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 المستـخلـص 
يختص بتصميم الخدمات الصحية في    ،الحالية نحو محاولة بناء انموذج تتوجه الدراسة 

 . العلاقة مع الزبون إدارةمستشفيات البصرة  بما ينسجم مع فلسفة  
حيو  لالالاية    ،اذ يتمحور الأنموذج الذي حاولت الدراسة اختبارهُ ف  مستشفيات البصرة

حاجيات الزبيون وتوقعاتيه، وتع ييم قيمية      متغيرات رئيسة هي  اللتيزام السيتراتيج  ب   
مين خيلا  اسيتطلار اراء    . وتصميم النشاطات الصحية بما ينسجم  وتلبية الحتياجات،الزبون

الصح  باستبانة أعدها الباحث وزعت على عينية مين الطبياء     الأداءالشخاص المختصين ب
اسيتمارة  ( 02)رة واستما( 022)والمتخصصين ف  القطار الصح  بمستشفيات البصرة وبواقع 

تم اسيترجار  ،للمعلومات الصيحية " الت  تعد مصانعا لك  مستشفى من مستشفيات البصرة العشر
وقد توصلت الدراسة بعد أجراء عملية التحلي  الإحصيائ    ،استمارة منها صالحة للتحلي ( 19)

ات الصحية إلى إن اهتمام المؤسس spss الإحصائ من خلا  معالجة البيانات ببرنامج الحاسوب 
العلاقة ميع   إدارةالمبحولاة بمتغيرات الأنموذج المقترح كان دون الحد المطلوب لتطبيق مفاهيم 

 .الزبون أسوة بتوجهات المن مات الصحية العالمية
 إدارةواعتماد  قيادات تلك المستشفيات لفكير وفلسيفة    تأسيسوأوصت الدراسة بحتمية 
 .تملا  محور نجاح المؤسسات العصرية الأنه" العلاقة مع الزبون المتألق حاليا

 
 



 

 

  Abstract 

 
This study is forwarded to an attempt building a sample for designing 

health services  in Basra hospitals as suitable for the relationship with the 

philosophy of administration with the customer. 

Thus, this sample deals mainly with three basic changes. 

They are the strategic adhere with the needs and expects of the 

customer , the good  care evaluation  for the customer and the design of the 

health activities as suitable for the needs . 

Throughout consulting some specialists opinions with the health deal 

by Using  a questioner of the researcher which is distributed on some 

doctors and specialists in Basra hospitals for (200)questioners' and 

(20)questioners  for each hospitals in Basra which regarded as 

manufacturing  for the health information (91) questioners has been given 

back which are good for analysis . 

Thus, this study reached after doing the statistical syntax( analysis) 

throughout exercising the data on the statistical  computer programs (spss)  

to an idea that care of the health institutions with researched . 

The  proposed sample change was  under the required level for 

applying the opinion of the  relationship with the customers the level of 

global health organization . 

This study reached a recommendation that it needs to submit the 

hospitals administrators for philosophy and administration with the 

relationship with excellent customer because it represents the axle of 

sources of the developed in situations . 
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 منهجية الدراسة والمدخل المفاهيمي-:للدراسة  الأولالجانب 
 -:منهجية الدراسة

    :مشكلة الدراسة -":اولا

Naylor:1999:p612(Johnson&Secholes:1999p133 )))ومنهيا الدراسات لمحت اغلب   
المتملايي   الإنسييان بالبعييد ( 909،ص0221علييوان،)و (Lehmann&winer:2001:p168)و
وتقديم الخدمة الصحية ف   إنتاجلن ام  الإجرائ والبعد  (ة ف  التعام  مع الزبوناللطافة والرق)بي

فضلا عين النشياط    ،( والعلاج، ووصف الدواء ،والتشخيص ،الفحص )المستشفيات المتملا  بي
الوبائيية لمنيع انتشيارها     للأميرا  في  التصيدي   " الوقائ  الذي تمارسه المستشفيات عيادة 

(  والخدميية  الإنتاجيية ") أنواعهالبراهين القاطعة للمن مات وبمختلف من خلا  تقديم او هورها،
مع متطلبات المرحلية الحاليية   " برغبات الزبون وتوقعاته انسجاما أن متهاالت  توكد حتمية انقياد 

لسيما ن يام   ،ون ر المن مات الى الزبون من زاوية اوسع،الت  امتزجت باتسار بصيرة الزبون
الت  تمتاز  بالتفاعي  والتصيا     الإنتاجيةمدخلات ان متها  أهمالزبون احد  تقديم الخدمية فكون

فيجيب ان  ( الزبون ومقيدم الخدمية  )العال  المستند الى المزاج والنفعالت وانطباعات الطرفين 
من وع  وخلق مهن  قويم  وبالمقاب  يجب توعية طالب الخدمية  " يكون تفاع  مقدم الخدمة نابعا

ة التعاون والتفاع   النابع من وعيه وادراكه بطبيعة ومتطلبيات تقيديم وانتياج    بضرور( الزبون)
يكيون حاضيرا    لأنه( كفاءة ودقة وكلفة منخفضة وجدولة محددة أي ف  وقت قصير )الخدمة بي

ومتفاعلا مع ن ام ومقدم  الخدمة طوا  او مع م زمن انتاجها وتقديمها لذا تحتم توفير الخيدمات  
اما حصو  نتائج عكس ذلك فانه يؤدي الى انخفا  معنويات احد الطيرفين او  ،هالت  تفوق توقعات

 .بالدرجة نفسها على فاعلية وكفاءة جودة تقديم الخدمة " واللار سيكون سلبيا" كليهما نسبيا
ولح  الباحث من خلا  المعايشة اليومية والمقابلات ميع العياملين في  المستشيفيات     

وتوفير حاجات المستشيفى  ،فالهتمام بأداء الطبيب ،لهتمام بالزبونضعف ا( اطباء، فنيين،إدارة)
سواء بمتطلبات المعالجة او ( المرضى) كان أكلار من الهتمام بزبون المستشفى دارةومتطلبات الإ

وشيك    الأداءعليى جيودة   " مما انعكس سلبا ،بمتطلبات الحتياجات او آلية الملاءمة مع المفهوم
   -:ليها ودراستها ولخصها الباحث بالتساؤلت التيةمشكلة ينبغ  التصدي ا

 علاقات الزبون ف  مستشفياتنا المحلية؟ إدارةه  هناك ضرورة استراتيجية للاهتمام ب.9
عليى جيودة اداء المستشيفيات    " علاقات الزبون ايجابييا  إدارةه  ينعكس الهتمام ب. 0
 المحلية؟



 

 

ية ومتطلبات العم  الصح  بما ينسجم ميع  تصميم ن م تقديم الخدمة الطب إعادةه  ان .3
الصيح  في     الأداءالصح  يسهم ف  تحسين جودة  الأداءالعلاقة مع الزبون ف   إدارةمفاهيم 

 مستشفيات محاف ة البصرة؟
 :أهمية الدراسة-":ثانيا

 

 .تعميم اللاقافة الصحية ف  مستشفيات البصرة.9
 .الصح  ف  مستشفيات البصرة الأداءتحسين جودة . 0
 .الهتمام بالزبون وما يترتب عليه من لاقة المجتمع بالمؤسسات الصحية ف  البصرة. 3
لحاجات الزبون وتوقعاته بما يعزز الخدمة الصحية الت  تقيدمها   أفض تحقيق استجابة . 4

 .الدولة للمجتمع
 

 :أهداف الدراسة-":ثالثا
واكتشياف الاير    ،اهاتهاعلاقات الزبون واتج إدارةمفاهيم  يوضح طبيعة  إطارتقديم . 9

 .الدور الذي ستؤديه هذه المفاهيم ف  تحسين الخدمة الصحية
علاقات الزبون ومحتويات  إدارةتقديم بع  المفاهيم والطرائق الت  توائم بين متطلبات .0

 .ن م تقديم الخدمة الصحية ف  المستشفيات
 ،لاقيات الزبيون  ع إدارةبناء انموذج قاب  للاختبار يوضح العلاقية بيين مكونيات    . 3

 .الصح  الأداءومتطلبات تحسين 
 

 وفرضياتها انموذج الدراسة الافتراضي-":رابعا
يفسر العلاقة المفترضة بين مكونيات  " يحاو  النموذج ان يقدم مخططا -: النموذج . أ
العلاقة ميع الزبيون    إدارةاذ تم قياس  ،العلاقة مع الزبون والتحسين المتوقع للاداء الصح  إدارة
 -:لاة ابعاد رئيسة ه بلالا

 (940ص ،0222 الطائ  وقدادة،. )اللتزام الستراتيج  بحاجات الزبون وتوقعاته.9
 (Naylor,1999,p688)و (TUNKS:1992) .تع يم قيمة الزبون. 0
 Oakland.john&Butterworth)و((Kotler:2003 ).الصيح   الأداءتصميم ن ام .3

Heinemann:2001p37) ،الصيح  بمتغيير    الأداءين المتوقع لجودة نتائج وتم قياس الار التحس
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( 941،ص0229الدرادكة واخيرون، )و (Heizer& Render:1999:p93&p521) -:رئيس هو
 -:الصح  من خلا  للأداءتوفير فرص التحسين المستمر 

 ،( والعلاج ،والتشخيص ،الفحص)  الإجرائ تحسين البعد . أ
 هيا ئوألانا وفي   حية قب  الإصابة بالأمرا نشر اللاقافة الص) تحسين البعد الوقائ  . ب
 ( .وبعدها

اللطافة والرقة ف  التعام  والتفاع  مع الميري   ) الشخص   الإنسان تحسين البعد . ج
 التال  يوضح النموذج المقترح( 9)والشك  ،( بحيث تتجاوز مهام الواجب الو يف 

 

 (0)شكل رقم 
 الدراسة المقترح ذجأنمو

 النموذج من اعداد الباحث -:المصدر 

 لصحي ا الأداءجودة نتائج  تـــــــــاثير علاقة الزبون  إدارة

الالتزام الاستراتيجي بحاجات الزبون .9

 وتوقعاته 

 التثقيف بالمفهوم-

 العلاقة مع الزبون-

 .شكاوي الزبون-

 

 (قواعد)الإجرائيتحسين البعد  . أ

 الفحص  إجراءات-

 التشخيص  إجراءات-

 العلاج إجراءات -

 .صرف الدواء إجراءات -

 .تعظيم قيمة الزبون.0

 تحديد الزبائن-

 ئنرضا الزبا-

 احترام الزبائن-

 

 (ثقافة)تحسين البعد الوقائي.ب

 التوعية -

 التدريب-

 رقابة-

 متابعة -

 

 

 .الصحي الأداءتصميم نظام .3

 احتياجات الزبائن-

 تحديث الخدمة-

 تسعير الخدمة-

 تقديم الخدمة-

 (سلوك) الإنسانيتحسين البعد .ج

 ترحيب-

 لطافه  -

 نصيحة-

 .إصغاء -

 



 

 

 الفرضيات.ب
العلاقة مع الزبيون في     إدارة لأنموذجدللة معنوية  هناك تألاير ذو -:الفرضية الرئيسة

 الآتيةوتنبلاق منها الفرضيات الفرعية . الصح  الأداء أبعادتحسين جودة 
العلاقية ميع    إدارةلة معنوية لنميوذج  دل ذو تألايرهناك  -:الأولىالفرضية الفرعية -أ

 .الإجرائ الزبون  ف  تحسين البعد 
العلاقية ميع    إدارةدللة معنوية لنميوذج   ذوهناك تألاير  -:الفرضية الفرعية اللاانية-ب

 .الزبون ف  تحسين البعد الوقائ 
العلاقية ميع    إدارةدللة معنوية لنميوذج   هناك تألار ذو -:الفرعية  اللااللاة الفرضية-ج

 .الإنسان الزبون ف  تحسين البعد 
 :مجتمع الدراسة وعينتها-":خامسا

بيي   ن كادر مستشفيات البصيرة والمتملاي   اتخذت الدراسة الحالية م-:مجتمع الدراسة . أ
فيها  مجتمعاً مستهدفاً ممكن الوصو  إليه مين قبي    ( ، المتخصصين الفنيينالإداريين ،الأطباء)

 .الباحث
وبعي  المهين    والإدارييون  الأطبياء بعينة عشوائية من  فقد تملالت -:عينة الدراسة  . ب

