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  ع                          الخاصة العاملة بمدي ة ردا                                                                                  تهدف هذه الدراسةة ال  الععرف عل  مسةعور ر ةا المر   الذير يرتادول المسعاتيات اليم ية 
                                                                                                              ومعرفة أثر العسةوي  الإلتعروي  للخدمات الحةحية ف  كسةض ر ا المر   وتحليلا عتقات ابرتباي بير العسوي  الإلتعروي  ور ا 

او والمسةةعاةةتيات العاملة بم     ي ة  د                                                                                         س                         المر ةة و ومعرفة اتهاهات إجابات أفراد العي ة لالمر ةة ذ الذير يرتادول المسةةعاةةتيات اليم ية عمومس
ا ف  دور العسةةوي  الإلتعروي  للخدمات الحةةحيةت واععمدت الدراسةةة عل  الم هل الوصةةت  العحليل  وو ع  ابسةةعباية           س                                                                                                     رداع خحةةوصةةس

اذ ممر يعلقول العتج مر المسعاتيات اليم ية الخاصة العاملة بمدي ة رداعت    19                                 عل  عي ة قحدية يبلغ عدد أفرادها ل      س                                                                     مريضس

                                                                               مر ابسةةةةع عاجاتو أهمهاو وجود عتقة أثر إيهابية دات دبلة إيحةةةةاأية بير أبعاد العسةةةةوي                            وقد توصةةةةل  الدراسةةةةة إل  عدد 
                                                              تحةةميم موقإ إلتعروي  للخدمات الحةةحيةذ للخدمات الحةةحية ف  كسةةض ر ةةا  -                    العرويل عبر الإيعري   -                            الإلتعروي  لالم عل الإلتعروي  

                                                         ة رداعو باسةةةعء اء عتقة تسةةةعير الخدمات الحةةةحية عبر الإيعري                                                             المر ةةة  الذير يرتادول المسةةةعاةةةتيات اليم ية الخاصةةةة العاملة بمدي
                                                                   للخدمات الححية ف  كسض ر ا المر   والذي كاي  عتقة عتسية وغير موجبةت

  ت          ر ا المر   -       الححية          الخدمات -         الإلتعروي         العسوي                      الكلمات المفتاحية:
 

The impact of electronic marketing of health services on gaining 

patient satisfaction: A field study on private Yemeni hospitals 

operating in the city of Rada'a 
Department of Business Administration- Faculty of Administrative and Computer 

Sciences, Rada - Albaydha University 
Abstract 

This study aimed to identify the level of satisfaction of patients who attend private Yemeni hospitals 

operating in the town of Rada'a, know the impact of electronic marketing for health services in gaining 

patient satisfaction, analyze the correlations between electronic marketing and patient satisfaction, and 

know the trends in the answers of the sample members  especially in the role of electronic marketing for 

health services. The study relied on the descriptive analytical approach and distributed a questionnaire 

to a purposive sample of (51) patients receiving treatment at private Yemeni hospitals operating in the 

town of Rada'aت  
The study reached a number of conclusions, the most important of which is the existence of a positive, 

statistically significant impact relationship between the dimensions of electronic marketing, electronic 

product, online promotion - website design for health services in gaining the satisfaction of patients who 

attend such hospitals, with the exception of the relationship of pricing health services through online in 

gaining patient satisfaction, which was an inverse relationship   
Keywords: electronic marketing - health services - patient satisfaction. 
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                      : الإطار العام للدراسة      ث الأول  ــ     المبح
    ا            أولًا المقدمـــة:

                                             ف  ظةةلا العرور العت ولوج  ف  عةةالم العسةةةةةةوي  ي عةةد 
                          ةةةةةةرورة يعميةةةةو ييةةة  يهةةةض عل                    العسةةةةةةوي  الإلتعروي  

                                                  مؤسةةةةسةةةةات الأعمال والإيعاجية والخدمية وم ها المسةةةةعاةةةةتيات 
                                                         الععاملا اليوم  مإ معرلبات العسوي  الإلتعروي  لضمال بقاأها 
                                                    واسةةةعمراريعهاو وبالرغم مر صةةةعوبة ابععماد عل  الأخير ف  
                                                    المؤسةةسةةات الحةةحيةو ودل  بسةةبض القوايير والعاةةريعات الع  

                                  مات الحةةةةحية ف  بعد الدول واقعحةةةةارها                تم إ تسةةةةوي  الخد
                                                   عل  عدد محدود مر الم عهات والخدمات الحةةةحية لتسةةةض ف ة 
                                                    معي ة مر المر ة و يي  تسع  المؤسسات الححية اليوم إل  
                                                 س  اسةعخدام ع اصةر المجيل العسةويق  لتسةض ر ا المر   وفقسا 

                 وبما أل الم ظمات                                       للقايول وأسةةةةم المتهوم الحدي  للعسةةةةوي ت
ا تععبر واسةةرة ف  تقديم              الحةحية وم ها                 س                       المسةةعاةةتيات خحةةوصةةس

                                                      الخدمات الحةةحية والربيةو وبالعال  فه  متد المر ةة  الذير 
                                                       ي اةةةةةدول العافية والأصةةةةةحاء الذير يرلبول الوقايةو ومإ تجايد 
                                                 الضغوي بحورة مسبوقة عل  كلا مؤسسات الخدمات الححية 
                                                      ف   مر ايعاةةةةرت فيم الأمراو الوباأية وايعقالها السةةةةريإ مر 

                                               س    ال إل  آخر ف  ايعاةةةارها واتسةةةاع داأرة يراقهاو فضةةةتس عر   مت
                                    س       س  الس وات الأخيرة مر  يادة مرردة وإقبابس مع اميسا    م           دل  ما شهدت

                                                         ف  أعداد المعرددير عل  المسةعاةتياتو وقد اتسم  هذه الجيادة 
                                               بخحةةةةةةاأك لم تتر معوفرة ف  السةةةةةةاب  خةاصةةةةةةة فيما يععل  

                وايعياجاتهم ف                                       بةابسةةةةةةعهةابةة السةةةةةةريعة لمعرلبات المواي ير
                                                     تحسةةةير جودة الخدمات الحةةةحية المقدمة لهم كلا دل  يعم عل  
                                                         القاأمير ف  المسةةةعاةةةتيات العملا عل  إيهاد السةةةبلا لمقابلة هذه 
                                                        المعرلبات وابسةةعهابة لهاو الاةة ء الذي أدر إل  تب   وتربي  

                                                  المتاهيم العسويقية الإلتعرويية ف  الم ظمات الححيةت
    يات  ت                        روي  الذي تسعخدمم المسعا                     لذا فإل العسوي  الإلتع

             تحقي  يةاجيات                                    العةاملةة ف  مةدي ةة رداع سةةةةةةوف يسةةةةةةع  إل  
                                             المر ةةةة  وكسةةةةض ر ةةةةاهم والعملا عل  تقديم خدمة صةةةةحية 
                                                        ويبية دات جودة معميجة مر البدايةت وعليم تسةةع  الدراسةةة ف  

                      الرريقة العلمية والع                                     بح  ماةةةتلة الدراسةةةة الحالية باسةةةعخدام 
                            ابسةةةةةعقراأ  وابسةةةةةع باي  ف  بح             سةةةةةلوبير هما           تهمإ بير أ

   ي      تعرو                              ليها وه  بح  تأثير العسةةةةوي  الإل                الماةةةةتلة الماةةةةار إ
                                                     بةأبعةاده المخعلتة ف  تحقي  المسةةةةةةعور المرغود مر الخدمات 

                                          الححية الع  يمتر مر ختلها كسض ر ا المر  ت
               مشكلة الدراسة:  :     ا ثانياا

  م  ي                                    الإلتعروي  وأسةةةةةاليبم الحديءة إل  أ            ي  ظر للعسةةةةةوي
                                                       يسةةةع  لعقوية الدور القيادي والعوجيه  ف  الم ظمات الحةةةحية 
                                               مر ختل تلبيةةةة ايعيةةةاجةةةات المر ةةةةةة و والعمةةةلا عل  تقةةةديم 
                                                 الخةدمةات الحةةةةةةحيةة والربيةة لهم بةأكمةلا وجم ودل  مر ختل 
                                                   ابسةةةةةةعغتل الأمءلا للموارد المعاية لدر الم ظمات الحةةةةةةحية  

   م     تسةةةةةعخد  ل                                 ل  المسةةةةةعاةةةةةتيات العاملة ف  اليمر أ         يي  يهض ع

     حقي                الع  تسهم ف  ت                   الخدمات الححية         تعروي  ف           العسوي  الإل
                 يمتر صةةةياغة ماةةةةتلة                      س          ر ةةةا المر ةةة و وب اءس عل  ما سةةةةب

                         الدراسة ف  العساؤل الآت و
                                           ما أثر التسووووووويق الإلكتروني للخدمات الصووووووحية في 
                                                       رضا المرضى في المستشفيات اليمنية الخاصة العاملة بمدينة 

      رداع؟
    ت و                            ت بإ أهمية الدراسة مر ختل الآ          الدراسة:         : أهمية    ا ثالثاا
          ا ف  مهال                                 س يتول لهذه الدراسة أهمية كبيرة جدس           العلمية:     همية   الأ

                                                      العسةةةوي  الإلتعروي  للخدمات الربية ف  المسةةةعاةةةتيات العامة 
                                                   والخاصةةةةةة ودل  مر ختل الأثر الملموش الماةةةةةاهد ع د تقديم 

     جميإ                                              الخةةةدمةةةات الربيةةةة بةةةالرر  الإلتعروييةةةة الحةةةديءةةةة ف 
           بدورها                                خةدمةات الربيةة المقةدمةة للمر ةةةةةة  الع           المهةابت وال

                                                ت عتم عل  ر ةةا المر ةةة  ف  تسةةةهيلا معامتتهم وتيسةةةيرها 
                                   والسرعة ف  الححول عل  هذه الخدماتت

                                    وتتمر الأهميةة العمليةة للدراسةةةةةةة مر ختل                  الأهميوة العمليوة:
   لة           باية ومقاب                   ثر مر ختل تقديم اسع                 والعحري عر هذا الأ       ابيتع

                              عر مدر ر اهم بهذه الخدمات عبر                   شخحية لبعد المر   
  و  أ  ة      العام   ء ا                ذه المسةةعاةةتيات سةةو ه                         العسةةوي  الإلتعروي  لها ف  

                                       بدوره سةةة ححةةةلا عل  ال عاأل المق عة عر هذه               الخاصةةةة والذي
    يع                         ومدر ر   المر   ع هاو                         الخدمات ومسعور كتاءتهاو
        وتقديم         العرورات  و            المسةةةةةةعاةةةةةةتيةات                      ي عتم دلة  عل  مواكبةة

  ت     عالية        وكتاءة     سرعة  ب         خدماتها
                              تسع  الدراسة إل  تحقي  الأهداف     ة:  ـوـ      الدراس           : أهـوـوداف    ا رابعاا
     تيةو  الآ
                                                      الععرف عل  المتاهيم المخعلتة للعسةةوي  الإلتعروي  للخدمة   ت 9

        الححيةت

                                          الععرف عل  مسةةةعور ر ةةةا المر ةةة  ف  المسةةةعاةةةتيات   ت 0
                            الخاصة العاملة بمدي ة رداعت

                         الإلتعروي  للخدمات الحةةحية                           دراسةة أثر المجيل العسةويق    ت 3
                                                   عل  ر ةةا المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة العاملة بمدي ة 

      رداعت
                  ا: فرضيات الدراسة    ا خامسا 
يغ  فر ةةةةيات                                              ف   ةةةةوء ماةةةةتلة الدارسةةةةة وأهدافها صةةةة 

                        الدارسة عل  ال حو الآت و
                                          يوجد أثر إيهاب  للم عل الإلتعروي  لالخدمات   و      الأولى         الفرضية

                            المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة                    الحةةحيةذ ف  كسةةض ر ةةا 
            بمدي ة رداع
                                        و يوجد أثر إيهاب  لعسةةةعير الخدمات الحةةةحية        الثانية         الفرضوووية

                                            عبر الإيعري  ف  كسةةةةض ر ةةةةا المر ةةةة  ف  المسةةةةعاةةةةتيات 
                   الخاصة بمدي ة رداع

                                      يوجد أثر إيهاب  لعرويل الخدمات الحةةةةحية    و       الثالثة        الفرضووووية 
    ات                                         عبر الإيعري  ف  كسةةةةض ر ةةةةا المر ةةةة  ف  المسةةةةعاةةةةتي

                   الخاصة بمدي ة رداع
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                                        و يوجد أثر إيهاب  لعو يإ الخدمات الحةةةةحية        الرابعة        الفرضووووية 
                                            عبر الإيعري  ف  كسةةةةض ر ةةةةا المر ةةةة  ف  المسةةةةعاةةةةتيات 

  ت                  الخاصة بمدي ة رداع

                                         و يوجد أثر إيهاب  لعحةةميم مواقإ إلتعرويية        الخامسووة        الفرضووية 
                                               للخدمات الحةةحية ف  كسةةض ر ةةا المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات 

  ت           بمدي ة رداع       الخاصة 

                           : النموذج المعرفي للدراسة: ا    ا سادسا 
 يمودج الدراسةيو ح  وذ9شتلا ل

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

 المحدرو مر إعداد البايءير بابععماد عل  الدراسات السابقة
                         مراجعـة الدراسات السابقة  :     ا سابعاا
             "أثر التسووووووويق            ذو بع والو     0292        لالحةةةةةةبةةا و      دراسووووووووة   . 1

         "و دراسةةةة                في قطاع الًتصوووالًت        الزبائن                   الإلكتروني على رضوووا 
                                         ميدايية عل  شركة إم ت  إل وشركة سيرياتلات

                                                   هدف البح  إل  دراسة أثر العسوي  الإلتعروي  عل  ر ا 
                                          ف  قراع ابتحةةةةابتو مر ختل دراسةةةةة ميدايية عل           الجباأر

    بح           اسعخدم ال و                                         باأر شةركع  إم ت  إل وسةيرياتلا ف  سوريات 
                                                    الم هل الوصةةةت  العحليل  واسةةةععال بالأسةةةاليض الإيحةةةاأية ف  

SPSS   لعرو وتحليلا يعاأل البح و وا سةةةةةةعخدم  ابسةةةةةةعباية                                            
                                                  لهمإ البيةةايةةةات مر مهعمإ البحةة ت تةةةألب مهعمإ البحةة  مر 

                                                   اأر شةةركع  سةةيرياتلا وإم ت  إل ف  سةةورياو يي  تم تو يإ    ب
                                 ذ اسعباية عل  عي ة غير عاواأيةت    912 ل

                     دبلة إيحةةاأية للعسةةوي                              توصةةلا البح  إل  وجود أثر دي 
                                                        الإلتعروي  لالخدمة الإلتعروييةو السةةةعرو العرويل الإلتعروي و 
                                                      العو يإ الإلتعروي و تحةةةةةميم موقإ الويضو خدمة الجبولو أمر 

