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 الإهداء
 

  دعادةات الم لشا لحغلى مؽ كمّت أناممو ليقجّ إ
 ج لي طخيق العمؼإلى مؽ حرج الأشؾاك عؽ دربي ليسيّ 

 ل اسسو بكل فخخأحس  إلى مؽ 
 إلى مؽ فارقشا مشح عقج مؽ الدمؽ ) والجؼ رحسو الله (

... 
 إلى بدسة الحياة وسخّ الؾجؾد

 إلى مؽ كان دعاؤىا سببًا لشجاحي
 إلى الغالية التي لا نخػ الأمل إلا مؽ عيشييا ) أمي الحبيبة (

... 
 قياىؼدْع ــجُ قمبي بمُ ــإلى مؽ ي  

 ؾتي الأعداء (خا)  ارؼ ومؽ بيؼ أستسجّ عدّتي وإصخ 
... 

 إلى مميستي في ىحه الحياة .. ومؽ كانت سشجًا لي
 ) زوجتي الغالية (متعبيخ عؽ شكخؼ وتقجيخؼ لربخك ل الكمساتتعجد 

... 
 إلى مؽ أرػ التفاؤل في عيشيو ،، والدعادة في ضحكتو ) ابشي الغالي (

... 
 ء والأصجقاءة مؽ الدملاه السخحمإلى جسيع مؽ كان داعسًا لي في ىح
... 

 إلى جسيع السشغسات الرحية بالسسمكة العخبية الدعؾدية 
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 الذكر والتقدير

لله رب العالسيؽ والرلاة والدلام عمى أشخف الأنبياء والسخسميؽ سيجنا محسَّج وعمى آلو وصحبو  الحسج

 .. ومؽ تبعيؼ بإحدان إلى يؾم الجيؽ، وبعج

 .، فمو الحسج أولًا وآخخاً ي إنجاز ىحا العسلأتاح ل أنعمى فزمو  و الحسج والثشاءفمم

خلال ىحه الفتخة، وفي مقجمتيؼ أستاذؼ السذخف  ا لي يج  السداعجةو ثؼ أشكخ أولئػ الأخيار الحيؽ مجّ 

. وإرشادؼ الحؼ لؼ يجَّخخ جيجاً في مداعجتيماجج بؽ إبخاىيؼ الدقاف، و الجكتؾر/ السذخوع البحثي عمى 

التخرص مؽ خلال مادة  الغامجؼ والحؼ كان مميسشا في ىحا ؽ صعبانعبجالعديد ب /وكحلػ الجكتؾر

وإلى كمية الأعسال وعسادة الجراسات العميا بجامعة ججة عمى أن أتاحت لشا ىحه  تدؾيق الخجمات.

 الفخصة لاستكسال الجراسات العميا.

حتى أصل  ة،، أو دعؾة صادقسانجني بكمسة طيبةبالذكخ الجديل لجسيع مؽ  كسا يظيب لي أن أتقجم

 سا فيو نفع لمبلاد والعباد.بالخيخ وأن يؾفقشا وإياكؼ لليحه السخحمة. وأسأل الله العمي العغيؼ أن يتسؼ لي 
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 ّمذِت :اٌ

مكانتيا الحقيقة والستسيدة في اقتراديات الجول، مسا عدز في الدشؾات الأخيخة تشامت عسمية تقجيؼ الخجمات بذكل كبيخ ومتدايج، وفخضت 

مكانتيا في الحياة اليؾمية للإندان. وبحلػ بجػ جميًا مفيؾم " تدؾيق الخجمات "، فعسل عمى رفع كفاءتيا وتقجميا وبالتالي رفاىية 

 السجتسعات.

عامة وصحة السؾاطؽ ىي أغمى ما تسمكو الجتسعات. وتدداد وتعج الخجمات الرحية أعمى أنؾاع الخجمات تكمفةً وأىسيةً، حيث أن الرحة ال

السذكلات الرحية بتدايج الشسؾ الحزارؼ والاجتساعي والرشاعي مسا يديج مؽ الظمب عمى الخجمات الرحية. فديادة الظمب عمى 

خلاليا لتقجيؼ خجمات  الخجمات الرحية والظبية جعل السشغسات الرحية تأخح شكل مشغسات أعسال متؾسظة وكبيخة الحجؼ تيجف مؽ

 العلاج والؾقاية إلى السخضى ثؼ الارتقاء بسدتؾػ الأداء لأقرى حج مسكؽ مؽ جية، وتحقيق عامل الخبح مؽ جية أخخػ.

لخجمة  فعالةولعل مؽ أبخز التحجيات التي تؾاجييا السشغسات الرحية ىي عسمية السؾازنة بيؽ أىجاف السشغسة الرحية وتحقيق مذاركة 

أو بسعشى آخخ السؾازنة بيؽ الحرؾل عمى إيخادات مالية تسكؽ إدارة السشغسة مؽ تقجيؼ خجمة صحية ذات نؾعية عالية، وتقجيؼ السجتسع، 

سع بغض الشغخ عؽ قابميتيؼ لمجفع. إن شخوط وعؾامل تحقيق السؾازنة السحكؾرة ترب في فمدفة تتمػ الخجمات الرحية لكل شخائح السج

لتي أصبحت أحج أىؼ السجاخل الإدارية الفعالة التي يسكؽ ليا أن تقؾؼ الجور القيادؼ والتؾجييي لمسشغسات ومدؤولية وعيفة التدؾيق، ا

 الرحية.

 تّهٍذ:

لقج تغيخت الشغخة إلى الشذاط التدؾيقي في مجال الخجمات مؽ مجخد القيام بالإعلان عؽ اسؼ السشغسة وخجماتيا إلى ضخورة دراسة 

بائؽ عشج تخظيط السديج التدؾيقي للأسؾاق السدتيجفة، وتقييؼ الأنذظة والخجمات التي د تسام بحاجات ورغبات الالأسؾاق التي تخجميا، والاى

 تقجميا مؽ خلال البحؾث التدؾيقية.

ىا ءوجؾد الإدارة التدؾيقية في السشغسات الخجمية برفة عامة والرحية برفة خاصة أمخًا ميسًا وجؾىخيًا وذلػ مؽ أجل بقاوعميو أصبح 

أولًا وتظؾيخ خجماىا ثانيًا. وبالتالي سسحت لمقظاعيؽ العام والخاص بالتشافذ في تقجيؼ أفزل الخجمات لمسدتيمكيؽ، فتظبيق مبادغ 
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التدؾيق الحجيث سؾف يؤدؼ بالتأكيج إلى تغيخات جؾىخية في نؾعية الخجمة وكحلػ في سمؾك الإدارة ويدسح بسعخفة حاجات العسلاء ) 

 رضا السخيض وذلػ ضسؽ أسعار مقبؾلة.السخضى ( وبالتالي 

 إشىاٌٍت اٌبحث وأهٍّته :

ار معغسيا يتبع لمقظاع العام، نجج أن السشافدة ببالشغخ إلى حالة السشغسات الرحية في السسمكة العخبية الدعؾدية  و وضعيتيا باعت

عيادات الخاصة والتي تعخف فيسا بيشيا تشافدًا حادًا في تحديؽ وتجؾيج خجماتيا خاصة مع تشامي عيؾر السدتذفيات وال ارئيديً  استمعب دورً 

يحتؼ عمى كل مشيا الدعي لجحب السخضى إلييا حتى تزسؽ البقاء والاستسخار وىحا لؽ يكؾن بالأمخ الديل إن لؼ تشتيج ىحه السشغسات 

 الرحية أسمؾبًا إداريًا جيجًا لسسارسة الاستخاتيجيات التدؾيقية بفعالية.

 ض الأسباب التي دفعتشا لمبحث والتي يختبط بعزيا بالسجال العمسي الحؼ سشتشاولو وىؾ التدؾيق في السشغسات الرحيةوندخد فيسا يمي بع

مؽ خلال  ، والبعض الآخخ يختبط بسجال تظبيقو في السشغسات الرحية بالسسمكة العخبية الدعؾديةوأثخه في تحديؽ تجخبة السخيض

 :الاحرائيات التي تست

دؾيقية التي تعخضت لسؾضؾع التدؾيق الرحي بذكل مفرل ودقيق تعتبخ قميمة ججًا وتكاد تكؾن مشعجمة عمى إن الكتابات الت -ٔ

 مدتؾػ الؾطؽ العخبي بذكل عام وفي السسمكة العخبية الدعؾدية بذكل خاص.

تحديؽ الخجمة  قشاعتشا بأىسية السؾضؾع الستسثل في التدؾيق بالسشغسات الرحية وتدؾيق الخجمات الرحية والحؼ يداىؼ في -ٕ

 الرحية وزيادة ندبة رضى السخضى عؽ الخجمة السقجمة.

عجم الجراية الكافية مؽ قبل السدؤوليؽ بالسشغسات الرحية بأىسية التدؾيق ودوه في تحقيق أىجاف السشغسة الرحية مؽ جية،  -ٖ

 ي.وفي تشسية قجراتيا التشافدية في عل الستغيخات والسدتججات في العرخ الحالي لمدؾق الرح

 ولسعخفة مجػ قابمية السشغسات الرحية لتكييف وتعجيل استخاتيجياتيا التدؾيقية نظخح الأسئمة التالية:

إلى أؼ مجػ يسكؽ تظبيق التدؾيق في السشغسات الرحية ؟ وما ىؾ الجور الحؼ يمعبو مؽ أجل تظؾيخ وتحديؽ الخجمة  -

 الرحية؟

 قبل السشغسات الرحية؟ ؽمتيجيات والخظط التدؾيقة الستبعة ماىي أىؼ الاستخا -
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 ماىؾ أثخ البيئة التشافدية عمى استخاتيجيات السديج التدؾيقي في تقجيؼ الخجمة الرحية؟ -

 كيف يسكؽ قياس درجة رضا الدبائؽ عؽ الخجمة السقجمة؟ -

 فزضٍاث اٌبحث :

سعًا في تظبيقو عكذ القظاع خاصة بالشدبة لمقظاع الخاص، بحيث نلاحع تؾ يق الرحي يأخح بعجًا ججيجًا بجأ الاىتسام بالتدؾ  -

 العام والحؼ ما زال غائبًا عشو.

 كفاءة العشرخ البذخؼ وسخعة الاستجابة لظمبات السخضى عامل أساسي للإرتقاء بسدتؾػ الأداء في السشغسة الرحية. -

نتائجيا في تخظي تقؾم السشغسات الرحية في القظاع الخاص بإجخاء بحؾث ميجانية حؾل الخجمة الرحية السقجمة ويتؼ استخجام  -

 وتحديؽ نؾعية الخجمة بسا يتؾافق مع معاييخ الجؾدة.

خ البيئة التشافدية عمى استخاتيجيات السديج التدؾيقي لمخجمة الرحية تأثيخًا متبايشًا، حيث تجفع بالخجمة نحؾ التحديؽ يتأث -

 والتجؾيج.

 أهذاف اٌبحث:

 في السشغسات الرحية.لسديج التدؾيقي وا التعسق أكثخ في التقشيات والسفاىيؼ الججيجة لمتدؾيق -

 .وأثخه في تحديؽ رضا السخضى إبخاز أىسية التدؾيق الرحي في السشغسات الرحية -

 التشؾيو بجور السشافدة في التأثيخ عمى الاستخاتيجيات التدؾيقية ليحه السؤسدات. -

 حه السؤسدات وتظؾيخىا.لفت انتباه القائسيؽ عمى القظاع الرحي بأىسية ودور التدؾيق في الجفع بحخكة ى -

 التأكيج عمى دور العسلاء في تحديؽ الخجمة وذلػ بإشخاكيؼ في العسمية التدؾيقية. -

 ِنهجٍت اٌبحث:

السشيج الستبع لجراسة ىحا السؾضؾع ىؾ السشيج الؾصفي، بحيث يتجمى ذلػ مؽ خلال الجانب الشغخؼ، وذلػ مؽ خلال عخض مختمف 

 ؾضؾع التدؾيق في السشغسات الرحية.السفاىيؼ والتعاريف التي تتشاول م



7 
 

 اٌفظً الأوي : اٌجشء اٌنظزي

 ِفهىَ اٌتسىٌك وتؼزٌفاته:

 ِفهىَ اٌتسىٌك: 

ق في أذىانشا بتؾافخ مشتجات معيشة يدعى السشـت ـج إلى تؾصيميا وانديابيا بديؾلة ويدخ لمسدتيمكيؽ، والعسل عمى تظؾيخىا ؾييختبط التد

ؽ السشغسات الرشاعية محقق إشباع رغبات السدتيمػ وتحقيق عائج مشاسب لمسشتج. وىحا الترؾر بقجر الإمسكان في الرؾرة التي ت

 والتجارية يسكؽ أن يستج إلى الحجيث عؽ التدؾيق في السشغسات الخجمية ومؽ ضسشيا السشغسات الرحية.

 تؼزٌف اٌتسىٌك:

 ىجافو، ومؽ ىحه التعاريف:لقج اختمف الكتاب والباحثؾن في تعخيف التدؾيق حدب مزاميؽ التدؾيق وأ 

عمى أنو " أداء أنذظة الأعسال التي تعشي بتجفق الدمع والخجمات مؽ  ٜ٘ٙٔالتعخيف الحؼ قجمتو جسعية التدؾيق الأمخيكية سشة  -

 .(ٔ)السشتج إلى السدتيمػ أو السدتعسل

الدمع والخجمات وانتقاليا مؽ السشتج ويتزح مؽ ىحا التعخيف بأن الجسعية الأمخيكية لمتدؾيق حرخت الشذاط التدؾيقي في تجفق 

إلى السدتيمػ أو السدتعسل فحدب، بالإضافة إلى كؾنو يخكد عمى العلاقة مابيشيسا فقط دون الإشارة إلى أن العسمية التدؾيقية 

لسشاسبة، تبجأ قبل مخحمة الانتاج والستسثمة بجراسة الدؾق والبحث عؽ حاجات السدتيمػ وإشباعيا عمى وفق الشؾعية والكسية ا

وكحلػ الأمخ يستج إلى مابعج عسمية الانتاج والبيع والستسثمة في استقراء آراء الجسيؾر عؽ السشتج السباع أو الحاجة لخجمات 

 مابعج البيع السختمفة.