 -: كالأتوتفاصيلها  "فردا 19والبالغ عددها  الصحية ف  مستشفيات البصرة المبحولاة

 ت
نووووووووووووووووووووووو  

 المستشفى

اسوووووووووووووووووووووووم 

 المستشفى

نسوووووووووووووووووبة 

مشووووار تها 

 بالعينة

عوووووووووووووووووودد 

 المشار ين

 وظائفهم

 ممرض مخدر صيدلي عامل إداري طبيب

ذي 

مهنووووووووووة 

 طبية

ن ومعوووووووا

 يبطب

9 

تخصصووووووي 

بوووووووووووووالولادة 

 والأطفال

 0 0 0 0 0 0 0 5 91 %92 ابن غزوان

0 

 عام

البصووووووووووووورة 

 العام

52% 

2 9 9 9 9 9 9 9 9 

 9 9 9 9 9 9 9 9 2 الفيحاء العام 3

 9 9 9 9 9 9 9 9 2 الشفاء العام 4

5 
التحريوووووووووووور 

 العام
2 9 9 9 9 9 9 9 9 

 9 9 9 9 9 9 9 9 2 الصدر العام 1

7 

 خاص

الموسوووووووووي 

 الأهلي

42% 

2 9 9 9 9 9 9 9 9 

2 
الرحموووووووووووووة 

 الأهلي
2 9 9 9 9 9 9 9 9 

1 
والسوووووووووعدي 

 الأهلي
2 9 9 9 9 9 9 9 9 

92 
ابوون البيطووار 

 الأهلي
2 9 9 9 9 9 9 9 9 

 99 99 99 99 99 99 99 94 19 %922 92 فرد 19=المجمو 

 الجدو  من اعداد الباحث -:المصدر
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 : لدراسةامتغيرات -":سادسا
  -:تم انتخاب متغيرات الدراسة المفسرة او المستقلة بالت -:متغيرات الدراسة المستقلة. 9

 Krajewski&Ritzman. )اللتيزام السيتراتيج  بحاجيات الزبيون وتوقعاتيه     .أ 

andMalhotra:2007:p395) 
 (Naylor,1999,p688)و (TUNKS:1992) .تع يم قيمة الزبون.ب
 Oakland.john&Butterworth)و((Kotler:2003 ).الصح  اءالأدتصميم ن ام .ج

Heinemann:2001p37) 
تحسيين  ) تم تحديد متغير الدراسة التابعة بي: متغيرات الدراسة التابعة او المستجيبة. 0

 -:وكالت ( الصح  الأداءجودة نتائج 

  بعادالأمن خلا  التركيز على " توفير فرص التحسين المستمر ف  المن مة الصحية "

( Michael:1999:p3)و(Heizer&Render:1999:p93&p521 )-:الآتييييييييية
 (941،ص0229الدرادكة واخرون،)و (ClinicD.R.M.:2004:P3)و

 (والعلاج،الفحص، والتشخيص.) الإجرائ تحسين البعد  . أ

 (من خلا  ترسيخ مفهوم الوقاية خير من العلاج .) تحسين البعد الوقائ . ب . ب

 الإحساناللطافة والترحيب والشغف بالزبون ومدى تكرار كلمات ) الإنسان تحسين البعد  . ت
 (والمتنان

 :مقياس الدراسة-":سابعا

على استبانة أعدها الباحث بالعتمياد عليى متغييرات      اعتمدت الدراسة بشك  أساس
 الأعميا   إدارةوبعد تحكيمها من قب  عدد من ذوي الخبرة ف  مجا  .الأنموذج المقترح للدراسة

د ياسين طه عبد .أ.محمد حسين منه ،. د.م.م د طاهر محسن منصور،أ.مسلم علاوي،ا.د.ا)وهم 
ولتغطيية  ( 0)وبانموذج التحكيم المرفق بملحق رقيم  ( محمد عبود طاهر . الكريدي، اد الصمد

فقيرة  ذات  ( 44)استقرت الستبانة بشكلها النهيائ  عليى   ،وتحقيق اهداف ومتغيرات الدراسة
مين  ( 9)كما ف  الملحق ،"الى ملائم تماما"" يمتد مداه من غير ملائم تماما( 5-9)مقياس خماس  

التال  يبين فقرات الستبانة موزعة على متغيرات أنميوذج الدراسية   ( 9)والجدو  رقم. البحث 
  المستقلة والمعتمدة،

 



 

 

 (  9)جدول رقم 

 فقرات الاستبانة

 الباحث  إعدادالجدو  من  -:المصدر 
 

 المدخل ألمفاهيمي للدراسة
 

 الأعمالالعلاقة مع الزبون في منظمات  رةإداطبيعة  -":اولا
 -:الآتيةعلاقة الزبون من خلا  الفقرات  إدارةيمكن عر  طبيعة 

ان المن مية   Customer Relationship Management( C.R.M)يوضح مفهوم .9
على مبدأ ان الزبون هو جوهر العم  ويعتمد نجاحها على الجهود الت  تبيذلها   أعمالهاتعتمد ف  
 (.Turban &et al:2006:p318.)ترسيخ علاقتها بالزبون  من اج 

تركز على بناء علاقة لاابتة ومؤازرة طويلة المد ميع الزبيائن   ( CRM)ويضيف بان 
على ان تضيف قيمة لك  من المن مة وزبائنها، وتتمرن اغلب المن مات الناجحة اليوم على هذا 

 .زبونالعلاقات بفاعليه مع ال إدارةالمن ور الحديث  ف  

الفقرات  ت

 الممثلة

 عيةالمتغيرات الفر المتغيرات الرئيسة

 التزام الإدارة بإدارة العلاقة مع الزبون 9-4 9

Krajewski&Ritzman 

andMalhotra:2007:p395)) 

 

 التثقيف بالمفهوم -

 العلاقة مع الزبون-

 شكاوي الزبون -

 تعظيم قيمة للزبون 5-97 0

(TUNKS:1992) و(Naylor,1999,p688) 

 تحديد الزبائن-

 .رضا الزبون-

 احترام الزبون-

 الصحي الأداءتصميم نظام  97-30 3

Kotler:2003))و(Oakland.john&Butterworth 

Heinemann:2001p37)و(Kano:1990) 

تشخيص احتياجات -

 .الزبون

 تحديث الخدمة-

 .تسعير الخدمة -

 .تقديم الخدمة-

 الصحي الأداء أعمالفرص التحسين المستمر لجودة نتائج  33-44 4

Render:1999:p93&p521))و(Michael:1999:p3 )

 (Clinic D.R.M.:2004:P3) و

 تحسين البعد الإجرائي -

 فحص،تشخيص،علاج،)
 (دواء
 تحسين البعد الوقائي -

 رقابة، تدريب، توعية،)
 (متابعة

 تحسين البعد الإنساني -

 ترحيب،لطافة،نصح،)
 (اصغاء
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ايضا على انها مدخ  ممييز يقيود اليى    ( CRM)العلاقة مع الزبون  إدارةوتعرف . 0
    Customer is King or Queenرضا الزبائن وين ر اليى الزبيون عليى انيه المليك      

The  ليه والتي     المعروضةوالبتكارات  الإبداعاتليمكنه ويحلاه على دخو  المن مة من خلا
 (ANSI::2004.) ورغباته  هلحتياجات تجعله سعيد بتلبية المن مة

3 .CRM :-  وه  الشغ  الشياغ   " الزبون  تاحتياجا"" ه  اعتناق المن مات لفلسفة
اساسها تعام  مختلف مع الزبيائن   كافة وبناء لاقافه ف  ارجاء المن مة" نالملااليي الأعما لمديري 

 .وقيمييهه الخييتلاف المسييتمر بحاجاتييه وميوليي ق واسيياليب مختلفيية بسييبب ائييبطر
(Jawork&Jocz:2002:P24) 

4.CRM :- علاقة مع الزبون تركز على الكلاير من المعان  التسويقية والبيعية  ه  بناء
الت  تحملها المن مة من اج  حلاه على المشاركة الفاعلية في  تطيوير المنتجيات المسيتقبلية      

 .بأفكارهوالترحيب 

5 .CRM :-ية مضمونه  البدء بعهد جديد من ه  شعار جديد تلوح به المن مات المتنام
العلاقات مع الزبون يسمح بتنويع الخدمات لكسب زبائن عالية الولء للمن مة وهو ما يزيد مين  

 .ربحيتها 

1.CRM :- ما يقوله من سيلع   وإنتاجتوقعات الزبون  إدارةيركز على  أنيقهو من ور
 (.ANSI .Pmbok@Guid:2004:p182 .)وخدمات وما يشبع حاجاته الحقيقية

7 .CRM :-    ه  مفهوم المن مات المتحوله نحو ن ام القتصاد الرقمي  او المعرفي
( (powerful Customersن بالمعلومات عبر النترنيتن او المحاطييلمقابلة قوة الزبائن المطلع

معياريية   أكلارلتصبح  Superb Customer service.من خلا  تقديم الخدمة الخارقة للزبون 
 (.Turban &et al:2006:p151.)التجارة  ما أعف  تنفبذ 
2 .CRM :-  شيمولية ومرونية    وأكلاير هو مفهوم تسويق  يرحب بآلية جديدة وذكيية

واتسار ف  التعام  مع الزبائن من خلا  توفير وتحسين بيئة عمي  ميزودة ببيرامج متطيورة     
 (.Patrick,2007,p3)الشخصية  وأعمالهم أهدافهملمساعدتهم على انجاز 

هي    CRMان  ((Krajewski & Ritzman andMalhotra:2007:p395ى ير. 1
 Massاليصياء الواسيع    إسيتراتيجية الميزات التنافسية اللالاث التي  تسيتند عليهيا     ىإحد

Customization Astrategy 



 

 

 on- Manipulativeليها التحو  من مدخ  التلاعب بيالزبون  إيتضح مما سبق ان المن مات 

approach that works (  راجعنا غدا-ذهب اليوم ا -انت ر)"  الى مفهوم امبراطورية الزبون
The Customer is emperor  (Peter:1986:p128 ) وتبرير ذلك هو ان  قناعات الزبون 

ودرايته ومعرفته واساليبه الخاصة لحماية نفسه من التلاعب اصبحت اكلار قابلية مين ذي قبي    
 not stupid" حتى مكنته من رفيع  الغفلية    الأسعارقة بالجودة والخدمة وسهولة وصوله لحقي

بش ء من الذكاء والبدار لتلاني  ليه    الأساسوعلى المن مات ان تتفهم ذلك وتتعام  على هذا 
 . والإذعانالوسادة وتجعله يتربع على العرش وتطلق  لتحقيق رغباته العنان 

تسويقية  بحتية  " د جهودابان بناء العلاقة مع الزبون تعNaylor,1999.p601 ) )ويرى 
منيافع   إضيافة ،.تقديم منافع مالييه  ). تحت لالاث قضايا  تتمحوربالمن مات و مداخ  دراستها 

مع  العلاقة، وتتعمق (فاع  بين الزبون ومقدم المنتوج جع  الهيك  التن يم  ملائم للت ،اجتماعية
لتعاون المتباد  في  المواقيف   ا الحتراف الجيد، ،التفاع  المباشر مع الزبون)خلا  الزبون من 

 (.الت  تخص الطرفين الزبون ومقدم الخدمة
عليى الزبيائن الحياليين    بضيرورة التعيرف   ( 2،ص 0221محسن والنجار،)يعتقد و
وف  هذا الجانب يمكن القو  بوجود نوعين من الزبائن في  المن ميات الصيحية    : والمرتقبين

ن الذين يتملالون بالقطاعات والزبائن الخارجيو (: نوفني ،أطباء ،نوإداري )ن والزبائن الداخلي:هما
 (.  المجتمع،والمرضى ) المختلفة لسوق العم 

لذلك فان تصميم الخدمة الصحية على النحو الذي يتوافق مع رغبات الزبائن واحتياجاتهم وبميا  
الخصيائص المالية،الخيدمات   ) يضمن تحقيق رضاهم وحصولهم على القيمة الدائمة المتملالة بي

 يعد بملاابة خطوة تمهيدية( الصحية المتنوعة،التوقعات، اليفاء بالوعود ف  جودة الخدمة الصحية

 ( Lehmann&Winer,2001,p168)من اج  المحاف ة عليهم  وسليمة ف  التجاه الصحيح
 ةإسيتراتيجي رسيالة    الأعما ضرورة ان تتبنى من مات ( Jewell:1996P256)ويرى

 الأسيرة شيركاء   بوصيفهم المتجه بالتركيز على  الزبائن لام الزبيائن   أسواقهاف   الأمدبعيدة 
(groubed into households  )  ف  المصلحة الت  يبنونها من خلا  الستخدام النهائ  للسيلعة

ومييز بيين   (.القيمة التشاركية المضافة.) مقابلها" او الخدمة الت  يقتنيها من المن مة ويدفع لامنا
اسيواق المن ميات ذات السيتراتيجية الزبونيية      وأنشيطة التقليدية المن مات  أسواق أنشطة
- :الت ( 0)بالجدو 

 

 الزبونية الأسواق التقليدية الصناعية الأسواق السوقية الأنشطة ت
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 (0)جدول رقم   

 لزبونيةالفروق بين انشطة اسواق المنظمات التقليدية واسواق المنظمات ا أهم
Source:- Bruce R. Jewell" an Integrated Approach To Business Studies" 

Longman limited.third edition.England.1996p.257.and (Turban&et al: 2006:p263)  
 

بمختلف أنواعهيا أن تغيير مفاهيمهيا     الأعما على من مات  انمما سبق يمكن القو  
وفلسفتهم فقط  أضحى الزبائن يحتلون  ينري من أن تهتم بتوجهات المدفبدلً ،وتوجهاتها التن يمية

كافية   الى افكارهم ف  المسيتويات التن يميية   والإصغاءف  التفكير  فضلًا عن تغلغلهم "  مكانا
(kotler:2003:p23.) 

