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  :دمة ــمق
يعد التسويق في الوقت الحاضر من المجالات الحيوية التي تمثل إحدى التحديات أمام 

الأسس التي يمكن يمثل صبح أصر التسويق الذي عالمنظمات الخدمية بكافة أنواعها، فنحن بحق في 
  .لتابعةمن خلالها الحكم بين المنظمات الناجحة والفاشلة وبين الرائدة في الصناعة الخدمية أو ا

همية دراسة و تطبيق أوقد أدركت معظم الدول، بغض النظر عن درجات تقدمها الإقتصادية 
مختلف المفاهيم التسويقية، ذلك لأن النمو الإقتصادي يعتمد على قدرة تلك الدول على تطوير أنظمة 

  .لديها من خدمات على مستوى دولي فعالة لتسويق ما
تائج تطبيق الأفكار والمفاهيم التسويقية إلى بروز فلسفة ولقد أدى اهتمام رجال الأعمال بن

  :جديدة للعمل سميت فيما بعد بالمفهوم التسويقي الذي يقوم على ثلاثة أسس هي 
  .أنه يجب توجيه استراتيجية المنظمات نحو اشباع حاجات ورغبات المستهلكين المستهدفين منها:  أولا
نظمات على تحقيق تلك الكميات من المبيعات ذات الربحية يجب أن ينصب الهدف الأساسي للم:  ثانيا

  .المعقولة وضمن إمكانات المستهلكين المستهدفين
لك لتلافي حدوث أي تعارض أو ذيجب أن يتم تنسيق أنشطة التسويق مع أنشطة باقي الإدارة، و:  ثالثا

  .تناقض بين الأنشطة الأساسية في المنظمة 
مشتركا في أي مجتمع من المجتمعات فنحن جميعا نتعامل مع  وتعتبر المنظمات الصحية عاملا

  .المنظمات الصحية من أجل الحصول على خدمة داخلية أو خارجية أو عند الولادة أو عند الشيخوخة
وتزداد المشكلات الصحية بتزايد النمو الحضاري والاجتماعي والصناعي والإقتصادي مما 

  .يزيد من الطلب على الخدمات الصحية
زيادة الطلب على الخدمات الصحية والطبية جعل تلك المنظمات تأخذ شكل منظمات أعمال ف

متوسطة وكبير الحجم تهدف من خلالها لتقديم خدمات العلاج والوقاية إلى المرضى ثم الإرتقاء 
  .بمستوى الآداء لأقصى حد ممكن هذا من جهة وتحقيق عامل الربح من جهة أخرى

شيء من  هالصحية معاملة المنتجات أو الخدمات التي تباع وتشترى فيكما أن معاملة الخدمات 
  .التقليل للمستوى الإنساني الذي يجب أن توضع فيه تلك الخدمات 

التحديات التي تواجهها المنظمات الصحية في القرن الحادي والعشـرين هـي    ولعل من أبرز
فاعلة لخدمة المجتمع، بمعنـى آخـر    عملية الموازنة بين أهداف المنظمات الصحية و تحقيق مشاركة
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من تقديم خدمـة صـحية ذات    المنظمة الصحيةالموازنة بين الحصول على إيرادات مالية تمكن إدارة 
نوعية عالية، وتقديم تلك الخدمات الصحية لكل شرائح المجتمع بغض النظر عن قابليتهم للدفع، علـى  

الاكتفاء بعلاج المرضى علـى أسـاس الحاجـة    أن يتم ذلك ضمن رؤية من شأنها أن تقود التحول من 
ومما لا شك فيـه  . السريرية فحسب، إلى تبني رؤية وقيم شاملة نحو تحسين صحة أفراد المجتمع ككل

ن تحقيق مثل هذه الموازنة هو أمر صعب يتطلب توفر جملة من العوامل، فعلى المنظمـات الصـحية   أ
تعرف على أسواقها، وتقوم بجذب المـوارد الكافيـة   المعاصرة التي تريد أن تبقى وتستمر وتنجح أن ت

اللازمة لإتمام عملياتها الإنتاجية بكـــفاءة وفاعلية، ومن ثم تحويل تلك الموارد إلى خدمات مناسبة، 
هذا فضلاً عـن  . وإيصال تلك الخدمات إلى أسواق مستهلكيها ومجتمعات المستفيدين منها وبشكل متاح

بالمرضى، المجتمع، وزارة الصحة، ( ل التواصل مع الجمهور والمتمثل عوامل أخرى كثيرة منها تفعي
، ووجوب الالتزام برسـالة الرعايـة الصـحية    )الخ…النقابات، الجمعيات، الأطباء، المنظمات الخيرية

، فضـلاً عـن   )التثقيف والإرشاد الصحي(والترويج للخدمات الصحية بغرض الإعلام والإخبار عنها 
وتجدر الإشارة إلـى أن معظـم   . أسواق تلك المنظمات الصحية وبشكل فاعل إشباع حاجات ورغبات

  . شروط وعوامل تحقيق الموازنة المذكورة آنفاً تصب في فلسفة  ومسؤولية وظيفة التسويق
فـي إحـدى    وعليه سنتناول في بحثنا هذا كيفية تحقيق هذه الموازنة بواسطة الوظيفة التسويقية

لك من خلال التعرف على سلوك المستهلك الصحي وطريقته في اقتنـاء  المنظمات الصحية الخاصة وذ
وتتميز كل واحدة عن الأخرى بكيفية . ة للخدمةمتتعدد فيها المنظمات المقدسوق ضمن  الخدمة الصحية

تحديد هذه المنظمات لقطاعاتها التسويقية وهذا بعرض الجوانب الأساسـية لعمليـة تطبيـق المـزيج     
لأهداف التسويقية الكلية المنشودة في المنظمات الصحية هذا في القسم النظري من التسويقي في تحقيق ا

  .البحث 
نتعرف على دور المزيج التسويقي في البرنامج التسويقي لمصحة أبـو  أما في الجانب التطبيقي 

 ـاوالأسـباب الد  مة ميـدانيا، دالقاسم ونحدد الأساليب التسويقية لعناصر المزيج التسويقي المسـتخ  ة عم
لاختيارها وصولا لتقديم بعض الحلول والتوصيات لتلافي الثغرات وتخطي العقبـات التـي تعتـرض    

لتسويق يتم بواسطتها لإنجاز أهدافها التسويقية المخططة، فأكدنا في هذا الشأن على أهمية إحداث إدارة 
  .استثمار الموارد بالشكل الأمثل وعدم إسنادها إلى إدارة أخرى
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كما أكدنا على ضرورة استخدام جميع عناصر المزيج التسويقي وأدواتـه المتاحـة والإهتمـام    
يا وبشـكل دوري للوقـوف علـى    نبتطويرها ورأينا ضرورة القيام بإجراء بحوث تسويقية جدية ميـدا 

 ـ   ين المتطلبات السوقية المتبدلة باستمرار، كما أكدنا في هذا الإطار على أهمية تطبيق مبـدأ التكامـل ب
  .العناصر والأساليب التسويقية لتحقيق الأهداف البيعية المخططة وليس المتاحة

  :إشكالية البحث وأهميته  .1
الجزائر ووضعيتها باعتبار معظمها تابع للقطاع العـام  في بالنظر إلى حالة المنظمات الصحية     

 ـ. وبالتالي قلة وضعف إمكانياتها ين وتجويـد خـدماتها   نجد بأن المنافسة ستلعب دور رئيسي في تحس
خاصة مع تنامي ظهور المستشفيات والعيادات الخاصة هذه الأخيرة التي تعرف فيما بينها تنافسا حـادا  
يحتم على كل واحدة منها السعي لجذب المرضى إليها حتى تضمن البقاء والاستمرار وهذا لـن يكـون   

  . د قوامه الممارسة التسويقية الفعالةبالأمر السهل إن لم تنتهج هذه المنظمات الصحية أسلوب إداري جي
ونورد فيما يلي عدد من الأسباب التي دفعتنا للقيام بالبحث بعضها يرتبط بالمجال العلمي الـذي  
سنتناوله وهو التسويق الصحي والبعض الآخر يرتبط بمجال تطبيقه في المنظمات الصحية في الجزائر 

  :وفق الآتي 
ضت لموضوع التسويق الصحي بشكل مفصل ودقيـق تعتبـر   إن الكتابات التسويقية التي تعر .1

 .ل عام والجزائر بشكل خاص كقليلة جدا وتكاد تكون منعدمة على مستوى الوطن العربي بش

قناعتنا بأهمية الموضوع المتمثل في التسويق الصحي ودوره في ترقيـة الخدمـة الصـحية     .2
 .وتحسينها 

الصحية بأهمية التسـويق ودوره فـي تحقيـق    عدم الدراية الكافية من قبل مسيري المنظمات  .3
أهداف المنظمة الصحية من جهة وفي تنمية قدراتها التنافسية في ظل المتغيرات التي تعرفهـا  

 .السوق الصحية الوطنية من جهة أخرى

وقصد دراسة واقع التسويق في المؤسسات الإستشفائية، وفي ظل تأثير البيئة التنافسـية علـى        
لخدمة الصحية، ومعرفة مدى قابلية هذه المؤسسات لتكييف وتعديل إستراتيجيتها التسويقية أنماط تقديم ا

  : ؤل التالياستنطرح ال
  ؟ وما هو الدور الذي يلعبه من أجـل  المنظمات الصحيةإلى أي مدى يمكن تطبيق التسويق في

  ؟ تطوير وتحسين الخدمة الصحية
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  :يمكن طرحها على النحو التالي  هذه الإشكالية تتفرع عنها مجموعة من الأسئلة
  ؟ نظمات الصحيةما هي أهم الإستراتيجيات والخطط التسويقية المتبعة من قبل الم -
  ما هو أثر البيئة التنافسية على إستراتيجيات المزيج التسويقي في تقديم الخدمة الصحية؟ -
  عن الخدمة المقدمة؟  زبائنكيف يمكن قياس درجة رضا ال -

  :فرضيات البحث  .2
حيـث نلاحـظ   بوهذا خاصة بالنسبة للقطاع الخاص،  اعدا جديدببدأ الاهتمام بالتسويق الصحي يأخذ  -

  .توسع في تطبيقه عكس القطاع العام والذي ما زال غائبا عنه
كفاءة العنصر البشري وسرعة الإستجابة لطلبات المرضى عامل أساسي للإرتقاء بمستوى الآداء في  -

  .المنظمة الصحية 
وم المنظمات الصحية التابعة للقطاع الخاص بإجراء بحوث ميدانية حول الخدمة الصحية المقدمة، تق -

  .ويتم استخدام نتائجها في تخطيط وتحسين نوعية الخدمة بما يتوافق مع معايير الجودة 
تـدفع   تأثر البيئة التنافسية على إستراتيجيات المزيج التسويقي للخدمة الصحية تأثيرا متباينا، حيـث  -

  .    بالخدمة نحو التحسين والتجويد
  :أهداف البحث .3
  .التعمق أكثر في التقنيات والمفاهيم الجديدة -
  .المنظمات الصحيةإبراز أهمية التسويق الصحي في  -
  .التنويه بدور المنافسة في التأثير على الإستراتيجيات التسويقية لهذه المؤسسات -
طاع الصحي بأهمية ودور التسويق في الدفع بحركـة هـذه المؤسسـات    لفت انتباه القائمين على الق -

  .وتطويرها
 .في تحسين الخدمة وذلك بإشراكهم في العملية التسويقية الزبائنالتأكيد على دور  -

 
  
  
  
  



:مقـــــدمة   
 

 ه 
 

  :منهجية البحث..4
المنهج المتبع لدراسة هذا الموضوع هو المنهج الوصفي والمنهج التحليلي، بحيث يتجلـى لنـا         

المنهج الوصفي من خلال الجانب النظري، وذلك من خلال عرض مختلف المفاهيم والتعـاريف التـي   
  .تتناول موضوع التسويق الصحي

منظمـة  بينما المنهج التحليلي، فيتجلى لنا في الفصل التطبيقي وذلك من خلال دراسـة حالـة         
                           .مصحة أبو القاسمخاصة وهي 

    :البحثخطة .5
قصد الإحاطة أكثر بموضوع التسويق الصحي ومحاولة منا لإبراز أهميته ودوره في تحسـين      

  : الخدمة الصحية، نتناول هذا البحث من خلال الخطة التالية
  .  مفاهيم حول التسويق الصحي  :الفصل الأول   
. ةالصحيفي المنظمات استراتيجيات المزيج التسويقي  :الفصل الثاني      

  .واقع التسويق الصحي بمصحة أبو القاسم  :الفصل الثالث   
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  : تمهيــــد
قد تغيرت النظرة إلى النشاط التسويقي في مجال الخدمات من مجرد القيام بالإعلان عن إسم ل

جات ورغبات الزبائن عند احوالإهتمام ب ،المنظمة وخدماتها إلى ضرورة دراسة الأسواق التي تخدمها
تقدمها من خلال البحوث مزيج التسويقي للأسواق المستهدفة، وتقييم الأنشطة والخدمات التي تخطيط ال

  . ية المعدةالتسويق
في المنظمات الخدمية بصفة عامة والصحية بصفة خاصة  وعليه أصبح وجود الإدارة التسويقية

وبالتالي سمحت للقطاعين العام . أمرا مهما وجوهريا وذلك من أجل بقائها أولا وتطوير خدماتها ثانيا
ؤدي يوف مستهلكين، فتطبيق مبادئ التسويق الحديث سوالخاص بالتنافس في تقديم أفضل الخدمات لل

بالتأكيد إلى تغيرات جوهرية في نوعية الخدمة وكذلك سلوك الإدارة ويسمح بمعرفة حاجات 
  .ضمن أسعار مقبولة ذلك وبالتالي رضا المريض و) المرضى(المستهلكين

ات الصحية إلى ويهدف هذا الفصل إلى توضيح بعض المفاهيم الأساسية عن الخدمات والخدم
 جانب التعرض إلى مراحل تطور المفهوم التسويقي للوقوف على مبررات تطبيقه في المنظمات الصحية

عة أنظمة المعلومات بالمنظمة وأهميتها بالإضافة إلى دراسة سلوك المستهلك يوسبل التخطيط، وطب
  :ث التالية المباحوذلك من خلال  ،ةالصحي والأسس التي يتم على أساسها تقسيم السوق الصحي

  .خلفية عامة عن التسويق والتسويق الخدماتي  :المبحث الأول 
  .)الخصائص الأهمية، التطور، المفهوم،(تسويق الخدمات الصحية  :المبحث الثاني 
  . تحليل سلوك مستهلك الخدمة الصحية :المبحث الثالث 
  .خطوات إجراء البحث التسويقي الصحي :المبحث الرابع 

  .واختيار السوق المستهدف في المنظمات الصحية الإستراتيجي التخطيط :الخامس المبحث 
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  .عن التسويق والتسويق الخدماتي  خلفية عامة :المبحث الأول
يرتبط التسويق في أذهاننا بتوافر منتجات معينة يسعى المنتج إلى توصيلها وانسيابها بسهولة 

بقدر الإمكان في الصورة التي تحقق إشباع رغبات المستهلك ويسر للمستهلكين والعمل على تطويرها 
 فروظوهذا التصور يعود إما لطبيعة الندرة النسبية لهذه المنتجات أو ل. وتحقيق عائد مناسب للمنتج

  .الطلب عليها أو لسهولة القياس والتقييم فيما يتعلق بالكلفة والربح 
جارية يمكن أن يمتد إلى الحديث عن التسويق إلا أن هذا التصور عن المنظمات الصناعية والت

  .في المنظمات الخدمية ومن ضمنها المنظمات الصحية 
إذ يعد التسويق الخدمي أحد المجالات التي شهدت في الآونة الأخيرة اهتماما متزايدا من جانب 

ي ساهمت في الأكاديميين والممارسين على حد سواء، ويرجع ذلك الإهتمام إلى العديد من العوامل الت
زيادة درجة حساسية المنظمات الخدمية للأسواق التي تنشط فيها وفي تنوع المداخل التي تنتهجها في 

  .ميز في هذه الأسواق تخدمة عملائها لتحقيق مركز تنافسي م
  . أبعاد النشاط التسويقي :المطلب الأول

ومنها وقوف إدارة التسويق لوحظ بمرور الزمن الكثير من مظاهر الاهتمام بالمشكلة التسويقية 
على قدم المساواة مع بقية الإدارات في المؤسسات الاقتصادية، كما ظهر عدد كبير من الوكالات التي 
تعمل على تقديم مختلف النصائح والتوجيهات لحل المشاكل التسويقية، ومراكز البحوث المتخصصة، 

شاط التسويقي، خاصة بعد التطور الذي عرفه وهذا إن دلَّ على شيء فهو يدل على زيادة الاهتمام بالن
  . المفهوم التسويقي 

  : وأهميته التسويقتعريف  .1
  :تعريف التسويق .1.1

ختلاف يكمن أساسا في لاذلك ا ولعل مرد اب و الباحثون في تعريف التسويق،ختلف الكتالقد 
لزمنية التي كانت تعبر عن فترة افضلاعن ال لهذا النشاط الإنساني والإداري،النظرة الجزئية أو الشمولية 

  . أهدافهو فكرية وفلسفية معينة تؤشر أبعاد ومضامين التسويق  توجهات
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 الأمريكية  ي قدمته جمعية التسويقومن هذه التعاريف نذكر التعريف الذ(American Marketing 

Association)  (A.M.A)  فق السلع بتد ىأنشطة الأعمال التي تعن آداء « على أنه 1965سنة
  . 1 » والخدمات من المنتج إلى المستهلك أوالمستعمل

تدفق السلع  في الجمعية الأمريكية للتسويق حصرت النشاط التسويقيهذا التعريف بأن يتضح من و
بالإضافة إلى كونه يركز على العلاقة  ها من المنتج إلى المستهلك أو المستعمل فحسب،نتقالاالخدمات وو

تمثلة بدراسة السوق و مالو لتسويقية تبدأ قبل مرحلة الإنتاجالإشارة إلى أن العملية اا فقط دون ممابينه
وكذلك الأمر . لكمية المناسبةالبحث عن حاجات المستهلك أو المستعمل و إشباعها على وفق النوعية و ا

 أو الحاجة المباع المنتوجهور عن آراء الجم ءاستقصافي ما بعد عملية الإنتاج والبيع والمتمثلة د إلى يمت
   .لخدمات ما بعد البيع المختلفة

   ستانتونعرفه في حين) Stanton ( نظام متكامل تتفاعل فيه مجموعة الأنشطة التي  « أنه على
تهدف إلى تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات التي تشبع حاجات الزبائن الحاليين 

  . 2  »والمرتقبين 
لية للموضوع في كونه يشير إلى أن النشاط التسويقي بمثابة نظام شامل و فهذا التعريف يعطي شمو

وأن هذه الأنشطة تعمل متوافقة مع الأخرى بهدف إرضاء المستهلكين الحاليين  متفاعل فيما بين أجزاءه،
لايعمل في ظل ظروف  التسويقيوهذا يعني بأن النشاط . والمرتقبين من السلع و الخدمات المقدمة

بل يعمل في ظل أفق مستقبلي ومن خلال التخطيط لاستيعاب والتعامل مع  آنية فقط، ومتغيرات
  .المستهلكين المرتقبين 

    ع يسلتوو لها بعد تدارك النقص في التعريف السابق 1985لتعود الجمعية الأمريكية للتسويق عام
 ج وتوزيع الأفكار،يوتسعير وترو ،وخلق ذوتنفي ملية الخاصة بتخطيط،الع« تعريف التسويق ليصبح

عملية التبادل والتي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيق الخدمات اللازمة لإتمام أو أوالسلع،
  .3 »أهداف المنظمات

  : 4وهذا التعريف به إشارة للعديد من المتغيرات التى يتضمنها النشاط التسويقي، والمتمثلة بالآتي
                                                

.15،ص  2006،،الدار الجامعیة ، الإسكندریة  "مفاھیم معاصرة :التسویق"سویدان،.د  1  
  .21،ص 2006ي للنشر والتوزیع، الأردن،،دار الیازور"أسس ومفاھیم معاصرة :التسویق"ثامر یاسر البكري،.د 2

.49،ص 2001،الاسكندریة  المطبعة الجامعیة ،،"وجھة نظر معاصرة :التسویق"عبد السلام أبوقحف،.د  3  
  . 22،مرجع سابق، ص"أسس ومفاھیم معاصرة:التسویق"ثامر یاسر البكري،.د  4
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 ة والمتمثلة في التخطيط للمنتج،ييات التسويقية الرئيسالتسويق يتضمن عدد من الأنشطة و الفعال 
 . (Mix Marketing)التوزيع أي المزيج التسويقي و الترويج، ،التسعير

 أي يتضمن الجانب  .بل يمتد إلى الخدمات والأفكارأيضا لسلع فقط،التسويق لاينحصر في حدود ا
  .الملموس وغير الملموس في المنتجات التي يتعامل معها 

 سعيها لتحقيق رضا فضلا عن  مد المنظمة النشاط التسويقي كأساس مهم في تحقيق أهدافها،تعت
  .تعامل معهم الأفراد الذين ت

    كوتلرفي حين نجد)  PH.Kotler(  جتماعية بواسطته يحقق آلية اقتصادية وا« على أنه عرفهقد
للمنتجات )مع الآخرين (اتهم بوسائل خلق وتبادل مع الغيرعات رغباتهم وحاجالجماالأفراد و
  .1  »والخدمات 

  :على سبعة مفاهيم يرتكزمن خلال هذا التعريف يمكن القول أن مفهوم التسويق 
  .الطلب  الرغبات، الحاجات، -
  ).الأفكار  الخدمات، السلع،(المنتجات  -
  .الرضا  التكلفة، القيمة، -
  .التبادلات  -
 . العلاقات والشبكات  -

  .الأسواق  -
  .المسوقون  -

ق هو مجموع الأنشطة والعمليات التى تقوم بها يللتعاريف السابقة نجد أن التسو ةوكخلاص
المؤسسة لتوجيه المنتجات إلى المستهلك وفقا لرغباته وتلبية لحاجاته وبصفة مستمرة لخلق علاقة دائمة 

  .من خلال عناصر المزيج التسويقي  )المسطرة(المخططة  اتحقق من خلالها أهدافه ،معه
والتى تشمل جميع الأعمال والأنشطة التي يتم  يف يمكن حصر عدة وظائف للتسويق،ومن التعر

فهو نقطة البداية  القيام بها من بداية تصميم السلعة وحتى وصولها المستهلك، أي أنها تبدأ وتنتهي عنده،
  .بمعنى أن هناك العديد من الوظائف التي يقوم بها النشاط التسويقي  والنهاية،

                                                
1 PH.Kotler et B.Dubois ," Marketing Management" ,11eme édition, Pearson education , Paris, 2004,  P13 .               
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  : 1 تصنيف وظائف التسويق إلى أربع مجموعات كالآتييمكن وعليه 
  .الوظائف الإدارية مجموعة  -
  .مجموعة وظائف التبادل  -
  .مجموعة الوظائف المساعدة  -
 .مجموعة وظائف التجهيز والنقل  -

  تتمثل في وضع السياسات والبرامج التسويقية الملائمة للمؤسسات  :مجموعة الوظائف الإدارية
لخاصة، وتحديد الأهداف العامة والفرعية لأقسام إدارة التسويـق والدوائر على بنوعيها العامة و ا

  .أساس نتائج التحليل الشامل والمتابعة و التقييم لتنفيذ كافة الوظائف التسويقية 
 وتتمثل في دراسة السلعة من حيث تصميمها وتحديد مواصفـاتها،    :مجموعة وظائف التبادل       

تاجها، وسعرها، وتغليفها، واختيار الاسم والعلامة، و تحديد نوعية خدمات ما وجودتها، وكمية إن
         بعد البيع كالصيانة والتركيب، بالاضافة إلى الشراء والبيع اللذان يشتملان على تحويل ملكية السلعة، 

ي تصميم البرنامج الترويجوالتفاوض بخصوص سعر البيع والشراء، كذلك الترويج ويشتمل على 
  . 2المناسب

  و تتمثل في التمويل بتوفير الأموال اللازمة للقيام بحملات  :مجموعة الوظائف المساعدة
الترويج، سواء من قبل المنتج، أو منافذ التسويق، وتغطية الفترة الزمنية التي تمر بها السلعة عبر قنوات 

التسويقية، إضافة إلى وظيفة التسويق حتى وصولها للمستهلك، بعمليات البيع بالآجل عبر القنوات 
حيث يتم من  تعتبر وظيفة دراسة السوق من أهم الوظائف التي يتركز عليها النشاط التسويقي،والتمويل، 

ورغبات، كما يتم جمع المعلومات عن  خلالها جمع كل المعلومات المتعلقة بالمستهلك من ذوق وحاجات
منافسة المرتقبة، ولا ننسى المخاطرة التسويقية التي حجم الطلب المتوقع في السوق على السلعة وحجم ال

تعتبر أيضا مهمة في النشاط التسويقي، لأن المؤسسة قد تتحمل خسائر نتيجة لانتقال السلعة من المنتج 
الأخير كالكسر مثلا، لذا يجب التأمين على السلعة بشروط مناسبة لدى شركات التأمين إلى المستهلك 

حجام عن شرائها من طرف لسلعة و الإار السلبية التي تنجم عن ذلك منها ركود وذلك للتخفيف من الآثا
  . دراسة السبـب  و التخفيف من أثره السلبيليأتي دور التسويق  ، وهناالمستهلكين

                                                
. 87،ص  2003،الدار الجامعیة ،القاھرة ،" التسویق"فرید الصحن ،.د  1  
. 35،مرجع سابق ،ص "وجھة نظر معاصرة:التسویق "عبد السلام أبو قحف ،  2  
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  ضع الإجراءات اللازمة وتنفيذها وتتمثل في و: مجموعة وظائف التجهيز والنقل المادي
سلع التي تم صنعها، والرقابة عليها لضمان سير العملية تطويرها لمناولة ونقل وتخزين الو

  . الإنتاجيـة والتسويقية المرتبطة بتوزيع السلع المنتجة
  :أهمية التسويق  .2.1

فراد بأن النشاط التسويقي من الأنشطة الهامة على مستوى الأ يتضحق يمن تعريف التسو
نشاط التسويقي يسمح للمؤسسة بمراقبة ما فال ية وعلى المستوى الكلي،والمؤسسات الصناعية والخدم

والطلب المتوقع على  وشدة المنافسة، يحدث في محيطها الخارجي من عوامل ومتغيرات كأذواق الزبائن،
إدارتها بالمجتمع الذي تتواجد فيه فهي بمثابة الربط الذي يصل المؤسسة و إلخ،...منتجاتها وخدماتها 

سمح لها يائم بأسواقها وعملائها وبالتالي تصال الدق لها الاهو ما يحقو وبالأسواق التي تخدمها،
فالمتابعة والمراقبة الدائمة من المؤسسة لمحيطها يسمح بتوفر المعلومات اللازمة .1بالاستمرارية والنجاح

  .لبناء الخطط والقرارات المناسبة 
يزيد من معرفة والذي ستهلاكي ة التسويقية تعزز وتزيد الوعي الابالاضافة إلى أن المعرف

وماهي التشريعات اللازمة لصيانة  وماهي ضمانات المنتجات، حقوقهم حيال المنتجات،لالمستهلكين 
 التفطنمن  سويقيةكما تمكنهم المعرفة الت م والمعلومات الواجب توفيرها من قبل المنتجين،حقوقه

 .2 ية التي تمارسها بعض المؤسسات خلاقية وغير القانونللممارسات اللأ

  :فتتجلى أهمية التسويق من خلال النقاط التالية  ،3أما على المستوى القومي
لشغل الوظائف المختلفة التي يتطلبها  ين له،ذفشرفين ومنمنشاط تسويقي بالمؤسسة يتطلب  ثـ إن بع

جزء ولو  وهو ما يعني امتصاص ه المناصب،وهذا مايحتم على المؤسسة البحث عن موظفين لشغل هذ
  .وبالتالي المساهمة في تحريك الطلب الكلي بالمجتمع  البطالة،ليد العاملة قليل من ا

وإدارة التسويق من خلال الأبحاث  قتصاد لها أسعار متباينة،سلع والخدمات المتوفرة في حقل الاال ـ إن
ف يبمرور الزمن من تقليص تكال قد تسمح  ختصاصها،اها و الدراسات التي تعدها في ميدان بالتي تقوم 

ونتيجة لذلك قد يتم في حالات كثيرة تقليص أسعار البيع لأفراد المجتمع  ...تكاليف التوزيعأو  الإنتاج،
  .وبالتالي مستوى المعيشة  مما يحسن من قدرتهم الشرائية،

                                                
   1 . 6،ص 2007ھدى للطباعة والنشر، عین ملیلة ،الجزائر ،،دار ال"مدخل للتسویق"فرید كورتل ،.د 
  . 45ص  مرجع سابق ، سویدان ،  2

. 7، مرجع سابق، ص "مدخل للتسویق"فرید كورتل ،.د  3  
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تبعا لأبجديات التسويق على تلبية حاجات ورغبات المستهلكين سعيا  ل إدارة التسويق بالمؤسسة،مـ تع
  .وهذا من شأنه تحسين جودة المنتجات التي يحصل عليها أفراد المجتمع  الإشباع لهم، منها لتحقيق

قتصادي على التسويقيين وقيمهم في بناء الثقة والعلاقات التعاونية من خلال ـ يعتمد نجاح النظام الا
للمسؤولية  بضرورة تبني التسويقيونهتماما افعامة الناس أكثر  المعاملة والإحترام الجيدين للزبائن،

  . 1مختلفة أنشطتهم التسويقية ال ذبارات الأخلاقية عند تخطيط وتنفيالإجتماعية والإعت
   : يالتسويق تطور المفهوم .2

مربحة مع بناء علاقات قوية وإلى  هاستراتيجياتاتصمم  من خلالإدارة التسويق  تهدف
زن الذي ووماال ؟ اتيجيات التسويق هذهستراأن توجه الفلسفة التي يجب  لكن ما .المستهلكين المستهدفين

  المجتمع ؟ ،التنظيم هتمامات العملاء،يجب إعطاؤه لا
  :ستراتيجيات تسويقها وهي اة تصمم تحتها التنظيمات لبدي مفاهيمأربعة ميز بين نوعليه 
  .نتاجي الإ المفهوم -
  .البيعي  المفهوم -
  .التسويقي  المفهوم -
  .الإجتماعي  المفهوم -
  :) The Production Concept( نتاجيالإ المفهوم .1.2

 وتنص هذه الفلسفة على .السوق ا إلىعد من أقدم الفلسفات التي حكمت تفكير الادارة في نظرتهي
تفضيل تلك المنتجات المتاحة على نطاق واسع في السوق و التي تتميز بانخفاض  أن المستهلك يميل إلى
تحقيق درجة  ىو المنظمات الموجهة بالإنتاج تتركز علوعليه فإن جهود الإدارة  .سعرها في نفس الوقت

  .عالية من الكفاءة في الإنتاج و التوزيع
  :في موقفين على الأقل المفهوم اقوم عليه هذيويسود الافتراض الذي 

السلعة المعروضة منها ومن ثم يزداد اهتمام العميل بالحصول على  عندما يفوق الطلب على . أ
  .ى جودتهاالسلعة بغض النظر عن مستو

                                                
1 Jaques Lendrevie , Dennis  Lindon ," Mercator ;théorie et pratiquedes marketing" ,Dalloz ,6éme édition  , 
Paris ,2000, p 67 .  
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عندما ترتفع تكلفة الإنتاج، مع رغبة المنظمة في تخفيضها عن طريق الإنتاجية العالية، حتى    . ب
  .تستطيع تحقيق التوسع في السوق

ولا يقتصر تطبيق هذا المفهوم على المنظمات المنتجة للسلع المادية فقط، بل أن بعض منظمات 
وذلك مثلما تفعل بعض المستشفيات و المدارس و  .الخدمات قد تعتنق فلسفة التوجه بالإنتاج كذلك

الأجهزة الحكومية،  حيث يكون الإهتمام بحجم العمليات أو النشاط بغض النظر عن مدى رضاء المستفيد 
  .1أو العميل عن تلك العمليات أو الأنشطة

   :Sales Orientation (2( البيعي المفهوم .2.2
جم كبير أصبحت المنظمات قادرة على إنتاج بحالإنتاج  ر التكنولوجي وإمكانيةستمرار التطوامع 

تفكيرها من  فينتيجة لذلك تحولت بعض المنظمات وك على المنتج في السوق،كميات تفوق حجم الطلب 
ويعني  Sales Concept).( البيعي فهومالفلسفة الإنتاجية إلى الفلسفة البيعية وذلك باستخدام مايسمى بالم

ء يمكن بيعه بصرف النظر عن رغبة المستهلكين فيه من عدمه وذلك من خلال كل شيأن هذا المفهوم 
  .ستخدام رجال البيع كمدخل بيعي يضغط عليهم في مكان البيع ا

وذلك  ،اهو موجود لدى الشركة من منتجاتفهدف المفهوم البيعي واضح ألى وهو القيام ببيع م
ع مع والمهارات البيعية لرجال البي علان،ل الإلتي تساعد فى عملية البيع مثباستخدام تلك الأنشطة ا

  .درجة رضا المستهلك بعد قيامه بعملية الشراءلإعطاء أهمية محدودة للغاية 
يعطي أي تركيز  الانتاجي الذي لاضا للمفهوم بتركيزه على نشاط البيع نقي ويعد المفهوم البيعي

  .هلك ورغباتههتماما لحاجات المستايعطيان ي حال فإن كلا المدخلين لا وعلى أ يذكر للعملية البيعية،
  : Marketing Orientation التسويقي المفهوم.3.2

يقوم هذا المفهوم على أساس ضرورة تكامل كافة الأنشطة والجهود داخل المؤسسة لتحقيق   
الأرباح المخططة  وتحقيق وهي إشباع حاجات ورغبات الأفراد والمؤسسات من جهة،أهدافها المزدوجة 

  .3جهة أخرى من
  
  

                                                
ص ص  ،  2007الاسكندریة، ، الدار الجامعیة ،"ادارة منافد التوزیع:المنشآت التسویقیة"، ثابث عبد الرحمن ادریس  جمال الدین محمد المرسي،  1

29-30  
.21،ص 1999،الدار الجامعیة ،الإسكندریة،" التسویق"اسماعیل السید،.د  2  

   .18،ص  ، دیوان المطبوعات الجامعیة ،الجزائر، " -والإستراتیجیات مدخل المعلومات–التسویق " ، نوري منیر    3
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 Marketing( وقد أدى الإهتمام المتزايد بحاجات ورغبات الزبائن وتطبيق المفهوم التسويقي

Concept( ، أو ماعرف بأسواق المشترينإلى زيادة المعروض عن الطلب ) Buyer’s Market(، 
 Consumer(لكومع بروز أو حلول سوق المشتري ظهرت الحاجة إلى التوجه نحو المسته

Orientation (، يوضح أبعاد التوجه الآتي والشكل  .جهانتاإفقط  سيأي أن المنتجات يجب تسويقها ول
  .نحو المستهلك 

  التوجه نحو المستهلك):1ـ1(الشكل 
  

  نقطة البدأ               التركيز        الوسيلة           الأهداف                                   
  

  المستهلك            حاجات  ي      التسويق الشخص       اتحقيق رض                             
 الفردي قيم المستهلك                     (one_to_one)      الزبائن                                

                                                         
           

Kotler et Dubois,Op Cit,p34 . Source : 

  
 .وإنما لعب دورا بارزا في تخطيط الإنتاجلم يعد التسويق جزاءا مكملا لمرحلة مابعد الإنتاج إذ 

أي تحول الإقتصاد ذو التوجه الإنتاجي ،إلى إقتصاد السوق بحيث أصبح مجتمع الأعمال أكثر حساسية 
المرتكز على الفكرة القائلة م التسويقي لمشكلة تفسير ظروف ومتغيرات السوق ،ومن هنا ظهر المفهو

التسويق مع جهود الإدارات بضرورة تعظيم الأرباح على المدى الطويل وفي نفس الوقت يتكامل 
  .1 وتحقيق حاجات ورغبات الزبائن  الأخرى في المؤسسة و سعيهم جميعا لمقابلة

  :ومن هنا يمكن القول أن للمفهوم التسويقي ثلاث ركائز أساسية وهي 
  .حاجات المستهلك ورغباته قبل الإنتاج وبعده بـ التوجه أ   
  .ـ تكامل جهود المنظمة وأنشطتها لخدمة هذه الحاجات و الرغبات ب 
  .ـ تحقيق الربح في الأجل الطويل ج 

                                                
32،مرجع سابق،ص "التسویق،مفاھیم معاصرة"سویدان ،.د  .1  
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مكان           منتجات                البيع       ل   الأرباح من خلا             
المصنع            المؤسسة          والترويج         كمية المبيعات               

        

          السوق       حاجات ورغبات         التسويق     الربح من خلال                
المستهدف      المستهلك           المتكامل           رضا المستهلك                

للخارج  ـل منظورا من الداخ ذالبيع يأخنجد أن مفهوم ، وفي مفارقة بين مفهوم البيع ومفهوم التسويق 
Inside_out) (،ثقيلينوينادي ببيع وترويج  ويركز على منتجات الشركة الموجودة، يبدأ بالمصنع 

الحصول على مبيعات قصيرة  كتساب العميل ـاويركز أساسا على  ،للحصول على مبيعات مربحة
  ولماذا ؟ بمن يشتري،هتمام قليل االمدى مع 

يبدأ بسوق  ،)Outside_in (ظور من الخارج ـ للداخلمفهوم التسويق من ذيأخ وبالمضاهاة،
التسويق التي تؤثر على  ويجري تكاملا لكل أنشطة حتياجات العميل،اويركز على  ،جيدامعرف تعريفا 

 ناءا على قيمة العميل،طويلة المدى بوبدوره ينتج عنه الأرباح عن طريق إنتاج علاقات عميل . العملاء
  .1 ورضائه

  البيعي والتسويقي التوجه):1-2(الشكل
  

  نقطة البدأ         الوسيلة              التركيز       الهدف                                  
                                    

  
  

  ـ التوجه البيعي  ـ         
  
  
  
  
  

  ـ التوجه التسويقي  ـ      
                                             

Source : Kotler et Dubois,Op Cit,p26  
  

                                                
  1  73ص ،دار المریخ، السعودیة،"أساسیات التسویق"فیلیب كوتلر وجاري أرمیسترونج، تعریب سرور علي إبراھیم سرور ،
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  : ) The Scial Marketing Orientation(الإجتماعي للتسويق  المفهوم .4.2
أن تحدد حاجات ورغبات  تهذا المفهوم على فرض أساسي مؤداه أن على إدارة المنشآ بنىي

يف معها بما يمكنها من إشباع الحاجات و الرغبات بشكل على التكوأن تعمل  فيها، تتعامل الأسواق التي
  .أن المستهلك هو جزء من المجتمع  عتباراوذلك ب تأثير أكبر من المنافسين،فاعلية وب أكثر

لتسويق إلى لفت نظر واضعي القرارات التسويقية ليس فقط إلى لفهوم الإجتماعي ويسعى الم 
بالطريقة التي لاتعطي الأشباع في إطار مصلحة المجتمع  ولكن إلى تحقيق هذا إشباع المستهلك،تحقيق 

  .1رات سلبية على المجتمع يثتأة أي
فالأول يهدف  نبغي هنا التفرقة بين المفهوم الإجتماعي للتسويق ونشاط التسويق الإجتماعي،يو

إلى تحقيق أهداف وحاجات المجتمع ككل أما الثاني فهو استخدام النشاط التسويقي في الترويج لبعض 
  .هذه القضايا بين أفراد المجتمع وتسويق أفكارالقضايا الاجتماعية الهامة في المجتمع 

المهمة الأولية للمؤسسة في دراسة حاجات « يعرف على أنه الاجتماعي للتسويق فالمفهوموعليه 
لكن أيضا  ورغبات أسواق معينة والقيام من جهة أخرى بإرضائها بطريقة أكثر فعالية من المنافسة،

  .2  »من رفاهية المستهلكين والمجتمع  بطريقة تحفظ أو تحسن
  :وهذا التعريف من شأنه أن يتضمن الأبعاد التالية 

  .ببناء علاقة أخلاقية مع المجتمع عبر التطبيقات التسويقية التي يمارسونها ـ قيام المسوقين 
الأرباح وإشباع  تحقيقالمنصبة نحو منظمةلتعارض بين أهداف العدم ا من خلالـ إيجاد موازنة محكمة 

  .العامة للمجتمع  حاجات المستهلك والمصالح
  .جتماعي للتسويق الا مفهوممربحة من خلال تطبيقها للـ يمكن للمنظمة أن تحقق مبيعات 

  .يوضح الأبعاد الفكرية لهذا التوجهوالشكل التالي 
  
  
  

                                                
38،ص  2002الدار الجامعیة ،الاسكندربة، ،"الفعالالتسویق "عبد الحمید،طلعت أسعد .د .1  

2PH.Kotler ,B.Dubois ,Op Cit, p 34  
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  أبعاد المفهوم الاجتماعي للتسويق : )1-3(الشكل 

 )سعادة الأفراد(المجتمع
 

  
                           

 
 

 )إشباع الحاجات(المستهلك   )   تحقيق الأرباح(المنظمة          
 

  .75ص مرجع سابق ،فيليب كوتلروجاري ارمسترونج ،:المصدر 
  

  . أنواع التسويق: الثاني المطلب
  : التسويق الصناعي .1

وهذا . التوقعات لزبائن السوق المستهدفة هي غاية كل منظمةوإن إشباع الحاجات الرغبات 
ذلك أن ، لى السوق الاستهلاكي كما ينطبق على السوق الصناعي مع وجود اختلافالهدف ينطبق ع

كما أن هناك بعض الاختلافات الكبيرة تقف خلف ، على قيمةوأالخدمات الصناعية أكثر تعقيدا والسلع 
 ،لهيكل الرئيسي للسوقين بشكل كبيروكذلك يختلف ا ،الأساس المنطقي لدوافع الشراء في كلا السوقين

 ةتطوير وتنفيذ قرارات تسويقومن غير الممكن صياغة  هنإيتم فهم ودراسة هذه الاختلافات فلم  ماو
  .1واقعية في السوق الصناعي

، التجارة، الصناعة(لف من جميع الانشطة المعقدة التي تمارسها المنظمات أالتسويق الصناعي يتف
ويق المنتجات الاستهلاكية والصناعية في تس) المؤسسات الربحية وغير الربحية والهيئات الحكومية 

  .والتي بدورها تسهل عمل تلك المنظمات
  

                                                
1 Armand DAYAN, "Marketing Industriel" ,3émeédition, paris, 1993, p 11 . 
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النشاط الإنساني المباشر الموجه نحو إشباع حاجات و " وعليه عرف التسويق الصناعي على أنه
  .1" من خلال العملية التبادليةرغبات المنظمات، 

  :ناعي تتمثل في جراءات التبادل في السوق الصإن بأيتضح  فومن خلال التعري
  تبادل المنتوج  -
 تبادل المعلومات  -

 التبادل المالي  -

 )  الثقة المتبادلة (التبادل الاجتماعي  -

الزبون الصناعي ومن اجل  حيث أن، فالتبادل الصناعي يتصف بالاستمرارية لفترة أطول
لحصول على ين لو باعة محددأنه يحاول التعامل مع بائع إالمحافظة على مستويات الجودة لمنتجاته ف

نتاجي لفترة ن هناك العديد من السلع الصناعية يمتد عمرها الإأكما  ة في الانتاج،ولية الداخلالمواد الأ
  .طويلة تتطلب استمرار العلاقة، بين البائع والمشتري والتعاون معا لتسهيل استمرارها

تي تمارس كل منها ال ،الحكوميةو و الشركات الخاصةأ آتمجموعة المنش" نهأرف على عكما 
عملا مكملا ومتداخلا لتحقيق هدف النظام المطلوب والمتمثل باشباع حاجات ورغبات الزبون ذات 

  .2 "الميزات الفريدة
ن التسويق الصناعي يتمثل في مجموعة المنظمات التي تتكامل مع أستنتج من التعريف السابق ي
خرى وهكذا تكون هناك سلسلة طويلة أعة رجات صناعة معينة تعتبر مدخلات لصنامخن أأي  بعضها،

  .من الصناعات التي تعتمد على بعضها البعض
وهي من خلال مقارنته  فضل لمجال التسويق الصناعي،أخرى للوصول الى فهم أقة يهناك طرو

  :كما هو موضح في الجدول التالي  .يق الاستهلاكيوبالتس
  
  
  
  

                                                
  .10، ص 1999عمان،  ، دار الحامد للنشر،" مفاھیم و استراتیجیات: التسویق الصناعي" سمیر عزیز العبادي، موسى سویدان،     1
   13مرجع سابق، ص    2
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  عي والتسويق الاستهلاكيمجالات الاختلاف بين التسويق الصنا: )1-1(جدول
عناصر  الاسواق الصناعية                       الاسواق الاستهلاكية                      

 المقارنة  
يا فمنتشرة جغرا -  
كبيرة من حيث الحجم  -  
)سواق جماهيرية أ( عدد المشترين كبير  -  
منافسة احتكارية  -  
تظم الافراد والجماعات   -  

الناحية الجغرافية  مركزة من -  
غيرة من حيث الحجمص -  

عدد المشترين قليل الى حد ما  -  
منافسة احتكار القلة  -  

م المنظمات المختلفة ظت -  

كلة هي
سوقال  

تتصف بالبساطة  -  
نمطية  -  
 عوامل الخدمة ،التسليم ،متوفرة بالنسبة  -

 لبعض السلع 
الطلب عليها مستقل  -  
عدد السلع كبير  -  

)تقني ( يد فني قعت -  
غير نمطية  -  
عوامل الخدمة ، التسليم ،متوفرة ،  -

مة جدا اتعتبره  
الطلب عليها مشتق -  
عدد السلع محدود  -  

 المنتجات 

مرتبط عائليا  -  
جتماعية إية وعاطفية فقرارات بدوافع تعس -  
علاقات غير مستقرة  -  

علاقات غير شخصية-ـلا           
بادل للامتيازات  لايوجد ت -  

مرتبط وظيفيا  -  
قرارات بدوافع عقلية او رشيدة  -  
علاقات مستقرة  -  
علاقات شخصية متداخلة  -  
تبادل الامتيازات  -  

سلوك 
 المشتري

عقلية /مراحل غير واضحة -  
تتخذ في الغالب بشكل فوري  -  

مراحل مميزة وواضحة  -  
تعدد المشتركين في اتخاذها  -  

اتخاذ 
رالقرا  

حلقات مزدوجة  غير مباشرة ، - قصيرة ومباشرة وحلقاتها قليلة  -  قنوات  
 التوزيع

التركيز على الاعلان  - التركيز على البيع الشخصي  -   الترويج  
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سعار معلنة أ -  
توجد هذه الظاهرة الا ما ندر  -  
تغير الاسعار ظاهرة مالوفة  -  

فاوضية تات تنافسية ، عقود ءعطا -  
ظاهرة الاستئجار بيع السلع  انتشار -  
لوفة أاستقرار الاسعار ظاهرة م -  

 التسعير 

  .31ص سمير عزيز العبادي، موسى سويدان، مرجع سابق،  :المصدر 

ويركز التسويق الصناعي بشكل كبير على المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية للمنظمة والتي تقوم 
فمن . ثار السلبية لممارستها وتقوية القيم السائدة في المجتمععلى أساس تعظيم الآثار الايجابية وتقليل الآ

المعايير المحددة لالتزام المنظمة بالمسؤولية الاجتماعية والأخلاقية ضرورة تحقيق التوازن بين تحقيق 
ثانية، وتلبية حاجات ومصالح  من ناحية، وإشباع حاجات ورغبات المستهلكين من ناحية المنظمة للأرباح

