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 لدليل المادي عمى زيادة رضا عملاء المنظمات الخدميةأثر الصورة الذىنية وا

 )دراسة استقصائية عمى المستشفيات الخاصة( 
 

 *الدكتور منذر مرىج
 **خالد اليايس

 

 

 (2018 / 5 / 27 ل للنشر في ب  ق   . 2018/  5/  3تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
 

, ورضا المستفيدين الصورة الذىنية والدليل الماديذي تؤديو ىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاف العلاقة ذات الصمة بالدور ال
 استطلاع الإمكانية الفعمية للاستفادة من, وكذلك ا البلاد وفي مرحمة إعادة الإعمارمن الخدمة الصحية خلال الأزمة التي تمر بي

ة بشكل خاص وباقي المستشفيات دمشق واللاذقي لخاصة في كل من محافظتيالمستشفيات االصورة الذىنية والدليل المادي في 
 الخاصة في الجميورية العربية السورية بشكل عام.

ومن أجل تحقيق أىداف الدراسة واختبار فرضياتيا , فقد تم تطوير استبيان خاص بجمع البيانات من عينة الدراسة التي 
( مستشفيات 5( مستشفيات في دمشق و )10( مستفيد من الخدمة, موزعين عمى  )300( مقدم لمخدمة و )600بمغ عدد أفرادىا )

( استبيان, شكمت ما نسبتو 564في اللاذقية, بالإضافة إلى العيادات الخاصة, وقد بمغ عدد الاستبيانات الخاضعة لمتحميل )
%( من إجمالي استبيان المستفيد من الخدمة 90.3( استبيان , شكمت ما نسبتو )271%( من إجمالي مقدمي الخدمة, و)94)

 ية .الصح
 : أىميا الأتينتائج ( توصمت الدراسة إلى عدة SPSS 20وباستخدام مقاييس الاختبارات الإحصائية في النظام الإحصائي )

دين من الخدمة الصحية بنسبة تؤثر تأثيراً طردياً معنوياً بزيادة رضا المستفيالصورة الذىنية والدليل المادي إن  (1
 خدمة الصحية.%( من وجية نظر المستفيدين من ال58.6)

فيدين من الخدمة الصحية بنسبة تؤثر تأثيراً طردياً معنوياً بزيادة رضا المستالصورة الذىنية والدليل المادي إن  (2
 %( من وجية نظر مقدمي الخدمة الصحية.52.3)

 .ييا الدراسةوختاماً: فقد خمصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات التي جرى استخلاصيا في ضوء النتائج التي توصمت إل
 

, الخدمة الصحية, جودة الخدمة الصحية, مقدمي الخدمة الصورة الذىنية والدليل المادي:  المستشفى, الكممات المفتاحية
 الصحية, المستفيدين من الخدمة الصحية, رضا المستفيد من الخدمة الصحية .

 
 

                                              
 سورية . –اللاذقية  –كمية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  –أستاذ مساعد  *

 سورية. –اللاذقية  –كمية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  –طالب دكتوراه  **



 مرىج,اليايس                                                أثر الصورة الذىنية والدليل المادي عمى زيادة رضا عملاء المنظمات الخدمية

222 

 8402( 3( العدد )04المجمد ) قتصادية والقانونيةالعموم الامجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  _  سمسمة 
Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (40) No. (3) 2018 

 

 

Effect Of Mentality Image And Materialistic Pilot On 

Increasing Satisfaction Of Service Organization Customers 

(Investigation Studying On Private Hospitals ) 
 

 

Dr. Monther Merhej
*
 

Khaled Alhayees
**

 

 

 
(Received 3 / 5 / 2018. Accepted 27 / 5 / 2018) 

 
 

  ABSTRACT    
 

This study has aimed to explore the relationship between the mentality image and 

materialistic pilot and customer satisfaction , as well as explore the real possibility for the 

application of these and benefiting from it, on private hospitals in each of the province of 

Damascus and lattakia, in particular and the rest of the private hospitals in the Syrian Arab 

Republic in general. 

In order to achieve the objectives of the study and testing of hypotheses, has been developed 

a special questionnaire to collect data from a sample of the study that the number of members 

(600), submitted by the Service and (300) beneficiaries of the service, Distributors (10) Hospitals in 

Damascus, and (5) hospitals in lattakia, as well as private clinics, the number of questionnaires 

have been subject to analysis (564) questionnaire. Representing (94%) of the total service 

providers, and (271) questionnaire, representing (90.3%) of the total questionnaire was the 

beneficiary of the health service. 

Using the standards statistical tests in the statistical system (SPSS 20) study found a number 

of important results as follows: 

1) mentality image and materialistic pilot directly affect significantly, increase user 

satisfaction of the health service with (58,6%) from user health service opinion . 

2) mentality image and materialistic pilot directly affect significantly, increase user 

satisfaction of the health service with (52,3%) from provider health service opinion. 

In conclusion, the study found a set of recommendations that have been drawn in the light of 

the findings of the study. 

 

Key words: mentality image and materialistic pilot , Hospitals, the quality of the health service, 

provider health service, user health service, training and motivation, service provision, beneficiary 

satisfaction of the health service. 
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 : مقدمة 
, إلا ونستيمك خدمات أكثر من قبل يحتل قطاع الخدمات ىذه الأيام مكانة بارزة في الاقتصاد الوطني , فنحن لا ننتج

  لمستيمك النيائي في طور التغيير.أن طريقة توفير ىذه الخدمات إلى ا
تبط إنتاجيا أي شيء وقد ير فالخدمة تعرف عمى أنيا نشاط أو منفعة غير ممموسة لا ينتج من الحصول عمييا تممك 

 . 1أولًا بسمعة ممموسة 
كما كان لمتقدم العممي المذىل في شتى المجالات بشكل عام وفي صناعة الخدمات بشكل خاص الأثر الكبير في دفع 

لمتطمع نحو استخدام أحدث منتجات التكنولوجيا في تجييز  المستشفياتكثير من المنظمات الخدمية وأبرزىا 
دارتيا المستشفيات وىذا ما  ة لإشباع حاجات وتطالعات المرضى,, وكل ذلك لتحسين جودة الخدمات الصحية المقدموا 

يجاد الحمول في سبيل مواجية الم بشكل ملائم الصورة الذىنية والدليل المادي وتكوين وتفعيل أىمية وجود يبرر شاكل وا 
 .2المناسبة ليا

الرئيسة لتقييم المؤسسة المقدمة لمخدمة الصحية عموماً وفي تحسين وتعد دراسة رضا المستفيد من الخدمة الطريقة 
 جودتيا خصوصاً .

يعتبر المحور التنظيمي لنظام الخدمات الصحية والمكان المؤدي لتوصيل الخدمات الصحية لممريض وىذا  المستشفىو 
حديث ومتطور من أجل تقديم  م التكنولوجيا واستحواذ كل ما ىوما يفرض عمييا أن تكون في تطمع دائم نحو استخدا

 .3 الخدمات الصحية إلى جميور العملاء بما يشبع حاجاتيم ورغباتيم وتطمعاتيم ويكسب رضاىم
في المنظمات الخدمية الصورة الذىنية والدليل المادي  ث أن يكون موضوع الدراسة ومحورىابناء عمى ما تقدم رأى الباح

والميتمين بالأسس والاتجاىات الحديثة المطبقة في ىذا المجال في سبيل بيدف تعريف المختصين  المستشفياتممثمة ب
 تحسين جودة الخدمة وزيادة رضا المستفيد من الخدمة ومقدميا .

