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 التي تقدمها عن الخدمات تقييم رضا المشتري السعودي

 *في مدينة الخرج في السعودية المستوصفات الأهلية العاملة

 إياد عبد الفتاح النسور د.
 يققسم التسو  -أستاذ مساعد 

 والماليةكلية العلوم الإدارية  
 راء ـــة الإســامعـج

 ية الهاشميةالأردنالمملكة 
 ملخـص: 

هــد ه هــلد الدراســة الــ  مداولــة ادد ــد العوامــر المــشتري علــ  ر ــا المتــترت الســعودت عــ  المستو ــ ا  الأهليــة  ــ  
كمــا هــد ه  ،وأســعار عيــك الــم الجــدما  ،والجــدما  ريــر العيجيــة ،الجــدما  العيجيــة :التــ  اتــمرالســعود ة مد نــة الجــر  
كـالنن،،  :ال  ادد د ال روق الإحصائية    مستوى الر ـا اـالاتيا الجصـائل السـةانية للمتـترت المـري  االدراسة أ ض  

 اكــوم منتمـك الدراســة مــ  جميــك المر ــ  السـعود ي  مــالم  العــي  مــ  المستو ــ ا و  .والــدلار ،ومســتوى التعلــيم ،والعمـر
 208لاضــك منهــا  (م ــردي 240) ولتدقيــق أهــدا الدراســة و ر ــيتها اــم ســد  عينــة ميســري منــ  ،الأهليــة  ــ  مد نــة الجــر 
 .استميام للتدلير النهائ 

م  عي  الجدما  الصدية سـنر متييـر الكـوادر الةميـة ذا   :او له الدراسة ال  منموعة م  النتائج المهمة أعرزها
مـ  العينـة أم  %62.8ويـرى  ،علـ  ر ـا المتـترت السـعودت ادلالة احصـائية اـشتر ا ناا ـ ،ا الك اءي العاملة    المستو  

ولمعر ـة اـيتير الميا ـا ريـر العيجيـة وجـد أم هنـا  دلالـة  .مستوى اقد م الجدمة الصـدية  ـ  المستو ـق أقـر مـ  المتوسـ 
ــلنظا ــة ممــان  المستو ــق احصــائية  مــ  العينــة أم  %64يــرى المتدقــق، و   علــ  مســتوى الر ــا اتــةر ا نــاع ااــشتر أ ض 

 أظهـرو يمـا  تعلـق ايسـعار عيـك الجـدما  العيجيـة  .مستوى اقد م الجدما  رير العيجية    المستو ق أقر م  المتوس 
ســـعار. ولتدد ـــد ال ـــروق الإحصـــائية  ـــ  مســـتوى ر ـــا المـــري  اـــالاتيا الأمـــ  العينـــة عـــدم ر ـــاهم عـــ  مســـتوى  87%

 للعمر، أو الدلار، أو النن،.  روق و قا  ظهر اتعليم،  يما لم المستوى  ناجمة ع وجود  روق ، امي  الد موررا يةالمتييرا  
ـــ  االـــ  منموعـــة ألاـــرى مـــ  النتــائج المهمـــة امفلـــه  ـــ  أم المستو ـــ ا  الأهليـــة اعتمـــر ســـوق   اكمــا او ـــله الدراســـة أ ض 

ــة كلمــة ال ــم"ووجــد أم  ،لأ ــداا الــدلار المــنج    ــ  المد نــة ي  م ضــ مــ   %48.6لندــو  (Word of Mouth) "المنقول
مـ  المر ـ  را ــوم عـ  المستو ـق وعـ  لادمااــ   %26.8ة للمستو ــق، كمـا امـي  أم رئيسـالمر ـ  كانـه أداي التـرويج ال

قـدمه الدراسـة منموعـة و الرجـو  مـري ألاـرى الـ  المستو ـق لتـراء الجدمـة الصـدية. ـ  مـنهم  %39.3العيجية،  يما   كـر 
ايشــيرا  العمــر لهــلد انظــيم ا ــدار  :او ــيا   عتقــد ايهميتهــا  ــ  اةــوير قةــا  المستو ــ ا  الأهليــة  ــ  المملكــة أهمهــا

ا ا ة الـ   ،ونسمة الألاةاء الةمية المسنلة  يهاالل    راادونها، لنودي الجدمة المقدمة، وعدد المر   المستو  ا  و قا  
و ـك معـا ير لوالداجـة  ،صدة السـعود ة اص ـدار معـا ير اعتمـاد وجـودي لتصـنيق المستو ـ ا  الأهليـة روري قيام وزاري ال

 انتاء الهيئة الومنية للمشسسا  الصدية الجا ة    المملكة.   الت كير  اوألاير   ،لإداري و م  النودي التاملة  يها
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 :مقدمة 
ومـا ايهـا مـ  نضـج  كـرت  ري ،سـييهمـا اليالنودي والنوعية ام هوم ررم مول ال تري اليمنية الت  أعقمه عدء الاهتمام امو و 

الدد فـة التـ  اعـود عـدا ااها الـ   مو ـوعا   جودي الجدما  الصـدية مـ  اللكلدى الكتاا والماحفي     ادد د أاعادها وا ا يلها، 
مـــاع  للتســـويق وت ـــرازا  المنا ســـة وبتةـــور الم هـــوم الاجت.  ـــ  أدعيـــا  اســـويق الجـــدما  اواســـع   احيـــي  ألاـــل  عنـــدما  ،1980عـــام 

وجـــلا اليبـــائ  وزيـــادي  ،أداي مهمـــة  ـــ  امييـــي المشسســـا امفـــر كونهـــا أ ـــمده  ،الاهتمـــام انـــودي الجـــدما  المقدمـــة زاد ،النامدـــة
 .(79 :2009 ،نسورال)هم ئوالمدا ظة عل  ولا Customers Retained احتنازهمر اهم و معدلا  
مستتــ يا  الكميــري لاــيل العقــد   الما ــيي  امفــر  ــ  اقامــة العد ــد مــ  ال اكميــر   ااةــور  شــهد القةــا  الصــد  الســعودت قــد ل
علـــ  و  ،المتةـــوريالمراكـــي الةميـــة المتجصصـــة نـــد أنـــ   قـــوم علـــ   القةـــا  هـــلا تةـــور والمتتمـــك ل ،ايحـــدلأ الأجهـــيي الةميـــةي دالمــيو 

التنميــة  لاةــ الدةوميــة عمــر اجصــيل مييانيــا  ماليــة كميــري  ــم  النهــود ، كمــا  قــوم علــ   يهــاالمدربــة والمشهلــة الةميــة  كــوادرال
العامـة  زنـةامـ  منمـر المو  %6.2ندـو  2009السعود ة عليه عـام وزاري الصدة أم موازنة ال   ي  وهنا نتير مف ،الجمسية المتتالية

ــالقــول يمةــ  و (، 2009 ،)وزاري الصــدة الســعود ةلدولــة ل م انتــاء الكليــا  الةميــة  ــ  النامعــا  الســعود ة ســاهم  ــ  اــو ير ا اأ ض 
 ومواجهة الةل  المدل  المتيا د والتوسك الكمير    القةا . ،المشهلة والمدربة للعمرالكوادر الةمية 

الـ  ندــو  ،1950عــام مستتــ   وبعـ  المراكــي الصـدية  ـ   11 ــ  السـعود ة مـ  اضـاعق عـدد المستتــ يا  الدةوميـة و 
ا التةــــور والتوســــك  ــــ  مــــيودت هــــل، (2009 ،)وزاري الصــــدة الســــعود ة 2008 ــــ  عــــام  ا ــــدي   امركــــي   1986مستتــــ   و 231

هـلا الاهتمـام مـك النهـود الدوليـة التـ  اـيام  وربمـا  ،الصـدية المقدمـة امسـتوى ونوعيـة الجدمـةاهتمـام ادي را قـ  زيـالجدما  الصدية 
 .هالادمااوالاهتمام عتنويد  ،ماد المستت يا دولية    منال اعتامللها هيئا  الاعتماد ال

جــودي نضــو  م هــوم علــ    ســاعد ،أم لاا ــية الانتتــار الكفيــق للمستو ــ ا  الأهليــة ، ريالمعلومــا  المتــو امــي  و
ـ ننـد مـ  لايلهـا أم والتـ   ،لاا ـة  و ـ  مد نـة الجـر   االجدما  الصدية التـ  اقـدمها هـلد المستو ـ ا   ـ  المملكـة عموم 

لـدى ، اعييي سمعتها ومةانتها    السوق المدلـ عهدا  ،مييد م  الإ يح والتةوير  دتا يال لا  مستوى النودي المدركة 
 .مالم  العي شريدة واسعة م  

 ــ  امـرز أهميتهـا كمـا  ، ــ  المد نـةالمتجصصـة لجـدما  العيجيـة لميـك امهمــة  انقام ـاعتمارهـا اهـلد المستو ـ ا  واتسـم 
حةــوم  واحـد مشهــر لتقــد م مستتـ    ــ  ظـر وجــود  ،العيجيـةاقليـر  تــري انتظـار المر ــ  للدصـول علــ  الجدمــة قـدراها علــ  

اقــد م  ــ  المراكــي الصــدية الدةوميــة واجصــل  ،(الصــدية  ــ  المد نــة مــيود للجدمــةأكمــر الملــم لاالــد )الجدمــة هــو مستتــ   
الصـدية التـ  اقـدمها ة جـودي الجدمـمسـتوى   الضـرورت دراسـة مـا سـمق  نعـر مـلـللم  ـصم  ،نةلادما  الرعا ة الأولية    المد 

 .هلا المةامايتيرها عل  ر ا المتترت السعودت        عتقد والعنا ر الت   ،المستو  ا  هلد

واعييــي مــ  شــين  المســاهمة  ــ  عنــاء  ،المقدمــة لهــمصــدية الجــدما  العــ  مســتوى المر ــ  ر ــا  ام التعــرا علــ 
لاةـ  وبـرامج   ـ   ـيارة وان يـل اهراكتشام   عيز كوم ذلم ل ،المستو  ا  الت  اقدمها الصدية   ة جودي الجدمم هوم 

ــي   ــ  الســوق المســتهداويعمــر علــ  ا ،هــاالتــرويج  ي أتنــاء ادــث الــم  ــ   ،وتيــق التعــاوم مــك المر ــ  القــائمي  والمدتمل
مـ  لاـيل مداولــة وذلــم  ،اعييـي النـودياليبـوم  نصـ  علــ  ر ــا ام  .عـ  ررمـا  وحاجــا  هـشلاء المر ـ ستو ـ ا  الم

لتةـوير اةـرح والاسـت ادي مـ  الأ كـار الند ـدي التـ   ،شسسـة الصـديةمـك اوجهـا  الم ،التو يق عي  ررما  وحاجا  المر  
 .صدية المقدمةلجدما  الاحيم 
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 :كما  ل هلد الدراسة أهمية امرز   :أهمية الدراسة 
   المملكة م  لايل النتائج والتو يا  التـ  الألارى لمستو  ا  الأهلية لأهمية التيل ة العةسية الت  او رها الدراسة  -1

 .سيتم التو ر اليها

عــ  الجــدما  التــ   تــتريها مــ  المستو ــ ا   ،اعتمــر الدراســة مداولــة للوقــوا علــ  درجــة ر ــا المتــترت الســعودت -2
 .الأهلية    المد نة

 ، ــ  المد نــة هليــةلتدد ــد مســتوى الجــدما  التــ  اقــدمها المستو ــ ا  الأ مداولــة – ــ  الوقــه ن ســ   –اعتمــر الدراســة  -3
 .جودي هلد الجدما مستوى ومنها  مة  ادد د 

ا ــا ة الــ  الجــدما  المســاندي  ، ــ  المملكــةالجــدما  الصــدية التــ  اقــدمها المستو ــ ا  الأهليــة الوقــوا علــ  واقــك  -4
 .اأ ض  والأسعار الت  اما  عها  ،الألارى  يها

 :الدراسةمشكلة  
 ،هــاالجــدما  الصــدية  يلمواجهــة الةلــ  المتيا ــد علــ   اواســع   اشــهد  المستو ــ ا  الأهليــة  ــ  مد نــة الجــر  انتتــار  

عـي  الدةوم  الوحيد للجدمة الصدية    المد نة )مستت   الملم لاالد(، وا تت  الكمير عل  الميود ضي     ظر اللاا ة  
التــ  العوامــر أعــرز مــ   ،المستتــ يا  الجا ــةعــدم وجــود أت مــ   عــد وبنانــ  مــا ســمق  ،مراكــي الرعا ــة الصــدية الأوليــة

ر الــدور ياةــو ســاعد  علــ   ، ــالتةورا  الســااقة  ــ  المد نــة .نمــو واةــور المستو ــ ا  الأهليــة  ــ  المد نــةعلــ  ســاعد  
تدســي  ل رئي،أ ــمك المصــدر الــوهــو الــلت  ،مــري  )المتــترت(ال  الصــدية وأ ــمك  ركــي علــلنــودي م هــوم االاســترااين  ل

ــاعــدل لاةــ  النــودي أ ــمده و  ،النــودي  ــ  المشسســا  الصــديةمســتويا   الأمــر الــلت  ،مر ــ الهــشلاء وررمــا  راء لآ او ق 
ــأ ــمك  لتعييــي  ،المر ــ  ومــالم  العــي  وررمــا  معمقــة ل هــم حاجــا المســتمري و الدراســة الالمستو ــ ا  علــ  هــلد  اليام 
بتــةر و  .(2008 ،العمــادتو  )الةــائ ها الماليــة لســوقية وزيــادي عوائــدحصصــها اييــادي ل، جــددآلاــري  كســ  مداولــة و ر ــاهم 

 : مة  ادد د عنا ر متةلة الدراسة عل  الندو التال  أكفر ا صيي  
 .وبي  ر ا المتترت السعودت    مد نة الجر  ،   المستو  ا  الأهلية ري اجدما  الصدية المتو ما العيقة عي  ال -1
 .وبي  ر ا المتترت السعودت    مد نة الجر  ،   المستو  ا  الأهليةما العيقة عي  الجدما  رير الصدية  -2
 .وبي  ر ا المتترت السعودت    مد نة الجر  ،   المستو  ا  الأهليةاسعير الجدما  الصدية عملية ما العيقة عي   -3
 ــ  مد نــة مستو ــ ا  الأهليــة المقدمــة مــ  قمــر جــدما  الالعــ  ر ــا المتــترت الســعودت  ــ  الإحصــائية مــا ال ــروق  -4

 .والمستوى التعليم ، ومستوى الدلار لنن،، والعمر،الجر  االاتيا ا

 :هدا هلد الدراسة ال  ما  ل ا  :أهداف الدراسة 
 .وبي  ر ا المتترت السعودت    مد نة الجر  ،الأهلية  ري    المستو  ا اادد د العيقة عي  الجدما  الصدية المتو  -1
 .السعودت    مد نة الجر  المتترت وبي  ر ا  ،الأهلية المستو  ا     الصديةرير  الجدما عي   العيقةادد د  -2
 .وبي  ر ا المتترت السعودت    مد نة الجر  ،الجدما  الصدية    المستو  ا  الأهليةأسعار عيك ادد د العيقة عي   -3
 ـ  مد نـة المستو ـ ا  الأهليـة مقدمـة مـ  قمـر   ر ـا المتـترت السـعودت عـ  الجـدما  الالإحصائية  ادد د ال روق  -4

 .والدلار ،ومستوى التعليم ،لنن،، والعمرالجر  االاتيا ا
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 عل  الندو التال :ها  يارة  ر يااامه  قد  ،لتدقيق أهداا وعنا ر متةلة الدراسة  :فرضيات الدراسة 
Ho1:  ري  ــ  المستو ــ ا  الأهليــة، وبــي  ر ــا االمتــو عــي  الجــدما  الصــدية احصــائية ذا  دلالــة وجــد هنــا  عيقــة الا 

