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 : المستخمص
ركز البحث عمى علبقة موضوع الابتكار التسويقي بجودة الخدمة الصحية بأبعادىا  لقد

)الاعتمادية , الممموسية , الاستجابة , الأمان , التعاطف ( . ولعل من اىم اىدافو كشف حالة الترابط 
دمة المقدمة الى الزبائن , تمثمت مشكمة البحث بمدى اىتمام والاثر الذي يمعبو الابتكار التسويقي في الخ

وتوجو ادارة المستشفى في التركيز عمى الابتكار التسويقي من اجل تقديم خدمات صحيو ذات جودة عالية 
المشكمة تم صياغة فرضيات البحث الرئيسية والفرعية واعتمدت الاستبانة كأداة لجمع البيانات  ءوفي ضو 

(  30لبزمة لمبحث وتم اخضاعيا الى اختبارات الصدق والثبات . وتم اختيار عينو قواميا ) والمعمومات ال
( المحوسب spssفردا من المرضى الراقدين في المستشفى وتم تحميل بيانات الاستبانة بموجب نظام ) 

د ارتباط لعل اىميا وجو  توفقا لمجموعو من الاساليب الاحصائية وقد اظير البحث جممو من الاستنتاجا
عمى اجمالي ابعاد جودة الخدمة الصحية وكانت اىم التوصيات التي  يوتأثير معنوي للببتكار التسويق

خرج بيا البحث ىي ضرورة تبني ادارة المستشفى فمسفة وافكار الابتكار التسويقي وتقديم خدمات صحيو 
 ذات جودة تعزز من مكانة وصورة المستشفى في ذىن الزبائن .

: الابتكار التسويقي , جودة الخدمة الصحية , ابعاد الجودة )الاعتمادية ,  لرئيسية في البحثا الكممات
 الممموسية , الاستجابة , الأمان , التعاطف ( .

Abstract : 

  The research focused on the relationship between marketing innovations and the 

quality of health service in its dimensions (Reliability, tangibility, Response, Security, 

Sympathy). Perhaps one of its most important goals, detect the status of the thread and the 

effect of marketing innovations in the health service submitted to the clients. The problem of 

research is to study how interesting and directed the hospital management to concentrate on 

marketing innovations in order to provide higher quality services. According to the problem 

stated , the basic and sub-search hypothesis formulated. A questionnaire is used as a tool for 

data collection and was subject to the consistency test. A sample of 30 hospital patients 

selected and data were statistically analyzed by means of the SPSS packages. The research 

revealed number of conclusions, perhaps the most important that there is significant impact 

and correlation for marketing innovations on the whole number of health service dimensions. 

The most important recommendation was the necessity for the hospital management to adapt 

the marketing innovation philosophy in order to present higher quality services which can 

strengthens the hospital's position with clients.                                       

Key words : Marketing innovation, Quality of health service, Quality dimensions (Reliability, 

tangibility, Response, Security, Sympathy).          

   : المقدمة
أصبح الابتكار ذا أىمية كبيرة في المنظمات المختمفة وحالة ضرورية لبقائيا واستمرار نموىا,  لقد       

ولابد ليذه المنظمات من الاستجابة لظروف البيئة شديدة التعقيد وذات المنافسة الشديدة وذلك من خلبل 
مزيج  لتحقيقه المنظمات من الابتكار في التسويق بناء واستغلبل الفرص اللبزمة لاستمرارىا, اذ لابد ليذ
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تسويقي متكامل والقيام بأنشطة تسويقية ذات طابع ابتكاري تسيم في رفع معدلات أدائيا وتحقيقيا 
لأىدافيا بأقصى كفاءة وفاعمية. اذ يتطمب الابتكار أن تقوم المستشفيات باستمرار في البحث عن تطوير 

ممكن لحاجات ورغبات المرضى , فضلب عن أن الابتكار التسويقي  خدماتيا بما يحقق أقصى إشباع
يتطمب القيام بعمميات تسويقية جديدة وحديثة بعيدة عن التقميد , ويجب عمى المستشفيات أن تكون قادرة 
عمى مواجية أي تطورات حديثة سيما فيما يتعمق بجودة الخدمة التي غدت تمثل الميزة التنافسية الأكثر 

 .تسويق الخدمات الصحية أىمية في 
 قدىذا البحث محاولة جادة لاختبار العلبقة والأثر بين الابتكار التسويقي وجودة الخدمات الصحية و  يعد

تم تجسيد المتغيرات عبر أنموذج البحث وفرضياتو التي تم اختبارىا إحصائيا في مستشفى ابن البيطار 
والثاني تطبيقي بواسطة ثلبثة مباحث خصصت ليذا  الحكومي . وقد قسم البحث إلى جانبين الأول نظري

 الغرض وكما يأتي :
 .الأول : منيجية  البحث و الدراسات السابقة  المبحث
 .الثاني : الإطار النظري لمبحث  المبحث
 .الثالث : تحميل وعرض النتائج  المبحث

 .والتوصيات  الاستنتاجات
 ةالمبحث والدراسات السابق : منيجيةالأول المبحث

 : منيجية البحثأولاً 
 : البحث مشكمة – 1
تشيد منظمات القطاع الصحي في العراق موقفا يتسم بالتنافس الذي يشجع في تقديم خدمات صحيو  لم

وطبيو ترضي حاجات ورغبات الزبائن اذ لم يعد كافيا ان تؤدي المستشفيات اعماليا بطرائق تقميديو في 
المعمومات بشتى الميادين ومنيا بشكل خاص الميدان الطبي .  موجياكنعالم تسوده انتشار ىائل لممعرفة وت

ولقد انعكس ذلك عمى استراتيجية تقديم الخدمة . وصورة المستشفيات لدى الزبائن المستفيدين من خدمات 
 المستشفى .

الاذعان لظروف البيئة الخارجية من الابتكار ينعكس سمبا عمى توجيات وادارات المستشفيات في  ان
 المستقبل مالم تتبنى موقفا رائدا للؤساليب الحديثة في الاداء . ق مما يشكل مشكمو كبيرة الان وفيلعراا

 عمى حقيقة مشكمة البحث وبيان ابعادىا يمكننا ذلك من خلبل طرح الاسئمة الأتية:  ولموقوف
تطوير خدماتيا تدرك ادارة المستشفى ) ابن البيطار( اىميو وجدوى الابتكار التسويقي كأداة ل ىل .1

. 
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الابعاد الميمة التي تشكل جودة الخدمة الصحية من وجية نظر زبائن مستشفى ابن  ماىي .2
 البيطار المستفيدين من خدماتيا .

طبيعة العلبقة بين الابتكار التسويقي وجودة الخدمة الصحية عمى مستوى المتغيرات  ماىي .3
 مان , التعاطف ( .)الممموسية , الاعتمادية , الاستجابة , الأالرئيسة 

 أىمية البحث : -2
 أىمية البحث من خلبل : تأتي
البحث موضوعات الابتكار التسويقي والجودة وىما من المواضيع الجدية والميمة في حقل  تناول  - ا

 ذي صمو بالإنسان والمجتمع  .
لمستشفى مما يركز الزبائن في ابعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة من قبل ا اينيوضح البحث  – ب

 يتيح للؤخير فرص الاىتمام وتطوير الخدمة المقدمة لمزبون .
البحث جممة من الاساليب والطرائق الابتكارية في تقديم الخدمة الصحية بما يزيد من  يقدم – ت

 جودتيا . 
 البحث : أىداف - 3

 البحث إلى  جممة من الاىداف : ييدف
 ستشفى في تقديم خدمات صحية مبتكرة لممرضى .التعرف عمى مدى اىتمام وحرص ادارة الم –1
عن الخدمات الصحية  ميوضح البحث مكانة وموقع المستشفى في اذىان الزبائن وتصوراتي – 2

 المقدمة ليم.
 والخدمات الصحية . لتسويقييحدد البحث العلبقة والتأثير بين الابتكار ا – 3
ومعالجة الجوانب السمبية  ىالخدمة المقدمة لتعزيز تبصير ادارة المستشفى بالجوانب الايجابية في ا – 4

 فييا.
ضوء ىدف البحث وأنموذج البحث الافتراضي تم صياغة فرضيات البحث  في:  فرضيات البحث -4

 عمى الشكل البديل الاتي :
الرئيسة الأولى: )توجد علاقة ارتباط احصائية ذات دلالة معنوية بين الابتكار التسويقي وجودة  الفرضية

 لخدمات الصحية عمى مستوى المتغيرات الرئيسة والمتغيرات الفرعية لمجودة (.ا
 من ىذه الفرضية الفرضيات الخمس الفرعية الآتية : وتنبثق
 علبقة ارتباط إحصائية ذات دلالو معنوية بين الابتكار التسويقي والممموسية. توجد .1
 ر التسويقي والاعتمادية.علبقة ارتباط إحصائية ذات دلالو معنوية بين الابتكا توجد .2
 علبقة ارتباط إحصائية ذات دلالو معنوية بين الابتكار التسويقي والاستجابة . توجد .3
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 علبقة ارتباط إحصائية ذات دلالو معنوية بين الابتكار التسويقي والتوكيد. توجد .4
 علبقة ارتباط إحصائية ذات دلالو معنوية بين الابتكار التسويقي والتعاطف . توجد .5

