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 بسم الله الرحمن الرحيم
 ْيَزْفَع اللّهُ الّذِيه آمَنُواْ مِنْكُم 

 وَالّذِيهَ أُوتُوا الْعِلْمَ دَرَجَاتٍ وَاللّهُ

 بما تَعْمَلُونَ خَبِيرٌ 
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 المشرف قرارإ
امكانية تبني الذكاء التسكيقي لتعزيز  جكدة الخدمات الصحية: دراسة إعداد ىذه الرسالة المكسكمة "  فأشيد بأ

شرافي في جامعة المكصؿ / كمية جرل تحت إ "ىمية في مدينة المكصؿتطلاعية في عدد مف المستشفيات الأاس
 دارة الصناعيةالدبمكـ العالي التخصصي في الإدة دارة كالاقتصاد كىي جزء مف متطمبات نيؿ شياالإ

 التكقيع:        

 د. بشار ذاكر صالح ـ.المشرؼ:                                  

   ََِِالتاريخ:    /    /                                               

 قرار المقوم المغويإ

تطلاعية الذكاء التسكيقي لتعزيز  جكدة الخدمات الصحية: دراسة اسامكانية تبني ف الرسالة المكسكمة " أشيد بأ
المغكية كتصحيح ما كرد فييا  تمت مراجعتيا مف الناحية " ىمية في مدينة المكصؿفي عدد مف المستشفيات الأ

 سمكب كصحة التعبير مر بسلامة الأبحت مؤىمة لممناقشة بقدر تعمؽ الأصأخطاء لغكية كتعبيرية كبذلؾ أمف 

 التكقيع :                                                 

      الاسـ :                  

  ََِِالتاريخ :   /  /                               

 قرار رئيس لجنة الدراسات العمياإ

 رشح ىذه الرسالة لممناقشة .أتقدـ بيا المشرؼ كالمقكـ المغكم بناء عمى التكصيات التي 

 التكقيع :                          

 الاسـ : ا.ـ.د.                                 

  ََِِالتاريخ :   /   /                                           

 

 دارة الصناعيةقرار رئيس قسم الإإ

رشح ىذه االرسالة أغكم كرئيس لجنة الدراسات العميا بناء عمى التكصيات التي تقدـ بيا المشرؼ كالمقكـ الم
 لممناقشة 

 التكقيع :                                                    

 احمد الجبكرم ابراىيـ ميسر الاسـ : أ. ـ .د.

 ََِِ:   /   /  خالتاري                                            
 



 

 

 قرار لجنة المناقشة
 بأننا أعضاء لجنة التقويم والمناقشة قد أطمعنا عمى الرسالة الموسومةنشيد 

تطلاعية في عدد مف المستشفيات امكانية تبني الذكاء التسكيقي لتعزيز  جكدة الخدمات الصحية: دراسة اسبـ " 
     اتيا وفيما لو علاقة بيا بتاريخ في محتوي زينة عامر عزيز ةوناقشنا الطالب  " ىمية في مدينة المكصؿالأ
 الإدارة الصناعيةفي  التخصصي نيا جديرة لنيل شيادة الدبموم العاليأو  1212/ 21  /   6
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 قرار مجمس الكمية
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 شكر وتقدير
 

شرؼ الخمؽ كالمرسميف نبينا محمد صمى الله أالعالميف, كالصلاة كالسلاـ عمى  الحمد لله رب 
 . لو الطيبيف الطاىريفآكسمـ كعمى  عميو

لى المنعـ البارم عز كجؿ )الله( سبحانو كتعالى, الذم أحاطني إأكؿ الشكر كآخره أتقدـ بو 
كة في شؽ طريقي نحك ليية العظيمة , كيسر لي كؿ عسير, كأليمني الصبر كالقبرعايتو الإ

 . البحث العممي
 َكمشرفي في البحث أستاذم  كتقديرم كعظيـ امنياتي الىكأتكجو بخالص شكرم 

مف حسف رعاية كرحابة صدر كركح عممية مخمصة  أبداه د. بشار ذاكر صالح القكطجي لما ـ.
رة...فدعائي لو بالخير , كما قدمو لي مف تكجييات كنصائح سديدة كملاحظات قيمة كمستم

 .كالعافية 
دارة الإ ة الصناعية كميةدار ساتذتي الأفاضؿ في قسـ الإأى جميع إلكأتكجو بالشكر الجزيؿ  

 ؿ.كالاقتصاد جامعة المكص
كفائؽ الاحتراـ كالتقدير لمجنة المناقشة الكراـ الذيف اقتطعكا مف كقتيـ الثميف لممساىمة في 

 . ياتيـ القيمة كملاحظاتيـ السديدةنجاز بتكجيترصيف ىذا الإ
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

 

 
 الاىداء
 

 أىدم.بالنجاح بعكف الله تعالى ..كممت بعد العناء سنة كاممة  
حمؿ اسمو أني العطاء دكف انتظار... الى مف لى مف عممإالله بالييبة كالكقار...  ولى مف كممإ

 قطافيا بعد طكؿ انتظار   اف يمد عمرؾ لترل ثمار أ رجك مف اللهأبكؿ افتخار... 
 كالدم العزيز

لى بسمة الحياة كسر الكجكد إالتفاني .. الحب كمعنى الحناف ك  لى معنىإى ملاكي في الحياة.. إل
 الحبايب اغمى سر نجاحي كحنانيا بمسـ جراحي الى  دعاؤىا لى مف كاف إ

 أمي الحبيبة
لى مف إاكتسب قكة كمحبة لا حدكد ليا .. لى مف بكجكدىـإاتي .. متقدة تنير ظممة حيلى شمكع إ

 عرفت معيـ معنى الحياة 
 الغالي كأخكاتي العزيزات أخي 

   .خلاص اـ حياتي ككا كبك معي ريؽ العمر بمف قضيت  معيـ اجمؿ ايا الى
... زملائي كزميلاتي ياءكفالأاصدقائي   



 أ 

 

 
 المستخمص

لتشكيؿ الإطار النظرم كالميداني ليذه الدراسة, كىما: )الذكاء التسكيقي, جكدة  بعداف تفاعؿ 
الذكاء التسكيقي  مف المفاىيـ الحديثة التي أفى  إلى الخدمات الصحية(, إذ أشارت الدراسة 

 ,صناعية  دارةإ تشيدىا التي المعمكمات ثكرة فإظيرت نتيجة لتطكر الفيـ التسكيقي الحديث, 
 كمعالجتيا المناسب في الكقت التسكيقية المعمكمة عمى الحصكؿ تضمف ككسائؿ بأسالي كتكفر

 خاصة ك كالخارجية الداخمية بيئتيا دراسة عمى القدرة ليا المؤسسات أصبحت دارتيا,إ كتحسف
 كىنا المطمكب, الشكؿ ك المناسب الكقت في تمبيتيا ك كاحتياجاتيـ زبائنيا كمعرفة المنافسيف,

   .التسكيقي الذكاء ميمة تبرز
 الحياة, في إنساف لكؿ أساس مطمب الصحية ف جكدة الخدمةأ إلىكما أشارت الدراسة ايضا,

 تحاكؿ كما ,ة كالاقتصادي ة السياسي نظميا ميما اختمفت تحقيقو إلى الإنسانية المجتمعات تسعى
 أك تقنية أك بشرية كانت الصحية, سكاء مؤسساتيا في المناسبة الإمكانيات تكفير الدكؿ مختمؼ
  .الصحية  الخدمة أداء بمستكل للارتقاء ك اجتماعية ,أمالية 

ىمية  في مدينة المكصؿ ميدانان لإجراء الجانب الميداني لمدراسة, ككانت عينة مف المستشفيات الأ
ككف بيئتيا اليكـ بيئة تنافسية تراعي جكانب الجكدة   لتسكيؽ خدماتيا. كقد سعت الباحثة إلى 

يف عدد مف الأسئمة المعبرة عف مشكمة الدراسة التي كانت أساسان لبناء الجانب الميداني تضم
 لمدراسة كمف ضمنيا:  

 ما مكقؼ المبحكثيف في المستشفيات   تجاه متغيرات الذكاء التسكيقي؟ .ُ
 ىؿ تراعي  المستشفيات الاىمية  ابعاد جكدة  الخدمات الصحية اثناء تقديميا لممستفيديف ؟ .ِ
 لتعزيز جكدة الخدمات الصحية المقدمة ؟ا ساسييعد الذكاء التسكيقي  مدخلان أىؿ  .ّ
كللإجابة عمى ىذه الأسئمة تمت صياغة مخطط فرضي لمدراسة يعكس مف خلالو العلاقات  

كالتأثيرات بيف بعدم الدراسة , مما نتجت عنو مجمكعة مف الفرضيات الرئيسة كالفرعية التي 
دو مف الكسائؿ الإحصائية لمبيانات التي جمعت بالاستبانة التي كزعت عمى أيختيبًرىتٍ باستخداـ عد

 )( التي بمغ عددىاالربيع مستشفى مستشفى نينكل , ىمية   كىي ) لأمستشفيات ااثنيف مف ال
, كتكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف ( لكؿ مستشفىِٓباكمميا بكاقع ) استردت( كقد أستبانةَٓ

 متخصصة  بالجانب الميداني التي يعرض الباحث أىميا:الاستنتاجات التي كانت 
ليا كتراعي بصكرة ظير أىفَّ المنظمات المبحكثة تتبنى متغيرات الذكاء التسكيقي  كآلية عمؿ  .ُ

( Chi-Squareثناء تقديميا لمخدمات الصحية , كذلؾ عبر قيـ اختبار )أمقبكلة الجكدة 
 الأفراد المبحكثيف تجاه أبعاد الدراسة. ليما الذم أظير كجكد علاقة تكافقية في إجابات

لمذكاء التسكيقي في تعزيز جكدة  اككبير  اكاضح ان ف ىنالؾ اثر أثير تبيف مف خلاؿ نتائج التأ .ِ
  إلاىمي , قؿ في مستشفى الربيع الأأىمي , كبصكرة خدمات الصحية في مستشفى نينكل الأال
س , كقد يككف ىذا بسبب عدـ  شير الدكر الضعيؼ نسبيا لمتغير ذكاء المنافتـ تأ أنو

 تركيزىا عمى عنصر المنافس نتيجة لقمة عددىا في المدينة.



 ب 

 

 
كاعتمادان عمى الاستنتاجات التي تكصمت إلييا الدراسة بشقييا النظرم كالميداني, قيدًمتٍ مقترحات 

اسة منسجمة مع ىذه الاستنتاجات, فضلان عف المقترحات لدراسات مستقبمية ذات صمة بأبعاد الدر 
 الحالية.

 .: الذكاء التسكيقي , جكدة  الخدمات الصحيةالكممات المفتاحية
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 المحتويات تثب 

 الصفحة المكضكع

 ب-أ المستخمص

 ج المحتويات ثبت 

 د ثبت الجداول

 ق شكال ثبت الأ
 ق الملاحق ثبت 

 ُ المقدمة

 ٖ-ِ والمنيجيالفصل الأول : 
 ِّ -ٗ النظري الذكاء التسويقي الفصل الثاني :

 21-22  ول: مفيوم الذكاء التسويقيالمبحث الأ 
  ُٔ-ُْ ىمية وخصائص الذكاء التسويقيالمبحث الثاني : أ

 ُٖ-ُٕ  المبحث الثالث: مراحل الذكاء التسويقي
  ِّ -ُٗ المبحث الرابع : مكونات الذكاء التسويقي
  ّٔ -ِْ الفصل الثالث: جودة الخدمات الصحية 

  ِٕ-ِْ  ول : مفيوم جودة الخدمات الصحيةالمبحث الأ 
 13-12  ىمية جودة الخدمات الصحيةالمبحث الثاني: أ

 12-12  شكال جودة الخدمة الصحيةالمبحث الثالث : أىداف وأ
 11-11  المبحث الرابع : العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الصحية

 13-14 بعاد جودة الخدمة الصحيةالمبحث الخامس : أ
  

 ّٔ  المبحث السادس :قياس جودة الخدمات الصحية

 َٓ-ّٕ البحث الفصل الرابع :وصف واختبار العلاقات الواردة في أنموذج 

 ّٖ ول: وصف مجتمع الدراسة المبحث الأ 

 ْْ-ّٗ بعاد الدراسة وتشخيصيا المبحث الثاني : وصف وأ

 َٓ-ْٓ المبحث الثالث : اختبار فرضيات الدراسة

 ٓٓ-ُٓ الفصل الخامس : الاستنتاجات والمقترحات

 ّٓ-ِٓ ول : الاستنتاجاتالمبحث الأ 

 ٓٓ-ْٓ المبحث الثاني : المقترحات

 ُٔ-ٔٓ ثبت المصادر 
 A-C المستخمص بالمغة الانكميزية



 د 

 

 
 

 الجداول ثبت                                      
 الصفحة العنكاف رقـ الجدكؿ

 ٔ بعاد الدراسة ومتغيراتيا الواردة في الاستبانةأ ُ

 ٗ  وصف البيانات الشخصية ِ
 ُُ-َُ  راء عدد من الباحثين حول الذكاء التسويقيأ ّ 

 ِٓ-ِْ راء عدد من الباحثين حول جودة الخدمة الصحيةأ ْ 
 ٓ الحسابية والانحرافات  التكرارات والنسب المئوية والأوساط 

 َْ-ٗ ىمي كاء التسويقي في مستشفى نينوى الأالمعيارية لمتغيرات الذ

 ٔ 

التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات 
خدمات الصحية في مستشفى نينوى المعيارية لمتغيرات جودة ال

 ىميالأ
َْ-ُْ 

 ٕ 
الحسابية والانحرافات التكرارات والنسب المئوية والأوساط 

 ِْ ىمياء التسويقي في مستشفى الربيع الأالمعيارية لمتغيرات الذك

 ٖ 

التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات 
الربيع  المعيارية لمتغيرات جودة الخدمات الصحية في مستشفى

 ىميالأ
ّْ 

 ٗ 
ومتغيراتو وجودة الخدمات العلاقات التوافقية لبعد الذكاء التسويقي 

 ْٔ الصحية

 َُ 
علاقات الارتباط بين بعد ومتغيرات الذكاء التسويقي وبعد جودة 

 ْٕ الخدمات الصحية

وجودة الخدمات  ر بين الذكاء التسويقي بمتغيراتوعلاقة التأثي ُُ 
 ْٗ-ْٖ ىمي(نينوى الأمستشفى الصحية)

وجودة الخدمات علاقة التأثير بين الذكاء التسويقي بمتغيراتو  ُِ 
 َٓ ىمي( الربيع الأمستشفى الصحية )
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 ثبت الأشكال
 الصفحة العنكاف رقـ الشكؿ

 ْ أنموذج البحث ُ

 
 الملاحق ثبت 

 الصفحة العنكاف رقـ الممحؽ

 A-d نمكذج استمارة الاستبانة ُ

 e سماء السادة المحكميفأ ِ
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 المقدمة
ـ تشيد منظمات القطاع الصحي في العراؽ مكقفا يتسـ بالتنافس الذم يشجع في تقديـ خدمات ل 

عماليا أف تؤدم المستشفيات ألـ يعد كافيا إذ  صحيو كطبية ترضي حاجات كرغبات الزبائف 
 تكنمكجيا المعمكمات بشتى المياديف  ’انتشار ىائؿ لممعرفة   تسكد بطرائؽ تقميدية في عالـ 

 .الميداف الطبي  لاسيما
 كزيادة الإنساف سلامة عمى الحفاظ في لأىميتيا نظرا بارزة مكانة الصحية الخدمات ذ تحتؿإ

 الحياة صانع للإنساف يقدـ أف يمكف ما أىـ تمثؿ السياؽ ىذا في كىي البناء كالتنمية, عمى قدرتو
ف كالتطكر,  عمى قادر مجتمع لبناء اقتصادية ضركرة تمثؿ فإنيا ضركرة إنسانية تعكس كانت كا 

 ما تحقيقو إلى يسعى ىذا . كؿ.كالاجتماعية الاقتصادية التنمية مجالات في الأفضؿ الأداء
 مف إيجابية كأخلاؽ قيـ تطكيرى إل المنظمة  تكجيو إلى ييدؼ الذم   بمذكاء التسكيقي  يعرؼ
   ليا. أكؿ كيدؼ بالمجتمع الاحتفاظ خلاؿ
تشيد بيئتو تطكرات  القطاعات مف كغيره المكصؿ في مدينة ىمية المستشفيات الأ كقطاع

في الكقت الراىف في  اليامة المنشآت مف ىمية الأ الصحية المؤسسات ك تعتبر,كمنافسة كبيرة 
ية نتيجة لتعرضيا لمدمار الخدمات المقدمة في المستشفيات الحككممدينة المكصؿ نتيجة لضعؼ 

  انتقؿ مفيكـ ىذه إذ باعتبارىا تتكلى تقديـ مزيج متنكع مف الخدمات الصحية,  ك,الكبير
مؤسسات منتجة لمصحة, , كالذم نتج كاف لإيكاء المرضى إلى اعتبارىا المؤسسات مف مجرد م

                                                                                                                                                             المنظمات . عنو تكسع في مفيكـ كظائؼ ىذه
 ضمفمتكاضع جدا  عممي بنتاج العراقية المكتبة رفد محاكلة في الدراسة, تأتي تقدـ ما عمى بناءن 

ك متغيرات  متغيرات الذكاء التسكيقيثر بيف لأاستيدفت تحديد طبيعة العلاقة كا افتراضية علاقة
 المبحكثة في مدينة المكصؿ بعد ىميةالمستشفيات الأفي عينة مف  جكدة الخدمات الصحية

 الجانب في قياسياب عميياالتأكيد  مع العلاقات ىذه مضمكف بيفي نظرم طارإ في عرضيا
 لبعضيا التفسيرية كقدراتيا التكافقية العلاقاتعبر  كأ بعادالأ بيف العلاقات قياسعبر  الميداني
 فرضياتيا ساسوأ عمى بنيت الذم الدراسة حددتو الذم الفرضي المخطط ضكء في البعض
 حسب الدراسة فصكؿ كجاءت .معينة حصائيةإ ساليبأ استخداـ, عبر منيا كالفرعية الرئيسة
 فيما تناكؿ الفصؿ الثاني كالثالث  منيجية البحث بالفصؿ الأكؿ كىك  مبتدئة منيجيا

النظرم لكؿ مف الذكاء التسكيقي كجكدة الخدمات الصحية عمى التكالي فيما غطى الفصؿ   
الرابع الجانب الميداني كاختبار فرضيات البحث كختمت الدراسة بالفصؿ الخامس الخاص 

   كالتكصيات.  تبالاستنتاجا
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 الأولالفصل 
 منيجية البحث 

 صيغت التي الكيفية تكضيحؿ خلا مف لمدراسة المنيجية العناصر المبحث ىذا سيتناكؿ
كأىدافيا,  الدراسة ىميةأ يضان أ يتضمف كما, كالفرعية الرئيسة لدراسةت امشكلا طتياابكس

 دكاتأك  كالعينة الدراسة علمجتم تكضيح كتقديـ, الفرضيات ساسوأ عمى بنيت الذم كالمخطط
 حصائية.لإا كالمعالجة التحميؿ ساليبأك , كالمعمكمات البيانات جمع
 مشكمة البحثأولًا. 
لية مناسبة عمى  تبني آ قدرتيا مدل الصحية الأىمية  المنظمات كاجوات التي  تالتحديمف 

تساعدىا في تقديـ الخدمات الصحية لممرضى بالجكدة العالية المطمكبة التي تتلائـ مع ما يتـ 
 فراد المجتمع تراعي حاجاتيـ لأ مناسبةدفعو مف قبؿ المرضى لمحصكؿ عمى تمؾ الخدمات  ك  

 لعؿ ابرزىا الذكاء التسكيقي. ,الأساس
  تبنيياصعكبة مف خلاؿ امكانية تبني  مفاىيـ الذكاء التسكيقي اك يمكف تمميس مشكمة البحث لذا 

عمى كجو الخصكص كتحديد المداخؿ السميمة لمتغمب  في مجاؿ تعزيز جكدة  الخدمات الصحية 
كعميو فإف الدراسة تنصب بعاد الذكاء التسكيقي , الاستفادة مف أىميا أ ’تمؾ الصعكبات عمى 

 الخدمات الصحية في تعزيز جكدة في  الذكاء التسكيقي  ثر أفي جكىرىا عمى تحديد علاقة  ك 
التساؤلات بالدراسة  ت. كيمكف صياغة مشكلاىمية في مدينة المكصؿعينة مف المستشفيات الأ

 تية: الآ
لتطكير جكدة   كأداةىمية كجدكل الذكاء التسكيقي أىمية( دارة المستشفيات )الأإتدرؾ   .ُ

 كثر تطبيقاأييما أك  َخدماتيا
 

في   بعاد الميمة التي تشكؿ جكدة الخدمة الصحية مف كجية نظر العامميف ماىي الأ .ِ
 ؟ المبحكثةىمية المستشفيات الأ

 
 ؟لتعزيز جكدة  الخدمات الصحية ساسيا أ مدخلان  الذكاء التسكيقي عد يي   .ّ
 

 ىمية البحثثانياً. أ
صحية تمتع بالجكدة العالية لمحصكؿ عمى خدمات  المطردة الزيادة مع أىميتيا الدراسة  تستمد
 الدراسية  البحكث بما فييا المشكمة ليذه حمكؿ تطكير في المشاركة الجميع مف يتطمب مما

بعاد الذكاء التسكيقي  في تعزيز جكدة الخدمات الصحية بشكؿ ىميا مراعاة  أأ’ الأكاديمية
 يقظة حالة في المؤسسة عؿيج  أسمكبا كمنيج العمؿالذكاء التسكيقي صبح أ فبعد أ.تنافسي  , 

 مكانة عمى الحفاظ تضمف التي الأنظمة كأحدث ـىأ مف يعد إذ ا,بما يجرم حكلي كمستمرة تامة
 :في البحث ىذه  تساىـ إذ المنافسة   سكؽ في المؤسسة
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كسبؿ تبنيو  بالذكاء التسكيقي   دبيات التسكيؽ متمثلان أتناكليا لمكضكع حديث في  -ُ
لتقديـ خدمات صحية التكجيات الفعالة أحد عد كالذم يي  ىمية  الأ المستشفياتكتطبيقو مف قبؿ 

 .شيءكلى قبؿ كؿ لأفي المرتبة ا فراد )المرضى(الأككنيا تضع  متميزة 
 مف كالرفع المؤسسة مكانة عمى لمحفاظ التسكيقي الذكاء نظاـ لتطبيؽ المتزايدة الحاجة -1

 .لممؤسسة التنافسي التمكقع في التسكيقي الذكاء يؤديو  الذم الكبير الدكرك  تنافسيتيا
التغيير المطمكب في  إحداث في الذكاء التسكيقي دكر مجاؿ في كالعممية العممية المعرفة  -ّ

  جكدة  الخدمات الصحية.
 العكسية التغذية الدراسة  محؿ ىمية  في المستشفيات الأ القرار كمتخذم فالمسؤكلي إعطاء  -ْ

 الدراسة ىذه مف الاستفادة للاستفادة مف معطيات الذكاء التسكيقي, فيمكف  التسكيقية لحملاتيـ
تكصيات  خلاؿ مف التسكيقية لتعزيز جكدة الخدمات الصحية ممارساتيـ تطكير أجؿ مف

 الدراسة.
 ىداف البحثثالثاً. أ

 الذكاء التسكيقي باجمعيا  متغيراتتتبنى مفاىيـ ك  ىمية  المستشفيات الأف ك كعمى التعرؼ  .ُ
 كفكء كفعاؿ.عمى نحك 

تقديـ الخدمات الصحية عمى  ىمية المستشفيات الأؿ دكف قدرة ك التي تح الصعكباتتحديد  .ِ
 بالجكدة المطمكبة.