 .المتترت السعودت    مد نة الجر 
Ho2:  وبي  ر ا  ،الأهلية    المستو  ا  ري اعي  الجدما  رير الصدية المتو احصائية ذا  دلالة وجد هنا  عيقة الا

 .المتترت السعودت    مد نة الجر 
Ho3:  ري  ــ  المستو ــ ا  الأهليــةامتــو الصــدية الالجــدما  أســعار عيــك عــي  احصــائية ذا  دلالــة وجــد هنــا  عيقــة الا ، 

 .وبي  ر ا المتترت السعودت    مد نة الجر 
Ho4:  ع  الجدما  الت  اقـدمها المستو ـ ا  الأهليـة  ،السعودت   ر ا المتترت احصائية ذا  دلالة وجد هنا   روق الا

 ومستوى الدلار. ،والمستوى التعليم  ،والعمر ،النن، :االاتيا   مد نة الجر  

 :الدراسات السابقة 
 محلية:دراسات  -أ

للتعرا عل  مدددا  جودي الرعا ة الصدية الأولية م  منظور القائمي  عل  هلا  ،(2006 ،لأحمدي)اجاءت دراسة 
الدراســة أحــد اســتجدمه  . نيــي   ــ  مد نــة الريــا ومقــدم  الرعا ــة مــ  أممــاء و  ،القةــا  مــ  ادارا  عليــا ووســة  وان يل ــة
وذلـــم اـــصجراء مقـــاعي   ،ســـتمدي مـــ  الواقـــك" أو المُ Grounded Theoryنـــلري "أســـالي  المدـــث النـــوع  وهـــو النظريـــة المُ 

 ،كمـا امـه مراجعـة الوتـائق ذا  العيقـة اممـادرا  اةميـق النـودي .شجصية م   ئا  متنوعة م  القـائمي  علـ  هـلا القةـا 
او له الدراسة ال  ستة مدددا  لتةميق النودي  ـ   .م  لايل المدث الميدان دقيقة للميئة المديةة ا ا ة ال  ميحظة 

التكامـــر و المـــوارد المتـــرية، انميـــة و  ،نظـــم اداري النـــوديو  ،القيـــاس والتدليـــرو  ،الفقا ـــة التنظيميـــةو  ،هـــلا القةـــا  هـــ : القيـــادي
 .م  العنا ـر ال رعيـة التـ  امفـر عوامـر مـشتري عـدورها  ـ  جـودي الرعا ـة الصـدية الأوليـة اواضمنه الدراسة عدد   .والتنسيق

 .وبناء عل  نتائج الدراسة ام ادد د عدد م  مقوما  نناح اةميق النودي    هلا القةا 
آراء وااناها  الهيئة الةمية وهيئة التمري     مستت   الملـم لاالـد  ااستةي (،  1997 ،القحطاني)دراسة قامه و 

وقـد او ـله الدراسـة الـ  منموعـة  .ع  العوامر الت  اعيق اةميق النـودي النوعيـة  ـ  المستتـ   ،النامع  امد نة الريا 
وعـــدم وجـــود  ،وعـــدم وجـــود قاعـــدي عيانـــا   عتمـــد عليهـــا ،عـــدم وجـــود معـــا ير ومقـــا ي، للنـــودي النوعيـــة :مـــ  العوامـــر أهمهـــا

 .وعدم وجود دورا  ادريمية لاا ة عمرامج النودي النوعية ،الاتصا   جودي نوعية

مقيــاس هــا لوذلــم عتةميق ،للدراســا  الدد فــة التــ  اهــتم اقيــاس جــودي الجدمــة اامتــداد   ،( 1996 ،إدريــ )دراســة  واعــد
نتـائج عـ  الكتـ ه الصـدية الدةوميـة  ـ  الكويـه. و     منال الجدمـة (SERVQUAL) ال نوي عي  الإدراكا  والتوقعا 

التـــعور االأمـــام، والتعـــامق، والأجهـــيي  :المر ـــ  لـــمع  مظـــاهر جــودي الجدمـــة الصـــدية مفـــر "اوقعـــا " نــوي ســـلمية عـــي  
عي  ما  اوي سلمية أكفر و وح   ن وجودكما امي   .الإداري    المشسسا  ع  هلد التوقعا  "ادراكا "والمعدا  الةمية، وبي  

 ــعق هــلد أوذلــم اتــةر  ،وبــي  ادراكهــم لــلداء ال علــ  للجدمــة المقدمــة ، توقعــ  المر ــ  لمظــاهر جــودي هــلد الجدمــة كا ــة
ومــ  تــم انج ــا  مســتوى جوداهــا. كمــا أظهــر  النتــائج أم مقيــاس  ،هــلد الجدمــةلالمشسســا  عــ  مقاعلــة اوقعــا  المر ــ  

وادد ـد الأهميــة  ، ــ  ا سـير التمــا    ـ  النــودي الكليـة المدركــة للجدمـة الصــدية عاليـة مصــداقيةتمـا  و ال نـوي  تمتـك عدرجــة 
 .النسمية لأاعادها ومظاهرها المجتل ة
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 :خارجيةدراسات   -ا

القةـا  مستتـ يا  الت  اقدمها  يةالعيجال  ادد د مةونا  جودي الجدما  السياحية  ،(2009، النسور)هدفت دراسة 
اــالاتيا الننســية، م هــوم النــودي المر ــ  لهــشلاء ومداولــة ادد ــد الالاــتيا  ــ  ادرا   ،للمر ــ  الأجانــ  لأردنــ الجــاا ا
، الةعـــام والممـــان  نظا ـــةأهميـــة  :او ـــله الدراســـة الـــ  منموعـــة نتـــائج أهمهـــاو  .وجـــن، المـــري  ،التعلـــيمو  لـــدلاريا  اومســـتو 
الإجـراءا  وال دـوا التتجيصـية أهميـة   ظهـر و  ،المنموعة الأولـ لادما  الااصالا ، والنقر الةم  المنهي والمتةور    و

 ،وسـرية المعلومـا  الجا ـة اـالمري  ،وحس  سمعة الأمماء العاملي     المستت  ، والألاـيق الةميـة ،ل مقدمة والعيجا  ال
أهمية التةر والتكـوي  المـادت للمستتـ  ، والمعـدا  والأجهـيي  هامينكما ونوعية الجدمة العيجية المقدمة    المنموعة الفانية. 

ــ األايــر  . وجــد الةميــة  ــ  المنموعــة الفالفــة ــة  ــ  م هــوم جــودي الجــدما  الســياحية العيجيــة  اأم هنــا   روق  اــالاتيا ذا  دلال
 .نن،االاتيا ال روق  ةظهر هنا  أ االدلار،  يما لم مستويا  التعليم و و  ،الننسية

 ـ  المستتـ يا  التعليميـة السـورية للمر ـ  مـ  قدمـة الم كتـق جـودي الرعا ـة الصـدية داوله  ،(2009 ،الفراجدراسة ) أما
ـــم استقصـــاء  .وجهـــة نظـــرهم ـــ 474رأت ا ـــة  ـــ  ســـورية وهـــ  امريض  ـــاموا  ـــ  أكمـــر أربعـــة مستتـــ يا  اعليمي  والأســـد ،المواســـاي :أق

م ــردي  39الاســتمانة علــ   احتــو  لهــا. كمــا امــ  دمتــق العا ــمة مقــر   وأمــرا  النســاء والتــ  ااجــل ، والأم ــال والتوليــد ،النــامع 
، اـم اكـوي  سـمعة مقـا ي،، منمـو  م ـردا  الاسـتمانة مـ و  .المستتـ   لادما  امي  الآراء التجصية والمو وعية حول الر ا ع 

 الجصـــائل )الرعا ـــة الةميـــة المهنيـــة، الرعا ـــة التمريضـــية المهنيـــة، الرعا ـــة الصـــدية الســـلوكية، امدـــدد   لا  منـــا  صـــق كـــر مقيـــاس
 سـعه التـ  والجصـائل السـما  مجتلـق لتقيـيم السـيةولوج  التدليـر اعتمـاد اـم ذلـم اعـد تـم التنظيميـة، ال ندقـة انوانمهـا الفيتـة(.

 النسـمة .الر ـا( لمجتلق مستويا  المعيارية الاندرا ا  أو المتوسةا الو    ) الإحصائ  التدلير ع  ي   ض .الاستمانة لإظهارها

 . همهـا وسـهولة الأسـئلة  ـيارة مريقـة وعلـ  ليسـتمانة المر ـ  قمـول علـ  اـدل (%86)  ـديك اتـةر المملـوءي ليسـتمانا  العاليـة
 الجـدما  عـ  ر ـاهم عـ  المر ـ مـ   %75 وعمـر ،(4الـ  1مقيـاس مـ  ) علـ  االمتوسـ  نقةـة2.5 انـاوز العام الر ا ومستوى 

 عنـ   ممـا ،كرونمـا  أل ـا معامـر لاـيل مـ  عهـا الوتـوق   مةـ  جيدي نتائج السيةولوج  التدلير أعة  .التعليمية المستت يا  قدمتها الت 
 المستتـ يا  لاـدما  اةـوير أساسـية  ـ  قاعـدي واعتمارهـا المقدمـة الجـدما   ـ  المر ـ  آراء لاستقصـاء الاستمانة هلد اةميق امةانية

 .ويررم  المري   توقع  لما او ق   التعليمية

ر ـا المر ـ  عـ  الجـدما  التـ  اقـدمها مستتـ يا  "اقيـاس  ( 2005،الوكالة الأمريكيـة للإنمـاء الـدولي) وقامه دراسة
والتعـرا  ،وهد ه ال  التعرا عل  موام  الضعق    اقد م الجدمـة العيجيـة  ـ  الـم المستتـ يا  ،وزاري الصدة    الأردم"

ـــ 471اعتمـــد  الدراســـة علـــ  عينـــة ميســـري عليـــه  .علـــ  الجصـــائل الســـةانية للمر ـــ  المراـــاد    26اوزعـــه علـــ   ،امريض 
والر ا ع  الجـدما   ،معا ير اناوله  تري انتظار الةمي  للدصول عل  الجدمةالدراسة منموعة  استجدمه .امستت   حةومي  

والدمامـا ،  لجدمة الصدية المقدمة للمر   عند الدلاول، والر ا العـام عـ  اليـراالت  اقدمها الةواقم التمريضية، ومستوى ا
 ومستوى الدلار. ،ومستوى التعليم ،والدالة الاجتماعية ،كما أظهر  الدراسة لاصائل العينة م  حيث النن، .ونوعية الةعام

مــ   %40مستتــ يا  الدةومــة، وأم ها عــ  الجــدما  التــ  اقــدمية را ــه مــ  العينــة كانــ %88م بينــه الدراســة أو 
عـ  الجـدما  ية مـ  العينـة ريـر را ـ %56كمـا وجـد أم  ،الةمي  لأكفر مـ  سـاعتي  للدصـول علـ  الجدمـةانتظر العينة 

وأم  ،مــ  النســاءه مــ  العينــة كانــ %75وأظهــر  الدراســة أم  .امييــد مــ  الاحتــراماةالــ  و  التــ  اقــدمها مــواقم التمــري 
لقـد د نـار.  200حـوال   بلـ  متوسـ  دلاـر الأسـرو  ،كام اعليمه  أقر م  الفانوية %80ندو و  ،منه  رير متيوجا  18%
وكانــه نســمة الر ــا العــام عــ   ،عنــد الــدلاول أكفــر مــ  جيــدهــم مــ  العينــة أم مســتوى الجدمــة الصــدية المقدمــة ل %80أكــد 
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 .امقدم لهم كام اارد  أم الةعام الهم من %26عي   يما  ،عل  التراي  %66و %80والدماما  ندو اليرا 

ال  ادد د الالاتي ا   ـ  الأهميـة النسـمية لمةونـا  النـودي المدركـة للجدمـة  ،(2000دراسة )نصيرات والضمور، وهد ه
لـمع  الجصـائل  اوادد ـد مـدى التمـا   عيـنهم و ق ـ ،الاستت ائية عي  الإداريي  والمر      القةـا  الصـد  الجـاا الأردنـ 

وهــ  ليســه ذا  اهتمــام مــ  قمــر عينــا   ،معنويــة الجــدما  ال ندقيــة  ــ  المستتــ يا  او ــله الدراســة الــ  عــدم .الد موررا يــة
ــا  ،عينمــا جــاء  الجــدما  ال نيــة والمهنيــة المســاندي  ــ  المستتــ يا  مو ــك اهتمــام للمر ــ  ول داريــي  ،الدراســة واعتمــر  مةون 

ـااعتمـارد مةون ـ ،راسة ارا ا  الأهمية النسمية للت اعـر الإنسـان كما عينه الد ،للدةم عل  جودي الجدما  الاستت ائية ـا مهم  ا ا أ ض 
وجود امييي عي  المر   حول ادراكهم لمةونا  الجدمة العيجية عنـد اصـني هم علـ  أسـاس  اوبينه الدراسة أ ض   .لهلد النودي

ا وبينـه النتـائج أم هنـا   روق ـ .علـ  أسـاس النـن، عينما لم اظهر أ ة الاتي ـا  عنـد التمييـي عيـنهم ،مستويا  الدلار أو التعليم
 .للمركي الوظي   أو مستوى التعليم اذا  دلالة    امييي الإداريي  لمةونا  النودي المدركة للجدمة الاستت ائية و ق  

المدا ظــا  راء الأممــاء العــاملي   ــ  المستتــ يا  الدةوميــة الأردنيــة  ــ  مراكــي لآامداولــة اســتةي  ( 1999 ،الشــلبي)وقــام 
ــأســواء  ،لتقيــيم مســتوى الجــدما  الصــدية  ــ  الأردم والإجــراءا   ،والعيجــا  والأدويــة ،الكوادر الةميــةاــ مأ ،االممــان  اكــام ذلــم متعلق 

 عاليـــة متييـــرا  مواقـــك ممـــان   :واو ـــله الدراســـة الـــ  عـــدد مـــ  النتـــائج أهمهـــا .والتنهيـــيا  والمنـــا ك الةميـــة وريـــر الةميـــة ،الإداريـــة
وارا ـــا   ،والتنهيـــيا  الةميـــة والمجتمـــرا  ،ولادمـــة الصـــيدليا  وك ـــاءي و عاليـــة الأدويـــة ،يا  الدةوميـــة  ـــ  مراكـــي المدا ظـــا المستتـــ 

 .ا ا ة ال  ايتير الإجراءا  الإدارية جميعها عل  مستوى الجدمة الصدية ،مستوى ايهير الكوادر الةمية

 .( ال  التعرا عل  مدى اسـتجدام المر ـ  لمعـا ير مدـددي وادد ـد هـلد المعـا ير1998 ،نصيرات)كما هد ه دراسة 
 :المتييـرا  هـ  دوهـل ،والاتيـار المر ـ  للمستتـ   المناسـ  ،وقد استجدمه الدراسـة العيقـة التيتيريـة عـي  متييـرا  مسـتقلة

والميئـة الدالاليـة  ،واو ـية الأ ـدقاء والأقـارا ،الجواو ية الةمي  المعـ ،والتيمي  الصد  ،السعرو  ،جودي الجدمة الصدية
 ،لـدى المـري  عـ  المستتـ   اوالصـوري الاجتماعيـة المةونـة مسـمق   ،ولاـدما  الةـوارف  ـ  المستتـ   ،والجارجية للمستت  

( 300وأجريــه هــلد الدراســة علــ  عينــة مــ  ) .ررا يــة للمر ــ و كمــا درســه عيقــة المعــا ير المســتجدمة االجصــائل الد م
(  مفلــوم 31والتــ  عليــه ) ، ــ  المستتــ يا  الجا ــة  ــ  الأردم ،Inpatientsمــري  مــ  المر ــ  المنــومي  )المقيمــي ( 

