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  الحمد والشكر الله الذي أمدنا بالقوة والعزیمة لنعود إلى مقاعد الدراسة بعد انقطاع طویل

  ونكمل العمل ونسیر إلى طریق الصواب إن شاء االله

  ومصداقا لقوله صلى االله علیه وسلم (من لم یشكر الناس لم یشكر االله ومن أسدى إلیكم معروفا

  وه، فإن لم تستطیعوا فادعوا له) صدق رسول االله صل االله علیه وسلم.فكافئ

 " على كل المجهودات المبذولةبوعكریف زهیرنتقدم بجزیل الشكر والعرفان إلى الأستاذ المشرف "

  ونصائحه وإرشاداته القیمة من أجل إعداد هذه المذكرة، فجزاه االله عنا كل خیر.

  الخاص الأساتذة الأفاضل كل من لیتیم خالدكما لا یفوتنا أن نتقدم بالشكر 

  بورمة هشام، بولحیة الطیب، مرغیت عبد الحمید، تبوب یوسف والأستاذة بولعسل سامیة

  على النصائح والتوجیهات القیمة التي لم یبخلوا علینا بها.

  الأساتذة الأفاضل الذین درسونا خلال المشوار الدراسي كل واحد باسمه إلى

  بجزیل الشكر والامتنان إلى كل من مد لنا ید العون من قریب أو من بعید ولو بكلمةكما نتقدم 

  طیبة تنشرح بها القلوب...

  شكرا لكل من سیقرأ هذه المذكرة بنیة

  الإفادة والاستفادة منها.
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  ا جناحي ـــند إلیهـــــــسأي ــــروحي والت احتضنتى الروح التي ــــــإل             

  القلب إلىو 

  يــوأفراحي ـــوى آلامـــحتإالذي 

  يـــــــلأجلمن ربتني صغیرة ونصحتني كبیرة ،،، وسهرت اللیالي  إلى

  االله في عمرها أطال ،أمي الغالیة

  ومنبع الصبر أحلاميیامن مهد الطریق لآمالي ومنحني القلم لرسم لوحة  لیكإ

  جلي وحرسأدربي ،،، وتعب من  وأنار والإخلاصوالكرم 

  الغالي، أطال االله في عمره أبيوزرع في قلبي بذرة الخیر ،،، تعلیميعلى 

  .بلال، عبد المالك، عبد الحلیم، فارس، نجیب ،: عبد الحكیم إخوتي إلى

  .، وداد: سامیة، صبرینة، حسیبة أخواتي إلى

  .إسلام ،الدین بهاء ،إیاد عمر،آدم،  ،بوبكر : لینا، ندى، لمیس،وتيـــــإخ اءــأبن ىـلإ

  .انـــــــــــــــــحن ني هذا العمل ،،، وكانت ساعدي الأیمنتإلى من شارك

  .ةــسنوات الدراـــي سـوالصدیقات الذین رافقون ــدقاءـالأصجمیع  إلى
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  انتظرناه فلا یسعنا لطالماعمل بفضل االله تعالى  تم

  نهدیه أنإلا

  حمل اسمه بكل افتخارأ بالهیبة والوقار و من كلله االله إلى

  لهیب أشعلالذي  إلى

  غال وفداني كل لي وأرخصوما ملكت یداه أعطاني العلم في صدري وحن علیا ورباني 

  سكنه الفردوس الأعلىأو  الواسعة تغمد االله روحه الطاهرة برحمتهفقید قلبي  سعدأبي الغالي 

  .اجعل كل حرف كتبته حسنة لأبي ، اللهممن الجنة

  إلى من وضع المولى سبحانه الجنة تحت قدمیها وكان دعاؤها سر نجاحي وحنانها

  بلسم جراحي أمي الغالیة أطال االله في عمرها

  شفاه االلهإلى خالي الذي أمطرني بدعواته الصالحة 

  تنیرشموع  إلىعوا على عرش قلبي وكانوا سندا وعونا لي من ترب إلى

  سلاف نجاح، فتیحة، سامیة، وضیحة، عقیلة، مسعودة، أخواتيحیاتي  ظلمة

  وأولادهمج أخواتي اوالى أزو 

  ومعتز بااللهرائد سیف الإسلام عیني  تاإلى قر 

  ومن تقاسمت معي هذا العمل نادیةرفیقة مشواري إلى 

  ساندني ولو بالكلمة الطیبة أوكل من دعا لي بظهر الغیب  إلى

  إلى كل من علمني حرفا وأنار لي دربا إلى كل من یسعهم قلبي

 ولم یسعهم قلمي 

  إلى كل هؤلاء اهدي هذا العمل المتواضع 
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  مقدمة عامة

 أ  

  تمهید

تنامت الخدمات في السنوات الأخیرة بشكل كبیر ومتزاید ومن بین تلك الخدمات نجد ما یسمى بالخدمات 

التي أصبح الفرد في المجتمع یبحث عنها ویریدها بدرجة یة جتماعالصحیة، والتي تعتبر من أهم الخدمات الا

باره بحاجة ماسة إلیها، ومع ذلك تعاني الخدمات الصحیة من نقص في مستوى اعتعالیة من التمییز والإتقان ب

جودة الخدمات المقدمة، مما أدى إلى تبني وتطبیق المفاهیم التسویقیة، ودخل التسویق بذلك غمار حقبة جدیدة 

ت إلى ظهور نموذج تصالافلقد أسهم التطور السریع في تكنولوجیا المعلومات والا ،النوع من الخدماتفي هذا 

التسویق الرقمي، والذي یعد أحد المفاهیم الحدیثة التي في السابق وهو نموذج  جدید للتسویق لم یكن معروفا

مكون من عناصر رقمیة لها خصائص وقواها  يالتسویق الرقمي هو أسلوب تسویقفیضاف إلیها الجدید كل یوم، 

یة افتراضیة أخرى تستخدم أرضیات اجتماعي وكذا شبكات جتماعالمحركة الخاصة بها كمواقع التواصل الا

  لكترونیة، المدونات ومحركات البحث. كالمواقع الإ

تطلبات فالتسویق الرقمي یعد ضرورة حتمیة في عالم الیوم حیث یجب على المؤسسات التعامل مع م

ماد التسویق الرقمي في المؤسسات الصحیة، اعتمرارها، وبالرغم من صعوبة استالتسویق الرقمي لضمان بقائها و 

إلا أنه أصبح لزاما علیها مجاراة هذه التغیرات من خلال تبني التحول الرقمي في مختلف أنشطتها حتى تحقق 

مراریة علاقتها بعملائها عبر استاولة بذلك الحفاظ على التواجد المستمر على مستوى البیئة الرقمیة الجدیدة، مح

  لكترونیة من خلال ما یسمى بالتسویق الرقمي للخدمة الصحیة.مختلف الوسائط الإ

فتطبیق تقنیات التسویق الرقمي في مجال الخدمة الصحیة أصبح هدف یتسع نطاق تطبیقه عام بعد عام، 

یقیة للخدمة الصحیة، وصار غیاب الخدمة الصحیة رقمیا وأصبح بمثابة حجر الأساس لكل الأنشطة التسو 

ي أدى إلى التغییر في السلوك الشرائي فتراضالكثیر من العملاء المحتملین إلى العالم الا فانتقال ،مشكلة كبیرة

حداث مفاهیم استللعمیل والسلوك التسویقي للمؤسسة الصحیة على حد سواء، وقد نتج عن هذا التوجه الجدید 

لكتروني والحجز ة جدیدة من خلال تقدیم مزیج تسویقي رقمي للخدمة الصحیة فكانت أنظمة الترویج الإتسویقی

عن بعد وسائل مهمة للتواصل بین المؤسسات الصحیة وعملائها بهدف تحقیق القیمة المدركة للعمیل، وإذا 

الأخیرة من طرف العمیل هي حتما ن القیمة المدركة لهذه إكانت المؤسسات الصحیة تقدم خدمات صحیة رقمیا ف

العملاء للقیمة المقدمة من  إدراكفالأمر إذا یتوقف على مدى  ،التي تحدد مدى نجاح هذه المؤسسات وتنافسیتها

اطا ارتبمة هذه القیمة لمتطلباتهم المستحدثة، فمستوى هذه القیمة مرتبط ءطرف المؤسسات الصحیة ومدى ملا

  قدمة والذي یكون هدف أساسي للمؤسسات الصحیة.وثیقا بمستوى جودة الخدمة الم

هو التعرف على أثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة  الدراسةهدفنا من خلال هذه  اذل

  .المدركة للعمیل

  

 

 



  مقدمة عامة

 ب  

  إشكالیة البحث -1

الأكثر فعالیة في بالنظر إلى التسویق الرقمي ومفاهیمه وأسالیبه الحدیثة، والذي أصبح في یومنا هذا الطریقة 

تسویق الخدمة الصحیة، وذلك للإیفاء بحاجات العملاء ورغباتهم من خلال التقنیات والأدوات المستخدمة. 

  الرئیسي التالي: السؤال وانطلاقا مما سبق یمكن طرح

؟-بجایة–لعملاء عیادة غصن الزیتون للتسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة هل یوجد أثر ـــ   

  :الفرعیة الأسئلة

 وتندرج تحت هذه الإشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیة: 

 ــ ما مدى تطبیق المؤسسة محل الدراسة لمفهوم التسویق الرقمي للخدمة الصحیة؟ 

 ـــ ما مدى تقییم العملاء للقیمة المدركة للخدمة الصحیة؟ 

؟الصحیة والقیمة المدركة للعمیلـــ هل توجد علاقة بین التسویق الرقمي للخدمة   

؟ـــ هل تبني التسویق الرقمي للخدمة الصحیة یحقق قیمة مدركة للعمیل  

؟ـــ كیف یتم تسویق الخدمة الصحیة رقمیا وما مدى إدراك العمیل لها  

التالیة:قمنا بصیاغة الفرضیات الرئیسي والأسئلة الفرعیة  السؤالللإجابة على : البحث فرضیات -2  

 الفرضیة الرئیسیة: 

-  بجایة -غصن الزیتون عیادةالصحیة على القیمة المدركة للعملاء ـــ یوجد أثر للتسویق الرقمي للخدمة   

 ویندرج ضمن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة:

  .لتسویق الرقميل ام كبیراهتم العیادة محل الدراسة توليـــ 

.جید الصحیة للخدمة المدركة للقیمة العملاء تقییمـــ   

 ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیةبین المنتج الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة المدركة للعمیل.

 ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة المدركة للعمیل.

الصحیة والقیمة المدركة للعمیل.ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الترویج الرقمي للخدمة   

 ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة المدركة للعمیل.

 ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الموقع الالكتروني والقیمة المدركة للعمیل.

قیمة المدركة للعمیل.ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخصوصیة والأمن وال  

 ـــ هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تأمین الأعمال الالكترونیة والقیمة المدركة للعمیل.

أهداف الدراسة: -3  

للخدمة الصحیة  الرقمي التسویقــ إن غرض هذه الدراسة یكمن في محاولة تسلیط الضوء على موضوع 

لقرن الحالي.كموضوع جد مهم بالنسبة للمؤسسات الصحیة في ا  

ام المؤسسات الصحیة بأبجدیات التسویق الرقمي لخدماتها الصحیة ومواكبتها للتطورات اهتمإبراز مدى ـــ 

 التكنولوجیة. 



  مقدمة عامة

 ج  

  .للعملاء لمختلفةا للخدمة الصحیة وعلاقته بالقیمة المدركة وفوائدها الرقمي للتسویق المختلفة العناصرتحدید ـــ 

التحدیات التي تواجه تطبیق التسویق الرقمي للخدمة الصحیة وإبراز مدى تأثیره على القیمة ـــ التعرف على بعض 

  المدركة للعمیل.

  تحدید العلاقة بین التسویق الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة المدركة للعمیل.ـــ 

المجالات التالیة: في تبرز أهمیة هذه الدراسةأهمیة الدراسة:  -4  

الصحیة، حیث  مجال الخدماتتنبثق أهمیة هذه الدراسة في كونها تتناول موضوعا حیویا في ــ الأهمیة العلمیة: 

ام الباحثین لما له من دور فعال في تسویق الخدمة اهتمأن دراسة موضوع التسویق الرقمي أصبح محور 

ع الذي تشهده البیئیة الرقمیة المتسار هذا المجال في ظل التطور  الصحیة، ونقص مثل هذه الدراسات في

  یة. فتراضوالا

ت، تصالاجابة للتطور السریع في عالم الااست: تتمثل أهمیة هذه الدراسة في كونها تأتي الأهمیة العملیةــ 

فالتوجه نحو التسویق الرقمي بات ضرورة حتمیة على المجتمعات في أغلب الخدمات ومن بینها الخدمة 

الصحیة، كما أن التسویق الرقمي للخدمة الصحیة كمفهوم حدیث لابد من التطرق إلیه والتعرف علیه، ثم محاولة 

ل عملها، والذي سینعكس أثره على تحقیق قد تفید المؤسسة المبحوثة في مجا تواقتراحانتاجات استالتوصل إلى 

  القیمة المدركة للعمیل. 

خدام تقنیة التسویق الرقمي استفادة من نتائج هذه الدراسة عن طریق إمكانیة ستیمكن للمؤسسات الصحیة الا

  راتیجیات والخطط المستقبلیة للتحول للتسویق الرقمي.ستومساعدة أصحاب القرار في وضع الا

الموضوع: اختیار أسباب -5   

 أ/ الأسباب الذاتیة:

نا اعتنا له لم یكن بمحض الصدفة وعشوائیا وإنما نابع من قناختیار هذا الموضوع لأن  ـــ المیل والرغبة لدراسة

 الشخصیة بضرورة الخوض فیه.

 ـــ فضولنا في التعمق في موضوع التسویق الرقمي للخدمة الصحیة.

  امات كبیرة في الآونة الأخیرة.اهتمتي أخذت أبعاد متعددة و ـــ تعتبر من المواضیع المهمة ال

 ب/ الأسباب الموضوعیة:

  فادة منه في تسویق الخدمة الصحیة.ستالواسع للتسویق الرقمي ومحاولة الا الانتشارـ ــ

نا بمجال تخصصنا (تسویق الخدمات).استاط موضوع در ارتبـــ   

  .في تحسین الخدمة الصحیة التسویق الرقمي ودور بأهمیة المؤسسات الصحیة انتباه ـــ لفت

  . الباحثین والرغبة في إثرائه ـحداثة الموضوع وقلة تناوله من طرف ــ

   



  مقدمة عامة

 د  

  التالیة: تحكم هذه الدراسة الحدود حدود الدراسة: -6

التسویق الرقمي للخدمة الصحیة كمتغیر مستقل ت هذه الدراسة في معرفة أثر اقتصر : الحدود الموضوعیة

  والقیمة المدركة للعمیل كمتغیر تابع.

  .2021/2022: خلال السداسي الثاني من السنة الجامعیة الحدود الزمانیة

  جایة).بب : تتعلق بمكان إجراء الدراسة(عیادة غصن الزیتونالحدود المكانیة

 ــبجایةــ  لعیادة غصن الزیتون ة الصحیةت عینة الدراسة على كل مستفید من الخدماقتصر : الحدود البشریة

  .عمیل 150أجریت الدراسة على عینة مكونة من و 

 :المنهج المستخدم-7

الفرضیات، حیث تم الرجوع  اختبارماد على المنهج الوصفي التحلیلي للإجابة على أسئلة الدراسة و عتتم الا

في الجانب النظري إلى مصادر المعلومات من الكتب، الرسائل والأطروحات الجامعیة والمجلات العلمیة، أما 

 150من مكونة على عینة لكترونیا إوزع بیان كأداة لجمع البیانات استماد على عتالجانب التطبیقي فقد تم الا

على القیمة  ، بهدف التعرف على أثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیةالعیادة محل الدراسة من عملاءمفردة 

  ).(spss یةجتماعالا برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم ، حیث تم معالجة البیانات عن طریقالمدركة للعمیل

  صعوبات الدراسة:  -8

  الباحثتان عند قیامهما بهذه الدراسة وهي على النحو التالي:  تتم تحدید الصعوبات التي واجه

فمعظم ما توفر منها عبارة عن  المراجع التي تناولت التسویق الرقمي للخدمة الصحیة وخاصة الكتب منها،ــ قلة 

مداخلات ومقالات علمیة تطرقت للموضوع بشكل سطحي ووفرت معلومات جد محدودة تناقلها بعض الباحثین، 

  .كانت هناك صعوبة في الحصول على مراجع ملمة بمختلف مفاهیم التسویق الرقمي للخدمة الصحیة حیث

ومعرفة مدى إدراكها لأهمیة التسویق صعوبة تطبیق الموضوع على أحد أو مجموعة من المؤسسات الصحیة ــ 

  .الرقمي في مجال تسویق الخدمات الصحیة

  بانة. ستالصعوبة في توزیع الاــ 

  الدراسة: هیكل -9

تقوم هذه الدراسة على شقین أحدهما نظري والآخر تطبیقي، لذلك سیتم وضع خطة الدراسة على ضوء 

  الإشكالیة المطروحة والفرضیات المقترحة، وقد شملت الفصلین التالیین: 

  الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة، حیث ینقسم الى مبحثین كالتالي:الفصل الأول تحت عنوان 

مجموعة من الدراسات السابقة حول  هعرضنا فیاستالمبحث الأول الاطار النظري للدراسة، أما المبحث الثاني 

  الموضوع.

  أثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیلدراسة أما الفصل الثاني فكان تحت عنوان 

  ینقسم إلى مبحثین:والذي بدوره  - بجایة –على مستوى عیادة غصن الزیتون 

وإختبار  دراسةالمبحث الأول منهجیة وأدوات الدراسة، أما المبحث الثاني تناولنا فیه عرض وتحلیل بیانات ال

  . الفرضیات



 

 
 
 

 

 

  
  

 

 

 

  

  الفصل الأولالفصل الأول
 

 

  

  

  النظریة والتطبیقیة للدراسةالأدبیات 

    

الإطار النظري للدراسة :مبحث الأولال  

الإطار التطبیقي للدراسة المبحث الثاني:  
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  تمهید الفصل 

یعتبر التسویق الرقمي بمثابة نقلة نوعیة في مجال التسویق خاصة في ظل التطور المتسارع الحاصل في 

الضروري على المؤسسات الصحیة توفیر محتوى رقمي جذاب ، فأصبح من تصالجیا المعلومات والاو تكنول

  مرار في ظل المنافسة الشدیدة.ستلاباره مصدر للبقاء وااعتام أكبر للعمیل باهتمیعطي قیمة و 

لى إطار النظري للدراسة والدراسات السابقة، حیث تم تقسیم الفصل الإ عرضلهذا الفصل  سنتطرق في

تناول  مطالب لى ثلاثإالنظري للدراسة، والذي تم تقسیمه  جانبال لعرض ولمبحثین خصص المبحث الأ

مفاهیم أساسیة حول تناول  ، والمطلب الثانيمفاهیم أساسیة حول التسویق الرقمي للخدمة الصحیةول الأ بالمطل

العلاقة بین التسویق الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة في حین تناول المطلب الثالث  القیمة المدركة للعمیل

لى ثلاث إهو الآخر دراسات السابقة والذي تم تقسیمه ال، أما المبحث الثاني فخصص لعرض المدركة للعمیل

تناول فالمطلب الثاني  أما ول الدراسات السابقة حول التسویق الرقمي للخدمة الصحیة،مطالب تناول المطلب الأ

في حین تناول المطلب الثالث التعقیب على الدراسات السابقة  للعمیل الدراسات السابقة حول القیمة المدركة

  .ومحل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة
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  الإطار النظري للدراسةول: الأ المبحث 

ذ إ ،في ظهور التسویق الرقمي للخدمة الصحیةت تصالاالا تكنولوجیا المعلومات السریع في تطورال أسهم

والدقة من سرعة لتحمیل البیانات والمعلومات لما یتمیز به كثر تطورا حالیا الأیعد هذا النوع من التسویق 

خذ بهذا النهج بغیة الوصول وعلیه یجب على المؤسسات الصحیة الأ، المباشر مع العملاء والتفاعل والتواصل

  .نشاء قیمة للعمیلإلى إ

  مفاهیم أساسیة حول التسویق الرقمي للخدمة الصحیة :وللأ المطلب ا

  أولا: الخدمة الصحیة الرقمیة

ام أكبر من غیرها من الأنشطة الأخرى نظرا اهتمتعتبر الخدمات الصحیة من الأنشطة التي حظیت ب

  اطها الوثیق بصحة وحیاة الإنسان.رتبلا

بأنها:"عبارة عن أي  عرفها كوتلرإذ قبل التطرق لتعریف الخدمة الصحیة سوف نقدم تعریف للخدمة عموما 

  نجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر ویكون أساسا غیر ملموس ولا ینتج عنه تملك أي شيء". إنشاط أو 

  الخدمة الصحیة  -1

القطاع الصحي على  تعرف الخدمة الصحیة بأنها:" جمیع الخدمات التي یقدمها: تعریف الخدمة الصحیةأ ــ 

موجهة للمجتمع والبیئة، أوإنتاج الأدویة وقائیة سواء كانت علاجیة موجهة للفرد أو مستوى الدولة، 

والمستحضرات الطبیة والأجهزة التعویضیة وغیرها، بهدف رفع المستوى الصحي للمواطنین وعلاجهم ووقایتهم 

  )1(من الأمراض المعدیة".

وهي أیضا العلاج المقدم للمریض سواء كان تشخیصیا أو إرشادیا أو تدخلا طبیا ینتج عن رضا أو قبول أو 

  )2(ن یكون في حالة صحیة أفضل" أمن قبل المرضى وبما یؤول ب تفاعان

  : )3(تتمیز الخدمة الصحیة بمجموعة من الخصائص نذكر منهاخصائص الخدمة الصحیة:  - ب

الجهات والأطراف  ــــ تتمیز بكونها عامة للجمهور، وتسعى من خلال تقدیمها إلى تحقیق منفعة عامة ولمختلف

  المستفیدة منها.

خر آمادي  يءــــ تتمیز بكونها على درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة بحیاة الإنسان وشفائه، ولیس بأي ش

یمكن تعویضه أو إعادة شرائه، لذلك فان معیاریة الأداء للخدمة الصحیة تكون عالیة وتخضع إلى رقابة إداریة 

  وطبیة. 

                                                           

، أطروحة مقدمة لنیل إدارة الجودة الشاملة كآلیة لتحسین الخدمات الصحیة، دراسة حالة المراكز الاستشفائیة الجامعیة للشرق الجزائريریمة أوشن، ):1(

  .56، ص 2018، 2017، 1) في علوم التسییر تخصص تسییر المنظمات، جامعة باتنة LMDشهادة الدكتوراه(

) LMD، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه(تقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر وآلیات تحسینها، دراسة میدانیة بولایة باتنةوفاء سلطاني،  ):2(

  . 06،ص 2016،1015، 1في علوم التسییر تخصص تسییر المنظمات، باتنة

ـ، مجلة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجال الخدمات الصحیة ـــ إشارة إلى القطاع الصحي في الجزائرــ تطبیقاتسعیدة حركات، سارة بن غیدة، ):3(

  .509، ص 2020، 2، العدد 7الدراسات المالیة والمحاسبیة والإداریة، المجلد 
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عامة والمستشفیات الخاصة بالقوانین والأنظمة الحكومیة سواء كانت تابعة للدولة أو القطاع  ؤسساتــــ تتأثر الم

  الخاص.

ـــــ في منظمات الأعمال تكون قوة القرار بید شخص واحد أو مجموعة أشخاص یمثلون قمة الإدارة في حین 

  اء.تتوزع قوة القرار في المنظمات الصحیة بین مجموعة الإدارة ومجموعة الأطب

ن الخدمة الصحیة لا یمكن تقدیمها الصحیة والمستفید من الخدمة، لأ ؤسسةالمباشر بین الم تصالــــ وجوب الا

  الخ... إلا بحضور المریض نفسه للفحص والتشخیص والعلاج أو إجراء التحالیل 

بارها مرتبطة اعتطبقة في خدمات أخرى على الخدمة الصحیة بمیة القتصادــــ صعوبة تطبیق المفاهیم الا

  .يءبالإنسان وهو أغلى ش

جابة إلى ستــــ نظرا لتذبذب الطلب على الخدمة الصحیة في ساعات الیوم أو الأسبوع أو الموسم، وبهدف الا

عداد المبكر لحشد كل الطاقات الإداریة والطبیة لإنتاج ستأقصى حد من الخدمات المطلوبة، فهذا یستوجب الا

ن في ذلك إخفاق في مهمة جابة للطلب لأستذار عن الاعتإذ لا یمكن التأخر أو الاالخدمة الصحیة لطالبیها، 

  الصحیة.  مؤسسةال

  وعلیه یمكن تصنیف الخدمات الصحیة إلى ما یلي:

موجهة للفرد وترتبط بجمیع الخدمات الطبیة في مختلف التخصصات، سواء على مستوى  ـــ خدمات علاجیة:

ء)، أو مصالح الطب الیومي(العیادات الخارجیة)، بالإضافة إلى الخدمات شفاستشفائیة (الاستالمصالح الا

  المساعدة المتمثلة في الأشعة والتحلیل إلى جانب خدمات التغذیة والنظافة والإدارة وغیرها.

تعمل هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاجیة فهي مدعمة لها، ویتمثل دورها في  ــــ خدمات وقائیة:

  المجتمع والبیئة من الأمراض المعدیة والأوبئة. حمایة

: وتتضمن إنتاج الأمصال واللقاحات والدم، كما تتضمن إنتاج الأدویة والعتاد والأجهزة الطبیة ـــ خدمات إنتاجیة

. الأخرى
)1(

  

الطبیة، : تركز هذه الخدمات على الارتقاء بصحة الفرد من خلال العوامل غیر ــــ خدمات الارتقاء بالصحة

كالتركیز على أهمیة الغذاء الصحي المتوازن، وأهمیة الریاضة البدنیة، والراحة والنظافة الشخصیة والسلوك 

  )2(الصحي السلیم للفرد.

  الخدمة الصحیة الرقمیةــ 2

  لا تختلف الخدمة الصحیة الرقمیة عن الخدمة الصحیة إلا في طریقة تطبیقها.

