســــتوى جــــودة الخــــدمات الصــــحية في المؤسســــات : تحلي ــــل المحــــور الث يتمث
  .فقرات مبينة في الجدول التالي 5 وهو يشمل، الاستشفائية

  
  استعراض فقرات المحور الثاني): 04(الجدول رقم 

 عبارة الفقرة رقم الفقرة

  .الحديثة الطبية والتقنيات العلوم مع يتوافق بما الضرورية الصحية الخدمات جميع توفيرتعمل المستشفى على  01

م جميع لتلبيةمع المعلومات الخاصة بعملائها المستشفى بجتقوم  02   .رغبا

  .تقديم التسهيلات المادية وتوفير مختلف التجهيزات ومعدات الاتصال للأفرادالمستشفى على تساعد  03

ا تحقيق رضالاستشفائية على  المؤسسةتسعى  04   .المستفيد وزيادة ولاؤه اتقديم خدمة صحية ذات جودة مميزة من شا

  .من الإجراءات المتعاقبة لتحويل المدخلات إلى مخرجات ونتائج محددةتقدم المستشفى بصفة عامة سلسلة  05

  ةالاستبيان المعد من طرف الباحث: المصدر
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  :والجدول التالي يوضح نتائج هذا التحليل، باستخدام الأدوات الإحصائية قمنا بتحليل فقرات المحور الثاني
  تحليل فقرات المحور الثاني): 05(الجدول رقم 

المتوسط  رقم الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
مستوى  Tقيمة اختبار  درجة الموافقة المعياري

 الرتبة القرار الدلالة

 02 العبارة محققة 0.047 1.047 محايد 1.14 3.37 01

 01 العبارة محققة 0.041 2.147 موافق 1.09 3.51 02

 03 العبارة غير محققة 0.774 0.477 محايد 1.44 3.14 03

 04 العبارة غير محققة 0.689 1.489 غير موافق 0.74 2.23 04

 05 العبارة غير محققة 0.817 1.274 غير موافق 0.71 2.14 05

المحور 
 0788 0.723 محايد .0 3.04 الثاني

مستوى جودة الخدمات الصحية في المؤسسة 
 .وبجاحة إلى تحسين الاستشفائية سيء

  STATAنتائج الاستبيان بالاعتماد على : المصدر
. وبجاحـة إلى تحسـين يوضح الجدول السابق أن مستوى جـودة الخـدمات الصـحية في المؤسسـة الاستشـفائية سـيء

ا ، وهذا راجع لعدم عدم وضع استراتيجيات تساعدها على معرفة حاجات ورغبات عملائها والعمل على تحسين خـدما
تسـاعد في تسـريع الإجـراءات إلا انـه تبقـى حيث رغم مستواها الفاعل مـن خـلال تطبيـق طـرق وأسـاليب علاجيـة حديثـة و 

وســلوكها القــانوني غــير جيــد وغــير ملتــزم بمختلــف قــوانين حمايــة ، مســتوى خدمــة الصــحية لا يصــل حــتى إلى درجــة مقبــول
المتـوفرة غـير  واردهـالمإلا أن سلوكها التنظيمي في ما يخص التحديات التكنولوجية قاصر ولم يبلغ المستوى المطلوب ، المريض

  .ستغلةالم
نحلـل تبـاين أجوبـة العينـة حسـب الفئـة الوظيفيـة باسـتخدام أسـلوب تحليـل التبـاين : تحليل تباين أجوبة أفـراد العينـة. 4.2

 .الأحادي
  تحليل تباين أجوبة أفراد العينة حسب الفئة الوظيفية .1.4.2

  :بالنسبة للمحور الأول يوضح التباين في الجدول التالي
  تباين أجوبة المحور الأول حسب الفئة الوظيفية تحليل): 06(الجدول رقم 

عدد أفراد   الفئة الوظيفية
  العينة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  0.78  3.41  20  الإطارات

  1.74  3.12  10  أعوان التحكم

  القرار  مستوى الدلالة Fقيمة   1.01  3.41  6  أعوان التنفيذ

  يوجد تباينلا   0.748  1.478  1.04  3.31  36  المجموع
 SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد على : المصدر
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حيـث أن الإطـارات يؤكـدون ، يتضح من الجدول السابق أنه يوجد تباين في أجوبة العمال حسب فئتهم الوظيفية
  .المعتمدة في حين التزمت الفئات الأخرى الحياد تسويق الصحي في المؤسسة الاستشفائيةعلى فعالية 

  :الثاني يوضح التباين في الجدول التالي بالنسبة للمحور
  تحليل تباين أجوبة المحور الثاني حسب الفئة الوظيفية): 07(الجدول رقم 

  الفئة الوظيفية
عدد أفراد 

  العينة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  0.84  3.14  20  الإطارات

