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 لأهداءا
 

 (صل الله عليه وسلم)الى رسولنا الكريم وسيد الخلق محمد 

 (عليه السلام) سيد البلغاء وباب مدينة العلم الامام عليالى           

 

سعى الى تقديم كل الى من انار طريقي ولم يبخل علي بشيء من اجل طريق النجاح و

 المستمر لي لكي اصنع حلمي سبل الدعم

 (العزيز والدي)

    الى الينبوع الذي لا يمل من العطاء ورمز الحب والعطاء  الى من ارضعتني 

 الحب والحنان الى القلب الناصع بالبياض

 (والدتي العزيزة)

 الى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة ورفاق حياتي    

 (   اخوتي الاعزاء) 

 ............اقدم هذا الجهد العلمي المتواضع
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 شكر وعرفان

 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيد الخلق وخاتم

 (صل الله عليه وسلم)الانبياء والمرسلين محمد 
 

انرمت هذا الجرد العه ي ال تلاضع ، فههه الح د لالشكع   لائمة ا ائمار ع يهمرا الامابفضل الله
لئم اناى الفضل الكبمع بعد الله ابح نه  .الذي تتا بنع ه الص لح ت شكعاً داة ً  ئم منقاع ابداً 

لتع لى لائمة ا ائمار ع للالدي الذي ك ن ال عمن لي بكل خالة ، للالدتي التي ا ندتني ب لدي ء 
 .  ن كل الءلاخلتي ائميزاء حفظرا الله

ا   بعد، الد ان اقدا شكعي لتقدمعي لكل  ن قدا لي مد العلن لال ا يدة لإنج ز عا لا 
لأات ذي  ال  جاتمع في اداعة ائمي  ل، لذا اتلجه بكل الحب لاللف ء لبأعق كه  ت الشكع لالثن ء

لقبلله ائمشعاف يهمر  لالذي ان ع لي الاعيق  ن خمل     (د اعدلن ح لد جثمع العبيع لي .أ)
ك   اتقدا بجزيل الشكع للأا تذة . قد ه لي  ن  ا يدة لنص ةح ا يدتني يهى انج ز هذا الع ل

عةيس لايض ء لجنا ال ن قشا ال حتع لن يهى تفضهرا بقبلل  ن قشا العا لا لاغن ءه  
عي لتقدمعي لكل  ن ال قلا الهغلي الذي تفضل ك   الجه شك. ب ل محظ ت القي ا لالادمدة 

. بقبلل تقليا العا لا لغليً  ، لال قلا العه ي الذي تفضل بقبلل تقليا العا لا  ن الن حيا العه يا
. ج  عا بغداد/ك   اتقدا ب لشكع لالتقدمع لكل  ن الا دة ي مد ل ع لني كهيا ائمداعة لائمقتص د

يس قاا اداعة ائمي  ل لالا دة اا تذة قاا اداعة ائمي  ل لكذلك اقدا شكعي لكل  ن الامد عة
 .لخصلصً  اا تذتي في الج نب التحضمعي 

لالجه شكعي لتقدمعي الى نق با ائماب ء في  يا ن ل   قد ته لي  ن  عهل  ت  ر ا في الج نب 
                            خلة لاند، لي ا ك نلاالع هي ، ك   اقدا شكعي لتقدمعي لز مء الدعااا في الدعاا ت العهي  الذمن 

 .ن قعيب ال بعمد في ات  ا عا لتيلشكعي لكل  ن قدا لي ال ا يدة ل د مد العلن  

 الباحث                                                                                                                      

 

 ب                                                                  
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 المستخلص
ان مشكلة البحث الحالية تضم في محتواها دوافع بحثية متنوعة وبما يخدم القطاع الصحي         

فأن الباحث ومن  وفي هذا الصددالخاص الذي يشهد منافسة كبيرة من البيئات الداخلية والخارجية ، 
العائلة والاصدقاء وزملاء )خلال مراجعاته للعيادات الطبية الخاصة ومن خلال محيطه الاجتماعي

وهذا يعكس ، خدمة الصحيةلاحظ الضعف الكبير وقلة الوعي والتركيز على الاظهار المادي لل( العمل
التأخر الكبير عن التطور الحاصل في الاساليب التسويقية الحديثة لدى البلدان المتطورة والتي تقدم نفس 
الخدمة الصحية ولكن وفق اساليب وادوات ومقومات مادية تساهم وبشكل كبير في تعزيز الاظهار 

يادات حول الاظهار المادي المادي لجودة الخدمة الصحية وقلة الوعي التسويقي لدى اصحاب هذه الع
والتأثير الارتباط  ماه رئيسيتان على فرضيتانويقوم البحث  ،ودوره في جذب الزبائن والاحتفاظ بهم 

واختبر البحث في عدد من العيادات الطبية الخاصة في ميسان، وطبق  ،  فرضيات فرعية ماوتتفرع منه
طبية الخاصة، واستخدم البحث الاستبانة كأداة زبون في العيادات ال( 973)البحث على عينة مكونة من 

لتحليل وتفسير رئيسة لجمع البيانات والمعلومات ، وتم استخدام مجموعة من الاساليب الاحصائية 
والتكرارات والنسب الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف )منها  تومعالجة البيانا

وتوصل البحث الى مجموعة من (. SPSS V.23)برنامج وباعتماد برامج احصائية جاهزة مثل  (المئوية
بدرجة مقبولة  الاظهار المادي للخدمة الصحيةعاد بأب تمام العيادات الطبية المبحوثةاه منها الاستنتاجات

ع في جذب الزبون اراء العينة المبحوثة له ونتيجة لضعف ادراكها لأهمية هذا الموضو وبناءاً على تقييم 
ة جاذبة للزبون صحيوالتفوق على العيادات المنافسة من نفس الاختصاص بما يمكنهم من تقديم خدمة 

وفي ضوء الاستنتاجات تم  .في المجال الطبي مما جعلها تفتقر الى الجوانب التسويقية المهمة في عملها
الطبية الخاصة على تطوير ضرورة عمل العيادات )وضع مجموعة من التوصيات كان من اهمها

وتحسين ابعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية من خلال استخدام الاساليب التسويقية الحديثة وكل ما 
هو جديد في مجال التسويق ومواكبة التطور لان الزبون في الوقت الحاضر اصبح على وعي تام بالبيئة 

متاحة امامه سواء في الداخل او الخارج للاستطباب التي يتم تقديم الخدمة الصحية فيها وكثرة العروض ال
وبما يوفر الراحة له والخدمة الصحية المناسبة لحالته المرضية ودورها في جذبه وبناء صورة ايجابية 

 .(عنها
 الاظهار المادي للخدمة الصحية ، جذب الزبون : الكلمات المفتاحية



 د
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 1 المقدمــــــــــــــــــة 

  المقدمة
نتيجة التطور المعرفي وتطور  قية كبيرة في كافة مجالات الحياةيشهد العصر الحالي ثورة تسوي       

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مما جعل المنظمات بكافة مجالاتها تواجه الكثير من التحديات التي 
يجب عليها مواكبة هذا التطور والتكيف معه  ومنها العيادات الطبية الخاصة التي تهدد نجاحها وبقائها ،

وتسويقية حديثة تمكنها من التفوق على المنافسين وتثبيت اقدامها في بيئة  من خلال ايجاد طرائق ابتكارية
 .ضمان النجاح في سوق المنافسة لمتغيرة 

ستطباب خارج البلد زيادة ظواهر الإمنها  الاخيرة تطور كبير الآونةاذ يشهد القطاع الصحي في        
 لجذب الزبائن وكسب ثقتهم منها توفرالكثير من المزايا التي تميزت بها المنظمات الصحية بسبب 

وبيئة الطبية الحديثة والمتطورة  والأجهزةووسائل الراحة  عالية الجودةوالخدمات  ةالكفؤ الملاكات الطبية 
وغيرها من العوامل مادية صحية ومريحة تعزز الخدمة الصحية التي تقدمها هذه المنظمات في البلدان 

التفكير باستخدام اساليب تسويقية حديثة لدعم الخدمة الى  الخاصة العيادات الطبيةالاخرى التي دفعت 
على رسم صورة في ذهنه عن الخدمة المراد ( المريض)التي تقدمها بأدلة مادية وملموسة تساعد الزبون 

الحصول عليها لان الخدمات وبحكم خصائصها وخصوصاً الخدمات الصحية تكون غير انية النتائج 
تكون قراراته معقدة لارتباطها بحالته ( المريض)اتخاذ قرار الشراء لان الزبون وهذا يزيد من صعوبة 

الصحية ، وبما انه وبغض النظر عن نوع العمل التسويقي يعد القاعدة التي تستند عليها العملية التسويقية 
لذا تسعى العيادات الطبية الخاصة الى جذبه والحصول على رضاه من اجل توسيع قاعدة زبائنها 

بالأدلة الملموسة المتمثلة بالإظهار المادي  الاهتماموضمان بقائها في حيز المنافسة وذلك من خلال 
والمتمثل في البيئة التي يتم تسليم  7Psللخدمة الصحية الذي هو من عناصر المزيج التسويقي للخدمات 

لموسة داخل العيادات جاذبة الخدمة فيها وبكافة جوانبها الداخلية والخارجية من اجل بناء بيئة مادية م
للزبون ، وذلك بتركيز الاهتمام على الابعاد المكونة للإظهار المادي ومن اهمها الاضاءة ودرجة الحرارة 
التي تعد بعد غير ملموس وضروري لتوفير رؤية واضحة ومناسبة لكل الطرفين وتوفير جو معتدل 

 . لضمان راحة الزبون 
بشكل جذاب يسهل حركة المرضى داخلها وتوفير المقاعد المريحة كما ان تصميم العيادة        

ضافة لمسة  والمناسبة لمختلف الحالات المرضية وتوفير النباتات الطبيعية التي تعمل على تنقية الهواء وا 
 .جمالية وراحة نفسية للزبون و يعد البعد الاكثر اهمية في بيئة اللقاء الخدمي

الخاصة على وقت الانتظار الذي يعد البعد غير ملموس والأكثر تأثيراً على وتركز العيادات الطبية       
لذا تعمل على تقليله وجعله اقصر قدر الامكان لتجنب الاستياء والتذمر الذي يسببه ،  كما ان  ،الزبون 

ل المحتوى الجمالي لمظهر الطبيب يحمل العديد من المعاني الرمزية والمهنية التي تناسب متطلبات العم
الطبي وزيادة الاهتمام بها كونها عنصر هام لجذب الزبون ونجاح تقديم الخدمة الصحية ، ومن الابعاد 
المكونة للإظهار المادي في العيادات الطبية هي الملصقات التي تعتبر بعد مادي مهم ووسيلة غير مكلفة 
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مراض ووضعها في قاعات لتقديم المعلومات المفيدة الى المرضى وتعزيز التثقيف الصحي بخصوص الا
الانتظار لجذب اهتمام المرضى وقراءتها والاستفادة من محتواها الطبي و ان هذه الملموسات تعتبر اداة 

 .تسويقية داعمة للخدمة الصحية المقدمة 
وان جذب الزبون للعيادة الطبية الخاصة يتطلب منها الاهتمام بالجوانب التي يبحث عنها وفي        

قيمة التي يتوقع الحصول عليها لان بناء وتسليم قيمة للزبون يعد وسيلة فعالة وضرورية لجذبه مقدمتها ال
ان الثقة والالتزام التي تمنحها العيادة لزبائنها تلعب دوراً ة من الفوائد التي تلبي حاجته ، و كونها تمثل حزم

لى الاطراف المقدمة للخدمة للحصول كبيراً لجذبهم بالمقارنة مع العيادات الاخرى لأنها تعني الاعتماد ع
نها مؤشراً هاماً للالتزام لان الزبائن يبحثون عن العيادة التي يمكنهم الوثوق بها ولن  على الفائدة المرجوة وا 
يلتزمون إلا عندما تنشأ الثقة لذلك فأنها تسبق الالتزام ، كما ان عوامل العلاقة المعتمدة من قبل العيادات 

تميزها عن غيرها لبناء علاقة مع الزبون يتخللها التعاطف والاحترام والتواصل الجيد من تعتبر ميزة مهمة 
قبل الاطباء مع المرضى لان قوة العلاقة تعتمد على نوعية العوامل التسويقية المعتمدة من قبل العيادة 

 .بون يثق ويعتمد عليها دون غيرهاالتي تجعل الز 
الحالي يحاول اختبار الاظهار المادي للخدمة الصحية وتأثيره في فأن البحث  موعلى وفق ما تقد      

جذب الزبون لعينة من العيادات الطبية الخاصة في ميسان ومدى توفر ابعاد الاظهار المادي وأبعاد 
 جذب الزبون فيها ومدى استجابة الزبائن لها ؟

ل ، اذ تضمن الفصل الاول منهجية وللإجابة على التساؤلات اعلاه تم تقسيم البحث الى اربعة فصو       
 ،مشكلة البحث أهميته) البحث وقسم الى مبحثين خصص المبحث الاول لمنهجية البحث والمتمثلة بـ

( المخطط الفرضي وفرضياته، وصف مجتمع البحث وعينته، الاساليب الاحصائية المستخدمة  ،أهدافه
قسم ( الجانب النظري للبحث)الفصل الثاني اما . والمبحث الثاني تضمن عرض بعض الدراسات السابقة 

الى ثلاثة مباحث ، تضمن المبحث الاول المفهوم النظري حول الاظهار المادي للخدمة الصحية ، اما 
المبحث الثاني تضمن المفهوم النظري لجذب الزبون ، اما المبحث الثالث خصص لتوضيح العلاقة 

تضمن ثلاثة مباحث حيث ( الجانب العملي للبحث) اما الفصل الثالث. الرابطة بين متغيري البحث
عرض نتائج : ، والمبحث الثاني تضمن الوصف الاحصائي  لاختبار اداة القياسخصص المبحث الاول 

اما الفصل الاخير . البحث وتحليلها وتفسيرها، والمبحث الثالث تضمن اختبار فرضيات الارتباط والتأثير
  .الاستنتاجات والمبحث الثاني تضمن التوصياتتضمن مبحثين، المبحث الاول تضمن 
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 الفصل الاول
 منهجية البحث وبعض الدراسات السابقة

 :تمهيد
للىكدددعن ادددا لللمددد ع للل هجدددع لض بددد   لمددد  عل    ددد   للج  ددد يهدددهذ  دددصل للى دددء للددد    ددد   

للهعلمدد ا للمدد  ات صلا لل ددضت   ل بدد  لددا اددعا  بهيدده لة  دد ه للل    لددت  لددهه لةمدد ى ه  لددا   دد     ددص  
 . ا لل ع  لهه للطعيق لل م لل  ب للهعلم

 المبحث الاول
 منهجية البحث
 لث  ددت لل   دضت لل ددع  بددهه ل جدد   لل بدد  يهدهذ  ددصل للل بدد  للدد   بهيدده ل هجادت لل بدد  لل ددع   دده 

 :لض   ا لل  للههذ للل ش ه لا اعا اط لا ل  ظلت  ل مضمضت  اض   فق للىاعلا لة ات
 مشكلة البحث: اولاا 

لا لشدكضت لل بدد  للب لادت  يددم فدع لب  ل دد  ه لفدن  بثاددت ل   ادت  جمدده للعكد  ف لل ضلاددت  للل عفاددت 
للبضد ا للل  مد ت لهد    لد  يادهم للاطد ي لل دبع للاد   للدصن  يجد ه ل  لل ع ام   لل  ب  لض قد ذ اضيهد  

فدنا لل  بد   لدا ادعا لعلج   د   اشدهه ل  فمدت ك يدع  لدا لل ي د ا للهلاضادت  للا عجادت ذ  فدع  دصل لل دهه
ةبظ للي ف (  فلع  لل لء  للأ هق  لل   ضت )لض ا هلا للط ات للا  ت  لا اعا لباط  لةج ل اع

ل اع  لل عكيف اض  لةظه ع للل هن لضاهلت لل بات   صل ا كس لل ناع للك يدع ادا لل طد ع للك يع  قضت ل
للب  ء فع لةم لي  لل م ااات للبهيثت لهه لل ضهلا للل ط ع   لل ع  اهم  ىس للاهلت لل بات  لكا  فق 

لددت لل ددبات  لا لدد ا ل هاددت  مدد  م   شددكء ك يددع فددع   فيددف لةظهدد ع لللدد هن لجدد ه  للاه  أه لالمدد لي  
  ل  ام اه اض         ع  ص  ادت ليج  ادت لدهه للف د ا بد ا للاهلدت لللاهلدت  قضدت للد اع لل مد ااع لدهه 

ذ   د لعمم لدا  جد ه  ل ب    ص  لل ا هلا ب ا لةظه ع للل هن  ه ع  فع جص  للف   ا  لةب ى ظ  هم 
شددكء ادد م  ك   ددع لددا ا   ددع   لضاهلددت لل ددباتلل هيدده لددا للهعلمدد ا لل ددع     لددا لةظهدد ع لللدد هن 

للاهلت لل بات   هام ل      عذ للاضيء اا ه ع   شكء ا   فع  غضيف إةلللفي  لل م ااع لضاهل ا ذ 
 نهلت لضل مت  ؤثع فع للف  ا    لء اض  جص    ل عفت فال  لصل ك  ا للج ل   للل هات لضاهل ا لل بات 

 .لباات  صلك هلفن  م ااع لهه لل ا هلا للط ات للا  ت  اهم للف  ا   شكء  باح  ذ
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 :اضا  فنا لل ب  للب لع يع كف اض  لشكضت ع امت لى ه   
  ما دور الاظهار المادي للخدمة الصحية وتأثيره في جذب الزبون؟

طددددعت لل مدددد ؤةا للىعااددددت لل ددددع امدددد   لل بدددد  ل ج  ددددت اضيهدددد   الكددددااضدددد   فددددق لشددددكضت لل بدددد  لاددددع  
  :لل ب  لة ع اض  
 ؟لضاهلت لل بات للل هن لةظه ع ل   ه لل ب ثتل للط ات لل ا هلا فع فعل      ء .1
 ؟جص  للف  ا  ل   ه لل ب ثتل للط ات لل ا هلا فع فعل      ء .2

 ؟لضاهلت لل بات  للل هن لةظه ع لل  ليج  ات    ع  للف   ا ام جي   ء .3

 ؟ جص  للف  ا  فع  ن   ه لضاهلت لل بات   نثيع   للل هن لةظه ع ه ع  ل  .4

 اهمية البحث: ثانياا 
 :  ة ع لل ب  ل لات جض   
ةع   طه  للل  شع   بت  ا   ً  للاهل ا لل بات اشهه قط ي للاهل ا  ط ع     ي    ء  .1

للف  ا  بع  لاهم للاهلت اض   اهاله   شكء ل ك لء   ل  يعيع للف  ا لأ   ي ب  اا للاهلت 
لصل فنا لل ا هلا للط ات للا  ت   لج   لل بات لل ع  ض ع ب ج   لللعيات   باق ل  للشى   ذ

   . م للاهلت لل باتلل ط ع  لل ليف فع لج ا  اها  صل  بها ا كثيع   ىع  اضيه  ل لك ت

 لةظه ع لا بي  جص  للف  ا  فع   نثيع  لضل    للل هن لةظه ع  يا لل عقت  يلا لل ب  هعلمت .2
لأ   ا لء اض   اهام للاهلت لل بات  ج ل     لللهلت للبهيثت للل ليان لا لضاهلت لل بات للل هن

 اكم ه  ل   صل لصل ل هات  لضل مت   فع للعلبت لضف  ا   م اه  اض    قن للاهلت لل ع  ض ع ب ج   
 .ك يع  ل لات

لهلت لجص  للف  ا لل ع  م اه لل ا هلا لل لل  للء لا   ه لضاهلت للل هات   لج ل   لة  ل م لا .3
لل نلق فع م ق للل  فمت  كم  ثات  عي  ف    ه  ةا للف  ا  فع ظء لل ط ع للط ات للا  ت اض  

للب  ء فع للج    لل بع لل ل  لل هيه لا لللغعي ا لل ع  ض ع ب ج   لل بات   لم  ا ا 
لا ضىت لصل فنا لمنلت جص     ه لعبضت لم مات ل     ق اه   م ااات  م  ه اضيه  لل ا هلا للط ات 

 .للا  ت

اط ي لل بع للا   فع لل علق  ا   ً  لل ا هلا للط ات للا  ت  نم لي   م ااات  هام هام لل .4
الضه   ج ضه  فع ب لت  جهه لم لع  ل لك ت  صلك لل ط ع للل عفع  لل ك  ل جع ذ ةا للف  ا لل علقع 
ل  ح اض  هعلات ك لضت  ل  ااهل  لللج ا لل بع لا اهل ا  بات ل جهه   ا لات للج ه  اض  

 .م  ه لل  لمل
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عفه لللك   ا لل علقات   لل ض ل ا  للطعل ق لل ع ااهله   صل لل ب  لاك ا طعياً  ل يعلً لض  بثيا  .5
بهيثت لفي ه  لل علكم   أم لي فع ل  ياهم لللج ا لل بع لل علقع للا     نفك ع  ل  هليللا هليا 

 .للل عفع  لل ضلع
 اهداف البحث: ثالثاا 

فددنا للهددهذ للددع اس لهددصل لل بدد  ي لثددء   لدده ع للددصن يض  دد    أ لي دد   ةمدد   ه للدد  لشددكضت لل بدد  
لةظهدد ع لللدد هن لضاهلددت لل ددبات  لددهه  ددنثيع  فددع جددص  للف دد ا ذ لددصل فن دد  امدد   للدد   بايددق لة ددهلذ 

 : لة ات
 .لل ب ثتفع لل ا هلا للط ات للا  ت ل لضاهلت لل باتل عفت لهه   فع لة   ه للل هات  .1

 .فع لل ا هلا للط ات للا  ت للل ب ثت لجص  للف  ا ل عفت لهه   فع لة   ه للل هات  .2

 بهيه لم  ه لةم ج  ت لةيج  ات لضف   ا ل ظه ع للل هن لضاهلت لل بات فع لل ا هلا للط ات   .3
 .للا  ت للل ب ثت

ع جص  للف  ا  للب  اض   بهيه  ل عفت ه ع   نثيع لةظه ع للل هن لضاهلت لل بات  ن   ه  ف .4
 ط اا   نم لي   م ااات بهيثت  ل  كع     لشكء للصن ياهم للف  ا ل ك يا   ع  ص  ات ل فف  

 . ج ل   ل هات لضل مت اا للاهلت لل ع ي  قن للب  ا اضيه 

 المخطط الفرضي للبحث وفرضياته: رابعاا 
 :مخطط البحث الفرضي. 1

لةع  د   صن ي يح اعقد ا لل    ع لللاطط للىعيع لض ب   أ هلف  لل ب  لشكضت ي   ل   ه فع
   ا  د ع  لضاهلدت لل دباتلةظهد ع لللد هن  لد   لثء  ل غيعيا ع امييا   يا ل غيعلا لل ب   لل ع  لةثع 

 ( H1) ذ بيددد   لثدددء بعكدددت للمدددهم ص  لة جددد  يا    دددى  ل غيدددعلً     ددد ً   جدددص  للف ددد ا   ل غيدددعل لمددد اعً 
للد  بعكدت للمدهم ص  . اعقت لةع      يا لةظه ع للل هن لضاهلت لل بات  ن   ه   جص  للف د ا  ن  د ه  

جدددص  )فدددع للل غيدددع لل ددد  ن ( لةظهددد ع لللددد هن)اشددديع للددد   دددنثيع للل غيدددع لللمددد اء (  H2)لة جددد   لل لبددده 
 (.1) كل  ل يح فع للشكء ( للف  ا 
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 لللاطط للىعيع لض ب  (/1)للشكء 
 من اعداد الباحث/ المصدر

 :   لثء فعيا ا  لل ب    ة ع: فرضيات البحث. 2
   لضاهلت لل باتللل هن  عظه لة  يا   جه اعقت لع     صلا هةلت ل   ات: الفرضية الرئيسة الاولى

 :   ىعي ل ه  اهه لا للىعيا ا للىعاات  ك ة ع .جص  للف  ا 
 .لع     صلا هةلت ل   ات  يا لةي     هعجت للبعلع   جص  للف  ا   جه اعقت  -
 .  جه اعقت لع     صلا هةلت ل   ات  يا   لام لل ا ه   جص  للف  ا  -
 .  جه اعقت لع     صلا هةلت ل   ات  يا  قا لة  ظ ع  جص  للف  ا  -
 .  جه اعقت لع     صلا هةلت ل   ات  يا لظهع للط ي   جص  للف  ا  -
 .  جه اعقت لع     صلا هةلت ل   ات  يا لللض ا ا  جص  للف  ا  -
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هةلت ل   ات لأ   ه لةظه ع للل هن لضاهلت لل بات  ا  جه اعقت  نثيع صل: الفرضية الرئيسة الثانية
 :لا للىعيا ا للىعاات  ك ة ع   ىعي ل ه  اهه . فع جص  للف  ا 

 .     للاالتفع  لأ   ه لةظه ع للل هن لضاهلت لل باتهةلت ل   ات  صلا نثيع  اعقت  جه  -
 .للثات  لةل فلمفع  لأ   ه لةظه ع للل هن لضاهلت لل باتهةلت ل   ات  صلا نثيع  اعقت  جه  -
 .ا للء لل عقتفع  ه ع للل هن لضاهلت لل باتلأ   ه لةظ ل   ات هةلت ا نثيع صل اعقت  جه  -

 طرائق جمع البيانات: خامساا 
 :لا له لل ب   ج   ا  لل ظعن  لل لضع اض  لل هيه لا لةه لا لجلن لل ا   ا  للل ض ل ا  كل  ان ع

لا له لل  ب  فع للج    لل ظعن لض ب  اض  لل هيه لا للل  هع لل ضلات  لا : الجانب النظري .1
ك   اع ات  لج  ات  لجعا  ه عي ا  لط عيح  عم  ء اع ات  لج  ات صلا لل ضت   ل ب  فيعً اا 
لل ب    لللا ةا لةج  ات للل ش ع  فع لجعا ا للات ع ي ت  لل ع  م للب  ا اضيه  اا طعيق 

 .لة  ع يا
 :الجانب الميداني.2

 اداة القياس
لا لددده لل  بددد  فدددع للج  ددد  للليدددهل ع اضددد  لةمددد    ت لل دددع   ددده لهل  ع امدددت لجلدددن لل ا  ددد ا بيددد   

للدد  .  ك  ددا لددا ثعثددت لبدد  عذ  يددلا لللبدد ع لة ا ل هدد  للل ض لدد ا للشا ددات للا  ددت   للمدد جي يا 
ت  شددلء  ددصل لللبدد ع اضدد  ل  دد ه لةظهدد ع لللبدد ع للثدد  ع  يددلا ل غيددع لةظهدد ع لللدد هن لضاهلددت لل ددبا

لةيد     هعجدت للبدعلع  ذ لل  دلامذ  قدا لة  ظد عذ لظهدع ) للل هن لضاهلدت لل دبات للالمدت للل لثضدت  دد
للدد  لللبدد ع  .فاددع  ( 25)فاددعلا لكددء ل هدد  ذ لن   ددهه لجلدد لع ( 5)ذ  للددصن  يددلا ( للط يدد ذ لللض ددا ا

فاددع  ذ  قدده  ددم ( 15)فاددعلا لكددء ل هدد  لن  لجلدد ي ( 5)للث لدد  ي  ضددق  ل غيددع جددص  للف دد ا  للددصن  يددلا 
لعلا   لل ي ت  للهقت فع  ا مت فاعلا لللا ياس ل ل ح لللم جي  قهع  لك ع اض  فهم ل غيعل ه   للهدهذ 

  دت  كددء ل غيدع  للل د هع لللا  مددت ا ددع  لك  د ا لهل  للااد س  اددهه للىادعلا للا( 1)ل هد  ذ  للجده ا 
ل هدد  كلدد   عه فددع لةمدد    ت ذ   دده لجددعل  لل  ددهاعا اضدد    دد  فاعل هدد   لادد ه   ددا م ه  اضدد   فددق لعل  
للمدد ه  لللبكلدديا   لدد  اددع م  ددهذ لل بدد   لمدد  ه ثا فددت لج لددن لل بدد   اي  دد  ذ  ل دد با لةمدد    ت 

 . شكضه  لل ه  ع ق ء لل  فين
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 (1)للجه ا 
 غيعلا للع امت  ل   ه   للىعاات لل ع  يل  ه  لةم    تللل 

 الابعاد الفرعية المتغيرات الرئيسة المحاور
عدد 
 الفقرات

 المصدر

ول
 الا

لمحور
ا

 

 البيانات الشخصية
للب لددددت لل دددد ي لةج لدددد اعذ 

ذ لل لدددددددددددددددعذ  لةج ل اادددددددددددددددت
 .لل ب يء لل ضلع

4 

لا لاهله لل  بد    ةا لد ه 
  لد  اض  للهعلمد ا للمد  ات 

 .ياهم لل ب  للب لع
  4 المجموع

ني
لثا

ور ا
المح

 

الاظهار المادي 
 خدمة الصحيةلل

 لةي      هعجت للبعلع 
1 

Bonn et.al,2007 

Jang&Ryu,2008 

Lap-Kwong,2017 

2 

2 

 لل ا ه    لام
3 Jang&Ryu,2008 

Bonn et.al,2007 2 
 Liang, 2013 5 ع قا لة  ظ 

 لظهع للط ي 
2 Bonn et.al,2007 

Jang&Ryu,2008 3 

 لللض ا ا
1 Bonn et.al,2007 
2 Mathews et.al, 2009 

2 Lap-Kwong,2017 
  25 المجموع

لث
لثا

ور ا
المح

 

 جذب الزبون 

 Lee, 2014 5      للاالت

 Bambino, 2006 5 للثات  لةل فلم

 5 ا للء لل عقت
Astuti& Nagase, 

2014 

  15 المجموع

  44 المجموع الكلي
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 مجتمع وعينة البحث: سادساا 
 مجتمع البحث.1

اادد ه  بيدد   ددم  (132) لثددء لج لددن لل بدد    ل ادد هلا للط اددت للا  ددت فددع لامدد ا  لل دد ل  اددهه   
للب  ا اضيه  لا  ا  ت لةط       ةم   ه لل  لل ا هلا للط ات لل ع  م  عاا ه  لا ق دء لل ا  دت ذ ةا 
للاط ي للط ع للا      لةكثع لعلج ت لدا ق دء للف د  ا   للا ع دت  لدن لللم شدىا ا للبك لادت  لللعلكدف 

لل ددبات ا لاددت للجدد ه   لل ددع  ض ددع بدد ج هم  لل ددبات ةا للف دد  ا امدد  ا هل لددً  لضب دد ا اضدد  للاددهل ا
لللعيات ةا لللم شىا ا للبك لات  لللعلكف لل دبات لدهيه   اد   يد ف فدع للادهل ا لللاهلدت  كدصلك 
كثع  لللعلج يا اضيه  للصن يؤهن لل  للب  ا اض  للاهلت لل بات ميع للجيه  لصل يضجئ للف  ا لض بد  

 . للعيات   ل  ي فع ل  للعلبت لل ىمات  لل باتاا لل ا هلا للا  ت لل ع  ض ع ب ج   ل

 عينة البحث.2
 ل  لا بجم لللج لن ميع ل ض م  ميع لبهه فاه  م لم اهلم للل  هلت لة ات ل بهيه بجم لل ي ت      

:                 له   ل يح  لللطض    لل ع الكا لا اعله    لام       لل ب  اض  لللج لن كل 
 (121 :2111بله  لل عق ذ)

 :بي  لا 
Z  =ع ان   1.96=  للهةلت للم  ه  لللا  ضت للل ا عيت للهعجت   (Z )لللىيضت للثات لم  ه  قالت  لثء  
d =1.15=     لللمل ت للاطن  م ت  
P =1.5=   لللب يه  للا  ات   لفع  م ت . 