 : البحثمشكمة 
فإن مشكمة الدراسة تتمخص  ,وأىدافيا وأنشطتيا في سورية المستشفياتوالتعرف عمى واقع  من خلال المؤشرات الأولية

باستخدام المعدات والتجييزات  واضحة المعالم ومتكاممة لتطوير الأداء إستراتيجيةدية وعدم رؤية في قصور ومحدو 
وتعزيز وترسيخ صورة الدليل المادي بييئتو الخارجية كبنية  المتطورة وتدعيم الصورة الذىنية لممستشفى لدى عملائيا,

وسعاً واضحاً لقاعدة التسويق المحمي لمسمع والخدمات عمى الرغم من أن ىناك ت مادية والتقسيمات الداخمية ومرافقيا,
 .أسعارىاالسورية بالرغم من انخفاض جودتيا وارتفاع 

 يمكن صياغة مشكمة البحث من خلال طرح الأسئمة التالية :
 عمى جذب العملاء .الصورة الذىنية والدليل المادي ما مدى تأثير  -1

 ضا مقدم الخدمة ورضا المستفيد من الخدمة )المرضى(عمى ر الصورة الذىنية والدليل المادي ىل تؤثر  -2

 
 
 
 

                                              
 137، ص 2011، العلاقّ 1
 121،ص 2005البكري ، 2
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 أىمية البحث وأىدافو:
 : البحثأىمية 

من المواضيع اليامة التي لم تمق الاىتمام الكافي من قبل الباحثين  المستشفياتفي الصورة الذىنية والدليل المادي تعد 
 في الدول العربية عامة وسورية خاصة . المستشفياتفي قطاع 

وتحسين  المستشفىعمى تطوير العمل في الصورة الذىنية والدليل المادي  في أثر تتوجومن أىمية الدراسة بأنيا وتك
, من خلال ربط ىذه المتغيرات مع بعضيا ودراستيا ة والمستفيد منيا وجذب عملاء جددجودة الخدمة ورضا مقدم الخدم

 من خلال تطبيقيا وتتمخص أىمية الدراسة بالنقاط التالية : فياتالمستشبشكل متعمق لمخروج بالنتائج التي قد تفيد منيا 
 تقديم دراسة تفيد المستشفيات من خلال إيجاد الوسائل المناسبة لبناء علاقات ذات أمد طويل مع العملاء . -1
طوير تالخدمات المقدمة لمعملاء وفي  زات والمعدات المستخدمة فييمتجيلقتراحات لإجراء تحسينات مستمرة تقديم ا -2

 .تمبي حاجات العملاء لممستشفىالبنية الداخمية والخارجية 

 : البحثأىداف 
 يسعى البحث لتحقيق الأىداف التالية :

 الأىداف النظرية وتتمثل فيما يمي :
ودراسة  في الأدبيات التي تناولت ىذا الموضوع, المستشفياتفي الصورة الذىنية والدليل المادي تركيز الضوء عمى  -1

 لأداء التسويقي وجمع المعمومات التسويقية .أساليب ا

والجوانب التي تمت مراعتيا في مجال  وملاحظة جوانب القصور وعرض أصنافيا وتقسيماتيا, المستشفياتدراسة  -2
 .ليل المادي الخارجي والداخميدبال الاىتمامومدى  ,ترسيخ الصورة الذىنية لممستشفى

والبنية الداخمية والخارجية ليا  ,طبيعة سوق الخدمات الصحيةالتعرف عمى الخدمات المقدمة فييا وبيان   -3
 .والتجييزات والمعدات المستخدمة فييا

 الأىداف العممية : وتتمثل فيما يمي :
التعرف عمى أثر الصورة الذىنية والدليل المادي في رضا المستفيد من الخدمة الصحية, ومقدم الخدمة الصحية في  -1

 المستشفى.

 .في المستشفيات المتبعةالصورة الذىنية والدليل المادي التوصيات في مجال تقديم النصائح و  -2

من اجل تقديم أفضل خدمة  لممستشفىالبنية الداخمية والخارجية تقديم النصائح والتوصيات فيما يتعمق بتصميم  -3
 .المستشفياتفي  الصحية

 
 الدراسات السابقة :

 ( بعنوان:8440دراسة)الجاسم ،  -0
 حرجة في رضا المستفيدين من الخدمة الطبية في المستشفيات . أثر الحوادث ال 

تناولت الدراسة أسباب الحوادث الحرجة وأثرىا في رضا الأفراد عن الرعاية الطبية التي يحصمون عمييا في المستشفيات 
لمستفيدين ومن خلاليا التعرف عمى المواقف ذات التأثير السمبي في المستفيدين من الخدمة الطبية ودرجة رضا ا

 وسموك الأفراد الغير راضين .
 وقد أظيرت الدراسة :
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 ىناك اختلاف ما بين شدة تأثير المواقف المؤدية إلى الحوادث الحرجة وبين شيوعيا . -1
 إن رضا المستفيدين من الخدمة الصحية يتعمق بإجراءات تصحيح الخطأ أكثر من المواقف المؤدية إليو. -2

 الأفراد فيما يتعمق باتجاىاتيم نحو إجراءات تصحيح الأخطاء المؤدية إلى الحوادث . إن لممستوى التعميمي تأثير في -3

 إن أغمبية المستفيدين الغير راضين لا يميمون إلى تقديم الشكوى لأسباب مختمفة . -4

 :( بعنوان8442) خيري ، دراسة -8
 " قعاتو: دراسة ميدانيةالطبية عمى رضا المريض وتو  الخدمات الطبية المقدمة لممريض والتجييزات أثر " 

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر الخدمات الطبية والتجييزات الطبية عمى رضا المريض وتوقعاتو من الخدمة الطبية 
المريض وتوقعاتو عن الخدمات الطبية  رضامريض بيدف تقييم العلاقة ما بين  299 تم دراسةالمقدمة لو, حيث 

, ثم تم وضعو في مجموعة واحدة لقياس توقعات المرضى وتم استخدام شريط فيديو بيةوأثر التجييزات الطالمقدمة لو 
حول علاقة الطبيب بالمريض مثل الخصوصية , السرية , الاحترام , الاىتمام بشعور المريض , شرح المشكمة 

فقد تم توزيع المريض  رضاالصحية , شرح للإجراء الطبي وخطة العلاج ودقة الطبيب في فحص المريض . ولقياس 
 استبيانات عمى المرضى عكست عدة جوانب لمخدمات الصحية .

أظيرت الدراسة أن المرضى الأصغر سناً والنساء والذين تمقوا عشر سنوات أو أكثر من التعميم وكذلك الذين زاروا 
لتأثير دخل العائمة عمى  المراكز الصحية لمرات عديدة كانوا الأعمى توقعاً عن بقية المرضى بينما لم يكن ىناك وضوحاً 

التوقعات . كذلك أظيرت الدراسة أن المرضى الأصغر سناً والمرضى الذين حصموا عمى عشر سنوات أو أكثر من 
في الشير وكذلك الذين زاروا المراكز الصحية مرات  250التعميم والمرضى الذين دخوليم الشيرية تعادل أو تزيد عن 

المرضى كذلك  رضاات الصحية بينما لم يكن ىناك وضوحاً لتأثير عامل الجنس عمى عن الخدم رضاقميمة كانوا الأقل 
أظيرت الدراسة أن ىناك علاقة عكسية ضعيفة بين توقعات المرضى ورضاىم عن الخدمات الصحية حيث كانت 

 ولكنيا دلت قيمة إحصائية عالية . 0.366إلى  0.29معامل ارتباط بيرسون تتراوح من 
ضرورة عمل برامج تثقيفية لمعاممين في قطاع الخدمات الصحية ولممرضى حول مفيوم العلاقات الجيدة توحي الدراسة ب

 فيديو . أشرطةبين المريض والطبيب وذلك باستخدام 
 ( بعنوان:8442دراسة)عطية ،  -3
 طرطوس. إدارة تسويق الخدمات الطبية بالتطبيق عمى مستشفى الأسد الجامعي باللاذقية ومستشفى الباسل في 

: إلى بحث واقع الخدمات الطبية المقدمة في بعض المستشفيات الحكومية والتعرف عمى أنواعيا  ىدفت الدراسة
وأساليب تسويقيا والتعرف فيما إذا كانت المستشفيات تخصص إدارة مستقمة لمتسويق وتحديد دراسة أىم العوامل المؤثرة 

ظيار أىمية العنص ر الإنساني في مجال الخدمات الطبية وبيان أىمية تسويق الخدمات في تقديم الخدمات الطبية وا 
 الطبية بشكل عام وفي المستشفيات بشكل خاص .

مجتمع وعينة الدراسة : يتمثل مجتمع البحث بالمستشفيات العامة في سورية , أما عينة البحث فقد اقتصرت عمى 
اللاذقية تابع لوزارة التعميم العالي ومستشفى الباسل  نوعين من المستشفيات العامة وىي مستشفى الأسد الجامعي في

 بطرطوس ويتبع لوزارة الصحة وفي كل مستشفى تم توزيع أربع استبيانات للإداريين وللأطباء والكادر التمريضي والمرضى .
 وقد توصمت الدراسة إلى النتائج التالية :

 راسة .لا توجد إدارات خاصة بالتسويق في كلا المستشفيين محل الد -1
 تواجو إدارة المستشفى مشاكل داخمية عديدة لعل أبرزىا مشكمة تأمين الخبرات والميارات الطبية  -2
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تواجو إدارة المستشفى مشكمة التعرف عمى احتياجات المجتمع بشكل دائم والعمل عمى تأمين الخدمات المتوافقة مع  -3
 متطمباتيم الصحية .