  

                                                           

سسات الاستشفائیة الجزائریة،دراسة حالة عینة من أثر أسلوب التوجه بالمریض(الزبون) على تحسین جودة الخدمات الصحیة في المؤ حبیبة قشي، ):1(

، رسالة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادیة تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسة، جامعة محمد خیضر المؤسسات الاستشفائیة

  .58،ص 2020، 2019بسكرة،

، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في التسییر تخصص تسیر الموارد البشریة، جامعة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةنبیلة كحیلة، ):2(

  .38ص  2009، 2008منتوري قسنطینة، 
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  :)1( مفهوم الخدمة الصحیة الرقمیة-أ

خدام ستللخدمة الصحیة الرقمیة عدة تعاریف منها ما صدر عن منظمة الصحة العالمیة إذ عرفتها بأنها:" الا

  الالكترونیة في القطاع الصحي". تتصالاالموحد لتقنیة المعلومات والا

  بأنها:ومنها ما صدر عن الجمعیات والمؤسسات العلمیة المهتمة بالخدمة الصحیة الرقمیة حیث عرفتها 

رجاع، المشاركة...) ستت (النقل الالكتروني، التخزین، الاتصالاخدام المتلازم لتقنیة المعلومات والاست" الا

في مجالات الرعایة الصحیة بما فیها من تطبیقات طبیة وصحیة وتعلیمیة وبحثیة وإداریة وذلك في نفس الموقع 

  أو عن بعد.

  :ل أهمیة الخدمة الصحیة الرقمیة فیما یليتتمث أهمیة الخدمة الصحیة الرقمیة:ب ــ 

  ـــ سهولة العثور على الخدمة الصحیة.

  الوقت والجهد عند الحصول على الخدمة من مواقع مختلفة. اختصارـــ 

  ـــ الحصول على التشخیص السریع عند الحاجة إلى العنایة الطبیة.

  توفیر الخدمة. انتظارـــ التقلیل من فترة 

  عرض المعلومات الصحیة الخاصة بالمریض وفي أي وقت.ــــ إمكانیة 

  ـــ القدرة على معرفة الأشخاص المطلعین على المعلومات الصحیة ولأي غرض.

  ـــ تثقیف وتعلم مختلف فئات المجتمع.

  )2(ـــ التمكین من تكفل شامل متعدد المجالات. 

  :)3(ومجالات الخدمة الصحیة الرقمیة ما یليمیادین  من أبرز وأهممجالات الخدمة الصحیة الرقمیة:  -ج

 الطبیة وربطها بالأجهزة والهواتف  للمستشفیات إنشاء مواقع الكترونیةي على الانترنت: فتراضالمستشفى الا

الذكیة، ویتم من خلالها توفیر المعلومات الخاصة بالأطباء والخدمات الطبیة المقدمة وحجز المواعید ومسألة 

الطبیب المعالج من  اختیارا بالإضافة إلى ربطها بمواقع التواصل، وكذا تمكین المریض من تأجیلها أو إلغائه

فادة من الأطباء أصحاب التخصصات النادرة من أي مكان في ستخلال قاعدة البیانات الموجودة لضمان الا

لمعالج من خلال حیث یكون بإمكان الطبیب ا. المدینة وفي أي وقت لتشخیص حالته من خلال قاعدة البیانات

الدخول على الملف الرقمي للمریض فحص الحالة وتشخیصها مبدئیا واتخاذ القرار بشأنها وبذلك نوفر الوقت 

  والجهد والزمن على الطبیب والمریض.

  :یكون هناك ملف طبي رقمي موحد لكل مواطن ومقیم، بحیث یتم ربط السجل الملف الطبي الرقمي الموحد

لأي جهة طبیة أخد نسخة من الملف الطبي لمتابعة سجل المریض والعلاجات المقدمة الطبي للمریض، ویمكن 

  في الجهات الطبیة الأخرى.

                                                           

(1) http://www.alriyadh.com /10/05/2022/00h :50 

(2) http://www.alriyadh.com /10/05/2022/00h :50  

(3) http://www.ar.m.wikipedia.org /10/05/2022/00h :15 
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 غالبا ما نواجه أن الشخص یبحث عن أحد الأدویة في أكثر من صیدلیة ویكون الدواء غیر الصیدلة الذكیة :

للأدویة الموجودة وربطها بالموقع موجود أو نافد أساسا الحل هو وضع موقع للصیدلیة أو وضع أسماء 

  المشترك.

  :أو ما یعرف بالتطبیب عن بعدوهو شكل من أشكال الممارسة الطبیة یعتمد على تقنیات التطبیب الرقمي

ت المتطورة لتبادل المعلومات الصحیة وتقدیم الخدمة الصحیة، وهذا بغض النظر عن الحواجز الزمنیة تصالاالا

  یة، ومن بین أبرز الخدمات التي یقدمها التطبیب عن بعد:جتماعیة والاوالجغرافیة أو حتى الثقاف

Télé-consultationشارات الطبیة عن بعد.ست: وهي الخدمة الخاصة بالا  

Télé-surveillance .هي المراقبة الطبیة على بعد مسافة معینة :  

Télé-urgence.هي الإجابة الطبیة في إطار تنظیم الطوارئ :  

  :)1(تتمثل فیما یليالخدمة الصحیة الرقمیة: یجابیات إ -د

  ـــ توسیع النطاق الجغرافي أي تجاوز المسافة بین المریض والطبیب أو ما یطلق علیه اسم التطبیب عن بعد.

  بین العاملین الصحیین والبرامج الصحیة والمرضى خارج أوقات الزیارات. تصالـــ تسهیل الا

والغرض منه السماح للعاملین الصحیین في تحسین الأداء أثناء التدریب أو في ـــ تحسین التشخیص والمعالجة 

  المیدان من خلال المساعدة المباشرة مع اتخاذ القرار ووضع التشخیص.

خدام المساعد الرقمي الشخصي لجمع المعلومات المتعلقة بأمراض محددة أو بصحة الأطفال في مناطق استـــ 

  .السجلات الالكترونیة معینة، بشكل رقمي أو أنظمة

  ـــ تبسیط المعاملات المالیة بتسهیل دفع المریض لتكالیف الرعایة وتسهیل تلقي الطبیب للدفعات.

لكشف الأدویة المزیفة، بالإضافة إلى  PINخدام ( مثلا النصوص ورموز ستـــ التخفیف من الغش وسوء الا

  التحقق من المنتج الطبي، هویة المریض.

تسویق الرقمي للخدمة الصحیة الثانیا:   

  سنتطرق هنا إلى تحدید مفهوم التسویق الرقمي للخدمة الصحیة وضبط أهم المفاهیم المتعلقة بها.

  التسویق الرقمي: 1

، فقد عرفته الجمعیة الأمریكیة التسویق التطرق لمفهومقبل البدء في تقدیم مفهوم للتسویق الرقمي علینا 

تخطیط وتنفیذ التصور الكلي للتسعیر والترویج وتوزیع الأفكار والسلع والخدمات لخلق عملیة ": للتسویق بأنه

  .عملیة التبادل التي تشبع حاجات الأفراد والمنشآت"

خدام التقنیة أي كانت، سواء أكانت موجودة في وقتنا استالبیع والشراء ببأنه: "  یعرف: أ تعریف التسویق الرقمي

في  اختراعهواتف الذكیة والانترنت أو الساعة الذكیة أو النظارة الذكیة أو ما سیتم الحالي مثل الحواسیب واله

  )2(."المستقبل

  

                                                           

(1) http://www.ac4e-markting.com /11/05/2022/00h :45  

  .149، ص 2020، 10، المجلد 03، مجلة التراث، العددالتسویق الرقمي أسسه وخصائصه في الشریعة الإسلامیة):مازن حسین حریري، 2(
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  ): إسهامات بعض الباحثین في مفهوم التسویق الرقمي.01الجدول رقم: (

  المفهوم  الباحث والسنة  الترتیب

01  

Gurifhikashzill&Others,  
2014, p 28 

حد فروع التسویق التقلیدي الذي یستخدم القنوات الرقمیة الحدیثة أ

للتواصل مع العملاء والمستثمرین عن العلامة التجاریة وتسویق 

  المنتجات. 

02  
Pawar, 2014, p14 

وشبكات  كالانترنتهو فن وعلم بیع المنتجات عبر الشبكات الرقمیة، 

  الهاتف الخلوي.

03  
Duggal, 2015, p 738 

خدام الأدوات الرقمیة استسویق تفاعلي للمنتجات أو الخدمات بهو ت

  بهم. والاحتفاظمن أجل كسب العملاء الجدد 

04  

Jarvlnen, 2016, p 16 

ت متكاملة وهادفة وقابلة اتصالاخدام التقنیات الرقمیة لخلق استهو 

للقیاس مما یساعد على كسب العملاء وبناء علاقات أعمق معهم 

  والمحافظة علیهم.

05  

Armstrong &Kotler, 2017,p 
548 

لكترونیة مثل المواقع ووسائل التواصل عمال الأدوات الإاستو ه

یة التفاعلیة وتطبیقات الهواتف والإعلانات وفیدیوهات عبر جتماعالا

لكتروني من أجل إشراك الزبائن في أي وقت وأي والبرید الإ الانترنت

  مكان عن طریق الأجهزة الرقمیة.

06  

Paul et Al, 2018 
هو نوع من التسویق یتم فیه تقدیم المنتجات والخدمات بمساعدة 

  تقنیات المعلومات أو ببساطة التقنیات الرقمیة. 

07  

Talikotl, 2019 

مصطلح شامل لتسویق المنتجات أوالخدمات التي تستخدم التقنیات 

ولكنها تشمل أیضا الهواتف  الانترنتالرقمیة بشكل أساسي على 

  المحمولة والإعلانات المصورة وأي وسیلة رقمیة أخرى. 

08  

Sundaram, 2020 
خدام التقنیات الرقمیة للمساعدة في أنشطة تسویقیة من أجل است

  .احتیاجاتهمتحسین معرفة العملاء من خلال مطابقة 
  السابقة.ماد على الأدبیات عتبالا إعداد الطالبتین المصدر: من

ها وفي مقدمت تصالتكنولوجیا الإعلام والاوعلیه فالتسویق الرقمي هو أسلوب جدید للتسویق یستخدم 

  .من أجل تسویق الخدمات الانترنت

  :)1(تكمن أهمیة التسویق الرقمي فیما یلي أهمیة التسویق الرقمي:ب ـــ

  ـــ خفض التكالیف الملازمة للإعلان.

                                                           

  .4،5، ص تطبیقیة على عملاء الخطوط الجویة المصریةأثر التسویق الرقمي على القیمة المدركة للعمیل، دراسة ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد، ):1(
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  التسویقیة بدقة عالیة.ـــ إیصال الرسالة 

  ـــ توفیر وسیلة للتواصل والمشاركة مع العملاء من أجل إنجاح عملیة التسویق.

ـــ تجاوز القنوات الرقمیة التقلیدیة للوصول السریع إلى العملاء مع توسیع نطاق الوصول وتجاوز قیود الزمان 

  والمكان.

اسي وبتكلفة منخفضة ودراسة سجلات سلوكهم ـــ تسهیل الوصول إلى عدد كبیر من العملاء في وقت قی

  وتفضیلاتهم.

خدام أدوات التسویق الرقمي بغرض التقرب من عملائها ستتلجأ المؤسسات لا :أدوات التسویق الرقمي ج ــ

  الأدوات إلى ثلاث مجموعات أساسیة.وعرض خدماتها ویمكن تقسیم هذه 

  :الموقع الالكتروني للمؤسسة، الروابط الإعلانیة هي التسویق على الخط ویشمل كل من المجموعة الأولى

  )1(الأشرطة والبرید الالكتروني.

 :عبارة عن مجموعة صفحات من الویب متصلة فیما بینها والتي تشكل كیانا واحدا  الموقع الالكتروني"

وتستغل عادة من طرف شخص واحد أو مؤسسة واحدة وتكرس لموضوع واحد أو عدة مواضیع وثیقة 

  .الصلة

 فالروابط الإعلانیة تعني الدفع مقابل الإعلان الذي یظهر عادة بجانب أو  لروابط الإعلانیة والأشرطة:ا

أعلى قائمة النتائج الخاصة بمحركات البحث، بهدف إظهارها للمستخدم فهي روابط إعلانیة مدفوعة 

  )2( ولیست نتائج خاصة بمحركات البحث فقط".

عن مواقع مصغرة یظهر علیها الإعلان على شكل صفحة ویب كاملة مع أما الأشرطة الإعلانیة فهي عبارة 

  محتوى هادف بمجرد النقر علیها.

  ت مباشرة عبر رسائل غیر شخصیة مع أفراد مختارین ومستهدفین بعنایة اتصالا: هي لكترونيالبرید الإ

شخص لآخر أو من جابة فوریة وعلاقات مثمرة ودائمة بالعمیل، وتتم من استخاصة بغرض الحصول على 

  )3(لكتروني".خدام البرید الإاستطرف لآخر لتحقیق التفاعل بینهم والعمیل المستهدف ب

 قسم إلى: تن :يجتماعالمجموعة الثانیة: وسائل التواصل الا  

 أو تطبیقات على  الانترنتي هي مواقع على جتماعشبكات التواصل الاف: يجتماعمواقع التواصل الا

یتواصل عن طریقها ملایین البشر الذین تجمعهم صداقات وخلفیات  لكترونیةالهواتف الذكیة والألواح الإ

  )1(امات ومصالح مشتركة مثل فیسبوك، تویتر، جوجل.اهتمو 

                                                           

قیاس أثر أبعاد التسویق الرقمي في كسب رضا العملاء، "دراسة تطبیقیة على عینة من عملاء الشركة المصریة العامة أسامة محمد محمد سلام،  ):1(

  .125ـــ"، ص للسیاحة والفنادق ــ ایجوث

  .34، ص2018، ي في تنمیة العلاقة مع الزبون، دراسة میدانیةمساهمة التسویق الرقمكریمة زیدان، ): 2(

  . 9، ص مرجع سبق ذكرهممدوح عبد الفتاح أحمد محمد، ):3(
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 ي بخصائص فریدة، منها الهدف الموحد والمتشارك من اجتماع: هي شبكة تواصل یةفتراضالمجتمعات الا

 قبلجمیع الأعضاء، كما أن التفاعلات ضمن الشبكة لا تحدث تلقائیا فلكل عضو دور محدد.

 ي للمعلومات تسمح للمؤسسة بعرض محتویات عدیدة افتراض: تعتبر المدونات بمثابة مخزن المدونات

، والهدف منها توفیر حل للأفراد المتصفحین ومساعدة الزائرین في الحصول على المعلومات، وكذا عملاءلل

 )2(جابة.استمساعدتهم في الوصول إلى الحملات الإعلانیة للمؤسسة وإحداث 

  :ت اللاسلكیة تصالاخدام شبكات الااست:" أنه یعرف علىالمجموعة الثالثة: التسویق عبر الهاتف

التي یتم من خلالها إمداد المستهلكین بالمعلومات والوقت والموقع، كما تروج أیضا للسلع والتفاعلیة، و 

  )3(وبالتالي فإنه یسهم في تولید القیم لجمیع أصحاب المصالح المشتركة".  ،والخدمات والأفكار

خدام الهاتف استمع العمیل من خلال  تصال):" بأنه جمیع الأنشطة المتعلقة بالاVinerean et Al(ویعرفه 

  بهدف ترویج المبیعات من المنتجات وتقدیم المعلومات".

في تحدید أبعاد التسویق الرقمي  انتشاراالأكثر قبولا و  )Zeisser ،1996(یعتبر نموذج  أبعاد التسویق الرقمي:د ــ

  والذي یوضحه الشكل التالي:  والاحتفاظغراق، التعلم ستوتشمل: الجذب، التواصل، الا

  ): أبعاد التسویق الرقمي01( الشكل رقم

 

  

  

  

  

  

  

  

 
  ماد على الأدبیات السابقةعتمن إعداد الطالبتین بالاالمصدر: 

  وفیما یلي توضیح كل بعد من أبعاد التسویق الرقمي:

 ) الجذب(Attract : مالة العملاء وجذبهم إلى موقع المنظمة على شبكة استیشیر هذا البعد إلى كیفیة

أو  الانترنت، وهذا لا یمكن تحقیقه عن طریق اللوحات الإعلانیة أو مواقع الآخرین على شبكة الانترنت

لمنظمة عن ما یتم ذلك من خلال التعریف بالعلامة التجاریة لنت التسویقیة وإ تصالافادة من قائمة الاستالا

                                                                                                                                                                                                 

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لدى طلبة الحلقة الثانیة من التعلیم الأساسي في محافظة شمال عبد الحكیم بن عبد االله بن راشد الصوافي، ):1(

  .20، ص2015،2014، لسلطنة عمان وعلاقته ببعض المتغیراتالشرقیة 

  .42,41، ص مرجع سبق ذكرهكریمة زیدان، ): 2(

نموذج مقترح لتدعیم فرص قبول المستهلك المصري للتسویق عبر الهاتف المحمول ــ دراسة میدانیة ــ، عادل محمود طریح، مرفت محمد السعید، ):3(

  .604ص 

 الجذب

 الاحتفاظ
 

 

 التعلم
 

 

 التواصل
 

 

ستغراقالإ  
 

 

 أبعاد التسویق
 الرقمي 
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أو موقع ویب معین على شبكة  URLهذه العلامة أو الإشارة إلیها في عنوان  اسمطریق وضع 

 )1(.الانترنت

 التواصل(Relate) : یعد التواصل واحد من أهم الفرص لخلق القیمة الأكثر أهمیة في التسویق الرقمي في

جوهرها، لأنه یمثل فرصة لتخصیص التفاعل بین الخدمة المقدمةوالوقت أو الجهد التسویقي لأكثر من 

 .ءخداما في التواصل مع العملااست) الأدوات الأكثر شیوعا و 02ویبن الشكل رقم()2(في وقت واحد. عمیل

  ): أدوات التواصل مع العملاء02الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

    
  

  ماد على الأدبیات السابقةعتالطالبتان بالامن إعداد المصدر: 

 غراق ستالا(Engage) : وإشراكهم في العملیة  الانترنتبعد جذب العملاءإلى موقع المنظمة على شبكة

التسویقیة، والتعرف على آرائهم من خلال التواصل معهم والتعرف على وجهات نظرهم وتفضیلاتهم من 

فادة من البرامج ستالا للمؤسساتأجل التفاعل الذي یساهم في إتمام العملیة التجاریة، ولتحقیق ذلك یمكن 

على  ؤسسةالقیمة للعملاء، فضلا عما یقدمه موقع المالمبتكرة في توفیر وسائل الإعلام التفاعلیة ذات 

العملاء فیما بینهم یة، والمنتدیات من تفاعل مباشر مع العمیل من جهة و فتراضشبكة الویب والمجتمعات الا

غراق قد تنتهي العدید من تطبیقات التسویق الرقمي حیث أنها غیر ست، وأثناء مرحلة الامن جهة أخرى

وى أو سیئة العرض، أو في نفس الوقت نجد تطبیقات أخرى تقوم بتطویر نفسها ملهمة أو ضعیفة المحت

ویجعله أكثر تفاعلا، أي أن  ،العمیل انتباهخدام رسوم أكثر وضوحا بما یجذب استبمحتوى أكثر تأثیرا أو 

  )3(غراق یكون ذو شقین برمجة إبداعیة تفاعلیة، وتوفیر محتوى ذو قیمة للعملاء.ستالا

                                                           

)1(:l التسویق الرقمي ودوره في تعزیز الصورة الذهنیة للمنظمة ' دراسة استطلاعیة لأراء العاملین في شركة أسیا سیل عوض جاراالله الشمري، محمد

  .11، ص 2017، رسالة لنیل شهادةماجستیر في علوم إدارة الأعمال، جامعة كربلاء،للاتصالات العراقیة ــ فرع كربلاء المقدسة

  .204، صمرجع سبق ذكرهلحكیم، زین محمد سعید الحمامي، لیث علي یوسف ا ):2(

  . 130، صمرجع سبق ذكره:أسامة محمد محمد سلام، )3(

تخصیص المنتجات حسب  الاتصالات الشخصیة
 رغبة العملاء

 التفاعل المباشر

الروابط التجاریة  البرید الإلكتروني
 الصفحات الشخصیة الأساسیة

 أدوات التواصل مع العملاء
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 ) التعلمLearning( هو أسلوب یستعمله المسوقون من خلال وسائل التواصل التفاعلیة للحصول على :

بیانات ویتضمن التعرف على التفضیلات، ستالمزید من البیانات المتعلقة بالعملاء من خلال المسوحات والا

  )1(المعلومات، التفضیل المستمر، والتعلم. التقاط

جه من معلومات تستخدم عدد من المصادر للحصول على ما تحتا المؤسسات) بأن Teo ,2005وأكد ( 

تتبع صفحات  أجهزة ،الانترنیتقصائیة عبر ستردود الأفعال المتحصلة من الدراسات الاحول عملائها منها

  )2(مواقع وغرف الدردشة.یة، فتراضالمجتمعات والمواقع الا لومات المتحصلة من العملاء الجدد،المع الویب،

 حتفاظ الإ)Retain :( بالعلاقات مع العملاء ویشمل التأكد على عودة العملاء، والتأكید  الاحتفاظبمعنى

على تطویر المحتوى، حیث أن تفاعل العملاء مع موقع المؤسسة یضمن العودة إلى الموقع مرة أخرى؛ 

ة، وهو ما به بصفة مستمر  تصالام من جانب المؤسسة هو تطویر العلاقة مع العمیل، والاهتمویكون الا

والتیقن بأن العمیل لن یعود مرة أخرى من دون سبب، إن  احتیاجاتهمع العمیل وفهم  الانخراطیقضي 

یتطلب الإعلان على منصات التسویق الرقمي ومحركات البحث للترویجلعناصر المزیج التسویقي  الاحتفاظ

  )3(الرقمي.

  )4( مزایا: من  لما له الخدمات الصحیةقطاع مهم في للتسویق الرقمي دورا  :: مزایا وفوائد التسویق الرقميه

  أكبر لتسویق الخدمة الصحیة رقمیا وتغطیة أوسع جغرافیا. یعتبر فرصةـــ 

فالخدمات معروضة على الشبكة على مدار أربع  ،ـــ یحقق تواجد المؤسسة الصحیة في السوق على مدار الساعة

  وعشرین ساعة في الیوم دون توقف.

  قناة توزیع وترویج أقل منه عن تكلفة التوزیع والترویج التقلیدي.ك الانترنتـــ تكلفة 

خدام أحدث التقنیة الرقمیة في تصمیم الرسائل الترویجیة مما یزید استـــ یتیح التسویق الرقمي للمؤسسات الصحیة 

  من فاعلیة وكفاءة العملیة الترویجیة.

العملاء ـــ التسویق الرقمي یدعم متخذي القرار التسویقي من خلال توفیر تیار متدفق من المعلومات عن 

  راتیجیاتهم).است، احتیاجاتهم وردود أفعالهم) والمنافسین (منتجاتهم، أسعارهم و خصائصهم(

  ي، والموقع الالكتروني.اعجتملكتروني، ومواقع التواصل الاخدام البرید الإاستـــ سهولة التواصل مع العملاء ب

    ــــ كسب عملاء جدد في وقت قصیر.

                                                           

  .7، ص مرجع سبق ذكرهممدوح عبد الفتاح أحمد محمد، ):  1(

  .58، ص مرجع سبق ذكرهعوض جار االله الشمري، ):محمد 2(

  .130،  131، صمرجع سبق ذكرهأسامة محمد محمد سلام، ):3(

، دراسة تحلیلیة لأثر التسویق الالكتروني في الارتقاء بالقدرة التنافسیة للمستشفیات بالتطبیق على منطقة عسیرضرار عبد الحمید التوم العتیبي،  ):4(

  .186، ص 2014، 12المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة، جامعة الأزهر، العدد 
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  )1(والتواصلمع عدد كبیر من العملاء بشكل مباشر ولحظي. تصالــــ تسهیل وزیادة عملیة الا

دة، حیث یشمل العدید من التسویق الصحي من المفاهیم الواسعة والمعق یعتبر :تسویق الخدمة الصحیةـــ 2

  ي والتسویق التجاري. جتماعمنها التسویق الا المجالات

یهدف إلى زیادة الجودة  تصالعرف التسویق الصحي أنه:" نمط للتبادل والا:: مفهوم تسویق الخدمة الصحیةأ

  )2(المدركة والخدمات الصحیة، والوصول إلى رضا المرضى بهدف المساهمة في تحسین الصحة العمومیة."

بالجمهور  تصالمجموعة من الأنشطة والفعالیات التي تهدف إلى تحقیق الاعرف التسویق الصحي بأنه:" 

  )3(المستهدف وجمع المعلومات عنهم وتحدید حاجاته بهدف تكوین سلوك صحي لدى الأفراد.

  : یعتبر التسویق وظیفة هامة وحیویة تكمن أهمیته فیما یلي:ب ــ أهمیة التسویق الصحي 

  .ؤسسات الصحیةبین الم ختیارحریة المریض في الا

الطبیة  ةأمهر الأطباء أو لتطبیق أحدث المنتجات التكنولوجی لاجتذابــ زیادة حدة التنافس بین المستشفیات، إما 

  لمواجهة حالات المرض.

 اختراقـــ یعمل التسویق الصحي على تحدید السوق المستهدف أي المستفیدین الحالیین والمرتقبین مع إمكانیة 

  )4( ا معا.مالحالیة، أو إضافة أسواق جدیدة أو كلیهالأسواق 

غلال الأمثل للموارد الضائعة في المستشفیات وبالتالي ستـــ تنبع أهمیة التسویق الصحي في المساعدة على الا

خلق الكفاءات والخدمة الممیزة وإدخال التجهیزات الحدیثة بدلا من الإنفاق الإداري غیر  باتجاهتوجیه هذه الموارد 

  المبرر.

ـــ تزوید الإدارات المختلفة في المؤسسات الصحیة بنظام المعلومات التسویقیة وقاعدة البیانات للتعرف على 

  حاجات ورغبات الأفراد للخدمات الصحیة ومواقع وجود الطلب.

صورة المستشفى وجعلها في وضع لائقفي السوق الصحي، فبإدخال مفهوم التسویق في عمل  ــــ تحسین

المؤسسات فإن ذلك یجعلها تنغمس أو تتجه كلیا بأفكارها نحو جمیع الأفراد مما یجعلها بوضع لائق ومتمیز في 

أفضل الخدمات  السوق، فضلا عن سعیها للبحث عن تلك المیزات التنافسیة التي تتمكن من خلالها تقدیم

  )5(للمحتاجین إلیها.