  .1من ناحية ثالثة المجتمع

امتداد  وهو  (Green Marketing)ومن هذا المنطلق ظهر ما يعرف بالتسويق الأخضر 
لمتطلبات المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية للتسويق، ويأتي هذا المنهج التسويقي متزامنا مع تزايد 

تهدف إلى حماية وظهور حركات منظمة ذات توجه بيئي الاهتمام العالمي بحماية حقوق المستهلك، 
حقوق الناس للعيش في بيئة نظيفة وآمنة، وذلك من خلال التزام منظمات الأعمال بالتعامل بالسلع 
الصديقة للبيئة والقيام بالأنشطة التسويقية في إطار الالتزام القوي بالمسؤولية البيئية وضمن ضوابط 

كأن تقوم بعض المنظمات بدعم .بها محددة لضمان المحافظة على البيئة الطبيعية وعدم إلحاق الضرر
بحماية البيئة والترويج لمشاريع إعادة التدوير للتقليل من النفايات والتلوث، وتمويل الأنشطة الخاصة 

 .2فضلا عن إعادة تقييم آثار منتجاتها على البيئة الطبيعية بحيث تكون صديقة للبيئة

  :  تسويق الافكار. 2
فكرة أو قضية أو رأي أو موقف ما بهدف الحصول على تأييد يقصد بتسويق الأفكار التسويق ل

ويشمل تسويق الأفكار . للموقف أو قبول للفكرة أو تبني للقضية من قبل الجهة المستهدفة بهذا التسويق
  .التسويق السياسي والتسويق الثقافي 

                                                
1 Michel Daniel," Markrting Industriel ;stratégie et mise en ouvre" ,éd economica, paris, 1996, p 13. 
2 http://www.alterites.ca/vol_4_no1/pdf/gilbert_2007.pdf 
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دد المؤيدين فالتسويق السياسي يعرف على أنه مجموعة من الأنشطة التي تستهدف تعظيم وتنظيم ع
لمرشح سياسي أو لحزب معين أو برنامج أو فكرة معينة بما في ذلك الدعم المادي الجماهيري باستخدام 

  :كافة وسائل الاتصال الجماهيري أو أي وسائل أخرى ضرورية، وعلى ضوء هذا التعريف يمكن القول 
 .أن الاتصال يلعب دورا هاما في التسويق الانتخابي  /أ 

 .كن استخدام تقنيات تسويق السلع والخدمات في مجال تسويق الأفكار من المم /ب 

إذا كان المهم في مجال التسويق هو التأثير على اتجاهات أكبر عدد ممكن من الأفراد في أقصر  /ج 
وقت ممكن ،فمن الممكن أيضا القول بأن التسويق السياسي ما هو إلا أساس أو استراتيجية لأدارة 

 .بية باستخدام كافة وسائل الاتصال الجماهيري الحملات الانتخا

إن تقنيات التسويق السياسي هو مجموعة من المعارف والوسائل والأدوات التي توضع لخدمة قضية  /د 
 .أو فكرة أو برنامج انتخابي 

إن المتخصصين في التسويق السياسي عادة مايقدمون خدمات تساعد في تغيير أو بناء رأي عام  /ه 
 .امج الحزب أو المرشح بدرجة أكبر من النصائح الخاصة باتخاذ القرارات السياسية حول برن

التسويق السياسي يسعى إلى إحداث استجابة لحاجات حقيقية وليس خلق حاجة ترتبط بسلعة كما يفعل  /و 
 .الإعلان التجاري

  .عتبر علما سياسيا أن التسويق السياسي لا ينال من حرية المواطن في الاختيار كما أنه لا ي /ي 
 

  الفرق بين التسويق السياسي والتسويق الانتخابي:  
من حيث الاختلاف يمكن القول بأن التسويق السياسي أكثر شمولاً واستمرارية من التسويق         

الانتخابي، فبمجرد أن ينجح المرشح في حالة التسويق الانتخابي قد تنقطع صلته بالجمهور أي جمهور 
  . 1أما في التسويق السياسي فإن الأمر يتطلب استمرارية الاتصال حتى بعد كسب الانتخابات الناخبين 

التسويق الثقافي فيرتبط بتسويق الأفكار والعادات والتقاليد من خلال عدة أنشطة وبواسطة  بينما
سبة لممثل فالكاتب يسوق لفكرة أو مبدأ يتبناه من خلال كتاباته، ونفس الشيء بالن. جملة من الوسائل

المسرح والذي يحاول إيصال فكرة ما للجمهور من خلال بعض الحركات التي يقوم بها بحيث تختلف 
  .  الأساليب من شخص إلى آخر ومن مضمون رسالة إلى أخرى 

                                                
1 . http://www.alterites.ca/vol_4_no1/pdf/gilbert_2007.pdf 
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  :تسويق الخدمات.3
الوقت الحاضر أهمية متزايدة، حيث يحتاج إلى مجهودات تسويقية  فييحتل تسويق الخدمات     

ومن هذه الخدمات . الأسواق المختلفة يالخدمة ف يلة، ترتكز على متطلبات ورغبات العملاء طالبمتكام
ويستمد تسويق الخدمات أهميته من . إلخ...نجد الخدمات الصحية، الخدمات المصرفية، الخدمات السياحية

  :1تزايد الطلب عليه نتيجة العوامل التالية 

راد المجتمع وما ترتب عليه من تزايد درجات الرفاهية لهذه الفئات، ارتفاع الدخل الفردى للكثير من أف -
  .ومن ثم استخدام أنواع معينة من الخدمات المتميزة، مثل خدمات التنظيف الآلى للملابس 

تزايد التعقيد والتنوع فى قطاع الخدمات المقدمة، دفع الكثير من المنشآت إلى البحث عن شركة  -
   .ين لأداء تلك الخدماتمتخصصة أو توظيف أخصائي

ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثيرة تيسر من الأداء الوظيفى لها، مثل خدمات الكمبيوتر،  -
  .الخ ...ووسائل الاتصالات، 

  .و نتناول هذا العنصر بمزيد من التفصيل في المطلب الموالي
  . تسويق الخدمات :الثالثالمطلب 

  : حيةطبيعة الخدمة والخدمة الص .1
  : طبيعة الخدمة .1.1

يكون من الصعب في بعض الأحيان إعطاء تعريف ومفهوم محدد لنشاط إنساني وفكري متعدد 
يراد العديد من التعاريف إلذلك يمكن  .عن هذا المضمونكثيرا لا تبتعد  اتالاتجاهات والأبعاد، والخدم

كانت تشترك في معنى أو أكثر من تلك  إلا أن كل واحد منها يمكن أن يعطي اتجاها محددا وإن للخدمة،
  .المفاهيم في بعض الأحيان 

  : تعريفها .1.1.1
لى طرف آخر ويكون إأي فعل أو آداء يمكن أن يحققه طرف ما « دمة على أنهاخلقد عرفت ال     

  .2  »نولا ينتج عنه أي تملك وأن إنتاجه قد يكون مرتبطا بإنتاج مادي أو قد لايكو جوهره غير ملموس،

                                                
1 Béatrice B .Réchignac _Rou Baud ,"  Le Marketing  Des Services ",Edition d’organisation ,Paris ,2003 ,p 71 . 
2 B.Dubois , M.Jolibert," Le Marketing ;fondements et pratque" ,economica, paris, 1998, p23 .    
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وأنها لا تتم إلا بوجود فعل وطلب من  هذا التعريف يشير إلى تأكيد الجانب غير الملموس في الخدمة،
  .طرف آخر وليس بالضرورة أن ترتبط بإنتاج مادي 

المنتوج غير المادي الذي يحتوي في مضمونه على عمل وآداء لا « وقد عرفت أيضا على أنها
  .1  »يمكن امتلاكه ماديا 

وهي كونها لا تمتلك ماديا من قبل  في هذا التعريف هو إضافة خاصية جديدة للخدمة، والشيء المميز
إلا أنها تحقق  ويعني ذلك إمكانية الانتفاع منها دون امتلاكها كون الخدمة أساسا غيرملموسة، .مشتريها
 .مشتري للالرضا 

رضا والقبول لدى جميع النشاطات والعمليات التي تحقق ال"كما عرفت بهذا الاتجاه على أنها
  .2"المستهلك مقابل ثمن ودون أن يتضمن تقديمها أي خطأ 

ولعل هذا  .شارة إلى كون الخدمة كي تحظى برضا المشتري يجب أن تقدم دون خطأإوفي هذا التعريف 
الأمر يبرز في الخدمة الصحية أكثر من أي مجال آخر تقدم به الخدمات وهذا يعني تأكيد مسألة الجودة 

Quality  في تقديم الخدمة.  
النشاط غير الملموس ،الذى يهدف  "وهو أنها  عطاء التعريف التالي للخدمةإوكخلاصة يمكن  

.  3"أساساً إلى إشباع رغبات ومتطلبات العملاء، بحيث لا يرتبط هذا النشاط ببيع سلعة أو خدمة أخرى 
ثل المحاماة، والمحاسبة، والخدمات م ،ووفقاً لهذا التعريف تتضمن الخدمات كلاً من الخدمات المهنية

ن، والنظافة، والخدمات مثل خدمات البنوك، والنقل، والإسكا ،الصحية، وكذلك الخدمات المالية
 .الخ...التعليمية

  :وتأسيسا على هذه التعاريف يمكن تحديد الصفات الأساسية للخدمات عامة 
  :4نميز الخصائص التالية للخدمات  :خصائصها .2.1.1

 أي لا يستطيع المشتري تتصف الخدمات بخصائص غير ملموسة، :)Intangibility (ملموسيةاللا/أ
وخصوصا لذلك الشخص الذي لايملك تجربة سابقة في الخدمة  ،5استخدام حواسه لإدراكها قبل شرائها 

  .المقصودة
                                                

.   56، دار الیازوري ، الاردن ، ص "إدارة المستشفیات "تامرالبكري ،  1  
2 PH.Kotler ,B.Dubois , Op Cit ,p 54. 
3 Béatrice B .Réchignac _Rou Baud",Op Cit ,p76. 
4 C.Lovelock ,J .Wirtz ,D.Lapert," Marketing Des Services" ,pearson éducation ,France,5 émeédition, 2004,pp 35-36 
5PH.Kotler ,B.Dubois , Op Cit ,p 484.  
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من الخدمة نفسها وعليه فإن الرأي أو الاتجاه المتراكم لدى الفرد عما سبق له من استخدام أو انتفاع 
  .وبالتالي الإشباع المتولد منها  يحدد ملموسيتها له من عدمه،

ونعني بالتلازمية درجة الإرتباط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي : )Inseparability( التلازمية/ب
حصل ونظرا لوجود العميل أثناء إنتاج الخدمة ي بحيث يصبح العامل جزءا من الخدمة، يتولى تقديمها،

فيؤثر كل من العميل و المقدم على  العميل وهي السمة الخاصة بتسويق الخدمات،و تداخل بين المقدم
  .ناتج الخدمة 

يكون من الصعب جدا في كثير من الأحيان المحافظة على مستوى : )Heterogeneity (التباين/ ج
ذلك يعود إلى المحددات المؤثرة  ولعل. ات الخدمة المقدمة للمستهلكذخرجات بمواحد من المعيارية في ال

 الأدوات المستخدمة، السرعة، التوقيت، ممثلة بالمواد التي تتطلبها الخدمة، في مدخلات إنتاج الخدمة،
فستبقى فرصة عدم التجانس في  .داء للخدمة ودرجة تماثلهاالتي تنعكس جميعها على معيارية الآ

حتى عندما تحاول المؤسسات أن توجد معايير عمليات  المخرجات النهائية لعمليات تسليم الخدمة عالية
فإنه لايكن  وتخفيض دور الأشخاص في هذه العمليات، هاوتدريب موظفيها وإتمام عمليات تصنيع الخدمة،

  .1بشكل تام أن تقلل من تأثير البشر والبيئة على جودة الخدمة 
وأنها  ة من الزمن،ببها لحقحتفاظ والاوهي أن الخدمة لايمكن خزنها : )Perishability( اءفنال /د

لاتتجاوز زمنيا الطلب المتحقق عليها وخصوصا إذا كان الطلب متقلبا أو غير مستقر للخدمات التي 
  .السياحة والعلاج الطبيعي  كما هو في مجال النقل، يطلبها الأفراد،

نها ولايمكن التمتع نعني بذلك أن الخدمة يمكن الإنتفاع م: )Lack Of Ownership (عدم التملك/ ه
والهاتف العمومي والفندق  ستخدام سيارة الأجرة،اكما هو الحال في  متلاكها عند الحصول عليها،ابحق 

 نتفاع الشخص من هذه الخدمات مقابل مايدفعه من نقد،اكلها حالات تمثل  .إلخ... المستشفىوالرقود في 
  .عنها الخدمة  متلاك الجوانب المادية التي تنتجله اأنه لايحقق  إلا

  : تصنيفهــا.3.1.1
لقد أجريت عدة محاولات لتصنيف الخدمات لكن تطور أنظمة التصنيف لا تعتبر كافية و ذات 

لك فمن المهم تطوير وسائل وطرق تحليل الخدمات ذل .ستراتيجية جيدةاقيمة ما لم تقدم وتعرض أفكار 
 ىإدارة التسويق اعتمادا عل ىعل ثيرهاالتي تعطي صورة واضحة للخصائص المشتركة ومن ثم فحص تأ

                                                
.29،ص2005،دار وائل للنشر،"تسویق الخدمات"ھاني حامد الضمور، 1  
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أنظمة من التصنيفات ورقي مضامينها  )Loveloch,1983( الأبحاث والدراسات السابقة فقد اختار لفلوك
واحد من الأسئلة المطروحة و من بين  ىأن كل نظام هو محاولة للإجابة عل ىالتسويقية و قد أشار إل

  :1ه الأسئلة نذكرذه
نجاز وحسب رأي إأنها عمل أو حدث أو  ىلقد تم وصف الخدمة عل :؟ لخدمةما هي طبيعة عمل ا -

ولكن ما هي العملية  .مخرجات ىن العملية تتضمن تحويل المدخلات إلإفBerry1980( 2(بيري 
  قوم بانجاز تلك المهمة؟تالتحويلية التي تقوم بها كل شركة خدمية و كيف 

وهل هو عمل محسوس أم غير محسوس في  ؟  ملمن يدير أو يوجه الع: وهنا يتضح أمران وهما
  :أربعة أنظمة للتصنيف وهي التساؤلينين ذوقد نتج عن ه ؟صيغته

.                                 الأفراد مثل خدمات الطيران، الكوافير، الجراحة التجميلية ىأعمال ملموسة أو نشاطات موجهة إل -أ
ع و الممتلكات المادية الأخرى مثل خدمات الشحن وخدمات أعمال ملموسة أو خدمات موجهة للسل - ب

  .الصيانة و التنظيف
  .داعة والتلفزيونفكر الأفراد و عقولهم مثل التعليم و الإ ىأعمال غير ملموسة أو نشاطات موجهة إل -ج
أعمال غير ملموسة أو نشاطات موجهة نحو ممتلكات الأفراد مثل خدمات التأمين والاستثمارات  - د
  .نكيةالب

مجموعة من الأسئلة تدور حول  ىإن هذا النوع من التصنيف يساعد مسوقي الخدمة في الإجابة عل
بأي الطرق يمكن لمتلقي الخدمة أن يعدل هدف و ؟إلزامية تواجد العميل ماديا أثناء تقديم الخدمة أم لا 

  تقديم الخدمة وكيف يستطيع العامل الاستفادة من هذه التعديلات ؟
تكون ماهية الخدمة دوما واضحة وكذلك فائدتها للعميل لأن الخدمات عادة تزول بسرعة قد لا ف 

ومن خلال تحديد هدف الخدمة وتفحص كيف يمكن تعديلها أو تغييرها عن طريق المتلقي لها فإننا 
  .نستطيع تكوين فهم أفضل لطبيعة منتجات الخدمة والفوائد الرئيسية التي تقدمها

  ن المؤسسة صاحبة الخدمة وبين عملائها ؟ما نوع العلاقة بيو

                                                
.  50ـ 35ص ص ھاني حامد الضمور،مرجع سابق ، 1  

.44ص ھاني حامد الضمور،مرجع سابق ،   2  
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هل تدخل المؤسسة التي تقدم الخدمة في علاقة رسمية مع العملاء كما هو الحال بالنسبة ومعناه 
للاشتراك في الهاتف والأعمال المصرفية وطبيب الأسرة أم أنه لا توجد علاقة رسمية ؟ وهل تقدم 

  حده أي بصورة متقطعة ؟ ىجازها و تسجيلها علأساس منتظم أم أن كل عملية يتم ان ىالخدمة عل
ومن خلال هذين التساؤلين يتضح لنا بأن العلاقة بين المؤسسة صاحبة الخدمة و عملائها تأخذ الأشكال 

  :التالية
 عمليات منتظمة يتخللها علاقة رسمية كما هو الحال بالنسبة لتأمين الاشتراك بالنسبة للهاتف.  
 داعة ، التلفزيونقة غير رسمية مثل محطة الإعمليات منتظمة تتخللها علا.  
  عمليات متقطعة تتخللها علاقة رسمية مثل الاشتراك بالمجلات و الفضائيات و بطاقات الاشتراك

  .مع وسائل النقل
 المسرح، استئجار  ىعمليات متقطعة تتخللها علاقة غير رسمية مثل خدمات المطاعم، الذهاب إل

 .سيارة

ولاء العميل لمزود خدمة معينة وفي بعض الأحيان  ىأو العضوية الدائمة عادة إل تؤدى العلاقة الرسمية
  .لا يوجد خيار للعميل لأن مزود الخدمة ليس له منافس

تطوير علاقة لطرق مختلفة  ىوكإستراتيجية تسويق تسعي العديد من المؤسسات الخدمية إل
إن مهمة التسويق هنا هي تقرير ف الذ .لماليلك لضمان تكرار التعامل أو الدعم اذهم وئمستمرة مع عملا

  .ه العضويةذمداخيل بيعية من خلال ه تحقيقكيفية 
  : طبيعة الخدمة الصحية .2.1

   :تعريفها. 1.2.1
وهي لاتبتعد عن مضامين  مفهوم الخدمة الصحية ينبع أساسا من المفهوم العام للخدمات،إن 

  :1الخدمة الصحية إلى قسمين رئيسيين إلاأنه يمكن تقسيم  لتعاريف السابقة للخدمة،ا
  .ـ الخدمات الصحية العلاجية 
  .ـ الخدمات الصحية الوقائية 

  
  

                                                
.26ـ25،الاسكندریة ،ص ص" اقتصادیات الخدمات الصحیة"طلعت الدمرداش، 1  
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  : الخدمة الصحية العلاجية: أولا
والتي تشمل خدمات  مل على الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة،تتش

شر داخل المنزل أو تم من خلال خدمات سواء تم ذلك بالعلاج الدوائي المبا التشخيص وخدمات العلاج،
ذلك بالتدخل الجراحي التقليدي أو تم  صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية داخل المراكز الصحية،

الفرد  تفرد من مرض أصابه أو تخفيف معاناويهدف هذا النوع من الخدمات إلى تخليص ال .المعاصرأو
  .من آلام المرض

  : الخدمة الصحية الوقائية : ثانيا
وهي الخدمات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أو مايمكن أن نطلق عليه بالخدمات الصحية 

حيث ترتبط تلك الخدمات بالحماية من الأمراض المعدية والأوبئة والحماية من التدهور الصحي  البيئية،
وع من الخدمات ويرتبط هذا الن الناتج عن سلوك الأفراد والمشروعات التي تمارس أنشطة ملوثة للبيئة،

  .الصحية بصحة الفرد بصورة غير مباشرة 
وهي  تهدف إلى وقاية الفرد من التعرض للمرض، هذه الخدمات هي خدمات صحية مانعة،

وخدمات الرقابة  وخدمات رعاية الأمومة والطفولة، مل على خدمات التطعيم من الأمراض الوبائية،تتش
إضافة إلى خدمات الإعلام ونشر  نتاج الصناعي والزراعي،الصحية على متاجر تقديم الغداء ووحدات الإ

  .الوعي الصحي 
يمكن تمييز  وعليه وتتميز الخدمات الصحية بمجموعة من المزايا تعود إلى خصوصيتها،

  . بشكل عامخصائص الخدمات  علىالخصائص التالية للخدمة الصحية زيادة 
  :خصائص الخدمة الصحية  .2.2.1

خصوصية تلك  يفيزة للخدمة الصحية المقدمة من قبل المنظمات الصحية تتجسد الخصائص المم
 نعكاس ذلك على الأسلوب والعمل الإداري الذي يمكن أن تقدم به إلى الجمهور،اوبالتالي  الخدمات،

  :ويمكن تحديد هذه الخصائص بالآتي 
 الهلاك، التباين، تلازم،ال ية،سـ بالإضافة إلى الخصائص السابقة المميزة للخدمة عامة وهي اللاملمو

  :نذكر منها  1توجد خصائص أخرى تميز الخدمة الصحية عن غيرها من الخدمات   .عدم التملك

                                                
 

. 59،مرجع سابق ،ص "إدارة المستشفیات "تامرالبكري ،  1  
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تقديمها إلى تحقيق منفعة عامة خلال وتسعى من  ـ تتميز خدمات المستشفيات بكونها عامة للجمهور،
  .ولمختلف الجهات والأطراف المستفيدة منها 

وليس بأي شيء مادي  رجة عالية من الجودة لأنها مرتبطة بحياة الإنسان وشفائه،ـ تتميز بكونها على د
لذلك فإن معيارية الآداء للخدمة الصحية تكون عالية وتخضع إلى  .آخر يمكن تعويضه أوإعادة شرائه

  .رقابة إدارية وطبية
سواء كانت تابعة  ـ تتأثر المنظمات الصحية عامة والمستشفيات خاصة بالقوانين والأنظمة الحكومية

  .للدولة أو للقطاع الخاص
 تكون قوة القرار بيد شخص واحد أو مجموعة أشخاص يمثلون قمة الادارة، ـ في منظمات الأعمال، 

  .في حين تتوزع قوة القرار في المنظمات الصحية بين مجموعة الإدارة ومجموعة الأطباء
إذ أن الخدمة الصحية لا يمكن  يد من الخدمة،ـ وجوب الاتصال المباشر بين المنظمة الصحية والمستف

  .إلخ...تقديمها إلا بحضور المريض نفسه للفحص والتشخيص والعلاج أو إجراء التحاليل 
باعتبارها  ـ صعوبة تطبيق المفاهيم الاقتصادية المطبقة في خدمات أخرى على الخدمة الصحية،

  .مرتبطة بالإنسان وهو أغلى شيء
وبهدف الاستجابة  على الخدمة الصحية في ساعات اليوم أوالأسبوع أوالموسم،ـ نظرا لتذبذب الطلب 

فهذا يستوجب الاستعداد المبكر لحشد كل الطاقات الادارية والطبية  إلى أقصى حد من الخدمات المطلوبة،
خفاق إذ لا يمكن التأخر أو الاعتذار عن الاستجابة للطلب لأن في ذلك ا لإنتاج الخدمة الصحية لطالبيها،

  .في مهمة المنظمة الصحية الإنسانية 
  :تصنيف الخدمة الصحية  .3.2.1

ا التصنيف ينطبق ذمجموعة من المؤشرات وأن ه ىالخدمات استنادا إل)  Groffrey(يصنف 
  :1النحو التالي ذلك علىالخدمات الصحية و ىعل

  السلع الملموسة مثل  ىلاعتمادها ع ىإن الخدمات الصحية تتنوع استنادا إل: من حيث الاعتمادية
العنصر البشري مثل  ىوخدمات يعتمد تقديمها عل) لخإ...التحاليل المخبرية، الأشعة، الجراحة (

  .لخإ...تحديد نوع العلاج  تشخيص المرض، العلاج النفسي،

                                                
.99، ص  2008،دار المناھج للنشر والتوزیع، الأردن ،"التسویق الصحي والإجتماعي "ردینة عثمان یوسف ، 1  
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  ،من حيث حضور كل من المستفيد من الخدمات الصحية و مقدمها مثل العمليات الجراحية
 لخإ...ب الدمالفحص السريري، سح

 فقد تكون الخدمات تشبع حاجة فردية مثل الفحص الشخصي في عيادة : من حيث نوع الحاجة
، طعامحزمة من المنافع مثل الرقود في المستشفي حيث تقدم خدمات الإ لىالطبيب أو الحاجة إ

 .ة الصحيةظمدين في المنقلخ لجميع الراإ...العناية، الفحص الصباحي 

 حيث يختلف مقدموا الخدمات الصحية في أهدافهم : ي الخدمات الصحيةمن حيث أهداف مقدم
من حيث ، أو )خاصة وعامة(من حيث ملكية المؤسسات الصحية ) ربحيةال غيرالربحية و(

طبقها توالتي تختلف عن تلك البرامج التي  ةالخاصة بمنظمة صحية خاص البرامج التسويقية
  .ة صحية عامةممنظ

   : 1 المؤسسات الخدمية مكانة التسويق في . 2
لأنه ليس من  أصبحت الكثير من مؤسسات الخدمات على درجة عالية من التوجه التسويقي،

فبعض المؤسسات الخدمية  .المعقول ومن الخطأ الاعتقاد بأن جميع هذه المؤسسات تتجاهل دور التسويق
عة للقطاع الخاص تطبق مفاهيم الناجحة مثل بعض الفنادق والبنوك والمؤسسات الإستشفائية خاصة التاب

ومحاولات العديد من مؤسسات الخدمات الحفاظ على مستوى محدد من الجودة وزيادة الإنتاجية  .التسويق
والعوائق القانونية  ،)مثل الجامعات الخاصة(من أجل مواجهة ضغوط المنافسين ومحدودية الموارد 

ه العوامل وغيرها من العوامل الأخرى ستشجع على ونتاج هذ .والقيود الأخلاقية التي لا يمكن تجاهلها
  .توسيع الاهتمام بتطبيق مفهوم التسويق على نطاق أوسع في قطاع الخدمات

والتي دفعت بالمؤسسات  ومن التغيرات الحديثة والتطورات الحاصلة في اقتصاديات الدول،
  :الخدمية إلى تبني المفاهيم التسويقية نذكر 

  .لتشريعات والتعليمات الحكومية المنتهجةالتغير في أنماط ا - أ 
  .تبسيط المعايير الخاصة بالنقابات والجمعيات المهنية - ب
  .الاتجاه نحو الخوصصة في مجال الخدمات العامة -ج
  .تبني المؤسسات غير الربحية للاستراتيجيات الموجهة بالسوق - د
  .التقدم التكنولوجي -ه

                                                
. 52ي حامد الضمور، مرجع سابق ،ص ھان 1  
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  .التراخيص ومنح الامتياز نمو محلات السلاسل الخدمية وشبكات -و
  .العولمة والتوجه الدولي - ن
  .الضغوط لتحسين الانتاجية -ي
  .التوسع في عمليات التأجير في المؤسسات الخدمية -ك

ومما لاشك فيه أن العديد من مؤسسات الخدمات سواء في الدول النامية أوالمتقدمة قد تأثرت 
  .ن هذه التطورات إما فرصا أوتحديات سوقية وقد نتج ع بصورة أو بأخرى بمثل هذه التطورات،

ولكن قبل ذلك  ولا نبتعد كثيرا عن هذا المضمون عند الحديث عن تسويق الخدمة الصحية،
وأهميته في رفع  سوف نتطرق إلى أهم الأسباب التي دفعت المنظمات الصحية إلى الاهتمام بالتسويق،

دها، إضافة إلى النظر إليه على أنه وسيلة للتأثير مستوى الاستفادة من خدمات المنظمات الصحية وموار
  .على قرارات المرضى في اختيار الخدمات التي يحتاجون إليها

  :أسباب الاهتمام بتسويق الخدمات الصحية  .3
  :1لاهتمام بتسويق الخدمات الصحية منذ مطلع الثمانينيات نذكر مايلي لمن أهم الأسباب التي دفعت 

أدى ذلك إلى اتجاه الدراسات نحو العمل من أجل البحث في : الرعاية الصحية تكاليف ارتفاعـ     
ومن ثم قد يكون من  .لى بطء معدل زيادة تكاليف الرعاية الصحيةإساليب التي يؤدي تنفيذها الطرق والأ
  .ي المنظمات الصحية الاستفادة من التسويق للتأثير بهدف التمكن من احتواء التكاليفيالمفيد لإدار

أدت التشريعات الخاصة بايجاد آليات لتقييم آداء مقدمي  :ـ زيادة المسؤولية أمام المراكز المختصة   
الخدمات الصحية إلى ضرورة أن يتقدم مقدمو الخدمة بالمعلومات التي تدعم متطلباتهم بصدد الخدمات 

يدة في تطوير مثل هذه وتعد مفاهيم التسويق وأساليبه مف .وكذا بالنسبة لتخصيص الموارد الاضافية،
  .المعلومات

زايد نوعا من التنافس فيما وقد أحدث هذا الت :ـ تزايد أعداد المرافق الطبية ذات الملكيات المختلفة   
  .وبالتالي ينبغي زيادة الاهتمام بأسواق الخدمة التابعة لكل منهم ،بينها
يها على أنه نوع من هدر الموارد ـ النظر إلى انخفاض معدلات استخدام الخدمات الصحية أو تدن   

ومراجعة  دارة بالمفاهيم والأساليب الخاصة بفهم أنماط الطلب على الخدمة،يزود التسويق الإ :المستخدمة

                                                
.285ص  ،2004،معھد الادارة العامة ،المملكة العربیة السعودیة،"إدارة الرعایة الصحیة"طلال بن عابد الأحمدي ،.د 1  
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وقياس رضا العميل عن  وتحديد أسواق الخدمة المستهدفة ،والعمل على الوصول إليها، احتياجات العميل،
  .الخدمة المقدمة

ي القرار على تحقيق استخدام فعال للموارد المالية ذمعلومات التي تساعد متخـ يوفر التسويق ال   
  .والبشرية والموارد المادية الأخرى مثل الأجهزة والأدوات

ـ تعد أساليب التسويق مفيدة في التعرف على خيارات المريض في تحديد نوع الخدمة الصحية    
  .المريض ووجهات نظره تجاه حسن معاملة المطلوبة ومكانها،

  .يجاد جهود تسويقية للحد من تكاليف الرعاية الصحية إيدفع إلى  :ـ تزايد الاهتمام بالوقاية   
ـ النظر إلى قطاع الرعاية الصحية على أنه قطاع أعمال مربح تقدم فيه المنتجات والخدمات للعملاء    

  .ي في ذلككما تقدم في القطاعات الأخرى وبالتالي توظيف عناصر المزيج التسويق
وقد أدى تزايد المنافسة بين المنظمات الصحية إلى زيادة موازنات التسويق بغض النظر عن 

  .فعالية الجهود التسويقية ومردودها لدى هذه المنظمات
وتسعى المنظمات الصحية من خلال تبنيها لمفهوم التسويق إلى خلق وتحقيق قيمة تبادلية تهدف 

ليقوم  وإظهار منافعها، وتقصي رغباتهم، مستهلكيها الحاليين والمرتقبين، من خلالها إلى تحديد احتياجات
   .في المبحث التالي  تناولهوهذا ماسن .البحث عن تلك الخدمات واختيارهابمستهلكوها بدورهم 
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  .)الخصائص الأهمية، التطور، المفهوم،(تسويق الخدمات الصحية :المبحث الثاني  
عملائها الداخليين  ىلصحية ذات الشأن جميع إمكاناتها للظفر برضتسخر المنظمات ا

ومن هنا رأت ضرورة إدخال نشاط التسويق فيها إشباعا لرغبات عملائها الصحية  .والخارجيين
لتمكينهم من الحصول على الخدمات  والعمل على تقديم برامج وبدائل تمويلية متنوعة، واحتياجاتهم،

وسوف نحاول في هذا المبحث إلقاء الضوء على  .فق وإمكاناتهم الشرائية الحاليةبما يت الصحية المطلوبة،
كما سنتناول أهمية وخصائص  وتطور التسويق في هذا المجال، مفهوم تسويق الخدمات الصحية،

  .التسويق الصحي 
  .مفهوم تسويق الخدمة الصحية : الأولالمطلب 

في لتسويق التجاري ولكن الاختلاف هو يستند تحديد مفهوم التسويق الصحي إلى مفهوم ا
مجموعة من الأنشطة والفعاليات  الأهداف المتحققة حيث أن التسويق التجاري يمكن أن يعرف على أنه

التي تبدأ قبل عملية الانتاج وخلالها وفيما بعدها بهدف تحقيق الرضا والاشباع للمستهلكين وتحقيق 
  .حالأهداف المحددة للمنظمة بما فيها الأربا

مجموعة من الأنشطة والفعاليات التي "يمكن تعريف التسويق الصحي على أنه وانطلاقا مما تقدم
تهدف  إلى تحقيق الاتصال بالجمهور المستهدف وجمع المعلومات عنهم وتحديد حاجاتهم بهدف تكوين 

  :1"سلوك صحى لدى الأفراد وأن هذا السلوك يتطلب من العاملين في مجال التسويق الصحي 
  .ـ جمع المعلومات والبيانات عن السوق المستهدف وتحديد الحاجات الفعلية من الخدمات الصحية 

ـ تكوين سلوك صحي طوعي لدى الأفراد على اختلاف أجناسهم وانتشار وعي صحي يساهم في توجيه 
  .هذا السلوك

  .أنشطة التسويق الصحي  ـ تحديد مدى فعالية ونجاح
  .الصحية في تقليل الأمراض وجعل الأفراد أكثر قدرة للوقاية منها  ـ تحديد مدى فعالية الخدمات

نشطة والفعاليات التي تهدف إلى جعل الأفراد أكثر استجابة فالتسويق الصحي يركز على الأ
مفهوم الصحة والذي يعني به كمدلول أوسع بللخدمات الصحية وبشكل طوعي والعمل على توعيتهم 

 ملة لأنه يتضمن أكثر من الصحة الطبيعية،اإنما له أبعاد متعددة وشوأبعد من مفهوم غياب المرض و
إن دور لدى ف .يتضمن السمات الروحية والمهنية والاجتماعية والثقافية والعاطفية وأسلوب المعيشة
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أنشطة التسويق الصحي ترتكز على جعل الفرد يقوم بالاختيارات والسلوك الطوعي الذي يسمح له 
التوازن في حياته بخصوص حاجاته الروحية والثقافية والمهنية والاجتماعية بالتوصل إلى تحقيق 

  .والعاطفية والطبيعية
في كونه يركز جميع الأنشطة عامة ويختلف مفهوم التسويق الصحي عن مفهوم التسويق 

ظة التسويقية على تهيئة المناخ المناسب لتحقيق الصحة العامة ومنع أو تقليل المشاكل الصحية والمحاف
على البيئة الصحية من خلال توعية الأفراد وحثهم على الابتعاد عن أنماط الاستهلاك والسلوك الفردي 
الذي يؤثر سلبا على البيئة والصحة ونجد بأن هناك تعارضا في أهداف التسويق التجاري الذي يحث 

لع التي يعتبرها التسويق الأفراد على زيادة الاستهلاك وترغيبهم وحثهم على قرار الشراء للكثير من الس
  .   إلخ...الصحي أحد أسباب انخفاض المستوى الصحي مثل استهلاك زيوت الطعام،

عملية تحليل الأنشطة المتكاملة والمترابطة التي تقوم بها "كما عرف التسويق الصحي على أنه 
 ة على حسن تنفيذها،والرقاب والتخطيط السليم لها، المنظمات الصحية لتوفير أنسب الخدمات المطلوبة،

بما يمكنها من  مع أسواقها المستهدفة،)أو القيم(وذلك لتعزيز عملية التبادل الارادي للمنافع  والترويج لها،
  .1 "بلوغ أهدافها المرسومة بفعالية وكفاءة عاليتين

أن تحديد متطلبات الأسواق المستهدفة واحتياجاتها ورغباتها يقتضي أن تقوم بيتضح  عليهو
  :عدد من التساؤلات المهمة مثل لىظمات الصحية بالاجابة عالمن
من هم عملاؤها الحاليون والمرتقبون ؟وماهي أسواقها المستهدفة؟ وماهي متطلبات تلك الأسواق ـ 

؟وماهي الخدمات والبرامج المطلوب تصميمها وتوفيرها لتنشيط  الواجب إشباعها واحتياجاتها ورغباتها
نها وبين عملائها؟ وماهي الفرص التسويقية المتاحة لها في ظل المنافسة بينها وبين عملية تبادل المنافع بي

  المنظمات الصحية الأخرى؟
التحليل والتخطيط والتنفيذ والرقابة على البرامج "التسويق الصحي على أنه  ) Kotler(وقد عرف

تهدفة بهدف بلوغ ما تسعى إليه مع الأسواق المس )طوعية(المعدة بدقة نحو تحقيق قيمة تبادلية اختيارية 
 حاجات تلك الأسواق المستهدفة ورغباتها، تمعتمدة في ذلك على ملاقا المنظمات الصحية من أهداف،
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من أجل إعلام السوق وإيجاد الدافع لدى  ومن خلال الاستخدام الفاعل للتسعير والاتصالات والتوزيع،
  .1"الأفراد وخدمتهم

  :2ن تمييز عدة مراحل في عملية التسويق الصحي وانطلاقا من هذا التعريف يمك
التنفيذ  التخطيط، وظيفة إدارية تتضمن أربعة مراحل وهي التحليل،على أنه عرف التسويق  :أولا

  .والرقابة
مدى تحقيق والمنافسة، ، وهي مرحلة تحليل وفهم لموقع المنظمة ضمن كل من البيئة :المرحلة الأولى/أ

  .لجمهورحاجات وتوقعات المرضى وا
التخطيط من أجل بحث ومسح حاجات المرضى الحالية والمستقبلية، ووضع الأهداف  :المرحلة الثانية/ب

  .والمعايير
أي ما الطريقة الفضلى  وتتضمن التقييم التنفيذ لإدارة المزيج التسويقي الصحي، :المرحلة الثالثة/ج

  .ا التنفيذأوالمثلى لتحقيق أهداف التسويق ومن سيكون مسؤولا عن قضاي
التغدية العكسية والرقابة وتتضمن الاجراءات المتخذة من أجل التحقق من أن الخطة  :المرحلة الرابعة/د

  .تسير بالشكل الصحيح والعمليات التصحيحية من أجل تعديل وتصحيح الأخطاء والانحرافات إن وجدت
لمصاغة بموضوعية ودقة على يساعد التسويق المنظمات الصحية من خلال البرامج والخطط ا :انياـث

وقد  هذه الفاعلية التي تنعكس في التعرف على مدى تعزيز عناصر التوجه نحو التسويق، رفع فاعليتها،
  : 3وكلارك  خمسة أسئلة متعلقة بذلك هي على النحو التالي أثار كوتلر

اجات العميل حتياهل تعترف الادارة بأولوية السوق و :)Costomer Philosophy (فلسفة الزبون/أ
  ومتطلباته عند تحديد خطط المنظمة وعملياتها التشغيلية ؟

هل تطلع الادارة على نوع  :) Adequate Marketing Information(معلومات التسويق المناسبة/ب
  المعلومات المطلوبة وجودتها لإجراء التسويق الفعال ؟

ستراتيجياتها المبتكرة االإدارة بتحديد  هل تقوم :) Strategic Orientation (التوجه الإستراتيجي/ج
  وخططها من أجل تحقيق أهدافها البعيدة المدى ؟

                                                
. 31،ص  2005، دار الیازوري ،الاردن ،"ت الصحیةتسویق الخدما"تامر البكري،.د  1  

2 PH.Kotler ,B.Dubois ,Op Cit, p 52. 
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هل قيم التعامل مع أنشطة التسويق المختارة  :)Operational Philosophy( الكفاءة التشغيلية/د
   ؟) الكلفةـالفاعلية(بأسلوب المردودية العالية 

هل تم تأمين الموظفين  :)Integrated Marketing Organization (منظمة التسويق المتكاملة/ه
 لإجراء التحليل التسويقي للأنشطة المتكاملة والمترابطة التى تهدف إلى توفير الخدمات المطلوبة،

  والتخطيط لهذه الأنشطة وتنفيذها والرقابة عليها؟
 ولاتور، رن،(حدد كل من  وعلى ضوء عناصر التسويق التوجيهي الخمسة التي سبقت الإشارة إليها،

  : 1وهي خمس مهام لأخصائي التسويق في مجال الرعاية الصحية،)Wrenn,Latour ,Calder وكالدر
  .تحديد الأفراد وتدريبهم لشرح ماهو المقصود بتبني فلسفة العميل /أ 
وذلك فيما يخص نوعية الخدمات المقترحة لأسواق  الحصول على المعلومات وتحليلها وتفسيرها، /ب

  .ت الصحية التي ينبغي أن تعمل بفعاليةالمنظما
مساعدة المديرين التنفيذيين في الخط الأول في تصميم الخطط الاستراتيجية التي تستخدم مثل هذه  /ج

  .المعلومات وتنفيذها والحصول على المزايا التنافسية للمنظمات الصحية
  . مراقبة الآداء واقتراح الأعمال التصحيحية عندما يحتاج إليها /د 
  .ة مضمان التأكد من أن مثل هذا التفكير التسويقي يتكامل في جميع أنحاء المنظ /ه 

يسعى رجال التسويق في المنظمات الصحية إلى تكوين حزمة من المنافع للسوق المستهدف من  :ثالثا
  .ب الكفؤ والتبادل الطوعي بين المنفعة والكلفة التي يتحملها الطرفان المتبادلانذخلال الج

والعمل ضمن هذه الأسواق يتضمن هدفين  يعني التسويق الصحي باختيار السوق المستهدف، :ابعار
فالهدف الأول يشير إلى التوجه الدقيق  خر يخص الزبون،رئيسيين ومتقاربين أحدهما يخص المنظمة والآ

بة دقيقة ستجااومن ثم  لطلب الحقيقي لذلك السوق المستهدف،لستجابة من قبل المنظمات الصحية للا
  .ورغباتهم في ذلك السوق لحاجات المستهلكين 

وبالمقابل الهدف الثاني هوحصول المستهلك على ما يحتاج إليه من خدمات في الوقت المناسب 
  .      وبأقل جهد ممكن وبالنوعية التي يرغب فيها

 ء والإستمرار،في البقا الغرض من التسويق هو مساعدة المنظمات الصحية في تحقيق أهدافها :خامسا
وتزويدها بالمرونة اللازمة للعمل في بيئة متغيرة من خلال خدمة أسواقها بصورة أكثر فاعلية وذلك من 
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 خلال التركيز على حاجات ورغبات الأسواق المستهدفة أكثر من تلك الصيغ المرتبطة بالبيع الشخصي،
  . )Cansumer-Oriented (فالتسويق الفاعل موجه نحو المستهلك

 )Marketing Mix(يستخدم التسويق ويعتمد على مجموعة من الأدوات تسمى المزيج التسويقي :دساسا
 Les 7Ps)(البيئة الماديةو الأفراد العمليات، التوزيع، الترويج، التسعير، الخدمة،/المنتج تصميم :هي     .  