للابتكار التسويقي في جوده الخدمات الصحية  معنوية: ) يوجد تأثير ذو دلالو  الرئيسة الثانية رضيةالف
 ( . والمتغيرات الفرعية لمجودة الرئيسةعمى مستوى المتغيرات 

 من ىذه الفرضية الفرضيات الخمس الفرعية الآتية : وتنبثق
 مموسية .تأثير ذو دلالو معنوية للببتكار التسويقي في الم يوجد -1
 تأثير ذو دلالو معنوية للببتكار التسويقي في الاعتمادية .  يوجد -2
 تأثير ذو دلالو معنوية للببتكار التسويقي في الاستجابة .  يوجد -3
 تأثير ذو دلالو معنوية للببتكار التسويقي في التوكيد. يوجد -4
 تأثير ذو دلالو معنوية للببتكار التسويقي في التعاطف . يوجد -5

 لبحث:منيج ا -5
البحث المنيج الوصفي التحميمي المعتمد عمى المسح الميداني وقائمة الاستبانو باعتباره  يعتمد

 منيجا ملبئما لمبحث ، لتفسير البيانات وتحميميا و استخلبص النتائج .
ضوء مشكمة البحث وأىدافو تطمب بناء) مخطط ( مقترح لبيان التأثير  في أنموذج البحث الفرضي: – 6

 ( 1بتكار التسويقي وجودة الخدمات الصحية ويوضحو الشكل )بين الا
 

 انًعرًذ انًرغير                    انًسرقم انًرغير                              
 انصحيح انخذياخ جودج                                                                                         

                 
 

              
            

 
  

 
 
 
 

  

 ( مخطط البحث الفرضي  1)  انشكم                                             

 : من إعداد الباحثو بالاعتماد عمى أدبيات البحث المصدر
 

 انًهًوسيح

 الاسرجاتح

 انروكيذ

 انرعاطف

 الاعرًاديح
 الاتركار

 انرسويقي

 

 اثز

  اررجبغ
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 مجتمع وعينة البحث: -7
ن البيطار في بغداد  لتكون مجتمع البحث : تمثل مجتمع البحث باختيار مستشفى ابالبحث   مجتمع -1

 للؤسباب الآتية :
 الصحية لكافو أفراد المجتمع . تياخدما تقدم - أ
 مجيزة بالأجيزة والمعدات التقنية الحديثة في مجال الخدمات الصحية .  - ب
 تعد ىذه المستشفى من المستشفيات الحكومية الرائدة في بغداد .  - خ
 وميارة عالية في مجال الاختصاص.توفر الكادر الصحي المتمتع بخبرة   - ز
 تعريف عن موقع إجراء البحث ) مستشفى ابن البيطار (  والآتي
مستشفى حكومي عام يطمق عمييا مستشفى السكك ,  وكانت1974مستشفى ابن البيطار عام  تأسست

, وفي العام نفسو   1992وكانت تدار من قبل كادر طبي أجنبي أضافو إلى كادر طبي عراقي لغاية
بأمراض القمب وسميت مستشفى ابن البيطار لجراحة القمب, تحتوي عمى عدد من الردىات  خصصتت

ضافة ردىات أخرى  2003 وىي )الرشيد, ابن النفيس, ابن البيطار(, وبعد عام ) ( تم توسيع المستشفى وا 
ما حاليا فيي تدار (, والعناية الوسطية(, أ icu(, والإنعاش ) ccuىي )الجناح الخاص, والعناية المركزة )
( أطباء اختصاص 10( أطباء اختصاص جراحة قمب و)  7 من قبل كوادر طبية عراقية, عددىم )

 ( ممرض وممرضو .74باطنية, و) 
تم اختيار عدد من المرضى الذين يتمقون العلبج في المستشفى المبحوثة, حيث تم  لبحث:ا عينة – 2

( استمارات غير صالحة لمتحميل الإحصائي أي نسبو 5 د ) ( استمارة استبانو وتم استبعا35 توزيع ) 
 % ( . 86.7الاستجابة )

 أساليب جمع البيانات : –8
الجانب النظري: تم اعتماد المصادر النظرية التي تتمثل بالكتب العربية والأجنبية والدوريات  – 1

 والبحوث والدراسات ذات العلبقة 
استبانة أعدت ليذا الغرض , صممت بالشكل الذي يخدم أىداف  البيانات الأولية من خلبل معتم ج – 2

 2014البحث وفرضياتو , وتم الاستعانة باستمارة استبانو سابقو في ضوء رأي  الباحثين ) برىوم , سعيد ,
( ذا الترتيب الخماسي لقياس استجابة العينة لفقرات  Likert( , مستفيدا باستخدام مقياس )   285 :

 ى النحو الاتي:                الاستبانو وعم
 لا اذفق ذًايا    لا اذفق     يحايذ     اذفق       اذفق ذًايا      

5        4        3       2       1      
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 صدق وثبات الاستبانو : – 9
تيا , تم إخضاع الاستبانة لاختبار الموثوقية من الناحية العممية والإحصائية لمتأكد من مدى صلبحي لقد

 تم كما , وعرضت عمى مجموعة من الأكاديميين لأخذ ملبحظاتيم , وقد أجريت التعديلبت اللبزمة
لتحديد ثبات الاستبانو  (Cronbach's Alpha)ثبات أداة البحث باستخدام معامل ألفا كرونباخ  اختبار

 ( 0.60أو اكبرمن )  ةوتعد قيمة معامل الثبات مقبولة عندما تكون مساوي
 (  نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانو  1) جدول

 أنفا كروَثاخ انثياٌ انًحور
 0.985 الاثزكبر انزسٕيقي الأٔل
 0.990 خٕدح انخذيبد انصحيخ انثبَي

 0.994 ػجبراد الاسزجبَّ انًدًٕع

  SPSS: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى بيانات الاستبانو باستخدام  المصدر
( و ) 0.985قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ كانت مرتفعة جدا, حيث بمغ) أن (1الجدول ) يوضح

( , بالنسبة لمحاور الاستبانو عمى التوالي , وبمغت قيمة معامل الفا كرونباخ بالنسبة لجميع  0.990
بين عبارات عالية تبرز مدى الارتباط  حصائية( , وىي  قيمة ذات دلالو إ 0.994عبارات الاستبانو  ) 

  الاستبانو .
 أدوات تحميل البيانات: -10
وتم الاستعانة ببعض  (SPSS)معالجة بيانات ىذا البحث باستخدام البرنامج الإحصائي المعروف  تم

 الأدوات الإحصائية وأىميا :
 لاحتساب معامل الثبات لفقرات الاستبانة. (Cronbach's Alpha)ألفا كرونباخ  معامل .1
   . الإجابة مقياساتجاىات افراد المجتمع ضمن  لتحديد Mean ) :)الحسابي  الوسط .2
مستوى تشتت قيم الاستجابة عن  لقياسStandard Deviation )  (المعياري : الانحراف .3

 أوساطيا الحسابية .
لتحديد قوة العلبقة بين  ( Person Correlation Coefficient) بيرسونالارتباط  معامل .4

 .غير المعتمد المتغير المستقل والمت
لاختبار تأثير المتغير  ( وذلكSimple Regression Analysis)الخطي البسيط  الانحدار .5

 المستقل في المتغير المعتمد .
 : الدراسات السابقة : ثانياً 
ىذه الفقرة بعرض البحوث والدراسات السابقة لتي ليا صمو بموضوع البحث ومدى الاستفادة منيا في  تيتم

 حالي :مجال البحث ال
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 ( : 2008دراسة )سفيان ,  - 1
 الدراسة : دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من وجية نظر المستفيدين منيا )المرضى(. عنوان
الدراسة: ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي يؤديو المزيج التسويقي الصحي الخارجي  ىدف

 والتفاعمي في تحسين جودة الخدمات الصحية .
الدراسة : إلى إن التسويق أداة فعالو لتحقيق الجودة المطموبة في الرعاية الصحية وتحسين ىذه  تتوصم

 الجودة .
 : (  2010دراسة ) بوقجاني  , - 2

 : أثر جودة الخدمات الصحية عمى درجة ولاء المرضى في مستشفى الجامعة الأردنية .الدراسة عنوان
في  مرضىعرفة أثر جودة الخدمات الصحية عمى درجة ولاء ال: ىدفت ىذه الدراسة إلى مىدف الدراسة 

 مستشفى الجامعة الأردنية.
نسبيا,  ضعيف SERVQUAL : إن مستوى جودة الخدمات الصحية باستخدام مقياسالدراسة توصمت

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الصحية بأبعادىا (الاعتمادية, الممموسية, الاستجابة, 
 .( عمى درجة ولاء المرضىالتعاطف ,التأكيد

 :( Wu & Hsieh , 2011دراسة ) –3
الدراسة : فيم الابتكار في المستشفى من وجية نظر العملبء يؤثر في" ىيكل , عممية , نتائج , "  عنوان
 الجودة 
وجية بين الابتكار وجودة الخدمات في المستشفى من  قةالدراسة : ىدفت ىذه الدراسة إلى فيم العلب ىدف

 نظر المرضى .
الدراسة : إلى أن كلب النوعين من الابتكارات ) الطبي , الإداري ( في المستشفى ليما تأثير كبير  توصمت

عمى الجوانب الثلبثة لمجودة ولكن تبين إن الابتكار الإداري لو تأثير أقوى عمى جوده الرعاية من الابتكار 
 الصحي  .

