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 :الملخص
مر التسويق في إحداث أقدرة القائمين على  علىجوهر العملية التسويقية الصحية  عتمدي
والموارد  ،الخدمات الصحية من جهة من- المرضى –حتياجات ورغبات العملاء ابين  التوافق

هداف من العوامل التي تؤثر على تحقيق الأ إذ انه ،من جهة أخرى  مكانيات المتاحة للمؤسسةوالإ
كان موضوع الدراسة الذي  ،. ونسبة لأهمية الخدمات الطبية كخدمة ضروريةللمؤسسة ةالتسويقي
جودة الخدمات الصحية في  الأثر التفاعلي للتوزيع الصحي وتوقعات العملاء علىيتناول 

ولاية الخرطوم في الفترة بوذلك عبر دراسة حالة بعض المستشفيات الطرفية  ،السودانجمهورية 
وتم استخدام برنامج  ،اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليليو  م(،2019م، 2018من )

أدوات جمع  إحدىجمع المعلومات التي استخدم فيها الاستبانة باعتبارها  أداة لتحليل  SPSSالـ 
يجابية بين الحاجات الشخصية والتعاطف، إنه توجد علاقة أأثبتت نتائج الدراسة و المعلومات. 

يجابية بين الحاجات الشخصية والملموسية، وبين إ، كما توجد علاقة وبين الوعود والتعاطف
يجابية بين الحاجات الشخصية والأمان، إنه توجد علاقة أثبتت الدراسة أالوعود والملموسية، كما 

وبين  ،داء الخدماتأيجابية بين الحاجات الشخصية و إعلاقة  يضا  أوتوجد  ،مانوالأوبين الوعود 
ناع ات، وأخيرا  أوصت الدراسة بمجموعة من الاقتراحات النظرية والعملية لص  داء الخدمأالوعود و 

 القرار والأكاديميين للنظر فيها في المستقبل.
 .خدمة صحية ،جودة صحية ،توقعات عملاء ،توزيع صحي ،تسويق صحي: الكلمات المفتاحية

Abstract 
The essence of the health marketing process depends on the ability of those in 

charge of the marketing issue to reconcile the needs and desires of clients - patients - 
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from health services on the one hand, and the resources and capabilities available to the 

institution on the other hand, and the resources and the available capabilities to the 

institution on the second hand. All that with regard to the importance of medical 

services as a necessary need for the clients. The subject of the study dealing with the 

effect of geographical distribution on the relationship between customer expectations 

and the quality of the health service in the Republic of Sudan. The study achieved as a 

case study of some peripheral devices hospitals in the state of Khartoum in the period 

(2018, 2019). The study relied on the descriptive analytical method and used the SPSS 

to analyze the collected data, mainly by using a questionnaire as the main tool for data 

collection. The results of the study proved that there is a positive relationship between 

personal needs and sympathy, as well as a positive relationship between promises and 

sympathy, and that there is a positive relationship between personal and concrete 

needs, and between promises and tangible. In addition, the study also clearly indicated 

the existence of a positive relationship between personal needs and safety as well as an 

evidenced relationship between promises and safety. Moreover, a relationship between 

personal needs and performance has been positively evidenced. 

Finally, the study recommended a set of theoretical and practical suggestions for 

decision-makers and academics to consider in the future. 

Keywords: Health Services;   Health marketing; Healthy distribution; Health 

quality; Customer expectations; 

 مقدمة:
والذي  ،لتنمية الاقتصاديةيعد الارتقاء بمستوى الخدمات الصحية هدفا  عاما  بالنسبة لخطط ا

ي أفي يمارس فيه الطبيب  أسهم في تغيير وجهة النظر إلى المستشفيات من كونها فقط مكانا  
لى نظرة أكثر شمولية تصف الكيفية التي تقدم بها هذه الخدمات الصحية إاختصاصه دولة 

لفردية والجماعية م به أن يكون للإنسان الحق في المشاركة ا(. ومن المسل  74، 2013)سلطان، 
ن جميع وجهات النظر والتصورات تضع أن المريض أفي تخطيط وتنفيذ الرعاية الصحية. كما و 

لتقييم  ا  حددت أنظمة الرعاية الصحية طرق هو مفتاح ميزات التطورات الحديثة في المجتمع، وقد
ن طريق ن في كثير من الحالات يمكن تحسين الجودة عفإ اقعومن الو  .وجهات نظر المرضى

أن  ومن المثير للاهتمام، إجراء تغييرات على أنظمة الرعاية الصحية دون زيادة الموارد بالضرورة
من  ا  حقيق نتائج أفضل، ولكنه يقلل أيضتحسين عمليات الرعاية الصحية لا يؤدي فقط إلى ت

لعمل وإعادة صياغة ا ،تكلفة تقديم الرعاية الصحية، فهو يزيل الهدر والعمل غير الضروري 
(Aljeesh, 2010، p112، Alkariri).  

سعت وزارة الصحة بولاية الخرطوم، إلى تجفيف أكبر مستشفى مركزي  2014في العام 
 ،عتمادا  على علم جغرافيا الخدماتا بوسط العاصمة السودانية الخرطوم، ونقله لأطراف العاصمة، 

جغرافيا، فإنها جذبت اهتمام علوم كثيرة فإذا كان موضوع جغرافية الخدمات يعد اتجاها  حديثا  في ال
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عتبار دراسة الخدمات إحدى الدراسات التطبيقية في مجال إ إلى جانب  ،وتخصصات شتى
من ركائز التنمية والتخطيط في العديد من الدول، كما أن الاهتمام  مهمةالجغرافية التي تعد ركيزة 

المقدمة للمرضى المنومين في بالخدمات يعني الاهتمام بالإنسان، وأن دراسة الخدمات 
يعد من الأهمية  ،المستشفيات الحكومية، ومعرفة الأسباب والدوافع عن رضاهم أو عدم رضاهم

(. وعليه فإن اعتماد آراء وانطباعات المواطنين حول الجوانب 2ص، 2006بمكان )منصور، 
لا شك التوجهات يخدم ب ،المتعلقة بجودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الطرفية

بما يوفره من معلومات حيوية تساعد  ،الحالية في توسيع وتعزيز المشاركة الديمقراطية في أي بلد
وبما يسهم من تعزيز النهوض بمستوى نوعية الخدمات  ،في التعرف على مستوى الأداء الصحي

ية لحاجات لإدارة الصحيعطي مؤشرا  على مدى استجابة ا وفي الوقت نفسه ،الصحية المقدمة
 المواطنين.

 مشكلة الدراسة:
من التعليم والأالقطاع الصحي الضلع الثالث لمثلث الرفاهية المجتمعية لأي دولة مع  يعد  

إذ كونه يرتبط  ،ن تولي هذا القطاع أهمية زائدةأنه قد أصبح لزاما  على الدولة إالمجتمعي، لذلك ف
ا الصحية والبدنية لتكملة مسيرة العطاء وتقليل تكلفة وثيقا  بعامل الموارد البشرية وكفاءته ارتباطا  

في  للمرضىالخدمات الصحية المقدمة  ى العلاج. وتنطلق مشكلة البحث من ملاحظة تدني مستو 
ن يؤديه التسويق بمكوناته الأربعة أوما يمكن  ،المستشفيات الحكومية الطرفية بولاية الخرطوم

من الرعاية الصحية الجيدة بالوقت  كاف   على قدر ىحصول المرضل)التوزيع(  مخصصين
ومعالجة عزوف الكثير من المرضى من العلاج في المستشفيات الطرفية  ،ينالمناسبوالمكان 
 ان دراسة رضأكما  ،مما يترتب عليه من تكاليف وجهد ،المستشفيات الخاصة إلىوالذهاب 