لم    ت    م لم عج ي  511بي   م   فين  =384nلل ي ت اك ا     ط يق للل  هلت لاع  ف ا بجم
ميع لم  فات لضشع   لصل  م لم    ه      ل  لع فنا اي ت لل ب  لل ع  م ( 21)لم    ت ل ه  ( 411)

 .ف  ا ( 379) بضيء لج    ه  

 ههذ  ص  للىاع  لل    ف اي ت لل ب     ياح ا    ه  لا اعا اه  : وصف عينة البحث.3
 .ل  ييع  ع لل  ي لةج ل اع ذللب لت لةج ل ااتذ لل لعذ لل ب يء لل ضلع 
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( 211) لل    فاا لل ب  اي ت فع للصك ع  م ت لا( 2)للجه ا لا   يا :الاجتماعي النوع. أ
(  178) اهه م  ض  فاه لة    لل  ذ للل ب ثيا لةفعله  يلجل لا للغ ل ت لل م ت فهع لصل( 53)%   م ت
 .لةقء لل م ت   ع(  47)%   م ت

 ( 2)للجه ا
   فين اي ت لل ب  بم  لل  ي لةج ل اع

 النسبة التكرار الجنس المنظمة

 لل ا هلا للط ات للا  ت
 %53 211 صك ع
 %47 178 ل   

 %111 373 المجموع

 الكا   ياح   فين لفعله لل ي ت للل ب ثت بم  لل  ي لةج ل اع فع لل ا هلا للط ات للا  ت    
 (:2)  لشكء

 
 (2) للشكء

   فين اي ت لل ب  بم  لل  ي لةج ل اع
لا  م ت للل ف جيا  ع لل م ت لةاض  لا لجل ي لةفعله  (3)  يا لا للجه ا : الحالة الاجتماعية. ب

 ن ع فع ( لاف )ذ لل  للب لت لةج ل اات %( 63)لن   م ت ( 239)للل ب ثيا بي  ك ا اهه م 
 ن ع فع ( لطضق )ذ لل  للب لت لةج ل اات %( 19)   م ت ( 73)لللع  ت للث  ات بي  ك ا اهه م 

 ذكر
 انثى 53%

47% 

 العيادات الطبية الخاصة
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 ن ع فع لللع  ت ( لعلء)ذ لل  للب لت لةج ل اات %( 11)   م ت ( 38)لللع  ت للث لثت بي  ك ا اهه م 
 %(. 8)   م ت ( 29)للعل  ت  بي  ك ا اهه م 

 (3) للجه ا
   فين اي ت لل ب  بم  للب لت لةج ل اات

 النسبة التكرار الحالة الاجتماعية المنظمة

 لل ا هلا للط ات للا  ت

 %63 239 ل ف ج
 %19 73 أاف 
 %11 38 لطضق
 %8 29 أعلء

 %111 373 المجموع

 الكا   ياح   فين لفعله لل ي ت للل ب ثت بم  للب لت لةج ل اات فع لل ا هلا للط ات للا  ت    
 (:3)  لشكء

 
 ( 3) للشكء

   فين اي ت لل ب  بم  للب لت لةج ل اات

 متزوج
70% 

 اعزب
11% 

 مطلق
11% 

 ارمل
8% 

 العيادات الطبية الخاصة
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 ع لل م ت لةاض  بي   ض   (م ت 31لةقء لا ) لا للى ت لل لعيت( 4)  يا لا للجه ا: العمر. ت
ج  ا فع لللع  ت للث  ات بي  ( م ت 41-31)ذ لل  للى ت لل لعيت لا %( 36)   م ت ( 135)اهه م 

لللع  ت للث لثت (م ت  51-41) ذ فع بيا شكضا للى ت لل لعيت لا%( 34)   م ت ( 128)ك ا اهه م 
ج  ا فع لللع  ت ( م ت 61 -51) ذ لل  للى ت لل لعيت لا%(16)   م ت (  61)بي  ك ا اهه م 

ج  ا فع لللع  ت ( م ت ف كثع) 61ذ لل  للى ت لل لعيت %( 8)   م ت( 31)للعل  ت بي  ك ا اهه م 
 %(.6)   م ت ( 25)للا لمت  بي  ك ا اهه م 

  (4) للجه ا
   فين اي ت لل ب  بم  لل لع

 النسبة التكرار العمر المنظمة

 لل ا هلا للط ات للا  ت

 %36 135 م ت 31لا لقء 
 %34 128 م ت 41لقء لا -31
 %16 61 م ت 51لقء لا -41
 %8 31 م ت 61لقء لا - 51

 %6 25 م ت فنكثع 61
 %111 373 المجموع

 (:4) الكا   ياح   فين لفعله لل ي ت للل ب ثت بم  لل لع فع لل ا هلا للط ات للا  ت   لشكء 

 
 ( 4) للشكء

 بم  لل لع  فين اي ت لل ب  

 سنة 30اقل من 
47% 

 سنة 40اقل من -30
12% 

 سنة 50اقل من -40
21% 

 سنة 60اقل من - 50
11% 

 سنة فأكثر 60
9% 

 العيادات الطبية الخاصة
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لا  م ت لةفعله للب  ضيا اض  لله ض م لل  لع ك  ا  ع (  5)  يا لا للجه ا: التحصيل العلمي.ج 
ذ فع بيا ك  ا  م ت %( 38)   م ت ( 143)لل م ت لةاض  لا  يا لل م  لةاعه بي   ض  اهه م 

ذ فع بيا %( 34) ت    م( 131)للب  ضيا اض  شه ه  لةاهلهات فع لللع  ت للث  ات   ك ا اهه م 
   م ت ( 77)شكضا  م ت لةفعله للب  ضيا اض  شه ه  لل ك ل عي س فع لللع  ت للث لثت  ك ا اهه م 

ذ فع بيا شكضا  م ت لةفعله للب  ضيا اض  شه ه  فع للهعلم ا لل ضا  فع لللع  ت لةايع   %( 21)
 %(.7)   م ت ( 29) ك ا اهه م

 (5) للجه ا
 بم  لل ب يء لل ضلع  فين اي ت لل ب  

 النسبة التكرار التحصيل الدراسي المنظمة

 لل ا هلا للط ات للا  ت

 %34 131 لاهلهات
 %38 143 ه ض م

 %21 77  ك ل عي س
 %7 29 هعلم ا اضا 
 %111 373 المجموع

 الكا   ياح   فين لفعله لل ي ت للل ب ثت بم  لل ب يء لل ضلع فع لل ا هلا للط ات للا  ت         
 (:5)  لشكء

 
 ( 5) للشكء

   فين اي ت لل ب  بم  لل ب يء لل ضلع

 اعدادية
34% 

 دبلوم
38% 

 بكالوريوس
20% 

 دراسات عليا
8% 

 العيادات الطبية الخاصة
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 حدود البحث: سابعاا 
 :لج ةا  كل  ان ع  ه لل ب  فع ثع  لثضا به

 .ا للط ات للا  ت فع لب فظت لام ااض  لل ا هل بهه لل ب  لك  اً  : الحدود المكانية. 1

يا  ع لل ب  فعيا    اض  اي ت لا ف   ا لل ا هلا للط ات للا  ت لل ع   لء فع  :الحدود البشرية .2
 .لج ا  اهام للاهل ا لل بات

 يل ا  26/6/2118 – 21/2/2118 م لجعل  للج    لل لضع لض ب  لا للى ع    :الحدود الزمانية .3
جعل م    ت اض  للف   ا   لم عج اه  ض ا هلا للط ات للا  ت    فين للإللله  للفي علا للليهل ات ل ص     ل 

 .لل بضيء لةب   ع لض ا   ا

 الاساليب الاحصائية: ثامناا 
لغع   بضيء لج   ا لل ي ت للل ب ثت  لل   ء لل   اه لب   ات   يلا لل ب  لم اهلم لم لي       

 :لا اعا لةم لي  لة ات  هق  ث  ا لهل  لل ب 
 يضاك لا لجء -مال ع ذ ذش  يع - م لجعل  لا   ع   فين لل ا   ا لا اعا لا   عن كض لجع ذ .1

اض  ي  ه  ي م ل عفت فال  لصل ك  ا لل ا   ا    ن لل  فين للط ا ع ل  لل  فين ميع للط ا ع لل ع 
 .لا ا ع لةهل  لةب   ات للل  م ت لض بضيء لل ا   ا

 م لةا ل ه اض  ل  لء للى كع    خ   هق ( لةم    ت)لا لجء لل نكه لا ث  ا   هق لللاا س .2
 .لللب  ه 

ل  لء  -لة بعلذ للل ا عن  -لل مط للبم  ع)لم اهلم لل  ف لةب   ع للصن  يلا  .3
للصن ي لا  لفعله لل ي ت للل ب ثت   للإهعلكل بهيه لهه لة  ل م (ل م  للل  اتل -لل كعلعلا -لةا عذ

 .لل غيعلا لل ب   لهه لل ش ا فع لج    هم   بضيضه    ىميع  

    لهل  لب   ات  كشف اا لهه  ج ه  ((Spearman م لةا ل ه اض  ل  لء لةع     م يعل ا  .4
  م لةا ل ه اضا  فع لل بضيء لةب   ع  أكثعذاعقت لع     صلا هةلت ل   ات  يا ل غيعيا ل  

 . لا   ع فعيا ا لةع    

.لم اهلم لة بهلع للل  هه لل عفت  نثيع للل غيع لللم اء  ن   ه  فع للل غيع لل   ن .5
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 المبحث الثاني
 بعض الدراسات السابقة

فع      ل ل صج  للل هجع   ه للهعلم ا للم  ات  اطت لة طعق لل ع ام  ه اضيه  لن  ب          
للا   ءلص عكف اض      لا للهعلم ا للم  ات صلا لل ضت  ل ي ي لل ب  لل عفت ل      ذ للىكعن 

 -: لل  بثيا لا       لا ضىت ل ك ا للهليء لللعشه لض ب   ك لآ ع
 بعض الدراسات المتعلقة بالإظهار المادي للخدمة الصحية: اولاا 

 (6) للجه ا
 لل بات    للهعلم ا للل  ضات   لإظه ع للل هن لضاهلت 

 Holder,2008 دراسة.1

 عنوان الدراسة
Changes In Physical Evidence And The Perception Of  Service 

Quality Of   Patients In A Hospital Facility 

 لل غيعلا فع لةظه ع للل هن  للج ه  لل  اات لضلعي  فع لعفق لللم شى 
 .ج    لفعياا  بلد الدراسة

 .للاط ي لل بع للا   مجال الدراسة

    بهيه كيف  ؤثع لل غييعلا فع لةظه ع للل هن اض  لهص  للهعلمت ههذ للأم مع لل هدف الدراسة
 .لعي  للأل لت فع لللم شى  للا    لا ق ء   علا ج ه  للاهلت 

 .ج    لفعياا /لم شى  ا   فع إاك ع  لي ع  مجتمع الدراسة
 .لعي ( 31) عينة الدراسة

 النتائج
  ه   م فع إهعلك ج ه  للاهلت  ا ه  شيع        ص  للهعلمت لل  لا لةظه ع للل هن

أا  ي طض  لا لهلع  لللم شى   صل   به  للأل لت فع للاط ي لل بع للا  ذ  للعي 
 .  للا ع ت لن لللم شىا ا لةاعه  له   ظع فا    للم ا ء لا لجء  بايق ليف     فمات 

 Wahid et.al,2012 دراسة.2

 عنوان الدراسة
Measuring physical evidences and customers’ satisfactions at 

hotels & resorts in lumut 

 قا س لةظه ع للل هن  عي  للف   ا فع للى  هق  للل  ج  ا فع ل ل ا
 .ل ليفي  بلد الدراسة

 . للما بات قط ي للى  هق  للل  ج  ا مجال الدراسة
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  ب   ص  للهعلمت اا  نثيع لةظه ع للل هن اض  عي  للف   ا فع قط ي للى  هق  الدراسةهدف 
 . للل  ج  ا فع ل ل ا

 .ل ليفي / للى  هق  للل  ج  ا فع ل ل ا مجتمع الدراسة

 .ف  ا ( 818) عينة الدراسة

 النتائج

أا لةظه ع للل هن يج  أا ا  لء كل غيع لم عل يجع  لل   شيع        ص  للهعلمت
للأكثع أ لات لضف   ا   ل  أا " لللعفق للهلاضع"   ه م  بهيه بي  ل بميا لل      ذ 

لة  ل م  اعا   للاهل ا ميع لضل مت  فإا للطعيات للجيه  لج ضه  لضل مت  ع لا
للل  ج  ا فع ل ل ا   ا   للا   ذ    ل ن للى  هق     ميع    ل  لام  للأج ل  للهلاضات 

 للي ف للا  ت  ه   لا  جهت لل ظع  ص   ي ب  للف   ا اا ل   ع لل علت لل ج عيت 
لا اعا لل  لام للهلاضع  كصلك  ص  لل علت    باق   اض  لم  ه للأهل  ذ 

 . نثيع ق ن اض  لل   علا  للمض كا ا له  لضل ماا 
 Campion et.al, 2013 دراسة.3

 عنوان الدراسة
The Effect Of Price And Physical Evidence On The Choice of 

Student Hostel Around Knust Campus 

 Knust Campus للطع  ل فا لا ا ع اض  للل هن  للإظه ع للم ع  نثيع
 .م    بلد الدراسة

 .قط ي للما بت  للى  هق  مجال الدراسة

 لل فا لا ا ع اض   لةظه ع للل هن للم ع  نثيع لهه لا لل نكه    للهعلمت لا للههذ هدف الدراسة
 .للطع  ق ء لا

   Ayeduase     Bomso   Kentinkrono   Kotei فعللطع  لللااليا  مجتمع الدراسة
KNUST. 

 .ط ل ( 121) عينة الدراسة

 لةظه ع للل هن فع لل نثيع  شيع       للهعلمت لل   ج ه اعقت ليج  ات  يا للم ع  النتائج
 .اض  للطع  ةا ا ع لل فا

 Adiele et.al, 2015 دراسة.4

 عنوان الدراسة
Physical Evidence and Customer Patronage: An Empirical Study 

of Nigeria Banking Sector 

 هعلمت ليهل ات اض  قط ي لل   ك فع  يجيعي : لةظه ع للل هن  عا ات للف   ا
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 . يجيعي  بلد الدراسة

 .قط ي لل   ك فع ج    للج    لا  يجيعي  مجال الدراسة

 ب   نثيع لةظه ع للل هن اض  عا ات للف   ا لض   ك لللهعجت فع ج    للج    لا  هدف الدراسة
 . يجيعي 

 .لل   ك فع ج     للج    لا  يجيعي  مجتمع الدراسة

 .  ك( 14) عينة الدراسة

 النتائج

 شيع        ص  للهعلمت لل   ج ه إيج  ات ق ات  لع     ك يع  يا لةظه ع للل هن 
 عا ات للف   ا ذ بي  لا لةج ل   لل ي ت لللباطت فع لل  ك له  ل لات ك يع  فع لاهلهلا 
للاهلت لضلم اه  فع ل  لا قت ل ج ف كعً لا لة هلذ لل  ظالات للهلاضات  للا عجات 

هلذ لل م ااات  لا  ص  للطعيات  م اه اض  جص  للف   ا  للب  ا لض  ك  كصلك لة 
 .اض  عي  م

 Puspita,2015 دراسة.5

 عنوان الدراسة
Physical Evidence of Small Theme Restaurant in Indonesia: 

A Case Study of Ramen House 

 هعلمت ب لت لا  يا علليا:لةظه ع للل هن للط م  غيع فع إ ه  اما 

 .ل ه  اما  بلد الدراسة

 .قط ي للما بت مجال الدراسة

 . بهيه ا   ع لةظه ع للل هن  ل  لي للاهل ا لللاهلت لا  يا علليا هدف الدراسة

 .ل ه  اما / لللط ام فع    ه    مجتمع الدراسة

 .لط م ا    ع  غيع فع    ه   - يا علليا عينة الدراسة

 النتائج

للف   ا لل  لللط م  ع ا   ع  لهلت ل هات لكثع   ل  يجصللهعلمت لا   ص   شيع      
لل ع  لط مل ه  للعف  ا للل ي ات لل م لل للصن ااهم فيه  ل  ل لً  لا للط  م للضصيص
 لىه ل   لل ع   لل ع ااهله  لي فت لل  لظهع لل  لضيا    ا ع لل  س اا لمل

 فت لل  لل  ع  للعم م لةبلع لي للض ا لا  لع هل  م لللع س للا    ات لل اضيهات ص
ف ا لللط م ام اهم ل   اح صلا ل ا ل ىع لل ع   طع  ل ي   لل    ل م ت ذ تللا    ا

 .للش  ع  ج  هلفئ  ل   اح صلا ل ا ل ا  ل ى اح لللط م  ميع   لا لةهلت للل هات
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 Lee et.al 2015 دراسة.6

 عنوان الدراسة
Physical Factors to Evaluate the Servicescape of Theme 

Restaurants 
 للل ا  ت لل  للء للل هات ل ايام  ي ت للاهل ا لضلط ام

 .  ي لا بلد الدراسة

 .قط ي لللط ام للل ا  ت مجال الدراسة

  ق  ا  اض   ؤثع لل ع لضلط ام للل هات لل  للءل  ع  للهعلمت  ص   م كشف هدف الدراسة
 .فع لللط ام لللصك ع   لل  لام لل اطاط للعبضت  ايام أهل  ل ط يع لللم هضكيا

 .  ي ش    فع ل بف -  عك ش عي/ للل ا  ت لط املل مجتمع الدراسة

 .بي    جه لللط ام للل ا  ت ل بف -  عك ش عيلم هضك فع ( 279) عينة الدراسة

 النتائج

 لا للل ا  ت لللط ام  شغيء فع لم عل يجاً  ه عًل لضاهل ا ل هاتلل لل  للء  ض  
 للأشك ا اعا لا لضف  ا  لللط ام لم بت ا     ل اء ذ للجل ا اضم بي 

 للظع ذ بي  لا   ذللهلاضع  لل  لام للل ل عيت لضه همت  للأل لا  لل م   للاط  
 لاضق للش لضت  للإي    ذ للل ماا  ذ للضطاىت للعل بت ذ للبعلع  هعجت ةم اهلم لللباطت

 لا ذ للبمات    عل هم اعا لا للل ي ي   جع ت ف   الض املح للصن للل  م  للج 
  لل ظ فت بي  لا ذ      ا للط  م  لل به  لعيبتلل لا اه ل  فيع  للجض س علبت بي 
 لظهع لهيهم للل ظىيا أا  يل ا ذ  لع  ت  ظاىت للليهل ات لللعلفق اض  لضبى ظ
 .لضلط م لل  لت لل  ع   كسا ل  م 

 بعض الدراسات المتعلقة بجذب الزبون : ثانياا 
 (7) للجه ا

     للهعلم ا للل  ضات  جص  للف  ا 
 Al-Amin& Pradhan ,2011 دراسة .1

 عنوان الدراسة
Hospital ability to attract   international patients: a conceptual 

framework 

لط ع لى  الع: قهع  لللم شى  اض  جص  لللعي  لله لييا  
 .لل ةا ا للل به  لةلعيكات بلد الدراسة

 .قط ي للاهل ا لل ج عيت  لل بات لله لات مجال الدراسة
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 هدف الدراسة

للل يات  لا  م ق  15 ل  لا بجم لللعي  لله لييا قه  فليه فع للم  لا لا 
 أا لللم شىا ا قه  ك ا ق هع  اض  جص  للف   ا للأثعي   ذ  لللعي  لله لع لع ح ذ

 لل هيه لا لللعي  للأج    لل ع   طض  إجعل لا  اعج ا ل اه ذ لصل فنا  هذ  ص  
للهعلمت         لً اض  لل لء للم  ق فع لج ةا للاهل ا لل ج عيت  لل بات لله لات 

 .عي  لله لييا ط يع  ل صج ي   ئ  اهع  لللم شى  اض  جص  للل
 .لل ةا ا للل به  لةلعيكات مجتمع الدراسة

 .لللم شىا ا فع لل ةا ا للل به  لةلعيكات عينة الدراسة

 النتائج

لعي  أج  ع ام فع ا كء ا م إل   71111       ص  للهعلمت  شيع إل  أا ب للع 
ام ىيه ا فاط لا لل ةا ا للل به  لضب  ا اض  للعا ات للط ات ذ   ؤة  لللعي  ة 

لللم شىا ا  للأط     لكا أاي  ام ىيه لللج لن لللبضع لا اعا للأل لا لل ع ي م 
إلخ ذ  الكا أا  م اه   لج ةا أ ب   ... إ ى قه  فع للى  هق  لللط ام  لل م ق 

للإهلع   للأال ا لل ج عيت لله لات  للاهل ا لل بات فع فهم كاىات صلك  كيف الكا 
أا  ك ا أكثع قهع  اض  للل  فمت فع جص  لللعي  لله ليياذ  اا عت  لضلم شىا ا

 لة اتلللم شى  لا اعا ل لعه  لأهل لللؤلى ا أا للأ   ه لل  لات  ؤثع اض  لل ع ي  
ذ لل ي ت لللؤمماتذ ( مل ا لللم شى  ذ للكى    لله لات ذ  لل فلم للإهلع  ذ  لةم عل يجات)

 .لللبضات  ا للء    ات لللم شىا ا 
 Hassan, 2012 دراسة .2

 عنوان الدراسة

the Value Proposition Concept in Marketing:  How Customers      
Perceive the  Value Delivered by Firms- A Study of Customer 

Perspectives on Supermarkets in Southampton in the United 

Kingdom 
 للاالت لل ع  اهله  للشعك ا كيف يهعك للف   ا:لل م يقلىه م لا عت للاالت فع 

هعلمت  جه ا  ظع للف   ا اض  لبعا للم  ع ل عكا فع م  ث ل   ا فع للللضكت  -
 للل به 

 .للللضكت للل به  بلد الدراسة

 .لبعا للم  ع ل عكا فع م  ث ل   ا  مجال الدراسة

 هدف الدراسة

لم كش ذ كاىات إهعلك للف   ا لضاالت : هذ  ص  للهعلمت  لل  ثعثت أ هلذ ع امت  ع ه
 شكء ا م  فع كء م  ع ل عكا ل يا ذ  بهيه لةا عف ا فع    علا للاام لا ق ء 
للف   ا ذ    اهام هليء  جعي ع اض   ص  لةا عف ا ذ كل  يعل   للف   ا فع لبعا 

 .للم  ع ل عكا للأع  ت
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 .م  ث ل   ا فع للللضكت للل به  مجتمع الدراسة

 .ف   ا أع ن لبعا للم  ع ل عكا ع امت عينة الدراسة

 النتائج

       ص  للهعلمت  شيع إل  أا لق علت للاالت    لىه م ام اهم اض   ط ق  لمن ذ 
 الكا      للاالت لا اعا أكثع لا ا  ع  لبه    لكا ة ي جه   عيف لبهه ل ذ

لثء للم ع  للج ه   للل قن لصلك للشعك ا لمؤ لت اا  بهيه للاالت لل ع  م   إل  
هلع    باااه  لم   هًل إل  لم عل يجا  ه   قام لم  ليه    ع لمؤ لت اا لل  ل ء ل هم  ل 

م يق  لل ك اك ا لل ع لل غييع للصن ابه  فع للم قذ لا اعا لم عل يجا ا لل 
  ل ش  لن لةم عل يجا ا لل  لت لضشعكت ذ لضلم اه  فع  اهام أفيء قالت لضف   ا 
 أظهعا       لللا  عا أا للف   ا يهعك ا   اً  لا ضىً  لا للاام    له  شكء ع امع 

 .اض  الع م ذ  للب لت لةج ل اات ذ  ل قن للل فا ذ  أم  ع للل  جع

 Al-Debi & Al-waely,2015 دراسة .3

 عنوان الدراسة

The Effect of Services Marketing Mix Dimensions on Attracting 

Customers and Retaining Them: the Case of Jordanian Insurance 

Companies 

 اب لت لل نلي: ل   ه لللفي  لل م ااع لضاهل ا اض  جص  للف   ا  لةب ى ظ  هم  نثيع
 .للأعه ع للشعك ا

 .لةعها  بلد الدراسة

 .شعك ا لل نليا لةعه ات  مجال الدراسة

للهعلمت إل   شاا  أ   ه لللفي  لل م ااع لضاهل ا  آثع   اض  جص    ههذ  ص  هدف الدراسة
 .م ه   لةب ى ظ للف   ا

 .شعكت  نليا( 15) مجتمع الدراسة

 .ف  ا ( 151) عينة الدراسة

 النتائج
:        ص  للهعلمت   يا أا    ك  نثيع إيج  ع لأ   ه لللفي  لل م ااع لضاهل ا

لةظه ع للل هن ذ لل لضاتذ لللش عك ا   نثيع   اض  جص  للف   ا  لةب ى ظ  هم 
 .  نماس للثات للل   هلت  يا شعك ا لل نليا فع اي ت لل ب 



 

 
 

    22 بعض الدراسات السابقة...............  ثانيالمبحث ال 

 Gouji et.al, 2016 دراسة .4

 عنوان الدراسة
The effect of corporate image on the formation of customer   

attraction  

 ا نثيع   ع  للشعكت اض   شكيء جص  للف   

 .ليعلا بلد الدراسة

 .قط ي اهل ا لة   ةا فع لة  لف مجال الدراسة

 .لاهل ا لة   ةا  شعكت إيعل مء ب  لل عقت  يا   ع  للشعكت  جص  للف   ا فع  هدف الدراسة

 .ليعلا/ إيعل مء شعكت اهل ا لة   ةا فع لة  لف مجتمع الدراسة

 .ف  ا ( 384) عينة الدراسة

 النتائج

 شيع        ص  للهعلمت لا    ك اعقت ك يع   يا   ع  للشعكت  جص  للف   ا فع 
للا ع ذ للشا اتذ شعكت إيعل مءذ   لإي فت إل  صلك فنا أ   ه   ع  للشعكت  ل  فيه  

للكى   ذ للج ه ذ لل لييفذ لل كضىتذ لل ك  ل جا ذ للثا فت   للإهعلك يفيه لا جص  للف   ا 
إل  للشعكتذ  لا   بات أاعه فنا ا  ع للثا فت لها  أك ع  نثيع اض  جص  للف   ا فع 

 . ص  للشعكت

 Cortázar & Vela, 2017 دراسة .5

 عنوان الدراسة
Attraction factors of shopping centers  Effects of design and eco-

natural environment  on intention to visit                         
 آث ع لل  لام  لل ي ت للط ا ات  اض   ات للفي ع  -ا للء للجص  للعلكف لل م ق 

 .ك ل ل ا  بلد الدراسة

 .فع   م   لعلكف لل م ق  مجال الدراسة

 هدف الدراسة
لل  س  ف ع لعلكف لل م ق لاس فاط لشعل  ل    اب  ج ا إلا   لكا أاي  لعم ل  ي 
  لج  أ   ي ت لعكف لل م قذ اض  أم س لل  لام  لل ي ت للط ا ات للإاك ل جات ذ لصل 

 .فإا للغع  لا  ص  للهعلمت     بضيء ا للء للجص  فع لعلكف لل م ق 

 .لعكف  م ق فع   م  ( 25) مجتمع الدراسة

 .ف  ا ( 449) عينة الدراسة



 

 
 

    23 بعض الدراسات السابقة...............  ثانيالمبحث ال 

 النتائج

       ص  للهعلمت   يح لا لعلكف لل م ق  ع   بكم   عيىه   لم ب ا صلا لم  ه 
ا اٍ لا لل  لام  للليفلا للل ل عيت لض ي ت لل ج عيت  لل ع   يا إا   لام لللم ب ا 
 لل ي  ا للإاك ل جات لها  للاهع  اض  أا ا  ح لج ا ل  ل م ل هلع  لل ج عيت للعلكف 

 .  لللب لء اض    لا  للفي ع   لل م ق لل م ق ذ  ظعلً ل نثيع 
 Kirima  et.al 2017 دراسة .6

 عنوان الدراسة
Effect Of External Hotel Design Features on Customer  Attraction 

And Retention 
  هم  لةب ى ظ ف   الل جص  اض  للا عجع للى هق   لام ليفلا  نثيع

 .كي ا  بلد الدراسة

 .قط ي للما بت  للى  هق مجال الدراسة

 ف   الل جص  اض  للى  هق   لام ليفلا  ؤثع  ههذ  ص  للهعلمت لل  ل عفت كيف هدف الدراسة
 . هم  لةب ى ظ

 . يع  ع لا ط ت هلاء لل لق ت للى  هق مجتمع الدراسة

 .فع  يع  ع  ج م 5-3     يف للى  هق لا اي  ا عينة الدراسة

 النتائج

      للهعلمت    يح لا  ليف   لام للى هق للا عجع ل   نثيع ك يع فع لا ا ع للى هق 
  صل يها اض  أا للا  ات للل هات لضى هق لهلت لضغ ات ا هل  ي  ضق للألع   ا ا ع  

إق ل هم ذ    ل  لع فإ   لا  له ذبي  لا    لال  للا عجع ياضق قالت لضف   ا اعا 
  لللش عكيا فع   لام للى هق ذ أا يضى  ل ل  ل لً  أك ع للأ لات  لك ا للأشا 

 م   ايام  نثيع ليفلا  لص  ل نثيعلا لل ع  بهثه      للإاهلهلا للى ضات اض  للف   اذ 
لل  لام للا عجع كل  يعل  لليي ذ فال  ي  ضق   لج ص ات  ك ة عذ ك ا شكء للى هق 

ثم ل ا للى هق ( ٪59)للل له لللم اهلت    أاض  لؤثع لج ص ات للى  هق ذ يضا  ( 68٪)
  كصل  ظهع لل      أا لل  لام للهلاضع للبهي  لاهل ا للى هق يج  أا (. . 38٪)

ج ص ات  لل م طت  لة م ق  للإيج ف فع أشك ل  للل ل عيت  ل ععل   لل ظاىاتذ لا كس ل
ا طىات إيج  ات  يج  أا ياضق للعلبت لل ي ات  لل ظاىات  للجل لات ذ  لل ع  بهه ب لت

 .لضف   ا
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 :فع ي   ل   اهم الكا للا ا لا ل  اليف للهعلمت للب لات اا للهعلم ا للم  ات    لة ع  

 ليفا للهعلمت للب لات اا للهعلم ا للم  ات      ا لةظه ع للل هن لضاهلت لل بات  شكء لكثع       .1
لل بع للا   ةا للاهل ا لل بات         ى اعً   بهيه ل   ه فعاات ل  لأ لي   فع للاط ي 
لةظه ع  ع  ي ل  للهعلم ا للم  ات     لا ا   ً  فع لل علق  ب  ج لل  ل  ل م ك يع   بميا لم ل

 .ط ي للما بت  شكء ا مللل هن لضاهلت  ل  يا  ق

ت  م اه ب  لا للهعلمت للب لات  ا ا ل لات هام    فيف للاهلت لل بات  ج ل    لهلت ل هات لضل م .2
اض  جص  للف  ا    ق   ل لات للاهلت لللاهلت لا ق ء لل ا هلا للط ات للا  ت ةا للاهلت 

 . ط ا  ه  ميع لضل مت   صل ل  ا فف ل لي ه 

  ه للهعلمت للب لات لب  لت ل  م ت لهام لل ا هلا للط ات للا  ت  نم لي   للا ا  م ااات  لك ه  لا  .3
لللم  ه لةق   هن  لل ك  ل جع  لةج ل اع   بايق للليف  لل   فمات  ل لك ت لل ط علا للب  ضت اض 

فع للاط ي لل بع للا     للا ع ت لن لل ا هلا لةاعه  لل ضهلا للل ط ع    اهام اهلت  بات 
 . ض ع ب جت للف  ا لللعيات   ل  اط  ق   ق    

ع لل لضات لل م ااات فع لا ضف لل  فا للهعلمت للب لات   ة  ل م  جص  للف  ا للصن ا   ع لب   .4
لج ة ه    لل   ع لةم س ةم لعلع لل ا هلا للط ات فع الضه   لة  ل م  ل  يجص    ا فف اعق   

 .  لط ي   لل ا ه 

 م ااات بهيثت  لك ه  لا  ط يع الضه    أفك ع  ه للهعلمت لب  لت ج ه  لله لل ا هلا للط ات  نم لي   .5
ع للب لع  ا   ً    للج ا لل بع  لةا ل ه اض  لةمس لل م ااات لل بع   ل  ي لك  لل ط  

للبهيثت ل  لكا لا  م يق اهل  ه  لل بات لا اعا  فهم للف  ا   ض ات لب ا ج    للط ات   ل  
 .اط  ق   ق    
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     62 للخدمة الصحيةالاظهار المادي ........ المبحث الاول 

 الفصل الثاني
 الجانب النظري للبحث

  :تمهيد 
 بمختلف انواعها  ان الخدمات تشكل نسبة كبيرة من العملية التسويقية التي تقوم بها المنظمات

وبحكم خصائصها تسعى جميع المنظمات ومنها العيادات الطبية الخاصة الى تغليفها بالجوانب المادية 
التسويقية الحديثة لبناء بيئة مادية ملموسة تتم  والأساليبالملموسة وذلك من خلال الاعتماد على الوسائل 

التي تساعد على جذب الزبون الذي يعد القاعدة التي يرتكز عليها  ةمن خلالها تقديم الخدمة الصحي
ويتضمن هذا الفصل ثلاثة مباحث . العمل التسويقي وبما يضمن جذبه الى العيادات الطبية الخاصة

 :هي
 .الاظهار المادي للخدمة الصحية: المبحث الاول
 .جذب الزبون : المبحث الثاني
 .البحث العلاقة بين متغيرات: المبحث الثالث

  
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
     62 للخدمة الصحيةالاظهار المادي ........ المبحث الاول 

 المبحث الاول
 الاظهار المادي للخدمة الصحية 

 طبيعة وخصائص الخدمات : اولاا 
 فإن شرائها، لذا قبل شمها أو تذوقها أو لمسها أو الخدمات رؤية يستطيعون  الزبائن لا أن       
 الشراء ، قرار في الثقة وتوفر الملموسة الفوائد تحقق التي التواصل عناصر استخدام يحاولون  المسوقين

 أداء لتحقيق استخدامها يمكن وكيف الشراء قرارات اتخاذ قبل فحصها يمكن ولا ملموسة غير انها وبما
 واحدة من  اهم هذه التحديات للتسويق  الخطيرة التحديات بعض هذا الامر يثير فأن، أفضل  تسويقي

 حول إشارات تقديم المسوق  على يجب لذلك شرائها قبل الخدمة فحص يمكنه لا المحتمل الزبون  أن هو
 تصحيحها يمكن لا فإنه الخدمات تقديم في خطأ هناك يكون  عندما ، وكذلك أيضا الخدمة وفوائد صفات

 الفوائد بتوصيل الأمر يتعلق عندما كبيرة تحديات الخدمات مجال في المسوقون  يواجه إعادتها ، لذا أو
 الإشارات استخدام عن المسوقون  دافع ذلك، على وبناء المستهدف جمهورهم إلى ما لخدمة الملموسة غير

وينبغي على  .  (Ikechukwu et al.,2012:137)الخدمات ملموسية عدم على للتغلب الملموسة
عند تصميم برامج  (2) المنظمات ان تدرك الخصائص الاربع المتعلقة بالخدمة والموضحة في الشكل

 (  (Kotler &Armstrong ,2012: 236 :الاتيالتسويق والتي تتضمن 
، تذاق، تستشعر، ،تسمع او تشم قبل أن يتم  ى والتي تشير الى ان الخدمات لا تر  :اللاملموسية .1

للأفراد الذين يرغبون بأجراء عملية تجميلية ان يروا النتيجة قبل  نشراءها فعلى سبيل المثال  لا يمك
 .جعل الخدمة ملموسة لأشعار الزبائن بجودة الخدمة الشراء لذلك فأن مهمة مقدم الخدمة هي

فصل الخدمة عن مقدمها سواء كان مقدمي الخدمات اشخاص او  نوالتي تعني انه لا يمك :التلازم .2
الات، اذ ان مقدم الخدمة يقدم الخدمة ثم يصبح جزء منها وكذلك ضرورة وجود زبون عند انتاج 

 .ميزة خاصة بالخدماتالخدمة، اذ يتفاعل مع مقدم الخدمة وهذه 

يكون من الصعب تماماً في كثير من الاحيان المحافظة على مستوى واحد من المعيارية في : التباين .3
المخرجات بذات الخدمة المقدمة للزبون ولعل ذلك يعود الى المحددات المؤثرة في مدخلات انتاج 

الخ اذ ان ...الادوات المستخدمة  الخدمة ممثلة بالمواد التي تتطلبها الخدمة، التوقيت ، السرعة ،
جميعها تنعكس على معيارية الاداء للخدمة المقدمة لذلك فأن اعتماد التغذية العكسية عن طريق 
استقصاء اراء المستهلكين بخصوص الخدمات المقدمة هو الطريق لتقليص حدة التباين 

 (.622: 6122البكري،)
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ادة منها في المستقبل فعلى سبيل المثال مقاعد الطائرة تخزينها للاستف نان الخدمات لا يمك :التلاشي .4
غير مملوءة عند اقلاع الطائرة ، اذ ان هذه الخاصية تسبب مشاكل كبيرة في التخطيط والترويج من 

يوضح خصائص ( 2)والشكل (. (Hollensen, 2010: 394  اجل التوفيق بين العرض والطلب
 .الخدمة
 

 
 

 
 
  
  
   
  
 
 

 ( 6) الشكل
 خصائص الخدمة

Source: Kotler, Philip& Armstrong, Gary,(2012), Principles of Marketing, 

14th edition New York : Pearson Prentice Hall.P:237 
  المزيج التسويقي للخدمات: ثانياا 

ان مفهوم المزيج التسويقي بشكل عام يعد واحد من المفاهيم الاساسية في نظرية التسويق ،اذ تم        
 7Ps، وجاء النقد من قبل منظمات تسويق الخدمات ليحوله الى 4Psاجراء العديد من التعديلات على 

التوجه  قبولًا  بإضافة ثلاثة عناصر اضافية تمثلت بالمشاركون والعملية والاظهار المادي ، ولاقى هذا
 واسعاً في تسويق الخدمات اذ يقصد بــــ 

الافراد والموظفون والزبائن الاخرين الذين يلعبون دوراً هاماً في تقديم الخدمات ويحتل : بالمشاركون 
الموظفون موقعاً هاماً في التأثير على تصورات الزبائن لذا يجب ايلاء اهتماماً خاصاً لنوعية الموظفين 

 .همورصد ادائ

 

 الخدمات
 اللاملموسية

الخدمات لا ترى، تذاق، 
تستشعر، تسمع او تشم قبل 

 شرائها

 التلازم
لا يمكن فصل الخدمة 

 عن مقدمها

 التباين
جودة الخدمات تعتمد على 
الذين يقدمون الخدمات 

 متى، اين، كيف

 التلاشي
الخدمات لا يمكن تخزينها 
لتباع او تستخدم في وقت 

 لاحق
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 .هي الاجراءات والاليات والانشطة التي تسهل عملية تقديم الخدمة :العملية 
هو البيئة التي يتم فيها تسليم الخدمة واي جوانب ملموسة تسهل الاداء والاتصالات  :الاظهار المادي

 Ahmed,1995:4 7-)فيها وهي مهمة لاستخدامها من قبل الزبائن لتقييم جودة الخدمة المتصورة 
Rafiq& ) 
ونظراً للخصائص المميزة للخدمات فأن المزيج التسويقي هو الاكثر تعقيداً بالنسبة لتسويق         

الخدمات بغض النظر في ما يترتب على تقديم الخدمة وكيف يمكن ان يتم تصميمها او تصورها كما 
 ( (Gilmore,2003:12 :هموضح ادنا

يقصد بالمنتج هو عنصر الخدمة غير ملموس الذي يجب على المسوقين تحديد وتوضيح ما  :المنتج .1
الذي ستتبعه الخدمة وما تحتاجه من بدائل ملموسة، وتشمل هذه البدائل على ادوات مختلفة لمساعدة 
 الزبائن للتعرف على المنتجات والتمييز بين فوائدها وتحديد متى تكون الاختلافات كبيرة بما فيه
الكفاية للحكم على انه تم انشاء خدمة مختلفة او متميزة وان المنتج يعتمد بالدرجة الاساس على 

 .التأثير البشري وعلى كيفية تسلم الخدمة وتصورها

ورات الزبائن للقيمة تكون يرتبط عنصر التسعير ارتباطاً وثيقاً بمفاهيم القيمة وان تص :التسعير .2
لذلك تكون الكلفة صعبة لموسة للخدمة ستجعل من الصعب تقييمها ، وبما ان الطبيعة غير ممختلفة

وغير دقيقة، وعلاوة على ذلك فأن العديد من الخدمات هي خدمات عامة لذلك فأن في مثل هذه 
 .الحالات قد لا يكون هناك سعر مباشر

ان عنصر الترويج يرتبط ارتباطاً وثيقاً بمميزات المنتج ونظراً لعدم وجود منتج مادي  :الترويج .3
لترويجه لذا فأن المسوقين يعتمدون اعتماداً كبيراً على ترويج الصورة ، وبما ان منتجات الخدمة لا 

 .ةيمكن تخزينها لذا يجب ان تركز رسالة الترويج على الانتشار وكذلك بناء الطلب على الخدم

 فعلي نظام يوجد لا اذ للخدمات، التسويقي للمزيج ظاهري  مفهوم هو التوزيع او المكان :التوزيع .4
 .الاداء لذلك مناسبة بيئة الى تحتاج فأنها تؤدى الخدمات ان بما ولكن الخدمات لتوزيع

 تشمل اذ التسويق، لغرض وعرضها الخدمة تقديم كيفية الاعتبار في الخدمة عملية تأخذ :العملية .5
 الادارية بالتفاصيل الاهتمام وضمان ومميزة فعالة خدمة تضمن التي والإجراءات السياسات
 .الخدمة تقديم جوانب جميع في والتشغيلية
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هم الاشخاص المشاركين في تقديم الخدمات للزبائن ويجب الاهتمام بهذا العنصر من  :المشاركون  .6
المزيج التسويقي وذلك من خلال الاختيار المناسب للموظفين وتدريبهم ووضع برامج تدريبية 