 المستشفيين منيا موقع المستشفى ومشكلات العملاء ونوعيتيم وكثافتيم وجود العديد من المشاكل التسويقية في كلا -4
وىي مشاكل ىامة تؤثر بشكل واضح عمى عمل المستشفى ويتطمب معالجتيا أو التنبؤ بيا وىذا لا يتم إلا من خلال 

 إدارة تسويقية خاصة .

 ية لمتغمب عمى المشاكل السابقة .عدم وجود نظام لممعمومات التسويقية لتزويد المستشفى بالمعمومات التسويق -5

 تقتصر إدارة المستشفى في الحصول عمى مصادر المعمومات اللازمة ليا عمى الخبرة فقط . -6

 أغمب الإداريين لا يحممون شيادات جامعية . -7

 التركيز عمى ميارة مقدم الخدمة والصورة الذىنية لممستشفى عند إضافة خدمة جديدة . -8

 ن الأطباء معيا وخاصة فيما يتعمق بالالتزام بالدوام .تعاني الإدارة من قمة تعاو  -9

 :بعنوان (8442، ياسر)دراسة -0
 عمى الخدمات المقدمة في المستشفيات. متغيرات التي تؤثرالعوامل وال  

بالرضا عن الخدمات المقدمة في المستشفيات  رأىم العوامل والمتغيرات التي تؤث ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى
مريض مقيم في ىذه المستشفيات بنوعييا العام والخاص  80المرضى المقيمين فييا حيث تكون عينة الدراسة من عند 

 في المممكة .
بينت الدراسة أن مستوى الرضا عن الخدمات يرتبط بعوامل أىميا عامل نظافة المستشفى نوع المستشفى , وجود تأمين 

رة الانتظار بين الموعد الفعمي ووقت العلاج كما وجد بأن معاممة صحي , اىتمام الطبيب أثناء العلاج , طول فت
ليا ارتباط ايجابي بمستوى الرضا عن الخدمات وقد تبين من التحميل الإحصائي وتحميل الانحدار أن  المستشفىموظفي 

 38ا يزيد عن ليما أكبر الأثر في تحقيق الرضا حيث ساىما لوحدىما بشرح م المستشفىونظافة  المستشفىعاممي نوع 
 % التباين في المتغير المعتمد .

واىتمام الطبيب أثناء العلاج تأتي بالمرتبة الثانية  المستشفىكما وجد بأن عوامل التأمين الصحي , ومعاممة موظفي 
 % من التباين . 5حيث وجد بأن ىذه العوامل ساىمت بشرح ما نسبتو 

 : ( بعنوان8442،عودة )دراسة -2
 التي يستخدميا مستيمكو الخدمات الصحية إن كانوا مرضى أو مرافقين المستشفى إختيار معايير 

 .أو جمعيات خيرية أو جيات أخرى
في لمعايير محددة  ت ىذه الدراسة إلى التعرف إلى مدى استخدام المرضى أو المرافقين أو الجمغيات الخيريةىدف

ثت ىذه الدراسة في موضوع المعايير التي يستخدموىا حيث بح اختيارىم لممستشفى التي سوف يتمقون فييا العلاج,
وتحديد ىذه المعايير وتوضيح أىمية كل منيا في تأثيره عمى قرار  ,مستيمكو الخدمة الصحية عند اختيارىم المستشفى

المرضى حيث اعتمدت الدراسة لتحقيق أىدافيا عمى دراسة العلاقة التأثيرية بين عدة متغيرات مستقمة واختيار  ,الاختيار
, خدمات الطوارئ في  لممستشفىالمناسب وىذه المتغيرات ىي : جودة الخدمة , البنية الداخمية والخارجية  لممستشفى
والصورة الاجتماعية المكونة مسبقاً لدى المريض كما تدرس علاقة المعايير المستخدمة بالخصائص  المستشفى

( من المرضى الداخمين في ,مرافق, جمعياتمريض 265من )الديموغرافية لممرضى أجريت ىذه الدراسة عمى عينة 
 توصمت ىذه الدراسة إلى أن المرضى ون مجتمع الدراسة .شفى يمثمستم 41في الأردن وعددىا   المستشفيات
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وأن ىذه  المستشفىفي الأردن يستخدمون معايير محددة عند قرارىم اختيار   المستشفياتالمتعاممين مع  والمرافقين
, البنية  المستشفىتتفاوت أىميتيا فظير أن معايير مثل : جودة الخدمة الصحية , خدمات الطوارئ في  المعايير

 . تحظى بأىمية نسبية متقدمة بينما تحظى معايير أخرى مثل : توصية الأقارب والأصدقاء لممستشفىالداخمية والخارجية 
مة الصحية, وسعر الخدمة الصحية, إضافة لمبنية الداخمية أما الجمعيات الخيرية فكانت تأخذ معايير ترتبط بجودة الخد

 ة لممستشفى والتجييزات الطبية المستخدمة.والخارجي
 :( بعنوان8402)الأمانة العامة، دراسة -2

 .تقييم مراكز الرعاية الأولية في المحافظات الشمالية من وجية نظر المراجعين والكادر الطبي 
الخدمة في مراكز الرعاية الصحية الأولية الحكومية في المحافظات الشمالية من وجية ىدفت الدراسة إلى تقييم جودة 

نظر المراجعين والكادر الطبي وتكون مجتمع الدراسة من بعض مراكز الرعاية الصحية الأولية وعددىا ثلاثة وتسعون 
 مركزاً أما عينة الدراسة فقد تم اختيارىا باستخدام معادلة حساب العينة.

( استبانة عمى الكادر الطبي وتم إنجازىا في الفترة الواقعة بين 1100( استبانة عمى المراجعين و)5549زيع )تم تو 
 .2015شيري آذار وتموز من عام 

 ءت بدرجة متوسطة كمامن أىم نتائج الدراسة أن مستوى درجة الرضا الكمية لممراجعين في المحافظات الشمالية جا
لمراكز الصحية وخاصة البعيدة عن المدن تعاني من عدم توفر بيئة مناسبة من حيث توصمت الدراسة أن غالبية ا

التيوية, تدني مستوى النظافة, نقض مقاعد الانتظار, الاختصار لموحات الإرشادية/ وبالنسبة لأداء الكادر الطبي تبين 
وام الرسمية. وبالنسبة للأدوية يوجد أنو يفتقر لدقة في إجراء الفحص, عدم تنوع التخصصات, عدم الالتزام بساعات الد

 نقص دائم في أصناف الأدوية مما دفع الأطباء لإعطاء أدوية بديمة الأمر الذي لا يؤدي إلى النتائج المرجوة في الشفاء.
خمصت الدراسة إلى مجموعة من المقترحات منيا: توفير الكوادر الطبية المختصة والمتنوعة إمداد المراكز بالأجيزة 

ة, تسييل نظام التعميم المستمر, وعقد دورات تخصصية وىادفة لمموظفين الالتزام بالوصف الوظيفي تفادياً لمتداخل الطبي
 العمل في المراكز الصحية من أجل تقميل الوقت والجيد. وىيكميةفي الميام, 

 دراسات أجنبية سابقة:
 :( بعنوانLunne M, Ruth K, and Sara B,2002)دراسة

 Health Sector reform and public Sector health worker motivation: a conceptual 

frame work. 

 .فاىيم ىيكمة العمل والتقسيماتمن خلال تحفيز العامل: م ,إصلاح القطاع الصحي والقطاع الصحي العام
ؤثر فيو ومدى تأثير والعوامل التي ت ,ركز الباحثون عمى حماس واندفاع العاممين في القطاع الصحي الخاص والعام

 ,وعمى فعاليتيا وأيضاً عمى كمية الخدمات الصحية المقدمة ,حماس العاممين لأداء عمميم عمى جودة الخدمة الصحية
وحدودىا بعوامل اقتصادية  ,ولقد قام الباحثون بمناقشة أىم العوامل  التي تؤثر في حماس العاممين في القطاع الصحي

وعوامل الثناء والتقدير من إدارة الموارد البشرية,  ,وعوامل التطور التقني والتكنولوجي ,يةمل اجتماعوعوامل نفسية وعوا
في حماس واندفاع  , وأثر استخدام المعدات والتجييزات المتطورةولقد أكد الباحثون عمى أىمية العوامل الاقتصادية

ن الأىم العوامل المعنوية وذات التأثير القوي في لكنيم أكدوا أنيا غير كافية ووجدوا أن م ,العاممين لتأدية واجباتيم
 حماس واندفاع العاممين ىم ثلاث عوامل أساسية:

في وحصوليا عمى أفضل المعدات والتجييزات  ,المتطورة لممستشفى: ومدى إمكانية تقرير المكانة التطور التقني  -1
 .مجال الخدمات الصحية
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قامة حفلات  ,من خلال توجيو خطابات ثناء وشكر ,لموارد البشريةالتميز الأدائي: والذي تقوم بإظياره مديرية ا -2 وا 
 تشجيعية لمعاممين الأكفاء.