تتناوله جغرافية جودة الخدمات الصحية كموضوع  ةالمرضى عبر مستويات تحقيق أبعاد جود
لمعرفة  يعد رافدا  قويا   ،الخدمات الصحية عن الخدمات التي يتلقونها من المستشفيات الطرفية

لذا تمت فلسفة مشكلة الدراسة  ،النواحي الإيجابية والسلبية في خدمات المستشفيات الطرفية
توقعاتهم عن جودة الخدمات بالأسئلة التالية: ما نوع العلاقة بين المتغيرات الشخصية للأفراد و 

جودة  ى ما مستو و الجودة في المستشفيات التي يزورونها،  ى هم نحو مستو ؤ راآ وما ،الصحية
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ما أثر التوزيع و الخدمات الصحية المقدمة المتوقعة في المستشفيات الطرفية في ولاية الخرطوم؟ 
 في جودة الخدمات الصحية المقدمة من المستشفيات الحكومية الطرفية؟ 

 هداف الدراسة:أ
التعرف على طبيعة العلاقة بين بعض المتغيرات الشخصية لأفراد العينة وتحقيق توقعاتهم عن ـ 

 جودة الخدمات الصحية.
جودة الخدمات الصحية المقدمة في  ى والمراجعين نحو مستو  ىراء واتجاهات المرضآمعرفة ـ 

 المستشفيات الحكومية الطرفية.
ل المستشفى الحكومي الطرفي وكسب شريحة أكبر خدمة المقدمة من قبمحاولة تحسين نوعية الـ 

 من الزبائن. 
مية ولحكت المستشفيار ايطولصحية في تامة دلخودة اجت ياومستس نتائج قيان مدة لاستفااـ 

 ودة.لمنشافها داتحقيقها لأهالطرفية و
المنظمات الصحية وتشخيص التوزيع خصوصا  في  ،محاولة التعرف على مفهوم التسويق عموما  ـ 

 .الحكومية

 أهمية الدراسة:
التعرف على مستوى جودة الخدمات في المستشفيات الحكومية الطرفية ومدى رضا المرضى ـ 

 عن جودة الخدمات المقدمة لهم في تلك المستشفيات.
تزويد متخذي القرار بالمعلومات المفيدة لمستوى الخدمات الصحية في المستشفيات الطرفية ـ 

ة الخرطوم، لأخذها بعين الاعتبار عند وضع الخطط التنموية للارتقاء بمستوى تلك لمدين
 الخدمات، ومحاولة تزويد المناطق التي تعاني من نقص في هذه الخدمات.

 ،يمكن أن تشكل الدراسة مساھمة متواضعة ضمن المكتبة العربية في مجال الخدمات الصحية
سودانية حول موضوع جودة الخدمات الصحية التي خاصة في ظل ندرة الدراسات العربية وال

 تقدمها الحكومة ومستوى رضا المواطنين عنها.

 الدراسات السابقة:
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(: الخدمات الصحية المقدمة للمرضى المنومين في المستشفيات 2006دراسة )منصور،   (1)
 الأردن "دراسة في جغرافية الخدمات": –الحكومية بمدينة إربد 

التعرف على الخدمات الصحية التي تقدمها المستشفيات الحكومية  هدفت هذه الدراسة إلى
 ،ومدى رضاهم عنها في مجالات الطبيب، والخدمة الفندقية ،للمرضى المنومين بمدينة اربد

 ةفي ثلاث ا  مريض( 224والواسطة. شملت عينة الدراسة ) ،والوضع الاجتماعي ،والتمريض
 ةمكون ،المرضى رضالباحث استبانة خاصة لقياس مستشفيات حكومية بمدينة اربد، واستخدم ا

المرضى  اأظهرت نتائج الدراسة مستويين لرض .( جملة على مقياس "ليكرت" الخماسي33من )
عن مجال كادر التمريض احتل  اوالآخر منخفض. كما أظهرت أن الرضأحدهما مرتفع  ،المنومين

ثم مجال الخدمات  ،مجال الطبيبثم مجال الوضع الاجتماعي والواسطة، ف ،المرتبة الأولى
الفندقية. كما أظهرت وجود فروق دالة إحصائيا  بين مجال الخدمات الفندقية ومتغير الدخل 

 اومجال الطبيب ومتغير الحالة الاجتماعية مع الرضا. ولم تظهر فروق دالة إحصائيا  بين الرض
 لمتغيرات المستقلة الأخرى.وا
(: رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية المقدمة Aljeesh, 2010،Alkaririدراسة )  (2)

 الشفاء:في قسم العيادة الخارجية التابع لمستشفى 
الدراسة إلى تقييم مستوى رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية المقدمة في هدفت 

 واستخدم، ةـة مقطعيـتحليليكدراسة صممت الدراسة الشفاء. قسم العيادة الخارجية التابع لمستشفى 
عينة ن وقد اختار الباحثومنتقاة، لمقابلة المرضى بطريقة  مصمما  ومركزا   مقياسا الباحثون 

ة ـع الدراسـحيث بلغت نسبة تجاوب المرضى م، بطريقة منتظمة مريضا  450الدراسة وعددها 
اس ــسب مقيــح 0.91بلغت ة ــات عاليــة ثبــة بدرجــاس الدراســع مقيــد تمتــولق 90%0

(Cronbach's Alpha)،  بعاد للخدمة الصحية: أالدراسة على خمسة مقياس اشتمل وقد
 إلىوقت الانتظار بالإضافة ، البيئة الطبيعية وتوقعات المريض، والاستفادة من الخدمةل الوصو
. % 63 على مستوى الرضا العام عن الخدمات حصل مع المريض. وقدل والتفاعل التواص

ل الوصول ب عد . بينما سج%68.8أعلى معدلات الرضا  علىتوقعات المريض  دـعب ل وسج
ولقد أظهرت الدراسة أن المرضى  ،%58.5معدلات الرضا وبلغ ل ة أقـوالاستفادة من الخدم

ل، شيك 1000من ل لأقاالشهري ل وذوي الدخ، وذوى التعليم الإعداديناث وكبار السن، الإ
ذات  قا  سجلوا فروقد ، العيادةمن ساعة في ل والذين مكثوا أق، ةـراض المزمنـوأصحاب الأم



 الأثر التفاعلي للتوزيع الصحي وتوقعات العملاء على جودة الخدمات حاتم عبد القادر محمود عبد القادر                                        

 -المستشفيات الطرفية في ولاية الخرطوم -دراسة ميدانية  - الصحية                                                                                                         

124 

 

بالمقابل ن الخدمات الصحية أعلى من باقي فئات المرضى. ـالرضا عل دلالة إحصائية في معد
الاجتماعية،  والحالةمكان السكن، ة إحصائية بين المرضى في ـدلالتوجد ه لا ـأظهرت الدراسة أن
، في نوع العيادة المقصودةو، وفي وجود إعاقة أو عدم وجود إعاقةللعيادة، أو عدد الزيارات 

 زيارته للعيادة.أثناء الوقت أكثر ه المريض ـتغرق فيـذي اسـان الـفي المك واخيرا  
دراسة  ،م(: أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين2013دراسة )سلطان،   (3)

 تطبيقية في مجموعة من المستشفيات الأهلية في محافظة البصرة:
إلى معرفة وتقييم مستوى الخدمات الصحية المقدمة إلى المستفيدين  الدراسةهدفت هذه 

 المتمثلة ،بعاد جودة هذه الخدماتأمن خلال قياس  ،هلية في محافظة البصرةالأفي المستشفيات 
باستخدام استمارة استبانة  ،مان والتعاطف والفندقة(والأ)الملموسية والاعتمادية والاستجابة  في

بعاد جودة الخدمات الصحية. اعتمد البحث على أت ستة متغيرات تمثل محكمة ومختبرة تضمن
بعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفيات أتوافر  إمكانية-1فرضيتين رئيسيتين مفادهما: 