 في حيؽ عخفو سـتانتؾن عمى أنو " نغام متكامل تتفاعل فيو مجسؾعة الأنذظة التي تيجف إلى تخظيط وتدعيخ وتخويج وتؾزيع -

  .(ٕ)الدمع والخجمات التي تذبع حاجات الدبائؽ الحالييؽ والسختقبيؽ

اتيؼ وحاجاتيؼ بؾسائل خمق ايظتو يحقق الأفخاد والجساعات غسونجج كؾتمخ قج عخفو عمى أنو " آلـية اقترادية واجتساعية بؾا -

  .(ٖ)وتبادل مع الغيخ لمسشتجات والخجمات

-  

                                                           

(
1
15، ص2006د. سوٌدان " التسوٌك: مفاهٌم معاصرة " ، الدار الجامعٌة، الاسكندرٌة، (   

. 

(
2
 .21، ص2006د. تامر ٌاسر البكري، " التسوٌك : أسس ومفاهٌم معاصرة " ، دار البازوري للنشر والتوزٌع، الأردن، (   

(
3
)   PH. Kotler B. Dubois, “ Marketing management” 11 one edition, Pearson education, Paris, 2004, P13. 
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 التدؾيق يختكد عمى سبعة مفاىيؼ:  عخيف يسكؽ القؾل أن مفيؾمتمؽ خلال ىحا ال

 الحاجات، الخغبات، الظمبات. -ٔ

 السشتجات ) الدمع، الخجمات، الأفكار ( -ٕ

 القيسة، التكمفة، الخضا. -ٖ

 التبادلات. -ٗ

 العلاقات والذبكات. -٘

 الأسؾاق. -ٙ

 السدؾقؾن. -ٚ

دة لتؾجيو السشتجات إلى السدتيمػ وفقًا وكخلاصة لمتعاريف الدابقة نجج أن التدؾيق ىؾ مجسؾع الأنذظة والعسميات التي تقؾم بيا السؤس

 مؽ خلال عشاصخ السديج التدؾيقي. لخغباتو وتمبية لحاجاتو وبرفة مدتسخة لخمق علاقة دائسة معو، تحقق مؽ خلاليا أىجافيا السخظظة

 أبؼاد اٌنشاط اٌتسىٌمً . 

دارة التدؾيق عمى قجم السداواة مع بقية الإدارات في لؾحع بسخور الدمؽ الكثيخ مؽ مغاىخ الاىتسام بالسذكمة التدؾيقية ومشيا وقؾف إ

السؤسدات الاقترادية، كسا عيخ عجد كبيخ مؽ السكاتب الاستذارية التي تعسل عمى تقجيؼ مختمف الشرائح والتؾجييات لحل السذاكل 

تظؾر الحؼ التدؾيقي، خاصة بعج ال التدؾيقية، ومخاكد البحؾث الستخررة، وىحا إن دلّ عمى شيء فيؾ يجل عمى زيادة الاىتسام بالشذاط

 .عخفو السفيؾم التدؾيقي

 أنىاع اٌتسىٌك.

 اٌتسىٌك اٌظناػً:  -1

يتألف التدؾيق الرشاعي مؽ جسيع الأنذظة السعقجة التي تسارسيا السشغسات ) الرشاعة، التجارية، السؤسدات الخبحية وغيخ الخبحية 

وعميو عخف التدؾيق  لاكية والرشاعية والتي بجورىا تديل عسل تمػ السشغسات.واليـيـئات الحكؾمية ( في تدؾيق السشتجات الاستي

  .(ٔ)الرشاعي عمى أنو " الشذاط الإنداني السباشخ السؾجو نحؾ إشباع حاجات ورغبات السشغسات، مؽ خلال العسمية التبادلية

 
                                                           

(
1
 .10، ص1999الحامد للنشر، عمّان  دارٌك الصناعً:مفاهٌم واستراتٌجٌات"، التسوٌر العبادي، موسى سوٌدان، "سمد. ى(   
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 تسىٌك الأفىار : -2

قف ما بيجف الحرؾل عمى تأييج لمسؾقف أو قبؾل لمفكخة أو تبشي لمقزية مؽ يقرج بتدؾيق الأفكار التدؾيق لفكخة أو قزية أو رأؼ أو مؾ 

 قبل الجية السدتيجفة بيحا التدؾيق. ويذسل تدؾيق الأفكار كحلػ التدؾيق الدياسي والتدؾيق الثقافي.

 تسىٌك اٌخذِاث:  -4

متكاممة، تختكد عمى متظمبات ورغبات  يحتل تدؾيق الخجمات في الؾقت الحاضخ أىسية متدايجة، حيث يحتاج إلى مجيؾدات تدؾيقية

العسلاء طالبي الخجمة في الأسؾاق السختمفة. ومؽ ىحه الخجمات نجج الخجمات الرحية، الخجمات السرخفية، الخجمات الدياحية وغيخىا. 

 ويدتسج تدؾيق الخجمات أىسيتو مؽ تدايج الظمب عميو نتيجة العؾامل التالية:

، ومؽ ثؼ استخجام أنؾاع معيشة مؽ الخجمات الستسيدة، ةتدايج درجات الخفاىية ليحه الفئعميو مؽ  تختبيارتفاع الجخل الفخدؼ وما  -

 .ذمثل خجمات التشغيف الآلي لمسلاب

تدايج التعقيج والتشؾع في قظاع الخجمات السقجمة مسا دفع الكثيخ مؽ السشذآت إلى البحث عؽ شخكة متخررة أو تؾعيف  -

 أخرائييؽ لأداء تمػ الخجمات.

عيؾر مشتجات ججيجة ارتبظت بيا خجمات كثيخة تـيدخ مؽ الأداء الؾعيفي ليا، مثل خجمات الكسبيؾتخ ووسائل الاترالات،  -

 وغيخىا.

 شتشاول ىحا الشؾع بسديج مؽ التفريل .سو 

 .(ٔ)الخجمة ىي " السشتؾج السادؼ الحؼ يحتؾؼ في مزسؾنو عمى عسل وأداء لا يسكؽ امتلاكو ماديًا  تؼزٌف اٌخذِت  :

 خظائض اٌخذِت : 

تترف الخجمات بخراص غيخ ممسؾسة، أؼ لا يدتظيع السذتخؼ استخجام حؾاسو لإدراكيا قبل شخائيا،  :اٌلاٍِّىسٍت - أ

 وخرؾصًا لحلػ الذخص الحؼ لا يسمػ تجخبة سابقة في الخجمة السقرؾدة.

                                                           

(
1
 .56، ص2005ت "، دار البازوري، الاردن، تامر البكري، " إدارة المستشفٌاد. (   
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الحؼ يتؾلى تقجيسيا، بحيث يربح العامل جدءاً مؽ ونعشي بالتلازمية درجة الارتباط بيؽ الخجمة ذاتيا وبيؽ الذخص  اٌتلاسٍِت : - ب

الخجمة ، ونغخًا لؾجؾد العسيل أثشاء إنتاج الخجمة يحرل تجاخل بيؽ السقجم والعسيل وىي الدسة الخاصة بتدؾيق الخجمات، 

 فيؤثخ كل مؽ العسيل والسقجم عمى ناتج الخجمة.

ة لى مدتؾػ واحج مؽ السعيارية في السخخجات بحات الخجمة يكؾن مؽ الرعب ججًا في كثيخ مؽ الأحيان السحافغ :اٌتباٌن  - ج

 السقجمة لمسدتيمػ ، ولعل ذلػ يعؾد إلى السحجدات السؤثخة في مجخلات إنتاج الخجمة.

وىي أن الخجمة لا يسكؽ تخديشيا والاحتفاظ بيا لحقبة مؽ الدمؽ ، وأنيا لا تتجاوز زمشيًا الظمب الستحقق عمييا عمييا  :اٌفناء - د

إذا كان الظمب متقمبًا وغيخ مدتقخ لمخجمات التي يظمبيا الأفخاد، كسا ىؾ في مجال الشقل، الدياحة والعلاج  وخرؾصًا

 الظبيعي.

نعشي بحلػ أن الخجمة يسكؽ الانتفاع مشيا ولا يسكؽ التستع بحق امتلاكيا عشج الحرؾل عمييا، كسا ىؾ الحال في  ػذَ اٌتٍّه: - ه

عسؾمي والفشجق والتشؾيؼ في السدتذفى ، كميا حالات تسثل انتفاع الذخص مؽ ىحه الخسات استخجام سيارة الأجخة، والياتف ال

 مقابل مايجفع مؽ نقج دون أؼ حق في امتلاكيا.

إن مفيؾم الخجمة الرحية يشبع أساسًا مؽ السفيؾم العام لمخجمات، وىي لا تبتعج عؽ مزاميؽ التعاريف الدابقة  تؼزٌف اٌخذِت اٌظحٍت:
 : (ٔ)أنو يسكؽ تقديؼ الخجمة الرحية إلى قدسيؽ رئيدييؽ لمخجمة، إلا

 الخجمات الرحية العلاجية. - أ
 الخجمات الرحية الؾقائية. - ب

: اٌخذِت اٌظحٍت اٌؼلاجٍت:   أولًا

اشخة والتي تذسل خجمات التذخيص وخجمات العلاج، سؾاء تؼ ذلػ بالعلاج تذتسل عمى الخسات الرحية السختبظة برحة الفخد برؾرة مب

الجوائي السباشخ داخل السشدل أو مؽ خلال خجمات صحية مدانجة تحتاج رعاية سخيخية داخل السخاكد الرحية، أو تؼ ذلػ بالتجخل 

خض أصابو أو تخفيف معاناة الفخد مؽ آلام الجخاحي التقميجؼ أو السعاصخ. وييجف ىحا الشؾع مؽ الخجمات إلى تخميص الفخد مؽ م

 السخض.

                                                           

(
1
 .26-25ص، 2003 طلعت الدمرداش، " التصادٌات الخدمات الصحٌة "، الاسكندرٌة،د. (   
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 ثانٍاا: اٌخذِت اٌظحٍت اٌىلائٍت:

وىي الخجمات الرحية السختبظة برحة السجتسع أو ما يسكؽ أن نظمق عميو بالخجمات الرحية البيئية، حيث تختبط تمػ الخجمات بالحساية 

اتج عؽ سمؾك الأفخاد والسذخوعات التي تسارس أنذظة ممؾثة لمبيئة، ويختبط مؽ الأمخاض السعجية والأوبئة والحساية مؽ التجىؾر الرحي الش

ىحا الشؾع مؽ الخجمات الرحية برحة الفخد برؾرة غيخ مباشخة. وتيجف ىحه الخجمات إلى وقاية الفخد مؽ التعخض لمسخض، مثل خجمات 

قابة الرحية عمى متاجخ تقجيؼ الغحا ووحجات الانتاج التظعيؼ مؽ الأمخاض الؾبائية، وخجمات رعاية الأمؾمة والظفؾلة وخجمات الخ 

 الرشاعي والدراعي.

 خظائض اٌخذِاث اٌظحٍت :

تتسيد خجمات السدتذفيات بكؾنيا عامة لمجسيؾر، وتدعى مؽ خلال تقجيسيا إلى تحقيق مشفعة عامة ولسختمف الجيات والأطخاف  -

 السدتفيجة مشيا.

نيا مختبظة بحاية الإندان وشفائو، وليذ بأؼ شيء مادؼ آخخ يسكؽ تعؾيزو أو تتسيد بكؾنيا عمى درجة عالية مؽ الجؾدة لأ -

 إعادة شخائو. لحلػ فإن معيارية الأداء لمخسة الرحية تكؾن عالية وتخزع إلى رقابة إدارية وطبية.

 أو لمقظاع الخاص. تتأثخ السشغسات الرحية عامة والسدتذفيات خاصة بالقؾانيؽ والأنغسة الحكؾمية سؾاء كانت تابعة لمجولة -

وجؾب الاترال السباشخ بيؽ السشغسة الرحية والسدتفيج مؽ الخجمة، إذا أن الخجمة الرحية لا يسكؽ تقجيسيا إلا بحزؾر  -

 السخيض نفدو لمفحص والتذخيص والعلاج أو إجخاء التحاليل.

 تبارىا مختبظة بالإندان .صعؾبة تظبيق السفاىيؼ الاقترادية السظبقة في خجمات أخخػ عمى الخجمة الرحية، باع -

نغخًا لتحبحب الظمب عمى الخجمة الرحية في ساعات اليؾم أو الاسبؾع أو السؾسؼ، وبيجف الاستجابة إلى أقرى حج مؽ  -

الخجمات السظمؾبة. فيحا يدتؾجب الاستعجاد السبكخ لحذج كل الظاقات الادارية والظبية لإنتاج الخجمة الرحية لظالبييا، إذ لا 

 خخ أو الاعتحار عؽ الاستجابة لمظمب لأن في ذلػ إخفاق في ميسة السشغسة الرحية الاندانية.يسكؽ التأ

 تسىٌك اٌخذِاث اٌظحٍت:

يدتشج تحجيج مفيؾم التدؾيق الرحي إلى مفيؾم التدؾيق التجارؼ ولكؽ الاختلاف ىؾ في الأىجاف الستحققة  ِفهىَ اٌتسىٌك اٌظحً :

ا بعجىا قبل عسمية الانتاج وخلاليا وفيس أجعخف عمى أنو مجسؾعة مؽ الأنذظة والفعاليات التي تبحيث أن التدؾيق التجارؼ يسكؽ أن ي

 بيجف تحقيق الخضا والاشباع لمسدتيمكيؽ وتحقيق الأىجاف السحجة لمسشغسة بسا فييا الأرباح.
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التي تيجف إلى تحقيق الاترال بالجسيؾر  وانغلاقًا مسا تقجم يسكؽ تعخيف التدؾيق الرحي عمى أنو " مجسؾعة مؽ الأنذظة والفعاليات

  (.ٔ)السدتيف وجسع السعمؾمات عشيؼ وتحجيج حاجاتيؼ بيجف تكؾيؽ سمؾك صحي لجػ الأفخاد

فالتدؾيق الرحي يخكد عمى الأنذظة والفعاليات التي تيجف إلى جعل الأفخاد أكثخ استجابة لمخجمات الرحية وبذكل طؾعي والعسل عمى 

ة وشاممة لأنو يتزسؽ أكثخ مؽ دالسخض وإنسا لو أبعاد متعج ة والحؼ يعشي بو كسجلؾل أوسع وأبعج مؽ مفيؾم غيابتؾعيتيؼ بسفيؾم الرح

 الرحة الظبيعية، ويتزسؽ الدسات الخوحية والسيشية والاجتساعية والثقافية والعاطفية وأسمؾب السعيذة .