جؿ تطكير أساليبيـ أ مف عمييا كالقائميف  المستشفيات الاىمية  كليف عف ؤ تكجيو أنظار المس .ّ
الظركؼ تلاءـ مع طبيعة ت التي بعاد الذكاء التسكيقي بالطريقة أالتسكيقية كالتركيز عمى 

 .التي تقدـ بيا الخدمات الصحية 
 .جكدة الخدمات الصحيةكانعكاس نتائجو عمى  الذكاء التسكيقي  إبراز دكر  .ْ
الخدمات الصحية  تعزيز جكدة في  الذكاء التسكيقي  متغيراتمف  تأثيران  العكامؿ أكثر تحديد .ٓ

 المقدمة.
مناسبة  مقترحاتفي تقديـ  كلان أالميمة التي تفيدنا  الاستنتاجاتلى العديد مف إالكصكؿ  .ٔ

عمى كالباحثيف  كالحككمية منيا  خرللأخاص كالمنظمات اعمى نحك  ىمية  لممستشفيات الأ
الحيكية في  اتعك طار مكضكع الدراسة كزيادة الدراسات التي تيتـ بيذه المكضإعاـ في نحك 

 كقتنا الحاضر.
 
 . أنموذج البحث رابعاً 

مجمكعة العلاقات المنطقية التي قد تككف في صكرة كمية أك  البحث يكضح أنمكذج  
تتضح فيو العلاقات  ان فرضي ان كصفية, فالمعالجة المنيجية لمشكمة الدراسة تتطمب تصميـ أنمكذج

المنطقية بيف متغيرات الدراسة كأبعادىا, كلمتعبير عف نتائج الأسئمة البحثية المؤشرة في مشكمة 
ة, إذ إف تصميـ ىذا الأنمكذج استند إلى إمكانية قياس كؿ بيعد مف أبعاد الدراسة, فضلان الدراس
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عف شمكليتو, إذ يمثؿ الذكاء التسكيقي البعد المستقؿ, في حيف كانت جكدة الخدمات الصحية  
 (.ُمعبرة عف البعد المعتمد, كعمى النحك المكضح في الشكؿ )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 (2الشكل )
 البحثأنموذج 

 الشكؿ مف إعداد الباحثة.
 

 البحث فرضياتخامساً. 
كاختبارا لمخططيا, فقد أعتمدت الدراسة عمى مجمكعة مف الفرضيات  البحث ىداؼ تماشيا مع أ

 الرئيسة كعمى النحك الآتي:
تتبايف متغيرات الذكاء التسكيقي ك جكدة الخدمات الصحية  مف حيث  :الفرضية الرئيسة الأولى

 التكرارات كالأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية في المراكز الصحية المبحكثة.
في  الذكاء التسكيقي كمتغيراتو  المبحكثة  المراكز الصحية تتبنى  :الفرضية الرئيسة الثانية

 عمميا.
ثُاء أةعاد جٕدث  انخذيج انصحٛج أ المبحكثة المراكز الصحية تتبنى  :الثالثةالفرضية الرئيسة 

 تقذًٚٓا نهًشضٗ

 الذكاء التسويقي

 ذكاء السكؽ          

 الأماف   التركيز عمى المريض       العدالة       الفاعمية       لوصولامكانية ا
 

 المطابقة      التركيز عمى صحة السكانالتكامل        الموارد المناسبة           الكفاءة

 جودة الخدمات الصحية

 علاقة ارتباط
       علاقة اثر
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بمتغيراتو كالخدمات  الذكاء التسكيقي معنكية بيف ارتباطتكجد علاقة : الرابعة الفرضية الرئيسة
 الصحية .

بمتغيراتو  لة معنكية بيف الذكاء التسكيقيدلا ذم ثر : يكجد أالفرضية الرئيسة الخامسة
 كالخدمات الصحية المقدمة  في المراكز الصحية المبحكثة . 

 والمعمومات البيانات جمع أساليب. ساً ساد
 النتائج إلى كالكصكؿ الدراسة ىذه لإتماـ اللازمة كالمعمكمات البيانات عمى الحصكؿ بغية

 :الآتية الأساليب عمى الباحثاعتمد  فقد, الدراسة أىداؼ كتحقيؽ
 النظري الإطار . 2

 جمعيا تـ التي الباحثيف إسيامات عمىة الباحثاعتمدت  لمدراسة النظرم الجانب تغطية بيدؼ
 كالبحكث كالأطاريح كالدراسات كالمجلات الكتب مف العممية بالمراجع تمثمت كالتي المصادر مف

 شبكة مف عمييا الحصكؿ تـ التي المصادر, فضلان عف  الدراسة بمكضكع الصمة ذات العممية
 .  نترنت()الإ الدكلية الاتصالات

 الميداني الإطار. 1
 البيانات جمع في الضركرية الكسائؿ مف عددو  عمى الميدانية الدراسة إكماؿ فية الباحثاعتمدت 
 :ىي, ك الدراسة مف الجانب بيذا الخاصة

 الشخصية المقابلات  .أ
يـ بخصكص ئراآخذ أفترة التدريب ك في  ىمية المستشفيات الأعف  المسؤكليفمقابمة تـ كذلؾ 

 كأبعاد مفيكـ عف عامة نظرة أخذ الدراسة بيدؼ عينة أفراد مع المقابمة مكضكع الدراسة, كتمت
 الحاجة حالة في لدييـ ستبانةلاا في الغامضة الفقرات تكضيح كشرح تقديـ في ككذلؾ الدراسة,

 . الدراسة ىذه تدعـ التي الصحيحة الإجابة لضماف ذلؾ إلى
 ستبانةلاا استمارة .ب
 عمى الكضكح صياغتيا في ركعي إذ ,البيانات لجمع رئيسان  مصدران  ستبانةلاا استمارة عدتي 

 فإفَّ  الدراسة, أبعاد لقياس الجاىز المقياس تكافر لعدـ ان كنظر , الدراسة أبعاد كقياس تشخيص
 كذلؾ ,بعدم الدراسةم الى البحكث كالدراسات التي تناكلت الجانب النظر استندت في  ةالباحث
 .الدراسة ليذه المقياس بناء في منيا الإفادة لغرض

 
 ستبانةالا استمارة صفسابعا. و 

 عمى اشتممت التي , (2) المحمؽ , الدراسة  لإتماـ اللازمة البيانات لجمع ستبانةلاا استخداـ تـ
 عمى ك اشتممت المبحكثيف بالأفراد الخاصة التعريفية لممعمكمات الأكؿ الجزء خصص أجزاء,

 عدببي  الخاصة المقاييس عمى ستبانةلاا مف الثاني الجزء كزر ك  ,(مستكل التعميـ )الجنس, العمر,
متغيرات )ذكاء الزبكف , ذكاء السكؽ, ذكاء المنتج , ذكاء  شمؿ كالذم قيالتسكيالذكاء 
جكدة   عمى الثالث الجزء كركز مقاييس,ة ثلاث متغير لكؿ خصص ذلؾ كبمكجب ,المنافس(

ماف, )امكانية الكصكؿ, الفعالية , الأ متغيرات عمى أيضان  اشتممت كالتي الخدمات الصحية 
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التركيز عمى المريض , العدالة, الكفاءة ,المكارد المناسبة , التركيز عمى صحة السكاف, التكامؿ 
 مف لتدريجبا كالمرتب الاستمارة, فيالثلاثي (Likert)  مقياس ستخداـا تـ كقد ,, المطابقة (

 أىفَّ  أم , (3)الكزف أخذت التي أتفؽ عبارة إلى كصكلان  , (1)الكزف أخذت التي أتفؽ لا عبارة,
 .(2) يككف الاستجابة مدل

 (2الجدول)

 
 بعاد الدراسة ومتغيراتيا الواردة في الاستبانةأ 

 عداد الباحثة.المصدر: مف إ
 
 
 

ارقام الفقرات في  ةغيرات الرئيسالمت الابعاد
 استمارة الاستبانة

الرموز في متن 
 الدراسة

فراد معمكمات تعريفية تخص الأ معمومات عامة
 المبحكثيف

ُ-ّ  

 
بعاد الذكاء أ

 التسويقي

 X3-X1 ّ-ُ ذكاء الزبكف
 X6-X4 ٔ-ْ ذكاء السكؽ
 X9-X7 ٗ-ٕ ذكاء المنتج

 X12-X10 ُِ-َُ ذكاء المنافس
 بعاد جودةأ

الخدمات 
 الصحية

 X13 ُ امكانية الكصكؿ
 X14 ِ الفعالية

 X15 ّ مافالأ
 X16 ْ التركيز عمى المريض

 X17 ٓ العدالة
 x18 ٔ الكفاءة

 X19 ٕ المكارد المناسبة
 X20 ٖ التركيز عمى صحة السكاف

 X21 ٗ التكامؿ
 X22 َُ المطابقة



7 

 

 الدراسة ستبانةلا والثبات الصدق .اً ثامن
 : بالآتي تمثمت تكزيعيا قبؿ ختباراتا إلى ستبانةلاا إخضاع تـ
 ستبانةلاا استمارة توزيع قبل ختبارلاا. 2
 الظاىري الصدق قياس •

 تـ ستبانةالا إعداد كبعد أجمو, مف صممت ما قياس عمى الدراسة ستبانةا قدرة بالصدؽ يقصد
 ككضكح بمدل آرائيـ لمعرفة (1) الممحؽ المتخصصيف, الخبراء مف مجمكعة عمى عرضيا
 كعكامؿ أبعاد كشمكلية الدراسة, متغيرات قياس عمى ملاءمتيا كمقدار ستبانةلاا فقرات كترابط

 بما ستبانةالا فقرات بعض صياغة إعادة كتـ كجكىران  شكلان  بتكجيياتيـ إجمالان  الأخذ كتـ ستبانةالا
 المحكميف مف الأكثرية رأم عمى ستبانةالا كحصمت, القياس في دقتيا يضمف

 ستبانةالا استمارة توزيع بعد ختباراتلاا. 1
 الحيادية •

 مف المبحكثيف الأفراد إجابات في التأثير بعدـ تمثمت الاستمارة, تكزيع عند مسألة الباحثاعتمد 
 عف للإجابة كافيان  كقتان  فرد كؿ منح ذلؾ كبمكجب العممية كالحيادية المكضكعية تحقيؽ أجؿ
     . ستبانةالا
 الداخمي تساقالا  •
 إيجادب الدراسة مقاييس بيف الداخمي الاتساؽ ختباراب الباحث قاـ ستبانة,لاا محتكل ختبارلا

 بيف الارتباط لقياس (Spearman) لرتبيا رتباطلاا معامؿ عتماداب بينيا رتباطلاا علاقات
 قيد الظاىرة عف الفقرات ىذه تعبير ضعؼ أك قكة رتباطلاا معاملات قيـ تعكس إذ متغيريف,
 بيف قكتيا في متفاكتة مكجبة كغير معنكية معنكية رتباطا علاقات كجكد تبيف إذ  الدراسة,
 محتكياتو بناء صدؽ عف كليعبر بينيا الداخمي الاتساؽ قكة عمى يدؿ مما الاستمارة عناصر
 . سريانو كثبات
 الإحصائي التحميل أساليب .اً تاسع
 الأدكات مف عددن  ستخداـاب الإحصائي التحميؿة الباحثت أجر  ستبانةالا ستماراتا جمعت أىفٌ  بعد

 مف التحقؽ عف فضلان  كالمتغيرات, الأبعاد بيف العلاقات نتائج إلى الكصكؿ لغرض الإحصائية
 الإحصائية الكسائؿ تمثمت كقد , (SPSS)الإحصائي البرنامجاستخداـ  كتـ الفرضيات, صحة
 : بالآتي

 متغيرات كصؼ أدكات ككنيا, الاستجابة كنسب المعيارية نحرافاتلاكا الحسابية المتكسطات •
 . الأكلية النتائج مناقشة كعرض الدراسة,

كأبعاد  متغيريف, بيف العلاقة قكة لقياس ستخداموتـ اك  ,(Spearman) لرتبيا رتباطلاا معامؿ •
 بيف الداخمي تساؽالا تحديد في ستخداموا عف فضلان المتغير الأكؿ مع المتغير الثاني, 

 . الدراسة متغيرات فقرات
 .المتغيرات بيف التكافقية العلاقة عمى لمتعرؼ ستخدـكأ,  (Chi-Square)كام مربع ختبارا •
 .المعتمد المتغير في المستقؿ المتغير تأثير لقياس البسيط الخطي نحدارالا ستخداـا •
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 الدراسة حدود. اً عاشر 
 : يأتي بما كتمثمت دراسة, لأيةً  بحثية ضركرة الخطكة ىذه كتمثؿ

 المكانية الحدود. 2
 الحدكد كضمف عينة لمدراسةبكصفيا  ختيارىاا تـ التي ىمية المستشفيات الأ في الدراسة تنحصر
 (ىمي فى الربيع الأىمي, مستشمستشفى نينكل الأ) كىي, المكصؿ لمدينة الجغرافية

 البشرية حدودل. ا1
 المستشفياتتمؾ  ضمف العامميف الأفرادبعينة مف  الدراسة ىذه في البشرية الحدكدانحصرت 

 الزمانية الحدود. 1
 الإطار داعدإب الباحثة تأبد إذ الدراسة, ىذه إنجاز في متدتا التيالمدة  الزمانية الحدكد تمثؿ

      -َِ في الدراسة كتابة مف الانتياء إلى كصكلان  ََِِ -  ٔ  -ُٓمف  ءان كالعممي بد النظرم
َُ- َُِٗ. 

 البيانات الشخصيةالحادي عشر: وصف 
:جاءت محاكلة الباحثة في تناكؿ مكضكع الذكاء التسكيقي كجكدة  كصؼ مجتمع البحث

الخدمات الصحية عمى كفؽ التطكرات البيئية المتسارعة في مجالات تغير طمبات المرضى , 
الذم تـ اختيار المستشفيات الأىمية في مدينة المكصؿ , مف خلاؿ استخداـ العينة لممدراء 

 لمكظفيف في المنظمة المبحكثة .كا
( شخص اقتصرت عمى المكظفيف كمف ضمنيـ َٓطبؽ البحث عمى عينة قصدية مككنة مف )

 %ََُكعند سحب الاستمارات كاممة كيشكمكف المدراء 
 (ِالجدكؿ )

 
 الجنس

 الاناث الذكور
 %50 13العدد  %50 13العدد 

 الفئات العمرية
12-12 42-12 32-42 62-32 

 3%         1العدد %28      24العدد  %34      21العدد  %    32  26العدد 
 التحصيل الدراسي

 متوسطة فما دون اعدادية بكالوريوس دراسات عميا
 %2       22العدد %22      22العدد %       5 13العدد %         8 4العدد
 

 مف اعداد الباحثةالمصدر: 
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اعلاه اف النسبة العالية مف أفراد العينة كاف الذككر كالاناث متساكييف الى يتبيف مف الجدكؿ 
طبيعة العمؿ في المستشفيات الأىمية , اما تقسيـ الافراد حسب الفئات العمرية فقد كانت الفئة 

كىذا يدؿ عمى اف المستشفيات  ( سنة اعمى نسبة مف بيف الفئات الأخرلُّ-َْالعمرية )
( سنة جاءت في المرتبة الثانية ,كىذا َِ -َّالية , اما الفئة العمرية ) الأىمية ذات خبرة ع

( جاءت في المرتبة الثالثة , في َْ-ُّيدؿ عمى اىتماـ المنظمة بالطاقة الشبابية , اما الفئة )
( اخيرا, اما في يتعمؽ بالتحصيؿ العممي فاف اغمب المكظفيف ىـ مف َٔ-ُٓحمة الفئة العمرية )

لبكالكريكس كىذا يعكس اف المكظفيف قادريف عمى القياـ بالميمات المككمة إلييـ  حممة شيادة ا
مف خلاؿ اعتماد ذكم المؤىلات العممية ,إما حممة شيادة الاعدادية جاءت ثانيا ,أما حممة 

 متكسطة فما دكف جاءت المرتبة الثالثة ,أما حممة شيادة الدراسات العميا جاءت اخيرا . شيادة 
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 الثاني الفصل  
 الذكاء التسويقي         

 الاول : مفيوم الذكاء التسويقي  المبحث
تعد البيئة التي تعمؿ فييا المنظمة بيئة معقدة كمميئة  بالتحديات كزيادة حدة التنافس كظيكر    

المعرفة ,مما اقتصاد تجاه نحك نترنيت كالإانتشار تقنية المعمكمات كشبكة الأعكلمة الاقتصاد ك 
لمتكيؼ  ـ جميع الكسائؿ الممكنةااستخد  ,مما تتطمب   ان صعب ان مر أسكاؽ جعؿ السيطرة عمى الأ

كالمعرفة مف عمى المعمكمات  ان كثر أصبحت أف المنظمات المعاصرة أمع كؿ التحديد ,كما نجد 
سرع كفاء  كالأالأكالخدمات كالاساليب التي تستخدـ لكصكؿ جؿ البحث عف الجديد مف السمع أ
حة في تصميـ السمع كالخدمات ضذ تبدك الحاجة لممعرفة كاإفسيف ,لى الزبائف كسبؽ المناإ

 داء كتقييـتيجي كاتخاذ القرارات كمتابعة الإعماؿ التخطيط الاستراأات ك يكتطكير  النظـ كالتقان
في الحصكؿ عمى ى نظاـ معيف يساعد المنظمة إلت الحاجة أالنتائج كالانجازات ,كمف ىنا نش

    ( ٓالمعمكمات مف البيئة الخارجية ,كىذا ما يطمؽ عميو بالذكاء التسكيقي )اكسك ,كخطاب ,
 robertj.williamsمف  قبؿ ) و لذكاء التسكيقي كاعتماده كتطبيقكلى لنظاـ اككانت البداية الأ 

ىمية ىذا ألى إ  )  williamsاشار ) إذ  )     edwarddaitonفي شركة )  ُُٔٗ(عاـ 
بمبادرة  المنظمات النظاـ في مراقبة السكؽ بصكرة منظمة ,كمع اتساع المنافسة العالمية بدات 

عماليا لمساعدة متخذ القرار في التحميؿ أت نظاـ الذكاء التسكيقي في مجاؿ كلية لاستخداـ تقنياأ
ظاـ الى المراقبة ( حيث ييدؼ ىذا  الن  َُِٓ,ّّٓالاستراتيجية العامة )  مقرم   ,  يحياكم ,

 عماؿ أك صمة بأىمية أف تككف  ذات أئتيا كجمع المعمكمات التي يمكف  كبي لممنظمة المستمرة 
ك الاستفادة مف فرصة معينة كالمساعدة في التخطيط كاتخاذ أكالتنبيو مف خطر  معيف  المنظمة

 (ُٗٗٗ,ِٗالقرارات )  عمي  , ك عكيد,
 ء التسكيقي مف  كجية نظر عدة مؤلفيف  كما فيلمذكا مفاىيـ كسنعرض فيما يمي عدة 

  (ّ )الجدكؿ 
 المفيوم                        الباحث والسنة             

                            
( bose,2008,510) الحصكؿ عمى بعض  المعنى مف  همف ىذ اليدؼ الاساس

 ككاـ البيانات كالمعمكمات التي تمتمكيا الشركات.أ

( lin &hong,2009,53) تستخدـ لمحصكؿ عمى  مجمكعة اجراءات كمصادر
لصمة بيئية   المعمكمات اليكمية حكؿ التطكرات ذات ا

نظمة معمكمات  التسكيؽ تعطينا تدفقا أالتسكيؽ  ,لذا فاف 
حداث  سكؽ متنكع جاد قد تؤثر أكمات حكؿ لممعم ان مستمر 

 في المكاقؼ التنافسي لممنظمة .             
 ( (hedinetai,2011,10    
      

نشاء  إساس  معالجة المعمكمات لغرض  أعممية تقكـ عمى  
النمك كالتنافس كفيـ ب  كتقكـ المنظمة  رؤية قابمة لمتطبيؽ,
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لاؿ  الفرص المتاحة كتجنب  غالسكؽ عبر قرارات لاست
 التيديدات .      

يشمؿ المعمكمات التي يتـ تجميعيا  سكاء مف المصادر  (   َُِِ,ٓ)خديجة بمعمياد, 
خارجية  حكؿ الفئة المستيدفة مف المستيمكيف الداخمية اك ال
. 

   
kotler&armastrong,2012,119)) 

عممية جمع كتحميؿ المعمكمات  المتكفرة بشكؿ عمني عف 
 المنافسيف ,ككذلؾ التطكرات المتعمقة بالسكؽ .

ك الطريقة التي يتمكف بمقتضاىا  مدير أسمكب ىك الأ (َُِِ,ٕٕٔخمفاكم,ك )قاشي , 
مف فحص كمعرفة التغيرات التي تحدث في     التسكيؽ 

ية العامة كالخاصة بصفة جالخار  ةكؿ مف البيئة التسكيقي
 دائمة كمستمرة كمتجددة .  

