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عامةمقدمة   



 مقدمة عامة
 

 

�عد ما كان هذا  �عد قطاع الخدمات أحد أهم الاتجاهات الحدیثة التي �شجع علیها النشاط الاقتصادي

ولكن و�سبب التطور الحاصل ، همال كونه لا �ساهم في خلق الثروة �سبب لا ماد�ة منتجاتهالقطاع �عاني الإ

قعا متمیزا نجد الخدمات ومن بین القطاعات التى تحتل مو  في مجال الخدمات تعدد وتنوع قطاع الخدمات،

 مراض المعد�ة.سلامة العنصر ال�شري من أجل خلوه من الأنه یهتم �الصح�ة، لأ

 الاقتصاد�ةنسان في الح�اة فهي تعكس صورة البلد ومكانتها ما أن الصحة هي أغلى ما �ملكه الإو� 

دها وخصائصها وممیزات جودتها، و�ما أن المؤسسات الصح�ة ثقاف�ة، فهي مطلو�ة �كل أ�عاالو  جتماع�ةالاو 

المؤسسات الصح�ة إحداث تغیر جدري على لزاما ح �تعقیدات، أصالتنشط في بیئة توصف �سرعة التحولات و 

 ظمة الصح�ة أكثر كفاءة وأكثر عدالة وأسهل منالا.نلجعل الأ

الطرق  دامستخاي عمل�ة بجودة الخدمات ل�س موضوعا جدیدا ولكن الجدید ف�ه �كمن ف هتمامالاإن   

 حت�اجاتالاتش�ع من خلالها ، مات جد متمیزةورة الحدیثة التي تساعد على تقد�م خدالعلم�ة والأسالیب المتط

الصح�ة  إدارة المؤسسة تهتم بها التيضا�ا ، ولهذا تعد الجودة من أهم القالكاملة للمستفیدین منها والرغ�ات

 تفوق في مجال الخدمات وتحقیق المیزة التنافس�ة.التحقیق النجاح و  من أجل 

) �صفة خاصة �عتبر من المهام المستفید( الصحي إن دراسة سلوك المستهلك �صفة عامة والمستهلك 

لجوانب المتعلقة �ه �مختلف ا هتمام�الامؤسسات الصح�ة أن تقوم العلى لذلك ین�غي ، الصع�ة والجد معقدة

لمستفید) �عتبر الركیزة هلك (ان المست، لأالشرائيلقرار  اتخاذهوكذلك العوامل المؤثرة في سلوكه ومراحل 

 ستراتج�ات والخطط في المؤسسات الصح�ة.الأساس�ة لبناء الإ

 التال�ة: الرئ�س�ة و�ناء على هذا قمنا �ص�اغة الإشكال�ة

محمد الصدیق بن �حي لولا�ة  الإشتشفائ�ة الصح�ة العموم�ة للمؤسسةمدى تأثیر جودة الخدمات  ما

 ؟منها  المستفیدینجیجل على سلوك 

 من هذه الإشكال�ة نطرح التساؤلات التال�ة: وانطلاقا

 ؟الصح�ةف�ما تتمثل جودة الخدمات  -

 لتقی�مهم لجودة الخدمات الصح�ة؟ المستفیدینماهي المعاییر التي �عتمد علیها  -

 أ
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 ؟وما هي أهم العوامل المؤثرة ف�ه؟ المستفیدینلمقصود �سلوك اما  -

 منها؟ المستفیدینهل توجد علاقة بین جودة الخدمات الصح�ة وسلوك  -

 فرض�ات الدراسة

 :إجا�ة على هذه التساؤلات الفرع�ة قمنا �طرح مجموعة من الفرض�ات 

 محمد الصدیق بن �حي تتمیز �الجودة؟ العموم�ة لمستشفى خدمات المؤسسة الصح�ة :الأولى الفرض�ة

 تتفرع عنها الفرض�ة الفرع�ة التال�ة:

لجم�ع أ�عاد جودة الخدمات  اهتماماتولى العموم�ة لمستشفى محمد الصدیق بن �حي الصح�ة  المؤسسة

 الصح�ة؟

 ةالفرض�ة الثان�

 .لدى المستفیدین عن المستشفى الإیجابي الانط�اعمنافع الخدمات الصح�ة للمؤسسة تحقق  -

 .من الخدمات الصح�ة للمستنفدین الكادر الطبي لمستشفى محمد الصدیق بن �حي یولي الاحترام والتقدیر -

 المستشفى �قدم خدمات صح�ة جیدة.  -

 رتؤث  العموم�ة الاستشفائ�ة لمحمد الصدیق بن �حي  : جودة الخدمات الصح�ة للمؤسسةالفرض�ة الثالثة

 منها؟ المستفیدینعلى سلوك  إجا�ا

 :تنبثق عنها الفرض�ات الفرع�ة التال�ة

ل�عد  0،05دلالة إحصائ�ة عند مستوى المعنو�ة  موجب دو یوجد أثر:  الفرض�ة الفرع�ة الأولى

 .منها المستفیدینالملموس�ة على سلوك 

ل�عد  0،05دو دلالة إحصائ�ة عند مستوى المعنو�ة  أثر موجبیوجد : الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة

 .منها المستفیدینعلى سلوك الاعتماد�ة 

جودة ل�عد  0،05دو دلالة إحصائ�ة عند مستوى المعنو�ة  أثر موجبیوجد : الفرض�ة الفرع�ة الثالثة

 .منها المستفیدینعلى سلوك الامان 

 ب
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ل�عد  0،05دلالة إحصائ�ة عند مستوى المعنو�ة  موجب : یوجد أثر دوالفرض�ة الفرع�ة الرا�عة

 .منها المستفیدینعلى سلوك  الاستجا�ة

 ل�عد 0،05دو دلالة إحصائ�ة عند مستوى المعنو�ة  أثر موجبیوجد : الفرض�ة الفرع�ة الخامسة

 منها. المستفیدینالتعاطف على سلوك 

 للمتغیرات ى ز تع 0،05ةمعنو�الدلالة إحصائ�ة عند مستوى  ذاتوجد فروق : تالفرض�ة الرا�عة

 .المستفیدینعلى سلوك غراف�ة (الجنس، السن، المستوى التعل�مي).و الد�م

 أهداف الدراسة

 .المستفیدینإلى المفاه�م المتعلقة �سلوك  �الإضافةإعطاء مفاه�م أساس�ة عن جودة الخدمات الصح�ة  -

  منها. المستفیدینتلع�ه جودة الخدمات الصح�ة في التأثیر على سلوك  التعرف على الدور الذي -

كن أن تساهم في تطو�ر جودة الخدمات الصح�ة في مالتوصل إلى �عض النتائج والإقترحات التي من الم -

 المؤسسة الصح�ة لمستشفى محمد الصدیق بن �حي.

 أهم�ة الدراسة

أنه متعلق �الخدمات الصح�ة والصحة هي أغلى ما�ملكه الحساسة وخاصة ما  المواض�عأنه موضوع من  -

 الإنسان .

جودة الخدمات الصح�ة التي تقدمها المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة النقص في جوانب التعرف على  -

 ي وتحس�س القائمین علیها.لمحمد الصدیق بن �ح

 منهج�ة وأدوات الدراسة

المكتبي الوثائقي ، أما في الجانب  �حثدراستنا هذه الخاصة في جانبها النظري تم الاعتماد على ال إعدادفي 

 إلىلوصف وتحلیل إجا�ات أفراد العینة إضافة  الأنسب لأنهالمنهج الوصفي التحلیلي،  اعتمادالتطب�قي تم 

المتحصل علیها في العینة على  الفرض�ات محاولین تعم�م النتائج اخت�ارالمنهج الاستقرائي عند  استخدام

 المجتمع.

 
 ج
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 موضوع الدراسة اخت�ارأس�اب 

 ا المیدان �حكم التخصص.ق�ة في هذالرغ�ة في تنم�ة وإثراء معلوماتنا التسو� -

 �ال�حث ومیولنا الشدید لموضوع جودة الخدمات الصح�ة. اهتمامنا -

 منها. المستفیدینالأ�حاث والدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الصح�ة وسلوك  نقص -

 حدود الدراسة

 لولا�ة جیجل المستفیدینسة المیدان�ة على عینة من الدرا اقتصرت: الحدود المكان�ة -

 . 2018من شهر ف�فري إلى غا�ة شهر ماي  ابتداء :الحدود الزمن�ة -

 صعو�ات الدراسة سا�عا: 

  .قصر مدة إنجاز ال�حث  -

 تعلق �سلوك المستهلك الصحي. قلة المراجع خاصة ما -

 قلة وضعف الخبرة في التعامل مع الاستب�ان. -

 الدراسات السا�قة

الدراسات التي تناولت موضوع تأثیر جودة الخدمات الصح�ة على سلوك المستفدین منها، إلا أنه رغم قلة 

 علیها كدراسات سا�قة منها: هناك �عض الدراسات التي أعتمدنا

في تحقیق رضا الز�ون، دراسة حالة المؤسسة العموم�ة ة عائشة" أهم�ة جودة الخدمات الصح�ة لها دراسة و 

ركزت هذه الدراسة ألى  2011/ 2010لسنة – 3الاستشفائ�ة لعین طا�ة، مدكرة ماجستر، جامعة الجزائر

من جراء  ودة في خدماتها، وتب�ان الق�مة المحصلةإبراز مدى حاجة المؤسسات الصح�ة لتبین مدخل الج

 ذلك.

دراسة ع�اد لیلى "أثر جودة الخدمات الصح�ة على سلوك المستهلك ، دراسة إمبر�ق�ة على �عض المؤسسات 

ركزت في مدى  2015/2016الصح�ة بولا�ة أدرارا ، أطروحة دكتورة، جامعة أبو �كر �القاید تلمسان لسنة 

 جودة الخدمات الصح�ة على رضا المستفید لها ال�حث في مدى تأثیر

 د
 



 مقدمة عامة
 

 ه�كل الدراسة

ل، فصلان نظر�ان والثالث قسمنا ال�حث إلى ثلاثة فصو ، المطروحة الإشكال�ةى جا�ة علمن الإ نتمكنحتى 

 . يتطب�ق

ا الفصل ثلاث م�احث كان الم�حث حیث شمل هذ الفصل الأول جاء تحت عنوان جودة الخدمات الصح�ة،

�عنوان الإطار المفاه�مي للخدمات الصح�ة والم�حث الثاني �عنوان أساس�ات حول جودة الخدمات أما الأول 

 الم�حث الثالث فكان �عنوان الجودة في الخدمات الصح�ة.

عنوان  الأولتضمن ثلاث الم�احث، �حمل الم�حث  الفصل الثاني جاء تحت عنون سلوك المستهلك الصحي

الم�حث الأخیر فقد  و ،مفاه�مي لسلوك مستهلك الخدمة الصح�ةأما الثاني فكان مدخل سلوك المستهلك ،

 المستهلك الصحي. كخصص لأهم العوامل المؤثرة في سلو 

الفصل الثالث والذي �حمل عنوان دراسة میدان�ة لتأثیر جودة الخدمات الصح�ة العموم�ة على سلوك 

محمد لتقد�م المؤسسة الصح�ة العموم�ة الأول �عنوان ،حیث شمل على ثلاث م�احث منها،  المستفیدین

فقد خصص  والأخیرالصدیق بن �حي لولا�ة جیجل أما الم�حث الثاني تضمن منهج�ة الدراسة المیدان�ة، 

 فرض�ات الدراسة. لاخت�ار

 ه
 



 

 

جودة  الفصل الاول

 الخدمات الصح�ة



 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 
 تمهید

مما  الدول قتصاد�اتافي  الحق�قةوفرضت مكانتها ، ركبیخیرة تطورا الأ الآونةدمات في عرفت الخ

الخدمات ت للخدمات منها وتوجد عدة تقس�ما المعاصر للإنسانجعلها تحتل مكانة هامة في الح�اة الیوم�ة 

الخدمات الصح�ة، التي تحتل دورا مهما في من بینها  نذكرو خدمات التأمین  ألس�اح�ةالخدمات  ،المصرف�ة

 ؤسسات ولهذا تسعى الم ،الاجتماع�ةو  الاقتصاد�ة�الحالة  لارت�اطها تهفي رفاهی ح�اة المجتمع وتساهم

والتي سوف نتطرق لها في  ة،طالبي الخدمل�ة ترضي من خلالها جودة عا ذاتجاهدة لتقد�م خدمات مرموقة 

 :ا الفصل من خلال العناصر التال�ةهذ

 الإطار المفاهمي للخدمات الصح�ة -

 أساس�ات حول جودة الخدمات  -

 الجودة في الخدمات الصح�ة -
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 طار المفاهمي للخدمات الصح�ةالإ :الأولالم�حث 

كانت ملموسة أو غیر ملموسة وكذا تتمیز الخدمات �التنوع والتعدد فضلا عن صعو�ة تحدیدها ف�ما إذا       

وفي مایلي :نتعرف  یجعل تسو�قها أمر صعب ، مامناتالمتضلسلع الملموسة في الكثیر من مع ا شتراكهاا

 وتصن�فاتها. اخصائصهوكذلك  وأهمیتهاعلى الخدمة 

 ساس�ة حول الخدمة أمفاه�م  :الأولالمطلب 

 تعر�ف الخدمة :أولا

تعرض  والتيفع التي تعرض للب�ع لتسوق �أنها "النشاطات أو المنالمر�ك�ة الأ الجمع�ة هاعرفت

 1�سلعة معینة". رت�اطهالا

ل�س من ولاكن غیر ملموسة أنشطة تقر��ا  وأ اطأنها تمثل نش"الخدمة على   cronorosعرف      

تهلك والعاملین في مجال الخدمة أو نظام الخدمة ولكنها تمثل س�كون هناك تفاعل مابین المن أالضروري 

 2حلول تقدم للمستهلك

لى طرف أخر من دون أن إ�قدمه طرف  ي عمل أو أداء غیر ملموسأالخدمة" �أنها  kotlerعرف 

 3ینتج عن ذلك ملك�ة شيء ما فتقد�م الخدمة �كون أولا".

ع�ارة عن منفعة �قدمها طرف إلى طرف أخر دون أن ینتج هي  نستنتج أن الخدمة قمن خلال ماسب

 أن �كون هناك تفاعل  بین مقدم الخدمة والمستفید منها.  طولا �شتر عنها أي ملك�ة 

 ثان�ا: أهم�ة الخدمة

 4إن أهم�ة الخدمة تستمد من تزاید الطلب علیها نتیجة العوامل التال�ة:     

ووسائل  الكمبیوترخدمات ، لها يالوظ�فداء الأبها خدمات كثیرة تسیر من  ارت�طتظهور خدمات جدیدة  -

 ....تصالالا

 درجة الرفاه�ة لهذه الفئات. ارتفاعلى إكثیر من أفراد المجتمع مما یؤدي الدخل الفردي لل ارتفاع -

دار المسرة للنشر والتوز�ع،  ولى،، الط�عة الأم�ادئ التسو�ق الحدیث بین لنظر�ة والتطبیق، وآخرون عزام حمد أزكر�ا  1
 , ص2008،عمان
259. 

 .22ص، 2009الط�عة الأولى، دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان، ، تسو�ق الخدماتهاني حامد الضمور،  2
 ة.نفس الصفحنفس المرجع،  3
 .42، ص2011، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان، تاتسو�ق الخدم، زاهر عبد الرح�م عاطف  4
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 ة.تزاید التعقید والتنو�ع في قطاع الخدمات المقدم -

 خصائص الخدمةثالثا: 

الممیزة للخدمات والتحد�ات الناتجة عنها و�عض  الخصائص �حاثوالأقد أظهرت العدید من الدراسات ل    

 1وهي: الخصائصهم هذه أ  استعراضالتطب�قات التسو�ق�ة، وف�ما یلي 

 الملموسة:-أ

أو شمها أو سمعها، قبل الشراء فالمر�ض الذي یجري جراحة  تذوقهاأو  رؤ�تهاأي أن الخدمة لا �مكن       

 تجمیل على سبیل المثال لا �مكنه معرفة النتیجة قبل شراء الخدمة.

 على الثقة في مقدم الخدمة. اعتماداومن هنا فإن مشتري الخدمة �قوم �عمل�ة الشراء �صفة أساس�ة      

مطلقا على تقد�م  عتمادالامكن التسو�ق، حیث لا �وتخلق هذه الخاص�ة العدید من المشكلات في مجال 

 عینات من الخدمة كما هو الحال في السلع.

  2:التلازم�ة -ب

فصل الخدمات  ي من الصعب أح�اناأاتها و�ین مقدمها، ذبین الخدمة  الارت�اطزم�ة درجة ونعني �التلا      

، فالسلع ستهلاكهاا�حدث جزئ�ا أو كل�ا في لحظة وقت لك فإن أداء خدمة معینة قد ذعن الشخص مقدمها، ل

 تنتج وت�اع وتستهلك، أما الخدمات فهي ت�اع ومن تم تنتج وتستهلك.