الاختيارات والدمؾك الظؾعي الحؼ يدسح لو بالتؾصل إلى تحقيق التؾازن يقؾم ب دلحا فإن دور أنذظة التدؾيق الرحي تختكد عمى جعل الفخ 

 في حياتو بخرؾص حاجاتو الخوحية والثقافية والسيشية والاجتساعية والعاطفية والظبيعية.

 ِاث اٌظحٍت.ذأسباب الًهتّاَ بتسىٌك اٌخ

 : (ٕ)يشات ، نحكخ مايميمؽ أىؼ الأسباب التي دفعت للاىتسام بتدؾيق الخجمات الرحية مشح مظمع الثسان

تدايج أعجاد السخافق الظبية ذات السمكيات السحتمفة: وقج أحجث ىحا التدايج نؾعًا مؽ التشافذ فيسا بيشيا، وبالتالي يشبغي زيادة  -

 الاىتسام بأسؾاق الخجمة التابعة لكل مشيؼ.

ىجر السؾارد السدتخسة. حيث يقؾم التدؾيق  الشغخ إلى انخفاض معجلات استخجام الخجمات الرحية أو تجنييا عمى أنو نؾع مؽ -

بتدويج الإدارة بالسفاىيؼ والأساليب الخاصة بفيؼ أنساط الظمب عمى الخجمة، ومخاجعة احتياجات العسيل، وتحجيج أسؾاق الخجمة 

 السدتيجفة، والعسل عمى الؾصؾل إلييا، وقياس رضا العسيل عؽ الخجمة السقجمة.

تداعج متخحؼ القخار عمى تحقيق استخجام فعال لمسؾارد السالية والبذخية والسؾارد السادية الأخخػ يؾفخ التدؾيق السعمؾمات التي  -

 مثل الأجيدة والأدوات.

رات السخيض في تحجيج نؾع الخجمة الرحية السظمؾبة ومكانيا ووجيات نغخه ياالتدؾيق مفيجة في التعخف عمى خ تعج أساليب -

 تجاه حدؽ معاممة السخيض.

 تسام بالؾقاية ، مسا يجفع إلى إيجاد جيؾد تدؾيقية لمحج مؽ تكاليف الخعاية الرحية.تدايج الاى -

الشغخ إلى قظاع الخعاية الرحية عمى أنو قظاع أعسال مخبح تقجم فيو السشتجات والخجمات لمعسلاء كسا تقجميا القظاعات الأخخػ  -

 وبالتالي تؾعيف عشاصخ السديج التدؾيقي في ذلػ.

                                                           

(
1
 .81، ص2008د. ردٌنة عثمان ٌوسف، " التسوٌك الصحً والاجتماعً" ، دار المناهج للنشر والتوزٌع، الأردن، (   

(
2
 .285، ص2004رة العامة، المملكة العربٌة السعودٌة، د.طلال بن عابد الأحمدي، " إدارة الرعاٌة الصحٌة"، معهد الادا(   
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سشافدة بيؽ السشغسات الرحية إلى زيادة مؾازنات التدؾيق بغض الشغخ عؽ فعالية الجيؾد التدؾيقية ومخدودىا لجػ ىحه وقج أدػ تدايج ال

السشغسات. وتدعى السشغسات الرحية مؽ خلال تبشييا لسفيؾم التدؾيق إلى خمق وتحقيق قيسة تبادلية تيجف مؽ خلاليا إلى تحيج 

 .عؽ تمػ الخجمات واختيارىابيؽ، وتقري رغباتيؼ وإعيار مشافعيا، ليقؾم العسلاء بجورىؼ بالبحث احتياجات مدتيمكييا الحالييؽ والسختق

 ِت اٌظحٍت:ذتسىٌك اٌخاٌتطىر اٌفىزي ٌّفهىَ 

 مخّ السفيؾم التدؾيقي في السشغسات الرحية بعجة مخاحل، شأنو في ذلػ شأن بقية مشغسات الأعسال، وىحه السفاىيؼ ىي:

ي ) أؼ تتعامل معيؼ كعجد (، بحيث يقؾد ىحا التؾجو السشغسات الرحية إلى التعامل مع السخضى بسجخل كسّ  اٌّفهىَ الإنتاجً: -ٔ

يفخض ىحا التؾجو بأن السيسة الخئيدية لمسشغسة ىي تحقيق كفاءة في الانتاج والتؾزيع عؽ طخيق تقميل التكاليف. في حيؽ يفتخض أن يتؼ 

ذلػ خاصة في الؾقت الحؼ يقزيو السخضى في صالات الانتغار، مسا يزظخ الأطباء إلى الاىتسام بكل مخيض برؾرة مشفخدة، ويبخز 

العسمية الانتاجية  سا يؾافق استسخارب تؼ بدخعة أكبخمزاعفة قجرتيؼ في فحص السخيض وبالتالي تقميل الؾقت الزائع في أثشاء الفحص لي

فمدفة السشتج، فالعجيج مؽ السشغسات لجييا التدم قؾؼ بسشتجاتيا وقيسيا حتى لؾ تجاىل السخيض. وتتجو الكثيخ مؽ السشغسات الرحية نحؾ 

حتى لؾ كان الدبائؽ يأتؾن في الجرجة الثانية في فمدفة وأفكار تمػ السشغسات. فيي تخكد عمى السشتج أكثخ مؽ حاجات الدبائؽ. وجدّج 

  (.ٔ)كؾتمخ ىحا التؾجو بقؾلو : " نحؽ نعمؼ افزل مشػ فيسا ىؾ الأفزل لػ"

تؤمؽ بعض السشغسات الرحية بأنيا تدتظيع زيادة حرتيا الدؾقية مؽ خلال زيادة الجيؾد البيعية أكثخ مؽ  اٌّفهىَ اٌبٍؼً: -ٕ

إيسانيا بتغييخ السشتجات لجعميا أكثخ جاذبية ، وأن مثل ىحه السشغسات تديج مؽ ميدانية الإعلان والبيع الذخري والأشكال الأخخػ مؽ 

مؽ شأنو أن يؾفخ عجدًا أكبخ مؽ السخضى في الأمج القخيب، ولكؽ لا يتزسؽ تؾفيخ مثل ىحا العجد في السدتقبل  التخويج، وىحا التؾجو

البعيج. ويفتخض ىحا التؾجو بأن السيسة الخئيدية لمسشغسة ىي تحفيد اىتسام مخضى السشغسات الرحية السحتسميؽ عمى الخجمات 

إلى تؾليج معجلات عالية مؽ  انالبيع والتخويج ييجف أن إلى ابيعات ىؾ تؾجو نحؾ السشتج مدتشجً والسشتجات السؾجؾدة حاليًا. والتؾجو نحؾ الس

 السبيعات كسفتاح لتحقيق ندبة أرباح عالية.

يعخف السفيؾم التدؾيقي عمى أنو ذلػ التؾجو الحؼ تكؾن فيو السيسة الخئيدية لمسشغسة الرحية ىي تحجيج  اٌّفهىَ اٌتسىٌمً: -ٖ

السدتيجفة ورغباتيا، وإشباع تمػ الحاجات والخغبات مؽ خلال ترسيؼ السشتجات، الاترال، التدعيخ، وتدميؼ السشتجات حاجات الأسؾاق 

 والخجمات السشافدة والسشاسبة. 

                                                           

(
1
)   PH. Kotler B. Dubois, “ Marketing management” 11 one edition, Pearson education, Paris, 2004, P43. 
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 ولا شػ في أن السفيؾم التدؾيقي السدتشج إلى ىحا التعخيف يتظمب مايمي:

ام جورغباتيؼ وأثخىا عمى تذحيب خظط السشغسة وعسمياتيا السختمفة، واستخ أ/ معخفة إدارة السشغسة الرحية بأولؾيات حاجيات الدبائؽ

 بحؾث التدؾيق لمحرؾل عمى السعمؾمات اللازمة لتحجيج حاجات الأسؾاق السدتيجفة الحاضخة والسدتقبمية.

 ب/ تظؾيخ الأنذظة التؾريجية للاترال مع الدؾق السدتيجف، ومديج خجمات ججيجة ملائسة ليحه الأسؾاق. 

 ج/ تظؾيخ استخاتيجية تدعيخ ملائسة لمخجمات الرحية التي مؽ شأنيا أن تكؾن مشافدة ومقبؾلة ومفزمة لجػ السدتفيجيؽ مشيا.

 مات الرحية.جد/ تظؾيخ وابتكار استخاتيجية تؾزيع ذات كفاءة عالية لمخ

ضيقة ويربح مقترخًا ومخادفًا لمتؾيج، في  ونلاحع أن التدؾيق الرحي في الجانب العسمي في السشغسات الرحية يتخجؼ ويفدخ برؾرة

ن السفيؾم إص لمخجمة كإستجابة لحلػ. وعميو فحيؽ أن السفيؾم التدؾيقي يخكد عمى مخاعاة حاجات الدبؾن الستغيخة وإضافة خرائ

 ا الخئيدي.التدؾيقي واقعو وأىجافو مؾجية أساسًا نحؾ السدتيمػ باعتبار أن السدتيمػ ىؾ محؾر العسمية التدؾيقية ومحخكي

إن الظبيعة القجيسة لسيشة الظب جعمت أنرار ىحا السفيؾم الحجيث والستشامي في وقتشا الحاضخ يعجون  اٌّفهىَ الًجتّاػً: -ٗ

 التدؾيق نذاطًا مؤثخًا ويشبغي أن يؤدؼ دورًا رياديًا في عسمية رفع مدتؾػ رفاىية الأفخاد في السجتسع.

فكار التي يؤمؽ بيا رجال التدؾيق والسشعكدة آثارىا عمى الأنذظة التي يداولؾنيا والسشربّة نحؾ ؾجو الاجتساعي لمتدؾيق يعبخ عؽ الألتفا

 ون تقييجىا بفئة معيشة مؽ الأفخاد .دتحقيق الرالح العام لمسجتسع، 

ات الأسؾاق ورغباتيا، إلا أن ىحا التؾجو التدؾيقي يذكل أحيانًا مذكمة لمسشغسات الرحية ذات التؾجو التدؾيقي والسمتدمة بإرضاء حاج

ولعل السذكمة تكسؽ في أن ما يحتاج إليو الدؾق ربسا ىؾ ما لا يخغب فيو الشاس. وأن ما يحتاج إليو السخيض مؽ علاج ىؾ عادة شيء 

معقؾل يتزسؽ في نؾعيتو رعاية جيجة، في حيؽ أن بحؾث التدؾيق تغيخ بأن السخضى يخغبؾن ويتسشؾن أمشيات متشؾعة غيخ مختبظة 

حاجات السعقؾلة التي ىي نؾعية جيجة مؽ الخعاية، فيؼ يخيجون فزلًا عؽ العلاج، استجابة سخيعة لخغباتيؼ ومتظمباتيؼ الكثيخة في غخفيؼ بال

وخيارات عخيزة في أنؾاع الأطعسة السقجمة في وجباتيؼ الغحائية وغيخىا. بالإضافة إلى أنو تؾجج رغبات لايسكؽ إشباعيا، لتعارضيا مع 

 ة السخيض أو لتعارضيا مع اىتسامات السجتسع مثل التجخيؽ.سلامة صح
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 تحًٍٍ سٍىن ِستهٍه اٌخذِت اٌظحٍت: 

يعج السخيض الخكيدة الأساسية التي تشظمق مشيا استخاتيجيات مشغسات الأعسال عامة، لكؾنو الظخف السعشي في كل الخظط والبخامج التي 

تحقيق التفاعل الإيجابي معو وتعديده باتجاه خمق الؾلاء لمسشغسة، ويبخز الأمخ  تزعيا السشغسة، واليجف الحؼ تدعى لبمؾغو مؽ خلال

 أكثخ خرؾصية في تمػ السشغسات التي وججت أصلًا لخجمة السخيض ويتجمى ذلػ بذكل واضح في السشغسات الرحية.

بات السخضى عشج الحاجة لأؼ خجمة تذخيرية لحلػ فقج جشجت السشغسات الرحية كل طاقتيا السعمشة والكامشة حيال القيام بالاستجابة لظم

ؾن السشغسات الرحية عمى دراية أو علاجية أو وقائية. فالاستخاتيجيات التدؾيقية تتأثخ بشؾعية السدتيمكيؽ ليحه الخجمات ومؽ السيؼ أن تك

 ممة بكافة فئات السجتسع الستمقية لمخجمة قرج دراسة الدمؾك الذخائي ليا.كا

ىؾ الشسط الحؼ يتبعو السخيض في سمؾكو لمبحث أو  ( Consumer Behavior )ك مدتيمػ الخجمة الرحية ومؽ ىشا يتزح أن سمؾ 

 الذخاء أو الاستخجام أو التقييؼ لمخجمات التي يتؾقع مشيا أن تذبع حاجاتو ورغباتو.

بحل قرارػ جيجه لمتعخف عمى وتعتبخ دراسة الدمؾك الذخائي أن السخيض مجال واسع ومعقج إلى حج كبيخ، بحيث يجب عمى السدؾق 

أنو كمسا تؾافخ لجػ رجال التدؾيق الفيؼ الكامل ليحه العؾامل كان تأثيخ  ي سؾق مدتيمكي الخجمة الرحية، إذالعؾامل السختمفة التي تؤثخ ف

 الاستخاتيجية التدؾيقية مباشخًا وقؾيًا.