   

                                                           

، ص 2019، 1، العدد 9، مجلة الإبداع، المجلد لانترنت في خدمة التسویق ــ التسویق الرقمي نموذجاـــإسهامات تكنولوجیا اولید فضیل، وآخرون، ):1(

227،229.  

للتوجه بالسوق في  FR. BIELENالتوجه بالسوق: التوجه الجدید للتسویق في المؤسسات الصحیة ـــ مع الإشارة إلى نموذج حبیبة قشي، ):2(

  .136، ص 2015، 18وإداریة، العدد ، أبحاث اقتصادیة المستشفیات

  .81، ص 2008، دار المنهاج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق الصحي والاجتماعيردینة عثمان یوسف، ):3(

  .313،314، ص 2008، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،، عمان،الأردن، تسویق الخدماتفرید كورتل، ):4(

  .70، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، ص ، تسویق الخدمات الصحیةسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ):5(
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  : تسویق الخدمة الصحیة رقمیا3

یعرف بأنه: "تعزیز قیمة المساعدات التكنولوجیة في نشر وإشهار مفهوم تسویق الخدمة الصحیة رقمیا:  -أ

والإعلان عن الخدمات الصحیة من خلال التحلیل والتخطیط والتنفیذ والرقابة على البرامج المعدة بدقة نحو 

یة مع الأسواق المستهدفة بهدف بلوغ ما تسعى إلیه المؤسسات الصحیة من اختیار تحقیق قیمة تبادلیة 

خدام الفاعل ستتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواق المستهدفة ورغباتها، ومن خلال الاأهداف مع

 )1(ت والتوزیع من أجل إعلام السوق وإیجاد الدفاع لدى الأفراد وخدمتهم".تصالاللتسعیر والا

  فیما یلي: ةأهمی : تتمثلالصحیةأهمیةالتسویق الرقمي للخدمة  - ب

غناء عن هذه الخدمات أو التوقف عن طلبها، وبالتالي أصبح ستالمواطنین الذین لا یمكنهم الاـــ إشباع حاجات 

التسویق الرقمي للخدمة الصحیة بمثابة الباب الكبیر الذي تلتقي من خلاله المؤسسات الصحیة مع المجتمع 

  خدمته. اتجاهلتؤدي رسالتها الإنسانیة والأخلاقیة 

تكالیف الخدمات وزیادة الحاجة للخدمات الصحیة والتغیر  لارتفاعـــ تحتاج المؤسسات الصحیة للتسویق الرقمي 

  ام بالوقایة الصحیة.هتمفي طبیعة العلاقة بین الطبیب والمریض وزیادة الا

لموارد غلال ااستـــ تحسین الرضا في السوق المستهدف وتحسین كفاءة الأنشطة التسویقیة وتحسین جذب و 

 )2(التسویقیة وجعل المؤسسة الصحیة أكثر تحسسا لحاجات المجتمع الصحیة.

  :)3(تتمثل فیما یليأسالیب التسویق الرقمي للخدمة الصحیة:  -ج

 هو أسلوب تثقیف المریض، التثقیف الصحي السلیم علمیا ونفسیا وهذا الأسلوب یعتمد الأسلوب الأول :

التي یحتاجها المریض حتى یثق بالخدمات الصحیة المقدمة، وتثقیفه  ویهدف إلى إیصال المعلومات الهامة

بالأسالیب المختلفة التي تستخدم في العلاج، ویمكن للمؤسسة الصحیة القیام بذلك عن طریق تقدیم 

ماد على الأطباء عتمحاضرة مجانیة تشرح فیها ما یمیز خدماتها عن باقي المنافسین، وتقوم بذلك بالا

  عانة بأحد الأطباء المساعدین. ستى مستواها أو عن طریق الاالمتواجدین عل

 وهو تقدیم بعض الخدمات المجانیة، وتعتبر هذه الطریقة من الأسالیب الممیزة في جذب الأسلوب الثاني :

العملاء إلیها، فیمكن للمؤسسة الصحیة مثلا أن تقدم خدمة قیاس ضغط الدم أو قیاس نسبة خفقان القلب 

الممیز وبناء صورة ذهنیة جیدة عنها بین  بالانتشارن في الجسم مجانا، وهذا سیسمح أو نسبة الدهو 

العملاء، ویمكن للمؤسسة الصحیة عند قدوم العملاء أن تقوم بتعریفهم بالخدمات التي تقدمها وهو ما 

  أحدهم لزیارة طبیب معین. احتاجسیسمح لهم باللجوء إلیها في حال 

التسویق الرقمي للخدمة  إستراتیجیةیمكن أن تشمل التسویق الرقمي للخدمة الصحیة:  إستراتیجیةمكونات  -د

  ) 4(الصحیة ما یلي:

                                                           

(1)http://www.ac4e-markting.com /11/05/2022/00h :45 

(2)http://www.ac4e-markting.com /11/05/2022/00h :45 

(3)http://www.alriyadh.com /10/05/2022/00h :30 

(4)http://www.bladina.com/11/05/2022/01h :45 
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 الأول الذي  الانطباعالخاص بالمؤسسة هو عادة مصدر  الانترنت: فموقع موقع إلكتروني سهل التصفح

هاب إلى مؤسسة أخرى، مؤسستك أو الذ اختیارستحدثه المؤسسة، ویلعب دورا مهما في قرار المریض إما 

لذا یجب التأكد أن الموقع الإلكتروني  الانترنتفالمرضى یبحثون مسبقا عن المعلومات الصحیة عبر 

  خدامه أیضا.استللمؤسسة یركز على المریض كما یسهل 

 خدام، حیث یتم إنشاء ست: تسیر المدونة جنبا إلى جنب مع موقع قوي وسهل الامدونة الكترونیة إعلامیة

النصائح  إلىمدونة غنیة المحتوى، توفر معلومات حول الخدمات الصحیة وإجابات عن الأسئلة بالإضافة 

  التي یمكن للمستخدم الحصول علیها دون الذهاب إلى الطبیب.

 كن : صحیح أن المرضى هم من یبادرون بالبحث عن المعلومات، ولنشرات البرید الإلكتروني المعلوماتیة

البرید الإلكتروني وسیلة لتكون المؤسسات متقدمة عن المؤسسات المنافسة بخطوة، فإرسال رسائل إخباریة 

 إلكترونیة ستعمل على تثقیف المرضى من خلال تزویدهم بمحتوى جدید یمكنهم تطبیقه على صحتهم.

 صحیة بشكل متزاید نحو : یمیل زوار الموقع الإلكتروني للمؤسسة المقاطع الفیدیو التثقیفیة والملهمة

عبارة عن مشاهدات لمقاطع الفیدیو فإذا ما تمكنت  الانترنتالمحتوى المرئي، حیث یعتبر ثلث النشاط عبر 

المؤسسة من وضع أطباء أمام الكامیرا، وجعلهم یتحدثون عن مجال خبرتهم فسیؤدي ذلك حتما إلى 

ضل من القراءة عن تجربة مریض آخر هو زیادةمصداقیتهم وجذب العملاء نحوهم، والشيء الوحید الأف

رؤیته في الواقع من خلال مقاطع الفیدیو وسماع الطبیب والمریض وأفراد الأسرة الذین یصفون التجربة من 

 البدایة إلى النهایة. 

  :من خلال عملیة تحسین محرك البحث یمكن للمؤسسة الصحیة زیادة جودة وكمیة تحسین محركات البحث

ن خلال تركیز المحتوى الخاص بالمؤسسة على كلمات رئیسیة محددة یمكن أن یستخدمها معدل الزیارات م

 المرضى بالفعل في عملیات البحث الخاصة بهم.

  إذا لم یكن للمؤسسة الصحیة وجود على يجتماعالتسویق الصحي الرقمي عبر وسائل التواصل الا :

ي هي جتماعمع العملاء فوسائل التواصل الا ي، فهي تفوت فرصة كبیرة للتواصلجتماعوسائل التواصل الا

ي یثقون في جتماعخدامها بشكل صحیح، فمستخدمي وسائل التواصل الااستأداة ترویجیة ممتازة عند 

القویة للتسویق الرقمي للخدمة  الإستراتیجیةالمنشورات والأنشطة التي تنشر بواسطة الأطباء، تكون 

بطریقة مبسطة، حیث یكون كل مكون متزامنا مع الآخر بدلا من الصحیة أكثر فاعلیة عندما تتم إدارتها 

  .العمل بصورة منعزلة

مجموعة من : یعرف المزیج التسویقي للخدمة الصحیة بأنه: التسویقي الرقمي للخدمة الصحیة ه ـ المزیج

تعریف الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترابطة، والتي تعتمد على بعضها البعض، حیث یتم من خلالها 

العملاء بالخدمات أو المنتجات التي تقدمها المؤسسة بغرض إبداع الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط 

الأمن والخصوصیة، تأمین الأعمال الإلكترونیة  (الخدمة الصحیة، السعر، الترویج، والتوزیع، لها، وتشمل
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بار أنها اعتمن هذه العناصر بوتصمیم الموقع)، حیث أن أي نشاط تسویقي یجب أن یشتمل على قدر 

  )1(التسویقیة المتكاملة. تشكل إطار الخطة

ط ظهور المزیج التسویقي الرقمي للخدمة الصحیة بالتأثیرات التي أفرزتها تكنولوجیا المعلومات ارتب

جابة لهذه التأثیرات كما یوضحه الشكل استلذا كان لابد من تغییر عناصره  الانترنتت وخاصة شبكة تصالاوالا

  الموالي: 

  التسویقي الرقمي للخدمة الصحیة عناصر المزیج ):03رقم(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  ماد على الأدبیات السابقةعتمن إعداد الطالبتین بالاالمصدر: 

محدد وتقسیم موحد لعناصر المزیج التسویقي الرقمي بین العلماء والباحثین في مجال  اتفاقلا یوجد 

  : الخدمات الصحیة، وتم تحدید بعض هذه العناصر الأكثر شیوعا لدى المهتمین بعالم التسویق الرقمي ومن بینها

 الرقمي  من عناصر المزیج التسویقي الأوللعنصر امات الصحیة تمثل الخد :الرقمیة الخدمة الصحیة

 ومن أجل ،ة المقدمة رقمیا من طرف المؤسساتأنواع الخدمات الصحیللخدمة الصحیة وهي عبارة عن

، وهي والذي یعتبر أمرا أساسیا وضروریا ،التخطیط الصحیح إلىتحتاج  تقدیمها بالشكل المطلوب فهي

عتمد قرارات المزیج الأخرى، ونظرا لأن نجاح المنتج العنصر الحاسم بین عناصر المزیج التسویقي وعلیه ت

، لذا فإن من واجبات المؤسسة الصحیةأن تسعى ه الحر لهذه الخدمةاختیار ي عملیة یعتمد على المستفید ف

  إلى تصمیم الخدمات التي تضمن تحقیق درجة عالیة من الجودة.

                                                           

  .14، مرجع سبق ذكره، ص فادي عبد المنعم أحمد عبد الفتاح): 1(

عناصر المزیج 

التسویقي الرقمي 

 للخدمة الصحیة

الرقمي التسعیر 

 للخدمة الصحیة

الخدمة الصحیة 

 الرقمیة
تأمین الأعمال 

 الإلكترونیة

التوزیع الرقمي 

 للخدمة الصحیة 
الأمن 

 والخصوصیة

لخدمة لالترویج الرقمی

 الصحیة

 الموقع الإلكتروني
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المختلفة والمنتشرة عبر الوسائط الرقمیة ومن وظهرت في السنوات الأخیرة المنتجات والخدمات الصحیة 

  )1( .لكترونيوالحجز الإ لكترونیةشارة الطبیة الإستأهمها الا

 للمزیج التسویقي الرقمي للخدمة الصحیة التسعیر الركن الثاني  ریعتب: التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة

للمنافع التي یحصل علیها من  تقییم العمیلویمثل مدى  غ المدفوع مقابل القیمة المستلمة،المبلوالسعر هو 

  )2(:على عدة عناصر الذي ستند، تلك الخدمة

  ئصال اللوزتین.استت یاحجم الطلب مثل العملیات القیصریة وعملــ معرفة تكلفة الخدمة المعنیة و 

  (القدرة الشرائیة). قدرة المستهلكین على الدفع ء في الخدمة مثل عملیات التجمیلوــ معرفة مدى رغبة العملا

ضروریة وملحة، بمعنى وجود حاجة طبیة ملحة مثل الولادات تصنیف الخدمة و  جابة المنافسیناستــ قابلیة 

إذا كان التسویق الرقمي یعطي فرصة للعملاء في التعرف ف ،یةختیار یمكن جدولتها مثل عملیات التجمیل الا أم

نفس الوقت یعطي الفرصة للمنتجین أیضا بإجراء مقارنة بین فإنه في أسعار المنتجات والخدمات الصحیة على 

  تكالیف منتجاتهم والمنتجات المنافسة.

 تسویقي الرقمي للخدمة في المزیج ال الأساسیةحد العناصر هو أ: الترویج الرقمي للخدمة الصحیة

وق الس إلىالتي تنبع من مقدم الخدمة والموجهة  تصالالا وأشكالالصحیة، ویقصد به كل صور 

  )3(عن طریق الرسالة الموجهة للجمهور. الإقناعالمستهدف،والتي تعمل على 

ماد على الشبكة عتوذلك بالا ،العملاءانتباههو جذب جوهر عملیات الترویج الرقمي للخدمة الصحیة ف

المعلومات حول وجود الخدمات التي سیتم تقدیمها للمرضى العنكبوتیة الویب والهدف من ذلك هو توفیر 

للخدمة الصحیة من عدة ویتكون المزیج الترویجي الرقمي  خدامهااستو  إلیهاالوصول  وإمكانیةالمحتملین وجودتها 

نقل والذي یتمثل فی الإعلانخدام محركات البحث، البرید الإلكتروني و است الموقع الإلكتروني،: عناصر

، فمن خلاله یتمكن الانترنتبما في ذلك  الإعلامالجمهور من خلال وسائل  إلىالمعلومات حول الخدمات 

وتتغیر  والتذكیر الإقناعفالهدف منه هو یستخدمون الخدمات الصحیةومتى  وأین كیفمن معرفة  العملاء

وفي الوقت الحاضر تستخدم المؤسسات الصحیة الإعلامخدام وسائل استمع تغیر عادات العملاء في  الإعلانات

  )4( .تأثیرهاالوسائط الرقمیة للحفاظ على وجودها وتعظیم 

 الأساسیة، ومن الطبیعي أن یشتمل كل موقع ویب  الرقمي : هي أحد عناصر المزیج التسویقيالخصوصیة

الخاص بالمؤسسة الصحیة على بیان متعلق بالخصوصیة، وضمن سیاسة الخصوصیة ینبغي التأكید على 

خدامها یجري في إطار ما تعلنه استن أأن البیانات الشخصیة التي یقدمها العمیل سوف تعامل بسریة و 

  سیاسة الخصوصیة ویوافق علیها العمیل.

                                                           

المجلة ، دور التسویق الالكتروني للخدمة الصحیة في كسب رضا المرض، دراسة حالة العیادة الطبیة لجراحة الأسنان بسوق زیاد تبسةهوام عامر، ):1(

  .479، 478، ص 2021، 1، العدد15الجزائریة للاقتصاد والإدارة، المجلد 

(2) http://sawa health.com/11/05/2022/01h :45  

الاقتصادیة وعلوم  دكتوراه في العلوممذكرة لنیل شهادة دراسة تسویق الخدمات الصحیة في المنظومة الاستشفائیة الجزائریة،  محاولةأمیر جیلالي،  ):3(

  98، ص 2008،2009جامعة الجزائر،  فرع التخطیط، ،التسییر

  . 109أمیر جیلالي، مرجع سبق ذكره، ص ):4(



  الفصل الأول                                                        الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة

 
21 

  یعد أمن وسریة المعلومات من القضایا المهمة جدا لكترونیة للخدمة الصحیةتأمین الأعمال الإ :

والضروریة خصوصا عندما تتعلق بأسرار الجودة وطریقة عمل المؤسسات الصحیة وكذا أسرارها المالیة، 

المختصون في مجال  اهتموالتسریب أدت إلى خسائر كبیرة لهذه المؤسسات، لذلك  الاختراقفعملیات 

بمسألة أمن وسریة البیانات، وقد لجأت إلى أسالیب متعددة لتحقیق  الانترنتلكترونیة عبر الأعمال الإ

 لكتروني الآمن والتشفیر... الخ.الأمن والسریة مثل كلمات السر، البرید الإ

 كل ماهو ضروري لتسهیل عملیة التبادل، أین یصبح هنیعرف على أ: التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة

تعد أحد الوظائف التوزیع فوظیفة  )1(."ا ویتضمن جوانب غیر ملموسة من المعاملاتیافتراضالمادي المكان 

لكترونیة، وتعد المواقع أحد أهم الركائز التي تدعم الأعمال الإ إستراتیجیةالأساسیة لتنفیذ إطار ومحتوى 

من موقع المؤسسة ة بأسالیب كثیرة منها: الدخول عبر ویجري توزیع الخدمات الصحی الإستراتیجیةتنفیذ 

الخدمة المطلوبة عبر كلمة السر التي یحصل علیها المستفید بعد أن یدفع الثمن خلال الدخول إلى 

ن بعد دفع لكترونیة، توزیع الخدمة الصحیة بأسلوب التحمیل ویكو المطلوب من خلال أسالیب الدفع الإ

الثمن المطلوب للمؤسسة، التوزیع المختلط وهو الذي یجري جزء منها بصورة رقمیة والجزء الآخر في العالم 

الواقعي مثلا حجز الموعد الطبي یكون إلكترونیا، لكن الزیارة الطبیة وإجراء العملیة الجراحیة تكون في 

  الواقع بالمؤسسات الصحیة كالعیادات أو المستشفیات.

 یمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسة التسویق الرقمي بالنسبة لمعظم المؤسسات یم الموقعتصم :

على رجال التسویق أن  لذا یجب، الانترنتالصحیة یتمثل في خلق وتكوین موقع ویب خاص على شبكة 

فادة ستفي الا خلالها یتم تحفیز الراغبینیقوموا بتصمیم موقع جذاب، والعمل على إیجاد الطرق التي من 

من الخدمات الصحیة لزیارة الموقع والبقاء داخله لفترات طویلة والعودة إلیه مرة أخرى، أو من خلال إنشاء 

  الموقع في:  ، وتكمن أهمیةوالفایسبوكالتویتر ي مثل: جتماعحسابات لمواقع التواصل الا

  الدعایة لها.لمؤسسة الصحیة والمساهمة في الموجودین بابالأطباءالتعریف ــ 

كان القسم  إن ما ، مما یتیح للعمیلالموجودة داخل المؤسسة الصحیة الأقسامشامل لكافة ــ إمكانیة عرض 

  المطلوب متوفر أم لا دون الذهاب إلیها.

  ا.أو التحدیثات التي تطرأ علیه ةالمتعلقة بالمؤسسة الصحیالأخبار ــ إمكانیة عرض شامل لكافة 

  مما یوفر الوقت والجهد للعمیل. زات الطبیة أون لاینو یتیح إمكانیة الحجــ 

طبیبه الخاص عبر الموقع  إلىحول مشكلة ما یعاني منها فسارات ستــ إتاحة الفرصة للعمیل بإرسال كافة الا

  الخاص بالمؤسسة.

 )2(ــ زیادة ثقة العمیل بالمؤسسة الصحیة.

   

                                                           

  .317، ص مرجع سبق ذكره: ملیكة طلبة، بوحنیك هدى، )1(

(2) http://serv 5 .com/11/05/2022/01h :45. 
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 للعمیلقیمة المدركة مفاهیم أساسیة حول ال: انيالمطلب الث

یبحث الإنسان عن الخدمات التي تحقق له أكبر إشباع ممكن وبتكلفة أقل وذو قیمة عالیة من وجهة نظره، 

عماله هذه الخدمات لأول مرة سوف یقوم بإجراء مقارنة بین تكالیف الحصول علیها من جهة ومنافعها استفعند 

الشراء ویسمى القیمة المتوقعة للعمیل وقرار  ن العمیل یصدر عنه قرارین قرار قبلإمن جهة أخرى، وبالتالي ف

  بعد الشراء ویسمى بالقیمة المدركة للعمیل.

  أولا: مفهوم القیمة المدركة للعمیل

عملیة المفاضلة بین المنافع والتكالیف، ویقبل العملاء إجراء عملیة ) بأنها"  Zeithaml .1988یعرفها ( 

  )1(."مقابل أموالهم احتیاجاتهمع المحققة لهم، وهي إشباع التبادل في التسویق من خلال إدراكهم للمناف

" ما یحصل علیها العملاء (الفوائد والجودة والقیمة والمنفعة) على أنها: )(Smith& Mark.2007یعرفها

 اتجاهموقف  اتخاذمنتج مقابل ما یدفعونه (السعر والتكالیف والتضحیات)، مما یؤدي إلى  عمالاستو من شراء 

  )2(عاطفي به". اطارتبالمنتج أو حصول 

  ) 3( :عنصران أساسیان في تحدیدها وهما یدخلویتضح من خلال ما سبق أن القیمة المدركة للعمیل 

  خدام المنتجاستالمنافع والمزایا المحصلة من جراء. 

 عمالستأعباء وتكالیف التحصیل والا. 

  :)4(تتم عملیة خلق القیمة بطریقتین هما

  تعني إضافة شيء ما إلى المنتج الأساسي الذي یراه العمیل مهم.و  الفوائد التي تعود على العمیلزیادة 

 .تقلیل التضحیة أو الجهد الذي یتعین على العمیل القیام به من أجل شراء منتج على مستوى الحلقة  

  :)5(فیما یلي للعمیل تتجلى أهمیة القیمة المدركة: للعمیل أهمیة القیمة المدركة ثانیا:

  في تفضیل العمیل.  الازدیادـــ 

 اتجاهیجابي إـــ تحقیق التطابق بین رغبات العمیل ومواصفات الخدمة أو المنتج حتى یشعر العمیل بموقف 

  الخدمة.

                                                           

أثر الخدمة المتوقعة والجودة المدركة على رضا الزبون بوجود القیمة المدركة كمتغیر وسیط في سوق خدمة الهاتف النقال_ صوار، وآخرون، ): 1(

  .22، ص 2019، 1، العدد 9، مجلة الإبداع، المجلد دراسة حالة مؤسسة أریدو

، مجلة حقیق القیمة المدركة للعمیل،دراسة حالة مؤسسة أریدو للاتصالات بالجزائرأثر التسویق الالكتروني الخدمي في تطلبة ملیكة، بوحنیك هدى، ):2(

  .318، ص2021، 2، العدد 4أبحاث اقتصادیة معاصرة ،المجلد 

المال الفكري ، ملتقى دولي حول رأس دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسین القیمة المدركة للعمیل بقطاع الخدماتقلش عبد االله، ، ): متناوي محمد3(

  .11،12،13، جامعة الشلف، ص 2011دیسمبر  14و13في منظمات الأعمال العربیة في الاقتصادیات الحدیثة، یومي 

  .318، صمرجع سبق ذكرهطلبة ملیكة، بوحنیك هدى، ):4(

، المنصة الجزائریة المؤسسة الخدمیةفاعلیة جودة الخدمة والقیمة المدركة في تحقیق ولاء العمیل في سعیدي نسیمة، داني الكبیر معاشو، ):5(
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جابة وتعبیرا عن توجه المؤسسات نحو استـــ یساعد في تبریر تسعیر القیمة فالتسعیر على أساس القیمة جاء 

یث تبدأ عملیة التسعیر منه وتنتهي بالسعر الذي سیدفعه للحصول على القیمة، وهكذا تصبح عملیة العمیل، ح

  التسعیر عملیة عكسیة مقارنة مع طریقة التسعیر على أساس التكلفة.

  ـــ تقدیم منتجات وخدمات ذات جودة عالیة.

  مناصب قیادیة خاصة في الأسواق ذات التنافسیة العالیة. من بلوغالمؤسسةتمكینـــ

  ـــ تبحث في الطرق التي تعظم المنافع المادیة وغیر المادیة وتخفض تكالیف العمیل وتحسن منفعته.

  ـــ تفید في الحصول على قیمة ممیزة تؤدي إلى تحسین نمط الحیاة للعمیل وزیادة قیمة مخرجاته.

  قرار الشراء وتؤدي إلى مستویات مرتفعة من الرضا والولاء.ـــ تعد المحرك الأساسي ل

  )1(:تتمثل في: للعمیل أنواع القیمة المدركة ثالثا:

: هي المیزة النقدیة المتأتیة من المنتج مقابل البدائل المتوفرة لهذا المنتج طوال فترة یةقتصادالقیمة الاـــ 1

  خدامه. است

تمتع المنتج بالخصائص المرغوبة، أو كونه مفیدا، أو یؤدي وظیفة مرغوبة، : تتعلق بمدى القیمة الوظیفیة ـــ2

، المیزات أو الوظائف (الجمالیات أو الجودة أو التخصیص أو الإبداع) :ك ثلاث جوانب للقیمة الوظیفیة هيوهنا

(الفوائد التشغیلیة والفوائد الأداء المناسب (مثل الموثوقیة أو جودة الأداء أو نتائج دعم الخدمة)، النتائج المناسبة 

  البیئیة).

  حسیة،  ، قیمة: تتعلق بمدى خلق المنتج لتجارب ومشاعر مناسبة للعمیل(القیمة عاطفیةالقیمة التجریبیة ـــ3

  قیمة معرفیة).

  : وهي تركز على النواحي غیر الملموسة مثل الأسماء التجاریة.القیمة النفسیة ــ4

  :ما یوضحها الشكلتتكون القیمة المدركة للعمیل من مجموعة أبعاد وهي ك: للعمیل أبعاد القیمة المدركة رابعا:

  ): أبعاد القیمة المدركة للعمیل04الشكل رقم(

  

  

  

  

  

  

  

  

  الأدبیات السابقة ماد علىعتمن إعداد الطالبتین بالاالمصدر: 

                                                           

  .319،318، ص مرجع سبق ذكرهطلبة ملیكة،بوحنیك هدى،  ):1(

السعر 

 المدرك 

 الصورة

 الذهنیة
أبعاد القیمة 

 المدركة للعمیل 

الخدمة  جودة

 المدركة
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فهي  ؤسسة: إن الجودة ذاتها تحمل مفاهیم تختلف بحسب موقف الفرد والمجتمع أو المجودة الخدمة المدركةـــ 1

، یةاجتماعیل وهي ومن ثمة مسؤولیة المنفعة المتحققة من الخصائص والسمات الكلیة للخدمة للمجتمع أو العم

المنافسة الشدیدة مفتاح المیزة التنافسیة المستدامة یكمن في تقدیم منتج أو خدمة الذي یمتاز بوأن في عالم الیوم 

یجابیا على رضا إعالیة الجودة من شأنها أن تؤدي بدورها إلى رضا العملاء، وأن جودة الخدمة أوالمنتج تؤثر 

  )1(العملاء، وكذلك یمكن أن توفر میزة تنافسیة.