 .متخصصة لتطوير مهاراتهم والكفاءات المتعلقة بالوظيفة

دارتهاسويقي للخدمات هو العنصر الاهم في المزيج الت :الاظهار المادي .7 ، اذ ان الخدمات لها بيئة وا 
 .تحفيز الاهتمام والمشاركة وأساليبوالتصميم ووسائل توجيه الزبون  والإضاءةمادية تشمل المبنى 

وان المزيج  تساعد الزبائن على توقع الخدمة وجودتها ،( ملموسة)لذا فأنه يوفر ادلة مادية        
التسويقي هو مجموعة من عناصر التسويق التي يمكن السيطرة عليها من قبل المنظمة لإنتاج الاستجابة 

يكفي للمنتجات الملموسة اما في قطاع الخدمات فيكون  4Psالتي تريدها السوق المستهدفة وان نموذج 
 2011:9) الزبائن  من اجل تلبية احتياجات 7Psعلى العكس من ذلك، اذ يستخدم نموذج   

Lertrattananon,  & Kombenjamas .) 
وبما ان تسويق الخدمات يتطلب قرارات مختلفة عن تسويق  السلع الملموسة فأن هذه         

يجب دمجها بشكل متسق وفعال في ( الاظهار المادي –العملية  -المشاركون )المسؤوليات الثلاثة 
ان المزيج التسويقي ليس نظرية ادارية مستمدة ( (Booms and  Bitner 1981تسويقها واوضح كل من

من التحليل العلمي بل هو اطار مفاهيمي يسلط الضوء على القرارات الرئيسة التي يتخذها مدير التسويق 
في تكوين عروضه بما يلائم احتياجات الزبائن وتستخدم عناصر المزيج التسويقي لتطوير استراتيجيات 

ويواجه قطاع الخدمات بشكل عام .  Lin,2011 ): 2) قصيرة المدى طويلة الاجل وبرامج تكتيكية
العديد من التحديات الناجمة عن الاوضاع الاقتصادية والعوامل السياسية والتكنولوجية وهذه الجوانب 
تجعل من الضروري لشركات تقديم الخدمة ان تعمل دائماً لمواكبة هذه التطورات وضمان ولاء الزبون ، 

 26هو اول من استخدم مصطلح المزيج التسويقي واعاد تجميع عناصره المكونة من   Bordenوان 
وتم اضافة ثلاثة عناصر الى ( الترويج -مكان -السعر–منتج ) عنصراً وهي 4عنصراً وتقليصها الى 

( 2)والشكل.    (Souar et al.,2015:1-2)المزيج الاصلي لتطبيق مفهوم المزيج التسويقي للخدمات
 . صر المزيج التسويقي للخدماتيوضح عنا
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 ( 2) الشكل
 عناصر المزيج التسويقي للخدمات

 من اعداد الباحث/ المصدر

 مفهوم الاظهار المادي للخدمة الصحية: ثالثاا 
ان العديد من الدراسات قد اعترفت بأهمية الجوانب الملموسة والبيئة المادية في تحديد تقييمات       

ووضحها   اول من اشار الى ما يعرف بجو الخدمة 2220عام  Kotlerالزبائن للخدمات، حيث كان 
اطفية بصورة اكثر تحديداً ويقصد بها الجهد المبذول لتصميم بيئات شراء من اجل احداث تأثيرات ع

 .(Kotler,1973: 50)محددة في المشتري تعزز من قدرته على الشراء 
 من وغيرها واللافتات الحرارة والاضاءة ودرجة والديكور التصميم يشمل المادي الاظهار وان       
 يركز ان ويجب الزبائن توقعات على وتؤثر المنظمة صورة انشاء على تساعد التي الملموسة الجوانب
 .( (Yelkur,2000:108 الملموسة بالجوانب التلاعب خلال من الحقائق تعزيز على الخدمة مسوقي

لم يقتصر على الجوانب الملموسة للبيئة المادية التي وصفت بأنها جو  2222عام  Bakerاما       
الخدمة بل شملت ايضاَ على عوامل التصميم التي تضمنت الجوانب الجمالية والوظيفية للمفروشات 

عام  Bitnerوالتخطيط والتصميم والعوامل الاجتماعية التي تمثلت بالموظفين والزبائن، بينما اشار 
 -التصميم) والعناصر الملموسة التي تشمل ( الحسية)الى اهمية العناصر غير ملموسة  2226

 

3ps الإضافي 

 المشاركون •

 العملية•

 الاظهار المادي•

4ps التقليدي 

 المنتج•

 السعر•

 المكان•

 الترويج•
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، لذا فأن الاظهار المادي والجوانب الملموسة لها تأثير (العلامات والرموز -اثاث -الديكور -المعدات
 ( .Edvardsson  &Walter (2012:106,كبير على رضا وتصور الزبائن للخدمة المقدمة 

 المرفق جوانب بجميع والمتمثل عناصر المزيج التسويقي للخدمات من أساسي عنصر ذا فأنهل       
 الاتصالات من أخرى  أشكال عن فضلا والداخلية الخارجية الخصائص ذلك في بما للمنظمة المادي

 ينظر أن يمكن الخدمة استخدام اختيار خدمة حيث ان  أو سلعة استخدام تجربة إلى ويشير الملموسة
 ما رؤية على المحتملين الزبائن مساعدة إن ملموسة و غير لأنها بالمخاطر محفوف أنها على إليه

 (. (  Anupama et al.,2012:67 هذا اليقين عدم من يقلل أن يمكن يشترونه
 التعامل يمكن لا لذلك والصفات الخصائص من الكثير في السلع مختلفة عن الخدمات وبما ان       

 التسويقي المزيج في إضافية عناصر الى الحاجة ظهرت لذلك التسويق سياق في السلع مثل معها
 بأنه المادي الذي يشار اليه الاظهار ومنها التسويقي التقليدي  للمزيج الاربعة  العناصر الى بالإضافة

 مدة طوال  الزبون  تجربة على كبير تأثير له الذي الخدمة لمنظمات المادية المرافق في ملموس شيء كل
 .(Campion et al.,2013:11)الخدمة 
 بعد يوماً  معقدة تكون  الزبائن احتياجات فأن عالي تكنولوجي وتقدم دائم تطور في الاسواق ان وبما      
 وجذب الحاليين الزبائن على الحفاظ الطبية للعيادات يمكن كيف نفسه يطرح الذي السؤال ان لذا يوم

 الاعتماد في يكمن الجواب فأن لذا ، متغيرة زبائن واحتياجات متغيرة تنافسية بيئة ضوء في جدد زبائن
 نقاط حل على تساعد التي  التسويقي وفي مقدمتها الاظهار المادي للمزيج الاضافية العناصر على

 فيه تتغير الذي الوقت في الاهمية بالغ امر وهو  الصحية الخدمات تقديم مجال في الرئيسة الضعف
 (.(Vutete,2015:42بها  التنبؤ ويتعذر الزبائن توقعات

الزبائن القليل من الادلة التي يعتمدون عليها في الحكم  لذا فهو عنصر مهم عندما يكون لدى       
على جودة الخدمة وانه يوفر فرصاً  ممتازة لعيادات الاطباء لإرسال رسائل متسقة وقوية الى مستعملي 
الخدمة الصحية ويشمل على جميع الجوانب الملموسة للخدمة التي تؤثر على المرضى وحضورهم مثل 

ية ومواقف السيارات والتصميم الداخلي والديكور والاضاءة والتهوية ودرجة اللافتات والمناظر الطبيع
الحرارة وكذلك الشهادات والجوائز التي فاز بها الاطباء من المستشفى  التي يتم عرضها في مكتب 
الاستقبال لغرس الثقة في نفوس المرضى وبمزيد من الادلة المادية يتم تحديد التوقعات لجودة الخدمة 

ورات في العيادات الطبية، لذا يجب ربط الاظهار المادي بالأهداف والرؤية الشاملة لعيادات والتص
الادلة المادية ان تدعمهم كحد  لإستراتيجيةوكيف يمكن  ،الأهدافالاطباء وذلك من خلال تحديد تلك 
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ر المادي دائماً ادنى ويجب تعريف مفهوم الخدمة الاساسية وتحديد الاسواق المستهدفة لان قرارات الاظها
نسبية ومكلفة لذلك ينبغي ان تكون عيادات الاطباء حذرة جداً حول تقديم النوع المناسب من الادلة 
الملموسة التي تدعم المرضى وتصورهم حيث ان البيئة الصحية والمقاعد المريحة لجلوس المرضى 

الخدمة من قبل المرضى   والمناظر الطبيعية الجذابة ضرورية لإزالة المخاطر المتصورة عن جودة
,2015:535) Sreenivas.) 

وان العيادات الطبية ومن خلال المسوقين تستخدم طرائق ثلاث لإدارة الاظهار المادي وعلى        
 (Arief (2017:156,  :النحو الاتي

العيادات الطبية تتميز عن المنافسين من خلال انشاء رسائل ملموسة وجذابة قدر الامكان لجذب  .2
 .المرضى

والملصقات لتعريف المرضى بشكل مكثف حول  والإشاراترسالة باستخدام الرموز  لإنشاءكوسيلة  .6
 .خصوصية ونوعية الخدمة

وغيرها ،وبما ان الخدمات غير  والألوانتوفير وسط مؤثر من خلال زي الطبيب والتصميم والديكور  .0
ر المادي علامات وجوانب مادية ملموسة ملموسة هذا الامر يزيد من صعوبة تقييمها لذا يوفر الاظها

الطبية الحديثة  والأجهزةتساعد المرضى على تقييم الخدمة الصحية وتصورها والمتمثلة بالمعدات 
 .وتوفير الراحة المطلوبة في غرف الانتظار وغيرها 

للخدمات عليه يمكن القول ان الاظهار المادي للخدمة الصحية هو من عناصر المزيج التسويقي         
الذي يتمثل بالجوانب الملموسة في المرافق المادية لمنظمات الخدمة  للتمكن من جذب الزبون ومساعدته 
في تصور الخدمة الصحية المراد الحصول عليها وبما يطابق حاجته ، لذا فأن الخدمات وبحكم اختلاف 

زبون فأن هذا الامر يزيد من خصائصها عن السلع وكونها غير انية النتائج وذات تماس مباشر بصحة ال
صعوبة قرار الشراء،  لذا يجب على العيادات الطبية الخاصة استخدام اساليب تسويقية تدعمها بجوانب 

 .مادية ملموسة وتعزز من دورها في تلبية احتياجات الزبون الصحية

 الاظهار المادي كعنصر تسويقي : رابعاا 
ان صورة العيادات الطبية ستكون مستمدة جزئياً من العناصر الفنية والملموسة والوظيفية للخدمة       

لذا فأن نجاح اي جهد تسويقي على المدى الطويل لن يتوقف على الاعداد الاولية للزبائن على العيادات 
وان نوعية الخدمة ولكن على قدرتها لتحويل الزبائن لأول مرة الى زبائن دائمين بقدر ما هو ممكن 
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                          المقدمة تعمل على تعويض اوجه القصور الطفيفة في العنصر المادي للخدمة
((Saleh&Ryan,1991:325. 

لذا ينظر الى الاظهار المادي على انه شكل من اشكال التواصل غير اللفظي الذي يؤثر على         
خصوص العيادة والخدمات الموجودة فيها ،اذ ان نوع الاثاث ب( المرضى) توقعات ومعتقدات الزبائن

والديكور والملابس التي يرتديها الطبيب قد تؤثر على معتقدات المريض حول اذا ما كان الطبيب ناجح 
او غير ناجح جدير بالثقة او غير جدير بالثقة لذلك تساعدهم على التمييز بين العيادات ، و يميل 

الاشارات الخارجية مثل البيئة المحيطة لاستنتاج الجودة لذا يعد بمثابة عنصر الزبائن الى استخدام 
 (.:Bitner,1992 62)تسويقي مميز في العيادات 

وعليه فأن بناء بيئة مادية فريدة من نوعها تجعل مقدمي الخدمات الصحية قادرون على تمييز         
عن  2220ذا التصور اشار اليه كوتلر عام انفسهم عن منافسيهم وخلق تصور في أذهان الزبائن وه

واللافتات لأنه يساعد على رسم صورة  والإضاءةالمناسبة  والأرضياتطريق الاشارة الى الاثاث المريحة 
للخدمة المقدمة من خلال تغليفها بالجوانب المادية الملموسة ولان تصورات الزبائن في اماكن محددة 

ماكن لذا فأن هذه التصورات تؤثر بشكل مباشر على التقييمات بنيت على تجارب الزبائن في هذه الا
الايجابية لهم عن الخدمات الموجودة داخل العيادات الطبية وهذا يؤدي في نهاية المطاف الى نوايا 

 ( .  (Mathews et al.,2009:194ايجابية  
دسي للعيادات الطبية بل وينظر الى الاظهار المادي على انه ابعد من ان يكون مجرد تصميم هن       

دراكهينظر اليه بشكل اكثر شمولية من خلال دوره في توقع الزبون  للخدمة المقدمة والحاجة الى تكامل  وا 
ومعرفة الزبون للخدمة المقدمة بصورة مباشرة او غير مباشرة لذا فأن البيئة المادية المصممة بشكل جيد 

من الاخطاء الطبية والعدوى المكتسبة في العيادات لديها القدرة على زيادة رضا الزبائن والحد 
Mourshed & Zhao,2012:362-363)). 

 لان الطبية للعيادات والخارجي الداخلي بالتنظيم المتعلقة المادية والرمزية العناصر ويشمل جميع       
 استخدامه خلالمن  الزيارة لتكرار الزبائن تشجيع خلالها جذب و من ملموسة يتم بيئة بناء منه الغرض
على ميزة تنافسية والتأثير على الزبائن والتزامهم تجاه هذه العيادات لذا يتوجب للحصول  تسويقية كأداة

 .(Küçükköylü, 2014:186-187) & Sezginعلى الاطباء تصميم عياداتهم بما يناسب الزبائن 
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وبقاءها،  اذ يرى العديد من الكتاب ان وان حجم العيادات يكون ايضاً محدداً هاماً لإدائها        
العيادات كبيرة الحجم والتي تتمتع ببيئة مادية مناسبة تكون افضل بالمقارنة مع العيادات الاصغر حجماً 

 (.(Adiele et al., 2015:191التي يكون لها جو ضيق ومزدحم 
الملموسة والواضحة التي ويشير الاظهار المادي في تسويق الخدمات الى جميع نقاط الاتصال        

ها الزبون قبل الحصول على او شراء مزايا الخدمة في منطقة تقديم الخدمة بما في ذلك مظهر هسيواج
الطبيب والصور والكتيبات وكلها تمثل شروط اساسية لتقديم خدمة صحية عالية الجودة للزبون وانه 

ي بمعنى بما ان الخدمات غير ملموسة فان كعنصر تسويقي يستمد قوامه من مبدأ عدم القابلية للتحمل ا
 (.Rahman,2015:20) &  Islam هذا يمثل تحدياً كبيراً امام العيادات الطبية  

يمكن القول ان اعتماد الاظهار المادي كعنصر تسويقي في العيادات الطبية الخاصة يعتبر وسيلة و       
ة لجذب الزبون والتأثير فيه وخلق انطباع فوري تسويقية مهمة متمثلة بكيف يتم استخدام العناصر المادي

لديه يمكنه من توقع الخدمة الصحية المراد الحصول عليها وبما يناسب حالته الصحية ،وبذلك يتم تحقيق 
التوازن بين تغليف الخدمة بأدلة ملموسة تحقق الفائدة المرجوة منها وبين تحقيق اهداف العيادات 

 .  التسويقية والمادية
  ستراتيجي للإظهار الماديالدور الإ: خامساا 
ان استمرار العيادات الطبية يعكس اثنين من الاحتياجات المختلفة الاولى مشتقة من النمو السريع       

الطبية المتطورة  والنادرة  والأجهزةفي التكنولوجيا والتخصص الدقيق في المجال الطبي والبشر والمعدات 
اما الحاجة الثانية تتمثل بتوفير الرعاية والاهتمام بالدرجة الاساس لأنه اكثر اهمية في الوصول الى 

 (. (Mckee& Healy,2000:804-805المرضى، لذا يجب عليها الاهتمام بالجوانب المادية الملموسة
ومع فهم افضل للدور الاستراتيجي للإظهار المادي في عمليات تقديم الخدمات الصحية للزبائن        

ينبغي ان يكون الممارسين قادرين على اجراء تعديلات في خططهم التسويقية تساعدهم على التميز بميزة 
اء او استهلاك مستدامة على منافسيهم، وان من اهم ملامح الخدمة الجيدة هو المكان الذي يتم فيه شر 

الخدمة لان البيئة المادية للعيادات الطبية هي اكثر تأثيراً من الخدمة نفسها في قرار الحصول على 
الخدمة لان قطاع الخدمات في منافسة متزايدة ويتم تحدي الاطباء من خلال زيادة خدمتهم الاساسية مع 

اذ ان الطلب على الخدمات والرعاية  أفضلفوائد ذات قيمة مضافة كوسيلة للحفاظ على ميزة تنافسية 
الطبية شائعة مع التركيز بشكل ملحوظ على الاظهار المادي والجوانب المادية الملموسة للعيادات 
المقدمة للخدمة الصحية، لذا اصبح نقطة محورية في اكساب الزبائن الثقة والتوقع للخدمة المقدمة وعامل 
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ي تنتج عن توقع الزبائن للخدمة المقدمة والتضحيات التي يقدمها مهم في التكامل بين القيمة العملية الت
مقدمي الخدمات الصحية لآنه مهم لتصورات الزبائن الحالية والسلوكيات المستقبلية، ومع ذلك يجب ان 

 ,.Hightower et al) يكون لدى مقدمي الخدمات الاستفادة الكاملة من هذه المعرفة بالزبائن

2002:697-698). 
لذا فأن الاظهار المادي جزء مهم في تقديم الخدمة لان ذلك يمكن ان يسد الفجوة بين ما يتوقعه         

 :                   المريض والخدمة المقدمة،  لذا فأن الدور الاستراتيجي له يمكن ان ينظر اليه من خلال
(Holder,2008:23-24) 

ن يكون الاظهار المادي متوافق مع اهداف عند سد الفجوة بين توقعات وتصورات المرضى يجب ا .2
العيادات الطبية،  لأنه الوسيلة الملموسة لتقييم الخدمة قبل شراءها وتقييم مدى رضا الزبائن عنها 
اثناء استخدامها وبعد استخدامها، وفي الواقع ان الخدمات في كثير من الاحيان هي احد اهم 

 .العيادةدمة في تحديد موقع خدمة العناصر المستخ

هناك دروس جديرة بالاهتمام يمكن تعلمها من الطريقة التي يقوم بها مقدمو الخدمات  بتخطيط  .6
وتصميم الخدمات ودعمها بالجوانب المادية الملموسة من اجل تحقيق اهداف التسويق لان الاظهار 

 .لماديةالمادي له تأثير على سلوك الزبون وهو المشارك بالدرجة الاساس في بناء البيئة ا

المادي والعناصر الاخرى الملموسة تعمل بشكل اساسي على تغليف الخدمة  والإظهارالبيئة المادية  .0
الذي يساعد على رسم وتقديم ونقل صورة خارجية للزبائن عن الخدمة المقدمة داخل العيادات الطبية 

 .وتعمل على تحديد موقع الخدمة بل هو أيضاً صورة بصرية للخدمة غير ملموسة

 .الاظهار المادي يسهل الاداء والاتصال  بالخدمة .4

الاظهار المادي ليس فقط اشارة لجودة  وملموسية الخدمة المتوقعة ولكنه ايضاً يؤثر على تقييمات  .3
 .الزبائن للعوامل الاخرى التي تحدد جودتها

تقييمها ونظراً لعدم ملموسية الخدمات فـأن جودة الخدمة يكون من الصعب على الزبائن        
بموضوعية لذا يتم الاعتماد على الادلة  الملموسة التي تحيط بها لمساعدتهم على تشكيل تقييماتهم ودور 

 :الاظهار المادي في تسويق الخدمات هو متعدد الاوجه ،اذ انه يتألف من فئات ثلاث اساسية هي

 . خارج العيادة .أ 

 .داخل العيادة .ب 

 . الملموسات الاخرى  .ج 
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المناظر  -مكان لوقوف السيارات -اللافتات  –اذ تشمل خارج العيادة التصميم الخارجي         
المستخدمة  والأجهزةالمعدات -البيئة المحيطة بيها، اما داخل العيادة يشمل التصميم الداخلي -الطبيعية 

رى فأنها تشكل درجة الحرارة ، اما الملموسات الاخ–التهوية الجيدة  -الملصقات-لخدمة الزبائن مباشرة
مكتب الاستقبال وغيرها ،وكثيراً ما تستخدم  -جزء من الاظهار المادي للعيادات الطبية مثل الكتيبات

منظمات الخدمة ومنها العيادات والمستشفيات والفنادق والمنتجعات ومرافق رعاية الاطفال الاظهار 
تبطة بالخدمة ،ويتمثل الدور المادي في تصميم هذه المرافق وغيرها من الملموسات الاخرى المر 

 (:&Bateson, 2011 :200) Hoffmanالاستراتيجي للإظهار المادي في 
 تعبئة وتغليف الخدمة. 

 تسهيل تدفق عملية تقديم الخدمات. 

  اضفاء الطابع الاجتماعي على الزبائن والموظفين على حد سواء من حيث ادوارهم وسلوكياتهم
 .وعلاقتهم

  منافسيهاتمييز العيادة عن. 
وان الدور الاستراتيجي للإظهار المادي يتمثل في التعامل مع نوع مختلف من الزبائن وتقديم        

رسائل محددة حول صورة العيادات الطبية لان الانطباع الاولي للزبائن يتأثر بالبيئة المادية للعيادة وما 
زبائن عن العيادات ،لأنها البيئة التي تتضمنه من جوانب ملموسة التي تساعد على خلق انطباع جيد لل

يحدث فيها لقاء الخدمة بين مقدمي الخدمة الصحية والزبائن، وان الاظهار المادي هو التطور الايجابي 
للعناصر الملموسة في مجال الخدمات الصحية الذي له دور كبير في منظمات الخدمة ،لان الزبائن 

ت قبل ان تستهلك الخدمات مباشرة ، وله دور في تعزيز الصورة يمكنهم مراقبة الجوانب الملموسة للعيادا
ظهارالايجابية للعيادات  ملامح الخدمة المقدمة، وهذا يؤدي في النهاية الى زيادة مستوى النية لدى  وا 

 (. (Hakim& Deswindi,2015:230-231الزبائن لاستخدام الخدمات الصحية 
ظهار المادي كقرار استراتيجي لتكون اكثر جاذبية للزبائن وان منظمات تقديم الخدمة تقدم الا        

يبحثون عن الخدمات الصحية عالية الجودة وتعزيز احترام الذات، لذا قد غيرت العيادات الطبية  نهملإ
ونظراً لخصائص   استراتيجيتها للرد على احتياجات الزبائن المتجددة والمتطورة والسوق التنافسية،

الخدمات المقدمة فيها فأن معايير قرار الزبون الرئيسة هي الجودة المتصورة لذا كعيادات طبية فأن 
مهمتها تقديم خدمة متفوقة لتلبية توقعات الزبائن وبما يتفق مع الصورة الجيدة للعيادات، وهذا له تأثير 

ييم الابعاد الملموسة لجودة الخدمة لذا يجب كبير على الخدمة المتصورة من قبل الزبائن من خلال تق
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على مقدمي الخدمات الصحية النظر بعناية في الجوانب المادية للإظهار المادي، وان لا تقتصر على 
الجوانب الملموسة فقط ولكن يجب ان ينظر في المكونات المحيطة في العيادة مثل الروائح الطيبة 

 (.(Lap-KwongD,2017:1 والنظافة وغيرها  
 اهمية الاظهار المادي في توقع الخدمة: سادساا  

الخدمات الصحية  لان المسوقين اهتمام موضع تكون  أن ينبغي مسألة هي المتوقعة الخدمات أن        
 ، فعلى عنها الرضا مدى تحديد في هاماً  دوراً  جودتها وتلعب للأطباء والزبائن بالنسبة متزايدة أهمية ذات
 المدرسة في يوم عدة ساعات كل في يقضون  الذين الطلاب لدى يكون  أن المرجح من المثال سبيل
 البنك يرتادون  الذين الأفراد أن حين في المادية، بالمرافق بشدة الذي يتأثر المدرسي النظام تجاه مواقف

 المقام في الزبائن يهتم الحالتين، كلتا وفي البنك ومساحة مظهر ونظافة تجاه محدود قلق لديهم يكون  قد
 جنب إلى جنبا تزداد المتوقعة للعيادة الخدمة أهمية ولكن  المنجزة وبيئتها، الوظيفية الخدمة بجودة الأول
 قد الخدمات بأن يعترف أن (الطبيب)الخدمة مقدم على فيها الزبون لذا يجب يقضيه الذي الوقت مع

 أولية خدمة تقديم أهمية( تتجاوز أو) مساوية تكون  وربما التسويق استراتيجية في متجانساً  عنصراً  تصبح
 (.Blodgett  &Wakefield , 1994 :66)معينة   جودة ذات

 وهي المرضى لهذه العيادة دون غيرها من العيادات الاخرى، على اختيار تؤثر العيادة وصورة        
 يتوقعها كما العيادة صورة وتؤدي احتياجاتهم، تلبي كانت  إذا ما تحديد على تساعدهم لديهم دليل بمثابة

 بيئتها ضمن السوق  في مكانتها تحديد سلوكهم وكذلك على التأثير في هاما دورا المحتملون  المرضى
 وكيف الصورة وتحديد إنشاء إلى يدعو التسويق استراتيجية في المواقع تحديد مفهوم التنافسية، لذا فأن

 المواقع تحديد استراتيجيات توجيه على يساعد مهم عامل هو المختلفة الصور سمات الى المرضى ينظر
 بسهولة تكرارها يمكن لا تنافسية، ميزة لبناء الأخرى  العيادات مع فعال بشكل للتنافس العيادة وضع وا عادة
 ربط طريق عن ضعفها وتقليل للعيادة القوة نقاط تحديد بسهولة للمرضى الأخرى ويمكن العيادات قبل من

 وغير الملموسة السمات العيادة التي تتكون من الاظهار المادي، وما يتضمنه من صورة إلى الصورة
 المواتية المرضى مع العيادات الاخرى، وتقييمات بموضوعية يقارنها أن للمريض يمكن الملموسة التي

 إلى الأرجح بهم على ستؤدي المواتية غير التقييمات اما الزيارة، لتكرار بهم سيؤدي العيادة صورة لسمات
 الصورة اعتبارات تزال لا المرضى لذلك بسلوكيات مباشرة تتعلق صورتها وبالتالي فأن  الزيارة  تكرار عدم
دارة المتكاملة التسويق استراتيجية تطوير في مهمة  والسيطرة ان تهتم بها بشكل جيد  يجب العيادات وا 

 ( . lieliwa, 2006:5 ( المستطاع عليها بقدر



 
     02 للخدمة الصحيةالاظهار المادي ........ المبحث الاول 

 الجذب لعوامل إدراكهم المرضى من توقع الخدمة هو التي تمكن  الأساسية الأمور ومن       
 الحالات من هذه  كثير في لهم و النهائية للانطباعات حاسمة الصور إنشاء عملية ، اذ تصبحالملموسة
العيادات  وخارج داخل بالجوانب المادية الملموسة  المباشر التلاعب خلال من بناء هذه الصورة يتحقق

 وتضع العامة صورتها الداخلي والتصميم للعيادة  المعمارية الهندسة تمثل المثال سبيل على الطبية ،
 حركة وتدفق الأمن ذلك في بما الوظائف من العديد تستوفي فأنها نفسه الوقت وفي المريض لتجربة إطاراً 

 المادية التعبئة تسهل جاذبية ص وغيرها وان الاظهار المادي له خصائ والإضاءة، ،بانتظامالمرضى 
 (.et al Bonn., 346:2007) العاطفية للشخصية

الملموسة التي تعد بمثابة  وغير الملموسة الخصائص تشمل الخدمات أساسي فأن لقاءات وبمعنى       
وان الاظهار المادي  ، الخدمة تصميم من حاسم جزء أنها و الخدمات في مهمة مكونات و مادية إثباتات
مفيدة  هي الخدمة واجهات أن ضمان إلى ويهدف الزبائن نظر وجهة من الخدمات وشكل وظائف يعالج

 أنه على اليه  النظر ويمكن ومميزة،  وفعالة الزبون  نظر وجهة من فيها للاستعمال ومرغوب صالحة و
 من الملموس المظهر والذي يعد بمثابة والزبائن  الخدمة مزود بين كواجهة يعمل الذي الوظيفي الشكل
 الملموسة الإشارات تقديم في الخدمة  ، وله اهمية كبيرة  مخطط في" الرؤية خط" فوق  تظهر التي الخدمة
 خلال من المرغوبة الخدمة صفات عن على أدلة يبحثون  الزبائن لأن الخدمات مجال في المناسبة

 .( Lo,2011: 5)مكنهم من توقع الخدمة المقدمة  وما ي رؤيته يمكنهم ما معالجة
 المريض، اذ تؤدي العيادات الطبية لضمان تلبية  احتياجات تطوير الاطباء على يجبلذا        
 جو التي توفر المرضى البيئات ويفضل العيادات في النمو المحسنة  إلى والخدمات الجديدة الأفكار

 تؤثر أن ويمكن الشراء، قرار في نفسها الخدمة  من تأثيرا أكثر الجو قد يكون  بعض الحالات لطيف وفي
 يساعدها على فصل مما للعيادات  هام المادي عنصر والإظهارالمريض  سلوك على بشكل مباشر

 والأهميةالخدمات  تقديم عملية تغيير طريق عن السوق  من معينة شريحة واستهداف المنافسين عن نفسها
 :الاساسية له تكمن من خلال الاتي

 تحويل اللاملموسية الى ملموسية قدر الامكان. 

 ادارة التصورات والتوقعات للمريض. 

 مجال مهمة في وظائف توفر العيادات الطبية وان ادارته  أهداف مع مرتبط يكون  أن بالضرورة ويجب  
 بشأن قرار اتخاذ هو الوقت نفس في المادي الاظهار بناء لفكرة جيد أساس وهناك الصحية، الخدمات
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 تستجيب مبنية لبيئات مادية أدلة تصنع أن الخدمات لشركات وينبغي  بالمنافسة يتعلق فيما أفضل وضع
 (.  &Rakidzija, 2012: 666-667) Dragicevicللسلوك  البشري   والإثارة  المتعة  لدواعي
يمكن تعظيمه  رضاهم  أن يعني وهذا الزبائن رضا على وتكمن اهميته من خلال تأثيره المباشر       

 لتلبية مصممة لعيادة المادية البيئة ،لان التسويقية كاستراتيجية العيادات الطبية   في استخدامه من خلال
نهم احتياجاتهم، تراعي لا التي المرضى كافية لجعلهم اكثر رضا من العيادات احتياجات  سيحاولون  وا 

 المناسبة الجوانب المادية و التي توفر العيادة اختيار طريق عن رضاهم من قدر أقصى تحقيق
نفاق السلوك تجنب أو الاقتراب مثل المرضى سلوك نية على يؤثر أن ،كما انه يمكن لاحتياجاتهم  وا 

على الخدمة  الزيارة ،اذ انهم سوف يختارون العيادة التي تشعرهم بالراحة للحصول لإعادة والقصد المال
نهم ذلك خلاف أو الصحية في  غير موجودة معينة سمة التي توفر لهم خدمات و يختارون العيادة  وا 

 .(Musriha, 2012:229-230) العيادات الاخرى 
وتكمن اهميته في اضافة قيمة لخدمة الزبون وتسهيل عملية تقديمها من خلال تزويده بالمعلومات         

عن الجوانب المادية التي تتمثل بالكتيبات والملصقات والرموز وغيرها ومساعدته على بناء التصور 
دراكهالذهني المطلوب  مادي جزء مهم في للخدمة المقدمة والحكم عليها قبل استخدامها لان الاظهار ال وا 

تصميم الخدمة والعناصر الترويجية لها، كما انه يساعد في تحقيق التعاون بين مقدم الخدمة والزبون عن 
 . (23: 6122جسام، )لعيادات الطبية طريق المعلومات والتقنيات والتكنولوجيا المستخدمة في ا

 ابعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية : سابعاا 
ظهار المادي اشكالًا عدة تتناسب مع المنظمة التي تعتمدها وحسب نوع الخدمة المقدمة يتخذ الا       

نها على سبيل المثال الاضاءة ودرجة الحرارة، التصميم، وقت الانتظار، مظهر الطبيب، الملصقات مو 

  . وغيرها من الادلة التي تعزز الخدمة
 الاضاءة ودرجة الحرارة   .2

هناك تمييز بين الاضاءة اللازمة للنشاط البصري الفعال والجوانب الجمالية والعاطفية للبيئة      
البصرية ، لان هذين الجزئيين لا ينفصلان في تأثيرهما على الادراك البصري والنفسي ولكن الفصل 

ة والتلاعب في بينهما يمكن تبريره في مرحلة تصميم العيادات الطبية ، اذ يتم توفير الاضاءة المناسب
الجوانب الجمالية من خلال وسائل اخرى ، لان الاضاءة عالية الجودة لها تأثير كبير في البيئة الداخلية 
ويفضل دخول اشعة الشمس من خلال النوافذ الى جانب الاضاءة الاصطناعية لأنه في هذه الحالة يتم 
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من قبل الاضاءة الاصطناعية   توفير جوانب جمالية من قبل اشعة الشمس وتوفير اضاءة وظيفية
,1974:160)  .(Ne’eman 

والاضاءة هي البعد الاكثر شيوعاً في العيادات الطبية التي تستخدم لبناء الجو ولأهميتها          
                       :الخاصة في اعدادات العيادات الطبية بالشكل المطلوب للوفاء بوظيفتين هما

(519  ,2009: Mcneill  & (Grayson  

 

 دور وظيفي لتمكين الاطباء من الرؤية الجيدة. 

 دور كبير لبناء المزاج الحسن. 