                                                مال الإلتعروييةو الخحةةوصةةيةو المهعمعات ابفعرا ةةيةذو    الأع
                 و خدمةو توقعاتذو                              س لجودة الخدمة المقدمة إلتعروييسا         عل  ر ةةةةا

                                                    كما توصةلا البح  إل  وجود فروقات دات دبلة إيحاأية لأثر 
                 ف  قراع ابتحةةابت         الجباأر                           العسةةوي  الإلتعروي  عل  ر ةةا

    بتت                                          ي عجر إل  عاملا يريقة الععاملا مإ شركة ابتحا

                  "أثر جودة الخدمات             ذو بع والو    0202          لبويلتايةو      دراسووووووة   . 2
                                           الصوووووحية على رضوووووا المرضوووووى في الم سوووووسوووووات العمومية 

                        دراسةةةةةة يالة عي ة مر مر ةةةةة                         الًسووووتشوووووفائية الجزائرية"، 
        المديةت   –                                   المؤسسة العمومية ابسعاتاأية بعابتي 

                                                   هدف  الدراسة إل  معرفة أثر جودة الخدمات الححية عل   
                            ابسعاتاأية الهجاأريةو وباتلا              المؤسةسات             ر ةا المر ة  ف

                                                    تحةديةد الأثر الةذي تؤديةم أبعةاد جودة الخةدمةات الحةةةةةةحية   أد
                                                      والمعمءلةة ف  لالملموسةةةةةةيةةو ابععمةاديةةو ابسةةةةةةعهابةو العأكدو 

  ذ   32                                  اععمةةدت الةةدراسةةةةةةةة عل  عي ةةة تعتول مر ل و          الععةةايبذت 
                                               عل  مسعور المؤسسة العمومية ابسعاتاأيةو مسعخدمة    ا    س مريضس 

                   المتيظةو المقابلةو                                        ف  دل  مهموعة مر الوساألا والمعمءلة ف 
          ابسعيرالت

                                                   أكدت ال عاأل صحة فروو الدراسة وتبير وجود أثر مع وي  و  
                                                لهودة الخدمات الحةةحية عل  ر ةةا المر ةة  ف  المؤسةةسةةات 

                      ابسعاتاأية الهجاأريةت
                "دور جودة خوودمووات             ذو بع والو    0202        لقرابل و      دراسوووووووة   . 3

                                             الم سووووسووووات الصووووحية الخاصووووة في تحقيق رضووووا الزبون"، 
      جيهلات   –                                 دراسة يالة عيادة الاتاء بالراهير 

                                               تسةةع  الدراسةةة إل  معرفة دور جودة خدمات المؤسةةسةةات  
                                                الحةةةةحية الخاصةةةةة ف  تحقي  ر ةةةةا الجبولو مر ختل تبيال 

          لملموسةةةةةةيةةةو                                          العتقةةة بير كةةلا بعةةد مر أبعةةاد جودة الخةةدمةةة لا
                                                  ابععماديةو ابسةةةةةةعهابةو الأمالو الععايبذ ور ةةةةةةا الجبولو 
                                                   والعتقةة بير أبعةاد الهودة كتةةلا ور ةةةةةةا الجبولت بةاسةةةةةةعخةةدام 
                                                            اسعمارة اسعبيال تم تو يعها عل  عي ة مر الأفراد الذير تعاملوا 
                                                       مإ العيةةادةو ولعحليةةلا ال عةةاأل تم ابسةةةةةةععةةايةةة ببريةةامل الحجمةةة 

                     و وتوصةةل  الدراسةةة إل  SPSS    عية                       الإيحةةاأية للعلوم ابجعما
                                                    وجود عتقة ارتباي بير جودة الخدمة الحةةحية ور ةةا الجبول 

                                                   جود عتقةةة ارتبةةاي بير كةةلا بعةةد مر أبعةةاد الهودة عل  يةةدة  و و

 تسعير الخدمات الصحية عبر الإنترنت

 المنتج الإلكتروني للخدمات الصحية

 الترويج عبر الإنترنت للخدمات الصحية

 الصحيةالتوزيع الإلكتروني للخدمات 

 التســــويــــق الإلكتروني

 تصميم موقع إلكتروني للخدمات الصحية

 المتغيــر المستقــل

 المتغيـر التابـع

كســب رضـــا 
 المــرضــى
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                              ا وجود درجة تقييم معوسةرة لر ا                       س ور ةا الجبولت وتبير أيضةس 
                                                   الجبول عر عيادة "الاتاء" يول جودة الخدمات المقدمةت

                 "أثر جودة الخدمة          بع والو    ذو 9   020       لمويسةةةةةة و      دراسووووووة   . 4
         الزبون".                الصحية على رضا

                                             هدف  الدراسةةةةة إل  بيال أثر جودة الخدمة الحةةةةحية   
  ذ    981                     ر عي ة عاةةواأية بلغ  ل                            عل  ر ةةا الجبولت وقد تم اخعيا
ا باععماد أداة ابسعباية                    لمعغيرات الدراسةت   ا     س مقياسس     س                        مريضس

      و مر                                       وقد توصةةةةةةل  الدراسةةةةةةة إل  عدد مر ابسةةةةةةع عاجات   
                   بعاد الخدمة الحةةةةةةحية                                     أهمهاو أل ه اك عتقة ارتباي قوي بير أ

                                                  ف  ر ةةا المر ةة  ويحةةول بعد الملموسةةية والءقة والععايب 
                  ا عل  ر ا الجباأر           س الأكءر تأثيرس 

                                          مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة:
 الدراسة الحالية والدراسات السابقةيو ح يقاي العاابم وابخعتف بير و ذ9لجدول 

 المحدرو مر إعداد البايءير بابععماد عل  الدراسات السابقة
 متغيرات البحثالثاني: التأطير النظري لالمبحث 

                           : تعريف التسويق الإلكتروني:   ا أولًا 
                                               ي عد العسةةوي  الإلتعروي  أيد الأسةةاليض المعاصةةرة ف  
                                                      العواصةةلا بير الباأإ والماةةعري لعسةةوي  السةةلإ والخدمات عبر 
                                                       شةةةبتة الإيعري و إد تسةةةعريإ الاةةةركة الراغبة ف  الععاملا بهذا 

                       عل  الإيعري  لت  تعمتر                                س الخط العسةةةويق  أل تحةةةمم لها موقعسا
        يرو وف                                          مر أل تبةة  مةةا تريةةد إيحةةةةةةةالةةم مر معلومةةات ل خر

                                                       المقابلا يسعريإ الآخرول ابتحال بها عبر موقعها الإلتعروي ت
      وظيتةةة                                  فةةم الهمعيةةة الأمريتيةةة للعسةةةةةةوي  "هو       لةةذا تعر

                                                  ت ظيميةةةة تعمءةةةلا بمهموعةةةة مر العمليةةةاتو الع  تحةةةدد لخل  
                                                       ابتحةةةةال وتسةةةةليم القيمة للجبول وإدارة عتقة الجبول بالعتقة 

            أصةةةةةةحاد الححةةةةةةك                                    الع  تحق  الم افإ والأهداف للم ظمة و
                                                      والع  تعم مر ختل الأدوات والوساألا الإلتعرويية"لالحميدع  

   ذ     0290        وعءمالو 

                       و العسةةةةةةوي  الإلتعروي  لم                          : أهداف التسووووووويق الإلكتروني    ا ثانياا
                                             س       أهداف عدة وكءيرة تخعلب مر م ظمة إل  أخرر سةةةةواءس أكاي  
                                                    تقدم خدمات أو تقدم السةةةةةةلإو وتخعلب يسةةةةةةض يبيعة العملا أو 

 ,Smith& Chaffy)                                 ال اةاي ويهمم وأهدافم  وياةير كلا مر

                                           إل  الأهداف الع  يسةع  إليها المسوقول مر ختل   (2008:22
           وه  كالآت و   و  ي                        اسعخدام العسوي  الإلتعرو

                                                يةةةادة المبيعةةةات مر ختل العو يإ والعرويل ف  يرةةةا    ت 9
      أوسإت

                                           العقرد مر ختل الإجةةابةةة عل  تسةةةةةةةاؤبتهم وخل  سةةةةةةبةةلا   ت 0
             الحوار معهمت

                                          تختيد تتةةةاليب الخةةةدمةةةات وتوسةةةةةةيإ وتعجيج العتمةةةة   ت 3
          العهاريةت

                                                     الععريب بةأيواع الم عهةات والخةدمةات وتحةديةد المجايا الع    ت 4
                      الم عهات الم افسة لمت                     يعميج بها عر غيره مر 

 الدراســات السابقــة تتميز الدراســة الحاليـة الباحث
من حيث 

 الزمان والمكان
   مذ     0203 /    0200                                  أيهجت الةدراسةةةةةةة يول التعرة الجم يةة ل

                                        المسعاتيات الخاصة العاملة ف  مدي ة رداع
                                                    تم  ف  بي ة عربية يي  شةةمل  الدراسةةات الأماكر العاليةو 

                                        السودالو الأردلو الهجاأرو العرا و سوريات

 من حيث العينة
                       المر ةةةةةة  المعقدمير لعلق     مر        قحةةةةةةدية     عي ة    ف         تمءل 

                                               الرعاية الحةةةحية ف  المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة العاملة ف  
           مدي ة رداع

                                        ركجت بعد الةةدراسةةةةةةةات عل  عي ةةات غير عاةةةةةةواأيةةة 
                                   والأغلض ركج عل  اخعيار عي ة عاواأية

من حيث 
 المتبعالمنهج 

ا         ابععماد                                      لربيعة المو ةةةةةةوع والإشةةةةةةتالية المرروية تم      س يظرس
     روي                     د دور العسوي  الإلتع    عحدي ل                            عل  الم هل الوصت  العحليل 

                                                بع اصةره لالم عل الإلتعروي  للخدمات الحةحيةو تسعير       س ممءتس 
                                                الخةةدمةةات الحةةةةةةحيةةة عبر الإيعريةة و العرويل عبر الإيعريةة  
                                                  للخدمات الحةةةةةةحيةو العو يإ الإلتعروي  للخدمات الحةةةةةةحيةو 

                                    تحميم موقإ إلتعروي  للخدمات الححيةذ

                                                   ت وع  مخعلب الدراسات مر يي  الم هل المسعخدمو م هاو 
                              حليل و والوصةةةةةةت  العحليل و ولتر                   الم هل الوصةةةةةةت  والع

                          أداة أساسية لهمإ البيايات               عخدم  ابسعباية          معظمها اس

من حيث 
 المتغيرات

                                        اععمدت الدراسة الحالية عل  معغيرير هماو
                                العسوي  الإلتعروي  للخدمة الححية       الأول:

                 كسض ر ا المر                      والمتغير الثاني:

      م هاو   و                                      ت اول  الدراسات السابقة معغيرات مخعلتة
             واقإ العسةةةةةةوي     و                                   العسةةةةةةوي  الإلتعروي  وتحقي  وبء الجبول

     ر ةةا و                  العسةةوي  الإلتعروي     و                           الإلتعروي  والمحةةارف العهارية
           جودة خدمات  و                                جودة الخدمات الحةةةةةحية ور ةةةةةا المر ةةةةة   و

                            ور ةةا الجبول الهودة الوظيتية    و                      المؤسةةسةةات الحةةحية الخاصةةة
            ور ا الجبول

من حيث 
 القطاع

                                     الحالية المسعاتيات الخاصة العاملة ف                  اسعهدف  الدراسة 
           مدي ة رداع

                                                   اسةةةةةعهدف  الدراسةةةةةات السةةةةةابقة قراعات مخعلتة م ها الخاصةةةةةة 
                                                        والعامة والمؤسةسات العمومية ابسعاتاأية والمحارف العهارية 

              وقراع ابتحابت
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                                                  تحقي  فعةالية وكتاءة ف  عمليات ابتحةةةةةةال بير الم ظمات   ت 1
         وعمتأهات

                                            اخعتف وتميج يريقة عرو م عهات وخدمات المؤسةةةسةةةة   ت 2
              عر الم افسيرت

                                               العسةةةةةةوي  الإلتعروي  يعمةلا عل  تقديم الخدمات بأفضةةةةةةلا   ت 7
     صورة

                                     القيام بعمليات البيإ والاراء وغيرهات  ت 8
                                                 بعاد التسويقي الإلكتروني للخدمات الصحية المستخدمة     ا    ثالثاا: أ

                                     ب يوجد اتتا  محدد وتقسةةيم مويد لع اصةةر                 في هذه الدراسووة: 
                                                         المجيل العسةةةةةةويق  الإلتعروي  بير العلماء والبايءير ف  ميدال 

   در  ل                              س تحديد بعد الع اصر الأكءر شيوعسا                    الخدمات الححية وتم
          لالع جيو       ي هةةةاو                                      المهعمير بعةةةالم العسةةةةةةوي  الإلتعروي  ومر ب

   ذت       0221و33
              يمتر القول إل                                  المنتج الإلكتروني للخوودمووات الصووووووحيووة:   . 1

                                                  الم عوج لكالخدمة الحةةةةةةحية ف  هذه الدراسةةةةةةةذ هو الع حةةةةةةر 
             ععمد قرارات                                        الحاسةةةةم بير ع اصةةةةر المجيل العسةةةةويق  وعليم ت

ا                                    لأل يهاح الم عوج يععمد عل  المسةةةةعتيد                    س المجيل الأخرر ويظرس
                                                     ف  عمليةةة اخعيةةاره الحر لهةةذا الم عوج لةةذا فةةإل مر واجبةةات 
                                                   المؤسةسةة الحةحية أل تسةع  إل  تحميم الخدمات الع  تضمر 

                            تحقي  درجة عالية مر الهودةت
                                              وتعرف الخةدمةة الحةةةةةةحية بأيهاو "كافة الخدمات الع  

              الخدمة الححية                                        ت قدم لإشةباع ياجات أو رغبات صةحية لرالب  
                                                  كما أل الخدمة الحةةةةةةحية تمءلا مسةةةةةةعور الإدراك المعحق  مر 

                    ا كال عليم ف  مريلة   بم                               س ل الأداء عر الخدمة الحةحية قياسسا    يعاأ
ا بأيهاو                          عبارة عر خرط وبرامل تدخلا  "                  س        سةةةابقة" وتعرف أيضةةةس

                                                 إل  المهعمإ بهةدف متةافحة الأمراو ومعالهة المر ةةةةةة  أو 
            ذت وظهرت ف       0221و  33                            وقةةةايةةةة الةمةهعمإ م هةةةا"لالع جيو 

                                                 السةةةةةة وات الأخيرة الم عهةةات والخةةدمةةات الحةةةةةةحيةةة المخعلتةةة 
                                                        والم عاةرة عبر الوسةةاأط الرقمية ومر أهمها ابسةةعاةةارة الربية 