وذلك من خلال دمج أىداف المنظمة مع تطمعات  ,ع الأفراد العاممينمية: وىي إيجاد ثقافة داخمية تجمالثقافة الداخ -3
 وخمق انسجام فيما بينيما. ,وطموحات الأفراد

والاندفاع لمعمل إلى تقديم أفضل ما  ,لعناصر كفيمة بجعل الأفراد العاممين فاقدين الحماسوأكد الباحثون أن ىذه ا
 وخصوصاً من خلال ربط تطمعاتيم وطموحاتيم بأىداف المنظمة. ,لدييم
 :(بعنوانBurce E, Spivey, md, and waltees,2007)دراسة

"Council of medical specialty societies : "United Health Foundation" 

 برعاية ودعم الموارد الصحية المتحدة في أمريكا.
 (CMSS)في أمريكا  الصحيةبعنوان تقييم وقياس الأداء لوحدات الرعاية 

والمعدات والتجييزات إضافة إلى معايير الجودة في وحدات الرعاية  ,ركزت الدراسات عمى معايير وقوانين التوظيف
 ,كما ركزت الدراسة عمى دقة الملاحظة ,ي الأداء وسرعة الاستجابة لمحالات المرضيةإضافة إلى الفعالية فالمستخدمة, 

ومدى الخدمات المقدمة لممناطق  ,بالإضافة إلى الطبيب المعالج ,وسرعة البديية لدى الطبيب العام )المشرف(
 الجغرافية في كل أقسام الولاية.

كما أن التقدير والاحترام  ,سجمة يزيد من سرعة الاستجابةتوصمت الدراسة إلى أن العمل ضمن فرق متخصصة ومنوقد 
 ومن فعاليتو في الأداء. ,بين أعضاء الفريق الواحد يزيد من دقة ملاحظة الطبيب

وسرعة استجابة  ,وجودة أعمى أفضليعطي أداء  ,وأكدت الدراسة أن العمل في فرق متخصصة ومنفصمة عن بعضيا
ولكنو مقسم إلى مجموعة عمل متخصصة  ,قفي وحدات الرعاية عمى شكل فر امل عالية بحيث يكون العمل بشكل ك

بحيث لا يعرض  ,ولكنيا تقدم ىدف واحد ىو رعاية المريض ,منفصمة تخصصياً عن بعضيا تعمل بمعزل عن بعضيا
 ق متعددة التخصصات., ولكنو يعرض عمى عدة فر المريض عمى فريق طبي متعدد التخصصات

 أسمتيا مفاتيح الفريق وىي:ووضعت الدراسة معايير 
والتركيز عمى أدق تفاصيل العمل في  ,لخدمة الصحيةواجبات الفريق التركيز عمى جودة تأدية ا أىمة: من الجود  -1

 أصعب وأخطر الحالات الطبية والجراحية.

من جراء تأدية القيمة: من أىم تحديدات الفريق والدافع المؤثر والمحفز لدييم العائد المعنوي والمادي الذي يحدث  -2
التي من خلاليا يكون العائد المادي  ,لذلك عمى مدراء الوحدات ورؤساء الأقسام وضع معايير وأوزان الأداء ,أي خدمة

 ولأفضل عناصر الفريق بشكل فردي. ,والمعنوي لمفريق بشكل جماعي

من  ,ق بتقديم الدعم لبعضيار , بحيث تقوم الفق بين بعضيامات: وىي أىم خطوة تقوم بيا الفر التواصل ونقل المعمو  -3
بشكل تتكامل عممية التشخيص وعممية المعاجمة  ,خلال نقل المعمومات والملاحظات أولّا بأول مع كل دلالتيا الصحية

 بأقل تداخلات طبية ممكنة.

 خلاصة الدراسات السابقة:
 التالية: يمكن إيرادىا بالنقاطعدة نتائج ميمة  خمصت الدراسات السابقة التي تم عرضيا إلى

 .المستشفىلات في المعايير المستخدمة في تقييم وجود العديد من المشك  -1

 .المستشفىير الخبرة والمركز الوظيفي في تقييم كان التركيز عمى معاي -2

 انخفاض التنسيق والانسجام بين المستويات الإدارية والأقسام. -3
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 وأثره عمى الرضا الوظيفي. لممستشفىىناك علاقة ارتباط بين البنية الداخمية والخارجية  -4

 لأىميتو عمى جودة الخدمة. لممستشفىإدارة وتصميم البنية الداخمية والخارجية ضرورة   -5

 والالتزام الوظيفي. ىناك علاقة بين التجييزات والمعدات وجودة الخدمة الصحية  -6

  الميزات التي ينفرد بيا البحث  الحالي: -2
  .لممستشفىالبنية الداخمية والخارجية  لم تركز الدراسات السابقة عمى تصميم -1

 عمى جودة الخدمة الصحية. المعدات والتجييزاتلم تركز الدراسات السابقة عمى أثر  -2

وتقييم أداء واضحة ومناسبة لمعمل داخل سياسة الصورة الذىنية والدليل المادي لم تركز الدراسات السابقة عمى  -3
 .المستشفيات

ودوره في  ,سياسة الصورة الذىنية والدليل الماديكونو يقيس أثر تطبيق  ,ت السابقةيتميز البحث الحالي عن الدراسا
 .المستشفياتفي  المتبعة ضمن آلية العمل امن خلال تطبيقي , وتعزيز رضا العملاء,تحقيق جودة الخدمة الصحية

 : البحثفرضيات 
 :التاليةالرئيسية تو عمى الفرضية فإن الباحث سوف يبني دراس ,بناء عمى ىذه الدراسة والدراسات السابقة

 وبين رضا العملاء . ممستشفياتل الصورة الذىنية والدليل المادي بين إحصائيةىناك علاقة ذات دلالة  -1
 

 : البحثمنيجية 
 . الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي من خلال الدراسات النظرية والدراسات الميدانية تستند

 يمي : لى قسمين كماسوف يتم تقسيم الدراسة إ
وذلك بالطريقة والأسموب  ,والذي سوف يشمل دراسة وعرض الأدبيات التي عالجت موضوع البحث آ ـ القسم النظري :

 وكل ذلك من خلال المراجع والمصادر العممية والدوريات والمؤتمرات . ,الذي يخدم أغراض البحث
الصورة  , والمستشفىكشافية لواقع ونمط القيادة الإدارية في والذي يشمل دراسة ميدانية است ب ـ القسم الميداني :
وذلك في مختمف المستويات الإدارية في  ,والبحث عن المشكلات والانعكاسات داخل المنظمة الذىنية والدليل المادي,

لخدمة وتطمعات كل منيم حول ا ,وأثر ذلك عمى جودة الخدمة ومستوى رضا المستفيد من الخدمة ومقدميا ,المنظمة
 الحالية والخدمات المتوقع تقديميا .