  1.14  3.41  10  أعوان التحكم

  القرار  مستوى الدلالة Fقيمة   0.78  3.33  6  أعوان التنفيذ

  يوجد تباين  0.072  1.745  0.76  3.47  36  المجموع

  SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد على : المصدر
حيـث أن الإطـارات يؤكـدون ، يتضح من الجدول السابق أنه يوجد تباين في أجوبة العمال حسب فئتهم الوظيفية

  .محل الدراسة في حين التزمت الفئات الأخرى الحيادالاستشفائية في المؤسسات عدم جودة الخدمات الصحية على 
  اختبار فرضيات الدراسة .3

، يتضـح أن الفرضـية الأولى محققــة نسـبيا في المؤسسـة محـل الدراســة) 03(مــن الجـدول رقـم : اختبـار الفرضـية الأولـى. 1.3
جـة عـدم حرصــها علـى تطبيـق اســتراتيجياته وهـو نتي، حيـث أن التسـويق الصـحي غــير فعـال في هـذه المؤسسـة الاستشــفائية

  .اهتمامه به عدمو 
، يتضــح أن الفرضــية الثانيــة غــير محققــة في المؤسســة محــل الدراســة) 05(مــن الجــدول رقــم : اختبــار الفرضــية الثانيــة .2.3

ا مــن ، حيــث أن مســتوى جــودة الخــدمات الصــحية غــير فاعــل وبحاجــة إلى تحســين ــة بتحســين خــدما وبالتــالي هــي مطالب
  .خلال معرفة حاجات المرضى واهتمام برعايتهم

التسـويق الصــحي في لتحليـل الفرضــية الأولى لابـد مــن قيـاس مــدى ارتبـاط فعاليــة  :اختبـار وتحليــل الفرضـية الثالثــة .3.3
والـــتي يوضـــحها ، محـــل الدراســـةالاستشـــفائية في المؤسســـات المؤسســـات الاستشـــفائية بتحســـين جـــودة الخـــدمات الصـــحية 

  :التاليالجدول 
  تحليل ارتباط المتغيرين الأول والثاني): 12(الجدول رقم 

  القرار  مستوى الدلالة  )متغير مستقل(الأول   المتغير

  توجد دلالة ارتباط ضعيف موجب  0.045  %34.17  )متغير تابع(الثاني 

  SPSSنتائج الاستبيان بالاعتماد على : المصدر
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رغــم أنـه ضــعيف  ينوهـو مــا يؤكـده وجـود ارتبــاط بـين المتغـير ، مـن الجـدول الســابق أن الفرضـية الثالثــة محققـة يتضـح
  .ة في المؤسسة الاستشفائية محل الدراسةوهو ما تظهره نتائج الدراسة الميداني، نسبيا

  خلاصة
علـى و  الصحي عرضة للعديد من المشاكل التي كان لهـا الأثـر السـلبي علـى تطـور الخـدمات الصـحية تسويقبقي ال

ولعــل مــن أهــم العوامــل الــتي ســاهمت في حــدوث هــذه المشــكلات ســوء ، جــودة الرعايــة الطبيــة المقدمــة للمــواطنين مســتوى
 ضـخامة مـن الـرغم وعلـى .ياسات الموضوعةوالتنظيم والرقابة وعدم وضوح الأدوار مما أدى إلى عدم فاعلية الس التخطيط

 تقـدمها الـتي الصـحية الخـدمات مسـتوى رفـع سـبيل في جهـود مـن تبذلـه ومـا، الصـحية الرعايـة علـى الدولـة تنفقـه مـا
  :وعليه يمكن التوصل إلى النتائج التالية. المطلوب المستوى دون مازال منها الاستفادة أن إلا، الخاصةو  العامة القطاعات

  التسويق الصحي في المستشفى محل الدراسة سيء وبحاجة إلى تحسين؛مستوى  -
 فيهـا يحيـا الـتي الصـعبة الاجتماعيـة الظـروف بسـبب السـيئ في المؤسسـة الاستشـفائية الصـحية الخدمـةمسـتوى  -

 ؛الموظفين
 انتشار البيروقراطية في المستشفيات الجزائرية الحكومية بسبب عدم وجود رقابة الصارمة؛ -
 .مستوى النظافة الكفاية في بعض الأقسام وهذا ما يتعارض مع أخلاقيات العملعدم وجود  -

  :أهم التوصيات
 العلمية؛ الأساليب إلى المستند و الحديث التسويقي المفهوم أسس الصحية المنظمات تبني ضرورة -
 البحث عن استراتيجيات جديدة وفعالة في مجال التسويق الصحي؛ -
 ؛تقديمها وطرق ستشفىالم بخدمات صةالخا التصاميمالعديد من  وضع -
 إجـراءات وفـق وتوثيقهـا تسـجيلها وضـمان جـدي بشـكل المصحة في والمقترحات الشكاوي دراسةات آلي تطويريجب  -

 .ودقيقة محددة
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