 اٌؼىاًِ اٌّؤثزة فً اٌسٍىن اٌشزائً ٌٍّزٌض:

ذه قخار الذخاء لمخجمات الظبية بعجة عؾامل تحفد أو تحج مؽ الإقجام عمى التعامل مع ىحه الخجمات. فميذ السديج يتأثخ السخيض عشج اتخا

رزًا في التدؾيقي ىؾ السؤثخ الؾحيج في الدمؾك الذخائي، بل تمعب السؤثخات الشفدية والسؤثخات الثقافية والاجتساعية، ومؤثخات السؾقف دورًا با

ي لمسخيض. ولسا كانت ىحه القؾػ تقخر سمؾك السخيض عشج وضع عسمية الذخاء قيج الاعتبار، أصبح عسمية فيؼ ىحه تحجيج الدمؾك الذخائ

 السؤثخات خظؾة حيؾية في تخظيط استخاتيجية الدؾق.
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إدران المشكلةإ اتخاذ القرار  

 الشرائي
تمٌٌم البدائل 

 المتاحة

البحث عن 

 المعلومات

ءتمٌٌم ما بعد الشرا  

 ِزاحً شزاء اٌخذِت اٌظحٍت:

إلى حجؼ التأثيخ الحؼ يسكؽ أن يخمقو ذلػ القخار إذا تختمف عسمية اتخاذ القخار الذخائي لجػ السخضى مؽ حالة لأخخػ ويعؾد ذلػ أساسًا 

ما كان خاطئًا أو لا يقؾد إلى اليجف السظمؾب. بحيث يبجأ سمؾك السخيض في طمب الخجمة الرحية مؽ نقظة الإحداس بالسخض أو 

 أعخاض السخض.

 ( : يؾضح مخاحل اتخاذ القخار الذخائي لجػ السخيض.ٔالذكل)

 إدراك السذكمة: -ٔ

الأولى في اتخاذ القخار الذخائي ىي إدراك الفخد لؾجؾد مذكمة ما. ويحجث ىحا الإدراك عشجما يذعخ السخيض بؾجؾد  إن السخحمة

 فارق بيؽ السؾقف الأمثل والسؾقف الفعمي الحؼ يؾجج فيو في وقت محجد.

 البحث عؽ السعمؾمات: -ٕ

محالة الرحية السظمؾب معالجتيا. ويسكؽ تحجيج والأىسية ل بحيث يكؾن حجؼ السعمؾمات وطبيعتيا يتشاسب مع درجة الخظؾرة

  : (ٔ)مرادر الحرؾل عمى السعمؾمات في الآتي

 والجيخان. ءمرادر شخرية  لايقؾم بيا السدؾقؾن وتتسثل في الغالب بالعائمة والأصجقا . أ

 ية.رحفي البيع الذخري لمخجمة ال مرادر شخرية يقؾم بيا السدؾقؾن وتتسثل . ب

 قؾم بيا السدؾقؾن وتتسثل في وسائل الاترال العامة، جسعيات حساية البيئة وحقؾق السدتيمػ.ج.   مرادر غيخ شخرة لا ي

د.   مرادر غيخ شخرية يقؾم بياالسدؾقؾن وتتسثل في الاعلانات ووسائل التخويج السختمفة التي تسارس مؽ قبل السشغسات 

 الرحية. 

                                                           

(
1
 74، ص2005دار البازوري، الأردن،  تامر البكري، " تسوٌك الخدمات الصحٌة" ،د.      (
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 تقييؼ البجائل: -ٖ

ع السعمؾمات يربح في مؾقف اتخاذ القخار، وىشا تبجأ عسمية تقييؼ البجائل. وفي السجال بعج أن يقؾم السدتيمػ أو السخيض بجس   

الرحي تتعجد الأطخاف الجيات السقجمة لمخجمة الرحية، مسا أدػ إلى زيادة البجائل والخيارات أمام السخضى في اختيارىؼ ذلػ 

 الظخف دون غيخه في التعامل معو لتمقي العلاج أو الخجمة الرحية.

 :الذخاءاتخاذ قخار  -ٗ

بعج أن يقؾم السخيض بتحجيج وتختيب البجائل الستاحة أمامو فإنو يكؾن قج وصل إلى قخار مبجئي بذخاء تمػ الخجمة التي تأتي في 

 قج يأتي مخالفًا لحلػ. يالخغؼ مؽ ذلػ فإن القخار الشيائ مقجمة التختيب. وعمى

 سمؾك مابعج الذخاء: -٘

قة بيؽ إدارة السشغسة الرحية تشتيي مع السخضى بسجخد انتياء عسمية بيع الخجمة الرحية، إنسا مؽ الخظأ الاعتقاد بأن العلا

يجب أن تبقى العلاقة بيؽ الظخفيؽ ، حيث أن الانظباع الإيجابي الستحقق لجػ السخيض عؽ الخجمة الرحية السقجمة وطخيقة 

 لمسشغسة الرحية. تقجيسيا ستداىؼ بلا شػ في استسخار العلاقة وزيادة ولاء السخيض

ا لمسشغسة الرحية، لأن ـيً السشغسة الرحية يعج مكدبًا حقيق يؼ التفاعمي والإيجابي مع إدارةكإن عسمية الخضا لجػ السخضى وسمؾ 

كدب السخيض مؽ خلال الخجمة السقجمة لو، وما يخافقيا مؽ جؾانب مزافة تديج مؽ القيسة الحقيقية لجؾىخ الخجمة، كسا أن 

فع مزافة مؽ ىحا الكدب والحؼ يتسثل في أن السخيض سيكؾن مرجرًا إعلاميًا وتخويجيًا لمسشغسة اية تحقق مشالسشغسة الرح

 الرحية مؽ خلال السحادثة الذفؾية مع أفخاد السجتسع.

 اٌتخطٍط الًستزاتٍجً فً اٌّنظّاث اٌظحٍت.

 ِاهٍت اٌتخطٍط الًستزاتٍجً فً اٌّنظّاث اٌظحٍت:

سة جعل مؾاردىا التدؾيقية الستاحة بؾقتيا الحاضخ والسدتقبل، غؾب الحؼ يسكؽ أن تحاول مؽ خلالو السشيقرج بالتخظيط  " الأسم

 . (ٔ)أكثخ فعالية في الاستخجام لإمكانية الؾصؾل إلى الأىجاف السحجدة ليا"

. وتتؼ عسمية التخظيط لتحقيق ىحه خكد عمى رسالة السشغسة واستخاتيجياتيا وأىجافياالاستخاتيجي بالأعسال الظؾيمة ويويتعمق التخظيط 

 : (ٔ)الأىجاف السدظخة مؽ خلال عجة مخاحل
                                                           

(
1
 .19، ص2007، " المحاسبة فً المستشفٌات والوحدات العلاجٌة"، الدار الجامعٌة ، المارة، محمد سامًد.      (
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الخسالة: تعتبخ الخسالة السؤشخ أو السؾجو لسدار عسل الإدارة وجسيع العامميؽ في السشغسة الرحية مؽ أفخاد الفئات الظبية   ( أ

لرحية واتجاىيا السدتقبمي. والخسالة بحات الؾقت لا والغيخ طبية ، وبالتالي فإن تحجيجىا بؾضؾح يعشي تأشيخ نظاق عسل السشغسة ا

 تتغيخ عمى فتخات متقاربة، إلا أنو يسكؽ تعجيميا بفتخات متباعجة ندبيًا.

التحميل البيئي: يسثل التحميل البيئي في حقيقتو مقاربة مابيؽ عؾامل البيئة الجاخمية لمسشغسة مع بيئتيا الخارجية، وىحا بغخض  ( ب

مشيا لإقامة  حخصًاوالفخص التيجيجات مؽ جانب آخخ، ط السشغسة واكتذاف مكامؽ القؾة والزعف مؽ جانب تحجيج أثخىا عمى نذا

حالة مؽ التؾازن بيؽ العشاصخ مجتسعة إن لؼ تكؽ أصلًا تدعى إلى أن تكؾن الكفة راجحة لرالح السشغسة. ويخمد ليحا التحميل 

 . ( SWOT )اخترار 

رحية في صاغة أىجافيا إلى رسالة السشغسة والتحميل البيئي، فيي عبارة عؽ تخجسة واضحة صياغة الأىجاف: تدتشج السشغسة ال ( ج

 ومحجدة بأبعاد زمشية معيشة.

ىي خظة تعتسجىا السشغسة الرحية وتظبقيا بغخض تحقيق أىجافيا طؾيمة الأمج، عؽ طخيق وضع  ياغة الاستخاتيجية:د(  ص

بؾضع مجسؾعة مؽ الخظط والأىجاف والبخامج القريخة الأجل والتي تديؼ في  سياسات تسيج الظخيق ليحه الاستخاتيجيات وذلػ

 الؾصؾل إلى تحقيق الأىجاف بعيجة الأمج.

ىـ( صياغة البخامج: إن صياغة البخنامج التدؾيقي يقؾم في جؾىخه عمى أساس الاستخجام الأفزل لمسؾارد الستاحة لمسشغسة الرحية 

 الدؾق السختار. وعميو فإن صياغة البخنامج يتزسؽ في حقيقتو عشرخيؽ ىسا:  بسا يتؾافق مع الأىجاف السؾضؾعة في

 اختيار الدؾق السدتيجف. -

 تحجيج عشاصخ السديج التدؾيقي. -

و( التشفيح: يربح التخظيط الاستخاتيجي عسلًا غيخ مشتجًا وليذ ذؼ ججوػ إن لؼ يقتخن بالتشفيح الرحيح والدميؼ لو، والاستخاتيجية 

 كان الدبعة في إنجاح عسل السشغسة. ر ؽ قبل إدارة السشغسة تسثل في حقيقتيا أحج الأالسراغة م

بحلػ متابعة التشفيح لمخظة ومقارنة الشتائج الستحققة مع ما خظط مدبقًا والكذف عؽ الانحخافات  رجؼ( الخقابة والتغحية العكدية: يق

 الحاصمة في تشفيح الخظة إن وججت.

 

                                                                                                                                                                                                            

(
1
 .121، ص2005دار البازوري، الأردن،  تامر البكري، " تسوٌك الخدمات الصحٌة"،د.      (
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 اختٍار اٌسىق اٌّستهذف.

 تجشئت اٌسىق اٌظحً: 

يسكؽ القؾل بأن تجدئة الدؾق ىؾ جعل الدؾق الذامل عمى شكل قظاعات سؾقية مختمفة فيسا بيشيا، إلا أنيا متجاندة في خرؾصية 

 ما تقجمو مؽ سمع أو خجمات.

بية ولتتخح شكلًا عشقؾديًا وعميو يسكؽ تعخيف تجدئة الدؾق عمى أنو " العسميات الستعمقة بتجسيع الأفخاد عمى أساس الحاجات الستذا

  .(ٔ)متسثمة بتمػ الأجداء مؽ الدؾق"

 ولمتقييؼ الفعال لمدؾق ىشاك عجة متظمبات :

 القابمية لمقياس: وىي درجة السعمؾمات القائسة أو السسكؽ الحرؾل عمييا عؽ خرائص السذتخؼ. ( أ

يد جيؾدىا التدؾيقية عمى القظاعات السختارة إمكانية الؾصؾل لمذخيحة أو القظاع: وىي الجرجة التي تسكؽ السشذأة مؽ تخك ( ب

 والؾصؾل إلييا.

 نامج التدؾيقي السلائؼ.خ جيو البؾ الكبخ الشدبي لمذخيحة: ونقرج بيا أن يكؾن حجؼ القظاع معقؾلا حتى يسكؽ ت ( ج

 اٌّؼاٌٍز اٌّؼتّذة فً تجشئت اٌسىق اٌظحً :

عجد مؽ الستغيخات السختمفة التي تقؾد لمؾصؾل إلى الفخص الدؾقية تختمف السعاييخ السعتسجة في عسمية تجدئة الدؾق الرحي تبعًا ل

التي تدعى إلييا إدارة السشغسة الرحية مؽ خلال عسمية التجدئة ويسكؽ إجسال السعاييخ السعتسجة في عسمية التجدئة لمدؾق 

  :(ٕ)الرحي فيسا يمي

لجغخافية التي تقجم إلييا السشغسة الرحية خجماتيا، والتي قج الستغيخات الجغخافية: يعتسج ىحا الستغيخ عمى أساس تقديؼ السشاطق ا ( أ

سشظقة جغخافية محجدة لسقابمة بشظاق الخجمة فقج تكؾن مؾجية ل تكؾن محجودة أو بعيجة السجػ الجغخافي والتي يرظمح عمييا

لى مشظقة ذات مجػ في السخاكد الرحية بالسحافغات والقخػ، أو عمى العكذ فقج تؾجو إ احتياجات صحية خاصة، كسا ىؾ

 جغخافي واسع وذلػ استجابة لتعجد حاجات السؾاطشيؽ وتفزيلاتيؼ.

الستغيخات الجيسؾغخافية: تستاز ىحه الستغيخات في الغالب بديؾلة القياس مقارنة مع الستغيخات الأخخػ كالأنساط الذخرية  ( ب

 : ) العسخ ، الجشذ، الجخل، حجؼ العائمة (.والدمؾكية، مؽ أبخز الستغيخات الجيسؾغخافية في تجدئة الدؾق الرحي نحكخ 

                                                           

(
1
  .145، ص2005دار البازوري، الأردن،  تامر البكري، "تسوٌك الخدمات الصحٌة"،د.      (

(
2
 .206، ص2002وتسوٌك الأنشطة الخدمٌة"، الدار الجامعٌة، الاسكندرٌة،  "إدارة. محمد سعٌد المصري، د    (
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ج(   الستغيخات الشفدية: يختمف الأفخاد السؾجؾديؽ بحات السشظقة الجغخافية مؽ حيث نساذجيؼ الشفدية وتعامميؼ مع الخجمات 

 الرحية التي يحتاجؾنيا عمى وفق أنساطيؼ الذخرية واتجاىاتيؼ.

الدمؾكية عشج تجدئة الدؾق الرحي وذلػ لاعتسادىا كأساس ميؼ في التذخيص  د( الستغيخات الدمؾكية: يسكؽ دراسة الستغيخات

 استجابتيؼ لمخجمة الرحية السقجمة.و الجقيق لمسعخفة والاتجاىات التي يستاز بيا الأفخاد 

 اٌسىق اٌظحً اٌّستهذف:

 إن عسمية استيجاف الدؾق الرحي تتؼ عؽ طخيق خظؾتيؽ أساسيتيؽ وىسا:

 السدتيجف الحؼ يسكؽ الجخؾل إليو. تتسثل في تحجيج الدؾق  -

 وتتسثل في اعتساد الاستخاتيجية التدؾيقية السشاسبة لمجخؾل إلى تمػ الأسؾاق. -

 تحذٌذ اٌسىق اٌّستهذف: 

 تتؼ عسمية تحجيج الدؾق السدتيجف عؽ طخيق خسدة نساذج مختمفة في اختيار الدؾق، تتسثل فيسا يمي:

ويقرج بو التخكيد عمى نؾع محجد مؽ الخجمات ) تذكيمة معيشة مؽ الخجمات ضسؽ  عمى جدء مؽ الدؾق ) التسخكد (: يدالتخك - أ

قظاع سؾقي معيؽ (، وىحا الأسمؾب في الؾصؾل إلى الأسؾاق يسكؽ اعتساده مؽ قبل السشغسات الرحية الرغيخة والحجيثة 

 التكؾيؽ.