Adrian&etal,2014,p338))   لى المستيمكيف إاـ يمكف لبائعي  التجزئة الكصكؿ نظ
كاليؼ مع كثر فعالية ,كتقميؿ كقت التشغيؿ كالتأبطريقة 

كبر عف طريؽ سمسمة القيمة أتخصيص المكارد  بكفاءة 
 َالخاصة بييـ 

 
(lgbaekemen, 24,2014)  مع المعمكمات ذات الصمة كالتي يحتاجيا جداة ميمة في  أ

ت لصنع رااكالاد التنفيذييف مدراء التسكيؽ كالمدارء  
 د كعدـ التاكيد . يالقرارات  تحت ظركؼ التاك

عمميات الخارجية كىك اليمثؿ المعرفة المكجكدة حكؿ   (َُِٔ,ّّْ)عمي كاخركف,
عممية معقدة كلديو القدرة عمى التاثير في نكعية القرارات 

 التسكيقية التي تتخذ داخؿ المنظمة .
ؿ ادارة المنظمة المستخدمة مف قبت اراءجبمجمكعة مف الا (ُُٓ-َُٓ, َُِٔ)الشمرم 

لغرض الحصكؿ عمى المعمكمات بشكؿ سريع كمستمر 
ذات علاقة بالتطكرات كالتغيرات التي  تحدث في البيئة 

ىداؼ أتي ليا صمة مباشرة كغير مباشرة بكال ةالتسكيقي
عماؿ,المتمثمة بالربحي ,   كرضا   الزبائف منظمة الأ

 ,كرفاىية العالـ 
 

( Ladipo&etal,2017,p51   لمعمكمات المتاحة حكؿ  لنظاـ ا نو تجميع كتحميؿ أعمى
         َ)المستيمكيف ,المنافسيف كالتطكرات السكقية(

 



12 

 

 
    
تعمؿ لية ميمة آتسكيقي  ىك نظاـ ك ف الذكاء الأخلاؿ ماسبؽ مف التعاريؼ  نستخمص مف    

 ؽ في الكقت المناسب بيدؼ  اتخاذة التسكيادار فير المعمكمات الميمة كالدقيقة لإعمى جمع كتك 
ىداؼ المنظمة الاستراتيجية عمى مستكل أكلا ك أىدافيا أقرار التسكيؽ المناسب الذم يحقؽ ل

 المنظمة ككؿ .
نكاع فيما يمي لأكثر مف معيار كتتمثؿ ىذة اا لأيمكف تقسيـ معمكمات الذكاء التسكيقي كفقك 
 (َُِِ,ْٕٕكقاشي,)خمفاكم ,:
 ذكاء التسويقي المركزي :الـ  2

ىـ مميزات ىذا أنشطة المخابرات التسكيقية , كمف أكجكد كحدة مركزية ىي التي تتكلى كتعني 
في  نشطة داخؿ المنظمة لكفالكظائؼ المتعمقة بتمؾ  الأك النظاـ حدكث ازدكاج في المياـ  

سكاؽ أالتطكرات اليكمية التي تحدث في  حياف عف ملاحقةغمب الأأالمقابؿ تعجز تمؾ الكحدة في 
 خذ القرار التسكيقي . المنظمو . كىك مايشكؿ قصكرا في تيار المعمكمات المتدفؽ لمت

 ـ الذكاء التسويقي اللامركزي : 1  
ؿ  دد مف الكحدات المنتشرة داخنشطة الذكاء التسكيقي تتـ ممارستيا مف خلاؿ عأف أكتعني  

ىـ خصائص ىذا النظاـ رفع كفاءة ألى جيات معينة ,كمف إالمنظمة  كذلؾ بتقسيـ الذكاء 
 (DING,L2009,4)ء  نتيجة لزيادة درجة التخصص . مسؤكلي الذكا

 التسويقي الرسمي : الذكاءـ  1 
كجكد نظاـ رسمي  داخؿ المنظمة ينظـ عدد مف القكاعد كالاجراءات المحددة  بوكنعني  

خؿ الخريطة التنظيمية لممنظمة كالمكتكبة كالسياسات    المكضكعة , كىيكؿ  تنظيمي   محدد دا
الكحدة  هالتسكيؽ , كتقكـ ىذ لإدارة مف كحدة المخابرات التسكيقية كالتي عادة ماتككف تابعة ضيت

جيزة كبرامج أرد المتاحة لدييا مف الرسمي لمبيانات  كتحميميا مستخدمة في ذلؾ المكا بالتجميع   
 ( Grigorut  , c. ,Lavinia ,2012 ,297كافراد . )

 ذكاء التسويقي غير رسمي : الـ   4
نشطة مف تـ ممارسة تمؾ الأتنشطة الذكاء , بؿ أدـ كجكد اجراءات مكتكبة لممارسة يعني ع 

تمس   اتالاتصاؿ المختمفة كمتابعة مايتـ نشرة خارج المنظمة مف المعمكمات كاخبار خمؿ كسائؿ 
النشاط التسكيقي لمؤسستنا , كىناؾ العديد مف العيكب ليذا النظاـ مثؿ تاخر كصكؿ المعمكمات 

سعيد اسير ك  )ريزاف نصكر,
,ْٖٔ,َُِٖ) 

عممية منظمة كمستمرة لجمع المعمكمات الدقيقة مف 
المصادر المختمفة الداخمية كالخارجية  عف  المنافسيف  

لمستيمكيف الحاليف  كالمرتقبيف كالمرتقبيف كا الحاليف
في البيئة التسكيقية  كضاعصحاب المصالح كعف الأأك 

المعمكمات  لصناع القرار لمساعدتيـ   في  ه,كتقديـ ىذ
 اتخاذ القرارات التسكيقية .
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المعمكمة نتيجة مركرىا مف شخص  المطمكبة لعدـ كجكد  قنكات كاضحة تمر منيا , ككذا تشكيو 
صمية عف تمؾ التى كصمت لتخذ ة مما يؤدم لانحراؼ  المعمكمة الأغير رسمي خر بصكرةلأ

 ( ٕٕٓ, َُِِالقرار .   )خمفاكم , قاشي , 
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  ىميو وخصائص الذكاء التسويقيأ الثاني: المبحث
 

 ىمية الذكاء  التسويقيأ :أولاً 
المنظمة مف خلاؿ المعمكمات المرتدة مف نظاـ  يعتبر الذكاء التسكيقي مجالا ميما جدا لنجاح

يات   جتياالذكاء التسكيقي ,كمف ثـ استغلاؿ نقاط  القكة  كالضعؼ ككضع الخطط  كالاستر 
كفاعمية ,كبدكره  ةىدافيا بكفاءألمنظمة بكاسطة ىذا النظاـ تحقيؽ التسكيقية الفعالة كتستطيع ا

شباع كتمبية حاجات كمتطمبات العامميف كتحقيؽ الزبكف كا لإرضاءالتسكيؽ  لإدارةيعطي القدرة 
لحالات السكقية  ككذلؾ الرفاىية العالية ليـ ,كمعرفة التطكرات الحالية كالمستقبمية بخصكص ا

 ( َُِٕ,ُْْصحاب المصالح )عبد الله  كاخركف ,أفيما يخص 
 
كاسير صكر ,)ن, تية الذكاء التسكيقي بالنقاط الآىمية نظاـ أيضا بشكؿ عاـ يمكف تمخيص أك 

ْٖٔ,َُِٖ) 
يد  التيديدات كالفرص القدرة عمى التنبؤ  بالمستقبؿ كتجنيد الرؤية المستقبمية في تحد-ُ

 .التسكيقية
 .التنافسي بكفاءة  كفاعمية عالية المكقع   لإدارة تكفير المعمكمة التسكيقية  التنافسية  -ِ
ات التي تقكد المنظمة نحك القرار ساس أغة الاستراتيجيات الناجحة ,كيعد يساىـ  في صيا -ّ

 .التغير
 .ميؿ مستكل الخطر في صناعة القراريسيـ الذكاء التسكيقي في تق -ْ
 .المناسبة كالملائمة لمسكؽ جات يساعد الذكاء التسكيقي في تحديد المنت-ٓ

       
ما  تبرز مف خلا ىمية  الذكاء  التسكيقيأ فأ  (َُِِ,ّّٔم, يحياك ك : )مقرم ,في حيف ذكر

   :يمي
اء رادار  ك بنأ(؛ warnining sustemrarluنذار المبكر)ساس في نظاـ الإيمثؿ الحجر الأ -ُ

 جؿ كضع ألى متخذم القرار مف إشارات التحذيرية لايصاليا منظمي يقكـ باستلاـ الإ
دارة خطر إداة المنظمة في أالنظاـ  الذكاء التسكيقي يمثؿ   فإف مف؟ .لدل اللأزمة  اجراءات

ك تحالفات أ, الصناعة   كما  تكشفو مف تكقعات في ىيكؿ الصناعة كتغير   تكنكلكجي متكقع
 كاندماجات المحتممة في السكؽ.

ك أئية المختمفة )سكاء كانت داخمية التعريؼ عف قرب كبدقة عمى المتغيرات البي  -ِ
ت اـ مف معمكمايقدمة النظ خارجيو(,كما قد يحدث فييا مف تطكير كتغير ,كذلؾ مف  خلاؿ ما

, لتجنب بالأحداثيسيـ كيعزز قدرة المنظمة في التنبؤ   المتغيرات ؾمستمرة كمتكاصمة حكؿ  تم
اقبة التسكيقية, كبذلؾ فيك كمعكقاتيا التنظيمية, كتحقيؽ المر  ىـ مشاكمياأكالتعرؼ عمى  اجأةمفال

 ساسا لمبقاء كالنمك لتحقيؽ الميزة التنافسية .أيشكؿ 
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مف المعمكمات غير المييكمة  ان بيف كميات كبيرة جد  ان ػيشكؿ منيجية كاضحة تعتبر جسر  -ّ
يركز عمى   لأنو  التسكيقيةيساىـ في تطكير الاستراتيجيات  عماؿ , كىذا ماراتيجيات الأكاست

لى معمكمات استخبارية يمكف الاستفادة منيا في   التحكـ إمعالجة  تمؾ المعمكمات كتحكيميا 
 سكاؽ الحالية .لمذكاء التسكيقي المستخدـ في الأ ؽ الدقي
 
سكاؽ راتيجية كقائية )ىجكمية(لدخكؿ الأػيمثؿ نظرية جديدة   يمكف مف خلاؿ رسـ  است -ْ 

الجديدة ككسب الفرص التسكيقية المحتممة.    خلاؿ ماتقدمو الاستخبارات اليجكمية مف دراسة 
 تمميف كاحتمالات التغير    رغباتيـ  كتفصيلاتيـ .لزبائف المنافسيف كالزبائف   المحامعمقة 

فضؿ لمستخدمة حكؿ مايحيط بيـ    دراؾ الأتقديـ المعرفة  كالإ يساعد في  ان كقائي ان تمثؿ نظام  -ٓ
ة ضد تكقؼ اللازـ لتحقيؽ المكاجية الفاعمالذ انو يقمؿ   إمف تغيرات تسكيقة بيئية مختمفة .

ستراتيجيو التكتيكية رىـ ككنة يقكـ بمراقبة تحركاتيـ كنكاياىـ الاخطاأتحركات المنافسيف كالحد مف 
 فعاليـ تجاه تحركات المنظمة . أكحتى ردكد 

كالابداع في المنظمة ,فقد اثبت احدل الدراسات باف  للابتكار  ساسحد العناصر الأأػيمثؿ  -ٔ 
منظمة   في  العالـ تسنخدـ نظاـ الذكاء التسكيقي في تحقيؽ انكاع عديد مف  ََُاغنى 

 الابداع كالابتكار .
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 خصائص  الذكاء التسويقي:ثانيا : 
 نظاـ الذكاء التسكيقي يمتاز بمجمكعة مف الخصائص نذكر منيا مايمي فأيتضح  

 ( َُِِ,ّٕٕ)خمفاكم,كقاشي,
                                                     

ات  تتمثؿ في المككن‘يستمزـ  تشغيؿ الذكاء التسكيقي مجمكعة مف المكارد  كالمتطمبات  -ُ
ىـ لنظاـ الذكاء التسكيقي ر البشرم ؛الذم يعد المكرد الأالعنصلى إالمادية كالبرمجيات  ؛اضافة 

 بما يقدمو مف ميارات عالية في التحميؿ كالجميع  المعمكمات .
عة عمى خلاؼ ما ك  رخلاقية مشأة قانكنية ك يف  نظاـ  الذكاء  التسكيقي  ذك منيجإ  -ِ  

الصناعي الذم يحدث  سسكالتحؽ غير مشركعة ائساليب كطر أنو  يستخدـ أب‘يعتقده البعض  
 خرل  . المعمكمات السرية مف المنظمات الأك سرقة  أ ادعةفي عالـ المنافسة في صكرة مخ

داث  ح كالمراقبة المتكاصمة للأ يتطمب ىذا النظاـ التفاعؿ المستمر مع البيئة التسكيقية  -ّ  
نظاـ الذكاء  د يعدشارات حكؿ التغيرات  المحتممة في البيئة ؛فقإم أرصد كاستلاـ  جؿأمف 
لى منتج استخبارم يعزز قدرة المنظمة في إبيئية كيجكليا  ةيأكيقي بمثابة الرادار الذم يستمـ التس

 . اللأزمة اتخاذ  التدابير 
دارة في اتخاذ القرارات الركتينية )المبرمجة (مف ف يساعد  الإأيمكف لنظاـ الذكاء التسكيقي  - ْ

ة تدعـ المستكيات التشغيمية في النشاط التسكيقي مف خلاؿ صاغ خلاؿ تزكيدىا بتقارير  يكميو 
  .شغيمياف نظاـ الذكاء التسكيقي قد يعد سلاحا  تكتيكتا  كتأمزيج تسكيقي ملائـ ؛كىذا يعنى 

دارة بالمعمكمات الإ نو يزكدلأ المنظمة نظمة المعمكمات الاستراتيجية في أيعد   النظاـ مف  -ٓ
   .ية غير المبرمجة جتيات  الاستر ارار التي تمثؿ معمكمات استخبارية لمقالاستخبارية الحيكية  ؛
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 : مراحل الذكاء التسويقي الثالث المبحث
 

لعممية الذكاء التسكيقي  ساسأ(  الى خمس مراحؿ Ahmed and tom 1999 تشير دراسة )  
مرحمة تكجيو نشاطات الذكاء التسكيقي ,مرحمة جمع المعمكمات ,مرحمة المعالجة كالتفسير  كىي :

 .,مرحمة تصديؽ كتاكيد دقة المعمكمات ,مرحمة نشر كمشاركة الذكاء التسكيقي 
ية الذكاء التسكيقي مجمكعة مف تتضمف عمم  2012ف سنة  ي( كاخر Gwardaكبحسب دراسة )

رارات تحميؿ ,كتمثيؿ البيانات لاستخداميا في صياغة القك , ؽ مخططة لجمعائجراءات كطر الإ
لمذكاء التسكيقي : التخطيط , الجمع ,  ساسأالدراسة خمس عمميات  ه تقترح ىذ إذ التسكيقية , 

 التحميؿ , التمثيؿ ,الاسقاط .
كثر تكرارا في الكثير مف  الدراسات بعمميات كجمع تحميؿ كتفسير تتمثؿ الخطكات الأ إذ 

 نحاء المنظمة .أء كنشره في كؿ  مكمات )لتصبح ذكاء ( ثـ مشاركة الذكاالمع
 ف  مراحؿ الذكاءالتسكيقي    تتمثؿ   في :إكعميو ف 

    
 Venterandيتـ جمع المعمكمات التسكيقية مف البيئة الداخمية كالخارجية) :المعمومات جمعػ ُ

,Rensburg , 2014,441 البيئة الداخمية     ىـ مصادر جمع المعمكمات مفأ( فمف  ,
لممنظمو :كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي ,  الزبائف انظمة العمؿ كالتقارير الداخمية ,قكاعد البيانات 

  Wee,2001,248 ()Ross,etلى مكظفييا)إكدة      في المنظمة ,بالاضافة  المكج
al,2012,7  )  ممنظمو:      . اما اىـ مصادر جمع   المعمكمات مف البيئة الخارجية     ل

ة , المعمكمات المنشكرة عمى   المصادر المنشكرة كخدمات التقارير التجارية ,كمنشكرات الحككم
التمفاز ,المجلات   خبار  ,الراديك حث الخاصة المعارض     ,نشرات الأبل ك شركات ,أنترنيت الإ

كالمجتمع المحمي ف كالزبائف كالمكرديف كالمستثمريف يصحاب المصالح الخارجيأرجاؿ البيع ك 
 كالعالمي .

ف تاخذ بنظر الاعتبار كؿ أالبيانات متكافقة كصحيحة  كيجب  كلكي تككف عممية جمع كتحصيؿ
 مما ياتي  :

     
ف بعض ؛لأ ان كعقلاني  ان ف تككف كقائيأعممية الجمع يجب  تخطيطن  أذ إ*الطمب المبكر :  

 .ة لمحصكؿ عمى المعمكمات المفيدة المصادر تتطمب فترة طكيم
الخطكة تمثؿ  هف ىذطمبات الكقت كالمصدر كذلؾ لأتحديد الاسبقيات حسب  مت الاسبقيات :

 . لكسب الفرص المتكفرة ةضركري تاجراءا
ة مع بعضيا كمتكاممة  ؛كىذا يعطي  فقتككف مصادر جمع المعمكمات متكا قد * تعدد المداخل:

 ر.حد المصادأترد بصكرة مفاجئة مف خطاء التي   قد مص مف بعض الأارة قدرة كافية لمتخللاد
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 (463، 1223اسير ، و )نصور،ت معالجة ؛تحميل وتفسير المعموما-1  
ك حتى المعرفة التي تـ جمعيا ؛كتفسيرىا أك المعمكمات أىذه المرحمة ربط البيانات الحاـ يتـ في  

لى ذكاء قابؿ لمتطبيؽ إما بينيا ؛كمف ثـ تحكيؿ النتائج يجاد علاقات ذات مغزل فيلأ كتحميميا
؛كتتراكح تقنيات معالجة كتحميؿ المعمكمات مف تقنيات بسيطة جدا الى اخرل عالية القدرة عمى 

 (..؛تحميؿ المقارنة    swotالتنظيـ كالتحميؿ )  كتقنيات الاستخراج ؛ تحميؿ 
 في ىذه  المرحمة بما يمي :ة لممعمكمات المنتجة سيكيمكف حصر الخصائص الرئ

ممستفيد يجب اف يككف عند الحاجة *فكرية كيعني الكقت المطمكب لتسميميا ؛ام كقت تسميميا ل 
   كالتباطؤ ف الكقت عامؿ ميـ كحرج خصكصا عندما تككف ىناؾ حالة  طارئة ؛ إذ إلييا ؛إ

 .ف المعمكمة غير مجدية أيعني 
ما إك متخذ القرار أد لى المستفيإالاستخبارية المنتجة  المعمكمات *دكرية كتعني جدكلة  تقديـ

 . دارةالمحمميف كالإ ك  مخطط مسبقا ؛اعتماد عمى خبرةأبشكؿ عفكم 
 .لمحتكياتيا كعمؽ التغطية لممكضكعة ي*ذات  مجاؿ  محدد يعني مستكل التفاصيؿ كالشمكل

  
 ( 11،1223اء )الحنابي،الذك نشر-ّ 

لى تكزيع  المعمكمات التي تـ معالجتيا كتفسيرىا ؛كمشاركتيا مع إ:يشير مفيكـ نشر  الذكاء 
 تعد  ىذه ة .كصنع القرارات التسكيقية  الصحيحمتخذ القرار لمساعدتيـ في صياغة  خططيـ 

ف اليدؼ مف كؿ عمميات الذكاء ىك تزكيد الشخص المناسب في إ  إذ المرحمة ميمة جدا ؛
 .معمكمات المناسبة كالصحيحةالمنظمة بال
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 : مكونات الذكاء التسويقي الرابعالمبحث 
 

حداث مف الاتصاؿ الدائـ كالمتنظـ بالأ دارة التسكيقيةء التسكيقي الكسيمة التي تمكف الإيعتبر الذكا
نكاع الذكاء التسكيقي  أتعددت مككنات ك  إذ الجارية في ظركؼ السكؽ كظركؼ البيئة العامو 

, َُِٖاسير,ك )نصكر,  لى كجكد عدة كسائؿ تقكـ بتحسيف  كفاءة ىذا  النظاـ إ ضافةبالإ
ْٔٗ) 

 يو اعتمادا  عمى نظرية النظاـ التنظمة الفرعية المككنة ليقصد بنظاـ الذكاء التسكيقي الأك 
نظمة الفرعية المتكاممة تبعا لمعايير مى مجمكعة مف   الأغتقتضي امكانية تجزئة  النظاـ 

كرد في ىذا  ذإككنات  نظاـ الذكاء التسكيقي ,اختمؼ الكتاب كالباحثكف في تحديد ممختمفة , كقد 
 المجاؿ الكثير مف  النماذج التي عرضت مكنات ىذا النظاـ مف كجيات نظر مختمفة .