الخدمة المدركة بأنها:"مقیاس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة ) جودة Baskar Ramesh,( ویعرف كل من

إجمالي الممیزات والخصائص للمنتج أو " ) بأنها:Keller, Kotlerلتوقعات العمیل، في حین یرى كل من (

  )2(الخدمة التي تمتلك القدرة على الإقناع وسد الحاجات والرغبات الضمنیة".

إن السعر ینظر إلیه وفقا لدورین أولا هو أداة لتحدید التضحیة والحصول على شيء ما وثانیا  :السعر المدركـــ 2

  للمنتج.كمفتاح لتصور جودة المنتج أو كإشارة إلى الصفات الجوهریة 

قیمة المال الذي یدفع مقابل المنتج أو الخدمة أو مجموعة  :"بأنه Kotler and Armstrongیعرفه كل من 

  خدامهم المنتج أو الخدمة".ستفعها العملاء مقابل المنافع التي حصلوا علیها لاالقیم التي ید

القرارات  واتخاذام بالصورة الذهنیة لما لها من دور هامفي تكوین الآراء هتمالا ازداد: ــ الصورة الذهنیة 3

الذهنیة الجیدة وتشكیل السلوك، حیث تسعى المؤسسات إلى تكوین صورة مرغوبة فیها كهدف أساسي، فالصورة 

  تزید من ثقة العمیل بالمؤسسة وتزیل الفجوات بینهما.

 ؤسسةالعام المتكون لدى العملاء نتیجة المشاعر والأفكار والمواقف المتراكمة لدیهم عن الم الانطباعوهی

  )3(سمها.ارجاعها عند تكوین صورة ذهنیة عنها عند سماع استیجابیة أو سلبیة یتم إسواء كانت 

عملیة تحلیل القیمة المدركة للعمیل تتطلب من المؤسسات  إنخطوات تحلیل القیمة المدركة للعمیل:خامسا: 

  :)4(بالخطوات الآتیة الالتزام

  الخدمة المقدمة. أومن خلال وصفهم لمزایا المنتج  احتیاجاتهممقابلة مع العملاء والتعرف على بإجراءـــ القیام 1

  الأقل.ثم  الأكثرأهمیةالنسبیة من  أهمیتهاـــ محاولة ترتیب طلبات العملاء حسب 2

  .العملاء عن طریق تقییم مزایا المنتج أسبقیاتبالترتیب الذي یلبی أولاام هتمـــ الا3

العمیل  إدراكمقارنة بین منتج المؤسسة مع المؤسسات المنافسة لكي تتعرف المؤسسة على كیفیة  بإجراءــ القیام4

  للقیمة.

  المستمر لمزایا المنتج وفق رغبات العملاء. ة التحسینمحاولة قیام المؤسسة بعملی ـــ5

                                                           

دور التسویق الترابطي في تعزیز القیمة المدركة لزبون المصرف، دراسة مقارنة لعینة من المدراء والعاملین وزبائن حوراء زكي حمید كاظم، ):1(

  .222، ص 56، العدد 14، المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، المجلد الحكومیة والأهلیة في محافظة كربلاء المقدسةالمصارف 

الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنیت وتأثیرها على القیمة المدركة للزبون ــ بحث تطبیقي في عینة من المصارف التجاریة مرتضى طه خضیر، ): 2(

  .193، ص 2020، 52، العدد 15راسات المحاسبیة والمالیة، المجلد ، مجلة الدالعراقیة

  .13، ص مرجع سبق ذكرهجاراالله الشمري،  ):3(

  .223، مرجع سبق ذكرهحوراء زكي حمید كاظم،  ):4(
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)1(:تتمثل في سادسا: مصادر خلق القیمة المدركة للعمیل رقمیا:  

الناجحة على الانترنت، وهناك طریقتان مهمتان القیمة  إنشاءهو الخطوة الأولى في عملیات : تصالالا ــ 1

یة المعالجة المحسنة لموقع المؤسسة لبمن خلال قاتصالللتواصل مع المستهلكین على الانترنت، یمكن تفعیل الا

  :یظهر دور التسویق الرقمي من خلال، موقع الویب إلىالویب وقابلیة العملاء على الوصول  على

الرقمي وهو مایعطي المؤسسة میزة والحوارات من خلال عملیات التسویق العملاء في الجهود التسویقیة  إشراك ــ

  .تنافسیة لدى الشرائح السوقیة التي تسعى للتسویق لدیها

ي بما خلال عملیات التسویق الرقم نم العقود التجاریة في وقت قیاسي وإبرامللعملاء لطلبات جابة الفوریة ستـــ الا

  یحقق میزة تنافسیة للمؤسسة.

الذي یحققه التسویق الرقمي والذي یتجسد من خلال العلاقة التفاعلیة بین  تصالالا أنمما سبق یلاحظ 

حد طرق خلق القیمة النفسیة للعملاء تظهر في شعورهم بأهمیتهم لدى المؤسسة من أ، یمثل المؤسسة والعمیل

  .أخرىجابة لطلباتهم من جهة ستمن جهة وتحقیق الاالتسویقیة  الأنشطةفي إشراكهم خلال 

ما للغایة في خلق القیمة السوقیة، وعلیه : یلعب محتوى موقع الویب الخاص بالمؤسسة دورا مهىـــ المحتو 2

جهد ببدلنه یسمح أإذیة والوظیفیة للعمیل، قتصادقیم الایقدم العدید من ال أنیمكن لمحتوى الموقع الالكتروني 

وكذلك الحصول على  ،وبناء المقارنات أسعارهاومعرفة الخدمات  أوقل في البحث عن المنتجات أتكلفةو 

  قل.أالمعلومات والخصائص المتعلقة بالخدمات وجودتها مع إمكانیة الحصول علیها رقمیا بأسعار 

هلاك ستغیر مباشر في الا أوتلعب العدید من المجتمعات عبر الانترنت دور مباشر  :یةفتراضالمجتمعات الا ــ3

)التي تم EWOMأو ما یعرف بــ:(للكلمة المنطوقة من الفم الالكترونیة  فأصبحنترنت، الجماعي على الاو  الفردي

وبالتالي فان فهم دور هذه  التقلیدیة، كبر على المستهلكین من الإعلاناتأإنشاؤها في مجتمعات الانترنت تأثیر 

  بالغ الأهمیة. أمرالتفاعل بین المستهلكین  وتأثیرالمجتمعات 

الخدمة وبالتالي یحفزه على الاقتناء من عدمه، كما  أولعمیل نظرة حول المنتج المجتمعات یقدم ل أنتأثیر

  .الخدمة أوتمثل مصدر معلومات موثوق فیه كونها تعكس تجارب الآخرین حول المنتج 

التي قد لیةوالمخاطر المستقبلتقلیل حالات عدم الیقین یلزم مستوى عال من الالتزام والمصداقیة : ــ الالتزام4

والمحتوى  تصالعلى الا ، فبدون ثقة العمیل والتزام المؤسسة سیضیع المال والجهد المبذوللها العملاء یتعرض

یحقق للمؤسسة الالتزام بالمصداقیة والقواعد الأخلاقیة في مجال المعاملات التسویقیة الرقمیة  أنوالمجتمع، كما 

یحقق العدید من القیم من خلال خلق التزام المؤسسة اتجاه العمیل  إن ،في عالم التسویق الرقميمیزة تنافسیة 

بطة بالمنتجات أو العروض المقدمة،وكذا مصداقیة شعور الثقة بالمؤسسة الناتج عن قیامها بالوفاء بالوعود المرت

  .إلى العدید من الأشخاص بنقلهاالمعلومات، وهو ما یدركه العمیل من خلال تجربة ویقوم 

   

                                                           

  .320، ص مرجع سبق ذكرهطلبة ملیكة، وبوحنیك هدى،  ):1( 
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  العلاقة بین التسویق الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة المدركة للعمیل الثالث: المطلب

 لخدماتها الصحیة التي تطبق تقنیات التسویق الرقميالمؤسسات الصحیة التي تنشأ بین العلاقة  تتصف

للتسویق  والجوهريفهنا یبرز الدور الفعال اط بینها رتبدرجة الا إلىوالعملاء بدرجة عالیة من التأثر، هذا راجع 

على المبادلات ، فنجاح المؤسسة الصحیة یرتكز في خلق القیمة المدركة للعمیلالرقمي للخدمة الصحیة 

عملائها، لذلك تعمل المؤسسات الصحیة بین لصحیة المقدمة من طرفها و التي تحصل بین الخدمات االتفاعلیة 

موقع الإلكتروني للمؤسسة المثل البرید الإلكتروني، والأدوات الرقمیة خدام التقنیات والوسائل الحدیثة استعلى 

 المستقبلیة الاحتیاجاتتفاعل والتواصل من أجل معرفة ي، والتي تسهم في عملیة الجتماعومواقع التواصل الا

  .بكل إتقان وتمیزوالعمل على تلبیتها الحالیین أو المحتملین للعملاء 

 فعالیة التسویق الرقميوهنا تظهر جلیاأصبحت مهمة جدا  الصحیة للعملاءفطریقة تقدیم وعرض الخدمة 

  والعمیل.بین المؤسسة الصحیة مرار العلاقة استو  لنجاح الذي أصبح ضرورة حتمیة

كان  ومابین ما یحصل علیه فعلا تسمح بإجراء مقارنة المقدمة رقمیا  الصحیة لخدمةلخدام العمیل استف

  .لخدمةالهذه خدامه است من یتوقعه

ترتبط بشخصیة بارها مفاهیم سیكولوجیة اعتتعد من المفاهیم المعقدة وصعبة القیاس بفالقیمة المدركة للعمیل 

تسعى جاهدة لذلك فالمؤسسات الصحیة وغیرها من العوامل، وبتوقعاته بحالاته الصحیة ، تجاربه السابقةالعمیل، 

  .للعمیل قیمة تحقیقالصحیة حتى تصل إلى  على خدماتهاالتسویق الرقمي تقنیات إدخال  إلى

 الأنشطة التسویقیة للمؤسسة الصحیة،أداء للخدمة الصحیة إلى تفعیل الرقمي  التسویق أسلوبخدام استفقد أدى 

  وذلك من خلال:

في لأنه یساهم بشكل فاعل في تطویر النشاط التسویقي یمثل نهجا مهما ــ التسویق الرقمي للخدمة الصحیة 

للخدمة الصحیة یلعب التسویق الرقمي  أنوحتى تكون موجهة لصالح العملاء، كما نجاح المؤسسات الصحیة 

من خلال الجهود التي تبدلها المؤسسات وله دور هام  ،بتفاعل السوق ومعرفة العملاءفیما یتعلق دورا بارزا 

  الصحیة لإیجاد قیمة حقیقیة لعملائها 

الصحیة  (الخدمةالمزیج التسویقي الرقمي على العمیل من خلال ــ یؤثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة 

الرقمیة، التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة، التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة، الترویج الرقمي للخدمة الصحیة، 

باره مجموعة متكاملة من العملیات اعتب الموقع الإلكتروني، الأمن والخصوصیة وتأمین الأعمال الإلكترونیة)

  تقدم قیمة للعمیل. التيو 

من أجل خلق قیمة ام بمتغیر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة هتمالاوبالتالي فعلى المؤسسات الصحیة 

  وتحسین مستویات إدراكه وتوقعاته لها. مدركة للعمیل 
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  الإطار التطبیقي للدراسة : يمبحث الثانال

 بالعربیة والأجنبیة التي تناولت موضوع عرض بعض الدراسات السابقة نحاول من خلال هذا المبحث

اءت في الفترة عراضها جاستأن تشیرا أن الدراسات التي سیتم  تود الباحثتانفادة منها ستالتي تم الاالدراسة 

 :المطلب الأول الدراسات حسب المتغیرات الرئیسیة للدراسةهذا وقد تم تصنیف هذه  2021و 2008الزمنیة 

  .لخدمة الصحیةلالتسویق الرقمي  تي تناولت محورالدراسات ال

  .المطلب الثاني: الدراسات التي تناولت القیمة المدركة للعمیل

 ومحل الدراسة الحالیة من الجراسات السابقة. التعقیب على هذه الدراساتالمطلب الثالث: 

  لخدمة الصحیةلالتسویق الرقمي  حولالسابقة الدراسات : المطلب الأول

 Increasing Frequency on the internet by Health car communities:بعنوانJohn, 2008لـ  دراسةـــ

forthe exerciseof Health communication by opening the way for the use of interactive Health 
Communication tools  

  فتح الطریق  من قبل الصحة من خلال مجتمعات الانترنتالتردد المتداخل على : بعنوان) 2008جون،( دراسةــ

  .، مقالخدام أدوات التواصل الصحي التفاعليستلا

الخدمة الصحیة إلى تقدم المعلومات الصحیة بین المستخدمین ویعتبر ظهور توفیر الدراسة هدفت 

لكترونیةفي كونها حقل من تقاطع المعلومات الطبیة والصحة العامة، مشیرة إلى أن الخدمات الصحیة المقدمة الإ

بصورة متزایدة  الانترنتخدام شبكة استها والتكنولوجیات ذات الصلة،ومننتائج الانترنتوتعزیزها من خلال شبكة 

یسیة التي قد تؤثر على جودة الخدمات الصحیة تسلیط الضوء على العوامل الرئ،و بارها قناة مهمة وفعالةاعتب

التي یجب أن تعتمد  الانترنتتقدیم التصورات المتنوعة للمنظمات الصحیة والتدخلات المسندة إلى ، و المقدمة

 ت والأنشطة الأخرى.تصالاراتیجي وتكون جزء من النهج المتكامل ومجالات الاستعلى التواصل الصحي الا

  دور التسویق الالكتروني في تحسین الصورة الذهنیة ") بعنوان2011المنعم عبد الفتاح،فادي عبد ( دراسةـــ 

لى التعرف على دور التسویق الالكتروني في تحسین الصورة الدراسةإت هدفرسالة ماجیستیر  "للخدمات الصحیة

دلالة  ووجود أثر ذ أظهرت النتائجردنیة الفرنسیة و الذهنیة للخدمات الصحیة من وجهة نظر عملاء الشركة الأ

یة لدى العملاء عند لكتروني في تحسین الصورة الذهناحصائیة على كل من دور عناصر المزیج التسویقي الإ

  دلالةمستوى ال

≤ 0.5  لكتروني ممثلا بعناصر المزیج التسویقي كید على أهمیة دور التسویق الإأضرورة التإلىخلصت الدراسة و

راتیجیة تسویقیة فعالة تعمل على رفع مستوى استتباع إ الترویج والتوزیع) من خلال، رالسع، (الخدمة لكترونيالإ

لكتروني آلیات عمل واضحة عند یلاء التسویق الإإضرورة  ،تقدیم الخدمات الصحیة لمختلف شرائح المستفیدین

ة الى توفیر الوقت سعار بالاضافخفیض الأتتوفیر خدمات الرعایة الصحیة وذلك للدور المتمیز الذي یقوم به في 

  والجهد للحصول على المعلومات التي یحتاجها العملاء نحو الخدمات الصحیة المختلفة.
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  دراسة تحلیلیة لاثر التسویق الالكتروني في ) بعنوان:" 2014ضرار عبد الحمید التوم العتیبي، (دراسة ـــ 

  ، مجلة. عسیر"الارتقاء بالقدرة التنافسیة للمستشفیات بالتطبیق على منطقة 

هدفت الدراسة إلى قیاس واقع إدراك المدیرین نحو أهمیة تطبیق التسویق الالكتروني بالمستشفیات، وقیاس 

لكترونیا، ومن نتائج الدراسة عدم وجود أي إاط بین إدراك المدیرین وتسویق الخدمات الصحیة رتبعلاقة الا

لكترونیة المقدمة لاتعتمد على نوعیة الخدمة الإ علاقة بین نوع الخدمة المقدمة ونوع المستشفى، أي أن

المستشفیات العامة أو الخاصة وهناك مجال للتطبیق في كلا النوعین، أن التطور التكنولوجي أصبح وسیلة 

تنافس بین المؤسسات والطریقة لإجتذاب العملاء وتسهیل الوصول لهم في أي مكان، وأوصت الدراسة بتشجیع 

روني في المستشفیات العامة والخاصة ودعم المستشفیات التي تسوق الخدمات الصحیة تطبیق التسویق الالكت

  لكترونیا. إ

  أهمیة التسویق الرقمي في تفعیل وتطویر العلاقة مع الزبون، عنوان "ب)  2016أ.محمد بن حوحو (دراسةـــ 

  .مجلة ،"موبلیست الجزائر للهاتف النقال اتصالادراسة میدانیة على عینة من زبائن مؤسسة 

براز أهمیة التسویق الرقمي في تفعیل وتطویر العلاقة مع الزبون، وذلك من خلال تسلیط إالدراسة إلى هدفت  

المواقع الإلكترونیة، التسویق المباشر الرقمي، (  الضوء على مختلف أنشطة التسویق الرقمي والمتمثلة في

یركز  من نتائجهاو  )المرئیة، الهاتف المحمول، محركات البحثعلانات ي، الإجتماعشبكات ووسائط التواصل الا

قامة علاقات دائمة مع إام والتوجه بالمنتوج، مع هتملزبون بدل الاام والتوجه باهتمالتسویق بالعلاقات على الا

بانه ظهرت نتائج الدراسة المیدانیة أیضا أكما  ،الزبائن الحالیین والمحتملیین والسعي الجاد للمحافظة علیهم

ي، جتماعوحسب مایشیر إلیه توجه آراء عینة الدراسة بأن التسویق المباشر الرقمي وشبكات التواصل الا

لكترونیة، یساهمون بدرجة أكبر في تفعیل وتوطید العلاقة مع الزبون، في حین بقیة الأنشطة وهي المواقع الإ

قل، ومنه یتضح بأنه على المؤسسة أجة علانات المرئیة، الهاتف المحمول ومحركات البحث یساهمون بدر الإ

ي من أجل التعریف بالنؤسسة من جتماعنترنت وشبكات التواصل الاالتركیز على البرامج الترویجیة عبر الأ

  جهة، والتقرب من زبائنها وتطویر العلاقة معه. 

  ، القیمة المدركة للعمیلالتسویق الرقمي على  أثرعنوان "ب)  2016ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد (دراسة ـــ 

 ، مقال."دراسة تطبیقیة على عملاء الخطوط الجویة المصریة

إبراز دور التسویق الرقمي في التأثیر على القیمة المدركة لعملاء الخطوط الجویة  الدراسة إلى تهدف

الشركات الناقلة ختلاف إختلاف الآراء في تفضیل أدوات التسویق الرقمي والقیمة المدركة بإالمصریة، ومدى 

یوجد ، بین الأبعاد الرئیسیة للتسویق الرقمي والقیمة المدركة للعملاء دال اطارتبیوجد  هامن نتائجو  ،وهویة العمیل

ام هتمضرورة الاإلى لصت الدراسة خو  ،في القیمة المدركة للعملاء للأبعاد الرئیسیة للتسویق الرقمي تأثیر دال

  على أدواتها الرقمیة.والحفاظ بأبعاد التسویق الرقمي 
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 "الذهنیة الصورة تعزیز في ودوره الرقمي التسویق: ") بعنوان2017،الشمري االله جار محمدعوض( دراسة ــــ 

  .رسالة ماجیستیر

بین التسویق الرقمي والصورة الذهنیة للمنظمة ومدى مساهمة  العلاقة ة طبیعةعرفم إلى الدراسة تفهد

 سیل اسیا شركة في العاملین التسویق الرقمي في تعزیز الصورة الذهنیة للمنظمة من خلال معرفة أراء

اط ذات علاقة معنویة بین ارتبوجود علاقة  نتائجها عدممن ، و المقدسة كربلاء فرع  /العراقیة تتصالاللا

التسویق الرقمي والصورة الذهنیة للمنظمة، فضلا عن عدم وجود تأثیر ذو دلالة معنویة بین التسویق الرقمي 

ام أكبر من شركة اهتمضرورة ایلاء التسویق الرقمي  إلى توصلت الدراسةو والصورة الذهنیة للمنظمة، 

في عملیاتها التسویقیة كون أغلب خدماتها المقدمة لزبائنها رقمیة بارها عنصرا رئیسیا اعتت المبحوثة، بتصالاالا

  . بحثه

  دور التسویق الالكتروني للخدمة الصحیة في كسب رضا المریض، دراسة ": ) بعنوان2021هوام عامر، (-

 مقال. العیادة الطبیة لجراحة الأسنان عیسوق زیاد تبسة" حالة

أثر التسویق الالكتروني للخدمة الصحیة على رضا المریض، وتوصلت نتائج  اختبارهدف الدراسة إلى 

حصائیة للتسویق الالكتروني للخدمة الصحیة على رضا المریض، ویرجع رضا إالدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة 

المریض للخدمة الصحیة إلى تأثره بعناصر المزیج التسویقي الاكتروني والمقدمة من طرف العیادة محل 

ام بالتسویق الاكتروني للخدمة الصحیة كافضل أداة لكسب رضا هتمالدراسة، لذلك توصي الدراسة بضرورة الا

  المریض.

  الدراسات السابقة حول القیمة المدركة للعمیل: الثاني المطلب

 Mossavi&Chadedi ,2012 :Role of perceived value un explaining trust andـــ

Repurchaseintention Une E – Chopping"  

) بعنوان: دور القیمة المدركة في شرح حقیقة نیة إعادة الشراء من موقع 2012ــ دراسة (مصافي شدیدي 

 .، مقالالتسوق الإلكتروني

هدفت الدراسة إلى تطویر نموذج جدید للتحقق في الآثار الناجمة عن مختلف أبعاد القیمة المدركة على 

مدى تأثیر الرضا على الثقة وعلى نیة إعادة الشراء من موقع التسوق الإلكتروني، وأظهرت  اختباررضا العمیل و 

یة، وأن القیمة النقدیة لها جتماعالنتائج بأن العملاء في إیران یفضلون القیمة النقدیة على القیمة العاطفیة والا

لثانیة، وأظهرت أیضا النتائج أن رضا الأثر الأكبر على رضا العملاء، ثم جاءت القیمة العاطفیة في المرتبة ا

ن الرضا له أثر على نیة إعادة الشراء كما أن الثقة لها أثر على نیة أالعملاء له التأثیر الأكبر على ثقة العمیل و 

  العملاء إعادة الشراء.
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Abdelhaksoumia 2019 :" L’effet de la valeur perçue sur le comportement duconsommateur 

dansle contexte du E-commerce" 

  تأثیر القیمة المدركة على سلوك المستهلك في سیاق التجارة بعنوان:  )2019، عبدالحق سمیة( دراسةــ 

  ، مقال.الالكترونیة

تهدف الدراسة إلى توفیر إطار نظري حول تأثیر القیمة المدركة للتجارة الإلكترونیة على سلوك المستهلك 

بالإضافة إلى عرض نموذج مفاهیمي ودمج المتغیرات الوسیطة في سیاق التجارة الإلكترونیة ومن عبر الانترنت 

  نتائجها التوصل إلى وضع النموذج الآتي:

یة المدركة)، المخاطر جتماع( القیمة النفعیة المدركة والقیمة الا القیمة المدركة متغیر مستقل یمثله عنصرین

متغیر تابع یمثله ثلاث  الانترنتمتغیر وسیط، سلوك المستهلك عبر  رنتالانتالمدركة متغیر وسیط، خبرة 

  ــ أفواه الأذن الالكترونیة). المعلومات(نیة الشراء، البحث الإلكتروني الشفوي عن  تراكیب

أثر التسویق الالكتروني الخدمي في تحقیق القیمة ) بعنوان:"2021طلبة ملیكة، بوحنیك هدى، ( دراسةـــ 

  .مجلة، ت بالجزائر"تصالاللعمیل،دراسة حالة مؤسسة اوریدو للا المدركة 

الخدمي في تحقیق القیمة المدركة للعمیل في  يلكترونالدراسة إلى معرفة مدى مساهمة التسویق الإ هدفت

یتیح إقامة علاقات تفاعلیة بین  يلكترونأن التسویق الإ هانتائجبالجزائر، ومن  تتصالاوریدو للاأمؤسسة 

المستحدثة، كما یساعد على تحقیق الإشباع  لاحتیاجاتهمالمنظمة وعملائها مما یجعلها أكثر درایة ومعرفة 

، وأوصت هة المنافسة والحفاظ على العملاءخدام التقنیات الحدیثة بما یعزز من قدرتها على مواجاستالمطلوب ب

لكترونیة تحقق التمیز بعیدا عن الخدمات النمطیة المقدمة من إوریدو لخدمات أالدراسة بضرورة توفیر مؤسسة 

  طرف المنافسین، حتى یستطیع عملائها إدراك القیم التي تقدمها لهم بشكل أوضح. 

  مقارنة الدراسة الحالیة بالدراسات السابقة: المطلب الثالث

ختلاف إب واختلفتعراضها، یتضح أن هذه الدراسات تعددت استمن خلال الدراسات السابقة التي تم 

الموضوعات التي تضمنتها فالبعض منها ركزت على التسویق  واختلافسعت إلى تحقیقها،  التي الأهداف

على القیمة المدركة كمتغیر تابع وربطها هي  الآخر تغیرات أخرى أما البعضالرقمي كمتغیر مستقل وربطه بم

  الأخرى بمتغیرات مختلفة.

  وقد تمثلت أهم أوجه التشابه في: 

  نا الحالیة تتشابه مع جملة هذه الدراسات في المنهج استتتفق الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة في أن در

 المتبع للدراسة ألا وهو المنهج الوصفي التحلیلي. 

  على عینة عشوائیة مادعتتم الاحیث ، تهاعین فيهذه الدراسة مع أغلب الدراسات  اتفقتكما. 