 .منتمك الدراسة
أم المر ــ  المتعــاملي  مــك المستتــ يا  الأردنيــة  ســتجدموم معــا ير  :او ــله الدراســة الــ  منموعــة مــ  النتــائج أهمهــا

م الدالاليـة اوالميئتـ ،جـودي الجدمـة العيجيـة، ولاـدما  الةـوارف  ـ  المستتـ   :عوامر هـ وهلد ال ،مدددي عند الاتيار المستت  
والتــيمي   ،او ــية الأقــارا والأ ــدقاء :كمــا وجــد  منموعــة ألاــرى مــ  المعــا ير أقــر أهميــة امفلــه  ــ  .والجارجيــة للمستتــ  

 .كعامر مهم    الالاتيار روري التركيي عل  النودي م  وجهة نظر المر   ال  ولالصه الدراسة  .الصد 

التعـــرا علـــ  العوامـــر المرامةـــة االر ـــا عـــ  الجـــدما  المقدمـــة  ـــ  "  (1997 ،العـــدوان وعبـــد الحلـــيم)راســـة دحاولـــه  ،اأخيـــر  
 .   هـلد المستتـ يا  عنوعيهـا العـام والجـاا  ـ  مجتلـق مدا ظـا  الأردم امقيم   اض  يمر  80واكونه عينة الدراسة م   ،"المستت يا 

 ،ووجـود اـيمي   ـد  ،ونـو  المستتـ   ،نظا ـة المستتـ   :أهمهـاوبي  عدي عوامر مستوى الر ا عي   اهنا  ارامام  الدراسة أم  بينهو 
اــشتر كمــا وجــد أم معاملــة مــوظ   المستتــ    .ومــول  تــري الانتظــار عــي  الموعــد ال علــ  ووقــه العــي  ،واهتمــام الةميــ  أتنــاء العــي 

 قـد سـاهما  ،لهمـا أكمـر الأتـر  ـ  ادقيـق الر ـا مل  نو  المستت   ونظا ة المستتـ  عاأم  اأ ض  امي  د وق .مستوى الر اعل   ا ناا  ا
ومعاملـــة مـــوظ    ،عوامـــر التـــيمي  الصـــد أمـــا مســـاهمة  ،مســـتوى الر ـــامـــ  التمـــا    ـــ   %38لـــ  ا  ـــ  ا ســـير مـــا  ييـــد عموحـــده
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 .م  التما   %5اهمه عت سير ما نسمت  وس الفانيةناء     المرامة   ،واهتمام الةمي  أتناء العي  ،المستت  

ر ـا المتـترت السـعودت نقل وا ـك  ـ  الدراسـا  المدليـة السـعود ة التـ  ادفـه  ـ  مو ـو   وجد  ،خلاصة القول
وبعد مراجعة العد د م  المني   ،منها لمستو  ا اوبتةر لااا  ،الأهليةالصدية المشسسا  اقدمها ع  الجدما  الت  

والمنلة العربية للعلوم الإدارية     ،ودورية الإداري العامة ،وجامعة الملم عمد العييي ،المهمة    جامعة الملم سعودالعلمية 
أو مسـتوى الر ـا عـ  الجـدما   ،اتعلق انـودي المستو ـ ا  الأهليـةلم نتمة  م  الدصول عل  أ ة دراسة سااقة  ،الكويه

 ،لدةوميةاشسسا  الم   لادما  الرعا ة الصدية عل  جودي      معظم  صانم  دراسا  وأم ما ام جمع   ،الت  اقدمها
اللـلام  نظـرام الـ  وهمـا  ،شسسـا علـ  الأممـاء العـاملي  وعلـ  اداري الـم الم ااعتمـاد  هـلد الجـدما  اعريف حاوله  كما أنها

 .ع  وجهة نظر المر   ااةريقة مجتل ة امام  )ر ا المتترت( وم النودي م ه
ولــي، مــ  قمــر أمــراا ألاــرى ااعتمــارهم الهــدا النهــائ   ال نــوي اتةلــ  ادليــر النــودي مــ  قمــر المر ــ  أن ســهمام مفــر هــلد 

ومنهـــا قـــد انةلـــق هـــلد  ، عـــد نقةـــة مهمـــة  ـــ  هـــلا المةـــام ـــ  المملكـــة ستو ـــ ا  الأهليـــة مالاةميقهـــا علـــ   ولعـــر ،الصـــديةللجدمـــة 
وهـلد الألايـري  ،علـ  مسـتوى المملكـة كةـر المر ـ هـشلاء امـا  ـتيءم مـك حاجـا  وررمـا  الصـدية كييـق لاـدمااها االمستو ـ ا   ـ  

 .(Kotler, 2006)عتدقيق م هوم ولاء اليبوم للمشسسة الت   تعامر معها  اوتيق   ااعد م تاح النودي وارام  ارامام  

 الصحية:ة لخدممفهوم ا
الـم الجدمـة ندـو ميـر لاا ـة اذا علمنـا  ، رياالجدمة العيجية المتـو اقوم عملية اسويق الجدمة الصدية االأساس عل  نوعية 

. لق اصور قوت ع  الجدمـة المقدمـةواشدت ال  لا ،عل  اج ي  درجة المجامريهلد المييي تساعد   ،Intangibilityاليملموسية 
عمليـة مراقمـة النـودي واقييمهـا أكفـر  اصـمكاذ  ،علـ   ـعيد عمليـة التسـويق ن سـها مهمـةراـ  نتـائج نها اُ  صالم الأهمية  وبالررم م 

صم الوقــوا علــ  مةونــا  الجدمــة العيجيــة  ــلم لــل .الجــدما  الألاــرى المنا ســة  ــ  المنــال ذااــ تهــا اعنــد مقارن ا ــعوبة واعقيــد  
ـا هم العوامـر المـشتري عليهـل ام يد  سيةوم  احتياجااـ  ومـدى قـدراها علـ  الميـة  ،)المـري (علـ  درجـة ر ـا المتـترت  ا، ولاحق 
   التعقيد و  ،المر  القائمة عل  ظهوروالداجة ، اليم كهلد العملية ت  ارا ق الصعوبا  العل  الررم م   ،عدقة واوقعاا 

 .ومجرجا  أتناء اقد مها للمر   مدلاي وما اتضمن  م   ،ادد د مةونا  الجدمة

نــاء   ،صــديةالجدمــة اللاصــائل تدد ــد ل منــ ســننةلق الــلت و  ،لم هــوم الجدمــةعــام حــاول اعــ  المــاحفي  و ــك اعريــف لقــد 
(Gronroos, 1994: 36-45)  ولـي،  ،" أت نتـا  أو سلسـلة مـ  الأنتـةة ذا  مميعـة ريـر ملموسـة  ـ  العـاديالجدمـة اينهـا وعرا

 لا  أو الأنظمـة التـ   ـتم اقـد مها حلـو  ،أو السـلك ،أو المـوارد الماليـة ،الجدمـة  الت اعر عي  المستهلم ومنتنـ ةم  الضرورت حدوتها اةريق
ةــوم االأســاس يو  ، قدمــ  مــرا مــا لةــرا آلاــرأداء أت  اينهــا "هــا  عر ( Kotler, 2006:40)أمــا  .للمتــاكر التــ  اعتــر  المتــترت"

 .عتقد م منتج مادت ملموس وقد لا  ةوم" اانتاج  مرامة  قد  ةوم كما  ،ملكية ةنتج عن  أ ارير ملموس ولا 

ـ  ـ  عــدد أنهـا اتــتر  ررـم ، النوانــ اعـ   ـ  ا  الألاــرى الجـدمم هـوم عــ  صـدية لجدمـة ال جتلـق م هــوم ا ،اعموم 
 ،قتـرح الماحـث منموعـة مـ  المعـا ير التـ  سـيتم اسـتجدامها للتمييـي عـي  كـي الم هـومي لهـلد اليا ـة  و  ،م  الجصائلأكمر 
 :عل  الندو التال وذلم 
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 (1)الجدول رقم 
 ات الأخرى العلاجية والخدمات الخدمختلاف بين أوجه الا

 ات الأخرى الخدم الخدمة العلاجية الخاصية
مخاطر 
الجودة 
 المدركة

نهاـ أ  عتقـد التـ  اقـك مماشـري علـ  الإنساـم، لـلاصنق  م  الجـدما  ا
امفــر أعلــ  درجـاـ   كمـاـ ،قيــة الجــدما مقارنــة عمادساسـيـة مرا عــة اتســم 

 People Processing الااصال الت  اتهدها الجدما  عموما

 ،مــ  الممةــ  أم اقــك علــ  الإنســام ن ســ 
كمـــــا أم معظمهـــــا  ،العقـــــر، أو الديـــــازيأو 

  .االإنسام مماشري لا  أقر ااصا
طبيعة 
 الطلب

علــ  منموعــة اــيتيرد اســم  الممتـد    عتمـر الةلــ  عليهــا مــ  النــو 
 ،عيجــــاالو  ،شسســــا  الصــــديةالماتــــمر القةاعــــا  واســــعة مــــ  

 .لخا ..الأرل ةو المراكي العيجية، و  ،النامعا و  ،النقرو 

 أنتـةةر الأحيام عل  سلسـلة كفأقتصر    ا
أكفــــر مــــ  قةاعــــا  اــــرام  االجدمــــة ي مدــــدد

 مي .يذااها مفر المنو ، والتألارى ارام  عها 
كها لتيتيرها المماشر علـ  م  الصع  ايجيلها أو الياء استهي الحاجة

 .ود مومت   ااستمراريترد وارامامها   دة ال
والمدـــث عـــ  هـــا ؤ مـــ  الممةـــ  ايجيلهـــا أو اليا

 .قر اكل ة وجودي     ترا  معينةأعدائر 
إنتاج 
 الخدمة

كمـا أم  ،كفر دية أاصنتا  لادما  اقوم المشسسا  الصدية 
  .اوااساع   الا  انتا  الجدمة ن سها أكفر عمق  

ــــد   ــــ اوااســــاع   اأقــــر اعقي كمــــا امتــــاز  ،اوعمق 
 .اقصر لاةو  الإنتا  وبسامتها

موقع 
 الاستهلاك

 ضةر المري  للس ر ال  مةام وجودها لينت ـا  عهـا، لـلا اصـمك 
كمــا  ،الصــديةصــناعة الا مــ  ا أساســي  عمليــة الســ ر والانتقــال جــيء  
 .On Lineنترنه  مة  أم اقدم عل  شمةة الإ

اســـــم   قـــــر أهميـــــةأامــــدو الداجـــــة للســـــ ر 
 .انج ا  النهد المملول  يها

القوى 
 العاملة

أقر مهاري مستويا  اعضها ال  دتا   قد   .ال نية والإداريةادتا  ال  منموعة ماهري م  الكوادر 
 .والتيهير لتدري  والتعليم   ا

التكاليف 
 والأسعار

ا اارا ـــا  اكـــاليق الدصــول عليهـــا ااعتمارهـــا كفي ـــة اتســم رالم ـــ
كمـــا أم الجدمـــة العيجيـــة هـــ  جـــيء مـــ  سلســـلة  ،المـــال رأس

 الت  اتتق منها. نتةةمويلة م  الأ

اكالي هــا النســمية  ــ  تســم اانج ــا   معظمهــا 
ــــة الإحــــيل مرا عــــة  ــــدو امةاني ــــد امــــدل وام عن

 .الأسعار والعوامر المرامةة عها
 المكونات

والو ـــ ا   ،والمجمريـــةاتــمر الإقامـــة وال دـــوا التتجيصـــية 
  .والصور الإشعاعية ،العيجية

كجدما  التيمي  ا قر اعقيد  مةونااها أامدو 
 .والمنو  والتعليم

الفترة 
 الزمنية

نهـــا اـــرام  كو ل، ا تـــري الدصـــول عليهـــا صـــع  الســـمق اـــالتنمش 
 .وقه حدوت  االمر  اللت  صع  معر ة

علــ   ااعتمــاد   ، مةــ  الســمق الــ  ادد ــدها
  .ري  يهاتالمش  العوامر

الإنفاق 
 المالي

ـــــة المن قـــــة ـــــال  المالي أو المجصصـــــة  للتةـــــوير،  ـــــجامة المم
 ألارى جد دي. لادما  لإنتاء 

  .ا   اليال  اكوم أقر ان اق  

 مقترح م  الماحث :المصدر

، عـر  ــ  اعـ عــ   ــعوبة  صـر لاةـوا  الإنتــا  والاسـتهي  اعضـها  :منهـاتـتر   يهـا منمــر الجـدما    أمـا السـما  التــ  
 . دـــل النـــودي واـــدار  الألاةـــاء حـــال وقوعهـــالأتنـــاء انتاجهـــا دوم اااحـــة المنـــال للعـــاملي   ـــ  كفيـــر مـــ  الأحيـــام اســـتهلم الجدمـــة 

جا ــة الــم التــ  اعتمــد علــ  العنصــر المتــرت وب ،ن ســ  المســتوى ا هاعوبة انمــي  الجــدما  عنــد اقــد مها، أو مداولــة اقــد م ــونضــيق 
 .صع  التنمش ا يلار وم  ساعة ال  ألارى و آهو  جتلق م   وم ال    ،ار الةل  والعلا م استقر عد ،اوألاير   ،منها

 مةــ  نــ  اعــر  ،عــ  كونهــا ريــر ملموســة عدرجــة كميــرياجــر  صــدية الجدمــة ال ــصم  ،الجصــائل الســااقةالــ   ااســتناد  و 
الأمـر  ،السـلك الماد ـة والجـدما حالـة وسـيةة عـي  وبتـةر أو ـك  مةـ  اعتمارهـا  ،ومـالم  العـي ادراكها م  قمر المر   

امنموعـة مـ  الصـ ا  التـ   ـ  الوقـه ذااـ  احت اظهـا و  ، نعلها اتتر     منموعة الجصائل المميـيي لكـي النـوعي اللت 
 .امييها وان رد عها ع  اقية الجدما  الألارى 
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 :وعلاقته بمفهوم الجودة رضا المستهلك

لمـــدى  اعليـــة المنظمـــة  ـــ  اقـــد م المنتنـــا  التـــ  المـــ  حاجااـــ   ،اليبـــوم درجـــة ادرا  "ينـــ  ار ـــا اليبـــوم مســـتوى  عـــرا 
ـ كمـا  ،(2008 ،الةـائ  والعمـادت)" وررماا  السـرور أو عـدم السـرور الـلت ا ،ذلـم التـعور الـلت  ـوح  لليبـوم " اينـ  اعـرا أ ض 

أم  Kotler, 2006: 36)  مـي  )وكمـا  .(Kotler, 2006: 40) "اليبـوم هـلا مك اوقعا  در  نتج عند مقارنة أداء المنتج الما
عنــدها  ةــوم اليبــوم  ــ   ،التوقعــا الميــة عــ  المــدر    حالــة عنــي الأداء و ــ ،الأداء المــدر  والمتوقــك ــ  دالــة "الر ــا هــو 

كـردي  عـر المنظمـة  ـ  المسـتقمر هلد التعامر مك قد  ضةرد الأمر لتر  و  ،أو الاستياء ولايمة الأمر ،عدم السرورم  حالة 
واـيداد هـلد الدالـة  ،اليبـوم  تـعر االراحـة والر ـا ـصم  ،لتوقعـا المدر  مـك االأداء اةاعق   حالة أما   ."التعورعل  ذلم 

وهو ما  نعة، عل  مستوى  ،و   هلد الدالة  يداد اراما  اليبوم عهلد المنظمة ،ا هو متوقكالمدر  لمالأداء عندما  تناوز 
  .االإ ناعية أ ض   (Word of Mouth)وعل  كلمة ال م المنةوقة  ، ئولا