                              س            د يتول الم عوج ف  الماةت  مخعلتسا وباةتلا غير               الإلتعروييةو وق
                                             يع   خدمات الحهج أو خدمة م ح الاهادة الربيةت          مباشر قد

              تقوم المؤسةةسةةات              عبر الإنترنت:                       تسووعير الخدمات الصووحية  . 2
                                                 الحةةةةةةحية بعحديد أسةةةةةةعار لخدماتها ابسةةةةةةعاةةةةةةتاأية والخدمات 
                                                    المرتبرة بها وللسةةةعر أوجم ومسةةةميات كءيرة وي رل  محةةةرلح 
                                               قسةةةةةةط أو رسةةةةةةم عل  أسةةةةةةعار خدمة مات وإدا كال العسةةةةةةوي  

                   عرفة أسةةةةعار الخدمات                                الإلتعروي  يعر  فرصةةةةة للعمتء ف  م
                            الم عهير الترصةةةةة لمحاولة                           الحةةةةحيةو كما أل العسةةةةعير يعر

      عاجية  ي                                                   المقارية بير تتاليب إيعاج الخدمة الحةةةةةحية مإ تتاليب إ
                                     الخدمات الححية ف  المؤسسات الم افسةت

          يسةةةةةةعخدم ف                                      الترويج عبر الإنترنوت للخدمات الصووووووحية:   . 3
                                                     ترويل الخدمات الحةحية مهموعة مر الأدوات الع  ت سةةعخدمها 

                   عتيةةات المعحركةةة عبر         م هةةاو الإ   و                      ف  العرويل عبر الإيعريةة 
                                                 الاةةةاشةةةة لشةةةريط الأخبارذو إعتيات الرعاية لمو ةةةوعات أو 

                                                      برامل معي ةو اسةةةةةعخدام البريد الإلتعروي  وشةةةةةبتات الويضتتت 
     إلخت

           يهري تو يإ                                   التوزيع الإلكتروني للخووودموووات الصووووووحيوووة:   . 4
      م هاو   و                            الخدمات الححية بأساليض كءيرة

   يححةةةةلا   لع                              لخدمة المرلوبة عبر كلمة السةةةةر ا            الدخول إل  ا         
                                                       عليها المسةةةةعتيد بعد أل يدفإ الءمر المرلود مر ختل أسةةةةاليض 

                  الدفإ الإلتعروييةت

    تو يإ الخدمة الحةةةةةةحية بأسةةةةةةلود العحميلا ويتول بعد دفإ                                                 
                       الءمر المرلود للم ظمةت

    الةعو يإ المخعلط وهو الةةةذي يهري ججء م ةةةم بحةةةةةةورة                                            
   عد   مو      يهج ال  و                              س جء الآخر ف  العالم الواقع  مءتس               إلتعروييةة واله

ا                                   لتر الجيةةةارة الربيةةةة وإجراء العمليةةةة                      س الرب  يتول إلتعروييةةةس
                                                      الهرايية تتول ف  الواقإ بالمؤسةةةسةةةات الحةةةحية كالعيادات أو 

                   المسعاتياتتتت إلخت

                                    تصميم موقع إلكتروني للخدمات الصحية:  . 5

                                              يمتر القول بأل الخروة الأول  ف  ممارسةةةة العسةةةوي  
  و              ة كالعيادات أ                                      الإلتعروي  بال سةةبة لمعظم المؤسةةةسةةات الحةةةحي

                                                المسةةةةةةعاةةةةةةتيات تعمءلا ف  خل  وتتوير موقإ ويض خا  عل  
                                                  شةةةةةبتة الإيعري و يي  يتول عل  رجال العسةةةةةوي  أل يقوموا 
                                                 بعحةةةةةةميم موقإ جةةذادو والعمةةلا عل  إيهةةاد الرر  الع  مر 

                                             تحتيج الراغبير ف  ابسةةعتادة مر الخدمات الحةةحية     يعم       ختلها 
                       يلةو والعودة إليم مرات                                     لجيةارة الموقإ والبقةاء داخلم فعرات يو

                                           أخرر أو مر ختل إياةةةةةةةةاء يسةةةةةةةةابةةات بمواقإ العواصةةةةةةةةلا 
         تتت إلختfacebook, twitter    مءلاو   و        ابجعماع 

                     تععمد الم ظمات بحةةةةورة                            : أنواع التسووووويق الإلكتروني:     ا رابعاا
                                                     عامة وم ها الم ظمات الحةةةحية عدة أشةةةتال لعسةةةوي  م عهاتها 

س  س إلتعروييا                  وتعمءلا بما يأت و   و         
 Telephone)                                 التسووووويق عبر الهاتف الأرضووووي والنقال   . 1

marketing) :   هو ياةةةةةاي تسةةةةةويق  يعم مر ختل اسةةةةةعخدام                                  
               أيم يوفر مهال                                     وسةةيلة بيإ مباشةةرة للعمتءو ومر مجاياه       الهاتب 

                                        بالإ افة إل  تمععم بحتات المروية والسرعة                 للعتاعلا المباشر 
                                       وإمتايية الححول عل  تغذية عتسية فوريةت

                                   يسةةةعخدم الهاتب الأر ةةة  وال قال لتتحةةةال         ولأهميعم 
    اأ     الر ل                                            بالم ظمات الحةةةةةحية للع سةةةةةي  بي هم وبير المر ةةةةة 

  ت ذ        0221و901         ذ لأيسرو    340  و    349  و     0292       وآخرولو
                             يقوم المعسوقول بإرسال البريد   : (Fax mail)            الفـوـاكـــ    . 2

                                              عبر التةاكم باةةةةةةتةلا روتي   ويوم  يي  يعضةةةةةةمر إعتيات 
                                          خاصةةةة وياةةةايات بيعيم معجام ة مإ أيداة وي ية    ا     س وعرو ةةةس 

                                                         وقومية ودي يةو وتعسةةةم وسةةةاألا البريد عبر التاكم بأيها ت رسةةةلا 
                                                      وت سةةةعلم ف  آل وايد وبتعرة  م ية قحةةةيرة وبعتلتة م ختضةةةةو 
                                                     وقد سةةةاعد العرور العت ولوج  والعغيرات ف  مهال الحةةة اعة 
   مح                                                  أل يعج  ويدعم أجهجة التاكم بربرها بالحواسةةةةيض مما سةةةة
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  و     0292               لالراأ  وآخرولو                                بالإرسال وابسعقبال بحورة مباشرة
  ت(Technologies,2009,6)  ذ    344
               يسةةةع  العديد مر   : (E – mail)                    البريـووووووووـوووووووود الإلكتروني  . 3

                                               المسةةةةةةوقير إل  إرسةةةةةةال إعتياتهم وعرو ةةةةةةهم والمعلومات 
                                                     الخاصةةة بسةةمات الم عل وسةةعره إل  ف ات تسةةويقية محددة عبر 

                                  وي عةد أيد الأسةةةةةةباد بشةةةةةةعراك العديد مر                   البريةد الإلتعروي و 
                                                     الأفراد ف  شةبتات الإيعري و ويعميج بالسةرعةو ويعملا كوسيط 
                                                   لمخعلب الأفراد ف  العةةةالم لتسةةةةةةعتةةةادة مر الخبرات وتبةةةادل 

  و     0292              الةةةةةةرةةةةةةاأةةةةةة  وآخةةةةةةرولو ل           الةةةةةةمةةةةةةعةةةةةةلةةةةةةومةةةةةةات
   ت  (Newman&Brownell,2008,73) ذ   341

           يسعخدم بعد   : (Voice mail)                    البريـوووـوووـووود الصوتـوووـوووـوووي   . 4
                                                 وقير برامل مسةةهلة باةةتلا آل  وموجم إل  ف ات تسةةويقية     المسةة

   أو   (Answering machines)                        محةةددة تمعلةة  أجهجة إجةةابةةة 
                         تتول قادرة عل  اسةةعتم هذه   (Mail boxes)              صةة ادي  بريدية 

                                                   الرسةةةةةةاألاو كما أل ه اك أجهجة إلتعرويية تسةةةةةةعخدم البحةةةةةةمة 
    ركة  ا  لل   ا    س داأمس    ا                                          س الحةوتية فع د اتحةال لالمريدذ الذي ي عد  بويس 

                                                    فإل الحاك  الآل  سةةوف يحول البحةةمة الحةةوتية ويعم الإجابة 
   ما              ف  المسةةعقبلا ل                                س      س هاو وسةةوف تحعلا هذه العملية يراقسا واسةةعسا   علي

        لالرةةةاأ                                  تةوفةره مةر خحةةةةةةوصةةةةةةيةةةة لةلةعةمةيةةةلا لالةمريدذ 
   ت  ذ       0299و21          ذلعبداللمو       341و022  و     0292       وآخرولو

  : (Television marketing)                    التسووووووويق عبر التلفوواز   . 5
                                    الحةةةةةة ةةاعيةةة والخةةدميةةة بعرو م عهةةاتهةةا عبر               تقوم الم ظمةةات 
                               ذ ثاييةو إد يقوم المسةةةو  بعو ةةةيح    902   –    22              شةةةاشةةةة العلتا  ل

                                                   الخحةةةةةاأك والسةةةةةمات والم افإ للم عل بهدف إق اع الماةةةةةاهد 
                                                        بتخاد قرار الاراء الآل  عبر أرقام الهواتب الع  ت عرو عل  

                                  ت عاةةر ف  كءير مر الق وات العهارية                         شةةاشةةة العلتا و وقد أخذت
                                                      باةةةتلا كبير عبر التضةةةاأيات العالمية لعسةةةوي  م عهاتها ويرح 
                                                         أسةةعارها الع افسةةية لعحقي  يعاأل بيعية ولإر ةةاء أكبر عدد مر  
                                                     المر ة  الذير يتضةلول الاةراء مباشرة مر الم عل دول تدخلا 
                                         وسةةةةةةرةةةاء أو الةعةعةةةاقةةةد عةل  سةةةةةةلعةةةة أو خةةةدمةةةةلالرةةةاأ  

   ت  ذ       0299و24          ذلعبداللمو        0292و347       وآخرولو
     أصةةةبح   : (Nets marketing)                     التسوووويق عبر الشوووبكات  . 6

      عراي          ولإكس                             تات ابفعرا ية مءلا شبتة الأيعري            اسةعخدام الاب
                                                   مر الأمور المهمةةة لأداء التءير مر الأعمةةال سةةةةةةواء كةةال دلةة  
                                                    عل  مسةةعور الأفراد أو الم ظماتو وقد سةةاهم  هذه الاةةبتات 

                      ف أيواعهةةاو وت عةةد ثورة                              ف  دعم أيظمةةة العسةةةةةةوي  عل  اخعت
  ر                             ل الءورة الرقمية قد بدأت تغي                  عالم العسةةةوي  يي  إ           يقيقية ف 

                                                          متهومها للتضاء والوق ت وهذه الابتة تقدم العديد مر الخدمات 
             بروتوكول يقةةةلا                                        وأهمهةةةاو لالبريةةةد الإلتعروي و يظةةةام الويةةةضو 

  ت ذ             هاتب الأيعري           المعلوماتو 
     عوجم   ال    مر                              س الحمتت العسويقية الاخحية بدبس           وبدأ دور

       الجبول                                         إل  الهمهور الواسةةةةةةإ ودل  للححةةةةةةول عل  ر ةةةةةةا
                           ا سوف تعقلك أو تخعت  سلسلة                        لالمريدذ وكسةض وبأم ع ده

                                                   العوريد كول العديد مر الم ظمات سةةةةوف ت عهل سةةةةياسةةةةة لمر 
            مر وجود بعد                                         الم عل إل  الجبولذ أو بةةدول وسةةةةةةيط بةةالرغم

                                       وسةةةيلة بير الباأإ والماةةةعري مقابلا ججء مر     مءلا               المواقإ الع  ت
                                                        ربح الحةةتقة ولتر بأسةةلود يدي  يعتءم مإ العقدم العق  و كما 

           لهديدة سةةوف                                           أل هذه الم ظمات ومر ختل تربيقها لسةةياسةةعها ا
ا                            إل  عمتء جدد لمر ةةة ذو وعليم                      س تعمتر مر الوصةةةول أيضةةةس

          الأيعري                                           فةإل الم ظمةات الحةةةةةةحيةة الع  تمةارش أعمةالها عبر 
                                                     تعمتر مر الوصول إل  عمتء جدد ف  م اي  واسعة ومعباعدة 
                                             لعوييةةةد العتقةةةة مر ختل العواصةةةةةةةةةلا والعرو والععريب 
                                                          بالخدمات الع  توفرها مإ إمتايية توفير الحهو ات الإلتعرويية 

  ذ    431   -   433  و     0221                                  للجباأر المر ةةةةةة ت لق ديله  واله اب و
  ذ        0221و930       ذلأيسةةةةةةةةةرو        0292و423               لالةةةرةةةاأةةة  وآخةةةرولو

(gomcond&broad,2013) (Kotler,2005,988,989)ت  
 

                       وأهمية الخدمات الصحية:   وم  ـ   مفه      ا  خامساا:
                                             أشةةةةار بعد البايءير إل  تعريتات للخدمات الحةةةةحية 

         "الخدمات    و      ذ أيها 3      022و18                 مخيمرو الرعةام ةو  ل    هةا       يية  عرف
                                                 العاةةةةةةخيحةةةةةةيةةة العتجيةةةو العةةأهيليةةةو ابجعمةةاعيةةة وال تسةةةةةةيةةة 
                                                     المعخحةةحةةة الع  تقدمها الأقسةةام العتجية والأقسةةام المسةةايدة 
                                                       وما يرتبط بهذه الخدمات مر التحوصةةةةةات المعملية لالمخعبرية 
                                                العادية والمعخحةةحةةة وخدمات الإسةةعاف والروارا وخدمات 

              ك أل "الخةدمات                                   العمريد والخةدمةات الحةةةةةةيةدبييةةذ"ت ويلخ
                                                    الحةةحية تتول خدمات تاةةخيحةةيةو تأهيليةو اجعماعية ويتسةةية 

     ويرر    و                                       مقةةدمةةة عل  مسةةةةةةعور كةةلا الأقسةةةةةةةام المخولةةة بةةذلةة "
                                 ذ أل الخدمة الحةةةةحية "ماه  إب مجيل  2      022و00          الدمرداشو  ل

                         وغير الملموسةةةةة والع  تحق                             معتاملا مر الع اصةةةةر الملموسةةةةة 
           للمسعتيد"ت       س           س إشباعسا ور ا معي سا
                                         عل  الععاريب السابقة للخدمات الححيةو فإل         س وتأسيسسا

         "الخدمات    و                                            الدراسةةة الحالية تعرف الخدمات الحةةحية عل  أيها
                                                  العتجيةةة والوقةةاأيةةة الملموسةةةةةةةة لالأدويةةةذ وغير الملموسةةةةةةةة 
                                                   لالعاةخيكذ الع  تقدمها المسةةعاةةتيات للمر ةة  بهدف تحسةةير 
                                              صةةةةةةحعهم وعتجهم مر الأمراو وبالعال  تحقي  ر ةةةةةةاهم"ت 