  .    التطور الفكري لتسويق الخدمة الصحية: الثاني  المطلب
سويقي في المنظمات الصحية بعدة مراحل شأنه في ذلك شأن بقية منظمات مرالمفهوم الت

  :           1 هي المفاهيموهذه  ،الأعمال
  : الإنتاجي المفهوم.1.2

 ،)تتعامل معهم كعدد(يقود هذا التوجه المنظمات الصحية إلى التعامل مع المرضى بمدخل كمي 
ظمة هي تحقيق كفاءة في الإنتاج والتوزيع عن طريق بحيث يفرض هذا التوجه بأن المهمة الرئيسية للمن

ويبرز ذلك خاصة في الوقت  في حين يفترض أن يتم الإهتمام بكل مريض بصورة منفردة، .تقليل الكلف
ممايضطرالأطباء إلى مضاعفة قدرتهم في فحص المريض  الإنتظار، الذي يقضيه المرضى في صالات

ستمرار العملية الإنتاجية حتى االفحص ليتم بسرعة أكبر بما يوافق  وبالتالي تقليل الوقت الضائع في أثناء
  .              لو تجاهل المريض

لتزام قوي افالعديد من المنظمات لديها  كما تتجه الكثير من المنظمات الصحية نحو فلسفة المنتج،
ركز ت يفه .ار تلك المنظماتبمنتجاتها وقيمها حتى لوكان الزبائن يأتون في الدرجة الثانية في فلسفة وأفك

نحن نعلم أفضل منك :"هذا التوجه بقوله) Kotler(على المنتج أكثر من حاجيات الزبائن و جسد كوتلر
و يرى أن التوجه نحو المنتج يفترض بأن المهمة الرئيسية للمنظمة هي تقديم . 2"فيما هو الأفضل لك

  .    المنتجات التي تعتقد المنظمة أنها جيدة للسوق
  : البيعي المفهوم.2.2

ا السوقية من خلال زيادة الجهود هتؤمن بعض المنظمات الصحية بأنها تستطيع زيادة حصت   
وأن مثل هذه المنظمات تزيد من ميزانية  البيعية أكثر من إيمانها بتغيير المنتجات لجعلها أكثر جادبية،

توجه من شأنه أن يوفر عدد أكبر من وهذا ال الإعلان والبيع الشخصي والأشكال الأخرى من الترويج،

                                                
. 40ـ 38، مرجع سابق ،ص ص "تسویق الخدمات الصحیة"تامر البكري،.د  1  
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ويفترض هذا التوجه  .القريب ولكن لايتضمن توفيرمثل هذا العدد في المستقبل البعيد دالمرضى في الأم
ن على الخدمات يهتمام مرضى المنظمات الصحية المحتملاتحفيز  يبأن المهمة الرئيسية للمنظمة ه

  . والمنتجات الموجودة حاليا
د معدلات عالية من ييعات هو توجه نحو المنتج مستند إلى البيع والترويج يهدف إلى تولوالتوجه نحو المب
  .          تحقيق نسبة أرباح عاليةلالمبيعات كمفتاح 

   : قييالتسو المفهوم.3.2
التسوقي على أنه ذلك التوجه الذي تكون فيه المهمة الرئيسية للمنظمة الصحية  المفهومف عر

شباع تلك الحاجات والرغبات من خلال تصميم إو لأسواق المستهدفة ورغباتها،هي تحديد حاجات ا
  . وتسليم المنتجات و الخدمات المنافسة والمناسبة التسعير، الإتصال، المنتجات،

  :  يلند إلى هذا التعريف يتطلب ما يتالتسويقي المس المفهومولاشك في أن 
ات الزبائن ورغباتهم وأثرها في تشذيب خطط المنظمة معرفة إدارة المنظمة الصحية بأولويات حاجي/أ 

ستخدام بحوث التسويق للحصول على المعلومات اللازمة لتحديد حاجات الأسواق او وعملياتها المختلفة،
  .    المستهدفة الحاضرة والمستقبلية 

 ذهله ومزيج خدمات جديدة ملائمة تطوير الأنشطة الترويجية للاتصال مع السوق المستهدف،/ب
  .الأسواق

تطوير استراتيجية تسعير ملائمة للخدمات الصحية التي من شأنها أن تكون منافسة ومقبولة ومفضلة /ج
  .لدى المستفيدين منها

  .تطوير وابتكار استراتيجية توزيع كفوءة للخدمات الصحية/د 
ويفسر  أن التسويق الصحي في الجانب العملي في المنظمات الصحية يترجم) Cooper(وقد لاحظ 

التسويقي يركز على مراعاة  المفهومبصورة ضيقة ويصبح مقتصرا ومرادفا للترويج، في حين أن 
  .1حاجات الزبون المتغيرة وإضافة خصائص للخدمة كاستجابة لذلك 

وأهدافه موجهة أساسا نحو المستهلك باعتبار أن المستهلك هو محور  هالتسويقي واقع المفهوموعليه فإن 
  .ويقية ومحركها الرئيسي العملية التس
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  :الإجتماعي  المفهوم .4.2
الحديث والمتنامي في وقتنا الحاضر  المفهومإن الطبيعة القدسية لمهنة الطب جعلت أنصار هذا 

ملية رفع مستوى رفاهية الأفراد في عينبغي أن يؤدي دورا رياديا في  يعدون التسويق نشاط قابل ومؤثر،
  .المجتمع 

الأفكار التي يؤمن بها رجال التسويق والمنعكسة آثارها "ي للتسويق يعبر عن فالتوجه الإجتماع
ودون تقييدها بفئة معينة من  على الأنشطة التي يزاولونها والمنصبة نحو تحقيق الصالح العام للمجتمع،

  .1 "الأفراد
 قي،إلا أن هذا التوجه التسويقي يشكل أحيانا مشكلة للمنظمات الصحية ذات التوجه التسوي

ولعل المشكلة تكمن في أن مايحتاج إليه السوق ربما هو  والملتزمة بإرضاء حاجات الأسواق ورغباتها،
ن ما يحتاج إليه المريض من علاج هو عادة شيئ معقول يتضمن في نوعيته رعاية أو لايرغب فيه،ما

ة غيرمرتبطة في حين أن بحوث التسويق تظهر بأن المرضى يرغبون و يتمنون أمنيات متنوع جيدة،
إستجابة سريعة  فهم يريدون فضلا عن العلاج، بالحاجة المعقولة التي هي نوعية جيدة من الرعاية،

خيارات عريضة في أنواع الأطعمة المقدمة في وجباتهم وكثيرة في غرفهم ال هملرغباتهم ومتطلبات
  .  وغيرها الغدائية

رضها مع سلامة صحة المريض أو لتعا بالإضافة إلى أنه توجد رغبات لا يمكن إشباعها،
  . هتمامات المجتمع مثل التدخينالتعارضها مع 

قدم ذكرها فإن المنظمات الصحية بتطبيقها المفهوم الإجتماعي للتسويق توفي كل من الحالات الم
  . تهوتكبث على بعض رغبات وحاجات المريض من أجل مصلح  ط غتض

ظهرت حقوق ) الاجتماعي للتسويق مفهومال(وفي هذه المرحلة من مراحل الفكر التسويقي 
المستهلك، وأُسست جمعيات حماية المستهلك، وفي مجال القطاع الصحي برز ما يسمى بحصانة 

، التي يعتَقد بأنها تمثل التحول الأساسي باتجاه سيادة المريض، فكل )Patient Charter(المريض
  :2مريض وفقاً لهذه الحصانة يتمتع بالحقوق الآتية

                                                
1 Parcours ,"Le Marketing",Edition Hachette Livre, paris, 1996,p 247 .  
2 http://www.magetude.com/ar/index.php?option=com  
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تلقي الخدمة الصحية على أساس الحاجة الطبية السريرية، وبغض النظر عن الإمكانات المادية  -أ 
  .للمستهلك الصحي

الحصول على الخدمات الطبية الطارئة في أي وقت، والتمتع بخدمة سيارات الإسعاف وأقسام  - ب
  .الطوارئ في المنظمة الصحية

مريض، عندما يرى الطبيب الممارس أن الإحالة الإحالة إلى طبيب استشاري مقبول من قبل ال -ج
  .ضرورية

إعطاء المريض التفسير الواضح لكل معالجة طبية مقترحة، فضلاً عن توضيح المخاطر المحتملة  -د 
  .والبدائل العلاجية الممكنة، ومن ثم يقرر المريض قبول أو رفض العلاج

حق التأكد من أن العاملين في المنظمة الصحية  طلاع على سجلاته الطبية، ولهالإفي حق للمريض ال –ه 
  .يحافظون على سرية معلومات تلك السجلات

  .له الحق في قبول أو عدم قبول المشاركة في البحوث الطبية، أو تدريب طلبة كلية الطب - و 
، تتضمن )المقدمة في المنظمة الصحية(إعطاء معلومات تفصيلية عن الخدمات الصحية المحلية  -ن 
  .ير النوعية والحد الأقصى لطول فترة الانتظارمعاي
في حالة ورود شكوى حول الخدمة الصحية المقدمة، أياً كان مقدم هذه الخدمة فيجب أن تدقق  -ي

ويستلم مقدم الشكوى إجابة سريعة تحريرية من مدير المنظمة الصحية أو المدير العام للسلطة الصحية 
  .الإقليمية

هتمامات امهمة المنظمة هي تحديدحاجات ورغبات و ي للتسويق بأنجتماعالاالمفهوم ويفترض 
وبالطريقة التي  وتقديم الرضا المرغوب بصور أكثر كفاءة وفاعلية من المنافسين، الأسواق المستهدفة،

  .من شأنها أن تدعم المستهلك والمجتمع وتحقق الرفاهية لهما
اخل متنوعة في التعامل مع مسؤولياتها مد عدة وفي هذا الصدد نجد بأن المنظمات الصحية تتبع

وأهدافها، فضلا عن طبيعة عملها  ستراتيجيتها،او تجاه المجتمع تبعا لأسباب كثيرة منها رسالة المنظمة
  .1 لية الإجتماعية للمنظماتئوة في المسيير ثلاثة مداخل رئيسشتأ ويمكن  إلخ،...وتخصصها

 هذا المدخل تكون ملتزمة بالتعليمات الوزارية المنظمات الصحية في  :مدخل الواجب الإجتماعي
 جتماعي أبعد من ذلك،اذي توجه  يءش عملأنها لاترغب في  إلا والقوانين والأنظمة الحكومية،

                                                
.46، مرجع سابق ،ص"تسویق الخدمات الصحیة"تامر البكري ،  1  
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فالجراح الذي يجري عملية جراحية لأحد  وهذا قد لا يتطابق مع بيئة عمل المنظمات الصحية،
نتهاء أوقات الدوام االة العمليات عند المرضى وحدثت فيها مضاعفات لايفترض به مغادرة ص

  .رار حالته قمالم يتأكد من صحة المريض وإست الرسمية،
 جتماعي،في هذا المدخل تكون المنظمات الصحية ملتزمة بالواجب الا: مدخل التفاعل الإجتماعي 

  . هتماماته ومتطلباته بطريقة طوعيةاوترغب في الوقت نفسه في التفاعل على المجتمع لملاقاة 
 تبحث المنظمات في هذا المدخل عن طرق وأساليب جديدة ومبتكرة كي  :جتماعيةالإستجابة الا

 .ي مع المجتمع عجتماعي والتفاعل الطوفضلا عن ملاقاة الواجب الا تحقق فائدة للمجتمع،

  .وتأسيسا على هذا برزت أهمية التسويق في المنظمات الصحية 
  :نظمات الصحية أهمية التسويق في الم:الثالثالمطلب 

ستخدامه، اتبرز أهمية التسويق في المنظمات الصحية من خلال المزايا والفوائد المتحققة من 
  : 1 ويمكن حصرها في الآتي 

والتنسيق من  تحسين كفاءة الأنشطة التسويقية وذلك من خلال التركيز على نمط الإدارة العقلانية، -أ 
الحد  ذفالتسويق يجهز الإدارة بمدخل علمي يجعلها تنف الترويج،و التوزيع التسعير، أجل تطوير المنتج،

  .الأعلى من الكفاءة والفاعلة في الأنشطة التسويقية فضلا عن التنسيق المستمر فيما بينهما 
إذ  ،ندماجها مع الجمهورامن خلال  ا لحاجات المجتمع الصحية،سجعل المنظمات الصحية أكثر تحس - ب

فهي  وقياس درجة رضاهم هي من صلب عمل وظيفة التسويق، ىالمرضستقصاء آراء اأن عملية 
  .بين المرضى والمنظمات الصحية  )Feed Back ( لعملية تسيير التغذية العكسية يالرئيس العنصر

فإدخال مفهوم  تحسين صورة المنظمة الصحية وجعلها في وضع متميز ولائق في السوق الصحي، -ج
فضلا عن سعيها  ية يجعلها تتجه كليا بأفكارها نحو جميع الأفراد،الصح اتالتسويق في عمل المنظم

    .الخدمات للمحتاجين إليها للبحث عن تلك الميزات التنافسية التي تتمكن من خلالها من تقديم أفضل
ووضع  خلق أنظمة أكثر فاعلية في تقديم وتوزيع الخدمات، خلال تمكن إدارة المنظمات الصحية من -د 

  .عرية المناسبة للخدمات الصحية التي تقدمها السياسة الس
  .2تنمية الوعي الصحي والتثقيف الطبي لدى المستفيدين من الخدمات الصحية  -ه 

                                                
.  53ـ 52المرجع نفسھ ،ص ص  1  
.30،ایتراك للنشر والتوزیع،القاھرة،ص "الخدمات الصحیةتسویق "فوزي مدكور،  2  
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يعمل التسويق على إتمام عمليات التبادل بين المرضى والمنظمة الصحية من خلال إدارة عمليات  -و
  : 1الشراء والبيع للخدمة المؤداة ومايتطلبه ذلك من

 ع المعلومات جم.  
 ستخدام الأساليب والطرق المختلفة لتقدير حجم الطلب ا.  
  تقدير الطاقة اللازمة من العمالة لخدمة المرضى كالأطباء والممرضات والفنيين والمساعدين

الأسرة وتجهيزاتها لمواجهة ومقابلة  الطاقة الاستيعابية منوأيضا تقدير  والعمالة الأخرى،
  .حيةب في المنظمات الصلالط

يعمل التسويق على تحديد السوق المستهدف ومن هم المستفيدون الحاليون والمرتقبون الذين تقدم لهم  - ن
  .1 بما يتلائم ومشاكلهم الصحية وأمراض البيئة المحيطة الخدمات الصحية المختلفة،

لمنافسة بين زدياد التكنولوجيا أضاف بعدا جديدا لاو، زدياد أشكال الخدمات الصحية المؤداةاإن  -ي
حتياجات اثر على الدور الذي يلعبه التسويق في هذه المنظمات لإشباع رغبات وآمما  المنظمات الصحية،

 .الأفراد في المنطقة المخدومة 

  :الخصائص المميزة للتسويق الصحي :الرابعالمطلب 
مات ختلف من حيث الجوهر عما هوعليه في منظيإن طبيعة التسويق في المنظمات الصحية لا

ختلاف يكمن في الخصوصية التي يتميز بها النشاط في هذه أن الا إلا الأعمال الأخرى فهو واحد،
ولعل ذلك يعود أساسا إلى رسالة المنظمة وأهدافها وخصوصية السلع أو الخدمات التي  المنظمة عن تلك،

الصحية فإن النشاط وعليه وبقدر تعلق الأمر بالمنظمات . تعامل معهتتقدمها وطبيعة الجمهور الذي 
  : 2التسويقي فيها يمتاز بعدد من الخصائص والتي من أبرزها الآتي

تمتاز المنظمات الصحية بكون خدماتها عامة وموجهة إلى عموم الجمهور باتجاه تحقيق المنفعة لهم  - أ 
ن وعليه فإن التسويق سيكون مطالب بمزيد م. وهذا بما يتوافق مع تحقيق رضاهم وإشباع حاجاتهم

  .التفاعل والتواصل مع الجمهور الواسع والمتعدد الأنماط والحالات 
 الدولة،(معظم المبالغ التي تنفقها المنظمات الصحية العامة يكون مصدرها في الغالب طرف ثالث  - ب

وتحصل مقابل ذلك على  لمنظمات الصحية تقدم خدماتها للمجتمعفا ،)إلخ...المتبرعون ،أمينشركات الت

                                                
.299طلال بن عابد الأحمدي، مرجع سابق ،ص .د  1  
.35،مرجع سابق،ص"إدارة المستشفیات"ثامر البكري ،  2  
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 أنها في ذات الوقت تحصل على تعويضات من الطرف الثالث لتغطية النقص الحاصل في إلا عوائد،
  . مكانات للتنويع أو التطوير في الخدمات الموارد أو باتجاه زيادة الإ

ختيار المنظمة الصحية للإستراتيجيات اتؤثر القوانين والتشريعات الحكومية بشكل كبير على  -ج
عتمادها بل إنها في بعض الأحيان تملي عليها بعض السياسات في التعامل مع االتسويقية التي من الممكن 

  .الخدمات الصحية أكثر مما يمكن أن تكون حرة في تقديمها من عدمه  منأنواع محددة 
 السلكفي أغلب المنظمات الصحية تكون قوة القرار موزعة بين طرفين أحدهما الإدارة والثاني  - د

ختيار االتوزيع من شأنه أن يحدث نوع من التعارض أو المشكلات في ي، وهذا ضالطبي والتمري
في  ىالإستراتيجيات التسويقية الممكنة التطبيق، وهذا من شأنه أن يجعل إدارة التسويق ونشاطها المؤد

                     .           المنظمة الصحية موضع إرباك وتأثر بنتائج هذا الصراع 
يرغب في أن يكون موقع تقديم الخدمة  )المريض(أي أن المستهلك  مة الإستقراب،تمتاز الخدمات بس -ه

قريب إليه، إلاأن الأمر في الخدمات الصحية المقدمة من قبل المنظمات الصحية تمتاز بأكثر من ذلك 
  :ومن مؤشرات النجاح التسويقي لتقديم الخدمة نذكر

 فكلما  صحية من المستفيدين من خدماتها،ويقصد بها درجة قرب المنظمات ال :درجة الإستقراب
كماهو  كلما تأشر قوة الإستجابة للحالة الصحية المطلوب تقديمها، لجمهور،من اكانت قريبة 

 .إلخ...رعاية الأطفالو م الحاملالحال على سبيل المثال في العناية بالأ

 لخدمات الصحيةويقصد بها مقدار الإنتشار الجغرافي والإتساع في تقديم ا :درجة التباعد. 
ذلك في مجال خلق التوعية الصحية والإرشاد الصحي للمناطق البعيدة عن المنظمات  ويـأشر

  .الصحية واستجابتهم لتلك البرامج المعدة
 ب عليها من قبل لتمتاز الخدمات الصحية إلى حد ما بتذبذب الط :الدرجة الزمانية والمكانية

أما  .وم الواحد أو أيام الأسبوع، أو حسب المواسمالمواطنين، سواءكان ذلك خلال ساعات الي
اخل أو الخارج عندما دبالنسبة للدرجة المكانية فإن المنظمة الصحية يمكن أن تقدم خدماتها في ال

 .رضىإلى موقع الم يةالطب الهيأةيتوجب خروج 

 ن م ويعني أن نجاح الخدمة الصحية وتسويقها يتكامل ما بين عدد :درجة التخصص و تكاملها
  . طراف المنتجين لها دون طرف واحد فقطالأ
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يكون من الصعب في كثير من الأحيان تطبيق المعايير الاقتصادية البحثة عند  :المعايير الاقتصادية -و
فالمنظمات  باعتبارها تنصب أساسا نحو الإنسان وهو أعلى قيمة من كل شيئ، تقديم الخدمات الصحية،

ادة الإستثمار إعبل لأغراض  د مضافة ليس بهدف تحقيق الربح المجرد،الصحية مطالبة بـأن تحقق فوائ
  .في مجال تقديم خدمات صحية بنوعية أفضل وبتعدد أوسع يشمل أكبر عدد ممكن من المستفيدين منها

هذا المستفيد من الخدمة الصحية تتحكم في عملية اختياره للمنظمة الصحية مجموعة من العوامل 
 نمستهلكيالوبالتالي على المنظمة الصحية التي تريد كسب أكبر عدد ممكن من  توجه سلوكه الشرائي،

 .القيام بدراسة سلوك هذا المستهلك وتحديد أهم العامل المؤثرة على اتخاذه لقرار الشراء للخدمة الصحية 
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  .تحليل سلوك مستهلك الخدمة الصحية :الثالثالمبحث 
لكونه  ستراتيجيات منظمات الأعمال عامة،االأساسية التي تنطلق منها الركيزة  المريضيعد 

والهدف الذي تسعى لبلوغه من خلال  المنظمة، الطرف المعني في كل الخطط والبرامج التي تضعها
مر أكثر خصوصية في تلك لأويبرز ا تحقيق التفاعل الإيجابي معه وتعزيزه باتجاه خلق الولاء للمنظمة،

  .  المنظمات الصحية  يويتجلى ذلك بشكل واضح فالمريض،  ةوجدت أصلا لخدم المنظمات التي
ستجابة لطلبات حيال القيام بالا ة،ننة والكامللذلك فقد جندت المنظمات الصحية كل طاقاتها المع

فالإستراتيجيات التسويقية تتأثر بنوعية . المرضى عند الحاجة لأي خدمة تشخيصية أوعلاجية أو وقائية
هلكين لهذه الخدمات ومن المهم أن تكون المنظمات الصحية على دراية كاملة بكافة فئات المجتمع المست

  .         دراسة السلوك الشرائي لها  قصد المتلقية للخدمة
هو النمط الذي ) Consumer Behavior (الخدمة الصحية ومن هنا يتضح أن سلوك مستهلك

لخدمات  التي يتوقع منها أن تشبع لستخدام أو التقييم ء أو الافي سلوكه للبحث أو الشرا المريضيتبعه 
  .1حاجاته ورغباته 

مجال واسع و معقد إلى حد كبير، بحيث يجب على  المريض الشرائي سلوكالوتعتبر دراسة 
المسوق بدل قصار جهده للتعرف على العوامل المختلفة التي تؤثرفي سوق مستهلكي الخدمة الصحية، إذ 

وافر لدى رجال التسويق الفهم الكامل لهذه العوامل كان تأثير الإستراتيجية التسويقية مباشرا أنه كلما ت
  . وقويا 

  . للمريضالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي  :الأولالمطلب 
عوامل تحفزأو تحد من الإقدام على ة بعدالطبية لخدمات لاتخاذه قرار الشراء  المريض عنديتأثر   

بل  فليست الأمزجة التسويقية هي المؤثرات الوحيدة في السلوك الشرائي، .ه الخدماتهذالتعامل مع 
في تحديد دورا بارزا  ومؤثرات الموقف، الإجتماعية،والمؤثرات النفسية والمؤثرات الثقافية تلعب 

عند وضع عملية الشراء قيد  المريضك وتقرر سل ىولما كانت هذه القو .للمريضالسلوك الشرائي 
  . ستراتيجية السوقاعملية فهم هذه المؤثرات خطوة حيوية في تخطيط  أصبحت تبار،الإع

                                                
.95طلعت أسعد عبد الحمید، مرجع سابق، ص.د  1  
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فإنهم يتأثرون أيضا  أو الزبائن المتعاملون مع المنظمات الصحية، ىقدر تعلق الأمر بالمرضبو  
 إلا أن الإختلاف حتما سيكون تبعا لطبيعة الحالة .بذات العوامل المؤثرة في الشراء التقليدي للمستهلك

  . ودرجة خطورتها على حياته الصحية المطلوب تجاوزها من قبل المريض،
وتقع  المريض،ن محددين تؤثر على سلوك اضمن وقت وزمتقع هي عوامل : 1 العوامل الموقفية: أولا 

  :  هذه المؤثرات ضمن خمسة مجاميع 
المادي للمنظمة الصحية  شراء الخدمة الصحية بالمتغيرات البيئية للمحيط عنديتأثر قرار المريض  - أ 

  )      المحيط المادي(. إلخ...الأصوات والضوضاء  كالموقع،
في لحظة  الهيأة الطبيةو الأقارب، يتأثر السلوك الشرائي أيضا بالخصائص التي يبديها الأصدقاء، - ب
  )المحيط الخارجي(. قدام على شراء الخدمة الصحية الإ
على قرار أثر أو خلال أحد أيام الأسبوع، كان صباحا أومساءا، يلعب توقيت تقديم الخدمة فيما إذا -ج

  )المنظور الزمني(.  المريض لشراء الخدمة الطبية من عدمه 
سبب الشراء للخدمة الصحية يكون واجب لأنه يتعلق بحالة صحية تستوجب المعالجة واتخاذ القرار  - د

  )تعريف المهمة( .عنها في مكان آخر فهي غير قابلة للتأجيل أو البحث  .المناسب للتعامل معها
أوتقييمها بالشكل  يؤثر مزاج المريض على رغبته في استقبال المعلومة الصحية أو البحث عنها، -ه

  )الحالة المزاجية( .وبالتالي تأثيرها على السلوك الشرائي واتخاذه لقرار الشراء  الصحيح والدقيق،
حد كبير في سلوكه الشرائي للخدمة الصحية بعدد من القوى  يتأثر المريض إلى: النفسية العوامل:انياـث

ويطلق على هذه  .وكذلك خصائص الشخصية الخبرات، التعلم، الإدراك، كالحاجات والدوافع، الداخلية،
  ).  Personal Factors ( المؤثرات النفسية أحيان بالعوامل الشخصية

  .شيئ ما ار الشراء هو الشعور بحاجةإن نقطة البداية في عملية قر :الدوافع والحاجات -أ 
وهي التي تشكل حالة عدم التوازن ما بين  تعني ببساطة الإفتقار إلى شيئ مفيد، ) Needs( الحاجةف
  . الفاعلية والحالة المرغوبة  المريضحالة 

فهي من  .فهي الحاجات الداخلية التي توجه الأفراد باتجاه إشباع حاجاتهم )Motives(أما الدوافع 
  . وجه أو يقود السلوكي
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والذي يشير إلى وجود  للحاجات،)Maslow(ماسلو هرموخير نمودج يمكن أن يعتمد للتفسيرهو
  :  ة في الشكل الآتينوالمبي .خمسة مستويات رئيسية لحاجات الفرد تأخد شكلا هرميا

  . ماسلو للحاجات هرم): 1-4(الشكل
  

  تحقيق                                                   
  الذات                                                  

  الاحترام والتقدير
  الانتماء/الحاجات الاجتماعية

  الأمن والسلامة
  الحاجات الفسيولوجية

                
http://www.magetude.com/ar/index.php?option=com : Source 

  
مات الصحية والسلوك الشرائي فإن الجانب الصحي يمثل المرحلة الثانية وبقدرتعلق الأمربالخد

حاجات ( حيث أن الفرد بعد أن يشبع حاجاته من المأكل و الملبس و السكن .من الحاجات في السلم
ويتمثل الجزء الأعظم من هذا الجانب في السلامة  فهو بحاجة إلى تحقيق الأمن والإستقرار، ،)فسيولوجية

ذ أن الحاجة للخدمة الصحية هي مسألة أساسية لكنها تمتد أيضا صعودا إلى قمة السلم عندما إ .الصحية
والبحث عن خدمات العلاج ات السياحية بهدف التغيير النفسي أعيرغب الفرد في السفر للمنتج

  .         خإل...الطبيعي
ن خلالها معرفة الفرد للأشياء العملية التي يتم م" يعرف الإدراك على أنه: )Perception( الإدراك -ب

  . 1 "الموجودة في عالمه المحيط به عن طريق حواسه
ومعنى ذلك أن الفرد يتفاعل مع البيئة المحيطة به من خلال ما يملكه من الحواس الخمس لكي 

  . يحدد فيما بعد الموقف الذي يمثل الحالة الشعورية أو السلوكية

                                                
1  http://www.magetude.com/ar/index.php?option=com 
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حقيقة ، ذكرها درك إذا ما توفرت لديه العوامل السابقوعلى سبيل المثال يستطيع المريض أن ي
مايعرضه الأطباء أمام عياداتهم الخاصة  أو الإعلانات عن الخدمةالصحية المقدمة في وسائل الإعلان،

يما إذا كانت حقيقة أو مبالغ في فو .التخصصات الطبية التي يحملونهاو من معلومات عن الشهادات
 المريض أن يدرك ومن خلال الملاحظة نوعية الخدمة المقدمة، كما يستطيع .تصويرها وعرضها

  .         خإل...وحداثة الأدوية و الأجهزة الطبية المستخدمة ودرجة نظافة المنظمة الصحية،
يتمثل التعلم بمجموعة المتغيرات الحاصلة في سلوك الفرد الناجمة عن تراكم الخبرات  :لمـالتع - ج

  .    د يتعامل مع البيئة المحيطة به يوميا ويكتسب في كل حالة خبرة معينةأي أن الفر .السابقة لديه
وذوي  السلك شبه الطبيو يطبال السلك فالمرضى يستطيعون التعلم من خلال تفاعلهم مع

وما  ستشارة الطبيب،اومتى وكيف يمكن  الخبرات الطبية في تحديد ما هو مضر بالصحة وما هو مفيد،
في الحالات الصحية التي يكون فيها  ذوماهي الإجراءات التي تتخ تناولها،بهي الأدوية المسموح 
  .            إلخ...المريض في حالة حرجة

من خلال العمل والتعلم يكتسب الفرد معتقدات : )Belifs And Attitudes( المعتقدات و الإتجاهات -د
عن  فرد هو توظيف لفكرة يحملها المعتقد، فوهذه من شآنها أن تؤثر على السلوك الشرائي ومواقف،
أو سلبا نحو فعل أو فكرة أو  هو التقييم الثابث لدى الفرد والذي قد يكون إيجابافما الموقف أ .شيئ ما

  .   ما شيء
 وبقدر تعلق الأمر بالجانب الصحي فإن للأفراد معتقدات أومواقف حيال تناول المشروبات الكحولية،

  .تجاه هذه الأمثلة أو غيرها تبعا لعوامل مختلفةاالمواقف  ذتتخو .خإل...أوالقيام بعمليات الإجهاض
لفرد ومدى حسن ام سلوك يتعد الشخصية أحد أهم المؤشرات في تقي: )Personality( الشخصية -ه

ستجابة الفرد المتميزة للمثيرات أو الأحداث الإجتماعية افالشخصية هي بمثابة  التصرف من عدمه،
  :تأثر بعاملين همايوبالتالي يمكن القول بأن السلوك الناجم عن شخصية الفرد  .وكيفية توافقه معها

    سبه من خبرة خلال حياتهتكاالسمات المميزة للفرد وما .  
   تجاههاا اموقف ذالمؤثرات الخارجية المحيطة به والتي تفرض عليه أن يتخ .  

متع الفرد أوالمريض بتلك بالسلوك الشرائي للخدمة الصحية يتضح بأن ت مروبقدر تعلق الأ
 .الشخصية المميزة تمكنه من حسن الإختيار للطبيب أو الخدمة الصحية التي تفي بحالته الصحية
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ار ماهو متوافق مع يختاو ويستطيع التمييز ما بين الخدمات المتشابهة المقدمة من أطراف صحية مختلفة،
  .حالته و قدرته المالية

  :جتماعيةالعوامل الثقافية و الإ: ثالثا
وهي مجموعة العوامل التي يعبر من خلالها الفرد عن أسلوبه في التعامل مع  :العوامل الثقافية-أ 

لديه عبر تجاربه الإنسانية وما تحققه من تعمق  ققحتساقا مع التراكم المعرفي المتاالمفردات اليومية 
  :     تيالآفي وتتمثل العوامل الثقافية  .فكري
 تراكم معرفي و قيمي لمقاصد ومفاهيم يستخدمها المجتمع "يمكن تعريفهاعلى أنها :الثقافية العامة

فعلى سبيل المثال أصبحت من .1 "للتعامل مع البيئة التي يعيش فيها وتتم مناقلتها للأجيال القادمة
الثقافة العامة للفرد الأروبي قيامه بعملية الفحص الدوري السنوي أو نصف السنوي للتأكد من 

كما أصبحت مزاولة .الحدر منها ذوتأثير الحالات التي تستوجب العلاج أو أخ الصحية، سلامته
الرياضة الصباحية لدى العديد من أفراد المجتمعات المتحضرة جزءا أساسيا من مفردات العمل 

  . لمالها من أثر صحي على الفرد اليومي الواجب القيام بها،
 التي تمتلك سمات وصفات سلوكية خاصة يمكن أن  ويقصد بها تلك الثقافة :ةالثقافة الفرعي

ويمكن أن تعطي تطابق شخصي  .تميزها عن غيرها من المجاميع الأخرى ضمن الثقافة العامة
  .جتماعي لأعضائها قياسا بغيرها من الثقافات الأخرىاأو 

للمستويات تجاه واضح لدى العديد من أفراد المجتمع و اوعلى سبيل المثال يمكن أن نجد بأن هنالك 
طعمة الخالية من ما يتفقون في توجههم نحو تناول الأ وزت مرحلة الشباب إلى حداالعمرية التي تج

  .الدهون لتجنب بعض الأمراض وللمحافظة على سلامة صحتهم
 جتماعية اتحتوي المجتمعات الإنسانية المختلفة في داخلها على شرائح  :الشريحة الإجتماعية

 التعلم، ويعتمد هذا التفاوت على عدة أسس منها مستوى الدخل، .تلفةوفي جوانب مخ متفاوتة،
  .ما بين الشرائح الإجتماعيةفييز التملكأساس  . إلخ ...المهنة

ستطيع المنظمات الصحية من خلال هذا التصنيف تحديد التوجه السلوكي للأفراد ذات تو    
  .عما هو عليه في المجتمع المتحضرختلف كليا والتي تجتماعيا االخصائص الأقل تحضرا ثقافيا و 
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يتأثر الفرد بالعديد من العوامل الإجتماعية التي تمثل بمجملها مجموعة  :عيةالعوامل الإجتما -ب
وتتمثل هذه  .بذات الوقت مستمرار ويتأثر بهاآخرين يتعايش ويتفاعل معهم ب العلاقات التي تربطه بأفراد

  :1العوامل بالآتي
 قصد بها تلك الجماعات التي تمتلك تأثير مباشرأو غير مباشر على وي :الجماعات المرجعية

 الجيران، جماعات العمل، كما هو الحال في مجموعات الأصدقاء، .تجاهات الأفراد وسلوكهما
   .إلخ...تالجمعياو النقابات

 ذلك إن قرارات الشراء المتخذة من قبل الفرد ستتأثر إلى حد كبير بقرار العائلة حيال  :ائلةـالع
ولا  تخاذه لقرار معين يتعلق بصحته فإنه يستشير عائلته في الغالب أولا،افالمريض عند  .مرالأ

  .إلخ...كما هو الحال في إجراء عملية جراحية سيما إذا ما كان القرار ذا أثر خطير على حياته،
 ماسب إليها وجتماعية التي ينتالمجموعة الا ضمن الموقع الذي يحتله الفردفي وتتمثل  :انةـالمك 

  .كما هو الحال عند القيام بحملات التبرع بالدم.يمكن أن يلعبه من دور في التأثير على الآخرين
 .كما يؤثر كل من العمر و نمط الحياة في السلوك الشرائي للمريض

  .مراحل شراء الخدمة الصحية : الثانيالمطلب 
لأخرى ويعود ذلك أساسا إلى حجم  من حالة ىضالمرالقرار الشرائي لدى  ذتخااتختلف عملية   

  .طئا أو لايقود إلى الهدف المطلوباالتأثير الذي يمكن أن يخلقه ذلك القرار إذا ما كان خ
  .بحيث يبدأ سلوك المريض في طلب الخدمة الصحية من نقطة الإحساس بالمرض أو أعراض المرض

  
  . لدى المريض القرار الشرائي ذتخاامراحل يوضح : )1-5(الشكل

  
  .128ص، مرجع سابق إسماعيل السيد،: المصدر

                                                
1PH.Kotler .B.Dubois ,Op Cit ,p 534 . 

 إدراك 
 المشكلة

البحث عن 
 المعلومات

تقییم البدائل 
 المتاحة

اتخاذ القرار 
 الشرائي

تقییم ما بعد 
 الشراء
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  :  إدراك المشكلة .1
ويحدث هذا  .القرار الشرائي هي إدراك الفرد لوجود مشكلة ما ذتخااإن المرحلة الأولى في 

وقت  الإدراك عندما يشعر المريض بوجود فارق بين الموقف الأمثل والموقف الفعلي الذي يوجد فيه في
  .1 محدد

ويقصد بالمنبه الداخلي هو  .هذا الإدراك الذي يمكن أن يتحقق من خلال منبه داخلي أو خارجي
 إحساس المريض بالحالة الصحية التي يرغب في تجاوزها من خلال التشخيص أو العلاج الآني السريع،

ة حاجصدر تحفيز الأماالمنبه الخارجي فيتمثل في م .وبالتالي فإنه يبحث عن مصدر محدد للعلاج
كأن يشاهد أو يسمع المريض بوجود عيادة قريبة من مكان سكنه تقدم الخدمة  الموجودة لدى المريض،

 .أوبوجود شخص قريب يساعده على تحفيز عملية الذهاب للطبيب الصحية التي يحتاجها،

  :البحث عن المعلومات .2
جب مراجعة مصدر طبي لتشخيص نفترض بأن المريض قد حدد حاجته للعلاج وأن الأمر يستو

سواء كانت شخصية أو  عند ذاك يبدأ بجمع المعلومات فضلا عما لديه من معلومات، .الحالة ومعالجتها
بحيث يكون حجم المعلومات وطبيعتها يتناسب مع درجة الخطورة والأهمية  .مسموعة من الآخرين

  .للحالة الصحية المطلوب معالجتها 
  :2حصول على المعلومات في الآتي ويمكن تحديد مصادر ال  
  .الجيرانو الأصدقاء تتمثل في الغالب في العائلة، :مصادر شخصية لايقوم بها المسوقون -   أ 

  .يةصحوتتمثل في البيع الشخصي للخدمة ال :مصادر شخصية يقوم بها المسوقون -ب 
جمعيات حماية  لعامة،وتتمثل في وسائل الإتصال ا :يقوم بها المسوقونلامصادر غير شخصية  - ج 

  .وجمعيات حقوق المستهلك البيئة والتلوث،
ثل في الإعلانات ووسائل الترويج المختلفة التي تمارس موتت:مصادرغيرشخصية يقوم بها المسوقون -د 

 .من قبل المنظمات الصحية
 

  

                                                
. 128اسماعیل السید ،مرجع سابق ،ص   1  
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  :تقييم البدائل . 3
 وهنا تبدأ اذ القرار،بعد أن يقوم المستهلك أوالمريض بجمع المعلومات يصبح في موقف اتخ

وفي مجال الطب والرعاية الصحية تتعدد الأطراف والجهات المقدمة للخدمة  . عملية تقييم البدائل
مما أدى إلى زيادة البدائل والخيارات أمام المرضى في اختيارهم ذلك الطرف دون غيره في  الصحية،

  .التعامل معه لتلقي العلاج أو الخدمة الصحية
تقييمهم للبدائل المتاحة  يرضى يمرون بمرحلة مهمة قبل اتخاذهم لقرار الشراء وهوعليه فإن الم

بهدف تجاوزهم قدر المستطاع لما يمكن أن يتعرضوا له من مخاطر محتملة إذا ما كان القرار  أمامهم،
  .ولاسيما أن الأمر يتعلق بصحتهم وسلامتهم  المتخذ خاطئ،

ويلغي بدائل أخرى حيث  )خيارات مدركة(معينة وعليه فإن المريض سوف يركز على بدائل 
وهكذا  .يختار مجموعة من الخيارات الأولية وينتقل إلى البدائل التي تتوافق مع حالته وخصوصيته

 .وصولا إلى البديل أو القرارالمناسب الذي يراه متوافق معه

   : إتخاذ قرار الشراء .4
احة أمامه يكون قد وصل إلى قرار مبدئي بتحديد وترتيب البدائل المت المريضبعد أن يقوم 

وعلى الرغم من ذلك فإن القرار النهائي قد يأتي مخالفا  .بشراء تلك الخدمة التي تأتي في مقدمة الترتيب
  .لذلك

  :هما 1المريض لقرار شراء الخدمة الصحية يتأثر إلى حد كبير بعاملين ذتخااو
يرية التي يمارسها الآخرون على المستهلك عند نيته في ثأمقدار القوة التفي تمثل تو :تجاهات الآخرينا/ أ
  .وقد تكون هذه التأثيرات سلبية أو إيجابية .ستجابته لتلك التأثيراتاتخاذ قرار الشراء ومدى ا

 .تمثل في الظروف والحالات المفاجئة التي تحصل عند تحقيق النية في الشراءتو :العوامل الموقفية/ب
أو السلوك غير المناسب  دة أكثر إلحاحا من الحاجة التي تم البحث عنها أولا،كأن يكون ظهور حاجة جدي

  .خاذ قرار الشراءاتفي إدارة المنظمة الصحية أدى إلى التوقف عن 
   : سلوك ما بعد الشراء .5

نتهاء ابمجرد  ىعتقاد بأن العلاقة بين إدارة المنظمة الصحية تنتهي مع المرضمن الخطأ الا
نطباع الإيجابي المتحقق إذ أن الا إنما يجب أن تبقى العلاقة بين الطرفين، مة الصحية،عملية بيع الخد
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ستمرار العلاقة وزيادة الدى المريض عن الخدمة الصحية المقدمة و طريقة تقديمها ستساهم بلا شك في 
  .ولاء المريض للمنظمة الصحية

فإنها تعني في  شراء الخدمة الصحية، لعملية )المعلومات المرتجعة(وفيما يتعلق بالتغدية العكسية
إن كان هنالك خطأ في  حقيقتها تقويم لدقة القرار المتخذ وتحديد ماهية الخطة التي حصل فيها الخطأ،

أوبالعكس تأثير ماهية التسلسل الحاصل في النجاح المتحقق عبر عملية السلوك الشرائي  .القرار المتخذ
  .للخدمة الصحية 

عد مكسب يالمرضى وسلوكهم التفاعلي الإيجابي مع إدارة المنظمة الصحية  إن عملية الرضا لدى
وما يرافقها من جوانب مضافة  حقيقي للمنظمة الصحية لأن كسب المريض من خلال الخدمة المقدمة له،

كما أن المنظمة الصحية تحقق منفعة مضافة من هذا الكسب  تزيد من القيمة الحقيقية لجوهر الخدمة،
محادثة الفي أن المريض سيكون مصدر إعلامي وترويجي للمنظمة الصحية من خلال  يتمثل ذلك

خاصة إذا تم ذلك عن طريق التدعيم بما يمكن أن تتوصل إليه المنظمة  الشفوية مع أفراد المجتمع،
  .الصحية من معلومات عن طريق البحوث التسويقية المعدة 
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  .لبحث التسويقي الصحي خطوات إجراء ا :الرابعالمبحث 
بحوث تسويقية تخصصية إلى آخر  ىلإيحتاج مدراء التسويق في المنظمات الصحية من وقت 

لك يكون من الضرورة بما ذول. لدراسة الحالات التي يتعاملون معها باتجاه اتخاذ القرار المناسب حيالها
نتائج تتوافق مع الهدف الذي  ىكان أن يصمم البحث التسويقي بشكل دقيق وعناية واضحة للحصول عل

مات الصحية ظالمن ىيراد منه، إلا أن ما يلاحظ بالاتجاه المقابل وفي عدد من الدراسات التي أجريت عل
  .1من ميزانية التسويق%  1إجراء البحوث التسويقية لا يتجاوز  ى بأن ما ينفق من مبالغ عل

  .الصحي ماهية بحوث التسويق: المطلب الأول
ل تحصيل البيانات وتحليلها لأغراض تحديد وحل المشاك ىبحوث التسويق علبحيث تنصب 

أسس علمية تكفل التعامل الكفء مع تلك المشاكل  ىالتسويقية، وهي نشاط مخطط ومنظم علوالفرص 
وفرصة يستلزم ألاحتياجات محددة تتمثل بوجود مشكلة  ا النشاط ينجز تلبيةًذ، مع ملاحظة أن هصرفوال

الات الخاصة بتطبيق البحوث التسويقية متعددة جوالم. 2لالها توفر معلومات خاصة ومتميزةحلها أو استغ
الإعلان، (بحوث المستهلك، بحوث الترويج ،...)سلعة ، خدمة(أنها تشمل بحوث المنتوج  إذومختلفة 

  .لخإ...بحوث منافذ التوزيع، بحوث التكاليف التسويقية، ...)البيع الشخصي
  :هماركنين أساسيين  ىلتسويقية علو تعتمد البحوث ا

ويقصد بها أن يكون البحث متضمنا للتفاصيل العامة والدقيقة لطبيعة البيانات :  )Systématic(النظمية/ أ
ا المجال وبشكل متكامل ذالتي يحتاجها البحث وأسلوب التحليل والمعالجة التي يمكن اعتمادها في ه

  .ومترابط
وهي أن لا يكون الباحث منحازا عند جمع البيانات للأسلوب المعتمد : ) Objectivity(الموضوعية/ ب

هدف محدد، أو سبب من أسباب الظاهرة المبحوثة والتي تتوافق مع رغباته أو ى في تحليلها وعرضها إل
ا سوتأسي .لك يعني أن البحث قد فقد مصداقيته في النتائج التي يتم التوصل إليهاذتصوراته المسبقة لأن 

  :2تحقيق الآتي ىمات الصحية علظفان بحوث التسويق تساعد متخذي القرار في المن لكذ ىعل
  وبما يحقق أفضل رضا وقبول لدى المرضى وبما يعزز في   ستراتيجية القرار التسويقياصياغة

  .ذات الوقت من مكانة المنظمة الصحية في السوق الصحي

                                                
52، مرجع سابق، ص "تسویق الخدمات الصحیة"ثامر البكري ،   1  
48، مرجع سابق ، ص "نظم المعلومات التسویقیة"تیسیر العجارمة ، محمد الطائي، . د  2  
98، مرجع سابق ص "تسویق الخدمات الصحیة"تامر البكري، .د  2   
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 كية المختلفة التي يمكن أن يكون عليها تمكين إدارة المنظمة الصحية من معرفة النماذج السلو
 .والمراجعين للمنظمة الصحية وكيف يمكن التعامل معهم ىالمرض

 في سلوك المرضى بما يمكن إدارة المنظمة الصحية من الإحاطة بها ةلاصحمعرفة التغيرات ال .
أن يجب  ومن المفيد الإشارة هنا ولكي يأخذ البحث التسويقي في المنظمة الصحية مجاله الصحيح

هما الطرف الذي يمتلك الخبرة و، المنظمة الصحيةيتم الممازجة ما بين طرفين من العاملين في 
هم العاملون الدين يمتلكون الخبرة والعلمية والعملية في مجال البحث التسويقي والطرف الثاني 

 .ن الاعتبارها بعيذأخوين يستطيعون تأشير الحالات التي يستوجب بحثها ذوال )الطبية( الصحية

  . صحيخطوات إجراء البحث التسويقي ال: الثانيالمطلب 
مات الصحية كثيرا من حيث الخطوات والأطر ظلا تختلف طريقة إجراء البحث التسويقي في المن

إلا أن الاختلاف يكمن  .الأخرىمنظمات الأعمال الجوهرية لمضامين البحث كما هو عليه الحال في 
  .يتم معالجتها و الأطراف المستهدفة من البحث في خصوصية المشكلات التي

  :1تاليو بشكل عام فان خطوات إجراء البحث التسويقي الصحي يمكن توضيحها في الشكل ال
  

  .خطوات اجراء البحث التسويقي:  )7-1(الشكل
 

  
  
  
  
  
  
  

  .58 ص ،تيسير العجارمة ، مرجع سابق.د: المصدر
  

                                                
1 PH.Kotler ," Marketing Management" , 9th Ed ,Prentice Hall International ,Inc ,New Jersey , 1997 ,p 93 . 
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  :ثتحديد المشكلة و أهداف البح .1
تحديد دقيق  ىن تحديد أهداف البحث يتطلب ابتداءا من إدارة المنظمة الصحية الوصول الإ

دوات خطأ متتابع في الأ إلىأن التحديد الخاطئ للمشكلة سيقود  إذمشكلة المطلوب معالجتها للوواضح  
  .النتائج الخاطئة إلىالمستخدمة والأساليب المعتمدة وصولا 

كان الهدف من البحث هو معرفة سلوك المرضى في اختيارهم للمنظمة الصحية  ا ماإذفعلى سبيل المثال 
وفق متغير عامل العمر للمرضى سنجد أن  ىلك الاختيار وعلذوتحديد ماهية العوامل التي تؤثر في 

  :ا الاختيار منهاذهناك عدد من العوامل تؤثر في ه
هم لقرار اختيار المنظمة ذاخعملية اتتأثير المرضى والأطباء الراقدين في المنظمة الصحية على  -

  .الصحية 
ى بها المنظمة الصحية قياسا ببقية المنظمات الأخرى لدى ظحتوالمنزلة التي  المكانة الذهنية -

  .الجمهور
الأشياء التي ينظر إليها المرضى داخل المنظمات الصحية والمجالات المرضية التي يتعامل معها  -

  .بعا لعمر المريض أو حالته الشخصية ا كانت تتغير تإذا مالأطباء وفي
  .الأنشطة التسويقية المعتمدة من قبل المنظمة الصحية لخلق التأثير والاتصال مع الجمهور ةليافع -

   :ر خطة البحث يتطو .2
في وضع الصياغة العامة للبحث والتي على ضوئها يتم تحديد تطوير خطة البحث تتمثل عملية 

  :تي صر بالآمسارات عمل البحث والتي تنح
ن تحديد مصادر البيانات التي يسعى الباحث للحصول عليها بما كيم :تعيين مصادر البيانات - أ

يتوافق مع خصوصية المشكلة والهدف من البحث من خلال نوعين من المصادر بيانات ثانوية يمكن 
غراض دة لأالحصول عليها من داخل المنظمة الصحية أو من خارجها وغالبا ما تكون مكتوبة ومع

طراف أخرى وبيانات أولية يتم الحصول عليها من خلال المعايشة الميدانية مع بيئة البحث أو الأ
  .التي يغديها البحث

الحصول وفي إجراء البحث  الإستعانة بهوتتمثل في تحديد الأسلوب الذي يمكن  :طريقة البحث-ب
  . التجربة من خلال المقابلة أو الملاحظة أوذلك تم وي ،على البيانات
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خر آ إلى من بحث )البيانات( تختلف استمارة جمع المعلومات :إعداد استمارة جمع المعلومات- ج
  .إعداد البحث جله أوفقا للغرض الذي يتم من 

اختيار العينة التي من شانها أن تمثل  ىلك أن مصمم البحث يسعى إلذونعني ب :عينة البحث -د
  . يارها ممكنا و محققا أعلى درجة من الدقة في النتائجقرب تمثيل والتي يكون اختأالمجتمع 

  : جمع المعلومات و البيانات. 3
ما كانت عبر استمارة أو عبر المصادر  هذا إذااد الإجابات وده المرحلة في عملية استرذوتتمثل ه 

تم فيها تالبحث لالأولية والثانوية ليتم مراجعتها والتأكد من سلامتها ومطابقتها للشروط المطلوبة لانجاز 
 فريغبعد عملية تمييز البيانات ووضع الرموز المتفق عليها لكل إجابة بهدف تسهيل عملية تصنيف وت

  .لك وعبر المقاييس المستخدمة للإجابةذالبيانات ومن تم تحويل الإجابات إلى أرقام كلما أمكن 
   ) :المعلومات(تحليل البيانات  .4

ن استخدام أحصائية التي تتوافق مع مسار البحث وأهدافه ولا شك بساليب الإالألك باستخدام ذ يتمو
طبيعة البيانات المتحققة ونوعية ودرجة العمق المطلوب في تحليل المشكلة  ىه المقاييس يتوقف علذه

بل هي ووسيلة للقياس دقيق وحقيقي   بحد ذاته افده الأساليب الإحصائية ليس هذن استخدام هأالمبحوثة و
  .لمبحوثةلمشكلة ال

