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:تفاصيل الورقة البحثية

www.midocean.ae

  بالمنظمات الصحية على ت: العنوان
ن أثر المزي    ج التسويق  حسي 

.تجربة المريض
وع   الماجستي  لدرجةالبحث   المشر

–يذيالتنفالأعمالإدارةفن
.التسويقمسار

انقر هنا:رابط ملف الاطلاع على الورقة البحثية
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ً

عنوان البحث ومجاله وحدوده: أول

  المزي    جأثر»:الكاملالعنوان•
  التسويق 

ن علىالصحيةالمنظماتفن .«المريضتجربةتحسي 
.الخدماتسياقضمنالصح  التسويق–الأعمالإدارة:العلم  المجال•
.مرضن الرضاقياسبياناتعلىبالاعتمادعمليةتطبيقاتذاتتحليلية–وصفية:الدراسةنوع•
  الإطار•

  الصح  القطاعمنشآت:المكانن
.(العامةشفياتوالمستالصحةوزارة)السعوديةالعربيةالمملكةفن

  محددزمثن  نطاقضمنالمنشورةالمرضن رضاتقاريرتحليل:الزمثن  الإطار•
.رةالوزاتقاريرفن

ر• ايحددالعنوان:الملاءمةمير ً   المزي    ج)مستقلا متغي 
ا(التسويق  ً ،(المريضرضا/ربةتج)تابعًاومتغي 

.للقياسقابلةواضحةتأثي  علاقةويُظهر
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ين مح: الوضوح والدقة• ن متغي  ة عن علاقة سببية محتملة بي  .ددينخالٍ من اللبس، يعيرر مباشر
ات قابلة للقياس : القابلية للاختبار• ريض، وقت مثل رضا الم)يسمح بتحويل عناصر العنوان إلى مؤشر

(.الانتظار، جودة التواصل
ابط مع المجال• .التجربةينسجم مع اتجاهات إدارة الخدمات وتوجهات التحول الصح  وتقارير قياس: الي 
.موجز دون إطناب، ولا يحتاج إلى إضافة تحديدات فرعية تعيق التعميم: الاقتصاد اللغوي•
افية ملائمة لمستوى الماجستي  وتراع  أعراف العناوين البحث: الحكم الأكاديم  • .يةصياغة احي 

العلميةتقييم العنوان وصياغته: ثانيًا
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ايدضغط:عمليةحاجة ن ن المستشفياتعلىمي  .سمعةعةورافأساس  جودةكمؤشر المريضتجربةلتحسي 
  المزي    ج:تسويقيةقيمة

  التسويق 
  كبي  بتباينيتسمصح  قطاعفن

.«الماديالدليل–لياتالعم–الأشخاص»فن
ةبصورةتربطالث   التطبيقيةالعربيةالدراساتقلة:معرفيةفجوة ن مباشر باستخدامالمريضوتجربة 7P’sبي 

.واسعةميدانيةبيانات
ن تحسإجراءات،تبسيطتدريب،)تشغيليةسياساتإلىللتحويلقابلةنتائج:الأثرقابلية .(الاستقبالبيئةي 
.التشغيلى  الهدروخفضالمستفيدينرضاورفعالصح  التحولبرامجمعيتواءم:وطثن  توافق

ا
ً
رات اختيار الموضوع والفجوة ا: ثالث لبحثيةمبر
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  أثرما:المشكلةصياغة
  المزي    جلعناصرالصحيةالمنظماتتبثنر

ورضاه؟المريضتجربةعلىالتسويق 
.الإجراءاتهولةوسالمدركة،الشيريةالكفاءةالانتظار،وقتالاتصالات،تشملالمريضتجربة:المفاهيميةالحدود
:التفصيليةالأسئلة

  المزي    جعناصرمنأير (1
.(المادي؟الدليل؟العملياتالأشخاص؟)المريضتجربةعلىتأثي  أكير تُحدثالتسويق 

.(الطوارئالتنويم،الخارجية،العيادات)الخدمةأقسامعير التجربةتتغي  كيف(2
.(الخدمةزمنالنظافة،الخصوصية،التواصل،)الرضابانخفاضارتباطًاالأكي  القصورأوجهما(3

مشكلة البحث وأسئلته وحدودها: رابعًا
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ات القياس: خامسًا الأهداف ومؤشر

  المزي    جعناصريربطإطاربناء:العامالهدف
اتالتسويق  احالمريضتجربةبمؤشر حسيناتتلاقي 

.تشغيلية
:الفرعيةالأهداف

.(اعيدالموالهدوء،النظافة،التمريض،/الطبيبتواصل)الأبعادعير المرضن رضامستوىقياس•
  المزي    جعناصرمنبُعدكلمساهمةتحديد•

   التسويق 
.الرضاتباينتفسي  فن

ن نقاطلاكتشاف(طوارئ/تنويم/عيادات)الأقساممقارنة• .الأولويةذاتالتحسي 
  للتطبيققابلةتوصياتإلىالنتائجترجمة•