 هذه الدراسة أیضا مع أغلب الدراسات في الأداة المستخدمة على عینة الدراسة، حیث أن أغلب  اتفقت

بانة كأداة لجمع البیانات ونفس برنامج التحلیل وهو برنامج الحزمة الإحصائیة ستخدمت الااستالدراسات 

SPSS.  
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  الموجودة بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة فتمثلت في: الاختلافأما أبرز أوجه 

 نا على عیادة غصن استحیث أجریت در ، مجتمع الدراسة والبیئة والفترة الزمنیة التي أجریت فیها اختلاف

 .2022الزیتون ــ بجابةــ 

  لم تتطرق الدراسات السابقة إلى موضوع أثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل

نا تعتبر إضافة قیمة في مجال التسویق الخدمات استطلاع الباحثتین، وبالتالي فإن در إعلى حسب 

 الصحیة.

 لا تزال قید البحث والدراسة تزامنا والتحول الرقمي الذي أصبح باره من المواضیع التي اعتحداثة الموضوع ب

  ضرورة حتمیة في جمیع نواحي الحیاة.

وردت في الدراسات السابقة العدید من النتائج الهامة التي طبقت في فادة من الدراسات السابقة: ستمدى الا

  هما:استمجالات وقطاعات مختلفة ساعدت الباحثتان في إثراء در 

 كمصادر لتدعیم الجانب النظري للدراسة الحالیة. مادهااعت 

 .المساعدة على صیاغة الفرضیات 

 بانة الخاصة بهذه الدراسة.ستإعداد وتصمیم الا 

 ات ووجهات نظر الباحثین.قتراحفادة من التوصیات الاستالا 

  القیمة المضافة للدراسة الحالیة بالنسبة للدراسات السابقة:

  تشترك الدراسة الحالیة بالعدید من القواسم المشتركة مع الدراسات التي سبقتها فیما یتعلق بموضوعها إلى

 أنها تختلف من حیث متغیراتها. 

  تعد الدراسة الحالیة من أوائل الدراسات التي تتناول موضوع التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على حد علم

 .الباحثتین واطلاعهما

 سة معرفة العلاقة بین المتغیر الأول وهو التسویق الرقمي للخدمة الصحیة وأثره على القیمة حاولت الدرا

 المدركة كمتغیر ثاني.
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  خلاصة الفصل 

من خلال دراستنا لهذا الفصل تعرفنا على أن التسویق الرقمي للخدمة الصحیة یعتبر أحد أوجه التسویق 

الحدیثةوازدیاد الحاجة إلى توظیف التكنولوجیة الحدیثة لإیصال الخدمات إلى الحدیث الذیأفرزته تقنیات الاتصال 

العملاء وبأقل تكلفة وجهد ووقت، حیث تم استعراض كل المفاهیم المتعلقة بالخدمة الصحیة الرقمیة ثم التسویق 

ویق الرقمي للخدمة إلى العلاقة بین التس الرقمي للخدمة الصحیة مرورا بالقیمة المدركة للعمیل لیتم الانتقال

الصحیة والقیمة المدركة للعمیل لنختم هذا الفصل بعرض مجموعة دراسات سابقة عربیة وأجنبیة مع إدراك 

الاختلاف بینها وبین دراستنا هذه وعرض القیمة المضافة العامة من الدراسة ككل، وقصد التعرف على أثر 

  صائیة وهذا ما سنتطرق إلیه في الفصل الموالي.أدوات إح التسویق الرقمي للخدمة الصحیة سنستخدم عدة

  

  



 

    

 
 

 
 

 

 

  

 

 
 

 

 

 

  

  الفصل الثاني الفصل الثاني 
  

  أثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة دراسة

  على  القیمة المدركة للعمیل

  -بجایة –على مستوى عیادة غصن الزیتون 

  المبحث الأول: منهجیة وأدوات الدراسة

  المبحث الثاني: عرض وتحلیل بیانات الدراسة واختبار الفرضیات

 



ةبجای –غصن الزیتون ة للعمیلعلىمستوى عیاددراسة أثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على  القیمة المدركة الفصل الثانی  

 

    

  تمهید

المتعلقـــة بمتغیـــري الدراســـة التســـویق الرقمـــي للخدمـــة الصـــحیة والقیمـــة  المفـــاهیم النظریـــة لأهـــمبعـــدما تطرقنـــا 

 إسـقاط سـیتم فـي هـذا الفصـل ،فـي الفصـل الأول الدراسات السابقة ذات الصـلة بموضـوع الدراسـةو المدركة للعمیل 

 القیمـة المدركـة للعمیـل،لمعرفة أثر التسویق الرقمي للخدمة الصـحیة علـى الجانب النظري على الجانب التطبیقي 

منهجیــة  الأولالمبحــث  مبحثــین إلــىوقــد تــم تقســیم هــذا الفصــل ، حیــث تــم اختــار عیــادة غصــن الزیتــون ببجایــة

  وتحلیل بیانات الدراسة.الدراسة والمبحث الثاني عرض  وأدوات
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  الدراسة المبحث الأول: منهجیة وأدوات

تم الاعتماد في دراستنا على المنهج الوصفي التحلیلي والاستعانة أیضا بالمنهج الإحصائي لجمع البیانات 

لیتم بعد ذلك تحلیل البیانات  - بجایة –من خلال توجیه استمارة استبانة إلى عملاء عیادة غصن الزیتون

من خلال هذا العنصر عرض  ناحاولمطروحة، و فرضیات الدراسة والإجابة على الإشكالیة ال إحصائیا لاختبار

  مجتمع وعینة الدراسة والتعریف بهما لنتبع ذلك بالتعریف بأداة الدراسة المستعملة والمقیاس المعتمد لها.

  المطلب الأول: مجتمع وعینة الدراسة والأداة المستخدمة

 كانت العینة عشوائیة - بجایة-  یتونتمثل مجتمع الدراسة في العملاء الحالیین أو المحتملین لعیادة غصن الز 

  .استمارة 150لعدم وجود إطار للمعاینة، كما تم توزیع الاستمارة بشكل الكتروني، وقد تم تجمیع 

بانة مكونة من جزئین، الجزء الأول خاص بالبیانات الشخصیة والدیموغرافیة استتم إعداد استمارة أداة الدراسة: 

  المستوى التعلیمي، المهنة والدخل)، والجزء الثاني مقسم إلى محورین:لأفراد العینة (الجنس، السن، 

 والمتمثل في عناصر المزیج التسویقي  المتغیر المستقل )التسویق الرقمي للخدمة الصحیة( :المحورالأول

 سؤال موزع على سبعة أبعاد. 21الرقمي للخدمة الصحیة، حیث تضمن 

 والمتمثل في القیمة  المتغیر التابع )الصحیة الرقمیة لدى العمیل القیمة المدركة للخدمة( :المحور الثاني

 سؤال. 15المدركة للعمیل اعتمادا على أبعادها الثلاثة ویتضمن 

الخماسي للتعبیر على درجة الموافقة من عدمها على  توهذه الأسئلة كلها مغلقة، وقد استخدم مقیاس لیكار 

  سلم متدرج كمایلي:

  الخماسي تمقیاس لیكار  ):02الجدول رقم (

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  بدائل القیاس

  05  04  03  02  01  الترمیز /الدرجة

  من إعداد الطالبتین المصدر

الخماسي في المحور الأول والثاني من الاستبانة تم حساب المدى الذي  تولتحدید طول فئات مقیاس لیكار 

یعتبر من أسهل وأبسط مقاییس التشتت وهو یمثل الفرق بین أكبر وأصغر قیمة بین مفردات الظاهرة محل 

  الدراسة.

 )1إلى أقل قیمة في المقیاس الخماسي ( 0,8حیث یتم إضافة القیمة  0,8= 5)/5- 1طول الفئة هو:( حیث

  وذلك لتحدید الحد الأعلى لطول الفئة الأولى.
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  ودلالتها الخماسي كارتیمقیاس لفئات  :)03رقم( الجدول

  مستوى التقییم  الوزن  درجة الموافقة  مجال الموافقة  رقم الفئة

  منخفض جدا  1  غیر موافق بشدة  1,8-1  الأولى

  منخفض  2  غیر موافق  2,6-1,81  الثانیة

  متوسط  3  محاید  3,4-2.61  الثالثة

  مرتفع  4  موافق  4,2-3,41  الرابعة

  مرتفع جدا  5  موافق بشدة  5-4,21  الخامسة

  من إعداد الطالبتینالمصدر

  أداة الدراسةصدق  اختبار الثاني: المطلب

  .صدق أداة الدراسة من حیث صدقها وثباتها اختبارسنقوم في هذا المطلب ب

  أداة الدراسة اختبارصدق أولا: 

بیان الغرض الذي وضعت لأجله، ولقد قمنا بالتأكد من ستالدراسة أن تقیس عبارات الاأداة یقصد بصدق 

  البنائي.الداخلي و بیان من خلال الصدق الظاهري والصدق ستصدق الا

الصدق  اختبار بإجراء قمنا من أجل التأكد من صدق أداة الدارسة، (صدق المحكمین): ــ الصدق الظاهري1

 محاضرین من أهل الخبرة والاختصاصعلى مجموعة من الأساتذة الها عرض خلالمارة، من ستالظاهري للا

وشمولیة  تناسب، حیث أجمعوا كلهم على جیجلیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر بجامعة قتصادبكلیة العلوم الا

تؤثر على جوهرها  مارة للتحلیل، وقدموا ملاحظات بسیطة عنها لاستمع موضوع الدراسة وقابلیة الا الأسئلة

  .بارعتوقد تم اخذ ملاحظاتهم بعین الاتوحید المصطلحات و الأسئلة صیاغة  كإعادة

  بیانستقائمة الأساتذة المحكمین للا ):04جدول رقم (

  الجامعة  الرتبة العلمیة  الأستاذاسم ولقب   الرقم

أأستاذ محاضر   یوسف تبوب  01   جیجل 

أأستاذ محاضر   عبد الحمید مرغیت  02   جیجل 

أأستاذ محاضر   الطیب بولحیة  03   جیجل 

أأستاذ محاضر   خالد لیتیم  04   جیجل 

أ مساعد أستاذ  سامیة بولعسل  05   جیجل 

  من إعداد الطالبتینالمصدر 

اط بین كل فقرة من فقرات المحاور رتب: قمنا بحساب الاتساق الداخلي بموجب معاملات الاالصدق الداخلي ــ2

  للمجال نفسه وقد تحصلنا على النتائج التالیة:والدرجة الكلیة 
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  الصدق الداخلي لفقرات المحور الأولأــ 

 ةالرقمیالخدمة الصحیة الصدق الداخلي لفقرات بعد : )05(الجدول رقم 

القیمة   اطرتبمعامل الا   الفقرة  رقم الفقرة

  الاحتمالیة

الخدمات الصحیة المقدمة لك رقمیا من طرف عیادة غصن   01

  بجودة عالیة الزیتون تتمیز

0.819** 0.000  

عیادة غصن الزیتون عروضا لخدماتها الصحیة  توفر لك  02

  الرقمیة بشكل واضح وبسیط. 

0.811**  0.000  

تقدم لك عیادة غصن الزیتون عروضا رقمیة لمختلف   03

  لخدماتها الصحیة 

0.615**  0.000  

  SPSSماد على نتائج عتبالابتین من إعداد الطالالمصدر

اط بین رتبكماأن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الأول هي قیم موجبة مما یدل على أن الفقرات صادقة لما 

  )03الملحق أنظر (وضعت لقیاسه.

  : الصدق الداخلي لفقرات بعد التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة)06رقم ( الجدول

رقم 

  الفقرة

القیمة   اطرتبمعامل الا   الفقرة

  الاحتمالیة

تحدد لك عیادة غصن الزیتون أسعار خدماتها الرقمیة وفق   01

  الأسعار السائدة في السوق

0.543** 0.000  

الدفع الإلكتروني من تتیح لك الخدمة الصحیة الرقمیة إمكانیة   02

  مختلف الحسابات الخاصة بك

0.758**  0.000  

الخدمات الصحیة الرقمیة التي تقدمها عیادة غصن الزیتون تتیح   03

  لك فرصة معرفة مختلف أسعار خدماتها

0.731**  0.000  

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینإعداد الطالب من المصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05قل من مستوى الدلالة أأن كل القیم الاحتمالیة  أعلاه نلاحظ من الجدول

أن الفقرات صادقة  هذا یدل على، بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثاني هي قیم موجبة

  )04الملحقأنظر ( لما وضعت لقیاسه.
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  التوزیع الرقمي للخدمة الصحیةلفقرات بعد  : الصدق الداخلي)07رقم ( الجدول

رقم 

  الفقرة

القیمة   اطرتبمعامل الا   الفقرة

  الاحتمالیة

تستطیع الحصول على بعض الخدمات الصحیة الرقمیة دون   01

  إلى عیادة غصن الزیتون. انتقالك

0.884**  0.000  

 یؤدي التوزیع الرقمي للخدمات الصحیة إلى إیصال الخدمة المقدمة  02

  أیام.7سا/ 24موقع العیادة لك رقمیا عبر 

0.814**  0.000  

تقوم عیادة غصن الزیتون بعملیة التوزیع المباشر لتقدیم خدماتها   03

 الصحیة كالحجز الرقمي.

0.871**  0.000  

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

 0.800و 0.549بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة تتراوح ما بین 

  )05أنظر الملحق(صادقة لما وضعت لقیاسه.أن الفقرات من هنا نستنتج 

  الترویج الرقمي للخدمة الصحیة لفقرات بعد الصدق الداخلي: )08( رقم الجدول

  اطرتبمعامل الا   الفقرة  الفقرة رقم
القیمة 

  الاحتمالیة

عیادة غصن الزیتون على شبكة الانترنت للإعلان عن  تعتمد  01

  خدماتها الصحیة الرقمیة.

0.557**  0.000  

تمتلك عیادة غصن الزیتون صفحات رسمیة في مواقع   02

  ي للترویج عن خدماتها.جتماعالا التواصل

0.580**  0.000  

تستغل عیادة غصن الزیتون مختلف الوسائط الالكترونیة   03

 لتوطید علاقتها معك.

0.730**  0.000  

غصن الزیتون بالتواصل المباشر معك عبر  عیادة تقوم 04

  مختلف الوسائط الالكترونیة لتنشیط المبیعات.

0.619** 0.001 

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینإعداد الطالبمن المصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

 0.933و 0.860بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة تتراوح ما بین 

  )06أنظر الملحق( صادقة لما وضعت لقیاسه.أن الفقرات من هنا نستنتج 
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  الالكترونيالموقع  لفقرات بعد : الصدق الداخلي)09( رقم الجدول

  اطرتبالا  معامل  الفقرة  رقم الفقرة
القیمة 

  الاحتمالیة

تمتلك عیادة غصن الزیتون موقع الكتروني سهل الدخول إلیه   01

  وتصفحه.

0.915**  0.000  

عیادة غصن الزیتون من موقعها الالكتروني كوسیلة تستفید   02

 بكل مستجداتها. لإخبارك

0.885**  0.000  

تستخدم عیادة غصن الزیتون موقعها الإلكتروني لعرض   03

  فیدیوهات لتجارب بعض عملائها حول الخدمات التي تقدمها.

0.806**  0.000  

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

صادقة أن الفقرات من هنا نستنتج ، بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة

  )07الملحق أنظر(.لما وضعت لقیاسه

  الأمن والخصوصیة لفقرات بعد الداخلي: الصدق )10( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  اطرتبمعامل الا   الفقرة

القیمة 

  الاحتمالیة

  0.000  **0.852  تعمل عیادة غصن الزیتون على توفیر الأمن حول سریة معلوماتك.  01

تتمیز عیادة غصن الزیتونبضمانها لخصوصیة جمیع بیاناتك   02

  الشخصیة رقمیا.

0.923**  0.000  

  0.000  **0.803 بالأمن عند التواصل الرقمي مع عیادة غصن الزیتون.تشعر   03

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة أعلاه نلاحظ من الجدول 

صادقة أن الفقرات بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة من هنا نستنتج 

  )08الملحق أنظر( .لما وضعت لقیاسه

    تأمین الأعمال الالكترونیة لفقرات بعد : الصدق الداخلي)11( رقم الجدول

  الاحتمالیةالقیمة   اطرتبمعامل الا   الفقرة  رقم الفقرة

  0.000  **0.790  وسریة مانتتم المعاملات الرقمیة عبر الوسائط الالكترونیة بكل أ  01

  0.000  **0.884عیادة غصن الزیتون بالتحدیث والتأمین الدوري لأعمالها الرقمیة. تقوم    02

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالب المصدر
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اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

من هنا نستنتج أن الفقرات صادقة  ،بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة

  )09الملحقر أنظ(.لما وضعت لقیاسه

  الثانيالصدق الداخلي لفقرات المحور ب ــ 

  : الصدق الداخلي لفقرات بعد الجودة المدركة)12( رقم الجدول

  القیمة الاحتمالیة  اطرتبمعامل الا   الفقرة  رقم الفقرة

  0.000  **0.769  تقدم عیادة غصن الزیتون خدمات رقمیة ذات جودة عالیة.  01

تتطابق الخدمات الصحیة الرقمیة التي تقدمها لك عیادة غصن   02

  عنه رقمیا.الزیتون مع ما یتم الإعلان 

0.847**  0.000  

  0.000  **0.630  ثقة كبیرة في الخدمات الصحیة المقدمة لك رقمیا. لدیك  03

 0.000 **0.827 بتوفیر الخدمة لكفي الوقت المناسب. تلتزم عیادة غصن الزیتون 04

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

هذا  أن فقرات من هنا نستنتج، بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة

  )10الملحق أنظر(البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.

  بعد السعر المدرك: الصدق الداخلي لفقرات )13( رقم الجدول

  القیمة الاحتمالیة  اطرتبمعامل الا   الفقرة  رقم الفقرة

 تستطیع معرفة أسعار الخدمات الصحیة الرقمیة دون انتقالك  01

  إلى عیادة غصن الزیتون.

0.355**  0.000  

تتحمل الكلفة الكلیة والتي تتناسب مع طبیعة الخدمة الصحیة   02

  المقدمة لك.

0.719**  0.000  

تحصل على الخدمة الصحیة الرقمیة التي تتناسب مع النفقات   03

  المدفوعة من طرفك.

0.838**  0.000  

تعتبر أسعار الخدمات الصحیة الرقمیة لعیادة غصن الزیتون  04

 معقولة مقارنة بأسعار خدمات العیادات الأخرى.

0.554** 0.000 

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

هذا  أن فقرات ، من هنا نستنتجقرات المحور الثالث هي قیم موجبةبین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع ف

  )11الملحق أنظر(البعد صادقة لما وضعت لقیاسه.
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  الذهنیة الصورة: الصدق الداخلي لفقرات بعد )14رقم( الجدول

  القیمة الاحتمالیة  اطرتبمعامل الا   الفقرة  رقم الفقرة

غالبا ما تتوافق الخدمات الصحیة الرقمیة لعیادة غصن   01

  الزیتون مع توقعاتك.

0.7930**  0.000  

زیارتك للموقع الالكتروني لعیادة غصن الزیتون تترك لك   02

  عنها.انطباعا ایجابیا 

0.821**  0.000  

لبیاناتك  تحققلك عیادة غصن الزیتون خصوصیة تامة  03

  الشخصیة.

0.762**  0.000  

 0.000 **0.754  وعلاقتك بها تحققلك عیادة غصن الزیتون سریة معلوماتك 04

تقدیم عیادة غصن الزیتون الخدمات الصحیة الرقمیة مكنتك   05

  صورة ایجابیة عنها. من بناء

0.818** 0.000  

بشكل أسرع  تستجیب عیادة غصن الزیتون لحاجاتك ورغباتك  06

  بفضل رقمنة خدماتها.

0.846** 0.000  

تتمیز خدمات عیادة غصن الزیتون بالإبداع والابتكار نتیجة   07

  رقمنة خدماتها.

0.631** 0.000 

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط رتبكما أن معاملات الا 0.05أن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى الدلالة  أعلاه نلاحظ من الجدول

 0.785و 0.462بین كل درجة فقرة والدرجة الكلیة لجمیع فقرات المحور الثالث هي قیم موجبة تتراوح ما بین 

  )12الملحق أنظر(هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه. أن فقرات من هنا نستنتج

 .بیانستاط المحاور مع الدرجة الكلیة للاارتب: وهو البنائي (الصدق البنائي)الاتساق  ج ــ

  : الاتساق البنائي لمحاور الدراسة)15رقم ( الجدول

  القیمة الاحتمالیة  اطرتبمعامل الا   الفقرة  رقم الفقرة

  0.000  **0.968  الأولالمحور   01

  0.000  **0.944  المحور الثاني  02

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

اط موجبة وهذا رتب، ومعاملات الا0.05أن القیمة الاحتمالیة لكل محور أقل من أعلاه نلاحظ من الجدول 

  )13(أنظر الملحق تحقق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة. یدل على
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  أداة الدراسة ثباتثانیا: 

بیان وعدم تغیرها بشكل كبیر لو تم إعادة توزیعها ستقرار في نتائج الاستبیان یمثل مدى الاستثبات الا

  على أفراد العینة عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة.

  .والجدول التالي یوضح معاملات الثبات الخاصة بكل محور والمعامل الخاص بجمیع المحاور

  مارةستالالمحاور  معامل الثبات ألفا كرونباخقیمة : )16( رقم الجدول

  كرونباخألفامعامل   عدد العبارات  العنوان  المحور

  0.897  21  التسویق الرقمي للخدمة الصحیة  الأول

  0.869  15  القیمة المدركة للخدمة الصحیة الرقمیة لدى العمیل  الثاني

  0.936  36  جمیع المحاور

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

أن معاملات الثبات لكل محور وأیضا معامل الثبات الكلي  )14( الجدول خلال النتائج الواردة في منیتضح

وهو ما یعكس ثبات أداة الدراسة وإمكانیة  0,936وبمعدل جد عال أي ) 0.6أكبر من النسبة المقبولة إحصائیا (

  )14(أنظر الملحق .الحصول على نفس النتائج في حالة توسیع مفردات العینة وفي ظل نفس الظروف

  أسالیب المعالجة الإحصائیةالمطلب الثالث: 

أرقام  بعد حصولنا على الإجابات قمنا بتحمیل ملف النتائج ومعالجته عن طریق تحویل الإجابات إلى

  .SPSS .26یة جتماعومن تم فتح الملف في برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الا 5إلى  1بحسب السلم من 

  عمال الأدوات الإحصائیة التالیة:ستلجأنا لاوللقیام بالمعالجة الإحصائیة 

 النسب المئویة والتكرارات. 

 نزعة المركزیة (المتوسط الحسابي)مقاییس ال. 

  اط بیرسون ارتبمعاملPEARSONCORRELATIONCOEFFIENT اطرتبلقیاس درجة الا. 