 ( :  2012دراسة ) ذياب  ,  –4
الدراسة : قياس جودة أبعاد جودة الخدمات الطبية في المستشفيات الأردنية من منظور المرضى  انعنو 

 والموظفين .
الدراسة : ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى استخدام المستشفيات الأردنية لإبعاد جودة  ىدف

 الخدمات الطبية ومدى معرفة العاممين فييا ليذه الأبعاد .
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سة : الى أن المستشفيات الحكومية تطبق أبعاد الخدمة الطبية )الاعتمادية, الممموسية, الدرا توصمت
 الأمان( ولكنيا لا تطبق بعدي الاستجابة والتعاطف من وجية نظر المرضى .

 :(  Tasi , 2013دراسة ) –5
 حية عمى: صناعة الرعاية الصحية والتوجو بالعملبء والابتكار التنظيمي دراسة مس الدراسة عنوان

 .المينيين في المستشفيات الصينية
 .لتوجو بالسوق والابتكار التنظيمي: ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العلبقة بين استراتيجية االدراسة ىدف

, طا ايجابيا مع الابتكار التنظيميارتب رتبط: الى أن استراتيجية التوجو بالسوق يالدراسة توصمت
لبقة ايجابيو مع الابتكار التوجو بالمنافسين والتنسيق الوظيفي الداخمي ليا عاستراتيجيات التوجو بالعملبء و 

 .التقني
 :الاستفادة من الدراسات السابقة أوجو
, وقد استفادت الدراسة الحالية من الدراسات أىمية الدراسة الحالية وموضوعيا الدراسات السابقة عمى تدلل

 من الجوانب منيا: عديدالسابقة في ال
 .في بناء بعض أركان الإطار النظري لإسياما  – 1
تكوين تصور شامل لموضوع البحث وتحديد  فيتوجيو الباحثة في تطوير أسئمة الدراسة ومساعدتو  – 2

 لتحميل البيانات الخاصة لمدراسة الحالية . المناسبةالأساليب الإحصائية 
 العلبقة بمشكمة الدراسة .نحو العديد من مصادر المعمومات المفيدة ذات  الباحثة توجيو – 3
 من نتائج الدراسات السابقة في مناقشة الدراسات الحالي . الاستفادة  – 4

 الثاني : الجانب النظري لمبحث المبحث
 Creativity  Marketingالاتركار انرسويقي

  The Concept of Marketing Creativity  التسويقي مفيوم الابتكار -أولا
ا  وظيرت ت النظر لدى الباحثين حول مفيومي الإبداع والابتكار والعلبقة بينيملقد تباينت وجيا      

يعرف الابداع عند العرب عمى انو كممة إبداع من بدع, وبدع الشيء  لك, وبذعدة اتجاىات نتيجة لذلك
 ذلك عمى مثال , والابداع عن الفلبسفة ايجاد الشيء من العدم, وخيرسابق مثال اي أنشأه عمى غير

, آية (( في سورتي )البقرةبديع السموات والارضال تعالى )), قوالارض لمسموات وتعالى سبحانو اعوإبد
 .والبديع بمعنى المبدع (101( و)والانعام ,آية 117
الابتكار فقد عرف ىو عممية إعادة تنظيم الحقائق المألوفة لتنبثق منيا نتائج جديدة تمتاز بالسيولة  اما

انتفاء مفيوم  ( 1989:18,  الدىان)  , وفي ىذا السياق ترى(  jaffar ,1979: 35)والفاعمية 
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في المغة , لذا يستخدم الإبداع  (  Innovation and creativity)التمايز بين الإبداع والابتكار 
كقرين للببتكار إذ تعرفو : السموك الإنساني الذي يؤدى الى تغير ناتج المواد المستخدمة في المنظمة , 

 التغير بالجدية والأصالة والقيمة , الفائدة الاجتماعية . ويتصف
الابتكار وانو يعبر عن الطرائق  يعني ( creativity)  بان مصطمح (175:  1992) جواد ,  ويرى

, بالتجديد(  1995:371 ,جواد )فعبر عنو  ( Innovation) مصطمح  ماالمفيدة لإنجاز الإعمال . أ
انو العممية المنظمة لمتوصل إلى ما ىو جديد وقد تتمثل بعممية  ( 4:  1999) نجم , في حين يرى

 منتجات قائمو احتوالاختراق , أي التقدم الكبير المفاجئ الذي يغير السوق بشكل واسع وكبير وذلك بإز 
ل ( بدوره عمى تناو 13: 2000)الجنابي , , في حين يؤكد عن طريق إدخال سمع جديدة مماثمة

 ( كل عمى حده ببحث مستقل بما يؤكد عمى عدم التشابو والترادف بينيما.والابتكارالمفيومين )الابداع 
, طبيق الأفكار الجديدة في المنظمةالابتكار ىو تنمية وت أن)   393: 2001) حسن , حين اشارت  في

ثم وىنا كممة تنميو شاممو تغطي كل شيء من الفكرة الجديدة إلى إدراك الفكرة إلى جمبيا إلى المنظمة 
( اذ يصف الابتكار بانو تقنيو جديدة او منتج جديد ليا ازاء المنتج المشابو  kotlerتطبيقيا , اما ) 

لممنافس وىو بذلك يختمف عن الابداع الذي عرفو بكونو فكرة او تقنيو مدخمة في الانتاج ومعروضو الى 
 & Hill,  224 :2001) ويرى  (, kotler 2001 : 499السوق تتقبميا الزبون عمى انيا جديده )

Jones )التسويقي القدرة عمى تقديم اكبر عدد ممكن من المنتجات الجديدة وبسرعة اكبر قياسا  الابتكار
إن الابتكار  ( 2001:77 ,الصرن)بالمنافسين وبما يحقق زيادة الحصة السوقية لممنظمة, في حين يرى 

 غير أو جديدة أفكار وضع أنو عمى ويعرف ,يم شيء ما يكون جديد وىاما لمسوقالتسويقي ىو عمميو تقد
, ويقصد بالابتكار التسويقي قدرة المنظمة 2003: 29)) ابو جمعو,  التسويقية الممارسات في تقميدية

 22: 2003نجم ,  عمى التوصل إلى ما ىو جديد يضيف قيمة اكبر وأسرع من المنافسين في السوق  )
) . 

 أما, و وتطبيق أفكار جديدة في المنظمةانو عمميو تنمي ىعم(  2: 2003,  الجياشيعرفو ) كما  
, ويتمثل ساني يحدث في مجالات الحياة كافوفقد عرفت الابتكار التسويقي عمى انو نشاط أن الزيوان()

 قبلبإيجاد شيء جديد وأصيل ومفيد كمنتج عمى ىيئة سمعو أو خدمة أو تجسيد فكرة غير معروفو من 
 . 2004: 122), الزيواني)

ان استحداث طريقو جديده في تقديم الخدمة التسويقي " الابتكار)الباحثة(  الى ما ذكر اعلبه تعرف اضافة
 ."ىو ابتكار تسويقي

 مراحل الابتكار التسويقي :  -ثانياً 
 الابتكار التسويقي بمراحل أساسيو عديدة واىم ىذه المراحل ىي : يمر
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لى في عممية الابتكار التسويقي ىي البحث عن الأفكار : المرحمة الأو  البحث عن الأفكار مرحمة – 1
يجاد اكبر قدر ممكن من الأفكار بدون قيود أو شروط من مصادر مختمفة وبذلك يمكن تعريف  الجديدة وا 
معنى الفكرة الجديدة بأنيا " ذلك الأمر الذي نريده جديدا وعمى شكل مادي أو غير مادي ويشتمل عمى 

 . ( 66:  2000) عبيدات , والمستخدمين في الأسواق "  المستيمكينن قبل منفعة مطموب أو مرغوبة م
: ينتج عن المرحمة السابقة عدد كبير من الأفكار التي لم تخضع إلى قيود  وتصفيو الأفكار غربمة – 2

أو محددات عمييا ولذا لا يتوقع لكل ىذه الأفكار تتناسب ما ترغب بو المنظمة , وبذلك يتم اختيار 
, وتكون أكثر واقعيو لمتطبيق الفعمي للببتكار والإبداع فق مع إمكانيات المنظمة وأىدافياتتوا تيار الالأفك

 .( 69: 2000, )العسكريالتسويقي ومن ثم تقييم الأفكار الابتكارية والإبداعية واختيار الأفضل منيا 
ة والعائد, وبذلك فان معايير التقييم : وىنا يتم تقييم الأفكار حسب معايير أىميا التكمف الأفكار تقييم – 3

تختمف باختلبف العنصر من المزيج التسويقي والذي يتعمق بو الفكرة, أو باختلبف الأنشطة التي تتم فييا 
  (63: 2003)أبو جمعو, أو باختلبف خصائص العملبء 