 : البحثمجتمع 
 . اللاذقيةفي محافظتي دمشق و  الموجودة المستشفياتمجتمع الدراسة من  يتألف
 : البحثعينة 

 يمي : أما عينة الدراسة فقد افتقرت عمى ما
 . اللاذقيةالتي مقرىا محافظتي دمشق و  المستشفياتع الموظفين الإداريين في جمي -1
 . اللاذقيةالتي مقرىا محافظتي دمشق و  المستشفياتيع الأطباء في جم -2

 . اللاذقيةالتي مقرىا محافظتي دمشق و  المستشفياتجميع الكوادر التمريضية في  -3

 . اللاذقيةالتي مقرىا محافظتي دمشق و  المستشفياتعينة عشوائية بسيطة من المرضى والمستفيدين من خدمة  -4

 : البحثأدوات 
 راسة عدد من الأدوات ىي :سوف تشمل الد
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وذلك من خلال أسئمة شفيية يوجييا الباحث للإداريين كل واحد عمى حدا والأطباء والكادر  ـ المقابمة الشخصية : 0
 .ومعرفة أبعادهوتقيمو  المستشفىالتمريضي والمرضى بيدف الوصول إلى حقيقة الموقف القائم داخل 

الغرض من خلال الاطلاع عمى الدراسات السابقة ذات العلاقة والاستفادة من  سيتم وضع استبانة ليذا ب ـ الاستبانة :
 .المستشفياتات البحث وظروف العمل في أسئمتيا وتعديميا بما يناسب متطمب

حيث احتوت عمى مجموعة من الأسئمة وجيت لممستفيدين من الخدمة الصحية سواء كانوا مرضى أو مرافقين 
وسيولة الوصول إلييا, ووجود مواقف لمسيارات ىذا عمى مستوى البنية  ,مستشفىوتمحورت الأسئمة عن موقع ال

وسيولة التميز فيما بينيا, وىل تساعد  ,الخارجية, كما تضمنت أسئمة عن الأقسام الداخمية وسيولة الانتقال بينيا
 التقسيمات الداخمية في الحصول عمى الخدمة الصحية بشكل مريح.

سئمة تضمنت نفس المحاور لمقدمين الخدمة الصحية في المستشفى, بالإضافة الي درجة كما وجيت مجموعة من الأ
 رضاىم ومساعدة ىذه التقسيمات ليم في أدائيم لعمميم.

 :الإطار النظري لمبحث
 أولًا: مفيوم المستشفى تعريفيا وخصائصيا الأساسية :

 تعريف المستشفى :  - 0-0
يتمتع بتسييلات  ,المستشفى عمى أنيا ) مؤسسة تحتوي عمى جياز طبي منظمـ عرفت الييئة الأمريكية لممستشفيات 

وذلك لإعطاء  ,تتضمن خدمات الأطباء وخدمات التمريض ,طبية دائمة تشمل عمى أسرة لممنامة وخدمات طبية
  4(المرضى التشخيص والعلاج اللازمين

ن من مجموعة من الكوادر البشرية التخصصية عرف الدكتور ثامر البكري المستشفى بأنيا ) نظام شامل يتكو كما ـ 
التي تمثل كل واحدة منيا بحد ذاتيا نظاماً يتكون منو  ,والمعدات والأجيزة المصنفة عمى أساس الأقسام أو الميام

 .5 (تقوم بواجبات ومسؤوليات مختمفة عن بعضيا البعض ,بالوقت نفسو أنظمة فرعية أخرى
ية المستشفى عمى أنيا ) ذلك الجزء المتكامل من التنظيم الصحي وظيفتو العناية عرفت منظمة الصحة العالمفي حين ـ 

ن المستشفى مركز لتدريب العاممين في الحقل مع سواء كانت علاجية أو وقائية, الصحية الكاممة لجميع أفراد المجت وا 
وكذلك  ,ىيل المرضى الرافدينوكذلك مركز للأبحاث الطبية والاجتماعية فضلًا عن كونيا مركزاً لإعادة تأ ,الطبي

 .6(المراجعين بالعيادات الخارجية
يعرف الباحث المستشفى عمى أنيا ) المكان الذي يضم مجموعة من الغرف و المعدات و الأنظمة و الكوادر و  -

أسس د و تكون وظيفتيا العمل وفق قواع التية و الأجيزة  الطبية المتكاممة, و البشرية الطبية و التمريضية و الفندقي
 سواء كانت خدمة صحية علاجية أو وقائية (. ,بيدف تقديم الخدمة الصحية لممرضى بناءً عمى حاجاتيم ,محددة

 ـ الوظائف الأساسية لممستشفى :0-8
 تشترك معظم المستشفيات الحديثة رغم اختلاف أىدافيا بالوظائف الأساسية وىي :

 تحقيق مستوى عال من جودة الرعاية الطبية لممرضى . -1
 تعميم وتدريب العاممين في المجالات الطبية والتمريضية والعموم الطبية المساعدة . -2

                                              
4 ,Barker,Lulic,2005,p15 

 211، ص2008البكري ، 5

 212البكري ،مرجع سابق، ص 6
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 تعزيز البحوث في مجالات العموم الطبية والعموم الأخرى ذات العلاقة بالصحة . -3

 .7 توفير الخدمات الصحية الأولية اللازمة لمنيوض بصحة المجتمع -4

 ـ تصنيف المستشفيات :0-3
 يمكن تقسيم المستشفيات وفقاً لمتقسيمات التالية :   
 وفقاً لمناحية الكمينيكية أو نوع الخدمة : -( 0
 : تتوافر فيو جميع الخدمات الكمينيكية لتشخيص ومعالجة الحالات المرضية . شفى عامستمـ آ

تقدم الخدمة لمعالجة الجة حالات مرضية معينة حيث معتتوافر فيو خدمات كمينيكية ل مستشفى متخصص :ب ـ 
 .8أمراض محددة مثل مستشفى النساء والتوليد

 من ناحية الحجم والموقع : -( 8
 سرير 100تخدم تجمعات سكنية صغيرة ولا يتجاوز عدد الأسرة  محمية صغيرة : فياتشستمآ ـ 
سرير وتتوفر فييا   500-100راوح سعتيا بين حي المدن وتت: تخدم تجمعات متوسطة كضوا مستشفيات مركزية -ب

 كافة الإمكانات .
 المستشفيات لاستطيعمتخصصة  عادة ما تحوي خدماتتخدم منطقة صحية بأكمميا و  مستشفيات المناطق : -ج

 .9السابقة توفيرىا
 من ناحية متوسطة الإقامة : –( 3

 الأمراض النفسية . مستشفياتأشير مثل  6-3بين  ييا:  وتتراوح الإقامة ف ذات فترة إقامة طويمة مستشفياتآ ـ 
 المستشفياتأمثمتيا يوم ومن  30ة الإقامة أقل من : وفييا تكون متوسط فتر  ذات فترة إقامة قصيرة مستشفياتب ـ 

 .10 التخصصية المستشفياتالعامة و 
 من ناحية الإشراف والممكية : –( 0

 ممكيا الييئات الرسمية في الدولة .التي ت المستشفيات: وىي  حكومية مستشفياتآ ـ 
 يممكيا أفراد أو ىيئات خاصة أو جمعيات وتقسم إلى : مستشفيات: وىي  خاصة مستشفياتب ـ 

 .11 لا تيدف إلى الربح مستشفيات -2 ذات طابع ربحي  مستشفيات -1
 وفقاً لجودة الخدمة الصحية المقدمة : -(2

 ودة قدميا من قبل ىيئات استشارية عممية .معترف بج مستشفيات: وىي  معتمدة مستشفياتآ ـ 
الاعتماد المتخصصة شروط الموضوعة من قبل ىيئات : وىي لا تمتثل لمضوابط وال غير معتمدة مستشفياتب ـ 

 . 12الطبية المستشفياتبتقويم 
 ـ سياسة تطوير المكانة الذىنية لمخدمات الصحية : 0
 : مفيوم المكانة الذىنية : 0-0-0

 .13لذىنية أو الصورة الذىنية ىي مجموعة المعتقدات والأفكار والانطباعات التي يحمميا الأفراد عن الشيءإن المكانة ا

                                              
7 Solomon,Robertj,2007,p27 
 354، ص 2009الأحمدية ،  8

9 Barker,Lulic,2005,p22 
10 Solomon,Robertj,2007,p32 

 356الأحمدية، مرجع سابق، ص 11
12  NE the ames,2013,p73 
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ولكنيا مجموعة متكاممة من التصوّرات التي قد يحمميا  ,فالصورة الذىنية تتعدى مجرد كونيا اعتقاداً عن منظمة ما
فراد الذين يحممون الصورة الذىنية عن منظمة ما لا يعني ومن الميم التنويو إلى أن مجموعة الأ ,الأفراد عن المنظمة

وذلك بسبب اختلاف الأوزان أو الأىمية النسبية لممعتقدات التي  ,أن ليؤلاء الأفراد نفس المواقف تجاه ىذه المنظمة
 يحممونيا فيما بينيم مما يؤدي في النياية إلى سموك مختمف .