( الباحث  Growleyف الدراسة الحالية اختارت نمكذجا محددا .كىك النمكذج الذم طرحو )ألا إ
 (َُِٓ,ّٕٓ)مقرم , كيحياكم,. اء التسكيقي المتخصص في  مجاؿ الذك

 ربعة اجزاء كىي :أيتككف   ىذا النمكذج مف  إذ 
 ( Customer understandingذكاء    الزبكف ) -ُ
 (Market understandingذكاء    السكؽ ) -ِ
 Product intelligence  )ذكاء المنتج ) -ّ
 ( .Competitor intelligenceذكاء المنافسيف ) -ْ

 
 ـ  ذكاء الزبون : أولاً 
؛كلقد  المنظمة عماؿ أىمية بالنسبة   لنجاح عف الزبكف في  غاية الأ المعمكماتر بتتع   

يانات لمزبائف ؛بحيث تعمؿ بالنظمة قكاعد أعديدة كميات لا يستياف  بيا مف  منظمات استثمرت 
 حتفاظ بيا ؛فضلالبيانات عف الزبائف كتحكيميا كالإنظمة  عمى جمع كميات كبيرة مف اىذه الأ

ك الابداع في المنتجات كالخدمات ؛كيسمح ذكاء الزبكف أداء عف استخداميا في سبيؿ تطكير الأ
يات بتحديد اتجاه تطكير المنتجات كالخدمات  كتنكيعيا بشكؿ   متكامؿ كمتزامف مع الاستراتيج

. كعندئذ يصبح مف  ة, لتككيف معرفة تسكيقية جديد المنظمة دارة إالتسكيقية المكضكعية مف قبؿ 
السمكؾ الشرائي لمزبكف عبر ميزة تنافسية مف خلاؿ تحديد    المنظمة ف تحقؽ أالممكف تماما 

اختياره لممنتج المحدد , كالعلامة التجارية كدرجة الكلاء التي يككف بيا تجاه منتجاتيا كخدماتيا . 
(Gibbert,et,al, 2003,p107) 

عمى بناء علاقات قكية كذات فائدة مشتركة كمتبادلة مع  المنظمة كما يساعد  ذكاء الزبكف
 Carolina, L-,Francisco Jose)َزبائنيا كذلؾ مف  خلاؿ تحديد ما  يمي 

,2008,p102 )   
 الزبائف   المستيدفيف -ُ
 كالاحتفاظ بيـ  كيفية كسب زبائف جدد -ِ 
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   المنظمةالعمؿ عمى التحسيف المستمر لمنتجات كخدمات -ّ 
 َشباع   حاجاتيـ كرغباتيـ إكالكيفية التي يقكمكف مف خلاىا ب‘التعرؼ  عمى سمككيـ -ْ

ف بالشراء ,لذلؾ كلفيـ العمؿ ك لماذا يقكمك أو بدقة ,خبارؾ بما يحتاجكنإلا يستطيع  الزبائف عادة 
حتاج ت إذ دارة معمكماتيا التسكيقية بكفاءة كمف نطاؽ كاسع مف المصادر ,أعمى الشركات  ان جيد

,لماذا يقكمكف بالشراء ,متى ,كايف  ؟ ككيؼ  فزبائنيـ الحالييف كالمحتممي ف تعرؼأالشركات 
 (Kotlerand Amstorng ,2012,p98يفعمكف  ذلؾ ؟)
لى تفاصيؿ عف حاجاتيـ كرغباتيـ كتفضيلاتيـ إرفة نكاياىـ الشرائية ,بالاضافة كما تحتاج لمع

نو عبارة عف أ(  بHarvey   ف ,كالذم عرفو) ,كليذا فيي بحاجة لما يسمى ذكاء الزبك 
 (Davis,2001,p1) َفضؿ ليـ"لأ:"عمميات جمع كتحميؿ المعمكمات عف  الزبائف لتقديـ ا

فعاليـ عف تمؾ المنتجات ,كقد تقكـ الشركات بالرقابة الدكرية الركتينية عمى محادثات  أردكد   
ىـ مصادر الحصكؿ عمى المعمكمات أتشكؿ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي   إذ الزبائف الشبكة ,

)نصكر َخرل ,كشككاىـ كغيرىا مف المعمكمات الأفكارىـ أعف حاجات   الزبائف ,ك رغباتيـ ك 
 (َُِٖ,َْٕسير ,اك ,
كرغباتو   ف المنظمة التي لدييا القدرة عمى  فيـ الزبكف كالتطبيقات الجيدة لمعرفة حاجاتوإ إذ   
 (َُِٓ,ّٗٓيحياكم ,ك  )مقرم ,َلتالية ف يحقؽ الميزات  اأراسة اتجاىاتو يمكف كد
ر لحاجات كبرضا الزبكف نتيجة   للاستجابة الأزيادة الاحتفاظ بالزبكف عف طريؽ تحقيؽ  -ا

 . كرغبات كاتجاىات الزبكف
 . ت التسكيقية المستيدفة كالفعالةتخفيض كمؼ التسكيؽ عف طريؽ  تطكير الحملا -ب
%مف الزبائف َِ:ام  َٖ -َِكثر ربحا  كمعانمتيـ كفقا لذلؾ قانكف   تحقيؽ الزبائف الأ -ت

  .ظمة ينبغي اف يتمقكا معاممة خاصة%مف ايرادات المنَٖيكلدكف 
رباح لكؿ المبيعات كتنظيـ دكرة عمى عف  طريؽ زيادة الأأحقيؽ عائد عمى  الاستثمار  ت -ث

طريؽ  قساـ كما يمكف الغاء الكظائؼ الفائضة عف بيف الأت التي يديرىا تدفؽ العمؿ المبيعا
 .مركزية النشاطات المشتركة 

    
 ذكاء السوق :-ثانيا

مرا في أتيجية التسكيقية اعداد الاستر إغيرة للاسكاؽ بعيف الاعتبار عند خذ الطبيعة المتأيعتبر  
لسكؽ  ؛الحصة السكقية  ىـ المتغيرات المؤثرة في فيـ السكؽ ىي  :نمك اأىمية ؛كمف غاية الأ

حا ضا كادراكإه المتغيرات ؛حجـ  السكؽ ؛طبيعة الزبائف المحتمميف  ؛كما ينتج التعرؼ عمى ىذ
 (   ( Kotler,2003,p53 -  .يفة التسكيؽ للاسكاؽ المحيطة بيامف قبؿ كظ

,  ىـ المتغيرات التي يتكجب التحسب ليا في ذكاء السكؽ ىي :نمك السكؽ ,الحصة السكقيةأمف 
 .الخ  ...كؽ , طبيعة الزبائف المحتمميف حجـ الس

دارة للاسكاؽ المحيطة بيا عف مف قبؿ الإ ان كا كاضحدراإالعكامؿ ينتج  ه فالتعرؼ عمى ىذ
في  تحديد استيراتيجية المنظمة  ان دكرا  رئيس يؤدم السكؽ  عمىبيعتيا  كديناميكيتيا ,كالتعرؼ ط
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جؿ تحقيؽ ميزة تنافسية مف أكالتكيؼ مع ظركؼ السكؽ مف دائيا أالتي تدفعيا للارتقاء بمستكل 
                 . الحصة السكقية كمعدؿ نمك السكؽ  خلاؿ زيادة

ف  المنافسة ؛لأ لية المناسبة لمكاجية متطمباتلفيـ السكؽ في كضع  الآ المنظمة يساعد سعي 
ؽ العمؿ في السكؽ ائطر  عمى رسـ كتحديد المنظمة ف تقؿ مع قدرة أدرجة عدـ  التاكد يمكف 

تاكد  كالحصة ؛فيي عندما تدخؿ  السكؽ قد تككف  مثقمة بعدد مف العكامؿ التي تتصؼ بعدـ ال
قاشي , ك )خمفاكم , . لييـ إعة الزبائف ككيفية الكصكؿ فضؿ لممنتجات كطبيالسكقية كالمزيج الأ

َُِِ ,ٕٕٔ) 
شؼ م كأالدافعية , بكثر صعكبة في ىذا المجاؿ  يتعمؽ  مر الأف الأأكمف الضركرم القكؿ 

جيكد المبذكلة ما في تجزئة السكؽ , اك في تكسيع الإف تستخدـ أالنقاب عف الدكافع التي يمكف 
السكؽ ىك  تقيـ مدل تغطية ىمية في  ذكاء أكثر مر الأف الأأكىذا يعني  .في السكؽ الحالية 

يتـ  إذ  .المكقؼ الحالي لممنظمة في السكؽ الذم يؤشر  ك مدل اختراؽ السكؽ  بالشكؿأالسكؽ 
كما يتـ  .كتعزيز اختراقيا أة طيتيا السكقيفي ضكء ذلؾ معرفة مدل حاجة المنظمة لتكسيع تغ

 .حصة السكقية لممنظمة كالمنافسيف تحديد ال
يمية كلكي تستطيع المنظمة تحقيؽ ذلؾ يتكجب تقديـ معمكمات استخبارية قيمة تعطي صكرة تحم 

عف مختمؼ  الجكانب المتعمقة بالسكؽ كالعكامؿ التي تؤثر فية ,مف خلاؿ الاستمرار في جمع  
)طالب , كالشمرم ,   .لى ذكاء السكؽإ سكاؽ كصكلأمؾ الأالبيانات اك المعمكمات المتعمقة بت

 (ِٗ, ََِٗمحمد حبار ,
 
 ذكاء المنتج : -ثالثا 
القرارات الاستراتيجية , كذلؾ لما لو مف تاثير  وكميما في تكجي ان حيكي ان دكر      المنتج  يؤدم  

الادارة التي تقدميا   لييا المنظمة , اضافة الى إيد نكع الصناعة   التي قد تنتمي في تحد
ف تفيـ المنتجات أنو يجب عمى  المنظمات أاجات كرغبات الزبكف , كىذا يعني المنظمة لتمبية ح

, كما ىي  (ليات تسعيرىاآؽ العمؿ )ماىي ىي خصائصيا , سك   المختمفة المكجكدة في
ف أيضا أ, كعمييا   ات كالقنكات التكزيعية التي تستخدـ  معيا ية , كالاستراتيجيالنشاطات التركيج

كلكجية التي  يمكف طلاع كعمـ بكؿ التشريعات , كالقكانيف الحككمية , كالتغيرات التكنإتبقى عمى 
خرل مكر الأغيرىا مف  الأك ليات تسعيره كتغميفو آعمى دكرة حياة المنتج ك خر آك بأاف تؤثر بشكؿ 

مف متغيرات   يطمؽ عمى ىذا الفيـ العميؽ لممنتج كالمعرفة الجيدة بكؿ مايؤثر عمية إذ , 
 (َْٕ, َُِٖاسير ,ك )نصكر ,.مصطمح ذكاء المنتج 

مف خلاؿ تقديـ معمكمات في  صنع قرارات مزيج المنتج  ان الذكاء التسكيقي يؤدم دكرا اساسف
ك عف طبيعة المنافسة ألمنظمة لتقادـ المنتجات الحاضرة استخبارية عف احتماؿ  مكاجية ا

الحديثة كغيرىا مف المعمكمات  الاستخبارية   اتكبخاصة غير السعرية كالتطكرات التقنية الابتكار 
 (ٓٗ, ََِٗ,الشمرم ك )طالب ,. التي تتعمؽ بمزيج المنتج 

الخاص بكؿ  داءك البيانات لتحميؿ الأأكاء التسكيقي بمعالجة المعمكمات دارة الذإف تقكـ أكبعد 
عة قابمية المنتج  لمتسكيؽ  كتحديد نكاحي  العلاج  اللازمة لممحافظة جمنتج في السكؽ , كمرا
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عف كؿ نيا تقكـ بتقديـ المعمكمات الاستخبارية لمتخذم القرار إفَى المنتجات  التقديـ  الحالية عم
 ماياتي :
 لحالي لممنظمةنكاحي القكة كالضعؼ في كؿ عنصر مف عناصر مزيج المنتجات ا. 
 ضافتيا لممزيج الحالي إتي يمكف المنتجات الحديدة ال.  
  المنتجات المطمكب حذفيا. 
 تطكيرىا كنكع التطكير المطمكب  المنتجات المطمكبة. 

نكعيف مف المعمكمات الاستخبارية الخاصة قي يقدـ يف نظاـ الذكاء التسك إىذا الصدد فكفي 
مزيج , اتساؽ اك ترابط بالمنتج احدىما يخص الييكؿ العاـ لممنتج ) اتساؽ المزيج , عمؽ ال

تعرضيا المنظمة كعدد كتنكع خطكط المنتجات التي  ذ يقدـ النظاـ الذكاء التسكيقي إ .المزيج ( 
يخص التخطيط لممنتجات الجديدة  خرما الآاأكع المنتجات التي يمكف تقديميا ,كمدل تعدد كتن

ف نظاـ الذكاء التسكيقي يقدـ معمكمات استخبارية قيمة إجاؿ   ابتكار المنتجات الجديدة فكفي م.
 ( ّّٔ, َُِٓيحياكم , ك)مقرم , .  ف الابتكار كالابداع في منتجاتياتمكف المنظمة م

منتجات  ف تطكير اللأة كذلؾ يتيجستراىمية أ ذك كمات الاستخبارية ف ىذا النكع مف المعمإ
ة ظننا نلاحإف سكدىا المنافسة ,تففي سكؽ .  ت  النجاح كالبقاءحد مقكماأالجديدة كالابتكار يمثؿ 

حداث البيئية اتيا عمى التكيؼ مع المجريات كالأقدرة المنظمة عمى المنافسة تتبع مف قدر 
داة التي بكاسطتيا يمكف تحقيؽ ىذا طكير المنتجات الجديدة يصبح   الأف تإالمحيطة لذا ف

ف الذكاء التسكيقي يقدـ المعمكمات إلى ذلؾ فإضافة إكالرد عمى تحديات السكؽ , التكيؼ 
داء كتسمى ىذه العممية المقارنة عمى معايير الأأمنتجات المنافسيف لتحديد  الاستخبارية عف

لمنافسيف فيما ف منتجات اذ يقكـ بتقديـ بعض المعمكمات عإ(  BenchMarking المرجعية )
ف يتـ  تجميعيا كتحميميا كتكزيعيا بشكؿ أالمعمكمات يجب ه ف ىذأكما .يخص سمسمة القيمة 

في استخداـ ذكاء  ة قيمة كمكثكقة كىك السبب الاساسفكرم  كمنتظـ لتقديـ معمكمات استخباري
    (     ّْٔ, َُِٓيحياكم ,ك ) مقرم ,  .المنتج 

  
 : المنافس ذكاء -رابعا
الحالييف كالمحتمميف  عمى منافسييا المنظمة ىك النشاط الذم يتـ مف خلالو معرفة  المنافسذكاء 

المنافسة  ؛كىذا مف خلاؿ جمع البيانات  المنظمات يضا بالمحيط الذم تتطكر فيو أ؛كما ييتـ 
 في اتخاذ القرار نتائج كتطبيقيا المحصؿ عمييا مف تحميؿ الصناعة كتحميؿ المنافسة كاستخراج ال

ك يضيؽ نطاؽ أنشطة التسكيقية ؛كيقمؿ ساس في بناء الأبالرغـ مف اف فيـ الزبكف يمثؿ الأ 
ف  أصبح مف الميـ أكبناء عميو ؛   في تكفير جميع المعمكمات , يكفي بحدنو لا  ألاإالمنافسة 

ات التنافسية في يالاستراتيجؿ صياغة جأبيانات مستمرة عف المنافسيف مف  بتجمع المنظمة تقكـ 
لى فشؿ إ؛كالعكس يؤدم  ة يمثؿ عنصرا جكىريا يالسكؽ  ؛فالقدرة عمى الفيـ الكامؿ لمبيئة التنافس

القدرة عمى تكقع ردكد فعؿ   لممنظمة نو  في حالة لـ تكف إ إذ نشطة التسكيقية ؛ الخطط كالأ
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افسية و لف يمكنيا الصمكد في الساحة التننأالاستراتيجية كالتكتيكة لدييـ ؛فالمنافسيف  كالنكايا 
 (Koteler,2003,157لبقاء . )فتخسر قد رتيا عمى ا

 يسمح ذكاء المنافس ب:
 المنافسة ؛ بالمنظمات كمقارنتيا   المنظمة حديد مصادر الميزة التنافسية لدلت  -
الحالية  كالمحتممة  كبالتالي تحديد التيديدات ‘دراؾ  استراتيجيات المنافسيف الماضية  إ-

عمى رد الفعؿ في تقميؿ  المنظمة المحتممة مف قبؿ المنافسيف عمى المدل البعيد ؛كىذا ما يساعد 
 الكقت  اللازـ ضد تحركات المنافسيف  كتجنب مفاجئتيـ ؛

ة يككنيا تمثؿ عنصر حرج لا ختيار الاستراتيجسكاؽ ؛  تطكير فرص جديدة في  الأ-
 (Growley,2004,2.)كدعميا

نو "المعمكمات الدقيقة كذات الصمة كالمتكفرة في الكقت المناسب عف  أيعرؼ ذكاء المنافس ب
 ة .بتقديمو مف قيمالمنافسيف كما قامكا 

, ثـ تحميؿ سمككيـ لى القدرة عمى جمع البيانات حكؿ المنافسيف كنشاطاتيـ الحاليةإتشير  إذ 
يات جمي كالحصكؿ عمى رؤية حكؿ استراتيالماضي مف اجؿ تقديـ نمكذج لمتنبؤ بسمككيـ المستقب

 )خمفاكم,.التسكيؽ  يةجتمثؿ مدخلات ميمة لتشكيؿ استراتيمنتجاتيـ الحالييف كالمحتمميف التي 
 (ََُِ,ٕٕٔقاشي,ك 
لى إرية قيمة عف المنافسيف كتقديميا استخباف نظاـ الذكاء التسكيقي يسمح باستلاـ معمكمات إ 

لكتركني ,النشرات الدكرية  )الاتصالات الياتفية ,البريد الأ ؽ متنكعةائالمستفيديف باستخداـ طر 
يستمزـ  اتصاؿ بالنظاـ كطمب معمكمات استخبارية عندميمكف لممدراء الإ إذ الصحؼ كالتقارير (

عرفة  نقاط الضعؼ لدل المنافسيف لى امكانية مإضافة إتفسير بعض تحركات المنافسيف  مرالأ
.(Koyler,2003,p157) 

 في نظاـ الذكاء التسكيقي لككنو  ان ذكاء  المنافسيف يعد جزءا اساس نظاـ فإف كبناء عمى ماتقدـ 
 فيما يمي :                 ان دكر  يؤدم

ضافة إبالمنظمات المنافسة  ةتنافسية لدل المنظمة  مقارننو يسمح بادراؾ مكقؼ الميزة  الإ -ا
 .مصادر الميزة لدل  تمؾ المنظمة  لتحديد

يف الماضية كالحالية كالمحتممة كبالتالي تحديد سانو يسمح بادراؾ استراتيجيات المناف -ب
التيديدات المحتممة مف قبؿ المنافسيف عمى المدل البعيد كىذا يساعد المنظمة في تقميؿ الكقت 

 ـ.حركات المنافسيف كتجنب  مفاجئتيتلرد الفعؿ ضد  اللازـ
 تطكير فرص جديدة لمعب في الاسكاؽ ككنيا تمثؿ عنصر حرج لاختيار الاستراتيجية -ب 

  (ّٔٔ, َُِِيحياكم ,ك  )مقرم ,ي . عماؿ الحقيقالأ ـكدعميا في عال
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 الفصل الثالث
 جودة الخدمات الصحية

 مفيوم الخدمات الصحية ولالمبحث الأ 
 إلى نسانية ف في الحياة , تسعى المجتمعات الإنساإلكؿ  ان الصحية مطمب اساستعد  الخدمة 

قو ميما اختمفت نظميا السياسية كالاقتصادية , كما تحاكؿ مختمؼ الدكؿ تكفير الامكانيات  يتحق
داء أاء بمستكل ك مالية ,  للارتقأك تقنية أسساتيا الصحية ,سكاء كانت بشرية المناسبة في مؤ 

 ( 0َُُِْٕحجار,ك  ,  .)لغكطيية حالصالخدمة  
ات , كصكلا  يصلاحلاب ءان خيرة تحكلات  كبيرة , بدالأ ذ شيدت  الخدمات الصحية في السنكاتإ 
ؽ فعالة ائلى الاستثمارات المبذكلة في ىذا القطاع , مما جعؿ مسؤكلي القطاع يبحثكف عف طر إ

جكدة عالية  في تقديـ خدمات ذات تتمثؿ لمطرائؽ ىذه  إحدل لمتميز ,
 (.َُِٖ,ِٗكفرج,.)زيداف,

 
لمشركات التي تقدـ الخدمة  خاص إىتماـ عطاء إنميط الخدمة الصحية عممية تتطمب ف  تإلذا ف

ف تبذؿ أدارة كعمى الإ َفي البرنامج التسكيقي  الصحية , كبا  لاخص لمرحمة تخطيط خدماتيا
تكافر الجكدة فيو , كبالتالي يمكف داء مع  في الأمف التناسؽ  ان ما في كسعيا لكي تضمف نكع

يكية لاستمرارىا كبقائيا ليذه الشركات مف كسب ثقة الزبكف فتككف بذلؾ سمعة حسنة تككف ح
   .(ُِّ,  ََِٗسمماف , ك )العزاكم , .كنمكىا 

نيا "الدرجة التي تشيع فييا  أبISO ةالخدمة الصحي كتعرؼ المنظمة الدكلية لمتكحيد القياسي 
سية المحددة يئر ممستيمؾ مف خلاؿ جممة الخصائص التكقعات الظاىرية كالضمنية لالحاجات  كال

 َ(َٖٗ, َُِٓ)عبد القادر, .مسبقا 
مة منيا "مجمكعة مف السياسات كالاجراء ت المصأ( بْ, َُِٕلييا ) العمرم ,إفي حيف يشير  

لى خدمات الرعاية الصحية لممستفيديف منيا )المرضى( عمى نحك نظامي إالتي تيدؼ 
كمكضكعي يسيـ في تقديـ الفرص لتحسيف رعاية المرضى كحؿ  المشكلات المعارضة بطريؽ 
عممية كذلؾ عف طريؽ   العامميف في المنظمات الصحية كالذيف يستخدمكف مياراتيـ كخبراتيـ 

 ".ليـ "يـ الرعاية الصحية المتاحة كتقنيات
عضاء الفريؽ الطبي الى فرد كاحد أحد أدمة التي يقدميا ىي الخ "   فالخدمة الصحية  ان خير أك  
سكاء كاف  ذلؾ في عيادتو فراد المجتمع , مثؿ معالجة الطبيب لشخص مريض أكثر مف أك أ

تي  ال ك الحكميةأى الحككمي اك العناية التمريضية ك في القيادات الخارجية لممستشفأالخاصة 
ك ألشخص ما  اتالتشخيصية التي تقدميا المختبر  يلاتك  التحمأتقدميا  الممرضة لممريض ,

ذم يعالج ف الطبيب الإ إذ ف الرعاية الطبية قد تقدـ رعاية صحية كقائية , أشخاص غير ألعدة 
 (َُِٗ,َِ)بف جامع,كبخاخشة,و. ف يقدـ لأشخصا ما يمكف 
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ف أىمية خاصة, فيي شألو  ان مكضكع جكدة الخدمة الصحية مكضكع يعد نفسو السياؽ ك في
كلى عمى تقديـ الخدمات الاساس كىي كذلؾ ه الحككمات بصفتيا المسؤكلة الأمجتمعي ترعا
 (َُِٖ,ِٗكفرج , )زيداف, .لممرضى اك المكاطنيف عمى حد سكاءبالنسبة  انشغاؿ اساس

 
الصحية , فمنيـ مف ركز في تعريفو عمى  راء الباحثيف حكؿ تعريؼ جكدة الخدمةأكتعددت  

الصحية( كمنيـ  المنظمة المقدمة لمخدمة ) المنظمة جكدة  الخدمة الصحية مف كجية نظر 
جكدة  ضا مف  ركز عمى المستفيد مف الخدمة )المريض( لاعتباره الحكـ في تقديرأي

 .(َُِٕ,ِٕ)لغكطي, كحجار ,الخدمة
ك أم التي يتكقعيا  الزبائف أك المدركة أاء كانت المتكقعة مات المقدمة سك ذ تعتبر  جكدة الخدإ 

يعتبر في  إذ ك عدـ رضاه أكاقع الفعمي , كىي المحدد الرئيس  لرضا  الزبكف   يدرككنيا في ال
)الدراكة . د تعزيز مستكل الجكدة في خدماتياة التي تريكلكيات الرئيسالكقت نفسو مف الأ

 (ََُِ,ُّْ,كاخركف,
عاد ميمة في تقديـ انبالبعد الاجرائي كالبعد الشخصي ك تمؾ الجكدة التي تشتمؿ عمى     

جراءات المحددة لتقديـ جرائي مف النظـ كالإيتككف الجانب الإ إذ الخدمات ذات الجكدة العالية ,
ما الجانب الشخصي لمخدمة فيك كيؼ يتفاعؿ العاممكف ) بمكافقيـ كسمككاتيـ أالخدمة 
 (ََِِ,ُٖ)الدراكة ,كشبمي,يـ المفظية (مع  الزبائف  كممارسات

كىذا  ان الصحية اىتماما كبير  المنظمة كثر القضايا التي تكلييا أصبحت الجكدة حاليا مف أ, ك 
يستمزـ تطبيؽ نظـ جكدة باعتبارىا كسيمة ميمة  في كسب ثقة المفسديف مف الخدمات 

 (َُِٗ,ِٗ.)بف جامع ,كبخاخشة,الصحية
ف ىناؾ كجيات نظر عديدة في تناكؿ مفيكـ جكدة الخدمة أؽ كجد الباحثكف مما سب     

نو يمكف  تكضيح أ إلامضمكف  كاحد كلكف بسمات مختمفة الصحية لكنيا في النياية تعبر عف 
 بعض مفاىيـ جكدة الخدمة  الصحية التي تناكليا مف مختمؼ الباحثكف كما مبيف  بالجدكؿ)  

 :   ( الاتيْ
 ( مفاىيم جودة الخدمة الصحية 4 )  رقم جدول ال

 المفيكـ                          الباحث           
ك المدركة أم التي ات المقدمة سكاء كانت المتكقعة  إىي جكدة الخدم  (0ََِٕٓٔ,بك عناف )

لكاقع الفعمي ,كىي المحدد الرئيس لرضى ك يدرككنيا في ايتكقعيا الزبائف أ
ة التي إذ يعتبر في الكقت نفسو مف الأكلكيات الرئيس ك عدـ رضاه الزبكف أ

 تريد تعزيز مستكل الجكدة في خدماتيا .  
                   

