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ر دي  ق  كر والت   الش 
وجهك وعظيم سلطتنك انه لمن دواعي اللهم لك الحمد لجلال 

يل شكرنت ، بتلجميل ونسب  الفضل الى اهله العرفتن ان نسجل جز
إلى من  البروفيسور المشرف زديرة شرف الدين وتقديرنت الى

  غرسَ فينت حب العلم، وسعى إلى أن يرفعنت به درجتت

 الى الذي إلى من كان لنت نوراً نهتدي به في مسيرينت العلمي 

 يبخل علينت بعلمه وتوجيهتته السديدة، فكان لنت نعم المعلملم 

 ،والموجه، كل كلمتت الشكر يبقى عتجزة عن رد جميل كم

 ختلص الامتنتن وعظيم الاحترام لك مني

 

 

  



 داءـه الإ  
 …من قتل  انت لهت نتلهت وانت لهت وان ابت اتيت بهت رغم عنهت  … الى نفسي الطموح 

 …وامتنتن على البدء والختتم الحمد لل  ه حبت وشكرا 

 [01] يونس           

 …وبعد الفشل الذي جعلت منه سلمت يوصلني الى سلم النتجحين هت انت ذا اصل , بعد عنتء السنين

في اللحظ  اكثر  بداي  اهدي تخرجي وفرحتي الى من ارادوا بي كسرا فخيب الل  ه ظنهم وزدت قوة وجبرا
بكل افتخترا الى من كلله الل  ه بتلهيب  والوقتر الذي حصد  اهدي عملي هذا الى من احمل اسمه فخرا

يق العلم طتب بك العمر يت سيد الرجتل وطبت لي عمرا يت ابي الغتلي , الاشواك عن دربي ليمهد لي طر
 ''محمد العيد ''

هت وسهلت لي الشدائد بدعتئهت الى الى قدوتي الاولى ومعنى الحب والتفتني الى من جعل الجن  تحت اقدام
الى لقلب الدافئ والشمع  التي كانت لي في ,التي احتضنني قلبهت قبل يدهت وسهلت لي الشدائد بدعتئهت 

ي  '',الليتلي المظلم  سر قوتي ونجتحي   التي طتلمت تمنيت ان تقر عينهت برؤيتي في يوم كهذا امي الحبيب '' فوز
بتشجيعهت المستمر ,ي لطيف  ''التي كانت مصدر الهتم وعطتء لا ينضب الى استتذتي الحبيب  ''جبتر

 وكلمتتهت المشجع  ودعمهت اللامحدود اهدي هذا العمل عربون وفتء وتقدير لمقتمهت الرفيع
الى ضلعي الثتبت وامتن ايتمي الى ملهمي نجتحي الى من شدت عضدي بهم الى القلوب ال كبيرة التي 

 عبير'',مهدي ، مي وصفوتهت اخوتي واختي ''عبد السلامكانت تسعني الى خيرة ايت
 تراجعت حين بي آمن من إلى الرحلة هذه من لحظ  كل في الحقيقي دعمي كان من إلىإلى كل من 

 ستندني من إلى.  الايتم بي ضتقت كلمت اليه ألوذ الذي القلب لي كان من إلى تعثرت حين وشجعني
 .هترون.   كلمتته قبل بصمته

 سارة



هداء  ا 
 بسم الله الربضن الرحيم

 ابغمد لله وكفى والصلاة على ابغبيب ابؼصطفى واىلو ومن وفى أما بعد:

 ابغمد لله الذي وفقنا لتثمتُ ىذه ابػطوة في مستَتنا الدراسية بدذكرتنا ىذه بشرة ابعهد والنجاح بفضلو تعالى مهداة

 الى روح أبــي الطاىرة ربضة الله عليو

ىذا الى أغلي واعز انسانة في حياتي التي انارت دربي بنصائحها وكانت بحرا صافيا يجري بفيض الى بشرة جهدي 
ابغب والبسمة الى من زينت حياتي بضياء البدر وشموع الفرح الى من منحتتٍ القوة والعزيمة بؼواصلة الدرب وكانت 

 سببا في مواصلة دراستي الى الغالية على قلبي أمــــي

 تنتَ رريقي من اتتوافيهم اللغة باحرفها الثماي  والعشرين اووتي عبد الررم  وفيص  واوواتي والى الشموع التي
 صونيا زعيمة سعاد فتَوز واصة الرتاكيت اسراء وماريا ووجدان وسيدرة ريحانة والطاىر

شرر الى  والشررموصول الى ك  معلم أفادنا بعلمو من اول ابؼراح  الدراسية حتى ىذه اللحظة كما نرفع كلمة
 ابؼشرف البروفيسور زديرة شراف الدين

 وااتوت الفاضلة لعجال سارة

وك  راقم كلية العلوم ااتقتصادية وعلوم التسيتَ من أساتذة واداريتُ واصة بزصص تسويق ابػدمات دفعة 
2023.2025 

 الى ك  من احبهم قلبي ونسيهم قلمي

 بؿي الدين
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 قائمة الجداول

 الصفحة اسم الجدول
 35 :الجنس )أنثى ، ذكر(01الجدول رقم 
 36 : المستوى التعليمي02الجدول رقم 
 37 : نتائج السؤال الأول03الجدول رقم 
 38 : نتائج السؤال الثاني04الجدول رقم 
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 45 التاسع: نتائج السؤال 11الجدول رقم 
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يعد ىذا ااتوتَ  ،شهدىا عالم التسويق اصبحت الترنولوجيا الرقمية جزا ات يتجزأ من حياتنا اليومية نظرا لديناميرية ابغاصلة التي 
من العلوم الإدارية ابغديثة التي شهدت تطوراً كبتَاً بساشيًا مع التحواتت ااتقتصادية وااتجتماعية عبر العصور. فقد انتق  التسويق 

من بؾرد وظيفة بيعية إلى فلسفة شاملة تهدف إلى دراسة حاجات ورغبات ابؼستهلرتُ والعم  على إشباعها بأساليب علمية 
وبفع  التطورات الترنولوجية ابؼتسارعة، عرف التسويق مرحلة جديدة بسثلت في التحول الرقمي الذي أعاد تشري   ومنهجية.

الذي يمث  توظيف ااتدوات الرقمية ,ملامح العلاقات بتُ ابؼؤسسات ومستهلريها ، بفا أدى إلى بروز ما يعرف بـ التسويق الرقمي 
في تصميم وتنفيذ  ،ابؽاتف المحمول ،ابؼوقع ااتلرتًوي ، البريد ااتلرتًوي ، ص  ااتجتماعيابغديثة، اتسيما الإنتًنت ووسائ  التوا

الأنشطة التسويقية بهدف برقيق أىداف ابؼؤسسة برفاءة وفعالية أعلى. وقد أتاح ىذا النمط من التسويق فرصًا غتَ مسبوقة 
ت ابؼستهلرتُ بطرق لم ترن متاحة سابقًا عبر الوسائ  للتواص  ابؼباشر مع ابؼستهلرتُ ، بناء العلاقات، وبرلي  احتياجا

 .التقليدية

وفي ظ  ىذه الديناميرية الرقمية، لم تبق ابؼؤسسات الصحية بدنأى عن ىذا التحول، حيث اصبحت ىذه ااتوتَة  تعم  في جو 
 .عاتو وتلبيتها بجودة عاليةيتميز بابؼنافسة الشديدة وىدفها  ااتبظى وىو الوصول الى ودمة ابؼريض وفهم احتياجاتو وتوق

وعليو، تأتي ىذه الدراسة اتسترشاف وبرلي  دور التسويق الرقمي في برستُ جودة ابػدمات الصحية، بالتًكيز على كيفية توظيف 
اية ابؼؤسسات الصحية للوسائط الرقمية لتحقيق أىدافها ااتستًاتيجية، وبيان أثر ىذه ابعهود على برستُ بذربة ابؼرضى وجودة الرع

 الصحية ابؼقدمة.

 أولا :اشكالية الدراسة

يشهد القطاع الصحي في العصر الرقمي برواتت جوىرية في رريقة تقدم  ابػدمات والتفاع  مع ابؼرضى، وذلك نتيجة للتطور 
ة فعّالة ليس السريع في ترنولوجيا ابؼعلومات وااتتصااتت، واصة في بؾال التسويق الرقمي. لقد أصبح ىذا الأوتَ أداة استًاتيجي

فقط في التًويج للمنتجات وابػدمات، ب  وأيضًا في برستُ جودة ابػدمات الصحية من ولال تعزيز التواص ، وزيادة وعي 
برستُ كفاءة العمليات  ,ابؼستفيدين، وتسهي  الوصول إلى ابؼعلومات الصحية، بفا يسهم في برستُ بذربة ابؼرضى وبرقيق رضاىم

لال توفتَ الوقت وابعهد، ووفض التراليف التشغيلية وتأسيسا على ما سبق فإن الدراسة تهدف إلى الإدارية والطبية، من و
 : الإجابة على الإشرالية ااتتية

 كيف يساىم التسويق الرقمي في برستُ جودة ابػدمات الصحية بواتية ونشلة ؟

 حث، وىي كالآتي:وكتفريع عن ىذه الإشرالية الرئيسية تظهر ىذه الأسئلة لتوضيح جزئيات الب

 :التساؤلات الفرعية  

 -كيف يمرن للتسويق الرقمي عبر البريد الإلرتًوي  برستُ الوصول إلى ابؼرضى وابؼعلومات الصحية؟ 
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 -ما ىو تأثتَ التسويق الرقمي عبر ابؼواقع الإلرتًونية في برستُ بذربة ابؼستخدم في ابػدمات الصحية؟ 
 - ابؽاتف المحمول في توفتَ ودمات صحية مستمرة وسهلة الوصول؟كيف يساىم التسويق الرقمي عبر 
 -ما ىو دور التسويق الرقمي عبر مواقع التواص  ااتجتماعي في نشر الوعي الصحي والتفاع  مع ابعمهور؟  
 -كيف يساىم التسويق الرقمي في برستُ رضاء ابؼرضى وزيادة الثقة في ابػدمات الصحية؟ 

 :الفرضية الرئيسية

تسويق الرقمي في برستُ جودة ابػدمات الصحية من ولال تعزيز التفاع  الفعّال بتُ مقدمي ابػدمات الصحية وابؼرضى، يُسهم ال
 .بفا يؤدي إلى برستُ مستوى الرعاية الصحية وزيادة الرفاءة في تقدم  ابػدمات

 :الفرضيات الفرعية

  بتُ مقدمي ابػدمات الصحية وابؼرضى، بفا يعزز فعالية ابغملات يُساىم التسويق الرقمي عبر البريد الإلرتًوي  في برستُ التواص
 .التوعوية الصحية ويسهم في برستُ ااتستجابة اتحتياجات ابؼرضى

يساىم التسويق الرقمي عبر ابؼواقع الإلرتًونية في برستُ الوصول إلى ابؼعلومات الصحية، بفا يعُزز من بذربة ابؼرضى ويُسهم في 
 .أكثر وعيًا وفعاليةابزاذ قرارات صحية 

يُساعد التسويق الرقمي عبر ابؽاتف المحمول في برستُ تقدم  ابػدمات الصحية من ولال توفتَ منصات تفاعلية تتيح للمرضى 
 .ااتستفادة من ااتستشارات الطبية عن بعُد، بفا يعزز من الراحة وابؼرونة في تلقي الرعاية الصحية

واص  ااتجتماعي دوراً حيوياً في زيادة الوعي الصحي وتعزيز التفاع  بتُ مقدمي ابػدمات يلعب التسويق الرقمي عبر مواقع الت
 الصحية وابعمهور، بفا يُسهم في بناء علاقات مستدامة ويعُزز من ثقة ابؼرضى في ابػدمات الصحية ابؼقدمة.

 أهمية الدراسة

 :تنبع أهمية ىذه الدراسة من عدة جوانب

الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية ابؼتعلقة بدجال التسويق الرقمي وتطبيقاتو في القطاع الصحي، واصة في الأهمية العلمية: تسهم 
 .ظ  قلة الدراسات العربية ابؼتخصصة في ىذا المجال

ق الأهمية العملية: تقدم نتائج الدراسة تصورات عملية للمؤسسات الصحية )مركز البلسم الشافي ( حول كيفية توظيف التسوي
 .الرقمي بشر  فعّال لتحستُ جودة ودماتها وزيادة رضا ابؼستفيدين
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الأهمية المجتمعية: تساىم في رفع مستوى الوعي حول أهمية استخدام الوسائط الرقمية في برستُ ابػدمات الصحية، بفا ينعرس 
 إيجابيًا على الصحة العامة وجودة ابغياة للمجتمع.