 : قياس المكانة الذىنية : 0-0-8
 ة طرق لقياس المكانة الذىنية يمكن أن تستعين بيا المستشفى لتحديد المكانة الذىنية ليا في سوقيا المستيدف ومنيا:توجد عد

ن عنيا صورة ذىنية مألوفة وىل كو   ,مقياس مدى المعرفة والتفضيل : ويتم فييا قياس مدى معرفة العملاء بالمنظمة -1
 وىل ارتقت إلى مستوى تفضيمو أم لا .

  بعض الصفات المتضادةمايز لممعاني المتضادة : وىذه الطريقة تتألف من قائمة لمقياس الت -2
وىكذا وفي ظل مقياس متدرج يطمب من  ,ضيق , ملائم / غير ملائم , الجودة عالية / الجودة متدنية ( ) واسع /

 المستقصى عنو وضع علامة عمى الدرجة التي يشتمل عمييا المقياس .

ة : وىو من المقاييس المعقدة وىو فاعل في قياس ومقارنة إدراك المستيمكين لصور عدد من مقياس الأبعاد المتعدد -3
وتطبيق ىذا المقياس يمكننا من الحصول عمى تمثيل مرئي لمتشابو والاختلاف بين صور  ,المنظمات الصحية

 المنظمات الصحية التي خضعت لمقياس من خلال خريطة الإدراك .

: ىذا المقياس مرادف لطريقة التمايز لممعاني المضادة وىو يتضمن تطوير طريقة قياس  المقياس المباشر لممواقف -4
 الصورة الذىنية من ناحيتين :

 آ ـ المعتقدات حول الآثار السمبية والإيجابية الناتجة عن سموك معين .
كز عمى السموك والذي تيتم بو ب ـ الأوزان أو الأىمية النسبية لكل أثر من الآثار المتوقفة وميزة ىذا النموذج أنو ير 

 المنظمات الصحية .
 : تحديد المكانة الذىنية لممنظمة الصحية : 0-0-3

إن عممية تحديد المكانة الذىنية لممؤسسة تعتمد بشكل كبير عمى القيام بتحميل القطاعات السوقية التي تخدميا 
 لقوة والضعف لممنظمة.تحديد نقاط اوتحميل المنافسة بالإضافة إلى أن القيام ب ,المؤسسة

ن بعض المنظمات تعمل عمى إبقاء مكانتيا في السوق غير واضحة إلا أنو عندما تشتد المنافسة في القطاع الذي  ,وا 
قط القادرة عمى البقاء في السوق والمحافظة فإن المنظمة صاحبة المزايا التنافسية المختمفة ىي ف ,تنتمي لو المنظمة

 عمى حصتيا السوقية.
ستشفيات تأخذ بالعموم صورة المستشفى الشامل الذي يقدم جميع الخدمات الصحية, ولكن عندما تشتد المنافسة فالم 

منيا صغر حجميا أو عدم تنوع أجيزتيا أو لامتلاكيا كوادر طبية مميزة  ,تسعى بعض المستشفيات لاعتبارات عديدة
وبنفس الوقت لتوفر من النفقات  ,ا السوقيةأن تتحول إلى مستشفى تخصصي لتحافظ عمى حصتي ,في مجال محددة

 من خلال التخمص من الاختصاصات الصحية الأقل طمباً.
ويمكن تعريف عممية تحديد المكانة الذىنية بأنيا العمل الذي يتضمن تصميم الصورة الذىنية لممنظمة وتقييم عروضيا 

 .14م بو المنظمة بالنسبة إلى منافسييابالشكل الذي يستطيع من خلالو العملاء أن يتفيموا ويقدروا ما تقو 

                                                                                                                                         
 179، ص2005الضمور،  13
 178الضمور، مرجع سابق، ص 14
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 إن عممية تحديد المكانة الذىنية تتضمن :
 خمق أو إيجاد تمايز حقيقي . -1
 إيصال ىذه الصورة الذىنية المتميزة لممستيمكين . -2

 : دور الدليل المادي في المكانة الذىنية لممنظمة الصحية : 0-0-0
 : يمكن التميز بين نوعين من الدليل المادي

إلا أن قيمتو وحده لا  ,: يعد الدليل المحيط أو الشكمي جزءاً فعمياً في عممية تقديم الخدمة الصحية يل المحيطالدل -1
, فالدليل المحيط يضاف إلى قيمة عنو فالدليل المحيط يؤكد عمى الخدمة ولكنو ليس بديلا ,تعد قيّمة ولا أىمية ليا

وذلك مثل المناشف والأغطية و الوسائد  ,15لدلائل تمك الخدمة العميللأساسي لمخدمة فقط في حالة تقدير الدليل ا
 مما يعزز المكانة الذىنية ليا لدى العملاء . ,واسميا المستشفىوعمب المناديل والديكور واليدايا والصور التي تحمل شعار 

ثيره عمى قرار استخدام : وىو يعكس الدليل الخارجي ولا يمكن لمعميل امتلاكو ولكنو ميم جداً في تأ الدليل الأساسي -2
ولباس الملاك الطبي  المستشفىفالمظير الخارجي العام وتصميم  ,16حتى أنو يعد عنصراً ميماً بحكم وضعو ,الخدمة

بالإضافة للأثاث الداخمي ونوعية الأجيزة المستخدمة وأسماء الأطباء  ,والتمريضي وملاك الخدمة والاستقبال والإدارة
 دليل الأساسي .كميا جميعاً أمثمة عمى ال

فكل ذلك يشكل عناصر تؤثر عمى وجية نظر العميل وحكمو عمى نوعية الخدمة وبالتالي عمى المكانة الذىنية لديو  
 . المستشفىعن ىذه 

 الدراسة العممية:
 الدراسة كما يمي: إجراءاتإلى  إضافةمجتمع الدراسة و عينة الدراسة و تصميم الاستبيان  يستعرض ىنا

 سة :مجتمع الدرا .0
, و المستفيدين من  اللاذقيةيتكون مجتمع الدراسة من مجموعة المستشفيات الخاصة في محافظة دمشق و محافظة 

 الخدمة الصحية فييما .
 . عينة الدراسة :8

نظراً لكبر حجم المجتمع المدروس وما يترتب عمى ذلك من صعوبة إجراء المسح الشامل, والتكاليف والجيد الكبيرين 
 تطمبيما ذلك, لذلك فقد تم المجوء إلى أسموب العينة .المذين ي

وقد تم اختيار عينتين عشوائيتين تتكون العينة الأولى من مقدمي الخدمة الصحية في المستشفيات الخاصة في دمشق 
 , ممرضين , فنيين( . إداريين( و تظم مفردات العينة )أطباء , 600, يبمغ حجميا ) اللاذقيةو 

يي عينة عشوائية بسيطة من المستفيدين من الخدمة الصحية في المستشفيات الخاصة في دمشق ثانية فو أما العينة ال
 ( مفردة .300, ويبمغ حجميا ) اللاذقيةو 

 ويمكن القول بأن اختيار عينة الدراسة السابقة يعود للاعتبارات التالية:
(, فقد كان ىذا الاختيار نظراً لكون محافظة دمشق  اللاذقيةبالنسبة لاختيار مكان الدراسة )محافظة دمشق , محافظة 

تضم  المراكز الصحية الميمة في سورية, وتحوي عمى مستشفيات خاصة تحتوي كافة الاختصاصات بجميع الأحجام 
الاستيعابية و تسعى دائماً لتطوير نفسيا لتبقى رائدة في سورية في مجال تقديم الخدمة الصحية, و تم اختيار محافظة 

                                              
15 Love lock,Wirlz,2007,p207 
16 Love lock,Wirlz,2007,p208 
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نظراً لوجود توجو ممحوظ و متزايد لتطوير المستشفيات الخاصة العاممة فييا, و تطوير الخدمة الصحية  ذقيةاللا
قامةلقدوم المقدمة, و نظراً  تطمب خدمة  التي تمر بيا البلاد, مما الأحداثأسر كثيرة من المناطق الأخرى بسب  وا 

 . أكبر من المستشفيات الخاصة فيياصحية 
 بيان:. تصميم الاست3

بغية تحقيق أىداف الدارسة واختبار فرضياتيا فقد تم الحصول عمى المعمومات باستخدام استبيانين تم تصميميما لخدمة 
 أىداف الدراسة:

الاستبيان الأول كان موجياً لممستفيدين من الخدمة الصحية في المستشفيات الخاصة )المرضى, مرافقين المرضى( , 
كان موجياً لمقدمي الخدمة الصحية )الأطباء, الممرضين, الإداريين, مساعد طبيب, فنيين(, أما الاستبيان الثاني فقد 

, ويضم كلا الاستبيانين مجموعة من الأسئمة  اللاذقيةفي المستشفيات الخاصة في كل من محافظة دمشق و محافظة 
 يمي: كما

ية)المرضى, مرافقين المرضى( وىي تتكون وىي معدة وموجية إلى المستفيدين من الخدمة الصح الاستمارة الأولى: - أ
 :كالتالي مجموعتين من

تتضمن مجموعة من البيانات العامة و الشخصية لأفراد عينة الدراسة )المستفيدين من الخدمة  المجموعة الأولى:
 الصحية( من حيث )الجنس, الوظيفة, العمر, الحالة التعميمية, مستوى الدخل(.