ان خدمة الزبون الجيدة المقدمة من المن مة تيؤلار  ( Nicholas:1998:p118) ويؤكد 
للمعلوميات  " مهميا " راراته حو  جودة المنتوج، فو يفة خدمة الزبون تعد مصدراق ف " مباشرة

واقتراحاته للمنتجات المسيتقبلية ويسيتمر بالحيديث بقوليه ان هيذه       الأداءحو  جودة آراء  
والتوريد وبالتال  فان تليك   والإنتاجالمعلومات يجب ان تفتح لها قناة خلفية مع مجالت التصميم 

هم ف  ازالتها  ويمكن ان يؤخيذ بمقترحاتيه العُقلائيية    تسمشكلات الجودة الت  المصادر مهمة ل
 .لتحسين تصميم المنتوجات الجديدة 

هيم اهيدافها   وصفوة القو  ان المن مات الخدمية بما فيها المن مات الصحية الت  من ا
داعيية  لبد ان تكون راعيية وواعيية و  " بالحياة الإنسانق استمتار القضاء على ك  ش ء يعو

وذلك من خلا  توفير منافع فائقة للزبون بميا يسيمى    ،العلاقة مع الزبون إدارةلتطبيق مفاهيم 
تزيين الجدران بصور المنتوج الجميلة والجذابية عليى شيك     ".)باشبار حواسه الخمس جميعا

  ثير قليل عدد الزبائن 9

منغلقة بحيث  تتجاهل مشار ته في  العلاقة مع الزبون 0

 التغيير

  ا  الزبون نشط تعد اذمنفتحة 

 في لب الانتاج علا  وفا

 منخفضة في الغالب عالية في الغالب المبيعات أهمية 3

 عالية منخفضة الإعلان أهمية 4

استعمال وسائل  5

 الإعلام

 عام خاص

 غير مباشر مباشر الدافع 1

 متنوعة محدودة التجهيزات 7

 لما سبق أدناهالنقطتين  بإضافة(  Turban&et al: 2006:p263)ويرى 

 مفصلة وغير مفصلة مفصلة فقط ت الزبونحاجا 2

الميووووووووزة  أسووووووووا  1

 التنافسية

الاناقة التسويقية فالزبون هوو الو ي يتوولى  القوة التسويقية

المسووووووواهمة فوووووووي التكامووووووول المعلومووووووواتي 

 والتشغيلي والتسويقي والمالي 



 

 

روائح  ،ملالا مملالات مشهورات لهن شعبية عريضة  يرتدين المنتوج كن ارة طبية او ش ء اخر
( ة،مذاق غيذائ  شه ،موسييقى معاصيرة تعيزف في  الخلفيية، ن افية المفروشيات        زكي
(philip:2003:p236) 

والحقيقة ان بع  المن مات فكرت ف  تقديم قيمة مضافة مسيتقبلية وازليية للعلاقيات    
والمصالح النعية فقد طورت علاقاتها مع زبائنها من خلا  مبشرين يؤدون دور توعيوي عين   

وفكرت ايضا ف  بناء علاقيات  ( 22،ص 0221العبادي، ،الطائ )واهتماماتها االمن مة وانجازاته
على شك  نقا  خلوي وقيد   للأمواتمع الزبائن حتى بعد الموت من خلا  تصميم نعوش مناسبة 

واسعا ف  الغرب وشركات اخرى نافست هذا المنتيوج الجدييد بتصيميم    "  زبونيا" ى لقى صد
يضا شار تداو  تلك المنتوجات وزاد الطلب والتنافس عليهيا  وا( بيرة ) النعش على شك  علبة 

 .ف  الغرب
وهذا ما يطلق عليه بالمنافع المستقبلية لتحقيق رخاء وولء الزبون من خلا  المنافع الت  

يرح  عنها ويدير  هره لها وه  ف  الحقيقة عوام  جذب مغنطيسيية لتجعي     تقدم له حتى ل
عيد   حصر لهيم ول  لتصق به  بسبب تلك العلاقة زبائن كلار لالزبون على علاقة لصيقة وقد ي

ان العلاقة مع ليرافقوه للتعام  مع المن مة المقصودة بدافع كشف ما يتحدث ويروج عنه  وبهذا ف
ومن الجدير بالذكر ان هناك من مات تحاو  المقارنة ميع   ،مستقبليا بعيدا الزبون قد نحت منحى

ركات ناجحة مع نماذجها الحالية  لغير  اجيراء عملييات    نماذج علاقات زبون مطبقة ف  ش
 . للمتعاملين معها اًالتحسين لنماذجها الحالية وتصحيحها وتطويرها بما يحقق رضا عالي

 

 العلاقة مع الزبون  إدارةبعض النماذج الناجحة لمنظمات اعتنقت مفهوم  -":ثانيا
مع الزبون بعدد من الخصيائص   العلاقة إدارةتتميز المن مات الصحية المتوجهة نحو   

ف  النجاح حو   والأت  املالة ضربت نماذج. ن رهِأوردها المهتمين بهذا الشأن ك  حسب وجهة 
- :تحقيق هدف الطب وهدف الزبون  ف  المجا  الصح  والتعليم الطب 

 

 (Dobyns and Clare:1994:p166.)انموذج مستشفى بورتسموث -0
ء فيها عن طريق تقديم نوعية من الطعام الموص  اليهم المري  والعملا إرضاءلك  يتم 

عن جودة تغذية المرضى ف  المستشفى من خلا  البحوث الت  قاموا بها ان  لونؤوالمساكتشف 
ان تسيتدعى  " ولكين يحيدث كلاييرا    ،الممرضات توص  وتقدم الطعام للمرضى على صوان 
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ي الى عدم توصي  الطعيام للمرضيى   مما يؤد ،"اكلار اهمية والحاحا اتالممرضات للقيام بمهام
 .بهذه الصوان  وكما ينبغ  ان يحدث

المستشفى بتخفي   إدارةولما درست شكاوي المرضى عن ن ام التوصي  للطعام قامت 
كبيير   الصوان  واستبدلتهن باستئجار عددجزء من عدد العاملات اللات  يقمن بتوصي  الطعام ب

على اتصا  مباشير   أصبحن  صوان  الطعام وبالتال  ف  قسم التغذية لك  يقمن بتوصي نليعمل
ل  التغذيية لكي    واليها مباشرة الى مسيؤ  الإصغاءبالمرضى وتقب  وجهات ن رهم ونقلها بعد 

 .يعدلوا مقادير لذة الطعام على وفق رغباتهم وحلت هذه المشكلة بذلك الجراء

والعم  على وفقهيا   ،عن الزبونتؤكد الدراسة اهمية التغذية العكسية بالمعلومات المترسخة   
 .بما يحقق العلاقة الفض  مع الزبون

 

 (013،ص0001عبدالواحد،.)  -:انموذج باتالين. 0
اقترح كبيرالطباء الدكتور باتالين على الطباء ف  احد المستشفيات المريكيية اجيراء    

 -:الخطوات التية لغر  التقرب من الزبون
( التطبيقي  )لتعليمي   ينضموا الى فريق العم  الطب  وا العلاج الطبيع  ان متخصص على  . أ

وف  وقت مبكر ليشرفوا على التمارين المطلوبة من المري  قب  اجراء العملية الجراحية حتيى  
 .يعرف المري  الشعور بها

يجيب ان   اذبدل من ترك المري  يعان  من الليم  " مخففا" يتطلب اعطاء المري  علاجا . ب
 .معتدل" يعالج علاجا

قب  اجراء العملية يقوم العاملون بالمستشفى بفحص حالة المري  الجتماعية  وه  سيكون  .ب
الاناء رقوده بالمستشفى عند اجراء العملييه ليه؟ وهي  سييحتاج     ف  هناك شخص يقف بجانبه 

 النقاهة؟ ةمدالاناء  ف  المري  الى رعاية
 .لى العلاج التاهيل  بعد اجراء العملية يتم وباسرر وقت ممكن ادخا  المري  ا .ج

 -:يستخلص مما سبق ان النموذج يركز على ما يل 
 تشكي  فريق لتعميق  العلاقة مع الزبون 

 استحداث طرائق للاهتمام بالزبون وتحسين حالته النفسية. 

   الهتمام بالبيئة الجتماعية للمري. 

   (.اجراء العملية)الهتمام بالمري  بعد العلاج او 



 

 

 C.O.S  (Customer Oriented.selling)مج انموذج برنا .3
العلاقية ميع    دارةلإ"  خاصيا " او ن اما" فقد صمم برنامجا( Patrick,2007,p4) اما 

 -:الأعما الزبون وركز على الخطوات ادناه لتنفيذه ف  من مات 
عر  المفهوم،برنامج التوجيه نحيو الزبون،قناعية    .) توضيح المقدمات للزبون عن المفهوم.أ

 (نالزبو
 .التركيز على اسس التعام  والتوجه مع الزبون .ب

والتعيرف عليى توجهاتيه    ( اهدافه،اهتماماته،مواقفه) من خلا  وصف من ور الزبون 
ومراجعتها باستمرار ووضع آلية للاصغاء الجيد لمقترحاته وشكاويه واستشارته ببع  القضيايا  

 .ذات اللتحام الشديد بينه وبين المن مة
 .ة جديدة ف  التعام  السليم مع الزبون على وفق هذا المفهومتصميم آلي .ج

 -:وهذه الخطوة يتم تطبيقها وتنفيذها من خلا  التاكيد على المضامين ادناه

 النفتاح بالتصالت مع الزبون وبشتى الوسائ  المتاحة. 

 تحديد اهداف ومواقف الزبون. 

 ة الطرفين تقديم النصائح بشان اهداف التعام  مع المفهوم وتوعي. 

 اليفاء باللتزامات المبرمة مع الزبون. 

ازالة العقبات ف  التعام  ومحاولة القتراب منه والبتعاد عن التزمت ف  مركزيية معالجية    .د
وحسيب تدرجيية وفوريية    " المواقف الطبية وتوسيع التمكين للعاملين ف  المداومة بحلها فورا

 .الموقف الطب   

التعام  والستجابة وتوجيه العقبات الت  تعتر  ذلك التعامي    فمن خلا  بيان متطلبات
وقيف  موتحويلها بالتجاه الذي يلب  حاجات الزبون وتطلعاته يكون قد تحقيق التعامي  ميع ال   

 .المستهدف

مراجعة خطط التصا  بالزبون وتطوير المهارات الخاصة بالتفاع  السليم واعتماد المنهج  .هي
 .الحديلاة"ستقبلية المقترحة من خلا   اساليب التصا  العلم  ف  المشاركة الم

 

السابق بان التعام  مع الزبون يجب ان يتخذ خطيوات ونصيائح     الأنموذجنستنتج من    
قة المستقبلية معه وممكن ان تكيون  وآلية متدحرجة ومنهجية مدروسة لغر  ادامة اواصر العلا

 -:بالشك  الت 
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ب  أنيت تعتميد    ،ل يعتمد الزبون عليك. أهمية ف  المن مة الشخص الأكلار الزبون هو  عد -9
 .وأنت تعم  لديه ،عليه

 .إنما هو هدف عملك ،ل يشك  الزبون مصدراً للإزعاج لك -0
 تتفض  عليه بتقيديم  يطوقك الزبون بفضله عندما يزورك ف  المن مة أو يتص  بك وإنك ل -3

 .الخدمة له
له ملا  أي موجود فاع  آخر ف  من متك، مخزونك مين  ملا ،يشك  الزبون جزءاً من عملك -4

 .ومو فيك ومكان عملك، واذا قمت ببيع من متك برمتها فإن الزبائن ييذهبون معهيا  .المنتجات
انما هو شخص لديه مشاعره وعواطفه ملالك تمامياً،   ،ليس الزبون مجرد عدد إحصائ  جامد-5

 .فض  مما تود أن تعام  به نفسك لذا عامله بصورة أ
 .لذي يجب أن تتجاد  معه إن الزبون ليس هو الشخص ا -1
وأن  ،واجبك الو يف  يحتم عليك أن تعم  على إشبار حاجات ورغبات وتوقعيات زبائنيك   -7

 .إزالة مخاوفهم وأسباب شكاواهم تعم  بقدر المستطار على 
 .أن تقيدمها ليه   يستحق الزبون أعلى قدر من النتباه والمعاملة المهنية المهذبة الت  يمكنك -2
 ،تذكر دائماً أنه دون زبائن لن يكون لك عمي   ،الزبون هو شريان الحياة الرئيس ف  عملك -1

 .فأنت تعم  من اجلهم
 .الطبية  للأنظمةE.G مركز  أنموذج.8

  Body Healthy Maind  ,E.G.for Medical www.Healthy System)اكيد  

2009,P33. )تم من خيلا  الميور   ة العناية الصحية ف  المستشفيات يان المستوى العال  لجود
- :التية