جودة الخدمات  تصف أبعادظهور فروق ذات دلالة معنوية إحصائية  يتوقع-2. الدراسةموضوع 
. ولقد تم استخدام عدد من الوسائل الإحصائية كالوسط راسةالدالصحية بين المستشفيات موضوع 

الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الارتباط البسيط وتحليل التباين ومستوى معنوية الارتباط. 
فر في بعض اإلى مجموعة نتائج منها صحة الفرضية الأولى وهي تتو  الدراسةوتوصلت 

إلى صحة الفرضية  الدراسةكما توصلت  ،ت الصحيةأبعاد جودة الخدما، المستشفيات قيد البحث
ن هناك فروقات ذات دلالة إحصائية في مجال جودة الخدمات الصحية بين أالثانية وهي 

 المستشفيات الأهلية. 
 م(: أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون:2014دراسة )سالمي، بوسطة،   (4)

ودة في الخدمة الصحية ومدى تأثيرها على هذه الدراسة إلى الكشف عن أهمية الج تسع
فرها في الخدمة الصحية االرضا المتحقق لدى الزبون، من خلال تحديد جملة المعايير الواجب تو 

ذ يوفر إلجودة الخدمة الصحية،  مقياسا   يعدن رضا الزبون في حد ذاته أمن منظور الزبون، كما 
، يم المريض ومدى تحقيقهم لتوقعاتهوفق تقيالمعلومات حول مدى نجاح مقدمي الخدمة في العمل 

لذا فإن التعرف على آراء وانطباعات الزبائن المرضى ومحاولة قياس رضاهم عن الخدمات تعد 
ها، ئعن المؤسسة الصحية وأدا يا  وسيلة مهمة في تحديد درجة الجودة التي يصبح فيها الزبون راض

  يتأثر بوسائل ترويجية منافسة. وهو ما يجعل الولاء للمؤسسة وطاقمها أقوى من أن
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مية في ولحكت المستشفياالصحية في ت امادلخودة اجس قيام(: 2015، رعبد القاددراسة )  (5)
لتعليمية ت المستشفياانية على دامي)دراسة  والمراجعين ـضى رلمنظر اجهة ن ومودان لسا
 الخرطوم(: لاية وبرى لكبا

مية في ولحكت المستشفياالصحية في ت امادلخودة اجس مستوى قيالى إ الدراسةهدفت 
رى لكبالتعليمية ت المستشفيااعلى  الدراسةجريت أ. و والمراجعينضى رلمظر اجهة نن ومودان لسا

ستبانة دام استخ، واوالمراجعينن ميولمناضى رلمن امرة عينة ميسر ختيام اتولاية الخرطوم. وفي 
ك هناأن لى إ الدراسةت صلوتوحية. لصت امادلخودة اجوى مستس لقيارة ( عبا22على )ت شتملا

ها في رفواتب جوالالصحية ت امادلخودة اجت ياولمست والمراجعينضى رلمدى الإدراكا  تاما  
حصائية إلالة ت ذات دقاروفود جدم وعيضا  أت الدراسة كما بين مية.ولحكت المستشفياا

من  قلاية ونمعوى مستد مية عنولحكت المستشفياالصحية في ت امادلخودة اجت ياولمست
 للعينة. الديمغرافية للمتغيرات( تبعا  0,05)
م( قياس أثر جودة الخدمة الصحية المقدمة في مستشفى طب العيون 2016دراسة )بودية،   (6)

 ولاية بشار، الجزائر:  –على رضا المرضى 
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسة 

ستشفائية لطب العيون بولاية بشار من وجهة نظر المرضى، وأثرها على درجة العمومية الا
نحو مستوى الخدمة الصحية  آرائهمرضاهم، بالإضافة إلى معرفة إن كان هناك اختلاف في 

المقدمة تعود لخصائصهم الديمغرافية. وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها: وجود تأثير 
عدم وجود اختلاف في اتجاهات و لصحية المقدمة على رضا المرضى، لمستوى جودة الخدمات ا

 لخصائصهم الديمغرافية. المرضى نحو جودة الخدمة الصحية المقدمة تبعا  
م(، تقييم جودة الخدمات الصحية في المستشفيات 2016دراسة )عياد، هلالي، بن حبيب،   (7)

باستخدام نموذج المعادلات  امبريقيةالعمومية الجزائرية من وجهة نظر المرضى )دراسة 
 الهيكلية على عينة من مستشفيات الجنوب(:

جاءت هذه الدراسة لتفسير أثر جودة الخدمات الصحية في رضا المريض والمستهلك 
وكان الهدف الرئيسي منها هو قياس درجة تأثير الخدمة الصحية  ،لصحيةاللمنتجات  عموما  

وباستخدام  ،لموضوعيةاستخدام مقياس الخصائص من خلال ا ،المقدمة على الرضا عند المريض
نموذج المعادلات الهيكلية )البنيوية(. أسفرت النتائج العملية لهذه الدراسة على أن لجودة الخدمة 
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شبه الطبي، جودة الخدمات الفنية، الودة الطاقم الطبي، جودة الطاقم الصحية الممثلة بأبعادها )ج
دلالة معنوية عند مستوى معنوية  اذ ا  مات الإدارية( أثر جودة الخدمات الفندقية، جودة الخد

 ( على الرضا بشكل عام عند أفراد عينة الدراسة.0.05)
عينة  دراسة- م(: تأثير كفاءة المزيج التسويقي على رضا الزبون 2016اعمارة،  دراسة )بن  (8)

 عينة من الزبائن: دراسة- من الزبائن
ر كفاءة عناصر المزيج التسويقي على رضا هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أث  

يرتبط بصورة مباشرة بالنتائج التي تحققها المؤسسة وعلاقته بدرجة رضا  الزبائن باعتباره مفهوما  
الدراسة عرض أهم مفاهيم كفاءة المزيج التسويقي والذي يتم ت . حاولالأداءالزبائن عن ذلك 

هذه الدراسة على مؤسسة كوندور ليتم التوصل تم إسقاط و بواسطته تحقيق رضا زبائن المؤسسة، 
كان أبرزها أن عناصر المزيج التسويقي لمؤسسة كوندور تؤثر على  ،إلى مجموعة من النتائج

 رضا زبائنها.
 دراسة- امة في مدينة المفرق م(: تقييم مستوى الخدمات الع2017دراسة )طاران، الفناطسة،   (9)

 :الخدمات جغرافيةفي 
تقييم مستوى الخدمات العامة في مدينة المفرق، كما هدفت إلى معرفة هدفت الدراسة إلى 

الذي يشمل الخدمات الصحية والتعليمية والصرف  ،مستوى رضا المواطنين عن قطاع الخدمات
أن الخدمات الصحية  وتوصلت الدراسة إلىالصحي وخدمات الطرق والحدائق والمياه والكهرباء. 