 تحلیل التباین الأحادي ذو الاتجاه الواحد  اختبارVARIANCEONE WAY ANALYSIS OF ANOVA 

 .لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین مجموعة البیانات

 للعینة المستقلة لمعرفة الفروق في حالة الأسئلة التي تحتوي على خیارین في الإجابة. اختبار 

  لدراسةالمبحث الثاني: عرض وتحلیل بیانات ا

أفراد عینة  ثم عرض وتحلیل إجاباتسنقوم في هذا المبحث عرض وتحلیل خصائص أفراد عینة الدراسة 

  الفرضیات. اختبارالدراسة وأخیرا 

  المطلب الأول: عرض وتحلیل خصائص أفراد عینة الدراسة

وهي:الجنس، العمر،  لمفردات العینة والدیموغرافیة ةشخصیللبیانات ال بیان خصصستالجزء الأول من الا

  المهنة، الدخل.المستوى الدراسي، 
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  الجنسحسب : أولا

  : توزیع أفراد العینة حسب الجنس )17( رقم الجدول

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  %34  51  ذكر

  %66  99  أنثى

  %100  150  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالب:المصدر

  %66 تهننسب إذ بلغتإناث  غالبیة أفراد مجتمع الدراسة هنأن ) 15تشیر النتائج الواردة في الجدول (

كبر أذا راجع إلى تجاوب الإناث مع الطالبتین هوقد یكون ، %34تهانسبالذكور التي بلغت  عن فئة وبفارق كبیر

كبر مع نفس أمن تجاوب الذكور بحكم عامل الجنس، حیث أن المجتمع الجزائري مازال یتجاوب بأریحیة 

  )15( أنظر الملحق.الجنس

  : توزیع أفراد العینة حسب الجنس )05(الشكل

  
  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

  السنحسب  :ثانیا

  العینة حسب العمر: توزیع أفراد )18(رقم الجدول

 النسبة المئویة  التكرار  العمر

  %14  21  سنة20قل من أ

  %58  87  سنة 40قل منأإلى  سنة 20من 

  %22  33  سنة 60قل من أ إلى سنة 40من 

  %6  9  فأكثرسنة  60من 

  %100  150  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالب:المصدر

34,00%

0.66%

ذكور

اناث
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قل من أو  20( ) أن غالیة أفراد مجتمع الدراسة تتراوح أعمارهم بین16( الجدول من النتائج الواردة في تضحی

) و(أقل من سنة 60قل من أإلى  40من ( في حین جاءت الفئات العمریة، %58إذ بلغت نسبتهم  ،)سنة 40

" فأكثرسنة  60الفئة " حلتحین على التوالي، في %) 21%)،(33سنة) بالترتیب الثاني والثالث وبنسبة ( 20

سنة كما  40قل من أفئة الهي  أكبر نسبة مستعملة للانترنت أن. وقد یرجع هذا التفاوت إلى %9بنسبة  اأخیر 

قل من الفئة السابقة ولكن قد یرجع ارتفاع أتطلع على الانترنت ولو بنسبة  أیضاسنة  60إلى  40الفئة من  أن

ظهور د هذه الفترة من العمر عموما بدایة عت إذكثر لجوءا إلى المراكز الطبیة أالفئة نها أالفئة إلى  هذه نسبة

  )16(أنظر الملحقض.الأمرا

: توزیع أفراد العینة حسب العمر)06(الشكل 

  
  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

  المستوى التعلیمي حسب:ثالثا

  المستوى التعلیمي: توزیع أفراد العینة حسب )19(رقم الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  المستوى التعلیمي

  %29.3  44  فاقل ثانوي

  %53.3  80  جامعي

  %17.3  26  دراسات علیا

  %100  150  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

الدراسة هم من حملة الشهادات أفراد مجتمع كثر من نصف أن ) أ17النتائج الواردة في الجدول (بین ت

بنسبة فئة "دراسات علیا"  أخیراو  %29,3ة بنسبقل" أثم تلیها فئة "ثانوي ف %53,3 بلغت نسبتهم إذ، الجامعیة

 أكثرهم  تصالوالا الإعلامفئة الجامعیین وبحكم الثقافة الالكترونیة ووسائل  أنربما قد یرجع هذا إلى  17,3%

یمتلكون القدرات والمؤهلات العلمیة التي تمكنهم قد و  ت بصفة عامة،الرقمي والانترنعا على التسویق فئة اطلا

تجاوبا مع  الأكثرعادة هي الفئة  أنهاكما  بانة والإجابة علیها بدقة ووضوح،ستیعاب فقرات الااستمن فهم و 

  )17(أنظر الملحق .قصاء والبحثستي مجال الافعیتهم ضو  الطلبة بحكم تفهم

  

0.14%

0.58%

0.22%

0.06% سنة     20اقل من 

سنة 40إلى اقل من   20من 

سنة 60الى اقل من  40من 

سنة فاكثر 60من 
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  المستوى التعلیمي: توزیع أفراد العینة حسب )07(رقم  الشكل

  
  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

  المهنةحسب  رابعا:

  المهنة : توزیع أفراد العینة حسب)20( رقم ولالجد

  النسبة المئویة  التكرارات  المهنة

  %40  60  موظف

  %5.3  8  متقاعد

  %13.3  20  أعمال حرة

  %8  12  بطال

  %24  36  طالب

  9,3  14  موظف وطالب

  %100  150  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالب :المصدر

ثم تلیها فئة "طالب"  %40بنسبة  كبر"موظف" هي الفئة الأ فئةأن ) 18( تشیر النتائج الواردة في الجدول

 على التوالي %8و %9,3 بنسبة " وبطال"موظف وطالب، فئتي  %13,3بنسبة حرة"  أعمالوفئة " %24 نسبةب

إلى تجاوب والطلبة راجع الموظفون قد یكون ارتفاع نسبة  % 5,3وأخیرا فئة المتقاعدین بأقل نسبة قدرت بــ 

  )18الملحق (أنظر .في مجال الدراسة وأیضازملاء الطالبتین في مجال العمل 

  

  

  

  

  

0.29%

0.53%

0.17% ثانوي فاقل

جامعي

دراسات علیا
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  المهنة: توزیع أفراد العینة حسب )08رقم ( الشكل

  
  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

  الدخلحسب خامسا: 

  الدخل : توزیع أفراد العینة حسب)21رقم ( الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  الدخل

  %34.7  52  دج 20000قل من أ

  %30.7  46  دج 40000إلى  20000من 

  %18.6  28  دج 60000دج إلى  40000من 

  %16  24  كثرأدج ف 60000من 

  %100  150  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

دج" وفئة "من  20000قل منأتكرارا هما فئتي " الأكثرالفئتین أن  )19( تبین النتائج الواردة في الجدول

غلب الموظفین أ أنعلى التوالي وقد یكون هذا بسبب  %30.7و %34.7 نسبةدج" ب 40000إلى  20000

دج  60000"من و دج" 60000دج إلى  40000لاحقا فئتي "من  تأتيثم ، دج 40000قل من أیكون راتبهم 

  )19الملحقأنظر ( على التوالي. %16% و18.6 نسبة" بفأكثر

  

  

  

  

  

  

  

0.40%

0.05%0.13%
0.08%

0.24%

0.09% موظف

متقاعد

أعمال حرة

بطال

طالب

موظف وطالب
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  الدخل: توزیع أفراد العینة حسب )09رقم ( الشكل

    
  

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

  المطلب الثاني: عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة

  عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة عن المحور الأول

عانة بالمتوسطات الحسابیة ستإجابات أفراد العینة قمنا بالا اتجاهاتنتائج الدراسة وتحدید  من أجل تحلیل

تقییم  1,8إلى من  1حیث تم تقسیم درجة تقییم المستجوبین لعبارات وفقرات الدراسة على النحو التالي: من 

ومن  رتفعمتقییم  4,2إلى 3.4 ومن متوسط تقییم 3.4إلى  2.6 من ،منخفض 2.6 إلى 1.8من ، خفض جدامن

المعالجة الإحصائیة لإجابات أفراد العینة في شأن فقرات هذا تحصلنا من خلال ، تقییم مرتفع جدا 5إلى  4,2

  المحور على النتائج المبینة في الجدول الموالي:

  : عرض نتائج فقرات بعد المنتج الرقمي للخدمة الصحیة)22( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

  الترتیب

  

  مستوى

  الإجابة

الخدمات الصحیة المقدمة لك رقمیا من   01

طرف عیادة غصن الزیتون تتمیزبجودة 

  عالیة.

  موافق  02  0.78534  0.96305 3.9267

توفر لكعیادة غصن الزیتون عروضا   02

لخدماتها الصحیة الرقمیة بشكل واضح 

  وبسیط. 

موافق   01  0.84266  0.87919  4.2133

  بشدة

تقدم لك عیادة غصن الزیتون عروضا   03

  رقمیة لمختلف لخدماتها الصحیة 

  موافق  03  0.71066  0.83173  3.5533

      0.77954  0,89132  3,8977  العام المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

0.35%

0.31%

0.19%

0.16%

دج 20000اقل من 

دج 40000إلى  20000من 

دج 60000دج إلى  40000من 

دج فاكثر 60000من 
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" توفر لك عیادة  نحو الفقرة إجابات أفراد عینة الدراسة مجملأن ) 20( تشیر النتائج الواردة في الجدول

 أي بدرجة موافقجدا بمستوى مرتفع  كانغصن الزیتون عروضا لخدماتها الصحیة الرقمیة بشكل واضح وبسیط" 

تلیها الفقرة " الخدمات الصحیة  0.87919بــ معیاري قدر افنحر الاو  4.2133، حیث بلغ المتوسط الحسابي بشدة

بمستوى مرتفع أي بدرجة موافق، حیث الزیتون تتمیز بجودة عالیة " المقدمة لك رقمیا من طرف عیادة غصن 

تقدم لك عیادة غصن  وجاءت أخیرا الفقرة " 0.96305معیاري بــ ال افنحر الاو  3.9267حسابي بـــ المتوسط بلغ ال

بمتوسط حسابي قدر بمستوى مرتفع أي بدرجة موافق و الزیتون عروضا رقمیة لمختلف لخدماتها الصحیة" 

حسابي عام لكل  لنحصل في الأخیر على مجموع متوسط 0.83173اف معیاري بمقدارانحر و  3.5533بـ

محاولة عیادة غصن الزیتون فهذا یدل على  0,89132قدر بـــ یاف معیاري انحر و  3,8977یقدر بــ  عباراتال

ا الجانب في المؤسسة محل بهذ ماهتمالا احتیاجات العملاء أيكذا و  تقدیم خدمات تتماشى والتطورات التكنولوجیة

  )20 الملحق (أنظروبالتالي إثبات تأثیر هذا البعد على القیمة المدركة للعمیل.، الدراسة

  الرقمي للخدمة الصحیة التسعیر : عرض نتائج فقرات بعد)23رقم (الجدول 

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

تحدد لك عیادة غصن الزیتون أسعار خدماتها   01

  الرقمیة وفق الأسعار السائدة في السوق

  موافق  01  0,82666  0.96005 4.1333

تتیح لك الخدمة الصحیة الرقمیة إمكانیة الدفع   02

  الإلكتروني من مختلف الحسابات الخاصة بك

  محاید  03  0,66134  0.91187  3.3067

الصحیة الرقمیة التي تقدمها عیادة الخدمات   03

غصن الزیتون تتیح لك فرصة معرفة مختلف 

  أسعار خدماتها

  محاید  02  0,68000  0.89742  3.4000

        0,92311  3,6133  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

تحدد " ة نحو الفقر أن مستوى إجابات أفراد عینة الدراسة یتضح ) 21النتائج الواردة في الجدول( من انطلاقا

" كان بمستوى مرتفع أي بدرجة لك عیادة غصن الزیتون أسعار خدماتها الرقمیة وفق الأسعار السائدة في السوق

الخدمات "  نتیتلیها الفقر  0.96005اف معیاري قدر بــ نحر والا 4.1333حیث بلغ المتوسط الحسابي  موافق

تتیح لك  ""  الرقمیة التي تقدمها عیادة غصن الزیتون تتیح لك فرصة معرفة مختلف أسعار خدماتهاالصحیة 

أي بدرجة  توسطبمستوى م"الخدمة الصحیة الرقمیة إمكانیة الدفع الإلكتروني من مختلف الحسابات الخاصة بك

 0.89742 معیاري بمقداراف انحر و  على التوالي 3.3067و 3.4000، حیث بلغ المتوسط الحسابي بـــمحاید

اف انحر و  3,6133حسابي عام لكل العبارات یقدر بــ  لنحصل في الأخیر على مجموع متوسط 0.91187و
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مع إمكانیات یتلاءمام بما اهتملا تولي  المؤسسة محل الدراسةأن فهذا یدل على  0,92311معیاري یقدر بـــ 

  )21 (أنظر الملحق.في تحقیق القیمة المدركة للعمیل بالرغم من أهمیة هذا البعدعملائها 

  : عرض نتائج فقرات بعد التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة)24( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

تستطیع الحصول على بعض الخدمات الصحیة   01

  دون انتقالك إلى عیادة غصن الزیتون.الرقمیة 

موافق   02  0,86400  0.92192 4.3200

  بشدة

یؤدي التوزیع الرقمي للخدمات الصحیة إلى   02

لك رقمیا عبر موقع  إیصال الخدمة المقدمة

  أیام.7سا/ 24العیادة 

موافق   03  0,85466  0.85056  4.2733

  بشدة

المباشر تقوم عیادة غصن الزیتون بعملیة التوزیع   03

 لتقدیم خدماتها الصحیة كالحجز الرقمي.

موافق   01  0,86534  0.87850  4.3267

  بشدة

      0,86132  0,88366  4,3066  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

بعد التوزیع مجمل عبارات ) أن مستوى إجابات أفراد عینة الدراسة حول 22تبین النتائج الواردة في الجدول(

الرقمي للخدمة الصحیة كان بمستوى مرتفع جدا أي بدرجة موافق بشدة، حیث بلغ المتوسط الحسابي العام 

الرقمي  بعنصر التوزیعالعیادة  اماهتم مدى على مما یدل 0,88366بـــ اف معیاري قدرنحر الاو  4,3066

سهولة وصولهم إلى في  التوزیع الرقمي للخدمات الصحیة دورو  ةهمیلأ العملاء إدراك ومدى الصحیة اتهالخدم

  )22 (أنظر الملحق بأقل تكلفة وجهد.و  العیادة رقمیا

  : عرض نتائج فقرات بعد الترویج الرقمي للخدمة الصحیة)25(رقم  الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

 نترنتالا على شبكة غصن الزیتونعیادة  تعتمد  01

  .الرقمیة خدماتها الصحیة علان عنلإل
4,4067 0,82817  0,88134  02  

موافق 

  بشدة

في  رسمیةصفحات  غصن الزیتونتمتلك عیادة   02

  ي للترویج عن خدماتها.جتماعمواقع التواصل الا
4,4133  0,80424  0,88266  01  

موافق 

  بشدة

عیادة غصن الزیتون مختلف الوسائط تستغل   03

 الالكترونیة لتوطید علاقتها معك.
3,2600  0,99953  0,65200  03  

  محاید

  محاید  04  0,60134  1,03299  3,0067غصن الزیتون بالتواصل المباشر  تقوم عیادة  04
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معك عبر مختلف الوسائط الالكترونیة لتنشیط 

  المبیعات.

      0,75432  0,91623  3,7716  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

" ) یتضح أن مستوى إجابات أفراد عینة الدراسة نحو الفقرتین 23انطلاقا من النتائج الواردة في الجدول(

عیادة  " تعتمدي للترویج عن خدماتها" جتماعتمتلك عیادة غصن الزیتون صفحات رسمیة في مواقع التواصل الا

على شبكة الانترنت للإعلان عن خدماتها الصحیة الرقمیة " كان بمستوى مرتفع جدا أي بدرجة  غصن الزیتون

 0,80424بــاف معیاري قدر نحر والا على التوالي 4,4067و 4,4133حیث بلغ المتوسط الحسابي ، موافق بشدة

  " تستغل عیادة غصن الزیتون مختلف الوسائط الالكترونیة لتوطید علاقتها معك تلیها الفقرتین "  0,82817و

بمستوى  "غصن الزیتون بالتواصل المباشر معك عبر مختلف الوسائط الالكترونیة لتنشیط المبیعات تقوم عیادة "

اف معیاري انحر على التوالي و  3,0067و 3,2600متوسط أي بدرجة محاید، حیث بلغ المتوسط الحسابي بـــ 

حسابي عام لكل العبارات یقدر بــ  لنحصل في الأخیر على مجموع متوسط 1,03299و 0,99953بمقدار

تعتمد على شبكة فهذا یدل على أن المؤسسة محل الدراسة  0,91623اف معیاري یقدر بـــ انحر و  3,7716

غلال مختلف ستلا اماهتم تولي غیر أنها لا رقمیاا هتي للترویج عن خدماجتماعالانترنت ومواقع التواصل الا

 هذه الأدوات الترویجیةبالرغم من أهمیة  هامبیعاتد علاقتها بعملائها وكذا تنشیط الوسائط الالكترونیة لتوطی

  )23 (أنظر الملحق تحقیق القیمة المدركة للعمیل.ل

  : عرض نتائج فقرات بعد الموقع الالكتروني)26( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

تمتلك عیادة غصن الزیتون موقع الكتروني   01

  سهل الدخول إلیه وتصفحه.

موافق   01  0,87866  0.87391 4.3933

  بشدة

تستفید عیادة غصن الزیتون من موقعها   02

 مستجداتها.الالكتروني كوسیلة لإخباركبكل 

موافق   02  0,87334  0.81444  4.3667

  بشدة

تستخدم عیادة غصن الزیتون موقعها   03

الإلكتروني لعرض فیدیوهات لتجارب بعض 

  عملائها حول الخدمات التي تقدمها.

  موافق  03  0,78266  0.79374  3.9133

      0,84488  0.82736  4.2244  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر
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تمتلك عیادة "  حول الفقرتینراد عینة الدراسة فإجابات أ مجمل) أن 24( تشیر النتائج الواردة في الجدول

" تستفید عیادة غصن الزیتون من موقعها الالكتروني  "غصن الزیتون موقع الكتروني سهل الدخول إلیه وتصفحه

كان بمستوى مرتفع جدا أي بدرجة موافق بشدة، حیث بلغ المتوسط الحسابي  بكل مستجداتها" كوسیلة لإخبارك

تلیها الفقرة  على التوالي، 0.81444و 0.87391اف معیاري قدر بــ نحر والا على التوالي 4.3667و 4.3933

 تستخدم عیادة غصن الزیتون موقعها الإلكتروني لعرض فیدیوهات لتجارب بعض عملائها حول الخدمات التي" 

  اف المعیارينحر والا 3.9133" بمستوى مرتفع أي بدرجة موافق، حیث بلغ المتوسط الحسابي بـــ تقدمها

اف انحر و  4.2244لنحصل في الأخیر على مجموع متوسطحسابي عام لكل العبارات یقدر بــ  0.79374بــ 

وقدرتها على تحدیث مختلف ام العیادة بموقعها الالكتروني اهتمفهذا یعكس مدى  0.82736معیاري یقدر بـــ 

والحصول  لهاالوسائط الرقمیة  لمختلف العملاءسهولة وانسیابیة دخول  وكذا العروض والمعلومات الخاصة بها

المؤسسة محل الدراسة، وبالتالي إثبات  من طرفام بهذا الجانب اهتمأن هناك  على كل ما هو جدید بمعنى

  )24 (أنظر الملحق تأثیر هذا البعد على القیمة المدركة للعمیل.

لأمن والخصوصیةا: عرض نتائج فقرات بعد )27( رقم الجدول  

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

غصن الزیتون على توفیر الأمن  عیادة تعمل  01

  حول سریة معلوماتك.

  موافق  03  0,81334  0.69192 4.0667

خصوصیة بضمانها ل غصن الزیتون عیادة تتمیز  02

  .جمیع بیاناتك الشخصیة رقمیا

  موافق  02  0,81866  0.75393  4.0933

 عند التواصل الرقمي مع عیادة بالأمنتشعر   03

 .غصن الزیتون

  موافق  01  0,82534  0.75349  4.1267

      0,81910  0,73311  4,0955  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

) أن مستوى إجابات أفراد عینة الدراسة حول مجمل عبارات بعد 25( تبین النتائج الواردة في الجدول

اف نحر والا 4,0955كان بمستوى مرتفع أي بدرجة موافق، حیث بلغ المتوسط الحسابي العام  خصوصیةالأمنوال

الشخصیة وسریة علاقتهم  بیاناتهم خصوصیةللعملاء عن ام أكثر اهتمعلى  مما یدل 0,73311معیاري قدر بـــ 

فادة ستالتعامل معها والاالأمن والخصوصیة لتشجیع العملاء على توفیر عنصر ومحاولة العیادة  ،الطبیبمع 

    )25 (أنظر الملحق.من خدماتها رقمیا
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  : عرض نتائج فقرات بعد تأمین الأعمال الالكترونیة)28( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

مستوى 

  الإجابة

تتم المعاملات الرقمیة عبر الوسائط   01

  مان وسریة.أالالكترونیة بكل 

  موافق  01  0,80400  0.67027 4.0200

بالتحدیث  غصن الزیتون عیادة تقوم  02

 والتأمین الدوري لأعمالها الرقمیة.

  موافق  02  0,72666  0.87789  3.6333

      0,76532  0,77408  3,8266المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

) أن مستوى إجابات أفراد عینة الدراسة حول مجمل عبارات بعد تأمین 26( النتائج الواردة في الجدولشیر ت

 3,8266العام ، حیث بلغ المتوسط الحسابي الأعمال الالكترونیة كان بمستوى مرتفع أي بدرجة موافق

   .بأهمیة تأمین الأعمال الالكترونیة ام العملاءاهتم عكس مدىی وهذا ما 0,77408اف معیاري قدر بـــ نحر والا

  )26 (أنظر الملحق

  ثانيعرض وتحلیل إجابات أفراد العینة عن المحور ال

  : عرض نتائج فقرات بعد الجودة المدركة)29( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

خدمات  غصن الزیتون تقدم عیادة  01

  عالیة. جودةرقمیة ذات 

  موافق  03  0,81734  0.81047 4.0867

الصحیة الرقمیة  اتتتطابق الخدم  02

غصن الزیتون عیادة لك التي تقدمها

  .رقمیا مع ما یتم الإعلان عنه

موافق   01  0,86000  0.81718  4.3000

  بشدة

الخدمات كبیرة في ثقة  لدیك  03

  رقمیا. لكالصحیة المقدمة 

  محاید  04  0,72266  0.93970  3.6133

توفیر ب غصن الزیتونعیادة  لتزمت  04

 .في الوقت المناسب لك الخدمة

موافق   02  0,85600  0.76955  4.2800

  بشدة

      0,81400  0,83422  4,0700  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

   تینأن مجمل إجابات أفراد عینة الدراسة نحو الفقر من النتائج الواردة في الجدول أعلاه یتضح  انطلاقا
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 " رقمیا مع ما یتم الإعلان عنهغصن الزیتون عیادة لك الصحیة الرقمیة التي تقدمها  اتتتطابق الخدم

بمستوى مرتفع جدا أي بدرجة موافق بشدة، كان  لكفي الوقت المناسب" توفیر الخدمةب غصن الزیتونعیادة  لتزمت

 0.76955و 0.81718اف معیاري قدر بــ نحر والاعلى التوالي  4.2800و 4.3000حیث بلغ المتوسط الحسابي

" بمستوى مرتفع أي بدرجة عالیة جودةخدمات رقمیة ذات  غصن الزیتون تقدم عیادةتلیها الفقرة "  التوالي على

ثقة لدیك وجاءت أخیرا الفقرة " 0.81047اف المعیاري بــ نحر والا 4.0867موافق، حیث بلغ المتوسط الحسابي بـــ 

وبمتوسط حسابي قدر بــ  حایدأي بدرجة م متوسط" بمستوى رقمیالك الخدمات الصحیة المقدمة كبیرة في 

حسابي عام لكل العبارات  لنحصل في الأخیر على مجموع متوسط 0.93970اف معیاري بمقدارانحر و  3.6133

لعملائها حتى یتم  محاولة العیادة تقدیم قیمة فهذا یدل 0,83422اف معیاري یقدر بـــ انحر و  4,0700یقدر بــ 

  )27 (أنظر الملحق .إدراكها

  : عرض نتائج فقرات بعد السعر المدرك)30( رقم الجدول

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة
  الترتیب

  مستوى

  الإجابة

تستطیع معرفة أسعار الخدمات الصحیة   01

غصن  عیادةإلى  كالرقمیة دون انتقال

  .الزیتون

موافق   01  0,87466  0.82370 4.3733

  بشدة

تحمل الكلفة الكلیة والتي تتناسب مع ت  02

  .لك المقدمةطبیعة الخدمة الصحیة 

  محاید  04  0,57300  1.36608  2.8600

حصل على الخدمة الصحیة الرقمیة ت  03

من  التي تتناسب مع النفقات المدفوعة

  .طرفك

  محاید  03  0,63866  1.22445  3.1933

الخدمات الصحیة الرقمیة  تعتبر أسعار  04

غصن الزیتون معقولة مقارنة لعیادة 

 بأسعار خدمات العیادات الأخرى.

  موافق  02  0,80534  0.93368  4.0267

      0,72266  1,08697  3,6133  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر

الفقرة " تستطیع معرفة أن مجمل إجابات أفراد عینة الدراسة نحو النتائج الواردة في الجدول أعلاه  تشیر

 أي بدرجة موافق جدا " بمستوى مرتفعغصن الزیتون عیادةإلى  كأسعار الخدمات الصحیة الرقمیة دون انتقال

 تعتبر أسعار الفقرة " تلیها 0.82370اف المعیاري بــ نحر والا 4.3733، حیث بلغ المتوسط الحسابي بـــ بشدة

 رتفعم" بمستوى غصن الزیتون معقولة مقارنة بأسعار خدمات العیادات الأخرىالخدمات الصحیة الرقمیة لعیادة 
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"  تینالفقر وجاءت أخیرا  0.93368اف معیاري بمقدارانحر و  4.0267وبمتوسط حسابي قدر بــ  موافقأي بدرجة 

تحمل الكلفة الكلیة والتي ت " "من طرفك حصل على الخدمة الصحیة الرقمیة التي تتناسب مع النفقات المدفوعةت

، حیث بلغ المتوسط محایدأي بدرجة  متوسطكان بمستوى "لك  تتناسب مع طبیعة الخدمة الصحیة المقدمة

 على التوالي 1.36608و 1.22445اف معیاري قدر بــ نحر والاعلى التوالي  2.8600و 3.1933 الحسابي

  اف معیاري یقدر انحر و  3,6133حسابي عام لكل العبارات یقدر بــ  لنحصل في الأخیر على مجموع متوسط

عدم تتناسب التكلفة الكلیة والنفقات  على الرغم منتقدیم قیمة لعملائها لالعیادة  سعيفهذا یدل على 1,08697بـــ 

  )28 (أنظر الملحقمن طرف العملاء مع طبیعة الخدمة التي تقدمها لهم العیادة.المدفوعة 

  الصورة الذهنیة: عرض نتائج فقرات بعد )31(رقم الجدول 

رقم 

  الفقرة
  الفقرة

المتوسط 

  الحسابي

اف نحر الا 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

الترت

  یب

مستوى 

  الإجابة

غالبا ما تتوافق الخدمات الصحیة   01

الرقمیة لعیادة غصن الزیتون مع 

  توقعاتك.

  موافق  04  0,83866  0.87237 4.1933

زیارتك للموقع الالكتروني لعیادة غصن   02

  الزیتون تترك لك انطباعا ایجابیا عنها.

موافق   02  0,86934  0.73262  4.3467

  بشدة

لك عیادة غصن الزیتون  تحقق  03

  لبیاناتك الشخصیة. خصوصیة تامة

  موافق  06  0,81866  0.64866  4.0933

لك عیادة غصن الزیتون سریة  تحقق  04

  وعلاقتك بها. معلوماتك

  موافق  05  0,82134  0.69656  4.1067

تقدیم عیادة غصن الزیتون الخدمات   05

الصحیة الرقمیة مكنتك من بناءصورة 

  ایجابیة عنها.

موافق   01  0,87066  0.76970  4.3533

  بشدة

تستجیب عیادة غصن الزیتون لحاجاتك   06

بشكل أسرع بفضل رقمنة  ورغباتك

  خدماتها.

موافق   03  0,86400  0.82998  4.3200

  بشدة

تتمیز خدمات عیادة غصن الزیتون   07

  بالإبداع والابتكار نتیجة رقمنة خدماتها.

  موافق  07  0,79600  0.79824  3.9800

      0,83980  0,76401  4,1990  المجموع

  SPSSماد على نتائج عتبالا تینمن إعداد الطالبالمصدر
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تشیر النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى إجابات أفراد عینة الدراسة نحو الفقرات " تقدیم عیادة 

ایجابیة عنها" " زیارتك للموقع الالكتروني لعیادة غصن الزیتون الخدمات الصحیة الرقمیة مكنتك من بناء صورة 

بشكل أسرع  غصن الزیتون تترك لك انطباعا ایجابیا عنها" " تستجیب عیادة غصن الزیتون لحاجاتك ورغباتك

 4.3467، 4.3533بمستوى مرتفع جدا أي بدرجة موافق بشدة وبمتوسط حسابي قدر بــ بفضل رقمنة خدماتها" 

ثم تلیها على التوالي  0.82998و 0.73262، 0.76970اف معیاري بمقدارانحر و  على التوالي 4.3200و

تحقق لك عیادة غصن  غالبا ما تتوافق الخدمات الصحیة الرقمیة لعیادة غصن الزیتون مع توقعاتك " ""الفقرات 

  الشخصیة"" تحقق لك عیادة غصن الزیتون خصوصیة تامة لبیاناتك  الزیتون سریة معلوماتك وعلاقتك بها"

وبمتوسط حسابي قدر بــ "  "تتمیز خدمات عیادة غصن الزیتون بالإبداع والابتكار نتیجة رقمنة خدماتها

، 0.69656، 0.87237اف معیاري بمقدارانحر على التوالي و 3.9800و 4.0933، 4.1067، 4.1933

لكل العبارات یقدر بــ حسابي عام  لنحصل في الأخیر على مجموع متوسط على التوالي 0.79824و0.64866

ام العیادة محل الدراسة بتكوین صورة حسنة عنها اهتمفهذا یدل  0,76401اف معیاري یقدر بـــ انحر و  4,1990

والخدمات  لعیادةالایجابیة عن ا صورة الذهنیةلل همإدراكوهذا ما یعكس  ،وعن خدماتها في أذهان عملائها

  )29 (أنظر الملحقالصحیة التي تقدمها.