          أدت إل   ا              س بأل ه اك أسةةةبابس                          يم أهمية الخدمات الصووحية   تقي     يمتر 
    وه     و                                            يةةادة ابهعمةةام بةةال ظةةام الحةةةةةةح  ف  الآويةةة الأخيرة

   ذو 2      029و30      ديادو  ل
                                               أل الحةةةةةةحةةة الهيةةدة تمءةةلا الظرف المءةةال  لعمعإ ال ةةاش   ت 9

         بحياتهمت

                                                     أل الححة تععبر المو وع الوييد الذي يهعم بم كلا ال اشت  ت 0

  ت                   س وأعقد الح اعات ياليسا           ية مر أكبر               أل الخدمة الحح  ت 3
                                 ارتتاع تتاليتها وا دياد ربحيعهات  ت 4

                                     كءرة أعداد العاملير ف  القراع الحح ت  ت 1

                                            ت وع المهر والوظاأب العامة ف  القراع الحح ت  ت 2
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                                            أل مو ةةةةةوع الحةةةةةحة يسةةةةةعهل  يسةةةةةبة كبيرة مر الموارد   ت 7
                              والراقات المعوفرة لدر الدولةت

                                             ايةعيةةةاج الخةةةدمةةةات الربيةةةة لأرق  وأثمر وأعقةةةد أيواع   ت 8
              العت ولوجيات 

          أب رأيسةةةةةةية                                تعتول الخةدمةة الحةةةةةةحيةة مر ثتثة وظا
    و                    يوججها ف  الهدول الآت

 يو ح وظاأب الخدمة الححية وذ0ل جدول

 ذ0292و42المحدرو لديادو 
                   ك عدة أيواع يو حها    ه ا                           أنـوـوـواع الخدمــات الصحية:   :     ا سابعاا

    ت و            عل  ال حو الآ
    و  ت               يعم تحةة يتها كالآ                             حسووب مسووتويات الخدمات الصووحية:  . 1
   ذو 2     020و7      وفيةو  ل

                                 وتاةةةملا الخدمات الوقاأية والعمليات                   الخدمات الأسووواسوووية: –
                                                         الهرايية والعتج وأقسام الرواراو ب   الدمو العتج الربيع و 
                                                     الحةةةةةيدلياتو رعاية الأيتالو عتج الهها  الع تسةةةةةة و الع اية 
                                                    المركجةو العحةةةةةوير بالأشةةةةةعة الإلتعروييةو الخدمات ال تسةةةةةية 
                                                  للرواراو خةدمات إعادة العأهيلاو  راعة الأعضةةةةةةاءو خدمات 

                               العدريض والععليم الحح تتت إلخت

                              تاةةةةةةملا كافة الخدمات الع  تقدمها                    الخودموات المسوووووواعودة: –
                                                    المؤسةةةسةةةات الحةةةحية ع د إقامة المريد مر المبي  والغذاءو 
                                                     والخدمات الع  تؤديها الآبت والأدوات المسةةعخدمة ف  تسةةهيلا 
                                                      عملية العاخيك والعتج بالإ افة إل  الوساألا المسعخدمة ف  

               خدمات الوقايةت
                               يمتر تو ةةيح الخدمات الحةةحية بحسةةض               حسووب وئائفها:  . 2
   ذو 8      022و02       مريج و  ل                 اأتها إل  ما يل    وظ

                                    و ترتبط بهميإ الخدمات الحةةةةةةحية لمخعلب            خدمات علاجية –
                                                  العخحةحات الموجهة للترد عل  مسعور المؤسسات الححيةو 
                                                   إ ةةةةةافة إل  الخدمات المسةةةةةاعدة لالأشةةةةةعةو العحاليلاو خدمات 

                       العغذيةو وال ظافةتتتذت

                                  و ه  خةدمةات مةدعمةة للخةدمةات العتجيةو             خودموات وقوائيوة –
                                                       تعملا عل  تسةةةةةةهيلهاو يعمءلا دورها ف  يماية المهعمإ والبي ة  و

                           مر الأمراو المعدية والأوب ةت

                                       و تعضمر إيعاج اللقاياتو الأدويةو الأمحال              خدمات إنتاجية –
                              الععادو والأجهجة الربية الأخررت

                   يمتر تحةةةة يب الخدمات                            حسووووب المسووووتفيدين من الخدمة:  . 3
   ذو 8 2     02و49        عحماي و  ل                           الححية يسض هذا المعيار إل  

                                 وه  الخدمات الع  يسةةةةةةعتيد م ها شةةةةةةخك               خدمات فردية: –
                                                   وايد دول أل تتول لم عتقة بأي جهة أو مؤسةةسةةة صةةحية كأل 
                                              يعوجم شةةةخك مريد إل  إيدر المؤسةةةسةةةات الحةةةحية لعلق  

       العتجت

                           ه  تل  الخدمات الع  يسةةةةةعتيد                         خدمات جماعية أو منظمة: –
      خدمات                                                 م ها عدد مر الأفراد ي عمول إل  مؤسةةةسةةةة وايدة مءلا ال

                               الع  تقدمها المؤسسات لعامليهات

     الةو  و ل    ت و                   تعو ع عل  ال حو الآ                        حسووب طبيعتها وميادينها:  . 4
   ذو 9      029و98

                                   سةةةةواء كاي  وقاأية أو عتجية مءلا الرض                    الخدمات الباطنية: –
                  العام ويض الأيتالت

                  مءلا جراية العيولت                                   الخدمات الجراحية أو الطب الجراحي: –

                       مءلا الخدمات العمريضيةت                          الخدمات الطبية المساعدة: –

            رضا المرضى:             تعريف وأهمية   :     ا سابعاا
                                            هو شةةةعور المريد بالراية عر مهملا الخدمات الع  
                                                     تلقاها ختل مدة إقامعم بالمسةةةةةعاةةةةةت  وتاةةةةةملا الخدمات الربية 
                                                      والعمريضةةةةةةيةة والخةدمةات المرافقةة لالت ةدقيةةو ال ظةافةةو خدمة 
                                                         اجعماعية ويتسةةةةةةيةذ مما يولد اهعمام الأير الربية والخدمية بم 

          خل  لةةديةةم                يعبعهةةا الأيبةةاء وي                            ويم حةةم الءقةةة بةةالإجراءات الع  
ا إيهابيسا                                          يسةةةاعده عل  تقبلا العتج والعهاود معمو وهذا       س        س شةةةعورس

                                                    يؤدي بدوره إل  تححيلا يعاأل عتجية أفضلا مما ي عتم عل  
   ذت  1     029و7            بحر والهديو  ل                          جودة خةدمةات الرعةايةة الحةةةةةةحيةة 

                                              يسةةةةةعحود ر ةةةةةا المريد عل  أهمية كبيرة ف  سةةةةةياسةةةةةة أي 
    أها             لحتم عل  أدا                                          مؤسسة صحية وي عد مر أكءر المعايير فاعلية ل

                                                    بسةةةةةيما ع دما يتول توجهها يحو الهودةت وتبر  أهمية ر ةةةةةا 
   ذو 2        029و9122        العمريو  ل               المريد ف  كويم 

                                              يسةةةةةةاعد المؤسةةةةةةسةةةةةةة عل  تقديم مؤشةةةةةةرات لعقييم كتاءتها   ت 9
                                                     وتحسةي ها يحو الأفضةلا مر ختل تقديم السةياسات المعمول بها 

                               وإلغاء تل  الع  تؤثر ف  الر ات

                               عر الخدمات المقدمة إليم مر قبلا    ا                  س إل كال المريد را ةةةيس   ت 0
        وايعمال                                 س قراره بالعودة إليها سةةةةيتول سةةةةريعسا            المؤسةةةةسةةةةة فإل 

ا       توجهم   ت                            س إل  المؤسسة الأخرر يبق  م ختضس
                                               ي عد ر ةةةةا المر ةةةة  بمءابة العغذية العتسةةةةية للمؤسةةةةسةةةةة   ت 3

                                                      بخحةةو  الخدمات المقدمة إليم والع  تحدد الماةةاكلا السةةاأدة 
ا                     ملة مما يهعلا المؤسةةةةةسةةةةةة       والمحع                 الخدمات المقدمة            س ترور داأمس

        المر  ت

 أمثلــــــــة الوئـــائـف المكونــــة
                                                                            مخعبرات العحاليلا والأشعة  العمليات الهرايية  إعادة العأهيلا ال تس  والحرك تتت                             الخدمات العتجية والعمريضية  الخدمات الربية والابم الربية

                                                                                                  تسيير المخجويات الحيدلية والعههيجات  تسيير الموارد البارية  إدارة المعلومات  تسيير الملتات الربية الإدارة والعسيير
                                            ابسعقبال والعوجيم  العدف ة والعبريد والإيارة                                   الإيعام  الإيواء والحياية والع ظيب  خدمات الت دقية والإيعامال
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                                                ر ةة  المريد عر الخدمات المقدمة تهعلم يترر العحدة   ت 4
                    مما سيولد مر   جددت   ا                   ل خرير عر إيهابياته

                                              ته ض المؤسةةةسةةةات الضةةةغوي الع افسةةةية وخاصةةةة الم افسةةةة   ت 1
                            السعرية مر ختل ر ا المر  ت

            رضا المرضى:      أبعاد    :    ا ثامناا
               يةمةتر ال ظر إل        ذ أيةةةم  4      029و22         الةغةجالة و  ل    يةرر 

                    د الأ تعو كلا  لإ فيم                                الر ا عل  أيم يهر يتيم كريم عدي
                                         مر أبعاد الر ةةةاو ومإ دل  فإل مسةةةايات الأ ةةةتع           س يمءلا بعدسا

                                                         المخعلتة أو أو ال الأبعاد المخعلتة ليسةة  بالضةةرورة معاةةابهةو 
                                   العاتيلة المبسرة لأبعاد ر ا المر  و            وفيما يل

 ت                             ال جعة الإيسايية أو فر الرعاية  
 القدرة عل  الإعتمت                  

 الهودة الإجمالية لبما فيها العتقات بير الأشخا ذت                                               

 كتاءة مقدم الخدمةت                   

 البيروقرايية داخلا ال ظام الحح ت                                

 سهولة الححول عل  الخدمةت                         

 العتلتةت         

 البي ة الخارجية والداخليةت                           

 الححيلة الححية بما فيها مخرجات الححة ك عيهة للرعايةت                                                     

  ال تسية وابجعماعيةت                 ابهعمام بالمااكلا                    
ا         لمويسةة و    :                               خطوات تحقيق رضووا المرضووى ومراقبته   :    ا عاشوورا
    ذ  33  و     0202

                        تباي   وجهات ال ظر باأل                         خطوات تحقيق رضا المرضى:   . 1
                                     تباعها لعحقي  الر ةةا ع د المر ةة  إب أل  ا               الخروات الواجض 

حْ  فيما يل و ْ           ف  مهملها ل خ                  
 :إل عملية جذد ايعباه المر                                جذب الًهتمام وإثارة الًنتباه                           

                                                           وإثةارة اهعمامهم مر ختل المواقب الإيهابية أث اء تقديم الخدمة 
                                                    مءلا لابسةةةععداد ال تسةةة  والذه  و يسةةةر المظهرو اببعسةةةامةو 

                 تمءلا صةةةةةةورة فاعلة                                       السةةةةةةلوك الإيهاب و والءقة بال تمتتت إلخذ
                                       ف  الععاملا مإ المؤسةةةةةسةةةةةة وتعجيج سةةةةةبلا الوبء              توقظ الرغبة

                                         ف  اقع اء الخدمة وتترار يحولها باسعمرارت        الداأم

 :ويعم دلةة  بةةابععمةةاد عل                                خلق الرغبووة ثم تحووديوود الحوواجووات                      
                                                          المهةارات البيعيةة والعسةةةةةةويقيةة الع  يعميج بها مقدم الخدمة مر 
                                               ختل العركيج عل  يريقةة عر ةةةةةةم للخةدمةو تتسةةةةةةير يواي  
                                                القحةةةةةةور فيمةةا يخك الةةدعم المةةادي المت م للخةةدمةةةو ترك 

                                        للعميلا لتسةةةةةعتسةةةةةار باةةةةةتلا مريح عر كافة الأمور        الترصةةةةةة 
                                          والعركيج عل  الهوايض الإيسايية ف  الععاملات

 :إل إق ةةاع ومعةةالهةةة                                إقنوواع ومعووالجووة الًعتراضوووووووات لووديووه                 
                                                    ابععرا ةةات لديم ليسةة  مهمة سةةهلة عل  الدوامو فه  تعرلض 
                                                          العديد مر الههود السةلوكية القادرة عل  خل  مرتتجات الق اعة 

                                    ابععرا ةةاتو ويمتر للموظب صةةايض الخدمة               ع ده ومعالهة

                                               أل يععمةةةد عل  مهموعةةةة مبةةةادا يمتر مر ختلهةةةا معةةةالهةةةة 
     وه و   و                  ابععرا ات المعوقعة

                            الع بؤ بابععرا ات المحعملةت  -

                                               العدريض المسب  عل  كيتية الععاملا مإ ابععرا اتت  -

                                              عدم تضخيم ابععراو وته ض الهدل بقدر المسعراعت   -

  إل هذه العملية                      التعامل مع الم سووسووة:                    التأكد من اسووتمرارية               
                                    تضمر خل  يوع مر الوبء بير والمؤسسةت

                       خطـوات مراقبـة الرضـا:  . 2

                ا ع د المر ةةة  مر                                  يمتر للمؤسةةةسةةةات أل تراقض عملية الر ةةة
                      تباع الخروات العاليةو     ختل ا

  :يعحدد مر ختل هذه الأهداف مسعور الر ا             وضع الأهداف                                    
                 راع  ع د تحديدها                                  المرلود تحقيقةمو وعل  المؤسةةةةةةسةةةةةةة أل ت

   ذو 0      022و00       خضيريو  ل               لأهدافها ما يل  
                       أل تتول الأهداف واقعيةت  -

                                          أل ياعرك ف  صياغعها جميإ الأيراف المس ولةت  -

                                     أل تتول ممت ة الإيها  وقابلة للع تيذت  -

 بعد تحديد الأهداف يعم صةةةةةةياغة             سووووووتراتيجية:        صووووووياغة الإ                           
    رةو            لأهداف المسةةر                                     سةةعراتيهية الع  عل  أسةةاسةةها يعم تحقي  ا  الإ

    عمر  ل                                سةةةةةةعراتيهيةةة معرورة وقةةابلةةة للع تيةةذ                ويهةةض أل تتول الإ
   ذو 2      022و12          والهريديو 

  :تقوم المؤسةةةسةةةة بقياسةةةات                           قياس مسوووتول الرضوووا الحقيقي                     
                                                  لمسةةةةةةعور الر ةةةةةةا الحقيق  "التعل " ومقاريعم مإ المسةةةةةةعور 