هـلا لعيقـة مـك لناء واستدامة ععملية  ه   ،يبوم لم هوم ر ا ال االصوري الأكفر اةور  امفر النودي  ،وعل  ندو متصر
أو اقـــد م لادمـــة  ،ســـلعةانتـــا  المنظمـــة ل" اينهـــا واعـــرا  ،القائمـــة والضـــمنية عتجمـــي  وانمـــش والميـــة احتياجااـــ وذلـــم  ،اليبـــوم 

وذلـم االتـةر الـلت  ت ـق مـك اوقعـااهم  ،اليبـائ عل  الو اء ااحتياجا  وررما  قادري اكوم م  لايلها  ،متميي امستوى عال  
"الاندراا القائم عي  النودي ه   ( أمKotler, 2006 يما  رى ) .(2008 ،ةائ  واالعمادتويدقق السعادي والر ا لد هم )ال

 ،الدنــم الــلت اكــوم اــ  المنتنــا ، والجــدما ، والعمليــا أو هــ  " ،والــم المتوقعــة مــ  قمــر اليبــوم" ،قيمــة الجدمــة المدركــة
ــــــــــــوا ــــــــــــة مــــــــــــ  العي ــــــــــــا  لاالي ــــــــــــود ،والعيق ــــــــــــ   ،والمدــــــــــــددا ، والمن ــــــــــــ  مــــــــــــ  القيمــــــــــــة المضــــــــــــا ة للالت ــــــــــــائ اج   "يب

(2005،www.Qualitydigest.com). 
كمـا  ،لعـي للوقا ـة ولـي، لممـدأ اننمهـا كالـ   ،السيةري عل  العيـوامداولة  م هوم النودي انتقر م  أم ال  الدراسا تير او 

الـ  الـدور الاسـترااين  للنـودي  ،وقسـم النـودي  ـ  المنظمـةم  ممارسة النـودي علـ  مسـتوى العمـال  الإداريدور اضم  ذلم اةور 
، اليبوم الاهتمـام اـالمنتج الـ  منظـور الاهتمـام اـاـدر  م هـوم  ـم  النـودي مـ  منظـور كما  .   المنظمة العليا اللت امارس  الإداري

هـلا التوجـ  الألايـر  عتمـر   .(62: 2008 ،النسـور) تم الـ  الجـدما  تـم الـ  الداجـا  ،الانتقال م  الاهتمام االمنتج ال  العمليا و 
 .  واحتنازدولائمعدلا  وبالتال  زيادي  ،أم النودي ه  أقصر مريق للو ول ال  ر ا اليبوم 

شـماعا  التـ  اقـدمها المشسسـا  الصـدية والمنا ك والإالأنتةة " جودي الجدمة الصدية امفر  صم  ،وعل  ندو متصر
وقــد  ــرام  انتاجهــا امنــتج آلاــر مــادت  ،للملكيــة رولكونهــا ريــر ملموســة  ــي  تراــ  عليهــا نقــ ،الــ  مــالم  الجــدما  الصــدية

، وأرلاصـها، وأ ضـلها ،نقر الجدما  العيجية للمر   ايسر  الةـرق  "انها امفر أ ض  اكما (. 8: 2009 ،الصميل ملموس )
 .(Juran،2010 ) "وأحدتها

اكـرار شـراء الجدمـة  :أهمهـالأسـماا عـدد مـ  اعتنويـد لاـدمااها العيجيـة لوالمشسسـا  الصـدية م المستتـ يا  و اقـلللم 
مر ـ  حما ـة الو  ،النـددمر ـ  اج ـي  اكل ـة اسـتقةاا الو  ،عـي  المر ـ  WOMةوقـة اعييي كلمـة ال ـم المنو  ،صديةال

اج ــي  نســمة  ايود، وألايــر  والمــصــدية الادقيــق ميــيي انا ســية مســتدامة لكــر مــ  الجدمــة و  ،نا ســةستتــ يا  الممــ  آتــار الم
 .عمال لأمستت   ال   أداء  تر اللا اق أو الإ

 قـــوم علـــ   ،المقدمـــةصـــدية ال ةم هـــوم جـــودي الجدمـــبـــي  ام الارامـــا  الوتيـــق عـــي  مســـتوى ر ـــا اليبـــوم )المـــري (، و 
 :(Krajewski & Ritzman, 1996:142)اتمر اعاد م  الأمنموعة 

http://www.qualitydigest.com/
http://www.ldri.com/
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مستوى الأداء اللت  ل موازية أو اييد ع ،الت   تتريهاصدية م اكوم الجدمة الأ توقك المري    :المطابقة مع المواصفات -1
 ،صديةللجدمة ال اادقق التةاعق عي  مستوى الموا  ا  المقرري مسمق   هاأنما  عن  أت  .ام الإعيم عن  م  قمر الميود  
 .ساساالأالجدمة رير ملموسة هلد  وذلم لأم ،وما هو متدقق  عي عند اقد مها

 ااعتماد   ،ددد مستوى السعرهو  االنقود، و  امقوم  الصدية  د ع  المري  للدصول عل  الجدمة  ما : ه  مقدارةــالقيم -2
 .لجدمةهلد ا عند شراءمقدار الميا ا المتوقك أم  دصر عليها عل  

وجد  والهدا اللت صدية اتير ال  التوا ق أو الانسنام عي  المن عة المتدققة م  شراء الجدمة ال :المواءمة مع الاستخدام -3
 .الجدمةالم والقدري الت  اتميي عها  ،والاعتماد ة ،والمهاري ،المظهر، والنمةية ويتمفر هلا التوا ق    .م  أجل 

وما  ترا  عل   ،الجدمة المقدمة   نوعية اللمستوى الصدية يود الجدمة هو مقدار الاهتمام اللت  ولي  م :مــالدع -4
 .   أذهام المر  عنها ذلم م  اصور معي  

 .عليهمترك  لتيتير الن س  اللت  مة  أم اعل  ا ااعتماد  صدية  قوم معظم المر   عتقييم الجدمة ال :التأثير النفسي -5
ميود  Reactionوردي  عر  ،Imageلانةما  الإ ناع     أذهام المر   كاايشةال مجتل ة  عمر ع  ذلم التيتير 

 .صديةاقد م الجدمة ال، واللةق والأدا والكياسة    النوعيةالجدمة لتدسي  

 :(64 :2008 ،)النسورالتال  كهلد النودي لللنهة الت  انظر  او ق  صدية اقسم الدراسا  جودي الجدمة ال ،م  جان  آلارو 
يلايقيا  ويعمر ع  ذلم ا ،ايحدلأ الةرق صدية اله  اعمر ع  اقد م الجدمة  :الجودة من المنظور الطبي المهني -1

 المقدمة.صدية ونوعية الجدمة ال ،والكوادر الةمية العاملة ،الممارسة الةمية
 . المناسمة لصدية واقد م الجدمة ال ،المية احتياجا  المري اعمر ع  مدى  :الجودة من منظور المريض -2
 ري اتةر  ضم  اقد م الجدمة االموارد المتو الت  استجدم واجصل  يها كي ية ه  ال :الجودة من المنظور الإداري  -3

 .وبمستوى مقمول م  التكاليق ،   الوقه اليزمصدية ال
صدية الإداري العليا    دعم واةوير الجدمة الدور ع   امدى الر ه   :الجودة من منظور الإدارة الطبية العليا -4

والقدري عل  رسم الاسترااينيا   ،ك ا ة هلد الإداري    اجصيل الموارد المالية اأ ض  اتمر و  ،اوالنظام الصد  عموم  
 .ولاة  العمر المستقملية

 :(48 :1997 ،)نصيرا  والضمورالآا  كنمينها  ، ركي عل  تيتة مدالار لقياس جودي الرعا ة الصدية "دوناعد  "أما 
 ،ةالجدم  ومقدم  عدد و ئا  ومشهي  منتنكالصدية ميود الجدمة تمر الجصائل الفاعتة ل  :المدخل الهيكلي -1

 . ري، وأسلوا انظيمها وتداراهااوالأجهيي والمعدا  والتسهيي  المتو 
ويميي هلا المدلار  ،ويتضم  ذلم اسلسر الأنتةة وانسيقها ،للمر  قدم  تير ال  الأنتةة والجدما  الت  ا :مدخل العملية -2

 أو ما  سم     الرعا ة.والت اعر مك المر    ،والمهارا  رير التجصية المرامةة االتعامر ،النوان  ال نيةعي  
مششرا  الو ك : الأول  صنق ال  منموعتي الت  اعة، النتائج النهائية للرعا ة الةمية   :مدخل النتيجة النهائية -3

مششرا  الو ك الصد  الجاا الفانية  يما اتمر  ،واركي عل  ادرا  المري  لمستوى  دت  ،الصد  العام
 .مر عهلا الوحدولأ أعرا  مر ية ارام   ،معدلا  الو يا  لمر  مدددا

واضيق الدراسا  التسويقية منموعة م  المعا ير الت   ستجدمها اليبائ  للدةم عل  النودي، والتـ  مـ  الم يـد اةميقهـا علـ  
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الماد ـة لنوانـ  ا :هـلد المعـا يراتـمر  .هـلد الجدمـةعـ   اور اهم لاحق ـكونها اشتر     يارة مستوى ادراكهم لصدية الجدما  ال
اللماقــة و  ،ك ــاءي وقــدري موظــق الجدمــةو  ،المصــداقيةو  ،الااصــالا  ال عالــة مــك العمــيءو  ،درجــة الاســتنااةو  ،الاعتماد ــةو  ،الملموســة

 .سهولة الو ول ال  أ راد الجدمةو  ، هم ومعر ة حاجا  العميءو  ،الأمانةو  ،والاحترام    التعامر

 :(4 :2007)نعسان  وآلاروم، ه  كما  ل   اة أكفر ادد د  لامس   ام الاتيال المعا ير السااقة  1988و   عام 
واراي  الأقسام     ،والد ةور ،اتمر اهتمام المري  االمظهر الجارج  :Tangibility الماديةالجوانب  -أ

والمنا ك والأدوا  والمعدا  الةمية  ،والكوادر الةمية المعالنة ،ووسائر نقر المر   ،شسسة الصديةالم
 .والمنتنعا  العيجية ،   العي  ةالمستجدم

الت   دركها ويتوقعها المر   اصوري  ،صديةاتمفر    القدري عل  اقد م الجدما  ال :Reliability الاعتمادية  -ا
 .دوم ألاةاءوبو   المواعيد المدددي  ،دقيقة وبتةر مستمر

اتةر  ورت الصدية اتمفر    قيام الكوادر الةمية والإدارية عتقد م الجدمة  :Responsiveness الاستجابة - 
 .الظروا الةارئة والمستندي كل  التكيق ما عا ا ة ال  قدراه ،وعاجر

وكوادرد  ،اص     جان  شعور المري  االراحة والاممئنام عند التعامر مك المستت   :Assurance الضمان -د
للعاملي   ي  أتناء قيامهم عتقد م الجدمة واي يدها كما اتمر دعم الإداري العليا    المستت    ،الةمية المجتل ة

 المملول    العمر. وتعداء الاستعداد لتقد ر المواقق واقد ر النهد ،صديةال
لاحتياجا  المر   شسسة الصدية تمر النوان  الت  اعمر ع  درجة ا هم الميو  :Empathy التعاطف -ه

 .وظرو هم ومصالدهم

التــ  ة الصــدية منموعــة ألاــرى مــ  المظــاهر التــ   مةــ  مــ  لايلهــا الدةــم علــ  جــودي الجدمــنــورد  ،بتــةر أو ــكو 
 :، وه المشسسا  اقدمها
 .اقلير الالاتي ا     الممارسا  الةمية ومداولة اقد مها اصوري نمةية -
 .للدصول عل  الجدمة الصديةاج ي  أوقا  انتظار المر    -

 .وذوت الاحتياجا  الجا ة( ،والتيو  ،والنساء ،او ير الجدما  الصدية اتةر مقمول لنميك  ئا  المر   )الأم ال -
 .الالتيام االمعا ير والألايق الةمية    الممارسة الةمية -

 .صديةوجود معا ير ونظم وا دة ادةم اقد م الجدمة ال -

 .اسمي  للمري ال اعلة    الوقه والمةام المنصدية  ر الجدمة الااو  -

ر ــا و ــ  مقــدمتها  ،اقــود الــ  ننــاح المنظمــةتواعــه  يعــدعلــ   قــوم  اداري النــوديم هــدا ا مةــ  القــول  ،علــ  مــا ســمق ااعتمــاد  
ســترااينية ولاا ــة  ــ  ررمــة وحاجــة اليبــوم ور ــاد  ــم  الجةــ  الا نــ  أم اضــك هــلد المنتنــا   .عــ  المنتنــا  المقدمــةاليبــوم 

ـ ارية  اليبوم ش هلااعتمار و  ،منال النودي ـ عنـ   ،وديمـ  النـ امسـتوى المرا ـك نسـمي  ال ـصم لـللم  .للمنظمـة ارئيس  ـ اأ ض  مـ   امسـتوى مرا ع 
 .ريادت ومتميي لهلد المنظمة ادقيق موقكهو ما  نعة، عل  و  ،اأ ض   والعة،  ديك ،اليبائ ر ا 
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 :المكانة الذهنيةو ريض رضا الم
مدا ـة عـ  الموقـك  ـ  ال، وادـدتا Al Riesو Troutر مـ  عنـدما جـاء كـ 1972جلور م هوم المةانـة اللهنيـة الـ  عـام  اعود

أم م هـوم المةانـة اللهنيـة كـام ذا اسـتجداما  مدـدودي  ـ  الميئـا  التروينيـة وا عينلقد  . هوم المةانة اللهنيةال  م االلت اةور لاحق  
الم ــاهيم التســويقية الدد فــة أم عينمــا اشكــد  .المنــتج الأساســية التــ   دتلهــا  ــ  أذهــام المســتهلكي والإعينيــة، عــر كــام  مفــر مةانــة 

أذهــام  ــ  اج يــق حــدي التعــار  التــ  وذلــم عهــدا ، او ريــد   ا نــ  أم  ةــوم متميــي   ،التصــور أو انةمــا  المســتهلكي  عــ  المنــتج
 .(Thomas, 2006)دالال  دد الدمي  الإعينية ااسا  ع وأ ،المستهلكي ، عند اةور واعدد المنتنا     السوق 

 ."امفر حصـول المنـتج علـ  مةانـة متميـيي  ـ  أذهـام العمـيء"عندما عي  أنها  ا( عل  م هوم المةانة لاحق  Kotler, 2006أكد )و 
 هـ  اعتمـر أداي مهمـة  ـ   ،اوأكفرهـا ااسـاع   ام  أهم الم ـاهيم شـيوع   ،وعلي  أ مك م هوم المةانة اللهنية    الميئا  التسويقية والإعينية

 ـ  حـد اكـوم اسـترااينية   نـ  ألاا م  جهـة، ولكـ  مـ  جهـة ألاـرى  واتسم االفما  وعدم التيير اسرعة ،الاسترااينية التسويقية للمنظمة
ـــنظـــر ا و  .ذااهـــا ـــ ،اللجصـــائل التـــ  اميـــي الجـــدما  عموم  وا  الإنتـــا  ةـــ صـــر لامـــ  الصـــعوبة امةـــام   ،اوالجدمـــة الصـــدية لاصو  

 دـل النـودي لدوم اااحـة المنـال للعـاملي   أتنـاء انتاجهـا    كفير م  الأحيامستهلم اُ  م الجدمةاعر  ،اع ع  والاستهي  اعضها 
جا ــة الــم التــ  وب ،المســتوى ن ، عــ هاأو مداولــة اقــد م ،صــع  انمــي  الجــدما  عنــد اقــد مهاكمــا   .واــدار  الألاةــاء حــال وقوعهــا
المدـث عـ  معـا ير انسـنم ومميعـة الجـدما  العيجيـة، وامةنهـا  ـ  الوقـه ذااـ  لللم كـام لاعـد مـ   .منهااعتمد عل  العنصر المترت 