   :تقديم التقرير النهائي .5
يتم فيها عرض النتائج التي تم التوصل إليها على الإدارة المعنية في المنظمة الصحية ويراعي في 

  .ن يكتب بلغة بسيطة ومفهومة وبعيدة عن التعبير الإنشائي أتقديم التقرير 
ديها ومن خلال العمل ونخلص إلى القول بأن إدارة التسويق في المنظمات الصحية تتجمع ل

إلا أنها لاتستطيع أن تستثمرها بالشكل الصحيح دون أن يكون لديها نظام  اليومي كم كبير من البيانات،
يمكنها من التعامل معها باتجاه تسخيرها لصالح اتخاذ القرار المناسب لما يرتبط بها  للمعلومات التسويقي،

خاصة في عملية التخطيط للأنشطة والأهداف  الصحيةمن حالات مختلفة قد تواجهها إدارة المنظمات 
 .الحالية والمستقبلية
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    .للمنظمة الصحية واختيار السوق المستهدف التخطيط الاستراتيجي : لخامسالمبحث ا
هذه مقولة معبرة عند الكثير ... فقد الرؤية الإستراتيجية يتضاعف الجهد المبذول مرتين تُعندما 

وعليه فإن التخطيط في أي منظمة هو حل .1 تضع الفكر الإستراتيجي في الحسبانالتي لا  آتمن المنش
وعلى  .والسعي الحثيث لبلوغ أهدافها الاستمرارطالما كانت تهدف إلى البقاء واختياري، واجب وليس 

الصحية أفق تخطيطي  اتضوء هذه الحقيقة أصبح من اللازم أن يكون للنشاط التسويقي في المنظم
ويمكنها من تحقيق التوجيه الجيد لإمكاناتها باتجاه استقطاب قيق الأهداف العامة للمنظمة يصب في تح

، فمن المعروف أن السوق يتكون من العديد من مستهدفة ضمن السوق الصحي المختارالشريحة ال
يجعل الأمر أكثر إلحاحا من اجل  وهوما ،المستهلكين والذين يختلفون في استجاباتهم لعرض السوق

  .ضمن تخطيط استراتيجي محكمقسيم السوق وبناء الاستراتجيات التسويقية الهادفة ت
  .التخطيط الإستراتيجي في المنظمات الصحية : المطلب الأول

  :ماهية التخطيط الإستراتيجي في المنظمات الصحية . 1
قية الأسلوب الذي يمكن أن تحاول من خلاله المنظمة جعل مواردها التسوي"يقصد بالتخطيط 

 أكثر فاعلية في الإستخدام لإمكانية الوصول إلى الأهداف المحددة المتاحة بوقتها الحاضر والمستقبل،
  . 2"لها

  :وهذا المفهوم يمكن أن يتضمن الأبعاد الآتية 
  )الأهداف( أين يمكن أن تتجه المنظمة ؟  -
  )الموارد(مع أي شيء تعمل ؟  -
  )الفعلية(كيف يتم العمل؟  -
  )المستقبل(متى يتم العمل؟  -

يتعلق التخطيط الإستراتيجي بالأعمال الطويلة ويركز على رسالة المنظمة واستراتيجياتها 
العملية التي تتضمن وضع مجموعة " الإستراتيجي على أنه طالتخطي )Steiner(حيث يعرف .وأهدافها

  .  3" الأهداف ممكنة التنفيذ على ضوء تأثير مختلف عوامل المنظمة نم
  .لتخطيط لتحقيق هذه الأهداف المسطرة من خلال عدة مراحل وتتم عملية ا

                                                
.176ص ، مرجع سابق ،أسعد عبد المجید   1  

  2 19ص ، 2007، الدار الجامعیة ، القاھرة ،  "المحاسبة في المستشفیات و الوحدات العلاجیة "،محمد سامي رافي .د  
3 Parcours ,Op Cit, 217 . 
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   :مراحل التخطيط الاستراتيجي الصحي. 2
  :1يتضمن التخطيط الإستراتيجي مجموعة من الخطوات تمكن إجمالها فيما يلي 

تعتبر الرسالة المؤشر أو الموجه لمسار عمل الإدارة وجميع العاملين في المنظمة الصحية : الرسالة -أ 
ن أفراد السلك الطبي والشبه طبي والإداريين، وبالتالي فإن تحديدها بوضوح يعني تأشير نطاق عمل م

والرسالة بذات الوقت لا تتغير على فترات متقاربة، إلا أنه يمكن . المنظمة الصحية واتجاهها المستقبلي
  . تعديلها بفترات متباعدة نسبيا

الداخلية للمنظمة مع  ةفي حقيقته مقاربة ما بين عوامل البيئيمثل التحليل البيئي  :التحليل البيئي -ب
بيئتها الخارجية، وهذا بغرض تحديد أثرها على نشاط المنظمة و اكتشاف مكامن القوة والضعف من 

سعيا منها لإقامة حالة من التوازن بين العناصر مجتمعة إن . جانب والفرص والتهديدات من جانب آخر
       و يرمز لهذا التحليل اختصارا . لصالح المنظمة ةأن تكون الكفة راجحلم تكن أصلا تسعى إلى 

  ). SWOT( بـ
. تستند المنظمة الصحية في صياغة أهدافها إلى رسالة المنظمة والتحليل البيئي: الأهداف ةصياغ - ج

  :بالآتيومحددة بأبعاد زمنية معينة، وعموما فإن الأهداف يجب أن تتسم  ةفهي عبارة عن ترجمة واضح
وضع ترتيب لتحديد أولويات الأهداف التي تسعى إدارة المنظمة الصحية إلى تحقيقها، وبما يتوافق  -

  .مع الإمكانات المتاحة لها في التنفيذ
لا بد أن تكون الأهداف معبرا عنها بمقياس كمي قدر المستطاع حتى يمكن على ضوء ذلك تحديد  -

  .مستوى ونسبة الإنجاز المتحقق
  .تاز الخطة بالمرونة الكافية وبما يتوافق مع التحليل البيئي و أن لا تتسم بالجمود والسكونيجب أن تم -
  .الإتسام بصفة الإتساق أو الإنسجام مع بقية الأهداف الأخرى للأقسام المختلفة للمنظمة الصحية -
تحقيق الإستراتيجية هي خطة تعتمدها المنظمة الصحية وتطبقها بغرض  :صياغة الإستراتيجية  -د

أهدافها الطويلة الأمد، عن طريق وضع سياسات تمهد الطريق لهذه الإستراتيجيات وذلك بوضع مجموعة 
   .من الخطط والأهداف والبرامج القصيرة الأجل والتي تسهم في الوصول إلى تحقيق الأهداف بعيدة الأمد

ثل الأول في تطوير ولتطوير فاعلية استراتيجية المنظمة الصحية يجب العمل في اتجاهين، يتم
والتي تُعنى بالعمل الذي يمكن )  product portofolio strategy(الخدمة /استراتيجية محفظة المنتج 

                                                
. 121، مرجع سابق، ص "تسویق الخدمات الصحیة"ثامر البكري ،  1  
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والإتجاه الثاني يتمثل في تطوير . اتخاذه مع كل خدمة صحية تقدمها المنظمة إلى زبائنها من المرضى
والتي  ) product/ market expansion strategy(المنتج/ استراتيجية الإنتشار أوالتوسع في السوق

  .قاالتي يمكن إضافتها إلى الأسو) الخدمات(تُعنى بالمنتجات 
إن صياغة البرنامج التسويقي يقوم في جوهره على أساس الاستخدام الأفضل  :صياغة البرامج -هـ

وعليه فإن . للموارد المتاحة للمنظمة الصحية بما يتوافق مع الأهداف الموضوعة في السوق المختار
  :صياغة البرنامج يتضمن في حقيقته عنصرين هما 

  .اختيار السوق المستهدف  -
  .تحديد عناصر المزيج التسويقي  -

يصبح التخطيط الإستراتيجي عمل غير منتج وليس ذي جدوى إن لم يقترن بالتنفيذ الصحيح  :التنفيذ  -و
تمثل في حقيقتها أحد الأركان السبعة في  والسليم له، والإستراتيجية المصاغة من قبل إدارة المنظمة

لهيكلة نجاح المنظمة والمتمثلة في ) 7s  Mckinsey(نموذجكما يتضح من خلال إنجاح عمل المنظمة، 
  .1) الاستراتيجية ، الهيكل، النظم، الانماط، الملاك، المهارات، القيم المشتركة(

، الهيكل )strategy(الإستراتيجيةيتضح من خلال النموذج أن العناصر الثلاثة الأولى وهي 
)structure ( والنظم)systems  (والتي يمكن تسميتها )hardware ( والتي تعد الركيزة المادية في

  ) .software(  إنجاح عمل المنظمة أما العناصر الأربعة الأخرى فتسمى 
ك العام المشترك للإفراد والذي يقصد به التفكير والسلو)  style(إذ يتمثل العنصر الأول في الأنماط 

  .العاملين في المنظمة 
العاملين في المنظمة الصحية  ويقصد به التدريب المستمر للأشخاص ) staff( والعنصر الثاني الملاك 

  .والعمل على إكسابهم الخبرة اللازمة لإنجاح عملية التنفيذ للخطة الموضوعة والأعمال المناطة بهم 
وتعني بأن المنظمة الصحية بحاجة لإكساب العاملين فيها )  skills(ة والعنصر الثالث وهو المهار

مهارات أكثر مما تحددها الخطة الموضوعة من قبل إدارة المنظمة الصحية وذلك لمواجهة الحالات 
  .الطارئة و الإستثنائية 

ي المنظمة وتعني إشتراك العاملين ف) shared values( والعنصر الرابع والأخير وهو القيم المشتركة
  .الصحية بذات القيم الأخلاقية المرشدة في عملهم

                                                
. 91، مرجع سابق، ص "تسویق الخدمات الصحیة"ثامر البكري ،  1  
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يقصد بذلك متابعة التنفيذ للخطة ومقارنة النتائج المتحققة مع ما خطط  :الرقابة والتغذية العكسية - ي
  .مسبقا والكشف عن الإنحرافات الحاصلة في تنفيذ الخطة إن وجدت

ن المراحل السابقة في التخطيط فضلا عن تحديد موقع الخلل الحاصل في أية مرحلة م
  .الإستراتيجي وجعل هذا الكشف بمثابة معلومات مرتجعة إلى الأطراف التي يعنيها الأمر 

والهدف من الرقابة والتغذية العكسية هو الحد من استمرار ذلك الإنحراف أو تعديله بما يتوافق 
  .مع أهداف الخطة الموضوعة لنشاط المنظمة الصحية 

  .اختيار السوق المستهدف :نيالمطلب الثا
  .تجزئة السوق الصحي  لعمليةقبل التطرق لعملية اختيار السوق المستهدف نتعرض 

  :تجزئة السوق الصحي  . 1. 2
  :ماهية التجزئة السوقية . 1. 1. 2

يمكن القول بأن تجزئة السوق هو جعل السوق الشامل على شكل قطاعات سوقية مختلفة فيما 
  .تجانسة في خصوصية ما تقدمه من سلع أو خدماتإلا أنها م،بينها

العمليات المتعلقة بتجميع الأفراد على أساس الحاجات "وعليه يمكن تعريف تجزئة السوق على أنه 
  . 1 "المتشابهة ولتتخذ شكلا عنقوديا متمثلة بتلك الأجزاء من السوق

رغبات، وبالتالي يتطلب الأمر فالسوق ما هو إلا مجموعة المشترين المختلفين من حيث الحاجات وال
تحديد المجموعات الرئيسية للمشترين والتي يتفق المنتمون إليها من حيث الحاجات والرغبات ودوافع 

  . 2الشراء و الاهتمام بالسلعة أو الخدمة 
مجموعة الزبائن الذين يحملون نفس الرغبات بالنسبة "تجزئة السوق على انه )  kotler(كما عرف كوتلر

  .3" جللمنت
فتجزئة السوق تعني العملية التي يتم من خلالها تقسيم السوق الكلي إلى عدة مجاميع أو قطاعات 

العوامل السكانية، : متجانسة من خلال الاهتمام المشترك لهذه المجموعة اعتمادا على عوامل منها 
ركة كالحاجات والرغبات أو لديهم خصائص مشت. والنفسية، والموقع الجغرافي أو الفائدة المدركة للمنتج

  .والسلوك 

                                                
  1  145ص  ،مرجع سابق، "تسویق الخدمات الصحیة" ،ثامر البكري  
. 166ص ، مرجع سابق ،كورذفوزي م  2  

3  PH .kotler, Op Cit , p 303. 
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، نتطرق إلى المتطلبات الأساسية للتقييم المعايير المعتمدة في تجزئة السوق الصحيقبل التطرق إلى 
  :1الفعال للسوق والمتمثلة في 

  .وهي درجة المعلومات القائمة أو الممكن الحصول عليها عن خصائص المشتري : القابلية للقياس -أ  
وهي الدرجة التي تمكن المنشأة من تركيز جهودها التسويقية  :لوصول للشريحة أو القطاعإمكانية ا - ب

  .على القطاعات المختارة والوصول إليها 
ونقصد بها أن يكون حجم القطاع معقولا حتى يمكن توجيه البرنامج  :الكبر النسبي للشريحة -ج

  .التسويقي الملائم
   :السوق الصحي  المعايير المعتمدة في تجزئة .2. 1. 2

تختلف المعايير المعتمدة في عملية تجزئة السوق الصحي تبعا لعدد من المتغيرات المختلفة التي 
. ةتقود للوصول إلى الفرص السوقية التي تسعى إليها إدارة المنظمة الصحية من خلال عملية التجزئ

  : 2ا يليويمكن إجمال المعايير المعتمدة في عملية التجزئة للسوق الصحي فيم
يعتمد هذا المتغير على أساس تقسيم المناطق الجغرافية التي تقدم إليها المنظمة :المتغيرات الجغرافية  - أ

والتي قد تكون محدودة أو بعيدة المدى الجغرافي والتي يصطلح عليها بنطاق ،الصحية خدماتها
 ،بلة احتياجات صحية خاصةفقد تكون موجهة إلى منطقة جغرافية محددة لمقا) Service Area(الخدمة

أو على العكس فقد توجه إلى منطقة ذات مدي جغرافي واسع . كما هو مثلا في المراكز الطبية الريفية
  . موذلك استجابة لتعدد حاجات المواطنين و تفضيلاته

تمتاز هذه المتغيرات في الغالب بسهولة القياس مقارنة مع المتغيرات : المتغيرات الديموغرافية -ب
ومن أبرز المتغيرات الديموغرافية في تجزئة السوق الصحي ... لأخرى كالأنماط الشخصية و السلوكية ا

  :نذكر
 فنجد . تتغير رغبات المستهلك وحاجاته الصحية تبعا لتغير المرحلة العمرية التي يكون فيها: العمر

 .وآخر للشيوخسوق الخدمات الصحية المخصص للأطفال وسوق الخدمات الصحية الخاص بالشباب 

  
  

                                                
167ص ، مرجع سابق،كور ذفوزي م  1  

206،ص 2002، الدار الجامعیة، الإسكندریة،"إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة"محمد سعید المصري،  . د  2  
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 يعد الجنس عنصرا مهما في تشخيص الحالات المرضية التي على ضوئها يتم تجزئة :  الجنس
واختلافها الجدري عما هو  ءولعل ذلك يتضح من خلال تشخيص الأمراض الخاصة بالنسا ،السوق

  .للرجال  ةعليه بالنسب
 لخدمات التي يطلبها سواء كان ذلك على ضوء الدخل الذي يتمتع به المريض يمكن تقديم تلك ا: الدخل

  .من حيث سعة الغرفة التي يشغلها ومستوى ونوعية الرعاية الصحية التي تقدم له 
 يعتبر هذا العامل مؤشرا على احتمال زيادة الحالات المرضية وتنوعها : حجم العائلة.  
حيث نماذجهم النفسية  يختلف الأفراد الموجودين بذات المنطقة الجغرافية من: المتغيرات النفسية - ج

ويمكن تأشير . وتعاملهم مع الخدمات الصحية التي يحتاجونها على وفق أنماطهم الشخصية واتجاهاتهم
  :أهم المتغيرات النفسية في هذا المجال بالآتي 

 تلعب خصوصية الشريحة الاجتماعية دورا أساسيا بالنسبة للمنظمة الصحية :  الشريحة الاجتماعية
  .  مجها التسويقيةعند صياغة برا

 إن اختلاف الأفراد في أنماط حياتهم يرتبط إلى حد كبير مع اختلاف الشرائح : نمط الحياة
ولعل اعتماد أسلوب . الاستهلاكية لهم ةالاجتماعية، إذ غالبا ما يرتبط النمط الحياتي للأفراد بالطبيع

ة الأنشطة والاهتمامات التي لدى البحث والمقابلة يمكن إدارة المنظمة الصحية من الوقوف على طبيع
فالأشخاص المفرطين في تناول الطعام يكونون أكثر تقبلا عند الإصابة بأمراض ارتفاع . الأفراد

  .ضغط الدم والقلب والسمنة وغيرها 
 أن البعض من  إذ،تنعكس طبيعة شخصية الأفراد على طريقة التعامل مع الحالة الصحية :  الشخصية

وعلى العكس من ذلك نجد .م المبالاة في الانتباه والاهتمام بحالتهم الصحية الأفراد يتسمون بعد
البعض الآخر  يتسم بالانتظام والدورية في المراجعة للوقوف على ماهو مستجد ومتغير في حالتهم 

  .الصحية 
ا يمكن دراسة المتغيرات السلوكية عند تجزئة السوق الصحي وذلك لاعتماده: المتغيرات السلوكية -د

كأساس مهم في التشخيص الدقيق للمعرفة والاتجاهات التي يمتاز بها الأفراد واستجابتهم للخدمة الصحية 
  :ويمكن تأشير العناصر السلوكية بالاتي. المقدمة

 تعد طبيعة الحالة الصحية التي يكون عليها الفرد مؤشرا في تحديد مدى ضرورة : ضرورة الشراء
إذ يلاحظ بأن العديد من الأفراد مصابون بداء الشك . ية من عدمهالإقدام على شراء الخدمة الصح
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والحزن حيث يكثرون من زيارة الطبيب أو المنظمة الصحية لأبسط الحالات والتي قد تكون غير 
وعلى العكس من ذلك عندما يكون البعض الآخر غير مبال أو مكترث لحالته . ضرورية أومبررة

  . تستدعي الذهاب للطبيب الصحية ويري بأن حالته بسيطة ولا
 يهدف الفرد من خلال حصوله على الخدمة الصحية إلى الانتفاع منها بشكل عام : البحث عن المنافع  

  .إذ يمكن أن ينظر الفرد من خلال سلوكه الشرائي إلى منفعة محددة دون غيرها 
  :حيث وجد بأن العديد من الأسواق يمكن تجزئتها لتحقيق أربعة منافع هي

  .البحث عن وجود الخدمة الصحية بأقل سعر ممكن :دة الجو -
  .النظر إلى الأشخاص القادرين على تقديم الخدمة بشكل ملائم :الخدمة  -
  .المقارنة بين ما يدفعه من نقد وما يتوقعه من استجابة من طرف المنظمة الصحية  :القيمة  -
  .تعظيم المنفعة مقابل تخفيض التكاليف لأدنى حد :الاقتصادية -

  يتمثل في عدد المراجعات التي يقوم بها الفرد إلى المنظمة الصحية خلال فترة : عدل الاستخدامم
 . زمنية معينة

 ويمكن تسميتها أيضا بالمصفوفة:  المتغيرات المتعددة -هـ)Matrix (،  حيث تستخدم المنظمات
م مثلا سوق المرضى بحيث يتم التقسي. الصحية أكثر من متغير واحد و في الوقت ذاته لتقسيم السوق

المصابين بفقدان البصر بحيث يتم تصميم البرامج المناسبة في مجال التدريب والعلاج الصحي، 
النفسي، والآفاق المستقبلية لعملهم وهذا وفق مؤشر الحالة الخاصة التي يمكن أن يكون عليها المرض 

ذا بلا شك سيساعد إدارة المنظمة وه. تبعا للأسباب، حجم التأثير، المرحلة العمرية التي يكون فيها
  .الصحية في تحديد الحالات وتشخيصها ليتم معالجتها عبر أسبقيات محددة أو برامج مخصصة لذلك

  .السوق الصحي المستهدف  .2. 2
  :ن عملية استهداف السوق الصحي تتم عن طريق خطوتين أساسيتين وهما إ

  كن الدخول إليه تتمثل في تحديد السوق المستهدف الذي يم: الأولي.  
  وتتمثل في اعتماد الإستراتيجية التسويقية المناسبة للدخول إلى تلك الأسواق: الثانية. 
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  .تحديد السوق المستهدف  .1. 2. 2
  :1تتم عملية تحديد السوق المستهدف عن طريق خمسة نماذج مختلفة في اختيار السوق، تتمثل فيما يلي 

  ):التمركز( التركيز على جزء من السوق /أ
تشكيلة معينة من الخدمات ضمن قطاع سوقي (ويقصد به التركيز على نوع محدد من الخدمات 

، وهذا الأسلوب في الوصول إلى الأسواق يمكن اعتماده من قبل المنظمات الصحية الصغيرة )معين
  .والحديثة التكوين 

  :2ومن المزايا التي يمكن أن يحققها هذا الأسلوب في التوجه نذكر 
التخصص الدقيق في مجال إنتاج الخدمة الصحية والترويج لها وتوزيعها، بما يؤدي إلى تخفيض  -

  .واضح في الكلف
يمكن أن يحقق السرعة في خلق وزيادة العائد على الاستثمار، وبالتالي يخلق الضمان لدى  -

  .المستثمرين في حصولهم على عوائد ربحية في وقت مبكر 
ف مع البيئة لمحدودية المتغيرات البيئية العامة والخاصة التي تتعامل معها يكون أكثر قدرة على التكي -

  .وفي نفس الوقت هذه الإستراتيجية تتضمن مخاطر المنافسة . المنظمة الصحية
  :تخصصية الخدمة  /ب

في هذه الحالة المنظمة الصحية تركز على نوع معين من الخدمات موزع ضمن مجموعة من 
  .ما هو الحال في تقديم خدمات الفحص الشعاعي القطاعات السوقية، ك

  :تخصصية السوق  /ج
وفيه تقدم المنظمة الصحية تشكيلة مختلفة من الخدمات ضمن قطاع سوقي معين وتسعي إدارة     

المنظمة الصحية لاختيار هذا الأسلوب في التوجيه نحو السوق عندما تهدف إلى تحقيق تغطية إحتياجات 
  . صحية في ظل سوق واحدمتعددة من الخدمات ال

  : )اختيار تخصصي(التخصص الانتقالي  /د
يعتمد من قبل المنظمة الصحية في اختيارها لأكثر من جزء سوقي متخصص للتعامل معه،     

بحيث يمكن أن تضع إدارة المنظمة الصحية هدف تسعي لتحقيقه عبر التعامل مع خدمة صحية أو أكثر 

                                                
1   Ph.kotler ,Op Cit ,p p 323-224 

  159ص ،مرجع سابق ،"تسویة الخدمات الصحیة  "،تامر البكري     2  



مفاھیم حول التسویق الصحي                                           :                  الفصل الأول   
 

61 
 

وهذا الأسلوب في التوجه نحو السوق يمكن أن يزيد . كل على حدى مقدمة في تلك الأجزاء من السوق
وبالتالي يؤدي إلى تقليل . من حالة التخصص وتعددها في المنظمة الصحية وزيادة الخبرة و التعلم

  .المخاطرة في الأداء اليومي والأداء الحالي 
  :  تغطية السوق الكامل /ه
للسوق من قبل المنظمات الصحية الكبيرة الحجم يستخدم هدا الأسلوب في التغطية الشاملة     

  بحيث يمكن أن تقدم خدمات طبية متعددة إلى أسواق مختلفة سواء كان ذلك حسب . والعامة في خدماتها
  .المناطق الجغرافية في مدى شموليتها أوالأفراد الذين تقدم لهم الخدمة أو المجالات الطبية التي تقدم فيها

الاستراتجيات  رستهدف ودخول المنظمة الصحية إليه تأتي عملية اختيابعد تحديد السوق الم    
  .السوقية المناسبة للدخول إلى تلك الأسواق 

  :الإستراتيجيات التسويقية للدخول للسوق المستهدف  .2. 2. 2
  ):غير المتجانسة(استراتجية السوقية غير متمايزة  /أ

إذ تقوم هذه الإستراتجية على مبدأ توجه . ليمكن تسميتها أيضا باستراتيجية التسويق الشام  
المنظمة الصحية لإجمالي السوق وفق مزيج تسويقي موحد لمواجهة احتياجات ومتطلبات جميع 

حيث يتم تصميم برامج المزيج التسويقي للمنظمة الصحية بما يجعله مقبولا من . المستفيدين من خدماتها
  .قبل كل المستفيدين إلى حد ما 

تراتيجية في التعامل يمكن أن تحقق التخفيض في الكلف من خلال المعايرة في الآداء وهذه الإس  
إلا أن ما يعاب على هذه الإستراتيجية هو . التسويقي والإنتاج الواسع من الخدمات المقدمة للجمهور

ية الجمهور المتعددة مما يتيح انتقال المرضى إلي منظمات صح تافتقارها إلى قدرة مواجهة احتياجا
  .أخري منافسة

  : ستراتيجية السوق المركزا /ب
تستخدم هذه الإستراتيجية من قبل المنطمات الصحية عندما تجد أن هناك اختلافات في السوق     

المستهدف، تستوجب  تجزئته إلى قطاعات مناسبة تتوافق مع الخدمة الصحية المقدمة والمزيج التسويقي 
سويقي واحد لأجزاء متعددة من السوق حيث تري أن الأفراد الموجه لذلك السوق فهي تعتمد مزيج ت

عالية والآخر يريدها  ةإلا أن الاختلافات لديهم في أن البعض يريدها بجود. بحاجة إلى خدمات معينة
  .إلخ...اقتصادي  والآخر يرغب أن تكون متاحة ويسيرة الحصول عليها  لبشك
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تسويقية المعتمدة هي انخفاض الكلف نتيجة لاعتماد ولعل الميزة المتحققة من هذه الإستراتجية ال  
  .  مزيج تسويقي موحد وتخصص واضح في الأنشطة التسويقية التي يتم ممارستها 

  : استراتيجية الاختلافات التسويقية /ج
تقوم هذه الإستراتيجية تقوم على مبدأ توجه المنظمة الصحية إلى أجزاء مختلفة من السوق ومن    

من شأنه أن  بوهذا الأسلو فمزيج تسويقي مختلف لكل جزء من ذلك السوق المستهدخلال استخدام 
يحقق عمق أكبر في الخدمات التي تقدم من قبل المنظمة الصحية في ذلك الجزء من السوق و بما يمنحها 

إلا أن اعتماد هذه . قوة أكبر وميزة تنافسية، وبما يكسبها سمعة ومكانة أكبر في السوق الصحي
ذلك في تصميم وإدارة الخدمات الصحية المتنوعة التي  نراتيجية يترتب عليه كلف مرتفعة سواء كاالإست

تقدمها المنظمة الصحية أو في كلف إجراء البحوث التسويقية على أطراف ومفردات متعددة، فضلا عن 
  .كلف الاتصالات والبرامج الترويجية المعتمدة في التفاعل مع الجمهور

حدة من هذه الاستراتيجيات يعتمد أساسا على حجم الموارد المتاحة لها، وقدرتها ولعل اعتماد وا
على استثمار الفرص السوقية المتاحة وخصوصية الخدمة الصحية المقدمة للأسواق المستهدفة واختيارها 

فضلا عن عوامل أخرى تنبع وترتبط بخصوصية . الدقيق والواضح لذلك الجزء المناسب من السوق
  .الصحية وملكيتها وتوجهها الإستراتيجي  المنظمة
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  :ةـــخلاص
يمكن الإشارة إلى أن نجاح التسويق في المنظمات الصحية مرتبط بوضع استراتيجية تسويقية 

الحاليين والمستهدفين ) المرضى(تتضمن تحديد الأهداف الاستراتيجية للمنظمة، مع دراسة وتحليل الزبائن
التسويقي، إلى جانب تحديد مجال التركيز بالنسبة للمنتجات والخدمات الصحية والمنافسين والمزيج 

  . المقدمة في السوق

كما أن نجاح الاستراتيجية في المنظمات الصحية في ظل بيئة تتصف بالتغيرات المتسارعة 
العامة يتطلب القيام بوضع أجهزة تعمل على تقديم مجموعة من المدخلات يمكن توظيفها لتحقيق الأهداف 

يعمل على  بحوث التسويقللمنظمة، وتتمثل هذه المدخلات في ضرورة القيام ببحوث التسويق واعتماد 
تقديم المعلومات المتعلقة بالسوق والخاصة بالمنافسين والمرضى، إلى جانب القيام بتجزئة السوق لمعرفة 

يجية المناسبة لتحقيق خصائص كل سوق حتى يتمكن القائمون على المنظمة الصحية بوضع الاسترات
  .الأهداف المسطرة

هذه العناصر الهامة يطلق عليها علماء الإدارة مكونات الاستراتيجية التسويقية التي يجب أن تتصف 
  .بالارتباط والتكامل

وتجدر الإشارة إلى أن تنظيم النشاط التسويقي طبقا للمفهوم الحديث للتسويق يتضمن التوجه 
تجميع كافة الأنشطة التسويقية للمنظمة تحت إدارة واحدة حتى يمكن تخطيط  بالسوق، بمعنى أنه يقتضي

  .هذه الأنشطة وتوجيهها بما يحقق أهدافها
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  :الفصل  الثاني
المزيج التسويقي  استراتيجيات

  في المنظمات الصحية
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  :دــــتمهي
نظرا لطبيعة وخصائص الخدمات الصحية، ظهر اتجاه جديد في الفكر التسويقي المعاصر   

 1962في عام  ) Borden(يرى أن العناصر الأربعة التقليدية المكونة للمزيج التسويقي التي قدمها
   .دمات الصحيةوطورها الكثيرين من بعده، لم تعد كافية لتكوين المزيج التسويقي للخدمات ومنها الخ

      هذا الاتجاه يرى ضرورة إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلى العناصر الأربعة المعروفة  
) P’S7(ليحتوي المزيج التسويقي في المنظمات الصحية على سبعة عناصر تعرف بـ )P’S4( بـ

ج وآداء الذين يقومون بإنتا (Personnel)تتمثل العناصر الثلاثة التي تمت إضافتها في الأفراد 
التي تمثل كافة الجوانب الملموسة )  Physical Assets(، المكونات المادية للخدمة الخدمات الصحية

 )Process(التي تحقق التميز، وكذلك آليات جمع الخدمة و الصحية اتعلى بيئة تقديم الخدمالمؤثرة 
  .وهي كافة الأنشطة والعمليات التي تؤدى أثناء تقديم الخدمة 

الاتجاه على أن تجاهل أحد العناصر الثلاثة عند وضع الإستراتيجية التسويقية ويركزهذا 
للمنظمة الصحية من شأنه أن يؤدي إلى نتائج غير متوقعة بسبب تأثر مستهلكي الخدمة الصحية بهذه 

  .العناصر 
كاملة انطلاقا من أهمية المزيج التسويقي للمنظمة الصحية على أنه مجموعة من الأنشطة المت        

، لها والمترابطة والتي تعتمد على بعضها البعض بغرض آداء الوظيفة التسويقية على النحو المخطط
لدراسة وتحليل مزيج التسويق الصحي بمختلف العناصر المكونة له مع  قمنا بتخصيص هذا الفصل 

ات ومنها التعرض بشيء من التفصيل إلى العناصر الثلاثة المضافة إلى المزيج التسويقي للخدم
الخدمات الصحية، بالإضافة إلى بعض الجوانب الهامة المرتبطة به، كما سنتعرض بالتفصيل إلى 

  . مكونات كل مزيج مع إظهار الترابط والتكامل بين عناصر المزيج التسويقي في المنظمات الصحية 
  :لمباحث التاليةقمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ا التسويق الصحي مزيج عناصرتحليل  لنا وحتى يتسنى

  .المنتج الصحي: المبحث الأول 
  .تسعير الخدمات الصحية: المبحث الثاني 
  .توزيع الخدمات الصحية: المبحث الثالث 
  .الترويج للخدمات الصحية: المبحث الرابع 
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   .الأفراد :المبحث الخامس 
  .الدليل المادي :المبحث السادس 
  .العمليات :المبحث السابع  

من هذا الفصل هو إبراز أهمية كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي ودوره في  إن الهدف   
ستراتيجية التسويقية في المنظمة الصحية إلى جانب إظهار الترابط والتكامل بين هذه نجاح الإإ

  .العناصر
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  .المنتج الصحي  :المبحث الأول 
ة الصحية هي خدمات أو برامج خدمية اجتماعية لخلق معظم المنتجات التي تقدمها المنظم

كما هو في خدمات . التأثير الايجابي لدى المجتمع في التفاعل مع الحالات الصحية التي يجب أن تسود
البرامج  ،خدمات التعليم الصحي ،الخدمات الطبية لإعادة التأهيل للمعاقين ،العلاج الطبي ،التشخيص

ه الخدمات ذجميع ه .لخإ...البحث والتطوير للبرامج الصحية المقدمة  تخدما، والتدريبية الصحية
   .إلى المجتمع يكون جوهرها غير ملموسالمنظمة الصحية قدمها توغيرها تمثل في حقيقتها منتجات 

  .تعريف المنتج الصحي  :المطلب الأول
ن يقدمه طرف أمكن داء يآر إليه بأنها أي فعل أو امن المفيد التذكير بتعريف الخدمة والذي يش

ما إلى  طرف آخر يكون جوهره غير ملموس ولا ينتج عنه أي تملك، و أن إنتاجه قد يكون مرتبط 
ا ذن الخدمة الصحية المقدمة في المنظمة الصحية لا تخرج عن هإوعليه ف. بإنتاج مادي أو قد لا يكون

يكون جوهرها غير ملموس  المضمون لكون المريض يتلقى كل الخدمات التي هو بحاجة إليها والتي
  .يمتلكها لاو

العلاج المقدم للمرضى تعبر عن في المنظمة الصحية  )الخدمة(المنتج  بأن لك يمكن القولذبو  
سواء كان تشخيصا أوإرشادا أو تدخلا طبيا وينتج عنه رضا أو قبول وانتفاع من قبل المرضى وبما 

بعاد للخدمة أ ةأن يشير في مضمونه إلى ثلاث ا التعريف يمكنذن يكون بحالة صحية أفضل وهيؤول لأ
  :1المقدمة في المنظمة الصحية وهي

ترتبط أساسا بجوهر الخدمة الصحية المقدمة ذاتها والتي تتكون من  :الصفة المميزة للخدمة -أ 
 .عدة إجراءات مختلفة تشخيصية وعلاجية 

لتي يحصل عليها المريض أو العناصر المختلفة افي وتتمثل  :المنافع المرجوة من الخدمة -ب
والتي يطلق عليها في بعض  .لمقابلة احتياجاتهم الصحية للمنظمة الصحيةغيره من المراجعين 

 .الرضا المتحقق للزبون ةحزمبالحالات 

قدمها المنظمة الصحية تكافة العناصر المضافة التي في وتتمثل  :)المكملة(ساندة مالخدمات ال - ج
 لمرضى،ااستقبال  طاقم مقدمة للمرضى وتتضمن نظام حجز المواعيد،جوهر الخدمة الصحية الل

 . الخ...خدمات الاتصال الهاتفي 

                                                
. 168ص ،  مرجع سابق ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري   1  
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 مستويات الخدمة  : 

. يقوم المرضى بشراء المنافع والاشباعات التي يعتقدون أن المنتج الصحي سيوفرها لهم
جه المخططين فالمنتج الصحي أصبح رمز اجتماعي ونفسي، وهو ما يفرض نوعا من التحدي يوا

للمنتجات والخدمات الصحية في المنظمات حيث لا بد أن يضم تفكيرهم في المنتج ثلاث مستويات 
 :  1رئيسية، هي كما يلي

 وهي المنفعة الحقيقية التي يسعى المريض للحصول عليها، كالشفاء عند مراجعته  :جوهر المنتج
  .المنظمة الصحية 

 الملموسة التي تميز السلعة أو الخدمة عن المنافسين وهي مجموعة الخصائص :المنتج الحقيقي .
  .إلخ...تتمثل في كل من مكونات المنتج وخصائصه وشكله وعناصر الجودة فيه 

 ويتمثل في الخدمات الاضافية المتمثلة بطريقة تقديم الخدمة وخدمات ما بعد البيع  :المنتج الاضافي
 .حية، التركيب ،الصيانة ،الضمان، وغيرهاكمتابعة علاج المريض بعد خروجه من المنظمة الص

   .الأهمية التسويقية لمنتج المنظمة الصحية :الثانيالمطلب 
لك ذالصحية سواء كان  اتبعيدا عن الأهمية العلمية والطبية للخدمات المقدمة في المنظم

عض نه يمكن تحديد بإللمرضى الراقدين أو المراجعين الخارجيين أو المنظمة الصحية ذاتها ف
  :المؤشرات التي تدل على الأهمية التسويقية للمنتج المقدم من طرف المنظمة الصحية وهي

لوجود  الولا وجود الخدمة الصحية المقدمة من قبل المنظمة الصحية لما أصبح هناك أساسا مبرر. 1
  .العلاقة بين طرفي العملية التبادلية التسويقية وهما المريض والمنظمة الصحية 

وجود الخدمة الصحية لما أمكن لبقية عناصر المزيج التسويقي الأخرى أن تعمل أو حتى لولا . 2
  .تتواجد أصلا

تقديم الخدمة الصحية وبنوعية مناسبة يمكن أن يسهم في تحقيق وزيادة مكانة المنظمة الصحية في  . 3
  .السوق التنافسي الصحي

المنظمة الصحية لسلسلة العمليات المختلفة للجمهور هي مخرجات  الخدمة الصحية المقدمة/المنتج . 4
التي تقدمها للمرضى والمراجعين والتي تستطيع من خلالها أن تحقق عوائد مالية لتغطية جزء أو كل 

                                                
. 223،ص  1999،الطبعة الأولى ،مؤسسة الوارق للنشر ،عمان ،"التسویق المعاصر"ثابث عبد الرحمان ادریس ،جمال الدین محمد المرسي ،  1  
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النفقات التي تحملتها في الإنتاج أو مساعدتها في إعادة استثمارها لمعدات وأجهزة طبية جديدة لتقديم 
  .خدمات صحية جديدة

حية تتميز بالتسارع الكبير في تطورها وتنوعها نظرا للاكتشافات العلمية المتلاحقة للحد الخدمة الص. 5
مما يستوجب مواكبة الخدمة الصحية المقدمة لمختلف الحاجات ، مراض المستعصية ومعالجتهامن الأ

  .المستجدة لدى أفراد المجتمع 
  .مزيج المنتج الصحي :الثالثالمطلب 

التخصص الوظيفي أو الطبي للمنظمات الصحية فإن مزيج المنتج نظرا للتباين الحاصل في 
لديها سوف يختلف أيضا، فما هو عليه في المنظمات الصحية العامة غير مماثل لما هو عليه في 

إذ يلاحظ أن الخدمات الطبية المقدمة في المنظمات الصحية التعليمية . المنظمات الصحية الخاصة
  .لخدمات المقدمة في المنظمات الصحية ذات الرعاية المنزلية يختلف عما هو عليه بالنسبة ل

وهذه الاختلافات بين المنظمات الصحية تقود إلى القول بأن مزيج المنتج الخاص بها مختلف 
الخدمات المختلفة /عبارة عن حزمة من خطوط المنتجات"ويمكن تعريف مزيج المنتج بأنه . عن غيرها

   . 1"المقدمة من طرف مؤسسة ما 
التي ) الخدمات الصحية( على أنه مجموع خطوط المنتجات) "kotler and clarke(وعرفه

  . 2" )المرضى(تقدمها المنظمة الصحية وتجعلها متاحة أمام المستهلكين 
الخدمات التي تقدمها المنظمة والتي يرتبط /الخدمات مجموعة المنتجات/ويقصد بخط المنتجات 

صائصها المتشابهة أو أنها تشبع نفس الحاجات أو تباع لنفس الفئة كل منها بالآخر سواء من حيث خ
  .من المستهلكين أويتم توزيعها عن طريق نفس منافذ التوزيع 

  :3وهذا يعني أن للمزيج ثلاثة أبعاد وهي 
  .يتمثل بعدد خطوط الخدمات الصحية داخل مزيج المنتج الذي تقدمه المنظمة الصحية: الإتساع. 1
و عبارة عن عدد الخدمات الصحية التي يحتويها الخط الواحد، والتي تتصف عادة وه: قـالعم. 2

  .بالترابط والتكامل في ذات التخصص الطبي العلاجي 

                                                
1:http://www. Wikipidia .org 

.  171ص ،  مرجع سابق ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري   2  
 3 Mrie Camille Debourg ,Joel Clavelin ,Olivier Perrier,"Pratique Du Marketing ",berti edition 2eme ed ,France , 
2004, p 161 . 
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وهو مؤشر دقيق لحالة التوافق أو الانسجام الحاصل ما بين الخدمات الصحية  ):الارتباط(الاتساق . 3
قديم العلاج في خط من الخدمات، دون الإعتماد على المقدمة، أي لا يمكن تحديد التشخيص الطبي أو ت

  .ما يقدم من بيانات أو معلومات صحية عن الحالة المطلوب معالجتها في خط خدمة آخر
وتتبع المنظمة الصحية عدة استراتيجيات فيما يخص مزيج الخدمة وذلك سواء بتوسيع مزيج 

بزيادة (أو التشكيل )ط الخدمات الصحيةزيادة عدد خطو(الخدمة الصحية المقدمة من خلال التنويع 
وذلك بحدف أحد الخطوط أو التقليل من أشكال (أو عن طريق الحذف ). عمق خطوط الخدمات

أو عن طريق محاولة خلق تمايز في الخدمة المقدمة مقارنة بالمنافسة وذلك من ). الخدمات الحالية
دام الترويج وذلك لإقناع المرضى بوجود خلال التغيير الفعلي للتشكيلة والخصائص أو عن طريق استخ

 .تميز في خدمات المنظمة مقارنة بالمنظمات الأخرى

  . الخدمات الصحية /تطوير مزيج المنتجات :المطلب الرابع
إن التطوير في مجال الخدمات الصحية يرتبط بأسلوب مواجهة الأمراض والتعامل معها، لدى 

ي الشكل أو المضمون وذلك للاستفادة من التكنولوجيا تضاف مزايا جديدة للخدمات الصحية سواء ف
وعلى المنظمة الصحية وعند تطويرها لخدماتها أن تأخذ بالحسبان . الطبية في المجال الصحي

  .المستوى الثقافي للمجتمع ومدى التقبل الاجتماعي لمثل هذه الخدمات الجديدة 
ال الأنابيب لمواجهة هذه ال أسلوب أطفكما هو مثلا في مسألة معالجة العقم عند النساء باستعم

بدلا من منظور  )ضيالمر(وقد بدأت الجهود في تصميم الخدمات تأخذ بمنظور الزبون . المشكلة
  .المقدمة المريض للخدمة /مقدمها، وهذا ما يساعد في زيادة درجة قبول المستهلك

مة بحيث تؤدي هذه والمقصود بتطوير الخدمات الصحية إضافة مزايا جديدة للخدمات القائ
  :المزايا إلى زيادة الطلب على هذه الخدمات مثل

  .إدخال تحسينات أو تعديلات على الخدمة الصحية الموجودة وفي طريقة تقديمها -
 .استحداث خدمات وتقديمها ضمن مزيج الخدمات الحالي للمنظمة الصحية -

لى شرائح جديدة من الزبائن مد الخدمة الصحية القائمة إلى مناطق جغرافية جديدة، وتقديمها إ -
  .لم يتعاملوا معها من قبل

يخضع تطوير الخدمات الصحية وتنميتها إلى منظومة ابتكارية لها محاور ولها في نفس الوقت  
 :جوانب وأهمية وأهداف ويظهر ذلك في الشكل التالي
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  .تطوير مزيج الخدمات الصحية:)2- 1(شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                                                                                  
  .  96صردينة عثمان يوسف، مرجع سابق،  : المصدر

  :1هناك ثلاث محاور لتطوير الخدمات الصحية تتمثل في
إلى صديق، ) المريض(ر كفاءة ويتحول معها الزبونتطوير المعاملة البشرية لتصبح أكث: المحور الأول

  .بل أكثر من ذلك إلى شريك في  إنتاج الخدمة الصحية، وبالتالي تحقيق الأهداف التسويقية 
  .تطوير الأساليب والإجراءات والمنافذ التي تمر بها الخدمة في اتجاه المريض: المحور الثاني
لوجيا المستخدمة في المنظمة الصحية، بإدخال كل الأجهزة التطوير المستمر في التكنو: المحور الثالث

  .الطبية الحديثة من أجل تحسين طرق العلاج وبالتالي تحقيق المنفعة الزمنية والمكانية
  :تتضمن دراسة تطوير وتنمية مزيج الخدمات الصحية الأخذ في الاعتبار الجوانب التالية

حيث تتميز خدمات المنظمات الصحية ببعض مراعاة الخصائص التسويقية للخدمات الصحية،   - أ
المميزات التي تجعل السياسات التسويقية لها تختلف بشكل واضح عن السياسات التسويقية لبقية 

  . الخدمات والسلع المادية الأخرى
إن وضع سياسة تطوير وتنمية مزيج الخدمات الصحية يحتاج إلى تخطيط الخدمات المراد   -  ب

  :بهدف تحقيق مجموعة من الأهداف نذكر من بينها إنتاجها وعرضها في السوق
 زيادة المبيعات من خلال جذب المزيد من الزبائن الجدد والتغلغل في أسواق جديدة.  