لان العيادة الطبية سيئة الاضاءة تبعث انطباع سيئ لدى المرضى لأنها دليل مهم للرؤية  وان       
فضاءها يتطلب اقصى قدر من الاضاءة المناسبة من اجل القضاء على الظلام وتقديم تمثيل ايجابي 

ت الطبية المنظر والوان  متناسقة تلائم الزبائن، لان الوضوح  البصري هو عنصر مهم لتجربة العيادا
 (.  (Baumstarck  ,2008:28لمساعدته الزبائن على الرؤية الواضحة 

وبما ان الاضاءة واحدة من الابعاد الرئيسة للإظهار المادي والمشتركة في تكوين البيئة المادية        
غير مكلفة  للخدمة، فأنها تلعب دوراً مهماً في جذب الزبائن وتشجيعهم  على تكرار الزيارة بالرغم من انها

وسهلة وينتج عن تطبيقها توفير الراحة البصرية والرؤية الواضحة، مما يجعل العيادات الطبية اكثر قدرة 
 (.(Wardono et al.  ,2012:363على المنافسة من خلال الاهتمام بالجوانب الملموسة 

ولكنه يتأثر بشدة بعلم كما ان التصميم الجيد لها لا يعتمد فقط على جمالية او هندسة الفضاء        
النفس والسلوكيات للمرضى كونها عنصر مهم وفعال لتحسين المزاج والحد من التوتر، ويفضل ايضاً 
الاهتمام بضوء الشمس الطبيعي لفوائده المهمة ، وانظمة الاضاءة تلعب دوراً هاماً في تحسين البيئة 

وتزيد من الراحة التي يشعر بها المرضى والحد  المادية من خلال التفكير بالعوامل التي تقلل من الاجهاد
 ( .  Alzubaidi et al.,2013 :287-288) من الاخطاء الطبية وتحسين اوقات الراحة للمرضى

وانها تأخذ في الاعتبار متغيرات عدة منها السطوع والتباين والتألق، اذ انها لا تؤثر فقط في        
ر ايضاً في جو الخدمة والانطباع المكاني وتساعد الزبائن في رسم العواطف والمزاج والادراك ولكنها تؤث

 (.  (Ferrera,2015:21التصورات ولفت الانتباه الى الخدمة المقدمة  
الانشطة وتؤثر على البشر  لها اهمية كبيرة لعمل الاطباء لأنها تسمح لهم برؤية الاشياء واداءو       

نفسياً وفسيولوجياً من خلال الحد من الاكتئاب وتقليل التعب وتحسين اليقظة وخفض الاخطاء في 
العيادات الطبية عند التشخيص ووصف العلاج، ويتم دمجها من خلال مزيج من ضوء النهار يدخل من 
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فوائد كبيرة متفوق بطبيعته على خلال النوافذ ومصادر الاضاءة الاصطناعية لان ضوء النهار له 
الاضاءة الاصطناعية لإداء المهام البصرية ولكن بعض مصادر الاضاءة الاصطناعية لها فوائد واطوال 
موجية لها محتوى طبيعي مشابه لضوء النهار مثل مصابيح الزينون وبعض المصابيح المتوهجة، وهذا 

تؤثر ر كبير في بناء بيئة بصرية مرضية للزبائن المزيج من ضوء النهار والاضاءة الاصطناعية لها دو 
  Mehrotra et ) :على المشاعر الانسانية وان متطلبات الاضاءة الجيدة في العيادات تتمثل بالاتي

al.,2015: 55) 
  الاضاءة الجيدة تؤثر على نتائج المرضى وتصوراتهم لذا يجب توفير الاضاءة التي تضمن بيئة

 .بصرية ذات جودة عالية

 لبيئة البصرية في العيادات يجب ان تكون مناسبة لطبيعة العمل الطبي لأنها تؤثر على الاطباء ا
 .ولها دور في تحسين معنوياتهم

وتصنف الاضاءة ضمن الظروف المحيطة في العيادات الطبية  كخلفية ملموسة ومميزة تحفز         
لبيئة التي تقدم فيها الخدمة عن طريق الاحاسيس البصرية التي تدفع المرضى للتصور والاستجابة ل

الجمالية البصرية التي تشمل الاضاءة والالوان ودرجة الحرارة المناسبة التي توفر جو مريح ومعتدل داخل 
العيادة و تشكيل الجوانب المادية الملموسة وتشجيع الزبائن على قضاء وقت مريح في العيادات الطبية  

( Rashid et al.,2015:777-778). 
 التصميم  .2

مجال تصميم العيادات الطبية له جذور في العديد من التخصصات منها علم النفس البيئي        
وجميعها ساهمت في التفكير بأن الجوانب المادية للعيادات تؤثر  والهندسة المعمارية والتصميم الداخلي،

على مستخدمي المرافق الطبية وكذلك الملاك الطبي وجميعهم يتأثرون بهذه البيئات وتصميمها وان 
الجوانب المختلفة من بيئة العيادة منها على سبيل المثال النوافذ او الاضاءة او المقاعد او الالوان وغيرها 

ثير على راحة المريض والشعور بألم اقل، وان تصميمها يهدف الى دمج العديد من المميزات هدفها لها تأ
التخفيف من وطأة المعاناة من مرض خطير من خلال توفير مساحة كافية للعيادات، بحيث تسمح 

غيرها من  اسرته للبقاء في العيادة وكذلك توفير الاضاءة الجيدة والنباتات الطبيعية و  وأفرادللمريض 
 (.et al.,2005:233)  Mroczekالمميزات التي لها اثار ايجابية على المرضى وتقلل من توترهم 

ويعد اللون  في التصميم مادة مهمة لتغيير سمة البيئة المرئية بشكل بارز وبالرغم من مساهمته         
 وأكثروالسلوك وصنع القرار،  في اعطاء شخصية الى فضاء العيادات فأنه مفيد في التأثير على الزبون 
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الابتكار في التصميم  واحد من القضايا المهمة  وأصبح،  (Jalil et al.,2012:54-55) من ذلك
للعيادات للحصول على التكنولوجيا الجديدة والقدرات واستكشاف طرائق جديدة للبقاء على المدى الطويل 

نوعة من متطلبات الزبائن والمنافسة الشديدة لان العيش في بيئة تتسم بالتغيير السريع ومجموعة مت
تجبرها على الاهتمام بالابتكار، لان الزبائن تجذبهم انماط الابتكار المثيرة للاهتمام منها وجود اماكن 
لوقوف السيارات امام العيادات والتصاميم الزخرفية الجذابة والمساحة الكافية للجلوس وهذا يولد اهتماماً 

 (.(Dogan et al.,2013:701-702ن  كبيراً لدى الزبائ
ان الجودة المتوقعة لأي من الخدمات يتم تحديدها الى حد كبير بنوعية التصميم الداخلي لأنه         

بشكل عام يدل على انواع مختلفة من الأنشطة التي تهدف الى تشكيل الصفات الجمالية والوظيفية للبيئة 
وان التصميم المعماري والفني للمناطق الداخلية للعيادة يوفر تصوراً جمالياً وظروف مواتية  المحيطة،

للمرضى ويشمل الزخارف والاثاث والالوان والاضاءة وغيرها من البنود التي تؤثر على التصور الداخلي 
بعض منها للمريض، وينبغي ان تكون جميع مكونات التصميم الداخلي في اتصال وثيق مع بعضها ال

تؤثر  والإضاءةعلى سبيل المثال ان يكون وضع الاثاث والاضاءة مرتبطة بحجم العيادة والغرض منها 
 .Khanau )  (31-2015:30,ايضاً على نظام الالوان الداخلية  

 تزخرف ما وكثيرا العيادة نجاح تحديد عند وان التصميم يعد من العوامل الملموسة والمهمة        
الراحة  مشاعر تعزيز عن فضلا للزبائن، بصريا جذابة تكون  أن أجل من مثيرة للبهجة بلمسات العيادات

 في بالراحة اذ يشعرون  العيادة بنظر الاعتبار خصائص أخذ إلى الزبائن ويميل النفسية لدى المريض ،
 أن يمكن للاهتمام مثيرة ومخططات معماري  بتصميم العيادات تتميز ما وكثيرا ومريحة براقة مساحة
 أنحاء جميع في لاستخدامها جديدة تصاميم  اختيار أيضا لجاذبيتها ويمكن إضافية أبعادا تضيف
 (.(Urso  ,2015:16-17 الداخلي بالديكور والاهتمام لتوفير الراحة محاولات في العيادات
وان ميزات التصميم التي تعزز صحة مستخدمي الرعاية الصحية ينبغي ان تهتم باستخدام اثاث        

مناسبة ومريحة لمختلف الحالات المرضية وتوفير سرير لمعاينة المريض لضمان راحته ومراعاة 
 الخصوصية عند معاينته وصناديق النفايات واستخدام الاضاءة الطبيعية والاصطناعية وتوفير بيئة
صحية وتدابير السلامة  لها دور كبير في التقليل من انتشار العدوى بسبب الاتصال داخل العيادة وتزيد 
من رضا المرضى مما يؤدي الى تقليل التوتر وزيادة النتائج الصحية كما ان تأثيرها سيكون  ايجابياً 

المصممة تصميماً جيداً فعاليتها  وخصوصاً فيما يتعلق بالنفسية والتأثير الفسيولوجي، لان العيادة الطبية
 ( . et al.,2016 Iyendo:   184) تتميز بتصميمها وليس  بحجمها  
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وتدخل المناظر الطبيعية ضمن تصميم العيادات باعتبارها تفاعلية بين البيئات المادية        
اللقاءات الطبية وتشمل اذ تشير البيئة المادية الى البيئة الملموسة او اعدادات  والاجتماعية والرمزية،

الزينة وغرف الانتظار ومظهر الاطباء والاهم من ذلك هو المعاني الرمزية لتلك البيئات المادية من 
وجهة نظر اللقاءات الطبية المختلفة ويمكن للأطباء بناء بيئات مادية ملموسة تؤثر على المرضى منها 

لزينة والزخارف في العيادة   على سبيل المثال ارتداء المعطف الابيض وضع التحف وا
Grady,2016:138)  &Zhou  .) 

 وقت الانتظار  .3
يشير الى وقت الانتظار بأنه طول المدة الزمنية التي دخل فيها المريض العيادة الـى الوقـت الـذي         

وتجربتـه مـع وقـت الانتظـار يمكـن ان تـؤثر بشـكل جـذري علـى  يتلقى فيه وصفته الطبية او تركه للعيادة ،
توقعه لجودة الخدمة المقدمة، اذ ان حضور المرضى في اوقات مختلفة داخل العيادة مع نسـبة عاليـة مـن 
المرضى الخارجيين يؤدي الى طوابير انتظار اكبر من معدل الخدمة المقدمة وهذا يقلل من كفاءة العيـادة 

في نهاية المطاف الـى فقـدان  الرعايـة فـي نظـام الرعايـة الصـحية التنافسـية  وسـوء  ورضا المريض ويؤدي
 (.Erhun   &Afolabi (2003:208,امتثال المريض الى التعليمات التي تعطى في العيادة  

وينبغـــي ان يســـتجيب مقـــدمي الخـــدمات الصـــحية لأفضـــليات المرضـــى ومطـــالبهم لان رضـــاهم لـــه         
رعايـــة الطبيـــة والـــذي يشـــمل جوانـــب عـــدة منهـــا ســـلوك مقـــدم الخدمـــة وكفاءتـــه والتقنيـــة تـــأثير علـــى جـــودة ال

المستخدمة واوقات الانتظار وجودة الخدمة، لأن وقت الانتظار واحد من التنبؤات المهمة التي يستدل بهـا 
ـــأنهم يتوقعـــون وقـــت انتظـــار اقصـــر، لان  علـــى رضـــا المرضـــى ومـــن اجـــل ان يكـــون المرضـــى راضـــين ف

لمــدة طويلــة للحصـول علــى الخــدمات الصــحية يـؤدي الــى عــدم الرضـا  والتوقــف عــن اســتخدامها    الانتظـار
Mavuso,2008:13). ) 

لذا يعد وقت الانتظار واحد من العوامل الرئيسة التـي تـؤثر علـى اسـتخدام خـدمات الرعايـة الطبيـة                              
طويلــة مثــل الحــواجز التــي تحــول دون الحصــول فعليــاً علــى لان المرضــى ينظــرون الــى اوقــات الانتظــار ال

الخدمات، وفي بيئة الرعاية الطبية والمدارة بشكل تنافسي يلعب وقت الانتظار دوراً  هاماً في قـدرة العيـادة 
علــى جــذب زبــائن جــدد، لــذا يكــون مــن الصــعب بيــع الخــدمات اذا كــان المرضــى غيــر راضــين عــن وقــت 

المـــدة الزمنيـــة منـــذ دخـــول المـــريض الـــى العيـــادة الـــى الوقـــت الـــذي يتـــرك فيـــه الانتظـــار لأنـــه  يمثـــل طـــول 
 Umar  et)المـريض العيـادة لأنـه عـاملًا مهمـاً فـي الحفـاظ علـى المسـتخدمين الحـاليين للخـدمات الطبيـة 

al.,2011:78)  و محـدد حاسـم للرضـا العـام فـي تسـويق الخـدمات خاصـة بسـبب زيـادة قيمـة الوقـت فـي ،
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فــي اعــدادات الخدمــة الطبيــة وبالتــالي فــأن مــدة الانتظــار الطويلــة تخلــق توقعــاً ســلبياً لجــودة  الوقــت الحــالي
ـــــــى رضـــــــا المرضـــــــى   الخدمـــــــة الصـــــــحية لأنـــــــه عامـــــــل مهـــــــم فـــــــي نوعيـــــــة الخدمـــــــة ممـــــــا يـــــــؤثر بقـــــــوة عل

Kim,2014:746) Bae & . ) 
المــريض فــي كــل نقطــة خدمــة والوقــت الكلــي  ووقــت انتظــار المــريض هــو الوقــت الــذي يســتغرقه         

ضافة الـى ذلـك هنـاك  الذي يقضيه في العيادة بدءاً من الوصول الى مكتب التسجيل حتى وقت المغادرة وا 
العديد من العوامل التي تؤدي الـى سـاعات انتظـار طويلـة منهـا وجـود عـدد قليـل مـن العـاملين فـي المجـال 

اجــــراءات التســــجيل الطويلــــة وغيرهــــا –فايــــة المعــــدات الطبيــــة عــــدم ك –ارتفــــاع عــــدد المــــراجعين –الطبــــي 
Wafula,2016:5) . ) 

 مـع لقـاء جديـد، مولـود انتظـار مثـل حيـاتهم  مـن مـا وقـت فـي الانتظار الناس تواجه والاغلبية من        
امـا للحيـاة  شـائعة كجوانـب الحـوادث هـذه قبـول يـتم مـا غالبا ذلك، ومع جديد مشروع لبدء أو قديم، صديق

 تجربــة مــع وقــت الانتظــار و باســتمرار فــي جانــب نظــم الرعايــة الطبيــة  فــأن الامــر يختلــف لأنهــا  تتعامــل
 يختلـف العيـادة والمعاينـة فـي العـلاج انتظـار فـي العيـادات الطبيـة ، اذ ان للانتظـار أسرهم وأفراد المرضى

 فـي للقلـق إثـارة الجوانـب أكثـر نمـ إجهـادا و أكثـر كونه أكبر أهمية يحمل أن ويمكن الشائعة الحالات عن
 ( .al.,2016:217)   et  Sadeghiالطبية  الرعاية عملية

ــذا يجــب  العمــل علــى ادارتــه بشــكل رئيســي لان ذلــك يســاعد علــى التقليــل مــن وقــت الانتظــار           ل
بقاءالفعلي  لهـم، ويـتم المرضى على علم بوقت الانتظار المتوقع ودوره في معالجـة الاحتياجـات النفسـية  وا 

ــه مــن خــلال اجــراء التحســينات علــى مســتحقات المرضــى وتســجيل الحــالات التــي تحتــاج الــى رعايــة  تقليل
بسرعة واعلام المرضى بوقت الانتظار المتوقع قبل الحصول علـى الخدمـة الصـحية او المعالجـة مـن قبـل 

وقـات الانتظـار الطويلـة الطبيب ،لأنه عامل رئيسي في كيفية تحسـين العيـادات لإدارة توقعـات المرضـى لأ
       : تيا يـــــــأوهنـــــــاك بعـــــــض الطرائـــــــق التـــــــي يكـــــــون فيهـــــــا توقـــــــع المـــــــريض لوقـــــــت الانتظـــــــار متضـــــــمنا  مـــــــ

,2017:3-4)  Arha) 
  بناء بيئة مريحة داخل غرفة الانتظار من خلال توفير مكان مناسب للجلوس والترتيبات في

 .منطقة الانتظار بحيث تصبح اكثر راحة

  حول وقت الانتظار المتوقع وتوفير المعلومات المناسبة والتعرف على اسباب تقديم ملاحظات
 .التأخير
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  اشراك المرضى اثناء الانتظار من خلال التحقق من منطقة الانتظار واظهار النهج الشخصي
 .لرعاية المرضى

 مظهر الطبيب  .4
 ،ب الى تحول نموذجيمارسة مهنة الطفي ظل سوق اقتصادي تنافسي وبشكل متزايد خضعت م        

اذ يعرف المريض بأنه الزبون والطبيب هو مقدم الخدمة الصحية ،لذلك هناك قلق مهني متزايد بشأن 
رضا المرضى عن الخدمات الصحية ، ويعد زي الطبيب مزيج من الموضة العصرية والنفعية والرمزية  

Baevsky et al.,1998:82).) 
ينظر اليه على انه استراتيجيات ادارية مشروعة لعيادات الخدمة الصحية باسم رعاية المرضى  اذ       

وجودة الخدمة  وفي اطار هذه الاستراتيجيات الاوسع نطاقاً لخدمة المرضى فأن المحتوى الجمالي 
لمظهر الاطباء من حيث الشكل والاسلوب وطريقة الكلام جميعها مهمة لجذب المرضى ولنجاح 

خدمات الصحية المقدمة لهم لان مظهرهم العام يدعم النظرة العامة للعيادات الطبية ويحافظ على ال
 ( .  et al.,2005:201) Nicksonصورتها لتقديم خدمة ايجابية للمرضى 

لذا فأنه عنصر مهم للنظر في الوقت الذي يتأثر فيه المظهر الشخصي بشكل كبير من قبل         
وسائل الاعلام والانترنت لان الاشارات غير اللفظية مثل المظهر المادي للطبيب تؤثر على التفاعل 

ره غير المباشر مع المرضى لأنه ينقل وبعناية فكرة  الى المريض انه دقيق في عمله ، وينظر الى مظه
مستقر كدليل على عدم التنظيم حيث  تم الاعتراف ومنذ مدة طويلة بدور الطبيب الفعال باعتباره المعالج 
في المجتمع  وينظر الى اليه بشكل مختلف عن اعضاء المهن الاخرى، لذا يعد مظهر الاطباء عنصر 

لال ارتداء معطف ابيض اتصالات مهم لأنه يساعد على تحديد دورهم كمقدمي رعاية طبية وذلك من خ
 (.et al Budny 133-2006:132,)وعلامة تحمل الاسم وهذا له تأثير ايجابي على المرضى 

وتكمن اهميته  لأنه جزء مهم من بيئة الخدمة، وتأثيره على مشاعر المرضى وخصائصهم والتي       
اء على وجه الخصوص له بدورها يمكن ان تؤثر على نهجهم اتجاه تفاعل الخدمة لذا فأن مظهر الاطب

اثار قوية لأنه يرتكز على انطباعات المرضى وردود فعلهم تجاه تجربة الخدمة ، لذا يجب عليهم 
لابس تعد بمثابة الزي الرسمي الاهتمام بمظهرهم من خلال ارتداء الوان معينة او انماط معينة من الم

مثال نفس النمط من الزي الرسمي قد ينتج ، وان المظهر بحد ذاته يكون متعدد الاوجه فعلى سبيل اللهم
الخ، لان مظهر .....عنه ردود فعل مختلفة للمرضى اعتماداً اذا ما كانت الملابس نظيفة او مجعدة 
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الطبيب يتضمن العديد من الابعاد النظرية من حيث تأثيره على المريض وكذلك الناحية الجمالية التي 
 (.Rafaeli & Yavetz  2011,:163-162)يثيرها مظهره العام 

ويعد التواصل عنصراً هاماً في تأسيس العلاقة بين المريض والطبيب من خلال الثقة التي يظهرها        
الطبيب للمرضى لذا هناك اشكال مختلفة من التفاعلات التي تحدث خلال القاء السريري التي تدعم 

ادل المعلومات الطبية الهامة مع العلاقة بين المريض والطبيب، وان العنصر اللفظي ضروري لتب
المريض وتعزيز تمكينه،  اما العنصر غير اللفظي يشمل المظهر المادي للأطباء وحركة الجسم، وتعبير 
الوجه  وحركة العين والصوت لذا يلعب دوراً هاماً في بناء الانطباع الاولى لدى المرضى خصوصاً في 

غير اللفظية خصوصاً في حالة غياب المعلومات اول لقاء سريري، ويعد مصدر مؤثر للاتصالات 
نماالاخرى عن الطبيب ورمزاً للمهنية والثقة والمصداقية ليس فقط لتبادل المعلومات الطبية فقط  لبناء  وا 

 (.et al. ,2012:387 Chung) علاقة علاجية في المستقبل 
وان الزي الرسمي  للأطباء هو  الرموز والطقوس المهمة ، من العديد تضم الطب مهنة وممارسة        

واحد من هذه الرموز المهمة، اذ ان المعطف الابيض للأطباء لأكثر من قرن من الزمان هو من اكثر 
الرموز المعترف بها في تحديد هويتهم لأنه ينظر الى العيادات الطبية بأنها مؤسسات يذهب اليها الافراد 

 .(Edwards et al. ,2012:663-664)دة الثقة في الاطباءلالتماس العلاج والشفاء، وهذا يؤدي الى زيا
اذ ان اللون الابيض يدل على النقاء والنظافة  لذا فأن المعطف الابيض هو رمزاً للمهنة الطبية ،       

ويمتاز بقدرته على تقليل انتشار الامراض والعوامل الاخرى المعدية ويفضل المرضى المعطف الابيض 
لأنه يمنحهم ثقة اكبر وايمان اكبر بقدرات الطبيب وتحسين التواصل وتعزيز العلاقة بين المريض 

 (.et al.,2013: 334-335 Landry)والطبيب 
اذ ان العلاقة بين الطبيب والمريض اساسية لممارسة الطب وهي ضرورية لتقديم رعاية طبية          

عالية الجودة في تشخيص وعلاج المرضى لذا فأن ملابس الطبيب مهمة لهذه العلاقة، ويجب ان تكون 
ص بالأطباء مما يؤدي نظيفة وجيدة مع رائحة طيبة، اذ المرضى يشعرون بمزيد من الراحة مع الزي الخا

 (.(Batais ,2014 :  383الى تحسين التواصل وهو امر اساسي لرعاية طبية عالية الجودة  
ومظهر الطبيب ليس وسيلة لحماية نفسه من العدوى والجراثيم بل هو ايضاً رمزاً للكفاءة         

 Kurihara)عزيز العلاقة بينهم والمكانة، اذ ان المرضى يعدونه ذات اهمية كبيرة في ثقتهم بالأطباء وت

et al.,2014:2  ) وتكمن اهميته في صناعة الخدمات من خلال تلبية مجموعة متنوعة من ،
الاحتياجات وعلى مختلف المستويات، لان ادارة الخدمات تحتاج الى بناء جو مرغوب به ضمن متغيرات 
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رسمية للأطباء ،ويعد جزءاً اساسياً من لقاء الخدمة، وهذا يؤثر ايجابياً على المرضى ويحدد الهوية ال
توقعات الخدمة و يعزز ما يسمى بلحظة الحقيقة بين الاطباء ومرضاهم لانهم في الخطوط الامامية وفي 
اتصال مباشر في جميع انحاء الخدمة  ، لذا فأن مظهرهم يجب ان يكون ملائماً لمهمة عملهم وبما يوفر 

موز البصرية من اجل نقل صورة العيادة الى الاخرين وهذا يؤدي قوة لهم الصحة والسلامة ويعد بمثابة الر 
 ( .Peters & Karch  (2-2017:1,تواصل الاطراف الداخلية والخارجية مع العيادة   

 الملصقات  -3
 - الإذاعة حيث من الجماهيرية الاتصالات في التكنولوجيا و الهائل التطور من الرغم على        

 من العديد في الزاوية حجر الملصقات تزال لا الإنترنت، عبر الخدمات - المحمولة الهواتف- التلفزيون 
 على الناس إقناع أو حيوية معلومات لنقل والصورة التي تحملها  الكلمة خلال من الإعلانية الحملات

 المشاهد يخرج بحيث الاهتمام يحفز أو الانتباه الملصق يثير أن يجب  لذا للصحة، معين مسار اتباع
 الملصقات الطبية العيادات وتستخدم المطلوب الإجراء اتخاذ إلى يؤدي مما المقصود الفكر عن بعيدا

او  بمنع الوعي وزيادة الامراض من كيفية الوقاية المثال سبيل على منها مختلفة  جوانب في بفعالية
 .Alkandari) 2009,:(25للمرضى  معلومات مفيدة وتقديم التقليل من انتقالها

 لتقديم مكلفة وغير وسيلة ملموسة تشكل لتعزيز الصحة  لأنها واسع نطاق على وتستخدم        
 تنفيذ لتشجيعهم على التعليمي النهج هذا استخدام ويمكن المرضى من كبيرة نسبة تفيد مكتوبة معلومات
 وداخل غرف العيادات في و تعرض العلاج ممارسات اعتماد أو للفحص، والخضوع الوقائية التدابير
دارات الانتظار  حملات مثل) المواضيع الكثير من بشأن الصحي للتثقيف فعالة وسيلة كونها الطوارئ  وا 
 ، وبما ان اغلب ( الخ.... البدني النشاط وتعزيز الإيدز، من والوقاية الأسرة، وتنظيم التدخين، مكافحة
 نوعه من فريد وضع في الاطباء فان العيادات الطبيةالانتظار داخل  غرفة في يقضي اوقاتهم المرضى

 .( Gignon  et al.,2012: 1)بالمرضى  المتعلقة الطبية المعلومات لنشر
 أفضل وهو الإعلان أو للزينة يستخدم إشعار أو كبيرة طباعة هو عبارة عن والملصق بشكل عام        

 طباعة في الأخطاء وتجنب ادراك دائما المهم ومن كبير جمهور معينة إلى رسالة لتوصيل طريقة وأسهل
 وسائل مع الحال هو منها ،كما الرئيسي والهدف البصرية الانطباعات في لتأثيرها القوي  الملصقات
 ملصقات أن و السلوك أنماط تغيير أو خدمة أو سلعة بيع المواقف، على التأثير هو الأخرى  الإعلام
 الزبائن وعي تغيير هو تقديم الخدمة الصحية والغرض منها جزء مهم من بيئة هي تمثل العامة الصحة
 محاولة وفي موجزة بطريقة المعلومات تقديم إلى تقليديا الملصقات وتهدف ، الطبية الممارسات بتحسين
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 ولكنها هائل، بصري  نداء لبعضها يكون  قد  الطبية العيادات عمل تدعم التي المعلومات عمق لإيصال
 إلى وتفتقر سلبية لأنها تفاعلية ليست الملصقات بأن التصور إلى ذلك أدى وقد المحتوى، إلى تفتقر

 كانت إذا للملصقات، يمكن تستحقه الذي اللازم الاهتمام تولي لا فهي وبالتالي متعمقة، معلومات
 من كبيرة على نسبة تحصل ثم واللفظي ومن السمعي التبادل في تساعد أن قصير بعرض مصحوبة
     (Nunyenge&  Esena,2013 :2) .وما هو المقصود منها  الرسالة لفهم المستهدف الجمهور

 الذي الإلكتروني التواصل  غير من الأساسي وجزء الوعي زيادة في فعالة أدوات هي والملصقات        
وعادة ما يتم عرضها  وتكمن اهميتها في اثارة الاهتمام ،  الاتصالات خطة في الرسائل لتعزيز يستخدم

في داخل العيادات الطبية ، والملصقات عكس اللوحات التي تكون ضخمة وتجذب الانتباه من حجمها 
الهائل لذا يجب الاهتمام بتصميمها وانها تحتاج لتكون جذابة ولافتة للنظر وغنية بالمعلومات الطبية 

قات لا يقتصر استخدامها في المجال واختيار المكان المناسب لوضعها داخل العيادات ، وان الملص
نماالطبي   ،ويمكن فيلم أو لحدث للترويج المعلنون  يستخدمها أن تستخدم لأغراض عدة منها يمكن وا 
للاتصال  فعالة اداة الاجتماعي  لذلك تعد الوعي لخلق الربحية غير المنظمات قبل من تستخدم أن أيضا

 وتستخدم الملصق موجود في ما على اكثر من مرة المارة انتباه بصرياً لجذب ويجب ان تكون  مصممة
 كبيرة نسبة إلى مكتوبة معلومات لتقديم مكلفة غير وسيلة تشكل الصحة  لأنها لتعزيز واسع نطاق على
 الوقائية والخضوع التدابير تنفيذ على الناس لتشجيع التعليمي النهج هذا استخدام ويمكن السكان، من

ووسيلة للتثقيف الصحي وتعرض في غرف الانتظار لان  للعلاج جيدة ممارسات اعتماد أو للفحص
المرضى يفهمون الملصقات بطرائق عدة اعتماداً على البيئة والخبرة والتعلم والمعتقدات والسلوك الصحي 
وهي ذات معنى للمرضى لأنها غالباً ما تعتمد على صور من الثقافة الشعبية وتعبير عن العادات 

للمرضى وعلى هذا النحو تكشف الرسائل في الملصقات كيف يرى الاطباء انفسهم وجمهورهم الصحية 
 (.  & Ukpere, Gobind  742:2014-741) وكيف يرون المرض ويحددون السلوك الصحي 

 للمرضى موثوقة ومفيدة لتوفير معلومات مشروعة وسيلة  تكون  أن على القدرة هال والملصقات        
الصحية وهي الى حد كبير تعتبر كلمة  الخدمات أنواع جميع على الحصول بشأن مستنيرة قرارات لاتخاذ

 النقال الهاتف على القائمة والاتصالات الإنترنت والجمهور ومع ظهور والأطباءمن الفم بين المرضى 
 أي في الطبيين عن الممارسين البحث الآن يمكنهم المرضى ، اذ ان  الماضية القليلة العقود مدى على
 الفرعي قد التخصص مجالات زيادة عن بسرعة فضلا يزداد المرضى عدد وبما ان مكان، أي وفي وقت
 وعلاوة المقبلة العقود مدى على معينة خدمات لتوفير الصناعة مجال في المنافسة من المزيد هناك يكون 
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 ،للانتباهمن خلال وضع الملصقات ذات الفاعلية العالية والمثيرة  مواكبة التطور الاطباء يحاول ذلك على
 (.(Mahar et al.,2014:506مناسب  لذا تعتبر مثال

العيادات الطبية، حيث يلاحظونها  يزورون  الذين للأفراد الطبية الرسائل تمرير طرائق من واحدة وتعد    
 وجذابة قصيرة تكون  أن ينبغي الطبي المجال في فعالة   تكون  ولكي العلاج انتظار ويقرئونها أثناء

 (James, 2015:17)بها  المرضى إشعار لضمان بعناية لها المفضل الموقع اختيار ويجب ، وواضحة
وعليه يمكن القول ان الاظهار المادي للخدمة الصحية بأبعاده يعد عامل تسويقي مهم ووسيلة تسويقية 

من اجل بناء ميزة تميز العيادات الطبية الخاصة عن غيرها من  حديثة تلعب دورا هاماً في اعداد الخدمة 
العيادات الاخرى ، لذا تستند عليها العيادات الطبية الخاصة في تسويق الخدمات الصحية من خلال 
تحفيز الادراك والاهتمام وردود الفعل لدى الزبون تجاه صورة العيادة والخدمة المقدمة عن طريق تكوين 

وسة تعطي تصور جيد عن العيادة وتؤثر فيه وتجذبه ، لان الجانب الاساس في القطاع بيئة مادية ملم
الصحي الخاص هو الزبون الذي لديه الاستعداد الكامل لدفع اي قيمة مقابل الحصول على الخدمة 

 .وتحقق رضاهالصحية التي تلبي حاجته المرضية 
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 لثانيالمبحث ا
 ذب الزبون ـــــــج

 مفهوم وتعريف جذب الزبون : اولا 
جذب الزبون عملية تنطوي على جذب النوع الصحيح والمناسب من الزبائن ومن ثم بناء علاقة 
معهم والحفاظ عليها بهدف تطوير الرضا على المدى البعيد من خلال شراكة مفيدة للطرفين تتضمن 

 ( .    Jackson Jr,1993:45)معرفة الزبون وجودة الخدمة والثقة 
جميع العيادات تظهر قوة كامنة تسمى  هأنجاذبية التسويق هو وان المبدأ الذي تستند عليه 

كل الأعمال بشكل عام  لديها ميل طبيعي مهما  حيث ان ،الجاذبية التي تجذب بشكل طبيعي الزبائن
 منها عدة عواملبوتتأثر إمكانات قوة الجذب هذه الزبائن،  كانت هذه الاعمال كبيرة أو صغيرة لجذب

قوة فإنها ال هذه ومع نمو المبذولة لخدمة الزبون وجودة الخدمة المقدمة،والجهود  توالملصقاموقع العيادة 
للعيادات التي لديها معرفة تسويقية محدودة فرصة لزيادة إمكانات الجذب دون إضاعة المال  تعطي

 الكثيرجذب يساعد العيادات ان تتحدى قوانين الجاذبية من خلال جذب الوان  ،التسويق كلفزيادة في وال
الأساس مزيج من تقنيات التسويق التي تتمثل بالاستجابة المباشرة، تكتيكات  ،لأنه فيمن الزبائن 

يؤدي الى  الذي منهجيالجذب باليسمح لأصحاب العيادات والأفراد  والتمايز، واستراتيجيات الاتصالات 
 .(et al.,2008 Vee:  15-14) تحويل الغرباء إلى المشجعين وتكرار الزبائن

ومعرفتهم بالتكنولوجيا لذا  امتلاكهم للمعلومات بسبب الحاضر مختلفون جدا الوقت في وان الزبائن 
العلاقات  على أصبح جذبهم والحفاظ يحتاجونها لذا التي والخدمات للسلع تطلبا   وأكثر تعليما   أفضل فأنهم
الإعلان عن خدماتها  على المال تنفق والعيادات  الخدمات، صناعة في رئيسة استراتيجية نقطة معهم

ومتطلباتهم لذا فأن جذبهم والحفاظ  احتياجاتهم تلبية أجل من الزبائن يريده ما ومعرفة والتسويق الصحية
-Angelova & Zekiri, 2011:234) الصحية الخدمات عليهم هو الخطوة الاولى في عملية تسويق

235). 
والقوة الاكثر تحديا التي يجب على العيادات الطبية ان تتميز بها من اجل جذب الزبائن تتمثل  

بامتلاك اطباء مهرة ذات خبرة طبية جيدة قادرة على تلبية احتياجاتهم الصحية وكلفة رعاية صحية 
ة بسبب التطور مناسبة لان المرضى لديهم خيارات متعددة لخدماتهم الطبية في السوق المحلية والعالمي

 ( .et al.,2011: 207 Al-Amin) الحاصل في قطاع الرعاية الصحية
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وتهدف الخبرة التسويقية الى جذب الزبائن لقطاع الرعاية الصحية من خلال وضع معايير  
 عيادات بناءمن خلال  نحوهموعوامل لجذب الزبائن جدد والاحتفاظ بهم وتطبيق النهج الأكثر توجها 

مريحة وعالية الجودة و إنشاء خدمة فريدة من نوعها تعمل على تشجيع وتحفيز  ذات بيئة ملموسة
 .(Avilova  et al., 2014:84) الطرفينوضمان علاقة طويلة الأجل وتبادل المنفعة مع 

ان اذ والمرضى على عكس الزبائن  منظماتليست مثل غيرها من ال طبيةوان العيادات ال 
 ةقصير  ةزمني مدةالأحيان يقومون باتخاذ قرارات مهمة وغالبا ما تكون معقدة و في  المرضى في بعض

 نبغيلذا ي ، (الطبيب)وان الخدمات التي يشترونها تتطلب مستوى لا يوصف من الثقة في مقدم الخدمة 
و ما هو المهم بالنسبة  ان تقوم بإجراء أبحاث السوق للتعرف على الزبائن المحتملين من هؤلاء؟ عليها

أو الخدمة التي تبيعها؟ وما أفضل وسيلة لجذبهم كزبائن وكسب  سلعةلهم؟ وكيف يمكن ربط ذلك إلى ال
لتجربة المريض  مهمةلذا فأن الخدمات التي تقدمها ضرورية لجذب المرضى بوصفهم زبائن وهي  ؟ولائهم

امنة في الوقت المناسب ومن قبل اطباء ان تكون عالية الجودة والحصول على رعاية صحية  نبغيوي
 .(Torpie (7-2014:6, مهرة

هدف العيادة هو  لان ، عنهمان إدارة العلاقة مع الزبائن هي عملية معقدة تتطلب معرفة جيدة  اذ 
حتياجاتهم وهناك العديد من الاسباب الرئيسة  التي تجعل ا على وفق( المرضى)تقديم عرض للزبائن 

 –الاحتفاظ بالزبائن الحاليين : منها تعدل خدماتها المقدمة وفقا لاحتياجات المرضى طبيةالعيادات ال
ابلاغ الزبائن عن محفظة المنتجات  -طبيةتشجيع الزبائن على التعامل مع العيادة ال -جذب زبائن جدد

 من أكثر هو في العيادات الطبية والتسويق( Laketa et al.,2015:242) الطبية والخدمات المقدمة
 زبائن جذب أصبح اليوم بل إليها الوصول وسهولة المناسب والتسعير جيدة منتجات طبية إنتاج مجرد
 هو الزبائن الحاليين على الحفاظ اذ ان كلفة مجال تقديم الخدمات الصحية، في الأهمية غاية في جدد
كيفية  في التفكير إعادة عليها لذا يتعين الكلفة يتمثل في فائدة اليوم وعالم جدد زبائن جذب كلفة من أقل

قناعهم معهم من اجل تقديم افضل الخدمات الصحية التواصل إلى والحاجة (المرضى)جذب الزبائن   وا 
 ( .et al.,2015 Familmaleki: 41)الخدمة  أو السلعة بشراء

 شركاء بين والالتزام الطوعي الدافع بناء أساس على العلاقات لإدارة بديل نهج هو لذا فأن الجذب
 وعلاوة نحوك، وجذب الزبون  الاهتمام إلى يشير اذ قليلا؛ يختلف التسويقي الأدب تعريفه في وأن العلاقة
 في والموارد الجهود للعيادات توجيه ويمكن الأخرى  للأطراف جذابا البقاء على القدرة لديه  فإن ذلك على
المهمة  عناصر الجذب من واحد المحتملين وان الزبائن شرائح تحديد بعد المستهدفة الزبائن شرائح جذب
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 ويؤثر مختلفة معان له مفهوم ، اذ أنه الزبائن تحفز التي الترويج عملية بأنه ووصفه المباشر التسويق هو
 هناك اذ ان المعقدة، العلاقات في ومركزي  مهم العلاقة وان جذب الزبائن بناء من مختلفة جوانب على
 بناء إمكانية توسيع وبالتالي ومقدم الخدمة الزبون  بين العلاقات في الالتزام على والتأثير لبناء حاجة

 من الأولى المراحل في فقط ليس والالتزام الثقة لتطوير أساسيا شرطا باعتباره اليه ينظر القيمة و
  Al- Hyari) . 52-2016:51,)  العلائقية المدة طوال الاستمرار والتنمية في أيضا ولكن العلاقات

 النجاح، لان  لتحقيق حيوي  أمر المهام هذه تحسن أن يمكن التي الوسائل وبالتالي فأن توفير
 ومع في العيادات،  لإدارتها بالشكل الصحيح المطلوبة والأدوار تتطلب التكنولوجيا عملية الزبائن جاذبية
 وقت في المعلومات تقديم على القدرة لان الزبون  برضا المتعلقة البيانات إلى للوصول نحتاج قد ذلك
 الحاليين الزبائن لجذب حوافز بناء يعني ناجح، لذا فأن الجذب لنظام المميز المفتاح تكون  ما غالبا دقيق
 علاقة على والحفاظ العيادة لان بناء كفاءة وهذا بدوره يؤثر على  معهم للتفاعل نظام إنشاء وكذلك

مراقبتهم وتقديم  و والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا المناسب الاستخدام خلال من الزبائن مع شخصية
 هو العلاقات هذه على والحفاظ كلف، يتطلب حقيقية ميزة من اجل بناء خدمات صحية عالية الجودة

 ، كلفة أكثر جدد سيكون  زبائن جذب كلفة فإن العلاقات بهذه الاحتفاظ يتم لم إذا ذلك تكلفة ومع أكثر
وتتبع العيادات الطبية مبادئ عدة لجذب الزبائن  منها استهداف الزبائن لان لديهم خيارات عدة وان كل 

 فلسفة على يقوم كونه بسبب حدهيحتاج الى خدمات لذا فانه يعامل كل زبون على ( مريض)زبون 
 تهتفضيلا على وفق تصمم أن ينبغي للمريض المقدمة الخدمات أن يعني والتخصيص التخصيص،
وكذلك توفير القيمة للزبون ومن خلال التمايز يمكن للعيادة  للمريض  الراحة يوفر الإجراء وهذا وسلوكياته

 (.   Gouji et al.,2016: 658-659)الطبية جذب الزبائن 
 ما غالبا ولكنها الزيارة تكرار التي تشجع على  لتقديم الخدمات الجيدة تطمح العيادات وان معظم 
جدد، لذا ينبغي عليها اتخاذ قرارات هامة  زبائن كاف للميزات التي تجتذب بها فهم دون  مواردهاتستثمر 

 (. Hamilton et al. ,2017: 79)حول الميزات التي يجب تضمينها في الخدمات المقدمة للمرضى 
من عليه يمكن القول ان جذب الزبون هو عملية تتضمن بناء والحفاظ على علاقة مع الزبائن تتم 

خلال جذب النوع المناسب والمستهدف من الزبائن الذي يحقق الاهداف التسويقية للعيادات الطبية 
 والأسسالخاصة من اجل تحقيق ميزة تنافسية تتفوق بها على منافسيها وذلك من خلال اعتماد الاساليب 

ي الخاص من خلال التسويقية وبما يواكب التطور الحاصل في التكنولوجيا التي يشهدها القطاع الصح
 ،الأخرى تقديم افضل الخدمات الصحية التي تجذب الزبائن الى العيادة الطبية دون غيرها من العيادات 
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حديثة تمكن العيادة من جذب الزبون المناسب في المكان والزمان  وأساليبوان هذا الجذب يتطلب جهودا  
 .المناسبين لتحقيق اهدافها وضمان بقائها 

 جذب الزبون  اهداف: ثانياا 
ية تساعدهم على طبكون ذات فائدة كبيرة للعيادات اليجذب الزبون س لإستراتيجيةالتنفيذ الناجح 

تحقيق اهداف مهمة متمثلة  بتحقيق الارباح وتحسين الحصة السوقية والتفوق على المنافسين من خلال 
ضمان ولائهم وتكرار الزيارة تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية والحصول على رضا الزبائن وبالتالي 

 وضمان بناء علاقة جيدة معهم والحصول على ميزة تنافسية متفوقة وتحسين صورة العيادة
(Mohammed & Rashid, 2012:220-221). 