 أهداف الدراسة

تهدف ىذه الدراسة إلى برلي  دور التسويق الرقمي في برستُ جودة ابػدمات الصحية، من ولال دراسة بناءً على ما سبق، 
ابؼفاىيم النظرية ذات الصلة، واستعراض التطبيقات العملية في ابؼؤسسات الصحية، واسترشاف التحديات والفرص التي ترافق 

 توظيف أدوات التسويق الرقمي في ىذا القطاع ابغيوي.

 الدراسة منهجية

ولري برقق  تعتمد ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي، من ولال مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة، 
الدراسة اىدافها اعتمدنا على أداة ابؼقابلة كوسيلة بعمع ابؼعلومات ابؼيدانية، حيث تم إجراء مقابلة شبو موجهة مع دكتور في  

لسم الشافي، وىو أحد ابؼراكز الصحية النشطة بواتية ونشلة  في توظيف أدوات التسويق الرقمي. وقد بظحت التسويق في مركز الب
ىذه ابؼقابلة بابغصول على معطيات نوعية حول واقع التسويق الرقمي في ابؼؤسسة، وأساليب استخدامو، ومدى تأثتَه على جودة 

 .ابػدمات الصحية ابؼقدمة للمستفيدين

 : موضوع الدراسة اسباب اختيار

 أولًا: الدوافع الموضوعية

التحول الرقمي في قطاع الصحة: يشهد القطاع الصحي تطوراً كبتَاً في اعتماد الترنولوجيا الرقمية، واصة في التسويق،  .1
 .ما يفرض ضرورة دراستو وبرليلو أكاديميًا

مباشرةً برضا ابؼرضى وصورة ابؼؤسسة الصحية، فإن أهمية جودة ابػدمات الصحية: نظراً اترتباط جودة ابػدمات الصحية  .2
 .فهم أدوات برستُ ىذه ابعودة، وعلى رأسها التسويق الرقمي، بات ضرورة ملحة

ندرة الدراسات المحلية في المجال: يُلاحظ وجود نقص في الدراسات التي تربط بتُ التسويق الرقمي وجودة ابػدمات  .3
 .ذا ابؼوضوع مساهمة علمية جديدةالصحية في السياق المحلي، بفا يجع  ى

أهمية الدور ااتتصالي للتسويق الرقمي: كونو وسيلة لتعزيز العلاقة بتُ ابؼؤسسة الصحية وابؼريض، وبرستُ مستوى  .4
 .ااتستجابة والتفاع  مع حاجاتو

 

 



 دمةــــمق
 

 د‌

 ثانيًا: الدوافع الذاتية

ا في تعميق معارفهما حول تطبيقاتو ااتىتمام الشخصي بدجال التسويق الرقمي: نابع من بزصص الباحث ورغبتهم .1
 .العملية في قطاعات حيوية كالصحة

الرغبة في ربط ابعانب النظري بالتطبيقي: من ولال دراسة حالة واقعية )مركز البلسم الشافي(، بدا يثري التجربة  .2
 .الأكاديمية للباحثة

 .عملية قائمة على برلي  علمي وميداي الطموح للإسهام في برستُ أداء ابؼؤسسات الصحية: عبر تقدم  توصيات  .3

 توجو الباحثة بكو العم  في القطاع التسويقي مستقبلًا، بفا يجع  ىذا ابؼوضوع بؾااًت للتخصص والتمرن
 صعوبات الدراسة:.

 الصعوبات تتمث  التي واجهتنا ولال إعداد ىذه الدراسة فيما يلي:
 .داتستمارة وعدم أوذىا على بؿ  ابععلى أسئلة االلامبااتة لبعض أفراد عينة الدراسة في الإجابة 

 والتزام ابؼسؤولتُ بؿ  الدراسة بالسرية حول بعض ابؼعلوماتالترتم والتحفظ 
صعوبة فهم بعض أفراد العينة بؼتغتَات الدراسة.

 

  



 

 

. 

ول صل الإ   الف 

ري   ظ  طار الن  الإ 
 للدراسة  
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 المبحث الأول: الإطار النظري لتسويق الرقمي

 شهد العالم ولال العقود الأوتَة تطوراً ىائلًا بسث  في ظهور العديد من ااتبترارات الترنولوجية ابؼتقدمة، التي
أصبحت السمة الأبرز للقرن ابغادي والعشرين. فقد ظهرت بؾموعة متنوعة من التقنيات ابغديثة وابغيوية، ات 
سيما في بؾالي ااتتصااتت وابؼعلومات. وبشر  واص، تطورت ترنولوجيا الرمبيوتر والإنتًنت تطوراً كبتَاً ولال 

  عملية التواص  والتفاع  بتُ الأفراد وابؼؤسسات دون العقدين ابؼاضيتُ، بفا جع  العالم يبدو كقرية صغتَة، وسهّ 
 .التقيد بالزمان أو ابؼران

وقد فتحت ىذه الترنولوجيا أبواباً واسعة أمام التسويق الرقمي، بفا مرّن ابؼسوقتُ من الوصول إلى عملائهم 
ومؤثرة في بـتلف أبكاء باستخدام أساليب مبتررة ومتطورة. ويرى ابػبراء أن التسويق الرقمي أصبح أداة فعالة 

العالم، واصةً مع ااتعتماد ابؼتزايد على الإنتًنت والبريد الإلرتًوي  والشبرات ابػارجية وابؽواتف المحمولة وغتَىا 
 .من الأدوات الرقمية

كما أن ابؼعاملات التجارية أصبحت أكثر اعتماداً على الوسائ  الرقمية، بفا جع  ابؼؤسسات تواجو العديد من 
التحديات وابؼخارر. لذلك، أصبح من الضروري استخدام الأدوات الرقمية والترنولوجية كعنصر أساسي وحيوي 

 .في تنفيذ الأنشطة التسويقية وضمان بقاح الأعمال التجارية في ظ  ىذا التطور ابؼتسارع

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الرقمي

  ااتتصال أن تدعم العلامة التجارية ابؼنتج للمستخدمتُ من . يعرف التسويق الرقمي أنو كافة تقنيات وسائ1
 .1أج  ولق قيمة وىذا من ولال موقع على شبرة الأنتًنت، فالإنتًنت ىي بؿرك التسويق الرقمي

يظهر للباحث أن ىذا التعريف قد ركز على بصيع أبعاد التسويق الرقمي وبتُ ما مدى أهميتها في دعم العلامة  - 
 نتج بهدف انشاء قيمة مضافة عبر منصة ااتنتًنت التي بسث  المحرك الأساسي.التجارية / ابؼ

 وكإضافة على ىذا التعريف: 

                                                           
 .29، ص 9102، مجلة الحىمية الاقحصادًة، الخسىيق الرقمي في مجال الخسىيق، الهام يحياوي وسارة قرابص - 1
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فإن التسويق الرقمي يعرف بأنو ااتنشطة والعمليات التي تسهلها الترنولوجيا الرقمية في انشاء تواص  وتقدم  قيمة  
 .للمستهلرتُ والأرراف ابؼهتمة الأورى

القيام بالأنشطة التسويق من ولال القنوات الرقمية وابؼنصات الرقمية لتوصي  رسائ  تسويقية انو ايضا رريقة 
 .للمستخدمتُ و بعذب العملاء الشراء ابؼنتجات أو ابػدمات

ويعرف أيضاً ىو عملية بزطيط وتنفيذ التطوير أو التسعتَ أو ااتتصال أو توزيع فررة أو منتج أو ودمة لإنشاء 
 .1ة كليا أو جزئيا باستخدام التقنيات الرقمية بدا يتفق مع الأىداف الفرديةالتباداتت مصنوع

أما ىذا التعريف فإنو يبرز أهمية ااتستًاتيجية التي للتقنيات الرقمية في العمليات التسويقية من ولال التًكيز على 
حوبؽا وكذلك توزيعها، وكيف عناصر التخطيط والتنفيذ ابؼتعلقة بتطوير ابؼنتج أو ابػدمة. تسعتَىا والتواص  

 أصبحت التقنيات الرقمية جزاً ات يتجزأ من برقيق الأىداف سواء على مستوى الفردي أو التنظيمي

 :"من ولال التعاريف السابقة الذكر يرى الباحثتُ أن

ت وودمات ىو كافة أدوات الترنولوجيا الرقمية التفاعلية التي بها يتم تقدم  وترويج ابؼنتجا :التسويق الرقمي
ابؼنظمة عبر قنوات الرقمية لغرض تلبية احتياجات الزبائن والمحافظة عليهم وجذ ب زبائن جدد وا رضائهم من أج  

 بقاء ابؼنظمة واستمراريتها في البيئة الدنيا مرية وبرقيقها بؼيزة تنافسية مستدامة

 المطلب الثاني: أهمية وأهداف التسويق الرقمي

 أهمية التسويق الرقمي: -1

 من حيث الرقعة ابعغرافية: يمرن للمؤسسات الوصول الى بصهور عالي بدات من ااتقتصار على السوق المحلي  

لوسائ  التقليدية من حيث ترلفة: ترلفة أق  مثلا ااتعلانات عبر الأنتًنت غالبا ما ترون أق  ترلفة مقارنة با -
 .مث  التلفزيون

                                                           
1
- Catégory Brossolles, le Marketing digital, Dunad se edition Paris 2016, Pog 
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 من حيث ااتستهداف الدقيق: دقة استهداف الشريحة المحددة من ابعمهور باستخدام أدوات التحلي  - 
 1.والإعلانات ابؼدفوعة

ص  التفاع  ابؼباشر: يسمح التسويق الرقمي للمؤسسات بالتفاع  ابؼباشر مع العملاء من  ولال وسائ  التوا- 
 2.ااتجتماعي والبريد الإلرتًوي 

ستخدمتُ: أي يتيح التسويق الرقمي  للمستخدمتُ بإمرانية التحاور وحرية التعبتَ عن ررائهم التحاور بتُ ابؼ
 3بشأن ابؼنتج أو ابػدمة.

برديد المحتوى بسهولة عند الضرورة سهولة  مع امرانية بؿتوی غتَ بؿدود عمليا  التسويق الرقمي المحتوى: يوفر 
 .ن أدوات التسويق التقليديالقياس التقنيات الرقمية قابلة للقياس أكثر م

 السه  تغيتَ بؿتوى ااتنتًنت بناء على ردود أفعال ابؼستخدمتُ التريف: من 

قدرة التسويق الرقمي على ولق العروض والبرامج على أساس شخصي أو على أساس سلوك ابؼستهلرتُ  
 .وتفضيلاتهم

 أهداف التسويق الرقمي: -2

من التحديات الربرى التي تواجهها ابؼؤسسات، وذلك بسبب الطبيعة تعُد عملية برديد أىداف التسويق الرقمي 
ابؼتغتَة والديناميرية للسوق. ىذه التغتَات ابؼستمرة بذع  من الصعب ضمان برقيق الأىداف بشر  مؤكد، 

 .حيث يمرن أن تتعرض بعض الشركات إلى وسائر بأشرال متعددة

رة إيجابية ومتميزة في أذىان العملاء، من ولال علامة ولذلك، من الضروري أن تسعى ابؼؤسسة إلى ترسيخ صو 
 .بذارية قوية وجذابة

                                                           
1
 - Yasmin, Afrina& Tasneem, Sadia and Fatema, Kaniz," Effectiveness of Digital Marketing 

in the Challenging Age: An Empirical Study", International Journal of Management Science 

and Business Administration, Volume 1, Issue 5,2015, P 63. 
2
  (mohamedsamirsaid.com) كٌف تستخدم تقنٌات التفاعل المباشر لزٌادة تفاعل العملاء - محمد سمٌر سعٌد - 

القيمة المذرکة للعميل "دراسة ثطبيقية ، کلية الحجارة جامعة کفر الشيخ، أثر الخسىيق الرقمي على ممدوح عبدالفتاح أحمد محمد - 3

 .52، ص 9191على عملاء الخطىط الجىية المصرية"، 

https://mohamedsamirsaid.com/how-to-use-live-interaction-techniques/
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، أىم الأىداف التي يسعى التسويق الرقمي إلى برقيقها، Baltes  وقد تناول عدد من الباحثتُ، ومن بينهم
 :ومنها

 رفع مستوى الوعي بالعلامة التجارية. 
  وتعزيز واتئهمبناء علاقات متينة مع العملاء تقوم على الثقة. 
 تروين قاعدة بصاىتَية للمؤسسة وجذب عملاء جدد. 
 ولق شعور بابغاجة لدى ابعمهور بذاه منتج أو ودمة معينة 

 1بػص ااتسط :-2

 العم  على ترسيخ صورة ذىنية إيجابية لدى العمي  عن ابؼنظمة. 
 تقدم  رعاية واصة للعملاء من ولال برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة. 
  استًاتيجيات فعّالة بعذب العملاء وتوفتَ منتجات تلبي تطلعاتهمتطوير. 

  todorوأشار-3

من حيث الترلفة: تتميز وسائ  التسويق الرقمي بابلفاض تراليفها مقارنة بوسائ  التسويق التقليدية، بفا يجعلها 
 2.وياراً اقتصادياً للعديد من ابؼؤسسات

 إمرانية التفاع  ابؼباشر مع الأسواق، بفا يسهم في تعزيز الرفاءة من حيث التفاع : يتيح الإنتًنت للمستخدمتُ
 التشغيلية لدى الشركات الصغتَة وابؼتوسطة.