واسع وبذلك  : في ىذه المرحمة تقرر المنظمة أن تطمق ىذا الابتكار عمى نطاق الأفكار تطبيق – 4
يوضع الابتكار موضوع التطبيق الفعمي وفي البيئة الفعمية لممارسة النشاط التسويقي التي يرتبط بو 

 . ( 67:  2003) أبو جمعو , الابتكار
 متطمبات الابتكار التسويقي :  -ثالثاً 

 الابتكار التسويقي وجود عدد من المتطمبات الرئيسة وىي : يتطمب
: تتعمق المتطمبات التنظيمية بنمط المنظمة وخصائص التنظيم بو وفيما  تنظيموإدارية و  متطمبات – 1

 يمي عرض لأىم ىذه المتطمبات .
: يجب أن تكون الإدارة العميا لممنظمة مقتنعة بضرورة وأىمية الابتكار  الإدارة العميا لممنظمة إقناع – أ

 .التسويقي وتنميتو لغرض نجاحيا وتحقيق أىدافيا 
 عامة بصفة ابتكار أي يتطمب:  الابتكارية بالأنشطة الميتمة الإدارات بين والتكامل يقالتنس - ب

والتي تختص  المنظمة في المختمفة الإدارات جيود كل وتكامل تضافر خاصة بصفة التسويقي والابتكار
سؤولية قسم , يعد ىذا الابتكار ليس مبالأنشطة الابتكارية, لغرض إزالة المعيقات التابعة داخل المنظمة

نما مسؤولية كل أقسام المنظمة  . ( 32:  2003) ابو جمعة ,  التسويق فحسب وا 
 .: وفيما يأتي  عرض لكل ىذه المتطمبات  خاصة بالمعمومات متطمبات – 2
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 لممحافظة أمني نظام أو آلية المنظمة في يتوفر أن يجب أنو يعني وىذا :أمني نظام أو آلية وجود - أ
 في سيما المعمــومات ىذه تسرب عدم وضمان التسويقية، بالابتكارات المتعمقة ماتالمعمو  سرية عمى

 ( . 55:  2007)سميماني : أفكار  مجرد تكون عندما الابتكارات ليذه مبكرة مراحل
 عن المرتدة المعمومات توافر ضرورة التسويق مجال في الابتكار يتطمب : المرتدة المعمومات توافر - ب

 عموما المعمومات في توافرىا يجب التي بالخصائص المعمومات ىذه تتصف أن ق ويجبالتطبي نتائج
  (.70:2003)أبو جمعة, المناسب والتوقيت الشمول الكفاية، الحداثة، وىي
 يعرف اذ التسويقي للببتكار ميم تسويقية معمومات نظام وجود إن :التسويقية لممعمومات فرعي نظام- ج

 القرارات اتخاذ في تفيد التي التسويقية لممعمومات المستمر بالتدفق الخاص النظام ذلك " : أنو عمى
 . ( 171:  2002) امين, " التسويقية

 .واىم ىذه المتطمبات  :بالتسويق المشتغمين الأفراد بإدارة متعمقة متطمبات - 3
 في سواء بتكارالا لب ىو المبتكر الشخص بأن :الوظائف لشغل شرطا الابتكارية القدرات اعتبار - أ

 قدرات ذوي أفراد التسويق إدارة في لمعمل المرشحين يكون أن يجب لذا آخر، مجال أي في أو التسويق
 ( . 341:  1999, )عبد الحميد الوقت ذات في التسويق في أكاديمي عممي بمستوى ويتمتعون ابتكاريو

 مجال في الابتكار عمى لمتحفيز فعال نظام ذلك وجود يتطمب :الابتكار عمى لمتحفيز فعال نظام - ب
 شكل او) والنقدية العينية والحوافز الاستثنائية كالعلبوات) مادي شكل( يأخذ قد ميم مطمب يعتبر التسويق
 . ( 369:  2001) حسن, التميز وشيادات التقدير كالشيادات) معنوي

 تتطمب الحالات من كثير في لأنو نظرا :التسويقية الابتكارات وتقييم بالجدوى متعمقة متطمبات - 4
 من فإنو المواقف، من العديد في عالية مخاطرة درجة وتكتنفيا ضخمة ومبالغ استثمارات الابتكارات
 بإعطاء الدراسات ىذه تسمح اذ فييا، الشروع قبل للببتكارات جدوى دراسات ىناك تكون أن الضروري
التسويقية من خلبل تقييم  كاراتالابت قييمت أخرى جية الابتكارات ، ومن ىذه مستقبل عن فكرة المنظمة

 (.57:  2007) سميماني , منيا لمعرفة فيما إذا كان قد حقق النتائج المرجوة منيا أم لا  نتائج ما طبق
 

 of health service  quality الصحية الخدمة جودة
لذلك فقد  صحيح بشكل تصمم أو تختبر أن دون من تطرح ما غالباً  الخدمة : أنمفيوم الخدمة –أولا

(, أنيا نشاط أو منفعة تؤدي أو توزع من قبل وحده إنتاج الخدمة 3: 1996عرفت من قبل )عبد الرزاق, 
(, بأنيا أي نشاط (Kotler ,1997:467لفرد معين أو الجية المعنية التي تؤدي إلييا ىذه الخدمة, ويرى 

غير ممموسة ولا ينتج عنيا نقل ممكيو  أو منفعة يمكن لأحد الأطراف إن يقدميا لطرف آخر وىي أساسا
 لأي شيء وقد يرتبط أتناجيا بشي مادي أو لا يرتبط .
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 Concept of health service quality:مفيوم جودة الخدمة الصحية  –ثانيا
التطرق إلى مفيوم جودة الخدمة الصحية لابد من توضيح المقصود بالجودة , يرجع مفيوم الجودة  قبل

Quality كممة اللبتينية إلى الQualities  ,التي يقصد بيا طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة صلبحيتو
جودة الخدمة الصحية ىي شكل من  بان( Kotler and Armstrong, 1994: 640) وأوضح 

إشكال الطرائق التي تستخدميا المنظمة الصحية لتميز نفسيا عن المنظمات الصحية الأخرى المشابية 
طريق تكوين صورة عن المنظمة الصحية تتحدد من خلبليا شخصية المنظمة عمى ليا في النشاط عن 

وعمى كل حال فان من الصعوبة إيجاد مفيوم موحد لمجودة أدى إلى صعوبة قياس  .جميع المستويات
, (17: 1994)العساف, أضافو إلى الاختلبفات في طريقة الحكم عمييا من شخص إلى أخر  ةالجود

ىي حكم عمى إدراك المستيمكين في كيفية مقابمة  (Rod & et. al ,2002 : 435 )كما عرفيا 
الخدمة لحاجاتيم, فجودة الخدمات ىي التي تقابل الحاجات الحقيقية في الوقت الصحيح وفي الطرائق 

 , وقد أشار (15:   2002)الدرادكو والشمبي,الصحيحة, في حين كانت تعني قديما الدقة والإتقان 
الرعاية الصحية نشاط ييدف إلى تعزيز وتشجيع المستوى الصحي للؤفراد  أن(  31:  2004)بواعنو , 

بداية عمى منع  زوالجماعات بكافة الجوانب الجسدية والنفسية والعقمية والذىنية والاجتماعية اذ إنيا ترك
ذا ما أصاب المرض شخص ةالمرض أو منع الإصابة والوقاية منو , بوسائل عديد تتدخل  غير مكمفو , وا 

الرعاية الصحية لمعالجتو ولا ينتيي عمميا عند ىذا الحد, بل قد تتدخل لتأىيل المرضى الذين لا يشفون 
إن جودة الخدمة الصحية تعني تقديم خدمات صحية  (11:  2006)العسالي , تماما من المرض, وبين 

منيا بحيث تتولد في المجتمع نظرة  أكثر أمانا وأسيل منالا وأكثر إقناعا لمقدمييا وأكثر إرضاء لممستفيدين
منظمة الصحة العالمية  تعريف(  5:  2008) سفيان , ايجابيو إلى الرعاية الصحية المقدمة , ذكر

(OMS )  جودة الخدمات الصحية بأنيا تقديم الأنشطة التشخيصية والعلبجية لكل مريض بشكل متجانس
ع الحالي لعمم الطب وبأفضل تكمفو وبأقل في مجال الصحة وفقا لموض لنتائجوالذي يضمن أفضل ا

 .المخاطر
بأنيا تطبيق العموم والتقنيات الطبية لتحقيق أقصى استفادة لمصحة  ( 30:  2008) خسروف ,  ويرى

العامة, من دون زيادة التعرض لممخاطر وعمى ىذا الأساس فان درجة الجودة تحدد بأفضل موازنة بين 
ىي الفمسفة الإدارية لممركز الصحية التي من   ( 66:  2010لطويل , ) االمخاطر الفوائد, كما عرفيا 

( الباحثةخلبليا يتم تحقيق حاجات المرضى  فضلب عن تحقيق أىداف المركز الصحية , وعميو تعرف )
جودة الخدمة الصحية بانيا " مجموعة من السياسات والاجراءات المصممة التي تيدف الى تقديم خدمات 