  الفرضیات اختبارالمطلب الثالث: 

  التوزیع الطبیعي  اختبارأولا: 

علمیة التي تشترط أن یكون توزیع البیانات طبیعیا، وفي حالتنا مات الختبار من الا Student ستیودنت اختبار

  وبالتالي فإن العینة كبیرة من المنظور الإحصائي وتمیل إلى التوزیع الطبیعي. 150یساوي نجد أن عدد البیانات 

  الفرضیات اختبار

، SPSSالفرضیات الفرعیة ثم بعد ذلك نختبر الفرضیة الرئیسیة للدراسة من مخرجات  اختبارسیتم أولا 

  العلاقة بین المتغیر التابع والمستقل. ختبارالخطي المتعدد لا الانحداروالجدول یبین لنا نتائج تحلیل 

  ام كبیر بالتسویق الرقمي.اهتم : العیادة محل الدراسة توليالأولى الفرضیة اختبار

  للفرضیة الفرعیة الأولى الإنحدار الخطي المتعدد نتائج إختبار: )32رقم (الجدول 

  القرار (sig-t)القیمة الاحتمالیة   المجدولة tقیمة  المحسوبة tقیمة  الفرضیة

H1  94.907 1,96 0,000   نقبلH1 

0.05المعنویة:درجة  DF=N-1=149   

  SPSSماد على نتائج عتمن إعداد الطالبین بالاالمصدر

  معنویة معاملات النموذج اختبارـ 

المجدولة والتي  tوهي أكبر من  94.907المحسوبة تساوي  tالجدول أعلاه یتضح أن قیمة  من خلال نتائج

أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف  0,05وهي أقل من  0,000تساوي  Tومستوى الدلالة  2.021تساوي 
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بأن  الأولى معنویا عن الصفر أي أن المتغیرات تؤثر على القیمة المدركة للعمیل، ومنه فإننا نقبل الفرضیة

  الرقمي. بالتسویق كبیر اماهتمتولي  عیادة غصن الزیتون

  جید. الصحیة للخدمة المدركة للقیمة العملاء تقییم: الثانیة الفرضیة اختبار

    نتائج إختبارالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة الثانیة: )33رقم (الجدول 

R  R-Deux   قیمةF  مستوىF  قیمةT  مستوىT 

0.399  0.159  9.832  0.03  3.136  0.03  

وهو أقل  0.03المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tتشیر النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن 

 Fمما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر وبما أن  0.05من مستوى الدلالة المعتمد وهو 

 وعلیه وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل الدراسة 0.05كبیرة جدا وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من 

 .تقییم العملاء للقیمة المدركة للخدمة الصحیة جید الثانیة نقبل الفرضیة فإننا

Sig  T  Unstandarized Coefficient  Model  

Std.Error  B    

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

4.896 
5.260 
8.855 
15.507 

3.449 
0.291 
0.176 
0.173 

16.886 
1.532 
1.558 
2.685 

1 (Constante) 

  الجودة

  السعر

  الصورة

  من الجدول تستنتج معادلة الانحدار الخطي:

Y=16.886+1.532A+1.558B+2.685C  

 موضوع الفرضیة كما یلي:الثالثة:الفرضیة  اختبار

 H0لا یؤثر المنتج الرقمي للخدمة على القیمة المدركة للعمیل:.  

 H1یؤثر المنتج الرقمي للخدمة على القیمة المدركة للعمیل:. 

  الثالثةنتائج إختبارالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة : )34رقم (الجدول 

مستوى  Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور
T 

المنتج الرقمي للخدمة 

  الصحیة

0.20  0.539  0.290  60.448  0.000  10.944  0.000  

  معنویة معاملات النموذج اختبارـ 

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن

مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05الدلالة المعتمد 

  القیمة المدركة للعمیل.
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  جودة النموذج ككل اختبارـ 

وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل  0.05كبیرة وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  Fبما أن 

% راجع لمتغیرات أخرى لم 46,1% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 53,9الدراسة، وهو یفسر ما مقداره 

  .الثالثةنا نقبل الفرضیة فإن علیهو ، دالة إحصائیا Fو Tقیمة  أنوهذا یدل على  ،تدرج في نموذج الدراسة

  موضوع الفرضیة كما یلي: الرابعة:الفرضیة  اختبار

H0لا التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل :.  

H1: یؤثر التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل.  

  الرابعةنتائج إختبارالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة : )35رقم (الجدول 

 Tمستوى  Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور

التسعیر الرقمي للخدمة 

  لصحیةا
0.169  0.506  0.256  51.035  0.000  11.161  0.000  

  معنویة معاملات النموذج اختبارـ 

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05الدلالة المعتمد 

  القیمة المدركة للعمیل.

  جودة النموذج ككل اختبارـ 

وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل  0.05وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  كبیرة Fبما أن 

% راجع لمتغیرات أخرى لم 74,4% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 25,6الدراسة، وهو یفسر ما مقداره 

  .الرابعةفإننا نقبل الفرضیة  علیهو ، إحصائیادالةFوTقیمة  أنوهذا یدل على ، تدرج في نموذج الدراسة

 موضوع الفرضیة كما یلي::الخامسةالفرضیة  اختبار

  H0التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل یؤثر :لا.  

 H1: یؤثر التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل. 

  الخامسةالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة  نتائج إختبار: )36رقم (الجدول 

 Tمستوى    Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور

  0.000  10.612  0.000  173.44  0.540  0.735  0.254  لصحیةاالتوزیع الرقمي للخدمة 

  معنویة معاملات النموذج اختبارـ 

  وهو أقل من مستوى 0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

  مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05الدلالة المعتمد 

  القیمة المدركة للعمیل.
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  جودة النموذج ككل اختبارـ 

صالح لتفسیر الظاهرة محل وبالتالي النموذج  0.05كبیرة جدا وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  Fبما أن 

لم  % راجع لمتغیرات أخرى46% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 54,0الدراسة، وهو یفسر ما مقداره 

  .الخامسةوعلیه فإننا نقبل الفرضیة  ،دالة إحصائیا Fو Tقیمة  أنتدرج في نموذج الدراسة، وهذا یدل على 

 موضوع الفرضیة كما یلي: :السادسةالفرضیة  اختبار

 H0لا یؤثر الترویج الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل :.  

 H1: یؤثر الترویج الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل. 

  السادسةالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة  نتائج إختبار: )37رقم (الجدول 

 Tمستوى  Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور

  0.000  8.583  0.000  71.117  0.325  0.570  0.177  الترویج الرقمي للخدمة الصحیة

 

  معنویة معاملات النموذج اختبارـ 

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05الدلالة المعتمد 

  القیمة المدركة للعمیل.

  جودة النموذج ككل اختبارـ 

وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل  0.05وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  كبیرة F بما أن

% راجع لمتغیرات أخرى لم 67,5% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 32,5الدراسة، وهو یفسر ما مقداره 

  .السادسةل الفرضیة وعلیه فإننا نقب ،دالة إحصائیا Fو Tقیمة  أنتدرج في نموذج الدراسة، وهذا یدل على 

 موضوع الفرضیة كما یلي: :السابعةالفرضیة  اختبار

 H0یؤثر الموقع الالكتروني للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل :لا.  

 H1: یؤثر الموقع الالكترونیللخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل. 

  السابعةالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة  نتائج إختبار: )38رقم (الجدول 

 Tمستوى  Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور

  0.000  9.893  0.000  173.784  0.540  0.735  0.259  الالكتروني الموقع

  معنویة معاملات النموذج اختبار

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05الدلالة المعتمد 

  القیمة المدركة للعمیل.
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  جودة النموذج ككل اختبارـ 

وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة  0.05كبیرة جدا وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  Fبما أن 

% راجع لمتغیرات أخرى لم 46% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 54لدراسة، وهو یفسر ما مقداره محلا

  .السابعةا نقبل الفرضیة دالة إحصائیا، وعلیه فإنن Fو Tقیمة  أنتدرج في نموذج الدراسة، وهذا یدل على 

 موضوع الفرضیة كما یلي::الثامنةالفرضیة  اختبار

  H0والخصوصیة للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل الأمنیؤثر  :لا.  

 H1:  والخصوصیةللخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل الأمنیؤثر. 

  الثامنةالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة  نتائج إختبار: )39رقم (الجدول 

 Tمستوى  Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور

  0.000  7.637  0.000  185.078  0.556  0.745  0.236  الأمن والخصوصیة

 معنویة معاملات النموذج اختبار

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05الدلالة المعتمد 

  القیمة المدركة للعمیل.

  جودة النموذج ككل اختبارـ 

النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل  وبالتالي 0.05كبیرة جدا وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  Fبما أن 

% راجع لمتغیرات أخرى لم 44,4% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 55,6الدراسة، وهو یفسر ما مقداره 

  .الثامنةدالة إحصائیا، وعلیه فإننا نقبل الفرضیة  FوTقیمة  أنتدرج في نموذج الدراسة، وهذا یدل على 

 موضوع الفرضیة كما یلي::التاسعةالفرضیة  اختبار

  H0الالكترونیة للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل الأعمالمین أیؤثر ت :لا  

 H1  :الالكترونیة للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل الأعمالمین أیؤثر ت 

  التاسعةنتائج إختبارالإنحدار الخطي المتعدد للفرضیة الفرعیة : )40رقم (الجدول 

 معنویة معاملات النموذج اختبار

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة  Tالمحسوبة أكبر من  Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

مما یعني أن جمیع معاملات المتغیرات تختلف عن الصفر، أي أن المتغیرات تؤثر على  0.05المعتمد الدلالة 

  القیمة المدركة للعمیل.

مستوى  Fقیمة   BETA R  R-Deux  المحور

F 
مستوى  Tقیمة 

T 

  0.000  11.395  0.000  36.447  0.198  0.445  0.014  الأعمال الالكترونیة تأمین
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  جودة النموذج ككل اختبارـ 

وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل  0.05وتعطي قیمة ومستوى دلالة أقل من  صغیرة Fبما أن 

% راجع لمتغیرات أخرى لم 80,2% من التباین الكلي للظاهرة وباقي النسبة 19,8الدراسة، وهو یفسر ما مقداره 

ال إحصائیا بالرغم من أن عنصر تأمین الأعمال الإلكترونیة لم یكن دتدرج في نموذج الدراسة، وهذا یدل على 

  .التاسعةالفرضیة  قبل، وعلیه فإننا نأن قیمة الاحتمال تقترب كثیرا من مستوى الدلالة المعتمد في هده الدراسة

  موضوع الفرضیة كما یلي: الفرضیة الرئیسیة: اختبار

 H0.لا یؤثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل : 

 H1 التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل.: یؤثر  

  الرئیسیةللفرضیة  البسیطالإنحدار الخطي  نتائج إختبار: )41رقم (الجدول 

 Tمستوى  Tقیمة  Fمستوى  Fقیمة   R  R-Deux  المحور

  0.000  2.485  0.000  327.530  0.689  0.830  التسویق الرقمي

  معنویة معاملات النموذج اختبار

وهو أقل من مستوى  0.00المجدولة ومستوى الدلالة Tالمحسوبة أكبر من Tنلاحظ من الجدول أعلاه أن 

(الموقع الإلكتروني،  أن المتغیراتو وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة محل الدراسة  0.05الدلالة المعتمد 

للخدمة الصحیة، الترویج الرقمي للخدمة التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة، الأمن والخصوصیة، المنتج الرقمي 

  .تؤثر على القیمة المدركة للعمیل الصحیة، التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة وتأمین الأعمال الإلكترونیة)

  جودة النموذج ككل اختبارـ 

وبالتالي النموذج صالح لتفسیر الظاهرة  0.05 كبیرة جدا وتعطي القیمة ومستوى الدلالة أقل من Fبما أن

(القیمة المدركة للعمیل) والمتغیر المستقل (التسویق الرقمي للخدمة  حل الدراسة، وأن العلاقة بین المتغیر التابعم

اط طردي وقوي وعلیه ترجع القیمة ارتبوهو  0,830اط بــ رتبالصحیة) تعتبر علاقة موجبة حیث قدر معامل الا

مة الصحیة والتي تطرقنا إلى عناصرها بالتفصیل نظریا المدركة إلى تأثیر عناصر المزیج التسویقي الرقمي للخد

فتفسرها متغیرات  % 31,9من مجمل العناصر الكلیة للتسویق الرقمي أما باقي النسبة  %68,9وتطبیقیا بنسبة 

  أخرى لم تدرج في نموذج الدراسة، وبالتالي نقبل الفرضیة الرئیسیة. 
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 خلاصة الفصل 

ه نظریا على الواقع العملي من خلال الدراسة التطبیقیة التي قادتنا استما تم در في هذا الفصل قمنا بإسقاط 

 - بجایة–للتعرف على التسویق الرقمي للخدمة الصحیة وأثره على القیمة المدركة للعمیل بعیادة غصن الزیتون 

ي التحلیلي، وتم حیث تم صیاغة منهجیة الدراسة من خلال التأكد من أن الدراسة الحالیة تتبع المنهج الوصف

مارة الالكترونیة بعد التحكیم والتي تم توزیعها على عینة من عملاء غصن الزیتون، وبعد ستماد على الاعتالا

  .SPSSخدام البرنامج الإحصائي استب الاستبانةرجاع الردود تم تفریغها وتحلیل البیانات الخاصة بمحاور است

اف نحر الإحصائیة المتمثلة في: المتوسط الحسابي والامدنا في ذلك مجموعة من الأدوات اعت وقد

وتم إثبات وجود  عرض وتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة المعیاري...الخ من أجل تحلیل إجابات أفراد العینة، وعند

أثر للتسویق الرقمي على القیمة المدركة لعملاء عیادة غصن الزیتون ببجایة وأن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة 

(الخدمة الصحیة الرقمیة، التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة،التوزیع  التسویق الرقمي للخدمة الصحیة لعناصر

الرقمي للخدمة الصحیة، الترویج الرقمي للخدمة الصحیة، الموقع الالكتروني، الأمن والخصوصیة وتأمین 

 السعر المدرك والصورة الذهنیة).الأعمال الالكترونیة) على القیمة المدركة للعمیل بأبعادها ( جودة الخدمة، 
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نتیجة لكنه ینمو یوما بعد یوم موضوعا بحثیا جدیدا نسبیا من أن التسویق الرقمي للخدمة الصحیة بالرغم 

المواقع  إنشاء وبدأفي شتى المجالات  الانترنتخدام استوشیوع ت تصالاالهائلة في عالم الاللثورة التكنولوجیة 

ام بتفعیل دور التسویق الرقمي للخدمة هتمالا اتجهو ، ي وغیرهاجتماعالمدونات ومواقع التواصل الا ،الالكترونیة

أن التسویق الرقمي یلعب دورا هاما  باراعتبف، ام بالعملاء وخلق القیمةهتمتحقیق مبدأ الا إلىوسعى الصحیة 

 حاجات الأفراد للخدمة الصحیة ومواقع وهذا لما یوفره من بیانات ومعلومات تفید في التعرف على

كونها تخلق  لاءض وتقدیم الخدمات الصحیة للعمهي السبیل لتسهیل عر هذه المواقع  أصبحت،فقدالطلبوجود

  تقلیل الوقت والجهد.إضافة إلى  قیمة لهم من خلال التفاعل معهم

مدى تأثیر التسویق الرقمي للخدمة  اختبارراسة التي حاولنا من خلالها هذا الصدد جاءت هذه الدوفي 

( الخدمة الصحیة الرقمیة، التسعیر الصحي الرقمي، التوزیع الصحي الرقمي، بمزیجها التسویقي الصحیة 

على القیمة  الأمن وتأمین الأعمال الالكترونیة)الترویج الصحي الرقمي، الموقع الالكتروني، الخصوصیة و 

  .)الجودة المدركة، السعر المدرك والصورة الذهنیة( - بجایة–في عیادة غصن الزیتون المدركة للعمیل 

الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة  التسویقر أثالمتعلقةبالعدید من التساؤلات وأثارت الدراسة 

حیث مفردة 150بــ  من عملاء العیادة قدرت عینةقصاء استتم و محل الدراسة عیادةالوتحدیدا لدى عملاء للعمیل

 اختبارساهمت في حل المشكلة والإجابة عن تساؤلاتها و  اتقتراحوالا نتائجمجموعة منالتوصلت هذه الدراسة إلى 

  فرضیاتها وكانت أهم نتائج كما یلي:

 أولا: النتائج

اط ذو دلالة إحصائیة بین عناصر المزیج التسویقي الرقمي للخدمة الصحیة ارتبنتائج الدراسة في وجود  تأفادـــ

  -بجایة - والقیمة المدركة لعملاء عیادة غصن الزیتون

ن الوسط أعلى القیمة المدركة للعمیل ب ثر التسویق الرقمي للخدمة الصحیةأحول  الإحصائیةالنتائج  أفرزتــ

العینة ترى العمل ن آراء أمما یؤشر ب المعین على مساحة المقیاستجاوز الوسط الفرضي الحسابي العام 

الرقمي واضح على كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي  إلىتأثیرسیؤدي مي للخدمة الصحیة بالتسویق الرق

  للخدمة الصحیة.

والدلیل على ذلك هو العیادة محل الدراسة تتبنى التسویق الرقمي لخدماتها الصحیة  أنأظهرت النتائج  ــ

كالموقع الالكتروني على شبكة في عملیاتها التسویقیة الحدیثة  تتصالاتكنولوجیا الاخدامها لتطبیقات است

  رید الالكتروني والفایسبوك.الانترنت، الب

 والترویج) أعلى من التوزیع للخدمة الصحیة ( الرقمي علاقة بعد عنصري المزیج التسویقي أنأظهرت النتائج ــ

  .وفق مقیاس لیكارت الخماسي في تحقیق القیمة المدركة للعمیل السعرعنصر 

عناصر المزیج التسویقي الرقمي للخدمات الصحیة لدى درجة موافقة  إلىأفراد عینة الدارسة  إجاباتأظهرت ــ

  .وتحقیق قیمة مدركة لهمغالبیة عملائها 
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 یمة المدركة للعمیل وتعتر علاقة موجبةقالصحیة على الللتسویق الرقمي للخدمة  إحصائیةدلالة  ذو ثرأیوجد  ـــ

  اط طردي موجب وقوي.ارتب ووه 0,689اط بین المتغیرین بـــ : رتبقدر معامل الا ، حیثوقویة

یرجع تحقیق القیمة المدركة للعمیل عن الخدمة الصحیة إلى تأثره بعناصر المزیج التسویقي الرقمي والمقدمة من ـــ

  .عناصرها نظریا وتطبیقیا إلىوالتي تطرقنا  الدراسةطرف العیادة محل 

على القیمة المدركة وجود علاقة تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة للمزیج التسویقي الرقمي للخدمة الصحیة  ــ

  عند مستوى الدلالة ≤ 0.05 في بعد الخدمة الصحیة الرقمیةالتأثیر بشكل خاص ویظهر هذا  للعمیل

، بما یحقق لها التمیز تتماشى وفقا للتطورات الحدیثة تحاول عیادة غصن الزیتون تقدیم عروض متطورة إذ

 ملیكة وهدى أما السعر الرقمي للخدمة الصحیة فیبقى البعد الأكثر حساسیة للعمیل (وهو ما یتفق مع دراسة

2021(. 

من خلال تقدیمها للمزیج التسویقي لصحیة تبني نهج التسویق الرقمي للخدمة اتحاول عیادة غصن الزیتون ــ 

(الخدمة، السعر، التوزیع والترویج) بالإضافة إلى كل  المعتمدة على العناصر التقلیدیةالرقمي للخدمة الصحیة 

عبد الفتاح ما یتفق مع دراسة (وهو لكترونیةلكتروني، الأمن والخصوصیة وتأمین الأعمال الإمن الموقع الإ

2011(.  

مع العملاء وتقدیم محتوى في  تصالالخصائص التي یتمیز بها التسویق الرقمي المتمثلة في تحقیق الاتمثل ــ 

بالوعود المقدمة لخلق القیمة المدركة للعمیل والتي تلعب دورا كبیر في تحقیق  الالتزاممع لكتروني الموقع الإ

   .التمیز وتحسین الأداء

  اتقتراحثانیا: الا

ات وهي على النحو قتراحمجموعة من الاتقدمان ن الباحثتان فإ الدراسة إلیهاوفقا للنتائج التي توصلت 

  : التالي

بعیدا عن الخدمات النمطیة المقدمة من تحقق بها التمیز غصن الزیتون لخدمات رقمیة عیادة  تقدیم ضرورةـ

  تقدمها لهم.التي القیمة  إدراكسین، وهذا حتى یستطیع عملاؤها طرف المناف

لعیادة لكتروني لالإالمستخدمة على الخدمات المقدمة رقمیا عبر موقع  تسعیرال إستراتیجیةفي النظر  إعادة ــ

  وهذا ما یحقق قیمة مدركة للعمیل. ،بحیث تقل التكلفة

ف وتكثیي في الترویج للخدمات الصحیة جتماعلمواقع التواصل الا الأمثلغلال ستالاعلى مسؤولي العیادة  ــ

وتجهیز المواقع لكتروني حملاتها الترویجیة خاصة العلاقات العامة والبیع الشخصي وكذا تفعیل الحجز الإ

خصوصا فیما یتعلق بالأسعار وكذا الحرص على التي یحتاجها العمیل الالكترونیة بكل المعلومات اللازمة 

  تحدیث هذه المعلومات.

  .)C R M Eالعلاقات مع العملاء رقمیا ( إدارةلأبجدیات وأساسیات ضرورة تبني العیادة ــ 

ماد سیاسة لحمایة خصوصیة اعتلكترونیة و ضرورة تبني إدارة العیادة لمعاییر أمنیة واضحة تحمي التعاملات الإــ 

  لكتروني.بالموقع الإ بما یعزز ثقة العملاءالعملاء 
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عن العیادة عن طریق التأكد من صحة في أدهانهم یجابیة إجل خلق صورة أأفعالهممن خذ آراء العملاء وردود أــ 

  وموثوقیة الخدمات والمعلومات المقدمة لهم. 

  ثالثا: آفاق الدراسة

التطرق إلى في مجال التسویق مواصلة البحث من خلال  للمهتمین یمكنمعالجتها  تبحكم الدراسة التي تم

  مستقبلیة وهي: المواضیع التالیة لتكون محل بحث لأحد

  19فید فعالیة التسویق الرقمي للخدمة الصحیة في الحد من آثار أزمة كو. 

  في تطور تقنیات التسویق الرقمي للخدمة الصحیة. تصالأثر تكنولوجیا الإعلام والاقیاس 

 .دور تسعیر الخدمة الصحیة الرقمیة في الرفع من ولاء العملاء بالعیادات الخاصة 

  الخدمة الصحیة. الرقمي في عملیة توجیهدور التسویق الصحي 

  المقدمة رقمیا من وجهة نظر العمیل.تقییم جودة الخدمات الصحیة 

 الرقمیة وتأثیرها على رضا العمیل. معوقات تسویق الخدمة الصحیة 
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  :الكتبأـ 

، دار المنهاج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، يجتماعالتسویق الصحي والا): ردینة عثمان یوسف، 01( 

2008.  

، الطبعة الأولى، دار المسیرة تسویق الخدمات الصحیة): سمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ، 02(

  للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،

، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات): فرید كورتل، 03(

2008.  

  :العلمیةالمقالات و  المجلاتب ـ 

الخدمات الصحیة في ): بختة بطار، محمد بوطلاعة، آلیات التسویق الصحي وأثرها على تحسین جودة 04(

شفائیة (مستشفى شیكیفارا وأحمد فرنسیس والأخوات ستشفائیة ـــ دراسة میدانیة في المؤسسات الاستالمؤسسات الا

  یة، مجلة دولیة دوریة.قتصادــ مجلة البحوث القانونیة والا )باج

لزبون المصرف، دراسة مقارنة حوراء زكي حمید كاظم، دور التسویق الترابطي في تعزیز القیمة المدركة  ):05(

لعینة من المدراء والعاملین وزبائن المصارف الحكومیة والأهلیة في محافظة كربلاء المقدسة، المجلة العراقیة 

  .56، العدد 14للعلوم الإداریة، المجلد 

 .FRإلى نموذج): حبیبة قشي، التوجه بالسوق: التوجه الجدید للتسویق في المؤسسات الصحیةـــ مع الإشارة 06( 

BIELEN  2015، 18یة وإداریة، العدد اقتصادللتوجه بالسوق في المستشفیات، أبحاث.  

): رلید فضیل، وآخرون، إسهامات تكنولوجیا الانترنیت في خدمة التسویق ــ التسویق الرقمي نموذجاـــ، مجلة 07(

  .2019، 1، العدد 9الإبداع، المجلد 

في مجال الخدمات الصحیة ـــ  تصالتطبیقات تكنولوجیا المعلومات والا، غیدة): سعیدة حركات، سارة بن 08(

، 2، العدد 7إشارة إلى القطاع الصحي في الجزائرـــ، مجلة الدراسات المالیة والمحاسبیة والإداریة، المجلد 

2020.  

القیمة المدركة كمتغیر أثر الخدمة المتوقعة والجودة المدركة على رضا الزبون بوجود ، ): صوار، وآخرون09(

  .2019، 1، العدد 9، المجلد مجلة الإبداع ریدو،و وسیط في سوق خدمة الهاتف النقال_ دراسة حالة مؤسسة أ

): ضرار عبد الحمید التوم العتیبي، دراسة تحلیلیة لأثر التسویق الالكتروني في الارتقاء بالقدرة التنافسیة 10(

 12،2014ات التجارة، جامعة الأزهر، العددر، المجلة العلمیة لقطاع كلیللمستشفیات بالتطبیق على منطقة عسی

، 03): مازن حسین حریري، التسویق الرقمي أسسه وخصائصه في الشریعة الإسلامیة، مجلة التراث، العدد11(

  .2020، 10المجلد 
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المدركة للزبون ــ ): مرتضى طه خضیر، الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنیت وتأثیرها على القیمة 12(

، العدد 15یة والمالیة، المجلد بحث تطبیقي في عینة من المصارف التجاریة العراقیة، مجلة الدراسات المحاسب

5،2020.  