 .(69 :2008 ،)النسورم  ادقيق المةانة اللهنية المتمييي    أذهام المر   
ــي   ــ  اعــادي عنــاء المةانــة اللهنيــة للجــدما  المســاهمة مــ  شــين   ،ام اوتيــق التعــاوم مــك المر ــ  القــائمي  والمدتمل

أتنـاء ادفهـا  ،لاة  وبرامج الترويج المن لي    المستت   اشترا  المر   أن سهم     يارة وان يلم  كما  عيز  ،المقدمة
  عــ  ررمــا  وحاجــا  هــشلاء المر ــ .  تعييــي المةانــة اللهنيــة للجدمــة الصــدية  نصــ  علــ  التو يــق عــي  ررمــا  وحاجــا

لجدمـة الصـدية التةوير عمليـة عيـك  م  الأ كار الند دي الت   ةرحونهاوالاست ادي  ،المر   مك اوجها  المشسسة الصدية
اةميــق التقنيـا  المســتجدمة ذااهـا  ــ  اســويق الــ  اميـر أ ــمده المشسسـا  الصــدية لقــد و .( Mckenna, 2001: 3المتاحـة )

عمليـة مـر عهـا والمراحـر التـ  ا ،سـمك عتوسـيك واصـنيق لاةـو  انتـا  هـلد الجدمـة هـلا   ،عنـد اسـويق الجـدما  الصـديةالماد ة السلك 
والتســـعير المناســ ، والمنتـــورا  والملصـــقا   ،اكـــوي  حــيم الجدمـــة الصــدية :ويتـــمر ذلــمالتقــد م  ـــ  المستتــ يا  والمراكـــي الصــدية 

عمليــة اقــد م الســلك الماد ــة   والمةانــة اللهنيــة المناســمة لهــا.المعلومــا  والت ا ــير اليزمــة عــ  الجدمــة اــو ر والمةموعــا  الدعائيــة التــ  
 يمــا اقــوم عمليــة انتــا  الجدمــة اةريقــة مجتل ــة  ،مراحــر انتاجهــا واســويقها جميــكاةريقــة قائمــة علــ  التناســق والتنــارم والتسلســر  ــ  اــتم 

 ،قــوى الميــك مــ   همهــا اصــوري أشــمر وأدقلــلا  ــصم اقــد م هــلد الجــدما  اةريقــة ماد ــة ســيمة   ،ريــر وا ــدة اســم  عــدم ملموســيتها
 .(Alhahn Consulting, 2002)ها اسويقتها عند ويقلر م  عدم ملموسي

اييـد مـ  ك ا ـة اسـتجدام واسـويق هـلد  ،امي  الدراسا  أم لاةو  انتا  الجـدما  التـ  اسـتجدم أسـماء ماركـا  معينـةكما 
اةريقــة أو ــك جا ــية ويمةــ  اعــراز هــلد ال .هااالجــدما  التــ  لا اســتجدمكمــا أنهــا اســتمر ل تــري زمنيــة أمــول مقارنــة  ،الجــدما 

شدت ال  ا ناد حالـة مـ  التـوازم النسـم  عـي  الةلـ  علـ  ا   هل ،رب  الجدما  ايسماء مماتلة لمنتنا  وسلك ماد ة ألارى  عند
 ادي مـ  القنـوا  سـتكمـا  مةـ  الا ،ييد م  درجة ملموسـية الجـدما  لـدى مالميهـا مـ  المر ـ  ورجـال الميـكيو  ،الجدما  والسلك

ص نـاد اصـدية الجـدما  ال ومسوق قوم ا  الأول  :ان ل هلد الةريقة عل  مستويي  .التوزيعية والميعية وم  امةانيااها اةريقة أكمر
التناسـق والتنـارم مـك  ـرا  اعييـيو  ،والنـودي الاسـمحمي  اروينية قادري عل  او ير معلوما  م صلة ع  الم الجدما  مفـر 

 .(Alhahn Consulting, 2002)الترويج واستجدام حيم م  الجدما  العيجية 
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 ،Buy In  (Alhahn Consulting, 2002)عــالترويج وهـو مـا  عـرا اـالمسـتوى الفـان  اهتمـام الإداري العليـا ذااهـا  تةلـ  
سـيةوم ادقيـق أهـدا ها ولك   تلها     .لمر  ل الت  اميعهاالصدية     اعييي مةانة الجدما وهلا قد  ييد م  مساهمتها 

مــ  النــو  التقليــدت الــلت  تســم اــالنمود  وبجا ــة اذا كانــه ،ليــة التــرويجمع الإداري  ــ هــلد لأســماا اتعلــق عــدور االأســاس 
 .(Mckenna, 2001: 3) ضعق    القيادي والتجةي  الاسترااين الو  ،النسم 

ويتــمر هـــلا  ،Niching Servicesشــرائك  ـــييري مــ  المر ــ  أ ــمده المستتـــ يا  اميــر لجدمــة  ،مــ  ناحيــة ألاــرى 
ــ ،الم هــوم ادد ــد الســوق المســتهدا اتــةر أكفــر دقــة تم اعــادي اــو  ،وررمااــ  اتــةر كــاا    ر حاجااــ ااتــو   هــو ســوق  ــيير لا اوعملي 

ا قــد ااســك اســتجدام هــلل .( ، الأم ــالالعيــوم  ،الأســنام ،)لاــدما  النســاءاقســيم  الــ  منموعــا  أو شــرائك  رعيــة مــ  المســتهلكي  
وامـي  الدراسـا  أم المنظمـا  التـ  اسـتجدم هـلد الةريقـة  ،الجدما  الت  اتةل  مهاري كميري مفر الجدما  التجصصية    الم هوم

ــ ،جــدمااها  ــ  أذهــام المســتهلكي ل اهــ  الأكفــر اعييــي   كمــا اســاعد هــلد العمليــة  ــ   ،ةمنا ســالمستتــ يا  المقارنــة اللربــاح  اوادقيق 
الـ  ا نـاد انـو  أكمـر  ـ  الجـدما  العيجيـة ا ا ة  ،امةي  المستت يا  م  استييل ال را السوقية واكامر الأنظمة العاملة  يها

 (.Moench, 1996) المتاحة الت  اناس  قاعدي أوسك م  المتتري  واليبائ  المدتملي 
ــ اي ــمده جــيء    ،اداري الةلــ أمــا   .ةيصــدمــ  التةــورا  الدد فــة التــ  اســاعد علــ  اعييــي المةانــة اللهنيــة للجدمــة ال امهم 

اتــةر صــدية جــدما  الالســتجدام التمةــي  واتــنيك المر ــ  علــ   ،ويتضــم  ذلــم اســتجدام القــرار ودعــم الإداري اللاايــة وأنظمتهــا
لعــائي ، لو  ،لمــوارد العنا ــة الصــدية لل ــراد اــدعم الاســتجدام الأمفــرالتــ  متــتركة الولية ئمســاتضــم  الأو هــ  عمليــا   ،مناســ 

ادد ــد وقــه اقــدم  يــ  نصــائك للمر ــ  حــول  :منهــاأدوا  عــدي  تضــم  هــلا الم هــوم  .الصــد   ــ  المنتمعــا ت ــاو  لعمــال، واللو 
جــامر لمصــاعي  اــالمر  والمواجمــي  المر ــ  ا ،ومتــ  انــ  اداري العنا ــة الصــدية للمر ــ  المماشــري  ،قــرارا  العنا ــة الصــدية

والمـوارد المةلوبـة لتـو ير العنا ـة المفلـ  للمر ـ ، ورقااـة المـري  لاـار  الو ـك  ،ودرجة عي  المر  والنتـائج المتدققـة ،الناجمة
 .(72 :2008 ،)النسور الجدمة المعلوما  الراجعة م  المري  مك ميود رب  اوألاير   ،السريرت 
التـ  اتـمك حاجـااهم الصـدية تـراء اعـ  الجـدما  وم ل ميلـ ـالأ راد  ،المةانـة ـ  اعييـي هـلد  مهمال دورال األاير  قد  لع  السعر و 

وررمتـ   ـ  زيـادي درجـة اميـيد  ـ  ري  علـ  ادرا  المـ ااعتمـاد  جدمـة واـيداد قيمـة ال ،Uniquenessالاجتماعية وادقق لهم مييي الت ـرد 
 .كــر واحــد مـــنهمالــ  ادقيقهـــا مــ  درجــة التميـــي التــ   ســع  انمـــك  ،لاــرآالــ   مـــ  متــتر  جدمــة ولهــلا  ــصم الاـــتيا قيمــة ال ،المنتمــك

ايهميــة مرا عــة للجدمــة  يمــا اظهــر عدرجــة أقــر لمــ   مــدت ررمــة  اســينظر عنــده ،الــلت  ظهــر ررمــة عاليــة  ــ  هــلد الصــ ةري   ــالم
 .(Amaldoss & Jain, 2005شجصية أقر    هلا الت رد )

 :منهجية الدراسة 
لمستو  ا  ومالم  العي  م  االمرااد   السعود ي  اكوم منتمك الدراسة م  جميك المر    :الدراسةمجتمع  -1

م يا علم ا .معلوما  رسمية اتير ال  عددهم أو لاصائصهم ةوجد هنا  أ امك العلم اين  لا  ،مد نة الجر الأهلية    
 .(2011 ،ألق نسمة )مصلدة الإحصاءا  العامة 370ال  ندو  2010عدد سةام مد نة الجر  قد و ر عام 

 ،م ردي 240ه علي Convenience Sampleأهداا الدراسة و ر يااها ام سد  عينة ميسري لتدقيق  :عينة الدراسة -2
 ،لعدم ميءمتها لترو  التقويم الإحصائ  تيلأ  منها استمعدو  ،امستنيم   211أو ما مقدارد  %88.3دو استناا منهم ن

وهو ما  عن   ،هو  عق الفقا ة المدفية اما  شلال عل  سةام مد نة الجر  عموم  و  .لاضعه للتدلير النهائ  208مق  تلي
  اشرا  ألارى امفله  كما أم هنا  معوقا   ،اأم الدصول عل  عدد كمير م  الاستميانا   دتا  ال   تري مويلة جد  
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واعلر حصر منمر عنا رد لايل  تري اوزيك  ،للدراسةكمر حنم المنتمك الأ ل  يعد و  .المر   الإنالأ    الدراسة
 .جعله الماحث  لني ال  استجدام هلا النو  م  العينا م  الأسماا الت   – الاستميام

 :التعريفات الإجرائية -3
كما أم  ،ملكية ةنتج عن  أ اةوم االأساس رير ملموس ولا يو  ، قدم  مرا ما لةرا آلارأداء أت  :الجدمة -أ

 .عتقد م منتج مادت ملموس وقد لا  ةوم  اانتاج  قد  ةوم مرامة  
نتج عند مقارنة أداء المنتج االلت و  ،السرور أو عدم السرورالم التعور اللت  وح  لليبوم هو ذ :ر ا اليبوم  -ا

 .اليبوم هلا مك اوقعا  در  الم
الدنم اللت  :ونضيق أنها ،والم المتوقعة م  قمر اليبوم  ،الاندراا القائم عي  قيمة الجدمة المدركة :النودي - 

الت  اج   م   ،والمنود ،جالية م  العيوا، والمدددا الوالعيقا   ،اكوم ا  المنتنا ، والجدما ، والعمليا 
 .القيمة المضا ة للعميء

الت  اقدمها المشسسا  الصدية ال  مالم  الجدما   شماعا امفر الأنتةة والمنا ك والإ :جودي الجدمة الصدية -د
 .وقد  رام  انتاجها امنتج آلار مادت ملموس ،ولكونها رير ملموسة  ي  ترا  عليها نقر للملكية ،الصدية

 .حصول المنتج عل  مةانة متمييي    أذهام العميء اعن  :المةانة اللهنية -ه
 :نموذج الدراسة -4

 

  :ماعتمد  الدراسة عل  نوعي  م  مصادر الميانا  ها  :مصادر جمع البيانات -5

الكت  منتوري    كانه م  لايل مراجعة الأدعيا  المجتل ة المتعلقة امو و  الدراسة ال :الميانا  الفانوية -أ
 قك الإلكترونية المتجصصة.ا ا ة ال  الموا ،والرسائر النامعية العربية والأجنمية

 .لدراسةاةوير أداي القياس المناسمة )الاستمانة( لنمك الميانا  الأولية اليزمة لام  الميانا  الأولية: -ا

 المتغيرات المستقلة 

 الجدما  الصدية الأساسية. -

 الكوادر الةمية والتمريضية العاملة. -أ الجدما  رير الصدية واتمر:
 الميئة الماد ة للجدمة الصدية. -  عملية اقد م الجدمة الصدية.  -ا

 أسعار الجدما  الصدية. -

 المتغيرات الوسيطة 

 المتغير التابع 

 مرات الشراء ( )عدد مستوى رضا المشتري السعودي

 خصائص المرضى والمرتادين
 المستوى التعليم ، جن، المري ، مستوى الدلار، عمر المري 
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 :أساليب التحليل الإحصائي -6
ـــامج الديمـــة الإحصـــائية  ـــر الإحصـــائ  ااســـتجدام عرن ـــة التدلي أدوا  الإحصـــاء  هاســـتجدمحيـــث  ،SPSSامـــه عملي

ا ـا ة الـ   ،ةوالنداول التكراريـالو    الت  امفله    مقا ي، النيعة المركيية مفر الوس  الدساع ،والاندراا المعيارت، 
لإ نــاد  Scheffeوالاتمــار ،rومعامــر الارامــا   ،F والاتيــار tمفــر الاتمــار ال ر ــيا  الأســالي  الإحصــائية اليزمــة لالاتمــار

الالاتمــــارا  نتــــائج ( 2ويو ــــك النــــدول رقــــم ) ،ررا يــــةو الإحصــــائية  ــــ  مســــتوى الر ــــا اــــالاتيا المتييــــرا  الد مال ــــروق 
 .ادصيلها م  عينة الدراسةام للميانا  الت  الإحصائية 

 2الجدول رقم 
 الاختبارات الإحصائية لبيانات الدراسة

 القاعدة الإحصائية  الهدف منه القيمة الاختبار
التباين  معامل
ستجدم لقياس درجة الانسنام والااساق   0.9385 صفيالن

 .الدالال  عي   قرا  المقياس
اتير القيمة المرا عة لمعامر الاراما  ال  كوم 

 .متتاعهة ال  حد كمير النيأ  استنااا  
( أو %60) ه لهلا الالاتمار النسمة المقمولة  . قي، درجة الصدق والفما  للمقياس 0.7585 كرونباخ ألفا

 .عليهاما  ييد 
K-S 0.000  قي، مدى اوزيك الميانا  الت  ام 

 .اا مميعي  جمعها اوزيع  
مستوى  اذا كام امميعي   الا اتوز  الميانا  اوزيع  

 .(%5) م أكمر المعنوية ليلاتمار 

 :راسةاختبار فرضيات الد
Ho1:  ــة إحصــائية بــين الخــدمات الصــحية المتــو تلا فرة فــي المستوصــفات الأهليــة، وبــين رضــا اوجــد علاقــة ذات دلال

 .المشتري السعودي في مدينة الخرج
 3 الجدول رقم
 علاجية المقدمة لخدمات النتائج الإحصاء الوصفي ل