 لممستفيدين ) المرضى وغيرىم ( ". الرعاية الصحية
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  أبعاد جودة الخدمة : –ثالثا
بان ىناك خمسة أبعاد يعتمدىا المرضى في تقييميم  (Kotler and Keller,2009 : 400) يرى

 لمخدمة الصحية ىي :
: القدرة عمى أداء الخدمة المحددة مسبقا وبشكل دقيق ويمثل ىذا البعد  (Reliability) الاعتمادية .1

 كأىمية نسبية في النوعية قياسا بالأبعاد الأخرى . 32%
ىذا  ويمثلالحقيقية في تقديم الخدمة لممريض ,  المساعدة( Responsiveness ) :  الاستجابة .2

 كأىمية نسبية في النوعية . %22البعد 
ما يتمتع بو العاممون من معرفة وكياسة ومجاممو ومدى قدرتيم  وىي (Assurance) : التوكيد .3

 كأىمية نسبية. %19وصيل الثقة والأمان لممرضى ويمثل ىذا البعد عمى ت
 %16درجة الرعاية والاىتمام الشخصي بالمريض, ويمثل ىذا البعد  ( Empathy ) : التعاطف .4

 كأىمية نسبية .
وتتمثل بالقدرات والتسييلبت المادية والتجييزات ومعدات الاتصال,  (Tangibility) : الممموسية .5

 كأىمية نسبية . %11بعد ويمثل ىذا ال
 أىداف جودة الخدمة الصحية : -رابعا
الجودة تحقق ضمان الصحة  بان( 113:   2004(, )سعد,103:  2000,  خرموكل من ) يرى

البدنية والنفسية وكسب رضا الزبائن وتحسين معنويات العاممين بتحقيق مستويات انتاجية افضل وتحسين 
 قيمة لممنظمة .عممية الاتصال مع الزبائن وخمق 

 تطوير مزيج الخدمات الصحية : –خامسا
 زيادةبتطوير الخدمات الصحية إضافة مزايا جديدة لمخدمات القائمة اذ تؤدي ىذه المزايا إلى  يقصد

 الطمب عمى ىذه الخدمات مثل:
 تقديميا طريقة وفي الموجودة الصحية الخدمة عمى تعديلبت أو تحسينات إدخال . 
 قديميا ضمن مزيج الخدمات الحالي لممنظمة الصحية . وت خدمات استحداث 
 الخدمة الصحية القائمة إلى مناطق جغرافية جديدة وتقديميا الى شرائح جديدة من الزبائن لم  مد

 يتعامموا معيا من قبل .
تطوير الخدمات الصحية وتنميتيا إلى منظومة ابتكاريو ليا محاور وليا في نفس الوقت جوانب  يخضع
 الاتي : ( 2) وأىداف ويظير ذلك في الشكل وأىميو 

 
 

                انًعايهح في ذطوير

 انثشريح

 الإجراءاخ في ذطوير

 انوقد في ذوفير

 انخذيح وذشكيم ذوسع
  الإشثاع يٍ يسيج

  انخذياخ في وانرُوع
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 ت 
   
 
 
 س  
 

 
 

 
 

 انصحيخ انخذيبد يشيح رطٕيز(  2)  شكم
:  ( 2008الأردن, والتوزيوع لمنشور المنواىج دار"  والاجتماعيوة الطبيوة الخودمات تسوويق"  يوسف عثمان ردينو:  المصدر

96 ) 
 ( 96:   2008,  يوسف) يف تتمثل الصحية الخدمات لتطوير محاور ثلبث ىناك

, صديق إلى( المريض) الزبون معيا ويتحول كفاءة أكثر لتصبح البشرية المعاممة تطوير: الأول المحور
 .التسويقية الأىداف تحقيق وبالتالي الصحية الخدمة أنتاج في شريك إلى ذلك من أكثر بل

 . المريض اتجاه في الخدمة ياب تمر التي والمنافذ والإجراءات الأساليب تطوير :الثاني المحور
 الطبية الأجيزة بإدخال, الصحية المنظمة في المستخدمة التكنولوجيا في المستمر التطوير :الثالث المحور
 .والمكانية الزمنية المنفعة تحقيق وبالتالي العلبج طرائق تحسين اجل من الحديثة
 جودة لتحسين التسويقي كارالابت فمسفة تطبيق من المستشفى تمكن التي الاليو - سادساً 

 الصحية الخدمات
 مياميا من المستشفى في لمتسويق ادارة إحداث:  خلبل من ذلك تحقيق يمكن انو الباحثة ترى         
 في المستشفى مساعدة,  الصحي السوق في ولائق متميز وضع في وجعميا المستشفى صورة تحسين
 درجة وقياس المرضى اراء استقصاء خلبل من الصحية المجتمع حاجات عمى افضل بشكل التعرف
 وترويج وتسعير وتوزيع تقديم في فاعميو اكثر انظمة خمق, ورغباتيم حاجاتيم تمبية عمى والعمل رضاىم
 والقادرة الصحية الخدمات افضل تقديم عمى القادرة والتمريضية الطبية الكوادر توفير,  الصحية الخدمات

 وتوفير المستشفى بنظافة الاىتمام زياده,  المستمر التدريب خلبل من المرضى مع المبق التعامل عمى
 الصحية الخدمات افضل لتقديم اللبزمة والمعدات الاجيزة احدث توفير, لممرضى والمريحة الكافية الأسرة

. 
 التطبيقي لمبحث : الجانبالثالث المبحث

 : وصف متغيرات البحث اولاً 
 قي (وصف متغير ) الابتكار التسوي  - 1
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 اذ فقرات الابتكار التسويقي المدروس تأثيرىا في جودة الخدمات الصحية خصائص(   2الجدول  ) يظير
  التسويقي الابتكار عناصر ( متغير  12 - 1)  تتناول الفقرات من 

 ( ( 2 جذول
 انرسويقي الاتركار نًرغير انًعياريح والاَحرافاخ انحساتيح والاوساط انركراريح انروزيعاخ

ان
قى
ر

 

 انركراراخ                     انفقراخ             
ط
س
رو
نً
ا

ي 
ات
س
ح
ان

ف 
را
ح
لاَ
ا

ي 
ار
عي
نً
ا

 

ة
ذي
رر
ان

 

جح
در

 
قح
اف
و
نً
ا

 

              

 انرسويقي الاتركار     

 اذفق لا

 ذًايا

 لا
ق
ذف
ا

 

يذ
حا
ي

 

ق
ذف
ا

 

 اذفق

 ذًايا

 تشذج

 انًسزشفٗ في انزًزيعي انطجي انكبدر يهشو 1

   يسجقب يحذدِ أٔقبد في لادثدٕ ثبنقيبو
 يزرفؼخ 1 765. 4.37 16 9 5  

رزًيش يؼبيهخ انؼبيهٌٕ في انًسزشفٗ ثحسٍ  2

 الاسزقجبل ٔانهجبقخ ٔانززحبة .
 يزٕسطخ 7 740. 3.73 4 15 10 1 

رهقٗ انؼُبيخ انكبفيخ ٔالاْزًبو يٍ قجم انكبدر  3

 انزًزيعي .
 يزٕسطخ 3 740. 3.94 6 17 6 1 

 يزٕسطخ 4 828. 3.93 7 16 5 2  بدر انطجي انؼلاج انلاسو نهًزظٗ .يقذو انك 4

يسزدبة يٕظفي الإسؼبف ثصٕرح سزيؼخ  5

 نهحبلاد انطبرئخ .
 يزٕسطخ 10 1.137 3.50 6 10 9 3 2

 يزرفؼخ 2 850. 4.03 10 12 7 1  رحزص إدارح انًسزشفٗ ػهٗ انُظبفخ انذائًخ 6

يقٕو انؼبيهٌٕ في انًسزشفٗ ثبلاْزًبو ثدًيغ  7

 انًزظٗ دٌٔ رًيش
 يزٕسطخ 11 999. 3.37 4 10 9 7 

 يزٕسطخ 5 935. 3.77 7 12 8 3  يٕخٕداد انًسزشفٗ يزيحخ سيًب الأسزح 8

يٕخذ في انًسزشفٗ أخٓشح حذيثخ ٔرقُيبد  9

 يزقذيخ نهكشف ػٍ انًزض ٔإخزاء انؼًهيبد
 زٕسطخي 6 728. 3.76 4 16 9 1 

رزى صيبَخ الأخٓشح ٔانًؼذاد انطجيخ ثصٕرح  10

 دٔريّ يًب يخفف يٍ أػطبنٓب .
 يزٕسطخ 9 860. 3.53 4 11 12 3 

 ظؼيفخ 12 1.273 2.97 4 7 7 8 4 رقذو انًسزشفٗ ثؼط الأدٔيخ يدبَب 11

 يزٕسطخ 8 1.028 3.67 6 12 10  2 رسديم انذخٕل نهًسزشفٗ سزيغ 12

  0.173 3.71 انعاو انًعياري لاَحرافوا انحساتي انًروسط 

 . SPSS ثبسزخذاو الاسزجبَّ ثيبَبد ػهٗ ثبلاػزًبد انجبحثّ إػذاد:  انًصذر 

     
الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عمى  المتوسطاتو  التكرارات(   2الجدول ) يظير
 وبانحراف( 3.71 التسويقي العام) الابتكار عباراتبمغت متوسطات  اذالتسويقي ،  الابتكار عبارات