دراسة  بوحنیك هدى، أثر التسویق الالكتروني الخدمي في تحقیق القیمة المدركة للعمیل،، ): ملیكة طلبة13(

  .2021، 2العدد ، 4یة معاصرة ،المجلد اقتصادائر، مجلة أبحاث ت بالجز تصالاحالة مؤسسة أریدو للا

داني الكبیر معاشو، فاعلیة جودة الخدمة والقیمة المدركة في تحقیق ولاء العمیل في ، نسیمة سعیدي ):14(

  .ASJP ،2021المؤسسة الخدمیة، المنصة الجزائریة العلمیة

): هوام عامر، دور التسویق الالكتروني للخدمة الصحیة في كسب رضا المرض، دراسة حالة العیادة الطبیة 15(

  .2021، 1، العدد15والإدارة، المجلد  قتصادالجزائریة للا المجلةلجراحة الأسنان بسوق زیاد تبسة، 

ي لدى طلبة الحلقة الثانیة جتماعالاخدام وسائل التواصل است): عبد الحكیم بن عبد االله بن راشد الصوافي، 16(

  .2015،2014من التعلیم الأساسي في محافظة شمال الشرقیة لسلطنة عمان وعلاقته ببعض المتغیرات ،

عبد االله قلش، دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسین القیمة المدركة للعمیل بقطاع ، ): محمد متناوي17(

یات الحدیثة، جامعة قتصادحول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیة في الا ملتقى دوليالخدمات، 

  .2011دیسمبر  14و13الشلف، یومي 

أسامة محمد محمد سلام، قیاس أثر أبعاد التسویق الرقمي في كسب رضا العملاء، "دراسة تطبیقیة على ):18(

  ق ــ ایجوثعینة من عملاء الشركة المصریة العامة للسیاحة والفناد

:ج ـ الأطروحات  

شفائیة الجزائریة، مذكرة لنیل ستدراسة تسویق الخدمات الصحیة في المنظومة الا أمیر جیلالي، محاولة): 19(

  .2008،2009یة وعلوم التسییر ،فرع التخطیط، جامعة الجزائر، قتصادشهادة دكتوراه في العلوم الا

(الزبون) على تحسین جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات ): حبیبة قشي، أثر أسلوب التوجه بالمریض 20(

العلوم  شهادة دكتوراهشفائیة، رسالة مقدمة لنیل ستشفائیة الجزائریة، ــ دراسة حالة عینة من المؤسسات الاستالا

  .2020، 2019وتسییر المؤسسة، جامعة محمد خیضر بسكرة،  اقتصادیة تخصص قتصادفي العلوم الا

شفائیة ستإدارة الجودة الشاملة كآلیة لتحسین الخدمات الصحیة، دراسة حالة المراكز الا ): ریمة أوشن،21(

) في علوم التسییر تخصص تسییر ALDالجامعیة للشرق الجزائري، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه (

  .2018، 2017، 1المنظمات، جامعة باتنة 

مقترح لتدعیم فرص قبول المستهلك المصري للتسویق  ):عادل محمود طریح، مرفت محمد السعید، نموذج22(

  عبر الهاتف المحمول ــ دراسة میدانیة.
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طلاعیة است):عوض جاراالله الشمري، التسویق الرقمي ودوره في تعزیز الصورة الذهنیة للمنظمة ' دراسة 23(

الة لنیل شهادةماجستیر في ت العراقیة ــ فرع كربلاء المقدسة، رستصالالأراء العاملین في شركة أسیا سیل للا

  .2017علوم إدارة الأعمال،

): فادي عبد المنعم أحمد عبد الفتاح، دور التسویق الالكتروني في تحسین الصورة الذهنیة للخدمات 24( 

الصحیة، دراسة حالة من وجهة نظر عملاء الشركة الأردنیة الفرنسیة للتأمین، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في 

  . 2011مال، جامعة الشرق الأوسط، إدارة الأع

  .2018): كریمة زیدان، مساهمة التسویق الرقمي في تنمیة العلاقة مع الزبون، دراسة میدانیة، 25(

): ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد، أثر التسویق الرقمي على القیمة المدركة للعمیل، دراسة تطبیقیة على 26(

  عملاء الخطوط الجویة المصریة.

نبیلة كحیلة، تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، في ): 27(

  .2009، 2008التسییر، تخصص تسیر الموارد البشریة، جامعة منتوري قسنطینة، 

اتنة، ): وفاء سلطاني، تقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر وآلیات تحسینها، دراسة میدانیة بولایة ب28(

، 1في علوم التسییر تخصص تسییر المنظمات،باتنة )LMD(أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه 

2016،1015.  

  :د ـ المواقع الإلكترونیة

http://www.alriyadh.com /10/05/2022 )29 :(  

http://www.alriyadh.com /10/05/2022 )30:(  

http://www.ar.m.wikipedia.org /10/05/2022 )31:(  

http://www.ac4e-markting.com /11/05/2022 )32:(  

http://www.ac4e-markting.com /11/05/2022 )33:(  

http://www.bladina.com/11/05/2022 )34:(  

http://sawa health.com/11/05/2022 )35:(  

http://serv 5 .com/11/05/2022  )36  :(  
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بیانستمارة الااست): 01الملحق رقم (  

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحي 

  یة والتجاریة وعلوم التسییرقتصادكلیة العلوم الا

  قسم العلوم التجاریة 

  تخصص: تسویق الخدمات

  

  بیـــــــــــانستالا
  علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته السلام  

" أثر ر علوم تجاریةتخصص '' تسویق الخدمات'' تحت عنوان استفي إطار إعداد مذكرة مكملة لنیل شهادة الم

  -بجایة-دراسة حالة عیادة غصن الزیتون –التسویق الرقمي للخدمة الصحیة على القیمة المدركة للعمیل 

بیان الذي صمم خصیصا للحصول على بعض البیانات المرتبطة بأهداف ستیشرفنا أن نقدم لكم هذا الا 

في الخانة مناسبة، مع ضرورة  (X)راته ووضع العلامة اسیادتكم قراءة كل محور وعب بحثنا العلمي راجین من

الالتزام بقدر عال من الصدق والدقة والجدیة، كما نحیطكم علما أن هذه المعلومات ستبقى سریة، ولا تستعمل إلا 

  لغرض البحث العلمي.

  

  المشرفالأستاذ                  إعداد الطالبتین:

 فزهیربوعكری.                    *بوحداد حنان

 *العایب نادیة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  2022 - 2021السنة الجامعیة: 
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  البیانات الشخصیة

 أنثى    ذكر    الجنس: -1

 السن: -2

 سنة 20أقل من  - 

 سنة  40سنة إلى أقل من  20من  - 

 سنة 60سنة إلى أقل من  40من  - 

 سنة فأكثر  60من  - 

 المستوى التعلیمي: -3

  دراسات علیا      جامعي      ثانوي فأقل

 المهنة: -4

  طالب    بطال    أعمال حرة    متقاعد      موظف

 الدخل: -5

 دج 20000أقل من  - 

 دج 40000دج إلى أقل من  20000من  - 

 دج 60000دج إلى أقل من  40000من  - 

  دج فأكثر 60000 - 

  المحور الأول: التسویق الرقمي للخدمة الصحیة

  العبـــــــــــــــــــــارات  رقم
موافق 

  بشدة
  محاید  موافق

غیر 

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

  المنتج الرقمي للخدمة الصحیةأولا: 

01  
 من طرف عیادة غصن الزیتون تتمیزرقمیا  لك الخدمات الصحیة المقدمة

  .بجودة عالیة
          

02  
عروضا لخدماتها الصحیة الرقمیة بشكل عیادة غصن الزیتون  لك توفر

  وبسیط.  واضح
          

            یة صحلخدماتها ال لمختلف عروضا رقمیةغصن الزیتون عیادة ك ل دمتق  03

  ثانیا: التسعیر الرقمي للخدمة الصحیة

01  
وفق الأسعار السائدة رقمیة الأسعار خدماتها لك عیادة غصن الزیتون تحدد

  السوق.في 
          

          الرقمیة إمكانیة الدفع الإلكتروني من مختلف الصحیة  اتالخدمتتیح لك   02
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  .الخاصة بكالحسابات 

03  
الخدمات الصحیة الرقمیة التي تقدمها عیادة غصن الزیتون تتیح لك فرصة 

 معرفة مختلف أسعار خدماتها.
          

  ثالثا: التوزیع الرقمي للخدمة الصحیة

إلى  كالرقمیة دون انتقال الصحیةالخدمات بعض ستطیع الحصول على ت  01

  .غصن الزیتونعیادة 
          

رقمیا لك  الصحیة إلى إیصال الخدمة المقدمة اتالتوزیع الرقمي للخدمیؤدي   02

  .أیام7سا/ 24عیادة العبر موقع 
          

بعملیة التوزیع المباشر لتقدیم خدماتها الصحیة غصن الزیتون تقوم عیادة   03

 كالحجز الرقمي.
          

  رابعا: الترویج الرقمي للخدمة الصحیة

خدماتها  علان عنلإلعلى شبكة الانترنت غصن الزیتون تعتمدعیادة   01

  .الرقمیة الصحیة
          

ي جتماعفي مواقع التواصل الا رسمیةصفحات  غصن الزیتونتمتلك عیادة   02

  للترویج عن خدماتها.
          

تستغل عیادة غصن الزیتون مختلف الوسائط الالكترونیة لتوطید علاقتها   03

 معك.
          

بالتواصل المباشر معك عبر مختلف الوسائط غصن الزیتون  تقوم عیادة  4

  الالكترونیة لتنشیط المبیعات.
          

  الالكتروني خامسا: الموقع  

            موقع الكتروني سهل الدخول إلیه وتصفحه. غصن الزیتونتمتلك عیادة   01

بكل  لإخباركمن موقعها الالكتروني كوسیلة  غصن الزیتونتستفید عیادة   02

 ها.مستجدات
          

تستخدم عیادة غصن الزیتون موقعها الإلكتروني لعرض فیدیوهات لتجارب   03

  بعض عملائها حول الخدمات التي تقدمها.
          

  سادسا: الأمن والخصوصیة

            غصن الزیتون على توفیر الأمن حول سریة معلوماتك. عیادة تعمل  01

بیاناتك الشخصیة جمیع خصوصیة بضمانها ل غصن الزیتون عیادة تتمیز  02

  .رقمیا
          

           .غصن الزیتون عند التواصل الرقمي مع عیادة بالأمنتشعر   03

  سابعا: تأمین الأعمال الالكترونیة

            مان وسریة.أتتم المعاملات الرقمیة عبر الوسائط الالكترونیة بكل   01

          بالتحدیث والتأمین الدوري لأعمالها الرقمیة. غصن الزیتون عیادة تقوم   02
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 المحور الثاني: القیمة المدركة للخدمة الصحیة الرقمیة لدى العمیل

  العبـــــــــــــــــــــارات  رقم
موافق 

  بشدة
  محاید  موافق

غیر 

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

  أولا: الجودة المدركة

            عالیة. جودةخدمات رقمیة ذات  غصن الزیتون تقدم عیادة  01

02  
غصن عیادة لك  الصحیة الرقمیة التي تقدمها اتتتطابق الخدم

  .رقمیا مع ما یتم الإعلان عنهالزیتون 
          

            رقمیا. لكالخدمات الصحیة المقدمة كبیرة في ثقة  لدیك  03

           .في الوقت المناسب لك توفیر الخدمةب غصن الزیتونعیادة  لتزمت  04

  ثانیا: السعر المدرك

01  
إلى  كتستطیع معرفة أسعار الخدمات الصحیة الرقمیة دون انتقال

  .غصن الزیتون عیادة
          

02  
 تحمل الكلفة الكلیة والتي تتناسب مع طبیعة الخدمة الصحیة المقدمةت

  .لك
          

03  
حصل على الخدمة الصحیة الرقمیة التي تتناسب مع النفقات ت

  .من طرفك المدفوعة
          

04  
غصن الزیتون معقولة الخدمات الصحیة الرقمیة لعیادة  تعتبر أسعار

 مقارنة بأسعار خدمات العیادات الأخرى.
          

  ثالثا: الصورة الذهنیة

مع غصن الزیتون عیادة لالرقمیة  الصحیة غالبا ما تتوافق الخدمات  01

  .كتوقعات
          

تترك لك انطباعا غصن الزیتون زیارتك للموقع الالكتروني لعیادة   02

  .اایجابیا عنه
          

            .بیاناتك الشخصیةل تامة خصوصیةغصن الزیتون عیادة لك  تحقق  03

            .تك بهاعلاقو  معلوماتك سریة غصن الزیتونعیادة لك  تحقق  04

 مكنك من بناء االخدمات الصحیة رقمیعیادة غصن الزیتون تقدیم   05

  .صورة ایجابیة عنها
          

بشكل أسرع بفضل  كورغبات كلحاجات غصن الزیتونتستجیب عیادة   06

  رقمنة خدماتها.
          

بالإبداع والابتكار نتیجة رقمنة غصن الزیتون تتمیز خدمات عیادة   07

  خدماتها.
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SPSS تحلیل نتائج):02الملحق رقم (   
  :1الملحق 

 Corrélation المنتج
de Pearson 

,819
**
 ,811

**
 ,615

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 

  
  :2الملحق 

 Corrélation التسعیر
de Pearson 

,543
**
 ,758

**
 ,731

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 

  
  :3الملحق 

 Corrélation التوزیع
de Pearson 

,884
**
 ,814

**
 ,871

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 

  
  :4الملحق 

 Corrélation الترویج
de Pearson 

,557
**
 ,580

**
 ,730

**
 ,619

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 150 

  
  :5الملحق 

 Corrélation الموقع
de Pearson 

,915
**
 ,885

**
 ,806

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 

  
  :6الملحق 

 Corrélation الامن
de Pearson 

,852
**
 ,923

**
 ,803

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 

  
  :7الملحق 

 Corrélation التامین
de Pearson 

,790
**
 ,884

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000   

  N 150 150 150 

  
  :8الملحق 

 Corrélation الجودة
de Pearson 

,769
**
 ,847

**
 ,630

**
 ,827

**
 1 
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  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 150 

  
  :9الملحق 

 
 Corrélation السعر

de Pearson 
,355

**
 ,719

**
 ,838

**
 ,554

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 150 

  :10الملحق 
 Corrélation الصورة

de 
Pearson 

,793
**
 ,821

**
 ,762

**
 ,754

**
 ,818

**
 ,846

**
 ,631

**
 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 150 150 150 150 150 150 150 150 

  :11الملحق 
Corrélations 

 الدراسة 1المحور

Corrélation de Pearson 1 ,968 1المحور
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 150 150 

Corrélation de Pearson ,968 الدراسة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  :12الملحق 

Corrélations 

 2المحور الدراسة

Corrélation de Pearson 1 ,944 الدراسة
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 150 150 

Corrélation de Pearson ,944 2المحور
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  :13الملحق 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,897 21 
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  :14الملحق 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,869 15 

  :15الملحق 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,936 36 

  :16الملحق 

 الجنس

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,0 34,0 34,0 51 ذكر 

 100,0 66,0 66,0 99 انثى

Total 150 100,0 100,0 

  :17الملحق 

 السن

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,0 14,0 14,0 21 سنة 20 اقلمن 

 72,0 58,0 58,0 87 سنة 40 الى 20 من

 94,0 22,0 22,0 33 سنة 60 الى 40 من

 100,0 6,0 6,0 9 سنة 60 اكثرمن

Total 150 100,0 100,0 

  :18الملحق 

 المستوى

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,3 29,3 29,3 44 ثانویفاقل 

 82,7 53,3 53,3 80 جامعي

 100,0 17,3 17,3 26 دراساتعلیا

Total 150 100,0 100,0 

  :19الملحق 

 المھنة

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 60 موظف 

 52,7 5,3 5,3 8 متقاعد

 66,0 13,3 13,3 20 اعالحرة

 74,7 8,0 8,0 12 بطال

 98,7 24,0 24,0 36 طالب
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موظف 

 وطالب

14 9,3 9,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0 

  :20الملحق 

 الدخل

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,7 34,7 34,7 52 دج 20000 اقلمن 

 65,3 30,7 30,7 46 دج40000 الى 20000 من

 84,0 18,7 18,7 28 دج 60000 الى 40000 من

 100,0 16,0 16,0 24 دج 60000 اكثرمن

Total 150 100,0 100,0 

  :21لملحق ا

Statistiques 

 3المنتج 2المنتج 1المنتج

N Valide 150 150 150 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,9267 4,2133 3,5533 

Ecart type ,96305 ,87919 ,83173 

  :22الملحق 

Statistiques 

 3التسعیر 2التسعیر 1التسعیر

N Valide 150 150 150 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,1333 3,3067 3,4000 

Ecart type ,96005 ,91187 ,89742 

  :23الملحق 

Statistiques 

 3التوزیع 2التوزیع 1التوزیع

N Valide 150 150 150 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,3200 4,2733 4,3267 

Ecart type ,92192 ,85056 ,87850 

  :24الملحق 

Statistiques 

 4الترویج 3الترویج 2الترویج 1الترویج

N Valide 150 150 150 150 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,4067 4,4133 3,2600 3,0067 

Ecart type ,82817 ,80424 ,99953 1,03299 
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  25الملحق 

 

Statistiques 

 3الموقع 2الموقع 1الموقع

N Valide 150 150 150 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,3933 4,3667 3,9133 

Ecart type ,87391 ,81444 ,79374 

  :26الملحق 

Statistiques 

 3الامن 2الامن 1الامن

N Valide 150 150 150 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 4,0667 4,0933 4,1267 

Ecart type ,69192 ,75393 ,75349 

  27الملحق 

Statistiques 

 2التامین 1التامین

N Valide 150 150 

Manquant 0 0 

Moyenne 4,0200 3,6333 

Ecart type ,67027 ,87789 

  :28الملحق 

Statistiques 

 4الجودة 3الجودة 2الجودة 1الجودة

N Valide 150 150 150 150 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,0867 4,3000 3,6133 4,2800 

Ecart type ,81047 ,81718 ,93970 ,76955 

  :29الملحق 

Statistiques 

 4السعر 3السعر 2السعر 1السعر

N Valide 150 150 150 150 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,3733 2,8600 3,1933 4,0267 

Ecart type ,82370 1,36608 1,22445 ,93368 

  :30الملحق 

Statistiques 

 7الصورة 6الصورة 5الصورة 4الصورة 3الصورة 2الصورة 1الصورة

N Valide 150 150 150 150 150 150 150 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,1933 4,3467 4,0933 4,1067 4,3533 4,3200 3,9800 

Ecart type ,87237 ,73262 ,64866 ,69656 ,76970 ,82998 ,79824 
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  :31الملحق 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 9,092 3,001 3,029 ,003 

 743, 328,- 020,- 234, 077,- المنتج

 002, 3,123 169, 230, 717, التسعیر

 003, 3,029 254, 292, 885, التوزیع

 002, 3,166 177, 192, 609, الترویج

 005, 2,863 259, 332, 951, الموقع

 005, 2,853 236, 346, 987, الامن

 815, 234,- 014,- 356, 083,- التامین

a. Variable dépendante : 2المحور 

Test sur échantillon unique 

Valeur de test = 3 

T ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 81,8222 78,4845 80,15333 000, 149 94,907 1المحور

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,850
a
 ,723 ,709 4,27118 

a. Prédicteurs : (Constante), التوزیع ,الامن ,المنتج ,التسعیر ,الموقع ,الترویج ,التامین 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6748,096 7 964,014 52,843 ,000
b
 

de Student 2590,497 142 18,243 

Total 9338,593 149 

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), التوزیع ,الامن ,المنتج ,التسعیر ,الموقع ,الترویج ,التامین 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 9,092 3,001 3,029 ,003 

 743, 328,- 020,- 234, 077,- المنتج

 002, 3,123 169, 230, 717, التسعیر

 003, 3,029 254, 292, 885, التوزیع

 002, 3,166 177, 192, 609, الترویج
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 005, 2,863 259, 332, 951, الموقع

 005, 2,853 236, 346, 987, الامن

 815, 234,- 014,- 356, 083,- التامین

a. Variable dépendante : 2المحور 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,539
a
 ,290 ,285 6,69333 

a. Prédicteurs : (Constante), المنتج 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2708,090 1 2708,090 60,448 ,000
b
 

de Student 6630,503 148 44,801 

Total 9338,593 149 

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), المنتج 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 35,364 3,231 10,944 ,000 

 000, 7,775 539, 272, 2,118 المنتج

a. Variable dépendante : 2المحور 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,506
a
 ,256 ,251 6,84976 

a. Prédicteurs : (Constante), التسعیر 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2394,543 1 2394,543 51,035 ,000
b
 

de Student 6944,051 148 46,919 

Total 9338,593 149 

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), التسعیر 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 36,869 3,303 11,161 ,000 
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 000, 7,144 506, 300, 2,146 التسعیر

a. Variable dépendante : 2المحور 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,735
a
 ,540 ,536 5,39003 

a. Prédicteurs : (Constante), التوزیع 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 27,055 2,549 10,612 ,000 

 000, 13,170 735, 194, 2,560 التوزیع

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,570
a
 ,325 ,320 6,52834 

a. Prédicteurs : (Constante), الترویج 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3030,946 1 3030,946 71,117 ,000
b
 

de Student 6307,647 148 42,619 

Total 9338,593 149  

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الترویج 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 30,498 3,554 8,583 ,000 

 000, 8,433 570, 233, 1,964 الترویج

a. Variable dépendante : 2المحور 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,735
a
 ,540 ,537 5,38714 

a. Prédicteurs : (Constante), الموقع 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 25,987 2,627 9,893 ,000 

 000, 13,183 735, 204, 2,694 الموقع

a. Variable dépendante : 2المحور 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5189,078 1 5189,078 185,078 ,000
b
 

de Student 4149,515 148 28,037 

Total 9338,593 149 

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الامن 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 21,778 2,852 7,637 ,000 

 000, 13,604 745, 229, 3,121 الامن

a. Variable dépendante : 2المحور 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,445
a
 ,198 ,192 7,11550 

a. Prédicteurs : (Constante), التامین 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1845,308 1 1845,308 36,447 ,000
b
 

de Student 7493,286 148 50,630 

Total 9338,593 149 

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), التامین 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 39,497 3,466 11,395 ,000 

 000, 6,037 445, 446, 2,696 التامین

a. Variable dépendante : 2المحور 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,830
a
 ,689 ,687 4,43151 

a. Prédicteurs : (Constante), 1المحور 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6432,130 1 6432,130 327,530 ,000
b
 

de Student 2906,463 148 19,638 

Total 9338,593 149 

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), 1المحور 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 7,307 2,941 2,485 ,014 

 000, 18,098 830, 035, 635, 1المحور

a. Variable dépendante : 2المحور 

NOVA 

الدراسة

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 17,514 1 17,514 ,057 ,812 

Intragroupes 45514,726 148 307,532 

Total 45532,240 149  
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  الملخص

 هما المتغیر المستقل أساسیینتم عرض هذه الدراسة عن طریق تقدیم إطار مفاهیمي تضمن متغیرین 

غصن والمتغیر التابع (القیمة المدركة للعمیل)، فقد وقع الاختیارعلى عیادة  (التسویق الرقمي للخدمة الصحیة)

وقد اعتمدت الباحثتان على الاستبانة كأداة للدراسة من أجل الحصول على  الزیتون ـــبجایةـــ میدانا للدراسة،

مفردة تم توزیعها  150المعلومات المهمة لدراسته، وقد استخدم المنهج الوصفي التحلیلي وأخذت عینة مكون من 

الإحصائیة  بالاعتماد على عدد من الأدوات SPSS ائيإلكترونیا وتم تحلیل نتائجها بواسطة البرنامج الإحص

  (المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري).

وقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على طبیعة العلاقة بین التسویق الرقمي للخدمة الصحیة والقیمة المدركة 

للخدمة الصحیة وقد توصلت نتائج  للعمیل والكشف عن القیمة المدركة للعمیل ومدى تقبله لتقنیة التسویق الرقمي

الدراسة إلى عدد من الاستنتاجات أبرزها أن العیادة محل الدراسة تتبنى التسویق الرقمي لخدماتها الصحیة، كذا 

وجود علاقة ارتباط وتأثیر بین عناصر المزیج التسویقي الرقمیللخدمة الصحیة المقدمة من طرف العیادة محل 

وهو ارتباط طردي موجب  0,689للعمیل، حیث قدر معامل الارتباط بین المتغیرین والقیمة المدركة  الدراسة

أهمها ضرورة الاهتمام بالتسویق الرقمي للخدمة الصحیة  وقوي، وخلصت الدراسة بمجموعة من الاقتراحات

 بوصفه عنصرا رئیسا في العملیة التسویقیة وكأفضل أداة لتحقیق القیمة المدركة للعمیل.

: التسویق الرقمي، الخدمة الصحیة، القیمة المدركة للعمیل.مفتاحیةالكلمات ال  

Abstract  
This study was presented by providing conceptual framework of two variables included two 

main independent variable:(digital marketing for health service) dependent variable (customer 
perceived value), Ghosns olive clinic was chosen as a field of study. The researcher adopted the 
questionnaire form asa study tool inorder to obtain the important information for his study. 

And a sample was taken consisting if a large number of people in the Electronics, and its results 
were analyzed by the statistical program SPSS based on a Number of statistical tools (arithmetic 

mean, standard deviation). 

This study aimed to identify the nature of the relationship between digital marketing for health 
services and the perceived value of the customer, and to reveal the perceived value of the customer 
and the extent of his acceptance of digital marketing technology for health services. The results of 
the study reached a number of conclusions, most notably that the clinic under study adopts digital 
marketing for its health services. A correlation and impact relationship between the elements of the 
digital marketing mix for the health service provided by the clinic under study and the perceived 
value of the customer, where the correlation coefficient between the two variables was estimated as 
0.689, which is a positive and strong direct correlation. Marketing and as the best tool to achieve 
perceived value for the customer. 
Keywords: Digital Marketing, the Heath Service, Perceived Value. 