 Mean Std. D العبارة 

 0.8659 3.5487 اقد م الجدمة العيجية اسرعة 

 0.8557 3.2301 اقد م الجدمة العيجية عدقة

 0.8604 3.2124 واقد م الجدمة العيجيةالاحتراا    اتجيل 

 1.1302 2.4554  تم استجدام الكمميوار    العي  

 1.1259 2.9823 استجدام المعدا  والتكنولوجيا الدد فة    العي 

 1.0604 2.3364 لتعاوم الةم  مك اقية المستو  ا  العاملة    المد نة 

 0.8960 3.0893  ر الكوادر الةمية المتجصصة المشهلة ااو 

 0.9722 2.9820  ذا  الك اءياو ير الكوادر الةمية 

 1.0048 3.3982  اقد م الإجراءا  التتجيصية المناسمة

 0.9688 3.4324  ر الأدوية والعيجا  المناسمة ااو 

 0.8668 3.3097 امستوى اقد م الجدمة العيجية    المستو ق عموم  

( الاانـــاد الإ نـــاع  لمنموعـــة مـــ  العمـــارا  الجا ـــة االمقيـــاس والتـــ  كـــام الوســـ  3امـــي  نتـــائج النـــدول الســـاعق رقـــم )
 ،اقــد م الجدمــة العيجيــة عدقــة ،اقــد م الجدمــة العيجيــة اســرعة :وهــ  3الدســاع  لهــا أكمــر مــ  الوســ  الدســاع  للمقيــاس المــال  

 ،اقـد م الإجـراءا  الةميـة المناسـمة ،والمشهلـة  ر الكوادر الةمية المتجصصـةااو  ،الاحتراا    اتجيل واقد م الجدمة العيجية
 .ومستوى اقد م الجدمة العيجية    المستو ق ، ر الأدوية والعيجا  المناسمةااو 
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ر ـــا المتـــترت لالاتمـــار العيقـــة عـــي  المتييـــرا  )العمـــارا ( المســـتقلة وبـــي   Enterقامـــه الدراســـة ااســـتجدام أســـلوا 
امســـتوى وعنـــد مقارنتـــ   ،(1.225المدســـوبة    F) 0.231المدســـوا  دلالـــةالمســـتوى  أمامـــي  تدليـــر التمـــا   وب ،الســـعودت

وهـو مـا  ،أم مستوى الدلالة للعمارا  أكمر م  مستوى الدلالة ليلاتمار كةـرامي   ،5%الدلالة المعة  ليلاتمار كةر المال  
 ري  ــ  اعــي  الجــدما  الصــدية المتــو احصــائية عيقــة هنــا  وجــد الا " رى أنــ   عنــ  قمــول ال ر ــية العدميــة الأولــ  التــ  اــ

الجـدما  الصـدية المتاحـة نوعيـة أم وهـو مـا  عنـ   ،وبـي  ر ـا المتـترت السـعودت  ـ  مد نـة الجـر  ،المستو  ا  الأهلية
لا  مة  اعتمارها  ،والمستوى الأول م  مستويا  المنتج Core Serviceااعتمارها الجدمة النوهرية  ،   هلد المستو  ا 

 .لر ا المتترت السعودت ادد  مد

يـث ح ،درجـة الر ـاعلـ   المعر ـة العمـارا  الأكفـر اـيتير   Step Wiseقامه الدراسة اصعادي استجدام أسلوا التدلير المتـدر  
دلالـة ر ـا المتـترت السـعودت وبمسـتوى ه  أكفر ما  ـشتر علـ  الجدمة(  مقدم )الأ راد  ذا  الك اءيالكوادر الةمية  ر ااو وجد أم 

عـي  حيـث كانـه العيقـة  ،وقمول نـل ال ر ـية المد لـةر   ال ر ية العدمية وام الاتمار ال ر ية الأول   أعيد، وعلي  0.002عل  
 يقــةاعالكــوادر الةميــة  ر امتييــر اــو  قــد اراــم و  .كــوادر مميــة مشهلــة  قــ وجــود لر ــا مــ  جانــ  مســتوى االجــدما  الصــدية وبــي  

 .(مســتوى الر ــا)مــ  حنــم التمــا    ــ  المتييــر التــااك  %8.7وحــدد  المتييــرهــلا  كمــا  ســر، %29.5 لـــمتوســةة و ــله موجمــة 
 %50.4أشــار يمــا  ،ممتــازيو جيــدي  اتــراوح عــي مــ  العينــة أم الجــدما  الصــدية التــ  اقــدمها المستو ــ ا  الأهليــة  %37.1واعتمــر 

 .ا عي ة ال  سيئة جد  م   عتمرونها  %12.4ـ ع اأم الجدمة متوسةة مقارن  

ــالتدليــر امــي  نتــائج و  ــم اــشتر  اأ ض   ،ر ــا المتــترت الســعودتمســتوى علــ  أم المتييــرا  )العمــارا ( المســتقلة الألاــرى ل
الاحتـراا و  ،اقـد م الجدمـة العيجيـة عدقـةو  ،اقـد م الجدمـة العيجيـة اسـرعة :نها  ـعي ة وهـ لأأو  ،اما لأنها رير موجوديوذلم 

 ،اســتجدام المعــدا  والتكنولوجيــا الدد فــة  ــ  العــي و اســتجدام الكمميــوار  ــ  العــي ، و  ، ــ  اتــجيل واقــد م الجدمــة العيجيــة
اقــد م الإجـــراءا  و  ، ر الكــوادر الةميـــة المتجصصــة المشهلـــةااـــو و  ،لتعــاوم الةمــ  مـــك اقيــة المستو ـــ ا  العاملــة  ـــ  المد نــةوا

 .او ر الأدوية والعيجا  المناسمةو ، التتجيصية المناسمة

 4الجدول رقم 
  للفرضية الأولىالمتعدد اختبار الانحدار 

 .R t Siq. F Siq العبارة

 Constant --- 12.665 0.00 --- --- 

 0.002 9.714 0.002 3.117 0.295 ذا  الك اءياو ير الكوادر الةمية  

 .%5مستوى دلالة الالاتمار كةر 

Ho2:  وبـين  ،فرة فـي المستوصـفات الأهليـةاالصحية المتـو وجد هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات غير تلا
 .رضا المشتري السعودي في مدينة الخرج

 5لجدول رقم ا
  لخدمات غير العلاجيةنتائج الإحصاء الوصفي ل

 Mean Std.D العبارة 

 1.0188 3.5044  العنا ة عنظا ة المعدا  والأجهيي    المستو ق

 0.9396 3.6726 العنا ة عنظا ة الكوادر العاملة    المستو ق 
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 1.0590 3.3839 العنا ة عنظا ة ممان  المستو ق

 1.0480 3.5268 العنا ة عنظا ة الد ةور والتنهييا  دالار المستو ق 

 1.0943 3.3628  اك،( ،انترنه ، وم يوسائر الااصال الضرورية االمستو ق )ال

 1.0873 2.9450  النقر الةم  المنهي والمتةور وسائر

 1.2458 2.3545 لكترون     المستو ق لادما  الدني الإ

 1.0020 3.1504 امسي  اجراءا  الدلاول لتلق  العي     المستو ق 

 1.0265 2.0991  اامةانية الرد عل  است سارا  المر   الكتروني  

 1.0944 2.4955 اقد م لادما  ميئمة م  الضيا ة وحس  الاستقمال 

 1.0266 3.0089 حس  المعاملة والمتاشة    وج  المري  

 1.0943 3.6330 المدا ظة عل  سرية المعلوما  الجا ة االمري 

المتييـرا  )العمـارا ( المسـتقلة  ليالميـة( قمـول أ ـراد العينـة المسـتنيمة 5امي  نتائج الإحصاء الو       الندول التـال  رقـم )
 ، ر وســائر النقـر الةمـ  المنهــياوذلــم ااسـتفناء اـو  ، ري  ـ  المستو ـ ا  الأهليــة  ـ  الجـر االتـ  امفـر الميا ــا ريـر العيجيـة المتــو 

وقـد  .الاسـتقمال واقـد م لاـدما  ميئمـة مـ  الضـيا ة وحسـ  ،اولادما  الدني الإلكترون ، والرد عل  است سارا  المر ـ  الكتروني ـ
 ــصذا زاد  قيمــة  ،(3جــاء  نتــائج القمــول أو الــر   عنــاء  علــ  مقارنــة قــيم الوســ  الدســاع  لكــر عمــاري مــك الوســ  العــام للمقيــاس )

 .االوس  الدساع  للعماري ع  وس  المقياس العام  تم قمول المتيير والعة،  ديك أ ض  
وجـد أم العنا ــة  ،ر ـا المتـترت السـعودتعلــ   ا ـة العمـارا  الأكفـر اـيتير  لمعر  Step Wiseوباسـتجدام أسـلوا التدليـر المتـدر  

وكــام ذلــم  ،الألاــرى  العوامــر ريــر العيجيــةجميــك عــي  مــ  ، وذلــم   هــلا الر ــاالمستو ــق أكفــر مــا  ــشتر علــ ــ  ممــان  العنظا ــة 
ااسـتمعاد جميـك المتييـرا  الألاـرى  SPSS(، حيـث قـام المرنـامج الإحصـائ  المسـتجدم CalF 7.833 =) 0.006امسـتوى دلالـة و ـر 

مـك مسـتوى الدلالـة ليلاتمـار كةـر ( 0.006)وعلـ  مـا سـمق وبمقارنـة الدلالـة الإحصـائية للمتييـر .دم معنويتها مـ  الناحيـة الإحصـائيةلع
ر ـــا وبـــي   ، رياوجـــد هنـــا  عيقـــة عـــي  الجـــدما  ريـــر الصـــدية المتـــو االفانيـــة التـــ  اـــرى أنـــ  مد لـــة ل ال ر ـــية القمـــر نـــ صننـــا ن ،5%

 .المتترت السعودت    مد نة الجر 
و ـله الـ  مـ  عـي  جميـك المتييـرا  موجمـة يعل  عيقـة اـر ـا المتـترت مـك  ـ  المستو ـق متيير نظا ـة الممـان  لقد ارام  

ـــر وحـــدد ندـــو  ،27.6% ـــر التـــااك ) %7.6كمـــا  ســـر هـــلا المتيي ـــي   .(ر ـــا المتـــترت مـــ  حنـــم التمـــا    ـــ  المتيي ـــائج أم الكمـــا ام نت
وبالتـال   صنهـا لـم  ،لأنهـا اتسـم االضـعق تمـاو  ، ري  ـ  المستو ـقااما لأنها رير متو  ،ام حل ها م  النموذ المتييرا  المستقلة الألارى 

 .ري تترت المالتيتير عل  ر ا الم   اك  ذا  معنوية م  الناحية الإحصائية 
 6لجدول رقم ا
  ثانيةالمتعدد للفرضية الاختبار الانحدار 

 .R t Siq. F Siq العبارة

Constant --- 11.218 0.00 --- --- 
 0.006 7.833 0.006 2.799- 0.276 نظا ة ممان  المستو ق

 .%5مستوى دلالة الالاتمار كةر 

Ho3:   فرة فـي المستوصـفات الأهليـةاوجد هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين أسعار بيع الخدمات الصحية المتو تلا، 
 .وبين رضا المشتري السعودي في مدينة الخرج

ــ7امــي  نتــائج الإحصــاء الو ــ    ــ  النــدول التــال  رقــم ) ــ اا ناعي ــ ا( وجــود تيتــة متييــرا  )عمــارا ( ســنله ااناه  رأت لــ او ق 
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ــد ك  ــوااير العــي  المســتدقة  ،العيجــا  وال دــوا المقدمــة للمــري  انميــكاقــد م  ــااوري م صــلة  :العينــة وهــ  والةــرق المتمعــة ل
وقـد جـاء  نتـائج القمـول أو الـر   عنـاء   .والتيام المستو ق اقائمة الأسـعار المعلنـة عـ  لادمااـ  العيجيـة ،ائتمام( ،انقد   ،)اقسي 

ســاع  للعمــاري عــ  وســ   ــصذا زاد  قيمــة الوســ  الد ،(3علــ  مقارنــة قــيم الوســ  الدســاع  لكــر عمــاري مــك الوســ  العــام للمقيــاس )
 .المقياس العام  قمر المتيير والعة،  ديك

 7لجدول رقم ا
  لخدمات غير العلاجيةنتائج الإحصاء الوصفي ل

 Mean Std. D العبارة

 0.9299 2.5089  العرو  والتج يضا  السعرية المقدمة للمر  
 0.8723 2.5225 السعرية المقدمة للمر   الندد  جصوماسهيي  الد ك وال

 0.9573 2.5505 السعرية عند العي  لأكفر م  مري  جصوماسهيي  الد ك وال

 1.1882 3.1071 العيجا  وال دوا المقدمة للمري  نميكاقد م  ااوري م صلة ا

 1.1596 3.1019 اةاقة( ،انقد   ،الةرق المتمعة لد ك  وااير العي  المستدقة )اقسي 

 1.1214 3.0648 التيام المستو ق اقائمة الأسعار المعلنة ع  لادماا  العيجية 

 1.1470 2.4537 أسعار ال دوا التتجيصية والصور التعاعية 

 0.9700 2.4444  أسعار عيك الجدما  العيجية    المستو ق

 1.0104 2.4545 أسعار عيك الأدوية والعيجا  للمر   

 0.9619 2.4158 أسعار عيك لادما  النقر الةم  الجارج  

 0.9804 2.4630 والأعياد(  أسعار عيك الجدما  العيجية    الأوقا  رير الاعتياد ة )العةي

 0.9739 2.6606 أسعار الميك    المستو ق مقارنة االمستو  ا  الألارى    السوق 

 0.9712 2.5278 .اأسعار عيك الجدما  العيجية    المستو ق عموم  

اسـتةا  أم و  ،%35.1و ـله الـ  ر ـا المتـترت أسعار عيك الجدما  العيجيـة اعيقـة ا ناعيـة مـك متيير لقد ارام  
الجـدما  يسـعار عيـك القمـول ام ادهـا أم نتينـة عن  وهلا   ،)التيير(    المتيير التااكم  حنم التما    %12.3  سر وحدد 

ــ الــ  را    را   عــي   مــاكانــه مــ  العينــة  %13أم الــ  وهنــا نتــير  ،الســعودت ييــد مــ  مســتوى ر ــا المتــترت  عــ   اامام 
 .اأسعار عيك الجدما  العيجية    المستو ق عموم  

 8الجدول رقم 
  ثالثةالمتعدد للفرضية الاختبار الانحدار 

 .R t Siq. F Siq العبارة

Constant --- 13.154 0.00 --- --- 

 0.001 11.661 0.001 3.415- 0.351 االعلاجية في المستوصف عموم  أسعار بيع الخدمات 

 .%5مستوى دلالة الالاتمار كةر 

Ho4:   ــة إحصــائية فــي رضــا المشــتري الســعوديتلا عــن الخــدمات التــي تقــدمها المستوصــفات  ،وجــد هنــاك فــروق ذات دلال
 ومستوى الدخل. ،والمستوى التعليمي ،والعمر ،الجن  :الأهلية في مدينة الخرج باختلاف

 9الجدول رقم 
  متغيرات الديمغرافيةنتائج الإحصاء الوصفي لل

 الوسط الحسابي العام الانحراف المعياري  للعينة الوسط الحسابي الخاصية
 1.5 0.4461 1.2703 النن،
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 3.5 0.09444 2.7500 رــالعم
 3 0.9810 2.3694 مستوى التعليم
 2.5 0.9030 2.2453 مستوى الدلار

تــــيتير ل  اجااــــا  عينـــة الدراســـة  ـــ (ر ـــ وجـــود ااناهـــا  ســــلمية )( 9نـــدول رقــــم )الامـــي  نتـــائج الإحصـــاء الو ــــ    ـــ  
 ،وعمـــرد ،جـــن، المـــري  :عوامـــرللتـــيتير جميـــك ا ر ـــ نـــا  كـــام هحيـــث  ،ر ـــا المـــري مســـتوى ررا يـــة علـــ  و الد مجصـــائل ال

 مع الوسط الحسابي العام.خاصية لقيم الوسط الحسابي لكل  او ق   ،الدلارو  ،التعليميا  ومستو 
 10رقم  جدولال

 )رضا المشتري(غرافية مع المتغير التابع و حليل التباين للمتغيرات الديمت
 مستوى الدلالة Fاختبار  الخاصية

 0.106 2.658 ، ــالنن 
 0.213 1.448 المستوى العمرت  
 0.013 3.342 المستوى التعليم  
 0.844 0.274 مستوى الدلار  

 .%5مستوى دلالة الالاتمار كةر 
نتـائج سـاعق ، ويمـي  النـدول الFأو ما  سم  االاتمـار  ANOVAولالاتمار ال ر ية الرااعة ام استجدام ادلير التما   

، وعلي  %5 النن، والعمر والدلار أكمر م  مستوى الدلالة ليلاتمارجصائل حيث وجد أم مستوى الدلالة ل ،هلا الالاتمار
 الســعودت عــي  ر ــا المتــترت احصــائية ذا  دلالــة لا اوجــد هنــا   ــروق "نقمــر نــل ال ر ــية العدميــة الرااعــة التــ  اــرى أنــ  

 ."ومستوى الدلار ،والعمر ،االاتيا النن،
 11الجدول رقم 

  التعليم حسب مستوى  Scheffeنتائج اختبار 
 N Subset for alpha =.05  

 2 1  التعليم
  1.6667 3 عليادراسا  

 1.9255 1.9255 47 الفانوية العامة
 1.9444 1.9444 36 المةالوريوس

 1.9474 1.9474 19 م  الفانوية أقر
 2.9167  6 رى ــألا

Sig.  0.943 0.057 
Means for Groups in Homogeneous Subsets Are Displayed. 
A Uses Harmonic Mean Sample Size = 8.310. 
B The Group Sizes Are Unequal. The Harmonic Mean of the Group Sizes 
Is Used. Type I Error Levels Are Not Guaranteed. 