ضسؽ مجسؾعة مؽ القظاعات  ةات مؾزعتخررية الخجمة: في ىحه الحالة تخكد السشغسة الرحية عمى نؾع معيؽ مؽ الخس - ب

 الدؾقية كسا ىؾ الحال في تقجيؼ خجمات الفحص الإشعاعي.

تخررية الدؾق: وفيو تقجم السشغسة الرحية تذكيمة مختمفة مؽ الخجمات ضسؽ قظاع سؾقي معيؽ، وتدعى إدارة السشغسة    -ج

تحقيق تغظية احتياجات متعجدة مؽ الخجمات الرحية في الرحية لاختيار ىحا الاسمؾب في التؾجيو نحؾ الدؾق عشجما تيجف إلى 

 عل سؾق واحج.

تخرري (: يُـعتس ج مؽ قبل السشغسة الرحية في اختيارىا لأكثخ مؽ جدء سؾقي متخرص لمتعامل  التخرص الانتقالي ) اختيار -د

صحية أو أكثخ مقجمة في تمػ الأجداء  تدعى لتحقيقو عبخ التعامل مع خجمة امعو، بحيث يسكؽ أن تزع إدارة السشغسة الرحية ىجفً 
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مؽ الدؾق كل عمى حجػ. وىحا الأسمؾب في التؾجو نحؾ الدؾق يسكؽ أن يديج مؽ حالة التخرص وتعجدىا في السشغسة الرحية 

 وزيادة الخبخة والتعمؼ. وبالتالي يؤدؼ إلى تقميل السخاطخة في الأداء اليؾمي والأداء الحالي.

يدتخجم ىحا الأسمؾب في التغظية الذاممة لمدؾق مؽ قبل السشغسات الرحية الكبيخة الحجؼ والعامة في تغظية الدؾق الكامل:  -ىـ

خجماتيا بحيث يسكؽ أن تقجم خجمات طبية متعجدة إلى أسؾاق مختمفة سؾاء كان ذلػ حدب السشاطق الجغخافية في مجػ شسؾليتيا أو 

 التي تقجم فييا الخجمة.الأفخاد الحيؽ تقجم ليؼ الخجمة أو السجالات الظبية 

خؾل إلى تمػ جبعج تحجيج الدؾق السدتيجف ودخؾل السشغسة الرحية إليو، تأتي عسميات اختيار الاستخاتيجيات الدؾقية السشاسبة لم

 الأسؾاق.

الأىجاف الاستخاتيجية  ويسكؽ الإشارة إلى أن نجاح التدؾيق في السشغسات الرحية مختبط بؾضع استخاتيجية تدؾيقية تتزسؽ تحجيج

لمسشغسة، مع دراسة وتحميل العسلاء الحالييؽ و السدتيجفيؽ والسشافديؽ والسديج التدؾيقي، إلى جانب تحجيج مجال التخكيد بالشدبة 

 لمسشتجات والخجمات الرحية السقجمة في الدؾق.

الستدارعة يتظمب القيام بؾضع أجيدة تعسل عمى تغيخات سكسا أن نجاح الاستخاتيجية في السشغسات الرحية في عل بيئة تترف بال

تقجيؼ مجسؾعة مؽ السجخلات يسكؽ تؾعيفيا لتحقيق الأىجاف العامة لمسشغسة، وتتسثل ىحا السجخلات في ضخورة القيام ببحؾث 

حقيق عسل عمى خرائص كل سؾق حتى يتسكؽ القائسؾن عمى السشغسة الرحية بؾضع الاستخاتيجية السشاسبة لتبحيث تالتدؾيق 

 الأىجاف السشذؾدة.

وتججر الإشارة إلى أن تشغيؼ الشذاط التدؾيقي طبقًا لمسفيؾم الحجيث لمتدؾيق يتزسؽ التؾجو بالدؾق، بسعشى أنو يقتزي تجسيع كافة 

 الأنذظة التدؾيقية لمسشغسة تحت إدارة واحجة حتى يسكؽ تخظيط ىحه الأنذظة وتؾجيييا بسا يحقق أىجافيا.

 

 



22 
 

 شٌج اٌتسىٌمً فً اٌّنظّاث اٌظحٍتاستزاتٍجٍاث اٌّ

نغخًا لظبيعة وخرائص الخجمات الرحية، عيخ اتجاه ججيج في الفكخ التدؾيقي السعاصخ يخػ أن العشاصخ الأربعة التقميجية السكؾنة 

 لمسديج التدؾيقي لؼ تعج كافية لتكؾيؽ السديج التدؾيقي لمخجمات ومشيا الخجمات الرحية.

ليحتؾؼ السديج التدؾيقي في   ( 4P’S ) افة ثلاثة عشاصخ أخخػ إلى العشاصخ الأربعة السعخوفة بـ ىحا الاتجاه يخػ ضخورة إض

( وتتسثل العشاصخ الثلاثة التي تست إضافتيا في ) الأفخاد الحيؽ يقؾمؾن  7P’Sالسشغسات الرحية عمى سبعة عشاصخ تعخف بـ ) 

ة والتي تسثل كافة الجؾانب السمسؾسة السؤثخة عمى بيئة تقجيؼ الخجمات السكؾنات السادية لمخجم –بإنتاج وأداء الخجمات الرحية 

 وكحلػ آليات جسع الخجمة وىي كافة الأنذظة والعسميات التي تؤدػ أثشاء تقجيؼ الخجمة ( . –الرحية والتي تحقق التسيد 

ة لمسشغسة الرحية مؽ شأنو أن يؤدؼ إلى ويخكد ىحا الاتجاه عمى أن تجاىل أحج العشاصخ الثلاثة عشج وضع الاستخاتيجية التدؾيقي

 نتائج غيخ متؾقعة بدبب تاثخ مدتيمكي الخجمة الرحية بيحه العشاصخ.

 ويسكؽ تقديؼ عشاصخ السديج التدؾيقي في السشغسات الرحية إلى :

 السشتج الرحي. -

 تدعيخ الخجمات الرحية. -

 تؾزيع الخجمات الرحية. -

 التخويج لمخجمات الرحية. -

 الأفخاد. -

 السادؼ. الجليل -

 العسميات. -

 

 

 



23 
 

 

  تحًٍٍ ػناطز اٌّشٌج اٌتسىٌمً فً اٌّنظّاث اٌظحٍت:

 المنتج الرحي:  -1

ثيخ الإيجابي لجػ السجتسع في أو بخامج خجمية اجتساعية لخمق التمعغؼ السشتجات التي تقجميا السشغسات الرحية ىي خجمات أ

ات التذخيص، العلاج الظبيعي، خجمات إعادة التأىيل جب أن تدؾد. كسا ىؾ في خجميالتفاعل مع الحالات الرحية التي 

 لمسعاقيؽ، خجمات التعميؼ الرحي.

ا أو تجخلًا دً لمسخضى سؾاء كان تذخيرًا أو إرشاخ عؽ العلاج السقجم عبّ يل بأن السشتج في السشغسة الرحية القؾ  وبحلػ يسكؽ

 . (ٔ)لأن يكؾن بحالة صحية أفزل شتُجطبيًا ويشتج عشو رضا أو قبؾل أو انتفاع مؽ قبل السخضى وربسا ي

 الأهٍّت اٌتسىٌمٍت ٌّنتجاث اٌّنظّاث اٌظحٍت:

مة في السشغسات الرحية سؾاء كان ذلػ لمسخضى السشؾّميؽ أو السخاجعيؽ جبعيجًا عؽ الأىسية العمسية والظبية لمخجمات السق

جل عمى الأىسية التدؾيقية لمسشتج السقجّم مؽ الخارجييؽ أو السشغسة الرحية ذاتيا، فإنو يسكؽ تحجيج بعض السؤشخات التي ت

 طخف السشغسة الرحية وىي:

لؾلا وجؾد الخجمة الرحية السقجمة مؽ قبل السشغسة الرحية لسا أصبح ىشاك أساسًا مبخرًا لؾجؾ العلاقة بيؽ طخفي العسمية  . أ

 التبادلية التدؾيقية وىسا السخيض والسشغسة الرحية.

 أمكؽ لبقية عشاصخ السديج التدؾيقي الأخخػ أن تعسل أو حتى تتؾاجج أصلًا.لؾلا وجؾد الخجمة الرحية لسا  . ب

 ج. تقجيؼ الخجمة الرحية وبشؾعية مشاسبة يسكؽ أن يديؼ في تحقيق وزيادة مكانة السشغسة الرحية في الدؾق التشافدي الرحي.

العسميات السختمفة التي تقجميا لمسخضى  د.  السشتج / الخجمة الرحية السقجمة لمجسيؾر ىي مخخجات السشغسة الرحية لدمدمة

والسخاجعيؽ والتي تدتظيع مؽ خلاليا أن تحقق عؾائج مالية لتغظية جدء أو كل الشفقات التي تحسمتيا في الانتاج أو مداعجتيا في 

 إعادة استثسارىا لسعجات وأجيدة طبية ججيجة لتقجيؼ خجمات صحية ججيجة.

مؽ الأمخاض السدتعرية  جلكبيخ في تظؾرىا وتشؾعيا نغخًا للاكتذافات العمسية الستلاحقة لمحىـ. الخجمة الرحية تتسيد بالتدارع ا

 ومعالجتيا، مسا يدتؾجب مؾاكبة الخجمة الرحية السقجمة لسختمف الحاجات السدتججة لجػ أفخاد السجتسع.
                                                           

(
1
 .168ص ،2005دار البازوري، الأردن، د. تامر البكري، " تسوٌك الخدمات الصحٌة"،     (
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 تطىٌز ِشٌج اٌّنتجاث اٌخذٍِت اٌظحٍت:

أسمؾب مؾاجية الأمخاض والتعامل معيا، لحا تزاف مدايا ججيجة لمخجمات إن التظؾيخ في مجال الخجمات الرحية يختبط ب

الرحية سؾاء في الذكل أو السزسؾن وذلػ للإستفادة مؽ التكشؾلؾجيا الظبية في السجال الرحي. وعمى السشغسة الرحية وعشج 

لسثل ىحه الخجمات الججيجة. والسقرؾد تظؾيخىا لخجماتيا أن تأخح بالحدبان السدتؾػ الثقافي لمسجتسع ومجػ التقبل الاجتساعي 

 بتظؾيخ الخجمات الرحية إضافة مدايا ججيجة لمخجمات القائسة بحيث تؤدؼ ىحه السدايا إلى زيادة الظمب عمى ىحه الخجمات مثل: 

 إدخال تحديشات أو تعجيلات عمى الخجمة الرحية السؾجؾدة وفي طخيقة تقجيسيا. -

 خجمات الحالي لمسشغسة الرحية.مات وتقجيسيا ضسؽ مديج الجاستحجاث خ -

 الخجمة الرحية القائسة إلى مشاطق جغخافية ججيجة، وتقجيسيا إلى شخائح ججيجة مؽ الدبائؽ لؼ يتعاممؾا معيا مؽ قبل. إيرال -

 : (ٔ)ىشاك ثلاث محاور لتظؾيخ الخجمات الرحية تتسثل في

معيا العسيل أو السخيض إلى صجيق، بل أكثخ مؽ ذلػ إلى السحؾر الأول: تظؾيخ السعاممة البذخية لتربح أكثخ كفاءة ويتحؾل 

 شخيػ في إنتاج الخجمة الرحية، وبالتالي تتحقق الأىجاف التدؾيقية.

 السحؾر الثاني: تظؾيخ الأساليب والإجخاءات والسشافح التي تسخ بيا الخجمة في اتجاه السخيض.

في السشغسة الرحية بإدخال كل الأجيدة الظبية الحجيثة مؽ أجل  السحؾر الثالث: التظؾيخ السدتسخ في التكشؾلؾجيا السدتخجمة

 تحديؽ طخق العلاج وبالتالي تحقيق السشفعة الدمشية والسكانية.

 تدعير الخدمات الرحية: -2

تعتبخ استخاتيجيات التدعيخ أحج أىؼ عشاصخ السديج التدؾيقي حيث أن السشذآت الخجمية تعتسج عمى السبخر الخبحي في بقائيا 

تسخارىا بحيث يخزع قدؼ كبيخ مشيا لمقؾانيؽ والتذخيعات والخظط السؾجية مخكديًا مؽ قبل الجولة وذلػ لإدراك العامميؽ في واس

الأجيدة الحكؾمية أىسية حرؾل الأفخاد عمى السشتجات الرحية وأن الارتفاع في أسعارىا سؾف يؤثخ سمبًا عمى اتخاذ قخار 

 . (ٕ)الذخاء

حية، فإن الدعخ ىؾ مقجار العؾائج التي تحرل عمييا السشغسات الرحية نغيخ التكمفة التي تتحسميا وفي خجمات الخعاية الر

 لتقجيؼ الخجمة.

                                                           

(
1
 .96، ص2008، الأردن، د. ردٌنة عثمان ٌوسف، "التسوٌك الصحً والاجتماعً"، دار المناهج للنشر والتوزٌع    (

(
2
 .17، ص2003د للنشر، الأردن، بدالمهدي بواغنة، " إدارة المستشفٌات والخدمات الصحٌة"، دار الحامد. ع    (
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 اٌؼىاًِ اٌّهّت فً ػٍٍّت اٌتسؼٍز نذوز: 

ا ( : وىي القاعجة أو الأرضية التي تدتشج عمييا عسمية التدعيخ، فإذا ما اعتسجت السشغسة في تحجيج أسعارى Costالتكمفة )  . أ

معجلًا دون مدتؾػ التكمفة فإن ذلػ يعشي تكبجىا الخدارة، أما إذا ما اعتسجت سعخًا أكثخ مؽ التكمفة فإن ذلػ يعشي تحقيق 

 إيخاد كمي ناجؼ عؽ التقميل مؽ التكمفة اللازمة لإنتاج سمعة أو خجمة.