ية هو أهم ميزة تنافسية مطلوبة للتفوق في قطاع طبوان بناء علاقات قوية بين الزبائن والعيادات ال 
لأنه من السهل للزبائن التنقل بسرعة إلى عيادات اخرى تلبي طلبهم بشكل  الخاصالرعاية الصحية 

يجادان تنظر في مزايا المنافسين من اجل التفوق عليهم  عليهالذا ينبغي  أفضل ق جديدة ومقنعة ائطر  وا 
المقدمة وتقديم العروض المناسبة من اجل كسب  الضمان جذبهم من جديد وزيادة الطلب على خدماته

ثقتهم للحصول على الخدمة الصحية المقدمة مع مراعاة الاسعار والوقت والجهد النفسي للزبائن 
(Bahaddad et al.,2013: 68). 

وتطوير والحفاظ على علاقات الزبون  بناءتسعى الى تحقيق اهداف الجذب من خلال  انها كما
لك تحسين القيمة المقدمة للزبائن وزيادة ربحية العيادات  والعمل على استهداف وكذ لأنه هدف اساس

الاستراتيجية التي تركز على الزبائن  والإمكانياتالقطاعات المناسبة باستخدام التفكير التسويقي  المناسب 
الى  ايضا   تسعى و  .(Hartikainen 31-30 :2015,)الاصول المكتسبة قبل ان تكون مربحة  نهملإ

بحاجة الى ان يكون لها   فإنهاوكسب ثقتهم لذا  جذبهمهذا الهدف من خلال  ققتوسيع قاعدة زبائنها وتح
استراتيجياتها الخاصة من أجل القيام بأعمال تسويقية ناجحة لأن جذب الزبائن  هو جزء من استراتيجية 

بيرة تشعر بمزيد من الضغوط للرد ية التي تتمتع بسمعة جيدة وكطبالأعمال التسويقية  لان العيادات ال
لذا يجب عليها تخصيص ميزانية تسويقية لكي تنجح وتكون اكثر ابداعا بالمقارنة  ،على افعال المنافسين

 .(Klaassen , 2016 :9)مع المنافسين في جذب الزبائن
 :ويمكن القول ان اهداف جذب الزبون تتحدد في الاتي

  الذي يعد اساس العمل ( المريض)متمثل في الزبون بناء قاعدة تسويقية ذات اساس قوي،
 .التسويقي في القطاع الصحي الخاص
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 الحصول على حصة سوقية مناسبة. 

 كسب ثقة الزبون من خلال الخدمة المقدمة التي تلبي حاجته الصحية وتطابق توقعاته. 

 لذي يعد المرحلة بناء والحفاظ على علاقة جيدة مع الزبون من خلال جذبه الى العيادة الطبية وا
 .الاساس في بناء العلاقة معه

لان اختيار المريض لعيادة معينة دون غيرها من العيادات المنافسة هو الحجر الاساس في 
نماصناعة الرعاية الصحية لان اختياره ليس عشوائيا   اهما الخبرة اختيار مبني على عدة معايير  وا 

، امكان للجلوس وقربها، عدد مراجعين قليل، وقت انتظار مناسبوالمهارة لدى الطبيب، نظافة العيادة 
مريحة ووجود امكان مخصصة لجلوس الاطفال وذوي الاحتياجات الخاصة وغيرها من المعايير الاخرى 
التي يجب على العيادات ان تضعها كأهداف اساسية تسعى الى تحقيقها والعمل على تطويرها وتزويدها 

 .الطبي وبما يحقق لها الدافع المادي والتسويقي لضمان البقاء والاستمراربما هو جديد في المجال 

     نماذج جذب الزبون       : ثالثاا 
 Cordon et al, 2005 )) نموذج كوردون وزملائه . أ

ان مفهوم الجذب هو بناء له  ( Cordon et al. ,2005:6-7)اشار الكاتب كوردون وزملائه  
معنى بين اثنين من الجهات الفاعلة سواء كانت هذه الجهات متمثلة بالمشترين او الموردين او مقدمي 

لذا فان الجذب هو  ،متمثلة بالمنظمات الصناعية او شركات وغيرهاالالخدمات او مجموعة من الافراد 
أشاروا على افتراض ان  اذيز العلاقة بين الطرفين على جذب الزبائن وتعز  منظماتالقوة التي تساعد ال

(A)  هو الزبون(B) او الخدمة هي ما يجذب  سلعةلل وقعةهو المورد فان القيمة المتA  الىB  وهذا هو
للمنتج  وقعةجوهر البناء لان الجذب الناجح يتطلب من كلا الطرفين التحسينات المستمرة في القيمة المت

 :ان هناك ثلاثة عناصر اساسية لجذب الزبون تتمثل في اوأوضحو المقدم 
 تصورات القيمة المتوقعة. 

  الراحة. 

 الاعتماد. 

اذ تشير القيمة المتوقعة الى المقارنة بين ما تحصل عليه او تتوقع الحصول عليه وماذا كنت  
 خلال من اكتسبت التي والتضحيات الفوائد بين المتصورة المفاضلة تعطي او تتوقع ان تعطي لذا فانه

بالزبون ، وتتمثل الراحة في الحرص على راحة الزبون وهي تشبه بناء الثقة وان المنظمات تعمل  العلاقة
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على راحة الزبون من خلال جودة الخدمة المقدمة والسعر المناسب والموثوقية والدعم وغيرها، اما 
 .السلعة او الخدمة التي يطلبهاالاعتماد فيشير الى اعتماد الزبون على قدرة المنظمة لتوفير 

 (Alina Raileanu, 2008&Ioan Bordean) نموذج بورديان ورايليانو-ب
انه من اجل جذب (  Raileanu  &Bordean 2008, 8-7:) اشار الكاتبان بورديان ورايليانو

التي " الزبائنادارة علاقات "تنفيذ استراتيجية تسمى يمكن   منظمةوخدمات ال سلعالمناسبين ل الزبائن
ومراقبة احتياجاتهم وجذبهم من خلال عرض خاص والحصول على  تهدف الى تحديد الزبائن المناسبين

ان عولمة الاسواق وتنمية الاتصالات والتطور التكنولوجي يعطي للزبائن فرصة  احماسهم، وأوضحو 
تي تضمن نجاح المنظمة تكمن لاختيار السلعة او الخدمة بسهولة وسرعة، لذا فان من العوامل الرئيسة ال

في قدرتها على توسيع قاعدتها من الزبائن لان الفشل في جذب زبائن جدد هو الوسيلة الي تؤدي الى 
دخول المنظمة في انخفاض كبير في كل مجالاتها ،لذا اقترح الكاتبان نموذج لجذب الزبائن يتمثل في 

 :ثلاث وسائل هي
 اقتراح افضل العروض. 

 الاستهداف. 

 يار التوقيت المناسباخت. 

اذ ان العروض يجب ان تكون عالية الجودة من اجل رسم صورة ايجابية عن المنظمة في  
علاجها من قبل  ناذهان الزبائن لان اي خطأ من قبلها في هذه المرحلة ينطوي على خسارة لا يمك

وتحديد الزبائن المناسبين التي تسعى المنظمة الى تقديم منتجاتها لهم واختيار الوقت المناسب  الزبائن ،
اولى في عمل المنظمة لتطوير ورسم مسارها  ةلتقديمها لان جذب زبائن جدد يعد خطوة استراتيجي

 .بشكل افضل
  (Helena Beddari & Linus Palmqvist, 2014  (نموذج بيداري وبالمكفيست-ج 

انه من اجل جذب الزبون (   Palmqvist &  Beddari 26-2014:24,) اشار الكاتبان
 :التفاعل معه من خلال المتغيرات الاتية ينبغي بناء وانشاء عمليات

 بناء القيمة. 

 الثقة والالتزام. 

 عوامل العلاقة. 
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 الحصول عليهاللزبون  يمكن التي المحتملة القيمة أنه على القيمة بناء متغير تعريفتم حيث  
وكسبه ، اما الالتزام  الزبون  الأساسي لجذب السبب وتعد نقدية وغير نقدية القيمة تكون  أن ويمكن
 هذا في فهي اساس عملية الجذب وان العلاقة مع الزبون تتطلب عمل وضمان مستمر لأنها  والثقة
 متغيران أنهما على إليهما وينظر الآخر للطرف والموثوقية النزاهة يؤمن مقدم الخدمة أن تعني السياق

 لا والالتزام أم الزبون  مع معينة علاقة على الحفاظ ينبغي كان إذا ما الى مقدم الخدمة لتقرر يحتاجان
 أجل من الموارد من المزيد تكريس ىبالمورد إل يؤدي أن يمكن فإنه جذب الزبون، إلى فقط يؤدي لا

العلاقة  الجذب وتطوير عملية فهم مفتاح هما والالتزام الثقة فإن مع الزبون لذلك العلاقة وتطوير تعزيز
 مع الزبون، اما عوامل العلاقة هي مصطلح واسع النطاق التي تتضمن العواطف والاحترام والاهتمام

 التعامل معه وكسبه مهم في جزء أساسية و تعد ،اذ ان العواطف جذب الزبون  يفسر ثالث كعامل
 . الخدمات المقدمة إدارة في استراتيجية أكثر كونه مستدامة تنافسية ميزة على والحصول

الكتاب الى نماذج جذب الزبون وعناصرها والتعرف على  اومن خلال النماذج اعلاه، لقد أشارو 
بيداري )متغيراتها من اجل انشاء او بناء عمليات التفاعل مع الزبون ، ولقد اتفق الباحث مع نموذج 

عوامل العلاقة كونه النموذج  -الثقة والالتزام ،بناء القيمة: عناصر الاتية الذي تضمن ال( وبالمكفيست
ملائمة لموضوع البحث ولعمل العيادات الطبية الخاصة التي تسعى الى جذب الزبائن  والأكثرالاقرب 

 . وحرصها على بناء القيمة التي يتوقعها الزبون والثقة والالتزام في الخدمة الصحية التي تقدمها 
 التكتيكات التسويقية لجذب الزبون : رابعاا 

العيادات الطبية اصبحت متزايدة بشكل كبير بسبب التطور الحاصل في قطاع  بين المنافسة
 الصورة بناء كيفية في التفكير لذلك يجب ونتيجة الرعاية الصحية لذا فأنها تواجه الكثير من المنافسة ،

جدد باستخدام تكتيكات تسويقية مناسبة من اجل فهم  مرضى وجذب التنافسية القدرة وزيادة جيدة
والترويج لها واستخدام اساليب ذات صلة بالتسويق تؤثر في جذبهم ( المرضى)احتياجات الزبائن 

 والإعلاناتواختيارهم لعيادة معينة دون الاخرى مثل الاستشارة الطبية الجيدة والعلاجات ذات المنشأ 
الجيدة لها، اما  الصورة يجذب المرضى ويعزز فإنه للعيادات بالنسبة للطرفين وهذا مفيد في التلفزيون 

 هدر من ويقلل والعلاج الجيد الصحية الخدمات خلال من والرفاه الصحة يعزز فإنه للمرضى بالنسبة
 &Chen)اختيار العيادة المناسبة  في الصحيحة الخيارات اتخاذ خلال من المادية الموارد

Kao,2011:156-157   . ) 
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 مع الخدمة الصحية المقدمة للمريض بالمقارنة جودة زيادة خلال من النجاح تحقق أن ويمكنها 
العيادات المنافسة لان من اهم مكونات الصناعة الصحية هو التفكير بتقديم الخدمة الصحية بالجودة 

  لنجاح العيادات الرئيسة العوامل من واحد هو بهم والاحتفاظ( الزبائن)المرضى  المطلوبة لان جذب
et al.,2012:962) zarei.) 

له دور  الذي تهو الإنترن الدهاء متزايد عصر في الصحية للعيادات  الممارسة وكذلك تسويق 
 عليه بشكل كبير يعتمدون  اليوم ومع تطور التكنولوجيا  ، لان مرضىكبير في جذب المرضى

 شبكة على الطبيب من والاتصال التفاعل من مستوى  أيضا ويتوقعون  صحية معلومات على للحصول
بسرعة وتمكن  تنمو وتويتر الفيسبوك مثل الشعبية الاجتماعية الإعلام وسائل لأن الإنترنت ، وذلك

والعلاج واتخاذ القرارات كونه  والتعليم للدعم هذه الوسائل  من متنوعة مجموعة استخدام من المرضى
المريض اتخاذ القرار باختياره عيادة معينة دون الاخرى من خلال يوفر معلومات مجانية  تسهل على 

 المرضى الى المكان الصحيح والمناسب لتوقعاتهم وهذا يساعد لتوجيه وخريطة الهواتف وأرقام العنوان
 فريد هو الذي المحتوى  والمحتملين ونشر الحاليين للمرضى بالعيادات  الخاصة الخدمات تعزيز على
 بشكل مدونتك إلى جديد محتوى  إضافة خلال بها من الخاصة والممارسة الصحية   للعيادة نوعه من

 ( .,Neil & Baum 2013 32:) اساسية لجذب المرضى  كنواة منتظم وتعمل
 التجارية المتمثلة بالخدمات الصحية واحدة من اهم التكتيكات التسويقية ، العلامة كذلك سمعة 
إلى  أفضل فهم وتوفر الزبائن  ثقة من تزيد القوية التجارية العلامة سمعة لأن هاما دورا وتلعب

 الزمن وان من مدى مدة  اذ تميل الى تقليل نية التبديل لدى الزبون على الملموسة غير الخدمات
   الزبائن ثقة إلى يؤدي قد مما أكثر وتقدم فوائد الزبائن توقعات تلبي الإيجابية التجارية العلامة سمعة

 (et al.,2014:374  Abdullah. ) 
 الذي المال السعر من التكتيكات التسويقية المهمة لان السعر في نظر الزبائن هو وكذلك تصور 
السعر المتصور  أساس على العيادات الطبية الزبائن  يختار ما وغالبا أو الخدمات السلع لشراء يدفعونه

لذا من الضروري للعيادات الطبية الاهتمام بإدارة تصور سعر الخدمة   لأنه له تأثير كبير على جذبهم،
الصحية المقدمة لمرضاها وذلك من خلال استخدام اسعار جذابة ومناسبة وخفض الاسعار دون الحد من 
 جودة الخدمة الصحية المقدمة من قبل الاطباء ، والقيمة المقترحة تعمل كذلك على جذبهم لأنها بعد

جذب  إلى تؤدي أن يمكن كما انها تسعى الى تقديم مقترحات افضل  ن العديد من العيادات بي المقارنة
الزبائن والحصول على ثقتهم وتقديم المزيد من القيمة يساعد على جذبهم والحفاظ عليهم واقناعهم بتكرار 
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يتم تلبية تلك المقترحة تعتمد بالدرجة الاساس على توقعات المرضى وعندما  القيمة الزيارة لان قيمة
التوقعات يشعرون بالأمان والمصداقية والموثوقية  وهذا يؤدي في نهاية المطاف الى زيادة الثقة بالطبيب 

 ( .et al., Niko 2015: 10-9)والعيادة 
من  الزبائن  بين الوعي بناء على يساعد لأنه الخدمات أو السلع لتسويق المفتاح كما يعد الاعلان

 المقدمة ، واقناعهم والتأثير فيهم الخدمات الصحية  لديهم بشأن اليقظة مستوى  رفع قدرته على خلال
 سيحدد الوعي فإن المقدمة الخدمات ولكثرة المقدمة الخدمات على للحصول القرارات اتخاذ بشان 

 سلعهم جعل أجل من للمسوقين رئيسة أداة وهو للخدمات المعروضة الكبيرة الخيارات بين خياراتهم من
المقدمة  والخدمات السلع يدركون  الزبائن تجعل التي الأسباب وانه أحد واسعة ، سوق  في مرئية وخدماتهم

 بخصوص السلع المعلومات من مزيد عن للبحث سواء الزبون  قبل من إجراء اتخاذ إلى ذلك يؤدي و
من  كلا على دةبالفائ سيعود وهذا المقدمة الخدمات على الحصول أو السلعة امتلاك وكذلك والخدمات
 ، كذلك موقع العيادة له اهمية كبيرة من حيث إمكانية( et al., 2015:310 Bakar Abu)الطرفين 
 ومن أهم العلاقة بين الطرفين وتعزيز المرضى  من كبير عدد وجذب العيادة بسهولة إلى الوصول
 .et al.,2016:140)  (Saidالفشل النجاح  او تحديد في العوامل

ويمكن القول ان الهدف الاساس الذي تسعى العيادات الطبية الخاصة الى تحقيقه ليس فقط 
نماالحفاظ على تقديم الخدمات الصحية بالجودة والشكل المناسب  على الزبون  والحفاظايضا  جذب  وا 
وهذا يتطلب منها وضع خطط تسويقية  الذي هو الاساس في كل عمل تسويقي بغض النظر عن نوعه  ،

ثقة زبائنها بخدماتها وتسهل لهم الحصول على الخدمة المناسبة  زمناسبة تضمن نجاح عملها وتعز 
العيادات الاخرى ، بالإضافة الى ذلك  نفسها عن تمييز لحالتهم المرضية في الزمان والمكان المناسب و

عها ضمن خططها التسويقية وهي توفير اجهزة هناك نقطة مهمة جدا  يجب على العيادات ان تض
 .وتعتبر عامل جذب اساس في المجال الطبي( المريض)التشخيص الحديثة والمتطورة لمعاينة الزبون 

 التسويق الصحي ودوره في جذب الزبون : خامساا 
ومتزايدا في سوق الرعاية  هاما دورا يلعب التسويق بان السماع  الغريب من البعض أنه يجد قد 

الصحية ولكن معظم العيادات الطبية لم يفكر بالتسويق حتى اوائل السبعينات من القرن الماضي واليوم 
نرى قدرا كبيرا من الاهتمام بالتسويق في الجانب الصحي لان العيادات الصحية تبذل جهودا تسويقية 

 والمجلات الصحف في الإعلانات تضع حية ، اذ انهاوتقديم الخدمات الص والأجهزةلبيع منتجاتها الطبية 
التجارية ، كما  علامتها بناء نحو تذهب الجهود هذه وكل تقدمها يوالخدمات الت مرافقها من اجل توسيع
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 تحديد في للمساعدة التسويق يستخدمون  الخاصة ممارساتهم فتح إلى يسعون  الذين الجدد ان الأطباء
          الجدد المرضى جذب شأنها من التي الممارسة وأنماط الجذابة، المكاتب تصاميم جيدة و مواقع

(4 :,2008 Kotler et al. ) 
 تخطيط عملية تعرف التسويق هو الأمريكية التسويق جمعية على وفق لذا فأن منظمات التسويق

الاهداف  تلبي التي التبادلات لبناء والخدمات والسلع الأفكار وتوزيع والترويج التسعير مفهوم وتنفيذ
الصحي فهو امتداد لهذا التعريف لكن بما يتناسب مع الجانب  والتنظيمية، اما بالنسبة للتسويق الفردية

 وتوزيعها وتسعيرها وتعبئتها الصحية السلع والخدمات بتطوير يتعلق الصحي والخدمي بمعنى اي نشاط 
السلع والخدمات ودورها في جذب المرضى لذلك يواجه مقدميها  لهذه للترويج التي تستخدم  والآليات

 (.Thomas 2008, : 2-1) تحديات كثيرة  كونه يختلف عن التسويق التقليدي بمفهومه العام 
وان المنافسة في المجال الصحي تتسم بالعديد من المميزات التي يجب على العيادات الطبية ان 

رعاية الصحية من اجل جذب المزيد من المرضى ومن هذه تتفوق بها على منافسيها في مجال ال
القيمة  وتحسين المميزات قدرة الاطباء على تشخيص الامراض بشكل جيد ودقيق والتمكن من علاجها ،

 السوق  رواختيا الطبية والسمعة التي تتمتع بها عن جودة الخدمة  وتحسين وسائل الراحة والتكنولوجيا
الخدمات الصحية المنافسين وامتلاك البدائل لظروف  بخصوص مقدمي حةالصحي والمعلومات المناسبة

   Rivers &. ( Glover   (2008:3محددة وغيرها
 المنافسة في كبيرا دورا اذ ان تقييم المريض للعيادات الطبية المقدمة للخدمات الصحية تلعب 

سوقية لان اهم ما يجذب المريض بشكل كبير هو القدرات والخبرة الطبية التي  حصة للحصول على 
،  ( et al.,2010:1 Goldma) يمتلكها الاطباء ،وهذا يعد اساس التسويق الصحي الذي تمارسه 

ولجذب المرضى يجب على العيادات الطبية بالاهتمام بجودة الخدمة الصحية كسياسة تنافسية في مجال 
 القطاعات عن الصحية الخدمات في التسويق تطبيق ويختلف( Khan  109: 2012,) ية الرعاية الصح

والزبائن ويجب  والمنتجات الطبية  والعيادات السوق  خصائص تحددها التي لخصائصه نظرا الأخرى 
الاهتمام بهذه الجوانب من اجل زيادة جودة الخدمات الصحية ونوعيتها وكفاءة التسويق الصحي المطبقة 

 الصحة مراقبة اعتماد والتكتيكات والاستراتيجيات السياسات خلال من تهدف التي جهودهو  العياداتفي 
 وان(  Radulescu ,2012:352) المشورة الطبية  وتقديم الأمراض من والوقاية العامة وتعزيزها 

 البقاء في يرغبون  الذين الأصحاء الزبائن إلى للوصول يسعى الى جذب الزبائن وكذلك الصحي التسويق
صحتهم  استعادة إلى ويسعون  المرض من يعانون  الذين الزبائن النحو وفي صحة جيدة وكذلك هذا على
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واجتماعية من اجل الوصول الى معلومات جيدة  وأخلاقيةلذا فانه يتضمن نواحي كثيرة عالمية وتنافسية 
التسويق التقليدي  مبادئ منهجي من انه تطبيق على يدل عن الزبون ومعرفته اكثر من اجل جذبه وهذا

 ( . & Chebat Crié :2013, 123)  متجانس هو الميدان الصحي  جدا وغير واسع نطاق في ولكن
التطورات في مجال الخدمات الصحية والتقدم في مجال التكنولوجيا الطبية أدت إلى إعادة  اذ ان 

توفير احتياجات الرعاية الصحية للمرضى لية من اجل وضع اسس التسويق الصحي طبهيكلة العيادات ال
 ،والاستجابة لتحديات المنافسة في السوق الطبية ووضع الخطط الصحية لأنها اصبحت صناعة تنافسية

ية بشكل كبير لذا فان المرضى يواجهون خيارات متعددة لاختيار العيادة التي طبالعيادات ال ةوذلك لزياد
 .(Eze & Awa 2 :2013,) ي تتوافق مع احتياجاتهم الخاصةالت المناسبة وصحية الخدمات التقدم 

 تواجه وذلك لوجود بدائل وخيارات متعددة وقد جذب زبائن جدد بسهولة الصعب من ويكون 
 سعيا أخرى  إلى عيادة  من ينتقلون  الذين الزبائن  قبل من الاستراتيجي التحول على أدلة العيادات

 على النموذج يحتوي  هذا  التحويل نموذج( (Jan Hofmeyr اذ وضعت للوصول الى خدمة افضل ، 
يتحول الى الجانب الذي يلبي  أن المرجح من الزبون  كان إذا ما لتقييم الأسئلة مصممة مجموعة من
للتحول الى الجانب الاكثر التزام واكثر قدرة  عرضة الزبائن أكثر أن هي الأساسية وفرضيته حاجته ، 

وهذا النموذج يقسم الزبائن الى اربع مجموعات  جاذبية من البدائل الاخرى ، وأكثرعلى توفير الخدمة 
قابل للتحويل ، وهناك زبائن ملتزمون وزبائن غير ملتزمون ، اذ ان  –ضحل   -متوسط  -هي الراسخة

الزبائن الراسخون من غير المرجح ان ينتقلو في المستقبل المنظور، اما الزبون المتوسط من غير المرجح 
ن ينتقل على المدى القصير وان الزبون الضحل هو اقل التزام وكذلك الزبون القابل للتحويل لوجود ا

 (.(Buttle & Maklan,2015:61-62البدائل
وتكمن اهميته بانه يجعل العيادات الطبية اكثر معرفة بحاجات المرضى الصحية من اجل العمل  

والزبائن من خلال اساليب تسويقية فعالة تستخدم  على تلبيتها وتعزيز صورتها في نظر السوق الصحي
في تقديم الخدمة الصحية ومراعاة السعر المناسب للخدمة المقدمة، وهذا يمكن من جذبهم وتحقيق علاقة 

 (.15-15: 5655جثير و وليد، )ذات منفعة متبادلة 
 ابعاد جذب الزبون : سادساا 

 بناء القيمة .1

 من تكمن العيادات الطبية الان وفي المستقبل لنمو الاساسيةوالقاعدة  التنافسية الميزة مصدر
 عليها تحصل التي المتراكمة والمهارات المعرفة و معهم المستمر والتفاعل للزبائن القيمة خلال بناء
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 استخدام على قدرتها تعزيز إلى التفاعلات جميعها هذه معهم وتؤدي التعامل خلال من باستمرار العيادة
التي يتوقعونها  الجديدة القيمة وبناء الابتكار فرص تحديد أجل جذبهم و المادية والخدمية منمواردها 
 المشاركة خلال من التنافسية الميزة على الحفاظ كيفية تتعلم بشأنها، وان العيادات الطبية إجراءات واتخاذ
لتلبية احتياجاتهم عند القيمة وتخصيص المنتجات الطبية  ذات تقديم الخدمات الصحية المناسبة في

 (.Ramaswamy  2008:9, )استخدامها
 ،اذ اليوم والمسوقين الطبية العيادات بين شعبية الأكثر النهج من واحد هو قيمة بناء مفهوم وان 

 خلال من السوق  في تنافسية ميزة لجذبه وكسب وفعالة ضرورية وسيلة يعد للزبون  قيمة وتسليم إنشاء ان
 احتياجاته الحالية وتلبية التسويق اساس هو الزبون  لان الأجل طويلة وعلاقة والنمو الربح تعزيز

 الفوائد من كاملة حزمة أنها على إليها ينظر أن يمكن القيمة لان للنجاح، الرئيس الدافع هو والمستقبلية
 معنوية اختلافات هناك لاتزال ولكن الحزمة هذه بشأن الزبون  تصور هو هذا الزبائن احتياجات تلبي التي
 يعتمد لأنه بوضوح محددة تكون  لا قد والتي وعروض وسمعة وجودة فائدة من القيمة تتضمنه ما بشان
 تجربة عند أو الشراء قرار اتخاذ أثناء تكون  قد والتي بالقيمة الزبون  فيها يفكر التي الظروف على

 ( .Kaskeala 2010:24,) بعدها او الخدمة من الاستفادة
 التسويق استراتيجية تشكيل عند الزبون  عليها سيحصل التي قيمة في العيادة تنظر أن المهم ومن 

مبني على اساس القيمة المراد الحصول  على لا أم العيادة هذه سيزورن  كانوا إذا ما الزبائن قرار لان
 السوق  في حصتها لتحفيز للزبائن فائقة قيمة باستمرار تقدم والمهيمنة الرائدة العيادات وان عليها،
 .(  Yan Ma , 2010 : 132 ) بالزبائن والاحتفاظ وجذب الربح وتحسين
 من متنوعة مجموعة في الزبائن مع التعامل القيمة أثناء بناء دعم و على لذا فإن قدرتها 

ذات قيمة  تعد هدف نهائي للتسويق، وان ما يعتقده الزبائن بانه نهالأالتسويقي  نجاحها يحدد الممارسات
 .((Grönroos,2011: 245بالنسبة لهم يعد هدفا  حاسما  لأي عمل تجاري مهما كان غرضه التسويقي 

 وأفضل الأسعار انخفاض المتغيرات الملموسة مثل خلال من فقط ليس للزبون  القيمة وبناء 
 غير المتغيرات تأثير الحاضر الوقت ذلك لكن في إلى الاخرى ،وما  من ميزات اوغيره العروض
بسلوك الطبيب المقدم للخدمة الصحية وجودة  ربطها يتم له دور كبير ومميز في بناءها اذ  الملموسة

تعمل على جذب الزبون وتبني مستوى معين  الأمور هذه الخدمة وسمعة العيادة وصورتها الايجابية وكل
وادت التطورات (.  Rudawska, 2013: 74 )من الرضا والثقة والمشاعر الايجابية والسلامة والمصداقية

والاتصال ،  القرارات واتخاذ بالتواصل الزبائن بها يقوم التي المستمرة في التكنولوجيا الى تغيير الطريقة
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من اجل جذبهم وتقديم  وهذا يتطلب من العيادات اعادة النظر في دور التسويق في عملية بناء القيمة
الشفاء والراحة وهذا يعود عليهم بموارد مادية وقاعدة واسعة من الخدمات المناسبة لهم وبما يضمن 

 وقدرتها العيادة أنشطة على تقتصر لا ، كما انها( Haro et al.,2014:68-69)الزبائن وسمعة جيدة
 على تنطوي  القيمة بناء وان الزيارة تكرار ونوايا القيمة لهذه الزبون  تقييم على أيضا بل القيمة بناء على

 الاستخدام قيمة مفهوم وأن الاستخدام قيمة أي الخدمة لفوائد الزبون  تقييم من يزيد أو يبني الذي رالابتكا
 الزبون  عليها سيحصل التي الأخرى  المزايا إلى يمتد بل للخدمة الأصلية الاستخدام مزايا على يقتصر لا
ن القيمة التي يتوقع الزبون الحصول عليها تمثل احد الاسباب  ،(    Lee,2014: 15) الاستخدام من وا 

الرئيسة لزيارته هذه العيادة دون غيرها من العيادات لذا اصبحت القيمة وسيلة لجذب الزبون واداة للتعامل 
 :يوضح ابعاد جذب الزبون ( 5)والشكل (   Hartikka,2015: 16) معهم وتقديم مصلحتهم على العيادة

 ( 5)الشكل
 ابعاد جذب الزبون 

 من اعداد الباحث/ المصدر
 الثقة واللتزام  .2

 المقاييس خلال من بسهولة فيه التحقيق يمكن لا متغير لأنه للكثيرين غامضا يبدو قد الثقة مفهوم
 به الموثوق  بالشخص التنبؤ على والقدرة الموثوقية من تتكون  سلوكية توقعات النوعية ولأنها أو الكمية

 من واحدة تظل أنها إلا مباشرة ، ملاحظتها يمكن ولا داخلي حدث انها من الرغم على لتقديم الخدمة

 

جذب 
 الزبون

الثقة 
 والالتزام

بناء 
 القيمة

عوامل 
 العلاقة



 

 
 

     55 جـــــــــذب الــــزبون........ المبحث الثاني 

لجذب الزبون لان رغبته تكمن في الحصول على الخدمة الصحية المناسبة التي  المركزية العوامل أكثر
ومقدم الخدمة تساعد على الحد من عدم اليقين التي كان يتصورها في خصوص العيادة الطبية 

 قبل من عليها التفاوض يجب التي الاتفاقات بعض هناك عليها ، ومن اجل بناء الثقة والحفاظ(الطبيب)
 والكفاءة والرعاية الثقة منها الراحة مع بقوة ترتبط التي للطبيب السلوكية العوامل خلال عرض من الأطباء
دارةالاسئلة والقدرة على الاست لطرح المرضى وتشجيع التقنية  التحدث عملية أثناء الذاتي الوعي جابة وا 

 .(Bambino,2006:9-10)والاستماع
الثقة هي الاعتماد على الاطراف المقدمة للخدمة للحصول على النتيجة المرجوة ، اذ ان  لذا فان

اما النتيجة السلبية تعمل على خفض الثقة لكونها تلعب  دورا  النتيجة الايجابية تعمل على تعزيز الثقة ،
حيويا في جذب والحفاظ على الزبائن لان ثقة الزبون بالعيادة الطبية هو المتغير الذي يولد الالتزام وتكرار 
الزيارة وتأثيرها في تقييمه للخدمة باعتبارها الرضا كله ، لذا يجب على العيادات الطبية تبني اساليب 

    ديدة لبناء الثقة لجذب الزبون ولكي تكون قادرة على المنافسة والسعي للحصول على منفعة للطرفينج
(44-45 Afzal et al., 2010:.) 