.الحكوميةالمستشفياتبيئةفن
ات زمن)ةحساسيالأكي  البنودالأقسام،فروقعنها،المُعلنالمرضن رضامتوسطات:القياسمؤشر
.(الخصوصيةالمعلومات،الانتظار،
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  : سادسًا
الفرضيات والإطار المنطق 

  المزي    جلعناصرمتكاملتطبيق  :الرئيسةالفرضية
.ورضاهمريضالتجربةمستوىيرفعالتسويق 

:فرعيةفرضيات
.الرضابإيجابيًاترتبطالاستجابةوشعة(الاستقبال/التمريض/الطبيب)«الأشخاص»كفاءة

.التجربةويحسنالجهدإدراكيخفضالإداريالتعقيدوتقليل«العمليات»تبسيط
ات،نظافة،)«الماديالدليل ن   يؤثر(إرشاديةلافتاتتجهي 

.يةالتوصويزيدالأولالانطباعفن
زالتنافسيةالبيئة   فعاليةأكي  تسويقيةممارساتتبثن  تحفر

.المستشفياتفن
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المنهجية ومصدر البيانات وخطوات التحليل: سابعًا

  :المنهجتصميم
.(المرضن رضابياناتاست)التجربةلقياسموثقةثانويةبياناتاستخداممعتحليلى  –وصقن

تفصيليةدببنو(طوارئتنويم،عيادات،)المرضن تجربةلقياسالصحةوزارةتقارير:البياناتمصادر
.(...انتظاروقتنظافة،تواصل،)

:التحليلخطوات
اتتنظيم•   المزي    جبعناصروربطهاالأبعادحسبالمؤشر

يةالتفالقدرةلتعظيمالتسويق  .سي 
ن البينيةالمقارنة• .والفجواتالأنماطلرصدوالمستشفياتالأقسامبي 
االأكي  البنوداستخلاص• ً ن اللتوجيهملحوظبشكلالدرجاتفيهاتنخفضالث   تأثي  .تحسي 
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الإطار النظري والمراجع الداعمة: ثامنًا

وتكييفها 7P’sالقرار،اتخاذمراحلالخدمة،مستهلكسلوكالصحية،الخدماتتسويق:النظريالإطار
.الصح  للقطاع
:التأصيلمحاور

.الماديغي  والإدراكالمخاطرعاليةالخدماتمعالتعاملعند 7P’sإلى 4P’sمنالانتقال•
  «العمليات»و«الأشخاص»مركزية•

 الصحيةالخدماتفن
ا
.بالسلعمقارنة

ن وصلكحلقةالمريضتجربةدور• .(لسمعةاالولاء،)المؤسسيةوالنتائجالتشغيلى  التسويقبي 
.لتحليللالداعمةالرسميةالرضاقياستقاريرإلىإضافةيوسف؛ردينةالبكري؛ ؛Kotler:أساسيةمراجع
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ها وتوصيات عملي: تاسعًا ةالنتائج الرئيسية وتفسبر
:الرئيسةالنتائج

ن واضحتباين• درجاترتفعتبينماالإجراءات،وطولالانتظارأزمنةبسببعادةا رضاً أقلالعيادات:الأقسامبي 
.(النظافةالمعاملة،)البنودلبعضالتنويم

ةيربطهاما،«والخصوصيةوالوقتالتواصل»لبنودعاليةحساسية• .«العمليات»و«الأشخاص»بعنصريمباشر
  ويؤثرالأولالانطباعيعزز«الماديالدليل»•

ضلالكنهالتوصية،نيةفن .الخدمةبطءأوالتواصلضعفيعور
:(للتطبيققابلةأمثلة)عمليةترجمة

.المريضتوقعاتوإدارةالتواصلمهاراتعلىوالتمريضالاستقباللمنصاتودوريقصي  تدريثر  برنامج(1
.واضحةمعلوماتوشاشاتدوريةتنبيهاتباستخدام(صرففرز،حجز،)الحرجةالانتظارنقاطهندسةإعادة(2
دةإرشاديةخرائط(3 ةلتقليلاللغةثنائيةولافتاتموحر .المستشقن داخلالتنقلووقتالحي 
ع(4 ن داخليةقياسلوحةونشر أداءا الأدنن للبنودشهريتتبر ن لتحفي  .المستمرالتحسي 
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ا ً التقييم الأكاديم  العام والاستنتاجات: عاشر

اع القرار: قوة الموضوع ة بنتائج يشعر بها المستفيدون وصنر .حديث ومرتبط مباشر
.ج عمليةنتائ→ منهجية مناسبة → أهداف قابلة للقياس → مشكلة محددة → عنوان واضح : تماسك البناء

ن : قابلية التعميم   التوصيات كحزم تحسي 
. مرنةمع مراعاة اختلافات الأقسام والمناطق، يمكن تبثنر

ن : القيمة المضافة   بي 
، ما يعزز اتخاذ القرار المبثن  على الأ  7P’sربط  تطبيق  .دلةومصادر بيانات رضا المرضن

  الأشخاص: خلاصة
زة فن

ّ
ن تجربة المريض عير تدخلات مرك والعمليات البحث يقدم إطارًا عمليًا لتحسي 

.والدليل المادي
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