ج أو الخجمة فزلًا عؽ أؼ مقجار مؽ ( : تسثل الشقج الستؾلج لتغظية تكاليف إنتاج وبيع السشت Revenues الإيخادات )  . ب

 الخبح، فالعسلاء يؾازنؾن سعخ السشتج مقابل الفؾائج الستؾقعة مشو.

( : وىؾ تعبيخ عؽ حداسية الإيخاد الكمي إزاء أؼ تغييخ في الدعخ، وىؾ مؤشخ يعكذ  Price Elasticityج. مخونة الدعخ ) 

 كيفية تأثيخ الظمب عمى اؼ تغييخ في الدعخ.

 ؼز فً اٌّشٌج اٌتسىٌمً:أهٍّت اٌس

لمدعخ أىسية خاصة مؽ بيؽ عشاصخ السديج التدؾيقي، إذ أنو عشرخ حيؾؼ يؤثخ في السشتج وطخيقة تؾزيعو و وسائل التخويج لو، 

 ويسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الآتي:

 أن الدعخ ىؾ الستغيخ الؾحيج في السديج التدؾيقي الحؼ يحقق الإيخاد لمسشغسة الرحية. . أ

غيخات التي تظخأ عمى الدعخ يكؾن مباشخًا في السديج التدؾيقي، فسثلًا أن الدعخ العالي يتدق مع الشؾعية العالية تأثيخ الت . ب

 لمخجمة الرحية ويقتزي استخاتيجية تخويجية قؾية، كسا أن التؾزيع يجب أن يكؾن مقرؾرًا عمى مشافح مختارة.

 ل، فسؽ خلالو يسكؽ لمسخيض أن يجرك قيسة الخجمة السقجمة.ج.  العخض عمى أساس الدعخ ىؾ الأندب للإترال مع العسي

 د. يتفاعل السشافدؾن بديؾلة أكثخ مع العخوض عمى أساس الدعخ أؼ أنو أحج مجالات التشافذ.

 ىـ.غالبًا ما يعؾل الدبائؽ عمى الدعخ كسؤشخ عمى نؾعية السشتج أو الخجمة الرحية.

 كسية السبيعات ( . ،الدعخ ،مفةلاثة عؾامل تؤثخ بذكل مباشخ عمى الخبح وىي ) التكو.  مؽ الشاحية العسمية، يعتبخ الدعخ أحج ث
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 توزيع الخدمة الرحية: -3

شاصخ بالسقارنة مع درجة التغييخ في ع تترف أنغسة التؾزيع بذكل عام بالثبات والقؾة مع ميل ندبي لمتغييخ مؽ وقت لآخخ

نفاق ة في التكمفة أو الإو التدعيخ و التخويج ( وتعتبخ عؾامل درجة الكفاءالسديج الرحي الثلاثة الأخخػ ) السشتجات الرحية 

والفاعمية بخجمة العسلاء أو الأسؾاق السدتيجفة بالإضافة إلى الستظمبات التذخيعية والسدتؾػ التكشؾلؾجي السدتخجم مؽ الأمؾر 

لمخجمات الرحية. كسا تيجف أنغسة التؾزيع أو  الجاعسة أو السحبظة في عسمية التحجيج الرحيح لأنغة لتؾزيع الأكثخ ملائسة

 .(ٔ)القشؾات التؾزيعية إلى تخفيض عج التبادلات الزخورية لخجمة العسلاء السدتيجفيؽ

 أهٍّت تىسٌغ اٌخذِت اٌظحٍت :

 إن إدراك السشغسات لأىسية التؾزيع يعتبخ مفتاح نجاحيا لأن التؾزيع يداعج عمى :

تج والسدتيمػ لمدمع الرحية وبيؽ السشتج والسدتفيج مؽ الخجمة، ويسثل العشرخ شخ بيؽ السستحقيق الاترال السدت .أ 

 البذخؼ أساس عسمية التؾزيع والاترال السباشخ مع السدتفيج.

إن التؾزيع الفعال الحؼ يزسؽ استسخار وجؾد الدمعة أو الخجمة السعخوضة في الدؾق سؾف يؾلج الثقة والاستسخار لجػ  .ب 

 ة معيا.السدتيمكيؽ وإدامة الرم

 إكداب شيخة لمسشغسة الرحية. .ج 

 تحقيق الإشباع والخضا لمسدتفيج. .د 

 ة.ييؽ السكانة الحىشية لمسشغسة الرحتحد .ه 

بيجف حرؾل السشغسة عمى السعمؾمات التي تتعمق بخدود أفعال السدتيمكيؽ والسدتفيجيؽ مؽ الدمع والخجمات الرحية  .و 

 جاتيؼ.ت والتغيخات السشاسبة التي تمبي حااالقيام بالسعالج

 تقميل التكاليف التدؾيقية. .ز 

 

 

                                                           

(
1
 .74، ص2006 إبراهٌم عبٌدات، جمٌل دبابنة، " التسوٌك الصحً والدوائً"، دار وائل للنشر، الأردن، د. محمد    (
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 الترويج الرحي. -4

التخويج ىؾ أحج عشاصخ السديج التدؾيقي لمسشغسة والحاؼ يتؼ استخجامو لإخبار وحث وتحكيخ الدؾق بسا تبيعو السشغسة مؽ 

 .(ٔ)لجػ السدتمؼ عبخ أحاسيدو وسمؾكو ومعتقجاتو امشتجات، وتأمل أن يكؾن ىشاك تأثيخً 

لسشغسات الرحية فيعخف بأنو الظخيقة التي تًظم ع بيا السشغسة الرحية أفخاد السجتسع عمى الخسات الرحية تخويج في االأما 

 . (ٕ)التي تقجميا عبخ الؾسائل السباشخة وغيخ السباشخة

أهٍّت وأهذاف اٌتزوٌج اٌظحً
(3) : 

فخاد سؾاء كان داخل السشغسة الرحية تتجمى أىسية التخويج الرحي في خرؾصياتو كؾعيفة أو نذاط مختبط بعجد كبيخ مؽ الأ

أو خارجيا، مسا يتظمب مشو تحقيق ذلػ الأداء السختفع باتجاه خمق التأثيخ السشاسب عمى الجسيؾر السدتيجف. ويسكؽ تحجيج 

 أىسية التؾريج في السجال الرحي فيسا يمي:

ي كل السشغسات الرحية لتقميص السدافة اتداع الشظاق الجغخافي لتقجيؼ الخجمة الرحية، ما يدتؾجب استخجام التخويج ف .أ 

مو ىحه السشغسات ليؼ مؽ خجمات صحية واستجابتيا جالجغخافية وجعل السخضى عمى إدراك وعمؼ بكل ما يسكؽ أن تق

 .السجتسعيةطمباتيؼ انظلاقًا مؽ مدؤوليتيا  الدخيعة لتمبية

كدب الدبائؽ،  نحؾية ة بيؽ السشغسات الرحالقظاع الرحي شأنو شأن بقية القظاعات الأخخػ، إذا يذيج مشافدة واضح .ب 

وىؾ مايجعميا تدتخجم التخويج بيجف إبخاز خرؾصيتيا وتسيدىا في الخجمة الرحية السقجمة، وىحا مايجعميا بسؾقف تشافدي 

 أفزل تجاه السشافديؽ.

ا السشغسة حاليًا والججيجة خمق القشاعة الكافية لجػ الأفخاد في الأسؾاق السدتيجفة عؽ حقيقة الخجمات الرحية التي تقجمي .ج 

قة والخالية مؽ التذؾيق أو التزميل لكي يتخح الأفخاد قخاراتيؼ بسؾضؾعية دمشيا مدتقبلًا، وذلػ مؽ خلال السعمؾمات الرا

 أفزل وعقلانية أكثخ.

رحية ومدؤوليتيا تعديد العلاقة مع السخضى الحالييؽ والدعي لجعميؼ زبائؽ دائسيؽ وأكثخ ولاءً ليا للانتفاع مؽ الخجمات ال .د 

 الاجتساعية حيال ما ييجد السجتسع مؽ أمخاض أو أوبئة أو مخاطخ.
                                                           

(
1
 240، ص 2006، دار البازوري للنشر والتوزٌع، الأردن، ك الخمات الصحٌة" تامر البكري، " تسوٌد.     (

(
2
 241، ص 2006، دار البازوري للنشر والتوزٌع، الأردن، تامر البكري، " تسوٌك الخمات الصحٌة" د.     (

(
3
 243ص ، 2006، دار البازوري للنشر والتوزٌع، الأردن، تامر البكري، " تسوٌك الخمات الصحٌة" د.     (
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حه السؤشخات في تعجاد أىسية التخويج في السجال الرحي، فإن السشغسات الرحية تدعى إلى تحقيق عجد مؽ ىفزلًا عؽ 

 الأىجاف مؽ خلال ىحا الشذاط ومؽ أبخزىا:

 .لًا ات الستعمقة بالخجمات الرحية التي تقجميا السشغسة الرحية حاليًا ومدتقبإمجاد السخضى أو الجسيؾر عامة بالسعمؾم .أ 

مة ليؼ، وحثيؼ عمى التعامل معيا عشج الحاجة إلييا في حالة جمات الرحية السقجخمق القشاعة لجػ السخضى بأىسية الخ .ب 

 العلاج، أو التفاعل معيا إيجابًا إذا كانت كؾقاية أو إرشاد.

ى و خمق التفزيلات لمتعامل مع الخجمات الرحية وتغييخ الشغخة الدمبية في التعامل مع تغييخ اتجاىات السخض .ج 

 اء الآثار السعاكدة الستؾلجة عؽ تجخبة سابقة.السشغسة الرحية أو خجماتيا في جخّ 

عديد تحقيق رضا السخضى كسحرمة نيائية في سمدمة العسميات لاتخاذ قخار اشخاء الخجمة الرحية أو التعامل معيا، وت .د 

 الجؾانب الإيجابية لجػ السخضى في صحة القخار الستخح مؽ قبميؼ.

 الأفراد: -5

مشيا وليؼ  جمة، مجسؾعة الأشخاص السذاركؾن في تقجيؼ الخجمة الرحية لمسدتفيجيقرج بيحا العشرخ مؽ السديج التدؾيقي لمخ

ارة، والعامميؽ في الخجمة. بحيث يدعى ىؤلاء د، الإالقؾة التأثيخية عمى قبؾليؼ لتمػ الخجمة، ويتسثمؾن بالأطباء، طاقؼ التسخيض

الأفخاد إلى جعل العلاقة التي تخبط السخيض بالسشغسة الرحية ىي علاقة انتساء و ولاء ليحه السشغسة مؽ خلال الخجمة الرحية 

 السقجمة.

في قبؾل العلاج لكؾنو يتعمق  كسا أن السخيض بحاجة إلى مداعجة الأفخاد في كذف وتؾضيح مخاطخ القخار الحؼ يسكؽ أن يتخحه

أساسًا برحتو لحلػ يتظمب أن تؾضح لو نؾعية ومدتؾػ الخجمة الرحية السقجمة لو قبل الإقجام عمى قبؾليا وإنتاجيا، وذلػ 

ا، وبالتالي فكل حالة علاجية ليا الخرؾصية السسيدة عؽ غيخىا مؽ  لكؾن الخجمة أصلًا غيخ ممسؾسة وكؾنيا غيخ نسظية أيز 

  (ٔ) ت تبعًا لاختلاف السخضى فيسا بيشيؼ.الحالا

 

 

                                                           

(
1
 .131، ص2006، دار البازوري للنشر والتوزٌع، الأردن، تامر البكري، " تسوٌك الخمات الصحٌةد.     (
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 أهٍّت الأفزاد فً تمذٌُ اٌخذِت اٌظحٍت:

 م الخجمة بكؾنو يعسل عمى تحقيق السدايا التالية:جتكسؽ أىسية مق

 سيامو في السشغسة.في القيام ب أىسيتو .أ 

 العسلاء.يعتبخ عشرخ أساسي في عخض الخجمة، فيؾ مدؤول عؽ تظؾيخ وإدامة علاقة طؾيمة الأمج مع  .ب 

 الفخد ىؾ العشرخ السباشخ والحيؾؼ في السشغسة الخجمية لإمكانية التأثيخ عمى رضا العسلاء. .ج 

 إدارة الشاس ميسة في تحديؽ الجؾدة. .د 

 دور اٌؼنظز اٌبشزي فً اٌّشٌج اٌتسىٌمً ٌٍخذِاث اٌظحٍت:

لأىسيتو ليذ في دعؼ السديج التدؾيقي نغخًا لأىسية العشرخ البذخؼ في مديج التدؾيق الرحي فقج تؼ التخكيد عميو نغخًا 

السشغسة بجون  لايسكؽ تحقيق أىجاف في العسمية التدؾيقية كاممة، إذ لمسشغسة الرحية والعسل عمى تكاممو وتشافدو فقط، بل

يكؾنؾا  فالسشغسات الرحية تتظؾر بجيؾد وأفكار مؾعفييا ولكي يحققؾا ىحا الجور السشؾط بيؼ يشبغي أن ،بذخيةلسؾاردىا ال ظؾيخت

 عمى مدتؾػ عالٍ مؽ الكفاءة في أداء وعائفيا.