 ( الصورة الذىنية والدليل المادي) د العينة عمى أسئمة المحورات العمال أفراعرض النتائج المتعمقة بإجاب
 المستفيدين من الخدمة الصحية: -أ

الصورة الذىنية والدليل وكانت التكرارات لإجابات أفراد العينة من المستفيدين من الخدمة الصحية عمى أسئمة المحور )
 يمي: ( كما1(, موضحة بالجدول )المادي

 

 ( تكرارات إجابات المستفيدين من الخدمة الصحية عمى أسئمة المحور 0رقم )جدول 

 درجة الموافقة
 المستفيدين من الخدمة

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة معدومة

النسبة 
 المئوية

 التكرار
النسبة 
 المئوية

 التكرار
النسبة  
 المئوية

 التكرار
النسبة 
 المئوية

 التكرار
النسبة 
 المئوية

 صيغة السؤال رارالتك
رقم 
 السؤال

4.80 13 8.86 24 48.34 131 20.66 56 17.34 47 
الموجودة  الإرشاديةإن الموحات 
 كافية مستشفىفي ال

1 

19.19 52 32.10 87 20.30 55 15.50 42 12.92 35 

إن المعمومات الموجودة في 
الموحات الإرشادية مضاءة 

 وواضحة بشكل جيد

2 

5.54 15 11.44 31 18.45 50 36.16 98 28.41 77 
إن تصميم البناء الخارجي لو أثر 

 مستشفىعمى قرار اختيار ال
3 

28.04 76 33.58 91 21.03 57 12.55 34 4.80 13 
يوجد موقف لمسيارات كافي 

 مستشفىلعملاء ال
4 

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
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أن غالبية الإجابات تميل نحو درجة الموافقة العالية والعالية جداً عمى فقرات الاستبيان يلاحظ من النتائج السابقة 
, الأمر الذي يعني تأكيد معظم أفراد العينة من المستفيدين من الخدمة الصورة الذىنية والدليل الماديالمتعمقة بمحور 

في زيادة رضاىم عن الخدمة المقدمة, وكانت  اديالصورة الذىنية والدليل المبالدور الكبير الذي يمكن أن تسيم فيو 
إن تصميم البناء الخارجي لو  و الذي ينص عمى 3في السؤال رقم  أكبر نسبة موافقة عمى الأسئمة السابقة المطروحة

 أثر عمى قرار اختيار المستشفى.
 مقدمي الخدمة الصحية: -ب

الصورة الذىنية والدليل ي الخدمة عمى أسئمة المحور )( التكرارات لإجابات أفراد العينة من مقدم2يوضح الجدول )
 يمي: (, كماالمادي

 الصحية عمى أسئمة المحور ( تكرارات إجابات مقدمي الخدمة8جدول رقم )

  مقدمي الخدمة الصحيو درجة الموافقة

 564 عدد افراد العينة عالية جدا عالية متوسطة منخفضة معدومة

النسبة 
 المئوية

 التكرار
ة النسب

 المئوية
 التكرار

النسبة  
 المئوية

 التكرار
النسبة 
 المئوية

 التكرار
النسبة 
 المئوية

 صيغة السؤال التكرار
رقم 
 السؤال

7.80 44 8.33 47 13.48 76 44.15 249 26.24 148 

إن استخدام ))شعار 
(( في الزي و مستشفىال

التصميم الداخمي و الخارجي 
يساىم برفع الروح  مستشفىلم

و الرضى لدى  المعنوية
 المرضى و العاممين

1 

5.14 29 7.27 41 12.23 69 45.57 257 29.79 168 

إن التصميم الخارجي و 
الداخمي لممبنى يؤثر عمى جذب 

 مستشفىالمرضى و اختيارىم لم

2 

14.36 81 23.76 134 32.62 184 14.01 79 15.25 86 
ىل تجد أنو تم اختيار موقع 

 المبنى بشكل مناسب
3 

3.90 22 12.23 69 22.34 126 34.04 192 27.48 155 

تم مراعاة اختيار الألوان 
المناسبة الني تحقق الراحة 

 النفسية لممرضى

4 

12.59 71 32.27 182 30.85 174 12.94 73 11.35 64 
ىل تم توزيع غرف المرضى 

 بشكل مناسب
5 

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
 

يلاحظ من النتائج السابقة أن غالبية الإجابات تميل نحو درجة الموافقة العالية والعالية جداً عمى فقرات الاستبيان 
, الأمر الذي يعني تأكيد معظم أفراد العينة من مقدمي الخدمة بالدور الصورة الذىنية والدليل الماديالمتعمقة بمحور 
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, وبالتالي زيادة رضا المستفيدين من الخدمة, وكانت لذىنية والدليل الماديالصورة االكبير الذي يمكن أن تسيم فيو 
إن التصميم الخارجي و الداخمي الذي ينص عمى  2أكبر نسبة موافقة عمى الأسئمة السابقة المطروحة في السؤال رقم 

 لممبنى يؤثر عمى جذب المرضى و اختيارىم لممستشفى.
 اختبار الفرضية:

 و بين رضا المستفيد من الخدمة. الصورة الذىنية والدليل المادية:لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنص الفرضية العدمي
 و بين رضا المستفيد من الخدمة. الصورة الذىنية والدليل الماديتنص الفرضية البديمة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

 المستفيدين من الخدمة الصحية: ( أ
 ( والمتغير التابع الصورة الذىنية والدليل الماديلتحديد لممتغير المستقل الأول )تم حساب معامل ا

 عمى النحو التالي:(3موضحة بالجدول )وذلك لتحديد القدرة التفسيرية لممتغير المستقل وكانت النتائج )رضا العملاء(
 

 الذىنية والدليل المادي لمصورة( معاملات الارتباط و التحديد 3جدول )

يل المادي    الدل
 رضا العملاء

 الخطأ المعياري لمتقدير معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط

0.766 0.587 0.586 0.576 

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
 

الصورة الذىنية ة ارتباط قوية بين ( والذي يبين وجود علاق0.766( أن معامل الارتباط بمغ )3حيث يبين الجدول )
( ومعامل التحديد 0.587و رضا العملاء,ومعامل التحديد بين المتغير المستقل والمتغير التابع بمغ ) والدليل المادي
%( من التغير الحاصل في 58.6تفسر ما مقداره ) الصورة الذىنية والدليل المادي( وىذا يعني أن 0.586المعدل بمغ )
 .رضا العملاء

لمتنبؤ بالمتغير التابع المتمثل  الصورة الذىنية والدليل الماديولتحديد مدى صلاحية النموذج بمتغيره المستقل المتمثل ب
 عمى النحو التالي: ( 4موضحة بالجدول ) في رضا العملاء فقد تم إجراء تحميل التباين وكانت النتائج

 
 دليل الماديالذىنية وال لمصورة( دلالة النموذج الخطي 0جدول )

 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

 0.000 382.793 127.206 1 127.206 الانحدار

 ــ ــ 0.332 270 89.392 البواقي

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
 

في  الذىنية والدليل المادي لمصورةخدم في اختبار العلاقة التأثيرية يتضح من الجدول السابق صلاحية النموذج المست
 ( 0.05( وىي أقل من )0.000( بمستوى معنوية )F= 382.793رضا العملاء, حيث بمغت قيمة )

 ما يعني أن النموذج بمتغيره المستقل صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.
عمى ( 5موضحة بالجدول ) في تحقيق رضا العملاء كانت النتائج الماديالصورة الذىنية والدليل ولتحديد درجة تأثير 

 النحو التالي:
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 الذىنية والدليل المادي لمصورة( معاملات الانحدار و الدلالة الاحصائية 2جدول )