فتح سج  خاص بتأشير الحوادث  والخطاء الطبية الوشيكية الت  تحدث من قب  الفرييق  .أ .9
الطب  من اج  سلامة المرضى أي للتاكد من مدى التزام الممرضات وفيرق العنايية بتطبييق    

 .ية المعايير الصح

من خلا  تطوير علاقتهم بالطباء او فريق العم  الطب  ( اللفة) تدريب المرضى على  .ب .0
قب  الدخو  الى صالة العمليات او الى  وتهيئتهمالذي سيقوم بمعالجتهم واجراء العملية الجراحية 

وفير الجهزة الحديلاة كجهاز الرنين المغناطس  لمنع حالت الرعب والخوف وتقليلها ليديهم وتي  
الراحة والستعداد النفس  المطلوب الذي ان لم يحص  ستنحرف نتيجة الجودة الطبية وستصي   

 .الى نتائج غير مرغوبة

http://www.healthy/


 

 

أي توعية ك  مري  بضرورة ان يولايق ادويتيه    ( المرضى المطلعون) العم  بمفهوم . ج .3
الزيارات التي   مرضه بقائمة يضعها ف  جيبه ويطلع الطباء عليها عند  مدةالت  تعاطاها خلا  

يقوم بها الى الطباء المختلفين ليعرفوا الجرعات والمضادات والتناقضات ف  الو ائف الدوائيية  
 .للمعلومات" لامينا" لن المري  المحاط بالمعلومات يعد مصدرا.لتحاش  الخطاء الطبية

ييه  الاناء دخو  المري  للمستشفى يطلق عل ف  استحداث ن ام صرف الكترون  للادوية .د .4
ن ام تتبع الدوية الطبية اللكترون  من وضع الوصفة  الطبية الت  يكتبهيا الطبييب للميري     

من اسيتعما  اليدواء ومضياعفاته وتفاعلاتيه      كافة بالحاسوب ليقوم بتحديد التحذيرات الطبية
الكيميائية الضارة مع بع  الدوية المعطاة للمري  وتقييم الوصيف الطبي  العيام للاطبياء     

 .ة المهملين ومحاسب

تشكي  فرق العناية الطبية بالمرضى متمرسة بالعنايية الشخصيية لتقيوم  بتلاييقيف      .هي .5
 . المري  و توفير الراحة والتفاع 

وجرعات الدواء ويبعيث نيداء    أوقات بينيتزويد المري  بطوق الكترون  ف  معصمه . و .1
 .كةف  حالة عدم قدرة المري  على الكلام او الحر الأطباءلستدعاء 

 ميدة الانياء  في   لمساندة وتاييد المري   الأصدقاءتعيين مرافق اجتماع  من العائلة او  .ز .7
رقوده بالمستشفى ليح   محله بالتكلم عن تطور حالته المرضية ان لم يستطيع المري  الكيلام   

ن عن حقيقة ما يشعر به المري ، وف  حالة عدم وجود شخص مرافيق  يويخبر الطباء المناوب
ولة عن راحة المرضى بالمستشفى بتعيين شخص يقوم بهذه المهمية  المسؤ دارةتقوم الإ للمري 
يوع  المري  بالصبر ويغرس فيه المي  في  الشيفاء     اًاو قس اًحتى ولو كان كاهن ،الإنسانية

 ".ان كانت حالته يائسة جدا" ويسانده روحيا

تكرار التعليمات كافة ستشفى اعضاء فريق العناية الطبية بالمووالممرضات  الأطباءعلى  .ط .2
الخاصة بالدواء والعلاج على اسمار  المري  اكلار من مرة واستيعاب حالة المري  المتيوترة  
ومشاك  القلق وعدم صفاء وسلامة الذهن ف  الحالت المرضية والتعام  بعطيف كبيير معيه    

 .  وليس بمتطلبات الواجب  الو يف  فقط
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النصيائح   هؤوإعطاالاناء فترة ذهابه للمنز  ف  لمري  تصميم ن ام دواء آمن خاص با .ي .1
من الوفييات تحيدث بسيبب    % 30فما نسبته . المناسبة للالتزام به بعد خروجه من المستشفى  

 .التعقيد الطب  والتهاب الشقوق الجراحية بعد الخروج

واصي   تشجيع المرضى الجدد  القادمين للمستشفى وتلاقيفهم بضرورة التخلص من حواجز الت .ط
 المع الطباء والممرضين وتوعيتهم بان فرق العناية الصحية والطباء والممرضين ما وجيدوا  

 -:بهدف توفير الراحة اليهم، للتخلص من الشكوك ف  المور ادناه 

 المخاطر المترتبة على العلاج. 

   الشك بالمان عند دخو  صالة العمليات. 

 ته المستشفى له والتشكيك بقرارات الطباءمعرفة مدى صحة الن ام العلاج  الذي حدد. 

    الشعور بقلق الخطأ الوريدي الشائع عندما يبحث الممر  عن الوريد لعطاء المري
وبينيت   ،ما يخطأون ف  اجيراء تليك المهمية الطبيية    " الدواء او لخذ عينة دم لتحليلها فغالبا

الطب ه  بسبب حيدوث هيذا   من مخاطر % 12الدراسات المهتمة بهذا الموضور ان ما نسبته 
 . الخطأ، 

 -:هذا النموذج بالتال  أكدهامما سبق يمكن ايجاز اهم القضايا الت      
م الصدقاء او مين  ق لتاييده سواء كان من العائلة االهتمام بمتابعة حالة المري  وتعيين مراف . أ

 .فراالمستشفى ان لم يتو
ه الدواء ئبن ام تاكد قب  اعطا" طبيا فحص وصفة الطبيب بادخالها ف  الحاسوب المبرمج . ب
 .لمنع  اهرة الختلاط ف  الدواء ( التشخيص  التفريق  ) 

 .بالأطباءوتوعية وتلاقيف المرضى وتشجيعهم وتطوير الفتهم  لتأييدتشكي  فرق عناية طبية  .ج

تعاطهيا  تي  ي بالقيام بتولايق كام  للأدوية ال العتماد على مفهوم الزبون المطلع أي توعيتهم. د
 .والأخطاءالذين يزورهم لمنع المضاعفات  الأطباءلغر  عرضها على 

يقوم فريق خاص ومتخصص بالعناية الطبية بالمستشفى  بتقلي  الرعب اليذي يشيعر بيه    . هي
المري  بوسائ  شخصية تتجاوز عن متطلبات الو يفة قب  اجراء المري  للعمليات الجراحيية  

وليشعر انيه  " وجسديا" وغيرها المذعرة بغر  تهيأته نفسيا وقب  فحصه باجهزة الفحص الرنين
بين ايدي امينة وزيادة لاقته بالفريق الذي يجري له العملية الجراحية  ووضع ن ام دوائي  آمين    

 .من التهاب الشقوق الجراحية"ليتبعه بعد خروجه من المستشفى خوفا
 



 

 

العلاقة  إدارةلستجابة لمفاهيم تحقيق ا أهمية الأربعةعر  السابق  للنماذج اليستنتج من 
مع الزبون وتوضيح اهمية التفاع  الذي تؤديه هذه النشطة ف  تحقيق رضا الزبيون وتطيوير   

فضلا عن توفير فرص تحسيين العملييات    ،المخطط ف   تعزيز العلاقة مع الزبون الأداءن م 
 .الطبية المترتبة عليها الأعما الصحية ومتطلبات جودة نتائج  

 

 (:الصحي الأداء)الطبية  الأعمالمتطلبات جودة نتائج  -":ارابع
ل يتوقف تطبيق الجودة على النشاط الصناع  فحسب ب  يمتد ليشم  قطيار الخيدمات،   

وقد . أصبح هذا المدخ  موضوعاً بارزاً ف  أبحاث الرعاية الصحية اذول سيما القطار الصح  
 -:حية منهاوردت عدة تعاريف للجودة ف  مجا  الخدمات الص

ه  صفة الرعاية الت  يتوقع من خلالها الرتقاء بمستويات تحسين حالة الميري  الصيحية   " 9
" بعد أن يتم  التوازن بين المنافع والتكلفة الت  تصاحب عملية الرعايية في  جمييع أجزائهيا     

 ( . 905،ص 0224الحمدي،.)
بهياء  ):   المؤسسة الصيحية ويمكن أن تعرف الجودة ف  هذا المجا  حسب دور ك  فرد ف .0

 (0225الدين،
 .فبالنسبة للطبيب تعن  تطبيق أحدث البرامج العلاجية المعتمدة على التكنولوجيا الطبية   -أ
وبالنسبة للإداري تعن  تقديم أفض  مستوى للخدمة برسوم مناسبة مع توفير الخدمة لأكبير   -ب

 . عدد من الزبائن
لالها الرتقاء بمستويات تحسين حالة الميري  الصيحية   ه  صيغة الرعاية الت  يتم من خ .3

بتوفير الجوانب المتوازنة بين المكاسب والتكاليف الت  تصاحب عمليية الرعايية في  جمييع     
 (901الحمدي مصدر سابق،ص ) .اجراءاتها 

مما سبق يمكن صياغة تعريف اكلار شمولية عن الجودة ف  مجا  الرعايية الصيحية وكميا      
 -:يل 

لك الأسلوب الذي يتم من خلاله تقديم خدمات طبية ذات صيغ تفاعلية عالية بيين  ه  ذ" 
باستخدام برامج علاجية واجهزة ( الزبون)ومتلقيها( الطباء والمتخصصين)موفر الخدمة الصحية

وبالعتماد على مقاييس ومعايير عالمية للوصو  إلى أفض  خدمية وبأنسيب الرسيوم،     ،حديلاة
 "بار كام  لرغبات الزبائن وتوقعاتهملتحقيق إش" استعدادا
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 الدرادكييية) و( Heizer& Render:1999:p93&p521)ويتشييياطر اليييرأي   
تيوفير فيرص   ف  المستشفيات تيتلخص ب  الأداءبان متطلبات جودة ( 941،ص0229واخرون،

  -:التحسين المستمر للأداء الصح  من خلا 
 (والعلاج،والتشخيص،الفحص)  الإجرائ تحسين البعد . أ 
 ( نشر اللاقافة الصحية قب  الإصابة بالأمرا ) تحسين البعد الوقائ   .ب
 (اللطافة ف  التعام  مع المري )  الإنسان تحسين البعد  .ج

وقد ازداد الهتمام بجودة الخدمات الصحية نتيجة لرتفار تكاليف هذه الخدمات ونتيجية  
تليف أنيوار الخيدمات الصيحية     الحاجة إلى التخصص الطب  الدقيق، وزيادة الطلب على مخ

. زيادة الوع  لدى المستفيدين من هذه الخدمات واهتمامهم بعنصير الجيودة   فضلًا عنالحديلاة، 
كما أن الجودة تساعد المستشفيات ف  تحديد المعايير المناسبة لضمان الجودة، والستغلا  الأملا  

للمستوى الحضاري اليذي وصيلت    للإمكانات المتاحة، لسيما المستشفيات العامة الت  تعد مرآة
إليه الدولة، والت  تتولى تقديم مزيج متنور من الخدمات العلاجية والوقائية والتعليمية والتدريبيية  

 . (Donabedlan:1980:p8).والبحلاية، وبذلك فه  تسهم ف  رفع المستوى الصح  للبلاد 
لو ائف الأساسية للمستشفى ويعد تحقيق مستوى عا  من جودة الرعاية الطبية للمري  من ا   

وهو أمر مرتبط بتوافر حسن التدبير التقن  للرعاية الطبية المتعلق بتطبيق العليوم التكنولوجيية   
مية كميتهيا   ءالطبية وحسن العلاقة المتبادلة بين مقدم  الخدمة الطبية والمستفيدين منهيا وملا 

 . (71،ص 0222عليوة،)للمرضى دون زيادة أو نقصان وبما يضمن تحقيق المنافع الصحية
من العر  السابق ان  الجودة ف  المن مات الصحية تختلف عين غيرهيا في      يستد 

وخاصة ف  المجيا  السيريري،    الأداءالمن مات من حيث قبو  مستوى أق  من النحراف ف  
وذلك كون حدوث أي موقف طب  سلب  قد يؤدي إلى اضرار مادية ومعنويية كونهيا تيرتبط    

، ونسبة السماح بالخطاء يجب ان تكون معدومة ف  هذا المجيا  ول   تهوحيا المري بمصير 
الخرى  ولذلك لبد من تيوافر بيرامج جيودة ذات      الأعما فر فرص لتصحيحها كما ف  اتتو

وهنيا ييأت  دور   . Harsh situation))مستوى عاٍ  تحو  دون حدوث هذا  الموقف المزعج 
 إدارة  الجودة من خلا  التعرف والإدراك العميق لمحتوى المستشفى ف  تبن  تطبيق مدخ إدارة
وتحديد المهارات والتجاهات الضرورية للإسهام ف  تطبيق جيد وفعا  لهذا الأسيلوب   ،الجودة