 ويسكؽ تمخيص دور الفخد كعامل استخاتيجي في إنتاج وبيع الخجمات الرحية مؽ خلال :

ؾييا كل ميؼ بالسشافع التي تحتإنتاج الخجمات الرحية وتقجيسيا لمسخضى في أوقات مشاسبة وفي أماكؽ ملائسة، وإعلا .أ 

 عامل فييا السشغسة.خجمة مؽ الخجمات التي تت

تظؾيخ الخجمات القائسة، حيث يقؾم العامميؽ بالعسل السدتسخ عمى تظؾيخ الخجمات الرحية السعخوضة في الدؾق،  .ب 

 ابعة سمؾك السخيض.توخاصة تمػ الخجمات التي تسخ بسخحمة انحجار، وذلػ اعتسادًا عمى بحؾث التدؾيق وم

 سخيض عمى الرؾرة التي يخضى بيا ىحا الأخيخ.عخض الخجمات الرحية وبيعيا ضسؽ سياق مشاسب لم .ج 

 الدليل المادي: -6

ؾسية سنغخًا لعجم ممسؾسية الخجمات فإن الأمخ يدتؾجب إكدابيا ذلػ السدتؾػ أو الجرجة مؽ الشؾعية التي تجعميا أقخب إلى السم

 إلى حج ما وذلػ مؽ خلال :

 الأدوات السدتخجمة في العلاج والتذخيص. -

 التجييدات الدخيخية. -

 السدتمدمات الفشجقية لمسشغسات الرحية. -
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 الأثاث، السباني، التكييف. -

ولاشػ بأن ىحه العشاصخ وغيخىا في السشغسات الرحية يسكؽ أن تخمق الخاحة والخضا السدبق لجػ السخيض في تقبمو لمعلاج أو 

 ة.لمسشغسة الرحية سؾاء كان ذلػ أثشاء تمقيو لمخجمة الرحية أو قبميا أو بعج تمقيو لمخجم

كخ لجػ السخيض في تقييؼ الخجمة السقجمة لو واتخاذ قخار الذخاء ليحه الخجمة مؽ ىحه مخ مؽ شانو أن يؾلج الإشعار السبوىحا الأ

 السشغسة الرحية أو مؽ غيخىا.

التي ولحلػ فإن القائسيؽ عمى تدؾيق الخسات يدعؾن إلى إبخاز الجؾانب السادية وغيخ السادية الأخخػ في السشغسة الرحية و 

تتسثل في ترسيؼ وتختيب ونغافة السشغسة الرحية وخجمات التسخيض السزافة التي تقجم لمسخيض والخافجيؽ فييا، والاختيار 

السشاسب لسؾقع تقجيؼ الخجمات الرحية السختمفة داخل السشغسة الرحية وبسا يحقق الديؾلة واليدخ عمى السخيض في إنجازىا. 

الحؼ يسكؽ لسدؾقي الخجمة فخض الخقابة عميو إلى حج ما والتي تعؾد في الشياية إلى خمق  فالذيء السمسؾس لمخسة ىؾ الذيء

 الإنظباع الإيجابي الحؼ يأخحه السخيض عؽ السشغسة الرحية بعج مغادرتو ليا.

 أهٍّت اٌذًٌٍ اٌّادي:

 تكسؽ أىسية الجلائل السادية السمسؾسة في أنيا تحقق السدايا التالية:

 قيسة لخجمة الدبؾن.يفيج في إضافة ال .أ 

 يديل عسمية الخجمة، بتقجيؼ السعمؾمات لمسخيض مؽ خلال الخمؾز، اللافتات وغيخىا، وذلػ بغخض الإرشاد والتثقيف. .ب 

بشاء الترؾر الحىشي السظمؾب لجػ الدبؾن بالتأثيخ في إدراكو لتكؾيؽ تقييؼ يقمل مؽ مدتؾػ مخاطخة قخار الذخاء لجػ العسلاء  .ج 

دريؽ عمى الحكؼ عمييا قبل استيلاكيا ومدتؾيات مشفعة متفاوتة بعج الذخاء لأنو عشرخ ميؼ في ترسيؼ السحتسميؽ غيخ القا

 الخجمة والعشاصخ التخويجية.

مة فييا بيشيؼ مؽ جية وبيشيؼ وبيؽ السخيض مؽ جية أخخػ عؽ طخيق السعمؾمات والتقشيات جيحقق التعاون بيؽ مقجمي الخ .د 

 الظبية السدتخجمة.

ية في جعل الخجمة أكثخ ممسؾسية إلا أن ىحا لايكفي في عسمية تقجيؼ الخجمة الرحية مؽ قبل دىسية البشية الساوبالخغؼ مؽ أ 

 السشغسة، بل يجب تجعيسيا بسختمف العسميات والإجخاءات التي تتؼ مشح دخؾل السخيض السشغسة حتى خخوجو مشيا.
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 العمليات:  -7

مة الرحية وإدارة التفاعل بيؽ مقجميا ومدتقبميا. وتبجأ إدارة جبل وأثشاء تقجيؼ الخوتتسثل بكافة الأنذظة والفعاليات التي تؤدػ ق

يتؾلج لجيو القبؾل السبكخ لمخجمة السقجمة مؽ  ة الرحية وفي قاعة الاستقبال، إذالعسمية مشح لحغة دخؾل السخيض إلى السشغس

 عجمو، وذلػ مؽ خلال:

 دقة السؾاعيج السقجمة في الاستقبال. -

 ي الاستجابة لمظمب السقجم لمحرؾل عمى الخجمة الرحية.الدخعة ف -

 الكيفية في السخاطبة وصيغ التحادث مع السخضى. -

 القجرة في التجاوز عمى الأعسال الخوتيشية تقجيخًا لحالة السخيض الرحية. -

 الدسة الإندانية التي تجدجىا ميشة الظب. -

ك تجريب وتظؾيخ الكفاءات لمعامميؽ عمى الاستقبال والتقجيؼ لمخجمة، ولاشػ أن ىحه الإجخاءات وغيخىا لا تتؼ بجون أن يكؾن ىشا

وعميو أمكؽ القؾل بأن الفعالية في إنتاج الخجمة الرحية بذكميا الدميؼ دليل عمى التسيد في تقجيؼ السشغسة الرحية لمخجمة قياسًا 

 بغيخىا مؽ السشغسات الأخخػ.

 أهٍّت اٌؼٍٍّاث فً اٌّنظّاث اٌظحٍت:

 العسميات والإجخاءات في السشغسة يداعج في:إدارة إن 

 ة الخجمة السقجمة بتقميل وقت انتغار الدبؾن والكمفة.دتحقيق جؾ  .أ 

 يؾلج الانظباع الأولى لجػ العسيل لحغة دخؾلو السشغسة الرحية. .ب 

 خؾل ومغادرة السخيض لمسشغسة الرحية.جتقميل الإجخاءات الخوتيشية ل .ج 

 خظظة لمعسميات.الالتدام بالسؾاعيج وفقًا لججولة م .د 

 ىـ. جحب العسلاء السحتسميؽ وكدب رضا الحالييؽ وضسان ولائيؼ لمسشغسة.

ة وعجم تجاوزىا سمبًا جدو.  تحقيق الكفاية والفاعمية لمسشغسة باعتبار التخظيط والتجقيق مع مخاعاة مظابقة السعاييخ السح

 وإيجابًا لأثخىا في الاتجاىيؽ.
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 اث اٌظحٍت:خلاطت اٌّشٌج اٌتسىٌمً فً اٌّنظّ

وىحا يعشي السديج مؽ الشؾعية في  (7P’s) تعتبخ خجمة السدتيمػ ىؾ الجؾىخ الحؼ تجور حؾلو عشاصخ السديج التدؾيقي لمخجمة 

يؼ الخجمة الرحية العلاجية أو جالخجمة السقجمة لمسخضى والدعي إلى بشاء علاقة وطيجة ومتيشة مع السدتيمػ لا تشتيي بانتياء تق

 الؾقائية.

كان اليجف مؽ دراسة وتحميل مديج التدؾيق الرحي بسكؾناتو الدبع ىؾ بيان مجػ التكامل والاندجام بيؽ عشاصخه السختمفة  بحيث

ن الاستخاتيجية التدؾيقية التي تتبشاىا السشغسة والتي يجب أن تدايخ عخوف الدؾق الرحية الستغيخة باستسخار، كسا يتؼ والتي تكؾّ 

يج د بظخيقة تجعل ىحا السديج عخضًا جحابًا لقظاع مدتيجف ومحج في الدؾق، فإذا ما ثبت أن ىحا الستقجيؼ ىحا السديج لمدبائؽ 

ل السخضى عمى شخاء خجمات السشغسة الرحية دون الحاجة لاستخجام أساليب قب  التدؾيقي بسكؾناتو السختمفة ىؾ السظمؾب فدؾف يُ 

 الزغط عمى العسلاء لجفعيؼ لاقتشاء الخجمات.

السشتجات ) الخجمات الرحية ( التي تقجميا السشغسة الرحية مؽ أىؼ عشاصخ السديج التدؾيقي، حيث يسثل الأداة  يعتبخ عشرخ

التي تعتسج عمييا السشغسة في إشباع حاجات ورغبات السخضى مؽ خلال مديج الخجمات السعخوض في الدؾق وفقًا لأذواق ىؤلاء 

ام الأسعار كدلاح جات الرحية تعتبخ مؽ ركائد السديج التدؾيقي خاصة عشج استخالدبائؽ، إلى جانب ذلػ فإن عسمية تدعيخ الخجم

 تشافدي وتفخض أىجاف السشغسة الرحية الدياسات الدعخية التي يشبغي اتباعيا لتحقيق أىجافيا في السجػ القريخ والسجػ البعيج.

يج التدؾيقي بالإضافة إلى العشاصخ الثلاثة التي أضيفت فـت بـشّي فمدفة التدؾيق الرحي تقؾم عمى ضخورة الاىتسام بكل عشاصخ السد 

اف السشغسة الرحية. كسا يجب التخكيد عشج وضع جإلى مديج التدؾيق الرحي، والعسل عمى تساسكيا وتكامميا حتى يسكؽ تحقيق أى

تمػ الخجمات السقجمة مؽ  السديج التدؾيقي لمسشغسة الأخح في الاعتبار درجة رضا العسلاء ) السخضى، الدوار، السخاجعيؽ ( عؽ

 نية والسكانية.امة الدمءكمفتيا مع العسل عمى تحقيق السلاحيث مشافعيا وت
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 اٌفظً اٌثانً: اٌتمارٌز والإحظائٍاث
 

بعض السشغسات الرحية في السسمكة العخبية الدعؾدية والتي تذسل  (ٔ)قاريخ التي أصجرتيا وزارة الرحةفي ىحا البحث تؼ الاستخشاد بالت
سقجّمة في العجيج مؽ الأقدام والسخاكد بالسشغسات الرحية مؽ لتي تعكذ مجػ ندبة رضا السخضى والعسلاء عؽ الخجمات الرحية الوا

خلال استبيانات قياس رضا السخضى والتي يتؼ العسل عمييا مؽ خلال أحج الذخكات الستخررة في ىحا السجال لتكؾن جية محايجة في 
 ائج.عسمية الاستقراء وعخض الشت

 تمزٌز وسارة اٌظحت ٌبزناِج لٍاص رضا اٌّزٌض:

 الشرف الأول مؽ العام  ٕٛٔٓيؾنيؾ  ٖٓإلى  ٕٛٔٓيشايخ  ٔ: مؽ الفتخة الدمشية للاستقراء (ٕٓٔٛ ). 
 .تؼ عسل الاستبيانات عمى مدتؾػ السدتذفيات العامة التابعة لؾزارة الرحة 
  ٚٙالسعجل العام لخضى السخضى عمى مدتؾػ وزارة الرحة.ٖ 
  مجن السسمكة: بعض معجل الخضا عمى مدتؾػ 

 ندبة الرضا المدينة ندبة الرضا المدينة
 ٜ.ٗٙ السشظقة الذخقية ٖ.ٙٙ الخياض

 ٔ.ٜٙ الظائف ٖ.ٚٙ مكة السكخمة
 ٘.ٗ٘ جازان ٘.ٜٙ السجيشة السشؾرة

 ٓ.ٚٙ نجخان ٓ.ٚٙ ججة
 ٜ.ٙٙ تبؾك ٜ.ٕٚ القريؼ

 ندبة رضا السخضى لبعض مجن السسمكةججول 

 محظات علاجية ضسؽ  ٖات وزارة الرحة ضسؽ بخنامج قياس تجخبة السخيض في يتؼ قياس مدتؾػ رضا السخضى بسدتذفي
 رحمة السخيض ) الظؾارغ ، التشؾيؼ ، العيادات (

 

 

 

 

 
                                                           

) 
1

 (.https://www.moh.gov.sa/Ministry/pxmp/Pages/default.aspxمولع وزارة الصحة، ) (

https://www.moh.gov.sa/Ministry/pxmp/Pages/default.aspx
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 : عشاصخ الاستبيان الخاص بالعيادات الخارجية ومتؾسط ندبة الخضا لكل عشرخ 

 السؤال #
متوسط 
 الرضا

 

 السؤال #
متوسط 
 الرضا

 64.7 الولت الذي لضاه طبٌبن معن 44 67.8 سهولة عملٌة التسجٌل 4

 65.6 ثمتن بهذا الطبٌب 45 66.3 اهتمام الموظفٌن فً منطمة التسجٌل 2

3 
علمًا أن مدة انتظار الطبٌب المتعارف 

دلٌمة. كٌف  30 – 20علٌها عالمٌاً هً 
 تمٌم مدة الانتظار فً العٌادة؟

51.2 46 
احتمالٌة أن توصً بهذا الطبٌب 

 للآخرٌن
62.5 

 43.3 الموالف 47 48.9 مدى إخبارن بأي تأخٌر فً الإجراءات 4

/لطف واهتمام الممرض  5 الممرضة   59.3 نظافة الغرفة وأغطٌة الأسرة 41 64.0 

6 
/الاهتمام الذي أبداه أبدته الممرض أو  

 الممضة بمشكلتن الصحٌة
 54.4 نظافة الحمام 41 62.3

 24 70.3 لطف واهتمام الطبٌب 7
مدى حرص الطالم الطبً على حماٌة 

سلامتن بتعمٌم أٌدٌهم، إرتداء 
 المفازات..إلخ

64.7 

1 
الشرح الذي لدمه لن طبٌبن عن 

 مشكلتن أو حالتن الصحٌة
 56.4 مدى استجابتنا لاحتٌاجاتن 24 67.2

1 
الاهتمام الذي أبداه طبٌبن بشأن أسئلتن 

 أو مخاوفن
 66.6 مراعاتنا لخصوصٌتن 22 66.9

44 
حرص الطبٌب على إشراكن فً 

 المرارات المتعلمة بعلاجن
 67.2 نظافة عٌاداتنا 23 64.6

44 
المعلومات التً لدمها لن طبٌبن بشأن 

 الأدوٌة)إن وجد(
65.2 24 

مدى تعاون الموظفٌن فً تمدٌم الرعاٌة 
 لن

60.9 

42 
التعلٌمات التً لدمها لن طبٌبن بشأن 

 متابعة العلاج )إن وجد(
66.0 25 

احتمالٌة أن توصً بهذا المستشفى 
 للآخرٌن

57.2 

43 
مدى لٌام طبٌبن بالتحدث معن 
 باستخدام كلمات ٌمكنن فهمها

71.2 26 
التمٌٌم لعام للرعاٌة التً حصلت علٌها 

 خلال زٌارتن
60.5 

  العام لخضا السخضى بالعيادات وىحا السعجل أقل مؽ السعجل   ٖ.ٔٙمعجل الخضا العام عؽ العيادات في مدتذفيات وزارة الرحة
. بيشسا السعجل العالسي  ٘.ٚٙفي مدتذفيات دول مجمذ التعاون الخميجي تؼ إجخاء الاستبيانات عمييا ومعجل الخضا العام بيا 