 المطلب الثالث: أبعاد التسويق  الرقمي

ىونوع من التسويق ابؼباشر يستخدم كاداة لإرسال الرسائ  التجارية أو  :عبر البريد الالكتروني التسويق .1
عات على ابعمهور ابؼستهدف حيث يمرننا القول أن التسويق عبر البريد الإلرتًوي  ابغملات بعمع التبر 

                                                           
الأسطل، رهذ مصطفى عمران، "واقع اسحخذام الخسىيق الالنترووي لذي البىىك العاملة في قطاع غسه"، رسالة ماجسحير، الجامعة  - 1

 .10الاسالمية، غسه، ملية الحجارة، قسم ادارة الاعمال، ص 
2
 - Todor, Raluca Dania," Blending traditional and digital marketing", Bulletin of the 

Transilvania University , Braşov, Series V, Economic Sciences , Vol. 9 (58) , No. 1 , 2016, P 

56. 
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في الوقت ابؼناسب، وبترلفة منخفضة يتم  بدعناه الواسع أنو يتضمن إرسال رسائ  بـصصة او مستهدفة
ع ارسالو على عمي  بؿتم  أو حالي في کما يعد وسيلة فعالة تساعد ابؼؤسسة الصحية على تعزيز علاقة م

 1.العملاء ومن بظاتو أيضا سهولة قياس عدد النقرات وفتح الرسائ 
: عبارة عن منصة يستخدمها ابؼستهلرون للتواص  مع بعضهم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي .2

البعض من ولال مشاركة ابؼعلومات والنصوص والصور وتعد أيضا إحدى الطرق التي تعتمدىا الشركات 
 هلمتُ.للوصول  الى ابؼست

: ىو بؾموعة من الصفحات الإلرتًونية ابؼرتبطة ببعضها البعض والتي التسويق عبر الموقع الالكتروني .3
تتضمن صور و النصوص ورسوم متحركة بها معلومات حول موضوع ما حيث قد يشم  شركة او 
 شخصا اوجهة حرومية وترون ضمن صفحات منسقة ومرتبة وبرم  ابظا منفردا يتم فتحو بواسطة

 .شبرة ااتنتًنت

 .التسويق عبر الهاتف المحمول:4

 يعتبر من أسه  وأسرع الأدوات.

يتمتع التسويق عبر ابؽاتف المحمول بصفات ابؼرونة السرعة وامرانية ابغصول على تغذية عرسية فورية  حيث يوفر 
الإتصااتت ابؼباشرة بعينة المجال للمؤسسة بإبقاز بحوث التسويق بسرعة دقة متناىيتتُ وذلك من ولال فرز وترتيب 

 .ديث يتم التجاوب مباشرة من الأفرامن الزبائن ابغاليتُ ابؼرتقبتُ وح

 المطلب الرابع: تحديات وعوائق التسويق الرقمي

رغم ما يوفره التسويق الرقمي من مزايا وفرص كبتَة في ظ  التحول بكو الترنولوجيا ابغديثة وااتعتماد ابؼتزايد على 
الرقمي، إات أن منظمات الأعمال ما تزال تواجو بصلة من التحديات في تنفيذ وإدارة بضلاتها التسويقية ااتقتصاد 

 2عبر القنوات الرقمية.

                                                           
1
، -عنابة-لتسوٌقً المصرفً  دراسة مٌدانٌة على البنك الجزائريلعبٌدي سامً، شاوي شافٌة، دور أدوات التسوٌق الرقمً فً تحسٌن الأداء ا - 

 .07، ص 2722، 70، عدد70مجلة إقتصاد المال والأعمال، مجلد
التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذىنية للمنظمة، رسالة ماجستتَ، كلية الإدارة ، الشمريجار الله  عوضمحمد   - 2

 .49، ص 2017وااتقتصاد، قسم إدارة الأعمال، جامعة كربلاء، العراق، 
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 ووفقًا بؼا أشار إليو(، فإن أبرز ىذه التحديات تشم :

 غياب معايتَ تشغيلية واستًاتيجية موحدة بتُ بـتلف القنوات الرقمية.

 ت التجارية الداولية.صعوبات في تنسيق العمليا

 ضعف الترام  في جهود التًويج الرقمي، ما يجعلو بؾزأً وغتَ متسق.

التشابو الربتَ بتُ حلول ترنولوجيا ابؼعلومات والتسويق الرقمي، بفا يؤدي إلى تداو  في الأدوار داو  وحدات 
 الأعمال.

 ال.قصور في قدرة ابؼؤسسات على إعادة استخدام الأصول الرقمية بشر  فعّ 

 غياب التآزر بتُ ابؼنتجات والأسواق في إرار استًاتيجيات التسويق الرقمي.

 عوائق التسويق الرقمي: بؿمد سلام دن

 .يق  الإقبال على التسويق الرقمي نتيجة اتنتشار معداتت الفقر وضعف الثقة بتُ الأرراف ابؼعنية

 .ابؼتعاملتُىناك شروك قائمة بشأن وجود ضمانات كافية بغماية حقوق بصيع 

 .يعبّر العملاء عن بـاوفهم فيما يتعلق بغياب السرية، ابػصوصية، والأمان أثناء التعاملات الرقمية

 .ات يزال العديد من ابؼستخدمتُ يفتقرون إلى الثقة في أنظمة الدفع الإلرتًوي 

 .بسث  ااتوتلافات اللغوية والثقافية عوائق أمام التوسع في التسويق الرقمي
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 بحث الثاني: الإطار النظري لجودة الخدمات الصحيةالم

ابػدمات الصحية من الركائز الأساسية لتحقيق التميز في أداء ابؼؤسسات ااتستشفائية، حيث تلعب  تعُد جودة
دوراً حيوياً في تعزيز قدرة ىذه ابؼؤسسات على برقيق مرانة مرموقة ضمن بيئة تتسم بشدة التنافس. إذ تشر  

استًاتيجية تسهم بشر  مباشر في برستُ مستوى الأداء العام، ورفع كفاءة ابػدمات ابؼقدمة، بدا ابعودة أداة 
يؤدي إلى تعزيز رضا ابؼرضى وزيادة مستوى الثقة بابؼؤسسة الصحية. ومن ىذا ابؼنطلق، تعُتبر ابعودة وطوة جوىرية 

ة في العصر ابغالي أصبح يعتمد بصورة  بكو بناء مسار مستدام للتميز ابؼؤسسي، حيث إن بقاح ابؼؤسسات الصحي
كبتَة على مدى قدرتها على تقدم  ودمات صحية عالية ابعودة، تتماشى مع ابؼعايتَ العابؼية، وتلبي احتياجات 

 ابؼرضى وتوقعاتهم ابؼتزايدة.

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الصحية

وعة ابػصائص ابؼتعلقة بابؼنتوج أو النظام أو بسث  ابعودة بؾم:  ISOتعريف المنظمة العالمية للمعايرة 
 .العملية الإنتاجية والتي تلبي رغبات العملاء والأرراف ابػاصة الأورى

يظهر للباحث أن ىذا التعريف قد ركز على وصائص ابعودة وبتُ ما مدى أهميتها في تلبية رغبات 
 العملاء.

کارلوسکونتويا" يريا أن ابعودة ىي رضا ابؼريض عما قدم تعريف وبتَي الصحة العابؼية :"ميلتون روم  و  
لو من ودمات صحية والذي يتوقف على مدى التطابق بتُ مستوى ىذه ابػدمات من ناحية  و تو قعات و 

  احتياجات ابؼريض من ناحية أورى.

توقعة من ررف يظهر للباحث أن ىذا التعريف أبرز بتُ جودة ابػدمات ابؼقدمة من ررف ابؼؤسسة وابعودة ابؼ 
 ابؼريض الذي ربظها فيو بـيلتو لتلك ابؼؤسسة.

  تعريف المنظمة للصحة العالمية

 برقيق احتياجات ابؼريض بترلفة مقبولة

 برقيق أعلى مستوى من جودة الرعاية الصحية بترلفة مناسبة بؼيزانية ابؼريض
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الصحية ىي مدى قدرة ابؼؤسسات الصحية  "من ولال التعاريف السابقة الذكر يرى الباحثتُ أن جودة ابػدمات 
 على توفتَ و تقدم  رعاية فعالة متوافقة مع إحتياجات ابؼريض بترلفة مقبولة."

 المطلب الثاني: أهمية وأهداف جودة الخدمات الصحية 

 : 2001عام  "Klineدراسة " أهمية جودة الخدمات الصحية:  -1
 اسية التي تسهم في برستُ كفاءة الأداء الإداري داو  التقلي  من البتَوقرارية يعُد أحد العوام  الأس

 .ابؼؤسسات
 يعزز رفع ابؼردود الوظيفي من شعور ابؼستخدمتُ بالرضا، بفا ينعرس إيجاباً على جودة ابػدمة ابؼقدمة. 
  ابلفاض ابؼصاريف، واصة بالنسبة للمقيمتُ أو الزوار الأجانب، يساىم في برستُ الصورة العامة

 .أييد الرأي العام من ولال تلبية تطلعات ابؼوارنتُللمؤسسة وكسب ت
  تلعب برامج ابعودة دوراً فاعلًا في تشجيع ابؼوظفتُ بدختلف مستوياتهم على ااترتقاء بدستوى الإنتاج

 .والأداء
  تساعد الإدارة الرفوءة للمؤسسات الصحية في التعرف بدقة على احتياجات ابؼرضى وتلبيتها، الأمر

 .ستُ السمعة ابؼؤسسيةالذي يسهم في بر

تتيح ابعودة أيضًا إمرانية رصد ابؼشرلات الصحية ابؼؤثرة والعم  على معابعتها عبر حلول منسقة وشاملة، قب  
 1أن تتفاقم وتصبح صعبة ابؼعابعة.

 أهداف جودة الخدمات الصحية : -2

إلى برقيقها لضمان رفاه ضمان الصحة ابعسدية والنفسية يعُد من أىم الأىداف التي تسعى ابؼؤسسات الصحية 
 الفرد والمجتمع.

بسرتُ ابؼؤسسات الصحية من أداء وظائفها برفاءة وفعالية يعزز قدرتها على ااتستجابة اتحتياجات المجتمع 
 الصحي.

                                                           
1
تقسيم جودة الخدمات صحية في المؤسسات الصحية العمومية في الجزائر, تخصص تسويق  ،خامت سعدية عجو نورة - 

الأطروحة مقدمة لنيل شهادة الماستر، كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم ت جامعة أعمى أو الحاج البويرة 
 .3122،0123الجزائر 
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تقدم  ودمات صحية عالية ابعودة يسهم في برقيق رضا ابؼرضى وتعزيز واتئهم للمؤسسة، بفا يحوّبؽم إلى سفراء 
 1صورة إيجابية عنها. مؤثرين ينقلون

بسث  استطلاعات رأي ابؼرضى وقياس رضاىم أدوات أساسية في بؾالي البحث الإداري وبزطيط السياسات 
 2الصحية الفعالة.