  3:عدم التماثل أو عدم التجانس -ج

تتمیز الخدمات بخاص�ة الت�این أو عدم التماثل أو التجانس طالما أنها تعتمد على مهارة أو أسلوب أو 

 زمان ومكان تقد�مها. امقدمهكفاءة 

أن كل  ذخدماتهم إتنم�ط  لمزودیها غیر الممكن ن خاص�ة عدم التجانس في تقد�م الخدمة تجعل منأو 

لى التحدث إیدفع المستفید من الخدمة  وحدة من الخدمة تختلف عن �اقي الوحدات في نفس الخدمة وهذا ما

 على الخدمة المطلو�ة. الجهة التي سیتعامل معها للحصول اراخت�قبل  الآخر�نمع 

 

 

 

 .66، ص2010 الأردن،، دار المناهج للنشر والتوز�ع، التسو�ق الاستراتجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  1
 .24، ص ذكره هاني حامد الضمور، مرجع سبق 2
 .256ص ، ذكره مرجع سبق ،وآخرون  زكر�ا أحمد عزام  3
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 لاك�ة):هالزوال�ة (ال -د

 مؤسساتالفإن ها لذا ن�ز لى عدم إمكان�ة تخإإضافة  استخدامهاالخدمات للزوال والهلاك عند  تتعرض

ي سبب كان فوجود غرف من الخدمة أو فقدانها لأ الاستفادة في حالة عدمكبیرة  خسائرلتتعرض  الخدم�ة

تمثل طاقات  عت�ارها�اخسارة  مقعد غیر مشغول على متن طائرة أو في مسرح �شكلفارغة في فندق مثلا أو 

 معطلة.

 الملك�ة:  -ه

�مكن  للسلعة نس�ةبفالالملك�ة �مثل خاص�ة ممیزة للخدمات مقارنة �السلع الماد�ة  نتقالاإن عدم 

ب�عها في وقت لاحق وعندما یدفع  و هاستهلاكوا هاسلعة �شكل كامل و�إمكانه تخز�نأن �ستخدم الللمستهلك 

فید قادر فقط على الحصول علیها المستهلك �متلك السلعة، أما �النس�ة للخدمة فإن المست منها فإنث

 ح�ان.لأشخص�ا في وقت محدد في كثیر من ا ستخدامهاوا

 تصنیف الخدمات :را�عا

 توجد العدید من التصن�فات للخدمات وهي كما یلي:

  :المستفیدخدمة حسب الز�ون (السوق) تقس�م ال  -أ

حاجات شخص�ة مثل الس�احة، التأمین على الح�اة،  لإش�اعوهي الخدمات التي تقدم  :ستهلاك�ةاخدمات  -

 الصحة، التجمیل، ولهذا سمیت �الخدمات الشخص�ة.

كما هو الحال في  ؤسساتاجات المح لإش�اعوهي الخدمات التي تقدم ): المنشآتعمال (لأخدمات ا -

 .والآلاتة والقانون�ة والمال�ة وص�انة الم�اني �دار�ة والمحاسبلإشتشارات الإا

 :عتماد�ةالاتقس�م الخدمات حسب  -ب

مد في تقد�مها على فهناك �عض الخدمات تعت :نسان بدرجة كبیرةخدمات تعتمد في تقد�مها على الإ  -

ن و�المقابل هناك �عض الخدمات تعتمد على ی�كونوا مهنی محامین، وهؤلاء یجب أنالأط�اء، نسان مثل الإ

 الحدائق. وفلاحةمثل حراسة العمارات  هر هم�عض مقدمیها الغیر 

 الآليوهذه الخدمات قد تكون مؤتمنة مثل الب�ع  :خدمات تعتمد على المعادن والمعدات بدرجة كبیرة -

 .الآليوالصراف 
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

  1:ما یليف�مثل تما أن هناك تصنیف أخر للخدمات و�ك

لى الر�ح�ة تختلف عن تسو�ق الخدمات التى إحیث أن تسو�ق الخدمات التى تهدف هدف مقدم الخدمة:  -

 ر�ح�ة.اللا تهدف الى 

لخدمات، االعملاء �شركات هذه  تصالایتزاید فیها  التيحیث هناك �عض الخدمات  العملاء: تصالادرجة  -

 مثل خدمات الفنادق والخدمات الصح�ة.

تعقید مثل الخدمات الحرف�ة والمهن�ة، اللى إل �عض الخدمات یحیث تم :الخدمةمستوى مهارة مقدم  -

 هذه الخدمات بدرجة من التأني والدراسة.لا یختار العمیل مقدم مث ولذلك فعادة ما

 المطلب الثاني: ماه�ة الخدمات الصح�ة

 تعر�ف الخدمات الصح�ة أولا:

 :كمایلي�مكن تعر�ف الخدمات الصح�ة   

المرضى داخل  للأحوالالخدمات التمر�ض�ة من حیث العنا�ة والمراق�ة المناس�ة  "تعرف على أنها        

المستشف�ات كما تمثل الخدمات الصح�ة أ�ضا السرعة والدقة والعدالة في الحجز للمرضى أو المراجعین 

�حیث یتم معاملة كافة المراجعین �طر�قة ود�ة وإنسان�ة مع إعطائهم العنا�ة اللازمة كما تمثل هذه الخدمات 

 2."ع�ادات الصح�ةلالدقة في المواعید المعطاة للمراجعین ل

تحقق  والتيغیر ملموسة،  والأخرى مز�ج متكامل من العناصر الملموسة  ع�ارة عن"كما تعرف على أنها     

  3".للمستفیدش�اعا وإرضاء معین إ

قدمها القطاع الصحي على مستوى �ع�ارة عن جم�ع الخدمات التى  هي"وفي تعر�ف أشمل تعرف �أنها    

دو�ة نتاج�ة مثل الأإقائ�ة موجهة للمجتمع والبیئة أو أو و  الدولة سواء كانت علاج�ة موجهة للفرد

 4"والمستحضرات الطب�ة.

 

 

 

 .44ص ذكره، مرجع سبق ، ،الرح�م عاطفزاهر عبد  1
 .25، ص 2006دار  وائل للنشر، عمان، ، التسوق الصحي والدوائيمحمد إبراه�م عبدات، جمیل سمیر د�ابنة،  2
 .194ص ,  1998ر، یتراك للنشر والتوز�ع، مصإولى، ، الط�عة الأ تسو�ق الخدمات الصح�ة، مدكورفوزي  3
 .35، ص2011، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان، دارة الصح�ةمدخل في الإمحمد مر�زق ،  4
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 خصائص الخدمات الصح�ة: -ثان�ا

 1تتمثل خصائص الخدمات الصح�ة في:

ق منفعة عامة یتتمیز خدمات المستشف�ات في كونها عامة للجمهور، وتسعى من خلال تقد�مها إلى تحق -أ

 ة منها.ذالمسفی لمختلف الجهات والأطراف

أي شيء مادي ول�س � وشفاءهمرت�طة �ح�اة الانسان  لأنهاتتمیز �كونها على درجة عال�ة من الجودة  -ب

 عادة شراءه.إ �ضه أو و أخر �مكن تع

الحكوم�ة سواء كانت تا�عة  والأنظمةنین اتتأثر المؤسسات الصح�ة عامة والمستشف�ات خاصة �القو  -ج

 للدولة أو للقطاع الخاص.

في  الإدارةشخاص �مثلون ار بید شخص واحد أو مجموعة من الأفي  مؤسسات الأعمال تكون قوة القر  -د

الم�اشر بین المستشفى والمستفید  تصالالادارة ووجوب رار في المستشف�ات بین مجموعة الإحین تتنوع قوة الق

�مكن تقد�مها في الغالب �حضور المر�ض نفسه للفحص  أن الخدمة الصح�ة لا ذمن الخدمة الصح�ة إ

 التحالیل. وإجراءوالتشخ�ص 

�ستوجب  فالأمرسبوع أو الموسم مات الصح�ة في ساعات الیوم أو الأنظرا لتدبدب الطلب على الخد -ه

 .عن تقد�مها لمن �حتاجها عتذارالا�مكن  لا لأنهتقد�م الخدمة الصح�ة لطالبها، 

 تصنیف الخدمات الصح�ة: لثاثالمطلب ال

لى مجموعة من المؤشرات وأن هذا التصنیف ینطبق على إ ستناداا" الخدمات Geoffrey�صنف"  

 2:اليتلخدمات الصح�ة وذلك على النحو الا

  عتماد�ةالان حیث أولا: م

شعة، على السلع الملموسة مثل (التحالیل، الأ عتمادهاا لى إ استناداإن الخدمات الصح�ة تتنوع 

�ص المرض، تحدید )، وخدمات �عتمد تقد�مها على العنصر ال�شري مثل العلاج النفسي تشخلخاالجراحة....

 .لخانوع العلاج.....

 من حیث حضور كل من المستفید من الخدمة ومقدمهاثان�ا: 

 وتتمثل في العمل�ات الجراح�ة، الفحص السر�ري، سحب الدم...الخ.

 

 .315، ص 2009، دار كنوز المعرفة ، الأردن، تسو�ق الخدماتفر�د كورتل،  1
 .38، ص 2013دار الورق للنشر والتوز�ع ،  ،ولى، الط�عة الأدارة جودة الخدماتإمد عبد الله، حعادل م 2
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 من حیث نوع الحاجةثالثا: 

قد تكون الخدمات تش�ع حاجة فرد�ة مثل الفحص الشخصي في ع�ادة الطبیب أو الحاجة الى حزمة 

  ...الخ، لجم�عالص�احي الفحص، العنا�ة، الإطعامفي المستشفى حیث تقدم خدمات الإقامة من المنافع مثل 

 .الصح�ة ؤسسةفي الم المق�مین

   الخدمة من حیث أهداف مقدمرا�عا: 

 الخدمات الصح�ة في أهدافهم من حیث ملك�ة المؤسسات الصح�ة أو من حیث امقدمو حیث یختلف      

صح�ة  ؤسسةعن تلك البرامج التي تط�قها مصح�ة خاصة والتى تختلف  ؤسسةالبرامج التسو�ق�ة الخاصة �م

 عامة.

 حث الثاني: أساس�ات حول جودة الخدمات�الم

تشهد المؤسسات الصح�ة جملة من التغیرات، مما أدى إلى ز�ادة الطلب على الخدمات الصح�ة وفي 

تحسین جودة الخدمات التى  برفع كفاءة المؤسسات الصح�ة والعمل على هتمامالاظل هذه التغیرات تزاید 

 .اتو�اتهمسوف�ما یلي نتعرف على: تعر�ف جودة الخدمة، أهم�ة وخطوات تحق�قها وأخیرا  تقدمها

 ول: تعر�ف جودة الخدمةالمطلب الأ 

یجد  و ممارستهاعلیها أقة فكل فرد �حاول الكتا�ة إن جودة الخدمة ل�س من السهل تعر�فها �طر�قة دق�

وترجع الصعو�ة في تعر�ف جودة  الخدمة إلى  الآخر�نالى تعبیر علمي دقیق مع  أنه من الصعب أن �صل

 خصائص العامة الممیزة للخدمات و�مكن تعر�فها كما یلي: 

لهذه  نالمستفیدیالفعلي للخدمة، مع توقعات داء الأ�أنها "مع�ار لدرجة تطابق جودة الخدمة تعرف       

  1الخدمة".

أو  �المنتجوصفات الخاصة م"مجموعة الخصائص والمر�ك�ة لض�ط الجودة �أنها وعرفتها الجمع�ة الأ      

  2.والضمن�ة" ةوالواضحالمحددة  ،لمستفیدتؤثر قابلیتها على إرضاء ا التيالخدمة 

 �ة جیدة ومحددة تكون في وضع التيات جودة هي " تلك الخدمات ذالخدمة  Eiglier langeardوحسب 

 

  1"مستفیدترضي حاجات ال

 .25، ص2006ق لنشر والتوز�ع، المنار، و دار الشر  ، ولىالط�عة الأ، الجودة في الخدماتإدارة قاسم نایف علوان المح�اوي،  1
دار الجر�ر لنشر والتوز�ع، عمان، الأولى، ، الط�عة والخدمي الإنتاجيإدارة الجودة الشاملة في القطاعین ، السمارئيمحمد  2

 .27، ص 2007
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

ومقدم الخدمة، حیث یرى  مستفیدتفاعل بین الالالك ذجودة هي الأن نستنتج السا�قة  التعارفمن خلال      

 للخدمة. يالفعل والأداء یتوقعهجودة الخدمة من خلال مقارنة بین ما  مستفیدال

 المطلب الثاني: أهم�ة جودة الخدمة

ات جودة ذمة ومواصلة تقد�م الخدمات خدماتها المقد المنتجة للخدمات تحاول أن تمیز ؤسساتإن الم    

من جودة الخدمة المطلو�ة، وهذا  مستفیدخلال تجاوزها لما یتوقعه ال لك منذأفضل مما �قدمه المنافسون و 

 2:من خلال

 ستراتج�ةالرؤ�ا الإأولا: 

 اجاتهم�واحت مستفدیهات دق�قة وواضحة حول طب�عة وراصالخدمة الراق�ة تمؤسسات كون لدى تث تحی

ا ما أرادت خلق ذإمؤسسة الرؤ�ا ضروري وأساسي لل ور أوصها تهتم بولائهم، إن مثل هذا التالفعل�ة مما یجعل

 ین یتعاملون معها.ذال لمستفدینولاء ل

 دارة العل�ا والعاملین �مفهوم الجودةالإ التزامثان�ا: 

ل بنوع�ة وجودة خدمتها حیث ت�حث الكام لتزامهااالتي تمیزها هو  �ةالخدم ؤسساتإن إحدى سمات الم

و�تم التخلص من كل شيء لا  �شكل أفضل داء الحالي إنما ك�ف�ة  أداء الخدمةدارتها ل�س فقط عن الأإ

 م�ة.الخدؤسسة دارة المإ مواصفات التى لا تنسجم مع طموحات المستفید و الینطبق عل�ه 

 وضع ق�اسات عل�ا للجودةثالثا: 

لخدمة المقدمة، و�تم في كل الخدم�ة بوضع ق�اسات محددة لنوع�ة وجودة ا ؤسساتن تقوم المأضرورة 

من أجل تعدیل تلك الق�اسات �ما یناسب مع  مستفدیهاأراء  واستقصاءعن طر�ق إجراء ال�حوث  اخت�ارهافترة 

 تطورات الفن�ة والتكنولوج�ا الحدیثة.ال

 لمراق�ة أداء الخدمةوضع أنظمة ر�عا: 

وتستخدم عدد من أراء خدمتها وخدمات منا فسها  ستمرار�االخدم�ة المتمیزة تتا�ع  ؤسساتن المإ

 ق مراق�ة الخدمة، وتقوموالمقترحات والشكاوي وفر  مستفدین منهاعلى أراء ال عتماداا داء الوسائل لق�اس الأ

 معها. العاملینلمعرفة مستوى أداء خدمات  مستفدیها�طاقات معینة إلى منازل  بإرساللخدم�ة ا المؤسسات

 لمستفدینأنظمة إرضاء اخامسا: 

   1 17)-.paris.1999. p(16:marketing desserveices. Dificience international langeard.serviction. Ecric Pievreeglier 

 
، 2010 م�سرة للنشر والتوز�ع، عمان،، الط�عة الأولى، دار التسو�ق الخدماتدینة عثمان یوسف، ر  ،محمد جاسم الصمیدعي 2

 .95ص
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

و�سرعة لشكاوي  الاستجا�ةالخدم�ة هو قدرتها على  ؤسسةلمساس�ة لتمییز اإن إحدى المؤثرات الأ

یهم، و�ولد لدیهم الشعور �أن هناك من یهتم بهم و�رغ�اتهم دخلق حالة الرضا لیمعالجتها �شكل و  مستفدیها

 مستفدیها.و  ؤسسةالعامة بین العاملین في المت وهذا سوف �عزز العلاقا

 في أن واحد مستفدینإرضاء العاملین والسادسا: 

في مجال تطو�ر جودة نوع�ة  مستفدیهادم�ة  المتمیزة من خدمات لالخ ؤسساتلى جانب ما تقدمه المإ

�مانها �أن علاقة لإ الخدمة فإنها أ�ضا تقدم أراء تسو�ق�ا داخل�ا لمساعدة العاملین ومكافئة أدائهم الجید نظرا

 .مستفیدا أو إیجاب�ا على علاقتهم �الالخدم�ة �العاملین تنعكس سل� ؤسسةالم

 اتتحقیق الجودة في تقد�م الخدمخطوات المطلب الثالث: 

 1لتحقیق الجودة في تقد�م الخدمة یجب إت�اع الخطوات التال�ة

 مستفدین�ال الاهتماموإثارة  الانت�اهب ذأولا: ج

التي �ظهرها عادة في  ةیجاب�الإبهم من خلال المواقف  الاهتمامثارة إ و  مستفدین�ال الانت�اهب ذإن ج

ل�اقة والسلوك الو  والابتسامةوحسن المظهر  مستفدینلملاقاة الهني ذالنفسي وال كالاستعدادت الخدمة، مجالا

في الطلب على الخدمة  مستفدینالتصرفات تخلق الرغ�ة لدى الكل هذه  لخا..س.یجابي الفعال والثقة �النفالإ

، وتكرار الخدمة والحصول علیها، وهذا من مستفدیهاا تعزز سبل الولاء الدائم للى أنهإ ضافةالإالمستهدفة �

 یلي: یبدیها مقدم الخدمة وفقا لمامواقف التى الخلال 

 .مستفیدالفاعلة نحو ال ةالإیجاب�حسن المظهر والمقابلة  -أ

 ظهار روح الود والمح�ة في مساعدتهم.إ و  مستفدینالثقة �النفس واللطف في التعامل مع ال  -ب

التهو�ل الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدق�قة عن السلعة أو الخدمة وعدم اللجوء للم�الغة أو  -ج

 �شأنها.