                                                
    96ردینة عثمان یوسف، مرجع سابق،  1 

تطویر في المعاملة 
 البشریة

 تطویر في الإجراءات

 تطویر في التكنولوجیا

 توفیر في الوقت

 تنویع وتشكیل الخدمة

خفض التكلفة وزیادة 
 العائد

مزید من 
الإشباع 

والتنوع في 
 الخدمات
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  العمل على استقرار المنظمة الصحية من خلال زيادة الربحية وتحقيق السيولة الدائمة والأمان
  .مرضىلل

  :اليب متعددة لعل من أهمها يتم عن طريق أس لصحيةن تطوير الخدمات اإ - ج
  إدخال تحسينات أوتعديلات على مكونات الخدمة الصحية وطريقة تقديمها للمرضى تماشيا مع

  .التطورات التكنولوجية وامتثالا لاحتياجات الزبائن ورغباتهم
  إضافة خدمات صحية جديدة يتم استحداثها وتقديمها ضمن مزيج الخدمات الصحية للمنظمة

  .تبار متغيرات السوق الصحيةتأخذ في الاع
  :المداخل الرئيسية في تطوير الخدمات الصحية .1
  :1إن تطوير الخدمات الصحية التي تقدمها المنظمات الصحية يمكن أن يتم من خلال 
  :إضافة خدمات صحية جديدة .1. 1

ينطوي هذا المدخل في تطوير الخدمات الصحية على زيادة عدد خطوط الخدمة التي تقدمها 
المنظمة الصحية إلى زبائنها، أي أنه يعني توسيع خطوط الخدمة وتنويعها، حيث لا ينبغي أن يفهم من 
هذا الإجراء على أنه شكل من أشكال التمييز بين الخدمات المقدمة من طرف المنظمة الصحية، فخط 

لقديمة، ولهذا الخدمة الجديدة يجب أن يكون قادرا على إشباع حاجات المرضى أكثر من خط الخدمات ا
فإن إضافة خطوط خدمة جديدة إلى الخطوط الحالية لا يحمل أي معنى للتمييز بين الخدمات الصحية 
التي تقدمها المنظمة الصحية والخدمات التي تقدمها المنظمات الصحية الأخرى ويرجع ذلك إلى سببين 

  :رئيسيين هما
  .الجديدة المضافة  صحيةالالأخرى بتقليد الخدمة  المنظمات الصحيةسهولة قيام  -
اتساع مدى الخدمات المقدمة إلى الدرجة التي يستحيل معها نقل الاختلافات في المواصفات  -

  .منظمة الصحيةالحاليين لل زبائنالتي تتوفر في الخدمة الجديدة بسهولة إلى غير ال
 مييزإن الهدف من إضافة خدمات جديدة وعرضها في السوق هو محاولة إحداث نوع من الت   

في الخدمات الجديدة المقدمة وخاصة في الجوانب المرتبطة بالخدمات الإضافية المرافقة  عن المنافسين
 .للخدمة

  
                                                

  . 100نفسھ ، ص  مرجعال 1 
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  :إعادة تصميم الخدمة من حيث عناصرها ومواصفاتها .2. 1
على أسلوب تطوير الخدمات الحالية وخاصة  المنظمة الصحيةيعتمد هذا المدخل على اعتماد    

بإعادة تصميم تلك الخدمات وفقا  المنظمة الصحيةقوم تفي مرحلة انحدار، حيث تلك التي تكون 
أي المنافع المدركة من طرف في الاعتبار عنصر الجودة  الزبائن مع الأخذلحاجات ورغبات 

  .الزبائن، وكذلك المواصفات الظاهرية للخدمة وأساليب تقديمها إلى المريض
  :القائمةتكييف وتوسيع الخدمات .  3. 1

يمكن أن يتم بدون أي تغيير جوهري في الخدمات القائمة، فأي عمل  الصحيةإن تعزيز الخدمة 
خدمة معينة من شأنه أن  بالحصول علىويتضمن تخفيف الإجراءات المتعلقة  المنظمة الصحيةقوم به ت

يهدف  جدد، فهذه العملية لم تتضمن أي تطوير أو إعادة تصميم بل إجراء زبائنيعمل على استقطاب 
  .منظمة الصحيةوتعزيز الموقف التنافسي للالزبائن إلى زيادة 

  :الصحية العوامل المؤثرة في عملية تطوير الخدمات  .2
  :إلى نوعين من العوامل الصحيةتخضع عملية تطوير الخدمات  
  : العوامل الخارجية .1. 2

عملية التطوير  شأنها التأثير على ، والتي منالمنظمةنشط فيها تترتبط هذه العوامل بالبيئة التي      
  .المنافسة، التطور التكنولوجي، السياسة الحكومية لمنظمات الصحية، امن أهمها، الزبائن

  :العوامل الداخلية .2. 2
للتغيير،  العاملين فيهامدى استعداد و، للمنظمة الصحيةتتضمن هذه العوامل التنظيم الإداري       

  .للمنظمةلأهداف الاستراتيجية الوسائل المادية المتاحة وا
أصبحت ضرورة ملحة على ضوء ما تشهده  إن عملية تطوير المزيج الخدمي للمنظمات الصحية

في الآونة الأخيرة من خطوات متسارعة للعمل على تحديث وتطوير المنتجات  الصحيةالساحة 
  .صحيةوالخدمات ال
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  . دورة حياة المنتج الصحي :المطلب الخامس
  .منتجات على اختلاف أنواعها بمراحل عديدة، وهذا ما يطلق عليه بدورة حياة المنتجتمر ال

وتمثل دورة حياة المنتج الاطار الزمني الذي تتحدد فيه هذه المرحلة الزمنية والممتدة من بداية مرحلة 
المنتج أو بعملية الشطب موت  يبعث المنتج وتقديمه إلى السوق إلى حين شطبه واستبعاده، وهنا لا نعن

الخدمة الصحية لأن الآداء يبقى مستمر بل نقصد به تقادم الأجهزة والوسائل الطبية المستخدمة وهنا 
يكون أمام المنظمة الصحية الخيار بين التخلي عن تقديم هذا النوع من الخدمات وخاصة إذا كانت 

  .زة والوسائل الحديثةإمكانياتها محدودة أو تطويرها وذلك من خلال إعادة تموين القسم بالأجه
مؤشرا . وتعتبر عملية تحديد المراحل التي تمر بها المنتجات ومن ضمنها المنتجات الصحية
  :مهما وقاعدة أساسية يستند إليها العاملون في مجال إنتاج وتسويق الخدمات الصحية في تحديد 

 .كل من الاستراتيجية الانتاجية، التوزيعية، الترويجية، السعرية  -

 .ة السوقية الحص -

 .حجم الطلب على هذه الخدمات  -

 .كمية المبيعات  -

 .ضغوط المنافسة  -

  :وبشكل عام هناك اتفاق على أن دورة حياة المنتج تمر بالمراحل التالية 
 مرحلة التقديم )Introduction Stage( 

 مرحلة النمو)Grawth Stage (  

 مرحلة النضج )Maturity Stage(  

  التدهور(مرحلة الانحدار) (Decline Stage(  
 

  :ويمكن توضيح هذه المراحل من خلال الشكل التالي 
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  .   يوضح دورة حياة المنتج :  )2-2(شكل 

  
    .101صردينة عثمان يوسف، مرجع سابق،  :المصدر

الصحي على  تعتبر هذه المرحلة اكتشافا للسوق وتبرز فيه مدى قدرة المنتج :مرحلة التقديم .1
الاستمرار وتحديد المعوقات والتحسينات المناسبة على المنتج استنادا لردود أفعال المستفيدين، وتتميز 

 :ـب 1هذه المرحلة

عدم وجود معلومات كافية عن المنتج الصحي، لذلك يجب استخدام استراتيجية الاعلان الاخباري،  - 
ن الخدمة بتقديمها إلى السوق، كذلك إرشاد المستفيد الارشادي، والتعليمي بهدف إخبار المستفيدين م

 .وتعليمه كيفية الحصول عليها وكيفية الاستفادة منها

 .استخدام سياسة سعرية مناسبة تمكن المنتج الصحي من اختراق السوق وخلق طلب أولي عليه- 

 .استخدام نقاط توزيعية محدودة مختارة استنادا لظروف تقررها المنظمة الصحية - 

 .القيام بعرض وتقديم تجريبي للمنتج الجديد - 

التوزيعية والسعرية دور مهم في ، إن لنجاح الاستراتيجيات الانتاجية، الترويجية :مرحلة النمو .2
وزيادة المبيعات تعتبر مؤشرا مهما على انتقال المنتج من  ،زيادة كمية المبيعات من المنتجات الصحية

وخلال هذه الفترة . فقد استطاع المنتج أن يلبي حاجات المستفيدين منه مرحلة التقديم إلى مرحلة النمو

                                                
. 296،ص  2007،الطبعة الأولى،الاسكندریة ،"إدارة المستشفیات وشركات الأدویة "فرید النجار ،  1  

لزمنا  

 المبیعات

لنموا التقدیم لنضجا  لتدھورا   
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والتي تمثل المرحلة الأجدى اقتصاديا ترغب إدارة المنظمة الصحية في إطالة عمر هذه المرحلة 
 :2وتتميز هذه المرحلة بما يلي  .1 لكونها في نمو مستمر ومحققة عوائد متزايدة

 .عليها خصائص جديدة  يقدمة بما يضفالسعي لتطوير الخدمة الصحية الم -

 .زيادة كمية الانتاج  -

 .زيادة عدد النقاط التوزيعية  -

استخدام سياسات سعرية تنسجم وطبيعة القدرات الشرائية للمستفيدين والاهداف  -
 .الربحية للمنظمة الصحية 

عن التأكيد على استراتيجية الاعلان التذكيري وذلك لامتلاك المستفيد معلومات كافية  -
 .وفي نهاية هذه المرحلة تلجأ المنظمة إلى استخدام الإعلان التنافسي  .الخدمة

 .تأكيد تبني استراتيجية البناء  -

إلا أن هذه المرحلة تمتاز أيضا بدخول منافسين جدد للمنتج الجديد في السوق، مما يجعل 
  .المنتج الجديد يقاد للانتقال إلى مرحلة لاحقة إذا ما اشتدت المنافسة 

تمثل المرحلة الأطول من بين المراحل الأربعة، وتكون معظم المنتجات في هذه  :مرحلة النضج.    3 
وما يحصل في هذه المرحلة هو أن الارباح المتحققة تبدأ بالانخفاض النسبي . المرحلة في دروتها

فسين جدد إلى قياسا بالمرحلة السابقة، رغم الارتفاع الحاصل في المبيعات، وذلك نتيجة لدخول منا
وعلى إدارة التسويق في المنظمة الصحية أن تفكر جديا في كيفية إبقاء المنتج الصحي لأطول . السوق

وأن تتمكن بذات الوقت من استثمار . فترة ممكنة في السوق، شريطة أن يكون ذلك البقاء ناجحا
أو تقديمه بسعر أقل  .الجوانب الموجبة من المنافسة من خلال إدخال بعض التعديلات على المنتج

 .جراء القدرة على تخفيض التكاليف 

وخلال هذه المرحلة تبدأ ظواهر استقرار المبيعات وتشبع السوق من المنتجات الصحية وأن 
هذا الاستقرار يعتبر من المؤشرات غير الايجابية لأن عدم إمكانية المنظمة زيادة كمية المبيعات 

  .إلى بداية مرحلة التدهور والاحتفاظ بحصتها السوقية يقودها 

                                                
. 102ردینة عثمان یوسف ،مرجع سابق ،ص   1  
. 191،مرجع سابق ،ص "تسویق الخدمات الصحیة "ثامر البكري ،  2  
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وهي تمثل المرحلة الأخيرة من دورة حياة المنتج والتي تؤول في  ):الانحدار(مرحلة التدهور .     4
وتبدأ ملامح هذه المرحلة بالانخفاض الشديد في مستوى . نهايتها إلى خروج المنتج الصحي من السوق

كما أن التقدم  .لى الايرادات النهائية المتحققةالمبيعات، وارتفاع واضح في التكاليف ينعكس سلبيا ع
التكنولوجي في المجال الطبي الذي يؤول إلى إفراز منتجات طبية جديدة مناسبة تكون سببا آخرا في 

فضلا عن التغير الحاصل في سلوك المستهلك . بروز هذه المرحلة والتي قد تكون سريعة أو متباطئة
 .نافسةوتحولهم إلى المنتجات الجديدة الم

الأولى تتمثل في إبقاء المنتج  :إن إدارة المنظمة الصحية ستكون أمام حالتين في هذه المرحلة
وهذا الأمر قد يؤدي إلى تأخير . ومحاولة تطويره نحو الأحسن سواء كان ذلك التطوير جزئي أو كلي

 ي غير مناسبأو قد يؤدي إلى خلق مزيج سلع. البحث عن منتج جديد آخر غيره ويكون أفضل منهما
  .يؤدي إلى تقليل التدفق النقدي أو يضعف مكانة وقوة المنظمة الصحية في السوق 

  :  1وقد تلجأ المنظمة الصحية إلى استراتيجيات لمعالجة مرحلة التدهور والتي تعمل على 
  شطب المنتج الذي لا يوجد عليه طلب لتركيز الجهود على المنتجات الأخرى وتقليل التكاليف

 .لمبررةغير ا

  تطوير المنتج من خلال شطب بعض خصائصه وإضافة خصائص جديدة تلبي حاجات
 .المستهلك 

  تقديم منتج جديد يلبي حاجات المستهلكين. 

  إيجاد أسواق جديدة فيها طلب على هذا المنتج.  
   .الصحيةجودة الخدمة  :دسالمطلب السا
، وذلك حسب موقع أخر إلىمفهوم الجودة في الخدمات الصحية يختلف من شخص  إن

الشخص من المنظمة الصحية فالجودة لدى مقدم الخدمة تعني الالتزام بمعايير الجودة الطبية عند تقديم 
 إلىالجودة هي الوصول  أنالمنظمة الصحية قد ترى  إدارة أنكما ، الرعاية التي يقبلها هو نفسه

 أنبلد يرون  أيياسات الصحية في الس ينعاص إن. الأقلمستوى مرتفع من رضا المرضى وبالتكلفة 
ليس من السهل إذ . المجتمع في ضوء الموارد المتاحة أفرادالجودة هي عبارة عن تحسين صحة 

                                                
. 109ردینة عثمان یوسف ،مرجع سابق ،ص   1  
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موضوع شخصي خاص  أنهاحيث  وذلك لطبيعة الصحة، تعريف الجودة خاصة في القطاع الصحي،
  .باختلاف توقعاتهم وتقديراتهم الشخصية الأفرادبالمريض، ويختلف حوله 

  :والجودة في الرعاية الصحية لها ثلاثة جوانب 
ي ذو صلة بتطبيق العلوم والتقنية الطبية للتعامل مع مشكلات الرعاية الصحية نف الأول -

 . للمريض

ذو صلة بالعلاقات الاجتماعية والنفسية للمريض ومقدم  إنسانيوالجانب الثاني من الجودة  -
 .الخدمة

.                            ليات اتحقيق احتياجات المريض من الكمالجانب الثالث يتعلق ب أنفي حين  -
من ومقبول من آ سلوبأداء السليم بمعايير والآالالعالمية الجودة في التوافق مع  الصحة ترى منظمةو

  .هدف تقليل نسبة المرضى ونسبة الوفيات والاعاقة وسوء التغذية ب وبتكلفة مقبولة، المجتمع،
نها السعي المستمر نحو تحقيق متطلبات أتعريف الجودة في الرعاية الصحية بومما سبق يمكن 

تحقيق الجودة من وجهة نظر  الأولى :أساسيةبحيث تشمل ثلاث نقاط  قل تكلفة ممكنة،أالمريض ب
جهة والمريض، ويمكن التحقق من ذلك عن طريق قياس رضا المريض، والثانية تحقيق الجودة من 

من حيث التشخيص  بناء على ما هو مقبول طبيا، المريضتحقيق ما يحتاجه النظر المهنية، وهو 
الخدمات  مجودة العمليات المتعلقة بجودة تصميم وتقدي حولكز توالثالثة تر والعلاج، والإجراءات

  .1لموارد المنظمة الصحية الأمثل الاستخدام أساسوذلك على  الصحية،

حيث ظهر مفهوم  بشكل تدريجي القطاع الصحيتطبيق هذه المفاهيم والمبادئ في  أوقد بد
ذلك المفهوم الذي  دارة الجودة الشاملة،إتحسين الجودة المستمر والذي يطلق عليه عدد من المختصين 

ق يوالعمل على التحسين المستمر عن طر ،هورضا، صبح يشمل العمل على تحقيق حاجات المستفيدأ
وهذا يعني العمل الشامل لرفع مستوى الخدمات . نسبالعمليات الأ ذتوفير المدخلات الافضل وتنفي

 والتحسين المستمر ورفع مهارات الموظفين، .الصحية من جميع جوانبها حيث يشمل ذلك القيادة
  .ت الصحية آدارة الجودة الشاملة ومبادئها في المنشإتي الحديث عن مفهوم أوهنا ي .والعمل الجماعي

  

                                                
، )02(، العدد )42(،مجلة دوریة الادارة العامة ،المجلد "مدى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات"بدران عبد الرحمن العمر،.د 1  

.  311،ص   2002   
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 بعاد جودة الخدمة الصحية أ:  
 .تقبلهم للخدمة كونها غير ملموسةمدى صعوبات الكبيرة التي يواجهها المرضى هو من ال

وهي صفات . و موثوقية تعتمد على التجربة والخبرةأبية يبحيث يعتمدون على مواصفات نوعية تجر
 كما هو حاصل في تضميد الجروح و الاستخدام للخدمة الصحية،أمها فقط من خلال الشراء ييمكن تقي

  الخ …الفحوص المختبرية والشعاعية و ،سور العظامير كبتجو
و تعتمد المواصفات أبعد من ذلك في الخدمات الصحية عندما ترتبط أوالأمر يتسع لما هو 
فهي مواصفات قد لايستطيع المريض تقييمها حتى بعد الحصول عليها  .النوعية على الثقة والمصداقية

وعمليات ، ة على الكمبيوترعتمدجهزة المتقدمة والملى الأعتماد عكما هو مثلا في التشخيص الطبي بالإ
و المهارة أالمعرفة إلى غلبية يفتقدون ن الأأولا شك ب .الخ…خرى عضاء البشرية الأزراعة القلب والأ

  . 1لذلك فهم يضعون ثقتهم في مهارة وقدرة منتجي هذه الخدمات  لتقييم نوعية هذه الخدمات،
مسة خضى يعتمدون في تقييمهم للخدمة الصحية المقدمة لهم على وعلى الرغم من ذلك فان المر

   :2هي) kotlerقياس محسب  همية نسبيةأولكل بعد (بعادأ
ويمثل هذا . مسبقا وبشكل دقيق نجاز ما تم تحديدهإداء في القدرة على الآ :)reliability(المعولية .1

  .خرى د الأابعهمية نسبية في النوعية قياسا بالأأك  %32البعد 
يمثل هذا و. لى الزبونإالحقيقية في تقديم الخدمة  المساعدة: )responsiveness(الاستجابة .2

 .همية نسبية في النوعية أك 22%البعد

 .هي السمات التي يتسم بها العاملين في معرفة وقدرة وثقة تقديم الخدمة :)assurance(كيدأالت .3
 . همية نسبيةأك 19%ويمثل هذا البعد  

     16%ويمثل هذا البعد. الرعاية والاهتمام الشخصي بالمريض درجة :)empathy(اللطف/الكياسة .4
 .همية نسبية أك

فراد ومعدات والتجهيزات والأ التسهيلات الماديةوتتمثل بالقدرات و: )tangibles(الملموسية .5
 .همية نسبية أك  16%ويمثل هذا البعد   .الاتصال

  

                                                
. 212،مرجع سابق ،ص " تسویق الخدمات الصحیة "تامر البكري،  1  

2 PH .Kotler ,Op Cit ,p 478 . 
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إلى آخر، ومن خدمة  زبونلف أهميتها النسبية من ولقد تم تلخيص هذه المؤشرات والتي تخت
لأخرى، وبالنسبة لنفس الخدمة بمرور الزمن، تبعا لتغير العوامل المؤثرة في إدراكات المرضى 

  :ليلتاكما يوضحه الجدول ا. لمستوى الجودة
  .مؤشرات تقييم جودة الخدمة الصحية : )2-1(جدول رقم 

 الشــــــرح المؤشر

  .حداثة و جاذبية مظهر المنظمة الصحية                                الملموسية .1
  . ظهور العنصر المادي         مظهر العاملين

 . الخ...تسهيلات مادية                               

الاعتمادية                       .2
 أو المعولية

  .بالوعد في الأجل المحددالقدرة على الوفاء                                
  .أداء صادق و صحيح          معلومات دقيقة و صحيحة

مصداقية الأداء و إمكانية الاعتماد على                                
 .الخ...المنظمة

الاستجابة           .3
 أو خدمة الزبون

  .دمةإعلام الزبون بآجال الوفاء بالخ                               
  .السرعة و المساعدة            سرعة تنفيذ المعاملات

 .مؤهلات و كفاءات و معارف                               

  .ضمان الحصول على الخدمة حسب الوعد                                الأمان .4
  .مة ثقة الزبائن في المنظمة        انعدام الخطر و الشك في تعاملات المنظ

 .أداء سليم من طرف الموظفين                              

  .فهم و معرفة حاجاته                               التعاطف .5
  .الاهتمام الزبون              الوعي بأهميته

 .ملاءمة ساعات العمل مع التزاماته                              

    ) .بالإعتماد على ما سبق( من إعداد الطالبة:المصدر 
  
  
  



ات الصحیةاستراتیجیات المزیج التسویقي في المنظم:                               الفصل الثاني  
 

81 
 

  :تسعير الخدمات الصحية:  الثانيالمبحث 
ت الخدمية تعتمد آحد أهم عناصر المزيج التسويقي حيث أن المنشأستراتيجيات التسعير اتعتبر 

بحيث يخضع قسم كبير منها للقوانين والتشريعات والخطط  .ستمرارهااالمبرر الربحي في بقائها و ىعل
جهزة الحكومية أهمية حصول الأفراد لك لإدراك العاملين في الأوذيا من قبل الدولة الموجهة مركز

  1.تخاذ قرار الشراءإ ىرتفاع في أسعارها سوف يؤثر سلبا عللإأن اوالمنتجات الصحية  ىعل
كبر فئات المجتمع بحيث يتم أ ىفي إمكانية دخول السوق إل لىن دور التسويق يتجإومن هنا ف

  .المستهلكين بأسعار هي في مستطاعهم ىلصحي إلتقديم المنتج ا
عتبارات غير الملموسة لك الإتبحيث يشتمل عنصر التعويض عن القيمة المقابلة للخدمة أيضا 

عل أهمها لو قرارات العملاء الشرائية لخدمات المنظمة، ىوالتي تعد في غاية الأهمية في التأثير عل
  .2المقدمة  جودة الخدمات ىتكوين سمعة حسنة حول مستو

  .مفهوم تسعير الخدمات الصحية:  الأولالمطلب 
هنالك عدة تعارف للسعر تشترك معظمها في إبراز جانب التعبير عن القيمة النقدية للمنتج 

  ).من قبل المستهلك(أو المطلوب للشراء ) من قبل المنتج( المعروض للبيع 
، )فائدة(ربح  ىدمة بهدف الحصول علنه المبلغ الذي يطلبه مقابل بيع منتج أو خأ ىفيعرف عل

  .منتج أو خدمة ما ىحد الكلف التي يتحملها للحصول علأ على أنه السعر ىبينما ينظر المشتري إل
ن السعر هو مقدار العوائد التي تحصل عليها المنظمة الصحية إف وفي خدمات الرعاية الصحية،
  .نظير الكلف التي تتحملها لتقديم الخدمة

مع مراعاة  ،تخذ من خلال عملية إدارية متكاملةيي ذفهو قرار وضع الأسعار ال ،ما التسعيرأ
وضع أسعار عالية بما يكفي لتغطية  "هو) Pricing (رعدة أمور تدخل في مفهوم السعر، فالتسعي

فهو .3 "جتذاب الزبائن من جهة أخري ومنخفضة بما يكفي لا جهة،فائدة من  ىالتكاليف و الحصول عل
  .نه ستراتيجية تسويق إبل  يجابي فحسب،إريقة لتغطية  تكاليف التشغيل وإحداث غطاء لا يمثل ط

  .ن يؤخذ بعين الاعتبار كل البرنامج التسويقي خلال عملية التسعيرأوعليه يجب 
  :كرذومن العوامل المهمة في عملية التسعير ن

                                                
ٌ  –دارة المستشفیات و الخدمات الصحیة إ"عبد المھدي بواغنة 1    17ص .  2003 للنشر،الأردن،، دار الحامد  التشریع الصحي و المسؤولیة الطبیة
238، ص  2005، ، الدار الجامعیة ، القاھرة"تسویق الخدمات المتخصصة" عبد العزیز أبو نبعاه ،  2  
262ص  ،مرجع سابق  ،"  تسویق الخدمات الصحیة ٌ ،تامر البكري  3  
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عتمدت اما  إذاف، لية التسعيررضية  التي تستند عليها عملأو اأوهي القاعدة : )Costs (الكلف  - أ 
ما إذا ما ألك يعني تكبدها الخسارة، ذن إسعارها معدلا دون مستوي الكلفة فأ المنظمة في تحديد

يراد كلي ناجم عن التقليل من الكلف اللازمة إلك يعني تحقيق ذن إكثر من الكلفة فأعتمدت سعرا ا
    .وخدمةألانتاج سلعة 

مة فضلا دوالخأبيع المنتج ونتاج إالنقد المتولد لتغطية تكاليف تمثل  :)Revenus(يراداتالإ  - ب
  .ون سعر المنتج مقابل الفوائد المتوقعة منهنفالزبائن يواز ،عن أي مقدار من الربح

زاء أي تغير في إيراد الكلي الإحساسية  عن روهو تعبي :)Price Elasticity(السعرمرونة -ج
   .ي تغير في السعرعلى أطلب ثير الأالسعر، وهو مؤشر يعكس كيفية ت

  .السعر في المزيج التسويقي  ةهميأ:  الثانيالمطلب 
حيوي يؤثر في  نصرنه عإذ أهمية خاصة من بين عناصر المزيج التسويقي أيتمتع السعر ب

  :1 الآتيلك من خلال ذالمنتج وطريقة توزيعه و وسائل الترويج له، ويمكن توضيح 
  .يراد للمنظمة الصحية لإي يحقق اذد في المزيج التسويقي الالوحي ن السعر هو المتغيرأ. 1
ن السعر العالي أالسعر يكون مباشرا في المزيج التسويقي، فمثلا على  أثير التغيرات التي تطرأت. 2

ن أيجب  زيعن التوأكما  ستراتيجية ترويجية قوية،ايتسق مع النوعية العالية للخدمة الصحية ويقتضي 
  .مختارة  ذنافم ىيكون مقصور عل

ن يدرك أتصال مع الزبون فمن خلاله يمكن للمريض لإنسب للأساس السعر هو اأ ىالعرض عل. 3
  .قيمة الخدمة المقدمة

  .حد مجالات التنافسأنه أساس السعر أي أ ىكثر مع العروض علأيتفاعل المنافسون بسهولة  . 4
  .و الخدمة الصحيةأنوعية المنتج  ىالسعر كمؤشر عل ىغالبا ما يعول الزبائن عل في النوعية. 5
لك في ظروف المنافسة بين المنتجين وعند تغيرالنظم ذ ىويتجل ر،كثر العناصر مرونة للتغييأنه أ. 6
  .الكلف  ىلك عند حدوث تطورات تكنولوجية تؤثر علذسعار، وكلأالقوانين التي تتعلق بتنظيم او
وهي الكلفة، (الربح  ىوامل تؤثر بشكل مباشر علحد ثلاثة عأمن الناحية العملية، يعتبر السعر . 7

  .)السعر، كمية المبيعات

                                                
1 Y.Chirouze," Le Marketing stratégique ;stratégie,segmentation,positionnement,marketing mix et politique 
d’offre",  Ellipses, paris, 1995, p 125 . 
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حصة ى كما يستخدم للحصول عل و الخدمة،أيستخدم بديلا عن الترويج المكثف لتسويق السلعة . 8
  .رباحلأزيد من المكبر و اأتسويقية 
   .ستراتيجيات تسعير الخدمات الصحيةا: الثالثالمطلب 
ه ذن لهأدارة التسويق يدركون جيدا بإالمنظمة الصحية وفي  دارةإن العاملين في إ

نشطة أن يفشل جميع أ حد يمكنوستمرار ن يحدد للمنظمة البقاء و الإأ حد يمكن، ستراتيجيات حدينلإا
  .     المنظمة ويخرجها من السوق

ة تنافسية وفي هداف الممكن تحقيقها في بيئلأاإلى ستنادا استراتيجيات الإه ذن تتحدد هألك يجب ذول 
  1. الخدماته ذحدود القوة الشرائية للمستفيدين من ه

عن ممارسة  كلياتختلف  ة في المنظمات الصحية الهادفة لتحقيق الربح،ذفقرارات التسعير المتخ
سعارها من خلال تقدير الكلف أخيرة تحدد لأه اذفه .التسعير في المنظمات الغير هادفة لتحقيق الربح

سعر يعرف بالفائض إلى يها حد ربحي مرغوب ثم مراعاة مبادئ السوق للوصول لإالكلية مضافا 
ن المنظمات الصحية الهادفة للربح تؤكد إلك فذالعكس من وعلى  )Cost/Plus( الكلفةإلى المضاف 

و أو رغبة الزبائن في الدفع أو الطلب أمعرفة كلفة الخدمة المعنية إلى ن يستند أن التسعير يجب أ ىعل
  .ستجابة المنافسينا قابلية

  :ساس الكلفةأ ىالتسعير عل: ولا أ
رباح كنسب الأحتساب جميع التكاليف و تحديد اساس أ ىه الطريقة علذيتم تحديد السعر وفق ه

  .بصورة واسعة مستعملساس الكلفة أ ىن التسعير علأو  .ه التكاليفذمن مجموع ه ةمعين
  هامش ربح+) كلية(تكاليف اجمالية  =السعر              

  .ستعادة للكلف السابقة لا الكلف المستقبلية اساس الكلفة الكلية يعتبر أ ىسعار علفوضع الأ
عتماد التسعير ان إلك فذقل مما يحيط الطلب، ولأكد أالعموم ما يحيط الكلف من عدم الت ىعلو

متكررة عند  جراء تعديلاتولا توجد حاجة لإر حد كبيإلى ن يكون بسيطا أيمكن  ةساس الكلفأ ىعل
  .تغير ظروف الطلب

من خلال كونها ، منصفاأمرا نها تجعل مقايضة الخدمات أه الطريقة تتمثل في ذن المعقولية لهإ
   .عادلة بالنسبة للمنظمة الصحية ولا تتطلب فائدة مالية من المريض

                                                
165ص  ،مرجع سابق ،ردنیة عثمان یوسف   1  
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و نقصان أثير في زيادة أنواع الكلف نفس التأليس لكل إذ ن لها محدودية، إلك فذومع 
ن تكون في أجل أفتها الحقيقية من لقل من كأفبعض الخدمات كخدمات الطوارئ تسعر ب .المخرجات

  .1 ىمتناول شريحة واسعة من المرض
  .ساس الطلب أ ىالتسعير عل: ثانيا 

 ىثير مستوأكبر من تأثير حالة الطلب بصورة أت ىساس الطلب بالتركيز علأ ىيهتم التسعير عل  
فضل لسعر أجل تحديد أخيرة والكلف من ه الأذبحيث يتضمن الموازنة بين ه ،رسعالأالكلف في تحديد ا

سعار نحو تجهت الأافكلما زاد حجم الطلب  .رباحتحقيق هدف المنظمة في تعظيم الأمع الوحدة 
  .رتفاعالإ

  : ساس المنافسةأ ىالتسعير عل:ثالثا 
و أنة بين سعرها وكلفتها دامة علاقة متيإن المنظمة لا تبحث عن أن الصفة المميزة هي إ  

ى ن المنافسين يحافظون علسعرها لأى المنظمة تحافظ عل نأ لاإوالطلب قد يتغيران أفالكلفة  ،طلبها
ن لم تتبدل إسعارهم وألك، تغير المنظمة سعرها عندما يغير المنافسون ذالعكس من  ىسعارهم وعلأ

  :ساس المنافسة هيأ ىلن طرق التغيير عإوحجم الطلب عليها وبصفة عامة فأكلفتها 
 ضه رمعدل ما تف ىمستو ىبقي سعرها علتُن له أن المنظمة تحاول في ظأمعناه : السعر السائد

  .المنافسة
 ي ذوهو السعر القياسي ال: 2السعر المرجعيقيسعار الخدمات التي أزاءه إم المستهلكون و

التي ساسي وأسعار كعامل لأستجابة المستهلكين للتغير في اإيستخدم في دراسة و .يهتمون بها
  :تتضمن مقارنة بمقياسين

  .سعر مرجعي مقارن -
   .سعر مرجعي زماني -
سعار أسعار بالمقارنة مع مون الأوقين المستهلكين أن السعر المرجعي المقارن يفترض أث يبح

ن المستهلكين يعقدون مقارنة بين أنه يفترض إما السعر المرجعي الزماني فأخري، الخدمات الأ
  .سعار السابقة لنفس المنتجاتسعار الحالية والألأا
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ختلاف عن السعر المرجعي يدركه الا يستخدم السعر كمؤشر للنوعية ما لم يكن هناك  لكذل
 لدىساس تنافسي وتقديري ى أسعار علمون الأوقيفالزبائن . رتقدير السعلويعمل كمرسات  ،المشتري

  .خرآر بسعأولا ن يقارن ألابد  سعر مال همقبولف
  :فيستخدام نقطة مرجعية تتمثل لا )المرضى( الزبائنأ سعار واقعية قد يلجأولتقدير 

  .خيرا أسعار المدفوعة الأ ىمد -
  .سعر السوق الحالي  -
  . و متوقع يمكن دفعهأنه سعر عادل أما يعتقدون  -

  .عيرسستراتيجيات  التى االعوامل المؤثرة عل: الرابعالمطلب 
ثر بعوامل عديدة منها عوامل خارجية لا يمكن السيطرة أتتلتسعير ستراتيجيات اان تحديد إ

حداث التفاعل والتنسيبق والتكامل فيما بينها ويمكن إو .عليها وعوامل داخلية يمكن السيطرة عليها
  :النحو التالي  ىه العوامل علذتمثيل ه

  :1 العوامل الداخلية فيما يلي تأثير يجازإيمكن :  العوامل الداخلية. 1
 ذالتوزيع والترويج لكي يتم تنفي ،تصميم المنتج معن قرارات التسعير يجب تنسيقها إ: التكاليف - أ

و عناصر المزيج أ و القنوات التوزيعيةأن أي تطوير للمنتج أبرنامج تسويقي متكامل وفعال و
  . سياسة الأسعار ىالتكاليف تؤثر عل هذن هإضافية وإتكاليف  ىلإيحتاج ترويجي ال
تحقيق مجموعة من الأهداف من خلال تحديد  ىتسعي إدارة التسويق إل :هداف التسويقيةالأ -ب

  .تخاذ قرار الشراءإهمية السعر في لأ هاكادرلإالأسعار 
 ةل المحدودووي الدخذكبر عدد من أ ىلوصول إللستخدم التسويق كأداة تسعي من خلاله تفقد 

ستخدام سياسة الأسعار ا وبالتالي .سعار مرتفعةتمكنهم من شراء خدمات صحية ذات أ لان دخولهم لأ
ستفادة منها الإالخدمات بما يحقق لهم  /ه المنتجات ذجودة ه ىالمنخفضة أوالمعتدلة مع المحافظة عل

تقديم منتجات صحية ذات جودة عالية بهدف تحقيق ى الصحية تعمل عل ةن المنظمأو أ .وتحقيق الشفاء
رتفاع في إرتفاع في التكاليف وبالتالي إ ا يستدعيذلمنافسة وهالتنافس في السوق والصمود بوجه ا

  .أسعار الخدمات
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م أسعار وسطية لتحقيق استخديستدعى الك فذلبقاء في السوق ى لالصحية تسع ةالمنظم أما إذا كانت
  .رفع أسعارها تدريجيا في المستقبل ىأرباح مناسبة تمكنها من البقاء في السوق وتعمل عل

والتهديدات التي تتعرض لها المنظمة  تمثل العوامل الخارجية الضغوط: خارجيةالعوامل ال .2
ى ه العوامل أو التحكم بها، وإنما تعمل المنظمة علذه ىستراتيجيات الإنتاجية ولا يمكن السيطرة علالإو

  :ه العوامل وتحقيق أهدافها ونذكر منهاذستراتيجيات والخطط التي تمكنها من التكيف مع هصياغة الإ
والكمية التي  خدماتهمين يطلبون ذال المرضى/ن يعرفوا عدد الزبائنأيحتاج المسوقون  :الطلب -أ 

  .يرغبون في الحصول عليها والتي تعتبر قاعدة في تحديد السعر و درجة حساسيته في السوق
لسياسات السعرية للمنافسين وتكييف لالتنبه على المنظمة الصحية يجب : طبيعة المنافسة -ب
  .ن السعر يؤثر في الموقع التنافسي للمنظمة وحصتها في السوقألك، كما ذوتعديل الأسعار طبقا لأ

قتصادية من العوامل المهمة والفعالة في إنجاح تعتبر العوامل الإ :قتصاديةالعوامل الإ - ج
ة دور ىستنادا إلاالشرائية  وةإستراتيجية تسعير الخدمات الصحية لأنها تحدد دخل الفرد والق

  .الأعمال التي تمر بها دولة ما
قتصادية اقد تتخذ الحكومات قرارات تتعلق بالأسعار لمعالجة ظاهرة : عتبارات القانونيةالإ -د

معين أو تحدد المعدلات التي يفترض  ىن تثبت أو تجمد الأسعار عند مستوأمعينة، فيمكن للدولة 
  .1ن تكون عليهاأ

  . دةالخدمات الجدي تسعير: المطلب الخامس
 إذ .ن تحديد سعر خدمة صحية جديدة هو من أكثر مشاكل القرارات التسعيرية إثارة وتحدياإ
التي قد ى ومتغيرات أخروغالبا في ضوء معلومات قليلة جدا عن الطلب، الكلفة، المنافسة،  ذأنها تتخ

  .تؤثر في فرص النجاح
هم في لموا .وكلفة الإنتاجحتساب حساسية السعر للطلب، اجوهر تسعير خدمة جديدة يتناول و

تطوير سعر الوحدات الجديدة، هو العلاقة بين الفوائد التي يدركها المريض منها مقارنة بالكلفة الكلية 
  .لديهرة فالتي يتحملها مقارنة بالبدائل المتو

كما يتأثر تسعير الخدمات الجديدة مباشرة بالقبول العام وبسهولة منافستها من قبـل الخـدمات   
عتبارها بـديلا لكثيـر مـن    االذي يهتم فيه الزبائن بها وى تقبل السوق للخدمة هوالمد ىومعن .خريالأ
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تحديد سعر خدمة جديدة يأتي محصلة لسلسلة من الخطوات التي  عمليةو .الخدمات المتوفرة في السوق
  :يمر بها قرار التسعير والتي من أهمها 

 تحديد أهداف التسعير.  
 تحديد الطلب.  

 يرادلفة و الإتحليل الك.  

 تحليل أسعار المنافسين. 

 ختيار سياسة التسعيرإ. 

 تحديد السعر.  

ه العوامل والأنشطة التي تتضمنها عملية التسعير، وتحليل الكلفة المترتبة ذونتيجة التفاعل بين ه
وتقديمها يتم إقرار سعر أساسي، يشتق من الإستراتيجية المختارة وينسجم مع الأهداف  إنتاجهاى عل

  .العامة لمركز تقديم الخدمة
  : ن في تسعير الخدمة الجديدة هما هناك بديلا عموماو

  . )بتحديد سعر عال نسبيا(طريقة التسعير بالقشط  -
  .)نسبيا  منخفظبتحديد سعر( وطريقة تسعير التغلغل   -

بعد الإنتهاء من عملية تسعير الخدمات الصحية تأتي عملية البحث عن منافذ توزيعها لتحقيق 
جمهور المستحدف، وهنا تأتي عملية دراسة وتحديد استراتيجية التوزيع أكبر وصول ممكن للخدمة لل

  .وهو ما سنتناوله في المبحث التالي
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  .توزيع الخدمة الصحية: الثالثلمبحث ا
خر بالمقارنة تتصف أنظمة التوزيع بشكل عام بالثبات والقوة مع ميل نسبي للتغيير من وقت لآ

) والترويجر يعالمنتجات الصحية والتس( خرىالمزيج الصحي الثلاثة الأ عناصرجة التغيير في مع در
نفاق والفاعلية بخدمة العملاء أو الأسواق المستهدفة و الاأدرجة الكفاءة في الكلفة ل عوام وتعتبر

ة في طبأو المحالمتطلبات التشريعية والمستوى التكنولوجي المستخدم من الأمور الداعمة  لىإضافة بالإ
كما تهدف أنظمة التوزيع أو . الصحية للخدماتمة ئنظمة التوزيع الأكثر ملاعملية التحديد الصحيح لأ

  .1 ينالمستهدف زبائنالقنوات التوزيعية إلى تخفيض عدد التبادلات الضرورية لخدمة ال
  .مفهوم توزيع الخدمة الصحية: الأول المطلب

تدفق  إلىن الأنشطة التي تهدف من خلالها المنظمات يمثل التوزيع بشكل عام مجموعة م
 دين منها بهدف تحقيق الأهداففيالخدمات وجعلها في متناول يد المستهلكين أو المستونسياب السلع ا

و أية التي رسمتها المنظمة وتحقيق الإنتشار المطلوب للسلعة فوالوصول إلى النقاط الجغرا المحددة
  . سوق والإستراتيجيات التسويقية للمنظمةالخدمة بما ينسجم وحاجات ال

ستطيع نلا خاص بشكل الخدمات الصحيةوث عن توزيع الخدمات بشكل عام يحدد العن لكنو   
عتمد نلك ذلك لعدم إمكانية خزن ونقل الخدمة لذمكونات التوزيع المادي وو عناصروظف جميع نأن 

  .بشكل عام على التوزيع المباشر للخدمة الصحية
تولاها المنظمة الصحية لجعل الخدمة الصحية تمختلف النشاطات التي " على أنه ريفهويمكن تع

  . 2"سهلة المنال للمريض مكانيا، وزمانيا، ورسميا، ومعلوماتيا 
  :هي ا التعريف يشير في حقيقته إلى أربعة متغيرات رئيسيةذوه
ختلفة من ت محيط به من تسهيلايفضلا عما وهو الموقع الجغرافي لتقديم الخدمة، : )Place( المكان -

  .شراء الخدمة الصحية والحصول عليها عمليةشأنها أن تحفز 
تقديمها للخدمة  هي مجموع الأوقات التي تغطيها المنظمة الصحية في أثناء: )Time(الزمان -

من ساعات اليوم، كلما كان التوزيع أفضل  أطولحيث كلما كان تقديم الخدمة على مدى  ،الصحية
  .لخدمةبااع فى، لأنه يمثل الخيار المفضل في الإستخدام والإنتللمرض

                                                
. 74،ص  2006،دار وائل للنشر،الأردن ،"التسویق الصحي والدوائي"محمد إبراھیم عبیدات،جمیل سمیر دبابنة،  1  
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ويعني تأثير الكلفة على القيمة النهائية للخدمة الصحية المقدمة للمرضى القادرين : )Price(السعر -
  .لك من تأثير على الإنتفاع منها أو من عدمهذعلى دفعها للمنظمة الصحية، لما في 

خاصة صفة والمرضى ب عامةصفة ف المستهلكين برعتيقصد بها و: )Information (المعلومات -
طبيعة الخدمات الصحية المقدمة من قبل المنظمة الصحية وخاصة من حيث نوعيتها، طريقة  لىع

  .إلخ...تقديمها، توقيتها، التطورات الحاصلة فيها
لكونها لا لك ذو للمنظمة الصحيةه الصورة يعد غاية بالغة الأهمية ذفالتوزيع على وفق ه

تنحصر في حدود تقديم الخدمة الصحية بشكلها المجرد، بل يرافقها متطلبات وأنشطة تتكامل مع عملية 
فالهدف من القيام بعملية التوزيع يتحدد . لدى المرضى اق الرضيقحالتوزيع لإنجاح عملية التقديم وت

على وفق ا ي تحقق لديهم الرضأساسا في تقديم الخدمة الصحية للمرضى بالشكل والصورة والكيفية الت
  .المريض فيهاقدراتهم وحاجاتهم في الحصول على تلك الخدمات والحالة التي يكون 

  .والقرارات المتعلقة به أهمية توزيع الخدمة الصحية: الثانيالمطلب 
  .أهمية توزيع الخدمة الصحية : أولا  

  :1 التوزيع يساعد على إن إدراك المنظمات لأهمية التوزيع يعتبر مفتاح نجاحها لأن
والمستفيد من الخدمة  تحقيق الإتصال المستمر بين المنتج والمستهلك للسلع الصحية وبين المنتج -أ

  .ويمثل العنصر البشري أساس عملية التوزيع والإتصال المباشر مع المستفيد
لسوق سوف ي يضمن إستمرار وجود السلعة أو الخدمة المعروضة في اذإن التوزيع الفعال ال - ب

  .الإستمرار لدى المستهلكين وإدامة الصلة معهاويولد الثقة 
  .إكساب شهرة للمنظمة الصحية -ج
  .للمستفيد اتحقيق الإشباع والرض - د
  .ة الصحيةمهنية للمنظذتحسين المكانة ال -ه
  .العمل على زيادتهاالصمود بوجه المنافسة وقية للمنظمة وسوالمحافظة على الحصة ال -و
ل المنظمة على المعلومات التي تتعلق بردود أفعال المستهلكين والمستفيدين من السلع حصو - ن

  .والخدمات الصحية بهدف القيام بالمعالجات والتغيرات المناسبة التي تلبي حاجاتهم
 .ويقيةسليف التاتقليل التك -ي
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  .قرارات توزيع الخدمة الصحة : ثانيا  
يعتمد بشكل أساسي على تحديد نطاق العمل والرقعة ستراتيجية توزيع الخدمات إإن تخطيط 

الصحية كي تسهل على المستفيد من الخدمة الوصول بسهولة إلى  ةالمنظم فيها ة التي تعمليالجغراف
ي يعتمد بشكل عام على أسلوب التوزيع ذوال ،النقطة التوزيعية وحصوله على الخدمات الصحية

  .المباشر
  :1 هيو، ق بقرار توزيع الخدمة الصحيةلوعليه تكون المنظمة الصحية أمام ثلاثة خيارات تتع

 الوصول المادي.  
 الوصول الزماني.  
 الوصول المعلوماتي و الترويجي.  