الذي يحقق الكفاءة الصحية والتخصصية ف  المن مات الصحية كافية وهيو مااكدتيه اغليب     
تسعى المن مات إلى توفير اللاقافية الكافيية     الدراسات المعاصرة ف  هذا المجا ، كما يجب أن



 

 

حو  جهود تحسين الجودة من تدريب وتوعية وتواص  جيد مع المري  لتحقيق رضاه المنشود، 
وأن تعم  على تطوير خططها بما ينسجم وواقع الجودة ومتطلباتها، والعم  على ربط البيرامج  

 .الن رية بالتطبيق العمل  
 

 الجانب التطبيقي -:الجانب الثاني للدراسة
تم تحكيم المقياس من خلا  عرضه على مجموعة من الخبراء والمختصين وذلك عين طرييق          

تحديد موضوعية وشمولية وملائمة متغيرات المقياس والمؤشرات وكانت نتائج التحكيم كما مبينة 
  -:أدناه ( 3)ف  الجدو  رقم 

 

 (3)جدول 

 نتائج اختبارات الثقة والدقة
 

 الفقرة المفسرة صائصالخ ت
الوسوووووووووووط 

 الحسابي

الانحووووووووراف 

 المعياري

T  

 المحسوبة

درجووووووووة 

 الثقة

9 
التغطيوووووووووووووة 

 الشاملة

مسووووووتوى تغطيووووووة مسشوووووورات المقيووووووا  

العلاقووة مووع الزبووون فووي  إدارةلمتغيوورات 

 الصحي الأداءتحسين جودة 

4.5 0.79 16.5 0.00 

 الوضوح 0
مسوووتوى وضووووح  ووول فقوووره مووون فقووورات 

 المقيا 
3.9 0.74 16.7 0.00 

 الدقة 3
( مسشرات وفقرات)مستوى قدرة المقيا 

 على قيا  الجوانب المطلوب قياسها
4.0 0.67 10.9 0.00 

 المضمون 4
مسووتوى قووودرة الفقووورة فووي الإفصووواح عووون 

 المعنى المقصود منها
4.0 0.67 18.9 0.00 

 0.00 28.8 0.57 4.0 مستوى استجابة الفقرة لهدفها المحدد الهدف 5

 (أسا  القيا )وهو  3.22=لحسابي الفرضيالوسط ا

t    الجدوليووة بمسووتوى

 2.29= معنوية

 ودرجة حرية

 (3.44f.d(9)=) 

Alpha>0.75                      المعياريةAlpha=0.88 =اختبار الثبات 
 

 الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحكيم -:المصدر 

 -:المتضمن اختبارات الصدق واللابات والدقة ما يأت ( 3)اتضح من الجدو  -9
التغطيية  )التعيرف عليى مسيتواها    الحسابية لجميع الخصيائص المطليوب   إن الأوساط -0

، وه  جميعا أعليى  (4.5) و (3.1)كانت تترامح بين  ،(الهدف،الشاملة،الوضوح،الدقة،المضمون
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مؤكدة مستوى الستجابة العال  لأي منها بالمقارنية   ،(3.22)  من الوسط الفرض  للقياس البالغ
 .مع ما مطلوب قياسه

والسابق ذكرهيا  ،إن النحرافات المعيارية لجميع الخصائص المطلوب التعرف على مستواها -3
وجميعها ذات قيم صغيره مؤكدة تجانس آراء المحكمين عين  ( 2.71—2.57)كانت تتراوح بين 

 ...ة قيم الوسط الحساب ك  فقره من الفقرات وبالتال  دق
مؤكدة معنويية نتيائج    (2.29) ومستوى معنوية( 1)الجدولية بدرجة حرية ( t) تتراوح قيم -4

 ..العتماد عليها وبالتال  صدقها وإمكان  اختبار الأوساط الحسابية،
والإفصياح عين    وهذا يعن  أن المقياس يتصف بدرجة عاليية مين الوضيوح والدقية،     -5

ى الهيدف، مسيتوفيا بيذلك متطلبيات الصيدق بأنواعيه اليلالاث        المضمون،والستجابة إلي 
 .،فضلا عن شرط الدقة(الصدق ال اهري، وصدق المنشأ،وصدق المحتوى)الأساسية

ألفيا  )فر شرط اللابيات فقيد اجيري اختييار     ااستكمال لشروط بناء المقياس بالتأكد من تو -1
، وهي   (Alpha=0.88)ت قيمة فقره وكان( 44)للفقرات المحكمة من المقياس والبالغة( كرونباخ

 ..مؤكدة لابات المقياس( 2.75)والبالغة" المقبولة إحصائيا( Alpha)اكبر من قيمة

تغطية مؤشرات المقيياس لأبعياد مجيا  القيياس     ( 0)وأكدت نتائج الستطلار ف  الجدو  -7
م وتصيمي -وتع يم قيمة الزبيون   -بحاجات الزبون وتوقعاته دارةالتزام الإ)المطلوب قياسه أي 

 (.فرص تحسين جودة العمليات الطبية الجرائية والوقائية والنسانية –الصح  الأداءن ام 

العلاقة مع الزبيون    إدارةوعلية فان المقياس موضور الدراسة قد غطت فقراته ك  جوانب  -2
الصيدق واللابيات   )الصح  ف  المستشفيات واستوفى متطلبيات اختبيار    الأداءوتحسين جودة 

العلاقة مع الزبون ف  تحسين جيودة   إدارةألار انموذج )جاهزيته  للاستعما  أي ، وتمت (والدقة
 (.الصح  الأداء

 

 تحليل بيانات الاستبانة

ورمز له لغيرا  التحليي     :تزام الستراتيج  بحاجات الزبون وتوقعاتهلال  -:أولً
(S1) يعكس هذا المتغير(s1)  إدارةبي " استراتيجياالمستشفى ملتزمة  إدارةالمدى الذي تكون فيه 

يبيين السيتجابات   (4)والجيدو  .من خلا  استعدادها لتلبية حاجاته وتوقعاته العلاقة مع الزبون
 .الواردة ف  هذا الجانب

 
 



 

 

 (4)الجدو 
 N=91أللتزام الستراتيج  بحاجات الزبون وتوقعاته  

 

 مضمون الفقرة
رمز التغير 

 الفرعي
 رمز الفقرة

ــــط  ــ ــ ــ الوســ

 الحسابي

ــــراف  ــ الانحــ

 لمعياريا

ــدى ــ ــ ــ ــ ــ ــ  مـ

 الملائمة

ــن شـــعار منظمتــــي  يشـــير جـــزء مـ

ائن  بتحمل المسسولية عن خدمة الزبـ

 .والمجتمع ورضاهم
X1 

C1 3.7692 1.3423 
ــــط  ــ متوســـ

 الملائمة

تعقــد منظمتــي نــدوات توعيــة بشــكل 

ــة  ــا اهميـ ــا دومـ ــد فيهـ مســـتمر وتس ـ

 الزبائن

C2 3.5604 1.4159 
ــــط  ــ متوســـ

 الملائمة

ـــ ـــدأ الترحي ب تتخــ  منظمتـــي مـــن مب

 نبزيارة الزبائ

ــا ــ ــد" منطلقـ ــ ــــ ي تس ــ ــلوك الـ  هللســـ

ــا ــ ــ ــبات "دائمـ ــ ــل المناســـ ــ ــ ــــي  ـ ــ وفـ

 والخطابات

 

 

 

X2 

 

C3 3.5934 1.3742  ــــط ــ متوســـ

 الملائمة

ــي الاصـــغاء  ــات  منظمتـ ــن اولويـ مـ

لمشكلات الزبائن والعمل على حلها 

 لة المقصرين ءومسا

 

X3 

 

C4 3.6264 1.3220 
ــــط  ــ متوســـ

 الملائمة

S1 
General 

Mean 
3.637 1.363 

ــــط  ــ متوســـ

 الملائمة

ملائيم  (= 3.5 -3 )، ( ملائم الى حد ما 3=الوسط الحساب )  -:التية بالمتغير بالرتمة ءيقاس مدى ملا -:تنويه
اقي  مين   ) ) ، (مة ءملاممتاز  5-4,5من  )،( "ملائم جدا4.5-4من  ( )مة ءملامتوسط =4-3.5من  )بدرجة بسيطة، 

 (مة ءملاضعيف =0اق  من) ، (مة ءملامحدود =3

 دولـل الجـتحلي
مستشفيات البصيرة وميديري اقسيامها  المتنوعية       إدارةيلاح  من الجدو  أعلاه إن 

، بضيرورة  (3.137)معبراً عنه بمتوسط حساب  عام قيدره ،بدرجة متوسطة" ملتزمة استراتيجيا
ر التيال   وقد ساهم بهذه الدرجة المتوسطة من التوجه التفسي.العلاقة مع الزبون إدارةالتوجه نحو 

مستشفيات البصرة ف  لقاءاتهم ومجالسهم الت  يعقدونها ميع منتسيبيهم عليى     يريان تأكيد مد)
لفتح دورات خاصة للتوعية بمفياهيم الجيودة في      الأهميةيعيرون  ول" أهمية الزبون  بسيطا

ضيمن   العلاقة مع الزبيون  إدارةالعليا لمفهوم  دارةالإ إدراجو  ،هذا من جانب الأداءوالتعام  
 (.وهذا هو الجانب الخر" فلسفتها الستراتيجية سطح  جدا
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 (S2)التحليل  لإغراضورمز له  -:تعظيم قيمة الزبون -:ثانيا  
تحديد الدرجة الت  يكون فيها الزبيون مضيمناً في  السيبب      ( s2)يتناو  هذا المتغير 

ولك  يكون الزبيون  .المري  الطبية الت  تركز على العناية بالتعام  مع الأقسامالباعث لآنشاء 
يجيب أن   لأفكارهيا " فاعلا" مكوناً مهماً من مكونات الغر  التن يم  للمن مة الصحية وشريكا

ومن لام التأكيد على توطييد  ،وتركز على رضاهم،وتستعم  معلوماتهم،تحدد هذه المن مة زبائنها
لتأكد من توافر هيذه  ولغر  ا .فيهاالعلاقات معهم وضمان حصولهم على القيمة الت  يرغبون 

 -:الجوانب ف  رؤية المن مات الصحية المدروسة تم الركون إلى الأت 
للوقوف على الدرجة الت  تع  فيهيا مستشيفيات   :( x4 )تحديد الزبائن واستعما  معلوماتهم -9

 (.5)البصرة بطبيعة زبائنها وتستفيد من المعلومات المرتدة عنهم،تمت صياغة الجدو 
  

 (5)الجدو 
 n=91يعة زبائن المستشفى واستعما  معلوماتهمطب

 
 المضمون

 Mean الرمز
Std. 

Deviation 

 ملائمووووووةمووووودى 

 المتغير

 ملائم جدا c5 4.0989 1.0858 على فهم طبيعة ونو  الزبائن ال ين نتعامل معهم" نحرص دائما

نحرص على معرفة الكيفية التي ينظر بها الزبون الى جودة الخدموة التوي 

 نقدمها
c6 3.7802 1.2979 متوسط الملائمة 

المستشووفى علووى تزويوود الزبووائن بالمعلومووات التووي تسووهم فووي  إدارةتعموول 

 الحصول على التوقعات الواقعية
c7 3.9011 1.2024 متوسط الملائمة 

" توتفهم المستشوفى وأقسوامها الطبيووة توقعوات الزبوائن وتتواصول معهووا أولا

 .بأول
c8 3.4615 1.1954 

ملائوووووم بدرجوووووة 

 سيطة ب

X4 General 

Mean 
3.810 1.194 

ملائوووووم بدرجوووووة 

 بسيطة

 .spss الإحصائ المصدر الجدو  من اعداد الباحث بالعتماد على مخرجات الحاسوب من البرنامج    
 

يبين الجدو  أعلاه إن التحديد الواضح والدقيق لزبائن المن مات الصحية المدروسة قيد  
 وبيانحراف معيياري عيام بليغ    ( 3.292) ساب  قدرهجاء بدرجة بسيطة،معبراً عنه بوسط ح

 .فرة من زبائنهاافضلًا عن السع  من قب  هذه المن مة للاستفادة من المعلومات المتو ،(9.914)
ضعف قيام المستشفيات وأقسامها الطبيية بمسياعدة الزبيائن في       هنفسكما يؤشر من الجدو  

التوقعات الواقعيية التي  تسيهم في       الحصو  على المعلومات الت  تساعدهم ف  الوصو  إلى
 .الحتفا  بالزبون وبالتال  تحقيق المن مة الطبية اهدافها



 

 

بغية التأكد من تضمين رضا الزبائن ف  رؤية المستشفيات المدروسية،  :( x5)رضا الزبون -0
 (.  1)ينبغ  الن ر ف  الجدو 

 

 (1)جدو 
 N=91ية المستشفىيركز على حتمية ادراج مفاهيم رضا الزبون ف  استراتيج

 

 المضمون

 Mean الرمز
Std. 