وإنها دائمة  وتنتهي �المستهلك في توفیر الخدمة التسو�ق�ة تبدأ من المستهلك ؤسسةأن المعل التركیز  -د

 والص�انة...الخ ستعمال�الا�لات تتعلق ضنحو أي تف الانتظار

أكثر  تمثل�عمل بها  التي ؤسسةفي تقد�م الخدمة وأن الم والمتناه�ة �السعادة نالمستفیدیإشعار  -ه

 تأكیدا للجودة. قتصاد�ةالا ؤسساتالم

 وتحدید حاجاتهم نالمستفیدی ىدثان�ا: خلق الرغ�ة ل

، ص 2007ولى، دار المسیرة لنشر والتوز�ع والط�اعة، عمان،الط�عة الأ، دمة العملاءخإدارة الجودة و حمود، خضیر كاضم  1
220. 
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 یلي: ما نالمستفیدیى درغ�ة لالساس�ة لخلق من بین المتطل�ات الأ

 لخدمة المرتكزة على خصائصها وتركیزها ووفرتها.لالعرض السل�م والمنطقي والمرتب  - أ 

 لتزامالا(دون تجر�ح) مع المستفید الخدمات التي �عتمد علیها في  القصورنواحي التركیز على  -ب 

 هذه. النواحي القصورالجدید هو المخرج من  ه الخدمة�أن التعامل في هذ مستفید�الموضوع�ة وإقناع ال

 والنظر...الخ. والتذوق كحاسة السمع واللمس والشم  رالمعدات الب�ع�ة كوسیلة للتأثیكافة  عتمادا  -ج

مور التى یجب أن �ستوضحها وأن �كون �شكل كامل لكي �ستفسر عن كافة الأ للمستفیدترك فرصة  -د

 .ة دون م�الغة دق�موضوع�ة و  ستفساراتالالخدمة مستعدا للرد على تلك لز مجه

 والشعور �أهم�ة توفیر متطل�ات الحاجات بتسامةوالانسان�ة �التعامل كالترحیب الجوانب الإ على التركیز -ه

 ة.یلة بتحقیق درجة عال�ة من الجود، وغیرها من السبل الكفلمستفیدالحال�ة والمستقبل�ة ل

 لد�ه عتراضاتالاومعالجة  لمستفیدإقناع ا ثالثا:

ل العدید دتطلب من مقدم الخدمة بیمر الهین وإنما �ه ل�س �الأدومحاولة خلق الرغ�ة ل مستفیدال قناعإإن     

معالجة ، عند تقد�م الخدمة، وعند مستفیدال ىدعلى خلق مرتكزات القناعة ل القادرةالسلوك�ة  من الجهود

 ذلك وقد تهاما، فهو �قوم بوضع عراقیل في سبیل للخدمات ستلامهاعند  مستفیدال یبدیهاالتي  الاعتراضات

�الخطوات  زامالالتیجب  الاعتراضات، ولمواجهة هذه الخدمةبجودة  إقناعهأو المماطلة رغم  ف�حاول التسو�

 التال�ة:

 .نالمستفیدی في فن التعامل مع الذهن�ةأن یلتزم مقدم الخدمة �القاعدة  -أ

مع وجهة نظر في جزء  اتفاقهللمستفید على مبدأ نعم هذا صح�ح ولكن، حیث �ظهر ال�ائع  الاعتماد -ب

 وذكاء.�ك�اسة  تنفیذهاعمل على ثم �منها 

 لى توج�ه �عضإقدم الخدمة الب�ع�ة والتسو�ق�ة تقوم هذه الطر�قة على أن یلجأ م :ستجوابالاطر�قة  -ج

المعروضة على  ةالس�ار ال ذلك إذ كانت ثم ،لمستفیدل عتراضا جا�ة علیها �كون في الإ مستفیدسئلة للالأ

 أن �عترض على السعر. مستهلكرة ولكنها مرتفعة الثمن ف�مكن للبیك لمستهلكا

على  عتراض�الا مستفیدالشائع أن الغالي ثمنه ف�ه، فإذا قام ال الوهي تقوم على المث :طر�قة التعو�ض -د

لك یجعلها تظهر �أنها ذالجودة فإن  عت�اراتا كن عند أخد ول ، �مكن التسل�م معه �ارتفاع السعرخدمةثمن ال

 .�اقتصاداوفر الأ

 1ةؤسس�التعامل مع الم نالمستفیدی ستمرار�ةارا�عا: التأكید من 

 .120محمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، المرجع السابق، ص 1
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 ؤسسةن الموخلق الولاء بینهم و�ی ؤسسة�التعامل مع الم نالمستفیدی استمرار�ةمن   إن عمل�ة التأكید

 مؤسسةلخدمات الب�ع�ة والتسو�ق�ة وهذا لضمان الولاء بین الجراءات واعادة تأتي من خلال العدید من الإ

 یلي: هذا من خلال ما تحققو�، نمستفیدیوال

ستعاب الجید مر یتطلب درجة عال�ة من الصبر والإوملاحظاتهم، إن هذا الأ نالمستفیدی�شكاوي  الاهتمام -أ

 غضبهم و�مكن معالجة مثل هذه المواقف من خلال: وامتصاصلشكاوى المستهلكین 

 لك.ذتعو�ضهم عن الخسارة الناجمة عن  -

 عتدار لهم وإشعارهم �أهم�ة الشكوى المقدمة من قبلهم.الإ -

 أخرى. خدمات للاستخدامجزاء التالفة أو غیر الصالحة الأ استبدال -

 متضررة. خدمةسعار إذا كانت العینات مجان�ة أو الق�ام بخصم الأ تقد�م -

 .تركیب، خدمات الص�انة...الخالتمام عمل�ة الب�ع أي خدمات إتوفیر الخدمات �عد  -ب

 المطلب الرا�ع: مستو�ات جودة الخدمة

وتتمثل  الخدمةمستو�ات  نالمستفیدیم إلى لجودة الخدمة التي تقد كما هو الحال في السلع فإن

 :يف�مایل
1

 

 نالمستفیدیلتي یتوقعها الجودة اأولا: 

 وجوب توفرها. مستفیدلجودة التي یرى الفي اوتتمثل      

 الجودة المدركة:ثان�ا: 

 من إدارة المستشفى وترى أنها مناس�ة.      

  الجودة الق�اس�ة:ثالثا: 

 حدد �المواصفات النوع�ة للخدمة.توهي تلك التي       

 الجودة الفعل�ةرا�عا: 

 الخدمة فعلا. هابتقدم وهي الجودة التي 

 ندییفللمستغو�ة الجودة المر خامسا: 

ن جودة الخدمة أ   Payneرى �من خلال الحملات الترو�ج�ة و  نالمستفیدیوعد بها  التيوهي الجودة 

 مكونان أساس�ان هما:المستفید أو التفوق علیها ولجودة الخدمة  توقعات على ملاقاةتتعلق �قدرة المستشفى 

، 330،الط�عة الأولى، دار الحامد للنشرو التوز�ع، عمان، بدون سنة نشر، ص ص التسو�ق المصرفيت�سیر العجارمة،  1
331. 
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

 الجودة الفن�ة (التقن�ة) وهي نتائج عمل�ات الخدمة. -أ

 مع مقدم الخدمة. مستفیداعل الجرائي في شروط تفجودة الوظ�فة (المهن�ة) ال�عد الإال -ب

 أن تسأل مثلا عن كل حالة من الحالات التي تتعا�ش فترضتالمستشفى وحدة لك فإن إدارة ذولب�ان      

 ...الخمة المطلو�ة؟ كم أمضى من الوقت؟ لقى الخدت�غادر المستشفى هل أنه  الذي مستفیدمعها یوم�ا، فال

 : الجودة في الخدمات الصح�ة الم�حث الثالث

ة وهذا نتیج، تشهد المؤسسات الصح�ة جملة من التغیرات من أبرزها جودة الخدمات الصح�ة       

وتحسین  اءتهاكفلتطورات التي �شهدها المجال الصحي وفي ظل هذه التغیرات تسعى المؤسسات إلى رفع ا

الخدمات  ةعناصر جود، نتعرف على مفهوم جودة الخدمات الصح�ةیلي:   وف�ما جودة الخدمات التي تقدمها

.وأخیرا ق�اس جودة الخدمات الصح�ةفیها والعوامل المؤثرة   ،الصح�ة  

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الصح�ة

 تعر�ف جودة الخدمة الصح�ة  :أولا

تعر�ف واضح لجودة الخدمات الصح�ة �عتبر أمرا معقدا وغیر واضح المعالم فأي إن عمل�ة تحدید 

الخدمة الصح�ة �عكس وجهة نظر الجهة التي تقوم �عمل�ة تقد�م مفهوم للجودة تعر�ف �مكن تقد�مه لجودة 

 �مكن تعر�ف جودة الخدمات الصح�ة كمایلي: و الصح�ة

الصحي وتوفیر هي ال�حث عن أفضل الكفاءات والخبرات في المجال "جودة الخدمات الصح�ة      

  1من أجهزة حدیثة وخدمة فندق�ة". �ةمكان�ات المادالإ

 

قد�م أنفسهم لت وكروسرجال ونساء دوي مهارات عال�ة  نتائج أعمال  عرفت جودة الخدمات الصح�ة �أنها"    

 2م".هجودة عال�ة لمرضا ذاترعا�ة 

مضاعفات التى قد عرفت جودة الخدمات الصح�ة �أنها " تحقیق أفضل نتیجة لكل مر�ض وتجنب ال    

من ق التوازن بین ما  أنفقه المر�ض  وما حصل عل�ه �صورة تحق و�هذ�المر�ض و  الاهتمامم ث�سببها المعالج 

  1."لى ضرورة التوثیق المفعول للعمل�ة الشخص�ة والعلاج�ةإفوائد إضافة 

ولى، دار الم�سرة للنشر والط�اعة، عمان، ، الط�عة الأتسو�ق الخدمات الصح�ة، الشیخ سمیر حسین الوادي، مصطفى سعید   1
 .161، ص 2016

ولى، الورق للنشر والتوز�ع، ، الط�عة الأ"" مدخل للتمیز والز�ادة إدارة الجودةعبد المجید نزار البرواري، لحسن عبد الله �اشیرة،  2
 .567، ص 2011عمان، 
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 الفصل الأول: جودة الخدمات الصحیة
 

وفي الاخیر نستخلص أن جودة الخدمات الصح�ة هي تقد�م أفضل نتیجة وأداء العمل على أتم وجه وفي     

 أقل وقت وكل هذا راجع إلى دقة ومهارة مقدم الخدمة.

الخدمات الصح�ة جودة ثان�ا:أهم�ة  

 2       تتمثل أهم�ة جودة الخدمات الصح�ة ف�ما یلي:

 .تكالیف المعدات والأجهزة الطب�ة ارتفاع -أ

 .طرح فكرت التخصص الدقیق في الممارسة الطب�ة -ب

 ز�ادة الطلب على مختلف أنواع الخدمات الصح�ة المختلفة. -ج

 .ز�ادة قوة التنافس بین المؤسسات الصح�ة المتشابهة -د

 نس�ة الأخطاء الطب�ة. ارتفاع -ه

 �الجودة. اهتمامهمنس�ة  رتفاعواوالمنتفعین �الخدمة  نالمستفیدی ز�ادة درجة الوعي لدى -و

 ثالثا: أهداف جودة الخدمات الصح�ة

 3 �مكن ذكر أهداف جودة الخدمات الصح�ة كما یلي:

   .ضمان الصحة البدن�ة والنفس�ة -أ

جودة عال�ة من شأنها تحقیق رضا المر�ض وز�ادة تمسكه �المركز  ذاتتقد�م خدمة صح�ة  -ب     

 الصحي والذي س�ص�ح فیها وسیلة دعائ�ة فاعلة .

همة في هم عن الخدمات الصح�ة وسیلة میتالمرضى وق�اس مستوى رفاه وانط�اعاتتعد معرفة أراء  -ج

.المجال ال�حوث الإدار�ة والتخط�ط للخدمات الصح�ة ووضع الس�اسات المتعلقة بها   

ومقدمي الخدمات الصح�ة.بین المرضى  الاتصالتطو�ر قنوات  -د  

والنمو وتأد�ة مهامها �فعال�ة وكفاءة عال�ة. الاستمرارتمكین المراكز الصح�ة من  -ه  

 : عناصر جودة الخدمات الصح�ةالثانيالمطلب 

 4وتتمثل هذه العناصر ف�ما یلي: 

ستشفائ�ة، محمد بوض�اف الإ ( حالة المؤسسة دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصح�ة دبور، رعبد القاد 1
 .218، الجزائر، ص 2012، 11بورقلة)، مجلة ال�احث، عدد 

 .567، ص  ذكره مرجع سبقنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد الله �اشیوة،  2
 .101 ، ص ذكره مرجع سبق محمد عبد الله،عادل  3
 .169، ص2012، دار الثقافة للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولى، عمان، الإدارة الصح�ةنور الذین حاروش،  4
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المستخدمة للنتائج الموجودة  درجة تحقیق الإجراءات الصح�ة والعلاج�ة هي: فعال�ة الرعا�ة -أولا

مع  ،متوسط الأمل في الح�اة ،أي تؤدي الرعا�ة الصح�ة إلى تحسین متوسط العمر ،والأهداف المسطرة

 توافر القدرة على الأداء الوظ�في والشعور �الرفاه�ة والسعادة �شكل مستمر.

الإجراءات الصح�ة الملائمة لحالة المر�ض والتي تستجیب لها حالته  ارخت�اوهي الملائمة:  -ثان�ا

 المرض�ة في الزمان والمكان.

والبرامج الصح�ة  والاستخدامات�عني قبول المر�ض وأفراد عائلته والمجتمع للإجراءات القبول:  -ثالثا

 المعتمدة من طرف المستشفى أو اله�اكل الصح�ة الأخرى. 

وهي أن طالب الخدمة الصح�ة مهما كان نوعها إمكان�ة الحصول على الخدمة الصح�ة:  -را�عا

والمراجعة والمراق�ة �حصل علیها  الاستشارةمواعید  أو الفحص أو الكشف أو التحالیل أو كالاستعمال

  المر�ض في الوقت المناسب حتى لا تتعرض حالته الصح�ة لمضاعفات أخرى. 

تفاوت في إمكان�ة الحصول  ودوهي تقد�م العلاج لطال�ه وذلك حسب حاجته وعدم وجالعدالة:  -خامسا

 علیها بین فئات المجتمع لأس�اب غیر صح�ة.

 لاحت�اجاتهمال الإالأمثل للموارد الماد�ة والمال�ة وال�شر�ة دون التقصیر أو  الاستخدامالكفاءة:  -سادسا

 .�علم متى �مرض ومتى �حتاج للرعا�ة الصح�ة الذین س�أتون في المستقبل لأنه لا أحد الآخر�نالمرضى 

 

 

 

 

 �عاد جودة الخدمات الصح�ة والعوامل المؤثرة فیهاأ: الثالث المطلب

 �عاد جودة الخدمات الصح�ةأ :أولا

 1:يف�ما یل�عاد لجودة الخدمة تتمثل حسب ال�احثین هناك خمسة أ     

وهذا ال�عد من الأ�عاد الخمسة الأكثر ث�اتا في تحدید إدراكات جودة الخدمة عن  :الاعتماد�ة -أ

 �أنها القدرة على تقد�م وعودة الخدمة �شكل موثوق ودقیق. الاعتماد�ةوتعرف  ، نالمستفیدی

لاقتصاد�ات ، مجلة الر�ادة لعلاقات التفاعل�ة بین أ�عاد جودة الخدمة ورضا الز�ون �المؤسسةمحمد خیثر، أسماء مرا�مي، ا 1
 .33، 32ص ، ص2017، سنة 04، العدد 03المجلد   ،الاعمال
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(الثقة): خلق وكسب الثقة، حیث تعد  الثقة �شكل عام عنصرا أساس�ا ومهما للعلاقات  مانالأ -ب

الطرف الأخر في ت�ادل تجاري معین �ضع  اعتمادو  الاستعدادالت�ادل�ة الناجحة فهي تمثل الرغ�ة و 

 ف�ه المستفید ثقته الكاملة.