مينية ,كيحكـ ذلؾ حدث التطكرات العممية كالأفضؿ الخدمات كفؽ أتقديـ   (ََِٕ,ِٖ) يكسؼ,
كنكعيتيا ة : اخلاقيات الممارسة الصحية, الخبرات   ثلاث نقاط رئيس

 .,كالخدمات الصحية المقدمة 
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اجات ح لبيئة مجمكعة مف  ميزات كخصائص كحدة معينة كالتي تؤىميا   (ََِٗ,ٖٔ)نبيمة ,
 .معمنة  ك غيرأمعمنة 

 
)الطكيؿ 
 (ُّ,ََُِكاخركف,

مجمكعة الاجراءات المكضكعة لمتاكد مف القدرة عمى ضماف تحقيؽ مستكيات 
  المنظمات لى إلى المرتاديف إمف جكدة  الخدمة الصحية المقدمة عالية 

 المنظمة ؽ التي تستخدميا  ائشكاؿ الطر أنيا تمثؿ شكؿ مف أالصحية ,كما  
كالمتشابية ليا في  خرلالصحية الأ المنظمات الصحية لتميز نفسيا عف 

 تتحدد مف  خلاليا شخصية  المنظمة ؽ تككيف صكرة عف يالنشاط عف طر 
   .عمى جميع المستكيات منظماتال
 

 ك خدمة كالتي  تسمح لو أالخصائص كالميزات الخاصة بمنتكج مجمكعة  (ْٗ,َُُِ)قطاؼ,
ككامنة ,كليا نكعاف :الجكدة الداخمة  كىي القدرة أحاجات ظاىرة  بإرضاء

ك الخدمة ,كالجكدة  أمميات اللازمة لمتطمبات المنتكج عمى تحقيؽ  الع
 .قدرة المنتجات اك الخدمات عمى ارضاء الزبائفالخارجية كتمثؿ 

 
كثر أاعا لمقدمييا ك قنإكثر أسيؿ ك أمانا ك ػأكثر أىي تقديـ خدمات صحية  (َُِِ,ِٓ)الصغيرة ,

لى الرعاية إديف منيا بحيث تتكلد في المجتمع نظرة ايجابية يرضاء لممستفإ
 .الصحية المقدمة 

 
) برىكـ , 

 (0َُِِّْٖسعيد,ك 
العمكـ كالتقنيات الطبية لتحقيؽ نيا تطبيؽ الخدمة الصحية بأتعرؼ جكدة 

, كعمى قصى استفادة لمصحة العامة , مف دكف زيادة التعرض لممخاطر أ
 فضؿ مكازنة  بيف المخاطر كالفكائد .الأساس فإف درجة الجكدة تحدد  بأ

 
الدرجة التي تشبع فييا  بانياISO كتعرفيا المنظمة الدكلية  لمتكحيد القياسي  (َُِٔ,ٗ)ابك رحمة,

الحاجات كالتكقعات الظاىرية كالضمنية لممستيمؾ مف خلاؿ جممة الخصائص 
 .ة المحددة مسبقا سيالرئ
 

بف جامع )
 (َُِٗ,ُّ,كبخاخشة,

معايير تقييميا منيا درجة الرعاية التي يقبميا ىك نفسو بالاعتماد عمى 
 ر..مدة الانتظاطباء , فترة حصكلو عمى المكاعيد , الاتصاؿ بالأ

 
 و.الاعتماد عمى المصادر الكاردة فيعداد الباحثة بإالمصدر مف  
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نيا تمؾ الخدمات التي تاتي أجكدة الخدمات الصحية تعني بعلاه ترل الباحثة  اف أمف التعاريؼ 
حسب ما يتطمع ليا المريض كالتي تمبي حاجاتو كتشكؿ قناعة تامة لو كفقا لاخلاقيات   كلان أ

نفرد بيا المنظمة عف المنظمات كضمانات المينة الصحية ك التي تحمؿ خصائص مميزة ت
 خرل. الأ
 

لى المفاىيـ فقد حددت ثلاث  مككنات لجكدة الخدمة الصحية كىي )نصيرات إاستنادا 
,ََِٖ ,ّٖٖ) 
لى البيئة الكمية التي يتـ ضمناىا انتاج إة كالييكمية :تشير ىذا المككنات لمككنات البيئا -ا

 كتقديـ خدمات الرعاية الطبية ,كيتضمف ذلؾ :
 الصحية كمدل تكافر مستمزمات الراحة كالاطمئناف لممرض في ىذا  المنظمة جذبية -ُ

تعني لمديريف كدة في الرعاية الصحية جف الإَص الييكمية كالتنظمية ليا ,كالخصائ المنظمة
 .فضؿ العناصر البشرية كالتسييلات أالمستشفيات كتكظيؼ 

 .لتقديـ الخدمة الاستشفائية  ةالضركريجيزة كالمعدات بنية كالأالأ-ِ
 
لى درجة حسف تطبيؽ العمكـ كالمعرفة الطبية إنات الفنية :كتشير ىذا المككنات المكك  -ب

تشخيص كمعالج المشاكؿ الصحية كمكاكبة التطكرات العممية الحديثة كتكفير  لأغراض
 .الدراسات اللازـ لتحسيف الخدمات 

 
ات كتكقعات المرضى كالمعاممة جلحا ةالجكدة ىي الاستجاب المككنات  بالعلاقات الشخصية: -ج

ـ كتفعميـ مع عند تعاممي الكدية كالاىتماـ مف جانب منتجي كمقدمي خدمات الرعاية الطبية
 .المرضى 
عمى تمبية حاجات  المنظمة ف جكدة الخدمة الصحية  متعمقة بمدل قدرة  أف نستنتج بألذا يمكف 

ف   تقيـ جكدة الخدمة يعتمد عمى مؤشرات مرتبطة أرغبات الزبكف حسب تكقعاتيـ, كما ك 
ا  مف خلاؿ  بخصائص الخدمة,  التي يعتبر الزبكف فييا المحدد لمدل جكدة الخدمة مف عدمي

تكقعاتو المستقبمية كاحتياجاتو الشخصية كمكاقفو كتجاربو السابقة, كادراكو للاداء الفعمي  لمخدمة, 
ف ىذا التقيـ يككف الناتج أ, كما المنظمة فيقيـ الخدمة مف طرؼ الزبائف   كليس كجية  نظر 

المممكسية يتضمف الجكانب   إذ داء الخدمة كل ادراكو لأعف الفرؽ بيف  تكقعات الزبكف كمست
 (ََِٕ,ْٗ.)بك عناف,داء كغير المممكسة للأ

 
ف  تحقيؽ مستكيات الجكدة المطمكبة كضماف استمراريتيا يتكقؼ عمى عمميات التحسيف إخير فأك 

دارية لإنظمة اعمى المستكل الداخمي بتكييؼ  الأ المنظمة كالتطكير المستمر التي  تقكـ بيا 
ؿ كتدريب المكارد البشرية كعمى مستكل الخارجي عف طريؽ البحث عف كتطكير اجراءات العم

 (.0ََِْٕٗ,  .)بكعناف التميز في العلاقات مع الزبكف
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 ىمية جودة الخدمات الصحية أ :المبحث الثاني
 

لى تحقيؽ إالصحية  التي  تيدؼ  لممنظمات ىمية كبيرة بالنسبة أف لجكدة الخدمة الصحية  إ
نتاج , كتصنيؼ سمعية يمكف استخدـ التخطيط في الإ,ففي مجاؿ المنتجات ال النجاح  كالاستمرار

 ي يتعاممكف معان يفظف الزبائف كالمك إخدمات  الصحية فالمنتجات بانتظار الزبائف لكف في مجاؿ ال
الاىتماـ  المنظمات عمى مستكل مف الجكدة  ,فعمى أجؿ بناء  الخدمة كتقديميا عمى أمف 

 (ََُِ,ُُٓ)الدراكة,.بالمكظفيف كالزبائف معا 
 يج  عمؿ يجعؿ كمن ان سمكبأدمة الصحية تبرز مف خلاؿ ككنيا  ىمية جكدة الخأف  أكما 

نظمة التي حدث الأأىـ ك أاذ يعد مف  ة تامة كمستمرة بما يجرم حكليا,ظفي حالة يق المنظمة
 (َُِِ,ْفسة.)خمفاكم . كقاشي,في سكؽ المنا المنظمة تضمف الحفاظ عمى مكانة 

 
  ىمية جكدة الخدمة الصحية  فيما يمي :أ (ََُِ,ُُٓالدراكة,(مف ىذا المنطمؽ حدد

 نمو مجال الخدمة الصحية : -2
 ىمية منيا  التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثلا نصؼ الصحية كالأ المنظمات عدد  ازداد لقد

ية الخدمات  فالمنظمات لى جانب ذلؾ إيا  بتقديـ  الخدمات نشاطالامريكية يتعمؽ  المنظمات
 .مازالت في نمك متزايد كمستمر 

 ازدياد المنافسة: -1
ف إكجكد منافسة شديدة بينيا لذلؾ ف لىإالخدمية الصحية  سكؼ يؤدم  المنظمات ف تزايد عدد أ 

 .مزايا تنافسة عديدة المنظمات الاعتماد عمى جكدة الخدمة الصحية  سكؼ يعطي ليذه 
 فيم الزبائن) المريض(  : -1
 المنظمات ف الزبائف يريدكف معاممة جيدة كيكرىكف التعامؿ مع إ
التي تركز عمى الخدمة  فقط , فلا يكفي تقديـ خدمة ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف تكفير  

  .كبر  لمزبائفة الجيدة كالفيـ الأالمعامم
ي ة التمف المؤشرات الرئيسان ف ىناؾ عدد أ  (ٗٓ-ٕٓ, َُِٖ, يرل  )الكافي نفسو السياؽ  يكف

برز أالخدمات عامة كالصحية خاصة ,كمف ىمية الجكدة في أيمكف مف خلاليا الاستدلاؿ عمى 
 ىذه المؤشرات ىي :

صبح مف الضركرم باعتماد عدد مف ألى حد كبير مع الجكدة حتى إارتبطت الخدمة  -ُ
الخدمة ضى مف خلاؿ الربط بيف ر كالمتحقؽ لدل المالمقاييس لتاشير مستكل الرضا  

كىك   Servqualطمؽ عميو تسمية ألى اعتماد مقياس إمر قاد المقدمة كالجكدة ,كىذا الأ
 .كالمترابطة لمعرفة رام المستيمؾ عبارة عف سمسمة  المقاييس المتكاممة 

ساس معرفة الفجكة بيف ما يدركو أبعاد يقكـ عمى ف ىذا المقياس المتعدد الأإخرل أكبعبارة  
الصحية دكف  نو لا يمكف تحميؿ تسكية الخدمةإمف الخدمة كما يتكقعو كبالتالي فالمستيمؾ 

  .اختيار الجكدة فييا 
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في  قياس مستكل الرضا المتحقؽ لدل  ان ميم ان تعد الجكدة في الخدمة الصحية مؤشر -ِ
 .ية منظمة صحية اخرل أ كألمستشفى المريض عف الخدمة المقدمة لو مف قبؿ ا

الجكدة في الخدمة الصحية تخضع لمتحسف المستمر عبر ادارة متخصصة ضمف الييكؿ -ّ 
 ء.دايؽ الشمكلية كالتكاممة في الأالتنظيمي لممستشفى ,ىادفة الى تحق

ير مستكل الجكدة , ة يتـ اعتمادىا في القياس كالتاثير لتاشصبح لمجكدة ابعاد رئيسأ -ْ
 عاد في الاعتمادية , الاستجابة ,التاكيد )الثقة(, التعاطؼ كالمممكسية بكتتمثؿ ىذه الأ

ية بتطبيؽ برامج الجكدة النكعية خيرا ككفقا ليذه الأىمية  بادرت معظـ المنظمات  الصحأك 
مر الذم داء في المنظمة  الأجؿ تحسيف كتطكير مستكل الأأك ادارة الجكدة كذلؾ مف أ

بجكدة الرعاية  الحفاظ عمى سمعتيا مف خلاؿ  اىتمامياسكؼ يساىـ كيساعد المنشاة في 
 .كالخدمات الصحية 
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 اىدف واشكال  جودة الخدمة الصحية: المبحث الثالث 
 

 ونأب ترى الباحثةىميتيا أيكـ جكدة الخدمات الصحية كما ىي ف تـ التحدث عف مفأبعد  
ىمية الكبيرة التي تلازـ عممية تقديـ تتلائـ مع حجـ الأىداؼ  أف تككف ىنالؾ  غايات ك ألابد 

ك مف أكجية نظر المنظمة الصحية نفسيا  الخدمات الصحية بالجكدة المطمكبة سكاء مف
 ىـ كىي الزبكف ) المريض( كجية نظر الجية الأ

ة لجكدة الخدمة الصحية  تتمثؿ اف  الاىداؼ الرئيسأ (َُِْ,َّ)احلاـ,كفقا لذلؾ ترل  
                   في : 
 ماف الصحة البدنية كالنفسية لممستفيديف ) المرضى (ض -ُ         

يا تحقيؽ  رضا المستفيد ) رضا (  أنخدمة صحية ذات جكدة متميزة مف شتقديـ    -ِ 
 علامية فاعمة لتمؾ إية كالذم  سيصبح فيما بعد كسيمة الصح لممنظمة كزيادة ككلاءه 

 . الصحية المنظمة
راء كانطباعات المستفيديف ) المرضى ( كقياس مستكل رضاىـ عف أتعد معرفة -ّ 

حية ككضع دارية كالتخطيط لمرعاية الصية كسيمة ميمة في محاؿ البحكث الإالخدمات الصح
 .السياسات المتعمقة بيا 

 .ضى (مف الخدمات الصحية كمقدميا تطكير كتحسيف الاتصاؿ بيف المستفيديف  )المر -ْ 
 .دية مياميا بكفاءة كفاعمية أالصحية مف ت المنظمات كيف تم-ٓ 
طمكب مف الرعاية لى المستكل المإيعد الكصكؿ  إذ فضؿ ,أتحقيؽ مستكيات انتاجية -ٔ 

 .مف تطبيؽ الجكدة  ساساليدؼ الأ لى المستفيديف )المرضى(إالصحية المقدمة 
رة الجكدة لابد مف تكفيرىا لادا ساسأكاف ىناؾ قيـ  إذ كسب رضى المستفيد )المريض (-ٕ 

بيؽ نظـ الجكدة كبالتالي الجكدة كتسعى لتط فصحية تعمؿ عمى تحسي منظمة م أ في
 داء العمؿ كىذا ما يؤدم في النياية الى كسب رضى المريض أتطكير  

ديثة كرافؽ ىذة الزيادة مف نكع  نكاع الخدمات الصحية الحأزيادة الطمب عمى مختمؼ -ٖ 
 .( بتمبية حاجات كتكقعات المستفيد )المريض خر مف الاىتماـأ
 .الصحية المتشابية  المنظمات التنافس بيف  ةزيادة قك -ٗ 
               .السريرية لمختمؼ الحالات المرضيةتحقيؽ افضؿ النتائج -َُ 

ف  الجكدة تحقؽ ضماف الصحة البدنية كالنفسية ككسب رضا الزبائف إخرل فأكمف جية 
فضؿ كتحسيف عممية الاتصاؿ مع أتاجية ت العامميف بتحقيؽ مستكيات انكتحسيف المعنكيا

 ( ُُّ, ََِْالزبائف كخمؽ قيمة لممنظمة )سعد ,
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 ةف  تقديـ الخدمات الصحية  بالجكدة المطمكبة  يككف مف  خلاؿ ثلاثإ, كفقا لذلؾ ف
 (ََِْ,ُّطاىر حسيف,( شكاؿ كىي أ
 :ودة التي يمكن قياسيا وتتمثل في الج-2
 
 .دلة العمؿ الاكمينيكيةأشكؿ   الجكدة التي تتطابؽ مع المعايير التي تاخذ -ا 
 .قعة التي تقدميا الكحدة لممنتفع لى المعايير مقبكلة لمخرجات الخدمة المتك إالتكصؿ  -ب
 .دلة عمى التفكؽذا  المجاؿ ىي الأالمعايير المطبقة في ى-ج
 الجودة  التي يمكن تقديرىا وتتمثل في :     -1

 .ى لممعايير كالمقاييس دنء الحد الأدراؾ كتقدير التفكؽ فيما كراإ -ا  
نة كالاشخاص طباء الممارسيف لمميمف ذكم الميارات كالخبرات مف الأ تتطمب الحكـ -ب

 .الحساسية كالاىتماـ
التخصص لتحديد    نفسو داء في  الحكـ مف خلاؿ ف تعتمد عمى مجالس مراجعة الأأ-ج

 . العلاجي لمطبيب مع المريض قد تـ بصكرة جيدة اذا كاف التدخؿ 
 الجودة التي يمكن اقناعيا ويمكن انجازىا في :   -1

 .ك المراقب لمرعاية الصحية أخدمة ف يدركيا متمقي الأدرجة التفكؽ التي يمكف -ا 
ات ضطباء كالممر عاية التي يكلييا الأكثر عمى درجة العناية كالر أتككف مبنية بدرجة  -ب

 .سة التي تعتمد عمى التكنكلكجياك المنافأة كثر مف تكفير بيئة مناسبأكباقي العامميف 
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 المؤثرة في جودة الخدمات الصحية العوامل : المبحث الرابع
 

لى فيـ اتجاىات المرضى عند تصميميـ لمخدمة الصحية بحيث إالصحية  المنظمات تحتاج 
نيا الطريقة الكحيدة التي تمكنيـ مف عمى تكقعات المريض لأ صميـ متفكقايككف ىذا الت

اتيـ لمخدمة  مف خلاؿ داراكإ ف يحققكاأ لية لمخدمة المقدمة كيمكف لممرضىتحقيؽ جكدة عا
 (َُِِ,َِمحمكد ذياب ,( كىي المختمفة العكامؿ   التميز بيف

 
 الجودة المتوقعة :  -2
كدىا , كىذا المستكل مف جالمريض كجكب ك تي يرل ال   الجكدة مف الدرجة تمؾ كىي   

يختمؼ باختلاؼ خصائص المرضى كحالاتيـ العلاجية  ذإالجكدة يصعب تحديده في الغالب 
 .الصحية  المنظمة فضلا عف اختلاؼ الخدمات التي يتكقعكف كجكدىا في 

 الجوده  القياسية :  -1
ساسا لمخدمة أات المحددة ي  تتطابؽ مع المكاصفكالت المقدمة الخدمة في المستكل  ذلؾ

 .الصحية بمكغو  المنظمة دارة إؿ بذات الجكدة التي تتمنى كالتي تمث
 الجودة الفعمية :  -1

 .لمؤسسة الصحية  تقديميا لممرضى الدرجة كالتي  اعتادت ا   تمؾ كىى
  الجودة المدركة : -4

م أالصحية ,  المنظمة دراؾ المريض  لجكدة الخدمة الصحية المقدمة لو مف قبؿ إكىي 
 .كدة  الخدمات الصحية المقدمة لو حساس المريض بجإ
  : الخدمات جودة تحديد - 3

ف تضع التكصيؼ المناسب أنو  يجب إالصحية حاجات المرضى ف المنظمة عندما تفيـ 
لممساعدة في ضماف تحقيؽ ذلؾ  المستكل المطمكب مف جكدة الخدمة الصحية المقدمة , 

الصحية كمستكل   المنظمة داء العامميف  في أمع  عادة مايككف مرتبطان  كىذا التكصيؼ
 .مستخدمة في انجاز الخدمة الصحية جيزة كالمعدات الككفاءة الأ

  : العاممين اداء – 6 
الصحية معايير الجكدة لمخدمة الصحية المقدمة كيتحقؽ الالتزاـ  المنظمة دارة إعندما تضع 

ؽ ائف تعمؿ عمى ايجاد الطر أنيا في المقابؿ يجب إالطبي في تنفيذىا مف قبؿ الكادر ف
دارة الصحية لأف تتكقع اأداء المناسب كيككف مف الميـ لمناسبة التي تتضمف مف خلاليا الأا

التكقعات عقلانية كيمكف ىذه  ف تككف أك  .صحية المقدمة ليـ تقييـ المرضى لجكدة الخدمة ال
م تستطيع الكفاء بيا لأ لاالادارة كعكدا  لا تقدـ كأف تحقيقيا , كىنا يككف مف الضركرم 

 .سبب 
تكقعات الخدمة تتـ مف خلاؿ اعتماد   الاتصالات  دارةإ  فإدارة توقعات الخدمة : إ – 1 