Deviation 

مووووووووووووووووووودى 

موووووووووووووة ءملا

 المتغير

 c9 3.4505 1.2846 يمثل الزبون غاية مهمة لجميع أفراد ه ه المستشفى

ملائووووووووووووووووووم 

بدرجوووووووووووووووة 

 بسيطة

لوودى المستشووفى وسووائل مختلفووة موون صووناديق شووكاوي 

وإجوووراء دراسوووات وبحووووب وهووواتف وبريووود الكترونوووي 

 ات الزبائن ومشكلاتهملمعرفة وسما  اقتراح

c10 3.2198 1.4048 

ملائووووووووووووووووووم 

بدرجوووووووووووووووة 

 بسيطة

مووا تقوووم المستشووفى بدراسووات ميدانيووة للتعوورف " عووادة

 على رضا زبائنها
c11 3.0440 1.3242 

ملائووووووووووووووووووم 

بدرجوووووووووووووووة 

 بسيطة

ترصووود المستشوووفى امووووال وجهوووود للاتصوووال بالزبوووائن 

 ال ين

 تر وا المستشفى

c12 2.9890 1.4794 
محوووووووووووووودود 

 مةءالملا

X5 

GM 3.175 1.372 

ملائووووووووووووووووووم 

بدرجوووووووووووووووة 

 بسيطة

  .spssالمصدر الجدو  من اعداد الباحث بالعتماد على مخرجات تحلي  البرنامج الحصائ    
  

 تحليل الجدول
يتضح من الجدو  أعلاه إن توجه المستشفيات المدروسة نحو رضا زبائنها غير واضيح  

الوسط الحسياب  الخياص    وهو ما أكدهُ( وسائ  التعرف على رضا الزبون) من الناحية العملية
 هنفسي كما يؤشر من الجدو   (.9.370) ، بانحراف معياري بلغ(3.975) بهذا المتغير والذي بلغ

 .الصحية من الناحية الن رية على الأق  دارةتملاي  رضا الزبون لغاية مهمة لدى الإ

مستشفيات المدروسة على لغر  التعرف على مقدار تركيز ال-:( x6) متغير احترام الزبائن-3
زيادة القيمة الت  يحص  عليها زبائنها من خلا  احترام رغباتهم وارائهيم  ومين لايم توطييد     

 (.7)استعين بالجدو ،العلاقات معهم
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 (7)الجدو 
 N=91احترام الزبائن  

 

 المضمون
c Mean 

Std. 

Deviation 

 ملائمووووةموووودى 

 المتغير

منووافع تسووعى المستشووفى إلووى حصووول الزبووائن علووى 

 .تتجاوز الوقت والجهد ال ي يب لونه
13 3.2967 1.3864 

ملائوووم بدرجوووة 

 بسيطة

يمكن القوول بوان زبائننوا يحصولون علوى قيموة مميوزة 

 تستحق العناء والتعب
14 3.3846 1.3397 

ملائوووم بدرجوووة 

 بسيطة

المستشووفى بأهميووة توطيوود العلاقووات مووع  إدارةتووسمن 

 الزبائن وفي جميع الأوقات
15 3.4615 1.3849 

ملائوووم بدرجوووة 

 بسيطة

المستشوووفى قريبوووة جووودا مووون  إدارةيمكووون القوووول إن 

 زبائنها
16 3.2747 1.3830 

ملائوووم بدرجوووة 

 بسيطة

X6 
GM 3.353 1.373 

ملائوووم بدرجوووة 

 بسيطة

 . spssالمصدر الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البرنامج الاحصائي 
 

 تحليل  الجدول
الجدو  أعلاه اهتمام المستشفيات المدروسة بتع يم قيمية الزبيون بدرجية    يستد  من 

،بالقيمة الت  يجب ان يحص  عليها الزبيون  (3.353)متوسطة،معبراً عنها بمتوسط حساب  قدره
المستشيفى   إدارةغير إن الملاير للاهتمام ف  الجدو  أعلاه هو الفجوة بين .من جراء تعاملهِ معها
 .انس الستجابات الواردة بشأن هذا المتغيروزبائنها فضلًا عن تج

 
 :الصحي الأداءتصميم نظام :ثالثا  

نشياطات المن مية الصيحية     ببيان المدى الذي يأخذ فيه مصممو (s3)يهتم هذا المتغير
ولترسيخ مفهوم هذا المتغير ينبغ  على القائمين على هيذه المن مية   .أغرا  زبائنهم بالحسبان

ورغباتهم سواء كانت حالية ام مرتقبة،ومن تحديث لجيودة الخدمية   تشخيص احتياجات الزبائن 
الصحية ك  تلب  هذه الحتياجات فضلًا  من خلا  تقديم الخدمية الصيحية بالطريقية والدقية     

 .المناسبة



 

 

للتعرف على فيما إذا كانت المستشفيات المدروسة تأخذ بالحسبان -:( x7)احتياجات الزبائن -.9
 (.2)ين ر إلى الجدو ،اتهماحتياجات زبائنها ورغب

 
 
 ( 2)الجدول

 N=91احتياجات الزبائن ورغباتهم 
 

 المضمون 
c Mean 

Std. 

Deviation 

مدددة ءمددددل ما

 المتغير

المستشفى تصور واضح ودقيق لما يحتاجوه فعولا  إدارةلدى 

 زبائنها  ما ونوعا في الوقت الحاضر
17 3.5385 1.3359 

متوسووووووووووووووووووووط 

 مة ءملا

تصور واضح ودقيق عن الكيفيوة التوي  المستشفى إدارةلدى 

 تنبثق فيها احتياجات الزبون
18 3.3956 1.3895 

ملائوووم بدرجووووة 

 بسيطة

المستشفى تصور واضح ودقيق عون الاحتياجوات  إدارةلدى 

 المستقبلية لزبائنها
 مة ءبسيط الملا 1.3755 3.4286 19

 المستشفى على إثارة رغبات مستقبلية لدى إدارةتعمل 

 "ير موجودة حاليازبائنها غ
 مةءيط الملابس 1.4343 3.1429 20

X7 GM 3.375 1.383 مة ءبسيط الملا 

 .  spss الإحصائيالمصدر الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البرنامج    

 تحليل الجدول
ط  ف  التعرف المستشفى وأقسامها الطبية بدور بسي إدارةيلاح  من الجدو  أعلاه دراية  .9    

توسط حسياب   معلى الحتياجات والرغبات الحالية والمتوقعة للزبائن وقد جاء ذلك معبراً عنه ب
كما يلاح  من الجيدو   (.9.323)واستجابات معبر عنها بانحراف معياري قدره (3.375) قدره
 .ن والمرتقبينالدور المحدود لهذه المن مات ف  إلاارة الرغبات المستقبلية لزبائنها الحاليي هنفس

تشير المصادر الن رية إلى -:(x8)تحديث الخدمة الطبية بما يلب  احتياجات الزبائن ورغباتهم-0
ضرورة تصميم وتحديث عملية تقديم الخدمة الطبية على النحو الذي يلبي  احتياجيات الزبيائن    

 (.1)ومن هذا المنطلق تمت صياغة الجدو  .ورغباتهم
 

 (1)الجدول

 N=91طبية بما يلبي احتياجات الزبائن ورغباتهمتحديث الخدمة ال
 

 المضمون
c Mean 

Std. 

Deviation 

مدددددل ما مدددددة 

 المتغير

نحرص على تقديم البورامج التدريبيوة التوي تلبوي احتياجوات الزبوائن 

 طالما ان ذلك يشكل مصدرا للبقاء
21 3.4725 1.2679 

ملائووووم بدرجووووة 

 بسيطة

وام الرسومية طالموا إن ذلوك المستشفى خارج أوقات الود إدارةتعمل 
 يلبي التزامات المستشفى تجاه زبائنها

22 3.7253 1.1744 
متوسووووووووووووووووووووط 

 مةءالملا

متوسووووووووووووووووووووط  1.1063 3.7692 23نبحث عن الأفكار القيمة الجديدة التي ترفع من واقع أداء المستشفى  
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 مةءالملا ونتبنى المناسب منه

ستشوووفيات ترتقووي خووودماتنا الصوووحية إلوووى مسوووتوى مثيلاتهوووا فوووي الم

 ".المتقدمة طبيا
24 3.7912 1.0700 

متوسووووووووووووووووووووط 

 مةءالملا

X8 
GM 3.689 1.154 

 متوسووووووووووووووووووووط

 مة ءالملا

 .spss  الإحصائيالمصدر الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البرنامج   

 دولـل الجـتحلي
ة وأقسامها الطبية من الجدو  أعلاه يلاح  حرص متخذي القرار ف  المستشفيات المدروس .9  

 .على تحديث البرامج التدريبية على النحو الذي يلب  احتياجات الزبائن ورغباتهم
في    هنفسي  تسيمو إليى مسيتوى ملايلاتهيا     إن هذه البرامج ل هنفسكما يتضح من الجدو  .0

الواردة معبراً عنهيا مين    تتفسير الستجاباوف  هذا الميدان يؤشر ".المستشفيات المتقدمة طبيا
 (.9.954)وبانحراف معياري أجمال  قدره( 3.121)خلا  وسط حساب  اجمال  بلغ 

يأخذ هذا المعيار بالهتميام جيانبين أساسييين،يتعلق الأو  بيالزبون     -:(x9) ةتسعير الخدم-3
مقيدم   )ف  حين يتعلق الجانب الأخر بيالزبون اليداخل   ( المستفيد من الخدمة الطبية )الخارج 
 .يبين الستجابات الواردة ف  هذا الشأن (92)والجدو .من أجور وعوائد وما يستلمه ( الخدمة

 
 (92)الجدول

 N=91تناسب اسعار الخدمات الطبية ورسومها     

  spssالمصدر الجدو  من اعداد الباحث بالعتماد على مخرجات تحلي  البرنامج الحصائ    
 

 دولـل  الجـتحلي

يتضح من الجدو  أعلاه اتفاق عينة الدراسة على عدم تناسيب مسيتويات الأجيور في      .9  
مع مستوى المعيشة السائد على الرغم من شيعور الزبيائن اليداخليين والخيارجيين     المستشفى 

 المضمون
c Mean 

Std. 

Deviation 

مووة ءملاموودى 

 المتغير

تقدم إدارة المستشفى وأقسامها الطبية خدمات صوحية تتناسوب 

 مع مستوى الظروف المحلية
25 3.8571 .9726 

 متوسووووووووووووووووووط 

 مةءملا

نعتقوود ان منتسووبي المستشووفى موون أطبوواء وموووظفين يسووتلمون 

 تتناسب مع مستوى الجهود المب ولة من قبلهم" أجورا
26 3.6923 1.2174 

 متوسووووووووووووووووووط 

 مةءملا

 1.3680 3.5604 27 لا نمانع من قبول الهبات الخاصة لتمويل نفقاتنا
 متوسووووووووووووووووووط 

 مةءملا

 ملائم جدا 9713. 4.1099 28 رمزية عاراأسخدماتنا الصحية  أسعار

X9 
GM 3.804 1.132 

 متوسووووووووووووووووووط 

 مةءملا



 

 

بتناسب أسعار الخدمات الصحية مع اهتماماتهم وبدرجة متوسطة معبراً عنها بمتوسيط حسياب    
 (.9.930) وانحراف معياري أجمال  قدره( 3.224) قدره

ولة حصو  الزبائن الخيارجيين  يار درجة سهعيوضح هذا الم-:(x10)تقديم الخدمة  للزبائن -0
 .على الخدمة الصيحية وسيهولة وصيو  الزبيائن اليداخليين اليى مكيان تقيديم الخدمية         

 يوضح ذلك (99)والجدو 
 (99)الجدول

 N=91سهولة الوصول إلى الزبائن    
 

 المضمون
C Mean 

Std. 