  ا             للمسةةةعهدف فهذ                               س فإدا كال المسةةةعور التعل  مرابقسا           المسةةةعهدفو
                                             مؤشةةةةةةر إيهاب  ويع   أل الر ةةةةةةا يمتر رصةةةةةةده وهو تح  
                                                      المراقبةةو أما إدا ايحرف القياش باةةةةةةتلا سةةةةةةلب  فهذا يع   أل 
                                               خضةةةةةةوعةم للرقةابةة محةدود وعل  الإدارة أل تقوم بعحةةةةةةويض 

                                           وتححيح ابيحراف لعححلا عل  المسعور المسعهدفت

 : باد  سةة                                  بعد إتمام عملية الدراسةةة والعحليلا لأ                إجراء التصووحي    
                                                  ابيحراف تقوم المؤسةةةةسةةةةة بإجراء العحةةةةحيحات الت مة الع  

         عراتيهية  س                              يحرافات السالبة ودل  بعروير الإ                 تؤدي إل  تغيير اب
                                                    العسةةةةةويقية الت مة لبلو  الهدف الم اةةةةةود وإيها  المسةةةةةعور 
                                                    المسةةةةةةعهةدف لمسةةةةةةعور الرقةابةة ف  هذه الحالة يمتر أل ي قاش 

                        بمسعور الهودة المقدمةذت

 عراتيهية  سةةة                             يعم ف  يهاية العملية ت تيذ الإ          راتيجية:  سوووت        تنفيذ الإ         
   ثر         لعقويم أ                                          العسةةةةةةويقية ويعم قياش مسةةةةةةعور الر ةةةةةةا مرة ثايية 

                                     هو ومر ختل عملية الرقابة الدورية يعم                      الععةديةلا الةذي تم إجراؤ
                                                    قياش مسةةعور إيها ات المؤسةةسةةة المحققة للر ةةا ع د عمتأها 

   ت (Sharma, etal,1999,233,234)               عل  مدار الجمر 

                    الدراسـة الميدانيـة               المبحث الثالث: 
                                وفيما يأت  تو يح لهذه الإجراءاتو                 إجراءات الدراسة  :    ا أولًا 
        والإجابة    و       المو ةةةوع                   بغية الإلمام بهوايض                منهج الدراسوووة: - 1

   تم                        وإثبات صةةةةةةحة التر ةةةةةةيات   و        المرروية            عر الإشةةةةةةتةالية 
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                                                  ابععمةاد عل  الم هل الوصةةةةةةت  العحليل  ع ةد عرو الهةايض 
                        ودلةة  بهةةدف الإيةةايةةة بهوايةةض    و               ومخعلب المتةةاهيم       ال ظري 

                        ودلة  بةابععمةاد عل  التعض    و       متويةاتةم        وفهم كةلا    و       المو ةةةةةةوع
                  التسويق الإلكتروني      أثر                                والدراسةات السابقة المرتبرة بـةةةةةةـةةةةةةو 
        ميدايية        دراسةةةة -      المرضوووى                          للخدمات الصوووحية في كسوووب رضوووى 

                                                   عل  المر ةةة  الذير يعلقول العتج ف  المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة 
      تسووويق   ال                            العتقة بير المعغير المسةةعقلا                لذا سةةيعم دراسةةة        برداعت

   ،                                     المنتج الإلكتروني، التسعير عبر الإنترنت         بأبعاده ل          الإلكتروني 
  ع            تصووووووميم الموق   و                                      الترويج عبر الإنترنت، التوزيع الإلكتروني

   ة           عر يري  أدا           رضوووووا المرضوووووى                     ذت والمعغير العابإ         الإلكتروني
         ابسعباية

                        مجتمع الدراسة وعينتها:    - 0

                                      يعمءلا ف  المر ةةة  الذير يعلقول العتج ف                  مجتمع الدراسوووة:
  ت                             المسعاتيات الخاصة بمدي ة رداع

                مر المر ةةةةة  الذير       قحةةةةةدية                  و تم اخعيار عي ة             عينة الدراسوووووة
                                                    يعلقول العتج ف  المسةةةةعاةةةةتيات الخاصةةةةة والذي تعاوي  مع ا 
                                              وه و لمسةةعاةةت  الرا يو المسةةعاةةت  العخحةةحةة و مسةةعاةةت  

                                      سعااريو المسعات  الدول ذ بمدي ة رداع                  الهتلو المسعات  اب
            ذ اسعمارةت  1 5                               وكال إجمال  ابسعبايات المو عة ل

                        الهدول الآت  يبير معامتت             الًسووووووتبانة:        وثبات     صوووووود    - 3
                                                  ابرتبةةايو بير معةةدل كةةلا معغيرو مر معغيرات الةةدراسةةةةةةةة مإ 

ا                               المعدل التل  لتقرات ابسةةةعبايةت   ذ                    معاملا لألتا كرويباخ      س وأيضةةةس
                        لعحديد درجة ثبات الأداةت

 ( معاملات الًرتباط بين درجة كل بعد فرعي والدرجة الكلية لكل محور3) جدول رقم

معامل بيرسون  متغيـــرات الدراســـة
 للارتباط

القيمة الًحتمالية 
(Sig) 

Cronbach's 

Alpha 
 767. 0.000 670.** المستقل: التسويق الإلكترونيالمتغير 

 816. 222ت2 763.** المتغير الأول: المنتج الإلكتروني
 834. 220ت2 420.** المتغير الثاني: التسعير عبر الإنترنت
 798. 222ت2 599.** المتغير الثالث: الترويج عبر الإنترنت
 832. 222ت2 739.** المتغير الرابع: التوزيع الإلكتروني

 817. 222ت2 620.** المتغير الخام : تصميم الموقع الإلكتروني
 826. 0.001 469.** المتغير التابع: رضا المرضى

 tailed)-** Correlation is significant at the 0.01 level (2         (spss)ا إل  مخرجات الهدولو مر إعداد البايءير اسع ادس 
 

                             ذ أل جميإ قيم معةامتت ابرتباي  3                 يبير الهةدول رقم ل
                                                           ف  جميإ الأبعاد الترعية لتسةةةةعباية والمعدل التل  لتقراتم دالة 

                 بير درجة كلا ب عد   α  0.01 ≥                   ا ع د مسةةةةعور مع وية       س إيحةةةةاأيس 
                                                 فرع  والةدرجةة التليةة للمحور بموجةض ابخعبةار المو ةةةةةةوع 

          وبذل   % 1                                              لةذلة   يية  إل القيمة ابيعمالية لتلا ب عد أقلا مر 
       قياشو ل    ُّ                                             ت عدُّ جميإ الأبعاد الترعية لتسةعباية صادقة لما و ع  

                                        ل أل جميإ قيم معاملا الءبات ألتا كرويباخ  و            يعضةةةةةةح مر الهةد و

             وهةةةذا يع   أل                         الأبعةةةادذ مرتتعةةةة جميعهةةةاو                 لهميإ المعغيرات ل
               بدرجة عالية مر      عمعإ                            المسةةةةعخدم لأداة هذه الدراسةةةةة ي     ياش    المق

                             مو ةةةةةةوعية العبارات وقدرتها عل                 وهذا ياةةةةةةير إل    و      الءبات
                 بو ةةةةةةوحو إ ةةةةةةافة إل                                   الععبير عر المعغيرات الع  تقيسةةةةةةها 

لا        فإيم سةةةيع     ذل   وب                           اسةةةعخدام ابسةةةعباية بتلا ثقةو        ل عاأل      إل  ا      وصةةة 
  ت                                  عيد تربي  الدراسة عل  العي ة يتسها       إدا أ      ها   يتس

    تها     مناقش و        لدراسة                التحليل الوصفي ل      نتائج     عرض       ا ثانياا
      الآت و                            عي ة الدراسة كما ف  الهدول          يمتر وصب                 لبيانات الشخصية:    ا ل   ا وفقا          الدراسة               عرض خصائص عينة    - 1

 لبيايات الاخحيةا ل   س وفق   ذ تو يإ عي ة الدراسة 4ل جدول رقم
  البيان العدد النسبة المئوية

 متغير النوع ذكر 26 51.0
 أنثى 25 49.0
 متغير العمر سنة فأقل 20 2 3.9
 سنة 30إلى  20من  18 35.3
 سنة 40إلى  31من  21 41.2
 سنة 50إلى  41من  6 11.8
 سنة فأكبر  50 4 7.8
 المكوث في المستشفىمتغير مدة  أيام فأقل 5 32 62.7
 10أيام إلى  6 4 7.8
 15إلى  ا   ا يوم   11 4 7.8



 م2024 أبريل  - (1)العدد  - (6)المجلد  -مجلة جامعة البيضاء 

  

Albaydha University Journal 6 (1), 2024 08 

 

 20إلى  ا   ا يوم   16 4 7.8
 فأكثر ا   ا يوم   21 7 13.7
 سبب الدخول إلى المستشفى إجراء عملية 26 51.0
 تلقي العلاج 25 49.0
 عدد مرات دخول المرضى إلى المستشفى مرة واحدة 19 37.3
 أكثر من مرة 32 62.7

 الإجمالي 51 100.0 %
 ذspssلا إل  مخرجات                                 س الهدولو مر إعداد البايءير اسع اد  

       لعو يإ    ذ 4     رقم ل                            يةتيظ مر البيةةةايةةةات ف  الهةةةدول
                        ل يسةةةةةةبةةة أفراد العي ةةة مر              لمعغير ال وع أ   ا   س وفقةةس                متردات العي ةةة

                                   مر إجمال  أفراد عي ة الدراسةةةةةةو الع      (، %  51      بلغ  ل        الذكور
                                        المر   الذير يعلقول العتج ف  المسعاتيات       ذو مر   51      بلغ  ل

                             لغ  يسةةةةةبة المر ةةةةة  مر الإياة ف          و بي ما ب            الخاصةةةةةة برداع
                     ذو مر إجمال  العي ةو  %    33.3 ل       يتسةةةها                   المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة

     ت ات   ال          تو ع  بير                        المبحوثير للعي ةة كةاملة                 أل أعمةار الأفراد  و
             الذير يعلقول           ة المر ةةةةةة            يية  أت  يسةةةةةةب             ة المخعلتةة       العمرية

                      الذير تعراوح أعمارهم   و ع                               العتج ف  المسعاتيات الخاصة بردا
      بلغةةة                         ف  المرتبةةةة الأول  ب سةةةةةةبةةةة    42        سةةةةةة ةةةة إل      39    مر
                                          مر إجمةال  العي ةة المسةةةةةةعهةدفةو فيما أت  يسةةةةةةبة   ،  ( %    41.2 ل

   ف       سةةةة ة    32    إل      02   مر                                 المر ةةةة و الذير تعراوح أعمارهم م
                        و مر إجمةةال  العي ةةةو أمةةا  ذ %35.3       ب سةةةةةةبةةة ل         الءةةاييةةة        المرتبةةة 

    يل       سةةةةة ة    12    إل      49                                المر ةةةةة  الذير تعراوح أعمارهم مر
س ب سةةبة ل س        ثالءا             للمر ةة  الذي          ذ كاي %7.8       ويسةةبة ل   و ذ 11.8%     

ا    12       عمةارهم  أ                  يسةةةةةةبة الذي تعراوح                       س سةةةةةة ةة فأكءر  ويل  أخيرس
                 مر إجمال  العي ة    ( %3.9                     س ة فأقلا ب سبة بلغ  ل    02        أعمارهم 

                             عي ة الدراسةةة هم معوسةةرو العمر    أل      يهد                     المسةةعهدفةت مما سةةب
   مر         للمر ةةةةة               أل أعل  يسةةةةةبة        يي  يهد                    ولديهم الوع  أكءر  

                   أيام وأقلا مر أفراد    1                                 كاي  مدة متوثهم ف  المسةةةةةةعاةةةةةةت  لمدة 
       متردات        أجمةةال     مر    ( %62.7      بلغةة  ل     الع                    العي ةةة المبحوثةةةو

َ                      مَر كةةايةة  مةةدة متوثهم ف      يةةة     الءةةاي         المرتبةةة     تحعةةلا          العي ةةةو و
   مر    ، ( %13.7 ل      بلغ        ب سةةبة        فأكءرو   ا   س يومس     09     لمدة           المسةةعاةةت 

    ي ة  د                                                   إجمال  أفراد العي ة لالمر ة  ف  المسةعاتيات الخاصة بم
ا             مر كاي  مدة              يسةةةةةبة المر ةةةةة                            س رداعذ المبحوثةت وتحلا أخيرس
    إل     ا   س يومس     99    ومر     92         أيام إل     2                       متوثهم ف  المسةةةةعاةةةةت  لمر 

                               ذ ب سةةةبة بلغ  لتلا ف ة م ها وصةةةل    02    إل     ا   س يومس     92    ومر     91
                                      ذ مر إجمال  عي ة المر ةةةةة  ف  المسةةةةةعاةةةةةتيات  %7.8 ل    إل  

                            يتيظ مر البيةةايةةات الواردة ف                          الخةةاصةةةةةةةة بمةةدي ةةة رداعت كمةةا 

                                 بض دخول المر ة  للمسعات  كال لعدة  سة    أل   ذ 4     رقم ل     هدول   ال
   ات            ل  المسعاتي إ   ا                المر ة  الذي دخلو         أت  يسةبة         يي       أسةباد

      الأول                                   بغرو إجراء عمليات لهم ف  المرتبة               الخاصةةةةة برداع
     عي ة                                     مر إجمال  المر ةة  الذي تم اسةةعهدافهم   ذ %  51 )      ب سةةبة 

                             ل سةةبض دخول المر ةة  للمسةةعاةةتيات                       للبح و وبالمقابلا يهد أ
ا    مر    ( %  44 ل      بلغ        ب سةةةةبة  و                            س بغرو تلق  العتج قد يل  أخيرس
           عرددير إل                  أفراد العي ةةةة الم   ل إ                     إجمةةةال  عي ةةةة الةةةدراسةةةةةةةةةةو 

    ةة      المر         أت  يسةةبة         يي        مخعلتة           كاي  بحةةور            المسةةعاةةتيات
و                                       الذير دخلوا إل  المسةةةةعاةةةةتيات لأكءر مر مرة            يي  بلغ      س أوبس

                                         و مر إجمال  العي ة المسعهدفةت أما المر    ذ %    62.6 )       يسةبعهم 
                                                          الذير دخلوا إل  المسةعاةتيات لمرة وايدة فقط فقد بلغ  يسةةبعهم 

   ذت %    3ت37                  مر إجمال  العي ة ل
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                          مر ابخعبارات الإيحةةاأية عل     ا   س عددس    ل            أجرر البايءو
                                       بغية تحليلا إجابات متردات العي ة ووصةةةةتها                   بيايات الدراسةةةةة