المرضى المراجعين للمراكز الصحية الأولية في المدينة مما  تعاني من اكتظاظ كبير في أعداد
الصحية التي تقدمها للمواطنين.  وانعكس ذلك على مستوى الخدمات ،عليها كبيرا   شكل ضغطا  

كما توصلت الدراسة إلى أن المدينة تعاني من نقص في عدد الحدائق العامة التي يحتاج اليها 
في خدمات الصرف الصحي وزيادة في نسبة التلوث نقص  مشكلاتالسكان، كما تعاني من 

 البيئي والازدحام المروري داخل المدينة.
م(: تأثير جودة الخدمة الصحية على رضا الزبون: دراسة 2017، كعبد المالدراسة ) (10)

 استطلاعية لآراء عينة من الزبائن في عيادة ابن سينا، باتنة.
دمات الصحية على رضا الزبائن للوقوف إلى التعرف على تأثير جودة الخ الدراسة تهدف

إلى وجود قصور واضح في اعتماد أبعاد جودة  الدراسةعلى واقع ممارستها، وقد أشارت مشكلة 
الخدمات والاستفادة من مزاياها في تنمية رضا الزبون، وقد أسفرت الأدوات الإحصائية عن 
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ثير ذات دلالة معنوية بين أبعاد أكدت معظمها على وجود علاقة ارتباط وتأ ،مجموعة من النتائج
 .حوثةفي العيادة المب جودة الخدمات الصحية ورضا الزبائن

 سة:رادللظري لنر ااطلإا
 جودة الخدمات: .1

والتي تولد  ،و خدمةأنها مجموعة من المواصفات والخصائص لمنتج أرفت الجودة بع  
و الخدمة أابق خصائص المنتج و أنها درجة تطأ ،معلنةالغير و أالقدرة لإشباع الحاجات المعلنة 

متضمن المعقولية والصيانة وسلامة الاستخدام )عمار،  ،مع المتطلبات الموضوعة لذلك المنتج
(. من خلال الدراسات المختلفة عن إدارة الجودة الشاملة من الناحية النظرية 11ص، 2006

لى جملة من الأفكار والتطبيقية، أن إدارة الجودة هي عبارة عن منهج تسييري حديث يرتكز ع
والمبادئ القابلة للتطبيق في المؤسسات الاقتصادية، سواء الإنتاجية أو الخدمية. لقد أثبتت 
التجارب التطبيقية لهذا المنهج قدرته على تحقيق فعالية في الأداء العام للمؤسسة )بديسي، 

2004 ،104.) 

 :بعاد جودة الخدماتأ  1.1
ل بسبب طبيعة عم، لى حد ماإمية صعبا  قياس وضبط جودة المنتجات الخد عدي  

سنة (. ففي 64ص، 2010شياء وعمليات غير ملموسة )جعفر، أفهي تمثل  ،الشركات الخدمية
بعاد العشرة التي توصلوا لها في بدمج الأ Parasuramanو Ziethmailو Berryم قام 1988

مان، ادية، الاستجابة، الأوسية، الاعتمهي: المادية، الملم ،بعادأم في خمسة 1985دراستهم عام 
من، الكفاءة، ف يتضمن )الاتصال، المصداقية، الأبحيث اعتبروا أن التعاط ،التعاطفو 
وهي  ،من )فهم/معرفة الزبون وإمكانية الحصول على الخدمة( يشمل كلا  فمان ما الأأ ،المجاملة(و 

تتضمن (. و 143ص، 2016أو مقياس جودة الخدمة )بودية، بشير،  ServQualما تعرف 
 بعاد التالية:الأ
دات لمعوامية دلخمنظمة اال ىالملموسية: وتشير إلى مظهر التسهيلات المادية المتاحة لد .1
 م. لاتصال معهاسائل ت وأدوات وومادلخامي دمع مقن لمتعامليفراد وار الأهظمو
بها  دتعولتي امة دلخأداء امة على دلخامة دمة مقظلمندرة الى قر إ: تشيديةعتماالإ    .2

 قة.دلوالصحة ن اجة عالية مدربد عليها لاعتمان ابشكل يمك
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بشكل وا نويكأن مة في دلخامي دمقداد ستعواغبة درة ورقدى بمق هي تتعلولاستجابة: ا .3
 م لها.حتياجهد اعنم مة لهدلخأداء اعلى وقدراتهم ء لعملاامة دفي خم ئاد
دم قية مقداما مص؟ ضع ثقةومو ههل  ،مةدلخدم الثقة بمقاجة درقية: ما دالمصوالثقة ا .4
 (.904ص، 2015، رعبد القاد؟ )لهوبما يقوه ودعوبزم ل يلته؟  مةدلخا

  :الخدمات الصحية .2 
 :مفهوم الصحة 1.2

وأنها تلك  ،القدرة على تحقيق الصحة في داخل المجتمعنها "أر ف البنك الدولي الصحة بع 
ومقدار النفقات وكفاءة  ،فرادليم في سلوك الأزدياد الدخل والتعاالحالة المرتبطة بما يحدثه 

مراض في داخل المجتمع مع النظر لمدى انتشار الأ ،للدولة استخدامها في النظام الصحي
مفهوم الصحة  قد اختصرتمنظمة الصحة العالمية  إلا أنمتلازما  مع ظروف المناخ البيئية". 

وليس فقط مجرد الخلو من المرض  ،لاجتماعيةالعقلية وا ةالكفاية البدنيو نها حالة السلامة أعلى "
 .(10 ص ،2016و العجز" )مكيدة، بن عياد، أ

 :تعريف الخدمات الصحية 2.2
من أشكال الخدمات، وأحد مدخلات إنتاج الصحة. فقد  ة شكلا  يالخدمات الصح تعد  

، ينتج عنه طبيا   أو تدخلا   سواء كان تشخيصيا  أو إرشادا   ،عرفت بأنها "العلاج المقدم للمرضى
رضا وانتفاع من قبل المرضى وبما يؤول لأن يكون بحالة صحية أفضل". هذا التعريف يشير في 
مضمونه إلى أن الخدمة الصحية تتضمن ثلاثة عناصر رئيسية، هي: الصفة المميزة للخدمة، 

 (.33ص، 2014والخدمات المساندة )يحياوي، بوحديد،  ،المنافع المرجوة من الخدمة

 وم جودة الخدمات الصحية:مفه 3.2
وذلك بسبب طبيعتها  ،تحديد مفهوم دقيق لجودة الخدمة الصحية ليس سهلا   إن

وهي أكثر صعوبة في التحديد والقياس مقارنة بالقطاعات الأخرى.  ،وخصائصها غير الملموسة
تسليم، وهي تتميز عن السلعة في أنها غير قابلة للمس، وعدم التجانس، والتزامن في الإنتاج وال

ممارسات يضا  الطبيعة المعقدة لأومن صعوباتها  ،كلها تجعل من الصعب تحديد وقياس الجودة
المصالح المختلفة للمشاركين في تقديم الرعاية الصحية، والاعتبارات الأخلاقية و الرعاية الصحية، 

ارية دلإمن أحدث المفاهيم ا ،فتها العامةيعد مفهوم الجودة بصكما (. 143ص، 2016)بودية، 
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جل تحقيق أن تتبناها من أفكار والمبادئ التي يمكن لأي إدارة التي تقوم على مجموعة من الأ
التحسين  جلأسلوب القيادة والتشغيل للمنظمة من أن إدارة الجودة هي إداء ممكن. أأفضل 

 مد الطويل من خلال التركيز على متطلبات وتوقعات المرضى. المستمر بالأداء على الأ
 ،بعاد الجودةأمبادئ و لالتي يتم من خلالها تبني المنظمة العملية  يمثل فهوم الجودةمإن 

نشطة بعاد في كل نواحي الأبادئ والأتطبيق هذه الم إنكما هداف الاستراتيجية للمنظمة. الأو 
عن طريق عمل  يتم ،رضاء حاجات الزبائنإوالالتزام بالتحسين المستمر ومحاولة  ،والعمليات

الخدمات  جميعنها أ(. وعرفت الخدمة الصحية ب92ص، 2013طرق صحيحة )سلطان، شياء بالأ
كما أن الخدمة الصحية  ،و رغبات صحية لطالبي الخدمة الصحيةأالتي تقدم لإشباع حاجات 

دراك المتحقق من نتائج الأداء عن الخدمة الصحية قياسا  بما كان عليه في الإ ى تمثل مستو 
ى المجتمع بهدف لخدمة الصحية هي عبارة عن خطط وبرامج تدخل إلن اأيضا  أو  ،مراحل سابقة

 (. 10 ص ،2006و وقاية المجتمع منها )عمار، أومعالجة المرض مراض مكافحة الأ

 أنواع الخدمات الصحية: 4.2
 قسمين: إلىتنقسم الخدمات الصحية 

مباشرة وتشمل:  الخدمات الصحية العلاجية: وتتمثل في الخدمات المرتبطة بصحة الفرد بصورة
 التشخيص، العلاج والرعاية الصحية.