Deviation 

مدى ملائموة 

 المتغير

بحيوث " ئمواالمستشفى على ان يكوون موقعهوا ملا إدارةتحرص 

 يمكن وصول الزبائن اليها بسهولة وميسورية 
29 3.8681 1.0563 

متوسووووووووووووووط 

 الملائمة

المستشووفى لهووا موقووع الكترونووي علووى الشووبكة الانترنووت بحيووث  

يمكن ان يتعورف الزبوائن علوى برامجهوا و فاءاتهوا التخصصوية 

 وانجازاتها الطبية

30 3.8571 1.0809 
متوسووووووووووووووط 

 الملائمة

مج صووحية للجميووع ولا نحتكوور المعرفووة فووي نرغووب بتقووديم بوورا

 مجال اختصاصات الطب المختلفة
 ملائم جدا 1.0903 4.0110 31

لدى  ادر المستشفى الصحي مرونوة الانتقوال اذا ظهورت هنواك 

 حالات طارئة في مكان تتطلب حضورهم للمعالجة
32 3.9011 1.0117 

متوسووووووووووووووط 

 الملائمة

X10 
GM 3.909 1.0592 

متوسووووووووووووووط 

 الملائمة

 .spss  الإحصائ المصدر الجدو  من اعداد الباحث بالعتماد على مخرجات تحلي  البرنامج    
 

 دولـل الجـتحلي
المستشفى وأقسامها الطبية بتقديم الخدمة الطبيية عليى    إدارةيتبين من الجدو  أعلاه اهتمام .9  

 عليى الخدمية او  الطريقة الت  تتوافق مع توقعات زبائنها لسيما تليك المرتبطية بالحصيو     
مة الموقع الجغراف  للمستشفى بدرجة بسيطة كما هيو  ءملا هنفس إذ توضح نتائج الجدو .تقديمها

 لإغيرا  للذهاب إلى دوائر المحاف ة او دوائر المحاف ات القريبية   الأطباءالحا  ف  استعداد 
 .علاجية طارئة اذا ما طلب منهم ذلك

الشأن متجانسة معبراً عنها بوسط حساب  اجمال  بلغ  جاءت أجمال  الستجابات الواردة بهذا. 0
 (.9.2510)و بانحراف معياري أجمال  قدره( 3.121)
 

( والإنسانيةالوقائية،  ،الإجرائية، للإبعادفرص التحسين ) الصـحي الأداءمتغيرات جودة  -":رابعا
مين خيلا  تطبييق     الصح  الأداءببيان مدى اللتزام بمعايير جودة ( التابع)ويهتم هذا المتغير
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 الأخيير بمتطلباتها الموضيحة بيالجزء    ،والإنسانيةوالوقائية  الإجرائية ةاللالالا الأبعادمتطلبات 
- : الأت ( 90)  المختبر بالجدو الأنموذجمن ( الأيسر)
 

 ( 90)جدو   
 الصح  وفقراتها ورموزها الأداءمتغيرات جودة 

 الباحث الجدو  من عداد -:المصدر 
ويمكن  ةاللالالا للأبعادالمستشفيات ان تأخذ بجدية تصميم نشاطات المن مة الصحية  إداراتوعلى 

 -:الأت ( 93)توضيح ذلك بالجدو  

رمز  الصحي  الأداءجودة  أبعادتحسين 

 الفقرة 

 -:تحرص منظمتي على>(قواعد( )  S4)  الإجرائيتحسين البعد <المتغير الثانوي  لمتغير الفرعي ورمزها

X11-لفحص المرضى بدقة" متطورة تكنلوجيا أجهزةتوفير  الفحص إجراءات C33 

 

X12-إجراءات 

 التشخيص

 C34 التشخيص الدقيق لحالة المريض الطبية

 

X13- ى بأفضل الوسائل الطبية وبالمستوى ال ي يضمن الشفاء معالجة المرض العلاج إجراءات

 العاجل

C35 

X14- صرف  إجراءات

 .الدواء

 

 وصف الدواء المناسب لحالة المريض الطبية بما يحقق

 تقصير فترة الشفاء

C36 

 -:تحرص منظمتي على> (ثقافة)S5تحسين البعد الوقائي.<المتغير الثانوي

X15- الفتا ة قبل حدوثها بالأمراض صابةالإالتوعية بمخاطر  التوعية C37 

 

X16-الحديثة لضمان استخدامها بصورة  الأجهزةتدريب الكوادر الطبية على  التدريب

 سليمة وتحقيق الوقاية من الانحرافات 

C38 

 

X17-الطبية بالمستشفى بما يحقق السيطرة  المطلوبة على  الأعمالالرقابة على  رقابة

 .الحالات المرضية 

C39 

C40 

X18-الطبية بالمستشفى من قبل لجان متخصصة لضمان المسيرة  الأنشطةمتابعة  متابعة

 الوقائية وديمومتها

C37 

 

 -:تحرص منظمتي على> (سلوك) S6الإنسانيتحسين البعد .<المتغير الثانوي

X19-اتبا  مبدأ الترحيب بالمريض بشكل مستمر وبما يحقق ترحيب 

 استقرار حالته الانفعالية

C41 

 

X20- المرونة واللطافة في التعامل مع المريض بالشكل ال ي يديم اواصر العلاقة  لطافه

 معه

 

C42 

X21-نصيحة 

 

 C43 النصح والمشورة في التعامل مع المرضى

 

X22- إصغاء 

 

  في ادائها الصحي"" العناية والاصغاء لمتطلبات المريض واعتماده نهجا

C44 



 

 

 
 

 ( 93)جدو  
 n=91(الصح  الأداءتحسين جودة ) عر  نتائج متغير الدراسة المستجيب
 

 غيرالمت ملاءمةمدى  الانحراف المعياري الوسط الحسابي الرمز

C33 4.0659 .8667 (في الفحص)ملائم جدا 

C34 3.8681 .9093  (في التشخيص) ملاءمةمتوسط 

C35 3.8352 .9341  (في العلاج) ملاءمةمتوسط 

C36 3.6923 1.0821  (في صرف الدواء) ملاءمةمتوسط 

C37 3.6264 1.1220  (في التوعية) ملاءمةمتوسط 

C38 3.6044 1.1821  (في التدريب)  ملاءمةمتوسط 

C39 3.7143 1.1184  (في رقابة) ملاءمةمتوسط 

C40 3.9451 .9929  (في المتابعة)  ملاءمةمتوسط 

C41 3.8571 1.0389  (في الترحيب) ملاءمةمتوسط 

C42 3.7363 1.1531  (في اللطافة) ملاءمةبسيط 

C43 3.9341 .9753  (في النصيحة) ملاءمةمتوسط 

C44 3.7143 1.0882 (في الاصغاء)  ملاءمةسط متو 

GM 3.649 1.172  (في الجودة عموما) ملاءمةمتوسط" 

 spssالجدو  من اعداد الباحث بالعتماد على نتائج مخرجات البرنامج  -:المصدر
 

متغييرات الدراسية    لأغلب ملاءمةوسطية "يتضح من النتائج الت  فسرها الجدو  اعلاه 
وبيانحراف  ( 3.141)من خلا  وسط حساب  عام مقداره  التابعة اذ جاءت بدرجة متوسطة عامة

غيره من المتغيرات في  مستشيفيات البصيرة     نتميز عال ان متغير الفحص قد ( 9.970)بلغ 
 الأداءترتق  لمتطلبات جودة  أجهزةيد  على توفير (  4,214)المدروسة اذ بلغ وسطه الحساب  

 الصح  وتلب  متطلباتها
 
  -:ومناقشتها الدراسة فرضيات إثبات -" :خامسا

يمكن  الصح  الأداءجودة  أبعادالعلاقة مع الزبون ف  تحسين  إدارة أنموذجلقياس تالاير 
 الأداءجودة  أبعادو   CRMأنموذجنتائج العلاقات التألايرية بين الذي يوضح  أدناه  الن ر للجدو

 الصح 
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 (94)جدو  
 الصح  الأداءجودة  ابعادو  CRMنتائج العلاقات التألايرية بين انموذج

 

 المستقلة            
 

 المعتمدة

CRM العلاقة مع الزبون إدارةمتغيرات(s1-s2-s3 )مجتمعة 

Fالمحسوووووو

 بة

Fالمجدولة z 

 المحسوبة

z المجدولة R R
2

 Sig 

 0.00 0.411 0.656 1.658 3.297 1.429 21.914 (قواعد)البعد الاجرائي

 0.00 0.456 0.675 1.658 7.365 1.429 24.308 (ثقافة)البعد الوقائي

 0.00 0.457 0.676 1.658 7.788 1.429 24.372 (سلوك)البعد الانساني

 (نتائج الحاسوب)  الباحث إعدادمن : المصدر 
  -:مايأت ( 94)أتضح من الجدو  

R)التحدييد    يؤشر معامأذ  الإجرائ ف  البعد ( CRM)لي دللة معنوية  وجود ألار ذي -9
2 ) 

ان   ( 0.411) تقي  عين   ل CRMبسبب تألاير  الإجرائ لختلاف المفسر ف  البعد أن نسبة ا
 (F)يمكن السيطرة عليها ويدعم ذليك أن قيمية    تعود لمتغيرات ل (0.499) النسبة الباقية وه 
وبدرجية  % (9) عند مسيتوى معنويية   ةالجندولي( F) أكبر من قيمة 21.914المحسوبة البالغة 

مما يؤكيد صيحة الفرضيية    بين المرتبتين  0.656ن معام  الرتباط ف  حين كا( 3.00)حرية
العلاقة مع الزبون ف  تحسيين البعيد    إدارة لأنموذجهناك ألار ذو دللة معنوية  الأولىالفرعية 
 .الإجرائ 
العلاقة مع الزبون ف  البعيد الوقيائ  أذ    إدارة لأنموذجدللة معنوية  يوجود ألار ذ.0
R)التحديد   يؤشر معام

 إدارةمتغييرات  أن نسبة الختلاف المفسر ف  البعد الوقائ  بسبب  (  2
 تعيود لمتغييرات ل   (0.544) وان النسبة الباقية وه  (0.456) تق  عن لالعلاقة مع الزبون 

المحسوبة أكبير مين قيمتهيا     (24.308) البالغة(  F)يمكن السيطرة عليها ويدعم ذلك أن قيمة 
مميا يؤكيد صيحة الفرضيية      (3.00) وبدرجة حرية% (9)عنويةعند مستوى م  (F) الجدولية
في  تحسيين البعيد     الزبونالعلاقة مع  إدارة لأنموذجألار ذو دللة معنوية  كاللاانية هناالفرعية 
 .الوقائ 

  يؤشير معامي  أذ  الإنسيان  البعد ف   CRM لأنموذجدللة معنوية  وجود ألار ذي.3
R)التحديد 

 ل CRMبسيبب تيألاير    (سلوك)  الإنسان ف  البعد  أن نسبة الختلاف المفسر (  2
يمكن السيطرة عليها وييدعم   تعود لمتغيرات ل (0.543)وان النسبة الباقية وه (0.457)تق  عن

وبدرجية   % (9) عند مستوى معنوية(  F)المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية( F)ذلك أن قيمة 



 

 

 لأنميوذج للااللاة هناك ألار ذو دللة معنويية  مما يؤكد صحة الفرضية الفرعية ا( 2.999) حرية
 .الإنسان ف  البعد  CRMالعلاقة مع الزبون  إدارة

نستخلص من نتائج اختبار الفرضيات الفرعية اللالاث صحة الفرضية الرئيسة المتضيمنة  
 الأداء أبعياد العلاقة مع الزبون  ف  تحسيين جيودة    إدارةهناك ألار ذو دللة معنوية لنموذج 

 ( .والإنسانية، والوقائية، لإجرائيةا) الصح 
 

 الاستنتاجات والتوصيات -:الجانب الثالث للدراسة 
 الاستنتاجات -":اولا
السيتراتيجيات   وإتبيار المستشفيات المبحولاة بدرجة بسيطة بأهمية الزبيون   إدارةالتزام  -9

عين ضيعف   فضلًا  الطبية، ولأقسامهاالمسؤولية الأولى لها  المتوجه للن ر إليه على انهُ
 .صح  ألاناء عقد الندوات واللقاءات مع الكادر ال ف  التأكيد على أهمية الزبون من قبلها

ومين لايم    ضعف التنبؤ بزبائنها من حيث التحديد الدقيق لنور وطبيعة هيؤلء الزبيائن،   -0
ها في  حيدود سيبب وجيود هيذه      نمحدودية استعما  المعلومات المرتدة عنهم وتضمي

 . المستشفيات

الت    وأقسامهاالمستشفيات المبحولاة  إدارةول  اد الوسائ  الترويجية من قب  مسؤمعدم اعت -3
 . من شأنها إن تزيد من رضا زبائنها

تركيز المستشفيات على القيمة الت  يحص  عليها الزبون من تعاملهِ معها،غير أن هنياك    -4
 رغمالي  على  ليةفجوة ف  التواص  بين هذا النور من المن مات وزبائنها من الناحية العم

 .المستشفيات  بأهمية العلاقة مع الزبون وضرورة العم  على تطويرها إدارةقناعة  من

لدى تصميم الخدمة الطبية يؤخيذ بالعتبيار احتياجيات الزبيائن ورغبياتهم وبدرجية        -5
وعلى الرغم من هذا التوجه لوح  عدم ارتقاء البرامج التدريبية والتطويرية في   .متوسطة

بصرة الى الدرجة الت  ترتق  إليها ملايلاتها ف  المستشفيات العالمية المتقدمية  مستشفيات ال
 "".طبيا

ف  المستشفيات وأجورها مع الحيدود المقبولية    الإداريةتناسب أسعار ورسوم الخدمات   -1
ولاائق  والتاييدات  للمرضى واليولدات واسيتمارات   الللمتعاملين معها بما ف  ذلك منح 