)  الفرضيالمقياس  متوسطتتم مقارنة المتوسطات الحسابية لبنود الاستبانة مع  وىنا( ،  0.173معياري) 
بفقرات  المتعمقة(  12 - 1فقرات التسويق من الفقرة )  اغمبإلى الجدول نلبحظ أن  وبالنظر(  3

( وىي أكبر من متوسط المقياس )  4.37إلى   3.37من ) يتراوحي التسويقي متوسطيا الحساب الابتكار
 كارالابت عباراتوالتي تمثل  الاستبانةعن بنود  المرضىلدى  الاتفاق( وىذا يشير إلى ارتفاع درجة  3

(  2.97قيمة المتوسط الحسابي ) كانت( اذ 11فيي تقييمات ايجابية ، ماعدا الفقرة  ) وبالتالي التسويقي
 سمبي )عدم الرضا عن ما تقدمو المستشفى من الأدوية مجانا ( . التقييمأن  اي(  3 )لمقياسامن  أقل
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 وصف متغير جودة الخدمة الصحية   – 2
( خصائص متغير أبعاد جودة الخدمات الصحية ) المتغير المعتمد (, اذ تتناول الفقرات 3الجدول ) يظير
( فتتناول متغير الاعتمادية, بينما الفقرات من   9– 5ن )( متغير الممموسية , أما الفقرات م  4 - 1) من
( فتتناول متغير التوكيد ) الثقة ( , 17 -14 ( فتتناول متغير الاستجابة , أما الفقرات من ) 13 – 10)

 متغير التعاطف. فتتناول22- 18 ) )  منأما بالنسبة لمفقرات 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انخذيح جذج أتعاد نًرغير انًعياريح والاَحرافاخ انحساتيح وساطوالا انركراريح انروزيعاخ( 3) جذول

 انصحيح
قى
نر
ا

 
 انركراراخ                انفقراخ      
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ان

 
ي
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ان
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ا
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ان

 

جح
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قح
اف
و
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ا

 

 اتعاد

 انصحيح انخذياخ جودج

 

 

 

 

 لا
ق
ذف
ا

 
يا
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ذ

 

 لا
ق
ذف
ا

 

يذ
حا
ي

 

ق
ذف
ا

 

ق
ذف
ا

 
يا
ًا
ذ

 
ذج
ش
ت

 

 انًهًوسيح عذت
رزٕافز نذٖ انًسزشفٗ يؼذاد   1

 ٔأخٓشِ غجيخ رقُيّ يزطٕرح

 1 4 13 12 4.20 .805 3 

ؼخ
رف
ز
ي
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رزٕافز نذٖ انًسزشفٗ يزافق  2

ٔرسٓيلاد يلائًخ ) سيبراد , 

 كزاسي يزحزكخ (

1 5 10 10 4 3.37 1.033 21 
طخ

س
زٕ

ي
 

يجذٔ انؼبيهٌٕ ػهٗ درخّ ػبنيخ  3

 يٍ انُظبفخ ٔحسٍ انًظٓز

 1 9 14 6 3.83 .791 9 

طخ
س

زٕ
ي

 

يٕقغ انًسزشفٗ يلائى ٔيسٓم  4

 انٕصٕل إنيّ

  1 11 18 4.57 .568 1 

ؼخ
رف
ز
ي

 

  0.189 3.99 انكهي انًعياري والاَحراف انحساتي انًروسط 

 الاعرًاديح تعذ                                                                

يبد انطجيخ يقذو انًسزشفٗ انخذ 5

 كًب ٔػذ ثزقذيًٓب نهًزيط

 1 9 13 7 3.87 .819 8 

طخ
س

زٕ
ي

 

يحزص انًسزشفٗ ػهٗ رقذيى  6

انخذيبد في انٕقذ انًحذد 

 ٔثشكم سزيغ ٔدقيق .

 1 16 11 2 3.47 .681 19 

طخ
س

زٕ
ي

 

يحزفع انًسزشفٗ  ثسدلاد غجيخ   7

 دقيقّ ٔيٕثقّ في انحبسٕة

3 4 11 7 5 3.23 1.194 22 

طخ
س

زٕ
ي

 

يعغ انًزظٗ ثقزٓى في  8

يٓبراد انًُٓخ انطجيخ ثثقخ 

 ٔأيبٌ

  6 19 5 3.97 .615 6 

طخ
س

زٕ
ي

 

يٕخذ اْزًبو خبص يٍ قجم  9

 الإدارح ثًشبكم انًزظٗ .

1 2 11 12 4 3.53 .937 16 

طخ
س

زٕ
ي

 

  0.229 3.61 انكهي انًعياري والاَحراف انحساتي انًروسط 

 الاسرجاتح تعذ

1

0 

سزشفٗ يخجز انًًزظٌٕ في انً

 يزظبْى ثذقّ كيفيخ رُفيذ انخذيخ 

 6 6 14 4 3.53 .973 17 

طخ
س

زٕ
ي

 

1

1 

يزغت انؼبيهٌٕ في انًسزشفٗ 

 ثًسبػذح انًزظٗ ثشكم دائى

  12 13 5 3.77 .728 13 

طخ
س

زٕ
ي
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1

2 

يٕخذ نذٖ انؼبيهٌٕ في 

انًسزشفٗ انزغجخ انكبيهخ ثزقذيى 

انخذيبد نهًزظٗ دٌٔ كهم أٔ 

 رأخز

  13 15 2 3.63 .615 14 
طخ

س
زٕ

ي
 

1

3 

رقٕو أدارح انًسزشفٗ ثبلإخبثخ  

 انفٕريخ نشكبٖٔ انًزظٗ

 4 12 11 3 3.43 .858 20 

طخ
س

زٕ
ي

 

  0.155 3.59 انكهي انًعياري والاَحراف انحساتي انًروسط 

 ( انصقح)  انروكيذ تعذ                                                    

1

4 

هك يغ رشؼز ثبلأيبٌ ػُذ رؼبي

 انؼبيهيٍ في انًسزشفٗ

  6 16 8 4.07 .691 5 

ؼخ
رف
ز
ي

 

1

5 

يًزهك انؼبيهٌٕ في انًسزشفٗ 

انًؼزفخ انكبفيخ نلإخبثخ ػٍ 

 أسئهخ انًزظٗ ٔاسزفسبرارٓى

 5 9 11 5 3.53 .973 18 

طخ
س

زٕ
ي

 

1

6 

يزًيش انؼبيهيٍ في انًسزشفٗ 

ثبلأدة ٔحسٍ انًؼبيهخ 

 نهًزظٗ

 1 2 17 10 4.20 .714 4 

فؼ
زر

ي
خ

 

1

7 

يثق انًزظٗ في ْذا انًسزشفٗ 

ثبلأغجبء ٔانًًزظيٍ ٔثقذرارٓى 

 انفُيخ .

  2 15 13 4.37 .615 2 

ؼخ
رف
ز
ي

 

  0.155 4.04 انكهي انًعياري والاَحراف انحساتي انًروسط 

 انرعاطف

1

8 

يٕنٗ انًسزشفٗ الاْزًبو 

 انًُبست نكم يزيط

  12 12 6 3.80 .761 11 

طخ
س

زٕ
ي

 

1

9 

صحخ رؼزجز يصهحخ انًزيط ٔ

يٍ أٔنٕيبد الإدارح في 

 انًسزشفٗ

 1 12 15 2 3.60 .675 15 

طخ
س

زٕ
ي

 

2

0 

في انٕاقغ رقذو إدارح انًسزشفٗ 

 أفعم يب نذيٓب نهًزظٗ .

1 1 6 13 9 3.93 .980 7 

طخ
س

زٕ
ي

 

2

1 

رؼًم إدارح انًسزشفٗ ثسبػبد  

 ػًم حست حبخبد انًزظٗ.