برستُ مستويات أداء العاملتُ يعرس بقاح ابؼؤسسة في غرس الثقة وااتنتماء داو  بيئة العم ، بفا يرفع من 
 .معنوياتهم ويزيد من إنتاجيتهم

 .ابغفاظ على مرانة تنافسية ضمن القطاع الصحي يتطلب ااتبترار ابؼستمر وااتلتزام بدعايتَ ابعودة

تعزيز الواتء الداولي بتُ ابؼوظفتُ في ابؼستشفى يساعد في ولق بيئة عم  مستقرة ومنتجة، ويعزز ثقة العاملتُ في 
 .مؤسستهم

 المطلب الثالث أبعاد جودة الخدمات الصحية 

ت التي تواجو ابؼرضى عند ابغرم على جودة ابػدمة الصحية أنها ودمة غتَ ملموسة بطبيعتها، ما من التحديا
يصعب عملية التقييم ابؼباشر. ورغم ذلك، يبتٍ ابؼرضى تصوراتهم عن جودة ابػدمة الصحية من ولال بطسة أبعاد 

 :رئيسية، كما ورد في أدبيات متعددة

(، تتمث  في سرعة استجابة مقدمي الرعاية 2018لعبد ابؼنعم )وفقًا : :(Responsiveness) الاستجابة
 .الصحية لطلبات واستفسارات ابؼرضى، وتعرس مدى استعدادىم الدائم لتلبية احتياجات ابؼستفيدين

( بأنها قدرة ابؼؤسسة الصحية على تقدم  ابػدمة بدقة، 2001يعُرفّها رضوان ): :(Reliability) الاعتمادية
 .ريض على العلاج الصحيح في الوقت ابؼناسبوضمان حصول ابؼ

ورورين، يتمث  في التزام إدارة ابؼستشفى بتقدم  ودمة صحية  Mehta بحسب: :(Assurance) الضمان
 .عالية ابعودة من ولال توفتَ رواقم ربية مؤىلة ومعدات حديثة، بدا يضمن تطابق ابػدمة مع ابؼعايتَ العابؼية

                                                           
 .91.22، ص 9100سخشفيات؛ دار الابحهار لليشر والحىزيع، الأردن، مصطفى ًىسف الهافي: إدارة الجىدة الشاملة في الم - 1
 منيذ على ، بً عياد فريذة : واقع اعحماد هظام جىدة الخذمات الصحية في المسحقيات العمىمية، المجلة الجسائرية للاقحصاد والمالية، - 2

 .913مصطفى ًىسف الهافي ، مرجع سابق ص   



 الإطار النظري للدراسة  الفصل الأول:
 

- 15 - 

( إلى أن ابؼلموسية تتعلق بتوفر ابؼعدات 2018يشتَ عبد ابؼنعم بن فرحات ): :(Tangibility) الملموسية
والتقنيات ابغديثة، والتسهيلات ابؼادية والبشرية، فضلًا عن جودة البنية التحتية وتقنيات ااتتصال الداعمة للخدمة 

 .الصحية

التي بذمع بتُ الطاقم الطبي ( بأنها ربيعة العلاقة التفاعلية 2021يعُرفها رضوان ): :(Empathy) التعاطف
 والإداري وابؼستفيدين، وابؼبنية على ااتحتًام، الثقة، وااتىتمام الفردي بر  مريض.
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 يبين أبعاد جودة الخدمات الصحية: 01رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 اعداد الطالبانالمصدر من 

 المطلب الرابع: العوامل المؤثرة في تحقيق جودة الخدمات الصحية

 :تتأثر جودة ابػدمات الصحية بعدة عوام ، من أبرزىا

 :تحليل توقعات المريض .1

يعُد فهم توقعات ابؼرضى وابذاىاتهم من الأسس الضرورية لتصميم ودمات صحية تتجاوز مستوى توقعاتهم، 
 :السبي  لتحقيق جودة عالية ومرضية. ويتمث  إدراك ابعودة من قب  ابؼرضى في عدة مستوياتباعتبار أن ذلك ىو 

 .: ىي ما يتصوره ابؼريض مسبقًا عن مستوى ابػدمة الصحية قب  بذربتهاالجودة المتوقعة

 .: بسث  تقييم ابؼريض الفعلي بؼا تلقّاه من ودمات داو  ابؼؤسسة الصحيةالجودة المدركة

 .القياسية: تشتَ إلى مدى التوافق بتُ ابػدمة ابؼقدمة وابؼواصفات أو ابؼعايتَ المحددة مسبقًاابعودة 

 .: وىي ابعودة ابغقيقية التي تقدمها ابؼؤسسة الصحية على أرض الواقعالجودة الفعلية

 

 

الاعتماد
 الاستجابة

 الملموسية

 الضمان

 التعاطف

أبعاد جودة 
 الخدمات الصحٌة
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 :تحديد جودة الخدمات الصحية .2

بشر  دقيق، فإنها تقوم بوضع برامج  عندما تتمرن ابؼؤسسة الصحية من فهم احتياجات ابؼرضى وتوقعاتهم
وإجراءات بـصصة لضمان برقيق ابعودة ابؼطلوبة، وذلك عبر تطبيق معايتَ دقيقة ومتوافقة مع رغبات 

 1ابؼستفيدين.

 2 أداء العاملين : .1

 عند ما بردد إدارة ابؼشفى معايتَ جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة، وتلتزم الفرق الطبية تتنفيذىا يصبح من 
الضروري أن تعم  الإدارة على تطوير و سائ  فعالة تضمن برقيق الأداء ابؼثالي وااتمتثال بؽذه ابؼعاير بشر  

 3مستدام.

 ادارة توقعات الخدمة الصحية: .2

من الضروري أن تأوذ إدارة ابؼؤسسة الصحية بعتُ ااتعتبار تقييم ابؼرضى بعودة ابػدمات الصحية التي يتلقونها أو  
التي ستقدم بؽم مستقب . ويجب أن ترون ىذه التوقعات واقعية و قابلة للتحقيق، حيث يمرن برقيق ذلك من 

 4هم احتياجات ابؼرضى وتوقعاتهم.ولال تبتٍ أنظمة اتصال داوليو فعالية تساعد على استباق وف

  : والشر  ابؼوالي يمث  ىذه العناصر .

 

 

 

 

                                                           
ثخصص جسير  9100: إدارة الجىدة الشاملة لآلية لححسين الخذمات الصحية، دراسة مقذمة لىيل شهادة الذلحىراة ،  ريمة أوشن  -1

 90،  ص 9102، 0المىظمات ملية العلىم الاقحصادًة والحجارية وعلىم الخسيير جامعة باثىة 
  915، ص 9112ملية لليشر والحىزيع، الأردنالمصذر : ثامر ًاسر البنري : جسىيق الخذمات الصحية ، دار اليازوري الع -2
 915ثامر ًاسر البنري، المرجع هفسه، ص  -3
 0202، مرجع سابق، صخامت سعدية، عجون نورة -4
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 : يبين نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحية02رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 علاقة التسويق الرقمي بتحسين جودة الخدمات الصحية المطلب الخامس: 

إجراء استطلاعات رأي رقمية وبرلي  ابؼراجعات والتعليقات لتحديد نقاط : قياس رضا المرضى والتحسين المستمر1- 
 .الضعف والعم  على برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة

ابػدمات مث  حجز ابؼواعيد أونلاين، السجلات الطبية الإلرتًونية، وااتستشارات عن دعم تطوير  :التحول الرقمي الشامل2- 
 بعُد، بفا يسهم في رفع كفاءة ابػدمة وسهولة الوصول إليها.

عرض بذارب ابؼرضى، شهادات ابؼستخدمتُ، وبؿتوى توعوي عالي ابعودة يساعد في بناء الثقة  :جذب المرضى وتعزيز الثقة3-
 ؤسسة الصحية، بفا يعزز الإقبال على ابػدمات.بتُ ابؼريض وابؼ

استخدام وسائ  مث  الدردشة ابغية، البريد الإلرتًوي ، والتطبيقات الصحية لتوفتَ تواص   :التفاعل والتواصل المباشر4-
 1.مستمر وسريع بتُ ابؼريض ومقدّم ابػدمة، بفا يُحسن من بذربة ابؼريض

  

                                                           
1
 - Hansen, D., Shneiderman, B., & Smith, M. A. (2011). Analyzing social media networks 

with NodeXL: Insightsfrom a connected world. Boston: Elsevier. 

تحلٌل توقعات 

 المستهلك

تحدٌد جودة 

 الخدمة الصحٌة

 أداء العاملٌن

إدارة توقعات 

 الخمة الصحٌة

ابعاد جودة الخدمة 

 الصحٌة
 الرضا
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ابؼنصات الرقمية )مث  مواقع التواص ، ابؼدونات، الإعلانات ابؼمولة( لزيادة وعي  استخدام : الوعي والتثقيف الصحي5- 
 1ابعمهور بخدمات ابؼؤسسة الصحية، وتثقيفهم حول الوقاية والعلاج.

ااتستفادة من أدوات التحلي  الرقمي لفهم احتياجات وتفضيلات ابؼرضى من ولال تتبع سلوكهم  : جمع وتحليل البيانات6- 
 2بفا يساعد على تقدم  ودمات أكثر دقة وجودة.الرقمي، 

توجيو رسائ  صحية بـصصة بناءً على بيانات ابؼستخدم، مث  التذكتَ بدواعيد التطعيم أو  : تخصيص الخدمات الصحية7-
 3الفحوصات الدورية، بفا يعزز من الفعالية وجودة الرعاية.

  

                                                           
1
 - Crittenden, V. L., & Crittenden, W. F. (2015). Digital and Social Media Marketing in 

Business Education: Implications for Student Engagement. Journal of Marketing Education, 

37(3), 131–132. 
2
 - Radu, G., Solomon, M., Gheorghe, C. M., Hostiuc, M., Bulescu, I. A., &Purcarea, V. L. 

(2017). The adaptation of health care marketing to the digital era. Journal of medicine and 

life, 10(1), 44-46. 
3
 - Todor, R. D. (2016). Blending traditional and digital marketing. Bulletin of the 

Transilvania University of Brasov. Economic Sciences. Series V, 9(1), 51. 
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 سابقةالمبحث الثالث: دراسات 

 التسويق الرقمي سابقة دراساتالمطلب الأول: 

برت عنوان التسويق الرقمي في بؾال التسويق كان ابؽدف من   2019ابؽام يحياوي وسارة قرابصي : 01دراسة 
ىذه الدراسة التعرف على معتٌ التحول الرقمي وابعاده ;واظهاره للزباىن ;بااتضافة الى ااتسهام ببعض ااتقتًاحات 

ة منها ابعزائر على تطوير مؤسساتها وشركاتها للتحول الرقمي وتبتٍ ابؽامة التي قد تشجع بعض الدول وواص
 : ولذلك ررحت الدراسة ااتشرالية ااتتية التسويق

 كيف يمرن للمؤسسة مواكبة وبؾاراة التحول الرقمي وكيفية تطبيقية في بؾال التسويق ؟

لتحليلي والوصفي من ولال برلي  وللتعمق في ىذه ااتشرالية وايجاد ابغلول بؽا اعتمدت الدراسة على منهج ا
  ابؼفاىيم ابػاصة بالتحول الرقمي والتسويق الرقمي وبـتلف التقنيات التي تساىم في بقاحها

 : وفي ااتوتَ توصلت الدراسة الى النتائج ااتتية

ان التسويق عبارة عن وسيلة قد ترون في متناول ابعميع حيث يعم  بدجموعة من العناصر كااتعلانات على -
التسويق عبر البريد ااتلرتًوي  ;ووسائ  ااتعلام ااتجتماعية ;الرسائ  النصية ;فالتسويق لو قدرة وسرعة ، ااتنتًنت

دون ابغاجة الى ابؼقابلات وابؼرابؼات ابؽاتفية وتوزيع ابؼنشورات وىو ، عالية في الوصول الى الزبائن في وقت قصتَ
  ذو عوائق اق  من التسويق التقليدي

 ’‘ زيدان كريمة  برت عنوان " مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون :02دراسة 

ىدفت الدراسة الى معرفت اهمية التسويق من ولال وسائلو العديدة في رفع قيمة الزبون وبالتالي تنمية العلاقة معو 
سة للتسويق الرقمي ;ابرازز ابؼفهوم ابعديد , التعريف بأىم ابؼمارسات ابغديثة اتدارة التسويق ,ابراز اهمية تبتٍ ابؼؤس

لقيمة الزبون واصة من ابعانب العلاقاتي ;وكذا مساهمة ااتدوات الرقمية في تنمية ;معرفة مدى مساهمة التسويق 
  الرقمي في تفعي  معادلة القيمة وكذا مساهمة ىذه ااتوتَة في زيادة رضا الزبون وثقتو ومن ثم واتئو

 : ااتشرالية ااتتيةولذلك ررحت الدراسة 

 مامدى مساهمة التسويق الرقمي في تنمية قيمة الززبون والعلاقة معو لدى متعاملي ابؽاتف النقال في ابعزائر ؟
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وللتعمق في ىذه ااتشرالية وايجاد ابغلول بؽا اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوضعي وابؼنطق الفرضي ااتستنتاجي 
 لتغتَات  الدراسة وذلك من ولال مراجعة بـتلف ااتدبيات بذلكعن رريق تروين ااترار النظري 

 : وفي ااتوتَ توصلت الدراسة الى بصلة من النتائج  اهمها

كما ،  تبتُ اغلب افراد العينة يستخدمون ابؼواقع ااتلرتًونية بؼتعامليهم ويرون انو يتيح بؽم عدة ودمات -
  عروض وابؼنتجات ابعديدةيرون ان ااتعلانات عبر ااتنتًنت توفر بؽم عدة 