خارجيا ,  كيككف مف الضركرم عمى علاف في  الصحية كالتركيج كالإ المنظمة الداخمية في 
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ك عدـ ألضخامتيا  تستطيع تحقيقيا نظران  كعكدا لا  أف لا تقدـالصحية  المنظمة دارة إ
ك الكفاءة اللازمة في اتصاليا أك الضعؼ في التدريب أراتيا في التنفيذ تجانسيا مع قد

عف الخدمة الصحية الداخمي لتحقيؽ ذلؾ , كىذا سيعكس بالتالي عمى عدـ رضا المستفيد 
  .المتكقع حصكليا
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 بعاد جودة الخدمة الصحية أ :المبحث الخامس
 

نظمة الصحة العالمية لمركز لنظاـ صحي عالي الجكدة حددتو م  ساسأبعاد أىناؾ تسعة  
  HQO,2012:1) (,) Levitt&hilts,2013:39(,  )Offei&others  سرة  طب الأ

,2004,3-4)  
قادريف عمى الحصكؿ عمى ف يككف الناس أيجب (:Accessible)  الوصول امكانية – ا

بؿ مزكد الرعاية الصحية الرعاية المناسبة في  الكقت المناسب في المكاف المناسب مف ق
 .المناسب 

عاية الملائمة التي تعمؿ كيستند ف  يتمقى الناس الر أيجب  (:Effective) الفعالية  - ب
 .فضؿ المعمكمات العممية المتاحة ألى  إ
خطاء عندما أك أيتعرض الناس   للاذل بسبب حادث  لا ف أيجب  (:Safe) مانالأ  - ت
 .قكف الرعاية )كالاخطاء الطبية ( يتم
يجب عمى مقدـ الرعاية الصحية  : (patient-centred) المريض عمى التركيز – ث

 .ساسة لاحتياجات كتفضيلات الفرد تقديـ الخدمة بطريقة ح
نكعية الرعاية   نفسيا يجب عمى الناس الحصكؿ عمى  : (Equitable)   العدالة - ج 

 .النظر عف مف ىـ  ك  ايف يعيشكف  بغض
حد ف يبحث باستمرار عف طريؽ لمأ: يجب عمى النظاـ الصحي  (Efficient) الكفاءة – ح

  .خطار الناتجة عف العمؿ مف الأ
لدل النظاـ ف يككف أ: يحب  (Appropriately Resourcedالموارد المناسبة ِ)   – خ

الصحي مايكفي مف مقدمي  الخدمات المؤىميف, كالتمكيؿ , المعمكمات ,  كالمعدات ,  
 .تمبية الاحتياجات الصحية لمسكاف كالمكازـ  , كالمرفؽ ل

يجب  (:   Focused on  populationHealth ) السكانية الصحة عمى التركيز – د
  .مراض كتحسيف صحة السكاف ة مف الأف يعمؿ النظاـ الصحي عمى الكقايأ
النظاـ الصحي  كتكصيمو كالعمؿ  أجزاء (: يجب تنظيـ جميع integrated ) التكامل - ذ 

 .بعض  لتكفير رعاية عالية الجكدة مع بعضيـ ال
 (.ْْ: 1222)ذياب،    منيا بعاد  اخرى لجودة الخدمة الصحية أجددت  و وقد
صحيح كالثابت لمقدمي داء الفعمي الكالقدرة الفنية كالأىي الميارات  : ك الفنية الكفاءة –ا 

 .ية حالخدمات الص
لى قدرة المريض إضافة لسيكلة الجغرافية كالمكاصلات بالإسيكلة الكصكؿ لمخدمة كا -ب

 .عمى دفع تكاليؼ الخدمة  
 .دل الحصكؿ عمى النتائج المرغكبة : مالفعالية -ت
 .ف تككف جيدة أى بيؽ الطبي كالمرضالعلاقة  بيف الفر   -ث 
 .ك الممكف تكفيرىا أمتاحة كارد الالكفاءة باستخداـ الم-ج
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معايير الجودة وكما اشار) عمى تطبيق  دليلاً   بعاد جودة الخدمة أويعد وجود  
Yarimoglu,2014,83    تية:الآ بعاد(للأ 

 .حية عمى اداء ما متكقع اف تؤديو :كتعني قدرة المنظمة الص الاداء -ا
 .لمخدمة كالخمة المقدمة عف بعد  ص الثانكية المضافة الخصك الخصائص : -ب
 .مع المعايير المعمنة لممريضة صحيال ةمطابقة الخدم المطابقة:  -ت
 .عبر  الزمف ة داء الجيد لمخدمالأاستمرار  الموثوقية :  -ث
داء أصحيح ح بما في ذلؾ تمدة تقديـ الخدمة قبؿ الاحتياج للاصلا مدة الصلاحية : -ج

 .الخدمة 
 .نساني مثؿ لباقة مقدـ الخدمة الإالتعامؿ  الاستجابة : -ح
 . النيائية كالتشطيبات المفضمة نساف بالخصائصحس الإ الجماليات:-خ
 .قا "حسب ما ىك  معركؼ لدل المريضمسب ةالتقديـ الجيد لمخدم : ةالسمع-د
 .داء الخدمة الصحيةبة كالمعرفة لأامتلاؾ الميارات المطمك  :  الكفاءة -ذ

(  Levitt&hilts,2013:39 ,)    ((HQO,2012:1مما سبق تتفق الباحثة مع تصنيف )  
(,Offei&others  ,2004,3-4   لأ ) بعاد جودة الخدمات الصحية وسيتم الاعتماد عمييا في

 تحديد اسئمة استمارة الاستبيان  وذلك للاسباب التالية 
 . الواجب توفرىا لتقديم خدمات فعالة وكفوءةشامل لمعديد من عناصر الجودة  -ُ
 .التصنيف يتلائم مع طبيعة عمل الميدان الذي تم اختياره   -ِ
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 قياس جودة الخدمات الصحية المبحث السادس :
 
اف عممية قياس الجكدة في  قطاع الخدمات لازالت في غاية  الصعكبة قياسا بما ىك ساند  

ؽ الشائعة  لقياس جكدة الخدمات مايمي : ائالانتاجية , كمف الطر  المنظمات في 
 ( .0ََُِٕٗ)مجيد,

 قياس جودة الخدمات من منظور المرضى   
 مقياس عدد الشكاوي :  – 2
ف أما إداء الخدمات , فأعف مستكل  ىامان  تعتبر شكاكم المرضى خلاؿ فترة زمنية مقياسان  

مف  اتخاذ   المنظمة تتمكف  إذ نيا  تقدـ دكف المستكل أ كأليو إيككف في مستكل مايتطمعكف 
مف خدمات ا لمرضى  ودكث المشاكؿ كتحسيف مستكل ماتقدمجراءات المناسبة لتجنب حالإ

 ( ٖٗ-ٕٗ, ََِٔ)احمد , 
 مقياس الرضا :  - 1
ؽ استخداما لقياس  اتجاىات المرضى نحك جكدة الخدمات الصحية, ائكثر الطر أىك مف  

سئمة التي  تكشؼ خدمات مف خلاؿ تكحيو حزمة مف  الأحصكليـ عمى ىذة الخاصة بعد 
 (ََِٔ,ٖٗالمحياكم , ). نحك الخدمات المقدمة ليـشعكر  المرضى 

 مقياس القيمة: -1
 ف العلاقة بيف المنفعة كالسعرأحديثة لقياس جكدة الخدمات ماداـ حد المقايسس الأيعتبر  

مستكيات المنفعة الخاصة  بالخدمات المدركة قياسا   ىي التي تحدد القيمة , فكمما زادت
قباليـ عمى  طمب الخدمة الصحية إة المدركة لمزبائف كبالتالي زاد بالسعر كمما زادت القيم

جؿ الزيادة المنفعة أمنظمة  اتخاذ الخطكة الكفيمة مف كالعكس صحيح  كعميو مف مصمحة ال
ؿ الزبكف عمى خدمة ض سعر حصك لى تخفيإدركة لخدماتيا بالشكؿ الذم يؤدم الم

 (ََِٖ,ّٖ)الكافي,
 مقياس الفحوة :  -4

دة الخدمة كيككف سمكب  بدرجة كبيرة مف القبكؿ كالتطبيؽ في قياس جك ىذا الأ حضي  
كيمكف صياغة دراكاتيـ لمستكل الخدمة بالفعؿ , ا  ف الخدمة ك أبمقارنة تكقعات المرضى بش

 تية :ذلؾ في المعادلة  الآ
 (ََِٕ,ُٗ)مجيد,الاداء الفعمي   -جودة الخدمة = التوقعات

ف مفيكـ جكدة الخدمات الصحية أحث ترل الباحثة  خيرا مما سبؽ عرضو في ىذا المبأك 
ي ىذا الاىتماـ مف فراغ تأالكثير مف المنظمات الصحية كلـ يكاف كما يزاؿ محط اىتماـ 

شكاؿ كمستكيات مختمفة أالجكدة تقدـ كفؽ  ف ىذهأىمية الكبيرة التي يتمتع بيا , ك كانما للأ
دة الخدمات الصحية ف تخضع جك أساس كلابد بعاد الألى مجمكعة مف الأإكتحقؽ بالاستناد 
ت تشكؿ أكفقا لممعايير المطمكبة كالتي بدنيا تقدـ أسس لقياسيا كالتاكد مف لمجمكعة مف الأ

 كالكسائؿ الميمة التي تنافس بيا المنظمات  المنافسة ليا.  المداخؿ حدل أف الآ
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 الرابع الفصل
ختبار العلاقات الواردة في مخطط الدراسة  وصف وا 

 
يسمط ىذا الفصؿ الضكء عمى طبيعة الأبعاد الرئيسة لمدراسة كمتغيراتيا , إذ تمثمت ببعد 

خطط الدراسة كفرضياتيا, الذكاء التسكيقي كجكدة الخدمات الصحية  التي أسيمت في بناء م
اتيا , كلتحقيؽ ذلؾ تمت معالجتيا إبتداءن بالتحميؿ الأكلي لمبيانات المتعمقة بأبعاد الدراسة كمتغير 

( لإحتساب التكرارات كالنسب المئكية SPSS Var-19لحاسكبي )اكقد تـ إستخداـ البرنامج 
كالأكساط الحسابية كالإنحرافات المعيارية لكؿ متغير مف متغيرات الدراسة فضلان عف إختبار 

 فرضيات الدراسة . 
 عميو فإف الفصؿ الحالي يتضمف المباحث الآتية :

 وصف مجتمع الدراسة. الأول:  المبحث
 

 وصف أبعاد الدراسة وتشخيصيا . :المبحث الثاني 

 إختبار فرضيات الدراسة .:المبحث الثالث 
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 المبحث الأول
 وصف مجتمع  الدراسة

 
ليا بيدؼ  ان ىمية في مدينة المكصؿ ميدانت الدراسة عينة مف المستشفيات الأاختار 

 إذ ىـ ما تـ التكصؿ إليو, أرؽ إلى نتائج التحميؿ الإحصائي ك تغطية الجانب العممي, كقبؿ التط
 راينا مف الضركرم التعرؼ البسيط عمى مسيرة عمؿ ىذه المستشفيات .

 
 ىمي: مستشفى الربيع الأولاً أ
 يسر مف مدينة المكصؿ في حي البمدياتقع في الجانب الأي

 ُٓٗٗ:عاـ  سنة تأسيسو
 /ـَََُمساحة المستشفى :

  مكظؼ  ّٓعدد العامميف فييا حاليا :
 قساميا :جراحة العيكف , جراحة عامة , كحالات كلادة أ

 َالخدمات التي تقدميا : كافة الخدمات التي يحتاجيا المريض 
 
 

 ىمي.:ثانيا : مستشفى نينوى الأ
 يمف مف مدينة المكصؿ في منطقة باب جديد قع في الجانب الأي

 ُِٗٗ: عاـ  سنة تأسسو
 /ـََُٓمساحة المستشفى : 

  مكظؼ  َٔعدد العامميف فييا حاليا : 
قساميا : غرفة عمميات , صالات كلادة ,مختبر مصرؼ لمدـ, ردىتيف طابؽ سفمي كطابؽ أ

 عمكم 
 َالخدمات التي تقدميا : كافة الخدمات التي يحتاجيا المريض 
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 المبحث الثاني
 وصف أبعاد الدراسة و تشخيصيا

 
أبعػػاد الدراسػة الرئيسػػة كالمتمثمػة بالػػذكاء التسػػكيقي يتنػاكؿ ىػػذا المبحػث كصػػؼ كتشػخيص 

كجػػكدة الخػػدمات الصػػحية , كتحقيقػػان لػػذلؾ فقػػد تػػـ اسػػتخداـ التحمػػيلات الإحصػػائية الكصػػفية لكػػؿ 
 مستشفى مف المستشفيات المبحكثة عمى حدة.

 المبحوثينراسة وتشخيصيا من وجية وصف أبعاد الدأولًا. 
  ىميمستشفى نينوى الأ .2

( الأكساط الحسابية كنسب الاستجابة لمتغيرات الذكاء ٔ ( كالجدكؿ )ٓ )يعرض الجدكؿ  
المؤشرات التسكيقي كمتغيرات جكدة الخدمات الصحية  عبر إجابات الأفراد المبحكثيف عمى 

 .الخاصة بمتغيرات كؿ بعد
 . وصف بعد و متغيرات الذكاء التسويقي

 (   3   الجدول )
 ئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الذكاء التسويقي التكرارات والنسب الم

 ىمي(في )مستشفى نينوى الأ
متغيرات 
الذكاء 
رات التسويقي

تغي
الم

 
الوسط  لا أتفق محايد أتفق

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 
نسبة 

 الاستجابة 
 % ت % ت % ت

 ذكاء الزبون
X1 13 52 10 40 2 8 2.440 0.6506 81 

X2 14 56 9 36 2 8 2.480 0.6532 83 

X3 12 48 11 44 2 8 2.400 0.6455 80 

ذكاء 
 السوق

X4 14 56 9 36 2 8 2.408 0.6532 83 

X5 13 52 10 40 2 8 2.440 0.6506 81 

X6 13 52 10 40 2 8 2.440 0.6506 81 

 ذكاء المنتج
X7 6 42 8 32 11 44 1.800 0.8165 60 

X8 14 56 8 32 3 12 2.440 0.7118 81 

X9 15 60 7 28 3 12 2.480 0.7141 83 

ذكاء 
 المنافس

X10 3 12 10 40 12 48 1.640 0.7000 55 

X11 12 48 9 36 4 16 2.320 0.748 77 

X12 12 48 9 36 4 16 2.320 0.748 77 

 76.833 0.695 2.306        المعدل
 الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكتركنية.: الجدكؿ مف إعداد المصدر

( 2.306كبمغ معدؿ الكسط الحسابي ليذا البعد ) (X1-X12)قيس ىذا البعد بالمتغيرات 
ذا ما يؤكد كى ( 76.833) (كنسبة استجابة جيدة مقدارىا 0.695بانحراؼ معيارم مقداره )
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 الذكاء التسكيقي في ممارسة مياموراء المبحكثيف عمى متغيرات أاعتماد المستشفى حسب 
(كنسبة 2.480) ( أعمى معدؿ لمكسط الحسابي بمقدارX2,X4,X5التسكيقية, كقد حقؽ متغير )

(, مشيران إلى: 1.640أدنى كسط حسابي بمغ ) (X10)%(, في حيف حقؽ المتغير 82.6تفاؽ )إ
(, كجاءت ىتماما كبيرا  تيتـ مستشفانا  بالمحيط الذم تتطكر فيو المستشفيات المنافسة لنا ا)

 .يفيرات الباقية بيف ىذيف المتغير المتغ
 
 . وصف بعد ومتغيرات  جودة الخدمات الصحية  وتشخيصيا1

 (   6   الجدول )
التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات جودة الخدمات 

 ىمي(الأ نينوىالصحية  في )مستشفى 
متغيرات 
جودة 
الخدمات 
 الصحية 

رات
تغي
الم

 

 لا أتفق محايد أتفق
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 % ت % ت % ت الاستجابة

مكانية إ
 X13 الوصول

14 56 9 63 2 8 2.480 0.6532 83 

 X14 12 48 10 40 3 12 2.360 0.7000 79 الفاعمية

 X15 13 52 10 40 2 8 2.440 0.6506 81 مانالأ

التركيز عمى 
 X16 المريض 

14 56 9 36 2 8 2.480 0.6532 83 

 X17 15 60 8 32 2 8 2.520 0.6532 84 العدالة 

 X18 5 20 8 32 12 48 2.480 0.6532 83 الكفاءة

الموارد 
 X19 المناسبة 

14 56 9 36 2 8 1.720 0.7916 57 

التركيز عمى 
الصحة 
 السكانية

X20 

14 56 9 36 2 8 2.480 0. 6532 83 

 X21 14 56 9 36 2 8 2.480 0.6532 83 التكامل

 X22 13 52 10 40 2 8 2.440 0.6506 81 المطابقة

 79.7 0.6712 2.388        المعدل
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كبمغ معدؿ الكسط الحسابي  (X13-X22)مثؿ ىذا البعد في استمارة الاستبياف بالمتغيرات  

كىذا %( 84)كنسبة استجابة جيدة  (0.6712معيارم مقداره )( بانحراؼ 2.388ليذا البيعد )
( بدلالة X17تماـ المستشفى بمتغيرات جكدة الخدمات الصحية  , كلعؿ أبرزىا متغير )اعيؤكد 

(, كنسبة استجابة 0.6532( بانحراؼ معيارم قدره )2.520أعمى معدؿ كسط حسابي مقداره )
( 1.720أدنى كسط حسابي بمغ ) ( X19)(  , في حيف حقؽ المتغير  79.7 مقدارىا ) 

لدل ( مشيران إلى: )%57( كنسبة استجابة ضعيفة مقدارىا ) 0.7916كانحراؼ معيارم مقداره ) 
المستشفى مايكفي مف مقدمي  الخدمات المؤىميف, كالتمكيؿ  , كجميع المكارد  كالمعدات 

 تغيريف.يف المبيف ىذ (, كجاءت المتغيرات الأخرل)المكارد المناسبةَالمطمكبة
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  ىمي.مستشفى الربيع الأ1

( الأكساط الحسابية كنسب الاستجابة لمتغيرات الذكاء ٖ ( كالجدكؿ )ٕ يعرض الجدكؿ ) 
التسكيقي كمتغيرات جكدة الخدمات الصحية  عبر إجابات الأفراد المبحكثيف عمى المؤشرات 

 الخاصة بمتغيرات كؿ بعد.
 و متغيرات الذكاء التسويقي. وصف بعد 1

 (1 الجدول )
 التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الذكاء التسويقي 

 ىمي(الأ الربيعفي )مستشفى 
متغيرات 
الذكاء 
رات التسويقي

تغي
الم

 

الوسط  لا أتفق محايد أتفق
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 
نسبة 

 الاستجابة 
 % ت % ت % ت

 ذكاء الزبون
X1 16 64 6 24 3 12 2.520 0.7141 84 

X2 16 64 6 24 3 12 2.520 0.7141 84 

X3 17 68 6 24 2 8 2.600 0.6455 87 

ذكاء 
 السوق

X4 17 68 7 28 1 4 2.600 0.5686 87 

X5 12 48 10 40  3 12 2.360 0.7000 79 

X6 13 52 11 44 1 4 2.480 0.5859 83 

 ذكاء المنتج
X7 8 32 15 60 2 8 2.240 0.5972 81 

X8 14 56 10 40 1 4 2.520 0.5859 84 

X9 17 68 7 28 1 4 2.640 0.5686 88 

ذكاء 
 المنافس

X10 8 32 9 36 8 32 2.000 0.8165 66 

X11 5 20 8 32 12 48 1.720 0.7916 57 

X12 14 56 9 36 2 8 2.480 0.6532 83 

 80.25 0.603 2.36        المعدل

 : الجدكؿ مف إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكتركنية.المصدر
( بانحراؼ 2.36كبمغ معدؿ الكسط الحسابي ليذا البعد ) (X1-X12)قيس ىذا البعد بالمتغيرات 

(  كىذا يؤكد اعتماد المستشفى 80.25 (كنسبة استجابة جيدة مقدارىا )0.603معيارم مقداره )
التسكيقية, كقد حقؽ  الذكاء التسكيقي في ممارسة مياموحسب آراء المبحكثيف عمى متغيرات 

%(, في حيف 87تفاؽ )إ( كنسبة 2.600( أعمى معدؿ لمكسط الحسابي بمقدار )X3,X4متغير )
 مستشفى بتجميعقكـ الي(, مشيران إلى: )1.720أدنى كسط حسابي بمغ ) (X11)حقؽ المتغير 

(, كجاءت جؿ صياغة الاستراتيجات التنافسية في السكؽ.أبيانات مستمرة عف المنافسيف مف 
 ف.يرات الباقية بيف ىذيف المتغيريالمتغ
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 . وصف بعد ومتغيرات  جودة الخدمات الصحية  وتشخيصيا1
 (2 الجدول )

التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات جودة الخدمات 
 ىمي(الأ الربيعالصحية  في )مستشفى 

متغيرات 
جودة 
الخدمات 
 الصحية 

رات
تغي
الم

 

 لا أتفق محايد أتفق
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

نسبة 
 % ت % ت % ت الاستجابة

مكانية إ
 X13 الوصول

9 36 15 60 1 4 2.320 0.5567 77 

 X14 9 36 14 56 2 8 2.280 0.6137 76 الفاعمية

 X15 17 68 6 24 2 8 2.600 0.6455 86 مانالأ

التركيز عمى 
 X16 المريض 

4 16 13 52 8 32 1.840 0.6879 61 

 .X17 17 68 7 28 1 4 2.640 0.5686 81 العدالة 

 X18 25 100 13 52 12 48 2.520 0.5099 84 الكفاءة

الموارد 
 X19 المناسبة 

11 44 13 52 1 4 2.400 0.5773 80 

التركيز عمى 
الصحة 
 السكانية

X20 

13 52 10 40 2 8 2.440 0.6506 81 

 X21 16 64 7 28 2 8 2.560 0.6506 85 التكامل

 X22 13 52 7 28 5 20 2.320 0.8020 77 المطابقة

 77.9 0.626 2.392        المعدل

 : الجدكؿ مف إعداد الباحثة بالاستناد إلى نتائج الحاسبة الإلكتركنية.المصدر
 

كبمغ معدؿ الكسط الحسابي ليذا  (X13-X22)مثؿ ىذا البعد في استمارة الاستبياف بالمتغيرات 
كىذا يؤكد ( 77.9)( كنسبة استجابة جيدة 0.626( بانحراؼ معيارم مقداره )2.392البيعد )

( بدلالة أعمى X17اىتماـ المستشفى بمتغيرات جكدة الخدمات الصحية  , كلعؿ أبرزىا متغير )
(, كنسبة استجابة 0.5686( بانحراؼ معيارم قدره )2.640معدؿ كسط حسابي مقداره )
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( كانحراؼ 1.840أدنى كسط حسابي بمغ ) ( X16)%(  , في حيف حقؽ المتغير (84مقدارىا
يعمؿ ( مشيران إلى: )61%( كنسبة استجابة ضعيفة مقدارىا ) 0.6879معيارم مقداره ) 

مستشفانا عمى تقديـ الخدمات الصحية بطريقة حساسة لاحتياجات كتفضيلات الفرد.)التركيز 
 (, كجاءت المتغيرات الأخرل بيف ىذيف المتغيريف.عمى المريض(

 
 

بة الػػى مستشػػفى الربيػػػع  ف اف نسػػػخلاصػػة القػػكؿ : كمػػػف خػػلاؿ جػػداكؿ الكصػػػؼ كالتشػػخيص تبػػي 
كانػػت اكثػػر اسػػتجابة المتغيػػرات الدراسػػية فيمػػا يخػػص الػػذكاء التسػػكيقي بدلالػػة اعمػػى معػػدؿ  الأىمػػي

فػػي مستشػػفى  نينػػكل الأىمػػي تتمثػػؿ ب ( ككانػػت اعمػػى نسػػبة اسػػتجابة 80.25اسػػتجابة بمقػػدار )
 ( .X4-X3المتغيرات )

اما فيما يختص جكدة الخدمات الصحية فكانت نسبة الاستجابة في مستشفى نينكل الأىمي اعمػى 
( ككانػػت اعمػػى نسػػبة اسػػتجابة 79.7مػػف مستشػػفى الربيػػع الأىمػػي بدلالػػة معػػدؿ اسػػتجابة بمقػػدار )

 ((84%( بمقدار X17بمتغيرات )
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضيات الدراسة

 
المبحث عمى اختبار فرضيات الدراسة الرئيسة كالفرعية التي كردت في مخطط ينصب ىذا 

 الدراسة, كعمى النحك الآتي:
تتبنى المراكز الصحية  المبحوثة الذكاء التسويقي ومتغيراتو    :أولًا. الفرضية الرئيسة الثانية

 في عمميا.
 