           بوقت  افدیهمستالمؤسسة بإعلان  هتماما متغیرات، تق�س  : و�تضمن هذا ال�عد أر�عةستجا�ةالا -ج    

لخدمة وحرص موظفیها على تقد�م الخدمات الفور�ة لهم، والرغ�ة الدائمة لموظفیها في اتأد�ة 

 الفور�ة لطل�اتهم. الاستجا�ةن عن الموظفی انشغالوعدم     معاونتهم، 

 .الاتصالوتشمل التسه�لات الماد�ة والمعدات ومظهر الموظفین ومواد  الملموسة: -د    

 المقدم للمستفید.الشخص  واهتمامونعني بها مستوى العنا�ة التعاطف:  -ه    

 ثان�ا: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصح�ة

 1:نذكر من بینها مایليه العوامل ذمنتجة والمقدمة لمن �طلبها ومن هال تظهر مجموعة من العوامل   

 (المر�ض) لمستفیدتحلیل توقعات ا-أ

توقعات المستفیدین ن مقدم الخدمة الصح�ة، سواء كان القطاع العام أو الخاص، �حاجة إلى ال�حث ع 

ها ذات لضمان تقد�م خدمات جحلأناتمثل الطر�قة  ىومن ثمة العمل على تلبیتها، فه منها ومحاولة فهمها

 ن المستفیدأ اعت�ارقل تكون مقبول لد�ه على المقدم وكذا المستفید، أو على الأ رعال�ة وفقا لوجهة نظجودة 

 :منها نذكر والتيمن حیث جودتهاّ، القدرة على التمیز بین المستو�ات المختلفة للخدمة المقدمة، وذلك  لد�ه

 

 

 :الجودة المتوقعة -

علما ، ضرورة توفرها في الخدمة المقدمة له ستفیدالتي یرى الملمستوى من الجودة لك اذوتتمثل في        

لك ذ، و لأخرمن مر�ض  اختلافهح�ان، �سبب و�التالي تحق�قه، في أغلب الأ ه�أن هذا المستوى �صعب تحدید

الخدمات التي یتوقع  اختلاففضلا عن ، وحاج�اته العلاج�ة ت�عا لهذه العوامل منها طب�عة المرض مثلا

 .ت الصح�ةالمرضى الحصول علیها �المؤسسا

 الجودة المدركة: -

، 2011قسنطینة، جامعة  ، 7العدد والمجتمع،  قتصاد�ةالا ، مجلةجودة الخدمات الصح�ة ،جوشو�، �لال ز فه�مة بد�سي  1
 .144ص 
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تقدمها المؤسسة الصح�ة، وتراها ضرور�ة ومناس�ة للحالة  التيوتتمثل في ذلك المستوى من جودة الخدمة 

لفلسفتها  لك ت�عاذو خاصة، وكأعا لطب�عة المؤسسة الصح�ة، عامة المعالجة، و�ختلف مستوى هذه الجودة ت�

 مكان�ات والقدرات الماد�ة وال�شر�ة التي تمتلكها .والإ

 الجودة المع�ار�ة - 

لك على المستوى ذفق والمواصفات المحددة للخدمة، و لك المستوى من جودة الخدمة الذي یتواذوتعني     

 القائمین على المؤسسة الصحة بهذه المقای�س. لتزاموالي، وعل�ه فهي تمثل درجة إدراك المحلي أو الدو 

 الجودة المحققة  -

 للمرضى هاعتادت المؤسسة الصح�ة تقد�مأ  التيمستوى من جودة الخدمة اللك ذوتمثل    

 1:تحدید جودة الخدمات الصح�ة -ب
فإنه یجب أن �ضع التوصیف المناسب للمساعدة في ضمان ى عندما �فهم المستشفى حاجات المرض   

تحقیق ذلك المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة الصح�ة المقدمة، وهذا التوصیف عادة ما �كون مرت�طا 

 .صح�ةنجاز الخدمة الإجهزة والمعدات المستخدمة في في المستشفى ومستوى كفاءة الأ مع أداء العاملین

 أداء العاملین: -ج

 بتنفیذهازم الطاقم الطبي معاییر الجودة للخدمة الصح�ة المقدمة و�لت ؤسسة الصح�ةعندما تضع إدارة الم

سب و�كون من داء المناق الملائمة التي تضمن من خلال الأالطر  زجانرة یجب أن تعمل على إادفإن الإ

ا �كون من الضروري المقدمة لهم، وهن صح�ةالخدمات ال تقی�م المر�ض لجودة ؤسسةتوقع إدارة المتالمهم أن 

 لأي سبب كان. تنفیذهادارة وعودا لا تستط�ع لا تقدم الإ أن

 : ق�اس جودة الخدمات الصح�ة لرا�عالمطلب ا

 2وجهة نظر المستفید اس جودة الخدمات منق� :أولا

 :د الشكاوي مق�اس عد -أ

، والموظفین ق�اس أ�عاد جودة  الخدمات الطب�ة في المستشف�ات الحكوم�ة الأردن�ة من المنظور المرضصلاح محمود د�اب، 1
، مجلد والإدار�ة الاقتصاد�ةللدراسات  الإسلام�ةجامعة العلوم التطب�ق�ة الخاصة، مجلة الجامعة ، دار�ةوالعلوم الإ الاقتصادكل�ة 

 .74، 73، ص 2012 الأولالعشر�ن، العدد 
 .97ص ،ذكره مرجع سبق ،قاسم نایف علوان المح�اوي  2
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یتقدم بها المستفید خلال فترة زمن�ة معینة مق�اسا هاما �عبر على أن الخدمات  التيتمثل عدد الشكاوي 

كن المؤسسات المقدمة دون المستوى أو ما �قدم لهم من خدمات لا یناسب مع إدراكهم لها وهذا المق�اس �م

 .المستنفدیهجراءات المناس�ة لتحسین مستوى جودة ما تقدمه من خدمات الإ اتخاذالخدم�ة من 

 مق�اس الرضا: -ب

نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصة �عد حصولهم على هذه  نالمستفیدی اتجاهاتوهو أكثر المق�اس 

نحو الخدمة  نالمستفیدیالخدمات عن طر�ق توج�ه الأسئلة التى تكشف للمؤسسات الخدم�ة طب�عة شعور 

ي إستراتج�ة للوجود تتلاءم مع المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها، و�شكل �مكن هذه المؤسسات من تبن

 ، وتحقق لهم الرضا نحو ما �قدم لهم من خدمات.نالمستفیدی احت�اجات

  :مق�اس الفجوة -ج

لمستوى الخدمة وإدراكهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة  نالمستفیدیلى توقعات إ �ستندهو المق�اس الذي     

الأ�عاد الخمس  �استخدام�الفعل، ومن تم تحدید الفجوة " أو التطابق" بین هذه التوقعات والإدراكات وذلك 

 المتمثلة لمظاهر جودة الخدمة .

و�بین ما  نفدیللمست ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة �قاس �مدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا

 نالمستفیدیبتوقعات  والتبوء�شأنها، و�التالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل  نالمستفیدییتوقعه 

إلیها �شكل مستمر، عند التحدث عن هذا المدخل لا بد من التطرق إلى مفهومین أساسیین   الارتقاءومحاولة 

 هما:تحدید الفجوة في جودة الخدمة و یتقا�لان ل

 :توقعات المستفید -

 والتيوهي المعاییر أو النقطة المرجع�ة  للأداء الناتجة عن خبراء التعامل مع الخدمة والقابلة للمقارنة، 

 .علیها كون في الخدمة أو سوف �حصلإلى حد ما تصاغ في شروط  ما �عتقد المستفید أن ت

 

 :إدراكات المستفید -

 vandamme andنالخدمة فعل�ا كما قدمت له وكما ذكر ال�احثاوهي النقطة التي یدرك المستفید 

leunis ) فإن نموذجservgual ،لا یركز فقط على نتائج الخدمة، بل أ�ضا على عمل�ات تسل�م الخدمة (

أنتشر  servgual، مما هو جدیر �الإشارة أن النموذجنوالمستفیدیوالعلاقة التفاعل�ة بین مقدمي الخدمة 

تطب�قه منذ نها�ة الثمانینات ف�ه أنواع مختلفة من الخدمات التي تقدمها المؤسس الخدم�ة والواقع أن الكثیر 
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كمحور أساسي في تقی�م  ن�المستفیدیالخاصة  والإدراكمن ال�احثین یؤ�دون فكرة ق�اس الفجوة بین التوقعات 

 جودة الخدمة و�مكن تعبیر عنها �ما یلي:

 الإدراك –التوقعات  جودة الخدمة=

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج مفاهمي لجودة الخدمة (نموذج تحلیل الفجوات) )1الشكل (

 

 

 

 

 الحاجات الشخص�ة المنطوقة اتصالات الكلمة الفترة السا�قة
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 رجل التسو�ق  )5فجوة رقم( 

 

 

 

 )4رقم(فجوة  

    

 

 

 )1فجوة رقم(  

 )3فجوة رقم(       

 

 

 

 )2فجوة رقم(

 

 
 .200ص ،2009عمان ، ،دار ال�ازوري العلم�ة للنشر والتوز�ع الط�عة العر��ة،، تسو�ق الخدمات، حمید الطائي، �شیر العلاقمصدر: 

 1كالتالي:الفجوات من خلال الشكل السابق �مكن تلخ�ص         

 ): بین توقعات المستفید وإدراك المؤسسة 1الفجوة رقم (

وك�ف�ة  نالمستفیدیإن إدارة المؤسسة ترى توقعات الجودة غیر صح�حة، فقد لا تدرك دائما بدقة رغ�ات 

حكمهم على مكونات الخدمة لأن المعلومات التي لدیها غیر صح�حة عن السوق، أو تم تفسیرها �صورة 

 .507-505 ص ، ص ذكره مرجع سبق ،رهاني حامد الضمو  1

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تقد�م الخدمة ( �ضمنها 
الشخص�ة  الاتصالات

 السا�قة واللاحقة)

صالات الخارج�ة الات
ن الموجهة للمستفیدی

 الخدمة

 إلىالإدراكات  ترجمة
 موضعات جودة الخدمة

دارة لتوقعات دراكات الإإ
 المستفید.
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خاطئة، فقد �عتقد مثلا مدیر المستشف�ات أن المرضى �حكمون على جودة خدمات المستشفى من خلال 

والممرضین أكثر من أي شيء الخدمات الفندق�ة المتاحة، بینما قد یهتم المرضى �مسؤول�ات ونوع�ة الأط�اء 

 أخر.

 ): بین إدراك إدارة المؤسسة وتحدید درجة دقة مواصفات الجودة 2الفجوة رقم (

وهذه تعني أن مواصفات الجودة لا تتطابق مع توقعات الإدارة و�عود السبب لعدم قدرة المؤسسة على 

لا ترتقي لمستو�ات توقعات  وضع مستو�ات واضحة للجودة، أو قد تكون مستو�ات الجودة واضحة ولكنها

إلا أنها لا تصل إلى طموحات الإدارة فمثلا قد ترغب إدارة المستشفى في  نللمستفدی، أو قد تروق نالمستفیدی

 سرعة الرد على طلب إجراء العمل�ات الجراح�ة المستعجلة ولكن ل�س لدیها الإمكان�ات اللازمة.

 والتسل�م الفعلي للخدمة ): بین تحدید مستوى جودة الخدمة3الفجوة رقم (

حیث توجد الكثیر من العوامل التي تؤثر على أداء الخدمة، منها وجود مواصفات معقدة للخدمة، أو 

أن العاملین غیر مقتنعین �المواصفات أو أنهم غیر مدر�ین �صورة كاف�ة على أداء الخدمة، أو �سبب وجود 

 ؤدات.أنظمة تشغیل ردیئة مما یؤثر على مستوى الخدمة الم

 �السوق  والاتصال): بین أداء الخدمة 4الفجوة رقم (

الترو�ج�ة لا تتطابق مع الأداء الفعلي  الاتصالاتوهذا �عني �أن الوعود المعطاة من خلال أنشطة 

مة، ومن أمثلة ذلك ق�ام المستفید بإجراء عمل�ة جراح�ة في أحد المستشف�ات التي تتمتع �مواصفات جیدة للخد

وعند استلامه للخدمة وجد أنها لا تتطابق مع المواصفات لى ما جاء في إعلانات المستشفى، وهذا بناءا ع

 التي أظهرتها الإعلانات.

 والمتوقعة  المؤذاة): بین الخدمة 5الفجوة رقم (

وهذا �عني أن الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعل�ة وقد �كون ذلك لحدوث أكثر من فجوة في 

 أن واحد.

 :خلاصة الفصل 

نجد من بینها الخدمات الصح�ة  ومختلف تصن�فاتها، ات وخصائصها الممیزة من خلال دراستنا للخدم 

لى جودة الخدمة الصح�ة إثم تطرقنا  والتي تعتبر من الخدمات الضرور�ة التي تمس ح�اة الفرد والمجتمع،

مق�اس جودة  ستخدامانها القطاع الصحي وهدا �سبب سوء وهى تعتبر من المواض�ع الشائكة التي �عاني م

 حت�اجاتا�ة الخدمات لتلب�ة ودر وتحسین مردن تسعى جاهدة لتطو�أ المؤسسة الخدمة، ولهذا وجب على

 مستهلكیها.
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 الفصل الثاني: سلوك المستھلك الصحي
 

  
 تمهید

 تجاهافراد ل�س من السهل التنبؤ �سلوك�ات الأ�عتبر موضوع تحلیل سلوك المستهلك موضوعا معقدا ف 

عال�ة لتسو�قها خدمة عموما، وإذا تكلمنا على الخدمات الصح�ة نجدها تتمیز �ممیزات فر�دة تتطلب مهارات ال

ل جهد للتعرف على دو�لمسها لهذا توجب على المسوق ب ش�اء التي یراهایثق إلا �الأ للمستهلك الذي لا

الفصل من خلال  ذاا مانعالجه في هذي سوق مستهلكي الخدمات الصح�ة وهمختلف العوامل المؤثرة ف

 :العناصر التال�ة

 ماه�ة سلوك المستهلك -

 تهلك الخدمة الصح�ةمدخل مفاهمي لسلوك مس -

 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الصحي -
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 الفصل الثاني: سلوك المستھلك الصحي
 

 ماه�ة سلوك المستهلك :الأولالم�حث 

تقوم علیها ال�حوث والدراسات  �عتبر نقطة أساس�ة سلوك المستفید من الخدمة المقدمةإن التعرف على   

ل�ه إوهذا ما سنتطرق  نتاج�ة والخدم�ة�عتبر أساس عمل المؤسسات الإ لأنهالتسو�ق�ة،  والإدارة قتصاد�ةالا

 في هذا الم�حث من خلال العناصر التال�ة:

 مفاه�م أساس�ة حول سلوك المستهلك. -

 أنواع سلوك المستهلك. -

 قرار الشراء لدى المستهلك. اتخاذمراحل  -

 نماذج سلوك المستهلك. -

 مفاه�م أساس�ة حول سلوك المستهلك :الأولالمطلب 

 أولا: سلوك المستهلك

 �مكن تعر�ف المستهلك كما یلي:

صول على  لحا فراد من أجلفعال والتصرفات الم�اشرة للأع�ارة عن الأ" " سلوك �أنه engel�عرف "      

 1.قرار الشراء" تخاذاخدمة، و�تضمن إجراءات ال

ة عن ذلك الموقف الذي یبد�ه الفرد عندما یتعرض لمن�ه داخلي أو خارجي ر ع�ا" كما �عرف سلوك �أنه     

 2لد�ه".مش�عة والذي یتوافق مع حاجة غیر 

 نستنتج ما یلي: التعارفمن خلال هذه     

 ش�اع حاجاته ورغ�اته.إقوم �ه الفرد لشراء منتج من أجل تصرف � سلوك  المستهلك هو ع�ارة عن 

 عن تفاعلات العوامل الداخل�ة و الخارج�ة.سلوك  المستهلك هو ع�ارة  

 ثان�ا: خصائص سلوك المستهلك

 3:كالأتيلسلوك المستهلك خصائص �مكن تمیزها  

 سبب قد �كون ظاهر أو �اطنا. �كون ورائه دافع أوأن إن سلوك أو تصرف إنساني لا بد  -أ

 نساني سلوك هادف.السلوك الإ -ب

 .113، ص 2007الأردن،  ،، دارال�ازوري العلم�ة للنشر والتوز�عالحدیثالأسس العلم�ة للتسو�ق حمید الطائي وآخرون، 1
 .147، ص 2003الط�عة الأولى،  دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان،  ،م�ادئ التسو�قرضوان المحمود العمر،  2
ص  ،2004ئل للنشر، ، الط�عة الأولى، دار وا ق�استراتج�ات تسو , البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي رعبد المجید نزا 3
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 تكون س�قته وأخرى قد تت�عه.نساني �أحداث وأعمال یرت�ط السلوك الإ -ج

و�توافق مع المواقف التى تواجهه و�تغیر حتى �صل الى الهدف  و�تلاءمنساني متنوع السلوك الإ -د

 المطلوب.