1 1 9 10 9 3.83 1.020 10 

طخ
س

زٕ
ي
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2

2 

يهيٍ في انًسزشفٗ نذيٓى إٌ انؼب

انقذرح ػهٗ رقذيى ػُبيخ شخصيّ 

 نهًزظٗ

1 1 7 15 6 3.80 .925 12 
طخ

س
زٕ

ي
 

  0.147 3.79 انكهي انًعياري والاَحراف انحساتي انًروسط 

  0.034 3.80 العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط 

 . SPSS ثبسزخذاو الاسزجبَّ ثيبَبد ػهٗ ثبلاػزًبد انجبحثّ اػذاد:  انًصذر 

( ان المرضى الذين يتمقون العلبج في مستشفى ابن البيطار قاموا بتقييم بعد الممموسية    3الجدول ) يبين
( , وبالنظر الى فقرات متغير الممموسية يلبحظ  0.189( وانحراف معياري )  3.99بمتوسط حسابي ) 

( وىذا  3من متوسط المقياس الفرضي ) ( وىى اكبر  4.57 إلى3.37 متوسطيا الحسابي يتراوح من ) 
يدل عمى رضا المرضى عن الفقرات الخاصة بمتغير الممموسية . أما بالنسبة لبعد الاعتمادية فقد تم 

( وبالنظر إلى فقرات  0.229( وانحراف معياري ) 3.61تقييمو من قبل المرضى بمتوسط حسابي )
( وىى اكبر من متوسط 3.97  إلى3.23 من )  اوحمتغير الاعتمادية يلبحظ متوسطيا الحسابي يتر 

( وىذا يدل عمى رضا المرضى عن الفقرات الخاصة بمتغير لاعتماديو. أما بالنسبة 3المقياس الفرضي ) 
( 0.155( وانحراف معياري ) 3.59لبعد الاستجابة فقد تم تقييمو من قبل المرضى بمتوسط حسابي )

( وىى اكبر 3.77إلى 3.43 ظ متوسطيا الحسابي يتراوح من )وبالنظر الى فقرات متغير الاستجابة يلبح
 ( وىذا يدل عمى رضا المرضى عن الفقرات الخاصة بمتغير الاستجابة 3من متوسط المقياس الفرضي ) 

.   
( وانحراف  4.04أما بالنسبة لبعد التوكيد ) الثقة ( فقد تم تقييمو من قبل المرضى بمتوسط حسابي )     

 ( وبالنظر إلى فقرات متغير التوكيد ) الثقة ( يلبحظ متوسطيا الحسابي يتراوح من)  0.155معياري ) 
( وىذا يشير إلى رضا المرضى عن 3( وىى اكبر من متوسط المقياس الفرضي )  4.37إلى3.53

الفقرات الخاصة بمتغير التوكيد . أما بالنسبة لبعد التعاطف فقد تم تقييمو من قبل المرضى بمتوسط) 
وبالنظر إلى فقرات متغير التعاطف يلبحظ متوسطيا الحسابي  0(  0.147معياري )  وانحراف) 3.79

( وىذا يشير إلى رضا 3( وىى اكبر من متوسط المقياس الفرضي ) 3.93 إلى60 .3يتراوح من )
 المرضى عن الفقرات الخاصة بمتغير التعاطف .

(   3.23و  4.57صحية تتراوح ما بين )يظير الجدول أن متوسطات عناصر جودة الخدمات ال كما
( وىذا يدل عمى أن ىناك شبو اتفاق بين المجيبين حول  0.568و 1.194وبانحراف معياري تراوح بين) 

( وبانحراف معياري 3.80تطبيق عناصر جودة الخدمات الصحية ، كما ويشير المتوسط الحسابي العام) 
 رتفع لعناصر جودة الخدمات الصحية .( إلى أنو ىناك اتفاق حول التطبيق الم0.034)

 :اختبار فرضيات البحث وتحميل النتائج ثانياً 
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 تحميل علاقة الارتباط بين الابتكار التسويقي  وجودة الخدمات الصحية  . -1
علبقة  توجديمثل مضمون ىذه العلبقة اختبار الفرضية الرئيسة الاولى العامة لمبحث والتي تنص عمى  اذ

 .ذات دلالة معنوية بين الابتكار التسويقي وجودة الخدمات الصحية ارتباط احصائية
 انصحيح انخذياخ وجودج انرسويقي الاتركار تيٍ الارذثاط يعايم( 4) جذول

انًرغير                           

 انًسرقم

 انًرغير انًعرًذ

 الاتركار انرسويقي                    

 ( .Sigنذلانخ ) يسزٕٖ ا يؼبيم الاررجبغ ثيزسٌٕ

         0.000      **0.995 جودج انخذياخ انصحيح  

 . 0.01دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  ذات** 
0.05   ≥ P*                                       n=30 

التسويقي( ( الى وجود علبقة ارتباط معنوية وموجبة بين المتغير المستقل )الابتكار 4نتائج الجدول ) تشير
( **0.995طريق المؤشر الكمي الذي بمغ )  نوالمتغير المعتمد متمثلب بـ )جودة الخدمات الصحية( ع

( مما يعني انو كمما كان ىناك اىتمام بدور الابتكار التسويقي كمما ادى   0.01عند مستوى معنوية ) 
 جودة في الخدمات الصحية. يقالى تحق

 .بتكار التسويقي  وأبعاد جودة الخدمات الصحيةتحميل علاقة الارتباط بين الا-2
يمثل مضمون ىذه العلبقة اختبار الفرضيات الفرعية لمبحث والتي تنص عمى )توجد علبقة ارتباط  حيث

بعاد جودة الخدمات الصحية( المتمثمة بـ)الممموسية,  إحصائية ذات دلالة معنوية بين الابتكار التسويقي وا 
 التوكيد, التعاطف( عمى التوالي . الاعتمادية, الاستجابة,

 انصحيح انخذياخ جودج واتعاد انرسويقي الاتركار تيٍ الارذثاط يعايم 5) ) جذول

 انًرغير انًسرقم                

 انًرغير انًعرًذ

 ( )جودج انخذياخ انصحيح

 الاتركار انرسويقي                      

 ( .Sig يسزٕٖ انذلانخ ) يؼبيم الاررجبغ ثيزسٌٕ

 0.000 **0.982 انًهًٕسيخ

 0.000 **0.986 الاػزًبديخ

 0.000 **0.962 الاسزدبثخ

 0.000 **0.974 انزٕكيذ) انثقخ (

 0.000 **0.978 انزؼبغف

 . 0.01** ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة 
P* ≤ 0.05                                                 30       n =   
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(ىي الاخرى الى وجود علبقات ارتباط معنوية وموجبة بين الابتكار التسويقي   5نتائج الجدول ) تشير
  - **0.986  - **0.982وابعاد جودة الخدمات الصحية ، حيث بمغت علبقة الارتباط )

 ( عمى التوالي. **0.978   - **0.974 -**0.962
 في جودة الخدمات الصحية :  تحميل علاقة التأثير للابتكار التسويقي - 3
يمثل مضمون ىذه العلبقة اختبار الفرضية الرئيسة الثانية العامة لمبحث والتي تنص عمى ) يوجد تأثير  اذ

 ذو دلالة معنوية للببتكار التسويقي في جودة الخدمات الصحية ( .
 انصحيح انخذياخ جودج في انرسويقي الاتركار ذأشير علاقح( 6) جذول

        
 لمتغيرالمستقل      ا
 

 المتغير المعتمد

 الابتكار التسويقي                     

يؼبيم 

 انزحذيذ

R2 

يؼبيم 

 الاَحذار

B 

(  Fقيًخ ) 

 انًحسٕثخ

(  Fقيًخ ) 

 اندذٔنيخ

يسزٕٖ 

 انذلانخ

 (Sig. ) 

َزيدخ 

انفزظيخ 

 انجذيهخ

جودة الخدمات 
 الصحية

قجٕل  0.000 7.64 2559.819 1.610 899 .0

 انفزظيخ

 ( . SPSS)  باستخدام الاستبانو بيانات عمى بالاعتماد الباحثو اعداد من:  المصدر
( الى وجود تأثير معنوي للببتكار التسويقي في جوده الخدمات الصحية وذلك 6نتائج الجدول ) تشير

( عند    (7.64( وىي أكبر من قيمتيا الجدولية البالغة   2559.819المحسوبة بمغت ) Fبدلالة  قيمة 
( وىذا يوجب رفض الفرضية الصفرية وقبول 0.05( ومستوى الدلالة البالغ )28 و   1درجات حرية )

 التسويقي في جودة الخدمات الصحية . تكارالفرضية البديمة والتي تنص في وجود تأثير للبب
( مستوى الدلالة  0.05ن )( اذ انو أقل م 0.000 البالــغ )  ( F )ويؤكد ىذه النتيجة مستوى دلالـة       

( مما يعني أن نسبة  0.899بمغت ) R2المعتمد,  بالإضافة إلى ذلك يتضح أن قيمة معامل التحديد 
( فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد العينة جودة الخدمات الصحية )    96.9)%

) المتغير المستقل( ، كما بمغت قيمة معامل  المتغير المعتمد ( تعزى إلى التغيرات في الابتكار التسويقي
، وىذا يعني أن الزيادة  بدرجة واحدة في الابتكار التسويقي يؤدي الى الزيادة ( B = 1.610الانحدار )  

  (. 1.610في جودة الخدمات الصحية بقيمة )
 تحميل علاقة التأثير للابتكار التسويقي  في ابعاد جودة الخدمات الصحية : -4
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مثل مضمون ىذه العلبقة اختبار الفرضيات الفرعية لمبحث والتي تنص عمى )وجود تأثير ذو دلالة ي اذ
, الاعتمادية  ,  الممموسيةمعنوية للببتكار التسويقي في إبعاد جودة الخدمات الصحية ( المتمثمة )

 (  عمى التوالي . التعاطف,التوكيد ,   الاستجابة
 انصحيح انخذياخ جودج اتعاد في انرسويقي الاتركار ذأشير علاقح( 7) جذول

انًرغير         

 انًسرقم

 

 انًرغير انًعرًذ

 الاتركار انرسويقي                                 
 يعايم انرحذيذ

R2 

 يعايم الاَحذار

B 

(  Fقيًح ) 

 انًحسوتح

(  Fقيًح ) 

 انجذونيح

 يسروى انذلانح

 (Sig. ) 