 ( يتضح ما يأتي:ٖ  مف معطيات الجدكؿ )
 ىمي :الأفيما يخص مستشفى نينوى  . أ

 ( بمغت )( 10.600إفَّ قيمة اختبار مربع كام المحسكبة لبعد الذكاء التسكيقي )مجتمعةن
( مما يشير إلى 0.05( عند مستكل معنكية )9, كىي أكبر مف القيمة الجدكلية البالغة )

 .الذكاء التسويقي كجكد علاقة تكافقية مقبكلة لبعد 
  ( , كىي أكبر مف 21.200ذكاء الزبكف  تبمغ )كانت قيمة كام سككير المحسكبة لمتغير

( , كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير ذك 0.05( كعند مستكل معنكية )4القيمة الجدكلية البالغة )
  علاقة تكافقية جيدة.

  (, كىي أكبر مف 18.400تبمغ ) ذكاء السكؽ كانت قيمة كام سككير المحسكبة لمتغير
ذك  (, كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير0.05ستكل معنكية )( كعند م4القيمة الجدكلية البالغة )

 علاقة تكافقية جيدة.
 كىي أكبر مف  (5.200) تبمغ كانت قيمة كام سككير المحسكبة لمتغير ذكاء المنتج

(, كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير ذك 0.05( كعند مستكل معنكية )4القيمة الجدكلية البالغة )
 .مقبكلة علاقة تكافقية 

  كىي أكبر مف القيمة (8.360)قيمة كام المحسكبة لمتغير ذكاء المنافس تبمغكانت
(, كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير ذك علاقة 0.05كعند مستكل معنكية ) 5)الجدكلية البالغة )

 تكافقية مقبكلة.
 

 ىمي :فيما يخص مستشفى الربيع الأ . ب
  ( , 7.400)مجتمعةن( بمغت )إفَّ قيمة اختبار مربع كام المحسكبة لبعد الذكاء التسكيقي

( مما يشير إلى 0.05( عند مستكل معنكية )9كىي أقؿ مف القيمة الجدكلية البالغة )
 .الذكاء التسويقي كجكد علاقة تكافقية ضعيفة لبعد 
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 ( كىي أقؿ مف 9.920كانت قيمة كام سككير المحسكبة لمتغير ذكاء الزبكف  تبمغ , )
( , كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير ذك 0.05مستكل معنكية ) ( كعند8القيمة الجدكلية البالغة )

  علاقة تكافقية جيدة.
  (, كىي أقؿ مف 4.240تبمغ ) ذكاء السكؽ كانت قيمة كام سككير المحسكبة لمتغير

 (, كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير0.05( كعند مستكل معنكية )16القيمة الجدكلية البالغة )
 ذك علاقة تكافقية ضعيفة.

 (, كىي أقؿ مف 8.320ت قيمة كام سككير المحسكبة لمتغير تبمغ ذكاء المنتج )كان
(, كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير ذك 6( كعند مستكل معنكية )16القيمة الجدكلية البالغة )
 علاقة تكافقية ضعيفة.

 ( كىي أقؿ مف القيمة 6.960كانت قيمة كام المحسكبة لمتغير ذكاء المنافس تبمغ ,)
(, كىذا يدؿ عمى أىفَّ المتغير ذك 0.05( كعند مستكل معنكية )16البالغة ) الجدكلية

 (ٗ الجدكؿ )    علاقة تكافقية ضعيفة.
 وىذا ما يثبت لنا صحة الفرضية الرئيسة الثانية 

 العلاقة التوافقية لبعد الذكاء التسويقي ومتغيراتو 
البعد       

 والمتغيرات
 الاختبار

جودة الخدمات  الذكاء التسويقي ذكاء المنافس ذكاء المنتج ذكاء السوق ذكاء الزبون
 الصحية

نينوى 
 ىمي الأ

Chi-
Square 

 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة
21.200 4   18.400 4   5.200 4   8.360 5   110.600 9   115.040 10   

الربيع 
 ىميالأ

Chi-
Square 

 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

9.920 8    4.240 4   8.320 6   6.960 6   9.400 9   11.540 10  

 
تتبنى المراكز الصحية  المبحوثة ابعاد جودة  الخدمة الصحية  ثانيا: الفرضية الرئيسة الثالثة .

 )مجتمعة ( اثناء تقديميا لممرضى
 ( يتضح ما يأتي:ٖمف معطيات الجدكؿ )

 ىمي :فيما يخص مستشفى نينوى الأ . ت
  إفَّ قيمة اختبار مربع كام المحسكبة لبعد جكدة الخدمات الصحية )مجتمعةن( بمغت

( 0.05( عند مستكل معنكية )10القيمة الجدكلية البالغة )( , كىي أكبر مف 15.040)
 .جودة الخدمات الصحية مما يشير إلى كجكد علاقة تكافقية مقبكلة لبعد 
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 ىمي :فيما يخص مستشفى الربيع الأ . ث
  إفَّ قيمة اختبار مربع كام المحسكبة لبعد جكدة الخدمات الصحية  )مجتمعةن( بمغت

( 0.05( عند مستكل معنكية )10القيمة الجدكلية البالغة )( , كىي أكبر مف 11.540)
جودة الخدمات الصحية  وىذا مايثبت لنا  مما يشير إلى كجكد علاقة تكافقية مقبكلة لبعد

 .صحة الفرضية الثالثة
 

توجد علاقة ارتباط معنوية بين بعد ومتغيرات  الذكاء  ثالثا: الفرضية الرئيسة الرابعة:
 الخدمات الصحية . التسويقي وبعد جودة

 ( عػػػف تػػػكافر علاقػػػػات اهرتبػػػاط مكجبػػػة ك معنكيػػػػة بػػػيف بعػػػػدٗ كتفصػػػح معطيػػػات الجػػػػدكؿ )
 . الذكاء التسويقي وبعد جودة الخدمات الصحيةكمتغيرات 

 (22  الجدول )
 الذكاء التسويقي وبعد جودة الخدمات الصحية ومتغيرات علاقات الارتباط بين بعد

 
 البعد المعتمد            
 البعد المستقؿ

 كمتغيراتو

 جكدة الخدمات الصحية
مستشفى نينكل 

 الاىمي
مستشػػػػػػػػػػػفى الربيػػػػػػػػػػػع 

 الاىمي
 *0.411 **0.820 ذكاء الزبكف

 **0.548 **0.907 ذكاء السكؽ

 **0.426 **0.766 ذكاء المنتج

 0.249 **0.527 ذكاء المنافس

 *0.423 **0.847 الذكاء التسكيقي 

 (**                                           معنكم عند نسبة *0.05مستكل ) عند معنكم                

         =N   (25)ىمي, الربيع الأ=N(25ىمي )الأ نينكل  ( 0.05عند مستكل معنكية ) *
 SPSS: مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج البرنامج الإحصائي المصدر

 
 
 
 
 
 



48 

 

 ىميمستشفى نينوى الأ .2
( بكصػػػفيا ٗ عتمػػػادان عمػػػى معطيػػػات الجػػػدكؿ )اخصػػػكص قػػػكة علاقػػػة الارتبػػػاط فتبػػػدك اب

الــذكاء التســويقي  وبعــد جــودة الخــدمات كعاليػػة , إذ بػػدت العلاقػػة بػػيف بعػػد  )مكجبػػة( ك معنكيػػة
%(فػػػي الػػػذكاء 84.7) ( كىػػػذا مػػػا يؤشػػػر لنػػػا أف الزيػػػادة بمقػػػدار**0.847مػػػا مقػػػداره )الصـــحية 

عنػػد مسػػتكل معنكيػػة  نفسػػيا التسػكيقي  يػػؤدم إلػػى زيػػادة  نسػبة جػػكدة الخػػدمات الصػػحية  بالنسػبة 
)كجػػكدة الخػػدمات الصػػحية( , كيػػدعـ ذلػػؾ قيمػػة العلاقػػة بػػيف متغيػػر )ذكػػاء السػػكؽ( كبػػيف (0.05)

 مغػػػػت رتباطػػػػا كبصػػػػكرة مكجبػػػػة كمعنكيػػػػة  , كذلػػػػؾ بدلالػػػػة قيمػػػػة معامػػػػؿ الارتبػػػػاط التػػػػي باالأعمػػػػى ا
ركػز بشػػكؿ يف مستشػفى نينػكل إ(, الػذم يعػكد سػببو )0.05( عنػد مسػتكل المعنكيػة )**0.907)

كبير عمى ذكاءىا في السكؽ مف خلاؿ  التكيؼ مػع ظػركؼ السػكؽ بيػدؼ تعزيػز جػكدة خػدماتيا 
الـــذكاء التســـويقي ىـــو احـــد مـــداخل تعزيـــز جـــودة الخـــدمات الصػػػحية (, كىػػػذا مػػػا يعػػػزز لنػػػا أف 

 الصحية
 ىميلربيع الأمستشفى ا .1
)مكجبة( ك ( بكصفيا َُ عتمادان عمى معطيات الجدكؿ )اخصكص قكة علاقة الارتباط فتبدك اب

ما الذكاء التسويقي  وبعد جودة الخدمات الصحية جيدة , إذ بدت العلاقة بيف بعد  معنكية
يؤدم إلى %(في الذكاء التسكيقي  42.3) ( كىذا ما يؤشر لنا أف الزيادة بمقدار0.423مقداره )

, كيدعـ ذلؾ (0.05عند مستكل معنكية ) زيادة  نسبة جكدة الخدمات الصحية  بالنسبة ذاتيا
جكدة الخدمات الصحية( الأعمى اهرتباطا كبصكرة ة بيف متغير )ذكاء السكؽ( كبيف )قيمة العلاق

 ( عند مستكل**0.548مكجبة كمعنكية  , كذلؾ بدلالة قيمة معامؿ الارتباط التي بمغت  )
ركز عمى فيـ السكؽ بيدؼ كضع  يف مستشفى الربيع  إ(, الذم يعكد سببو )0.05المعنكية )

لية المناسبة لمكاجية متطمبات المنافسة بيدؼ تعزيز جكدة خدماتيا الصحية(, كىذا ما يعزز لآا
 .حد مداخل تعزيز جودة الخدمات الصحيةأالذكاء التسويقي ىو لنا أف 

نو تكجد علاقة ارتباط معنكية بيف أالعدـ كقبكؿ الفرضية البديمة بة كىذا مايجعمنا نرفض فرضي
 الذكاء التسكيقي كجكدة الخدمات الصحية.

 
ثر ذو دلالة معنوية بين الذكاء التسويقي بمتغيراتو أيوجد  الفرضية الرئيسة الخامسة:: اً رابع

 وجودة الخدمات الصحية في المستشفيات المبحوثة.
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 ى الاىمياولا : مستشفى نينو 
 (ُُ كلتكضيح طبيعة علاقات الأثر, نلاحظ الجدكؿ ) 
 

 (22  الجدول )
نينوى مستشفى بين الذكاء التسويقي بمتغيراتو وجودة الخدمات الصحية )علاقة التأثير 

 الاىمي(

 الأبعبد

 جىدة الخذهبث الصحيت

R
2

 B 
F T 

 الجذوليت الوحسىبت الجذوليت الوحسىبت

 1.714 6.881 4.279 47.343 0.921 0.673 ذكاء الزبون

 ذكاء السوق
0.822 1.008 106.216 4.279 10.306 1.714 

 1.714 5.711 4.279 32.619 0.797 0.586 ذكاء المنتج

ذكاء 
 المنافس

0.278 0.549 8,865 4.279 2.799 1.714 

الذكاء 
 التسويقي

0.717 0.819 58.227 4.279 7.631 1.714 

 
 ( 0ََٓعند مستكل معنكية )

        df= (1,23) ( نينكل الاىمي مستشفى  ) 
(, أم أف الاختلافػػػات المفسػػػرة فػػػي جػػػكدة 0.717مػػػا مقػػػداره ) (R2)بمػػػغ معامػػػؿ التحديػػػد  

%(  كىك ناتج عف أىمية )الذكاء التسكيقي( كبدلالة قيمة 71.7الخدمات الصحية  كانت بمقدار)
(F) ( كقيمػة 58.227المحسكبة التي بمغػت )(B) (0.819 كبدلالػة قيمػة )(t)  المحسػكبة البالغػة
 ان معنكيػػ ان ( يمكػػف القػػكؿ بػػأف ىنػػاؾ أثػػر 1.714كبػػر مػػف قيمتيػػا الجدكليػػة البالغػػة )أ( كىػػي 7.631)

العالي, إذ إف تعزيز جكدة الخػدمات الصػحية  ىػي بالاسػتفادة مػف الػذكاء التسػكيقي بيمكف كصفو 
ىػػػك  ان بػػػرز المتغيػػرات  تػػاثير أكلعػػؿ  العلاقػػات الطرديػػػة المكجبػػة العاليػػة.كىػػذا مػػا يفسػػر لنػػػا ظيػػكر 

 .متغير ذكاء السكؽ
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 الربيع الاىميمستشفى ثانيا: 
 (21  الجدول )

 (ىميالربيع الأمستشفىبين الذكاء التسويقي بمتغيراتو وجودة الخدمات الصحية )علاقة التأثير 
  

 الأبعاد
 جودة الخدمات الصحية

R2 B 
F T 
 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 ذكاء الزبون
0.169 0.743 4.683 4.279 2.164 1.714 

 ذكاء السوق
0.645 0.510 9.864 4.279 3.141 1.714 

 ذكاء المنتج
0.182 0.358 5.106 4.279 2.260 1.714 

ذكاء 
 المنافس

0.062 0.201 1.521 4.279 1.233 1.714 

الذكاء 
 التسويقي

0.179 0.392 5.014 4.279 2.239 1.714 

 ( 0ََٓعند مستكل معنكية )
 df= (1,23) ( ىميالربيع الأمستشفى  )        

(, أم أف الاختلافػػات المفسػػرة فػػي جػػكدة الخػػدمات 0.179مػػا مقػػداره ) (R2)بمػػغ معامػػؿ التحديػػد 
 (F)% ( كىػػك نػػاتج عػػف أىميػػة )الػػذكاء التسػػكيقي( كبدلالػػة قيمػػة 17.9الصػػحية  كانػػت بمقػػدار)
المحسػػػػػكبة البالغػػػػػة  (t)( كبدلالػػػػػة قيمػػػػػة 0.392) (B)( كقيمػػػػػة 5.014المحسػػػػػكبة التػػػػػي بمغػػػػػت )

كبػػػر فػػي طبيعػػػة ( كلعػػؿ المسػػاىـ الأ1.714كبػػر مػػػف قيمتيػػا الجدكليػػة البالغػػػة )أ( كىػػي 2.239)
(  بصػكرة  0.645   )غ معامؿ التاثير لو ما مقػداره  مب إذ ثر ىك متغير ) ذكاء  السكؽ    ( الأ

يمكػػف كصػػفو بػػالمقبكؿ, إذ إف تعزيػػز جػػكدة الخػػدمات  ان معنكيػػ ان عامػػة  يمكػػف القػػكؿ بػػأف ىنػػاؾ أثػػر 
ا ظيكر العلاقات الطردية الصحية ىي بالاستفادة مف الذكاء التسكيقي كمتغيراتو  كىذا ما يفسر لن

 .المكجبة
 الفرضية الخامسة.كىذا مايثبت لنا صحة 
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 الفصل الخامس
 الاستنتاجات والمقترحات

عنيػا  معبػران , يتضمف ىذا الفصؿ خلاصة الحصػيمة الفكريػة كالفمسػفية كالتطبيقيػة لمدراسػة 
التحميػػؿ الإحصػائي فقػػط,  نتػائج عنػػو تاسػػتندت  إلػى مػػا أسػفر كمقترحػػات, إذ  بصػيغة اسػػتنتاجات

مقترحػػػات النظريػػػة نتيجػػػػة لحضػػػكر الباحثػػػػة لعػػػدد مػػػػف كتػػػـ الابتعػػػاد عػػػػف كتابػػػة  الاسػػػػتنتاجات كال
المناقشػات كالسػمنارات كتػـ التأكيػد مػف خلاليػا عمػى عػدـ كتابػة الاسػتنتاجات كالمقترحػات النظريػػة  

 كسيجرم تفصيؿ ذلؾ مف خلاؿ مبحثيف ككما يأتي:
 المبحث الأول: الاستنتاجات.
 المبحث الثاني: المقترحات.
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 المبحث الأول
 الاستنتاجات

نتائج التحميؿ الإحصائي  اعني عرض الاستنتاجات التي أسفرت عمىالدراسة  سعت 
لتحميؿ كمعالجة بيانات كمعمكمات أبعاد كمتغيرات مخطط الدراسة , كالتي كانت في أساسيا 
تجيب عف تساؤلات مشكمة  الدراسة, لذا فإف الاستنتاجات الحالية لا تخرج عف حدكد تمؾ 

 .التساؤلات
بعاد الدراسة كمف كجية نظر المبحكثيف , نلاحظ تركز الإجابات نتائج كصؼ أمف خلاؿ  .ّ

الذكاء التسكيقي في اتجاىيا الإيجابي كنسبة استجابة جيدة كبنسب مختمفة لمتغيرات 
 المستشفى كالعامميف , كىذا يعزل إلى تفيـ كعكامميا الفرعية في المستشفيات المبحكثة 

 مو العاـ كملاحظتو كالعمؿ كفؽ منظكره.بشك الذكاء التسكيقي لمتغيرات 

مف خلاؿ نتائج كصؼ ابعاد الدراسة  كمف كجية نظر المبحكثيف نلاحظ تركز الإجابات في  .ْ
  جكدة الخدمات الصحية اتجاىيا الإيجابي كنسبة استجابة جيدة كبنسب مختمفة لمتغيرات 

ميا لتحقيؽ مستكل تكجو كبير مف قب, مؤكديف عمى كجكد المستشفيات المبحكثةفي جميع 
 عالي مف الجكدة في الخدمات التي تقدميا

المبحكثة  المستشفياتالمقارنة بيف أظيرت نتائج التحميؿ الكصفي لمتغيرات الدراسة بيدؼ  .ٓ
حسب تبينييا لمتغيرات الدراسة بالاستناد إلى التكرارات كالنسب المئكية كأكساطيا الحسابية 

كساطيا الحسابية لبعض العكامؿ  بدلالة أتبنييا  في  ان عفض, أف ىنالؾ كالانحرافات المعيارية
 , كعمى النحك الآتي: قؿ مف الكسط الحسابي المعدؿي كانت أكالت

 الذكاء التسويقي

 المختمفة  خصائص الخدمات تفيـ عمؿ عمى ي لـ  مستشفى نينكل الأىمي تبيف أنو في
 المنتج.متغير ذكاء الخاص بيا ضمف  المكجكدة في  سكؽ العمؿ

 المنافسة المستشفياتبالمحيط الذم تتطكر فيو   يتـتلـ  مستشفى نينكل الأىمي تبيف انو في 
  ضمف متغير ذكاء المنافس كبيران  لنا اىتمامان 

  مستمرة عف المنافسيف البيانات الع يتجمعطي عممية يلـ  أنو ىمي تبيف مستشفى الربيع الأفي
 ..الاستراتيجات التنافسية في السكؽؿ صياغة جأمف ىمية الكافية الأ
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 جودة الخدمات الصحية 

  مي  الخدمات المؤىميف, كالتمكيؿ  , مايكفي مف مقد  أنو ليس لديو تبيف في مستشفى نينكل
 )المكارد المناسبة(َالمطمكبةكالمعدات  كجميع المكارد 

 بطريقة حساسة لاحتياجات  تقديـ الخدمات الصحية  لايراعي بشكؿ كاؼو مستشفى الربيع  أما
 ..)التركيز عمى المريض(كتفضيلات الفرد

 
كتراعي بصكرة كآلية عمؿ ليا  الذكاء التسكيقي ظير أىفَّ المنظمات المبحكثة تتبنى متغيرات  .ٔ

( Chi-Square, كذلؾ عبر قيـ اختبار )ثناء تقديميا لمخدمات الصحية مقبكلة الجكدة أ
 قية في إجابات الأفراد المبحكثيف تجاه أبعاد الدراسة.ليما الذم أظير كجكد علاقة تكاف

الذكاء كما أظيرت نتائج تحميؿ الارتباط كجكد علاقات طردية معنكية بيف بعد كمتغيرات  .ٕ
, ككانت أعمى قيمة ارتباط في قيمتيا متفاكتة في  جكدة الخدمات الصحية كبعد  التسكيقي 

ذا ما يظير اعتماد كؿ منيما عمى الآخر, عمى مستكل الأبعاد, كى ىمي مستشفى نينكل الأ
جكدة الخدمات  مف سيعززكمتغيراتو  الذكاء التسكيقي إذ إف الزيادة في الاعتماد عمى 

 . الصحية التي تقدميا المستشفيات المبحكثة 
تعزيز جكدة الخدمات كاف مف أبرز مداخؿ ذكاء السكؽ مف خلاؿ علاقات الارتباط تبيف أف  .ٖ

بأف  المستشفيات , كقد يككف ىذا بسبب نظرة ىذه انينكل كالربيع الصحية في مستشفى 
بيدؼ مكاكبة التغيرات التكيؼ مع ظركؼ السكؽ لتحقيؽ ىك الأساس  ذكاء السكؽ عنصر 

 .كتحقيؽ النمك

لمذكاء التسكيقي في تعزيز جكدة  ان ككبير  ان كاضح ان ف ىنالؾ اثر مف خلاؿ نتائج التاثير تبيف أ .ٗ
  كبصكرة اقؿ في مستشفى الربيع الأىمي , إلا ىمي ,مستشفى نينكل الأخدمات الصحية في ال

لمتغير ذكاء المنافس , كقد يككف ىذا بسبب عدـ   شير الدكر الضعيؼ نسبيان إنو تـ تأ
 تركيزىا عمى عنصر المنافس نتيجة لقمة عددىا في المدينة.
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 المبحث الثاني
 المقترحات

فضت بو الدراسة مف أإليو مف نتائج  كما لا يمكف الكقكؼ عند ما تـ التكصؿ   
جيكد سعت الباحثة استنتاجات كىي لاسيما تناكلت مكاضيع حديثة, لذا كبيدؼ استكماؿ ىذه ال

المبحكثة كتجعؿ الطريؽ أماـ  المستشفيات مف المقترحات التي تعزز عمؿ  إلى تقديـ عددا
 الباحثيف المرتقبيف مميدان, ككما يأتي:

الذكاء المبحكثة أف تعطي الأىمية بصكرة متساكية لجميع متغيرات  المستشفيات عمى  .ُ
ز عمى متغير كالتركي أك كظيفة متكاممة كلا يمكف تجاىؿ أم منيا ان نشاط يا, ككنالتسكيقي 

 .كبر ذكاء المنافس بصكرة أ
متغيرات جكدة جميع  تعزيز المبحكثة أف تضع في أكلكياتيا  المستشفيات ينبغي عمى  .ِ

 الصحية إحداىا تمثؿ عائقان كبيران أماـ ممارسة الأنشطة  عدـ تحقؽ  ككف صحية  الخدمات ال
 فينبغي التركيز عمى جميعيا.