 ثالثا: أهم�ة دراسة سلوك المستهلك

 1ن أهم�ة دراسة سلوك المستهلك في العناصر التال�ة:متك    

 �النس�ة للمستهلكین: -أ

 لخدمات وكذلك معرفة ماذا �شري ولماذا وكیف �حصل للك في فهم شرائه واستهلاكه تساعد المسته     

 .ستهلاكيوالاائي لى أنها تساعده في إدراك العوامل أو المؤثرات التى تؤثر على سلوكه الشر إعلیها، إضافة 

 لى رجال التسو�ق:إ�النس�ة  -ب

ستراتج�ات التسو�ق�ة التى تفیدهم أ�ضا في فهم لماذا المستهلك رجال التسو�ق في وضع الإ تساعد دراسة     

 .للمستهلكین ستهلاكيوالاالشرائي  التعرف على أنواع السلوك ،بل المستهلكومتى یتم القرار من ق

 :�النس�ة للمؤسسة -ج    

 2:سلوك المستهلك من قبل المؤسسة أهم�ة كبیرة �مكن تلخصها كما یليدراسة لإن      

العوامل أو المؤثرات الشخص�ة والعوامل الخارج�ة التى  سلوك المستهلك إدارة التسو�ق من فهمتمكن دراسة  -

 تؤثر على تصرفات المستهلكین.

 �معرفة المستهلكین الحالین والمرتقبین. تسمح -

على نتائج دراسات سلوك المستهلك عند تخط�ط ما یجب   الاعتمادأنواعها  �اختلافتمكن المؤسسات  -

 إنتاجه.

 تعمل على المساعدة في تحدید المز�ج التسو�قي المناسب -

 قرار الشراء للمستهلك تخاذاالمطلب الثاني: مراحل 

 3:�مر قرار شراء الخدمة لدى المستهلك �عدد من المراحل �مكن إیجازها كما یلي    

 حساس �الحاجةمراحل الإ أولا :

 .66ص  ،2012، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر، سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري،  1
كل�ة العلوم  ، دراسة حالة للجزائر، مدكرة ماجسثر، تخصص تسو�ق،، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةراض�ة لسود 2

 .8، ص 2009قسنطینة، الجزائر، الإقتصاد�ة وعلوم التسیر، جامعة منتوري، 
 .201، ص  ذكره مرجع سبقزاهر عبد الرح�م عاطف،  3
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رغ�ة لبد من إش�اعها لذلك یجب على رجال التسو�ق  في هذه المرحلة یدرك الفرد �أنه لد�ه حاجة أو     

 تحدید الحاجات والرغ�ات التي تحفز المستهلك للبدء في مراحل القرار الشرائي للخدمات.

 لوماتعثان�ا: مرحلة ال�حث عن الم

ة وفي هذه المرحلة یبدأ المستهلك بجمع المعلومات حول البدائل الممكنة ومن كافة المصادر، حول الخدم    

وعلى رجال التسو�ق في هذه المرحلة معرفة جم�ع المصادر التي �ستخدمها المستهلك  الاهتمامموضع 

 لمعرفة البدائل المتاحة.

 1ثالثا: مرحلة تقی�م البدائل 

هرت أمام المستهلك العدید من البدائل للحاجات التي �سعى للتطورات والمنافسة في الإنتاج ظ نتیجة    

تعتبر عمل�ة تق�م البدائل من أهم المراحل في خطوات عمل�ة الشراء إذ على المستهلك أن لإش�اعها وعل�ه 

 �قوم بتقی�م وفحص البدائل المتاحة أمامه.

 را�عا: قرار الشراء

على  �الاعتمادالبدیل الأفضل �ص�ح من الممكن للمستهلك من إتخاد قرار الشراء  اخت�ار�عد تقی�م و  

في ن�ة الشراء لدى المستهلك وإتخاده لقرار الشراء،  الآخرون المعلومات التي تم الحصول علیها، وقد یؤثر 

سل�ا أو إیجا�ا، إضافة لذلك فإن الظروف والحالات المفاجئة التى تحدث عند تحقیق الن�ة في الشراء وقبل 

ال�ائع یؤدي إلى تغیر قرار الشراء أو قرار الشراء كظهور حاجة جدیدة أو سلوك غیر مناسب من  اتخاذ

 2.إلغاءه

 خامسا: سلوك ما �عد الشراء

�عد أن یتم شراء السلعة من قبل المستهلك فإنه یجري مقارنة أول�ة بین ما تحقق له من رضا أو عدم  

م ى من الشيء المدرك فإن عدرضا ق�اسا �ما كان یتوقعه قبل عمل�ة الشراء، فإذا كان توقع المستهلك أعل

كان العكس وهو أن المدرك أكثر من المتوقع في الخدمة المشتراة ذلك  وإذا�كون في سلوك المستهلك  الرضا

 3ك.�عني تحقیق الرضا لدى المستهل

 : أنواع سلوك المستهلكالثالثالمطلب 

 .182، ص2006، الط�عة الأولى، دار ومكت�ة الحامد للنشر والتوز�ع، الأردن، الإتصالات التسو�ق�ة والترو�جمر ال�كري، ثا 1
، الط�عة الأولى، دار ومكت�ة الحامد للنشر إستراتجيمنظور  التسو�ق والمكانة الدهن�ةمحمد عبد الوهاب، محمد العزاوي،  2

 .171، ص2012والتوز�ع،  عمان، 
 ثامر ال�كري، نفس المرجع، نفس الصفحة . 3
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 كبیرة ومتعددة وذلك حسب إن أنواع سلوك المستهلك وتصرفات الإنسان  كغیرها من حقول المعرفة      

رؤ�ة كل �احث وأهدافه، أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني وتطلعها وسنلقي الضوء ف�ما یلي على 

 1وهي: هذه التقس�مات وتلك الأنواع

 حسب شكل السلوك: أولا 

 تنقسم جم�ع سلوك�ات وتصرفات الأفراد حسب شكل السلوك إلى:    

 سلوك ظاهر  -أ

 التى �مكن ملاحظتها من الخارج.وهو التصرفات والأفعال الظاهرة     

 السلوك ال�اطني -ب

 والتأمل والإدراك والتصور والتخیل. رالتفكیفیتمثل في  

 ثان�ا: حسب طب�عة السلوك

 تنقسم تصرفات الأفراد والأفعال حسب طب�عتها للأقسام التال�ة: 

وهو السلوك الذي غال�ا ما �صاحب الإنسان مند م�لاده بدون حاجة إلى تدر�ب أو  سلوك فطري: -أ

 تعل�م.

 وهو السلوك الفرد بوسائل التعلم أو التدر�ب المختلفة حسب العدد.  سلوك مكتسب: -ب

 ثالثا: حسب العدد

 تنقسم سلوك�ات الأشخاص وتصرفاتهم حسب هذا المع�ار الى: 

 السلوك الفردي -أ

 له من موقف  خلال ح�اته الیوم�ة. الذي یتعلق �الفرد  وما یتعرضوهو السلوك     

 حسب حداثة السلوك -ب

وقد �كون  ول مرةتحدث لأ ا�اعت�ارهحالة جدیدة أو مستحدثة  –قد �كون سلوك الفرد حسب هذا المع�ار  

 سلوكا معادا أو مكررا دون تغیره.

 المطلب الرا�ع: نماذج سلوك المستهلك

 :سلوك المستهلك في النظر�ات التال�ةتتمثل نماذج      

 ولا:النظر�ة الاقتصاد�ةأ

 .235، ص 2008، الطبعة الأولى، دار  الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن،  1
34 

 

                                                 



 الفصل الثاني: سلوك المستھلك الصحي
 

دم أفكار العالم الاقتصادي "أفكارها مستوحاة من أت في تفسیر سلوك المستهلك وكانت ولى النظر�اأتعد  

 ن الفرد فيأ إذساس المنفعة الحد�ة  أه النظر�ة على ذكار �عده العالم "الفر�د"وتقوم هفه الأذید هأوقد  سمیث

المتحقق من  والإش�اعالنقود كمع�ار لق�اس درجة الرغ�ة  عتمادا لى تعظ�م منفعته من خلال إ ىسلوكه �سع

 یلي: من بینها  ما نذكر فتراضاتالاه النظر�ة على جملة من هذكدت أوقد  خدمةال

 .النقودقل ما �مكن دفعه  من أحاجاته من خلال  ش�اعوإ منفعته  تعظ�ملى إن المستهلك �سعى دائما إ -أ

 صناف.عن السوق في ظل تعدد الأ ن یلم المستهلك �المعلومات الكاملةأل�س �الضرورة  -ب

 1.رختختلف من شخص لأ نهالألدى الفرد  لخدمةا من ش�اع المتحقق�كون من الصعب ق�اس مدى الإ -ج

  الس�كولوج�ة(النفس�ة) ةثان�ا:النظر�
في  تأثیرساس دراسة العناصر الس�كولوج�ة والفسیولوج�ة في الفرد وما یخلقه من أه النظر�ة على ذتقوم ه 

 2:سلوكه الشرائي وقد وضعت نماذج عدة في توض�ح هذه النظر�ات منها
 :فبلینل جتماعيالاالنموذج  -أ

، سلوك عامة تحددها له البیئة الثقاف�ة العامة و نسان �ط�ع�ه �ع�ش و�عمل وفق قواعدن الإأیرى فبلین  

ه ذتأثر �ق�م هتش�اعها إن حاجته ورغ�اته وسلوكه تجاه أتك بها و ثم البیئات الخاصة والمجموعات التي �ح

للط�قة المترفة وشرحه لعاداتها  مثلة التي قدمها "فبلین"وصفهشهر الأألیها ومن إالجماعات التي ینتمي 

 �قوم بها أعضاء تلك الط�قة ل�س ورائها حاجات  التيغلب عمل�ة الشراء أ ن ألى إ  ذ توصلإ الاستهلاك�ة

وأن الهدف الحق�قي لهذا  جتماعيالاو التمیز أن لمجرد تحقیق المظهر�ة والتفوق حق�ق�ة تدفعها، ولك

حفلات في مثلة على ذلك إقامة خرى تسعى لتقلیدها ومن الأفي الكم والكیف وأن الط�قات الأ كستهلاالا

ن الفرد على دخلا لأالأ خرى الأ الاجتماع�ةكون سلوك�اتهم تقلیدا للط�قات مختلف المناس�ات �الضرورة أن ت

 .أص�ح الیوم على مستوى أعلى من النضج والمعرفة

 

 

 النموذج التعل�مي ل�ا فلون: -ب

على سلوك وعوامل  اعت�ادهتقوم هذه النظر�ة على أساس أن الفرد أو الحیوان �مكنه التعلم من خلال  

معینة فتص�ح بذلك عادة له �ستمر علیها، فقد وجد "�افلون " �عد سلسلة من التجارب على الكلاب أن هناك 

، دراسة إستطلاع�ة تحلیل�ة للأراء عینة تجاه الادو�ة من وجهة نظر الطبیبق�اس سلوك  المستهلك سعدون حمود جثیر،   1
 .27، ص 2009، 22، العدد ،قتصاد�ةالااد، مجلة كل�ة �غداد للعلوم من الأط�اء العاملین في �غد

 .89، ص 2006ردن، زوري العلم�ة للنشر والتوز�ع، الأا، دار ال�أسس ومفاه�م معاصرةثامر ال�كري، التسو�ق،  2
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فقد كان "�افلون" �ستخدم جرسا �قرعه للكلب قبل أن �قدم له  الاستجا�ةترا�ط  وث�قا بین التدر�ب و�ین درجة 

 الكلب الجرس �الطعام فكان لعا�ه �سیل �مجرد  صوت الجرس. في ذهن ارت�طت إذالطعام �صفة متكررة 

منه من قبل مندو�ي التسو�ق وذلك خصوصا �النس�ة للشركات التي تدخل  الاستفادةوهذا النموذج �مكن  

 یهاعل الاعتمادحدیثا إلى السوق وتجد هناك منافسة شدیدة لخدماتها من قبل شركات أخرى، لذلك �مكن 

على الخدمة لتعوده  الاستغناءان�ة للمستهلكین بهدف تكو�ن فكرة لا �ستط�ع المستهلك طرح النماذج المجل

 علیها.

 1نموذج فور�د لتحلیل النفسي: -ج

الفرد إلى وجودها لكن مع ذلك تحرك  �فطن لاهناك رغ�ات لاشعور�ة تكون ن وفقا لهذا النموذج �مكن أ 

ومن تم فدوافع السلوك لا تكون واضحة تماما حتى للإنسان  ،سلوكه وتوجهه على غیر علم وإرادة منه

  .نفسه

وخلاص القول هنا أن الشخص لا �عي تماما دوافع جم�ع أنواع السلوك التي �سلكها و�قوم بها فهو        

في الكثیر من الحالات لا �عرف �شكل تام السبب لسلوك وتصرف معین حیث أن �عض من هذه 

 أفعال وتصرفات لاشعور�ة. التصرفات والأفعال هي 

 الم�حث الثاني: مدخل مفاهمي لسلوك مستهلك للخدمة الصح�ة

إن دراسة وتحلیل سلوك المستهلك الصحي واحدة من أهم الأنشطة التسو�ق�ة في المؤسسة الصح�ة   

یتم  وهذا ما ،�ه الاهتمامالمؤسسة الصح�ة  ىلك واجب علالأساسي في العمل�ة الإنتاج�ة لذ �اعت�اره المرتكز

 معالجته في هذا الم�حث من خلال العناصر التال�ة:

 تعر�ف سلوك المستهلك الصحي -

 مراحل القرار الشرائي للمستهلك الصحي -

 أنواع السلوك الشرائي للمستهلك الصحي -

 أ�عاد سلوك المستهلك الصحي -

 المطلب الأول: مفهوم سلوك المستهلك الصحي

 )(المر�ضتعر�ف سلوك المستهلك الصحي  :أولا

التصرف الذي �صدر من المستهلك (المر�ض) بهدف الحصول على " ع�ارة على وهسلوك المستهلك       

 1".الخدمات الصح�ة عند الحاجة إلیها

 .139، ص 2005، مؤسسة حورس الدول�ة للنشر والتوز�ع، مصر، ولىالط�عة الأ، م�ادئ التسو�قمحمد الصیرفي،  1
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 ستخدامالافي سلوكه لل�حث أو الشراء أو  سلوك المستهلك هو ع�ارة على " النمط الذي یت�عه المر�ض     

 2اته " �ن تش�ع حاجاته ورغألتقی�م للخدمات التي یتوقع منها أو ا

قوم بها المستهلك من خلال ما سبق نستنتج أن سلوك المستهلك هو ع�ارة عن التصرفات التي �  

 .ورغ�اتهش�اع حاجاته إأو شرائه للخدمة الصح�ة بهدف  مهستخداا(المر�ض) جراء 

الذي یتماشى م�اشرة مع الخدمة المقدمة من قبل  النهائي فن المستهلك (المر�ض) هو الطر أما ك  

لمرهون �عدد وا يعامل هو تعبیر عن السلوك الشرائلقرار الت تخاذهاوإن  ،المنتج سواء كان مصنع أو مستشفى

  3:وهيمن عوامل موقف�ه 

الضوء وغیرها  ،الرائحة ،الضوضاء ،یتأثر المح�ط المادي للمستشفى �الموقع، الأصوات المح�ط المادي: -

و غیره، لذلك أاء الخدمة الصح�ة من هذا المكان من المتغیرات البیئ�ة التي تؤثر في قرار المر�ض في شر 

ن توفر بیئة خاصة من شأنها تسهیل وتشج�ع المستهلكین على شراء الخدمة أالمستشف�ات تحاول جاهدة فإن 

 .علیها والإقدامالصح�ة 

قدام في حالة الإ قارباعلات التي یبدیها الأصدقاء، الأخصائص والتفال فيوتتمثل : جتماعيالاالمح�ط  -

 .يل�ا او إیجا�ا على السلوك الشرائعلى شراء الخدمة الصح�ة والتي ینجم عنها شراء الدواء مما قد یؤثر س

الأسبوع أثر حد أ�ام أو أو مساءا أذا كان ص�احا إتوقیت تقد�م الخدمة الصح�ة ف�ما یلعب  ال�عد الزمني: -3

  الصح�ة. على قرار المر�ض لشراء الخدمة

الحالة الصح�ة تستوجب المعالجة ح�ة �كون واجب لأنه یتعلق �صسبب الشراء للخدمة ال: سبب الشراء -

 .و ال�حث عنها في مكان أخرأعامل معها فهي غیر قابلة لتأجیل القرار المناسب للت تخاذوا

الخ وجم�ع هذه الحالات …الرضا، الخوف، حالات القلق الغضبلى إیتعرض المر�ض مزاج المر�ض:  -

المعلومة الصح�ة أو ال�حث عنها أو تقی�مها �الشكل  ستق�الانها أن تؤثر على رغ�ة المر�ض في من شأ

 4لقرار الشراء تخاذهوالي تأثیرها على السلوك الشرائي الصح�ح والتدقیق و�التا

 .211، ص 2010الط�عة الأولى، دار الكنوز المعرفة لنشر والتوز�ع ،  ،تسو�ق الخدمات وتطب�قاته، المساعد  زكي خلیل 1
 .111ص  ،2009 الأولى، دار مناهج، عمان،، الط�عة تسو�ق الخدمات الصح�ةفر�د كورتل،  2
 .24ص ، سعدون حمود جیثر، وآخرون، المرجع السابق 3
 . 188ص ، 2008دار صفاء للنشر والتوز�ع، عمان،  ،العلاج�ة أسس تسو�ق الخدمات الس�اح�ة ،�اد عبد الفتاح النسورأ 4
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 للمستهلك الصحيالمطلب الثاني: مراحل القرار الشرائي 