ع                        بعد جمإ ابسعبايات الع    ،         وتتسةيرها   و    ة              عل  أفراد العي         و    
لة                                             البيةايةات إل  الحاسةةةةةةود بسةةةةةةعخدام بريامل الحجمة           وأ دخ 

ب  ذSPSS ل         الإيحةةةةاأية  سةةةة                 وال سةةةةض الم وية           العترارات            ت وي 
                                    وابيحراف المعياري لتلا فقرة مر فقرات                 والوسةةةةط الحسةةةةاب 

دت درجة الموافقة           ابسةعبايةو و ا                        اعع م                     لتلا فقرة مر فقرات   و   س أيضس
                           تسةةاؤل الدراسةةة والمعمءلا ف و    ر ع     هاد            ودل  يع  ي             ابسةعبايةو

                                                   ما أثر التسووويق الإلكتروني للخدمات الصووحية في كسووب رضووا 
                                                   المرضووووى في المسووووتشووووفيات اليمنية الخاصووووة العاملة بمدينة 

      رداع؟
                         يعاأل إجابات أفراد عي ة   ل    ايءو              يي  اسةةةةةةععرو الب  ت 
                                     ابسةةةعباية وتحليلها وم اقاةةةعها لتلا محور        فقرات   ر ع        الدراسةةةة 
                      كما ف  الهدول الآت و      ودل            ابسعبايةو         مر محاور 

 للهميإ المعغيراتذودرجة الموافقة  والأهمية ال سبية وابيحرافات المعيارية الحسابية المعوسرات يعاأل ذ1جدول رقم ل

 الموافقةدرجة  النسبية الأهمية الًنحراف المعياري المتوسط الحسابي ةـــرات الدراســـمتغي
 درجة مرتفعة 78.27 1.083 3.914 الم عل الإلتعروي المتغير الأول: 

 درجة مرتفعة 69.12 1.163 3.456 العسعير عبر الإيعري  المتغير الثاني:

 درجة مرتفعة 69.80 1.230 3.490 العرويل عبر الإيعري المتغير الثالث: 

 درجة متوسطة 66.27 1.174 3.314 العو يإ الإلتعروي المتغير الرابع: 

 درجة مرتفعة 71.67 1.151 3.583 تحميم الموقإ الإلتعروي المتغير الخام : 
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              جميإ معوسةةةةةةرةةةات   أل   ذ  1     رقم ل                 يعبير مر الهةةةدول
                     ات الدراسةةةةة المسةةةةعقلةو                            يحةةةةاءات الوصةةةةتية لتقرات معغير  الإ

   –      3.41 )    بير    ما          يي  تقإ           الموافقة               درجة عالية مر      إل      تاةةير 
                                     وهو المسةةةةةةعور المرتتإ بحسةةةةةةةةةض مقيةةةاش ليترت    و (    4.20

    ميإ     ذ به              كسوب رضوا المرضى                للمعغير العابإ ل       وكذل           الخماسة و
                                                 وهذا يدل عل  موافقة أفراد عي ة الدراسةةةةة عل  فقرات    و      أبعاده

    قيم                ت وبةةةذلةةة  يهةةةد أل             بةةةدرجةةةة مرتتعةةةة                معغيرات الةةةدراسةةةةةةةةة 
      محةةاور    ر                     لإجةةابةةات أفراد العي ةةة ع                   المعوسةةةةةةرةةات الحسةةةةةةةابيةةة 
                           أي ب توجةد اخعتفةات ف  وجهةةات                        ابسةةةةةةعبيةال معوافقةةة الآراء 

                                  التسووويق الإلكتروني للخدمات الصووحية                     يظر أفراد العي ة يول 
                     في المسوووتشوووفيات الخاصوووة                    في كسوووب رضوووى المرضوووى      وأثره 
  .     برداع

        الدراسة               اختبار فرضيات   - 3
م  للعحق     يعر                                             و هذا المبح  الم ههية الع  اسةةةةةةع خد 

  ر     ويمت                                                مر فر ةيات الدراسةو بما ي سهم مإ أسلود اخعبارهاو 
ع  مر  م                                                         العحق  مر صةحة فر يات الدراسةو بالبيايات الع  ج 

م                   عي ة الدراسةة  لذا                         ذ تحليلا ابيحدار لالبسيط F        اخعيار ل          اسةع خد 
ععددذ      غير         أثر المع    بير                       مسةةةةةعور الدبلة الإيحةةةةةاأية        لعحديد            والم 

        )المنتج                ذو المعمءةةلا بـةةةةةةةةةةةةو                  التسووووووويق الإلكتروني         المسةةةةةةعقةةلا ل
                      الترويج عبر الإنترنت،  ،        الإنترنت                       الإلكتروني، التسووووووعير عبر 

    عل                                              الوتووزيوع الإلوكوتورونوي، تصوووووومويم الموقع الإلكتروني(، 
  ة                    ف  المسعاتيات الخاص                كسوب رضوا المرضوى  (              لمعغير العابإ ا )

  و                   بقبول الترو البديلا                       بحية  تتول قةاعدة القرار              بمةدي ةة رداع  
   مر        ذ أقلا(Sig                       ابخعبارات السابقة الذكر            مسعور دبلة           إدا كاي

        أما إدا    ، ( %  45            بمسةةةةةةعور ثقة ل و  ذ     0.05         لمع ويةة ل       مسةةةةةةعور ا
      الترو       َ ي قبَلا  ذ     0.05                   مر مسةةةةعور المع وية ل      أكبر (Sig)     كاي 

                           وجةةد أثر للمعغير المسةةةةةةعقةةلا ف                             العةةدم لالةةذي يةةدل عل  أيةةم ب ي
د عل  معةةامةلا العحةديةةد         للععرف    (( 𝐑 − 𝟐                                            المعغير العةابإذ  واعع مة 

د                                                            إل  قدرة الأيمودج عل  تتسةةةير العتقة بير المعغيراتو واعع م 
                                         لمعرفةةة العغير المعوقإ عل  المعغير العةةابإ    ( )              عل  قيمةةة بيعةةا 

                                بسبض العغير ف  المعغير المسعقلات
                              تمءيلا الأيمودج المسعهدف تقديره       يمتر           ف   ةوء دل  

                                          بخعبار فر يات الدراسةو ف  المعادلة الآتيةو
…(1)t  + u iX  1a + B 0= B iY  

        يي  إلو
Y :  (          رضا المرضى )                 المعغير العابإو .  
X :  يعترع م ةةم                     التسووووووويق الإلكتروني( )                  المعغير المسةةةةةةعقةةلاو          
        الترويج   ، T                     ، التسووووووعير عبر الإنترنووتM                المنتج الإلكتروني ل

             تصووووووميم الموقع   و Z                   ، التوزيع الإلكترونيR           عوبور الإنوترنوووت
  ذS         الإلكتروني

B :   معلمة الءاب ذت و                        المعلمة لمعاملا ابيحدارو               
a :  الءاب ت        
u :  البواق  أو يد الخرأ لالمعغير العاواأ ذت                                        

  :                                   تقدير علاقة التأثير للفرضيات الدراسة      نتائج 
                                 يوجد أثر إيهاب  للم عل الإلتعروي                         الفرضوووية الفرعية الأولى: 

                 س                                لالخدمات الحةحيةذ سف  كسةض ر ةا المر   ف  المسعاتيات 
            بمدي ة رداع       الخاصة 

Yi = B0 a + B1 M + u t….(2(    
Yi = 2.261 a + 0.448 M + u t….(2(    

م    د          لمعرفة وجو        البسةةةيط              تحليلا ابيحدار         اخعبار          اسةةةع خد 
  ت                            كسض ر ا المر   ف  المسعاتيا   ف                       أثر الم عل الإلتعروي  
      ت % 5                 ع د مسعور مع وية                     الخاصة بمدي ة رداعو 

 يعاأل اخعبار التر ية الترعية الأول  ذ2ل جدول رقم

 ذspssا إل  مخرجات ل                     س إعداد البايءير اسع اد  مر و هدولال
            ابرتبةةةاي بلغ       معةةةامةةةلا      ذ أل  2 ل                يةبةيةر الةهةةةدول رقم 

                                        الةةةذي يةةةدل عل  العتقةةةة الموجبةةةة بير المعغير    ، ( %    35.1 ل
   سووووووب  ك ل        العابإ         المعغير و   ذ                المنتج الإلكتروني        لا الأول ل      المسةةةةةةعق
    ذ      0.330 ل     بلغ                       ل قيمة معاملا العحديد  أ    كما    ذو       المرضوووى     رضوووا

        كسووووووب رضووووووا               مر العباير ف    (  %    33.0                 مما ياةةةةةةير إل  أل ل
                                             ف  المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة بمدي ة رداعو الذي يمتر        المرضوووى

    ميإ            باةةةةةةري ثبات ج   و                المنتج الإلكتروني           العباير ف   بة        تتسةةةةةةيره
       الخرأت   يد      إل          بالإ افة   و               المعغيرات الأخرر

  ل  أ    إل     ذو  2                  يعاأل الهدول رقم ل                   مر جايض آخرو تاةير و
    ل  ع  ذ                 المنتج الإلكتروني ل               ر المسةةةةةةعقلا الأول      لمعغي ل   ا   س أثرس      ه ةاك 
  ة                    ف  المسعاتيات الخاص   ذ      المرضوى         كسوب رضوا ل       العابإ         المعغير 

  F       اخعبار         ل قيمة إ   إد          مع وية               دبلة إيحةةةةةاأية   ا د  و            بمدي ة رداع
     ُّ                             وت عدُّ هذه القيمة أكبر مر قيمة هذا    و ذ26.547 ل               المحسوبة بلغ 

 درجة موافقة متوسطة 1.079 3.258 جودة حياة العملالمتغير المستقل: 

 درجة موافقة مرتفعة 0.972 4.014 كسب رضا المرضىالمتغير التابع: 
 ذspssإل  مخرجات لا                                 س الهدولو مر إعداد البايءير اسع اد  

  T Sig المتغير المستقل 𝑹𝟐 𝑹−𝟐 F Sig معاملات الًنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج المتغير التابع

 000. 6.522 2.261 الثابت 000. 26.547 338. 351. رضا المرضى

 91ت3الهدولية =   Fقيمة   51حجم العينة 
 22ت0الهدولية =  Tقيمة 

M 440. 5.152 000. 
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    وف     ل   ع                            يها تعسم بمع وية كلية متأمة  أ                      ابخعبار الهدوليةو كما 
         مما يع     ؛  % 5              مسةةةةةعور مع وية    ع د             هذا ابخعبار         إيحةةةةةاأية 
              وكةذلة  إمتايية    و                   يمودج ابيحةدار التل  أ            ابععمةاد عل           إمتةاييةة
      يحدار             اير معاملا اب          بالمقابلا ي                           يعاأل العي ة عل  المهعمإت       تعميم
     بلغ   و    ذو .   440 ل        قد بلغ                        للمعغير المسعقلا الأول          ل قيمة أ    إل  
                   و وه  أكبر مر قيمة  ذT=5.152          المحسةةةةةةوبة ل  T       اخعبار       قيمة

  و  ذSig=0.000 ل               بمسةةةةةةعور مع وية و                       هةذا ابخعبةار الهةدوليةو
                            و وهةةذا يةةدل عل  مع ويةةة معةةامةةلا  % 5      مسةةةةةةعور        قةةلا مر     وه  أ

                      ابيحدار لهذا المعغيرت
   و                       لمتغير المنتج الإلكتروني               معاملا ابيحدار          ويالما أل 
               موجض ف  ابتهاه        تأثير     وجود     عل             و دل  دل             إشةةةةةةارتةم موجبة

   ات            ف  المسةةعاةةتي                كسووب رضووا المرضووى                    م لهذا المعغير عل    يتسةة
                                 الخاصة بمدي ة رداع عي ة الدراسةت

    س                                           ب اءس عل  ما سةب  مر تحليلا ب يسةعريإ قبول التر ية 
                                    عل  أيم ب توجد عتقة أثر بير المعغير                   الحةةةةةةتريةو الع  ت ك 

  ل                             نقبل الفرضوووووية البديلة التي تد     لذا                         المسةةةةةعقلا والمعغير العابإت 
                 للمنتج الإلكتروني              دلًلة إحصوووووائية    ي       يجابي ذ إ             على وجود أثر 

                                                الخدمات الصوحية( في كسوب رضوا المرضى في المستشفيات  )
                    الخاصة بمدينة رداع.

      خدمات      ير ال          يهاب  لعسةةةةع          يوجد أثر إ                         الفرضووووية الفرعية الثانية: 
                     ف  كسةةةةةةض ر ةةةةةةا المر ةةةةةة  ف                     الحةةةةةةحيةةة عبر الإيعريةة  

  .                             المسعاتيات الخاصة بمدي ة رداع
Yi = B0 a + B1 T + u t….(3(    
Yi = 3.548 a + 0.135 T + u t….(3(    

م    د          لمعرفة وجو        البسةةةيط              تحليلا ابيحدار         اخعبار          اسةةةع خد 
  ا       كسةةض ر ةةة   ف                                    لعسةةعير الخدمات الحةةةحية عبر الإيعري      أثر 

  ر         ع د مسةةعو                                         المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداعو 
                  ت % 5       مع وية 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية6) جدول رقم

 ذspssا إل  مخرجاتل      س اسع اد   البايءيرإعداد مر و هدولال
            ابرتبةةةاي بلغ       معةةةامةةةلا      ذ أل  7 ل                يةبةيةر الةهةةةدول رقم 

   لا                                         يدل عل  العتقة الموجبة بير المعغير المسةةةةعق     مما   ، ( %   3.1 ل
        العابإ         المعغير و   ذ                                تسعير الخدمات الصحية عبر الإنترنت        الءاي  ل

     بلغ                       ل قيمة معاملا العحديد  أ    كما    ذو       المرضوووووى         كسوووووب رضوووووا ل
    كسوووووب               مر العباير ف    (  %   1.2                 مما ياةةةةةير إل  أل ل    ذ      0.012 ل

                                       ف  المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة بمدي ة رداعو الذي             رضوووا المرضوووى
                         تسووووووعير الخدمات الصووووووحية عبر            العباير ف   ب        تتسةةةةةةيره      يمتر

     إل    ة      بالإ اف   و                              باري ثبات جميإ المعغيرات الأخرر   و       الإنترنت
    إل     ذو  7                  يعاأل الهدول رقم ل                   مر جايض آخرو تاةةةير        الخرأ  و   يد 
   ية                   تسعير الخدمات الصح ل                 ر المسةعقلا الءاي       لمعغي ل   ا   س أثرس      ه اك   ل  أ

   ف     ذ      المرضووى         كسووب رضووا ل       العابإ         المعغير      عل   ذ            عبر الإنترنت
    ة      مع وي              دبلة إيحةةاأية   ا د  و                              المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداع

     ُّ     وت عدُّ هذه    و ذ1.590 ل               المحسةةةةةةوبةة بلغ   F       اخعبةار         ل قيمةة إ   إد 
     تعسةةةةةةم   ب     يها  أ                                             القيمةة أقةلا مر قيمةة هةذا ابخعبةار الهدوليةو كما 

    ع ةةد             هةذا ابخعبةةار         إيحةةةةةةاأيةة     وف      عل                     بمع ويةة كليةةة متأمةة 
            ابععماد عل               عةدم إمتةايية         ممةا يع     ؛  % 5              مسةةةةةةعور مع ويةة

                   يعاأل العي ة عل       تعميم              وكةذل  إمتايية    و                   يمودج ابيحةدار التل  أ
        للمعغير           ل قيمة أ                      اير معاملا ابيحدار إل            بالمقابلا ي   و       المهعمإ

  T       اخعبةةار       قيمةةة     بلغةة   و    ذو135. ل        قةةد بلغةة                  المسةةةةةةعقةةلا الءةةاي 
                              و وه  أقةةلا مر قيمةةة هةةذا ابخعبةةار  ذT=1.261          المحسةةةةةةوبةةة ل

    مر            و وه  أكبر ذSig=0.213 ل               بمسةةةةةةعور مع وية و           الهدوليةو
                                             و وهذا يدل عل  عدم مع وية معاملا ابيحدار لهذا  % 5      مسعور 
    لتي  ا                  ونقبل فرضووية العدم                 الفرضووية البديلة      رفض ن     لذا         المعغيرت 
                       عير الخدمات الصحية عبر           إيجابي لتس         وجود أثر     عدم         تدل على 
                                       في كسووب رضووا المرضووى في المسووتشووفيات الخاصووة         الإنترنت 

             بمدينة رداع.