اسم  الخدمات الصحية الوقائية: تتمثل في الخدمات المرتبطة بصحة المجتمع، ويطلق عليها أيضا  
الخدمات الصحية البيئية أو العامة، وترتبط بالخدمات الموجهة للحماية من الأمراض المعدية 

الناتج عن سلوك الأفراد. ويوجد تقسيم آخر للخدمات والأوبئة، والحماية من التدهور الصحي 
، 2014طبية، الصيدلانية والجراحية وغيرها )يحياوي، بوحديد، الالصحية، يتضمن الطبية، شبه 

 (.  334ص

 العملاء:توقعات  . 3
ء فالعملا ،تعد المحور الأساسي للحكم على جودة خدمة المؤسسةء إن توقعات العملا

ن عليه فعليا . ومن خلال مقارنة ما يريدون أو يتوقعون وما يحصل يحكمون على جودة الخدمة
 بانهاوحتى تجني المؤسسة الخدمية سمعة طيبة في السوق من خلال الحكم على خدماتها 

وفقا  لمستوى توقعات عملائها أو الخدمات هذه تؤدي فإن عليها أن " ،خدمات ذات جودة عالية
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قع إدارة المستشفى تقييم الزبائن لنوعية الخدمة ومن المهم أن تتو ،هذا المستوى اعلى من
ولابد أن تكون هذه التوقعات عقلانية ويمكن ، الصحية المقدمة لهم أو التي ستقدم في فترة لاحقة

نظمة أتحقيقها. ولعل صيغة الاتصال أو التحسين المبكر لهذه التوقعات يتم من خلال اعتماد 
)العزاوي، أبو قاعود،  "لان في خارجهاالاتصالات الداخلية في المستشفى والترويج والإع

هي: مستوى الخدمة المثالي،  ،(. وتتألف توقعات العملاء من خمسة مستويات117ص، 2010
من الخدمة المطلوبة  ى ومنطقة التسامح )مستو  ،الخدمة المناسبة ى مستوى الخدمة المطلوبة، مستو 

ن أ في منظمة الخدمة. ويمكن ومستوى الخدمة الذي يتوقعه العملاء فعلا   ،والخدمة المناسبة(
يكون مستوى الخدمة المتوقعة بين المستوى المناسب للخدمة طبقا  لمدركات العملاء وظروف 

 (.  238ص، 2016الخدمة )حمادي، 

 :العوامل المؤثرة على توقعات العملاء 1.3
ن توقعات العملاء أنها تتأثر بالكثير م مستوى لقد دلت الدراسات التي أجريت بخصوص 

وانتهاء  ،العوامل التي لا يمكن السيطرة عليها، ابتداء من التجارب التي يمر بها الزبائن
هم هذه العوامل: )الاحتياجات الشخصية، وعود أ ومن  ،الزبون عند تلقيه الخدمة ىبالسيكولوجية لد

دائل الخدمة الظاهرة، الوعود الضمنية، اتصالات الكلمة المنطوقة، التجربة السابقة، إدراك ب
 ص ،2011الخدمة، إدراك العميل لدور الخدمة، الظروف المؤقتة وتنبؤات الخدمة( )بولودان، 

168.) 
 النحو التالي:على المستويات المختلفة للتوقعات على  تؤثرالعوامل أن هذه يمكن ملاحظة 
خصوص الخدمة المطلوبة: وتتمثل في الاحتياجات الشخصية وفلسفة العميل بفي العوامل المؤثرة 

 الخدمة والتي تتعلق بالحالة النفسية والمادية التي يكون عليها العميل.
الخدمة التي يجدها الزبون مقبولة بشكل عام  ى العوامل التي تؤثر على الخدمة الكافية: وهي مستو 

 تنبؤات الخدمة.و ، إدراك العميل لدور الخدمة، ةوتتمثل في: إدراك بدائل الخدم
، الوعود ةخدمة المتنبأ بها: ويمكن تحديدها في: الوعود الواضحة للخدمالعوامل المؤثرة فى ال

 (. 170ص، 2011الخبرة السابقة والكلمة المنطوقة )بولودان، و الضمنية للخدمة، 

 :تعريف التسويق الصحي . 4



  146-119( / ص2021) 01 / العدد 09 المجلد                                                          والإنسانيةالمجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية 

 

131 

 

عمال أ لغرض معين، وليس مجرد  ةنه برامج موضوعأأنه عملية اجتماعية، و "( 1تعريف ) 
حداث تبادل طوعي للخدمات الصحية التي لها قيمة ومنفعة إفهدفه هو  ،مطلوبة لتحقيق ردود فعل
خر، فيحاول الآوهذا التبادل لا يحدث إلا إذا كانت هنالك استجابة من الطرف  ،للمستفيدين منها

يع عن طريق ذلك إيجاد جذب يكفي رجل التسويق تقديم ما يحتاجه المستفيد المستهدف لكي يستط
 (.286ص، 2006طوعي" )المساعد، حداث تبادل لإ

ن يساعد المؤسسة الصحية على استغلال مواردها أ( "النظام الوحيد الذي يمكن 2تعريف )
قصى حد توصلها إلى المرضى لتقديم الرعاية الصحية، والخدمات التي تجذب الكوادر أإلى 

داريين والمتبرعين ل الأطباء والموظفين الصحيين والإفي حاجة إليهم مث هي الصحية التي
 (.287ص ،2006والمجتمع" )المساعد، 

التحليل والتخطيط والتنفيذ والرقابة على البرامج المعدة بدقة نحو تحقيق قيمة ( "3تعريف ) 
ليه المنظمات الصحية من إتبادل اختيارية )طوعية( مع الأسواق المستهدفة بهدف بلوغ ما تسعى 

اجات تلك الأسواق المستهدفة ورغباتها، من خلال هداف، معتمدة في ذلك على ملاقاة حأ 
فراد علام السوق وإيجاد الدافع لدى الأإ الاستخدام الأمثل للتسعير والاتصال والتوزيع من أجل 

 (.31ص ،2005وخدمتهم" )البكري، 
 :التوزيع .  5

جية أهميتها من استراتين بقية عناصر المزيج التسويقي الأخرى التي تأخذ أنه شأالتوزيع ش
يصف الموقع كما جيها. ايصال الخدمة الصحية إلى محتلإ ترجمة أهداف المستشفىفي التسويق، 

الجغرافي والطريقة التي تقدم فيها خدمات المستشفى )خدمات ثابتة داخل المستشفى، وحدات 
 .... إلخ(.الوحدات الجوالة، حملات اللقاحمتنقلة، برامج العناية لطلاب المدارس، 

 التوزيع الصحي:تعريف  1.5
للإشارة إلى ما يمكن استخدامه في  من قبل المسوقين التوزيعيستخدم مصطلح في الغالب 

وذلك لأنها لا تأخذ هذا المنحى التقليدي من التعامل مع تقديم  ،الخدمات الصحية وبشكل أوسع
الأخرى  بعاد ومسارات مختلفة كليا  عما هو في بقية الخدماتأنها تحتوي على إحيث  ،الخدمة

توزيع الخدمة الصحية على أنه:  وعليه فيمكن تعريف ،(74ص ،2006)عبيدات، دبابنة، 
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مكانيا   ،مختلف النشاطات التي يقودها المستشفى لجعل الخدمة الصحية سهلة المنال للمريض"
  (.2ص ،2005وزمانيا  وسعريا  ومعلوماتيا " )البكري، 

 منافذ توزيع الخدمة الصحية:   2.5
مجموعة من الأفراد والمؤسسات التي يتم عن طريقها نقل ف منفذ التوزيع على أنه: "عر ي  