تبتُ ان وجود علاقة رردية موججبة بتُ ك  من الرضا وثقة في التعام  وواتء في ىذه الدراسة اتيتعلق  -
فقط بالرضا والثقة في ابػدمات ابؼتاحة رقميا ;ب  يتعلق ايضا بالرضا والثقة في ابػدمات ابؼقدمة يزيد من واتء 

  الزبون

الديمغرافية بؼفردات العينة في مدى اتستخدامهم اتدوات التسويق الرقمي  تبتُ وجود تاثتَ للخصائص -
   وفي ادراك للقيمة ك  من ابعنس ;ابؼستوى التعليمي والبعد عن الوكالة التجارية، بؼتعامليهم

برىان كرم  شيرور ،رعد الياس درويش برت عنوان " التسويق الرقمي ودوره في برقيق ابؼيزة  03الدراسة :
 " فسية ابؼستدامةالتنا

تطرقت الدراسة إلى بصلة من الأىداف اهمها تشخيص مستوى تبتٍ التسويق الرقمي في ابؼستشفيات ابػاصة قيد 
البحث،برديد ربيعية العلاقة بتُ التسويق الرقمي وابؼيزة التنافسية ابؼستدامة ابػاصة قيد البحث ،تشخيص مدى 

 . يزة التنافسية ابؼستدامة في ابؼستشفيات ابػاصةتأثتَ التسويق الرقمي وابعاده في تعزيز ابؼ

 :حيث ررحت الدراسة الإشرالية ااتتية

 ماىو دور التسويق الرقمي في برقيق ابؼيزة التنافسية ابؼستدامة "؟"

  وللتعمق في ىذه الإشرالية وإيجاد حلول بؽا اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي

 لى بصلة من النتائج اهمهاوفي ااتوتَ حصلت الدراسة إ

جار الله الشمري وبؿمد عوض ،برت عنوان "التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذىنية  :04الدراسة 
   للأنظمة "لني  شهادة ماجيستً
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ىدفت الدراسة إلى تشخيص مستوى تبتٍ التسويق الرقمي في شركة ااتتصااتت ابؼبحوثة وبرديد ربيعة العلاقة بتُ 
التسويق الرقمي والصورة الذىنية لشركة ااتتصااتت قيد الدراسة ،تشخيص مدى تأثتَ ومساهمة التسويق الرقمي 
وابعاده في تعزيز الصورة الذىنية لشركة ااتتصااتت ابؼبحوثة وبيان اىم أدوات التسويق الرقمي التي يمرن اعتمادىا 

 . في تسويق ودمات شركة ااتتصااتت ابؼبحوثة

 :ت الدراسة التساؤاتت ااتتيةولذلك ررح

 ى  بستلك الشركة ابؼبحوثة صورة واضحة عن مفهوم وابعاد التسويق الرقمي؟-1

 ى  لدى الشركو ابؼبحوثة إبؼام كافي بأدوات التسويق الرقمي وكيفية استخدامو ؟-2

 ى  تتعزز الصورة الذىنية للشركة ابؼبحوتة نتيجة استخدامها للتسويق الرقمي ؟-3

 اك توجو لدى الشركو ابؼبحوثة في تبتٍ أبعاد التسويق الرقمي؟ى  ىن-4

وللتعمق في في ىذه التساؤاتت وإيجاد حلول بؽا اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي ااتستطلاعي الذي يتوافق 
,ثم  مع استطلاع ااتراء ;بااتعتماد على اسلوب ابؼسح الشام  لرافة افراد بؾتمع الدراسة الذي يمتاز بالشمولية

ااتعتماد على ااتسلوب ابؼسح الشام  في استطلاع اراء العابؼتُ في شركة ااتتصااتت ابؼبحوتة والبالغ عددىم 
 .عام 88

وفي ااتوتَ توصلت الدراسة الى النتائج التالية اىتمام الشركة ابؼبحوتة بابعاد التسويق الرقمي وسعيها الى تنشيط 
مابؽا ;ظهور اىتمام بارز من قب  شركة اتصااتت ابؼبحوثة بأبعاد الصورة اليات تطبيقية لتحقيق الفرق في مال اع

الذىنية للمنظمة ;وادراكها اتهميتها في برقيق اىدافها ;واوتَا بينت نتائج ااتحصائية ان التسويق الرقمي ات يساىم 
بة ضئيلة جدا مقارنة في تعزيز الصورة الذىنية لشركة اتصااتت قيد الدراسة وان مساهمتو فيها ات يشر  سوى نس

  بااتنشطة وابؼتغتَات التسويقية ااتورى ذات العلاقة ابؼباشرة والقوية معو
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 الصحية ابػدمات بعودة سابقة دراساتالمطلب الثاني: 

 :ااتتية بالصيغة معنونة ؛جاءت بواتحة ؛ميساء بودور سناء  :01 دراسة

 ماي8 جامعة 2021/2020 ابؼاستً شهادة لني  مرملة مذكرة" ابعزائر في الصحية ابػدمات جودة"
 :إلى الدراسة ىذه ىدفت قابؼة1945

  واص بشر  قابؼة واتية وفي عامة ابعزائر في الصحة واقع عرض-

  قابؼة عقبي ابغريم العمومية ااتستشفائية ابؼؤسسة في ابؼقدمة الصحية ابػدمات جودة واقع على الضوء تسليط-

  ودماتها في ابعودة لتبتٍ الصحية ابؼؤسسات حاجة مدى ابراز-

  للموارنتُ الصحية التغطية في مساهمتو ومدى الصحية السياسات تدعيم في العام القطاع دور إبراز-

  ابعزائر في الصحة قطاع فيها يتخبط التي ابؼشاك  على التعرف-

 ابؼقدمة ودمتها جودة برستُ في عقبي ابغريم الصحية ابؼؤسسة تساعد ان بإمرانها النتائج إلى التوص -
  عملائها رضا اتكتساب

 :التالية الإشرالية الدراسة ررحت لذلك

 "ابعزائر؟ في ابؼقدمة الصحية ابػدمات جودة واقع ماىو"

 . التحليلي الوصفي ابؼنهج على الدراسة اعتمدت بؽا حلول وإيجاد الإشرالية ىذه في وللتعمق

 :التالية النتائج إلى الدراسة توصلت ااتوتَ وفي

 وشقائو الإنسان بحياة مرتبطة لأنها ابعودة من عالية درجة على برونها تتميز أن بد ات ابؼقدمة الصحية ابػدمة ان-
 . شرائو او تعويضو يمرن مادي شيء بأي وليس

 . ابؼستشفى في الصحية ابػدمات مستوى في ابؼرضى قب  من الثقة فقدان-

 . الصحية ابػدمات في ابعودة برقيق على العم  ىو ابؼفقودة ابؼرضى ثقة اتستًجاع الوحيدة الوسيلة تغيتَ
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 :ااتتية بالصيغة معنونة جاءت سام؛ الواحد عبد عطية : 02 دراسة

 "الصحية ابػدمات جودة أبعاد اقامة في الطبية الرعاية إدارة دورة تقييم"

 :الدراسة ىذه من ابؽدف كان

  الصحية ابػدمات بؾال في الطبي والرادر ابػدمة مقدمي بو يقوم الذي الفعلي الدور على التعرف-

  الدراسة قيد الطبي ابؼشفى في الصحية ابػدمات جودة أبعاد وتشخيص تقييم-

  إقامتها أج  من الصحية ابػدمات جودة اتبعاد استجابة الأكثر ابؼستشفى برديد -

 . الصحية ابػدمات تقدم  أثناء عام بشر  ابؼستشفيات تواجهو التي ابؼعوقات على التعرف-

 :ااتتية الإشرالية الدراسة ررحت لذلك-

 نظر وجهة من الربرى ررابلس بلدية في العاملة الطبية ابؼستشفيات في الصحية ابػدمات جودة واقع ماىو"
 "الصحية؟ والرعاية ابػدمات مقدمي

 . التحليلي الوصفي ابؼنهج على الدراسة اعتمدت بؽا حلول وإيجاد الإشرالية ىذه في وللتعمق

 :اهمها النتائج من بصلة إلى الدراسة توصلت ااتوتَ وفي

 والطبية الصحية ابػدمات مقدمي عم  من برد صعوبات وجود الصحية؛وكذلك ابػدمات جودة أبعاد توفر عدم
 .الدراسة قيد ابؼستشفى في

 نرملهم ذرك ىذا فابؼطلب دراسات زوز مزال

 برلي  باستخدام الزبون رضا برقيق في الصحية ابػدمة جودة تقييم" عنوان ؛برت وضران صورية :03 دراسة
 .2016 ورقلة ؛جامعة ماستً مذكرة" البيانات مغلف

 :الدراسة ىذه من ابؽدف كان

 ابػدمات أداء في كفاءة الأكثر الصحي ابؼركز برديد-
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  الزبون رضا برقيق في ابػدمة جودة تلعبو الذي الدور عن الرشف بؿاولة-

  ابؼرشد ومركز الضياء عيادة من ك  في الرفؤة الوحدات على التعرف-

 تقدم  إلى ابؼؤسستتُ؛إضافة في الرفؤة غتَ الإنتاج وحدات من وحدة ك  في ابؼطلوب التحستُ مقدار برديد-
 . ابؼؤسستتُ على القرار بؼتخذي  التوصيات

 :ااتتية الإشرالية الدراسة ررحت لذلك-

 "ورقلة؟ بددينة وابؼتوسطة الصغتَة ابؼؤسسات في الزبون رضا برقيق في الصحية ابػدمة جودة مستوى ما"

 برلي  وأسلوب التحليلي الوصفي ابؼنهج على الدراسة اعتمدت بؽا حلول وإيجاد الإشرالية ىذه في وللتعمق
 DEA البيانات مغلف

 : ااتتية النتائج من بصلة إلى الدراسة توصلت ااتوتَ وفي

 ب  ويارا ليست ابعودة ان ابؼدركة؛بالإضافة والقيمة الزبائن توقعات منها لقياسو ومؤشرات بؿددات لو الزبون رضا
 .لو بدي  ات ضرورة

 :كالآتي الدراسة ىذه عنونة تم رميساء مرزوقي امتَة؛ ريان شاكر :04 دراسة

 ماي8 جامعة ماستً؛ شهادة لني  بزرج مذكرة "الصحية ابػدمات جودة برستُ في الصحي التسويق دور"
 ابؼنظر مصحة في الصحية ابػدمات جودة برستُ في الصحي التسويق دور إبراز إلى الدراسة ىدفت قابؼة 1954
 للدراسة الرئيسية الإشرالية ررح تم ابؼسطرة البحثية الأىداف برقيق في العلمية ابؼنهجية مع وبساشيا بعنابة؛ ابعمي 
 : ااتتية بالصيغة

 "بعنابة؟ ابعمي  ابؼنظر مصحة في الصحية ابػدمات جودة برستُ في الصحي التسويق مادور"

 في الدراسة وولصت التحليلي الوصفي ابؼنهج على الدراسة اعتمدت بؽا حلول وإيجاد الإشرالية ىذه في وللتعمق
 :اهمها النتائج من بصلة

 الدراسة؛وتوصي بؿ  ابؼؤسسة في الصحية ابػدمات جودة برستُ في الصحي للتسويق ومباشر إيجابي أثر وجود
 . العلمية الأساليب إلى ابؼستند ابغديث التسويقي ابؼفهوم أسس الصحية ابؼنظمات تبتٍ بضرورة الدراسة
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  الدراسة متغيري بين جمعت التي الدراسات المطلب الثالث:

 :الدراسة استعراض-1

 : منها نذكر الدراسة متغتَي بتُ بصعت التي الدراسات من بؿدد عدد ىناك

 : الأولى الدراسة

 جودة برستُ في الإلرتًوي  التسويق دور:"كالآتي معنونة الدراسة ىذه جاءت العتبي رمحي وعادل العزيز عبد بصعة بضدي/د-أ
 مستوى برديد إلى يهدف الباحث ان الدراسة ولال من يتضح جيث تطبيقية دراسة" السعودية ابؼملرة في الصحية ابػدمات

 العاملتُ رراء بتُ ااتوتلاف قياس إلى الصحية؛بالإضافة ابػدمة جودة درجة قياس الإلرتًوي ؛مع التسويق بفارسات توافر
 العاملتُ من عينة ولال ؛من الصحية ابػدمة وجودة الإلرتًوي  التسويق حول السعودية الطائف بددينة الصحة وزارة بقطاعات
 على ؛بااتعتماد(مفردة379) عددىا قدر التسويق ومسؤولي الأقسام ورؤساء ابؼدراء من الطائف بددينة الصحة وزارة بقطاعات