 الدلالة الإحصائية .Sig الجدولية  T المحسوبة  T المتغير

 معنوية 0.000 1.65 19.565 الصورة الذىنية والدليل المادي

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
 

 1.65وىي أكبر من القيمة الجدولية والتي تبمغ  19.565المحسوبة بمغت  tيلاحظ من الجدول السابق أن قيمة 
الذىنية  لمصورةوىذا يدل عمى وجود أثر معنوي  0.05وىي أقل من  0.000قد بمغت   Sigوكذلك نجد أن قيمة 

 في تحقيق رضا العملاء. والدليل المادي
بين  إحصائيةىناك علاقة ذات دلالة وبناءً عمى ذلك يتم رفض فرضية العدمية و نقبل الفرضية البديمة التي تقول ) 

 ( .و بين رضا المستفيد من الخدمة الصحية الصورة الذىنية والدليل المادي
الصورة الذىنية في رضا المستفيد من الخدمة الصحية من خلال استخدام نستنتج مما سبق أنو يمكن تحقيق زيادة 

يعود ذلك بحسب رأي الباحث إلى قدرة ء المستفيدين من الخدمة الصحية و % وذلك وفقاً لآرا58.6بنسبة  والدليل المادي
 الصحية . دعم الصورة الذىنية لممستشفى لدى المستفيد من الخدمةجذب و  الصورة الذىنية والدليل المادي

 مقدمي الخدمة الصحية : ( ب
( والمتغير التابع )رضا العملاء( وذلك الصورة الذىنية والدليل الماديتم حساب معامل التحديد لممتغير المستقل الأول )

 عمى النحو التالي: ( 6موضحة بالجدول ) لتحديد القدرة التفسيرية لممتغير المستقل وكانت النتائج
 الذىنية والدليل المادي لمصورةباط و التحديد ( معاملات الارت2جدول )

الدليل المادي    
 رضا العملاء

 الخطأ المعياري لمتقدير معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط

0.724 0.524 0.523 0.402 

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
 

الصورة الذىنية ( والذي يبين وجود علاقة ارتباط قوية بين 0.724معامل الارتباط بمغ ) ( أن6حيث يبين الجدول )
( ومعامل التحديد 0.524و رضا العملاء,ومعامل التحديد بين المتغير المستقل والمتغير التابع بمغ ) والدليل المادي
من التغير الحاصل في %( 52.3ا مقداره )تفسر م الصورة الذىنية والدليل المادي( وىذا يعني أن 0.523المعدل بمغ )
 .رضا العملاء

لمتنبؤ بالمتغير التابع المتمثل  الصورة الذىنية والدليل الماديولتحديد مدى صلاحية النموذج بمتغيره المستقل المتمثل ب
 عمى النحو التالي:(7موضحة بالجدول ) في رضا العملاء فقد تم إجراء تحميل التباين وكانت النتائج

 
 الذىنية والدليل المادي لمصورة( دلالة النموذج الخطي 2دول )ج

 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

 4.444 303.254 49.126 0 49.126 الانحدار

 ــ ــ 0.162 563 44.549 البواقي

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
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في  الذىنية والدليل المادي لمصورةيتضح من الجدول السابق صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية 
( ما يعني أن 0.05( وىي أقل من )0.000( بمستوى معنوية )F= 303.254رضا العملاء, حيث بمغت قيمة )

 النموذج بمتغيره المستقل صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.
عمى ( 8موضحة بالجدول )في تحقيق رضا العملاء كانت النتائج  الصورة الذىنية والدليل الماديولتحديد درجة تأثير 

 النحو التالي:
 الذىنية والدليل المادي لمصورة الإحصائية( معاملات الانحدار و الدلالة 2جدول )

 الدلالة الإحصائية .Sig الجدولية  T المحسوبة  T المتغير

 معنوية 0.000 1.64 17.414 رة الذىنية والدليل الماديالصو 

 * المصدر : إعداد الباحث بالاضافة إلى نتائج التحميل الاحصائي
 

 1.64وىي أكبر من القيمة الجدولية والتي تبمغ  17.414المحسوبة بمغت  tيلاحظ من الجدول السابق أن قيمة 
مصورة الذىنية وىذا يدل عمى وجود أثر معنوي ل 0.05من وىي أقل  0.000قد بمغت   Sigوكذلك نجد أن قيمة 

نقبل الفرضية البديمة التي تقول عمى ذلك يتم رفض فرضية العدمية و في تحقيق رضا العملاء وبناءً  والدليل المادي
 .بين رضا المستفيد من الخدمة الصحية( و  الصورة الذىنية والدليل الماديبين  إحصائية)ىناك علاقة ذات دلالة 

الصورة الذىنية نستنتج مما سبق أنو يمكن تحقيق زيادة في رضا المستفيد من الخدمة الصحية من خلال استخدام 
الصورة يعود ذلك بحسب رأي الباحث إلى قدرة قاً لآراء مقدمي الخدمة الصحية و % وذلك وف52.3بنسبة  والدليل المادي

 ممستشفى لدى المستفيد من الخدمة الصحية .دعم الصورة الذىنية لجذب و  الذىنية والدليل المادي
 

 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

إن الصورة الذىنية والدليل المادي تؤثر تأثيراً طردياً معنوياً بزيادة رضا المستفيدين من الخدمة الصحية بنسبة  -1
 %( من وجية نظر المستفيدين من الخدمة الصحية.58.6)

ل المادي تؤثر تأثيراً طردياً معنوياً بزيادة رضا المستفيدين من الخدمة الصحية بنسبة إن الصورة الذىنية والدلي -2
 %( من وجية نظر مقدمي الخدمة الصحية.52.3)

 أظيرت الدراسة أن أغمب المستشفيات الخاصة في دمشق واللاذقية لا تمتمك مواقف لمسيارات. -3

ل المستفيد من الخدمة الصحية إن كان مريض أو أظيرت الدراسة أن ىناك تداخل في بعض الأقسام مما يجع -4
 مرافقو مرتبك مما يؤدي إلى تأخير في خدمتو.

أظيرت الدراسة أن ىناك مشكمة في منفذ الإسعاف لدى أغمب المستشفيات الخاصة )باستثناء مستشفى الشامي  -5
نفذ الإسعافي في نفس الوقت ودار الشفاء في دمشق(, حيث يكون ىناك صعوبة في استقبال حالتين اسعافيتين في الم

 كونو مدخل ومخرج معاً.

أظيرت الدراسة أن أغمب المستشفيات الخاصة في دمشق واللاذقية تأخذ صفة المستشفى العام متعدد  -6
 الاختصاصات وىي في أغمبيا من مستوى صغيرة ومتوسطة الحجم.
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 التوصيات:
 الإمكان: القيام بما يأتي قدريتوجب عمى إدارات المستشفيات الخاصة 

ظيار موقع المستشفى وتقسيماتيا الداخمية والخارجية,  الاىتمام -1 إلى وضع شاخصات تدل  بالإضافةأكثر بالتسويق وا 
 عمى موقع المستشفى.

 أرصفةحل مشكمة مواقف السيارات وذلك باستثمار بغض العقارات المجاورة أو استثمار العقارات التابعة لمبمدية من  -2
حضاري,كحالة مستشفى الدراج في اللاذقية حيث تستطيع الإدارة أن تستثمر جزء من الطريق وحدائق بشكل جمالي و 

والرصيف من البمدية, وحالة مستشفى دار الشفاء في دمشق حيث تستطيع الإدارة أن تستثمر الحديقة المقابمة بشكل 
 مناسب ولا يضر بالحديقة والمنفعة المقصودة منيا.

ن كانت المساحة لا تسمح كحال بعض المستشفيات فعمييا إلغاء بعض الأقسام ضح الفصل بين الأقسام بشكل وا -3 وا 
 الأقل جدوى اقتصادية والتركيز عمى الأقسام الأكثر جدوى.

متخصصة  إلى مستشفيات الاختصاصاتأن تتحول بعض المستشفيات الخاصة من مستشفيات عامة متعددة  -4
 عدد من الاختصاصات. أوباختصاص واحد 

تستطيع أو خمفية لكي  الإسعافمنفذ الإسعاف الواحد وذلك بالمجوء إلى منافذ جانبية لخروج سيارات  حل مشكمة -5
 بنفس الوقت. من استقبال عدة سيارات إسعاف

   منفذ الإسعاف كمنفذ دخول وخروج بنفس الوقت.أن لا تستخدم  -6
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