تشك  أسعار الخدمات الصحية الت  تقيدمها المستشيفيات    إذ ل.. .خال.دخولهم للردهات 
 .يذكر على كاهلهم عبئاًالمبحولاة لزبائنها الخارجيين 
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 التوصيات  -":ثانيا
لن ف  مناهج واستراتيجيات المستشفيات ف  القطر كافية  ضرورة تضمين مفاهيم  الزبون   -9

حة توجهيات  ة ورضاه دليي  عليى صي   الزبون يملا  جوهر العملية التسويقية للخدمة الطبي
 .الدولة

ول  القطار الصح  الهتمام باستراتيجيات تأخذ بالحسبان إن هذه المستشيفيات  على مسؤ  -0
إن من بين أهم أولوياتها انتهاج السب  الكفيلية  و. ما وجدت إل لخدمة شرائح المجتمع المختلفة

ستهدفة والعمي  عليى إدامية    بتحقيق رضا هذه الجهات وبما يضمن حصولها على القيمة الم
من خلا  تضمين مفاهيم الترحييب واللطافية وتكيرار    .صر العلاقة التعاونية مع الزبونااو

على مسامعه وتعميق صيغ الشغف والسرور والسيعادة ولمسيات    والإحسانكلمات المتنان 
 .الحنان ف  ميدان العم  الطب 

ا ينبغ  اعتماد العم  بهيذا المفهيوم   المستشفيات لذ أعما العم  بروح الفريق يتناسب مع   -3
 .فيها

ف  تلك المستشفيات إلى رغبات الزبيائن الخيارجيين في      دارةضرورة استناد قرارات الإ -4
الذي تفتقر الييه  " ملالا للأطفا استحداث تخصصات طبية  كالعلاج  الطبيع   وفريق التسلية 

قسام الطبية والردهات فضلًا عن توقع ابية للأعاغلب مستشفياتنا المحلية او زيادة الطاقة الستي
اتجاه هذه الرغبات مستقبلًا بقصد استشرافها،والعم  على السع  لتعيين خبير جودة في  كي    
دوائر القطار الصح  ليسهم ف  توجيه المستشفيات الى التزام بمعايير جودة الخدمة الصيحية  

 .العالمية 
 

 ادرـــالمص
 -:ة ــادر العربيــالمص -":اولا

 الكتب.أ
 .،عمان0222،اليازوري،الجودة الشاملة إدارةوقدادة عيسى،  ،رعد عبد الله ،الطائ  -9

وائي   " الأعميا  و دارةالإ"صالح مهدي محسن، والغالب ،طاهر محسن منصيور ،العامري -0
 .0222للنشر،الطبعة اللاانية،عمان،

لنشير  الجامعة المصيرية  ،الجيودة التقيدم والحكمية والفلسيفة،     إدارةحسين عبد الواحد، -3
 .،القاهرة9117اللاقافة،



 

 

 للنشير، والعمليات،مكتبية اليذاكرة    الإنتاج إدارةعبد الكريم محسن و صباح مجيد النجار،  -8
 .0221،الطبعة اللااللاة، عمان

عميان،   ،دار اللاقافية للنشير، الطبعية اللاانيية     الجودة الشاملة، إدارة قاسم نايف، علوان، -5
 .0221لردن،

 إدارة" عزام عبد اليرحمن  ،طارق الشبل ، عزام صبري،تمامون الدرادكة، خالد الحياصا -6
 .0229الردن، ،دار الصفا،عمان الطبعة الولى، ،الجودة الشاملة

 

 -:الدوريات والمؤتمرات.ب
 0224العامة، الريا ،  دارةمعهد الإ. الرعاية الصحية إدارة. الأحمدي، طلا  -7

2- Clinic .d.r.m. ودة الخدمات الصحية،مجلة العليا يراه المرضى ف  ج ما ل" عيادات ديرما
 . 0224مايس، 32الريا ،  ،الطبية

 . 71، 0222إيتراك للنشر والتوزيع، القاهرة، الطبعة الأولى، . الأزمات إدارة. يوة، السيدعل -1

 .www.hmc.org.ga10الجودة ف  مؤسسة حمد الطبية" فتيحة.بهاء الدين،   -92
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 (9) قــــملح
 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 استبانة/م

 .سيدي المستجيب  / سيدت  المستجيبة 
 إدارةتالاير انموذج )) الستبانة الت  بين يديكم ه  أداة لجمع البيانات حو  البحث الموسوم 

الصيح   من واقيع عملكيم   (( اتالصح  بالمستشفي الأداءالعلاقة مع الزبون ف  تحسين جودة 
ذي تقتيرب فييه   ول علاقة له بأي جهة رسمية أخرى، وتهدف إلى بييان الميدى الي    ،الموقر

منها من كونها مؤسسات محلية متوجهة فكراً وسلوكاً نحو بناء  مستشفيات البصرة الت  انتم جزء
ولغر  تحقيق هذا الهدف يأم   الباحث منكم التعياون الكبيير   . علاقة مع مرضاها ومراجعيها

" الحق  الذي يتفق مع وجهة ن ركم السديدة الت  ه  سيلفا  أسف  ء هذهِ الستمارة بالتأشير ف  م
للمسييرة  " خدمية موضع تقديرنا واحترامنا، لتخرج النتائج علمية وبعيدة عن التحيز والمجاملة، 

 .المعرفية والصحية 
فقط   الإحصائ بأن اجابتكم تستخدم لغر  البحث العلم  والتحلي  " احيطكم علما أن وأود

مع التقدير . على الهتمام الكبير وتجشمكم عناء القراءة وأشكركم .ولن يطلع عليها سوى الباحث
 .،والحترام

                      

 فقرات الستبانة

 الرمز المضمون ت

ما
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عار منظمتوي بتحمول المسوسولية يشير جزء من ش 9

 .عن خدمة الزبائن والمجتمع ورضاهم
C1 

     

 تعقد منظمتي ندوات توعية بشكل مستمر 0
 الزبائن أهميةوتس د فيها دوما  

C2 
     

 تتخ  منظمتي من مبدأ الترحيب بزيارة 3

 عليه هللسلوك ال ي تس د" الزبائن منطلقا 
 توفي  ل المناسبات والخطابا" دائما 

C3 

     

لمشووووكلات  الإصووووغاءمنظمتووووي   أولويوووواتموووون  4

 لة المقصرين ءالزبائن والعمل على حلها ومسا
C4 

     

 على فهم طبيعة ونو  الزبائن" نحرص دائما 5
 ال ين نتعامل معهم 

C5 
     



 

 

 نحرص على معرفة الكيفية التي ينظر 1
 بها الزبون الى جودة الخدمة التي نقدمها 

C6 
     

 المستشفى على تزويد الزبائن إدارةمل تع 7

 بالمعلومات التي تسهم في الحصول على 

 التوقعات الواقعية 

C7 

     

 تتفهم المستشفى وأقسامها الطبية توقعات 2

 .بأول" الزبائن وتتواصل معها أولا 
C8 

     

 يمثل الزبون غاية مهمة لجميع أفراد 1

 ه ه المستشفى 
C9 

     

ى وسوووائل مختلفوووة مووون صوووناديق لووودى المستشوووف 92

وإجراء دراسات وبحوب وهواتف وبريود  شكاوي

الكترونوووي لمعرفوووة وسوووما  اقتراحوووات الزبوووائن 
 ومشكلاتهم

C10 

     

 ما تقوم المستشفى بدراسات ميدانية" عادة 99

 للتعرف على رضا زبائنها 
C11 

     

 ترصد المستشفى اموال وجهود للاتصال 90
 المستشفى تر وا بالزبائن ال ين 

C12 
     

على منوافع  تسعى المستشفى إلى حصول الزبائن 93

 .تتجاوز الوقت والجهد ال ي يب لونه
C13 

     

 يمكن القول بان زبائننا يحصلون على  94
 قيمة مميزة تستحق العناء والتعب

C14 
     

المستشفى بأهمية توطيد العلاقات مع  إدارةتسمن  95

 قاتالزبائن وفي جميع الأو
C15 

     

 المستشفى قريبة إدارةيمكن القول إن  91
 جدا من زبائنها 

C16 
     

المستشووفى تصووور واضوح ودقيووق لمووا  إدارةلودى  97

يحتاجوووه فعووولا زبائنهوووا  موووا ونوعوووا فوووي الوقوووت 

 الحاضر

C17 

     

المستشوفى تصوور واضوح ودقيوق عون  إدارةلدى  92

 الكيفية التي تنبثق فيها احتياجات الزبون
C18 

     

 المستشفى تصور واضح ودقيق إدارةلدى  91

 عن الاحتياجات المستقبلية لزبائنها 
C19 

     

 المستشفى على إثارة رغبات  إدارةتعمل  02

 "زبائنها غير موجودة حاليا مستقبلية لدى
C20 

     

 نحرص على تقديم البرامج التدريبية التي 09

 ذلك يشكل تلبي احتياجات الزبائن طالما ان  
 مصدرا للبقاء

C21 

     

المستشووووفى خووووارج أوقووووات الوووودوام  إدارةتعموووول  00

الرسمية طالما إن ذلك يلبي التزاموات المستشوفى 
 تجاه زبائنها

C22 

     

 نبحث عن الأفكار القيموة الجديودة التوي ترفوع مون 03

 واقع أداء المستشفى  ونتبنى المناسب منه
C23 

     

صحية إلى مسوتوى مثيلاتهوا فوي ترتقي خدماتنا ال 04
 ".المستشفيات المتقدمة طبيا

C24 
     

خوودمات  المستشووفى وأقسووامها الطبيووة إدارةتقوودم  05

 صحية تتناسب مع مستوى الظروف المحلية
C25 

     

نعتقد ان منتسبي المستشفى مون أطبواء ومووظفين  01
تتناسووب مووع مسووتوى الجهووود " يسووتلمون أجووورا

 المب ولة من قبلهم

C26 
     

      C27 نفقاتنا نع من قبول الهبات الخاصة لتمويللا نما 07



 

 جامعة البصرة/ نصف سنوية محكمة تصدر عن قسم إدارة الأعمال في كلية الإدارة والاقتصادمجلة أكاديمية  992  

 
002 

  

  ((002002  ––  2222))ص ص ص ص   02020202كانون الاولكانون الاول((66))العددالعدد((33))دراسات إدارية المجلددراسات إدارية المجلد............................................................................اوي  اوي  هاني فاضل الشهاني فاضل الش. . مم..مم

      C28 رمزية في أسعاراخدماتنا الصحية  أسعار 02

المستشوفى علووى ان يكوون موقعهووا  إدارةتحورص  01

بحيث يمكن وصول الزبائن اليها بسهولة " ملائما

 وميسورية 

C29 

     

 لى شبكةالمستشفى لها موقع الكتروني ع 32
 لوىع الانترنت بحيث  يمكن ان يتعورف الزبوائن 

 برامجها و فاءاتها التخصصية وانجازاتها الطبية

C30 
     

نحتكر برامج صحية للجميع ولا  في تقديمنرغب  39

 في مجال اختصاصات الطب المختلفة ةالمعرف
C31 

     

 لدى  ادر المستشفى الصحي مرونة الانتقال  30

 حالات طارئة في مكاناذا ظهرت هناك 

 تتطلب حضورهم للمعالجة 

C32 

     

 (والإنسانيةوالوقائية،  ،الإجرائية الأبعادفرص تحسين ) الصحي  الأداءمتغيرات جودة  -":ثانيا
 -:تــــــــــــــــــــــحرص منظمتي على

 لفحص " توفير اجهزة متطورة تكنلوجيا 33

 المرضى بدقة
C33 

     

      C34 دقيق لحالة المريض الطبيةالتشخيص ال 34

 معالجة المرضى بأفضل الوسائل الطبية 35

 وبالمستوى ال ي يضمن الشفاء العاجل 
C35 

     

وصف الدواء المناسب لحالة المريض الطبية بما  31
 . الشفاء مدةتقصير  يحقق

C36 
     

 الفتا ة بالأمراضالتوعية بمخاطر الاصابة  37

 قبل حدوثها 
C37 

     

 تدريب الكوادر الطبية على الاجهزة الحديثة  32
 لضمان استخدامها بصورة سليمة وتحقيق 

 الوقاية من الانحرافات 

C38 
     

 الطبية بالمستشفى  الأعمالالرقابة على  31

 بما يحقق السيطرة  المطلوبة على الحالات 
 .المرضية 

C39 

     

مون قبول لجوان  الطبية بالمستشفى الأنشطةمتابعة  42

 متخصصة لضمان المسيرة الوقائية وديمومتها
C40 

     

مستمر وبما  اتبا  مبدأ الترحيب بالمريض بشكل 49
 استقرار حالته الانفعالية يحقق

C41 
     

المرونوووة واللطافوووة فوووي التعامووول موووع الموووريض  40

 بالشكل ال ي يديم اواصر العلاقة معه
C42 

     

      C43 التعامل مع المرضىالنصح والمشورة في  43

العنايوة والاصوغاء لمتطلبوات الموريض واعتمواده  44

 في ادائها الصحي"" نهجا
C44 

     

 

2 