 الإلرتًوي  التسويق بتُ معنوية علاقة وجود اوبؽا نقاط عدة في النتائج حوصلت وبست التحليلي الوصفي ابؼنهج
 بددينة الصحة وزارة قطاعات في الضمان ؛وايضا وااتستجابة الإلرتًوي  التسويق بتُ معنوية علاقة وجود وااتعتمادية؛وكذلك

  السعودية الطائف بددينة الصحة وزارة قطاعات في والتعارف السعودية الطائف

 :الثانية الدراسة

 نظر وجهة من ابعزائر في الصحية ابػدمات جودة برستُ في الرقمي التسويق مساهمة" عنوان برت شرون ؛رقية عبيد عوارف
 "ابؼريض

 مع ؛وبساشيا ابؼريض نظر وجهة من الصحية ابػدمة جودة برستُ في الرقمي التسويق ومساهمة دور توضيح إلى الدراسة ىذه ىدفت
 التسويق يساىم كيف:" ااتتية بالصيغة للدراسة الرئيسية الإشرالية ررح تم ابؼسطرة البحثية الأىداف برقيق في العلمية ابؼنهجية
 "؟ بسررة واتية في ابػاصة العيادات في الصحية ابػدمات جودة برستُ في الرقمي

 النتائج من بصلة في الدراسة وولصت التحليلي الوصفي ابؼنهج على الدراسة اعتمدت بؽا حلول وإيجاد الإشرالية ىذه في وللتعمق
 عبر التسويق ولال من ابعزائر؛واصة في ابػاصة بالعيادات الصحية ابػدمة جودة برستُ في يساىم الرقمي التسويق ان اهمها
  الإلرتًوي  وابؼوقع الإلرتًوي  البريد
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 :البحثية الفجوة-2

 اىم لتوضيح استخلاصها تم التي ابؼلاحظات أىم ىي الدراسة؛ىذه وىذه ابؼستعرضة السابقة الدراسات بتُ ابؼقارنة ولال من
 : دراسة ك  من وااتستفادة ااتلتقاء ونقاط الفروقات

  التحليلي الوصفي ابؼنهج اعتماد في الدراسات مع الدراسة ىذه التقاء-

  لو العام وااترار ابؼفهوم ىذا أبعاد وتوضيح الرقمي بالتسويق التعريف على الدراسات ك  اتفاق-

 .البحثية أغراضو حسب ك  السابقة والدراسات الدراسة ىذه بتُ البحثية الأىداف بقية في اوتلاف-

 . وابعاده الدراسة عليو اشتملت ما وعواملو؛وىو بدفاىيمو الصحية ابػدمات جودة بؼتغتَ السابقة الدراسات تغطية عدم-

 دكتور مع ابؼقابلة أداة اعتماد تم ؛حيث البيانات بصع في ابؼستعملة الأداة حيث من السابقة الدراسات مع الدراسة ىذه بزتلف-
 الأورى الدراسات في ابؼستعملة الأدوات اقتصرت حتُ ؛في( الشافي البلسم مركز) الدراسة بؿ  ابؼؤسسة في التسويق عن مسؤول
 .ااتستبيان على
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 ملخص الفصل الأول:

يتناول ىذا الفص  الإرار النظري للدراسة من ولال بؿورين أساسيتُ؛ حيث يركّز ابؼبحث الأول على مفهوم التسويق الرقمي 
الرقمية وابؼنصات الإلرتًونية في التًويج والتواص ، واصة في باعتباره أحد الأدوات ابغديثة التي تعتمد على استخدام الوسائط 

القطاع الصحي. ويعُرف التسويق الرقمي بأنو عملية ترويج وتقدم  ابػدمات عبر الإنتًنت ووسائ  التواص  ااتجتماعي والبريد 
قيق إلى ابعمهور ابؼستهدف، وتقلي  الإلرتًوي  بطريقة فعّالة ومباشرة. وترمن أهمية التسويق الرقمي في قدرتو على الوصول الد

التراليف التشغيلية، وبرستُ صورة ابؼؤسسة. أما أىدافو فتتمث  في تعزيز الوعي الصحي، دعم واتء ابؼرضى، وزيادة التفاع  بتُ 
ويق عبر ابؽاتف مقدّمي ابػدمة وابؼستفيدين. ويتروّن التسويق الرقمي من عدة أبعاد أهمها: التسويق عبر ابؼوقع ااتلرتًوي  ، التس

المحمول ، والتسويق عبر البريد الإلرتًوي ، والتسويق عبر وسائ  التواص  ااتجتماعي. غتَ أن تطبيق ىذا النوع من التسويق يواجو 
بؾموعة من التحديات والعوائق، من أبرزىا ضعف البنية التحتية الرقمية، ونقص الرفاءات التقنية، وبؿدودية الثقافة الرقمية لدى 

 .ض ابؼستخدمتُ، إضافة إلى ابؼعوقات القانونية والتنظيميةبع

أما ابؼبحث الثاي  فيتناول ماىية جودة ابػدمات الصحية، حيث تعُرّف على أنها قدرة ابؼؤسسة الصحية على تقدم  ودمات فعّالة 
نتائج الصحية وتقلي  الأوطاء الطبية، ورمنة تلُبّي توقعات واحتياجات ابؼرضى وفق معايتَ بؿددة. وتبرز أهمية ابعودة في برستُ ال

فيما تسعى لتحقيق أىداف متعددة كرفع الرفاءة، تعزيز الأمان، وضمان رضا ابؼرضى. كما تتحدد أبعاد جودة ابػدمات الصحية 
ة، من أهمها  في الرفاءة، الأمان، ااتستجابة، إمرانية الوصول، العدالة، ورضا ابؼستفيدين. وبزضع ىذه ابعودة إلى عدة عوام  مؤثر 

كفاءة ابؼوارد البشرية، مدى استخدام الترنولوجيا ابغديثة، فعالية الإدارة، والبنية التحتية للمؤسسة الصحية. وفي وتام الفص ، تم 
التطرق إلى العلاقة بتُ التسويق الرقمي وبرستُ جودة ابػدمات الصحية، حيث يُساىم التسويق الرقمي في تسهي  الوصول إلى 

وابػدمات، وبرقيق تفاع  مباشر مع ابؼرضى، وبصع التغذية الراجعة حول بذربتهم، بفا يساىم بشر  فعّال في برستُ  ابؼعلومات
 .جودة ابػدمات الصحية وتعزيز رضا ابؼستفيدين عنها
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 الفصل الثاني
الجانب التطبيقي
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 هدف التجربة:

بعد أوذ رأي الزبائن بعتُ ااتعتبار لدرجة أنو يجب  ملاحظة ك  إجابة منطقية لردود أفعال ما ينتج عن حسن ابؼعاملة وااتستقبال 
 استبيان ملخص أنو لر  سؤال جواب.من ررف ابؼركز التدابتَ اللازمة وابؼتمثلة في 

 المبحث الأول: الدراسة الاستطلاعية

وقد قمنا بعملية ااتستجواب نظرا لعملية التسويق المحدثة من ررف العملاء على ابؼؤسسة من حيث ابؼوقع ابعغرافي  تم ااتستطلاع 
 دمات ابؼقدمة لر  الزبائن وني  رضاىم.وكذلك ابؼركز أي أنو تم استحداث ك  الوسائ  ابؼساعدة من أج  تطوير برستُ ابػ

 المطلب الأول: تقديم المؤسسة المستقبلة

 6، بدأ بطاقم مرون من 2010كان مركزنا ابغالي في البداية مستشفى نهاري بؼرض السرري والغدد الصماء تم إنشاؤه في عام 
البلاد وبالتالي كان نطاقها إقليميًا، حيث كان موظفتُ مدنيتُ من بصيع ابؼنارق. كانت منشأتنا ىي الوحيدة من نوعها داو  

 ابؼرضى من العديد من الواتيات في الشرق؛ أهمها: ونشلة، تبسة، أم البواقي، قابؼة، سوق أىراس.

نظراً لطلب مرضانا بابغصول على لوحة ودمة متعددة التخصصات بطريقة بسرنهم من العثور في نفس الوقت على بـتلف 
الإضافة إلى منصة من وسائ  التشخيص، أي بـتبر التحلي  الطبي وودمة التصوير وىذا من أج  تلبية ىذا ابؼتخصصتُ الطبيتُ ب

 الطلب والذي يتماشى مع رموحنا في ابغصول على مركز تشخيصي مرجعي، فقد بدأنا ابػطوات الأولى

 ي متخصص في الغدد الصماء والسرري، بسرنا من بروي  نشارنا ربظيًا إلى مستشفى نهار 2020وحتى سبتمبر  2016منذ عام 

 إلى مركز تشخيصي متعدد التخصصات يعتمد على ثلاثة أنواع رئيسية من النشاط

 استشارات متعددة التخصصات -

 المطلب الثاني: استراتيجية المؤسسة المستقبلة

 المواقع الإلكترونية:

  https://www.facebook.com/balsemchafy/?locale=ar_ARفيسبوك: 

  /https://www.cdmbalsemchafy.comالموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة: 

 

 

https://www.facebook.com/balsemchafy/?locale=ar_AR
https://www.cdmbalsemchafy.com/
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 الموقع الجغرافي:

 

 : الموقع الجغرافي03شكل رقم 
 الهيكل التنظيمي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الهيكل التنظيمي04شكل رقم 
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 النتائجومناقشة المبحث الثاني: دراسة 

 المطلب الأول: دراسة العينة

 عينة من ابؼرضى ابؼستقبلتُ لدى مصلحة مركز البلسم الشافي 20وزعنا ااتستبيان على 

 المقابلة 

جامعة عباس لغرور جئت لمحاورترم في ; ماستًاذكركم بأبظائنا رالبان في السنة الثانية  ; اي  اشرركم على منحي جزء من وقترم
 . ان لم يرن لديرم مانع ربعا; ارار بحث يتناول دور التسويق الرقمي في برستُ جودة ابػدمات الصحية

وسيمحى بدجرد انهاء البحث كما انو لن يشار الى ىويترم اذا كنتم ; احب ان اؤكد  لرم ان ما تدلون بو سيرون سريا
  بدأ ااتنفدعونا ن; مستعدين

 : وسأشرع في ررح ااتسئلة ابؼتعلقة بابؼوضوع

 : الاسئلة المتعلقة بالتسويق الرقمي عبر البريد الالكتروني1-

 فما نوع المحتوى الذي يتم ارسالو ؟; ى  تستخدمون البريد ااتلرتًوي  كأداة تسويقية؟ وان كان نعم 
 ردودىم في ابغسبان لتطوير جودة ابػدمات ابؼقدمة ؟ ما مدى تفاع  العملاء مع الرسائ  البريدية  وى  يتم اود 
 ى  يثق ابؼرضى في ابؼعلومات الصحية التي تصلهم عبر البريد ااتلرتًوي ؟ 
 ما التحديات التي تواجهرم في استخدام البريد ااتلرتًوي  كأداة لتحستُ جودة ابػدمات الصحية ؟ 
 تواص  بتُ مؤسسترم الصحية وابؼرضى ؟ى  يساىم التسويق عبر البريد ااتلرتًوي  في تعزيز ال 

 الموقع الالكتروني   الاسئلة المتعلقة بالتسويق الرقمي عبر-2

  ى  بستلك ابؼؤسسة موقعا الرتًونيا تفاعليا وى  يتم برديثو باستمرار 
    تقدم  شروى ( ؟ ; الدفع ; ابغجز (مانوع ابػدمات التي تقدمونها عبر ابؼوقع ااتلرتًوي 
  تصميم وسهولة استخدام ابؼوقع ااتلرتًوي  للمؤسسة الصحية على رضا ابؼرضى؟ى  يؤثر 
 برايرم ى  ابؼوقع ااتلرتًوي  ساىم في تسهي  بذربة العمي  وبرستُ جودة ابػدمة الصحية ؟ 
 ى  واجهتم مشاك  عند نشر معلومات صحية عبر ابؼوقع ااتلرتًوي  ؟ 

 :لهاتف المحمولالاسئلة المتعلقة بالتسويق الرقمي عبر  ا 3-

 مانوع ابػدمات التي تقدم عبر ابؽاتف المحمول ؟ 
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 كيف يؤثر تسويق ابؽاتف المحمول على سرعة استجابة ابؼؤسسة بؼلاحظات العملاء ؟ 
 ما ااتنطباعات او ابؼلاحظات التي برصلون عليها من  العملاء بخصوص بذربة ابؽاتف المحمول ؟ 
 ى  ىناك قسم واص لتقدم  الشراوي ؟ 
  مشاك  ; العملاء ىي التحديات او الصعوبات التي تواجهونها في التسويق عبر ابؽاتف المحمول ) ضعف لتفاع ما