المختمفة المكجكدة  خصائص الخدمات تفيـ عمؿ عمى مستشفى نينكل الأىمي أف يعمى  .ّ
 المنافسة المستشفياتبالمحيط الذم تتطكر فيو   يتـكاف ت,  الخاص بيا في  سكؽ العمؿ

مي  الخدمات مقدف تكفر لذكاء التسكيقي بصكرة متكاممة, كألانجاح ا  كبيران  ىتمامان ليا إ
طار التكاممي الذم المطمكبة لتحقيؽ الإكالمعدات  كجميع المكارد المؤىميف, كالتمكيؿ  , 

 تـ كضعو في دراستنا لجكدة الخدمات الصحية . 

ىمية الكافية الأمستمرة عف المنافسيف البيانات الع يتجمعطي عممية عمى مستشفى الربيع أف ي .ْ
ا , كتعزيز حصتيا السكقية لتفعيؿ ذكاءىؿ صياغة الاستراتيجات التنافسية في السكؽجأمف 

بطريقة حساسة لاحتياجات  تقديـ الخدمات الصحية  التنافسي , كاف تراعي بشكؿ كاؼو 
 ككنيا الفجكة بالنسبة ليا لتعزيز جكدة خدماتيا الصحية. كتفضيلات الفرد

كتحقيؽ  سكيقيف تبني الذكاء التستشفيات المبحكثة بنظر الاعتبار أتاخذ  المضركرة أف  .ٓ
تحقيؽ متغير عمى حساب جكدة الخدمات الصحية يأتي مف خلاؿ الصيغة التكاممية كليس 

 لاىتماـ بيا جميعا . خر فأساس النجاح ىك االأخر أك بصكرة أكبر مف الأ
كبر بمجاؿ تعزيز معمكماتيا مف خلاؿ الذكاء ى الربيع الاىمي الاىتماـ بصكرة أعمى مستشف .ٔ

قارنة  مع ىـ مداخؿ تعزيز جكدة الخدمات الصحية , مكمتغيراتو كاعتباره أحد أالتسكيقي 
علاقات  ماد عمى النتائج التي تـ التكصؿ إلييا فيىمي بالاعتاىتماـ مستشفى نينكل الأ

 ثر. الارتباط كالأ
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 أما في إطار الدراسات المستقبمية فإف الباحثة تقترح الدراسات الآتية: .ٕ
  المستشفيات الحككمية قياس الأبعاد التي تبنتيا الدراسة نفسيا في. 

   في المنظمات الانتاجية  في دعـ الأداء التسكيقي التنافسي  الذكاء التسكيقيدكر. 

  تعزيز جكدة الخدمات الصحية بناء الميزة التنافسية في إطار. 
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 ثبت المصادر

 غة العربية:مالمصادر بال 

 القران الكريم 
 الرسائل والاطاريح الجامعية: : أولاً  

القدرات دور نظام  الاستخبارات التسويقية في تعزيز ,  (َُُِ), افيف سميـ نكرم ,ديركي -ُ 
التسويقية: دراسة استطلاعية لا راء عينة من العاممين في عدد من الشركات الاتصالات في اقميم 

 ة القانكف كالادارة, جامعة دىكؾ.يرسالة ماجستير غير منشكرة, كم ,كوردستان

دور الاستخبارات التسويقية في تطوير خدمات القطاع (, َُِٓة, ابراىيـ احمد محمد,)ابك رحم -ِ
 ناة السكيس ,كمية التجارة , مصر.غير منشكرة جامعة ق, رسالة دكتكراه المعدني في فمسطين

اثر العلاقة بين قرارات الذكاء الاستراتيجي وقرارات , (َُُِالعزاكم, بشرل ىاشـ محمد,) -ّ
دراسة  اختبارية تحميل لا راء عينة في رؤساء اعضاء  –عمميات الخدمة في النجاح الاستراتيجي 

 ر منشكرة , جامعة بغداد, العراؽ .غي, اطركحة دكتكراه جالس عدد من الكميات جامعة بغدادم

 .  مباحث في الاستخبارات تصنيف الجيد الاستخباري, (َُِٕالكندم, بشير,) -ْ

، مذكرة ماجستير جودة الشاممة في المؤسسات الصحيةتطبيق ادارة ال ,(ََِٗكحيمة, نبيؿ,) -ٓ
  , جامعة منشكرم, قسنطينة .ريةتخصص تسير موارد بش

ضا العميل البنكي، تقيم جودة الخدمات المصرفية ودراسة اثرىا عمى ر  ,(َُُِ),, قطافيركز -ٔ
 , جامعة محمد خضير ,بسكرة, مصر. اطروحة دكتوراه

ير , جامعة الحاج , مذكرة ماجست تقيم جودة الخدمات الصحية, (َُِِ),, نجاةالصغيرة -ٕ
 الاخضر, باتنة.

دور واستخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات  ,َُِْ)(احلاـ,دريد,  -ٖ
 ., رسالة ماجستير , تخصص الأساليب الكمية في التسيير , جامعة بسكرة الصحية 

   

 المجلاتثانيا: 

علاقة راس , (َُِٔ)عمي , مظفر حمد , عبدالله ,سامي صابر , اسماعيؿ , جبرائيؿ احمد , -ُ
, دراسة تحميمية لا راء عينة مف المال الفكري بالذكاء التسويقي وتا ثيرىما في الاستراتيجيات التنافسية

 لانسانية لجامعة زاخك , العراؽ.مديرم مصارؼ القطاع الخاص في مدينة اربيؿ, مجمة العمكـ ا
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الساحل دراسة واقع الذكاء في المصارف الخاصة في , (َُِٖ)ريزا ف نصكر, سعيد اسير, -ِ
 ٓدية كالقانكنية العددمجمة جامعة تشريف لمبحكث الدراسات العممية , سمسمة العمكـ الاقتصا ,السوري
 .َْالمجمد 

تحميل  ,(َُِٕ)عبدالله, جميؿ عبد الكريـ , كعبدالكاحد, نسيبة احمد ,كصادؽ , زانا مجيد , -ّ 
التسويقية دراسة  -في ادارة الازمات العلاقة بي القدرات التسويقية و الذكاء التسويقي وتا ثيرىما

, ُ,العدد ,ُِة , المجمد ,, مجمة الجامعة لمعمكـ الانسانيحالة في شركة كورك للاتصالات في العراق 
 العراؽ.

مة الطبية المقدمة في المستشفيات قياس ابعاد جودة الخد ,(َُِِ)ذياب , ,صلاح محمد -ْ
, مجمة الجامعة الاخلاقية لمدراسات الاقتصادية والموظفينالحكومية الاردنية من منظور المرض 

 .ْٔ,العددْٔكالادارية , المجمد

تأثير تطبيق معايير الاعتماد عمى جودة الخدمات , (َُِٔ ),, عيسى , ابك رحمةخمكد محمد -ٓ
 .ُٖلعميا, جامعة النيميف, العدد , مجمة الدراسات امن وجية نظر الأطباء والباحثين والاجتماعين

امكانية اقامة ابعاد , (ََِٗ)الطكيؿ, اكرـ احمد, الجميمي, الاء حسيف, ككىاب, رياض جميؿ, -ٔ
, مجمة تكريت ة مف المستشفيات في محافظة نينكل, دراسة في مجمكعة مختار جودة الخدمات الصحية
 , العراؽ.ُٗ,العدد ِادية,  المجمدلمعمكـ الادارية كالاقتص

, جامعة , مجمة الباحثادارة الجودة الشاممة والاداء المميز مصر ,(ََِٕ)يكسؼ ,  ,بك مديف -ٕ
 (.ٖقصدم مرياح, كرقمة, العدد)

الابتكار التسويقي وعلا , (ََِٗ )سحر احمد كرجي ,سمماف رائد, النعيمي فاضؿ , ,العزاكم -ٖ 
الادوية دراسة حالة في الشركة العامة لتسويق  –قتة بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي 

  لسادس كالسبعكف, العراؽ.مجمة الادارة كالاقتصاد ,العدد ا ,والمستمزمات الطبية

 : الكتبثالثا

مدى اسيام الذكاء التسويقي في تحسين , (َُِٓ )جكدت جعفر, ,أكسك, خيرم عمي, خطاب -2
 .  التميز التسويقي لممنظمات المصرفية في اربيل
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 ملاحؽلا
 (ُممحؽ )

 فاستمارة الاستبيا
 جبهعـت الوىصـل    

 كليت الإداسة والاقتصبد 

 الإداسة الصنبعيتقسن  

 استببنت سسبلت دبلىم

 انسلاو عهٛكى ٔسحًتّ الله ٔةشكاتّ

 انشسانج َضع ةٍٛ أٚذٚكى الاستتاَج انتٙ تتضًٍ يجًٕعج يٍ انًإششاح انًتعهقج ةقٛاس يتغٛشاح 

 لخدمات الصحية:تبني الذكاء التسويقي  لتعزيز جودة ا اهكبنيتانًٕسٕيج: 
 دراسة استطلاعية في عدد من المستشفيات الاىمية في مدينة الموصل

، آيهٍٛ تعأَكى يٍ خلال الإجاةج عٍ تهك انفقشاح ٔسٛكٌٕ نتعأَكى انتُاء، ٔئسٓايكى انفاعم فٙ 

الإجاةج انًٕضٕعٛج ٔانذقٛقج عٍ جًٛع فقشاح الاستتاَج دٔسا ةاسصا فٙ َجاح ْزِ انتحث يع 

 انجٕاَب اٜتٛج:يشاعاث 

 . ئعطاء آساء صشٚحج ةصذد فقشاح الاستتاَج 

  انشجاء عذو ركش الاسى، لاٌ انتحث لا تتغٙ انكشف عٍ جٕاَب انقصوٕس فوٙ أداء انًُةًوج

ٔستعايم الإجاةاح ةسوشٚج تايوج، ٔلا تسوتخذو ئلا اضوشاب انتحوث انعهًوٙ فقوط ٔنوٍ ٚطهوع 

 عهٛٓا أ٘   ) فشد أٔ جٓج( 

 ياو انفقوشاح، ٔانًطهوٕا اختٛواس انتوذٚم انوز٘ ٚعكوي أفضوهٛج َةشتوك تٕجذ ةذائم يتذسجج ئ

 ئنٗ انحانج انتٙ تتشجًٓا كم فقشث .

  انشجاء الاستعاَج ةانتاحوث نججاةوج عهوٗ أ٘ استفسواساح عوٍ فقوشاح الاسوتتاَج ئر سوٛتٕاجذ

 ةُٛكى ٔقتًا تشاؤٌٔ .

 وتعبونكنننتهض هزه الفشصت لنعشة لكن عن وافش تقذيشنب واحتشاهنب لآسائكن 

 وهن الله التىفيق                                                                                          

 

 الوششف                                                                      الببحثت            

 

         م.د. بشبس راكش صبلح القىطجي                       ي               حوذ الضبيذصينت عبهش عضيض أ

                                                    

   

                                

 أولاً . الوعلىهبث العبهت 

 أَثٗ              انجُي :                       ركش                     -

 62 -53                            52 – 42انعًش  :                       -

 فأكثش - 73                            72 – 63                              

 يستٕٖ انتعهٛى :              يتٕسطج فًا دٌٔ                      اعذادٚج  -

 ةكانٕسٕٚس                            عهٛا                                  
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 ثبنيب. الاسئلت الوتعلقت بوحىس الزكبء التسىيقي

 

عممية منظمة كمستمرة لجمع المعمكمات الدقيقة مف المصادر المختمفة الزكبء التسىيقي هى )
كالمستيمكيف الحاليف  كالمرتقبيف الداخمية كالخارجية  عف  المنافسيف  الحاليف كالمرتقبيف 
 ( كاصحاب المصالح كعف الاكضاع في البيئة التسكيقية ,

 اتفق هحبيذ لا اتفق الفقشاث ث

 ذكاء الزبون

1 

تقكـ ادارة المستشفى بجمع كتحميؿ المعمكمات عف  الزبائف لتقديـ 
 افضؿ الخدمات ليـ

   

    نقدميا لمزبائف نعمؿ عمى التحسيف المستمر لمخدمات الصحية التي 2

3 

تسعى ادارة المستشفى لمتعرؼ بصكرة دائمة عمى سمككيات  
 لتحقيؽ رضاءه. كحاجات الزبكف

   

 ذكاء السوق

4 

تراعي ادارة المستشفى التكيؼ مع ظركؼ السكؽ بيدؼ مكاكبة  
 التغيرات كتحقيؽ النمك.

   

5 

عف  معمكمات استخبارية قيمة تعطي صكرة تحميميةيتكفر لدينا 
 مختمؼ  الجكانب المتعمقة بالسكؽ كالعكامؿ التي تؤثر فيو.

   

6 

تسعى ادارة  المستشفى لفيـ السكؽ بيدؼ كضع  الالية المناسبة 
 لمكاجية متطمبات المنافسة

   

 ذكاء المنتج

7 

عمى تفيـ خصائص الخدمات  المختمفة تفيـ ادارة المستشفى 
 المكجكدة في  سكؽ العمؿ الخاص بيا.

   

8 

تكاكب ادارة المستشفى التغيرات التكنكلكجية التي  يمكف اف تؤثر  
 عمى دكرة حياة المنتج

   

9 

تعالج مستشفى  المعمكمات اك البيانات لتحميؿ الاداء الخاص 
 لخدماتنا  مقارنة مع خدمات المنافسيف  ,

   



c 

 

 ذكاء المنافس 

11 

تيتـ ادارة المستشفى  بالمحيط الذم تتطكر فيو المستشفيات 
 المنافسة لنا .  

   

11 

تقكـ ادارة المستشفى بتجميع بيانات مستمرة عف المنافسيف مف اجؿ 
 صياغة الاستراتيجات التنافسية في السكؽ.

   

12 

نعمؿ عمى تحديد التيديدات المحتممة مف قبؿ المنافسيف عمى المدل 
 البعيد .

   

 

 ثبلثب. الاسئلت الوتعلقت بوحىس جىدة  الخذهبث الصحيت

تقديـ افضؿ الخدمات كفؽ احدث التطكرات العممية كالمينية ,كيحكـ جىدة الخذهبث الصحيت تعني )
ذلؾ ثلاث نقاط رئيسية : اخلاقيات الممارسة الصحية, الخبرات   كنكعيتيا ,كالخدمات الصحية 

 (المقدمة

 

 اتفق هحبيذ لا اتفق الفقشاث ث

 جٕدث انخذياح انصحٛج 

1 

يستطيع المرضى الحصكؿ عمى الخدمات الصحية  المناسبة في   
 الكقت المناسب كفي المكاف المناسب.)امكانية الكصكؿ(

   

2 

يتمقى المرضى الرعاية الملائمة التي تعمؿ كتستند الى  افضؿ 
 المعمكمات العممية المتاحة. )الفعالية(

   

3 

دائما  الا يتعرض مرضنا  للاذل بسبب حادث اك اخطاء نتجنب 
 عندما يتمقكف الرعاية )الاماف (

   

4 

تعمؿ المستشفى عمى تقديـ الخدمات الصحية بطريقة حساسة 
 لاحتياجات كتفضيلات الفرد.)التركيز عمى المريض(

   

5 

تراعي المستشفى حصكؿ المرضى عمى نفس  نكعية الرعاية بغض 
 ىـ  ك ايف يعيشكف)العدالة(النظر عف مف 

   

6 

يبحث النظاـ الصحي في المستشفى باستمرار عف طريؽ لمحد مف 
 الاخطار الناتحة عف العمؿ)الكفاءة(

   



d 

 

7 

لدل ادارة المستشفى مايكفي مف مقدمي  الخدمات المؤىميف, 
 كالتمكيؿ  , كجميع المكارد  كالمعدات المطمكب.)المكارد المناسبة(

   

8 

  
النظاـ الصحي في المستشفى  عمى الكقاية مف الامراض  يعمؿ

  كتحسيف صحة السكاف )التركيز عمى الصحة السكانية( .
   

9 

تعمؿ جميع اقساـ المستشفى مع بعضيـ البعض  لتكفير خدمات  
 صحية متكاممة  عالية الجكدة )التكامؿ(

   

11 

مع تعمؿ ادارة المستشفى دائما عمى مطابقة الخدمة الصحية 
 المعايير المعمنة لممريض)المطابقة(
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 _جامعة المكصؿ
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 _جامعة المكصؿ

كمية الادارة كالاقتصاد _  مساعد مدرس  ادارة جكدة د. أحمد ىاني محمد النعيمي -ّ
 جامعة المكصؿ

د. محمد محمكد حامد الملا  -ْ
 حسف

كمية الادارة كالاقتصاد _  استاذ مساعد تسكيؽادارة 
 جامعة المكصؿ

كمية الادارة كالاقتصاد _  استاذ مساعد ادارة تسكيؽ د. ليمى جار الله خميؿ محمد -ٓ
 جامعة المكصؿ

كمية الادارة كالاقتصاد_  استاذ مساعد ادارة تسكيؽ د. ندل عبد الباسط كشمكلة -ٔ
 جامعة المكصؿ
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Abstract 
 
The interaction of two dimensions to form the theoretical and 
field framework of this study, namely: (marketing intelligence, 
the quality of health services), as the study indicated that 
marketing intelligence is one of the modern concepts that 
emerged as a result of the development of modern marketing 
understanding, that the information revolution in business 
administration, and the availability of methods and means to 
ensure access On the basis of timely marketing information, 
processing it and improving its management, institutions have 
the ability to study their internal and external environment, 
especially competitors, and know their customers and their 
needs and meet them in a timely and desired manner, and 
here the task of marketing intelligence emerges. 
The study also indicated that the quality of health service is a 
basic requirement for every human being in life, which human 
societies seek to achieve regardless of their political and 
economic systems, and various countries try to provide 
appropriate capabilities in their health institutions, whether they 
are human, technical, financial or social, to raise the level of 
Performing health service. 

A sample of private hospitals in the city of Mosul was a field for 
conducting the field side of the study, since its environment 
today is a competitive environment that takes into account the 
quality aspects of marketing its services. The researcher 
sought to include a number of questions expressing the 
problem of the study that was the basis for building the field 
side of the study, including: 



B 

 

1-What is the attitude of the respondents in hospitals towards 
the variables of marketing intelligence؟ 

 2-Do private hospitals take into account the dimensions of the 
quality of health services while providing them to the 
beneficiaries؟ 

3-Is marketing intelligence considered an essential input to 
enhance the quality of health services provided؟ 

 In order to answer these questions, a hypothetical outline of 
the study was formulated through which the relationships and 
influences between the two dimensions of the study were 
formulated, resulting in a set of main and sub-hypotheses that 
were tested using a number of statistical methods for the data 
collected through the questionnaire distributed to two private 
hospitals (Nineveh Hospital, Hospital Al-Rabee ', which 
reached (50) and recovered in its entirety (25) for each 
hospital, and the study reached a set of conclusions that were 
specialized in the field aspect, the most important of which are 
presented by the researcher: 
1-It appeared that the researched organizations adopt the 
variables of marketing intelligence as a mechanism of action for 
them and take into account in an acceptable manner the quality 
while providing health services, through the values of the (Chi-
Square) test for them, which showed the existence of a 
consensual relationship in the responses of the respondents 
towards the dimensions of the study. 
2-Through the results of the effect, it was found that there is a 
clear and significant effect of marketing intelligence in 
enhancing the quality of health services in Nineveh Al-Ahli 
Hospital, and to a lesser extent in Al-Rabeeh Al-Ahli Hospital, 
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unless the relatively weak role of the competitor's intelligence 
variable was indicated, and this may be due to its lack of focus 
on the component The competitor is due to the small number in 
the city. 

 
And based on the conclusions reached by the study, both 
theoretical and field, proposals consistent with these 
conclusions were submitted, in addition to proposals for future 
studies related to the dimensions of the current study. 
Key words: marketing intelligence, quality of health services. 
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