  :)Physical Access (الوصول المادي .1. 2
جب تكامل ن الأمر يستوإالمناسبة إلى المريض ف الصحيةيصال الخدمة إكي يتحقق الهدف من 

  :تيالآفي المضامين الرئيسية لتحقيق الوصول المادي والمتمثلة 
 مننسيابها اكما هو الحال في توزيع السلع و: )Channels Distribution(التوزيعية  ذالمناف - أ 

يمتد  الأمر نإف. التوزيعية ذالمستهلك النهائي عبر عدد من الوسطاء أو من خلال المنافإلى المنتج 
حد كبير بطبيعة  لىمسارات مختلفة تتأثر إ ذالصحية، والتي يمكن أن تأخ توزيع الخدمةأيضا إلى 

عامة صفة وب .وخصوصية الخدمة الطبية المقدمة والحالة التي يتم معالجتها ودرجة خطورتها
يمكن للمريض أن يستفيد من واحدة أو أكثر من القنوات العديدة لتوزيع الخدمة الصحية كأن يكون 

المركز الصحي، وحدة الرعاية الجوالة، مركز الرعاية الأولية، غرفة الطوارئ في  الطبيب،
  .إلخ...المنظمة الصحية

 :2و عليه يمكن تقسيم المنافد التوزيعية للخدمات الصحية إلى نوعين، وهما

 المباشر ذالمنف) Direct Channel( : دمة خا الأسلوب عندما يتم تقديم الذستخدام هايتم
إلى المريض سواء كان من خلال غرفة الطوارئ التابعة للمنظمة الصحية  بشكل مباشر

 .صاطبيب الإختص قبل و من خلال العلاج السريري المقدم منأ
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 الغير مباشر ذالمنف) Indirect Channel( : وهي تقديم الخدمة الصحية عبر أكثر من
في خدمات علاج  ثلامالحال يصالها إلى المرضى كما هو توزيعي يمكن إعتماده لإ ذمنف

 خلال لية طبية لتقديمها إلى المريض، أومنأوتحتاج إلى خدمات رعاية التي الكسور 
كما يمكن للشركات الصناعية . مجامع الرعاية الصحية الأولية وصولا إلى المريض

وغيرها من إبرام عقود محددة لحصول منتسبيها على خدمات طبية محددة في مواقع 
  .إلخ...و ثابتةأت طبية متنقلة العمل ومن خلال وحدا

ضمن وجود موقع جغرافي يمكن أن تقدم من خلاله الخدمات الصحية تي: )Location( الموقع -ب
وما يرتبط به أيضا من وجود تسهيلات تساعد على الإسراع واليسر في . التي يحتاجها المريض

  .إلى الموقع العلاجي أو لوصول المرضىللطاقم الطبي والشبه طبي تقديم الخدمة سواء كان 
 ارظمة الصحية وصالات الإنتظي المننويقصد به تصميم مبا: )Facilities (التسهيلات -ج   

دمات التمريض لكل طابق خوساحات وقوف السيارات والمظهر الخارجي والحدائق وعدد محطات 
 حية،الص منظمةلللتحقيق رضا المريض أو الزائر  دا آخروجميعها تضيف بع. إلخ...وقسم

اتها صفة الملموسة التي يستطيع من خلالها إدراك جودتها وتمييزها عن غيرها ذوتكتسب الخدمة 
  .من الخدمات المقدمة من قبل المنظمات الصحية الأخرى

  : )Time Access( الوقت /الوصول الزمني .2. 2
  :ويتكون من ثلاثة متغيرات للخدمة يحكمها عامل الوقت وهي

إلى المرضى عند الحاجة  ديمهاافية لتجهيز الخدمة من قبل المنظمة الصحية لتقعدد الساعات الك - أ
  .إليها
  .نتظار المريض للحصول على الخدمة الطبيةاطول فترة  -ب
الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية إتصال المريض بالمنظمة الصحية للحصول على موعد  - ج

  .إجراء العلاج الصحي
بالغ الأهمية على نفسية المريض وتحديد مدى شعوره بالإرتياح أو  ا العامل أثرذيلعب هذ إ

. الضجر من الإنتظار أو طول الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية الحصول على الخدمة الطبية
د بدأت بعض المواقع الصحية في توفير بعض الأشياء التي من شأنها أن تشغل وقت قلك فذل

  .إلخ... الطبية لصحف و المجلاتار كاظالمريض أثناء فترة الإنت



ات الصحیةاستراتیجیات المزیج التسویقي في المنظم:                               الفصل الثاني  
 

92 
 

  :) Information Access(الوصول المعلوماتي .3. 2
المادي للسوق الإستهلاكي التقليدي بشكل كبير عما هو عليه في توزيع المنتج يختلف تقديم 

عبر ) المصنع(بحيث يمر المنتج المادي عبر تسلسل متتابع من مصدر الإنتاج  .الخدمات الصحية
والتي قد تطول أو تقصر تبعا لخصوصية تلك السلعة أو مدى ) تاجر الجملة و التجزئة(ع قنوات التوزي

   .1إنتشارها، وصولا إلى المستهلك النهائي
تصاله اي يبحث عن حاجته للعلاج وذمن المريض ال مر يبدأن الأإما في الخدمات الصحية فأ

المنتج الرئيسي للخدمات  احية، باعتبارهبمراكز تقديم الخدمة الصحية الأولية وصولا إلى المنظمة الص
الصحية التي قد يحتاجها وتبعا لتطور حالته، وتسعى خلالها المنظمة الصحية إلى تحقيق الوصول 

وزيع تلك المعلومات في المناطق لت) مراكز الرعاية(ستخدام وسطاء االمعلوماتي والترويجي عبر 
و هنا يمكن إعتماد نوعين من الإستراتيجيات . ياتهمالجغرافية التي يتعاملون معها أو تحت ظل مسؤول

غير المباشرة لتوزيع الخدمات  ذللتعامل مع إيصال المعلومات والتي تستخدم في الغالب في المناف
  : 2 الصحية وهما

الإستراتيجية التي تعتمد على إستخدام وسيط  تلك وهي: )Push Strategy(عإستراتيجية الدف - أ
القنوات التوزيعية وصولا إلى المستهلك النهائي  يلومات إلى الطرف التالي فلترويج وتقديم المع

  .ه الإستراتيجية يقوم على إستخدام أسلوب البيع الشخصيذجوهر هو)  المريض(
ساس الإتصال المباشر بين منتج الخدمة أتقوم على : )Push Strategy( ستراتيجية السحبإ -ب

المطلوب لة ام أسلوب الإعلان المكثف والترويج للحاستخداعلى  اإعتماد الصحية والمرضى
ومن خلال الوسطاء التابعين للمنتج وهو ا يهعل الطلب ثم يبدأ ومن، عرضها وتقديمها للجمهور

  .المنظمة الصحية
من  أي من الإستراتيجيين في تقديم الخدمة الصحية على خصوصية الخدمةإعتماد ويتوقف 

ستقبال اعلى الإتصال والتأثير، وبالمقابل قدرة المرضى على  عموميتها وقدرة المنظمة الصحية
  .تية والترويجية المقدمة لهماعاب مضمون الرسالة المعلوميستاو
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  .العوامل المؤثرة على توزيع الخدمة الصحية: الثالثمطلب ال
ة عوامل تتأثر بعد إذالتوزيعية للسلع المادية،  ذإن توزيع الخدمة الصحية شأنها شأن بقية المناف
الحصول  في ي يرغبذالطرف النهائي ال إلىتحد من قدرتها في تحقيق الوصول المناسب للمنتج 

  :1 كرذن من أبرز العوامل المؤثرة على توزيعها نإتعلق الأمر بالخدمات الصحية ف وبقدر. ليهع
د تؤثر العوارض الجغرافية ولاسيما في المناطق الريفية أو خارج حدو: العامل الجغرافي .1

لم تكن صعبة  ذاالمدن على تقديم الخدمة الصحية بحيث تصبح عمليات الإتصال غير مجدية إ
  .جدا في بعض الحالات 

لكونها لا تخزن  تمتاز الخدمات بصورة عامة بكونها تنتج عند الطلب عليها :الكثافة السكانية .2
يصبح أمرا الخدمة نتاج يفوق الطاقات التصميمية لإ بما إرتفاع شدة الطلبإن فلدى  .أساسا
الاستجابة بشكل من حيث تمكنها من ن الوحدات الصحية تواجه صعوبة كبيرة إلك فذل .صعبا

في منطقة عملها خلال فترة  الكثافة السكانية إرتفاع راءدقيق للطلبات غير المتوقعة من ج
كيفية ة الصحية ستجد صعوبة كبيرة في التعامل مع الظملك فان إدارة المنذل. زمنية معينة

المناسبة لتوزيع وإيصال الخدمات الصحية المطلوبة وبحدود الإمكانيات المتاحة لها، 
 .ومحدودية الوسطاء القادرين على تقديم الخدمة الصحية

موقع المنظمة بشكل كبير على سهولة تقديم الخدمة الصحية  وأيؤثر مكان  :التباعد والنقل .3
السحب  تيستراتيجياي الوصول المعلوماتي ووإنسجاما مع ما تم عرضه ف. للمحتاجين لها

 لةللحصول على الخدمة الصحية في المنظمة الصحية حسب الحا يسعى ن المريضإوالدفع، ف
كن بعد المسافة ومحدودية وسيلة النقل المناسبة تحول دون إقدامه على لو. التي هو فيها

ة لا ترقى إلى مستوى كفاءة لك بأي وسيلة أخرى بديلذعن  نوقد يستعي ،هاب لتلقي العلاجذال
 .أداء المنظمة الصحية

التعامل مع الخدمات المقدمة  يتلعب الأعراف والتقاليد دورا مؤثرا ف: الإتجاهات الثقافية .4
جتماعيا أو ثقافيا في جدية المريض لتلقي ابخاصة في المجتمعات الأقل تطورا وللمرضى 

رجع يو قد . لكذفي حالة الإمتناع عن  خرينأضرار أو للآه ي لا يحدث لذالعلاج بالشكل ال
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كما تلعب المعتقدات . العلاج الإمتناع عن جراء منالأمر إلى جهله بالمخاطر المحتملة هذا 
 .كور مع النساءذا المجال وبخاصة في تعامل الأطباء الذالدينية دورا بارزا في ه

صين أو تأو المتعاقدبن، المخالدائمين  طباءالألك بالأعداد المتاحة من ذ تمثلي: الطبيالطاقم  .5
حيث . ارجهاخدمة الصحية، سواء كان ذلك داخل المنظمة الصحية أو خالفي تقديم  العامين

 .نتشارهاإتساع نطاق تقديم الخدمات الصحية و إبين عدد الأطباء و تصبح العلاقة عكسية 

تفاق مع الوسيط لإدارة المنظمة الصحية في اإعلى الرغم من التأكد المسبق من قبل  :الوسطاء .6
نحراف عن إلك لا يمنع من حصول ذلا أن إعلى تقديم الخدمات الصحية الأولية للمرضى، 

ا من شأنه أن يضعف من كفاءة الخدمة الصحية المقدمة ذوه. ختلفةممسار العمل ولأسباب 
ا من شأنه أن يؤثر مستقبلا على ذوه. دارة المنظمة الصحيةإ من بتداءاإوالمسؤولة عنها 

 .في توزيع الخدمة من قبل المنظمة الصحية فذا المنذستمرار عمل ها

  .لكتروني للخدمة الصحيةالتوزيع الإ: الرابعالمطلب 
يرتبط التقدم في  إذيصال الخدمة الصحية إسريع التطور في  جديدا حقلا يعد العلاج عن بعد  

متابعة المرضى و ومعالجة خيصطباء من تشتصالات والطلب يتمكن الأعلوم الكمبيوتر بتكنولوجيا الإ
أخرى وفي بلدان أخرى ومن دون نقل المريض من سريره العلاجي في  منظماتالموجودين في 
لى تأمين أعلى خدمة طبية متوقعة إتصالي تهدف أن وسائل وتقنية الطلب الإ إذ .المنظمة الصحية

ضافية من جراء التنقل عبر إويه أعباء مادية ونفسية ذلك بأقل الكلف ومن دون تحميل المريض وذو
  .البلدان

تصال إلك النشاط الطبي القائم على تقنية ذتصالي يقصد به وعليه يمكن القول بأن الطب الإ  
لكترونية حديثة تتيح فرصة نقل معلومات وصور طبية بشكل أوضح ودقيق من خلال أجهزة كمبيوتر إ

  .ستشارات الطبية  المتخصصةلإمتطورة بهدف الحصول على ا
لكترونية تبث معلومات وبيانات تتعلق إتصال إشبكات  ستعمالإ" ه أيضا بأنه فريعكما يمكن ت

  1. "بالتشخيص ومعالجة الحالات الطبية
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كترونية من مواقع تصال الإفالطب الاتصالي هو تبادل المادة الطبية من خلال شبكات الإ اإذ
حظا عاية الصحية ولا سيما في المناطق الأقل بحيث له تأثيرا إجابيا في مستقبل الر .جغرافية متباعدة

  .ات الجودة لا تعتمد على مسافة أو موقع معينذيتم جدب رعاية صحية عالية ، إذ في الخدمات
  :1 لك من خلالذلكتروني والتالي تعمل المنظمات الصحية على إستخدام التوزيع الإبو

  .تصال بالمجهزين و تحديد الصفاتالإ .1
  .جهزين حول السوقتسلم معلومات من الم .2
  . ستفادة منها لتحسين صحتهمنشر البرامج الصحية لكي يتمكن الأفراد من الإ .3
  .حصول الأفراد على المعلومات حول الخدمات التي تقدمها المنظمة .4
  .العمل على توعية الأفراد وتحسين سلوكهم الصحي .5
  .تقليل تكاليف الرعاية الصحية .6
  .راض المزمنة طبقا لتعليمات مراكز مكافحة الأمراضيصال البرامج الصحية للمصابين بالأمإ .7
العناية الصحية فعلى سبيل المثال  للمداومة علىوالهاتف لمساعدة المرضى  ستخدام الويبإ .8

ستخدام إين سوف يخضعون لعمليات جراحية من خلال ذتقوم الممرضات بتزويد المرضى ال
عتناء بأنفسهم عند تركهم وكيفية الإستعداد للجراحة نترنيت حول كيفية الإالفيديو على الإ
  .المنظمة الصحية

  .و زيادة العلاقة بين الزبائن تنمية .9
ناع الأفراد بالإستمرار بالإتصال على الأنترنت بهدف الإطلاع على المعلومات والبرامج قإ  .10

  .الصحية لزيادة وعيهم الصحي
  .ه الخدماتذخلال طلب هتزويد الأفراد بطبيعة الرعاية الصحية التي يمكن أن تبلغها من   .11
يمكن للأفراد الحصول على الوصفات الطبية وكلفتها من خلال تزويد المنظمة برموزهم   .12

 .البريدية

هذا فيما يتعلق باستراتيجية توزيع الخدمات الصحية، أما فيما يتعلق باستراتيجية الترويج فيمكن     
  . توضيحه في المبحث التالي
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 .ي الترويج الصح: الرابعالمبحث 

مثل الترويج عنصر الواجهة الذي تتفاعل من خلال المنظمة مع المجتمع، لكي توصل ما ي
ن يلعب أويمكن  .سائل إلى الآخرين باتجاه تحقيق الهدف الذي تسعى اليهرترغبه من معلومات و
  .سلوك الشرائي للأفراد وبما يتوافق مع أهداف المنظمة الالترويج دورا مؤثرا في 

  . مفهوم ترويج الخدمة الصحية :الأولالمطلب 
ار بحد عناصر المزيج التسويقي للمنظمة والذي يتم استخدامه لإخأ "نه أف الترويج على رع  

تأمل أن يكون هناك تأثير لدى المستلم عبر ووحث وتذكير السوق بما تبيعه المنظمة من منتجات، 
  . 1"أحاسيسه وسلوكه ومعتقداته 

ط اقناعي قائم على اتصال مباشر أو غير مباشر مع الجمهور نشا"نه أعلى  )kotler(ويعرفه
  .2"المستهدف
ما ترويج الخدمة الصحية فنجده يأخذ أبعادا أخرى قد تختلف من حيث الجوهر أو الإطار أ

لعل ذلك الاختلاف الجوهري يكمن في الهدف و .قية المنظمات الأخرىبالعام كما هو عليه في 
على يجابي يعود بالنفع العام إهو خلق سلوك و قه المنظمات الصحية،ثيري الذي تسعى إلى تحقيأالت
إلى تحفيز هدف في جوهره يبينما يكون الترويج في المنظمات الأخرى  .ليس للفرد ذاته فقطو لجميع،ا

  .كبرأعملية الشراء لدى المستهلك وتحقيق المنظمة لمبيعات 

ها بطلع تُالطريقة التي "نه أى وعليه فقد عرف الترويج ومن خلال المنظور الصحي عل
قدمها عبر الوسائل المباشرة وغير تالمنظمة الصحية أفراد المجتمع على الخدمات الصحية التي 

  .3" المباشرة 
 : ا التعريف يمكن أن يتضمن الأبعاد الآتية للترويج وهيذن هأنرى بو

الصحية للتعريف بالخدمات نشطة الرئيسية التي يستوجب استخدامها من قبل المنظمة حد الأأنه أ -
  .قدمها حاليا ومستقبلاتالصحية التي 

 .ةهي وسيلة اتصال مفتوحة مع البيئة المحيطة بالمنظمة الصحية ومستمر -

                                                
. 240 ص  ابق،مرجع س ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري    1  
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الهدف يكمن في تشجيع الإقبال على التعامل مع الخدمات الصحية المقدمة من خلال الإدراك  -
 . والقناعة الحقيقية بها

د افرجعل الأيهدف إلى  جراءإ"نه ألصحة العالمية على ا منظمة رجهة نظوكما عرف من 
تحديث  ذلكبعا لوتوالجماعات قادرين على ممارسة رقابة جيدة على العوامل المتحكمة في الصحة 

ستراتيجية وساطة دائمة بين الأفراد ومحيطهم حيث يربط الاختيارات افالترويج الصحي يمثل  .الصحة
  .1" الشخصية والمسؤولية الاجتماعية

  . أهمية و أهداف الترويج الصحي: الثانيالمطلب 

تتجلى أهمية الترويج الصحي من خصوصياته كوظيفة أو نشاط مرتبط بعدد كبير من الأفراد 
داء المرتفع باتجاه خلق لك الآذق يحقتمما يتطلب منه  سواء كان داخل المنظمة الصحية أو خارجها،

 :     2همية الترويج في المجال الصحي فيأ يرشويمكن تأ. فالجمهور المستهد علىالتأثير المناسب 

المنظمات مما يستوجب استخدام الترويج في كل  ساع النطاق الجغرافي لتقديم الخدمة الصحية،تا -أ
هذه لتقليص المسافة الجغرافية وجعل المرضى على إدراك وعلم بكل ما يمكن أن تقدمه  الصحية

تها السريعة لتلبية طلباتهم انطلاقا من مسؤوليتها اتجاه بتجاسالهم من خدمات صحية و المنظمات
      .المجتمع

المنظمات ن بقية القطاعات الأخرى، إذ يشهد منافسة واضحة بين أنه شأالقطاع الصحي ش - ب
اتجاه كسب الزبائن، وهو ما يجعلها تستخدم الترويج بهدف إبراز خصوصيتها وتميزها في الصحية 

 .      لمقدمة، وهذا ما يجعلها بموقف تنافسي أفضل تجاه المنافسينالخدمة الصحية ا

خلق القناعة الكافية لدى الأفراد في الأسواق المستهدفة عن حقيقة الخدمات الصحية التي تقدمها  -ج
وذلك من خلال المعلومات الصادقة والخالية من التشويه  والجديدة منها مستقبلا، حالياالمنظمة 

 .      يتخذ الأفراد قراراتهم بموضوعية أفضل وعقلانية أكثر أوالتضليل لكي

لها للانتفاع من  اوأكثر ولاء دائمينتعزيز العلاقة مع المرضى الحاليين والسعي لجعلهم زبائن  - د
 .و أوبئة أو مخاطرأالخدمات الصحية ومسؤوليتها الاجتماعية حيال ما يهدد المجتمع من أمراض 

                                                
1 Question santé asbl,, " communication et promotions de la santé" ,1998, p12 

. 243،ص  ابقمرجع س ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري    2  



ات الصحیةاستراتیجیات المزیج التسویقي في المنظم:                               الفصل الثاني  
 

98 
 

ن المنظمات الصحية إفي تبيان أهمية الترويج في المجال الصحي ففضلا عن هذه المؤشرات 
    : 1ها الآتيبرزأتسعى إلى تحقيق عدد من الأهداف من خلال هذا النشاط ومن 

قدمها المنظمة تالخدمات الصحية التي بإمداد المرضى أو الجمهور عامة بالمعلومات المتعلقة  - أ
 . الصحية حاليا ومستقبلا

وحثهم على التعامل معها عند  عة لدى المرضى بأهمية الخدمات الصحية المقدمة لهم،خلق القنا - ب
 .   يجابيا إذا كانت كوقاية أو إرشادإأو التفاعل معها  الحاجة إليها في حالة العلاج،

ة في ير النظرة السلبيير اتجاهات المرضى وخلق التفضيلات للتعامل مع الخدمات الصحية وتغييتغ -ج
 .    مع المنظمة الصحية أو خدماتها من جراء الآثار المعاكسة المتولدة عن تجربة سابقة التعامل 

قرار شراء الخدمة الصحية أو  ذنهائية في سلسلة العمليات لاتخا تحقيق رضا المرضى كمحصلة - د
 . من قبلهم ذوتعزيز الجوانب الايجابية لدى المرضى في صحة القرار المتخ التعامل معها،

 . عناصر المزيج الترويجي الصحي :الثالثب المطل

 ع نظام الاتصالات،وحد فرأن النشاط الترويجي الذي يعد إعلى حقيقة نظرية النظم ف كيداأت
 ذها في تنفيجالمختلفة والتي يؤدي كل واحد منها دورا وتو يتكون بذات الوقت من عدد من العناصر

ن إوبالتالي ف. ىضو المرأق المستهدف من الزبائن هداف الترويجية وبما يتوافق مع خصوصية السوالأ
خر رغم الخصوصية التي تميز بعضها عن بعض وتتمثل عناصر المزيج حدهما يتكامل مع الآأ

  :تي الترويجي الصحي بالآ
 :)Advertising ( الاعلان: ولا أ

كلمة  نأن البعض يرى بأحيث  الترويجي، زيجبرز العناصر المكونة للمأحد أعلان يعتبر الإ
الوسيلة "نه أعلان على مريكية للتسويق الإقد عرفت الجمعية الأف .و بالعكسأعلان موافقة للترويج الإ

  .2"جر مدفوع أفكار بواسطة جهة معلومة مقابل و الأأغير الشخصية لتقديم البضائع والخدمات 
في  أتبد أن نها يجبإعلان فد الإاجوة من اعتمرالم ولكي تحقق المنظمة الصحية الأهداف
وكذلك السلوك الشرائي لدى المستهلك في تلك  ،ليهإتحديد السوق المستهدف الذي تسعى للدخول 

وهذا  من الفعل الترويجي،المتحققة وما يرتبط بكل ذلك من مستلزمات وقياس للنتائج  سواقالأ

                                                
1 Question santé asbl ,Op Cit ,16 .  
2 PH.Kotler et B.Dubois ,Op Cit ,p 637 . 
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كما ) M’s 5(بـ ختصارا إعلان يرمز لها عتماد خمسة عناصر رئيسية للتخطيط الناجح للإاستوجب ي
  :هي موضحة في الشكل التالي 

  . الاعلان إدارةالرئيسية في  تيوضح القرارا: )2-3(شكل 
  
  
 
  
  

  .245ص  ،،مرجع سابق"تسويق الخدمات الصحة "، ثامر البكري :المصدر 
 
لنشاط لى تحقيقها من خلال اإدارة الصحية هداف التي تسعى الإتتمثل بالأ :)Mission(الرسالة - أ

  : تيلب بالآاوالتي تنحصر في الغ ي المعتمدنعلاالإ
  .خبار عن الخدمات الصحية المقدمة للجمهور الإ -
    .للحصول على الخدمة الصحية المقدمة من قبل المنظمة الصحية  ىخلق التفضيل لدى المرض -
  .والخدمات التي تقدمها لصالحهم  المنظمة الصحيةتجاه  بناء ولاء -
  .للمنظمة الصحية دوى اقتصاديا جكثر ألطلب على الخدمة الصحية المقدمة وبما يجعلها تحفيز ا -
  .المختلفة والهادفة لخدمة المجتمع  المنظمة الصحيةنشطة يجابية لأإخلق نوايا  -
علاني البرنامج الإ ذنجاز وتنفين تخصص لإأتمثل مقدار المبالغ التي يمكن : ) Money(النقود -ب

اعتباطا بل يتم لا تحدد ة تحديد حجم المبالغ الواجب رصدها للنشاط الاعلاني كي يتحقق وعملي المقرر،
   :برز الطرق نذكربين أسس ورؤى واضحة ومحددة ومن أعلى 
 هداف الصحية المطلوب تحقيقها،حيث تحدد الميزانية على ضوء الأ:  طريقة الأهداف والواجبات 

تلقيح المراض المتوطنة غير ماهو عليه للقيام بحملات لأما يرصد مثلا لبرامج التوعية لمواجهة اف
  . طفال للأ

 

 الرسالة

 الوسیلة

 رسالة المنظمة النقود القیاس
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 جمالي المبيعات المتحققة من إوية من ئخذ نسبة مأتتمثل ب: وية للمبيعاتئطريقة النسبة الم
ساس المبيعات أتتحدد هذه النسبة على و الخدمات الصحية المقدمة من قبل المنظمة الصحية،

  .و المتوقعةأالسابقة 
  عمال المنظمة الصحية،أسناد و الحكومة لإأوهي المبالغ التي يتقدم بها المتبرعون : المنحطريقة 

لعامة أو خاصة في المنظمات الصحية اوتكون (حيث يقتطع مبلغ محدد يخصص للنشاط الإعلاني 
  ).التابعة للقطاع الحكومي

 مبالغ على النشاط  ن منوحيث تحدد الميزانية على أساس ما ينفقه المنافس :طريقة المنافسة
  . الإعلاني والوسائل المستخدمة في الإعلان

يصاله المنظمة الصحية إلى الجمهور وخلق لإالمضمون الذي تسعى  تمثلو :)Message(الرسالة - ج
فضلا عن  .ن تكون الرسالة متوافقة مع التطور الحاصل في الخدمة الصحية المقدمةأ، ولديهمالتأثير 

الأخرى، والرسالة لا بد أن تحتوي على العناصر  المنظمات الصحيةلمقدمة في اختلافها عن الخدمات ا
  :     الآتية
 .إبراز الفوائد التي تحتويها الخدمة الصحية للمرضى أو الجمهور عامة -

إظهار الجوانب المميزة للخدمة الصحية عن غيرها من الخدمات المقدمة من قبل الجهات  -
 .هاالمنافسة الأخرى وبما يبرر شرائ

 . لا تحتوي الرسالة أي نوع من المغالاة أو التضخيم لحقيقة الخدمة الصحية المقدمة -

يراها البعض بأنها خطوة متقدمة قد تسبق في التفكير الخطوات التي تم  :)Media(الوسيلة -د
ة يرتبط إلى المالية للحملة الإعلانية، فاختيار الوسيل يزانيةتقدير الموالإشارة إليها وهما تحديد الرسالة 

  .        الاستخدام الشائع من قبل الجمهور لتلك الوسيلةبحد كبير 
ختيار من بين مجموعة لإاوتعد الخطوة الأولى في عملية اختيار الوسيلة المناسبة هي عملية 

ثم في الخطوة الثانية يتم المفاضلة بين  من الوسائل الأكثر تأثيرا وتكرارا في الاستخدام من الآخرين،
العائد المتحقق من  /دد من الأنواع المستخدمة في الوسيلة الواحدة ويكون ذلك على أساس الكلفةع

ثم يتم تحديد الوقت المناسب لتقديم الإعلان حتى يصل إلى  الجمهور المستهدف خلال  الاستخدام،
 .          التوقيت المناسب والمطلوب
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و قياس النتائج المتحققة من الإعلان من خلال م أيتقي ةليمتأثر عت : )Measurement(القياس-هـ
 : تيقدرته التأثيرية المتحققة ويتم ذلك عبر الآ

 ،رائهم في ذلك آمن خلال استقصاء  قياس مقدار التأثير المتحقق من الإعلان على الجمهور
 .       ير القوة التأثيرية من خلال استجابتهم للإعلانشالإعلان وتأ

 ه الوسيلة المستخدمة بالمقارنة مع غيرها من الوسائل ذمتحقق في هقياس مقدار التأثير ال
و تحقق أالحاصل في اتجاهات وسلوك الأفراد على أثر عرض  حجم التأثير يرأشتل ،الأخرى
 .  الإعلان

  : )Personal Selling(البيع الشخصي :ثانيا
 ) words of mouth(ويمكن تسميته في مجال التسويق الصحي في الغالب بالمحادثة الشفهية

و أكثرها فاعلية  ،1ن الكلمة الصادرة من الفم مباشرة هي أهم وأقوى طرق الاتصالأعلى اعتبار 
تصال مباشرة بين المنظمة الصحية أو الطبيب إفي تسوية الخدمات الصحية لكونها عملية  ماواستخدا

الشخصي والشفهي  ديمتقنه الأوعليه يمكن تعريف البيع الشخصي في المجال الصحي على . والمريض
  .2للخدمة الصحية أو الفكرة بهدف دفع المستهلك المرتقب نحو الاقتناع بها ومن ثم الإقدام على شرائها

يمكن أن يكون الطبيب والذي ل البيع في الخدمات الصحية جومن المفيد هنا الإشارة إلى ر
و قد يصل الأمر إلى أن يكون  .يةالفني والإداري في المنظمة الصح الطاقم أو لطاقم الشبه طبياأو

تلمسهم الحقيقي لالمرضى أنفسهم و الذين سبق أن تعالجوا في المنظمة الصحية هم رجال البيع نتيجة 
وقيامهم بنقل تلك المعلومات والنتائج إلى . للنتائج الايجابية التي حصلوا عليها من العلاج والرعاية

 .مختلفة الآخرين عبر محادثة شفهية أو وسائل اتصال

ن رجل البيع للخدمات الصحية يحتاج إلى جهود مضاعفة لإقناع المريض إخر فآمن جانب 
 يسعى هأن لاإ. ساساأوذلك لكون هذه الخدمة غير ملموسة  مهادقبالخدمة التي يأوالزبون المحتمل 

ة ياريعا المتحققة في الخدمة بما يؤكد حقيقة ميوسيتها عن طريق عرضه لمجموعة المزاملزيادة مل
  :تيتحقق فاعلية البيع الشخصي في الترويج الصحي بالآتودة للخدمة المقدمة، وجال

                                                
249ابق، صمرجع س ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري    . 1  

2 Question santé asbl ,Op Cit , 44  .  
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تمكين الطبيب من التحكم بنوعية المعلومات المعطاة للمريض وتحقيق الاقناع له من خلال ملاحظة  -أ
  .كون فيها الحوار يردود الفعل المتحققة وتعديل تلك المعلومات بحسب الحالة والظروف التي 

حيث  ،خرىرها من عناصر الترويج الأبغيتعد الجهود المبذولة في هذا المجال غير ضائعة قياسا  - ب
  .إلى الأشخاص المعنيين دون سواهم  ةثير مباشرأيصل الت

رشادات طبية معلومات وإ ضوء ما تقدم له من علىمساعدة المريض على اتخاذه للقرار الصحيح  -ج
  .دقيقة 

ة ثلمام بالحالة المعروضة للحوار وتقديم المعلومات الدقيقة والحديلإاع الشخصي من مسؤولية البائ - د
  .الصحية  ةالتي تخص المريض لكي يتحقق الاقتناع في الاقدام على تلقي الخدم

  :) Puplic Relations(العلاقات العامة: ثالثا 
 التالي للعلاقاترض التعريف نعريف القائمة حول العلاقات العامة وتعددها اباختلاف التع

ق وتهيئة جو نفسي قائم على الثقة لخلالجهود المخططة المستمرة التي تؤديها الادارة "نها أ وهو العامة
داء الفعال للمصالح المشتركة والتفاهم المتبادلين بين المنظمة وجمهورها لتحقيق مزيد من التعاون والآ

  .1"بينهما
و مكانته في الهيكل أة يالوظيف تهنظر عن درجض الغوبذلك يقوم جهاز العلاقات العامة ب

  :نشطة التالية و كل الأأالتنظيمي للمنظمة ببعض 
  .بيان وتوضيح السياسة العامة للمنظمة فيما يتعلق بتحقيق مصالح الجماهير   - أ 

كسب ثقة الجمهور من خلال تعريفه بالمنظمة ونشاطها وما تقدمه من خدمات ودورها في الوفاء  - ب
  .ولية الاجتماعيةبالمسؤ

البرامج التي ترفع معنويات العاملين بالمنظمة وتحقيق التفاهم بينهم للعمل بروح  ذعداد وتنفيإ -ج
  .سرة واحدة ذات هدف واحد أالفريق ك

 سباب نتائج القياس،أي العام واتجاهاته حيال المنظمة ومدى رضاه عن سلوكها وتقصي أقياس الر - د
  .ذا كانت طيبة إانت سيئة وتنميتها ذا كإللعمل على معالجتها 

جهزة التي يتكون منها الهيكل التنظيمي للمنظمة سواء كانت في مستوى بين الأ تتدعيم الصلا -هـ
  .و في مستويات متباينة وذلك حتى يتحقق التكامل والانسجام في النشاط والأهدافأداري واحد إ

                                                
  482سید محمد جاد الرب، مرجع سابق، ص   1
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ليه من بيانات إوخارجية بكافة ما تحتاج أخلية سواء كانت دا المنظمةمد الفئات التي تتعامل مع  -و
  .ومعلومات حقيقية 

دارية للمنظمة بكافة المعلومات التي تتصل بعلاقتها مع الجمهور للرد على ما يثار جهزة الإمد الأ -ي
   .مع عنها من شكاويتو ما يجأشاعات إحولها من 

ي العام أهمية الرألى تقدير إدف دارة تهن العلاقات العامة وظيفة من وظائف الإأوهكذا يتبين 
فراد العاملين بها والجماهير التي هدافها للأألى تخطيط الجهود لتوضيح معالم سياستها وحقيقة إوترمي 

وذلك من خلال  .يجاد نوع من التفاهم المتبادلإتتعامل معها والمجتمع الذي تباشر نشاطها فيه بغرض 
كالبوسترات التوضيحية،  المنظمات الصحيةت العامة في دوات العلاقاأكثر من أو أاستخدام واحدة 

علام سعارها، والتقارير السنوية ووسائل الإأولوحات تتضمن تفاصيل الخدمات المقدمة و الصور،
والمؤتمرات  طباء والمحاضرات،اليوم العالمي للطفل واللقاءات الشخصية للأكخبارية والمناسبات الإ

  1.والتثقيفية للمدارس والمؤسسات الحكوميةوالندوات والزيارات الميدانية 
 :)  Sales Promotion (تنشيط المبيعات: رابعا 

ساليب غير المعتادة الممكن استخدامها في عملية الترويج والتي يقصد بترويج المبيعات كافة الأ
تي ة والزفحدوات الممجموعة من الأ" نهاأعلان والبيع الشخصي وقد عرفت على لا يدخل ضمنها الإ

سراع في تحقيق عملية الشراء للسلع مد لغرض الإثيرها سريع وقصير الأأن يكون تصممت لأ
سلوب ترويج المبيعات لا يعتمد على نمط واحد في أن بأوهذا يعني .  2"والخدمات من قبل المستهلك

ته دواأستخدام من خلال زيادة معدلات الإلدد جرض تنشيط وحث مستهلكين بغوهذا  عملية الترويج،
و العلاج مجانا في أي وقت أار بها تجلبعض المرضى لا الإ) دويةالأ(ج الطبية ذهداء النماإالمختلفة ك

و معينة للعلاج أوقات محددة أعلان عن الإ لالبعض المرضى مراعاة لحالتهم المادية والاجتماعية 
نظمة مللا عند مغادرة المريض و تقديم الهدايأ جهزة والتقنيات الحديثة،و المعارض المتنقلة للأأالمجاني 
و أو الدفع بالتقسيط لتكاليف العلاج أالخصم  ،وهاتفهانظمة سم المإو تقويم يحمل أمفكرة ك الصحية
  .و منح شهادات تقديرية للمتبرعين بالدم أالرقود 

                                                
  163، ص 2003للنشر، عمان، ، مكتبة المجتمع العربي " العلاقات العامة، نظریات و أسالیب"مھدي حسن زویلف،   1
  252ابق، صمرجع س ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري    2
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ن تنشيط المبيعات يعد عنصرا مهما في التوعية والتثقيف الصحي الذي لم أيجدر بالقول و
د وليس بمستوى الأهمية التي يحظى بها الأمر مما ولا بشكل محدإالمنظمات الصحية يستخدم في 

 .ة لأخرىظمتفاوت أثره من من

تعتمد عملية التخطيط للأنشطة الترويجية للمنظمة الصحية بدرجة كبيرة على مهارة العنصر 
جهة للجمهور البشري في ذلك، نظرا للطبيعة الخصوصية للخدمات الصحية وحساسية الرسالة المو

وعليه نتناول في المبحث الموالي عنصر الأفراد ودوره في المزيج التسويقي للخدمة . المستهدف
  . الصحية 
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  ) :Personnals( فرادالأ: الخامسالمبحث 
ن في تقديم وشخاص المشاركهذا العنصر من المزيج التسويقي للخدمة مجموعة الأبيقصد 

 ، الهيأةطباءبالأ ونويتمثل، ثيرية على قبولهم لتلك الخدمةأولهم القوة الت منها دة للمستفيدمة الصحيخال
لى جعل العلاقة التى إفراد بحيث يسعي هؤلاء الأ. الخ...العاملين في الخدمة ، الادارةة، التمريضي

الصحية  المنظمة من خلال الخدمة لهذه ولاءنتماء وإتربط المريض بالمنظمة الصحية هي علاقة 
  .المقدمة 

ن أد في كشف وتوضيح مخاطر القرار الذي يمكن افرلى مساعدة الأإن المريض بحاجة أكما 
ضح له نوعية ومستوى الخدمة ون تألذلك يتطلب . ساسا بصحتهأقبول العلاج لكونه يتعلق في يتخذه 

 غير ملموسة وكونها صلاأوذلك لكون الخدمة  نتاجها،إقدام على قبولها والصحية المقدمة له قبل الإ
لات تبعا اكل حالة علاجية لها الخصوصية المميزة عن غيرها من الحفوبالتالي  يضا،أغير نمطية 

   . 1لاختلاف المرضى فيما بينهم 
  :أهمية الأفراد في تقديم الخدمة الصحية  .1

   : 2تكمن أهمية مقدم الخدمة بكونه يعمل على تحقيق المزايا التالية
 .مه في المنظمة اقدم الخدمة من خلال أهميته ومهتبرز أهمية م -أ

طويلة الأمد علاقة عن تطوير وإدامة  فهو مسؤوليعتبر عنصر أساسي في عرض الخدمة  - ب
 . الزبون مع

 .رضا الزبون  علىس المباشر والحيوي في المنظمة الخدمية لإمكانية التأثير اعنصر التم -ج

 .إدارة الناس مهمة في تحسين الجودة  - د

  :دور العنصر البشري في المزيج التسويقي للخدمات الصحية .2
نظرا لأهمية العنصر  البشري في مزيج التسويق الصحي فقد تم التركيز عليه نظرا لأهميته        

ليس في دعم المزيج التسويقي للمنظمة الصحية والعمل على تكامله وتناسقه فقط، بل في العملية 
ن تحقيق أهداف المنظمة بدون تعبئة لمواردها البشرية، فالمنظمات الصحية التسويقية كاملة، إذ لا يمك

                                                
  131ابق، صمرجع س ،"تسویق الخدمات الصحیة "،تامر البكري     1
. 312،ص  2009،دار كنوز المعرفة ،الأردن ،"تسویق الخدمات "فرید كورتل ،.د  2  
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تتطور بجهود وأفكار موظفيها ولكي يحققوا هذا الدور المنوط بهم ينبغي أن يكونوا على مستوى عال 
  .من الكفاءة والفعالية في أداء وظائفهم 

، دوره في مجال التسويق بوجه 1ولما كان دور العنصر البشري في مجال التسويق يتفرع إلى جانبين
  :لعام من خلا

  .دوره في توفير المعلومات التسويقية والقيام ببحوث التسويق - أ         
  .ة التسويقيةئدوره كأحد العوامل الداخلية الهامة في البي - ب        
  . دوره في وضع الاستراتيجية التسويقية -ج        

  :من خلال  و بيع الخدمات ومنها الخدمات الصحيةودوره كعامل استراتيجي في إنتاج 
إنتاج الخدمات الصحية وتقديمها للمرضى في أوقات مناسبة وفي أماكن ملائمة، وإعلامهم بالمنافع  -أ

  .التي تحويها كل خدمة من الخدمات التي تتعامل فيها المنظمة 
ى تطوير الخدمات الصحية تطوير الخدمات القائمة، حيث يقوم العاملين بالعمل المستمر عل - ب

المعروضة في السوق، وخاصة تلك الخدمات التي تمر بمرحلة انحدار، وذلك اعتمادا على بحوث 
  .التسويق ومتابعة سلوك المريض

عرض الخدمات الصحية وبيعها ضمن سياق مناسب للمريض على الصورة التي يرضى بها هذا  -ج
  .الأخير

  :لين بالمنظمة الصحية المواصفات النموذجية للأفراد العام .3
  :2من أهم المواصفات التي يجب أن يتصف بها الأفراد العاملين في المجال الصحي ما يلي

ويعني القدرة على التعبير بوضوح شفاهة أو كتابة عند الاتصال بالمرضى والتعامل  :الاتصال -
  .معهم

  .لمرضى إظهار الاهتمام بمشاعر وأحاسيس ووجهات نظر ا: الحساسية تجاه المريض -
القدرة على تغيير نمط أو أسلوب تقديم الخدمة بما يتناسب أو يتكيف مع احتياج : المرونة -

  .وميول كل مريض على حد 

                                                
    ، أطروحة لنیل شھادة دكتوراه،جامعة الجزائر، كلیة العلوم "- حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة-صرفيدور التسویق في القطاع الم"زیدان محمد،  1

 )بتصرف.( 279،ص  2004/2005الإقتصادیة وعلوم التسییر، السنة الجامعیة 
  
. 33،مرجع سابق ،ص عبد المھدي بواغنة   2  
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والمتمثلة في الفهم الكامل للخدمات الصحية التي تقدمها المنظمة الصحية : المعرفة الوظيفية -
  .وكذلك السياسات والإجراءات المتعلقة بالتعامل مع المرضى 

حسن المظهر وترك انطباع إيجابي ومحبب لدى المرضى بصفة عامة والزوار بصفة : لمظهرا -
  .خاصة

الالتزام من جانب الموظف المسؤول عن تقديم الخدمة وفقا للمعايير والقيم : الكرامة والنزاهة -
  .الأخلاقية والأعراف الاجتماعية عند التعامل مع المرضى 

المحدد وبطريقة تعكس الاستجابة السريعة لمطالب المرضى تقديم الخدمة في الوقت : المتابعة -
  .وعوائلهم والوفاء بالالتزامات المقدمة لهم

التي  - ومن بينها الصحية –إلى أن النقطة الهامة لمنظمات الخدمات  1وقد أشار بعض الكتاب
ضرورة التركيز تهدف إلى التميز والارتقاء بمستوى الجودة هي الاستثمار في تنمية مهارات العاملين و

  : على النقاط التالية عند تدريب الكادر البشري للمنظمة الصحية
  .أهمية جودة الخدمات في تنمية القدرات التنافسية -
  .الربط بين أهمية سمعة المنظمة الصحية والعاملين فيها -
  .الربط بين أهداف المنظمة وبين برامج تدريب العاملين -

ضمن المزيج التسويقي تبقى مشكلة عدم الملموسية تأثر على رغم الأهمية الكبيرة لهذا العنصر 
جعل في قرار شراء الخدمة الصحية للمرضى، وبالتالي يلعب عنصر الدليل المادي للخدمة دورا بارزا 

  . الخدمة الصحية أكثر ملموسية
  
  
  
  
  
  
  

                                                
. 212،مرجع سابق ،ص  عبد العزیز أبو نبعاه   1  



ات الصحیةاستراتیجیات المزیج التسویقي في المنظم:                               الفصل الثاني  
 

108 
 

   :)Physical Evidence(الدليل المادي : المبحث السادس
و الدرجة من النوعية أذلك المستوى  كسابهامر يستوجب ان الأإف نظرا لعدم ملموسية الخدمات

   :لى حد ما وذلك من خلالإلى الملموسية إقرب ألها تجعالتي 
  .دوات المستخدمة في العلاج والتشخيص الأ -
 .التجهيزات السريرية  -

 . للمنظمة الصحيةالمستلزمات الفندقية  -

   الخ...التكييف ،بنيةالأ، الاثاث -
المسبق  ان تخلق الراحة والرضأيمكن  المنظمة الصحيةي ف هاه العناصر وغيرن هذأولاشك ب

و قبلها ألخدمة الصحية لثناء تلقيه أسواء كان ذلك  للمنظمة الصحيةو ألدى المريض في تقبله للعلاج 
  . وحتى بعدها

تصال و المنتجات المستخدمة في عملية الإأكافة الرموز المادية "ر المادي هاويقصد هنا بالاظ 
  .1"الانتاجي للخدمة الصحية

 ذالمريض في تقييم الخدمة المقدمة له واتخا ىالمبكر لد رعاشن يولد الاأنه أمر من شوهذا الأ 
ن القائمين على تسويق إولذلك ف .و من غيرهاأ المنظمة الصحيةه ذقرار الشراء لهذه الخدمة من ه

والتي تتمثل في  المنظمة الصحية خرى فيدية الأراز الجوانب المادية وغير الماإبلى إالخدمة يسعون 
خدمات التمريض المضافة التي تقدم للمريض والراقدين و ،المنظمة الصحيةنظافة وتصميم وترتيب 

حقق يوبما  المنظمة الصحيةالاختيار المناسب لموقع تقديم الخدمات الصحية المختلفة داخل و فيها،
فالوجود الملموس للخدمة هو الشيء الذي يمكن  .الخ... سر على المريض في انجازهايالسهولة وال

ي الذي بيجاالإ نطباعلى خلق الإإوالتي تعود في النهاية  لمسوقي الخدمة فرض الرقابة عليه إلى حد ما
  .بعد مغادرته لها المنظمة الصحيةخذه المريض عن أي
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  أهمية الدليل المادي:  
  :1ي أنها تحقق المزايا التالية تكمن أهمية الدلائل المادية الملموسة ف

  .يفيد في إضافة القيمة لخدمة الزبون   - أ 
وذلك بغرض ...يسهل عملية الخدمة، بتقديم المعلومات للمريض من خلال الرموز، اللافتات،  - ب

  .الإرشاد والتثقيف 
مستوى  بناء التصور الذهني المطلوب لدى الزبون بالتأثير في إدراكه لتكوين تقييم يقلل من -ج

مخاطرة قرار الشراء لدى الزبائن المحتملين غير القادرين على الحكم عليها قبل استهلاكها ومستويات 
  .منفعة متفاوتة بعد الشراء لأنه عنصر مهم في تصميم الخدمة والعناصر الترويجية 

ى عن يحقق التعاون بين مقدمي الخدمة فيما بينهم من جهة وبينهم وبين المريض من جهة أخر - د
  . طريق المعلومات والتقنيات الطبية المستخدمة 

أهمية البنية المادية في جعل الخدمة أكثر ملموسية إلا أن هذا لايكفي في عملية  من رغموبال
تقديم الخدمة الصحية من قبل المنظمة بل يجب تدعيمها بمختلف العمليات والإجراءات التي تتم منذ 

  .منها دخول المريض المنظمة حتي خروجه 
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   :)Process( العمليات :المبحث السابع
وتتمثل بكافة الأنشطة والفعاليات التي تؤدى قبل وأثناء تقديم الخدمة الصحية وإدارة التفاعل  

تبدأ إدارة العملية منذ لحظة دخول المريض إلى المنظمة الصحية وفي قاعة و. بين مقدمها ومستقبلها
  :يه القبول المبكر للخدمة المقدمة من عدمه، و ذلك من خلالالإستقبال، إذ يتولد لد

  .دقة المواعيد المقدمة في الإستقبال -
 .السرعة في الإستجابة للطلب المقدم للحصول على الخدمة الصحية -

 .الكيفية في المخاطبة وصيغ التحادث مع المرضى -

 .إلخ...صحية القدرة في التجاوز على الأعمال الروتينية تقديرا لحالة المريض ال -

 .السمة الإنسانية التي تجسدها مهنة الطب -

ولا شك بأن هذه الإجراءات وغيرها لا تتم بدون أن يكون هنالك تدريب وتطوير الكفاءات 
للعاملين على الإستقبال والتقديم للخدمة، وعليه أمكن القول بأن الفاعلية في إنتاج الخدمة الصحية 

ي تقديم المنظمة الصحية للخدمة قياسا بغيرها من المنظمات بشكلها السليم دليل على التميز ف
  .الأخرى

  أهمية العمليات: 

  : 1إن تصميم وإدارة العمليات والإجراءات في المنظمة يساعد في  
  .تحقيق جودة الخدمة المقدمة بتقليل وقت انتظار الزبون والكلفة   - أ 

  .لحظة دخوله المنظمة الصحية ) ئرالمريض، الزا(لدى المراجع  ىيولد الإنطباع الأول - ب
  .تقليل الإجراءات الروتينية لدخول ومغادرة المريض للمنظمة الصحية  -ج
  .الإلتزام بالمواعيد وفقا لجدولة مخططة للعمليات  - د

  .جذب زبائن محتملين وكسب رضا الحاليين وضمان ولائهم للمنظمة -هـ
لتخطيط والتدقيق مع مراعاة مطابقة المعايير المحددة تحقيق الكفاية والفاعلية للمنظمة باعتبار ا -و