والتي يتم بفضلها خلق المنافع المكانية  ،السلع والخدمات من مصدر إنتاجها إلى المستهلك الأخير
 شكال التالية: ذ منافع توزيع الخدمات الصحية الأوالزمانية ومنفعة الحيازة" وتأخ

I. المستفيد  إلىر: معظم الخدمات الصحية يتم تقديمها من مقدمها الطبيب المنفذ المباش
و العلاج أو التوعية أوذلك لصفة التلازم التي تحدث بينهما أثناء التشخيص  ،المريض

 والإرشاد.
II.  المنفذ غير المباشر: ويتمثل في قيام الطبيب بدور الوسيط بين المريض والمستشفى، كما

 المرضى- حالة تختص في عملية الفحص فقط في-طبيب  إحالةهو الحال في 
من جهة المؤدي  يعد  المعالجين لديه على مستشفى لاستكمال العلاج هناك. فالطبيب هنا 

هو الوسيط الذي يختار المستشفى  أخرى المباشر للخدمة الصحية للمريض، ومن جهة 
لأطباء في المناسب للعلاج. لهذا نجد المستشفيات تتنافس على جذب أمهر وأفضل ا

 (.207ص ،2001مختلف التخصصات الموجودة لديهم )حنا،

 العوامل المؤثرة على توزيع الخدمة الصحية: 3.5
تؤثر العوارض الجغرافية كالجبال والأنهار، حيث  ،العامل الجغرافيوأهم هذه العوامل هو 

، ةالبشري ةالكثافو ، ا  تساقط الثلوج، والأمطار التي تجعل عملية الوصول إلى تلك المناطق صعبو 
الوسطاء. )البكري، و الملاك الطبي )الطاقم الطبي(، و ، ةالاتجاهات الثقافيو التباعد والنقل، و 

 (.302ص ،2005
  الدراسةمجتمع: 

يقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث أن يعمم عليها 
والزائرين  ىمرضالجتمع الدراسة الأصلي من كون مالنتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة. يت

وقد تم اختيار  ،مدرمان والخرطوم بحري(ألبعض المستشفيات الحكومية الطرفية في )الخرطوم، 
 للمستشفيات في المناطق الثلاث.  المراجعين ىعينة ميسرة نسبة لكبر حجم المرض
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  الدراسةمنهج: 
برز أهميته في البحوث العلمية ليس في وت ،اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي

بل هو أسلوب فعال في جمع البيانات والمعلومات وبيان الفرق  ،مجرد أنه يصف الأشياء الظاهرة
 والإمكانيات التي تساعد في تطوير الوضع إلى ما هو أفضل.

  الدراسةحدود: 
 الحدود المكانية: قطاع المستشفيات الحكومية الطرفية.

 م.2019/م2018 :الحدود الزمانية
 :نموذج الدراسة 

هدافها وطبيعتها تم تصميم النموذج المقترح والذي أ سة وفرضياتها و ار الدعلى ضوء مشكلة 
يعكس التأثيرات المتوقعة لكل من المتغير المستقل على المتغير التابع، وأثر المتغير المعدل على 

 تي:في الشكل الآ التابع كما هو مبين العلاقة بين التغير المستقل والمتغير
 (1شكل رقم )

 
 
 
 

  
 

   
 م.2019المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

 :فرضيات الدراسة 
  يجابية بين مكونات توقعات العملاء ومكونات جودة إ: هناك علاقة ولىالفرضية الرئيسة الأ

 الخدمات الصحية.
 .عاد جودة الخدمات الصحيةبأبعاد توقعات العملاء و أفرعية بين فرضيات ومن ثم 

 العلاقة بين توقعات العملاء وجودة الخدمات  هناك أثر للتوزيع في: الفرضية الرئيسة الثانية
 الصحية.

 جودة الخدمات 
 الاعتمادية
 الاستجابة

 مانالأ
 التعاطف
 الملموسية

 

 التوزيع

 

 توقعات العملاء
 الحاجات الشخصية

 البدائل المتاحة
 الخبرة السابقة

 الوعود المصرح بها
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بعاد جودة أبعاد توقعات العملاء و أومن ثم فرضيات فرعية تبين أثر التوزيع فى العلاقة بين 
 الخدمات الصحية.

o :التحليل والنتائج 
 (350استجابة المبحوثين )حجم العينة = ( معدل 2جدول رقم )

 %الـنسـبـة  الــعـدد الـبـيــــــــــــــــــــــــــــــــــان
 100% 350 ستبانات الموزعةالا
 %100 350 ستبانات المستردةالا
 0 0 ستبانات التي لم تردالا

 %2.6 9 صالحة للتحليلالغير الاستبانات 
 %97.4 341 ستبانات الصالحة للتحليلالا

 2019المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
o :الصدق الظاهري للمحتوى 

 داة )جداول كرونباخ الفا(.( يوضح ثبات الأ3جدول)
 Cronbach’s alpha عدد العبارات بعادالأ المتغيرات

الحاجات  المتغير المستقل
 الشخصية

7 0.87 
 0.64 2 الوعود

 0.86 6 توزيعال المتغير المعدل
 المتغير التابع

 

 0.86 6 التعاطف
 0.73 4 الملموسية

 0.76 3 مانالأ
 0.59 3 داء الخدماتأ

 2019المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
o :الاعتمادية  

 ،للتأكد من درجة الاعتمادية تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقياس الاعتمادية
 ،ن معامل الاعتمادية )كرونباخ ألفا( كان بدرجة عالية من الاعتماديةأث يوضح الجدول أدناه حي

الحاجات الشخصية  ،حيث بلغ معامل الاعتمادية بالنسبة للعبارات المكونة لمتغيرات المستقل
(، الترويج 0.74(، المنتج )0.86التوزيع ) ،(، أما لمتغيرات المعدل0.64(، الوعود )0.87)
مان (، الأ0.73(، الملموسية )0.86التعاطف ) ،(، أما لمتغيرات التابع0.78(، السعر )0.77)
 ( كما موضح في الجدول أدناه.0.59داء الخدمات )أ(، 0.76)

 بعاد المتغيراتأ( يوضح درجة اعتمادية 4جدول )
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 Cronbach’s alpha عدد العبارات المتغيرات المتغير

 المتغير المستقل
 0.87 7 صيةالحاجات الشخ

 0.64 2 الوعود
 0.86 6 التوزيع المتغير المعدل

 المتغير التابع

 0.86 6 التعاطف
 0.73 4 الملموسية

 0.76 3 مانالأ
 0.59 3 داء الخدماتأ

 2019المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
o :نموذج الدراسة المعدل 

 ،عتمادية العبارات الواردة في الاستبانةا ر تحليل درجة ومن خلال النتائج المتوصل إليها عب
 دناه:أصلت الدراسة إلى النموذج المعدل تو 

 (2شكل رقم )
 
 
 

  
 

 م2019المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
 

 الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة: -1
بلغت نسبة  ،(341ى )حيث كان العدد الكل ،يوضح توزيع مفردات العينة حسب النوع

 وهي نسبة تعادل ،( من العينة%64.8( من العينة. بينما تشكل الإناث نسبة )%35.2الذكور )
سنة شكلت نسبة  20قل من أما يقارب ضعف العدد من الذكور. ويلاحظ من التحليل أن الفئة 

بلغت فسنة  40لى إ 31ما من أ(، %50.1سنة نسبة بلغت ) 30لى إ 21(، بينما شكلت 24%)
 50بلغت نسبة أكثر من و (، %5.9بلغت نسبة )فسنة  50لى إ 41ما من أ(، %19.9نسبة )
( من العينة، تليها %4.4شكلوا نسبة )متعلمين ال(. أما في المستوى التعليمي فإن غير %0سنة )

 التعاطف
 الملموسية

 مانالأ
 داء الخدماتأ

 