 ، اـالاتيا المسـتوى التعليمـ  لـ ر ـا المتـترت السـعودتاحصـائية  ـ  ذا  دلالة  اوجد أم هنا   روق   ،عل  النان  الآلار
ر ـا حصـائية  ـ  الإ ـروق الالنـدول أم ويمـي   .11جـدول  مينهـا كمـا  Scheffe قـد اـم اجـراء الاتمـار  ،ولتدد د ااناد هـلد ال ـروق 

هـلد اميـر حيـث  ،لمـري الاـتيا مسـتوى اعلـيم لا اكانـه و ق ـجـر  مستو ـ ا  الأهليـة  ـ  الالو رهـا ع  الجدما  التـ  االمتترت 
ـــةالأال ـــروق لصـــالك المســـتوى التعليمـــ   ـــ  حســـاا وذلـــم ع ،قـــر مـــ  الفانوي ـــيم ل ـــا نقـــول ا .الألاـــرى للمـــري مســـتويا  التعل م وهن

جميعهـا اـشتر علـ  منج ضـ  التعلـيم و  ،وأسـعار عيـك ، ـديةوميا ـا ريـر  ، ـديةاتمر ميا ـا ر ا المتترت المةونا  المشتري عل  
( مــ  ظهــور هــلد 2009 ،ممــا او ــله اليــ  دراســة )النســور اهــلد النتينــة اشكــد جــيء   .أقــر مــ  الفانويــة العامــة ا التــهادأ ــداا 
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ـــ ـــ ،للمســـتوى التعليمـــ  اال ـــروق و ق  ( اشكـــد أم 2000 ،وقمـــر ذلـــم كانـــه نتـــائج دراســـة )نصـــيرا  والضـــمور .اومســـتوى الـــدلار أ ض 
 .المستويا  الدلار والتعليم أ ض   االالاتيا عي  المر   حول مةونا  الجدمة العيجية كام و ق  

 :نتائجالمناقشة  
 :علاجيةالخدمات ال -لا  أو 
 ـ  هـلد جـد لكـ  و و ، للمر ـ شسسـا  الصـدية عيجيـة التـ  اقـدمها المأهميـة الجـدما  العل   اعموم  ركي  الدراسا   -1

درجــة ر ــا هــ  ســمة أساســية مــشتري علــ   Peopleالعاملــة  ــ  المستو ــ ا   ذا  الك ــاءيأم الكــوادر الةميــة الدراســة 
والتــ  عينــه ارا ــا  ( 1997 ،هــلد النتينــة انســنم مــك مــا او ــله اليــ  دراســة )نصــيرا  والضــمور ،المتــترت الســعودت

 ـ  القةـا  م  مةونا  النودي الاستتـ ائية  امهم   ااعتمارد مةون  و الأهمية النسمية للت اعر الإنسان     القةا  الصد ، 
ــالصـد  الأردنــ  معاملـة مــوظ   المستتــ   لهــا ارامــا  مــ  أم  ،قمــر ذلــم( 1997 ،دراسـة )العــدوام ا، وقــد أكــداها أ ض 

 ا ناع  امستوى الر ا ع  الجدما .
 ،وهــ : اقــد م الجدمــة العيجيــة اســرعةا لــد هادقيــق الر ــا العينــة اــيتير اقيــة الجــدما  العيجيــة علــ   عينمــا لــم اُظهــر

ام الكمميـــوار  ـــ  العـــي ، اســـتجدو الاحتـــراا  ـــ  اتـــجيل واقـــد م الجدمـــة العيجيـــة، و  ،اقـــد م الجدمـــة العيجيـــة عدقـــةو 
 ر ااـو و  ،لتعـاوم الةمـ  مـك اقيـة المستو ـ ا  العاملـة  ـ  المد نـةاو  ،استجدام المعدا  والتكنولوجيا الدد فة    العي و 

  ر الأدويـــة والعيجـــا  المناســـمة.ااـــو و اقـــد م الإجـــراءا  التتجيصـــية المناســـمة، و الكـــوادر الةميـــة المتجصصـــة المشهلـــة، 
الأمــر  ،(جــودي الجدمــة الصــديةر ــا المتــترت )ننــد أم هنــا   نــوي ســلمية عــي  اوقعــا  المر ــ  لمظــاهر   ذلــم وعلــ

المستو ـق  نـ  أم  نصـ  اهتمـام لللم  ،اللت  شتر عل  اعييي المةانة اللهنية للجدمة الصدية    أذهام المر  
لتةـوير عمليـة  ر الند ـدي التـ   ةرحونهـا ادي م  الأ كاستوالا ، عل  التو يق عي  ررما  وحاجا  المر   مك اوجهاا

 .(Mckenna, 2001لجدمة الصدية )اعيك 
اعتمـد علـ  العنصـر وتنمـا  ،الاـدما  عيجيـة متميـيي كـالت  عيناهـا سـااق  قـد م لا اهتم المستو  ا  الأهلية    المد نـة عت -2

 ض   الةااك التقليدت عل  نوعية ومستوى الجدما  التـ  هلا و  ،المترت )الأمماء(    اقد م الجدمة الصدية المةلوبة
مـ  أهـم النتـائج التـ  ورد   ـ  و  .ع  استجدام التكنولوجيا الدد فة    الإنتـا اتةر  معدها  ،اقدمها هلد المستو  ا 

 : ل ما  اأ ض  هلا المةام 
 .ممتازالنيد ال  الم  العينة أم مستوى السرعة    اقد م الجدمة العيجية كام  وق  %51.3ندو أو ك  -أ

 .وس   يقرمتم  العينة أم مستوى الدقة    اقد م الجدمة العيجية كام م  المستوى ال %65.5ندو أو ك  -ا
 .وس   يقرمتم  العينة أم مستوى الاحتراا    اقد م الجدمة العيجية كام م  المستوى ال %67.3ندو أو ك  - 

 .مستوى الدقة    اقد م الجدمة العيجية كام م  المستوى الوس   يقرامي  أم  -د

 .وس   يقرمتم  العينة أم مستوى استجدام الكمميوار    العي  كام م  المستوى ال %81.3ندو و ك أ -ه

مـــ  العينــة أم مســـتوى اســـتجدام المعـــدا  والتكنولوجيــا الدد فـــة  ـــ  العــي  كـــام مـــ  المســـتوى  %69.9ندـــو أو ــك  -و
 .وس   يقرمتال

 .وس   يقرمتكام م  المستوى الأداء الكوادر الةمية المتجصصة المشهلة م  العينة أم  %72ندو أو ك  -ز
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م  العينة أم أداء اقد م الإجراءا  التتجيصـية )الصـور والتداليـر( المناسـمة كـام مـ  المسـتوى  %54.9ندو أو ك  -ح
 .المتوس   يقر

 .جيد ال  ممتازم   ر الأدوية والعيجا  المناسمة كام ام  العينة أم او  %49.6ندو أو ك  - 

ــ -ت وهــلا  تةــاعق  ،مــ  المتوســ مــ  العينــة أم مســتوى اقــد م الجدمــة الصــدية  ــ  المستو ــق أقــر  %62.8 ــرى  اعموم 
 نــوي ســلمية عــي  مــا  توقعــ  المر ــ  لمظــاهر جــودي الجدمــة الصــدية التــ  عينــه وجــود ( 1996 ،مــك دراســة )ادريــ،

وبــي  ادراكهــم لــلداء ال علــ  للجدمــة المقدمــة، وذلــم اتــةر  عةــ،  ــعق هــلد المشسســا  عــ  مقاعلــة  ،المقدمــة لهــم
 .وم  تم انج ا  مستوى جوداها ،اوقعا  المر   ندو هلد الجدمة

 :المزايا غير العلاجية -اثاني  
 ذلـم راـم احيـث  ،يتير علـ  مسـتوى ر ـاهمتـركي  عينة الدراسة عل  أهمية نظا ة الممان     المستو ق ودورهـا  ـ  ال -1

نظا ـة المعـدا    ـ  المد نـة وهـ : المستو  ا   ري   اأم المتييرا  الألارى رير متو امي   يما  .مك مستوى الر ا اا ناا  
( أم نــو  1997 ،موعمــدا لدلــيوهنــا عينــه دراســة )العــدوام  ،نظا ــة الــد ةور والتنهيــيا و ،نظا ــة الكــوادر العاملةو  ،والأجهــيي

مــ  التمــا    ــ   %38 لــ  ــ  ا ســير مــا  ييــد عذلــم  حيــث ســاهم ،المستتــ   ونظا تــ  لهمــا أكمــر الأتــر  ــ  ادقيــق الر ــا
وسـائر النقـر و  ـاك،(،  ،انترنـه ، ـوم يال)وسـائر الااصـال الضـرورية كما ا تقر المستو ـ ا  الـ  المتيير التااك )الر ا(. 

تمةانيـة و امسـي  اجـراءا  الـدلاول لتلقـ  العـي   ـ  المستو ـق، و  ،لكترون لادما  الدني الإو الةم  المنهي والمتةور، 
حسـ  المعاملـة والمتاشـة و  ،اقد م لاـدما  ميئمـة مـ  الضـيا ة وحسـ  الاسـتقمالو ، االكتروني  الرد عل  است سارا  المر   

 .المدا ظة عل  سرية المعلوما  الجا ة االمري و    وج  المري ، 
ــ -2 النــواح  النماليــة  ــ  الــد ةور والأجهــيي ال  ، ــ  المستو ــ ا  الأهليــة العاملــة  ــ  المد نــةميئــة الماد ــة ا تقــر ال ،اعموم 

 ـ  ن سـ  نها ا تقر الـ  الوسـائر الضـرورية التـ  اسـاعد علـ  انمـي  الجدمـة واقـد مها االمسـتوى اكما  ،واصميم الممان 
وحســــ   ،ضــــعق لاــــدما  الضــــيا ةاكمــــا اتميــــي المستو ــــ ا   ،ووســــائر الااصــــال ،كالجــــدما  التكنولوجيــــة :كــــر مــــري
 والمتاشة    وج  المري . ،الاستقمال

 تمفـر  اهـ  اسـتفمار مسـتقمل   دمـر عائـد   ،أم ن قـا   ـيانة وادـد ث الممـان  والأجهـيي الةميـةالدراسا  المجتل ة امي   -3
اعان  م  تو  ا  الأهلية    المد نة لك  عينه نتائج هلد الدراسة أم المسو  .والنمو، والربك ،الاستمرار    السوق    
اتــةر ســوى نســمة  ــئيلة مــ  منمــر الإن ــاق  التــ  لاو  ،حــاد  ــ  الإن ــاق علــ  ادــد ث الممــان  والأجهــيي الةميــة نقــل  

 :م  النتائج الألارى الت  أمة  الدصول عليهاو  . يها الرأسمال 
 المتوس .المستوى م  العينة أم نظا ة المعدا  والأجهيي    المستو ق أقر م   %53.1 رى  -أ

 .المتوس المستوى أم نظا ة الكوادر العاملة    المستو ق أقر م  م  العينة  %43.4 أو ك  -ا

 م  العينة أم نظا ة الممان     المستو ق أقر م  المستوى المتوس . %54.4 رى  - 

 م  العينة أم نظا ة الد ةور والتنهييا     المستو ق أقر م  المتوس . %50أشار  -د

 .م  العينة أم وسائر الااصال الضرورية االمستو ق كانه أقر م  المتوس  %54.9 رى  -ه

 . ر وسائر النقر الةم  المنهي والمتةور أقر م  المستوى المتوس ام  منمر العينة أم او  %68 رى  -و

 لكترون     المستو ق أقر م  المستوى المتوس .أم لادما  الدني الإ %79.1أشار  -ز
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 .   اجراءا  الدلاول لتلق  العي     المستو ق اأم هنا  اعقيد   %67.3 رى  -ح

 .لكترون     المستو ق ر لادما  الرد والاست سار الإام  منمر العينة عدم او  %91عي   - 

مــ  منمــر  %71.4عــي  كمــا  ،مــ  منمــر العينــة  ــعق مســتوى لاــدما  الضــيا ة وحســ  الاســتقمال %80.2 ــرى  -ت
 .   حس  المعاملة والمتاشة    وج  المري  االعينة أم هنا   ع   

 الجا ة االمري .مدا ظة عل  سرية المعلوما    لا  وجد أنم  العينة  %55عي   - 
ــ -ل وهــلا  ،المتوســ أقــر مــ   ــ  المستو ــق ا  ريــر العيجيــة مــ  العينــة أم مســتوى اقــد م الجــدم %64 ــرى  اعموم 

ر ـــا ( مـــ  أم هنــا   نـــوي ســلمية عـــي  اوقعــا  المر ـــ  لــمع  مظـــاهر 1996 ، تةــاعق مـــك نتــائج دراســـة )ادريــ،
 .هـــلد التوقعـــا لوبـــي  ادرا  اداري المستو ـــ ا   ،مفـــر الأجهـــيي والمعـــدا  الةميـــة (جـــودي الجدمـــة الصـــديةالمـــري  )

ـــدول و  ـــة الدوليـــة ل نمـــاء ال ـــ  ندـــو آلاـــر عينـــه دراســـة )الوكال ـــة كانـــه را ـــية عـــ   %88( أم 2005 ،عل مـــ  العين
 .المستت يا  الدةومية    الأردمها الجدما  الت  اقدم

 :أسعار بيع الخدمات العلاجية -اثالث  
ــ ةا ناعيــ  متييــرا  ســنله ااناهــاتيتــة  وجــودمــ  الدراســة امــي   -1 العيجــا  ااقــد م  ــااوري م صــلة  :وهــ لإجااــا  العينــة  او ق 

والتـيام المستو ـق اقائمـة  ،ائتمـام( ،اوالةرق المتمعـة لـد ك  ـوااير العـي  المسـتدقة )اقسـي ، نقـد   ،وال دوا المقدمة للمري 
ــمعلنــة عــ  لادمااــ  العيجيــة. ولكــ  امــي  أم أســعار عيــك أســعار  الأســعار( أكفــر مــا )حيمــة  االجــدما   ــ  المستو ــق عموم 