 0.000 7.64 752.927 0.288 0.694 انًهًٕسيخ

 0.000 7.64 971.515 0.383 792 .0 الاػزًبديخ

 0.000 7.64 347.923 0.282 0.692 الاسزدبثخ

 0.000 7.64 508.162 0.264 0.498 انزٕكيذ) انثقخ (

 0.000 7.64 627.905 0.392 0.597 انزؼبغف

 . SPSS باستخدام الاستبانو بيانات عمى بالاعتماد الباحثو إعداد:  المصدر
( الى ان ىناك تأثير ذو دلالو معنويو   7نتائج الحميل الاحصائي الموضحة في الجدول ) اشارت

 وكما يمي : للببتكار التسويقي في إبعاد جودة الخدمات الصحية
 الفرضيات:  اختبار

 الفرضية الفرعية الأولى: )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للابتكار التسويقي في الممموسية(.
أكبر من قيمتيا المستخرجة من الجداول الإحصائية  وىي(   752.927( المحسوبة ) Fقيمة )  بمغت

( ، مما يوجب رفض الفرضية  28،  1( ودرجات حرية)0.05( عند مستوى دلالة )   7.64والبالغة )
، ويؤكد  الصفرية وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى وجود علبقة بين الابتكار التسويقي والممموسية

 ( المستوى المعتمد ليذا البحث .0.05(، اذ أنو أقل من )0.000 ( البالغ )F ىذه النتيجة مستوى دلالة )
 الفرعية الثانية: )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للابتكار التسويقي في الاعتمادية( الفرضية

من الجداول الإحصائية ( وىي أكبر من قيمتيا المستخرجة   971.515( المحسوبة )F قيمة ) بمغت
( ، مما يوجب رفض الفرضية 28،  1( ودرجات حرية) 0.05( عند مستوى دلالة )7.64والبالغة ) 

الصفرية وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى وجود علبقة بين الابتكار التسويقي و الاعتمادية ، 
( المستوى المعتمد ليذا 0.05أقل من )(، اذ أنو 0.000 ( البالغ ) Fويؤكد ىذه النتيجة مستوى دلالة )

 البحث .
 الفرعية الثالثة: )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للابتكار التسويقي في الاستجابة( الفرضية
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( وىي أكبر من قيمتيا المستخرجة من الجداول الإحصائية 347.923( المحسوبة ) Fقيمة )  بمغت
( ، مما يوجب رفض الفرضية   28،  1ودرجات حرية) (  0.05 ( عند مستوى دلالة )  7.64والبالغة )

الصفرية وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى وجود علبقة بين الابتكار التسويقي و الاستجابة ، ويؤكد 
( المستوى المعتمد ليذا البحث 0.05(، اذ أنو أقل من )0.000 ( البالغ ) Fىذه النتيجة مستوى دلالة )  

. 
 الرابعة: )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للابتكار التسويقي في التوكيد الفرعية الفرضية
( وىي أكبر من قيمتيا المستخرجة من الجداول 508.162( المحسوبة ) ( Fبمغت قيمة  ()الثقة 

، مما يوجب رفض (28، 1) ( ودرجات حرية 0.05 ( عند مستوى دلالة )  7.64الإحصائية والبالغة )
 التوكيدد علبقة بين الابتكار التسويقي و بول الفرضية البديمة والتي تنص عمى وجو الفرضية الصفرية وق

( المستوى المعتمد 0.05(، اذ أنو أقل من )0.000( البالغ )Fويؤكد ىذه النتيجة مستوى دلالة )، )الثقة(
 .ليذا البحث
 ي التعاطف(الفرعية الخامسة: )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للابتكار التسويقي ف الفرضية

( وىي أكبر من قيمتيا المستخرجة من الجداول الإحصائية  627.905( المحسوبة )Fقيمة ) بمغت
، مما يوجب رفض الفرضية (28،  1) ( ودرجات حرية 0.05 ( عند مستوى دلالة )  7.64والبالغة )

ي و التعاطف ، ويؤكد الصفرية وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى وجود علبقة بين الابتكار التسويق
 ( المستوى المعتمد ليذا البحث .0.05(، اذ أنو أقل من )0.000( البالغ )Fىذه النتيجة مستوى دلالة )

 
 والتوصيات الاستنتاجات

 : الاستنتاجات  أولاً 
اظيرت النتائج وجود علبقة ارتباط إحصائية ذات دلالو معنويو بين الابتكار التسويقي وابعاد جودة  –1

يدعم  ماوىذا  ،( مجتمعة, التوكيد, التعاطف)الممموسية, الاعتمادية, الاستجابةبـمات الصحية المتمثمة الخد
 .ين المتغيرات المذكورة انفآوجود علبقة تأثير ب

اظيرت النتائج وجود تأثير ذو دلالو إحصائية للببتكار التسويقي في ابعاد جودة الخدمات الصحية  – 2
, الاعتمادية , الاستجابة , التوكيد , التعاطف ( مجتمعة ، اذ يقيم المرضى دور ةالممموسي)بـ مةوالمتمث

الإفراد القائمين عمى تقديم الخدمة من خلبل حسن الاستقبال والترحاب مما لو اثر في اعتمادية وممموسيو 
اثة المعدات الخدمة الصحية اذ التزام المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في مواعيدىا المحددة وكذلك حد
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والأجيزة المستخدمة في المستشفى, وشعور المرضى بان العاممين في المستشفى يتفيمون حاجاتيم 
 ورغباتيم .

ان توفر الابتكار التسويقي في المستشفى بالشكل اللبزم يمثل المناخ الملبئم وحجر الاساس لتقديم  – 3
 خدمات صحيو جيده .

قي من المفاىيم ذات الاثر الواسع وخصوصا مع تطور مفيوم لقد اصبح مفيوم الابتكار التسوي  –4
 الابتكار والابداع وامتد الى ما لو علبقو بجودة الخدمات الصحية .

تطور مفيوم الخدمة الصحية من اعتبارىا خدمات علبجيو الى تقديم الخدمات الوقائية ومتطمباتيا  – 5
ف العلبج لاحقا عند ظيور متطمباتو وذلك لارتفاع سواء كأدوية او مستمزمات عاديو  , وىذا يقمل من كم

 مستوى الوعي الصحي والوقائي من الامراض لدى عموم المجتمع .
اسيمت النتائج التي تم التوصل الييا في متن البحث الى استنتاج مفاده : تحقق فرضيات البحث في  – 6

 .المستشفى قيد البحث 
  .لمقترحات: التوصيات وا ثانياً 
ة تبني المستشفى لفمسفة الابتكار التسويقي وتطبيقو وذلك لمواجية التحديات في ظل بيئة ضرور  – 1

عمل تتميز بوجود منافسو حادة وأيضا من اجل تحقيق أىدافيا وحل مشاكل المرضى من خلبل تقديم 
عالية  العلبج اللبزم ليم والعناية والاىتمام الكافي بيم وأضافو مجموعة خدمات صحية جديدة وذات جوده

 يقدميا ىذا المستشفى . يفضلآ عن الخدمات الحالية الت
ضرورة أن تقوم المستشفى بإدخال تحسينات واقعيو ومستمرة عمى الخدمات وأساليب تسويقيا وان  .– 2

حتى يحصل  لمريضيدرك أىميو التطوير في الإجراءات والخطوات والمراحل التي يتعين أن يمر بيا ا
 لتصبح أكثر بساطة وأيسر وأعمى درجة من السيولة .عمى الخدمة الصحية , 

العمل عمى تطوير الكوادر الطبية بالتأىيل والتدريب وذلك بما يتناسب مع عمميو التحديث والتطوير  –3
 ومتطمبات التقنية الطبية الحديثة والتي تعود بأفضل الخدمات عمى المرضى .

 المرضى بطريقة لطيفو .مكافئات لمموظفين الذين يتعاممون مع  تقديم – 4
تعزيز التوجو نحو امتلبك تكنولوجيا أكثر تطورا , فضلآ عن الاىتمام الأكبر بتأىيل وتنميو الموارد  –5

البشرية لدييا والتي تعتبر قاعدة لمتطوير التكنولوجي , وأيضا إمكانية الاستفادة من التكنولوجيا في إدخال 
 لخدمات الصحية .نظم وأساليب تكنولوجيو حديثة في مجال ا

وضرورة دعميم من قبل إدارة  ةدور الكادر الطبي والتمريضي عمى تقديم الخدمات الصحي تعزيز – 6
المستشفى لكي تصبح أكثر كفاءة , وذلك من خلبل إخضاعيم لمتدريب المستمر والذي يمكنيم من تقديم 
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لمرضى كونيم عمى اتصال مباشر الخدمات الصحية بجودة عالية وتوجيييم لمتعامل المطيف والمبق مع ا
 معيم من حيث أنيم يعتبرون الواجية لتسويق الخدمات الصحية .

استحداث وحدة إدارية أو تكميف لجنة تيتم وتعنى بمتابعة تبني المستشفى لأبعاد جودة الخدمات  - 7
بيدف الصحية وتحديد مدى الاستجابة ليا باستمرار من أجل الوقوف عمى نقاط الضعف ومعالجتيا 

 تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة إلى المستفيدين .
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