 التوزيع
 يةالحاجات الشخص

 
 الوعود المصرح بها
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(، %19.4(، تليها نسبة حاملي شهادة الثانوية بنسبة )%8.5نسبة حاملي شهادة الأساس نسبة )
(. أما مستوى %11.1(، تليها نسبة فوق الجامعي بنسبة )%56.6ا نسبة جامعي بنسبة )تليه

(، %23.8الدخل المنخفض يشكل نسبة بلغت ) ى وضح توزيع مفردات العينة أن مستو يفالدخل 
ما عن مكان السكن أ(. %4.7(، ثم المرتفع بنسبة )%71.6والتي تليها الدخل المتوسط نسبة )

(، تليها من خارج الخرطوم بنسبة %71ن من ولاية الخرطوم يشكلون نسبة )فقد كان نسبة السكا
(، تليها من نساء وتوليد %7طفال يشكلون نسبة )د كان القسم الذي تعالج به طب الأ(. وق29%)

(، %15(، الطوارئ يشكلون نسبة )%25.5مراض باطنية يشكلون نسبة )أ(، %13.5بنسبة )
 (.%37.5خرى يشكلون نسبة )أ(، أقسام %1.5الطب الداخلي يشكلون نسبة )

 نحرافات المعيارية:المتوسطات والا  -2
الجدول أدناه يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد المتغير المستقل )الحاجات 

الحاجات الشخصية )وسط حسابي  ـ الشخصية، الوعود(. يلاحظ من الجدول أن الوسط الحسابي
، 1.77(، يليه الوسط الحسابي الوعود )وسط حسابي = 81.، انحراف معياري= 1.98= 

، 1.89ما المتغير المعدل )التوزيع( كان التوزيع )وسط حسابي = أ(، 79.انحراف معياري= 
( ويلاحظ أن جميع هذه الأوساط الحسابية تقل عن الوسط الفرضي 82.انحراف معياري= 

  المستخدم في برنامج التحليل الإحصائي تحت الدراسة. 
ومن جانب آخر يتضح أن الوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد المتغير التابع )جودة 

(، الملموسية 78.، الانحراف معياري= 1.93الخدمة الصحية( التعاطف هو )الوسط حسابي = 
مان هو )الوسط الحسابي (، أما الأ89.، الانحراف معياري= 2.00هو )الوسط حسابي = 

، الانحراف 1.97داء الخدمات هو )الوسط حسابي = أ(، 92.المعياري= ، الانحراف 2.01=
 (.79.معياري= 

 :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة -3
 بعاد المتغيراتأ( يوضح درجة اعتمادية 5جدول )

 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي نوع المتغير اسم المتغير
 0.81 1.98 لمستق الحاجات الشخصية

 0.79 1.77 مستقل الوعود
 0.82 1.89 معدل التوزيع
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 0.78 1.93 تابع التعاطف
 0.89 2 تابع الملموسية

 0.92 2.01 تابع مانالأ
 0.79 1.97 تابع داء الخدماتأ

 2019المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
 Person's Correlation Coefficient forمعامل الارتباطات بين متغيرات الدراسة:  -4

All Variable 
 بعاد المتغيراتأ( يوضح درجة اعتمادية 6جدول )

 داءأ مانالأ الملموسية التعاطف التوزيع الوعود الاحتياجات المتغيرات
  1 الاحتياجات

 
 

 
 

 

 1 (**)389. الوعود
 1 (**)406. (**)448. التوزيع

 1 (**)591. (**)350. (**)460 التعاطف
 1 (**)725. (**)573. 270. 294 الملموسية

 1 (**)632. (**)665. (**)489. 395. (**)389 مانالأ
 1 (**)342. (**)460. (**)460. 240. 109. 078. داءأ

 2019المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
 خدمة الصحية:اختبار علاقة مكونات توقعات العملاء وجودة ال -5

 (:(Beta coefficient. العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء والتعاطف 1.5
الحاجات الشخصية  يجابية قوية بينإة ه توجد علاقأن إلىومن خلال تحليل الانحدار تم التوصل 

يجابية قوية إتوجد علاقة  (، بينما0.000( مستوى المعنوية )0.328) حيث بلغت بيتا ،والتعاطف
( كما موضح في 0.000( مستوى المعنوية )0.201حيث بلغت بيتا ) ،الوعود والتعاطفبين 

 الجدول أدناه.
 ( يوضح العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء والتعاطف7جدول )

Sig المتغير المستقل التعاطف 
 الحاجات الشخصية ***328. 000.
 الوعود ***201. 000.

 .246 R² 
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.242** Adjusted R² 
.246 ∆ R² 

55.230 F change 
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05, ***p<0 

 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر

 :Beta coefficient). العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء والملموسية )2.5
بية قوية بين الحاجات الشخصية يجاإنه توجد علاقة أل تحليل الانحدار تم التوصل على من خلا

يجابية إ(، بينما توجد علاقة 0.000نوية )( مستوى المع0.223) حيث بلغت بيتا ،والملموسية
( كما موضح 0.001( مستوى المعنوية )0.183حيث بلغت بيتا ) ،قوية بين الوعود والملموسية

 في الجدول أدناه.
 

 ء والملموسية( يوضح العلاقة بين أبعاد توقعات العملا8جدول )
Sig المتغير المستقل الملموسية 
 الحاجات الشخصية ***223. 000.
 الوعود **183. 001.
 .115 R² 

.110** Adjusted R² 
.115 ∆ R² 

21.978 F change 
  Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05, ***p<0 

 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر
 :Beta coefficient).  العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء والأمان )3.5

اجات الشخصية الح يجابية قوية بينإه توجد علاقة إلى أنومن خلال تحليل الانحدار تم التوصل 
يجابية قوية إتوجد علاقة  (، بينما0.000( مستوى المعنوية )0.277) حيث بلغت بيتا ،مانوالأ

( كما موضح في 0.000( مستوى المعنوية )0.287حيث بلغت بيتا ) ،مانبين الوعود والأ
 الجدول أدناه.
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 مانقة بين أبعاد توقعات العملاء والأ( يوضح العلا9جدول )
Sig المتغير المستقل الامان 
 الحاجات الشخصية ***277. 000.
 الوعود ***287. 000.
 
 

.221 R² 
.217** Adjusted R² 
.221 ∆ R² 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05, ***p<0 
 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر

 :Beta coefficient)العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء وأداء الخدمات ) .4.5
ية ابية قوية بين الحاجات الشخصيجإنه توجد علاقة إلى أومن خلال تحليل الانحدار تم التوصل 

يجابية إ(، بينما توجد علاقة 0.016نوية )( مستوى المع0.141) حيث بلغت بيتا ،داء الخدماتأو 
( كما 0.005( مستوى المعنوية )- 0.104حيث بلغت بيتا ) ،داء الخدماتأقوية بين الوعود و 

 موضح في الجدول أدناه.
 ( يوضح العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء والأمان10جدول )

Sig المتغير المستقل ء الخدماتادا 
 الحاجات الشخصية ***141.- 016.
 الوعود ***104. 005.