 تقنية(؟

 : الاسئلة المتعلقة بالتسويق الرقمي عبر  مواقع التواصل الاجتماعي 5-

 جودة ودماتها  ى  بستلك مؤسسترم وسيلة من وسائ  التواص  ااتجتماعي التي تعتمد عليها العيادة لتحستُ من
 الصحية ؟

 ى  لديرم بضلات اعلانية رقمية مدروسة وما مدى تأثتَىا في جذب ابؼرضى ؟ 
 ى  تعتمدون على بؿتوى صحي توعوي بعذب عملاء جدد والمحافظة على ابغاليتُ؟ كيف يتم تصميمو واوتياره ؟ 
 كيف يتم التعام  مع استفسارات وشراوي ابؼرضى على ابؼنصات الرقمية ؟ 
   لديرم نظام لإرسال تذكتَ بابؼواعيد او ابؼتابعة الرقمية بعد الزيارة ؟ى 
   ى  واجهتم برديات وصعوبات اثناء تطبيق ىذه  ابػدمات الرقمية لتحستُ جودة ودماترم عبر مواقع التواص

   ااتجتماعي

 المطلب الثاني: تحليل النتائج

 تنفيذه على ثلاثة مراح  أساسية :سنرم  دراستنا بتحلي  نوعي باستخدام استبيان يتم 

 إعداد ااتستبيان. -1
 ابقاز ااتستبيان. -2
 معابعة نتائج ااتستبيان وبرليلها. -3

 اعداد الاستبيان -1

في الواقع لقد اجرينا  ،ا بابؼعلومات اللازمة من ابؼيدانابؽدف ااتولي للاستبيان ىو تزويد تقريرنالهدف من الاستبيان : -
 إظهار تأثتَ التسويق الرقمي على برستُ جودة ابػدمات الصحية في مركز البلسم الشافي.دراسة نوعية ابؽدف منها 

ابػطوة التي تسبق أي مسح ىي برديد ابؼعلومات ابؼفيدة التي يجب بصعها وفي ىذه الدراسة تحديد المعلومات المجمعة: 
 نريد أن نتأكد من صحة الفرضيات 
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فعلنا ك  ما بوسعنا اتوتيار أسئلة سهلة وبسيطة وواضحة لتنفيذ ااتستبيان اعطينا  لتسهي  فهم ااتستبيانإنجاز الاستبيان : 
 .%100عمي  كان معدل ااتستجابة  12النسخ للعملاء ثم بصعنا ااتجابات من بتُ 
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 المطلب الثالث: دراسة البيانات

 محور التعريف بالعينات

 :الجنس )أنثى ، ذكر(        01الجدول رقم 

 النسبة المئوية الإجابات عدد المعيار
 %64 16 أنثى
 %36 9 ذكر

 100 25 المجموع
 : الجنس ) ذكر ، أنثى ( 05 شكل رقم

 
 

 :تحليل البيانات

 نسبة ااتعتناء بابعنس الأنثوي أكثر من الرجالوىذا راجع إلى  ذكور %40و أناث %60يظهر الإستطلاع أن عينتنا تترون من 
 .من حيث التعريف بالعينات

 

  

64% 

36% 

 الجنس 

 أنثى

 ذكر
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 المستوى التعليمي: 02الجدول رقم 

 النسبة المئوية عدد الإجابات المعيار
 %40 10 ثانوي
 %32 8 جامعي

 %28 7 دراسات عليا
 %100 25 مجموع

  المستوى التعليمي :06رقم  شكل

 

وىذا راجع  عليادراسات من  %28وبعدىا  ابعامعيتُمن  %32ويليهم  الثانويمن  %40وجدنا أن عينتنا تترون من  نتيجة:
وأما النسبة  الفئة التعليمية الثانوية معرضة للخطر أكثر من أي مستوى أور لتدارك ك  ما ينتج عن أضرار للمرضى وتفاديها لأن

وذلك لتحستُ جودة ودماتها من جهة التي تليهم من ابعامعيتُ فهم فقط في حالة مراقبة دائمة ومستمرة من ررف ابؼركز 
التواص  إما هم من جهة أورى وأما فئة الدراسات العليا فيتم أوذىا بعتُ ااتعتبار من البعد الذي يشرلو الإرمئنان على صحت
 .الدائم أو ابؼضطرب

‌

‌  

40% 

32% 

28% 

 المستوى التعلٌمً

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا
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 محور أبعاد التسويق الرقمي

 التسويق عبر البريد الإلكترونيالمحور الأول: 

 التواص  بتُ ابؼؤسسة  الصحية وابؼرضىى  يساىم التسويق عبر البريد الإلرتًوي  في تعزيز السؤال الأول: 

 : نتائج السؤال الأول03جدول رقم ال

 النسبة المئوية     العدد          السؤال الأول     
 %44 11 موافق 

 %32 8 غير موافق
 %24 6 محايد

 %100 25 المجموع      
 الأول : نتائج السؤال07رقم  شكل

‌
 : تحليل البيانات

أنهم على دراية بر  معلوماتهم الشخصية وابؼراقبة وافقتُ ابؼمن فئة  %44من ولال ىذا السؤال بقد أن أكبر نسبة والتي بسث  
لفئة الغتَ موافقتُ فهي فقط في  %32نسبة بال، أما ابؼستمرة الدائمة على حالتهم الصحية ومساهمة ابؼركز في توصيلها إليهم

 .ات يريدون الإفصاح عما يمرنو التواص  مع ابؼركز فهم فقط  %24نسبة الب تذبذب التواص ، أما

 

44% 

32% 

24% 

 السؤال الأول

 موافق

 غٌر موافق

 محاٌد
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 ى  تأثر عملات البريدية الصحية على وعي ابؼرضى بابػدمات الوقائية والعلاجية. السؤال الثاني :

 السؤال الثاني: نتائج 04الجدول رقم 

 النسبة المئوية      العدد         2السؤال      
 %32 8 موافق 

 %52 13 موافقغير 
 %16 4 محايد

          %100 25 المجموع     
 : نتائج السؤال الثاني08 رقم شكل

‌
 : البياناتتحليل 

عملات البريدية الصحية على وعي ابؼرضى بابػدمات فهم راضيتُ على ودمة % 32نسبتهم الذين  ابؼوافقتُ ان نسبة الأشخاص
عملات البريدية الصحية على وعي ابؼرضى بابػدمات % فهم غتَ راضيتُ على ودمة52 وأما الغتَ موافقتُ الوقائية والعلاجية
ات يبدون فهم  %16وىذا راجع الى ابؼوقع ابعغرافي للوكالة في منطقة عمرانية بالقرب من المحطة ابعديدة أما  الوقائية والعلاجية

 .بابػدمات الوقائية والعلاجيةعملات البريدية الصحية على وعي ابؼرضى راضيتُ أو راضيتُ على 

‌

‌  

32% 

52% 

16% 
 السؤال الثانً

 موافق 

 غٌر موافق

 محاٌد
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 الإلرتًوي  ى  يثق ابؼرضى في ابؼعلومات الصحية التي تصلهم عبر البريد السؤال الثالث:

 : نتائج السؤال الثالث05الجدول رقم 

 النسبة          العدد           03السؤال       
 76  % 19 موافق 

 %20 5 غتَ موافق 
 %4 1 بؿايد

          %100 25 المجموع       
 : نتائج السؤال الثالث09رقم  شكل 

 

 : البياناتتحليل 

الغتَ ابؼوافقتُ  وأما  من ررف ابؼركز في ابؼعلومات التي تصلهم عبر البريد الإلرتًوي  ثقتهم أي فقتُاابؼو من  %76بقد أن نسبة 
 ابؼركز وأما المحايدين فلا يريدون الإفصاح.فهو تذبذب ااتتصااتت وتأور وصول ابؼعلومات من ررف % 20بنسبة 

‌

‌  

76% 

20% 

4% 

 السؤال الثالث

 موافق 

 غير موافق 

 محايد
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 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيالمحور الثاني: 

 ما رأيك في نشر التوعية الصحية عبر مواقع التواص  ااتجتماعي  :الرابعالسؤال 

 : نتائج السؤال الرابع06الجدول رقم 

 النسبة المئوية      العدد          04السؤال      
 84  % 21 موافق

 %12 3 غتَ موافق
 %4 1 بؿايد

 %100 25 المجموع
 : نتائج السؤال الرابع10رقم  شكل

 

 تحليل البيانات:

مهارات عمي  نقص راجع إلى  لغتَ ابؼوافقتُ %12أما و وقت معتبر بالنسبة للموافقتُ ب %84كانت نسبة ااتجابات سريعة 
 .% فهم ات يستعملون الأجهزة4بنسبة التواص  ااتجتماعي وأما المحايدين 

‌

‌  

84% 

12% 

4% 

 السؤال الرابع 

 موافق

 غير موافق

 محايد



 الجانب التطبيقي   الفصل الثاني:
 

- 41 - 

 ؟ى  تؤثر ابغملات الإعلامية عبر السوشيال ميديا على صورة ابؼؤسسة الصحيةالسؤال الخامس: 

 : نتائج السؤال الخامس07الجدول رقم 

 النسبة المئوية    العدد           05السؤال        
 %60 15 موافق

%24 6 غتَ موافق  
%16 4 بؿايد  

 %100 25 المجموع       
 : نتائج السؤال الخامس11شكل رقم 

 

  تحليل البيانات:

% 24فهي بسث  رضاىم على ابغملات الإعلامية عبر السوشيال ميديا وأما الغتَ ابؼوافقتُ بنسبة %  60بالنسبة للموافقتُ بنسبة 
% فهم غتَ مهتمتُ  16الصحية والمحايدين بنسبة ابغملات الإعلامية مع صفحة ابؼؤسسة فهم غتَ راضيتُ لعدم توافق 

 للحملات الإعلامية.

‌  
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 ؟ة من ررف ابعمهور في ابؼعلومات ابؼقدمة عبر منصات تواص ثقى  تتم ال  السؤال السادس:

 : نتائج السؤال السادس08الجدول رقم 

 النسبة المئوية      العدد          السؤال       
 %84 21 موافق

%16 4 غتَ موافق  
 0 0 بؿايد

 %100 25 المجموع       
 : نتائج السؤال السادس12رقم  شكل

‌
 : تحليل البيانات

رضا الزبائن الثقة التامة للمؤسسة الصحية بفا تصلهم من معلومات وأما نسبة % بسث  84تضمنت التحالي  أن نسبة ابؼوافقتُ 
عدم رضا الزبائن بؼا ترنو من معلومات غتَ مناسبة مث  نتائج سلبية للتحالي  أو أي معلومة ات يرغب % بسث  16الغتَ ابؼوافقتُ 

  في حتُ ات يوجد نسبة للمحايدين.ابؼرضى في بظاعها 
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 المحور الثالث: التسويق عبر الهاتف المحمول

 ؟ابؼرضىى  يؤثر استخدام تطبيقات ابؽاتف المحمول على برستُ بذربة السؤال السابع: 

 : نتائج السؤال السابع09جدول رقم ال

‌النسبة‌المئوية       ‌العدد           ‌السؤال
 %40 10 موافق

%48 12 غتَ موافق  
%12 3 بؿايد  

 %100 25 المجموع       
 : نتائج السؤال السابع13شكل رقم 

‌
 :تحليل البيانات

فهما  %48 غتَ نسبة الغتَ موافقتُ ابؽاتف المحمول على برستُ بذربة ابؼرضىاستخدام تطبيقات على  %40 بسث  نسبة ابؼوافقتُ
 عدم استخدام تطبيقات ابؽاتف المحمول.في فيرمن سببو  %12 متضادان من حيث النسبة ومن حيث الرأي أما المحايدين
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 ؟بابػدمات الصحيةما رأيك في دور الرسائ  النصية والإشعارات ابؽاتفية في تعزيز الوعي السؤال الثامن: 

 الثامن: نتائج السؤال 10الجدول رقم 

‌النسبة‌المئوية       ‌العدد           ‌السؤال
 %72 18 موافق

%24 6 غتَ موافق  
%4 1 بؿايد  

 %100 25 المجموع       
 الثامن: نتائج السؤال 14 رقم شكل

‌
 تحليل البيانات:

% بسث  رضاىم على دور ابؼؤسسة في إرسال الرسائ  والإشعارات ابؽاتفية لتعزيز روح التواص  بتُ ابؼرضى 72نسبة ابؼوافقتُ 
% لغتَ ابؼوافقتُ فهي فقط تؤكد عدم رضاىم على النتائج الطبية أو ابؼواعيد البعيدة الأج  ابؼرسلة من ررف 24ونسبة وابؼؤسسة 

 .متأورةل تذبذب الشبرة ووصول الرسائ  النصية % فهي من ولا4ابؼؤسسة ونسبة 
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 ؟ما رأيك في فاعلية استخدام ابؽواتف ذكية في إيصال ابؼعلومات الصحية بشر  فوري: التاسعالسؤال 