نهم المقدمة لإ الخدمات يعتمدون على لا الزبائن تجعل  التي المهمة من الاسباب الثقة عدم وأن 
 الزمن مر على بناؤها يجب ةكيدينامي عملية لأنها يثقون بها لا العيادات التي عن بعيدا يفضلون البقاء

 بين الأمد طويلة ناجحة علاقات إقامة في يسهم أساسيا يعد هيكلا الالتزام ، امامن اجل كسب الزبائن
، ( et al., 2011:242 Wahab) وعامل مهم في تقديم الخدمات الصحية الخدمات ومقدمي الزبائن
نها  العيادة الطبية يقلل في لان الثقة بمقدم الخدمة الخاصة والعروض المنتجات في الزبائن تعني ثقة وا 
 سواء حد للزبون ، اذ هناك ارتباط بين الجذب والثقة ومقدم الخدمة والزبون على المتصورة المخاطر من
 كلا واستعداد العلاقة على للحفاظ المتبادلة المنافع بعض له المخاطر كلاهما من للحد محاولة في

 ويجب ان تقوم على التفاعل المستمر  العلاقة على تؤثر التي لأنها من اهم العوامل للتضحيات الطرفين
نهابالوعود  والوفاء            الزبائن لتعامل مع هذه العيادة رغبة من تزيد التي الخدمة جودة من ناتجة وا 

(et al.,2012: 607  Rehman. ) 
 العمل على تكون قادرة ولا تفشل سوف المتبعة من قبل العياداتالاساليب التسويقية  وان جميع 
 الخدمات ، تجاه والولاء المستقبل في الزبون  سلوك كبير حد إلى لأنها تحدد الثقة دون  طبيعي بشكل

 أن الزبائن يشعر عندما تحدث التي السلوكيات أو والعواطف والمشاعر الزبائن  أفكار بانها ويشار اليها
القصوى وان يكون صادق وقادر على تقديم  مصلحتهم في للعمل عليه الاعتماد يمكن مقدم الخدمة
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 هو الالتزام ، جذب الزبون  على يؤثر الاخر الذي والعامل الخدمة المرجوة والاستشارة الطبية المناسبة ،
 في حاسم لاذ يعد التسويق هذا البعد عاملا مهما في الجذب وله تأثير كبير على نوايا الزبون كونه عام

            الأداء وتعزيز للزبائن قيمة تقديم الذي يساعد العيادات على تقديم الخدمات الصحية 
,2012:284-285) Mohd Noor. ) 

مقدمين الخدمة  بين العلاقية بالاستمرارية صريح أو ضمني تعهد أنه على تعريف الالتزام ويمكن 
ن استعدا والزبائن ينتج عنه  أن والحفاظ على التزامها تجاه المريض يفترض للبقاء العيادات الطبية دوا 
 التي للجهود تصوراتهم على الزبائن يعتمد التزام كما ان  الطرفين لكلا مستمرة فوائد أو قيمة ذات علاقة
 على تقوم الخدمات الصحية تسويق مجال في مقدم الخدمة في تلبية احتياجاتهم لان العلاقات يبذلها
 بالتضحية فإن وثيقا ارتباطا مرتبط انه وبما للالتزام هام كمؤشر الثقة ، وتعد المتبادل الالتزام أساس
لذلك فان الثقة  الثقة تنشأ عندما إلا يلتزموا ولن بها الوثوق  يمكنهم أخرى  عيادات عن سيبحثون  الزبائن

 في الزبون  يراها التي لذا فإنها التوقعات  (Mosavi & Ghaedi, 2012:  100920 ) تسبق الالتزام
والمصداقية هي  الزبائن علاقات مع لبناء المفتاح بوعده و للوفاء الاعتماد عليه يمكن مقدم الخدمة الذي

، ( Eysteinsson  &Gudlaugsson  2013:50,)البعد الاساسي للثقة التي تعمل على جذب الزبون 
ل كبير كوسيلة لجذب الزبائن وما تتضمنه من لذا فان العيادات الطبية تعتمد على الثقة والالتزام بشك

مزايا المعاملة الخاصة والمنافع الصحية ومزايا الثقة والكلف التي يتحملها الزبون في سبيل الحصول على 
الخدمة الجيدة وهذا يؤدي الى زبائن يثقون بهم وبناء علاقة معهم وكسبهم لتحقيق ارباح كبيرة على المدى 

بما ان مجال عمل العيادات ، ( Tonder  2016,:  (290ة سوقية مناسبة  البعيد وسمعة جيدة وحص
هو تقديم خدمات صحية لذا تسعى الى تحقيق ميزة تنافسية في شكل خدمة متوفقة تقدمها لذا فان الثقة 

 Unidha) والالتزام من العوامل المهمة للمنافسة ، ويجب تخطيطهما وتنفيذهما بالشكل الصحيح 

,2017:1    .) 
 عوامل العلاقة .3

إن عوامل العلاقة التي تعتمدها العيادات الطبية تلعب دورا كبيرا في جذب الزبائن وان لعلاقة 
 احترام على وقدرته مرضاه من الطبيب ، اذ ان موقف الطبيب بالمريض دورا  هاما  لتحقيق هذه الغاية

ظهار المناسبة المعلومات وتوفير المرضى مخاوف  هي ثقتهم وتطوير ء التعامل معهم التعاطف اثنا وا 
 ( . Lee ,2006:7) & Wongللجذب   رئيسة عوامل
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كما ان الالتزام العاطفي يعد عامل اساس في جذب الزبون ويجب اعتماده من قبل الطبيب عند 
وذلك لفائدته  التعامل مع المرضى الذي يتمثل بالمشاعر الايجابية والعواطف تجاه حالة المريض 

 على تعمل مثلا سوف السيئة أو الجيدة الزبائن خدمة عن لان الرضا الناجم لبناء العلاقة معهالايجابية 
لان التغيير في خدمة الزبائن سوف يقلل من فرص جذبهم تجاه  الخدمة لمقدم النسبية تصورهم للجاذبية
العيادات على جذب  قدرة أو وقوة(.  & Olsen Andreassen 312-2008:311,)   العيادات الطبية 

الزبائن تعتمد على العوامل التي تبني العلاقة معهم من خلال معرفة تفضيلاتهم ورغباتهم ومراقبة سلوكهم 
كونها تسعى لتحقيق الربح وجذبهم من خلال المحاولة لبناء التعلق النفسي للزبائن نحو الخدمات الصحية 

لعلاقة التي يجب على العيادات الاهتمام بها والتي تعمل الزبائن احد عوامل ا وان الالتزام تجاه المقدمة ،
على تطوير الرغبة في الاستمرار مع العيادة حتى يتسنى لهم تكرار الزيارة وبدورهم يصبحون موالين لها، 

تعد عاملا  مهما  من عوامل العلاقة، اذ من خلالها تحاول العيادات معرفة المزيد عن  تاما الاتصالا
معرفة، ما اذا كان الزبائن لديهم اي شكوى او عدم رضا اتجاهها للحصول على حاجات الزبون و 

والجهد  تمعلومات حول الزبائن المستهدفين من اجل جذبهم وكسبهم بطريقة صحيحة  وتخصيص الوق
المناسب، لذلك كما ان الخدمات الثانوية او خلال ساعات الاغلاق تعد مهمة لجذب الزبون وان العوامل 

اعلاه تساعد على جذب الزبائن وغرس الثقة في نفوسهم عن اختيار عيادة معينة دون غيرها  المذكورة
 ( .Chung Lo 2012:93,)  وتعمل كدعامة للنجاح في كسب وبناء علاقة مع الزبون 

من  المرضى لجذب للاهتمام أن عوامل العلاقة يجب على العيادات التخطيط لها المثير ومن 
 الادوية أو الرعاية مقدم بأن والاعتقاد للمريض، العلاج مصدر وقرب دمات،الخ كلفة انخفاض خلال
 أو السعر على التفاوض للمرضى يمكن والتي الخدمات إلى الوصول تحسين المرض و علاج يمكنه

 أيضا الصحية، الخدمات مقدمي إلى الوصول سهولة المجانية، كما ان  الخدمات وخاصة الكميات
 من عوامل العلاقة لجذب الزبون من حيث قرب مكان العيادة وسهولة الوصول اليها  رئيسا   عاملا

 وان الأولية والاعتقاد بان الادوية والعلاج ستعالج مرضهم والإسعافات قصيرة  انتظار وكذللك أوقات
 (.Kizito  et  al.,2012:3)المرافق تلبي طلبهم  هذه أن لاعتقادهم العيادات الطبية يحضرون  المرضى
عوامل العلاقة في العيادات يعد بمثابة عملية اتصال بين  الزبون  والعيادة لغرض جذبه  وجوهر 

والحفاظ عليه لأنه سيصبح زبون حقيقي لها ويعتزم استخدام الخدمات الصحية المقدمة وتكرار الزيارة 
 Bavarsad & Hosseinipour)  ودفع ثمن الخدمة المقدمة عن طيب خاطر وعلى مستوى اعلى

بينهما  العلاقة كبير على بشكل يؤثر ، كما ان التعاطف مع الزبون عامل مهم لجذبه لأنه( 2013:846,
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ويجب مراعاة عامل التعاطف مع الزبون ومراعاة وضعه الصحي والتعامل معه بكل لطافة لأنه احد 
 نوعية العوامل  على دتعتم العلاقة عوامل قوة فإن الشروط لعلاقة مثمرة ومستدامة بين الطرفين ، لذا

الطبيب  نزاهة على الاعتماد على قادر الزبون  أن والتي تشير التسويقية التي تعتمدها العيادة الطبية 
 .(Sampson & Ibok 2014:96,)   المستقبل أداءه الان وفي في ثقة ولديه

وان الزبائن مهتمون بالدرجة الاساس في الفوائد الملموسة للخدمة الصحية التي يتوقعون الحصول  
من ذلك، لذا يجب على العيادات الانتباه الى ذلك للحصول على الميزة المالية لان الزبائن  وأكثرعليها 

ينجذبون اليهم ويبحثون عن السبل للحصول على هذه  فإنهمعندما يرون ذلك وما تقدمه العيادات 
 (. Han,2014:260)&Kimالخدمات لأنها تبحث دائما عن الطرق المبتكرة لجذب الزبائن 

الطبي لذا يجب الاهتمام بالعوامل  العلم في معقد مفهوم هي والمريض الطبيب بين وان العلاقة
 والاستمرارية، الأطباء، قبل من والتعاطف الجيد، اصلوالتو  الطبيب، كفاءة التي تحسن هذه العلاقة منها

 يظل أن ، وينبغيمرة والمتطورة في الخدمات الصحيةالمست والإصلاحات  المصالح تضارب وعدم
 والطبيعة التكنولوجي التفوق  إلى وبالنظر  الطبية الرعاية مجال في الرئيسي التركيز محور دائما المريض
به من اجل حماية المريض وزيادة الوعي الصحي  موثوق  دور ممارسة إلى الطبيب يميل لعملهم، الماهرة

 .(Shrivastava et al.,2014:159)لمريضا لدىالمفهومة  الطبية واستخدام المصطلحات بين الناس
وعليه يمكن القول ان الابعاد المذكورة اعلاه هي ابعاد مهمة وذات تماس مباشر بالزبون ومن نقاط 
القوة التي تعتمد عليها العيادات الطبية  في عملها ، لان الخدمة الصحية تختلف عن باقي الخدمات 

لحصول عليها يكون كونها تهم صحة الزبون الذي يعد جزء اساس في بناء المجتمع واتخاذ القرار بشأن ا
صعب ومعقد ويحتاج الى دقة في الاختيار ، لذا تتحمل العيادات الطبية الخاصة مسؤولية مهمة تتوجب 
الاهتمام بالخدمات التي تقدمها والبيئات التي يتم تقديم الخدمة الصحية من خلالها بحيث تكون خدمة 

ها دون غيرها من العيادات بون اليصحية معززة بأدلة مادية تكون صورة ايجابية عنها وتجذب الز 
من اجل تحقيق عوائد مالية للعيادات الطبية والحصول على ثقة الزبائن بالعيادة وخدماتها  الأخرى،

 .وضمان نجاح عملية تسويق خدماتها 
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 الثالثالمبحث 
 العلاقة بين متغيرات البحث

يحتاج اي بحث الى ادلة نظرية وعملية تؤيد صحته وتدعم المسار الذي يسري عليه وكذلك 
توضيح العلاقة بين يحتاج الى الجانب الاحصائي الي يفسر العلاقة بين متغيرات البحث ،لذا يتم 

 :متغيرات البحث نظرياً من خلال الاتي

 الاظهار المادي للمنتج وجذب الزبون 
ان الوصول إلى الخدمة المقدمة من قبل المنظمات بكافة مجالاتها هو جانب مهم من خدمة 

لذا تسعى العيادات الطبية الى استخدام الدليل المادي في خدماتها لجعلها مرغوبة بصرياً ، من  الزبائن،
خلال العديد من  الطرائق التي تجعلها أكثر جاذبية للزبون ، منها الاهتمام بتصميم العيادة بحيث يكون 

لاستخدامها من قبل من السهل الوصول اليها وانتقائها من اي مسافة وان تكون مصممة بطريقة مريحة 
الزبائن ، والاهتمام بوضع ملصقات ذات محتوى طبي مفيد وان تكون واضحة وبارزة وتوفير موقف 
لسيارات الزبائن قريبة من موقع العيادة والاهتمام بالإضاءة ودرجة الحرارة وتقليل وقت الانتظار الذي 

رها من المنافسين يؤدي الى استياء الزبون وغيرها من الادلة التي تميزها عن غي
(Griffiths,2006:17-18).  أظهر العديد من الباحثون اهتمامًا بتأثيرات البيئات  المادية على الافراد و

ودورها في جذبهم وبناء العلاقة معهم ، وذلك من خلال الاهتمام بالمحفزات المادية الملموسة التي تؤثر 
وكذلك  والألوانوالمفروشات  والأثاثمات الخدمة  على الزبون منها الاهتمام بالتصميم المعماري لمنظ

والروائح اللطيفة وغيرها من الملموسات التي  والإضاءةالصور المعلقة على الجدران والتحف الرمزية 
تكون بيئة مادية جذابة لتكون مفتاح نجاح المنظمة ، لان بناء عناصر ملموسة تكون صورة في ذهن 

 .((Thapa, 2007:11للخدمة المقدمة   الزبون ويمكن ان تؤثر في تقييمه
العيادات الطبية  اليوم واحدة من المرافق المهمة للحصول على خدمات صحية ذات  وأصبحت 

جودة عالية لذلك اهتمت بالبيئة التي يتم تقديم الخدمة فيها لأنها بتماس مباشر مع الزبون الذي هو على 
ة التي لذلك تسعى الى اختيار الادلة الملموس، استعداد لدفع ثمن الخدمة التي يتوقع الحصول عليها 

التي تعتبر اداة  ووتقلل من ضغط وقت الانتظار للحصول على الخدمة  لهتوفر الراحة و تجذب الزبون 
 ,Bazdan &SamardŽija)بجودة العيادة وخدماتهاه تسويقية لجذب الزبون  ،وجميعها تؤدي الى شعور 

بيئة تنافسية عالية، لذا  فإن الطرائق التقليدية لجذب الزبائن اصبحت غير فعالة  مع وجود .(  2014:11
فأن الفهم الجيد لدافع الزبون، وموقفه والملموسات التي يتم في ضوئها تقديم الخدمة تعتبر خطوة مهمة 
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في ظل هذه البيئة لذا تكرس جهداً كبيراً من مواردها للاهتمام بالبيئة التي  ء العيادات الطبيةلتحسين أدا
قامةن اجل جذبهم يتم تقديم الخدمة فيها لدعم الزبائن م علاقات أفضل معهم وبناء قيمة لهم تحقق  وا 

رضاهم ، كما ان الثقة تعتبر عنصرا أساسيا في جذب الزبائن لذلك يتعين على العيادات الطبية الخاصة  
بناء البيئة التي تمكن الزبائن من تحقيق الثقة بها والمضي قدما للاستفادة من خدماتها الصحية المقدمة 

يتها في تحقيق المنافع المتبادلة والارتباطات التي يمكن أن تكون ناجحة لفترة طويلة الأجل مع وذلك لأهم
على مستويات مختلفة من جميع  وآمنة، لان انشاءها يوفر بنية تحتية محمية ( المرضى) الزبائن

، (Al-waely ,2015:136 & Al-Debi)  التهديدات الخارجية التي قد تؤثر سلبًا على تقديم الخدمة 
تُعد الخدمة نوعًا من النشاط التنظيمي الذي يحافظ على أو يحسن أداء الأشخاص أو صحتهم ، لذا فأن 
الزبائن يشترون الوقت والمعرفة والخبرة والموارد من مقدمي الخدمات الصحية و يتنافسون مع بعضهم 

رض والطلب في السوق ، البعض من اجل توفير افضل الخدمات الصحية كونها تتعامل مع آلية الع
وذلك من خلال تطوير اساليب تسويقية حديثة تستخدم طرائق علمية ومنتجة وخدمية لجذب الزبائن 

لأنها مبادئ اساسية للتسويق و تحرص العيادات الطبية الخاصة على توفيرها من اجل تلبية ( المرضى)
فضل الخدمات الصحية تسعى الى طلبات السوق والسيطرة على السوق المستهدفة اضافة الى توفير ا

 (. Yaghubian et al.,2016:777)الاهتمام بالبيئة المادية لتقديم الخدمة 
على ضوء اراء الباحثين اعلاه يمكن القول ان الاهتمام بالأدلة المادية الملموسة للخدمة الصحية 

رارة، التصميم ، وقت الاضاءة ودرجة الح) المقدمة من قبل العيادات الطبية الخاصة والمتمثلة بـ
وغيرها من الملموسات الاخرى يساعد على تكوين فكرة وتصور  ( الانتظار، مظهر الطبيب، الملصقات 

عن الخدمة المقدمة لان الاظهار المادي وكعنصر من عناصر المزيج التسويقي للخدمات قدم خدمة 
والخدمة الصحية بشكل خاص وفكرة جديدة الى مجال التسويق للمساعدة في جعل الخدمة بشكل عام 

اكثر ملموسية تزيل الغموض الذي يدور في ذهن الزبون عن جودتها ومدى ملائمتها لحالته الصحية 
وخصوصاً ان التطور الحاصل في كافة المجالات ومنها القطاع الصحي وتطور التكنولوجيا جعل الزبون 

جديد من اجل  وعلى ما ه والإطلاعص على بينة واضحة امام التطور الذي يشهده القطاع الصحي الخا
صحته وتوفير الراحة له من خلال تكوين بيئة مادية ملموسة معززة بإضاءة مناسبة توفر رؤية واضحة 
ودرجة حرارة مناسبة توفر الراحة للزبون اثناء الانتظار للحصول على الخدمة الصحية والتمتع بتصميم 

 نانسيابية داخل العيادة، وجعل وقت الانتظار اقصر ما يكمعمراني جذاب يوفر الراحة للزبون والتحرك ب
من اجل ضمان راحة الزبون ورضا والاهتمام بمظهر الطبيب وطريقة كلامه مع الزبون والتعامل معه 
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يؤدي الى بودية واحترام ، والاهتمام بإيصال المعلومة الطبية للزبون بملصقات جذابة وبسيطة  وهذا   
من خلال بناء القيمة التي والتأثير فيه  لعيادة دون غيرها من العيادات الاخرى الى هذه ا جذب الزبون 

كما هو . يتصورها والالتزام والثقة التي تمنحها العيادة له وعوامل العلاقة التي تكسبه كزبون دائم لها
 . (6)ظاهر في الشكل 

 (6)الشكل 
 بين الاظهار المادي وجذب الزبون  النظرية العلاقة

 من اعداد الباحث/ المصدر 

 

 

جذب 
 الزبون

الاظهار المادي 
 للمنتج



 
  

 

  
 الجانب العملي للبحث
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 الفصل الثالث
 حثالجانب العملي للب

 
 : تمهيد

 :هيمباحث  ةللبحث من خلال ثلاثلعملي خصص هذا الفصل لعرض ومناقشة الجانب ا
  .اداة القياساختبار  :المبحث الاول
 .عرض نتائج اجابات العينة المبحوثة وتحليلها وتفسيرها الإحصائي، الوصف :المبحث الثاني
 .ختبار فرضيات البحثا :المبحث الثالث
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 المبحث الأول
 اداة القياساختبار 

من خلال مجموعة من الاساليب  (الاستبانة)اداة القياس يهدف هذا المبحث الى اختبار          
  :الاحصائية وهي اختبارات التوزيع الطبيعي والصدق والثبات وكما يأتي

 اختبار توزيع البيانات: اولا 
لتحديد امكانية استخدام الاساليب الاحصائية المناسبة في التحليل يتطلب القيام بأجراء اختبار        

( Shapiro-Wilk ) ان قيمة( 01)والشكل ( 8)لال الجدول التوزيع الطبيعي للبيانات ، ويتضح من خ
، اما قيمة ((0.05وهي قيمة معنوية كون نسبة التوزيعات كانت اقل من  (992.1)بلغت 

(Kolmogorov - Smirnov)  وهي قيمة معنوية ، وتدل هذه النتائج ان المتغير ( 0621.)قد بلغت
جذب )يتبع التوزيع غير طبيعي، اما بالنسبة للمتغير التابع  (الاظهار المادي للخدمة الصحية)المستقل 

وهي قيمة ( 988.1)بلغت  (Shapiro-Wilk ) ان قيمة(00)والشكل ( 8)فيتضح من الجدول ( الزبون 
قد بلغت  (Kolmogorov - Smirnov)، اما قيمة ((0.05معنوية كون نسبة التوزيعات كانت اقل من 

وهو الشرط المطلوب لتحقيق ( 1010)نسبة توزيعات البيانات اقل من كون  وهي قيمة معنوية( 0681.)
 .التوزيع غير الطبيعي للبيانات

 (8)الجدول 
 اختبار توزيع البيانات

 -Shapiro-Wilk Sig. Kolmogorov المتغيرات

Smirnov Sig. النتيجة 

الاظهار المادي 
 للخدمة الصحية

.9921 
.041 

 توزيع  غير طبيعي 001. 0621. 

 توزيع غير طبيعي 000. 0681. 003. 9881. جذب الزبون 
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 (01)الشكل 

 توزيع بيانات متغير الاظهار المادي للخدمة الصحية 
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 (00)الشكل 

 توزيع بيانات متغير جذب الزبون 

 ثبات الستبانة: ثانياا 
فتمثل اعلى ( 0)اما الدرجة يعد الصفر ادنى معامل ثبات اذ ( 1-0)تراوح بين تمعامل الثبات قيمة         

في و وان الثبات يعني ان يتم الحصول على نفس النتائج اذا ما تم التكرار على نفس المجموعة ، معامل ثبات
و يشير الثبات الى مستوى الاتساق ، نفس الظروف والشروط أي لا تتغير جوهرياً بتكرار اجراء الاختبار

 ( Cronbach’s Alpha coefficient)  الفا كرونباخ الداخلي  للمقياس وسوف يتم استخدام معامل
والمتغير التابع (  الاظهار المادي)لاتساق الداخلي لمتغيرات المقياس الرئيسة من المتغير المستقل القياس 

، وهي نسبة مقبولة ودالة احصائياً  (10801)  ،حيث بلغت قيمة معامل الثبات للاستبانة ككل( جذب الزبون )
اداة قياس البحث تتسم بالثبات والاتساق الداخلي وبمستوى جيد جداً ويمكن اعتماد نتائجها  والتي تعني ان

 (.9) وكما موضح في الجدول البحث عوتعميمها على مجتم
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 (9)الجدول 
 (الفاكرونباخ)ثبات الاستبانة وفق طريقة الاتساق الداخلي 

 الثبات الفقرات المتغير
 10802 70 الاظهار المادي للخدمة

 10820 00 جذب الزبون 
 458.4 04 الجمالي

 صدق الستبانة: ثالثاا 
 المقاييس صدق من للتأكد تستخدم التي المهمة الاحصائية الاساليب من هو :الظاهري  الصدق. 0

 عرض خلال من الظاهري  الصدق من التحقق ويتم ، الدقيقة النتائج على للحصول البحث في المستخدمة
محكماً ، ( 00) عددهم بلغ والذين الاختصاص ذوي  من المحكين من عدد على الاولية بصورتها الاستبانة

 البحث، جوهر مع يتلائم وبما تصحيحه ينبغي ما وتصحيح فقراتها على الاطلاع اجل من (7)ملحق
وضوحاً وبلغت نسبة  اكثر لتكون  تعديلها ضرورة المحكمون  يرى  التي الفقرات بعض وصياغة وتعديل
 .%90 حول فقراتهاالاتفاق 

يستخدم صدق المحتوى للتأكد من مدى وضوح كل فقرة من فقرات المقياس من  :صدق المحتوى  .2
ناحية المعنى والصياغة والتصميم المنطقي لها اذ تغطي الاهداف المحددة لها ، وبناء على ذلك تم اختبار 

لتعبير عن الهدف الذي وضعت من صدق المحتوى للمقياس للتحقق من قدرة فقرات على الاستبانة على ا
اجله لان الصدق والثبات متلازمان وان المقياس الثابت صادف ويمكن استخراج صدق المحتوى من 

 .وهي قيمة تؤكد صدق المقياس%( 1097) معامل الثبات ، اذ ان قيمة صدق المحتوى بلغت

   الثبات =الصدق

 10970=  18001= أي
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 المبحث الثاني
 عينة المبحوثة وتحليلها وتفسيرهاالنتائج اجابات  عرض:الوصف الاحصائي

لجميع فقرات اداة القياس استجابة العينة المبحوثة وتحليلها وتفسيرها  لعرضهذا المبحث  خصص        
خماسا  ليصام مساتولا الاتفاا  او الاخاتلاا فيماا يتعلا  ال ليكارت استخدام مقيااس من خلال (الاستبانة)

 ادنااناي بمسااتولا اتفاا  تمامااا  و  (5)ماان لىلاان و ن لاال ليمثاا  هااذا المقياااس اذ يتااو   , بفقاارات الاسااتبانة 
 .واستجابتهم لل العينة المبحوثةليمث  لا اتف  تماما  لتحديد لراء  (1) لل درجة

الوسااااح الحساااااب  والانحااااراا )بااااااا كمااااا تااااامن اسااااتخدام ىاااادد ماااان اثدوات ا حصااااا ية المتمثلااااة         
فااا  تقصااا   تساااهم اثدوات , وان جمياااع هاااذ ( والتكااارارات والنساااو الم وياااةالمعيااااري ومعامااا  الاخاااتلاا 

ادي الاظهاااار المااا))وىااارض الاساااتجابة للعيناااة المبحوثاااة وتحليلهاااا وتفسااايرها بمااامن ابعااااد البحاااث الموساااوم
بحااث ميااداني لعينااة ماا  الع ااادات الة  ااة الخاصااة  ااي  -وتاايثيرف  ااي جاابو ال  ااو   خدمااة الصااح ةلل

 (( .م سا 
كمتوسااح بهاادا  ياااس وتقياايم الدرجااة التاا  تاام  (3)البااال   فرااا وساايتم اىتماااد الوسااح الحساااب  ال        

الحصول ىليها بممن استجابة ىينة البحث وذلك امن التقادير اللفيا  ثو ان الاساتبانة الخماسا , ىلماا  
درجاااة  ادنااانو ( 5)هااا  ىباااارة ىااان معااادل اىلااان درجاااة فااا  المقيااااس ( 3)ان متوساااح اداة القيااااس البال اااة 

ع اار عاادع ابعاااد هااي (الاظهااار المااادي)المتغياار المساات    اب تااق ا ااا , (5+1\ 2)اي (  1)بالمقياااس 
  ما تق ا اا  , (الملص ات, مظهر الة يو , وات الانتظار , الع ادعتصم ق , ودرجة الحرارع الإضاءع )
( عواما  العقااة , الث ة والالت اق ,  ناء ال  مة )ع ر عدع ابعاد هي  تابع وصفه متغيراً ( جبو ال  و  )
الايهاااار )المساااتق  رينتجابة العيناااة المبحوثاااة والاتااا  توااااين مفصااا  لكااا  مااان المت ياااو اااد تباينااات اسااا, 

 ( :جذو ال بون ) والتابع( المادي
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 للخدمة الصح ةالإظهار المادي : اولاً 
وماادلا تااوفر  فاا   خدمااة الصااحيةل اارض فحااص نتااا ل التحلياا  الخاااص بمبعاااد الايهااار المااادي لل       

ف  اوء استجابات ال با ن ىلن فقرات البحث فقد تم حساو الاوساط الحسابية العيادات الطبية المبحوثة 
والانحرافااات المعياريااة ومعاااملات الاخااتلاا والتكاارارات والنسااو الم ويااة  جابااات ىينااة البحااث اتجااا  كاا  

 :بعد من ابعاد الايهار المادي , وكالات 
 :جة الحرارعالاضاءع ودر . 1

حاد ابعااد كونها ا الفقرات الت  جرلا بموجبها  ياس ا ااءة ودرجة الحرارة ( 11)الجدول  تامن        
و اااد تباينااات الاوسااااط الحساااابية والانحرافاااات المعيارياااة ومعااااملات , خدماااة الصاااحيةا يهاااار  الماااادي  لل

مماا  ( 3.19)اذ بلا  الوساح الحسااب  ثجماال  بعاد ا اااءة ودرجاة الحارارة , الاختلاا  للعيناة المبحوثاة
يعناا  ان العيااادات الطبيااة المبحوثااة تهااتم بهااذا البعااد بمااك  جيااد ثنهااا تلعااو دورا  مهمااا  فاا  تكااوين البي ااة 

وتحسن الما ا  وتحاد مان التاوتر وها  كيار مكلفاة  ,وكخلفية ملموسة تحف  الرؤية البصريةالمادية للخدمة 
و اد مخصات مان  با  العيناة   بي ة مادية ملموسة تسه  ىلمياة تقاديم الخدماة الصاحيةوينتل ىن تطبيقها 

 .(32.1)ومعام  الاختلاا  (1.02)وكان الانحراا المعياري , بحوثة بمستولا تجاو  الوسح الفرا الم
 : ادنا كما موان ف  و د  يس هذا البعد ىبر خمس فقرات  

 بمعاما  اخاتلاا( ممتاا ع الع اادع اضااءع) ااحصلت الفقرة الاولن ىلن المرتبة الثانية والخاصاة  . ل
وهو اىلن من الوسح الفرا  بينما الانحراا المعيااري ( 33.3),       بوسح حساب  (3337)

 .الذي يمير الن ىدم تجانس الاجابات وتمتتها ىن وسطها الحساب  بمقدار معين (1317)بل  

وذلاك  ( لة فاة الع اادع رائحاة)  اااحصلت الفقرة الثانية ىلن المرتبة الخامسة والاخيرة والخاصة  . و
وهااااو ادناااان ماااان الوسااااح   (23.3)وبوسااااح حساااااب ( 35..)لارتفااااا  معاماااا  الاخااااتلاا حولهااااا 

الفرا  وهذا يدل ىلن  لة اهتمام العيادات الطبية الخاصة بهذ  الفقرة واهمالها ىند تكوين بي ة 
 (.1331)مادية تقدم الخدمة الصحية من خلالها  بينما الانحراا المعياري بل  

 الإضااااءع) ااااااوالخاصااة ( 3135)حصاالت الفقااارة الثالثااة ىلااان المرتباااة الاولاان وبمعامااا  اخاااتلاا  . ت
لعما  العياادات الطبياة المبحوثاة وكونهاا  والاذي يماير الان اهمياة هاذ  الفقارة( الع اادع  ي الكا  ة

اىلان مان الوساح ( .333) دلي  مادي وملموس فا  بي اة تقاديم الخدماة الصاحية وبوساح حسااب 
 (.1317)الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث كانت جيدة , بينما بل  الانحراا المعياري 

الثالثاة وبمعاما   ىلان المرتباة( مناسابة ع اادع ال حارارع درجاة) ااااحصلت الفقرة الرابعة والخاصة  . ث
وهو اىلن من الوسح الفرا  , بينما بل  الانحاراا ( 3313)ووسح حساب  ( 3.315)اختلاا 
اهتمااام وماان خاالال ال يااارات الميدانيااة للعيااادات الطبيااة المبحوثااة لاحاا  الباحااث (1322)المعياااري 

 .درجة حرارة مناسبة داخ  العياداتالعيادات بتوفير جو معتدل و 
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الرابعاااة وبمعامااا   ىلااان المرتباااة( جيااادع ع اااادعال تهو اااة) اااااااحصااالت الفقااارة الخامساااة والخاصاااة  .  
وهاو اىلان مان الوساح الفراا  , بينماا بلا  الانحاراا ( 3313)ووسح حساب  ( 233.)اختلاا 
الاااذي يااادل ىلااان وجاااود تماااتت فااا  اجاباااات العيناااة المبحاااوث نتيجاااة لااااعم  (.132)المعيااااري 

  .الاهتمام بها من  ب  العيادات المبحوثة وىدم واعها من امن اولوياتها
 (11)الجدول 

 الحرارة ودرجة الوسح الحساب  والانحراا المعياري ومعام  الاختلاا والتكرارات لبعد الاااءة

 صم ق الع ادعت. 2
 ا يهار ابعاد احد تصميم العيادة كونل  ياس بموجبها جرلا  الت  الفقرات (11) الجدول تامن       

  الاختلاا ومعاملات المعيارية والانحرافات الحسابية الاوساط تباينت و د,  المادي للخدمة الصحية
وهو ادنن من الوسح  (2.75) بعد تصميم العيادة ثجمال  الحساب  الوسح بل  اذ,  المبحوثة للعينة

وهذا يدل ان العيادات الطبية المبحوثة  ليلة الاهتمام بهذا البعد  وبناءا  ىلن اراء العينة المبحوثة الفرا  
 كانو  ولم تدرك مدلا اهميتل التسويقية ف  تكوين البي ة المادية للخدمة الصحية الت  تقدم لل بون,

 .(38.1) ,( 1.05) حولهما الاختلاا ومعام  المعياري  الانحراا
 :ادنا  الجدول ف  موان كما فقرات خمس ىبر البعد هذا  يس و د

ىلن  (جبابة الع ادع د كور  ي المستخدمة  الالوا  نظاق) اااا حصلت الفقرة الاولن والخاصة  . ل
والذي يمير الن اهمية هذ  الفقرة وبوسح حساب   (135.)المرتبة الاولن وبمعام  اختلاا 

وهو ادنن من الوسح الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث كير متفقة مع هذ  ( 2373)

 العبارة

 لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما
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 تماما

ي
اب

س
ح

 ال
ط

س
و
ال

ي 
ار

عي
لم

 ا
ف

را
ح

لان
ا

 

ف
لا

خت
لا
 ا
ل
ام

مع
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
 

ارة
لحر

جة ا
ودر

ءة 
ضا

الإ
 

1 73 1.33 1.3 3737 75 1.37 32 133. 23 33. 33.3 1317 3337 

2 5. 1533 75 223. 77 2133 .7 2533 31 1537 23.3 1331 ..35 

3 .. 123. 151 3.33 117 2732 .7 1237 25 333 333. 1317 3135 

. 55 1.35 113 27 .2 2.33 73 2237 .1 1133 3313 1322 3.315 

5 31 1537 .2 2.33 71 213. .. 2.37 52 1337 3313 132. .233 
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والذي يدل ىلن وجود تمتت ف  ( 1317)الفقرة, بينما بل  الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 
هتمام العيادات الطبية الخاصة اجابات العينة ىن الوسح الحساب  , وتعكس هذ  الفقرة ا 

 . باثلوان المستخدمة ف  ديكور العيادة اعيم بناءا  ىلن اراء العينة المبحوثة

انس ا  ة دخول وخروج    سه مصممة بشك    الع ادع) اااا حصلت الفقرة الثانية والخاصة  . و
وهو ادنن  (2377)وبوسح حساب   (35..)ىلن المرتبة الثالثة  وبمعام  اختلاا  (المرضى

من الوسح الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث كير متفقة مع هذ  الفقرة, بينما بل  
والذي يدل ىلن وجود تمتت ف  اجابات العينة ىن ( 1327)الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 

وتعكس هذ  الفقرة دور العيادات الطبية الخاصة ف  تصميم العيادة اعيم  الوسح الحساب  ,
 .وبما يتناسو مع طبيعة العم  الطب  والبي ة الت  يتم تقديم الخدمة الصحية فيها

 (بسهولة ال ه الوصول و مك  وبار  جيد الع ادع مواع) اااا حصلت الفقرة الثالثة والخاصة  . ت
وهو اىلن من الوسح ( 3312)وبوسح حساب   (333.)اختلاا ىلن المرتبة الثانية  وبمعام  

الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث متفقة مع هذ  الفقرة, بينما بل  الانحراا المعياري 
والذي يدل ىلن وجود تمتت ف  اجابات العينة ىن الوسح الحساب  , وهذا ( 1331)لهذ  الفقرة 

يار المو ع والمناسو الذي يسه  العم  ىلن الطرفين يعكس اهتمام العيادات المبحوثة ف  اخت
 .وبالدرجة الاساس ال بون 

 أشعر تجعلني الع ادع  ي الموجودع ال هور/  النباتات) اااا حصلت الفقرة الرابعة والخاصة  . ث
 (2353)وبوسح حساب   (.573)ىلن المرتبة الخامسة والاخيرة  وبمعام  اختلاا  (بالسعادع

وهو ادنن من الوسح الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث  كير متفقة مع هذ  الفقرة ف  
والذي يعكس وجود تمتت  ( 1351)العيادات المبحوثة, بينما بل  الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 

واان ف  اجابات العينة ىن الوسح الحساب  , وهذا يعكس ملاحية الباحث اثناء  ياراتل 
نية للعيادات المبحوثة الن ىدم الاهتمام بواع النباتات الطبيعية داخ  العيادات الت  الميدا

 . تايم جمالية الن المكان وبي ة ملموسة توفر الراحة لل بون 

ىلن المرتبة الرابعة   (عال ة جودع بو  الع ادع أثاث) اااا حصلت الفقرة الخامسة والخاصة  .  
وهو ادنن من الوسح الفرا  مما يدل ان ( 23.7)وبوسح حساب   (5131)وبمعام  اختلاا 

اجابات ىينة البحث  كير متفقة مع هذ  الفقرة ف  العيادات الطبية المبحوثة, بينما بل  
والذي يعكس وجود تمتت واان ف  اجابات العينة ىن ( 1323)الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 

العيادات بالاثاث ومدلا ملا متها لمختلم الحالات  الوسح الحساب  , وهذا يدل اعم اهتمام
 .المراية
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 (11)الجدول 
 لبعد تصميم العيادة والتكرارات والنسو الم وية الاختلاا ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 وات الانتظار.  3
 ا يهارابعاد  كونل احد و ت الانتيار الفقرات الت  جرلا بموجبها  ياس (12)الجدول  تامن       
فقد تباينت الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاا  ,  للخدمة الصحية المادي

وهو ادنن من الوسح ( 2.75) و ت الانتيار اذ بل  الوسح الحساب  ثجمال  بعد  ,للعينة المبحوثة
 .(31.8 ),( 0.87)وكان الانحراا المعياري ومعام  الاختلاا حولهما الفرا  