 . ٖ.ٜٔوصل إلى   "Press Ganey"حدب إحرائيات 
 مب الاىتسام والتحديؽ مؽ قبل وزارة الرحة يلاحع أن العشاصخ التي تؼ تأشيخ ندبة الخضا بيا بالمؾن الأحسخ ىي مؾاضع تظ

 % .ٓ٘حيث أن ندبة الخضا فييا تقل عؽ 
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 : عشاصخ الاستبيان الخاص بأقدام التشؾيؼ بامدتذفيات وزارة الرحة ومتؾسط ندبة الخضا لكل عشرخ 

 السؤال #
متوسط 
 الرضا

 

 السؤال #
متوسط 
 الرضا

سلوب فرٌك التمرٌض تجاه طلباتنأ 44 77.1 سرعة إجراءات الدخول إلى المستشفى 4  81.2 

2 
اهتمام الشخص الذي لام بإدخالن 

 المستشفى
84.8 42 

مدى مراعاة فرٌك التمرٌض 
 لاحتٌاجاتن الخاصة أو الشخصٌة

80.9 

 43 75.4 المظهر العام للغرفة 3
حرص فرٌك التمرٌض بإطلاعن على 

 ماٌجري
78.1 

مرٌضمهارة فرٌك الت 44 78.6 نظافة الغرفة 4  82.8 

 45 80.4 درجة حرارة الغرفة 5
المساعدة التً حصلت علٌها للرعاٌة 

 الٌومٌة
73.1 

 83.7 الولت الذي لضاه الطبٌب معن 46 78.4 هدوء الغرفة وماحولها 6

 85.3 اهتمام الطبٌب بأسئلتن ودواعً للمن 47 80.4 درجة حرارة الطعام 7

بإطلاعن على ماٌجريحرص الطبٌب  41 80.6 جودة الطعام 1  83.9 

 87.0 لطف واهتمام الطبٌب 41 81.8 لطف واهتمام فرٌك التمرٌض 1

 88.5 مهارة الطبٌب 24 74.4 سرعة الاستجابة لزر الاستدعاء 44

  م لمسعجل العام لخضا السخضى في بأقدا ٜ.ٓٛمقارنة بـ   ٜ.ٜٚمعجل الخضا العام لأقدام التشؾيؼ في مدتذفيات وزارة الرحة
 Pressالتشؾيؼ بسدتذفيات دول مجمذ التعاون الخميجي تؼ إجخاء الاستبيانات بيا. والسعجل العالسي حدب إحرائيات "

Ganey"  ٜٓىؾ.ٔ . 
  يلاحع أن العشرخ الحؼ تؼ تأشيخ ندبة الخضا فيو بالمؾن الأحسخ ىؾ مؾضع يتظمب الاىتسام والتحديؽ مؽ قبل وزارة الرحة

 ىي الأقل مؽ بيؽ باقي العشاصخ. حيث أن ندبة الخضا فييا
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 : عشاصخ الاستبيان الخاص بأقدام الظؾارغ بسدتذفيات وزارة الرحة ومتؾسط ندبة الخضا لكل عشرخ 

 السؤال #
متوسط 
 الرضا

 

 السؤال #
متوسط 
 الرضا

4 
مدة الانتظار لبل انتباه الموظفٌن 

 لوصولن
 57.0 اهتمام الطبٌب 44 51.0

2 
ام بسؤالن عن مساعدة أول شخص ل
 حالتن

55.7 42 
حرص الطبٌب على راحتن خلال 

 علاجن
55.9 

 58.5 مدى إصغاء الطبٌب إلٌن 43 42.2 الراحة فً منطمة الانتظار 3

4 
مدة الانتظار لبل دخولن لمنطمة 

 العلاج
39.7 44 

حرص الطبٌب بإطلاعن على تفاصٌل 
 علاجن

55.7 

5 
ن مدة الانتظار فً منطمة العلاج لبل أ

 ٌفحصن الطبٌب
 68.2 اهتمام من لام بسحب عٌنة الدم 45 43.5

 46 51.6 اهتمام فرٌك التمرٌض 6
الحرص على راحتن خلال عملٌة 

 سحب عٌنة الدم
67.5 

7 
إلى أي درجة حاول فرٌك التمرٌض 

 الإصغاء إلٌن
 66.7 فترة الانتظار لإجراء الأشعة 47 54.1

 71.8 اهتمام موظفً الأشعة 41 51.2 نمراعاة فرٌك التمرٌض لاحتٌاجات 1

1 
حرص فرٌك التمرٌض بإطلاعن على 

 تفاصٌل علاجن
50.1 41 

الحرص على راحتن خلال إجراء 
 الأشعة

72.3 

 24 57.4 مراعاة فرٌك التمرٌض لخصوصٌتن 44
الطرٌمة التً عومل بهما العائلة 

 والأصدلاء
51.8 

 لمسعجل العام لخضا السخضى في بأقدام  ٕ.ٖ٘مقارنة بـ   ٓ.ٕ٘ذفيات وزارة الرحة معجل الخضا العام لأقدام الظؾارغ في مدت
 Press"التشؾيؼ بسدتذفيات دول مجمذ التعاون الخميجي تؼ إجخاء الاستبيانات عمييا. بيشسا السعجل العالسي حدب إحرائيات 

Ganey"   ٚٛوصل إلى.ٔ . 
 المؾن الأحسخ ىي مؾاضع تظمب الاىتسام والتحديؽ مؽ قبل وزارة الرحة يلاحع أن العشاصخ التي تؼ تأشيخ ندبة الخضا بيا ب

 % ، وجسيع ىحؼ العشاصخ متعمقة بسجة الانتغار لمسخيض.ٓ٘حيث أن ندبة الخضا فييا تقل عؽ 
 

 

 

 

 

 



37 
 

 : ِؼذلًث اٌزضا فً ألساَ اٌؼٍاداث واٌتنىٌُ واٌطىارئ فً بؼض ِستشفٍاث وسارة اٌظحت 

 اسم المنشأة #
 فً الألسام معدلات الرضا

 الطوارئ التنوٌم العٌادات

 63.8 86.3 79.2 مجمع الملن عبدالله الطبً بجدة 1

 60.4 84.2 74.2 مستشفى الأمٌر محمد بن عبد العزٌز 2

 53.9 82 73 مستشفى الجبٌل العام 3

 64.9 82.5 68.8 مستشفى الملن فهد التخصصً ببرٌدة 4

 58.8 83.4 67.7 مستشفى حراء العام بمكة المكرمة 5

 48.8 79.1 67.2 مستشفى شرق جدة 6

 52.6 81.6 66.8 مستشفى الملن فهد بتبون 7

 59.2 83.3 66.7 مستشفى برٌدة المركزي 8

 58.1 80.1 64.6 مجمع الدمام الطبً العام 9

 66.6 85.7 64 مستشفى العٌون بجدة 10

 51.5 79.3 63.7 مستشفى النور التخصصً بمكة 11

12 
مستشفى النساء والولادة والأطفال بالمدٌنة 

 المنورة
63.5 80.4 50.9 

 48.9 83 63.4 مستشفى الملن فٌصل بمكة 13

14 
مستشفى الملن عبدالعزٌز التخصصً 

 بالطائف
62.1 82 53.7 

 54.1 82.6 62 مستشفى الملن فهد بجدة 15

16 
مستشفى الملن عبدالعزٌز ومركز الأورام 

 بجدة
61.8 81.9 55.3 

 53.7 82.2 60.4 مستشفى الملن خالد بنجران 17

 47.5 80.8 60.2 مستشفى النساء والولادة والأطفال بمكة 18

 41.1 82.1 57.7 مستشفى الثغر العام 19
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 لسعجلات ندبة الخضا في بعض مدتذفيات وزارة الرحة يرسؼ بيان

 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

 مجمع الملن عبدالله الطبً بجدة

 مستشفى الأمٌر محمد بن عبد العزٌز

 مستشفى الجبٌل العام

 مستشفى الملن فهد التخصصً ببرٌدة

 مستشفى حراء العام بمكة المكرمة

 مستشفى شرق جدة

 مستشفى الملن فهد بتبون

 مستشفى برٌدة المركزي

 مجمع الدمام الطبً العام

 مستشفى العٌون بجدة

 مستشفى النور التخصصً بمكة

 مستشفى النساء والولادة والأطفال بالمدٌنة المنورة

 مستشفى الملن فٌصل بمكة

 مستشفى الملن عبدالعزٌز التخصصً بالطائف

 مستشفى الملن فهد بجدة

 مستشفى الملن عبدالعزٌز ومركز الأورام بجدة

 مستشفى الملن خالد بنجران

 مستشفى النساء والولادة والأطفال بمكة

 مستشفى الثغر العام

 الطوارئ

 التنوٌم

 العٌادات
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 اٌتحًٍٍ ٌتمزٌز رضا اٌّزضى اٌخاص بىسارة اٌظحت:

لاحع مؽ خلال التقخيخ الخاص بقياس ندبة رضا السخضى لسدتذفيات وزارة الرحة أثخ عشاصخ السديج التدؾيقي الثلاثة الخاصة ن

 بتدؾيق الخجمات والتدؾيق في السشغسات الرحية التي تست إضافتيا لعشاصخ السديج التدؾيقي الأساسية وىي :

حية مؽ مؾعفي الاستقبال وطاقؼ التسخيض والأطباء وغيخىؼ مسؽ ليؼ تؾاصل الحيؽ يقؾمؾن بإنتاج وأداء الخجمات الر :الأفخاد -ٔ

مباشخ أو غيخ مباشخ مع السخضى، وأثخ طخيقة تعامميؼ مع السخضى في زيادة أو تقميل ندبة رضا السخضى، ويتزح ذلػ جميًا 

 .ضسؽ العشاصخ والأسئمة التي تؼ الاستقراء بيا

اني عمى معجلات وندب يغيخ أثخ الاىتسام بالأدوات السدتخجمة في العلاج والتجييدات الدخيخية والأثاث والسب الجليل السادؼ: -ٕ

أن ىحه العشاصخ وغيخىا مؽ  يسكؽ أن ترشع الخضا لجػ السخيض حيث و  يات والأقدام.رضا السخضى في مختمف السدتذف

الخجمة السقجمة واتخاذ قخار الذخاء ليحه الخجمة وتداىؼ في تقبمو لمعلاج، كسا تداىؼ في الإشعار السبكخ لجػ السخيض في تقييؼ 

 مؽ السشغسة الرحية.

يغيخ أثخ الأنذظة والفعاليات التي تؤدػ قبل وأثشاء تقجيؼ الخجمة الرحية  مشح لحغة دخؾل السخيض لمسشغسة  العسميات: -ٖ

وتقجيخ حالة  ل الجقة في السؾاعيج وسخعة الاستجابة وطخيقة السخاطبة والدسة الإندانيةالرحية  وحتى بعج خخوجو مؽ خلا

 بة السخيض أو تقميل رضا السخيض إذا لؼ تكؽ بالذكل السظمؾب.السخيض، جسيعيا عؾامل تداىؼ في زيادة وتحديؽ تجخ 

ا وإيجابًا شغسة باعتبار التخظيط والتجقيق مع مخاعاة مظابقة السعاييخ السحة وعجم تجاوزىا سمبً و.  تحقيق الكفاية والفاعمية لمس

والشتائج التي تؼ التؾصل ليا مؽ ، ويغيخ ذلػ جميًا مؽ خلال عشاصخ الاستبيانات التي تؼ تقجيسيا لأثخىا في الاتجاىيؽ

 خلال ىحه الاستبيانات.
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 اثاٌخاتّت واٌتىطٍ

، مع دراسة لمسشغسة يسكؽ القؾل أن نجاح التدؾيق في السشغسات الرحية يتحجد بؾضع إستخاتيجية تتزسؽ تحجيج الأىجاف الإستخاتيجية

التخكيد بالشدبة لمسشتجات والخجمات الرحية  تحميل الدبائؽ الحالييؽ و السدتيجفيؽ والسشافديؽ و السديج التدؾيقي، إلى جانب تحجيج مجالو 

 .والتكامل السقجمة في الدؾق عمى أن يتؼ ىحا العسل بذكل يتدؼ بالارتباط

تقجيؼ مجسؾعة مؽ السجخلات  تغيخات السدتسخة يتظمب القيام بؾضع أجيدة تعسل عمىكسا أن نجاح ىحه الإستخاتيجية في عل بيئة تترف بال

 يام ببحؾث التدؾيق و اعتساد نغامضخورة الق يسكؽ تؾعيفيا لتحقيق الأىجاف العامة لمسشغسة الرحية، و تتسثل ىحه السجخلات في

ديؽ و العسلاء، إلى جانب القيام بتجدئة الدؾق إلى قظاعات السشاف لمسعمؾمات التدؾيقية يعسل عمى تقجيؼ السعمؾمات الخاصة بالدؾق،

 .عمى السشغسة الرحية مؽ وضع الإستخاتيجية السشاسبة لتحقيق الأىجاف السدظخة لسعخفة خرائص كل سؾق حتى يتسكؽ القائسؾن 

نؾصي السشغسات الرحية بالسسمكة العخبية الدعؾدية وخاصة الحكؾمية مشيا بالاىتسام بعشاصخ السديج التدؾيقي بالسشذأة والتي ا وكس

 يخ في الؾصؾل لمشتائج السظمؾبة مؽ تحديؽ تجخبة السخيض.تداىؼ بذكل كب
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