لى التأثیر الذي إ�عود ذلك أساسا ، القرار الشرائي لدى المر�ض من حالة لأخرى  تخاذاتختلف عمل�ة   

 .القرار الشرائي للمر�ض أو المستهلك الصحي اتخاذیوضح  )2رقم(یخلقه ذلك القرار، والشكل  نأ�مكن 

 القرار الشرائي لدى المر�ض تخاذامراحل : )2الشكل رقم (

  

 

   .120الصح�ة، المرجع السابق، ص فر�د كورتل، تسو�ق الخدمات  :المصدر

 1القرار الشرائي �أر�عة مراحل وهي اتخاذوتمر مراحل  

 إدراك المشكلة :أولا

ن أدراك �مكن ك الفرد لوجود مشكلة ما، وهذا الإالقرار الشرائي في إدرا ذتخاان المرحلة الأولى في إ      

یتحقق من خلال من�ه داخلي وخارجي و�قصد �المن�ه الداخلي إحساس المر�ض �الحالة الصح�ة التي یرغب 

  .في تجاوزها. أما المن�ه الخارجي فیتمثل في مصدر تحفیز الحاجة لدى المر�ض

 ال�حث عن المعلومات ثان�ا:

مر یتوجب مراجعة مصدر طبي ن الأأن المر�ض قد حدد حاجاته للعلاج و �أ تراضفالامن خلال  

و مسموعة من أسواء كانت شخص�ة المر�ض بجمع المعلومات  أص الحالة ومعالجتها عند ذلك یبدلتشخ�

 .خر�نالآ

 

 

 ئلتق�م البداثالثا: 

عمل�ة تق�م القرار، وهنا تبدأ  ذتخااع المعلومات �ص�ح في موقف بجمو المر�ض أن �قوم المستهلك أ�عد   

لى إالمقدمة للخدمة الصح�ة مما أدى  طراف والجهاتالأ تب والرعا�ة الصح�ة تعددالبدائل وفي مجال الط

 ضى.ادة البدائل والخ�ارات أمام المر ز�

  قرار الشراء ذتخاارا�عا: 

 .نفس المرجع، نفس الصفحة، تسو�ق الخدمات الصح�ةفر�د كورتل،  1

سلوك ما �عد 
 الشراء

ال�حث عن  تقی�م البدائل إدراك المشكلة
 المعلومات

القرار  ذتخاا
 الشرائي
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ك لى قرار مبدئي �شراء تلإدائل المتاحة أمامه �كون قد وصل وترتیب الب �عد أن �قوم المر�ض بتحدید  

لى حد كبیر �عاملین إقرار لشراء الخدمة الصح�ة یتأثر المر�ض ل ذتخاواأتي في مقدمة الترتیب تالخدمة التي 

 ا:هم

 خر�نالآ اتجاهات -ا

قرار الشراء  اتخاذعلى المستهلك عند نیته في  نخر�الآوتتمثل في مقدار القوة التأثیر�ة التي �مارسها    

 .لتلك التأثیرات، وقد تكون هذه التأثیرات سلب�ة أو إیجاب�ة ستجابتهاومدى 

 وقف�ةمالعوامل ال -ب

كأن �كون ظهور حاجة  وتتمثل في الظروف والحالات المفاجئة التي تحصل عند تحقیق الن�ة في الشراء  

 ؤسسةلوك غیر المناسب في إدارة المالتي تم ال�حث عنها أولا، أو السلحاحا من الحاجة إجدیدة أكثر 

 .قرار الشراء تخاذالتوقف عن لى اإالصح�ة أدى 

 ءسلوك ما �عد الشراخامسا: 

�عد حصول المر�ض على الخدمة الصح�ة لا ت�قى العلاقة بینه و�ین الجهة الموردة للخدمة المطلو�ة،   
الإیجابي الذي قد یتحقق لدى المر�ض �عكس مدى رضا المر�ض  نط�اعفالاتستمر العلاقة بین الطرفین،  بل

 .التعامل معها وز�ادة الولاء لد�ه ستمراراح�ة و�التالي عن المؤسسة الص
ه �شأن الخدمة الصح�ة ذو خطأ قراره الذي أتخألمرحلة یتأكد المر�ض من مدى صحة وفي هذه ا     

المستخدمة وقد یدرك المرحلة التي أسفرت �الض�ط عن النتائج مرض�ة من بین مراحل قرار الشراء السا�قة 

 1.الذكر
 
 

 المطلب الثالث: أنواع السلوك الشرائي للمستهلك الصحي

 :2ثلاث أنواع من السلوك الشرائي للمستهلك وهي �احثینمیز ال 

  السلوك الشرائي ال�س�ط :أولا

وفي الخدمات الضرور�ة  رت�اطالاض �شراء الخدمة الصح�ة منخفضة �النوع عندما �قوم المر و�حدث هذا  

 .التي �طلبها المر�ض دائما كمرض السكري وضغط الدم

جامعة ، مقدمة لنیل شهادة الدكتورة تخصص تسو�ق مدكرة أثر جودة الخدمات الصح�ة على رضا المستهلك،، لیلى ع�اد 1
 .112، ص 2015 ، الاقتصاد�ة التسیر وعلوم تجار�ة أبو�كر بلقاید "تلمسان، كل�ة العلوم

 .214، ص  ذكره مرجع سبق سمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ، 2
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 السلوك الشرائي المحدود ثان�ا:

خدمات غیر مألوفة لكن ضمن فئة مألوفة للوهي التصرفات الناتجة عن السلوك الشرائي المحدود   

 .دو�ة لمرض السكري ض السكري لكن تكون من ضمن فئة الأها مر��ر تالتي �ش، الجدیدةكالأدو�ة 

 السلوك الشرائي المكثفثالثا: 

هي تلك التصرفات الناتجة عن شراء الخدمة الصح�ة لأول مرة أو خدمة جدیدة �النس�ة للمر�ض، فهنا  

القرار  ذتخااالمصادر المختلفة لمساعدته على  �قوم بجمع معلومات �شكل مكثف عن هذه الخدمة من خلال

 .و ز�ارة طبیب العیون أمثال ذلك التعامل لأول مرة مع  المستشفى  يئالشرا

 : أ�عاد سلوك المستهلك الصحيالرا�عالمطلب 

 1:كما یلي وهى خلال المكونات النفس�ة لهتتمثل أ�عاد سلوك المستهلك من   

 الدوافعأولا: 

. "معین لتحقیق هدف معین اهتج�افراد والتي توجه سلوك�ا وتعمم الداخل�ة لدى الأ ى القو وهي ع�ارة عن " 

 :لىإوتنقسم هذه الدوافع 

 :نتقائ�ةالا الدوافع الأول�ة أو الدوافع -أ  

لى مكان أو مستشفى �عینه، ففي هذه الحالة إ الالتفاتمر�ض �شراء الخدمة الصح�ة دون ن قرار الإ     

 .فهو متعلق �اخت�ار الخدمة الصح�ة من مستشفى معین نتقائيالا�كون الدافع أولي، أما الدافع 

 

 

 :دوافع التعامل -ب 

هي الدوافع التي �قوم المر�ض بواسطتها �شراء الخدمة الصح�ة من مستشفى معین دون غیره، وتفید 

هذه الخدمة ما یتمیز  هذه الخدمة، وتشمل قناع المر�ض �شراءإبتوفیر العوامل التي تساعد على  هذه الدوافع

 .من شهرة وسمعة م الخدمةبها مقد

 :و العاطف�ةأالدوافع العقلان�ة   -ج

 .199، ص ذكره مرجع سبق الفتاح النسور،أ�اد عبد  1
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عندما یر�د أحد الأشخاص العلاج في مجمع معروف تتوفر ف�ه ع�ادات مختلفة ومتخصصة و�كون فیها 

 .أفضل ع�ادةعلى بناءا  ارالاخت�أط�اء بنفس التخصص ف�كون هناك 

 1الحاجاتثان�ا: 

لى إ رفتقاالافالحاجة تعني ب�ساطة ، ما ن نقطة البدا�ة في عمل�ة قرار الشراء هو الشعور �حاجة لشيءإ  

 . وهي التي تشكل حالة عدم التوازن ما بین حالة المر�ض الفعل�ة والحالة المرغو�ة، شيء مفید

 الفسیولوج�ةالحاجات  ىي �شمل علوالذحاجات للهرم "ماسلو"  نموذج �مكن أن �عتمد للتعبیر هو وخیر 

 حاجات تحقیق الذات .، التقدیر و الاحترامحاجات  ،الاجتماع�ةالحاجات الأمان، حاجات 

قدر ما تعلق الأمر �الخدمات الصح�ة والسلوك الشرائي فإن الجانب الصحي �مثل المرحلة الثان�ة من �و      

) فهو فسیولوج�ةات ع حاجاته من المأكل والمل�س والسكن (حاجش��حیث أن الفرد �عد أن السلم الحاجات في 

لى إة أساس�ة لكنها تمتد أ�ضا صعودا ن الحاجة للخدمة الصح�ة هي مسألأذا إ والاستقرارمن الأ إلى�حاجة 

یر النفسي أو ال�حث عن تغس�اح�ة بهدف الیرغب الفرد في السفر للمنتجعات ال دماعن ، فمثلاقمة السلم

 .لعلاج الطب�عي...الخخدمات ا

 2الإدراكثالثا: 

هو العمل�ة التي یتم من خلالها معرفة المر�ض �الأش�اء المح�طة �ه عن طر�ق حواس �حیث �قوم      

والألوان  ضاءةالصوت والإالخارج�ة ك بهاتدراك على المنو�عتمد الإ، مات من العالم الخارجي�استق�ال المعلو 

وحداثة الأجهزة وكذلك درجة  اسه لمعرفة نوع�ة الخدمة المقدمة�استخدام حو والرائحة حیث �قوم المر�ض 

 .نظافة المستشفى وتق�م كفاءة وسمعة الطبیب

 

 التعلمرا�عا: 

وهو مجموعة التغیرات الحاصلة في سلوك الفرد الناجمة عن تراكم الخبرات السا�قة لد�ه، والتعلم لدى     

 :وهيالفرد یتوقف على مجموعة من العوامل 

  .الرغ�ة في التعلم   -أ

 .القدرة والدافع�ة في التعلم -ب

 .113، ص ذكره مرجع سبق تسو�ق الخدمات الصح�ة،فر�د كورتل، 1
 .227، ص ذكره مرجع سبقسمیر حسین الوادي،  2
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 .الطبیب والمستشفى أ�ضا اخت�ار -ج

 المعتقدات والاتجاهات خامسا: 

على سلوك  یؤثرمن خلال العمل والتعلم وهذا  ةوالمواقف السا�ق تجاهاتوالاالمعتقدات  سب الفردت�ك -أ

 . المر�ض الشرائي

یجاب�ا مثل الإجهاض وزراعة إو أفرد نحو شيء معین وقد �كون سل�ا ال الموقف وهو التقی�م الثابت لدى -ب

 .الأعضاء وعمل�ات التجمیل

  الم�حث الثالث: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الصحي

یتأثر سلوك المستهلك �عدة عوامل توثر على قراره الشرائي عند حصوله على السلعة أو الخدمة، وكذلك  

�كمن في الحالة  ختلافالان ألا إثرون بنفس العوامل أتالمؤسسات الصح�ة یمع المرضى المتعاملون 

 .الصح�ة للمر�ض

 المطلب الأول: العوامل الشخص�ة

 1:تنقسم العوامل الشخصیة الى مجموعة من العناصر وھي    
 العمر ودورة الح�اةأولا: 

الشرائ�ة للش�اب  هتماماتالافعلى سبیل المثال تختلف  عمر الفرد، ختلافلایت�این السلوك الشرائي ت�عا 

أو الفتاة عن الرجل المسن والمرأة العجوز، ففي حین تتركز عادة اهتمامات الفتاة الشا�ة �منتجات كالملا�س 

الحدیثة وأجهزة الهاتف المحمول ومستحضرات التجمیل المختلفة، نجد في المقابل أن المرأة العجوز تهتم 

 .تلفة كأدو�ة الضغط والسكر والقلب والروماتیزم�منتجات مخ

 

 نمط الح�اةثان�ا: 

  أو �شتغلون  الاجتماع�ةلنفس الط�قة  انتمائهمفراد المستهلكین برغم من الممكن ان یختلف نمط ح�اة الأ   

 .نفس المهنة أو �حملون نفس الثقافة

 :و�عرف نمط الح�اة من وجه النظر التسو�ق�ة كما یلي 

 .الأنساق المع�ش�ة التي یتم التعبیر عنها في صورة اهتمامات وأنشطة وأراء الأفراد الح�اة بنمط �قصد

 .125، ص 2008الجامعي، مصر،  لفكردار ا ،، بدون ط�عةإدارة التسو�قطارق طه،  1
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 المهنة: اثالث

تأثر المهنة على السلوك الشرائي للأفراد، فعلى سبیل المثال یختلف السلوك الشرائي للموظفین وك�ار    

 .المسؤولین عن سلوك عمال المصانع ،والمزارعین

 الشخص�ة: را�عا

الفرد المتمیزة للمثیرات أو  استجا�ةتعتبر الشخص�ة من أهم المقومات في تقی�م السلوك الفرد ،وتعرف �أنها    

 �الفرد المؤثرات الخارج�ة المح�طة، سمات الفرد وخبرته في الح�اة، وك�ف�ة توافقه معها الاجتماع�ةالأحداث 

 لصح�ة والمستشفى أ�ضا.للخدمات ا اخت�ارهكل هذه العوامل تساعد الفرد على حسن 

 والثقاف�ة جتماع�ةالاالمطلب الثاني: العوامل 

 جتماع�ةالاالعوامل أولا: 

 1الاتي�وتتمثل هذه العوامل   بهم ثرو�تأو�ؤثر  ،ر�نلآخا�تمثل مجموعة العلاقات التي تر�ط الفرد    

 :الجماعات المرجع�ة -أ

فراد وسلوكهم، كما هو الأ اتجاهاتم�اشر أو غیر م�اشر على تؤثر �شكل  تلك الجماعات التيهي     

 .الحال في مجموعات الأصدقاء وجماعات العمل، الجیران، النقا�ات والجمع�ات .... الخ

 :العائلة -ب

مر، فالمر�ض لة ح�ال ذلك الأن قرارات الشراء المتخذة من قبل الفرد ستتأثر الى حد كبیر �قرار العائإ    

لقرار معین یتعلق �صحته فإنه �ستشیر عائلته في الغالب أولا ولاس�ما إذا ما كان القرار ذو أثر  هذتخااعند 

 .جراء عمل�ة جراح�ة إالحال في  خطیر على ح�اته، كما هو
 

 :المكانة -ج

التي ینسب إلیها وما �مكن أن یلع�ه من  جتماع�ةالاالمجموعة  فيوتتمثل في الموقع الذي �حتله الفرد 

 .عند الق�ام �حملات التبرع �الدم دور في التأثیر على الآخر�ن، كما هو الحال

 ثان�ا: العوامل الثقاف�ة

، سك�كدة جامعةتسو�ق, تخصص  ، الماج�ستر مذكرة، دراسة حالة مصحة أبو القاسم سك�كدة، تسو�ق الخدمات الصح�ةنجاة العماري ،  1

 .45، ص2008
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مع  تساعااوذلك  التي �عبر الفرد عن أسلو�ه في التعامل مع المفردات الیوم�ة، مجموعة العوامل وهي 

 1على التراكم المعرفي المتحقق لد�ه عبر تجار�ه الإنسان�ة وما تتحقق له من تعم�م فكري وتشمل

 :الثقافة العامة -أ

تور�ثها ق�مي لمفاه�م �ستخدمها المجتمع للتعامل مع البیئة التي �ع�ش فیها وتتم الوهي تراكم معرفي و  

عبر تغییر الحالات التي یتفاعل معها  الآخر�نو�دلك أص�حت مع�ارا شخص�ا للتعامل مع  للأج�ال القادمة

 .�اعت�اره فردا ضمن المجتمع

 الثقافة الفرع�ة -ب

ة ا من المجام�ع الأخرى ضمن الثقافهي الثقافة التي تمتلك وصفات سلوك�ة خاصة �مكن تمیزها عن غیره

 .العامة

 جتماع�ةالاالشر�حة ثالثا: 

، والط�قات اجتماع�ةلتكو�نات التي �طلق علیها ط�قات غال�ا ما �حتوي المجتمع على �عض اله�اكل وا   

وأعضاء في مجموعة من الق�م   النسبي �الاستقرارذات نظام یتصف  جتماع�ةاهي إلا شرائح  ما الاجتماع�ة