دالـة  ـ  سـعار الأزيـادي مسـتوى الر ـا عـ  م كمـا وجـد أ ،%35.1 لــو ـله ارام  اعيقة موجمـة و  ، شتر عل  ر ا المتترت 
 :وم  النتائج الألارى الت  أمة  الدصول عليها .مستوى ادرا  جودي الجدمة الصدية

 ع  العرو  والتج يضا  السعرية الت  اقدم للمر  .م م  العينة عدم ر اه %92 أو ك -أ

 .السعرية الت  اقدم للمر   الندد جصومع  اسهيي  الد ك والم م  العينة عدم ر اه %88.3 هعين  -ا
التـ  اقـدم للمر ـ  عنـد العـي  لأكفـر  السـعرية جصـومع  اسهيي  الد ك والم م  العينة عدم ر اه %82.6أشار  - 

 .م  مري
 العيجا  وال دوا المقدمة للمري . نميكر اهم ع  اقد م  ااوري م صلة ام  العينة  %37.5عي   -د

 .، اةاقة(انقد   ،عدم ر اهم ع  الةرق المتمعة لد ك  وااير العي  المستدقة )اقسي ال  م  العينة  %63أشار  -ه
 . عق التيام المستو ق اقائمة الأسعار المعلنة ع  الجدما  العيجية المقدمةال  م  العينة  %63.9أشار  -و
 .   المستو ق م  العينة عدم ر اهم ع  أسعار ال دوا التتجيصية والصور التعاعية %81.5 أظهر -ز
 عدم ر اهم ع  مستوى أسعار عيك الأدوية والعي  للمر  .ال  م  العينة  %86.4أشار  -ح

 .م  العينة عدم ر اهم ع  مستوى أسعار عيك لادما  النقر الةم  الجارج  %87.1 أظهر - 

 أعياد(.و   عةي   الأوقا  رير الاعتياد ة )عدم ر اهم ع  مستوى أسعار عيك الجدما  لم  العينة  %84.3أشار  -ت

الألارى  ـ   االمستو  ا  ام  العينة عدم ر اهم ع  مستوى أسعار الميك    المستو ق مقارن   %81.7 أظهر - 
 .السوق 

 .م  منمر العينة عدم ر اهم ع  مستوى أسعار عيك الجدما  العيجية    المستو ق %87 أو ك ،اعموم   -ل
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 :الإحصائية الفروق تحديد  -ارابع  

 ــالكفير مـــ   ،لـــ مســتوى التعليمــ   تـــيتر اتــةر أساســـ  اال ،  المد نــةر ـــا المتــترت )المـــري (  ــظهــر  النتــائج أم أ -1
العيجية وبي  مـا  دصـر اا  امقدار ال نوي عي  حاجمستوى ر اد أ داا التهادا  والمستويا  الدراسية العليا  تيتر 

المر ـ  الأقـر الر ـا لاا ـة لـدى عينمـا ننـد أم هنـا  عوامـر أقـر أهميـة اـشتر علـ  هـلا  .مـ  هـلد الجدمـة ي  علي   ع
 ،أسعار عيك الجدمة العيجية    المستو ققمول زاد و  ،النظا ة    المستو قمستوى كلما زاد وهنا وجد أن   ،ااعليم  
 .مستوى الر ا المتدقق ع  هلا المستو ق ولادماا  الصديةارا ك 

ــدكتوراد أو الماجســتيرر ــا المتــترت )المــري ( مــ   ــرى الماحــث أم  -2 ــة ال ــة  ــ  منموعــة عوامــر اجتلــق عنهــا لــدى  ،حمل دال
مســتويا  عاليــة مــ  لالداجــة ييــادي المســتوى التعليمــ  للمــري  اعنــ   ومــ  هنــا  ،منهــاقــر الأفانويــة أو الالــلت  دمــر المــري  
 %40.5أم الــ  وهنــا نتــير  ،دنــ امــا قــد ادتاجــ  أو اةلمــ  المســتويا  التعليميــة الأ امقارن ــ عيجيــة وريــر العيجيــةالجــدما  ال

 .التهادي النامعية الأول  )المةالوريوس(  ما  وق م  حملة هم لمستو  ا  الأهلية ا م  المر   مراادت

مـ  المر ـ  اقـر  %63.2حيـث وجـد  ،لأ ـداا الـدلار المـنج   ي  م ضـ اسـوق  اعتمـر المستو ـ ا  أظهر  النتائج أم  -3
مـ  المراـاد   مـ  أ ـداا العمـر  %60واـرام  هـلد النتينـة مـك مـا او ـلنا اليـ  مـ  أم ندـو  ،ريـال 5000دلاـولهم عـ  

ندــو  ماالعـاملي   ـ  القةـا  الجــاا الـلت عليـه نسـمته ان ــلـدلار والتيةيـة التيمينيـة مقار يا  ا يـ  مســتو اقـر الدةـوم  الـلت 
 .م ع  العمرو م  المرااد   م  أ داا العمر الدةوم  أو الأهل  أو عامل %87وجد أم  اوعموم   .13%

 .سنة 29اقر أعمارهم ع    م  المر  %45.5ندو و  ،%73وجد أم نسمة المر   اللكور ندو  -4

 %28.8عندــو  امقارن ــ مــرا ، ســمكعــ   لجدمــة العيجيــةهم لعــدد مــرا  شــرائمتوســ  قــر  مــ  المر ــ   %60 وجــد أم -5
 .مري 20 - 10عي  هم ما اراوح معدل شرائ

علـ  المستو ـق عـ   وام  المر ـ  اعر ـ %48.6مي  أم ا ،المستو  ا المستجدمة     يما  تعلق ايدوا  الترويج  -6
هـلد عـ  وه  الت  اعمر ع  كلمة ال م المنقولة المتداولـة عـي  المر ـ  القـائمي  والسـااقي   ،مريق الأ دقاء والمعارا

ــ ،%14.4 يمــا انج ضــه الأهميــة النســمية ل عــيم التســويق  المــنظم الــ   ،المستو ــ ا   %31.5عندــو  اوذلــم مقارن 
 عمر النهود التجصية للمري .

ــ، لمعر ـة ســلو  مـا اعــد التــراء -7 كمــا وجــد أم  ،مــ  المر ـ  را ــوم عـ  المستو ــق ولادمااــ  العيجيـة %26.8أم  اامـي  عموم 
 .الرجو  ال  المستو ق لتراء الجدمة الصدية مري ألارى    م  المر     كروم  39.3%

 :ما يليباستخدام نتائج الجداول التقاطعية وجد 
م   %23.2عندو  امقارن   ،م  منمر اللكور %62.1ندو   ع  الجدما  الصدية المقدمة أم اللكور الرا ي -

 .ع  هلد الجدما يا  رير الرا الإنالأ 

م  الإنالأ مم   %19.6عندو  امقارن   ،الرجو  مري ألارى ال  المستو ق   م  اللكور   كروم  %61.4أم  -
 .ي لا   كرم االعودي ال
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ال ئة العمرية م   %70.5ندو ع امقارن   ،سنة 29  ع  الجدمة الصدية اقر أعمارهم ع  يم  الرا  %80أم  -
 .ن س  الرجو  ال  المستو ق     كروم مم  ن سها، 

 .م  حملة الدراسا  العليا %6.6عندو  ام  حملة الفانوية العامة، مقارن  صدية   ع  الجدما  اليم  الرا  %40أم  -
م   ئة  %53.8 ندوع امقارن   ،ريال 5000  ع  الجدمة الصدية اقر دلاولهم ع  يم  الرا  %66.6أم  -

 .ن س  الرجو  ال  المستو ق     كروم ن سها الدلار 

م   %22.2 يما وجد أم  م  أ داا العمر الدةوم ،هم   ع  الجدمة الصدية م  الرا ي %48.3 مأ -
 .مريق الأ دقاء والمعارا )كلمة ال م المنقولة(  استةاعوا التعرا عل  المستو ق ع  يالرا 

 :Recommendations التوصيات 

والتركيي عل  اسويق  ،عل  التوج  ندو السوق والسع  لإر اء المري  والمية حاجاا  اقومسوقية امن   لس ة  -
 .Relationship Marketingالعيقا  واوتيقها مك المر  ، م  لايل العيقا  المربدة مويلة الأجر 

قيام النها  المعنية    المملكة العربية السعود ة االتيكد م  نوعية الكوادر الةمية والإدارية وال نية العاملة     -
 ،وعدد المر   المرااد   ،لنودي الجدمة المقدمة اوانظيم ا دار ايشيرا  العمر  يها و ق   ،هلد المستو  ا 

 .هاونسمة الألاةاء الةمية المسنلة  ي
لأحنام هلد المستو  ا   االأهلية و ق  و  ا  المستاعتماد لتصنيق ص دار معا ير ام وزاري الصدة السعود ة اقي -

 . يها م  النودي التاملة داري و لإا ا ة ال  و ك معا ير  ، يير( –متوس   –)كمير 

 ،المستو  ا  الأهليةوالهدا م  ذلم انظيم منك ارالايل  ،انتاء الهيئة الومنية للمشسسا  الصدية الجا ة -
 .لمعا ير هيئة الاعتماد والنودي الصدية الومنية ام وجد  اانظيم ومراقمة أداء هلد المستو  ا  و ق  و 
وهلا  عن  الاهتمام  ،   المستو  ا  الأهلية Integrated Marketingامن  م هوم التسويق المتكامر  -

عل  أسالي   ،الوظي ية اعل  الاتيا مستويااهة وال ني ةوالإداريلكوادر الةمية المستمري  لتدري  التيهير و اال
 .وتداري الجة  التسويقية وبرامنها ،اسويق الجدمة العيجية

 :في المدينة لمستوصفات الأهليةلالمزيج التسويقي 
 :Product المنتج -أ

الجـدما  العامـة والإسـعاا والتداليـر كانـه  ،امي  النتائج أم أكفر الجدما  الصـدية المةلوبـة مـ  المستو ـ ا  الأهليـة
 .الجدما  الصدية النسائية والأم ال، والمامنية، تم الجدما  السنيةو  ،)المجتمرا ( والأشعة

 :Price رــالسع -ب

عـدم ر ـاهم عـ  مسـتوى أسـعار عيـك الجـدما  العيجيـة  ـ  المستو ـق، وقـد كـام الـ  مـ  العينـة  %87أشار ندو 
 ،وأســعار عيــك الأدويــة والعيجــا  ،عــ  أســعار ال دــوا التتجيصــية والصــور التــعاعية ،نســمةيقصــ  امســتوى عــدم الر ــا 

 ،لـــللم  نـــ  و ـــك سياســـة اســـعير اراعـــ  الةلـــ  )المر ـــ ( علـــ  لاـــدمااها .وأســـعار عيـــك لاـــدما  النقـــر الةمـــ  الجـــارج 
 .امعدلا  ربدية مقمولة أ ض   –ن س  الوقه     –اضم  و 
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 :Promotion الترويج -ج

وذلــم مــ  لاــيل الأ ــدقاء  ،المستو ــ ا  اعتمــد علــ  العيقــا  الاجتماعيــة  ــ  اــرويج لاــدمااها العيجيــةوجــد أم 
أم النتــائج امـــي  الييــاا الوا ـــك للدمــي  التروينيـــة مـــ  ررم اــال ،والمعــارا والتنـــارا الســااقة للمر ـــ   ــ  المستو ـــق

ريـر مسـتجدم امـي  أنـ   قـد  ، ـ  هـلد المستو ـ ا سـعرت و يما  تعلق اـالترويج ال .المنتظمة عمر الإعيم عوسائل  المجتل ة
عـدم ر ـاها عـ  العـرو  ع   (%82.6 - %92اتراوح ما عي  )وقد أعربه نسمة كميري م  المر    ،عل  الإميق  يها

 .السعرية المقدمة للمر   الندد والقدام  جصومواسهيي  الد ك وال ،والتج يضا  السعرية

 :Place عــالتوزي -د

 ــ  المد نــة هــ  نقةــة التوزيــك الوحيــدي للجدمــة العيجيــة علــ  المر ــ  ومــالم  الأهليــة اعتمــر الأمــاك  الماد ــة للمستو ــ ا  
 .العيجيةالجدمة  او يرم  لايلها وهلا  عن  أم هلد المستو  ا  ه  القناي المماشري الت   تم  ،العي 

 :Physical Appearance الدليل المادي -ه

كمــا أنهــا ا تقــر الــ   ،المستو ــ ا  الأهليــة  ــ  المد نــة الــ  النــواح  النماليــة  ــ  الــد ةور والأجهــيي واصــميم الممــان ا تقــر 
 .م  نقل  حاد    الإن اق عل  ادد ث الممان  والأجهيي الةمية  اعانأنها كما  ،ووسائر الااصال ،الجدما  التكنولوجية

 :People رادــالأف -و

كقاعـدي عامـة و  ،عل  العنصر المترت اتـةر أساسـ   ـ  اقـد م الجدمـة العيجيـة ،الأهلية    المد نة المستو  ا اعتمد 
 اشتر ا ناا ـاـالمـوظ ي  معاملـة وعليـ  ننـد أم  .كلما زاد  ك اءي الكوادر الةمية العاملة  يها، زاد مستوى ر ا المتترت السعودت

لا  ،ذلــم امــي  أم الكــوادر التمريضــية والإداريــة  ــ  المستو ــ ا مــ   ررمبــالو  ،مستو ــق ولادمااــ مســتوى الر ــا عــ  العلــ  
 .   وج  المري المةلوبة والمتاشة النيدي المعاملة و  لادما  الضيا ة وحس  الاستقمالاقدم 

 :Process تقديم الخدمة العلاجية -ز

  اتـجيل احتـراا  ـاعـان  مـ  عـدم نهـا اكمـا  ،وبدقـةاقد م الجدمة العيجية اسـرعة ا تقر المستو  ا  الأهلية ال  
تقــد م لا اقــوم عوكــللم  هــ   ،العــي والمعــدا  والتكنولوجيــا الدد فــة  ــ  اســتجدام الكمميــوار  ــ   وأ ،واقــد م الجدمــة العيجيــة

 .الدواء أو العي  المناس  ل او ر ولا  ،لدالة المري  الإجراءا  التتجيصية المناسمة
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ABSTRACT 

This study aimed at identifying the factors that affecting on Saudis buyers satisfaction 

SBS towards poly clinics in Al-Kharj, which included: medical, non medical services, and 

selling prices, The study also aimed at determining the statistical differences in the level of 

satisfaction according to demographic characteristics of buyers: such as sex, age, level of 

education, and income. 

The society of study consisted of all Saudis patients seeking treatment from the national 

poly clinics in Al Kharj. To achieve the study objectives, the sample has been selected from 

the population which estimated by 240, 208 were analyzed, and convince sample is used. 

The study concluded that: there is a positive relation between the efficiency of medical 

services which represent medical staff working in the poly clinics and the SBS, moreover, 

62.8% of the selected sample were agreed that the medical services provided were less than 

the average. On the other hand, it has been found that there is a positive relation between 

cleanliness of the buildings and the SBS, 64% of the selected sample were agreed that the 

level of non medical services provided were less the a average, 87% were not satisfied upon 

the selling prices of the medical services. Finally, the study has been found that there is a 

statistical difference in the level of satisfaction according to level of education, while there are 

no statistical differences according to age, sex, and income. 

The other results showed that the national poly clinics are preferable by low-income 

buyers (Patients), but the Word of Mouth Communication is the main promotion tool for 

48.6% of buyers, also 26.8% of samples are satisfied towards the poly clinics services, and 

finally the 39.3% of buyers are repeated buyers. 

The study recommended that: there is a necessity to organize the process of issuing work 

visas for poly clinics according to the quality of service provided, number of outpatients, 

percentage of medical errors registered. Besides to, adopt of certain quality standards by 

ministry of health to classify these poly clinics, and the need to develop standards for total 

quality management, finally, establishing the national commission for private medical 

institutions in the kingdom. 