  .وعدم تجاوزها سلبا وإيجابيا لأثرها في الإتجاهين 
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  :خلاصــــة
فان خدمة المستهلك هو الجوهر الذي تدور حوله عناصر  ،القول في هذا الجانبخاتمة و

لسعي او ضىة المقدمة للمروهذا يعني المزيد من النوعية في الخدم ) P’s7 (المزيج التسويقي للخدمة
  .و الوقائية ألى بناء علاقة وطيدة ومتينة مع المستهلك لا تنتهي بانتهاء تقديم الخدمة الصحية العلاجية إ

بحيث كان الهدف من دراسة وتحليل مزيج التسويق الصحي بمكوناته السبع هو تبيان مدى 
راتيجية التسويقية التي تتبناها المنظمة والتي التكامل والانسجام بين عناصره المختلفة والتي تكون الاست

تساير ظروف السوق الصحية المتغيرة باستمرار، كما يتم تقديم هذا المزيج للزبائن بطريقة  أن يجب
تجعل هذا المزيج عرضا جذابا لقطاع مستهدف ومحدد في السوق، فإذا ما ثبت أن هذا المزيج 

على شراء خدمات المنظمة الصحية  مرضىسوف يقبل الالتسويقي بمكوناته المختلفة هو المطلوب ف
  . قتناء هذه الخدماتلادون الحاجة إلى استخدام أساليب الضغط على الزبائن لدفعهم 

التي تقدمها المنظمة الصحية من أهم عناصر ) الخدمات الصحية( يعتبر عنصر المنتجات      
لمنظمة في إشباع حاجات ورغبات المرضى من المزيج التسويقي، حيث يمثل الأداة التي تعتمد عليها ا

خلال مزيج الخدمات المعروض في السوق وفقا لأذواق هؤلاء الزبائن، إلى جانب ذلك فإن عملية 
تسعير الخدمات الصحية تعتبر من ركائز المزيج التسويقي خاصة عند استخدام الأسعار كسلاح تنافسي 

ة التي ينبغي اتباعها لتحقيق أهدافها في المديين وتفرض أهداف المنظمة الصحية السياسات السعري
  .القصير والطويل

وقد تناول هذا الفصل أهمية قرارات التسعير سواء تعلق الأمر بتأثير التسعير على الربحية    
إلى العوامل المؤثرة في تحديد أسعار الخدمات الصحية منها عامل التكلفة، ظروف السوق بالإضافة 

كما تم التطرق في هذا الفصل إلى أهمية عنصر التوزيع في . لخدمات الصحيةومرونة الطلب على ا
المزيج التسويقي والتي تنبع من أنه يخلق المنفعة الزمنية والمكانية للخدمة، ويفرض ذلك على المنظمة 
الصحية اختيار منافذ التوزيع الملائمة والتي أصبحت تعتمد بشكل كبير على العنصر البشري من جهة 

  .ى الآلية من جهة ثانيةوعل
كما بينا دور النشاط الترويجي الذي يمثل جانب الاتصال في النشاط التسويقي للمنظمة الصحية،  

حيث يغطي هذا النشاط العديد من الأساليب الترويجية المباشرة كالإعلان والبيع الشخصي وأنشطة 
  .العلاقات العامة
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صر الثلاثة التي أضيفت إلى مزيج التسويق الصحي وهي تم التطرق بشيء من التحليل إلى العنا اكم 
حيث ركز ، العنصر البشري والمكونات المادية والعمليات التي تقدم على أساسها الخدمات الصحية

معظم الكتاب الذين تناولوا هذا الموضوع على أهمية وضرورة إضافة هذه العناصر إلى مزيج 
، إذ يعتمد تاب إلى طبيعة الخدمات الصحية وخصائصهاويرجع ذلك حسب هؤلاء الك، التسويق الصحي

المنظمة  المكونات المادية من مباني الصحية على العنصر البشري عن طريق في تقديم الخدمات
 ، وذلك عن طريق عمليات محددة يجب أن تتصف بالاختصار والسرعة في تقديمالمختلفة وأجهزتها

  .مختلف الزبائنإلى  تلك الخدمات
سفة التسويق الصحي تقوم على ضرورة الاهتمام بكل عناصر المزيج التسويقي والعمل فتبني فل 

كما يجب التركيز عند وضع المزيج  .على تماسكها وتكاملها حتى يمكن تحقيق أهداف المنظمة الصحية
عن تلك الخدمات المقدمة من حيث ) المرضى(التسويقي للمنظمة الأخذ في الاعتبار درجة رضا الزبائن

   .افعها وتكلفتها مع العمل على تحقيق الملائمة الزمنية والمكانية من
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  :الفصل الثالث
  واقع التسويق بمصحة

  ابو القاسم 
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  : تمهيـد

يحتل التسويق مركزا هاما في المؤسسات الإقتصادية، حيث يعتبر السبيل الوحيد لتطوير 
ساليب الإدارة بها، وبالتالي زيادة الطلب عليها واستقطاب أكبر لمستهلكيها، أ منتجاتها وترقية

  .واستحوادها على حصة سوقية أكبر 

ظمات الخدمية بصفة عامة والصحية بصفة ونظرا للأهمية المتزايدة للنشاط التسويقي في المن
  .ية الإمتناع عن استهلاكهانخاصة، وذلك لخصوصية الخدمة المقدمة بها وعدم إمكا

ومن منطلق الأهمية التي اكتسبها هذا الموضوع في الآونة الأخيرة، وعلى ضوء التطورات 
  .الحاصلة على مستوى الطلب والأجهزة الطبية المستعملة 

ن خلال هذا الفصل إلى واقع التسويق في المنظمات الصحية الخاصة باعتباره أردنا التطرق م
، وقد ارتأينا ةآلية من الآليات الجديدة التي تعمل على تدعيم المركز التنافسي لتلك المنظمات الصحي

  .مصحة أبو القاسم بوالمتمثلة تشخيص واقع التسويق بإحدى هذه المنظمات 

محاولة لملامسة واقع التسويق الصحي في مصحة هو الفصل ونشير إلى أن الهدف من هذا 
أبو القاسم، وإبراز أهميته في اكتساب وزيادة القدرة التنافسية وحتمية العمل به على مستوى جميع 

  .المنظمات الصحية إذا ما أرادت الاستمرار
  : حثابم ثلاثةولتحليل الموضوع ودراسته دراسة وافية قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى 

  .أبو القاسمنبذة عن مصحة : المبحث الأول
 .مكانة الوظيفة التسويقية ضمن الهيكل التنظيمي للمصحة :المبحث الثاني

  .مصحة أبو القاسم بالمزيج التسويقي : المبحث الثالث
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  :أبو القاسم نبذة عن مصحة  :مبحث الأولال

راسة الميدانية التي قمنا بها سنتناول في هذا المبحث التعريف بمصحة أبو القاسم موضع الد
اعتمدنا في دراستنا على بحيث وهذا بهدف تسليط الضوء على واقع التسويق الممارس من قبلها، 

المقابلة الشخصية مع المسؤولين بالمصحة والمعاينة الميدانية هذا من جهة وعلى الإستمارات الموزعة 
  .على المرضى والعاملين بالمصحة من جهة أخرى

  :التعريف بمصحة أبو القاسم : الأولالمطلب 

وهي تعتبر حديثة  1955أوت  20تقع مصحة أبو القاسم وسط مدينة سكيكدة على طريق 
، تشتمل على فريق مصنفة كمنظمة صحية خاصةهي و 2005النشأة، باشرت عملها في شهر أوت 

   .سرير ) 36( وتقدر طاقتها الاستيعابية بـ درافأ مئة وستة )106(يصل إلى طبي وشبه طبي 

  :نذكر موضع الدراسة المصحة المسطرة من قبل  هدافالأومن 

  :الأهداف الخاصة / أ

 الصحية الأخرى تشخيص وعلاج الحالات المرضية المعقدة المحالة إليها من المستشفيات والمرافق.  

 والتدريب  مفي مختلف المجالات الصحية والإدارية من خلال التعلي بالمصحة بشريةلتنمية الموارد ا
  .مستوياته المختلفةب

 بالمصحة إجراء البحوث والدراسات الصحية. 

  تحقيق الربح في المدى الطويل بهدف دعم وتطوير الخدمة الصحية المقدمة. 

 :الأهداف العامة / ب

 للمواطنين المساهمة في التوعية والتثقيف الصحي . 

 المساهمة في رفع وتحسين المستوى الصحي للمواطنين.  

 لمساهمة في إرساء قواعد ومعايير عالية المستوى لممارسة مهنة الطبا.  
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 المصحة ب التنظيم:  

ها لتقديم خدمة صحية عالية الجودة مهما توافرت  لا تستطيع تحقيق هدفالمصحة  إن
  .لأن التنظيم أساس النجاح البشرية ما لم تكن منظمة تنظيما علميا جيداة والمادي الإمكانيات

توزيع  إلىالهيكل والعمليات التي من شأنها أن تؤدي " نه أعلى " يجوزف ماس " هوقد عرف 
  .1"تحقيق هدف مشترك إلىتسعى  الأفرادبين مجموعة متعاونة من  العلاقاتالسلطات وتنسيق 

 وإدارةبصفة عامة  الإدارةومن خلال هذا التعريف يمكن تحديد عناصر التنظيم حيث يتفق علماء 
  :صفة خاصة على العناصر التاليةب المنظمات الصحية

  .تحديد الوظائف والموظفين -أ

ويتم ذلك بناءا على أسس تنظيمية مختلفة منها التقسيم على أساس  : تكوين الوحدات الادارية - ب
الوظائف الطبية المساندة، الوظائف الإدارية، الوظائف الفنية غير الطبية  الوظيفة مثل الوظائف الطبية،

  .وهكذا...تشارية والوظائف الاس

والتدرج السائد لأي منظمة صحية ثلاثة مستويات رئيسية تبدأ من المدير العام : تدرج السلطة -ج
  .للمنظمة الصحية الى مدراء الادارات الى رؤساء الاقسام 

 المنظمات الصحيةيم العمل في سدارة المستشفيات على تقإوقد اتفق علماء : تكوين قطاعات العمل - د
  : ثة قطاعات رئيسيةلى ثلاإ

  .الطبية ةدارعمال تنفيذية مثل الإأبتقوم دارات التي ويشمل الإ :القطاع التنفيذي -

  .دارة المالية وغيرهاوالإن الموظفين ؤودارات المساعدة مثل شويشمل الإ :الخدمات المساعدة قطاع -
التخطيط  ةقط مثل ادارتقوم بدور استشاري فالتي ويشمل الادارات  :قطاع الخدمات الاستشارية -

  .والتطوير
  .أن نصل لتشخيصه بالمصحة موضع الدراسة وانطلاقا من هذه العناصر الأساسية للتنظيم يمكن لنا 

                                                             
. 33عبد الإلھ ساعاتي ،مرجع سابق ، ص .د  1  
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  قام الطاقم الإداري المشرف على إدارة شؤونها بضبط  :مصحة أبو القاسمخطوات تنظيم
  :عملية التنظيم بالمصحة انطلاقا من 

 . والتفصيلية بوضوح تحديد أهداف المصحة العامة -

 .و قطاعات ألمصحة وتجميعها في فئات لساسية تحديد النشاطات الأ -

 .لى وحدات إتقسيم المصحة  -

 .تحديد العلاقات والسلطات بين الاقسام -

 .تحديد اختصاصات كل قسم من الاقسام  -

 .والمادية اللازمة لكل قسمتحديد حجم القوى البشرية  -

استطلاع آراء العاملين في المصحة سواء من خلال  ولا شك أن عملية التنظيم تتطلب
بالجانب منها  ةالمتعلقخاصة و ومن خلال مقابلات شخصية تتم معهمأاستبيانات تصمم لهذا الغرض 

الطاقم الطبي المرتبطة بحجم ونوع العمالة والإحتياجات المادية لكل قسم من أجهزة ومعدات يقترحها 
 كالمستعملة في عملياتأو غير الطبية جها الأطباء في آداء مهامهم والتي يحتاالعامل بالمصحة  الطبي

رفعها إلى أمرر رئيس القسم  يتولى بحيثإلخ، والتي تتم على مستوى كل قسم ...الصيانةالترميم و
  .مجلس الإدارة للإستفادة منها في عملية التنظيم 

  :الهيكل التنظيمي لمصحة أبو القاسم :الثاني المطلب

طار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنظمة و الإأالبناء "  نهأالهيكل التنظيمي على  يمكن تعريف
عمال والأنشطة التي يتطلبها فهو يبين التقسيمات التنظيمية والوحدات الفرعية التي تقوم بمختلف الأ

  1."اويوضح نوعية العلاقات بين أقسامها وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فيه، تحقيق أهداف المنظمة

. والنمو والتغير المستمربعاده المختلفة كل موحد يتصف بالحركة أفالهيكل التنظيمي للمنظمة ب
وعليه  ،و الشكل الذي يحدد التركيب الداخلي للعلاقات السائدة في المنظمةأفهو بالتالي عبارة عن البناء 

  :فإن السمات التي يمكن تأشيرها للهيكل التنظيمي هي

                                                             
. 43عبد الإلھ ساعاتي ،مرجع سابق ، ص .د  1  
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السكون وبما يتيح أنسب الظروف لتدفق العمل في مختلف  ةلمنظمة في حالنه يعكس حال اأ /أ
 .تطبيق القواعد والشروط التنظيمية التي تحكم مسارات العمل فيها عبر أجزائها

هداف تحقيق الأبل هو أداة إدارية تستخدم لانجاز و ،الهيكل التنظيمي ليس هو هدفا في حد ذاته/ ب
 .ة التي وجدت أصلا من أجلهاليها المنظمإالتي تهتم وتسعى 

الهيكل التنظيمي في الغالب الشكل الهرمي يرسم في داخله العلاقات القائمة في المنظمة  ذيأخ/ ج
 .وحدود السلطة والصلاحية التي تخص كل مستوى من الهيكل التنظيمي

  .ي صالح للتطبيق في مختلف أنواع المنظماتللا يوجد هيكل تنظيمي مثا/ د

  : في الشكل التاليلدراسة الهيكل التنظيمي لمصحة أبو القاسم بسكيكدة والموضح مما سبق نصل 
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 مجلس إدارة المصحة

 رئیس مجلس الإدارة

 السكرتاریة

شؤون  مدیریة
 تشغیلال

 لشؤون الطبیةا مدیریة
 والطبیة المساعدة

 ،الالإتص مدیریة
  التطویرتخطیط وال

 لشؤونا مدیریة
 الإداریة والمالیة    

 . یوضح الھیكل التنظیمي للمصحة): 3-1(الشكل 

    قسم الموارد البشریة 

  قسم الشؤون المالیة

                                قسم العقود والمشتریات

    قسم الخدمات الطبیة

 قسم الخدمات الطبیة المساعدة

                                قسم الأمن والسلامة   

قسم الصیانة والمشاریع       

  سة الطبیةقسم الھند

  قسم الإمداد والتموین

                                قسم الخدمات المساعدة

  قسم العلاقات العامة والاعلام

 قسم شؤون التخطیط والتطویر 

 . الشؤون الإداریة والمالیة بالمصحة  مدیریة: المصدر
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  :مجلس إدارة المصحة :  أولا

يضم مجلس الإدارة بمصحة أبو القاسم كل من رئيس مجلس الإدارة ورؤساء المديريات         
  : يلي مابالمصحة وتتمثل مهام مجلس الإدارة في

 .وضع خطط قصيرة وطويلة المدى تتعلق بعملية تقديم وتطوير الخدمات المقدمة بالمصحة -

 . رنته بما هو مخطط وما يجب تحقيقه تقييم الوضع بالمصحة ومقا -

 .إلخ... ها من الميزانية العامةصيبمناقشة احتياجات كل مديرية بالمصحة وتحديد ن -

  :رئيس مجلس الإدارة : ثانيا 

يحمل شهادة إداري ويتمثل دوره في التنسيق بين مهام رؤساء المديريات والإشراف الشخصي         
يم ومراقبة آداء جميع المديريات من خلال التقارير الدورية التي تقدم على حسن التسيير بالمصحة وتقي

  .  ها مجلس الإدارة ذله والمصادقة على القرارات التي يتخ

  :الطبية والطبية المساعدة  مديرية الشؤون: ثالثا 

 والاحتياجات اونوعه المنظمة الصحيةنوعها وفقا لحجم و الوحداتيختلف عدد  :الأقسام الطبية. 1
  . طبيبا) 38(فين في هذا القسم بـ ظويقدر عدد المو، المنظمةالصحية في بيئة 

  :تتمثل في داخل المصحة بمهام أساسية الموجودة الطبية وتقوم الأقسام 

  .استقبال المرضى في العيادات والطوارئ -

  .تقديم الخدمات التشخيصية والعلاجية وتنويم من يحتاج إلى تنويم -

  .، وعلاج ومتابعة حالات العناية المركزة حسب الاختصاصط العلاج اللازمةوضع وتنفيذ خط -

  .الأقسام الأخرى وتقديم الاستشارات للأقسام الأخرى منب الاستشارات المتخصصة لط -
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  .تحويل المرضى المحتاجين إلى خدمات متخصصة إلى مستشفيات أخرى -

بيق خطط وبرامج العمل المشتركة مثل الجودة المشاركة في اللجان ذات العلاقة والمشاركة في تط -
  .الشاملة ومكافحة العدوى والطوارئ وغيرها

والمشاركة في الندوات  إعداد وتنفيذ برنامج تدريب الأطباء، وإجراء الدراسات والبحوث الطبية -
  .والمؤتمرات الطبية ذات العلاقة

  : التالية الوحدات وتشتمل المصحة على

   .نيالباط وحدة الطب/  أ

  .الجراحة وحدة /ب

   .أمراض النساء والولادة وحدة/ ج

  .العناية المركزةخدمات وحدة  /د 

   .الطوارئ وحدة/ ه 

وتقوم هذه الأقسام بمهام عامة تتمثل في متابعة توفير الاحتياجات  :الأقسام الطبية المساعدة . 2
، وتدريب العاملين داءوتحسين الآ وراتالتي يحتاجها العمل، والسعي لمواكبة التطوالبشرية المادية 

والطلاب في القسم، والاشتراك في أعمال اللجان المختلفة ذات العلاقة بالمصحة، ومناقشة الحالات مع 
  .تطوير العمل بالقسم وإعداد تقارير دورية عن أعمال القسم والتوصيات الرامية إلى الأطباء،

  :بمهام أخرى نذكر منها سام هذه الأقالسابقة تقوم مهام الهذه بالإضافة إلى 

  .خدمات الأشعة التشخيصية -

  .وتوفير الدم بمكوناته المختلفة المختبريخدمات الفحص  -

  .خدمات صيدلانية -

  .خدمات تمريضية -
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  .فا من أفراد السلك شبه طبي ظمو) 43(ويقدر عدد المستخدمين في هذا القسم بـ 

  :الإدارية والمالية مديرية الشؤون  :رابعا 

على الأقسام  تشتملهي الجامعية، و اتجميعهم حاملين للشهاد ينإداري) 08(وتضم هذه المديرية 
  :التالية

بجميع الأعمال المتعلقة بالعاملين بالمصحة من الناحية لقيام اإلى ويهدف : الموارد البشريةقسم  / أ
  .الوظيفية

والقيام بإجراءات شؤون الموظفين مثل تطبيق الأنظمة واللوائح الخاصة بشؤون العاملين : ومن مهامه
ازات والترقيات جمثل الرواتب والبدلات والعلاوات والانتدابات والإ التعيين ومستحقات الموظفين

المباشرة وغيرها، كما يقوم بالمشاركة في تحديد احتياجات المصحة الآنية والمستقبلية من القوى 
 .العاملة

  .م بجميع الأعمال المالية للمصحةلقيالويهدف  :قسم الشؤون المالية /ب

تطبيق الأنظمة المالية، إجراء المراجعة المالية الدورية، تأمين إعداد ميزانية المصحة، : ومن مهامه
المشتريات، إجراء التحصيل والصرف، إعداد التقارير المالية، القيام بالأعمال المتعلقة بمحاسبة 

  .التكاليف بالمصحة

  :م أعماله من خلال عدة شعب هيوعادة ما يؤدي هذا القس

  .والميزانية شعبة المحاسبة -

  .التدقيقشعبة  -

  . التقاريرشعبة  -

إدارة المشتريات والعقود طلبات الشراء لجميع أقسام وإدارات  تستقبل :العقود والمشتريات  قسم/ج
 : ولية الإدارية لكل جهةؤمن خلال القنوات التالية ، وذلك بهدف المس المصحة



لث                                                         واقع التسویق بمصحة أبو القاسم الفصل الثا  

123 
 

 إدارة الإمداد والتموين ات المستلزمات والمستهلكات الطبية وغير الطبية يتم طلبها عن طريقيطلب.  

 الخدمات الصيدلانيةإدارة  ات الأدوية عن طريقيطلب.  

 إدارة الهندسة الطبية ات الأجهزة الطبية عن طريقيطلب.  

 والصيانة ريعإدارة المشا ات الصيانة الغير طبية والخدمات العمرانية عن طريقيطلب.  

 المعلومات إدارة تقنية ات الإتصالات وأجهزة الحاسب الآلي وملحقاته عن طرقيطلب.  

 لجنة الأثاث ات الأثاث عن طريقيطلب.  

 التعقيم المركزي وحدة ات المعدات الطبية عن طريقيطلب.  

 التغذية وحدة ات الأغذية الإكلينيكية عن طريقيطلب.  

  : وتشمل هذه الأعمال ما يلي  المصحة،يات بعدة أعمال مهمة لخدمة تقوم إدارة العقود والمشتر

  ةاحتياج السن عن طريق المناقصات العامة والتي تغطي مدة المصحةطرح احتياجات . 

 تنفيذ طلبات الشراء المباشر ذات الصفة العاجلة.  

 المصحة يزانيةم متابعة توريد أوامر الشراء وصرف المستحقات المالية للشركات للاستفادة من.  

 إصدار العقود ومتابعة الضمانات البنكية، حسب أنظمة ولوائح نظام المشتريات.  

   :شؤون التشغيل  مديرية : خامسا

  : وتمارس مهامها من خلال الأقسام التالية فا باختلاف مستوياتهم،ظمو) 17(يقدر عدد مستخدميها بـ 

وسلامة  بيق الإجراءات التي تكفل أمنمعني بوضع وتط وهو :الأمن والســلامة قسم/ أ  
  .بالمصحة، بالإضافة إلى منشآت المصحة وممتلكاتها الموجودين

معني بالتطوير والمحافظة على البيئة السليمة المطلوبة لتقديم  وهو: الصيانة والمشاريع قسم/ ب
  .البناء والصيانة و التشغيل وتجديد الأنظمة الموجودة التي تخدم المصحة  خدمات

الخدمة المقدمة للمرضى عن طريق استخدام برتقاء لإوا دعملتسعى الإدارة  :الهندسة الطبية قسم/ ج
كما تقوم إدارة الهندسة  .المرتبطة بتكنولوجيا الرعاية الطبية وتطبيق المهارات الهندسية والإدارية
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 .بها لخدمات المرتبطةجميع الأجهزة الطبية الموجودة في المصحة وتقديم جميع ا الطبية بالإشراف على

المخزون من الأدوية والمستلزمات والأجهزة الطبية وغير  دقوم بتأمين بنوي :الإمداد والتموين قسم/ د
وبالكميات والجودة المناسبة، وتنظيم ومراقبة تخزينها وصرفها، والعناية  الطبية للمصحة في الأوقات

 .ودعات وتخطيط ومتابعة المخزونضم وحدتي المستيو. الثابتة والمنقولة بأصول المصحة

 مصحة أبوعتبر من أهم الإدارات الخدمية في يالمساندة  الخدمات قسم :الخدمات المساندة قسم / هـ
 : وهي وحداتتألف من خمس ي حيث أنه القاسم

  . ، التغذية، الخدمات العامة، التعقيم المركزي، المغسلةالحركة والمواصلات

  :وتتولى المهام التالية 

 فيها  والعاملين بالمصحةالإدارية وقديم الدعم بأشكاله المختلفة للوحدات الطبية ت.   

 الإشراف الإداري على جميع الأقسام التابعة للإدارة لتكون تحت السيطرة  . 

 تطوير ومراجعة جميع السياسات الخاصة والمتعلقة بتلك الأقسام .  

 حة العدوى الإشراف على تعقيم الأدوات الجراحية وكذلك مكاف.  

  الإشراف على تنظيم وضبط حركة سيارات الإسعاف ومتابعة العمليات المتعلقة بتغذية المرضى
 .والمغسلة

  :هما ووتمارس وظائفها من خلال قسمين  :التخطيط والتطوير ،مديرية الإتصال :سادسا 

يع الإدارات والأقسام في الالتزام بدعم استراتيجيات جم ومن مهامه :لاقات العامة والإعلامقسم الع . 1
المصحة والتعريف برسالتها وأهدافها ورسم صورة ذهنية مناسبة للمصحة كأفضل منشأة طبية رائدة 

  :، ويمكن تلخيص مهامها فيما يلي في تقديم الخدمات العلاجية على مستوى المنطقة المخدومة

  بما يضمن حسن  هاتنسيق بينالعلاقات العامة والإعلام وال نشاطالإشراف الإداري والفني على
 .آدائها 

  إعداد وتنظيم زيارات الوفود إلى المصحة .  
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  في إيطار تبادل المصحة البعثات الطبية المكونة من أطباء الإختصاص المتعاقدين مع استقبال
السكن المناسب لهم وتوديعهم وإنهاء إجراءات الخبرة خاصة في المجال الطبي وذلك بتوفير 

  . سفرهم
  وسائل الإعلام المختلفة بالأخبار والتحقيقات والتقارير الصحفية عن نشاطات المصحةتزويد .  
 متابعة ما يكتب عن المصحة في وسائل الإعلام المختلفة وإعداد الردود المناسبة لها .  
  الإشراف على إصدار الأدلة التعريفية عن نشاطات المصحة باللغتين العربية والفرنسية بالتنسيق

  . رات المعنيةمع الإدا
 إصدار النشرات الدورية التي تتضمن أخبار ونشاطات المصحة .  
 المشاركة في تنظيم وترتيب المؤتمرات والندوات والأيام المفتوحة على المصحة .  
 الإشراف على إعداد وتنظيم دليل الاتصال الهاتفي داخل وخارج المصحة .  
  التنفيذي وتقديمه للمدير العام القسمإعداد مشروع ميزانية .  
 بشكل يساعد على سرعة وسهولة الرجوع   هاتنظيم وحفظ البيانات والمعلومات المتعلقة بنشاطات

  . إليها والاستفادة من الإمكانات التقنية في هذا المجال
  والاقتراحات لتطويرها  القسمإعداد تقارير دورية بإنجازات.   
 صاصهفي مجال اخت القسمكلف بها القيام بأي مهام أخرى ي.  

بالإضافة إلى  ،ول عن تحسين فعالية وكفاءة المنظمة ككلؤمس ووه :والتطوير التخطيط قسم . 2
 :، ومن مهامه الإدارة العليا بخصوص كل ما يستجد التواصل مع

  لمصحةبابناء الخطط التنفيذية والإستراتيجية.  

 يةة وبالذات المتعلقة بالجوانب التخطيطلمصحالعمل كمركز للمعلومات با . 

  رفع كفاءة وفاعلية الأداء الإداري والمالي. 

 تخطيط برامج الجودة الصحية ومتابعة الخطط المتعلقة بها.  

 ةإعداد تقارير الجودة الدوري . 

 متابعة و تقديم تقارير عن مؤشرات الأداء و انجاز الخطط الإستراتيجية .   
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أي موظفين وأنه لا يوجد ) 05(والشيء الملاحظ هو عدد الموظفين المحدود والمتمثل في 
الخدمة الصحية المقدمة  ودورها في تحسين وتطويرمختص في التسويق رغم أهمية هذه المديرية 

  .بمصحة أبو القاسم

  .تطور العمال في مصحة أبو القاسم  :الثالث  المطلب

 2006تطور العمالة في المصحة خلال الفترة الممتدة من سنة  المطلبنتناول من خلال هذا 
  .2008مع تسليط الضوء على المستوى التأهيلي للعمال بالمصحة خلال سنة  2008سنة  ىإل

  :في المصحة تطور العمال . 1

الجدول وعرفت مصحة أبو القاسم تطورا في عدد العمال وكان ذلك نتيجة لزيادة الطلب على خدماتها 
  .التالي يوضح ذلك

  .2008-2006 بينالقاسم خلال الفترة الممتدة يوضح تطور العمال في مصحة أبو  ):3-1(جدول 

  2008  2007  2006  السنة

  106  94  51  عدد العمال

  .مديرية شؤون التشغيل :رالمصد

يلاحظ من خلال الجدول تطور عدد العمال في المصحة بحيث عرفت المصحة خلال سنة 
هم، بينما عرفت اتعاملا باختلاف تخصص) 94(زيادة بما يقارب الضعف إذ بلغ عدد العمال  2007
  .طبيالالسلك الطبي وشبه  تين فئمنسبة الزيادة  تعتبرو 2008سنة  أقلزيادة 

  . لتخصصات العاملين في مصحة أبو القاسموفيما يلي عرض 
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  .2008مصحة أبو القاسم لسنة توزيع العمال حسب التخصص في يوضح ) : 3-2(جدول رقم 

   وبقية العمال إداريين  شبه طبيين   تصاصجراحون وأطباء إخ  أطباء عامون   الإختصاص
  25  43  33  05  عدد العمال

  .مديرية شؤون التشغيل : المصدر

من خلال الجدول أن أفراد الطاقم الشبه طبي يمثلون النسبة الأكبر في توزيع عمال  نلاحظ  
ص      في حين تقدر نسبة الطاقم الطبي العام والمتخص % 40.56المصحة والتي تقدر نسبتهم بـ 

وهنا نلاحظ بأن إدارة المصحة تعمل وفق مبدأ مقابل كل طبيب ممرض على الأقل،  % 35.84بـ 
  .من العدد الإجمالي للعاملين بالمصحة % 23.6أما فئة الإداريين وبقية العمال فيمثلون نسبة 

  :أبو القاسمالمستوى التأهيلي للعمال بمصحة . 2

  : وفق مايليلمصحة يختلف المستوى التأهيلي للعاملين با

  .2008يوضح المستوى التأهيلي للعمال بالمصحة خلال سنة ): 3-3(جدول رقم

  دون مستوى  ابتدائي  متوسط  ثانوى  جامعي  المستوى
  02  00  04  07  93  عدد العمال

  .مديرية شؤون التشغيل: المصدر

ذا التباين طفيف يلاحظ من خلال الجدول تباين في المستوى التأهيلي للعمال بالمصحة إلا أن ه
شهادة، وفي هذا الصدد تبدل إدارة المصحة لل الحاملةمن عدد العمال الفئة  % 87.73بحيث تمثل نسبة 

ة الإستقبال أوهيوشبه الطبية  يةطبلهيأة الجهدا لتوفير التكوين المتواصل للعمال وخاصة فيما يتعلق با
  .المصحة ب
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  .ن الهيكل التنظيمي للمصحةمكانة الوظيفة التسويقية ضم :الثانيالمبحث 

فإن المصحة لا تظم إدارة خاصة كما هو ملاحظ في الهيكل التنظيمي للمصحة موضع الدراسة 
سند ويبالتسويق تسند لها مهمة تجسيد الممارسة التسويقية بالمصحة وما هو موجود فعلا ينحصر 

فهي ضيق ال هابمفهوم التسويقوظيفة من خلالها س والتي تمارالتخطيط والتطوير  ،مديرية الإتصالل
تعتمد بشكل أساسي على نشاط العلاقات العامة في عملية الإتصال مع الجمهورالمستهدف هذا من جهة 

والشيء الملاحظ  ،من جهة أخرى تخطيط البرامج والبحوثالتخطيط والتطوير في عملية ونشاط قسم 
عتبار الوظيفة التسويقية وظيفة ثانوية في هذه المديرية هو عدم تواجد أي مختص في التسويق وذلك لا

  .بالمصحة 

  :يلي مافيبمجموعة من الوظائف تتمثل  قسمكل  يقومبحيث  

 التخطيط لبعث وتطوير الخدمات المقدمة بالمصحة اتبعملي القسم اقوم هذي: والتطويرتخطيط القسم / أ
ت بياناوذلك من خلال استلمرضى تعلق باتجراء بحوث ميدانية وكذا البحوث الطبية بالإضافة للقيام بإ

من  غرفوحالة ال بهانوعية الخدمة المقدمة من حيث المصحة عن وضعية توزع بغرض الاستقصاء 
أومن حيث النظافة أوفيما يتعلق بسرعة الإستجابة لطلبات المرضى وحسن )مريحة أم لا(حيث الراحة 

ها لليوتحوالتي يتم إعدادها . إلخ...بالمصحة نللعامليداء بالنسبة وكيفية الاستقبال ومستوى الآالمعاملة 
  .قسم العلاقات العامة والإعلام على مستوى

بحيث يتم إجراء هذه البحوث بصورة  جيدةملفتة من قبل المصحة الوتعتبر هذه الخطوة 
 ىمستمرة ودورية كل سنة وتعتبر إدارة المصحة موضع الدراسة أن نوعية الخدمة المقدمة للمرض

هو عدم الاهتمام الجدي  هابيما يع إلا أن من قبل إدارة المصحة،للنتائج المتحصل عليها  مرضية وفقا
والمعلومات المتحصل عليها وأنها لا تخضع لتحليل علمي دقيق يساعد الإدارة على  بياناتبهذه الاست

مختص  خاصة في ظل غياب أي ،الخدمةآداء بمستوى  أكثر اتخاذ التدابير اللازمة من أجل الارتقاء
في التسويق أو التحليل الإحصائي وبالتالي تطبع على تحليلات الإدارة النظرة الشخصية وتأخذ هذه 

  .ة على أساسها ذفي تحليلها البعد السطحي مما يضعف من مصداقية القرارات المتخ بياناتالإست
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مريض والسعي وبالرغم من هذه السلبيات إلا أنها تعتبر خطوة نوعية فيما يتعلق بالإهتمام بال
الحثيث لتلبية رغباته ومحاولةً للإرتقاء بنوعية الخدمة الصحية المقدمة بالمصحة، في ظل الغياب التام 

تعتبر وبالتالي لمثل هذه البحوث في المنظمات الصحية العامة أين نلاحظ التهميش الكلي للمريض 
  .الخطوة المتخذة من قبل المصحة إيجابية

وتقسم هذه الأخيرة نشاطها إلى قسمين وذلك على أساس نوعية : والإعلام العلاقات العامة قسم /ب
، والشيء الملاحظ هو عدم وكذا الجهة المستهدفة من هذا الاتصالالوسائل المستخدمة في الاتصال 

ها ونالشهادات التي يحمل حتىوجود أي مختص بل يختلف الأفراد العاملين بهذا القسم في تكوينهم و
إدارة بحيث تعتمد  .د عن تخصص القسم وما يحتاجه من مهارات في هذا المجالبعيدة كل البع

ترسيخ الأهمية التي تلعبها العلاقات المصحة على التكوين المستمر للحصول على الخبرة اللازمة و
العامة والدور المنوط بالعاملين في هذا القسم خاصة فيما يتعلق بتحسين الصورة الذهنية للمصحة لدى 

  .كي خدماتها الصحية مستهل

  .الي للمهام التي يقوم بها قسم العلاقات العامة والإعلامتوسنتعرض بكثير من التفصيل في المبحث ال

   أي بين من الميزانية العامة% 10و% 07بين  لهذه الأنشطةتتراوح الميزانية المخصصة و
سس ودراسات قامت بها ، وهذه النسبة ليست محددة على أ دج 100.000,00دج  و   700.000,00
 قبل مجلس إدارةعشوائي من  هو تقديربل أومن خلال خبير أو مختص في هذا المجال إدارة المصحة 

  . المصحة

مبدأ الخدمة الجيدة فهي تعتبر وجود الوظيفة التسويقية بالمصحة غير ضروري وتسير وفق 
في نشاطات تراها زائدة في ظل عدم تسوق نفسها بنفسها، وبالتالي لا ضرورة لهدر الكثير من الأموال 

   .وجود منافسة حقيقية

ورئيسي في خلق وظيفة التسويق بالمنظمة وفي ظل غياب هذه فالمنافسة لها دور أساسي 
السلك الطبي المؤهل  لخدماتها على في عملية الإشهار بشكل أساسي هاداعتماالمنافسة، إضافة إلى 

  .دة والكفاءة العالية فهم وسيلة الاشهار بالنسبة إليها في منطقة نشاطها بالسمعة الجي المعروفو
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على حصة  ذوباعتبار أن نشاطها محدود ولا يتعدى مدينة سكيكدة فهي ترى بأنها تستحو
، وبالتالي إلى عدد سكان مدينة سكيكدة) المرضى(وهذا بالإعتماد على نسبة زبائنها  سوقية لا بأس بها

  .التي تقوم بها كافية  ةالترويجي نشطةالألمختلف ن الميزانية المخصصة فإ

في المنظمات ومن هنا يتضح نفي الفرضية القائمة على أساس الإهتمام المتزايد بالتسويق 
فهذه المنظمات لا زالت تتبنى المفهوم البيعي وهذا ما . في المنظمات الخاصة الصحية وتوسع تطبيقه

في فهم الوظيفة التسويقية وأن التصور الفكري إذ لاحظنا قصور  موضع الدراسة مصحةالناه في ظلاح
    .لدى العاملين بالمصحة وكذا المدراء لوظيفة التسويق لا يتعدى فكرة الترويج للخدمة المقدمة 

مما سبق نصل للتأكيد على وجود ممارسة تسويقية بالمصحة موضع الدراسة في حدود ضيقة   
دراسة عناصر المزيج التسويقي المتعلق بالخدمات جدا، وسنوضح ذلك بشيء من التفصيل انطلاقا من 

  .الصحية في المبحث الموالي
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  . في مصحة أبوالقاسم المزيج التسويقي :لثالثالمبحث ا

للمصحة بتحديد جوانب القوة والضعف في السياسة  التسويقيسوف يتم استعراض المزيج 
من أجل تحديد مزيج نشاطها ضمنه الذي تمارس السوق الصحي  وخصائصالتسويقية للمصحة، 

  .الخدمات الصحية المراد عرضها في السوق

اتباعها لهذا تباع أسلوب تجزئة السوق وبالرغم من الفوائد التي تجنيها عند االرغم من أهمية فب
لا أن هذا إعلى الرغم من أن تجزئة السوق تمثل الأساس في تخطيط الخدمات الصحية، الأسلوب، و

شرائح بحسب الجنس  را لدى إدارة المصحة، وكل الذي تم هو تقسيم السوق إلىوفالتصور ليس مت
بناءا جاء التقسيم على أسس علمية و إنما لم يأتي هذا و  ذكر أو أنثى، أو بحسب العمر صغار وكبار

  .على شعور الإدارة بأهميته

  .بمصحة أبو القاسم الخدمة الصحية : المطلب الأول

على آداء لمقدمة بالمصحة أهم عناصر المزيج التسويقي وأكثرها تأثيرا اتعتبر الخدمة الصحية 
  . المصحة

   :الخدمات الصحية المقدمة بالمصحة :أولا

  : يلي تقدم مصحة أبو القاسم مجموعة من الخدمات تتمثل فيما

تقديم خدمات طبية تشخيصية وعلاجية وإسعافية في مجال الطب إلى هدف ت :خدمات الطب الباطني. 1
أمراض القلب والأمراض الصدرية، الأورام، الكلى والغدد الصماء، الأمراض العصبية : الباطني، مثل

  .والروماتيزم والأمراض المعدية... النفسية

رضى إجراء العمليات الجراحية العلاجية والاستكشافية ومتابعة الم وتتمثل في :خدمات الجراحة. 2 
  :ما يلي ، وتشمل بعد إجراء العمليات الجراحية

وتنظير البطن واستئصال  ةالتنظيري ةوالجراح ةوتشمل جميع العمليات الجراحي ةعام ةجراح -
  إلخ...ربالمنظا ةالمرار

 . ةوالتناسلي ةجراحة الكلى والمسالك البولي -
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 .جراحة الصدر -

   .والسائل الزجاجي ةجراحة العيون والشبكي   -
   .جراحة التجميل والترميم   -
   .ةذن والحنجروالأ نفجراحة الأ   -
  .جراحة العظام  -  

هذه الخدمات ائقة ومركزة للحالات المرضية الحادة، وفخدمات طبية  هيو :خدمات العناية المركزة. 3
حيث ب ،الطبية الأخرى في نوعية الخدمة المقدمة للمريض ودقة المتابعة له الخدماتختلف عن بقية ت

  .ر الساعةيحتاج كل مريض إلى ممرضة تتابعه على مدا

والعاجلـة  تقديم الخدمات الطبية الإسعافية للحالات المرضية الطارئة إلى هدف تو: خدمات الطوارئ. 4
ساعة تحت  24واستقبال الحالات الباطنية والقلبية والجراحية التي تتطلب مراقبة عن كثب وعلى مدار 

  .إشراف أطباء مدربين

 فاسعاإير العلاج والرعاية الطبية تشخيصا وعلاجا وتوفب تقومو :خدمات أمراض النساء والولادة. 5
، وذلك من الأجنة أثناء الحمل وبعد الولادةلنساء عموما فيما يخص الأمراض النسائية والأمهات ول

تابعة الحامل وتشخيص وعلاج الأمراض المصاحبة والإشراف على الولادة، لوضع خطة  خلال
  .اء العمليات الجراحية اللازمةوكذلك تشخيص وعلاج الأمراض النسائية وإجر

  :تي على الآ ةقسم الاشع يشتمل :خدمات الأشعة. 6
  .التصوير الطبقي المحوري -
  .الضليلية جهاز التصوير الشعاعي الملون باستخدام الصور -
  . البسيطالشعاعي جهاز التصوير  -
  .جهاز تصوير نقال لخدمة المرضى في الغرف  -
  .الكسور وزرع المفاصل يات لضمان دقة عملياتفي غرف العمل C/ARMجهاز  -
  .)التراساوند (  ةمواج الصوتيالتصوير بالأ -
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  .القلب والأوعية الدموية والمسالك البولية مراضأجهاز سونار ملون للقلب يستخدم في تشخيص  -
  .إلخ...وتتمثل في خدمات الفحص المختبري للدم والهرمونات  :الخدمات المختبرية وبنك الدم. 7

  .أبو القاسمالمزيج الخدمي في مصحة : ثانيا

والزبائن  المستهلكينالخدمي جهود المصحة لتلبية احتياجات ورغبات التسويق مزيج يمثل 
نوعها وجودتها مع احتياجات ورغبات  تتفق في المستهدفين عن طريق تصميم وتقديم خدمات صحية

والمزيج الخدمي يعني تشكيلة الخدمات الصحية التي تقدمها المصحة  .)المرضى(وميول الزبائن 
  .للمرضى

 المنظمات الصحية  فيإن المزيج الخدمي للمصحة كغيره : أبعاد المزيج الخدمي في المصحة
المزيج  يبينوالجدول التالي . اقالإتس، التوافق والاتساع، العمق: له ثلاثة أبعاد هي الأخرى 

  .الخدمي للمصحة
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  . أبعاد المزيج الخدمي للمصحة: )3-4(جدول رقم 

   اتساع المزيج

  .بالإعتماد على مديرية الشؤون الطبية والطبية المساعدةمن إعداد الطالبة : المصدر

خدمات الطب 
  الباطني

خدمات العناية   خدمات الجراحة
  المركزة والطوارئ

خدمات أمراض 
  النساء والولادة

الخدمات   خدمات الأشعة
وبنك  المختبرية
  الدم

  الكلى أمراض -

        أمراض   -
  الكبد

   أمراض   -
  الرئة

 أمراض  -
  القولون

 أمراض  -
  الجهاز الهضمي

.  

.  

.  

  إلخ

  جراحة عامة -

  الكلىجراحة  -

  جراحة العظام -

جراحة  -
  المسالك البولية

جراحة  -
ن ذالأ ،الأنف

  والحنجرة

  جراحة العيون  -

.  

.  

.  

  إلخ

تقديم خدمات  -
جية متقدمة علا

لجميع الأمراض 
الباطنية وخدمات 

الجراحة 
  المستعصية

تقديم الرعاية  -
التنفسية والاشراف 
  على أجهزة التنفس

الإسعاف خدمات  -
  والطوارئ

.  

.  

.  

  إلخ

وحدة أمراض  -
  الأجنة

وحدة العقم  -
  والإنجاب

  وحدة الولادة -

.  

.  

.  

  إلخ

  السينية -

 التصوير  -
  الملون

التصوير  -
  ينبالرن

  

.  

.  

.  

  إلخ

  الدم -

  الهرمونات -

  الفيروسات -

  البول -

.  

.  

.  