 .والسلوك�ات هتماماتوالا

كن یتم لا یتم تحدیدها من خلال عامل واحد فقط مثل الدخل ول جتماع�ةالان الط�قة أوتجدر الإشارة    

 2ق�اسها وتعر�فها من خلال مز�ج من المتغیرات مثل: المهنة، الدخل، التعلم، والثروة والعدید من المتغیرات

 المطلب الثالث: العوامل الاقتصاد�ة والس�اس�ة

 :یتأثر الفرد �مجموعة من العوامل من بینها العوامل الاقتصاد�ة والس�اس�ة وتتمثل ف�ما یلي
 

 الاقتصاد�ةالعوامل أولا: 

 علیها، و�موجبها تفاق�الا استثمار�ةغیر ملموسة إلى كونها تشكل سلعا نتجاوز هذه العوامل كونها سلعا 

 :3المؤثرة على الطلب وهذه العوامل هي كالتالي قتصاد�ةالاتشكل العوامل  

الماج�ستر، تخصص  مذكرة، دراسة حالة مستشفى عین طا�ة، أهم�ة جودة الخدمات الصح�ة في تحقیق رضا الز�ون ، واهلةعائشة  1

 .102، ص2010تسو�ق، جامعة الجزائر،
 .31، ص 2008، الط�عة الأولى، الدار الجامع�ة، مصر، م�ادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد العظ�م أبو النجا،   2
 .193، ص  ذكره مرجع سبقالنسور،  عبد الفتاحأ�اد  3
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 :السعر -أ

السعر على الكم�ة المطلو�ة من الخدمات الصح�ة،  نخفاضاالكثیر من المختصین أن هناك أثر یرى    

فمن جهة فإن توفر بدائل الخدمة الصح�ة یجعل المر�ض �طلب مجموعة مختلفة من الرعا�ة الصح�ة، في 

وذلك �اعت�ار أن  لإقامةاالمستشفى مثل خدمات الع�ادات الخارج�ة والرعا�ة التمر�ض�ة في المنزل، وفترة 

ومن جهة أخرى  ،الأخرى السعر �عبر عن التكلفة التي یدفعها المر�ض لتلك الخدمات والمكملات العلاج�ة 

�قوم التأمین الصحي وخدماته بإعادة توز�ع الدخل بین الأفراد وتوجد عدة محددات مؤثرة في السعر وهي 

 :كالأتي

 .الوقت الذي �طلب ف�ه الخدمة -

 .المطلو�ةنوع الخدمة  -

 .تصم�م الخدمة العلاج�ة ومراحل إنتاجها وك�ف�ة استهلاكها -

 .أهم�ة المر�ض ووضعه الاجتماعي والاقتصادي -

 .جودة الخدمة ونوعیتها  -

 .خبرة المر�ض وتجار�ه السا�قة في شراء الخدمة -

 .المدة المستغرقة لتقد�م الخدمة -

  :الدخل -ب

  نس�ة الى مجمل الدخل الصح�ة للإنفاق على الخدمات�عرف �أنه مقدار المبلغ المخصص  

بوجود علاقة طرد�ة تجمع بین الدخل وحجم الطلب  قتصاد�ةالال�ه القاعدة إالمتاح لدى الفرد، وهذا ما تشیر 

سر والأفراد �أن الأ لعلاقة بین الدخل والطلباعلى أثبتت الدراسات التي أجر�ت ة، و صح�على الخدمات ال

تزداد �موجبها  الداخل�ة، وعل�ه فإن مرونة الطلب الصح�ة تتفع ینفقون أكثر على الخدماالمر  دوي الدخل

 .وهذا ما �طلق عل�ه الطلب الأحادي المرونة

 

  

 العوامل الس�اس�ة: ثان�ا

 1یلي: ل ماعلى سلوك�ات الأفراد وهذا من خلایلعب العامل الس�اسي دور فعال في التأثیر 

 .412، ص ذكره مرجع سبق اسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،محمد ج 1
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النفسي وعدم القلق من  ستقراروالاالس�اسي یؤثر �شكل م�اشر على نفس�ة الأفراد و�شعرهم �الأمان  ستقرارالا

فراد سوف یركزون شرائهم ة الصح�ة، وإذا كان العكس فان الأالمستقبل مما �شجع على الطلب على الخدم

 .على الخدمات الأساس�ة لأنهم لا �علمون ماذا �كون عل�ه المستقبل

 الرا�ع: المز�ج التسو�قيالمطلب 

تهلك الشرائي تعتبر عناصر المز�ج التسو�ق من العناصر الخارج�ة والمهمة والتي تؤثر على سلوك المس

 ي:و�مكن ذكرها كما یل

 الخدمةأولا: 
المر�ض أو المستهلك الصحي �طلب الخدمة الصح�ة من أجل معالجة نفسه فإذا تمكنت الخدمة الصح�ة 

ش�اع له فإنه �كرر طل�ه لنفس الخدمة من الطبیب أو علاجه وتلب�ة رغ�اته وتحقیق الإن التى تلقها م

وهنا �ظهر دور المؤسسات  ،المستشفى الذي تلقى العلاج ف�ه لاستبدال الاستعدادالمستشفى ولا �كون لد�ه 

جودة عال�ة خلال تقد�م خدمات ذات الصح�ة في ك�ف�ة الحفاظ على مستهلكیها ومحاولة إرضائهم وهذا من 

�المر�ض كإنسان قبل مبدأ الترو�ج للخدمة الصح�ة وإذا كانت جیدة المواصفات فتمثل مدخلا مهما  والاهتمام

 1في عمل�ة كسب المستفید إضافة الى معاملاته الجیدة والمواعید الدق�قة في عمل�ة التشخ�ص والعلاج

ودة الخدمة الصح�ة والدي مر�ض حول جعلى ذالك من تصور معین في أدهان ال یترتبالتى یتلقها وما 

ل�ه في الفصل الأول  من خلال إبراز أهم�ة جودة الخدمة في القطاع الصحي وكیف تساهم في تطرقنا إ

 إلى ز�ادة الطلب على الخدمة الصح�ة. تؤديإقامة علاقات ناجحة متواصلة 

 2السعرثان�ا: 

یؤدي الى فقدان شر�حة من المرضى لعدم قدرتهم ن المستشفى الذي یتمیز بتكلفة عال�ة لخدماته الصح�ة إ

 .ؤمنین صح�امعلى العلاج ف�مكن للمستشفى أن یوجه استراتیج�ة للأشخاص ال

 

 الترو�جثالثا:

 .40، ص ذكره مرجع سبق عبد الرح�م عاطف،زاهر  1
 .222، ص  ذكره مرجع سبق سمیر حسن الوادي، مصطفى سعید الشیخ، 2
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تعتبر عمل�ة الاتصال �المرضى من قبل المستشف�ات من المهام الأساس�ة والصع�ة نظرا لاتساع الرقعة    

تصل مع المرضى من خلال النشرات تفالمستشف�ات  الاتصال معهم الجغراف�ة واستعداد المنافسة ومحاولة

 .التوعو�ة وتدشین حملات طب�ة واسعة الى أماكن تواجدهم

 التوز�عرا�عا: 

على القائمون في المستشفى ان یختاروا المكان المناسب لبنائه �حیث �ستط�ع كل مر�ض الوصول ال�ه 

 واتخاذ�سهولة من خلال فتح مراكز صح�ة تا�عة للمستشفى �حیث �ساعد المر�ض على الفحص المبدئي 

 .قراره الشرائي

 الأفراد خامسا:

ط�اء المهرة والملاك الطبي ذوي الكفاءة العال�ة والمقدرة العال�ة على التشخ�ص الدقیق للمر�ض توفیر الأ

الجید من قبل العاملین في الخطوط  ستق�الالادمة من هذا المستشفى، من خلال قراره �شراء الخ ذلاتخا

  .الأمام�ة

 العمل�ات سادسا: 

الخدمة الصح�ة لها دور �ارز في رضا المرضى، فمند  بها مرجراءات والمراحل المختلفة التي تن الإإ    

الفحوصات لها دور ایجابي أو  وإجراءاللحظة الأولى الذي یدخل فیها المر�ض المستشفى من بدا�ة الاستق�ال 

 سلبي على رضا المرضى وتكرار طلبهم للخدمة الصح�ة

 البیئة الماد�ةسا�عا: 

الم�اني الخارج�ة وتصم�ماتها وكذلك الألوان الداخل�ة للجدران والإضاءة والمقاعد كل هذه  وتشمل

القرار الشرائي  اتخاذومساعدتهم على  لمرضى وشعورهم �الارت�اح النفسيالعناصر لها الدور في استقطاب ا

 .المستقبلي

 

 

 

 

 

 :خلاصة الفصل
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د حیزا كبیرا لدى ال�احثین والدارسین �اعت�اره خبدراسة سلوك المستهلك أ الاهتمامیتضح مما سبق أن 

للخدمة ، فسلوكه �عبر عن  استخدامهمستهلكا  للخدمات وهو یتمیز �عدد من الخصائص التي تؤثر في نمط 

مجموعة من الأفعال والتصرفات الم�اشرة وغیر الم�اشرة وتؤثر ف�ه مجموعة من العوامل الشخص�ة 

المستهلك تكمن في فهم سلوكه  ك،كما أن دراسة سلو  والاقتصاد�ةالس�اس�ة  وكذلكوالثقاف�ة  اع�ةوالاجتم

 وتحلیل تصرفاته في إطار إش�اع حاجاته ورغ�اته.
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ة دراس الفصل الثالث

ودة ج میدان�ة لتأثییر

الخدمات الصح�ة 

  العموم�ة على سلوك

   منها المستفیدین



 

 الخاتمة العامة



 الخاتمة
 

منها"، یتضح  المستفیدینمن خلال دراستنا لموضوع "أثر جودة الخدمات الصح�ة العموم�ة على سلوك    

�أن نجاح المؤسسة الصح�ة العموم�ة في تدع�م مكانتها وتحسین صورتها یبدأ بتحقیق الجودة في الخدمات 

التأثیر على سلوك المستفید لذلك كما أن جودة الخدمات الصح�ة تلعب دورا مهما في  ،لمستفدیهاالتي تقدمها 

وجب على المؤسسة الصح�ة إدراك أهمیتها للارتقاء بخدماتها وتحسین ورفع مستواها �ما �حقق حاجات 

حاجاتهم ورغ�اتهم من أجل التأثیر في معرفة تتم من خلال  المستفیدین، فدراسة سلوك ورغ�ات مستفدیها

 .سلوكهم

  نتائج الدراسة

هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج �عضها خاص �الجانب النظري وأخر �الجانب لقد توصلنا من خلال 

 التطب�قي:

 الجانب النظري:

وتوقعات سلوك  إدراكجودة عال�ة تتناسب مع  ذاتجودة الخدمات الصح�ة هي ع�ارة عن تقد�م خدمات  -

   ؛منها  المستفیدین

 ، الاعتماد�ة مات الصح�ة وهي الملموس�ة،�عتمد المستهلك على خمسة معاییر لتقی�م جودة الخد -

 ؛، الأمان، التعاطفالاستجا�ة

لقرار شراء الخدمة  اتخاذهسلوك المستهلك ع�ارة عن مجموعة من التصرفات الأفعال التي �قوم بها عند  -

 ؛والتي تكون ناتجة عن منبهات داخل�ة و خارج�ة 

 سلوكه نتیجة لتأثیر عوامل خارج�ة وعوامل داخل�ةیتأثر المستهلك  �مجموعة من العوامل التي تؤثر على 

 ....الاجتماع�ةوتتمثل في العوامل الشخص�ة، 
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 الخاتمة
 

 الجانب التطب�قي 

من الخدمات الصح�ة العموم�ة تبین أن  المستفیدینإجراءه على عینة من الذي تم  الاستقصاءمن خلال  -

، التعاطف، الاستجا�ة، الأمان، سلبي عن الجوانب المتعلقة ب�عد الملموس�ة انط�اعهم لدی المستفیدینهؤلاء 

 لمقدمة.ح�ادي عن جودة الخدمات ا انط�اعفكانت بدرجة متوسطة أي تعطي 

ظم المستفیدین غیر راضین عن الخدمات المقدمة من ناح�ة �عد الاعتماد�ة، كما تبین أ�ضا أن مع     

المستشفى  استجا�ةو�عزز ذلك عدم التزام المستشفى بتقد�م الخدمة الصح�ة في الوقت المناسب ، وعدم 

 لمشاكل المرضى إضافة إلى عدم توفر المستشفى على أدو�ة وهذا یؤثر سل�ا على سلوكهم.

 .في الخدمات الصح�ة كانت متوسطةتبین أن الجودة  -

 منها. المستفیدینبین جودة الخدمات الصح�ة وسلوك  ةتبین أن هناك علاقة قو�ة موج� -

 .أن هناك إرت�اط موجب بین أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة وسلوك المستفدین تبین -

 :التوص�ات -

 تم اقتراح �عض التوص�ات وهي: الموضوعى توصلنا إلیها بخصوص التفي ظل النتائج 

من خلال ما توفره من وسائل الراحة  للمستنفدینب ي داخل�ا وخارج�ا، وجعلها عامل جذ�الم�ان الاهتمام -

 لهم .

بهم من خلال الثقة لكونها  والاحتفاظ المستفیدینتعز�ز س�اسات وإجراءات إدارة المستشفى في مجال كسب  -

 لتعامل مع المستشفى و�ناء علاقة �عیدة الأمد. المستفیدینمن دوافع 

وهذا لرفع مستواهم  المستفیدینمهارات التعامل مع  لاكتسابهمالمستشفى  لموظفيالق�ام بدورات تدر�ب�ة  -

 والتقلیل من الاخطاء الطب�ة .

 ضرورة الق�ام �التحسین المستمر على جودة الخدمات الصح�ة المقدمة. -

 اكل واستفسارات المرضى .ضرورة الاهتمام �مش -

 وهذا لتكو�ن صورة جیدة في ذهن المستفیدین.  المستشفى لخدمات إعلام�ةضرورة الق�ام �حملات  -
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 وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي 

-تاسوست جیجل–جامعة محمد الصدیق بن �حي   

جار�ة تالتسییر وعلوم  الاقتصاد�ةكل�ة العلوم   

 قسم علوم التجار�ة

)1( رقململاحق ا  تسو�ق الخدمات تخصص   

�حث �عنوان : استمارة  

 

 

 

 

لخدمات "تأثیر جودة ا" تسو�ق الخدمات والتي تعالج موضوع "ماسترالتخرج  لمذكرةفي إطار الإعداد 

–حي "(دراسة حالة مستشفى محمد الصدیق بن �منها  المستفیدینالصح�ة العموم�ة على سلوك 

ة () في بوضع العلام الاستمارة) �سرنا أن ندعوكم إلى الإجا�ة على الأسئلة الواردة في هذه -جیجل

كم لأغراض أن تستعمل إجابت عدكمنموافقتك �كل دقة وموضوع�ة و الخانة التي تعبر عن رأ�ك أو درجة 

 ال�حث العلمي .

 

 

 شاكر�ن حسن تعاونكم. 