 التاسع: نتائج السؤال 11الجدول رقم 

‌النسبة‌المئوية       ‌العدد           ‌السؤال
 %84 21 موافق

%16 4 غتَ موافق  
 0 0 بؿايد

 %100 25 المجموع       
 التاسع: نتائج السؤال 15 رقم شكل

‌
 تحليل البيانات:

% بسث  اتفاقهم على فاعلية استخدام ابؽواتف الذكية في إيصال ابؼعلومات الصحية بشر  فوري بفا ينتج من 84ابؼوافقتُ نسبة إن 
بعد مران إقامتهم عن % فهي تعرس عن مدى 16معاصرة الواقع ااتجتماعي والتطور الترنولوجي ونسبة الغتَ ابؼوافقتُ 

 .الشبرة
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 التسويق عبر الموقع الإلكتروني

 ؟ابؼرضىى  يؤثر تصميم وسهولة باستخدام ابؼوقع الإلرتًوي  للمؤسسة الصحية على رضى  السؤال العاشر:

 العاشر: نتائج السؤال 12الجدول رقم 

‌النسبة‌المئوية       ‌العدد           ‌السؤال
 %16 4 موافق

%72 18 غتَ موافق  
%12 3 بؿايد  

 %100 25 المجموع       
 العاشر: نتائج السؤال 16 رقم شكل

‌
 تحليل البيانات:

 ابؼرضى ايؤثر تصميم وسهولة باستخدام ابؼوقع الإلرتًوي  للمؤسسة الصحية على رض

% غتَ قادرين على 72قليلة لسهولة استخدام ابؼوقع الإلرتًوي  على عرس الغتَ ابؼوافقتُ بنسبة % 16نسبة ابؼوافقتُ بسث  
 % ات يوجد أجهزة للولوج إلى موقع ابؼؤسسة الصحية.12ونسبة المحايدين قليلة استخدام ابؼوقع الإلرتًوي ، 
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 ؟ى  يؤثر توفتَ ودمات ابغجز وااتستفسار عبر ابؼوقع الإلرتًوي  في برستُ جودة ابػدمات الصحية  السؤال الحادي عشر:

 الحادي عشر: نتائج السؤال 13الجدول رقم 

‌النسبة‌المئوية       ‌العدد           ‌السؤال
 %68 17 موافق

%32 8 غتَ موافق  
 0 0 بؿايد

 %100 25 المجموع       
 الحادي عشر: نتائج السؤال 17 رقم شكل

‌
 تحليل البيانات:

% لصعوبة 32رتًوي  ونسبة الغتَ ابؼوافقتُ بـ لرضاىم على ابغجز وتقدم  ااتستفسارات عبر ابؼوقع الإل% 68ابؼوافقتُ بسث  نسبة 
 .في حتُ أن المحايدين ات يوجد بؽم نسبةابغجز وتأور ااتستفسارات 
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 ى  يمرن للمحتوى ابؼنشور على موقع أن يؤثر في قرار ابؼريض بإوتصار ابؼؤسسة الصحية؟ السؤال الثاني عشر:

 عشر الثاني: نتائج السؤال 14الجدول رقم 

‌النسبة‌المئوية       ‌العدد           ‌السؤال
 %100 25 موافق

 0 0 غتَ موافق
 0 0 بؿايد

 %100 25 المجموع       
 عشر الثاني: نتائج السؤال 18 رقم شكل

‌
 تحليل البيانات:

 يمرن للمحتوى ابؼنشور على موقع أن يؤثر في قرار ابؼريض بإوتصار ابؼؤسسة الصحية

% فهم يتطلعون إلى ك  جديد في موقع الإلرتًوي  ابػاص بابؼؤسسة الصحية أما نسبة 100الذين نسبتهم للموافقتُ سبة بالن
 المحايدين والغتَ ابؼوافقتُ فلا توجد لأن ك  ابؼرضى يريدون ااتستطلاع على مواقع الإلرتًونية ابػاصة بابؼؤسسة الصحية.
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 مناقشة تحليل النتائج: 

 إجابة الفرضيات الفرعية

 يمرن للتسويق الرقمي عبر البريد الإلرتًوي  برستُ الوصول إلى ابؼرضى وابؼعلومات الصحية؟ كيف 

يمرن للتسويق الرقمي عبر البريد الإلرتًوي  أن يحسن من توصي  ابؼعلومات الصحية بالنسبة للمرضى بفا ينتج من تطوير  -
 ترون ذات فعالية كبتَة لدى ابؼرضى.ابؼؤسسة الصحية بػدماتها ابؼقدمة للمرضى وذلك بجودة يمرن أن 

 ما ىو تأثتَ التسويق الرقمي عبر ابؼواقع الإلرتًونية في برستُ بذربة ابؼستخدم في ابػدمات الصحية؟ 

يتأثر ابؼرضى بالتسويق الرقمي عبر ابؼوقع الإلرتًوي  بشر  متذبذب وذلك بعواز وعدم ولوج ابؼرضى للموقع الإلرتًوي  في  -
 بعض ابغااتت.

 كيف يساىم التسويق الرقمي عبر ابؽاتف المحمول في توفتَ ودمات صحية مستمرة وسهلة الوصول؟ 

في تسهي  ابػدمات وإيصال ابؼعلومات للأقرب للشبرة بغض النظر عن الذين ات يساىم التسويق الرقمي عبر ابؽاتف المحمول  -
 تصلهم الشبرة فيصعب الوصول إليهم.

 بر مواقع التواص  ااتجتماعي في نشر الوعي الصحي والتفاع  مع ابعمهور؟ما ىو دور التسويق الرقمي ع  

يرمن دور التسويق الرقمي عبر مواقع التواص  ااتجتماعي في نشر الوعي الصحي والتفاع  ابعمهوري بشر  كبتَ بحيث يجب  -
 .بابؼرضىإيصال ك  ما ىو جديد ومتطور من حيث بذهيز وتطوير ابؼؤسسة الصحية في ك  ابعوانب الصحية ابؼتعلقة 

  يادة الثقة في ابػدمات الصحية؟كيف يساىم التسويق الرقمي في برستُ رضا ابؼرضى وز 

في برستُ رضا ابؼرضى وزيادة الثقة في ابػدمات الصحية ابؼقدمة من ررف ابؼؤسسة الصحية عبر  الرقمي التسويق إن تطور-
يرمن في استخدام ابؼؤسسة ابؼعاملة وحسن صبر عملاء ابؼؤسسة في ني  رضا ابؼرضى وإيصال ك  ابؼعلومات بأدق التفاصي  

 .على عملاء متحصلتُ على كفاءات عليا وأجهزة متطورةالصحية 



 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 تم ـاالخ
 

  



 الخـاتمة
 

 

برستُ جودة ابػدمات الصحية، ات سيما من ولال تعزيز  ولصت ىذه الدراسة إلى أن التسويق الرقمي يلعب دوراً بؿورياً في
وقد أظهرت  ،التواص  مع ابؼرضى، وتسهي  الوصول إلى ابؼعلومات، وبرستُ بذربة ابؼريض قب  وأثناء وبعد تلقي ابػدمة الصحية

كوسائ  التواص    –تسويق الرقمي نتائج ابؼقابلة مع الدكتور ابؼختص في التسويق بدركز البلسم الشافي أن ابؼركز استفاد من أدوات ال
وقد ، في بناء علاقة ثقة مع ابؼرضى وزيادة درجة رضاىم عن ابػدمات ابؼقدمة –ااتجتماعي وابؼوقع الإلرتًوي  وابؽاتف المحمول 

التقنيات الرقمية كما تبتُ أن استخدام ىدفت الدراسة إلى قياس العلاقة الإرتبارية بتُ التسويق الرقمي وجودة ابػدمات الصحية،  
ساىم في تقلي  أوقات ااتنتظار، وتسهي  عملية ابغجز وااتستشارات، فضلًا عن دعم التفاع  الإيجابي بتُ ابؼؤسسة الصحية 

 .وابؼستفيدين من ودماتها

 :أهم النتائج

 وجود علاقة إيجابية بتُ تبتٍ أدوات التسويق الرقمي وارتفاع مستوى رضا ابؼرضى. 
 سويق الرقمي ساعد ابؼركز في الوصول إلى شرائح جديدة من السران، وواصة في ابؼنارق النائيةااتعتماد على الت. 
 تأكيد أهمية الرفاءات البشرية في إدارة المحتوى الرقمي والتفاع  مع ابعمهور الصحي. 

 :التوصيات

 ية ابؼناسبةضرورة تطوير استًاتيجية تسويق رقمي شاملة للمؤسسات الصحية تشم  بصيع ابؼنصات الرقم. 
  ضرورة ااتىتمام بالتثقيف في أوساط المجتمع من ولال أجهزة الإعلام في شر  برامج وندوات صحية ومؤبسرات علمية

 عن رريق ابغملات التحسيسية.
 تعزيز تروين ابؼوارد البشرية في بؾال التسويق الرقمي والتواص  الصحي. 
  تقدم  ودمات صحية رقمية ذات جودة عاليةااتستثمار في البنية التحتية الترنولوجية لضمان. 
 تشجيع الشراكة بتُ القطاعتُ العام وابػاص لتبادل ابػبرات وتطوير بؿتوى صحي رقمي موثوق وفعّال. 
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 ملخص الدراسة 

البلسم الشافي بواتية ونشلة. في ظ  يهدف ىذا البحث إلى دراسة دور التسويق الرقمي في برستُ جودة ابػدمات الصحية، مع التًكيز على بذربة مركز 
فاع  أفض  التطورات الترنولوجية ابؼستمرة، أصبح التسويق الرقمي أحد الأدوات الفعالة التي تعتمدىا ابؼؤسسات الصحية في تسيتَ أنشطتها وبرقيق ت

 .مع ابؼرضى

جودة ابػدمات الصحية، حيث تم إجراء مقابلة مع وبتَ التسويق  تم في ىذا البحث استخدام ابؼنهج الوصفي التحليلي لدراسة أثر التسويق الرقمي على
كبتَ في برستُ في ابؼركز للتحقق من التطبيقات الرقمية ابؼتبعة، وأثرىا على برستُ ابػدمة ابؼقدمة. ولصت الدراسة إلى أن التسويق الرقمي ساىم بشر   

 .لصحية، كما ساعد في تعزيز بظعة ابؼركز ورفع مستوى الوعي الصحي لدى ابؼرضىالتواص  بتُ ابؼركز وابؼرضى، وزيادة مستوى رضاىم عن ابػدمات ا

ة في ىذا وبالرغم من النتائج الإيجابية، أظهرت الدراسة بعض التحديات، مث  ابغاجة إلى برستُ البنية التحتية الرقمية، وتدريب الروادر ابؼتخصص
تسويق الرقمي في ابؼؤسسات الصحية، مع التًكيز على تطوير المحتوى الرقمي ورفع كفاءة المجال. لذلك، توصي الدراسة بضرورة توسيع استخدام ال

 .الروادر البشرية، لتحقيق برسن مستدام في جودة ابػدمات الصحية

 الرمات  ابؼفتاحية:

 التسويق الرقمي، ابػدمات الصحية، التطورات الترنولوجية، ابؼؤسسة الصحية.

Résumé 

Cette recherche vise à étudier le rôle du marketing numérique dans l’amélioration de la 

qualité des services de santé, en mettant l’accent sur l’expérience du Centre Balsam Al-Shafi 

à Khenchela. À la lumière des développements technologiques en cours, le marketing 

numérique est devenu l’un des outils efficaces utilisés par les établissements de santé pour 

gérer leurs activités et obtenir une meilleure interaction avec les patients. Une approche 

analytique descriptive a été utilisée pour étudier l’impact du marketing numérique sur la 

qualité des services de santé. Un entretien a été réalisé avec l'expert marketing du centre afin 

de vérifier les applications numériques utilisées et leur impact sur l'amélioration du service 

fourni. L'étude a conclu que le marketing numérique a contribué de manière significative à 

améliorer la communication entre le centre et les patients, à accroître leur satisfaction à 

l'égard des services de santé, à améliorer la réputation du centre et à sensibiliser les patients à 

la santé. 

Malgré les résultats positifs, l’étude a révélé certains défis, tels que la nécessité d’améliorer 

l’infrastructure numérique et de former du personnel spécialisé dans ce domaine. Par 

conséquent, l’étude recommande d’étendre l’utilisation du marketing numérique dans les 

établissements de santé, en mettant l’accent sur le développement de contenu numérique et 

l’amélioration de l’efficacité des ressources humaines, afin de parvenir à une amélioration 

durable de la qualité des services de santé. 

Mot clé : 

Marketing numérique, services de santé, développements technologiques, établissements de 

santé. 