 :ادنا و د  يس هذا البعد ىبر خمس فقرات كما موان ف  الجدول 
م نعة لل  ائ  ع  تيخيرف  للحضور  عةي الة يو ت ريرات ) اااا حصلت الفقرة الاولن والخاصة  . ل

وبوسح حساب   (.513)ىلن المرتبة الثالثة وبمعام  اختلاا  (الى الع ادع  ي الوات المحدد
وهو ادنن من الوسح الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث كير متفقة مع هذ  ( 23.7)

والذي يدل ىلن ( 1323)لفقرة الفقرة ف  العيادات المبحوثة, بينما بل  الانحراا المعياري لهذ  ا
وجود تمتت ف  اجابات العينة ىن الوسح الحساب  , وهذا يدل ان العيادات الطبية المبحوثة 

بإىطاء تبريرات مقنعة ىن تمخر الاطباء ف  الحاور بالموىد المحدد وخصوصا  ان  ملا تهت
تمثير  ىلن  خير والتم  التمخير وف  بعض الاحيان حالتل المراية لا تتحم وال بون لا يح

 .الجانو النفس  والصح  لهم
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1 32 73. .1 2. 115 2737 .. 2.37 57 15 2373 1317 .135 
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 .9.1 1.2. 21.2 الاجمالي



 

 
 

     72 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

ال  ائ  ابا  ض  وق الاةباء والعاملي  بالاعتبار وتعو ) اااا حصلت الفقرة الثانية والخاصة  . و
وبوسح  (5.32)ىلن المرتبة الخامسة والاخيرة وبمعام  اختلاا  (تركو الةا ور بس و التيخير

وهو ادنن من الوسح الفرا  مما يدل ان اجابات ىينة البحث كير متفقة مع  (2335)حساب  
والذي يدل ( 1321)هذ  الفقرة ف  العيادات المبحوثة, بينما بل  الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 

ىلن وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة ىن الوسح الحساب  , وهذا يعكس ان الاطباء 
بالاىتذار الن ال بون ف  حالة التمخير وهذا  ن دات الطبية المبحوثة  لا يبالو والعاملين ف  العيا

 .يترك اثر نفس  كبير ىلن ال بون بالنسبة لتكرار   يارة هذ  العيادات

جودع المعلومات الة  ة الم دمة م  )  ااااحصلت الفقرة الثالثة ىلن المرتبة الثانية والخاصة  . ت
وهو ( 2327)وبوسح حساب   (.13.)وبمعام  اختلاا  (ا   الاةباء ت ل  م  ضغط الانتظار

ادنن من الوسح الفرا  الذي يمير الن ان اجابات ىينة البحث كير متفقة مع هذ  الفقرة ف  
والذي يدل ىلن وجود ( 1323)العيادات المبحوثة, بينما بل  الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 

تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة ىن الوسح الحساب  , وهذا يعكس ان المراجعين ىندما 
 . من و ت الانتيار  يتلقون معلومات الطبية  ىالية الجودة لا تقل

تستخدق الع ادع الة  ة  شاشة لعرض معلومات ة  ة مفيدع ) ااحصلت الفقرة الرابعة والخاصة  . ث
( 23.1)وبوسح حساب  ( 53312)ىلن المرتبة الرابعة وبمعام  اختلاا ( ااعة الانتظار ي 

وهو ادنن من الوسح الفرا  الذي يعكس اعم اهتمام العيادات الطبية المبحوثة بالاهتمام 
بالجوانو الملموسة المتمثلة بواع مامات ىرض تتامن محتولا طب  مفيد لل با ن ف  

وهذا يدل ىلن وجود تمتت ( 1321)ل  الانحراا المعياري لهذ  الفقرة اىات الانتيار , بينما ب
 .ف  اجابات العينة المبحوثة

ىلن المرتبة  (والتبمر الاست اء  س و الانتظار وات) ااحصلت الفقرة الخامسة والخاصة  .  
وهو ادنن من الوسح الفرا  الذي ( 2335)وبوسح حساب  ( .333)الاولن وبمعام  اختلاا 

 ت الانتيار هو البعد الملموس الذي لل دور كبير ف  تكوين البي ة الت  تسلم يعكس ان و 
( .132)الخدمة فيها وتمثير  ىلن ال بون بمك  مبامر بينما بل  الانحراا المعياري لهذ  الفقرة 

 .والذي يعكس التمتت الواان ف  اجابات العينة المبحوثة بخصوص هذ  الفقرة
 
 
 
 
 
 



 

 
 

     73 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

 (12)الجدول 
 الانتيار لبعد و ت الاختلاا والتكرارات والنسو الم وية ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 مظهر الة يو.  4
 ا يهاااار ابعااااد كمحاااد ميهااار الطبياااو  يااااس بموجبهاااا جااارلا  التااا  الفقااارات (13) الجااادول تاااامن       
 للعينة  الاختلاا ومعاملات المعيارية والانحرافات الحسابية الاوساط تباينت فقد, للخدمة الصحية المادي
وهاو اىلان مان الوساح الفراا  ( 3.27) بعاد ميهار الطبياو ثجماال  الحسااب  الوساح بل  اذ,  المبحوثة
الااذي يمااير الاان تمااتت مقبااول فاا  اجابااات العينااة المبحوثااة وبلاا  ( .137) المعياااري  الانحااراا بينمااا بلاا 
 .25.8)) الاختلاا معام 
 :ادنا  الجدول ف  موان كما فقرات خمس ىبر البعد هذا  يس و د

 اخااوي  وتعاااملهق مهااب و   الع ااادع  ااي والعاااملو   الاةباااء) ااااحصاالت الفقاارة الاولاان والخاصااة  . ل
وبوساح حسااب  ( 3135)ىلان المرتباة الثالثاة  وبمعاما  اخاتلاا  (المرضاى ماع ومهبو وممي 

وهو اىلن من الوسح الفرا  الذي يدل  ان الاطباء والعاملون ف  العيادات المبحوثاة  (3335)
الااذي يعكااس ( 1313)تعاااملهم مهااذو ولطياام مااع  بااا ن العيااادة, بينمااا بلاا  الانحااراا المعياااري 

 .وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة بخصوص هذ  الفقرة

ىلان المرتباة  (باالجودع تمتاا   الع اادع  اي م دماةال الخدمات) ااحصلت الفقرة الثانية والخاصاة  . و
وهااو ادناان ماان الوسااح ( 23.7)وبوسااح حساااب  ( 3737)الخامسااة والاخياارة  وبمعاماا  اخااتلاا 

الفرا  الذي يعكس ىدم اتفا  العينة المبحوثة مع الخدمات المقدمة ف  العيادات الطبية التا  
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1 23 33. .. 123. 33 173. 131 3.33 117 2732 23.7 1323 513. 

2 31 732 3. . 33 173. 125 33 123 3235 2335 1321 5.32 

3 .1 1137 73 2237 .5 2531 11. 2737 .7 1237 2327 1323 .13. 

4 31 73. .7 123. 3. 133. 12. 3237 11. 3131 23.1 1321 53312 

5 17. .735 71 213. 33 .35 51 1335 27 731 2335 132. 333. 

 .9.1 ..1. 21.2 الاجمالي



 

 
 

     7 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني. 

التااا  تقااادمها وخصوصاااا  القطااااا   يجاااو ىليهاااا اىتمااااد الجاااودة فااا  ىملهاااا والخااادمات الصاااحية
المراااان بحاجاااة الااان خااادمات ىالياااة الصاااح  الخااااص الاااذي يجاااو ان تكاااون الجاااودة ماااعار  و 

الااذي ( 1312), بينمااا بلاا  الانحااراا المعياااري  الجااودة تلباا  حاااجتهم وبمسااتولا يفااو  تو عاااتهم
 .يعكس وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة بخصوص هذ  الفقرة

 بحالاة أنناي أشعر يجعلني وهبا ة يو بمظهرف وانااتهاليهتق ) ااحصلت الفقرة الثالثة والخاصة  . ت
وهاو اىلان مان ( 3337)وبوساح حسااب  ( 3133)ىلان المرتباة الاولان وبمعاما  اخاتلاا  (جيدع

الوسااح الفرااا  الااذي يعكااس اتفااا  العينااة المبحوثااة مااع هااذ  الفقاارة فاا  العيااادات الطبيااة التاا  
ر الطبيااو جااا ء ماان اولوياتهااا كونااال يتناسااو مااع متطلباااات مهنااة الطااو وانعكاساااها تجعاا  ميهاا

الايجااااب  ىلااان الراحاااة النفساااية لل باااون وبعاااد تساااويق  وملماااوس فااا  البي اااة التااا  تقااادم الخدماااة 
الذي يدل ىلن وجاود تماتت فا  اجاباات ( 1313)الصحية فيها  , بينما بل  الانحراا المعياري 

 .ذ  الفقرةالعينة المبحوثة بخصوص ه

 (ينسجق ماع متةلباات العما  قب  الاةباء ومظهرهق العاقم) ااحصلت الفقرة الرابعة والخاصة  . ث
وهااو اىلان ماان الوسااح ( .333)وبوسااح حسااب  ( .313)ىلان المرتبااة الثانياة وبمعاماا  اخاتلاا 

بينمااا بلااا   الفرااا  الااذي يعكااس اتفااا  العينااة المبحوثااة ماااع هااذ  الفقاارة فاا  العيااادات الطبيااة ,
الذي يدل ىلن وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة بخصوص ( 1315)الانحراا المعياري 

 .هذ  الفقرة

ىلان  (بالاهتمااق أشاعر يجعلناي الاةبااء والعااملو   وجاود) اااحصلت الفقارة الخامساة والخاصاة  .  
وهااااو اىلاااان ماااان الوسااااح  (3332)وبوسااااح حساااااب  ( 3.31)المرتبااااة الرابعااااة وبمعاماااا  اخااااتلاا 

وجااود الطبيااو والعاااملين فاا  العيااادات المبحوثااة الااذين يعملااون ىلاان  نالفرااا  الااذي يمااير  لاا
الراحااة والرىايااة للمااريض يجعلهاام يمااعرون بالاهتمااام , بينمااا بلاا  الانحااراا  رتقااديم كاا  مااا يااوف

سح الحسااب  الذي يدل ىلن وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة ىن الو ( 1313)المعياري 
 .بخصوص هذ  الفقرة

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

     75 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

 (13)الجدول 
 ميهر الطبيولبعد  والتكرارات والنسو الم وية الاختلاا ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 الملص ات. 5
 المادي ا يهارابعاد  كونها احد الملصقاتالفقرات الت  جرلا بموجبها  ياس  (.1)الجدول  تامن

فقد تباينت الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاا  للعينة ,  للخدمة الصحية
وهو ادنن من الوسح الفرا  وهذا  (2.92) الملصقات اذ بل  الوسح الحساب  ثجمال  بعد  ,المبحوثة

الانحراا  بل و  من  ب  العيادات المبحوثة اعيم اهتمام لل مستولا  الملصقاتان بعد يدل ىلن 
 .( 35.9)ومعام  الاختلاا ( 1.05)المعياري 

 :ادنا  و د  يس هذا البعد ىبر خمس فقرات كما موان ف  الجدول
 وتاااو ر  جيااادع للع اااادع الارشااااد ة واللوحاااات ملصااا اتال) اااااحصااالت الفقااارة الاولااان والخاصاااة  . ل

 (23.3)وبوسااح حساااب  ( 132.)ىلاان المرتبااة الثالثااة  وبمعاماا  اخااتلاا  (الق مااة المعلومااات
وهاااو ادنااان مااان الوساااح الفراااا  مماااا يااادل ان الباحاااث ومااان خااالال  ياراتااال الميدانياااة للعياااادات 
المبحوثااة لاحاا  اااعم الاهتمااام بواااع الملصااقات واللوحااات الارمااادية فاا   اىااات الانتيااار 
والت  تعتبر بعد ملموس واساس ف  تكوين البي ة المادية للخدمة وف  نفس الو ت كيار مكلفاة , 

الااذي ياادل ىلاان وجااود تمااتت فاا  اجابااات العينااة المبحوثااة ( 1321)ا المعياااري و بلاا  الانحاارا
 .بخصوص هذ  الفقرة

ىلاان  (الع ااادع بالوضااوه وسااهولة ال ااراءع ملصاا ات تتصااف) ااااحصاالت الفقاارة الثانيااة والخاصااة  . و
وهاااو اىلااان مااان الوساااح ( 3311)وبوساااح حسااااب  ( 3737)المرتباااة الاولااان  وبمعامااا  اخاااتلاا 

 العبارة

 لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما
لا اتفق 

 تماما
ي

اب
س

ح
 ال

ط
س

و
ال

ي 
ار

عي
لم

 ا
ف

را
ح

لان
ا

 

ف
لا

خت
لا
 ا
ل
ام

مع
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
ر 

را
تك

ال
 

بة
س

الن
 

يب
طب

ر ال
ظه

م
 

1 57 1533 111 2.33 137 3331 5. 1.32 1. 5 3335 1313 3135 

2 33 .35 .1 2337 122 3232 .3 2.35 37 11 23.7 1312 3737 

3 .3 1133 151 3.37 117 313. .. 1133 2. 333 3337 1313 3133 

. 3. 1133 157 .137 .7 2533 3. 133. 21 535 333. 1315 313. 

5 57 15 125 33 111 2. 57 1533 2. 737 3332 1313 3.31 

 .221 1.0. .912 جماليالا



 

 
 

     73 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

ىلااان اتفاااا  العيناااة المبحوثاااة بخصاااوص الملصاااقات  وماااا تتصااام بااال مااان الفراااا  الاااذي يااادل 
ماان مااامون طباا  مفيااد , بينمااا بلاا  الانحااراا المعياااري  لواااوو وسااهولة العبااارات ومااا تحتوياا

 .الذي يعكس وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة بخصوص هذ  الفقرة( 1313)

ىلاان  (الموجااودع  ااي الع ااادع مفياادع جااداً ارى ا  الملصاا ات ) ااااحصالت الفقاارة الثالثااة والخاصااة  . ت
وهااااو اىلاااان ماااان الوسااااح ( 3317)وبوسااااح حساااااب  ( 3.37)المرتبااااة الثانيااااة وبمعاماااا  اخااااتلاا 

الفرا   مما يدل ان اجابات  العينة المبحوثة كانات  ريباة مان الوساح الفراا  ومادلا اساتفادة 
الصااحية  , بينمااا بلاا   ال بااون منهااا  فاا   اىااة الانتيااار اثناااء الانتيااار للحصااول ىلاان الخدمااة

الاااذي يااادل ىلااان وجاااود تماااتت كبيااار فااا  اجاباااات العيناااة المبحوثاااة ( 1323)الانحاااراا المعيااااري 
 .بخصوص هذ  الفقرة

ىلاان المرتبااة الرابعاااة  (الع اااادع  ااي كا  ااة ملصااا ات توجااد) اااااحصاالت الفقاارة الرابعااة والخاصااة  . ث
وهاو ادنان مان الوساح الفراا  , بينماا بلا   (2371)وبوسح حسااب  ( .13.)وبمعام  اختلاا 
الذي يدل ىلن وجود تمتت ف  اجابات العينة المبحوثة بخصوص ( 1313)الانحراا المعياري 

 .وىدم توفر الملصقات الكافية ف  العيادات المبحوثة  هذ  الفقرة

ىلان ( ملصا ات الع اادع ك يارع وبماا  كفاي لرا اة واضاحة) اااحصلت الفقارة الخامساة والخاصاة  .  
وهااو ادناان ماان ( 2373)وبوسااح حساااب  ( 235.)المرتبااة الخامسااة والاخياارة وبمعاماا  اخااتلاا 

الوسح الفرا  الذي يدل ان اهتماام العياادات الطبياة المبحوثاة ببعاد الملصاقات ااعيم باالركم 
( 1317)من اهميتها ف  تكوين البي ة الت  يتم تسليم الخدمة فيها , بينما بل  الانحراا المعياري 

الذي يادل ىلان وجاود تماتت فا  اجاباات العيناة المبحوثاة ىان الوساح الحسااب  بخصاوص هاذ  
 .الفقرة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

     77 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

 (.1)الجدول 
 الملصقاتلبعد  الاختلاا والتكرارات والنسو الم وية ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 وصف استجابات العينة المبحوثة للمتغير المست   على مستوى الابعاد الرئ سة. 6
المت ير )مستولا الاهمية للإيهار المادي للخدمة الصحية  (12)والمك   (15) الجدوليتان من       
,حيث تم ترتيبها حسو معام  الاختلاا والناتل من  سمة الانحراا المعياري ىلن الوسح (المستق 

الحساب  والذي يعط  الد ة ف  تو يع الاهمية للأبعاد , حيث جاء بعد ميهر الطبيو بالمرتبة الاولن 
, فيما بل  ( 3)اىلن من الوسح الفرا  البال ( 3327)سح حساب  وبو  (2537)وبمعام  اختلاا

الذي يمير الن تمتت مقبول ف  اجابات العينة المبحوثة , كون العيادات  (.137)الانحراا المعياري 
 .الطبية المبحوثة ترك  ىلن ميهر الطبيو وما يتامنل من معان  رم ية ومهنية 

الذي يدل ىلن اهمية هذا ( 3137)مرتبة الثانية وبمعام  اختلاا اما بعد و ت الانتيار جاء بال       
( 2375)البعد ف  تكوين البي ة المادية للخدمة الصحية ف  العيادات الطبية , بينما بل  الوسح الحساب 

وهو ادنن من الوسح الفرا  الذي يدل ىدم ايلاء العيادات الطبية المبحوثة لبعد و ت الانتيار الذي 
الذي يمير ( 1377)الانحراا المعياري رين وحساس ف  تقديم الخدمة الصحية ,فيما بل  يعد ىام  ص

 .الن تمتت مقبول ف  اجابات العينة المبحوثة 
ووسح حساب  ( 3231)وحص  بعد الاااءة ودرجة الحرارة ىلن المرتبة الثالثة وبمعام  اختلاا        

مية هذا البعد ف  توفير رؤية بصرية وااحة لك  وهو اىلن من الوسح الفرا  الذي يعكس اه (.331)
 .الذي يدل ىلن وجود تمتت واان ف  اجابات العينة المبحوثة( 1312)بل  الانحراا المعياري الطرفين,و 
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     77 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

وهو ( 23.2)ووسح حساب  ( .353)اما بعد الملصقات جاء بالمرتبة الرابعة وبمعام  اختلاا        
 لة اهتمام العيادات المبحوثة بهذا البعد كونل بعد ملموس وكير ادنن من الوسح الفرا  الذي يعكس 

مكلم ولل دور تسويق  مهم ف  تكوين الايهار المادي للخدمة الصحية المقدمة , بينما بل  الانحراا 
 .الذي يمير الن تمتت واان ف  اجابات العينة المبحوثة( 1315)المعياري لهذا البعد 

وبل  الوسح ( 3731)فقد جاء بالمرتبة الاخيرة وبمعام  اختلاااما بعد تصميم العيادة      
الذي يمير الن ( 1315)وهو ادنن من الوسح الفرا  , بينما بل  الانحراا المعياري ( 2375)الحساب 

تمتت واان ف  الاجابات , اذا لا تهتم العيادات المبحوثة بالتصميم العمران  للعيادات والاستعانة 
وهذا ما تم ىكسل ف  ( ال با ن)الخبرات وتصميمها بما يلا م المران  صحاوولبمهندس  التصميم 

 .اجابات العينة المبحوثة وىدم تجانسها
 (15)الجدول 

  حسو معام  الاختلاايهار المادي للخدمة الصحية بعاد مت ير ا  ترتيو الاهمية النسبية 

 الاظهار المادي للخدمة الصحية
الوسط 
 الحسا ي

الانحراف 
 المع اري 

معام  
 الاختقف

مستوى 
 الأهم ة

 9 3231 1312 .331 الإضاءع ودرجة الحرارع
 2 3731 1315 2375 تصم ق الع ادع
 2 3137 1377 2375 وات الانتظار
 . 2537 .137 3327 مظهر الة يو
 0 .353 1315 23.2 الملص ات

 (12) المك 
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     7 الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني. 

 جبو ال  و  : ثان اً 
وماااادلا تااااوفر  فاااا  العيااااادات الطبيااااة  جااااذو ال بااااون ل ااارض فحااااص نتااااا ل التحلياااا  الخاااااص بمبعاااااد        

فاا  اااوء اسااتجابات ال بااا ن ىلاان فقاارات البحااث فقااد تاام حساااو الاوساااط الحسااابية والانحرافااات المبحوثااة 
المعيارية ومعاملات الاختلاا والتكرارات والنساو الم وياة  جاباات ىيناة البحاث اتجاا  كا  بعاد مان ابعااد 

 :, وكالات  جذو ال بون 
  ناء ال  مة . .

فقد , ابعاد جذو ال بون  كونهاالفقرات الت  جرلا بموجبها  ياس بناء القيمة  (13)الجدول  تامن       
اذ بل  الوسح ,  تباينت الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاا  للعينة المبحوثة

وهو اىلن من الوسح الفرا  الذي يدل ىلن اهميتها ف  ( 3.27)بناء القيمة  الحساب  ثجمال  بعد
الذي يمير الن تمتت مقبول ف  ( 0.78)وكان الانحراا المعياري م  العيادات المبحوثة لجذو ال بون ى

 (.23.8)معام  الاختلاا اجابات العينة المبحوثة بينما بل  
 :ادنا و د  يس هذا البعد ىبر خمس فقرات كما موان ف  الجدول 

ىلن المرتبة ( بالمشاركة  ي ت د ق الخدمة الصح ة سمح لي الة يو ) ااحصلت الفقرة الاولن والخاصة  . ل
وهو ادنن من الوسح الفرا  الذي يدل ىلن ( 2377)وبوسح حساب  ( 3.31)الثالثة وبمعام  اختلاا 

لل با ن للمماركة بتقديم الخدمة الصحية  وما يناسو  ن ف  العيادات المبحوثة لا يسمحو  ءان اثطبا
الذي يدل ىلن وجود تمتت واان ف  اجابات ( 1313)بينما بل  الانحراا المعياري  واعهم الصح  ,

 .العينة المبحوثة ىن الوسح الحساب  بخصوص هذ  الفقرة

اشعر بالرضا عندما  ستمع الة يو لآرائي اثناء ت د ق الخدمة ) ااحصلت الفقرة الثانية والخاصة  . و
وهو اىلن من الوسح ( 3371)وبوسح حساب  ( 2733) ىلن المرتبة الثانية وبمعام  اختلاا( الصح ة

بل  رالفرا  الذي يدل ىلن اهمية هذ  الفقرة لراحة ال بون ىند سماو الطبيو لل ومرو ما يمع
الذي يدل ىلن وجود تمتت واان ف  ( 1312)بخصوص حالتل المراية, بينما بل  الانحراا المعياري 

ابحث دائماً ع  ) ااحصلت الفقرة الثالثة والخاصة -ت اجابات العينة المبحوثة ىن الوسح الحساب 
ىلن المرتبة الاولن وبمعام  ( الع ادات الة  ة التي ت دق ا كاراً جديدع  ي مجال ت د ق  الخدمة الصح ة

وهو اىلن من الوسح الفرا  الذي يدل ىلن اتفا  العينة ( 315.)وبوسح حساب  ( .213)اختلاا 
فقرة لان هدا ال بون بالدرجة الاساس هو البحث ىن العيادات الطبية الت  المبحوثة ىلن اهمية هذ  ال

جديد ف  القطا  الصح  والخدمة الصحية المقدمة, بينما بل  الانحراا المعياري  وتقدم ك  ما ه
 .الذي يدل ىلن تمتت مقبول ف  اجابات العينة المبحوثة ( 13.1)

 لل  اق جديدع( تكنولوج ا)ةرائق ايجاد إلى الة  ة الع ادات تسعى) ااحصلت الفقرة الرابعة والخاصة  . ت
وهو ( 23.3)وبوسح حساب  ( 237.)ىلن المرتبة الرابعة وبمعام  اختلاا ( الصح ة الخدمة  ت د ق

الن مواكبة التطور والتكنولوجيا  نادنن من الوسح الفرا  الذي يدل ىلن ان العيادات المبحوثة لا تسع



 

 
 

     1. الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

الذي يدل ىلن ( 1323)جال تقديم الخدمة الصحية , بينما بل  الانحراا المعياري جديد ف  م ووك  ما ه
 .ف  اجابات العينة المبحوثة تمتت واان

 ىلن (الة ي عملها م دعة  ي أساليوتستخدق   الع ادات الة  ة) اا والخاصة الخامسة الفقرة حصلت . ث
 الوسح من ادنن وهو( 2.37) حساب  وبوسح( 7.3.) اختلاا وبمعام  الخامسة والاخيرة المرتبة
لا تستخدم الاساليو المبدىة ف  ىملها وبما يمكنها من  المبحوثة العيادات ان ىلن يدل الذي الفرا 

 تمتت ىلن يدل الذي( 1327) المعياري  الانحراا بل  بينما , منافسة العيادات الاخرلا والبلدان المجاورة
 .المبحوثة العينة اجابات ف  واان

 (13)الجدول 
 القيمة بناءالاختلاا والتكرارات والنسو الم وية لبعد  ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 الث ة والالت اق. 2 
ابعاد جذو  احد الثقة والالت ام كونهاالفقرات الت  جرلا بموجبها  ياس  (17)الجدول  تامن       
اذ بل   ,فقد تباينت الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاا للعينة المبحوثة, ال بون 

وهو اىلن من الوسح الفرا  الذي يدل ان اساس  (3.29) الثقة والالت ام الوسح الحساب  ثجمال  بعد
الانحراا  بل و  ,(الطبيو)العم  الطب  ف  العيادات المبحوثة هو الثقة والالت ام ف  مقدم الخدمة 

 .( 28.9)ومعام  الاختلاا ( 0.95)المعياري 
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     1. الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

 :ادنا مس فقرات كما موان ف  الجدول و د  يس هذا البعد ىبر خ
 الة  ة الرعا ة ك  على للحصول يل ق ما  فع  ك  الة يو) اا والخاصة الاولن الفقرة حصلت . ل

 حساب  وبوسح( 3..3) اختلاا وبمعام  الخامسة والاخيرة المرتبة ىلن (إليها أحتاج التي
العيادات المبحوثة ىلن تقديم والذي يعكس حرص الاطباء ف   الفرا  الوسح يساوي  وهو( 3)

ك  الرىاية الطبية الت  يحتاجها ال بون بسبو مخاوفل كثيرة ف  ما يتعل  بحالتل الصحية 
وبحاجة الن دىم من  ب  الطبيو المعالل بإىطا ل الو ت الكاف  لطرو مخاوفل وتمجيعل 

 واان تمتت ىلن دلي الذي( .1.1) المعياري  الانحراا بل  وتقديم الحلول المناسبة لل ,بينما
 .المبحوثة ىن الوسح الحساب  العينة اجابات ف 

 جيدع ستكو   التي العقجات حول ة يوال ب رارات تماما ثقا) اا والخاصة الثانية الفقرة حصلت . و
 اىلن من وهو( 3331) حساب  وبوسح( 5..3) اختلاا وبمعام  الثانية المرتبة ىلن (لي

ال بون ف  العيادات المبحوثة ىلن  الحصول ىلن الثقة والذي يعكس حرص  الفرا  الوسح
 يدل الذي( .1.1) المعياري  الانحراا بل  ف  الطبيو وك  ما يخص حالتل المراية ,بينما

 .المبحوثة ىن الوسح الحساب  العينة اجابات ف  واان تمتت ىلن

 خ ارات جم ع ع  لي اوله  ي معي تماما صادق ة يوال) اا والخاصة الثالثة الفقرة حصلت . ت
 وبوسح( 35.7) اختلاا وبمعام  الثالثة المرتبة ىلن (لحالتي المتاحةو   المختلفة العقج
صد  الاطباء ف  العيادات  ىلن يدل الذي الفرا  الوسح من اىلن وهو( 3.31) حساب 

 المعياري  الانحراا بل  بينما المبحوثة ف  التعام  مع ال بون بخصوص حالتل المراية ,
 .المبحوثة العينة اجابات ف  واان تمتت ىلن يدل الذي( 1.17)

 لمتابعة ممك   شيء ك  أ ع  تجعلني بة ي ي الث ة) اا والخاصة الرابعة الفقرة حصلت . ث
 اىلن وهو( 3.33) حساب  وبوسح( 2..2) اختلاا وبمعام  الاولن المرتبة ىلن (هتوص ات

لها دور كبير ف  الت ام ال بون ( الطبيو)ان الثقة بمقدم الخدمة  يدل الذي الفرا  الوسح من
 ىلن وجود يدل الذي( 1.13) المعياري  الانحراا بل  بينما بملاحيات وتعليمات الطبيو ,

 .المبحوثة بخصوص هذ  الفقرة العينة اجابات ف  تمتت

 ( شجعني الة يو و عةيني واتاً كا  اً لمنااشة مخاو ي) اا والخاصة الخامسة الفقرة حصلت .  
 الوسح من اىلن وهو( 3.21) حساب  وبوسح( 37.13) اختلاا وبمعام  الرابعة المرتبة ىلن

 المعياري  الانحراا بل  ينمابثهميتل ف  ا الة مخاوا ال بون وك  ما يتعل  بصحتل,  الفرا 
 .المبحوثة بخصوص هذ  الفقرة العينة اجابات ف  تمتت ىلن وجود يدل الذي( 1.22)

 
 
 



 

 
 

     2. الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

 (17)الجدول 
 والالت ام الثقةلبعد  الاختلاا والتكرارات والنسو الم وية ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 عوام  العقاة  3.
ابعاد جذو  كونها احد ىوام  العلا ةالفقرات الت  جرلا بموجبها  ياس  (17)الجدول  تامن       
اذ بل   ,فقد تباينت الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاا للعينة المبحوثة, ال بون 

وهو ادنن من الوسح الفرا  والذي يدل ان  ( 2.97) بعد ىوام  العلا ةالوسح الحساب  ثجمال  
العيادات المبحوثة بحاجة الن الاهتمام ف  هذا البعد ثهميتل ف  بناء العلا ة مع ال بون الهدا منها 

, ( 0.99)ا المعياري وكان الانحرامعرفة حاجاتل الصحية والعم  ىلن توفيرها بالمك  المطلوو, 
 . (33.3)ومعام  الاختلاا 

 :ادنا و د  يس هذا البعد ىبر خمس فقرات كما موان ف  الجدول 
ىلن المرتبة الرابعة ( معي العقاة لإدامة دائما الع ادعتسعى ) ااحصلت الفقرة الاولن والخاصة  . ل

وهو ادنن من الوسح الفرا  , بينما بل   (2371)وبوسح حساب  ( 535.)وبمعام  اختلاا 
الذي يمير الن  تمتت وىدم تجانس ف  اجابات العينة المبحوثة ( 1327)الانحراا المعياري 

ويرجع السبو  ف  ذلك ان العيادات المبحوثة لم تاع ال بون ف  مقدمة اهتمامها وتوفير ما 
  .بناء ىلا ة معل يتخللها الاحترام والثقةو   ليناسب

 معي التواص  على اادرو   الع ادع  ي والعاملو   الأةباء) ااحصلت الفقرة الثانية والخاصة  . و
( .233)وبوسح حساب  ( .73.)ىلن المرتبة الخامسة والاخيرة وبمعام  اختلاا ( جيد بشك 
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     3. الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني 

وهو ادنن من الوسح الفرا  وهذا يعكس ان العيادات المبحوثة لا تمتلك  اىدة بيانات خاصة 
بواعهم الصح  لتتمكن من التواص  معهم والاطم نان ىلن واعهم   وبك  ما يتعلب با نها 

ف  الذي يمير الن  تمتت وىدم تجانس ( 1327)الصح  , بينما بل  الانحراا المعياري 
 .اجابات العينة المبحوثة

 ىلن المرتبة الاولن( الع ادع هبف  ي عقجي ع  راض   انا) ااحصلت الفقرة الثالثة والخاصة  . ت
ىن ىلاجل  راض  وهذا يعكس ان ال بون ( 3311)وبوسح حساب  ( 3537)وبمعام  اختلاا 

ف  هذ  العيادات كونها ىيادات خاصة وتمتلك بعض المقومات المناسبة بالمقارنة مع 
الذي ( 1311)المستمفيات الحكومية والمراك  الصحية الاخرلا , بينما بل  الانحراا المعياري 

 .تجانس ف  اجابات العينة المبحوثة يمير الن  تمتت وىدم

( تواعاتي تةا ق  ع ادعهبف ال  ي تل يتها التي الخدمات) ااحصلت الفقرة الرابعة والخاصة  . ث
وهذا يدل ان ال بون ( 3313)وبوسح حساب  ( 3337)ىلن المرتبة الثانية وبمعام  اختلاا 

الذي ( 1311)بينما بل  الانحراا المعياري  ىن ىلاجل والخدمات مطابقة لتو عاتل , راض  
 .يمير الن  تمتت وىدم تجانس ف  اجابات العينة المبحوثة

ث تي العال ة بالة يو تجعلني اتمسك بالتعام  مع الع ادع ) ااحصلت الفقرة الخامسة والخاصة  .  
( ..37)ىلن المرتبة الثالثة وبمعام  اختلاا ( الحال ة دو  غيرها م  الع ادات الاخرى 

وهذا يدل ان ثقة ال بون بالطبيو تجعلل يتمسك ف  التعام  مع هذ  ( 3327)وبوسح حساب  
الذي يمير ( 1323)العيادة دون كيرها من العيادات المنافسة , بينما بل  الانحراا المعياري 

 .الن  تمتت وىدم تجانس ف  اجابات العينة المبحوثة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

     الوصف الاحصــــــائي........ المبحث الثاني .. 

 (17)الجدول 
 العلا ة ىوام  لبعد والتكرارات والنسو الم وية الاختلاا ومعام  المعياري  والانحراا الحساب  الوسح

 على مستوى الابعاد الرئ سة( جبو ال  و  )وصف استجابات العينة المبحوثة للمتغير التابع .0
تم  اذ ,(المت ير التابع)مستولا الاهمية لجذو ال بون ( 13)والمك   (.1) جدوليتان من ال      

ترتيبها حسو معام  الاختلاا والناتل من  سمة الانحراا المعياري ىلن الوسح الحساب  كونل يعط  
والذي جع  هذا ( 2337) ختلاا لبعد بناء القيمةلا, حيث بل  معام  ا للأبعادالد ة ف  تو يع الاهمية 

ن من الوسح الفرا  اىل( 3327)وبوسح حساب   البعد بالمرتبة الاولن ف   ياس مت ير جذو ال بون 
الذي يمير الن تمتت مقبول ف  اجابات العينة  (1377), فيما بل  الانحراا المعياري ( 3) البال 

المبحوثة , وتقوم العيادات الطبية المبحوثة  بالاهتمام ببناء القيمة والمتمثلة بالفا دة الت  يتو ع ال بون 
 . الحصول ىليها

( .332)وبوسح حساب  ( .273)فقد جاء بالمرتبة الثانية وبمعام  اختلاا اما بعد الثقة والالت ام        
وهذا يدل ىلن اهتمام العيادات الطبية المبحوثة بهذا البعد وبمك  كبير ثنل اساس التعام  مع ال بون 

الذي يمير الن تمتت ( 13.5)وخصوصا  بما يتعل  بالجانو الصح  , بينما بل  الانحراا المعياري 
 .متجانس ف  اجابات العينة المبحوثةمقبول و 
ووسح حساب  ( 3333)وبمعام  اختلاا  واثخيرةاما بعد ىوام  العلا ة فقد جاء بالمرتبة الثالثة        

وهذا يعكس  لة اهتمام العيادات الطبية المبحوثة بهذا البعد الذي يعتبر الاساس ف  جذو ال بون  (23.7)
والتعام  معل من اج  معرفة ركباتل وتفايلاتل لبناء التعل  النفس  نحو الخدمات الصحية المقدمة ثنل 
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1 3. . .7 253. .5 2531 3. 1732 73 213. 2371 1327 .535 

2 2. 737 7. 2232 73 213. 77 2332 .5 2531 233. 1327 .73. 