                               يوجد أثر إيهاب  لعرويل الخدمات                          الفرضووووووية الفرعية الثالثة: 
                     ف  كسةةةةةةض ر ةةةةةةا المر ةةةةةة  ف              عبر الإيعريةة          الحةةةةةةحيةةة

                              المسعاتيات الخاصة بمدي ة رداع
Yi = B0 a + B1 R + u t….(4(    
Yi = 3.147 a + 0.248 R + u t….(4(    

م    د          لمعرفة وجو        البسةةةيط              تحليلا ابيحدار         اخعبار          اسةةةع خد 
  ا       كسةةةض ر ةةة   ف                                    لعرويل الخدمات الحةةةحية عبر الإيعري      أثر 

  ر         ع د مسةةعو                                         المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداعو 
        ت % 5       مع وية 

 اخعبار التر ية الترعية الءالءةذ يعاأل 8ل جدول رقم
 ذspssا إل  مخرجات ل                     س إعداد البايءير اسع اد  مر و هدولال

  T Sig المتغير المستقل 𝑹𝟐 𝑹−𝟐 F Sig معاملات الًنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج المتغير التابع
 000. 9.377 3.548 الثابت 213. 1.590 012. 031. رضا المرضى

 3.15الجدولية =   Fقيمة   51حجم العينة 
 2.00الجدولية =  Tقيمة 

T .135 1.261 213. 
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            ابرتبةةةاي بلغ       معةةةامةةةلا      ذ أل  8 ل                يةبةيةر الةهةةةدول رقم 
                                        الةةةذي يةةةدل عل  العتقةةةة الموجبةةةة بير المعغير    ، ( %    13.2 ل

   ذ                                ترويج الخدمات الصووووووحية عبر الإنترنت          لا الءةالة  ل      المسةةةةةةعقة
             ل قيمة معاملا  أ    كما    ذو       المرضووووى         كسووووب رضووووا ل        العابإ        المعغير  و

   مر   (  %    11.5                 ممةةا ياةةةةةةير إل  أل ل    ذ      0.115 ل     بلغةة          العحةةديةةد 
    ة                          ف  المسعاتيات الخاصة بمدي                كسب رضا المرضى           العباير ف  

                   الترويج الإلكتروني           العبةةاير ف   بةة        تتسةةةةةةيره                 رداعو الةةذي يمتر
                         باري ثبات جميإ المعغيرات    و                          للخدمات الصوحية عبر الإنترنت

                   مر جايض آخرو تاةةةةةةير        الخرأ  و   يد      إل          بالإ ةةةةةةافة   و   خرر  الأ
          ر المسةةةةةةعقةةلا      لمعغي ل   ا   س أثرس      ه ةةاك   ل  أ    إل     ذو  8                  يعةةاأل الهةةدول رقم ل

   ير      المعغ     عل   ذ                                 ترويج الخدمات الصووووحية عبر الإنترنت ل       الءال  
                            ف  المسةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة    ذ      المرضوى         كسوب رضووا ل       العابإ 
  F       اخعبةةار         ل قيمةةة إ   إد          مع ويةةة               دبلةةة إيحةةةةةةةةاأيةةة   ا د  و     رداع

     ُّ                             وت عدُّ هذه القيمة أكبر مر قيمة هذا    و ذ7.476 ل               المحسةةةوبة بلغ 
    وف     ل   ع                            يها تعسم بمع وية كلية متأمة  أ                      ابخعبار الهدوليةو كما 

         مما يع     ؛  % 5              مسةةةةةعور مع وية    ع د             هذا ابخعبار         إيحةةةةةاأية 
              وكةذلة  إمتايية    و                   يمودج ابيحةدار التل  أ            ابععمةاد عل           إمتةاييةة
      يحدار             اير معاملا اب          بالمقابلا ي                           يعاأل العي ة عل  المهعمإت       تعميم
    ذو248. ل        قةةد بلغةة                          للمعغير المسةةةةةةعقةةلا الءةةالةة           ل قيمةةة أ    إل  
              و وه  أكبر مر  ذT=2.734          المحسةةوبة ل  T       اخعبار       قيمة     بلغ   و

  و  ذSig=0.009 ل               بمسعور مع وية و                            قيمة هذا ابخعبار الهدوليةو

                            و وهةةذا يةةدل عل  مع ويةةة معةةامةةلا  % 5      مسةةةةةةعور        قةةلا مر     وه  أ
       لترويج                معةةامةةلا ابيحةةدار                                ابيحةةدار لهةةذا المعغيرت ويةةالمةةا أل 

     عل            و دل  دل             إشارتم موجبة  و                           الخدمات الصوحية عبر الإنترنت
  ب   كسوووو                    م لهذا المعغير عل                   موجض ف  ابتهاه يتسةةةة       تأثير     وجود 

                                      ف  المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة بمدي ة رداع عي ة             رضوووا المرضوووى
         الدراسةت

    س                                           ب اءس عل  ما سةب  مر تحليلا ب يسةعريإ قبول التر ية 
                                                      الحةةةةةةتريةو الع  ت ك عل  أيم ب توجد عتقة أثر بير المعغير 

  ل                             نقبل الفرضوووووية البديلة التي تد     لذا                         المسةةةةةعقلا والمعغير العابإت 
              ترويج الخدمات     بين              دلًلة إحصائية    ي       يجابي ذ إ             على وجود أثر 

   في                                       الصووووووحيووة عبر الإنترنووت في كسوووووووب رضوووووووا المرضووووووى
                               المستشفيات الخاصة بمدينة رداع.

    مات          يإ الخد                   يوجد أثر إيهاب  لعو                         الفرضوووووية الفرعية الرابعة: 
                     ف  كسةةةةةةض ر ةةةةةةا المر ةةةةةة  ف                     الحةةةةةةحيةةة عبر الإيعريةة  

                               المسعاتيات الخاصة بمدي ة رداعت
Yi = B0 a + B1 Z + u t….(5(  
Yi = 3.205 a + .217 Z + u t….(5(  

م    د          لمعرفة وجو        البسةةةيط              تحليلا ابيحدار         اخعبار          اسةةةع خد 
  ا       كسةةةض ر ةةة   ف                                    لعو يإ الخدمات الحةةةحية عبر الإيعري      أثر 

  ر         ع د مسةةعو                                         المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداعو 
                  ت % 5       مع وية 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة4) جدول رقم

 ذspssا إل  مخرجات ل      س اسع اد  إعداد البايءير مر و هدولال
   ( %   0.3             ابرتباي بلغ ل      معاملا      ذ أل  1 ل                يبير الهدول رقم 

          لا الرابإ                                         يةةدل عل  العتقةةة الموجبةةة بير المعغير المسةةةةةةعقةة    ممووا 
                المعغير العةةابإ و   ذ                                توزيع الخوودمووات الصووووووحيووة عبر الإنترنووت ل
     بلغ                       ل قيمة معاملا العحديد  أ    كما    ذو       المرضوووووى         كسوووووب رضوووووا ل
    كسوووووب               مر العباير ف    (  %   6.5                 مما ياةةةةةير إل  أل ل    ذ      0.065 ل

    تر  يم              بمدي ة رداعو و                     ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة             رضووا المرضووى
  ر                                    التوزيع الإلكتروني للخدمات الصووحية عب           العباير ف   ب        تتسةةيره
     إل    ة      بالإ اف   و                              باري ثبات جميإ المعغيرات الأخرر   و       الإنترنت

    إل     ذو  1                  يعاأل الهدول رقم ل                جايض آخرو تاةةةير   مر         الخرأ  و   يد 
  ة                    توزيع الخدمات الصحي ل                 ر المسةعقلا الرابإ      لمعغي ل   ا   س أثرس      ه اك   ل  أ

   ف     ذ      المرضووى         كسووب رضووا ل       العابإ         المعغير      عل   ذ            عبر الإنترنت

    ة      مع وي              دبلة إيحةةاأية   ا د  و                              المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداع
     ُّ     وت عدُّ هذه    و ذ4.453 ل               المحسةةةةةةوبةة بلغ   F       اخعبةار         ل قيمةة إ   إد 

         يهةةا تعسةةةةةةم  أ                                              القيمةة أكبر مر قيمةةة هةةذا ابخعبةةار الهةدوليةةةو كمةةا 
    ع ةةد             هةذا ابخعبةةار         إيحةةةةةةاأيةة     وف      عل                     بمع ويةة كليةةة متأمةة 

      يمودج  أ            ابععماد عل           إمتايية         مما يع      . % 5              مسةةةةعور مع وية
                 يعةةةاأل العي ةةةة عل         تعميم              وكةةةذلةةة  إمتةةةاييةةةة    و             ابيحةةةدار التل 

         المهعمإت
        للمعغير           ل قيمة أ                      اةةةير معاملا ابيحدار إل            بالمقابلا ي
  T       اخعبةةار       قيمةةة     بلغةة   و    ذو .   216 ل        قةةد بلغةة                  المسةةةةةةعقةةلا الرابإ
                               و وه  أكبر مر قيمةةة هةةذا ابخعبةةار  ذT=2.110          المحسةةةةةةوبةةة ل

       قلا مر       و وه  أ ذSig=0.040 ل               بمسةةةةةةعور مع وية و           الهةدوليةةو

  T Sig المتغير المستقل 𝑹𝟐 𝑹−𝟐 F Sig معاملات الًنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج المتغير التابع
 000. 9.644 3.147 الثابت 009. 7.476 115. 132. رضا المرضى

 3.15الجدولية =   Fقيمة   51حجم العينة 
 2.00الجدولية =  Tقيمة 

R .248 2.634 004. 

  T Sig المتغير المستقل 𝑹𝟐 𝑹−𝟐 F Sig معاملات الًنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج المتغير التابع

 000. 9.270 3.285 الءاب  040. 4.453 065. 083. رضا المرضى

 91ت3الهدولية =   Fقيمة   51حجم العينة 
 .Z 216. 2.110 040 22ت0الهدولية =  Tقيمة 
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                                         و وهةذا يةدل عل  مع ويةة معةامةلا ابيحةدار لهذا  % 5      مسةةةةةةعور 
                      لتوزيع الخدمات الصووووحية                معاملا ابيحدار                   المعغيرو ويالما أل 

       تةةأثير     وجود     عل             و دل  دلةة             إشةةةةةةةارتةةم موجبةةة  و            عبر الإنترنووت
                كسب رضا المرضى                    م لهذا المعغير عل                   موجض ف  ابتهاه يتسة

    عل        س ب اءس                                                ف  المسةعاةتيات الخاصةة بمدي ة رداع عي ة الدراسةت 
    لع            الحةةةتريةو ا                                      ما سةةةب  مر تحليلا ب يسةةةعريإ قبول التر ةةةية 

                                                         ت ك عل  أيم ب توجد عتقة أثر بير المعغير المسعقلا والمعغير 
         العابإت 

 
                                           نقبول الفرضوووووويوة البوديلوة التي تدل على وجود أثر      لوذا

                          لتوزيع الخدمات الصووووووحية عبر              دلًلة إحصووووووائية    ي       يجوابي ذ إ

               سووتشووفيات الخاصووة                                 الإنترنت في كسووب رضووا المرضووى في الم
             بمدينة رداع.