منها المستفیدینتأثیر جودة الخدمات الصح�ة على سلوك   

-جیجل –�حي العموم�ة دراسة حالة مستشفى محمد الصدیق بن   
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المعلومات الشخص�ةأولا:   

ذكر                                 أنثى                                      الجنس : -1  

سنة 40إلى  30سنة                  من  30أقل من          السن  -2  

سنة 60إلى  50سنة                    من  50إلى  40من                 

متوسط             ثانوي               جامعي       ابتدائي           المستوى التعل�مي -3  
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أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة :ثان�ا  

موافق 
 تماما

غیر  محاید موافق
 موافق 

غیر 
موافق 
 تماما

 الرقم الع�ارات 

عاد
لأ�

 ا

ى یتوفر المستشفى عل     
 غرف نظ�فة 

1 

س�ة
مو

لمل
 ا

ت یوفر المستشفى قاعا     
ملائمةانتظار   

2 

ات �ضع المستشفى لوح     
 وعلامات إرشاد�ة تسهل

الوصول إلى الأقسام 
 والفروع

3 

یتمتع الأط�اء �مظهر      
 حسن 

4 

ى یتوفر المستشفى عل     
 أدو�ة 

5 

قد�م یلتزم المستشفى بت     
الخدمات الصح�ة في 

 الوقت المناسب

6 

د�ة
تما

لاع
 ا

ة �قدم المستشفى الخدم     
 الصح�ة بدرجة عال�ة من

 الدقة

7 

�سرعة  �ستجیب المستشفى     
لمشاكل واستفسارات 

 المرضى 

8 
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ات تتوفر كافة الاختصاص     
 في المستشفى 

9 

ي غ�اب الأخطاء الطب�ة ف     
 مجال التشخ�ص

10 

یتعامل العاملون في      
سنة المستشفى �طر�قة ح  

11 

ان
لأم

 ا

أشعر �الطمأنینة حین      
تعاملي مع موظفي 

 المستشفى 

12 

بها  هناك سر�ة تامة یلتزم     
الطاقم الطبي عن كل ما 

 یخص حالتك الصح�ة 

13 

معة یتمتع المستشفى �س     
 طی�ة 

14 

یتمتع العاملون في      
 المستشفى �الخبرة

15 

یبدي العاملون في      
لدائم المستشفى الاستعداد ا

 للتعاون معك

16 

ا�ة
تج

لاس
 ا

�سارع العاملون في      
ل�اتك المستشفى بتلب�ة ط

 فورا 

17 

ج �ستجیب الطبي المعال     
عند طل�ه من طرف 

 المر�ض

18 
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إلى  تسعى إدارة المستشفى     
 معرفة رأي المر�ض عند

 مغادرته المستشفى

19 

ات المستشفى �قدم الخدم     
ت في كل وق الصح�ة لك
 ودون توقف

20  

یتصف العاملون في      
ي المستشفى �الصدق ف
 التعامل مع المرضى

21 

ف
اط

لتع
 ا

یوضح العاملون في      
المستشفى للمرضى 

 المشاكل الصح�ة التي
�عانون منها �طر�قة 

 �فهمها المر�ض

22 

�ض ینظر المستشفى للمر      
 أنه دائما على حق

23 

ه المر�ض وصحتمصلحة      
ارة تعتبر من أولو�ات الإد

 في هذا المستشفى

24 

�قدر العاملون في      
المستشفى ظروف 

 المر�ض

25 
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ق�اس سلوك المستفیدین (المستهلك) :ثالثا  

إن ما تحققه الخدمة     
لد الصح�ة من منافع یو 
بي لد�ك الانط�اع الإیجا

 عن المستشفى 

26  

ذي التقدیر والاحترام ال    
 تحصل عل�ه �حفزك

للتعامل مع هدا 
 المستشفى 

27 

 رغبتك في الحصول    
 على الخدمات الصح�ة

امل الجیدة تدفعك للتع
 مع هذا المستشفى

28 

تمیل إلى اخت�ار     
ك المستشفى الذي تمل

 عنه المعلومات

29 
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فا كرونباخألالاستمارة  ):معامل ثبات2الملحق رقم (  

 
 

الملموسیة ألفاكرونباخ لبعد  
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,677 5 

 
 

 ألفاكرونباخ لبعد الاعتمادیة
 

 
 ألفا كرونباخ لبعد الامان  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,725 5 

 
 

 ألفاكرونباخ لبعد الاستجابة

 
 

 

 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,813 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,761 5 
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لبعد التعاطف ألفاكرونباخ  
 
 

 
      

لسلوك المستفدینألفاكرونباخ   
 
 
 
 

 
 

): عرض نتائج خصائص العینة3قم (ملحق رال  

 

 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,6 48,6 48,6 34 ذكر 

 100,0 51,4 51,4 36 نثى

Total 70 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,4 51,4 51,4 36 سنة_30_من_أقل 

 71,4 20,0 20,0 14 سنة40_إلى_30_من

 78,6 7,1 7,1 5 سنة_50_إلى_40_من

 100,0 21,4 21,4 15 سنة_60_إلى_50_من

Total 70 100,0 100,0  

 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,841 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,738 4 
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التعلیميالمستوى   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,6 18,6 18,6 13 إبتدائي 

 35,7 17,1 17,1 12 متوسط

 64,3 28,6 28,6 20 ثانوي

 100,0 35,7 35,7 25 جامعي

Total 70 100,0 100,0  

 

 
المتعلقة بجودة الخدمات الصحیةالثاني  ): نتائج المحور4الملحق رقم(  

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,096 3,24 5 1 70 نظیفة غرف  على المستشفى یتوفر

 1,120 2,81 5 1 70 ملائمة انتظار قاعات المستشفى یوفر

 وعلامات لوحات المستشفى یضع

 للأقسام الوصول تسھل إرشادیة

 والفروع

70 1 5 4,04 1,013 

 920, 3,63 5 1 70 حسن بمظھر الأطباء یتمتع

 993, 3,00 5 1 70 أدویة على المستشفى یتوفر

 الخدمات بتقدیم المستشفى یلتزم

 المناسب الوقت في الصحیة
70 1 5 2,70 1,278 

 بدرجة الصحیة الخدمة المستشفى یقدم

 الدقة من عالیة
70 1 5 2,13 1,048 

 لمشاكل بسرعة المستشفى یستجیب

 المرضى واستفسارات
70 1 5 2,44 1,137 

 في الاختصاصات كافة تتوفر

 المستشفى
70 1 5 2,69 1,291 

 مجال في الطبیة الأخطاء غیاب

 التشخیص
70 1 5 2,59 1,173 

 بطریقة المستشفى في العاملون یتعامل

 حسنة
70 1 5 2,74 1,138 
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 مع تعاملي عند بالطمأنینة اشعر

 المستشفى موظفي
70 1 5 2,84 1,326 

 الطاقم بھا یلتزم تامة سریة ھناك

 1,195 3,19 5 1 70 الصحیة حالتك مایخص كل عن الطبي

 1,160 3,24 5 1 70 طیبة بسمعة المستشفى یتمتع

 1,009 3,29 5 1 70 بالخبرة المستشفى في العاملون یتمتع

 الاستعداد المستشفى في العاملون یبدي

 1,160 2,96 5 1 70 معك للتعاون الدائم

 بتلبیة المستشفى في العاملون یسارع

 1,188 2,53 5 1 70 فورا طلباتك

 من طلبھ عند المعالج الطبیب یستجیب

 1,071 3,20 5 1 70 المریض طرف

 رأي معرفة إلى المستشفى إدارة تسعى

 1,241 2,10 5 1 70 المستشفى مغادرتھ عند المریض

 في لك الطبیة الخدمة یقدم المستشفى

 1,115 3,34 5 1 70 توقف ودون وقت كل

 بالصدق المستشفى في العاملون یتصف

 1,158 3,14 5 1 70 المرضى مع التعامل في

 المستشفى في العاملون یوضح

 یعانون التي الصحیة المشاكل للمریض

 المریض یفھمھا بطریقة منھا
70 1 5 3,39 1,107 

 على دائما أنھ للمریض المستشفى ینظر

 1,234 2,69 4 1 70 حق

 من تعتبر وصحتھ المریض مصلحة

 1,296 3,03 5 1 70 المستشفى ھذا في الإدارة أولویات

 المستشفى ھدا في العاملون یقدر

 1,245 3,04 5 1 70 المریض ظروف

N valide (liste) 70     
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نسلوك المستفیدیب الخاص ):نتائج المحور الثالث5لملحق رقم(ا  
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum 

Moyenn

e 

Ecart 

type 

 من الصحیة الخدمة تحققھ ما إن

 الایجابي الانطباع لدیك تولد منافع

 المستشفى عن

70 1 5 3,27 1,227 

 تحصل الذي والاحتلام التقدیر

 ھدا مع التعامل على یحفزك علیھ

 المستشفى

70 1 5 3,27 1,089 

 على الحصول في رغبتك

 تدفعك الجیدة الصحیة الخدمات

 المستشفى ھدا مع لتعامل

70 1 5 3,40 1,041 

 الذي المستشفى اختیار إلى تمیل

 المعلومات عنھ تمتلك
70 1 5 4,26 ,829 

N valide (liste) 70     

 

):إختبار الفرضیات باستعمال الانحدار الخطي البسیط    6الملحق رقم(  
        

 إختبار الفرضیة الاولى :
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 084, 705, 2,96 70 الفرضیة الاولى

 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 13, 21,- 041,- 632, 69 481,- الفرضیة الاولى
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:الفرضیة الفرعیة  

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 081, 681, 3,35 70 الملموسیة

 107, 899, 2,51 70 الاعتمادیة

 097, 807, 3,06 70 الامان

 099, 827, 2,83 70 الاستجابة

 113, 946, 3,06 70 التعاطف
 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 51, 18, 346, 000, 69 4,248 الملموسیة

 28,- 71,- 491,- 000, 69 4,572- الاعتمادیة

 25, 13,- 060, 536, 69 622, الامان

 02, 37,- 174,- 082, 69 1,763- الاستجابة

 28, 17,- 057, 615, 69 506, التعاطف

 
):7الملحق رقم( إختبار الفرضیة الثانیة الخاصة بسلوك المستفدین                                                  

 الفرضیة الاولى:

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 147, 1,227 3,27 70 الفرضیة الاولى 
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

فرضیة الاولىال  
1,851 69 ,068 ,271 -,02 ,56 

 
 الفرضیة الثاني:

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 الفرضیة الثانیة
2,085 69 ,041 ,271 ,01 ,53 

 
 الفرضیة الثالثة:

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 124, 1,041 3,40 70  الفرضیة الثالثة
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 الفرضیة 

3,214 69 ,002 ,400 ,15 ,65 

 

): 8الملحق رقم(  

 
 

 

 

 

): إختبار الفرضیة الرئسیة9الملحق رقم(  
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,649a ,422 ,413 ,605 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,169 1 18,169 49,608 ,000b 

Résidus 24,906 68 ,366   
Total 43,075 69    

 

Corrélations 

 
_الخدمات_جودة

_سلوك الصحیة نالمستفدی  

 **Corrélation de Pearson 1 ,649 الصحیة_الخدمات_جودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

 Corrélation de Pearson ,649** 1 المستفدین_سلوك

Sig. (bilatérale) ,000  
N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الملاحق
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,397 ,314  4,446 ,000 

 000, 7,043 649, 103, 728, الصحیة_الخدمات_جودة

a. Variable dépendante : المستفدین_سلوك 

  

 
):10الملحق رقم(  

Corrélations 

 المستفدین_سلوك التعاطف الاستجابة الامان الاعتمادیة الملموسیة 
 
 
 
       

 **Corrélation de Pearson 1 ,614** ,544** ,448** ,530** ,416 الملموسیة

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 **Corrélation de Pearson ,614** 1 ,728** ,683** ,753** ,616 الاعتمادیة

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 **Corrélation de Pearson ,544** ,728** 1 ,628** ,715** ,557 الامان

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 **Corrélation de Pearson ,448** ,683** ,628** 1 ,710** ,531 الاستجابة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 **Corrélation de Pearson ,530** ,753** ,715** ,710** 1 ,596 التعاطف

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,416** ,616** ,557** ,531** ,596** 1 المستفدین_سلوك

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الملاحق
 

 
): إختبار الفرضیة الفرعیة باستعمال الانحدار الخطي المتعدد11الملحق رقم(  

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,658a ,432 ,388 ,618 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادیة ,الامان ,الاستجابة ,الملموسیة ,التعاطف 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,625 5 3,725 9,750 ,000b 

Résidus 24,450 64 ,382   
Total 43,075 69    

a. Variable dépendante : المستفدین_سلوك 

b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادیة ,الامان ,الاستجابة ,الملموسیة ,التعاطف 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,676 ,413  4,061 ,000 

 911, 112, 014, 141, 016, الملموسیة

 092, 1,709 291, 150, 256, الاعتمادیة

 402, 843, 127, 148, 124, الامان

 488, 698, 099, 136, 095, الاستجابة

 212, 1,260 208, 138, 173, التعاطف

a. Variable dépendante : المستفدین_سلوك 
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): 12الملحق رقم(  
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,616a ,380 ,371 ,627 

2 ,648b ,420 ,402 ,611 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادیة 

b. Prédicteurs : (Constante), التعاطف ,الاعتمادیة 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16,362 1 16,362 41,651 ,000b 

Résidus 26,713 68 ,393   
Total 43,075 69    

2 Régression 18,078 2 9,039 24,227 ,000c 

Résidus 24,997 67 ,373   
Total 43,075 69    

 
 

Variables excluesa 

Modèle Bêta In T Sig. 

Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

 060b ,497 ,621 ,061 ,623, الملموسیة 1

 231b 1,680 ,098 ,201 ,469, الامان

 207b 1,603 ,114 ,192 ,534, الاستجابة

 303b 2,144 ,036 ,253 ,432, التعاطف

 028c ,235 ,815 ,029 ,613, الملموسیة 2

 143c ,978 ,332 ,120 ,405, الامان

 115c ,824 ,413 ,101 ,446, الاستجابة
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)13( لحق رقم:الم  

 فروقات الجنس
Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 129, 750, 3,48 34 ذكر المستفدین_سلوك

 139, 831, 3,62 36 نثى

 

 

 

 

 

Test des échantillons indépendants 

 

6Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

_سلوك ینالمستفد  Hypothèse 

de 

variances 

égales 

,426 ,516 
-

,739 
68 ,462 -,140 ,190 -,518 ,238 

Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  -

,741 
67,861 ,461 -,140 ,189 -,517 ,237 
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 فروقات السن 

ANOVA 

   المستفدین_سلوك

 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,687 3 ,229 ,357 ,784 

Intragroupes 42,388 66 ,642   
Total 43,075 69    

 
 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   المستفدین_سلوك   
LSD   

(I) السن (J) السن 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 76, 25,- 312, 252, 257, سنة40_إلى_30_من سنة_30_من_أقل

 90, 63,- 731, 382, 132, سنة_50_إلى_40_من

 59, 39,- 690, 246, 099, سنة_60_إلى_50_من

 25, 76,- 312, 252, 257,- سنة_30_من_أقل سنة40_إلى_30_من

 71, 96,- 766, 418, 125,- سنة_50_إلى_40_من

 44, 75,- 597, 298, 158,- سنة_60_إلى_50_من

 63, 90,- 731, 382, 132,- سنة_30_من_أقل سنة_50_إلى_40_من

 96, 71,- 766, 418, 125, سنة40_إلى_30_من

 79, 86,- 936, 414, 033,- سنة_60_إلى_50_من

 39, 59,- 690, 246, 099,- سنة_30_من_أقل سنة_60_إلى_50_من

 75, 44,- 597, 298, 158, سنة40_إلى_30_من

 86, 79,- 936, 414, 033, سنة_50_إلى_40_من

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الملاحق
 

 
 فروقات المستوى التعلیمي

ANOVA 

   المستفدین_سلوك

 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 3,554 3 1,185 1,979 ,126 

Intragroupes 39,521 66 ,599   
Total 43,075 69    

 
 
 

Comparaisons multiples : 
Variable dépendante:   المستفدین_سلوك   
LSD   

(I) التعلیمي_المستوى (J) التعلیمي_المستوى 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 59, 64,- 938, 310, 024,- متوسط إبتدائي

 75, 35,- 469, 276, 201, ثانوي

 1,05 01,- 054, 265, 518, جامعي

 64, 59,- 938, 310, 024, إبتدائي متوسط

 79, 34,- 429, 283, 225, ثانوي

 1,09 00, 050, 272, 543, جامعي

 35, 75,- 469, 276, 201,- إبتدائي ثانوي

 34, 79,- 429, 283, 225,- متوسط

 78, 15,- 176, 232, 317, جامعي

 01, 1,05- 054, 265, 518,- إبتدائي جامعي

 00, 1,09- 050, 272, 543,- متوسط

 15, 78,- 176, 232, 317,- ثانوي

 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الملخص
 

حاولت هذه الدراسة في جانبها النظري إبراز المفاه�م المتعلقة بجودة الخدمات الصح�ة العموم�ة وسلوك      

الجودة تعد مؤشرا مهما في ق�اس مستوى الأداء الفعلي للخدمات الصح�ة  أن المستفیدین منها، �اعت�ار

فالمؤسسة الصح�ة مطال�ة بتحقیق الجودة في خدماتها من خلال تطبیق معاییر جودة  ، المقدمة للمستفیدین

 الخدمات التي لها دور كبیر في التأثیر على سلوك المستفیدین .

فت الدراسة المؤسسة الصح�ة العموم�ة لمستشفى محمد الصدیق بن  أما في الجانب التطب�قي فقد أستهد   

الخدمات الصح�ة وأثرها على سلوك المستفدین منها، وقد تم إستخدام  ، من خلال معرفة واقع جودة�حي

الإستب�ان والذي وجه لعینة من المستفدین من خدمات المؤسسة الصح�ة كأداة رئس�ة لجمع الب�انات، والذي 

على أساسه تمكنا من معرفة أن خدمات المؤسسة تتمیز بجودة متوسطة وأن جودة الخدمات الصح�ة 

، وتحدید العلاقة بین جودة الخدمات الصح�ة وسلوك المستفدین  إجا�ا على سلوك المستفدین للمؤسسة تأثر

 منها.

 الكلمات المفتاح�ة:

  جودة الخدمات الصح�ة، سلوك المستفدین(سلوك المستهلك)

sammy  

In this theoretical study ، the study attempted to highlight the concepts related to  
the quality of public health servises and their impact on the behavior of their 
beneficiaries . quality is an iportant indicator in measuring the actual performanse 
of health servises provided to the behavior of their beneficiaries. 

The practical aspect of the ،study was the public health institution of mohammad 
al-sddiq bin yahya hospital to detrmine the quality of the public health servises and 
its impact on the behavior of the banificaries. 

The questiommair was used for a sample of benficiaries of the servises of the 
health institution as a main tool for callecting data ، basd on the kouledge thet 
health servises of the intitution are characterized by mediun quality and the the 
quality of the health servises of the institution positively affect the behavior of the 
benhavior of the benficiaries and determime the relationship between the quality of 
health servises and behavior of the beneficiaries. 

Quality health servises، behavior beneficiaries. 
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