3 33 737 115 3133 132 3.37 57 15 .2 1131 3311 1311 3537 

. 23 33. 117 3131 122 3232 37 1.37 .5 113. 3313 1311 3337 

5 31 1537 132 3.37 .1 2337 51 1332 .7 123. 3327 1323 3733 

 9919 133. .213 الاجمالي
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دل ىلن تمتت مقبول ف  والذي ي( ..13)بينما بل  الانحراا المعياري لهذا البعد  الاساس ف  ىملها, 
  .اجابات العينة المبحوثة

 (.1)الجدول  
 جذو ال بون حسو معام  الاختلاابعاد مت ير  ترتيو الاهمية النسبية 

 جذب الزبون
الوسط 
 الحسا ي

الانحراف 
 المع اري 

معام  
 الاختقف

مستوى 
 الأهم ة

 . 2337 1377 3327  ناء ال  مة
 2 .273 13.5 .332 الث ة والالت اق
 9 3333 ..13 23.7 عوام  العقاة

 

 (13) المك 
  حسو معام  الاختلاا ترتيو الاهمية النسبية  بعاد مت ير جذو ال بون 
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 المبحث الثالث
 فرضيات البحثاختبار 
معامل  الوسائل الاحصائية الاتية هيعلى البحث  اعتمد الباحث لغرض اختبار فرضيات 

 فرضيات التأثيروالانحدار المتعدد لاختبار  من اجل اختبار فرضيات الارتباط (Spearman)الارتباط 
 :كالاتيو 

 اختبار فرضيات الرتباط: اولا 
ات الارتباط بين فرضي من اجل اختبار( Spearman) سبيرماناعتمد البحث معامل الارتباط 

جذب الزبون ومعرفة مدى قبول او رفض الفرضية  ومتغير خدمة الصحيةالاظهار المادي للمتغير 
توجد علاقة ارتباط ) بــــ الفرضية الرئيسة الاولى حيث تتمثل الرئيسة الاولى والفرضيات المتفرعة منها
حيث تم الاعتماد على  ,(على جذب الزبون  خدمة الصحيةذات دللة معنوية للإظهار المادي لل

ويتم توضيح قيم معاملات الارتباط ونوع وقوة العلاقة في ,((SPSS V.23البرنامج الاحصائي الجاهز 
 (.02)كما في الجدول   Cohen et al,1993:2)) ضوء قاعدة

 ( 02) الجدول
 قيمة معاملات الارتباط ونوع العلاقة

 العلاقة وقوة نوع قيمة معامل الرتباط
 علاقة طردية قوية (5.0) –( 1)
 علاقة طردية معتدلة (5.0) –( 5.0)
 علاقة طردية ضعيفة (5.1) –( 5.0)
 توجدعلاقة ضعيفة جداً او لا  (- 5.1) –( 5.1)
 علاقة عكسية ضعيفة (-5.0) –( -5.1)
 علاقة عكسية معتدلة (-5.0) –( -5.0)
 علاقة عكسية قوية (-1) –( -5.0)

 source: Cohen, J., Cohen, P., West, S. G., & Aiken, L. S. (1983)," Applied Multiple 

Regression/Correlation Analysis for the Behavioral Sciences", 3rd Edition,          

Mahwah,  N J:Lawrence Erlbaum Associates.   
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 اختبار وتحليل علاقة الرتباط بين الظهار المادي للخدمة الصحية وجذب الزبون  .1
علاقة ارتباط ذات  توجد)بهدف الوصول الى رفض او قبول الفرضية الرئيسة التي تنص على 

في العيادات الطبية الخاصة في  (المادي للخدمة الصحية وجذب الزبون الظهار دللة معنوية بين 
 (: 02)ميسان وكما موضحة في الجدول 

 (02)الجدول 
 جذب الزبون  و خدمة الصحيةالارتباط بين الاظهار المادي لل

 المتغير التابع                            
 المتغير المستقل      

 جذب الزبون

الاظهار المادي 
 للخدمة الصحية

 5.7.0** درجة الارتباط
 000. (.sig) مستوى المعنوية
 073 حجم العينة

 5.50الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى *
 5.51الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى **

بان هنالك علاقة ارتباط قوية وموجبة بين الاظهار المادي للخدمة ( 02)يتضح من الجدول  
, اذ يشير هذا الارتباط (22222)عند مستوى معنوية ( 22900**)الصحية  وجذب الزبون حيث بلغت 

يجابية يعني كل زيادة بالمتغير المستقل  يؤدي الى ( الاظهار المادي للخدمة الصحية)الى دلالة معنوية وا 
نتيجة الى ان تركيز والعكس صحيح, وتشير هذه ال( جذب الزبون )زيادة بنفس المقدار بالمتغير التابع 

العيادات الطبية الخاصة على الاظهار المادي للخدمة الصحية يؤدي الى جذب الزبون, ومن هنا نستدل 
 : على قبول الفرضية الرئيسة الاولى ولغرض تأكيدها سيتم اختبار الفرضيات الفرعية الاتية

 الزبون  اختبار وتحليل علاقة الرتباط بين الضاءة ودرجة الحرارة وجذب. أ

الى وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين الاضاءة ودرجة ( 00)تشير نتائج الجدول 
وكانت علاقة الارتباط قد , الحرارة بعدها احد ابعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية و جذب الزبون 

تقبل ( 00)نتائج الجدول ومن خلال , (2220)و( 2222)عند مستوى دلالة ( 2.000)**بلغت قيمتها 
توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين الضاءة ودرجة ) الفرضية الفرعية الاولى والتي تنص على

وهذا يعبر عن وجود علاقة ذات دلالة معنوية تفسر قوة العلاقة بين الاضاءة  ,(الحرارة وجذب الزبون 
الاضاءة ودرجة الحرارة تسهم في زيادة جذب  ودرجة الحرارة ومتغير جذب الزبون, ونستنتج من هذا ان



 

 
 

     69 اختبار فرضيات البحث........ المبحث الثالث 

الزبون كونها احد الادلة الملموسة التي توفر الراحة النفسية والبصرية للزبون في العيادات الطبية أي ان 
اعتماد الاضاءة المناسبة وتوفير درجة الحرارة الملائمة داخل العيادات الطبية الخاصة ينعكس على جذب 

  .يجابيبشكل ا وأبعادهالزبون 
 (02)الجدول 

 جذب الزبون  و الاضاءة ودرجة الحرارةالارتباط بين 
 المتغير التابع                            

 المتغير المستقل      
 جذب الزبون

الإضاءة ودرجة 
 الحرارة

 2.000** درجة الارتباط
 000. (.sig) مستوى المعنوية
 996 حجم العينة

 5.50معنوية عند مستوى الارتباط ذات دلاله *
 5.51الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى **

 اختبار وتحليل علاقة الرتباط بين تصميم العيادة وجذب الزبون . ب
الى وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين تصميم العيادة ( 09)تشير نتائج الجدول 

الصحية و جذب الزبون وكانت علاقة الارتباط قد بلغت بعده احد ابعاد الاظهار المادي للخدمة 
تقبل ( 09)ومن خلال نتائج الجدول , (2220)و( 2222)عند مستوى معنوية ( 2.092**)قيمتها

توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين تصميم العيادة ) الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على
ونستنتج قة ذات دلالة معنوية بين تصميم العيادة وجذب الزبون , وهذا يعبر عن وجود علا(وجذب الزبون 

الامور التي يأخذها الزبون بنظر  لأنه منن و يسهم في زيادة جذب الزب ان تصميم العيادةمن هذا 
 .وتجذب اهتمامه الاهتمام
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 (09)الجدول 
 جذب الزبون  و تصميم العيادةالارتباط بين 

 المتغير التابع                            
 المتغير المستقل      

 جذب الزبون

 تصميم العيادة
 2.092** درجة الارتباط
 000. (.sig) مستوى المعنوية
 996 حجم العينة

 5.50الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى *
 5.51الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى **

 اختبار وتحليل علاقة الرتباط بين وقت النتظار وجذب الزبون  -ت
وجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين وقت الانتظار  بعده ( 00)تشير نتائج الجدول 

مع متغير جذب الزبون , وكانت علاقة الارتباط  قد بلغت  للخدمة الصحية المادي الإظهاراحد ابعاد 
تقبل ( 00)ومن خلال نتائج الجدول ,(2220)و( 2222)عند مستوى معنوية , (2.000** (قيمته

توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين وقت النتظار ) الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص على
وهذا يعبر عن وجود علاقة ذات دلالة معنوية وتفسر قوة العلاقة بين وقت الانتظار و  ,(وجذب الزبون 
 احد الامور المؤثرةلأنه ن و ن ونستنتج من هذا ان وقت الانتظار يسهم في زيادة جذب الزبجذب الزبو 

لأنه ذات تماس مباشر في بعض ية صحبالأخص في مجال تقديم الخدمات الو في جذب الزبون  والمهمة
 .بشكل مستعجل احياناً و ية صحتستدعي الحصول على خدمات التي  مرضية الحالات ال

 (00)الجدول 
 جذب الزبون  و وقت الانتظارالارتباط بين 
 المتغير التابع                            

 المتغير المستقل      
 جذب الزبون

 وقت الانتظار
 2.000** درجة الارتباط
 000. (.sig) مستوى المعنوية
 996 حجم العينة

 5.50الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى *
 5.51دلاله معنوية عند مستوى الارتباط ذات **



 

 
 

     222 اختبار فرضيات البحث........ المبحث الثالث 

 اختبار وتحليل علاقة الرتباط بين مظهر الطبيب وجذب الزبون . ث
بعده   مظهر الطبيبوجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين ( 00)تشير نتائج الجدول 

مع متغير جذب الزبون , وكانت علاقة الارتباط  قد بلغت  للخدمة الصحية المادي الإظهاراحد ابعاد 
تقبل الفرضية ( 00)ومن خلال نتائج الجدول ,(2220)و( 2222)عند مستوى معنوية  (2.922** (قيمته

توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين مظهر الطبيب وجذب ) الفرعية الرابعة والتي تنص على
علاقة ذات دلالة معنوية وتفسر قوة العلاقة بين مظهر الطبيب ومتغير وهذا يعبر عن وجود   ,(الزبون 

ويعزز ثقتهم جذب الزبون ونستنتج من هذا ان مظهر الطبيب يمكن ان يقدم انطباع ايجابي للزبائن 
 .وشعورهم بالراحة النفسيةمما يسهم في زيادة جذبهم بالطبيب 

 (00)الجدول 
 جذب الزبون  و مظهر الطبيبالارتباط بين 

 المتغير التابع                            
 المتغير المستقل      

 جذب الزبون

 مظهر الطبيب
 2.922** درجة الارتباط
 000. (.sig) مستوى المعنوية
 996 حجم العينة

 5.50الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى *
 5.51الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى **

 اختبار وتحليل علاقة الرتباط بين الملصقات وجذب الزبون . ج
 ابعده  الملصقاتوجود علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين ( 09)تشير نتائج الجدول 

مع متغير جذب الزبون, وكانت علاقة الارتباط  قد بلغت  للخدمة الصحية المادي الإظهاراحد ابعاد 
تقبل ( 09)ومن خلال نتائج الجدول ( 2220)و( 2222)عند مستوى معنوية  (2.969)** اقيمته

توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين الملصقات ) الفرضية الفرعية الخامسة والتي تنص على
وهذا يعبر عن وجود علاقة ذات دلالة معنوية وتفسر قوة العلاقة بين الملصقات ومتغير  ,(وجذب الزبون 
ونستنتج من هذا ان الملصقات بما تضمنه من ارشادات وتعليمات ونصائح طبية يمكن ان جذب الزبون 

 .يجذب الزبائن و يقدم انطباع ايجابي لهم  مادي وملموس تكون بعد
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 (09)الجدول 
 جذب الزبون  و الملصقاتالارتباط بين 
 المتغير التابع                            

 المتغير المستقل      
 الزبونجذب 

 الملصقات
 2.969** درجة الارتباط
 000. (.sig) مستوى المعنوية
 996 حجم العينة

 5.50الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى *
 5.51الارتباط ذات دلاله معنوية عند مستوى **

 

 فرضيات التأثير لاختبار وتحلي: ثانياا 
للمتغير لغرض اختبار فرضيات التأثير فأن هذا الجانب يتمثل في تحديد مدى وجود تأثير 

حجم  من اجل تحديد( Multiple  Regression) متعددعلى المتغير التابع باعتماد الانحدار ال المستقل
حديد مدى وت جذب الزبون  متغير فيبأبعاده  ظهار المادي للخدمة الصحيةالتأثير الذي يحدثه متغير الا

الظهار المادي توجد علاقة تأثير ذات دللة معنوية لأبعاد )قبول او رفض الفرضية الرئيسة الثانية 
 (. 09)الجدول , كما موضح في (في جذب الزبون  للخدمة الصحية

 اختبار وتحليل فرضية التأثير الرئيسة. 1

 (09)الجدول 
 الصحية بأبعاده في جذب الزبون اختبار الانحدار المتعدد للإظهار المادي للخدمة 

R R معامل النحدار المتغير المستقل
2 

F Sig التابع متغيرال 

 a 0.622 

 جذب الزبون  0.000 146.98 0.663 0.814

 -b1 0.023 الإضاءة ودرجة الحرارة
 b2 0.038 تصميم العيادة

 b3 0.073 وقت النتظار

 b4 0.444 مظهر الطبيب

 b5 0.299 الملصقات

 



 

 
 

     220 اختبار فرضيات البحث........ المبحث الثالث 

وهي أكبر ( 146.98)المحسوبة للمتغير المستقل ككل بلغت  Fان قيمة ( 09) يتضح من الجدول
يدل على وجود تأثير لمتغير الاظهار المادي للخدمة الصحية  , وهذا(02020)الجدولية  Fمن قيمة 

, أي ان الاظهار (22222)بأبعاده على جذب الزبون في العيادات الطبية الخاصة عند مستوى معنوية 
المادي للخدمة الصحية سيؤدي الى نفس التغير بجذب الزبون لوجود علاقة تأثير بينهما بمنحنى 

الذي يشير الى ( 0.622)تساوي  aيمكن ملاحظة القيمة الثابتة ( 09)الانحدار, ومن خلال الجدول 
اما قيمة معامل .وجود لجذب الزبون حتى وان كانت ابعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية تساوي صفر

والتي تشير الى التباين الحاصل في الاظهار المادي للخدمة الصحية هو تباين ( 0.663)بلغت   
هو تباين مفسر من عوامل لم تدخل في %( 32)ون الذي دخل النموذج, وان مفسر بفعل جذب الزب

 . نموذج البحث
( 09) هنالك تأثير عكسي لبعد الاضاءة ودرجة الحرارة في جذب الزبون ,حيث يتضح من الجدول

التي تعني ان أي زيادة بمقدار وحدة واحدة في الاضاءة ودرجة الحرارة ( -0.023)بلغت  Bان قيمة 
اما بالنسبة لبعد تصميم العيادة ,حيث (.جذب الزبون )ه نقصان بالمقدار نفسه في المتغير التابع يقابل

التي تعني ان أي زيادة بمقدار وحدة واحدة في ( 0.038)بلغت  Bان قيمة ( 27) يتضح من الجدول
قت الانتظار حيث اما بعد و (.جذب الزبون )تصميم العيادة يقابله زيادة بالمقدار نفسه في المتغير التابع 

التي تعني ان أي زيادة بمقدار وحدة واحدة في وقت ( 0.073)بلغت  Bان قيمة ( 09)يتضح من الجدول
اما بعد مظهر الطبيب ,حيث (.جذب الزبون )الانتظار يقابله زيادة بالمقدار نفسه في المتغير التابع 

زيادة بمقدار وحدة واحدة في التي تعني ان أي ( 0.444)بلغت  Bان قيمة ( 09) يتضح من الجدول
اما بعد الملصقات ,حيث (.جذب الزبون )وقت الانتظار يقابله زيادة بالمقدار نفسه في المتغير التابع 

التي تعني ان أي زيادة بمقدار وحدة واحدة في ( 0.299)بلغت  Bان قيمة ( 09) يتضح من الجدول
ولغرض تأكيد قبول الفرضية (.جذب الزبون )التابع  وقت الانتظار يقابله زيادة بالمقدار نفسه في المتغير

 :وكالاتي( 09)الرئيسة سيتم اختبار الفرضيات الفرعية كما موضح في الجدول 
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 اختبار وتحليل تأثير ابعاد الظهار المادي للخدمة الصحية في بناء القيمة. أ
 (09)الجدول 

 الصحية بأبعاده في بناء القيمةاختبار الانحدار المتعدد للإظهار المادي للخدمة 
R R معامل النحدار المتغير المستقل

2 
F Sig التابع بعدال 

 a 22296 

 بناء القيمة 22222 622060 22009 22902

 b1 22229 الإضاءة ودرجة الحرارة
 b2 22290 تصميم العيادة

 b3 22200 وقت النتظار

 b4 22909 مظهر الطبيب

 b5 22092 الملصقات

الجدولية  Fوهي أكبر من قيمة ( 622060)المحسوبة بلغت  Fان قيمة ( 09) يتضح من الجدول
يدل على وجود تأثير لمتغير الاظهار المادي للخدمة الصحية بأبعاده على بناء القيمة  , وهذا(02020)

تغيير في الاظهار المادي للخدمة  ,  أي ان(22222)في العيادات الطبية الخاصة عند مستوى معنوية 
الصحية بأبعاده سيؤدي الى نفس التغير في بناء القيمة لوجود علاقة تأثير بينهما بمنحنى الانحدار, ومن 

التي تشير الى وجود لبناء القيمة حتى وان a  (22296 )يمكن ملاحظة قيمة الثابتة( 09)خلال الجدول 
 Bحية وابعاده تساوي صفر, اما قيمة كانت قيمة الاظهار المادي للخدمة الص

فهي تدل ان تغيراً مقداره وحدة واحدة في ابعاد الاظهار ( 22229،22290،22200،22909،22092)بلغت
 -مظهر الطبيب -وقت الانتظار -تصميم العيادة -الاضاءة ودرجة الحرارة)المادي للخدمة الصحية

في الجدول    ان قيمة معامل .نفسه في بناء القيمةعلى التوالي ستؤدي الى تغيير بالمقدار ( الملصقات
الذي يعد مقياس وصفي يستخدم في تفسير مدى فائدة معادلة الانحدار في تفسير القيم بلغت ( 09)
والتي تشير الى التباين الحاصل في بناء القيمة هو تباين مفسر بفعل الاظهار المادي وابعاده ( 22009)

ة المتبقية هو تباين مفسر من عوامل لم تدخل في نموذج البحث, وفي الذي دخل النموذج, وان النسب
توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد )ضوء هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الاولى والتي مفادها 

 (.الاظهار المادي للخدمة الصحية  في بناء القيمة

 



 

 
 

     220 اختبار فرضيات البحث........ المبحث الثالث 

 دمة الصحية في الثقة واللتزاماختبار وتحليل تأثير ابعاد الظهار المادي للخ. ب
 (06)الجدول 

 اختبار الانحدار المتعدد للإظهار المادي للخدمة الصحية بأبعاده في الثقة والالتزام
R R معامل النحدار المتغير المستقل

2 
F Sig التابع بعدال 

 a 22020 

22990 22099 992609 22222 
الثقة 
 واللتزام

 b1 22209 الإضاءة ودرجة الحرارة
 -b2 22260 تصميم العيادة

 b3 22226 وقت النتظار

 b4 22020 مظهر الطبيب

 b5 22920 الملصقات

الجدولية  Fوهي أكبر من قيمة ( 992609)المحسوبة بلغت  Fان قيمة ( 06) يتضح من الجدول
للخدمة الصحية بأبعاده على الثقة والالتزام  يدل على وجود تأثير لمتغير الاظهار المادي , وهذا(02020)

,  أي ان تغيير في الاظهار المادي للخدمة (22222)في العيادات الطبية الخاصة عند مستوى معنوية 
الصحية بأبعاده سيؤدي الى نفس التغير في الثقة والالتزام لوجود علاقة تأثير بينهما بمنحنى الانحدار, 

التي تشير الى وجود للثقة والالتزام a  (22020 )ملاحظة قيمة الثابتةيمكن ( 06)ومن خلال الجدول 
 B, اما قيمة . تساوي صفر وأبعادهحتى وان كانت قيمة الاظهار المادي للخدمة الصحية 

فهي تدل ان تغيراً مقداره وحدة واحدة في ابعاد الاظهار ( 092,0.043-.0.315,22020,0.119,0)بلغت
 -مظهر الطبيب -وقت الانتظار -تصميم العيادة -لاضاءة ودرجة الحرارةا)المادي للخدمة الصحية

في    ان قيمة معامل .على التوالي ستؤدي الى تغيير بالمقدار نفسه في الثقة والالتزام( الملصقات
الذي يعد مقياس وصفي يستخدم في تفسير مدى فائدة معادلة الانحدار في تفسير القيم ( 06)الجدول 
والتي تشير الى التباين الحاصل في الثقة والالتزام هو تباين مفسر بفعل الاظهار المادي  (22099)بلغت 

وابعاده الذي دخل النموذج, وان النسبة المتبقية هو تباين مفسر من عوامل لم تدخل في نموذج البحث, 
ذات دلالة معنوية  توجد علاقة تأثير)وفي ضوء هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الثانية والتي مفادها 

 (.لأبعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية  في الثقة والالتزام

 



 

 
 

     220 اختبار فرضيات البحث........ المبحث الثالث 

 اختبار وتحليل تأثير ابعاد الظهار المادي للخدمة الصحية في عوامل العلاقة. ج
 (92)الجدول 

 اختبار الانحدار المتعدد للإظهار المادي للخدمة الصحية بأبعاده في عوامل العلاقة
R R معامل النحدار المستقلالمتغير 

2 
F Sig التابع بعدال 

 a 22099 

22999 22000 962292 22222 
عوامل 
 العلاقة

 -b1 22229 الإضاءة ودرجة الحرارة
 b2 22292 تصميم العيادة

 b3 22299 وقت النتظار

 b4 22096 مظهر الطبيب

 b5 22902 الملصقات

الجدولية  Fوهي أكبر من قيمة ( 962292)المحسوبة بلغت  Fان قيمة ( 92) الجدوليتضح من 
يدل على وجود تأثير لمتغير الاظهار المادي للخدمة الصحية بأبعاده على عوامل  , وهذا(02020)

,  أي ان تغيير في الاظهار المادي (22222)العلاقة في العيادات الطبية الخاصة عند مستوى معنوية 
ة الصحية بأبعاده سيؤدي الى نفس التغير في عوامل العلاقة لوجود علاقة تأثير بينهما بمنحنى للخدم

التي تشير الى وجود لعوامل a  (22099 )يمكن ملاحظة قيمة الثابتة( 92)الانحدار, ومن خلال الجدول 
 Bقيمة  اما. العلاقة حتى وان كانت قيمة الاظهار المادي للخدمة الصحية وابعاده تساوي صفر

فهي تدل ان تغيراً مقداره وحدة واحدة في ابعاد ( 22292،22299،22096،22902,-22229)بلغت
مظهر  -وقت الانتظار -تصميم العيادة -الاضاءة ودرجة الحرارة)الاظهار المادي للخدمة الصحية

قيمة معامل ان .على التوالي ستؤدي الى تغيير بالمقدار نفسه في عوامل العلاقة( الملصقات -الطبيب
الذي يعد مقياس وصفي يستخدم في تفسير مدى فائدة معادلة الانحدار في تفسير ( 92)في الجدول    

والتي تشير الى التباين الحاصل في عوامل العلاقة هو تباين مفسر بفعل الاظهار ( 22000)القيم بلغت 
لم تدخل في نموذج المادي وابعاده الذي دخل النموذج, وان النسبة المتبقية هو تباين مفسر من عوامل 

توجد علاقة تأثير ذات دلالة )البحث, وفي ضوء هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الثالثة والتي مفادها 
 (.معنوية لأبعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية  في عوامل العلاقة

 



 
  

 

  
 الاستنتاجات والتوصيات

 



 

 

 
 

     701 الاستنتاجات........ المبحث الاول 

 الفصل الرابع
 لاستنتاجات والتوصياتا

 :تمهيد

يتضمن هذا الفصل مبحثين، تناول المبحث الاول اهم الاستنتاجات التي توصل اليها البحث          
توصيات التي يراها الباحث الثاني على اهم المن خلال نتائج التحليل الاحصائي، في حين ركز المبحث 

 .ضرورية
 المبحث الاول
 الاستنتاجات

 :يتضمن هذا المبحث اهم الاستنتاجات التي توصل اليها البحث وكالاتي
المبحوثة ببعد الاضاءة ودرجة الحرارة  وبمستوى  الطبية اكدت النتائج وجود اهتمام من قبل العيادات .7

ودوره الفعال في تكوين بيئة الخدمة، لان الاهتمام بتوفير بيئة  والبصرية جيد لأهميته الوظيفية
ضرورية في تقديم خدمة صحية ذات جودة عالية استناداً الى اراء  ودرجة حرارة مناسبة ملائمة
 (. المستفيدين من الخدمة ) الزبائن

ميم العيادة ضعيف وبالاستناد اكدت النتائج ان اهتمام العيادات الطبية المبحوثة في ما يتعلق ببعد تص .2
ولم تدرك اهميته التسويقية في تكوين بيئة مادية وملموسة ( المستفيدين من الخدمة)الى اراء الزبائن

تسهل عملية تقديم خدمة صحية متكاملة المواصفات وبما يلائم احتياجاتهم الطبية ومحققة فائدة 
المبحوثة التي تسعى الى جذبه وتحقيق  للطرفين الطرف الاول الزبون والطرف الاخر العيادات

 . رضاه
وقت الانتظار وهذا دليل بعد  بخصوص ضعيفتضح من خلال الوصف الاحصائي وجود اتفاق ا .3

على ان وقت الانتظار بعد مادي مهم في تقديم الخدمة الصحية كونه من العوامل المؤثرة في رضا 
وبالأخص في مجال الخدمات الصحية عامل الزبون وسبب رئيس للاستياء والتذمر لان عامل الوقت 

 .صريح وحساس
بعد مظهر الطبيب في العيادات المبحوثة وتركيز الاهتمام نسبة اتفاق جيدة على اكدت النتائج وجود  .4

به و بما يتناسب مع متطلبات المهنة الطبية  فيها، وظهر ذلك من  خلال تقييم  اراء العينة 
 .راحة النفسية ويقلل من توترهمالالمبحوثة وادراكهم له بما يوفر 



 

 

 
 

     701 الاستنتاجات........ المبحث الاول 

تبين للباحث من خلال نتائج الوصف الاحصائي ان العيادات الطبية المبحوثة ضعيفة الاهتمام ببعد  .5
الملصقات ودورها في توفير التوعية الصحية بالأمراض وغيرها من المعلومات الطبية المفيدة وبناءاً 

 (.المستفيدين من الخدمة)على تقييم الزبائن لها 
الاظهار المادي للخدمة عاد بأب تمام العيادات الطبية المبحوثةيظهر من خلال التحليل الاحصائي اه .6

الاضاءة ودرجة الحرارة، تصميم العيادة، وقت الانتظار، مظهر الطبيب، ) المتمثلة بـ الصحية
اكها لأهمية هذا اراء العينة المبحوثة له ونتيجة لضعف ادر وبناءاً على تقييم بدرجة مقبولة (الملصقات

الموضوع في جذب الزبون والتفوق على العيادات المنافسة من نفس الاختصاص بما يمكنهم من 
تقديم خدمة طبية جاذبة للزبون في المجال الطبي مما جعلها تفتقر الى الجوانب التسويقية المهمة في 

للعيادات الطبية  يعتمد اذ احتل مظهر الطبيب المرتبة الاولى بسبب ان الدور الوظيفي  عملها ،
 .على الطبيب لذا يتم التركيز عليه بمستوى جيد

اكدت النتائج وجود اتفاق بمستوى جيد على بعد بناء القيمة في العيادات المبحوثة لأهميته في تحقيق  .1
الفائدة التي يتوقع الزبون الحصول عليها في العيادات المستهدفة من قبلهم مقارنة بالعيادات المنافسة 

 .بناءاً على اجابة وتقييم العينة المبحوثة لها
هناك اهتمام في العيادات المبحوثة و بمستوى جيد في بعد الثقة والالتزام وحرصها على توفيره  .1

والاهتمام به لان الثقة في التعامل والخدمة المقدمة والالتزام في التعامل مع الزبون ضروري لتعامل 
 على تقييم العينة المبحوثة لها ن بناءاً مبني على اساس الثقة بين الطرفي

اتضح من خلال الوصف الاحصائي وجود اتفاق بمستوى ضعيف على بعد عوامل العلاقة في  .9
العيادات المبحوثة بالرغم من اهميته في بناء علاقة مع الزبون يتخللها الرضا والولاء والاستجابة ، 

العلاقة معه ويتضح ذلك من خلال اراء العينة  لان جذب الزبون يعد المرحلة الاولى من مراحل بناء
 .المبحوثة وادراكهم لأهمية هذا البعد في جذبهم

المتمثلة  جذب الزبون وعاد بأب تمام العيادات الطبية المبحوثةيظهر من خلال التحليل الاحصائي اه .70
اراء العينة المبحوثة له لأهميته في وبناءاً على تقييم  ( بناء القيمة، الثقة والالتزام، عوامل العلاقة) بـ

جذب الزبون وبناء علاقة معه،  اذ احتل بعد بناء القيمة المرتبة الاولى لأنها القاعدة الاساس في 
 .التي يتوقع الزبون الحصول عليها بناء العلاقة والفائدة

مة الصحية وادامتها اكدت النتائج اهتمام العيادات الطبية الخاصة بتوفير ابعاد الاظهار المادي للخد .77
كون الاظهار المادي يعد الجزء الذي يسهم بتوفير بيئة ملموسة تقدم فيها الخدمة الطبية وتجذب 
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الزبائن وتحقيق رضاهم من خلال ادراكهم للقيمة المتصورة والثقة والالتزام التي تمنحها وعوامل 
 .العلاقة التي تتبعها

بعاد الاظهار المادي بشكل كبير لتوفير بيئة ملموسة تجذب اكدت النتائج  اهتمام العيادات الطبية بأ .72
الزبون وتوفر له الراحة الصحية والنفسية والعمل على تعزيزها بكل ما هو جديد لتأثيره في الزبون 

 . وجذبه من خلال اهتمامهم به 
 
  
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

     770 اتالتوصيـــــ........ المبحث الثاني 

 لمبحث الثانيا
 اتـــــــالتوصي

بناءاً على ما تقدم من الاستنتاجات واستكمالًا لمستلزمات البحث الحالي نعرض بعض التوصيات       
 : والمقترحات التي وضعت  لمعالجة الاستنتاجات التي توصل اليها البحث وعلى النحو الاتي

استخدام انظمة اضاءة جيدة و كافية لرؤية واضحة داخل العيادات الطبية المبحوثة  العمل علىينبغي  .7
من خلال استخدام المصابيح الكهربائية ذات الاطوال الموجية والالوان المناسبة والمريحة لرؤية 
البصرية وزيادة الاهتمام  بلطافة الجو من خلال استخدام انظمة تهوية مناسبة توفر بيئة صحية 

 .يةحة للزبون لتسهيل عملية تقديم الخدمة الصحومري
بالوسائل العمرانية المستخدمة في تصميم العيادات من  مينبغي على العيادات الطبية الخاصة الاهتما .2

خلال الاستعانة بالوسائل التسويقية الحديثة و بمهندسي التصميم واصحاب الخبرة من اجل تصميمها 
من توفير مصاعد كهربائية وتوفير مساحات  هبي وما تتضمنبما يتلائم مع متطلبات العمل الط

لوقوف سيارات المراجعين والاهتمام بوضع النباتات الطبيعية داخل العيادات لأهميتها الجمالية 
والنفسية، والدقة في اختيار مواقع العيادات حسب اختصاص كل طبيب والحالة المرضية للمراجعين 

جب ان تكون في الطابق الارضي لتسهيل وصول المراجع الى مثل ان عيادة العظام والكسور ي
الطبيب ،والاهتمام بتوفير اثاث مريحة للجلوس ومناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة والحالات 

 .المرضية الصعبة
يجب على العيادات الطبية الخاصة تطبيق انظمة تعمل على جعل وقت الانتظار اقصر ما يمكن   .3

وتفعيل نظام الحجز عن طريق الانترنيت ( المستفيدين من الخدمة) ائنمن خلال تحديد عدد الزب
لتأثيره في رضا الزبون ومزاجه واختصار الوقت والجهد وخصوصا ان بعض الحالات المرضية لا 

 .تبريرات مقنعة عن التأخير وا عطاءالانتظار  عتستطي
متطلبات العمل  لائمالملابس المناسبة بما ي الاهتمام بمظهر الاطباء وارتداءضرورة زيادة التركيز على  .4

 .الطبي والحرص على تقديم الخدمات الصحية بجودة عالية تفوق منافسيها وتضمن جذب الزبون 
ضرورة اهتمام العيادات الطبية المبحوثة في الملصقات الطبية وتوفيرها داخل العيادات وقاعات  .5

المعلومات الجيدة وانتقاء العبارات البسيطة والواضحة الانتظار كونها وسيلة ملموسة ومفيدة واغناءها ب
 .ذات المدلول الطبي الجيد و بما يمكن الزبون من قراءتها والاستفادة منها
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ضرورة عمل العيادات الطبية الخاصة على تطوير وتحسين ابعاد الاظهار المادي للخدمة الصحية  .6
هو جديد في مجال التسويق ومواكبة التطور من خلال استخدام الاساليب التسويقية الحديثة وكل ما 

الحاصل في العالم والبلدان المجاورة وخصوصاً في المجال الطبي لان الزبون في الوقت الحاضر 
اصبح على وعي تام بالبيئة التي يتم تقديم الخدمة الطبية فيها وكثرة العروض المتاحة امامه سواء في 

الراحة له والخدمة الصحية المناسبة لحالته المرضية ودورها الداخل او الخارج للاستطباب وبما يوفر 
 .في جذبه وبناء صورة ايجابية عنها

الحرص الدائم على بناء القيمة التي تفوق توقع الزبون ليس فقط من ناحية الخدمة المقدمة ولكن ايضاً  .1
 .في التعامل مع الزبون  وأسلوبهبما يخص سمعة العيادة وكفاءة الطبيب 

ى ادامة الثقة والالتزام في التعامل مع الزبون لأنها اساسية في جذبه لذا يتطلب من الحرص عل .1
 .العيادات الطبية المبحوثة  تعزيزها والحرص على توفرها

ضرورة تركيز العيادات الطبية المبحوثة على الاهتمام بجميع العوامل التي تسهم في بناء علاقة مع  .9
 .ى جذبه والحفاظ عليهالزبون باعتبارها حلقة وصل تعمل عل

حرص العيادات الطبية المبحوثة على تعزيز وادامة ابعاد جذب الزبون لأنها مرحلة صعبة وتتطلب  .70
 .المنافسين على والتفوق  مكانتها على تكتيكات تسويقية فعالة وبذل جهد واهتمام عالي بها  للحفاظ

يادات المبحوثة لأهميتها في جذب ضرورة التحسين المستمر لأبعاد الاظهار المادي للمنتج في الع .77
جديد  والزبون وجزء اساسي في اعداد البيئة التي يتم تقديم الخدمة الصحية فيها وتعزيزها بكل ما ه

 .في المجال الطبي وبما يخدم الزبون ويلبي حاجته المرضية
تركيز العيادات الطبية المبحوثة على الاهتمام بأبعاد الاظهار المادي للخدمة لتأثيرها في جذب  .72

الزبون وكسبه، و ينبغي عليها اخذ رأي الزبائن بشكل دوري عن رائيهم بطبيعة البيئة التي يتم تقديم 
معينة دون غيرها تفضيلهم لعيادة  وأسبابالخدمة الصحية فيها ومدى توفر ابعاد الاظهار الملموسة 

من العيادات الاخرى ، لغرض سد اي فجوة بين متطلبات الزبون والخدمة المقدمة والعمل على 
 .تلافيها ومعالجتها بما يضمن جذب الزبون وكسب ثقته والحصول على رضاه
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Abstract    

         The current research problem includes in its content various research 

motivations to serve of the private health sector, which witnesses a great 

competition from both internal and external environments. In this regard, the 

researcher has noted through his review of the private medical clinics and his 

social environment (family, friends and Work colleagues) that there are a great 

weakness and the lack of educational awareness rather than focusing on the 

physical evidence for health service. For this reason, the developed countries 

are far more developed than us in terms of providing the same health services 

because these countries use advanced methods and tools to enhance the physical 

Evidence  of the quality of health service through providing of marketing 

awareness among the owners of these clinics about physical evidence and its 

role in attracting and retaining customers. This research has based on two main 

hypotheses are the correlation, influence which in turn are divided into sub-

hypotheses. As the research investigated in a number of private medical clinics 

at Maysan, A sample of (379) clients in private medical clinics. The 

questionnaire was used as a main tool for collecting data and information. A 

number of statistical methods were used to analyze, interpret and process data 

(arithmetic mean, standard deviation, coefficient of variation frequency and 

percentage)) and the adoption of ready statistical programs such as SPSS V.23. 

The research found a number of conclusions, the most important of which was 

the interest of the medical clinics, The attention of the medical clinics 

investigated the dimensions of the physical presentation of the health service at 

an acceptable level and based on the evaluation of the opinions of the sample 

investigated as a result of the weakness of its awareness of the importance of 

this subject in attracting the customer and excellence in the competing clinics of 

the same jurisdiction to enable them to provide medical service attractive to the 

customer in the medical field, Marketing mission in its work), and in the light of 

the conclusions, the set of recommendations were suggested which included 

(The need for private medical clinics to develop and improve the dimensions of 

the physical evidence  of the health service through the use of modern 

marketing methods and everything that is new in the field of marketing and 

keep pace with development because the customer at present is fully aware of 

the environment in which the provision of health service and the many offers 

available to him, Inside or outside for clarification and providing the comfort 

and health service appropriate to the state of illness and its role in attracting and 

building a positive image toward it). 

key words : Physical Evidence Of The Health Service , Attracting The 

Customer 
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