                             يوجد أثر إيهاب  لعحةةميم مواقإ                          الفرضووية الفرعية الخامسووة: 
                                              إلتعرويية للخدمات الحةةةةحية ف  كسةةةةض ر ةةةةا المر ةةةة  ف  

                               المسعاتيات الخاصة بمدي ة رداعت
Yi = B0 a + B1 Z + u t….(6(    
Yi = 3.006      a + .281 S + u t….(6(    

م    د          لمعرفة وجو        البسةةةيط              تحليلا ابيحدار         اخعبار          اسةةةع خد 
    ر ا      كسض   ف                                        لعحةميم مواقإ إلتعرويية للخدمات الححية     أثر 

  ر         ع د مسةةعو                                         المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداعو 
                  ت % 5       مع وية 

 
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة10) جدول رقم

 ذspssإل  مخرجات ل ا                     س إعداد البايءير اسع اد  مر و هدولال
  
   ( %    14.6             ابرتبةةاي بلغ ل      معةةامةةلا      ذ أل   92 ل                يبير الهةةدول رقم     

          لا الخامم                                         يةدل عل  العتقةة الموجبةة بير المعغير المسةةةةةةعق     مموا
   إ             المعغير العاب و   ذ                                    تصووووميم مواقع إلكترونية للخدمات الصووووحية ل
     بلغ                       ل قيمة معاملا العحديد  أ    كما    ذو       المرضوووووى         كسوووووب رضوووووا ل
ا  (  %  13                 ممةا ياةةةةةةير إل  أل ل    ذ      0.124 ل               مر العباير ف         س تقريبةس

                             سةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداع       ف  الم                كسووب رضووا المرضووى
  ت                             تصوووميم مواقع إلكترونية للخدما           العباير ف   ب        تتسةةةيره      يمتر و

    ل  إ         بالإ افة   و                              باري ثبات جميإ المعغيرات الأخرر   و      الصوحية
   ا   س أثرس      ه اك   ل  أ    إل          ال عاأل            آخرو تاةةةةةةير        مر جةايض         الخرةأ  و   يةد 
                              تصووووميم مواقع إلكترونية للخدمات  ل                 ر المسةةةةعقلا الخامم      لمعغي ل

   ف     ذ      المرضوووووى         كسوووووب رضوووووا ل       العابإ         المعغير      عل   ذ       الصوووووحية
    ة      مع وي              دبلة إيحةةاأية   ا د  و                              المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداع

     ُّ     وت عدُّ هذه    و ذ8.390 ل               المحسةةةةةةوبةة بلغ   F       اخعبةار         ل قيمةة إ   إد 
         يهةةا تعسةةةةةةم  أ                                              القيمةة أكبر مر قيمةةة هةةذا ابخعبةةار الهةدوليةةةو كمةةا 

    ع ةةد             هةذا ابخعبةةار         إيحةةةةةةاأيةة     وف      عل                     بمع ويةة كليةةة متأمةة 
  . % 5              مسعور مع وية

        للمعغير           ل قيمة أ                      اير معاملا ابيحدار إل            بالمقابلا ي  
  T       اخعبار       قيمة     بلغة   و    ذو .   201 ل        قةد بلغة                  المسةةةةةةعقةلا الخةامم

                               و وه  أكبر مر قيمةةة هةةذا ابخعبةةار  ذT=2.897          المحسةةةةةةوبةةة ل
       قلا مر       و وه  أ ذSig=0.006 ل               بمسةةةةةةعور مع وية و           الهةدوليةةو
                                         و وهةذا يةدل عل  مع ويةة معةامةلا ابيحةدار لهذا  % 5      مسةةةةةةعور 

                      تصووووووميم مواقع إلكترونية                معاملا ابيحدار                   المعغيرت ويالما أل 
       تأثير     وجود     عل             و دل  دل             إشةةةةارتم موجبة  و               للخدمات الصووووحية

                كسب رضا المرضى                    م لهذا المعغير عل           ابتهاه يتسة        موجض ف  
                                               ف  المسعاتيات الخاصة بمدي ة رداع عي ة الدراسةت

    س                                           ب اءس عل  ما سب  مر تحليلا ب يسعريإ قبول التر ية 
                                                      الحةةةةةةتريةو الع  ت ك عل  أيم ب توجد عتقة أثر بير المعغير 

  ل                             نقبل الفرضوووووية البديلة التي تد     لذا                         المسةةةةةعقلا والمعغير العابإت 
             لتصووووووميم مواقع              دلًلة إحصووووووائية    ي       يجوابي ذ إ             على وجود أثر 

                                              إلكترونية للخدمات الصووووحية في كسووووب رضووووا المرضووووى في 
                               المستشفيات الخاصة بمدينة رداع.

                             و ودل  مر ختل تحليلا البيايات              وخلاصوووة لما سوووبق  
ع      الع   م                                              مر عي ة الدراسةةةو والعحق  مر صةةحة فر ةةياتها        ج 
                                   هةةداف الةةدراسةةةةةةةة وعرو وم ةةاقاةةةةةةةة يعةةاأههةةاو  أ      تحقي       بغيةةة 

                                                     باسةةةةعخدام الم هل الوصةةةةت  العحليل و وباسةةةةعخدام ابخعبارات 
                            ل جميإ يعاأل ابخعبارات كاي   أ    يهد    و                 الإيحةةةةةةاأية الم اسةةةةةةبة

    ع   ال   ( % 5                                      مقبولةة وم ةاسةةةةةةبةةة بموجةض الةةدبلةة الإيحةةةةةةاأيةة ل
                         ا كاي  المعامتت الإيحةةةةاأية             س جلا دل و وأيضةةةةس  أ        و ةةةةع  مر 

                    ودات مع وية م اسةةةةبة                                  مادج لفر ةةةةيات الدراسةةةةةذ م اسةةةةبة ل
     هاب             يوجد أثر إي     عل  "          الع  ت ك                      عء اء التر ةةةةةية الءايية    باسةةةةة
           ف  كسةةةةةض ر ةةةةةا                               ير الخدمات الحةةةةةحية عبر الإيعري      لعسةةةةةع

          و تم رفد "                                       المر ةةة  ف  المسةةةعاةةةتيات الخاصةةةة بمدي ة رداع
         تل يعاأل                                         هةذه التر ةةةةةةيةة وقبول فر ةةةةةةية العدمو ودل  مر خ

                             كاي  غير مقبولة إيحاأيةت                  ات هذه التر ية الع      اخعبار
                الًستنتــاجــات:

  T Sig المتغير المستقل 𝑹𝟐 𝑹−𝟐 F Sig معاملات الًنحدار تحليل التباين الأنموذجملخص  المتغير التابع

 000. 8.451 3.007 الءاب  006. 8.390 129. 146. رضا المرضى

 91ت3الهدولية =   Fقيمة   51حجم العينة 
 22ت0الهدولية =  Tقيمة 

S 201. 2.046 006. 
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   ا                                  س ل اسةةةعخدام يظام إلتعروي  يععبر وايدس                  تبير مر الدراسةةةة أ  ت 9
                                                     مر الأسةاسةيات الع  يقوم عليها المسةةعاةت  ف  العحةةر الحدي  

                               يحق  غرو العملا باةةةتلا مو ةةةح وقادر  ف               تول أكءر مروية  ي ل
                                  عل  مواكبة العرور ف  الدول الأخررت

                                              تمءةةلا ع ةةاصةةةةةةر المجيل العسةةةةةةويق  الإلتعروي  لالعرويل   ت 0
                          وي و تحةةةةةةميم موقإ إلتعروي ذ                          الإلةتعروي و العو يإ الإلتعر

                                         ف  تحقي  جودة الخدمات الحةةةحية الع  تقدمها       س      س عامتس أسةةةاسةةةيسا
   سةةةض  ك                ريإ المسةةعاةةةتيات                              المسةةعاةةةتياتو والذي مر ختلها تسةةةع
                            ر   المر   المعرددير عليهات

  ل                        غلض المر ةة  يؤكدول عل  أ                      توصةةل  الدراسةةة إل  أل أ  ت 3
     يتول    ل                                  الع  تسةةعخدمها المسةةعاةةتيات يهض أ               الموقإ الإلتعروي

    ت                                 أكءر جادبية وأكءر سهولة بابسعخدام
                                                  أظهرت ال عةاأل أيةم يوجةد أثر إيهاب  دي دبلة إيحةةةةةةاأية   ت 4

                                                      لمعظم التر ةةةةةةيات والمعمءلة ف  لالم عل الإلتعروي  للخدمات 
 -      الحةةحية        الخدمات    إ    تو ي -      الحةةحية              ترويل الخدمات  -       الحةةحية 
   ف         يعري                                لتعرويية للخدمات الحةةةحيةذ عبر الإ       مواقإ إ       تحةةةميم

                                                 كسةةض ر ةةا المر ةة  ف  المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداعو 
                   اب  لعسةةةةةةعير الخةدمات                       عةاأل عةدم وجةد أثر إيهة  ال          كمةا أظهرت 

                           يعريةة  ف  كسةةةةةةض ر ةةةةةةا المر ةةةةةة  ف   لإ ا           الحةةةةةةحيةةة عبر 
    عدم         فر ةةية ال  ل  و                                        المسةةعاةةتيات الخاصةةة بمدي ة رداعو لذا تم قب

                          ويت  فر ية البح  الءاييةت

                                     عل  ما تم العوصلا إليم مر يعاألو توص        س ب اءس    ت:  ا   ـووـووـوو   وصي ـوو   الت
                 الدراسة بالآت و

     يبية    تدر                                             العملا عل  إشةراك العاملير ف  المسةعات  بدورات  ت 9
  ت          ف  أعمالهم            ر ا المر                           يول العسوي  وكيتية تحقي  

                            الت ية المعخحةةحةةة والع  تقوم       توادر  ال        سةةعقراد       السةةع  ب  ت 0
         العسوي             الإلتعرويية و       لوجيا و                     عمالها باسعخدام العت       جميإ أ       بع تيذ 
      لأداء ا           مرتتعة مر         مسةةةعويات                           تعروي  يع  تعمتر مر تحقي    الإل

ا ت افسيسا     ت                               عل  مسعور القراع الحح  ف  اليمر             س        س وتحقي  مركجس
    ية                      باععباره الركيجة الأساس        لديهاو                بالع حر الباري         ابهعمام  ت 3

   و           ر ا المر        تحقي     إل                               الع  تسةع  المسةعاةتيات مر ختلم 
     مال  ال                 لأيهم يمءلول رأش                كوادرها الباةةةةةرية       تأهيلا             والعملا عل 
  ت    تيات      المسعا     هذه           الداأم ف 

              المسةةةةةةعخدمة ف                                   إجراء دراسةةةةةةات يول ترور العت ولوجيا   ت 4
   ي      تعرو   الإل       عسةةةوي   ال و    عام      باةةةتلا      يات       المسةةةعاةةةت       إدارة       تروير

     خا ت     باتلا        الححية          للخدمات
               قائمة المراجع 

                     دور الترويج في تسووووووويق    ذو     0221               أيسةةةةةةرو العةةايةةضو ل   - 9
                                    دراسةةة ف  ف د  السةةيبوش الدول و رسةةالة    –                  الخدمات الفندقية

                                              ماجسعيرو كلية العلوم ابقعحادية وعلوم العسييرت

                        أثر جودة الخدمات الصووووحية    ذو     0202                 بويلتايةو باةةةةررو ل   - 0
           الًسووتشووفائية                                     على رضووا المرضووى في الم سووسووات العمومية 

                    أكاديم و تخحةةةةةةك إدارة    ر            رسةةةةةةالةة مةاجسةةةةةةعي   "و          الجزائريوة

                                                     الأعمةالو جةامعةة العرب  بر مهيديو كلية العلوم ابقعحةةةةةةادية 
                                              والعهارية وعلوم العسييرو أم البواق و الهجاأرت

                   إدارة الجودة وخدمة    ذو     0220                    خضةةةةةةيريو كاظم محمودو ل   - 3
  ت                          و دار المسيرةو عمالو الأردل 9   و ي      العملاء

                  اقتصوواديات الخدمات    ذو     0222                         الدمرداشو إبراهيم يلع و ل   - 4
                             و متعبة القدشو القاهرةو محرت      الصحية

                    إدارة خودموات الرعاية    ذو     0292                  ديةادو صةةةةةةتح محمودو ل   - 1
                                         و دار التتر لل ار والعو يإو عمالو الأردلت 9   و ي      الصحية

            أثر التسووووووويق    ذو     0292                        الحةةةةةةبةةةا و يور محمةةةد وليةةةدو ل   - 2
        و رسةةةةالة                   ئن في قطاع الًتصووووالًت                       الإلكتروني على رضووووا الزبا

                                              ماجسعير غير م اورةو تخحك إدارة الأعمالو سوريات

                                          الحةةةةةةميدع و محمود جاسةةةةةةمو ويوسةةةةةةبو ردي ة عءمالو    - 7
                          و عمالو دار المسيرة لل ار                 التسويق الإلكتروني   ذو     0290 ل

                                              الراأ و يميدو والحةةةةةةميدع و محمودو والعت و باةةةةةةيرو    - 8
             الحووديووث، موودخوول          التسووووووويق   ذو     0292                    والقرمو إيهةةاد عل و ل

                                                       و الربعة العربيةو دار اليا وري العلمية لل ار والعو يإو     شوامل
       الأردلت   –     عمال 

                      جارة الخدمات السووياحية  ت   ذو     0299       مهبلاو ل       رافده  و  م       عبد الل   - 1
   –                                                في البلدان النامية مع التركيز على الصووين والهند   ا        ا إلكترونيا 

                                                 دراسةةةةةة إيحةةةةةاأية مقاريةو رسةةةةةالة ماجسةةةةةعيرو كلية الإدارة 
  ت                        بقعحادو جامعة المسع حرية  وا
                      دور التسوووويق الإلكتروني    ذو     0222                عحةةةماي و سةةةتيالو ل   -  92

                                                   في نظام الخدمات الصووووحية من وجهة نظر المسووووتفيدين منها 
                                    رسةةالة ماجسةةعير غير م اةةورةو تخحةةك تسةةو             )المرضووى(،

  ت                                            الخدماتو جامعة محمد بو يافو المسيلةو الهجاأر
            أثر التسووويق    ذو     0222                         و صةةالحو الهريديو كرامةو ل   عمر   -  99

  و        دكعوراه         و أيروية                                    الداخلي وجودة الخدمات في رضووا الزبون
                                            كلية ابقعحادو قسم إدارة الأعمالو جامعة دما ت

                        أثر جودة الخودمات الصووووووحية    ذو     0292                العمريو أمي ةةو ل   -  90
             و تخحةةةةك تسةةةةوي   ر            رسةةةةالة ماجسةةةةعي   ،    مرضووووى  ال         على رضووووا

                       مرباحو ورقلةو الهجاأرت                      الخدماتو جامعة قاصدي
                          بناء مقياس الرضا عن خدمات    ذو  1   022              الع جيو سةعدو ل   -  93

              رسةةةةالة ماجسةةةةعير    ،                                  أقسووووام الطوارل بالمسووووتشووووفيات العراقية
                     جامعة بغدادو العرا ت

             جودة الخوودموووات    ذو     0294   و ل لا                      الغجال و عل  عبةةد الهليةة   -  94
                       و رسةةالة ماجسةةعيرو جامعة                           الصووحية وعلاقتها برضووا المرضووى

                     كلية ابقعحادو ليبيات        ب غا يو 

                        دور جودة خدمات الم سوووسوووات    ذو     0202               قرابل و وفيةو ل   -  91
                 و رسةةالة ماجسةةعيرو                                  الصووحية الخاصووة في تحقيق رضووا الزبون

                                                   جةامعةة محمةد الحةةةةةةدي و كليةة العلوم ابقعحةةةةةةادية والعهارية 
                               وعلوم العسييرو جيهلاو الهجاأرت 

     عبةةةد                                           ق ةةةديله و عةةةامر إبراهيمو واله ةةةاب و عتء الةةةدير    -  92
                                 نوظوم المعلوموووات الإداريوووة وتكنولوجيوووا    ذو     0221   و ل ر     الةقةةةاد
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                                       و دار المسةةةةةةيرة لل اةةةةةةر والعو يإ والربةاعةو  4   و ي         المعلوموات
             عمالو الأردلت

                     واقع جودة الخووودموووات في    ذو     0228               مريج و عةةةدمةةةالو ل   -  97
                 مقدمة للححول عل           و أيروية                         الم سوسات الصحية العمومية

      جاأرت                          ف  علوم العسييرو جامعة اله   ة              شهادة الدكعورا

                          ثر جودة الخدمة الصووحية على  أ  ذ     0209               مويسةة  عبداللم ل   -  98
   ةو    تبسةةة -                                 رسةةةالة ماجسةةةعير جامعة العرب  العبسةةة             رضوووا الزبون

         الهجاأرت
                            أهمية جودة الخدمة الصحية في    ذو     0299              والةو عاأاةةو ل   -  91

                                و رسالة ماجسعيرو جامعة الهجاأرت                تحقيق رضا الزبون
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