 
 

.029 R² 
.023** Adjusted R² 

.029 ∆ R² 
Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05, ***p<0 

 2019 الباحث من بيانات الدراسة الميدانية :المصدر
يجابية بين مكونات توقعات العملاء ومكونات جودة إعلاقة : هناك الأولىختبار الفرضية ا. 6

 . الخدمات الصحية
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 ( يوضح العلاقة بين أبعاد توقعات العملاء وجودة الخدمات الصحية11جدول )
 ثباتحالة الا هناك علاقة إيجابية بين توقعات العملاء وجودة الخدمات الصحية دعمت جزئيا  

 دعمت بالكامل فالحاجات الشخصية تؤثر على التعاط
 دعمت بالكامل الوعود تؤثر على التعاطف

 دعمت بالكامل الحاجات الشخصية تؤثر على الملموسية
 دعمت  الوعود تؤثر على الملموسية

 دعمت بالكامل مانالحاجات الشخصية تؤثر على الأ
 دعمت بالكامل مانالوعود تؤثر على الأ

 دعمت بالكامل داء الخدماتأالحاجات الشخصية تؤثر على 
 دعمت بالكامل داء الخدماتأالوعود تؤثر على 

 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر

: أثر المزيج التسويقي في العلاقة بين مكونات توقعات العملاء وجودة ختبار الفرضية الثانيةا. 7
 الخدمات الصحية:

 ت العملاء والتعاطف:. أثر التوزيع في العلاقة بين مكونات توقعا1.7
 ( أثر التوزيع في العلاقة بين مكونات توقعات العملاء )الحاجات( والتعاطف12جدول )
بيتا  المتغير 

 1نموذج
 3بيتا نموذج 2بيتا نموذج

 781.- 555.- 383. الحاجات الشخصية
 086. 060. 203. الوعود

 712. 021.  المتغير المعدل )التوزيع(
  التوزيعالحاجات الشخصية * 

 
.031 

 049.  الوعود * التوزيع
R² .249 .589 .631 

Adjusted R² .244 .582 .620 
∆ R² .249 .340 .042 

F change 55.196 68.062 9.214 
 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر
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 لتعاطف( أثر التوزيع في العلاقة بين مكونات توقعات العملاء )الحاجات( وا3شكل )

 
 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر

 مان:نات توقعات العملاء )الوعود( والأ. أثر التوزيع في العلاقة بين مكو 2.7
 ماننات توقعات العملاء )الوعود( والأ( أثر التوزيع في العلاقة بين مكو 13جدول )

 3بيتا نموذج 2بيتا نموذج 1بيتا نموذج المتغير
 108. 189. 383. ت الشخصيةالحاجا
 306.- 581.- 203. الوعود

 264.- 596.  المتغير المعدل )التوزيع(
 048.  الحاجات الشخصية * التوزيع

 014. الوعود * التوزيع
R² .249 .441 .600 

Adjusted R² .244 .431 .586 
∆ R² .249 .192 .158 

F change 55.196 28.326 25.641 
 2019احث من بيانات الدراسة الميدانية الب :المصدر

 ماننات توقعات العملاء )الوعود( والأ( أثر التوزيع في العلاقة بين مكو 4شكل )

 
 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر
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 . أثر التوزيع في العلاقة بين مكونات توقعات العملاء وجودة الخدمات الصحية:3.7
 لتوزيع في العلاقة بين مكونات توقعات العملاء وجودة الخدمات الصحية:( أثر ا14جدول رقم )

دور التوزيع في العلاقة بين توقعات العملاء وجودة الخدمات الصحية 
 دعمت جزئيا  

 ثباتلة الإحا

 يعدل التوزيع يعدل العلاقة بين الحاجات الشخصية والتعاطف
 يعدل لموسيةالتوزيع يعدل العلاقة بين الحاجات الشخصية والم

 يعدل مانالعلاقة بين الحاجات الشخصية والأالتوزيع يعدل 
 يعدل داء الخدماتأل العلاقة بين الحاجات الشخصية و التوزيع يعد

 2019الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  :المصدر
 مناقشة النتائج:

طف، وبين الوعود بين الحاجات الشخصية والتعايجابية إنه توجد علاقة أظهرت الدراسة أ
ن الحاجات الشخصية والملموسية، وبين الوعود والملموسية، يجابية بيإوالتعاطف، وتوجد علاقة 

 ،مانبين الحاجات الشخصية والأمان، وبين الوعود والأ يجابيةإنه توجد علاقة أثبتت الدراسة أكما 
 ،داء الخدماتأين الوعود و وب ،داء الخدماتأيجابية بين الحاجات الشخصية و إعلاقة  أيضا  وتوجد 

من حيث  يجابية بين توقعات العملاء وجودة الخدمات الصحيةإن هناك علاقة أويدل هذا على 
ظهرت أ( التي 2011دراسة )نجاح بولودان,هذه الدراسة مع وتختلف ، الحاجات الشخصية والوعود

الخدمة التالية  ةبعاد جودأخذت أو  ،سلبية بين توقعات العملاء وجودة الخدمةوجود علاقة 
الخدمة، الاتصال، المصداقية، اللباقة، الجدارة، التسهيلات  إلىمن، الوصول )الاعتمادية، الأ

بعاد توقعات العملاء )الاحتياجات الشخصية، وعود الخدمة الظاهرة، الوعود الخدمية، أو  ،المادية(
 التجربة السابقة(.و 

ة يجابيإظهرت وجود علاقة أ( التي 2012م ,براهيإفقت هذه الدراسة مع دراسة )نادر وقد ات
ع دراسة )عطية مصلح، اتفقت م يضا  أداء الخدمة الصحية(. و أبين )التوزيع، الدليل المادي و 

بعاد جودة الخدمات الصحية )الدليل المادي أيجابية بين إعلاقة  ظهرت وجودأ( التي 2012
لتي تم تطبيقها في والتعاطف( امان والثقة، والاعتمادية وقوة الاستجابة، الأ الملموس،

يرا  على التعاطف والوعود أكثر تاث ن الحاجات الشخصيةأظهرت الدراسة أالمستشفيات. و 
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ن التوزيع يعدل العلاقة بين كل من أمنت الدراسة على أداء الخدمات. و أمان و والملموسية والأ
 داء الخدمات.أمان و الشخصية والتعاطف والملموسية والأالحاجات 

 الأخير تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات: وفي
 )والعمل على تلافي نقاط الضعف وتعزيز نقاط  ،جغرافيا   زيادة كفاءة عنصر )التوزيع

 على درجات التأثير المتحصل عليها من الدراسة.   بناء   ،القوة
  في  بمواكبة التطور التكنولوجي السريع ية والاتحاديةئالصحة الولا تيزيادة اهتمام وزار

 .في المستشفيات الطرفية لولاية الخرطوم مجال الأجهزة والمعدات التقنية والطبية
  الحكومية الطرفية لولاية الخرطوممستشفيات الكوادر التمريضية والخدمية في الزيادة، 

 .ىلضمان سرعة الاستجابة وتلبية حاجات المرضوذلك 
 ليها إوالنظر الحكومية الطرفية ت الاهتمام بمعايير جودة الخدمات الصحية في المستشفيا

عن طريق نشر ثقافة الصحية لعموم ولاية الخرطوم،  نها نظام متكامل من الخدماتأعلى 
 .الحكومية الجودة في المستشفيات

 ة والعمل على تحسين سمعة ( وتقديم الحلول الفوريىتابعة شكاوى العملاء )المرضم
 .المستشفيات الحكومية الطرفية

 مرتفعا   اليصبح هذا الرض ،دمات المقدمة لهمالمرضى عن الخ اتوى رضضرورة رفع مس
 ومكافئا  للمرضى المنومين في المستشفيات الحكومية في وسط الخرطوم.

 :محددات الدراسة
ن تكون نتائجها أكثر دقة إذا طبقت أة فى ولاية الخرطوم، وبذلك يمكن جرت هذه الدراس -

 .السودانية فى باقي الولايات
 .ة الاستبانة لأسباب لم يفصحوا عنهائفراد العينة لتعبأتجابة بعض عدم اس -

 صعوبة تفهم موضوع الدراسة لأنه غير مطروق في السودان. -

 :التوصيات المستقبلية
 و معدلةأبإضافة متغيرات وسيطة  نفسها جراء الدراسةإ. 
 زيادة حجم العينة كإسهام للمعرفة. 
 هذه الدراسة يوسع عن المجتمع المأخوذ فأالدراسة على مجتمع عينة مغاير و  جراءإ. 
 أخرى جراء الدراسة في ولايات مختلفة من ولايات السودان، ومجتمعات إ. 
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