  إلخ

عم
ــــــ

ق الم
ـــــــ

زی
ـــــــــــــ

ج
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المزيج الخدمي للمصحة في اتساعه يتكون من مجموعة الخطوط السابق أن  يتضح من الجدول
خط خدمات العناية المركزة والطوارئ، ط خدمات الجراحة، خط الخدمات الباطنية، خ: للخدمات وهي

من هذه خط خط الخدمات المخبرية وكل وخط خدمات الأشعة خط خدمات أمراض النساء والولادة، 
  . خطوطهذه الم مجموعة من الخدمات تعبر عن عمق ضالخطوط ي

وخدمات  خدمات أمراض الكبد،منها خط خدمات الطب الباطني يضم مجموعة من الخدمات  -
 .إلخ...أمراض الكلى والرئة، وخدمات أمرض القولون، والجهاز الهضمي 

، جراحة المسالك البولية ،خط خدمات الجراحة يضم خدمات الجراحة العامة، جراحة العظام -
  .وغيرها من خدمات الجراحةوجراحة العيون  جراحة الأنف والأذن والحنجرة،

ضم جميع الخدمات المتعلقة بالحالات الطارئة خط خدمات العناية المركزة والطوارئ وي -
مراض الباطنية وخدمات الجراحة والمستعجلة كتقديم خدمات علاجية متقدمة لجميع الأ

  .إلخ...، وتقديم خدمات الرعاية التنفسية، وخدمات الإسعاف والطوارئالمستعصية

ئية كخدمات الولادة أمراض النساء والولادة وترتبط خدماته بجميع الأمراض النساخط خدمات  -
 .وخدمات متابعة الحامل وتطور الأجنة وغيرها من الخدمات الأخرى

 التصوير الملون والأشعة السينية خط خدمات الأشعة ويضم خدمات التصوير بالرنين وخدمات -

خط الخدمات المختبرية وبنك الدم ويضم جميع الخدمات المتعلقة بالتحاليل المختبرية للدم  -
  .إلخ...والبول 

أما الاتساق والترابط فيعبر عن مدى اعتماد المريض عند حصوله على خدمة ما ضمن خط 
مثلا ف .في خطوط أخرى أو معلومات صحية عن حالة المريض على ما يقدم من بيانات الخطوطمن 

خذ أشعة للمنطقة المعنية أي أيستوجب ) خط خدمات الباطنية(لأغراض معالجة أمراض الرئة 
قبل اتخاذ قرار العلاج في قسم الباطنية، فضلا عن إجراء ) دمات خط الأشعةخ(الحصول على 

  .لغرض التشخيص الدقيق للحالة الصحية )خط الخدمات المختبرية(التحاليل المختبرية 
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  .أبو القاسم مصحةبالخدمات الصحية  تنويعو تطوير: ثالثا

الرأي والنظرة الشخصية يتضح من الواقع أن العمل الصحي في مصحة أبو القاسم موجه ب
 وجود أسس علمية سليمة يتم الاعتماد عليها في بدليل عدم ،لا بالنظرة والبعد الإستراتيجي للإدارة

تشكيلة فهي تعتمد في الوقت الحاضر على تنويع خدماتها الصحية، تطوير و تيسياسعملية تخطيط 
 الهيئة الإدارية رجعتوالحالية، ضى تتماشى مع احتياجات ورغبات المرالمقدمة وترى بأنها لخدمات ا

 :إلى الأسباب التاليةبالمصحة تنويع الخدمات الصحية تي تطوير والقصور الموجود في سياس

بحيث لازالت تعتبر حديثة وبالتالي تعتبر الخدمات المقدمة  المصحة موضع الدراسةحداثة نشأة  -
ة التنويع و التطوير للخدمات بها لا زالت في طور النمو مما يجعل الوقت مبكرا على مرحل

  .المقدمة

  .حداثة الأجهزة الطبية المستعملة بالمصحة  -

 .إلخ...نقص المختصين  -

محدودية وضيق السوق الصحي المخدوم في ظل وجود منظمات صحية أخرى تابعة للقطاع  -
 .إلخ...الخاص كمصحة عين الشمس 

في عملية المفاضلة بين البدائل  التوجه الفكري للمستهلكين بحيث لازال الكثير منهم يعتمد -
 . والخيارات الإستهلاكية على عامل السعر وبالتالي توجههم نحو القطاع العام 

ومن جهتها تركز إدارة المصحة على جودة تشكيلة الخدمات المقدمة لتغطية النقص الموجود على 
  .  مستوى سياستي تطوير وتنويع الخدمات

  . بعث خدمات جديدة بالمصحة :رابعا

تتبنى مصحة أبو القاسم هذه الإستراتيجية بهدف توسيع وتنويـع سلسـلة الخـدمات المقدمـة     
ورغم أن عمليـة بعـث   . لجمهورها وتغطية لاحتياجات السوق لبعض الخدمات التي زاد الطلب عليها

خدمات جديدة  في المصحة تعتبر محدودة جدا ويرجع ذلك حسب تصريحات المسؤولين بها إلى حداثة 
ة المصحة وبالتالي الخدمات المقدمة بها لا زالت في مراحلها الأولى هذا من جهة وباعتبارها ومـن  نشأ

  .خلال الخدمات التي تقدمها تقوم بتغطية طلبات المرضى واحتياجاتهم الصحية من جهة أخرى
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وفي هذا الصدد قامت المصحة بتوسيع تشكيلة خدماتها من خلال إدخال خدمـة تشـخيص ومعالجـة    
  :بحيث تمثلت مراحل بعث هذه الخدمة فيما يلي 2007تئصال الكلى وتم ذلك عام واس

استمدت المصحة أفكارها في عملية بعث خدمة جراحة الكلى على مصادر خارجية بشـكل كبيـر    .1
والمتمثلة في زيادة طلب المستهلكين على هذا النوع من الخدمات من خلال دفتر شكاوى المرضـى  

ئة الإستقبال واشتمال بعض المصحات المنافسة والمتواجدة على مسـتوى  والمتوفر على مستوى هي
السوق نفسه على هذه الخدمات مثل مصحة عين الشمس هذا من جهة وتوفر الإمكانيـات اللازمـة   
لتزويد المصحة بهذا النوع من الخدمات من جهة أخرى وبالتالي استقدام الأطباء ذوي الاختصـاص  

 .لخدمةشجعها على عملية بعث هذه ا

في هذه المرحلة يتولى قسم بحوث التخطيط والتطوير بدراسة حول السوق والتنبؤ بحجم التكـاليف   .2
الخاصة بالمشروع والتنبؤ بحجم الطلب على هذا النوع من الخـدمات خـلال سـنة والمردوديـة     

 .المتوقعة من وراء تحقيق هذا النوع من الخدمات

لأجهزة الطبية المستعملة والجهة التي يتم اقتناؤها منها، يتم بعد تقدير تكاليف الخدمة الجديدة ونوع ا .3
 .تزويد المصحة بهذه الأجهزة ومباشرة العمل

  .دورة حياة الخدمة الصحية المقدمة بالمصحة :خامسا

القول بأن الخدمة الصحية لاتموت لأن التشخيص يبقى موجودا وقائمـا   في عموم الأمر يمكن  
قدم للخدمة كالطبيب إلا أنها تتدهوربفعل تقادم الوسـائل والأجهـزة الطبيـة    مادام أنه متعلق بالفرد الم

المستعملة في عملية إنتاج الخدمة المقدمة، وباعتبار أن المصحة حديثـة النشـأة والأجهـزة الطبيـة     
المستعملة في عملية إنتاج الخدمة حديثة يمكن القول بأن مجمل الخدمات المقدمة تتأرجح بين مرحلتـي  

  .م والنموالتقدي

  :وفيما يلي أمثلة عن دورة حياة الخدمات الطبية المقدمة في المصحة
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تعتبر هذه الخدمات لا زالت في طور النمو بحيث تعرف كمية المبيعات : خدمات الطب الباطني .أ 
زيادة معتبرة من سنة لأخرى ويمكن ملاحظة ذلك من خلال دورة حياة إحدى الخدمات الباطنية 

 :القولون والموضحة في الشكل التالي ةوالمتمثلة في خدم المقدمة بالمصحة

  .القولون المقدمة بمصحة أبو القاسم ةيوضح دورة حياة خدم): 3- 2(الشكل 

  
 .مديرية الشؤون الإدارية و المالية من إعداد الطالبة بالأعتماد على معطيات: المصدر

 1.40(قدرت بـ   2006ة القولون أن قيمة المبيعات لسنة حياة خدميتضح من خلال دورة 
في ) مليون دج 0.95( أي ما يعادل % 67.85زيادة قدرت بـ  2007وقد عرفت سنة ) مليون دج

رجع يو) مليون دج 2.15(أي ما يعادل  % 153.57بـ  2008سنة حين قدرت نسبة الزيادة ل
   .  وع من الخدمات نسبة الزيادة لارتفاع الطلب على هذا النارتفاع 

ة إلا أنها بالرغم من اختلاف حجم مبيعات كل نوع من الخدمات الموجودة ضمن خط خدمات الباطنيو
  .و النضج النمو تعتبر جميعها في مرحلتي

إذا ما تحدثنا عن خدمات الجراحة نجد بأن هناك اختلاف في دورة الحياة داخل  :خدمات الجراحة.  ب
خاصة بها فمثلا خدمات جراحة الكلى و جراحة الكبد لازالتا في طور التقديم الخط، فلكل خدمة دورة 

  .في حين أن جراحة المسالك البولية والجراحة العامة تعتبر في طور النمو

  :ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يلي 

لزمنا  

 )ملیون دج( المبیعات

2006 2007 2008 

1.40 

2.35 

3.55 
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  .المقدمة بمصحة أبو القاسمة جراحة الكلى يوضح دورة حياة خدم): 3- 3(الشكل 

  
  .عتماد على معطيات مديرية الشؤون الإدارية و الماليةمن إعداد الطالبة بالإ: المصدر

هذا النوع من الخدمات منخفض نوعا ما مقارنة ببقية الأنواع الأخرى من يعتبر الطلب على   
في حين بلغت قيمة ) مليون دج 1.72(بـ  2007خدمات الجراحة بحيث قدرت مبيعات سنة 

 0.26(أي ما يعادل  %15.11زيادة بـالنسبة حيث قدرت ) مليون دج 1.98( 2008ات لسنة لمبيعا
والتي سبب هذه الزيادة الطفيفة إلى حداثة تقديم خدمة جراحة الكلى بالمصحة ويرجع ) مليون دج

  .ونق الطلب عليها مقارنة ببقية أنواع الجراحة الأخرى 2007باشرت بتقديمها سنة 

  .المقدمة بمصحة أبو القاسمة جراحة المرارة يوضح دورة حياة خدم): 3- 4(الشكل 

  
  .من إعداد الطالبة بالأعتماد على معطيات مديرية الشؤون الإدارية و المالية: المصدر

لزمنا  

)ملیون دج(یعاتالمب  

2006 2007 2008 

3.8 

1.8 

3.2 

لزمنا  

 )ملیون دج(المبیعات

2007 2008 

1.72 

1.98 
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وبلغت نسبة الزيادة ) مليون دج 1.8(لخدمة جراحة المرارة بـ 2006قدرت المبيعات لسنة   
في حين قدرت نسبة الزيادة ) مليون دج1.4(أي ما قيمته  %77.77بـ  2007في المبيعات لسنة 

  .) مليون دج 2(أي مايعادل  %111.11بـ  2008لسنة 

يعتبر الطلب على مثل هذا النوع من الخدمات مازال محتشما : خدمات أمراض النساء والتوليد.  ج
والتي يعتبر الطلب عليها متابعة للأمراض النسائية بحيث يمكن الفصل هنا بين خدمات الكشف وال

منخفض جدا وذلك باعتبار أن السوق المتواجدة به المصحة يضم العديد من العيادات الخاصة والتي 
تتمتع بالسمعة الجيدة وأطباؤها بالخبرة الواسعة في مجال طب النساء وبالتالي الإحجام على طلب 

الحالات تتم على مستوى المستشفيات  خدمات التوليد فمعظمأما الخدمات المقدمة من قبل المصحة، 
تتطلب وسائل العامة إلا الحالات الخطيرة وذلك يرجع إلى تكلفتها المرتفعة بالمصحة وباعتبارها لا 

    .يعتبر هذا النوع من الخدمات لازال في طور التقديملي اوبالتحديثة أثناء تقديمها، 

ملموس من  عارتفإيعرف الطلب على هذا النوع من الخدمات  :المختبرية خدمات الأشعة والتحاليل.  د
سنة إلى أخرى وذلك يرجع للوسائل الطبية الحديثة المستخدمة سواء بالنسبة لخدمات الأشعة أو بالنسبة 

  .للتحاليل المختبرية المنجزة على مستوى المصحة

اف والطوارئ بشكل كبير على يرتبط الطلب على خدمات الإسع :خدمات الإسعاف الطوارئ. ه
دوثها أثناء تقديم خدمات الجراحة، وهذا يرجع لخصوصية هذا النوع من المضاعفات التي يمكن ح

  .الخدمات واختلافه عن بقية أنواع الخدمات الأخرى المقدمة بالمصحة

  .المقدمة بمصحة أبو القاسم  اتالخدم تقييم: سادسا

من خلال ميدانية قمنا بإجراء دراسة أبو القاسم  مصحةالخدمة الصحية المقدمة بتقييم بهدف 
اختيرت بطريقة مريض  )150 (، بحيث بلغ حجم عينة الدراسةات على المرضىستبيانتوزيع إ

   :الدراسة كما يلي كانت نتائجعشوائية ف

دروسة على أن نوعية الإستقبال بالمصحة مقبول، ويرجع ذلك ممن حجم العينة ال %80ت عبر .1
لإدارة على ذلك وتوفير التكوين المتواصل خاصة بالنسبة لأمناء الإستقبال باعتبارهم إلى حرص ا

  .ممثلون عن المصحة
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من المرضى أن سبب لجوءهم للمصحة يرجع لمناسبة موقع المصحة وبالتالي سهولة  %78عبر  .2
يرجع  أن السبب في اختيارهم لهذه المصحة % 22الوصول إليه، في حين اعتبرت النسبة المتبقية 

 .لقناعتهم بنوعية الخدمة الصحية المقدمة بها

من حجم العينة المدروسة اعتبروا أن الوقت المستغرق  % 68يتضح من خلال الإستبيان أن  .3
أن المدة المستغرقة غير  % 32للحصول على الخدمة الطبية معقول في حين اعتبر البقية أي 

 .ة المقدمة والتي تعتبر مرتفعة نوعا مامعقولة وطويلة نسبيا إذا ما قورنة بتكلفة الخدم

 .من المرضى عن رضاهم عن الخدمة الطبية المقدمة من قبل الطبيب % 90عبر  .4

عتبارهم لم يسبق لهم امن المرضى عن الإجابة عن السؤال المتعلق بوضعية الغرف ب %20أحجم  .5
المراجعين  أن تلقو خدمات الإقامة بالمصحة ولا علم لهم بوضعية الغرف باعتبارهم من

الخارجيين، في حين بلغت نسبة المراجعين الداخليين في الوقت الحالي أو الذين سبق لهم ذلك 
 :من حجم العينة المدروسة وكان تقييمهم لوضعية الغرف بالمصحة كما يلي  80%

قيم هذا العنصر تقييما إيجابيا بحيث أجمع الكل على أن الغرف نظيفة وذلك بنسبة : النظافة -
100%. 

في حين عبرت النسبة المتبقية  % 85اعتبرت غرف المصحة مريحة وذلك بنسبة : الراحة -
 .على أنها غير مريحة

تعتبر استجابة الممرضين لطلبات المرضى في مجملها سريعة بحيث : الإستجابة والمعاملة -
من المرضى أن المعاملة التي  %56في حين اعتبر . % 75بلغت نسبة المعبرين عن ذلك بـ 

غير مقبولة خاصة  % 43حصلون عليها من الممرضين مقبولة في حين اعتبرها الباقون أي ي
 . إذا تعلق الأمر بالقطاع الخاص وتكلفة الخدمة المرتفعة

 .تعتبر الوجبات المقدمة في المصحة في المستوى وقد أجمع الكل على ذلك: الوجبات المقدمة -
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أقل  % 25مقبولة و % 59داريين بالمصحة فقد اعتبرها اما فيما يتعلق بمعاملة بقية العمال والإ. 6
اعتبروها غير مقبولة ويرجع ذلك بشكل أساسي إلى التباين في مستوياتهم  % 16قبولا و البقية أي 

 .التعليمية 

أي أن هناك شبه إجماع  % 85عبر المرضى عن ارتياحهم عند مراجعتهم للطبيب وذلك بنسبة . 7
من المرضى أن فترة  % 76كما اعتبر . ى كفاءة الهيأة الطبية بالمصحةعلى ذلك وهذا ما يدل عل

اعتبروها غير كافية إلا أنه يمكن تغطيتها من خلال  % 24إقامتهم بالمصحة كافية لشفائهم والبقية أي 
    . المتابعة بعد مغادرة المصحة

بحيث بلغت نسبة الموافقة        تعتبر إجراءات مغادرة المصحة بعد انتهاء فترة العلاج سهلة وسريعة . 8
  .من حجم العينة المدروسة % 83على ذلك 

من المرضى بأن هناك متابعة من قبل الطاقم الطبي بعد مغادرة المصحة وأن هذه  % 75اعتبر . 9
ويمكن . من المرضى بأنه لا توجد متابعة بعد المغادرة % 25المتابعة تكون باهتمام، في حين عبر 

  .ل أساسي إلى طبيعة العلاج وما يراه الطبيب مناسب للمريضإرجاع ذلك بشك

وعليه يمكن القول بأن الخدمة الصحية المقدمة بالمصحة لا بأس بها إذا ما قورنة بخدمات 
القطاع العام إلا أنها لازالت لم ترتقى لتطلعات المرضى خاصة إذا ما قورنة بسعر الخدمة الذي يعتبر 

مة الصحية بصفة عامة، خاصة إذا ما اعتبر أنه المحدد الأساسي للسلوك مرتفع في نظر مستهلكي الخد
الشرائي للمجتمع الجزائري حتى ولو تعلق الأمر بالخدمة الصحية وهو ما يفسر الإقبال الكبير على 

  .خدمات القطاع العام بالرغم من رداءتها وتدنيها
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   .ة بمصحة أبو القاسم واقع سياسة التسعير للخدمات الصحي: المطلب الثاني   

 يعتبر التسعير من أهم المشاكل التي تواجه إدارة المصحة، بحيث تقوم الإدارة بإصدار ما
  . تتضمن تحديد أسعار جميع الخدمات المقدمة من طرف المصحةويسمى بالتعريفة السعرية للخدمات 

ق الربحية من جهة ه الأسعار هوامش محددة بهدف تحقيعى في تحديد الإدارة العامة لهذاوير
  .الحاليين واستقطاب زبائن جدد من جهة أخرى )المرضى(والمحافظة على الزبائن

  .طرق تحديد الأسعار في المصحة :أولا 

ين أساسيين ملاعلمصحة على أساس الخدمات الصحية المقدمة من قبل ا تتحدد طريقة تسعير
أهم  ةعلى أساس التكلف طريقة التسعير عتبربحيث ت ،آداء الخدمة والسعر السائد في السوق ةتكلف وهما

  . المصحةلتسعير لمعظم الخدمات المقدمة من قبل في اوأبرز طريقة 

       : التسعير عن طريق التكاليف. 1

احتساب تكلفتها وإضافة نسبة من الربح إلى هذه التكلفة الخدمة عن طريق  سعر تحديديتم 
من جهة  وإمكانيات المرضى من جهة ق أهدافها الربحيةتحقيتحديد هامش الربح  دعنتراعي المصحة و

  . الصحية المقدمة الخدمةعملية إنتاج تشتمل التكلفة جميع العناصر الداخلة في  بحيثأخرى، 

  هامش ربح+ التكلفة  = السعر                   

  . % 30و يقدر هامش الربح بمصحة أبو القاسم بـ 

  : فق هذه الآلية وفيما يلي عرض للخدمات المسعرة و

 قيمة الخامات المستخدمة في أفلام ومواد كيماوية للتحميض واستهلاك ( = سعر خدمات الأشعة
جهاز الأشعة الذي يحسب بوقت التشغيل وأجرة الفني والطبيب المعد للتقرير ونصيب من العاملين 

 .هامش الربح ) + بالقسم ونصيب من تكلفة العمالة الإدارية والمحملة على الأقسام الإنتاجية

   .دج 2000,00  =دج  460,15 +  دج   1530,85 =مثلا سعر خدمات أشعة دوبلير 
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  أجرة الطبيب المعالج والممرض المرافق أثناء تقديم ( = خدمات الكشف والمتابعة الطبيةسعر
ء غير الخدمة وتكلفة العمالة الإدارية المحملة على الأقسام الإنتاجية بالإضافة لاحتساب الأعبا

 .هامش الربح ) + إلخ ...المباشرة كالكهرباء 

  .دج 600,00  =دج   138,47+  دج  461,53  = الكشفسعر خدمات 

  وهنا يختلف سعر الإقامة بدون أدوية عن الإقامة مع العناية :الإيواء والإعاشة سعر خدمات . 

) الفطور قط مضافا إليها وجبة تكلفة الغرفة بتجهيزاتها المادية ف(= سعر الإقامة بدون أدوية -أ 
  . هامش ربح+ 

   .دج 5000,00  =دج  1153,85+  دج   3846,15 = الإقامة بدون أدويةسعر خدمات 

 اليومية اتوجبالتكلفة الغرفة بتجهيزاتها المادية فقط مضافا إليها  =( سعر الإقامة مع العناية -ب
 . امش ربح ه) + تكاليف الأجهزة والأدوية المستعملةمع احتساب 

   .دج 8000,00  =دج  1846,15 +  دج   6153,85 = العنايةالإقامة سعر خدمات 

  يتم تسعير العمليات الجراحية وفق مايلي :الجراحةسعر خدمات: 

أدوات + أجرة طبيب التخدير ومساعديه + أجرة الجراح ومساعديه = سعر الجراحة 
 . هامش الربح  + ياتأجرة صالة العمل+ ومستلزمات التخدير والجراحة 

أجرة كل من الجراح ومساعديه وطبيب التخدير ومساعديه هي عبارة عن نسبة من سعر الجراحة يتم 
تحديدها مسبقا، أما أدوات ومستلزمات التخدير والجراحة والمتمثلة بجميع الأدوات المستعملة في عملية 

ستعملة في الجراحة كالمقص والأدوات تخدير المريض كالمادة المخدرة والإبر وغيرها والأدوات الم
الأخرى المستعملة في البتر وقفازات الطاقم الطبي وشبه الطبي واستهلاك الأجهزة المستعملة والتي 

  .تحسب بوقت التشغيل كجهاز التنفس وجهاز مراقبة الضغط وغيرها من الأجهزة

ويض تكلفة البناء خلال مدة لاك للمنشأة إلى أن يتم تعهتبينما أجرة صالة الجراحة فهي تعتبر ا
  .اهتلاكها

   .دج 70000,00  =دج   16153,85+  دج  53846,15  = مثلا سعر خدمة جراحة الغدة الدرقية
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   :السعر السائد في السوق  . 2

عادة تكون الخدمة لها سعر سائد في السوق أي أن معظم المنظمات الصحية تدور حول رقم 
ة أو بنقص بسيط حسب حجم المنظمة الصحية وهذا يكون للخدمات واحد لتسعير الخدمة بزيادة قليل

والتسعير بهذه الطريقة يستلزم معرفة أسعار . العادية التي يمكن إجرائها في جميع المنظمات الصحية
  .معظم المنظمات الصحية المؤدية للخدمة وإجراء الدراسات المقارنة 

  :وتستعمل هذه الطريقة في تسعير الخدمات التالية 

 دج 1200,00بـ  سعرهاقدريوالتي   الخدمات الطبية العامة المقدمة في قسم الإسعاف. 

  دج 3000,00و يبلغ سعر حوصلة كاملة  خدمات التحاليل المختبرية. 

  كخدمات الحقن وسحب الدم، تنظيف الجروح، التجبيس وتجبير (الخدمات الأولية العلاجية
 .دج 700,00ـ  دج 500,00وتتراوح أسعارها بين  )الكسور

  العلاج الكهربائي بجميع أنواعه، المساج اليدوي، العلاج الحركي (خدمات العلاج الطبيعي
 .دج 600,00دج ـ  400,00 ويتراوح سعر الحصة الواحدة بين )إلخ...الآلي

من مجموع العينة المستقصاة أي  % 60ومن خلال الاستبيان المعد للمرضى اتضح أن نسبة 
أن أسعار ''الممثلين لحجم العينة موضع الدراسة اعتبرت ) 150(ريض من مجموع م) 90(ما يعادل 

اعتبروا أن  %40، والباقي أي ''الخدمات المقدمة بالمصحة غير متناسبة مع نوعية الخدمة المقدمة 
  .  سعر الخدمة المقدمة متناسب مع نوعيتها

  :توزيع الخدمات الصحية بالمصحة: المطلب الثالث

 بشكل كبير على منافذ التوزيع المباشرةأبو القاسم في توزيع خدماتها الصحية  تعتمد مصحة
بحيث تلعب الخصائص المميزة للخدمة الطبية  ،المقابلة الشخصية بين الطبيب والمريض في ةثلتمموال

  .دور كبير في اختيار القناة التوزيعية 

 بالإضافة إلى أنخدماتها زيع الموقع الإستراتيجي للمصحة أهمية كبرى تساعد على تو ييعطو
وذلك من خلال  بشكل أوسعدورا بارزا في توزيع الخدمات يلعب للخدمة الصحية  الزمني الوصول

أو من حيث تمديد وقت تقديم الخدمة  لمرضىلالوقت اللازم لتجهيز الخدمة من قبل المصحة لتقديمها 
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استقطاب أكبر شريحة  نهاية الأسبوع بهدفوذلك خلال العمل في الفترة الليلية وعطلة لأبعد حد ممكن 
  .خاصة بالنسبة للعاملين وذلك عن طريق توسيع وقت تقديم الخدمة خارج أوقات دوامهمممكنة 

أما التوزيع غير المباشر فيتجلى في حصول المريض على خدمات الرعاية الأولية من قبل 
والمتعلقة بحملات ي تقوم بها المصحة كبعض الحملات الت )وسطاء استخدام(الوحدات الطبية المتنقلة 

   .التلقيح وحملات التبرع بالدم

كثير من الخدمات الصحية بحيث نجد اليرتبط تطوير الخدمة الصحية بتطوير منافذ توزيعها  إذ
، حيث تتوافر لها الملائمة المريضتجاه بامرتبطة إلى حد كبير بمنفذ التوزيع الذي تمر من خلاله 

 ليبالصحية لابد من تطوير أسا الخدمات فكي يتم تطوير عن طريق منفذ التوزيع، المكانية والزمنية
، وتنوى إدارة تقديمها ومنافذ توزيعها بما يتناسب مع التطورات التي تحدث في المجال الصحي

المصحة فتح فروع لها في المستقبل القريب وذلك في المناطق التي تكثر بها الكثافة السكانية وتقل بها 
وفي هذا الصدد تقوم إدارة المصحة بإجراء دراسات تتعلق بتكلفة كالوسط راكز الطبية المتخصصة الم

  .هذه المشاريع وذلك حتى تتضح لها الرؤية أكثر 

  .بالمصحةالترويج : المطلب الرابع 

جية الترويج مجموعة من العناصر التي يتم استخدامها بتكامل وتنسيق لتحقيق يستراتاتتضمن    
و ترقية  البيع الشخصي والعلاقات العامة، شѧѧھارتتمثل هذه العناصر في الإوف المسطرة، الأهدا

  ".المزيج الترويجي" ، حيث يطلق على هذه العناصر مجتمعة المبيعات

المزيج التسويقي لمصحة أبو القاسم، وقد اهتم مهما من عناصر  اويعتبر الترويج عنصر
وذلك نظرا لأهميتها في مجال  مصلحة الاتصالث تم تشكيل المصحة بهذا العنصر الفعال حي والؤومس

ستراتجية لتحديد هياكلها االعمل الصحي وحجم الأعمال المكلفة بها، خاصة وأن المصحة قد وضعت 
  .مجال التكنولوجيالخاصة في ظل التطورات الهائلة التي يعرفها العمل الصحي في 

   :لية التاالمصحة على عناصر المزيج الترويجي  تعتمد
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  .البيع الشخصي : أولا 

ويعتبر البيع الشخصي أكثر عناصر المزيج التسويقي فعالية فيما يتعلق بتقديم الخدمة الصحية 
التعريف بالخدمة وشرحها عملية والتي تتميز بخصائص فنية معقدة ودقيقة مما يستدعى الاعتماد في 

خاصة رجال قية الطاقم العامل بالمصحة ووب وشبه الطبي الطبي السلكبشكل جيد ودقيق على أفراد 
الإستقبال الذين تعتمد عليهم المصحة بشكل كبير في خلق إنطباع جيد عن المصحة لدى المرضى 

تكوين تعكف إدارة المصحة على تحقيق  ذال ،على عملية اتخاذ قرار الشراء بشكل أوسع همتأثيرلشدة 
   .لإستقبال والمعاملة الجيدة للمرضىدائم ومستمر لرجال الإستقبال فيما يتعلق بحسن ا

ولأفراد الطاقم الطبي والشبه طبي فيما يتعلق بطريقة تقديم الخدمة والتعامل مع المرضى باختلاف 
، كما تولي المصحة عناية بأفراد الطاقم الإداري بهدف تسريع وتسهيل حالاتهم المرضية ومستوياتهم
عن وكفائتهم أهم وسيلة للترويج العاملين بالمصحة عة فهي تعتبر أن سمالمعاملات الإدارية للمرضى 

  .خدماتها 

  .شهارالإ: ثانيا 

 ،هاولي المصحة وسيلة من الوسائل التي تساعد في تحقيق أهدافؤفي نظر مس شهاريعتبر الإ
والعمل على تغيير سلوك  من خلال تعريف المرضى بالخدمات الصحية التي تقدمها المصحة،

رتقبين عن طريق إقناعهم وحثهم على التعامل مع المصحة بصورة مستمرة، واتجاهات المرضى الم
وإقامة علاقة دائمة مع المرضى الحاليين والمحافظة عليها وتنميتها بصورة تضمن استمرار تعاملهم 

  .مع المصحة و إقبالهم على الخدمات الجديدة التي تقدمها

كوسيلة  شهارالإقصورا في نشاط  إلا أنه تبين أن هناك شهارالإوعلى الرغم من أهمية 
ترويجية في مصحة أبو القاسم بسبب عدم وجود منافسة فعلية بين مختلف المنظمات الصحية الموجودة 
في محيطها إلى جانب عدم انتشار الوعي الصحي لدى الكثير من المرضى، خاصة إذا تعلق الأمر 

  .ال أجهزة المعالجة الطبية و غيرهاعن التكنولوجيا المستعملة من طرف المصحة في مج شهارلإاب

 شهارالإتستعمل مصحة أبو القاسم عددا من وسائل : في مصحة أبو القاسم شهاروسائل الإ . 1. 2
  :للتعريف بخدماتها و تتمثل هذه الوسائل في
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الراديو للتعريف ببعض الخدمات خاصة /تستخدم المصحة الوسائل السمعية : الوسائل السمعية/ أ
ات والمنتشرة حأو من أجل دعم موقفها تجاه بعض القضايا والأمراض الحديثة المستف هاالجديدة من

  .كداء السرطان وسط المجتمع

شهر جوان وجويلية وكان ذلك في  هاعن افتتاحذاعة بالإشهار في الإأن المصحة قامت فنجد 
كما واحد، للشهر ال )دج 80.000,00(بـ  قدرت بمعدل حصتين شهريا بتكلفة 2005وأوت لسنة 

وذلك بمعدل مرة كل  بعث خدمة جراحة الكلىبالإشهار عن  2007سنة شهر ماي من في قامت 
  ). دج160.000,00(بـ  اقدرت تكلفتهو أسبوع

شهارية إوهي وسيلة تستخدم للتعريف بخدمات المصحة عن طريق إلصاق لوحات : الملصقات/ ب
وتقدر تكلفتها السنوية ينة مدكمدخل الدة وفي أماكن إشهارية محد اداخله فيو المصحةبمحاذاة 

  .)دج 100.000,00(

  : ومخصصاته  الإشهارأهداف . 2. 2

ن في مصحة أبو القاسم أن الأهداف التي تسعى المصحة إلى تحقيقها تتمثل في ولوؤالمس يرى
خاص بخدماتها، ونشر الوعي الصحي، وبناء وترسيخ بصفة تعريف الجمهور بصفة عامة والمرضى 

  .جيدة للمصحة في أذهان المرضى صورة

نورده  شهارالإولي المصحة أن هناك قصورا في تحديد أهداف ؤوقد اتضح لنا من خلال مقابلة مس
  :يلي فيما

غياب تخطيط محدد لهذا  ظل ات وظروف آنية، فيحتياجفي المصحة يتم تبعا لا شهارالإأن  -
  .النشاط

ي استخدامها كأساس لقياس ينبغ ، والتي شهارلإل أن المصحة لا تقوم بقياس ما تحقق من أهداف -
  .وتقييم نتائجه كنشاط مستمر له أهميته ضمن النشاط التسويقي للمصحة فاعليته

 ،من الميزانية الخاصة بمديرية الإتصال يعلى أساس تقدير شهارالإيتم تحديد ميزانية 
بالسوق الصحي الذي تزاول به  تبعا للظروف الخاصةوالتخطيط والتطوير وذلك حسبما تراه الإدارة 

بحيث تقدر الميزانية تسمح به الظروف المالية للمصحة، حسبما ، ونشاطها وكذا مراحل تقديم الخدمة
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 100.000,00( بـ 2006ولسنة ) دج 340.000,00(بـ  2005السنوية لنشاط الإشهار لسنة 
فقدرت ميزانية الإشهار  2008أ ما سنة ) دج 260.000,00( 2007في حين بلغت قيمتها سنة ) دج

لا تتناسب مع حجم المصحة  شهارالإن مخصصات أوالواقع  .)دج 100.000,00(بها بـ 
تتطلب  الصحيولي المصحة إلى عدم وجود منافسة في السوق ؤذلك حسب مس زىوإمكانياتها، ويع

  .الصحية هاتخصيص مبالغ هامة للتعريف بخدمات

  .العلاقات العامة  :ثالثا 

التي ومن عناصر المزيج الترويجي  هاما لاقات العامة في مصحة أبو القاسم  عنصرالع تعتبر
  .علاقتها مع الفئات المختلفة من الجماهير التي تتعامل معها تمتينو المصحةتهدف إلى تحسين صورة 

 يتوقف نجاح نشاط العلاقات العامة على وضع هذه الوظيفة ضمن مزيج الاتصالات التسويقيةو
  . العناصر الأخرى لتحقيق أهداف المصحة معبحيث تعمل بتكامل وتنسيق  ،في المصحة

يتم توضيح عنصر العلاقات العامة من خلال شرح خطوات دورة العلاقات العامة  سوفو
  : والموضحة كما يلي 
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 .يوضح دورة العلاقات العامة ):3-5(الشكل

  

  
  ).بتصرف(29، ص1998، دار الميسر للنشروالتوزيع، عمان، "العلاقات العامة"،خضر جميل محمد:المصدر

 

  :من خلال الشكل الموضح أعلاه نقوم بشرح دور العلاقات العامة في مصحة أبو القاسم 

  والمصلحة العامة فتضع من السياسات ما يلائم ) المرضى(تتبنى إدارة المصحة مصلحة جمهورها
  :ذلك 

مصحة هذه الخطوات من خلال الأهداف الخاصة والعامة المسطرة لسياسـاتها  جسدت إدارة ال
  .والتي تم تناولها في المبحث الأول 

  سعي إدارة المصحة إلى إيصال المعلومات عن سياستها إلى جماهيرها:  

تبني إدرة المصحة مصلحة المرضى 
وبالتالي وضع  والمصلحة العامة 

 مجموعة من السياسات تلائم ذلك

سعي إدارة المصحة إلى إيصال  
المعلومات عن سياساتها إلى 

 جماهيرها

     تقييم مواقف الجماهير من   
ي قبل رجال العلاقات العامة ف

المصحة وإيصال هذه المعلومات إلى 
 الإدارة 
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 وتقوم مصحة أبو القاسم بذلك من خلال وظيفة العلاقات العامة ووسائل الإتصال التي تستعملها لتبليـغ 
  .رسالتها لجمهورها الداخلي والجمهور الخارجي 

ويقصد به جمهور المسـتخدمين والمتمثـل فـي كافـة المـوظفين      : الجمهور الداخلي للمصحة  .1
والإداريين والفنيين وأفراد السلك الطبي وشبه الطبي وكل العاملين على إنتاج وتقديم الخدمة الصحية 

  .للمريض داخل المصحة
لعامة بالمصحة العمل على تهيئة وتلطيـف الجـو الـداخلي وتوزيـع     فمن أهداف العلاقات ا

المعلومات والبيانات التي بحوزة المسؤولين عن السياسـة العامـة للمصـحة والأهـداف المخططـة      
والمسطرة من قبلها والدور المنوط بكل فرد من الأفراد الداخليين للمصحة حتى يتسـنى تحقيـق هـذه    

  .الأهداف

سات دورية للعاملين بالمصحة يشرف عليها مـدير العلاقـات العامـة    ويتم ذلك من خلال جل
  .والإعلام بالمصحة تتناول فيها إنشغالات المستخدمين ودراسة العقبات التي تعترضهم في آداء عملهم

وتتبنى المصحة رعاية العاملين وذلك من خلال تقديم الرعاية الصحية لهـم ولـدويهم مقابـل رسـوم     
  .رمزية

  :ويتمثل في  :رجيالجمهور الخا .2
 وهم الذين يتكفلون بتموين المصحة بالمواد اللازمة في عملية إنتـاج الخدمـة    :جمهور الموردين

الصحية كالأدوية والأجهزة الطبية المستعملة والمواد الغدائية المستخدمة في المطـبخ والأغطيـة   
ء العمـل وانتضـامه   فإقامة علاقات جيدة بالموردين يضمن للمصحة حسن آدا. إلخ...والأفرشة 

 .وسهولة التموين ويسره

 تقوم بتقديم كافة المعلومات اللازمة للبنوك من أجل تشخيص الوضـعية الماليـة    :جمهور البنوك
للمصحة وبالتالي تمكينها من الحصول على القروض اللازمة والمستعملة خاصة اقتناء الأجهـزة  

دج   13.000.000,00بمبلغ قدر بــ   2005الطبية الحديثة وقد استفادت المصحة من ذلك سنتي 
 .من قبل بنك التنمية المحلية 
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 من معلومات  اقوم بتحويل ما بحوزتهالمقصود بهم بشكل خاص الصحافة التي تو :جماعات الرأي
 .بلقاء مع مسؤول قسم العلاقات العامة 2006حيث خصت جريدة النصر سنة  ،ريهاإلى الجم

  صحة تنتج خدماتها من أجل تقديمها للمريض وبفضله تـدور  فالم ):المرضى(جمهور المستهلكين
عجلة الإنتاج وبتشجيعه وإقباله على خدماتها تضمن لنفسها البقاء، وفي هذا الصدد تقـوم مديريـة   
العلاقات العامة بمجموعة من الأنشطة التي تهدف إلى تحقيق التواصل الدائم بينه وبين المـريض  

  :الإتصال المباشرة والمتمثلة فيما يلي مستعملة في ذلك وسائل الإعلام و
حفلات من ) 07(قامت مصحة أبو القاسم لحد الآن بتنظيم  :تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة .أ 

حفلات داخلية خصصت للمستخدمين بالمصحة والبقية مفتوحـة علـى جمهـور    ) 04(ضمنها 
 :المستهلكين وهي كما يلي 

خلالها تكريم العاملين بالمصحة بهدايا رمزية وكـان  ثلاث حفلات وافقت مناسبة عيد العمال تم  -
  وقـدرت تكلفتهـا بــ     2007دج وسنة   30.000,00وقدرت تكلفتها بـ  2006ذلك سنة 

 .دج80.000,00وبلغت تكلفتها  2008دج وسنة  60.000,00

تم خلالها تكريم العنصـر النسـوي العامـل     2007حفلت صادفت عيد المرأة وكان ذلك سنة  -
 .دج 40.000,00قدرت تكلفة الحفلة بـ بالمصحة 

دج حظرهـا   300.000,00قدرت تكلفتهـا بــ    2005الحفلة الإفتتاحية وكان ذلك في أوت  -
 .الجمهور العام والصحافة وشخصيات ممثلة للسلطات المحلية

قدرت تكلفة كـل   2008و 2006حفلتين صادفتا اليوم العالمي لمكافحة السيدا وكان ذلك سنتي  -
تناولت موضوع سبل مكافحة المرض والوقاية منه، نظمت خلالهـا  دج  60.000,00حفلة بـ 

المصحة أبواب مفتوحة لمدة ثلاثة أيام تم خلالها عرض لصور توضيحية لأعراض المـرض  
  .ومداخلات للأطباء

لا تستعمل المصحة من هذه الوسائل إلا المطبوعات بحيث تقوم  :الوسائل المقروءة والمكتوبة .ب 
عات خاصة بها يقوم بإعدادها مكاتب خاصة وأخصائيون خارج المصحة وهـذا  بإصدار مطبو

بسبب عدم امتلاك الموظفين بالمصحة وخاصة العاملين في مديرية العلاقات العامة والإعـلام  
للخبرة اللازمة والمهارة الكافية لإعداد مثل هذه المطبوعات وافتقارهم للكثير من المواصـفات  

 .قات العامة المطلوبة في رجل العلا
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  :ومن ضمن الأشكال التي تأخذها هذه المطبوعات نذكر مايلي 

وتتضمن معلومات عن موقع المصحة وخدماتها وطرق الإتصال بهـا مـن هـاتف     :النشرات -
تصدرها في المناسبات والحفلات التي تنظمهـا المصـحة وتختلـف    . وفاكس وبريد إلكتروني

والموزع إليه فذات الحجم الكبير تـوزع علـى    أنواعها وأحجامها بحسب الجمهور المستهدف
الأطباء المتعاقدين ذوي العيادات الخاصة والموردين والسلطات العموميـة ورجـال الإعـلام    
وبعض الصيادلة في حين توزع النشرات صغيرة الحجم على المرضى والعـاملين بالمصـحة   

     120.000,00اختلافها بـ وزوار المصحة وطالبي الإستعلام، وتقدر تكلفة هذه النشرات على 

  .دج سنويا

ومن الوسائل المقروءة أيضا والتي تقوم المصحة بإصدارها هي الكتيبـات   :الكتيبات المطبوعة -
سنوات وهـي تتضـمن   ) 05(المطبوعة والتي تصدرها المصحة على فترات متباعدة أي كل 

ل، أسـماء الأطبـاء   بيانات أكثر استفاضة وتوسعا عن المصحة من حيث الموقع، عدد العمـا 
ويوزع على هيئات خاصـة مثـل السـلطات    . إلخ...العاملين بالمصحة، الخدمات المقدمة بها

ويتم إصدار أعداد قليلة  2005دج وأصدر سنة  60.000,00المحلية وتقدر تكلفة إصداره بـ 
 .ومحدودة جدا 

 :سائل التالية توظف مديرية العلاقات العامة والإعلام بالمصحة الو :الوسائل المسموعة .ج 

تستعين مديرية العلاقات العامة والإعلام بالمصحة على الإذاعة من أجل التعريف بها  :الإذاعة -
بحيث تتولى مهمة التنسـيق  . ستوى المحليوتحسين صورتها في أذهان زبائنها خاصة على الم

بين الأطباء العاملين بالمصحة والإذاعة المحليـة بهـدف تقـديم بعـض الحصـص الطبيـة       
 .والإرشادية لجمهور المستمعين بصفة عامة وجمهور المرضى بصفة خاصة

تستعين مديرية العلاقات العامة والإعلام في مصحة أبو القاسم بالهاتف فـي عملهـا    :الهاتف -
 . الداخلي لتحقيق عملية التنسيق في آداء عملها

ل مديرية العلاقات وبالرغم من اختلاف وسائل الإتصال بالجمهور الخارجي والمستعملة من قب
العامة إلا أنها تعتبر قليلة وغير كافية مقارنة بعدد مستهلكيها وزبائنها هذا من جهة وإمكانيات المصحة 

وإذا ما قيمنا نشاط المديرية خلال الثلاث سنوات الماضية نلاحظ انخفـاض تـدريجي   . من جهة أخرى
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زانية المخصصة لهذا النشاط ويعود ذلك إلى في تكلفة نشاط العلاقات العامة مما يعني انخفاض في المي
دخول خدمات المصحة مراحل جديدة، فالمعروف أن الميزانية المخصصة لنشـاط العلاقـات العامـة    
تتقلص تدريجيا مع دخول المنتوج أو الخدمة مراحل لاحقة بحيث تصل إلى مستوياتها الدنيا في حالـة  

  .ج من السوقالخدمات والمنتجات التي وصلت إلى مرحلة الخرو

) المرضـى (ومن خلال نشاط العلاقات العامة في المصحة تتكون لدى جمهـور المسـتهلكين   
وهنا يأتي دور رجل العلاقات العامة في تقييم هـذه  . مواقف معينة تجاه المصحة والخدمات المقدمة بها

  .المواقف وتزويد إدارة المصحة بالنتائج المتوصل إليها

 تقوم مديرية العلاقات العامـة والإعـلام    :امة بالمصحة لمواقف الجماهيرتقييم رجال العلاقات الع
بذلك من خلال نشاط قسم بحوث التخطيط والتطوير وذلك عن طريق الإستمارات المعدة للمرضـى  
من قبل قسم العلاقات العامة والتي تتضمن تقييم للخدمات التي تقدمها من حيث نوعيـة الإسـتقبال   

إلخ، إلا أن ما يعيـب  ...ومستوى آدائهم واسجابة الممرضات وحالة الغرف وطريقة تعامل الأطباء
هذه الخطوة هو عدم الإهتمام الجدي بتحليل هذه الإستمارات وبالتالي عـدم مصـداقية القـرارات    

  .المتخذة على أساسها من قبل إدارة المصحة

  .ترقية المبيعات: رابعا 

ومع تناقص الوعي بأهميـة ممارسـة النشـاط    في الوقت الحالي في ظل غياب منافسة حقيقية 
التسويقي بجميع عناصره من قبل الأفراد العاملين بالمصحة من مدراء، إداريين، وعمال والهيأة الطبية 

وهو ما سيؤثر سلبا على سـمعة   والشبه طبية يتضح لنا الإهمال التام لعنصر ترقية المبيعات بالمصحة
بير اللازمة والإجراءات الضرورية للإرتقـاء بنوعيـة الخدمـة    المصحة مستقبلا إن هي لم تتخذ التدا

     . المقدمة في ظل بيئة موعودة بالتغير ومنافسة في طريقها للإشتداد
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  .المادية في مصحة أبو القاسم) التسهيلات( المكونات  :خامسالمطلب ال

، المعدات موهندامه ةبيالط الهيأةيتخذ الدليل المادي أشكالا عدة ومنها على سبيل المثال مظهر 
المستخدمة، المظهر الخارجي للمبني والداخلي ونظافته، الموقع، التقارير والبيانات و يمكن تحديد 

  :أهمها فيمايلي

سكيكدة بحيث وسط مدينة  1955أوت 20وقع مصحة أبو القاسم على طريق متت: موقع المصحة/ أ
من سهولة الحصول على الماء، الكهرباء،  اتمكنه المدينة وهذه الميزة قلبيعتبر موقع استراتيجي في 

أشعة  منتوفر بالإضافة إلى اتخاذه موقع يمكنه من الاستفادة ال كما أن المواصلات دائمةالوقود 
في قلب المدينة مما  اإلا أن العنصر المعاب في هذا الموقع كثرة الضوضاء بحكم وقوعه .الشمس

  .د من توترهميحرم المرضى من الاسترخاء الجيد و يزي

من خلال الاستبيان الذي تم إجراءه و الموجه إلى المرضى بين أن العينة المأخوذة :  النظافة/ب
وكذا فيما يتعلق بالإجماع وذلك مصحة الللدراسة عبرت عن هذا العنصر بأنها راضية جدا عن نظافة 

يرجع بالخصوص إلى وهذا  .والعاملين بالمصحةوالشبه طبي أعضاء السلك الطبي بهيئة وملابس 
ويعتبر هذا العنصر من  .صرامة الأنظمة وتطبيقها وكذا وعى العاملين بالمصحة بأهمية هذا العنصر

  .ذ قرار شراء الخدمة الصحية افي اتخ العناصر المهمة جدا

 36 ـعابية بيستطاقتها الاذ تقدر إتصنف المصحة على أنها من الحجم الصغير : حجم المصحة/ ج
  .دارة المصحة أنها كافية و تتماشى مع نوعية الخدمات المقدمة بهاسرير وترى إ

نها تحتوي على أقسام موجهة لعلاج النساء أمختلطة أي  هي مصحة خاصة:  المنظمة الصحيةنوع / د
  .مدة الرقود بها قصيرة تعتبر و .الرجاللعلاج أخرى مخصصة أقسام الأطفال و أقسام لعلاجو

  .ثلاثة طوابق  )03 (مكونة من هي ة أبو القاسم تصميم عمودي ومصح صممت :نمط التصميم/ ه

أعلـى   يملك قسم التخصصات الجراحية عدد من الأجهزة الحديثة لتقـديم  : تقنيات الأجهزة الطبية/ و
الـذي ينزفـه    مستوى من الخدمات المتميزة لمرضاها مثل جهاز الليزر وأجهزة إعادة تـدوير الـدم  

وهو من أحدث الأجهـزة   جراحة المسالك البولية جهاز ديناميكية المثانةالمريض كما وصل إلى وحدة 
تحديث الأجهزة للعمليـات الخاصـة    كما تم في وحدة جراحة الأنف والأذن والحنجرة  .في هذا المجال
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.           منـاظير الجيـوب الأنفيـة    كمـا تـم تحـديث أجهـزة جراحـة     ، بجراحة الأذن الوسطى والداخلية
  .دور العنصر البشري في تسويق خدمات مصحة أبو القاسم:  سادسالمطلب ال

نظرا لأهمية العنصر البشري في مؤسسات الخدمات بشكل عام وفي الصناعة الصحية بشكل 
خاص كونه يعتبر جزءا من الخدمات التي تقدمها المصحة بسبب تأثيره المباشر على تحقيق أهدافها 

في م اهتماما كبيرا للعنصر البشري ومصحة أبو القاس، فقد أعطت اوخلق صورة و انطباع جيد عنه
  .من المساهمة الفعالة في تحقيق أهدافها ت المصحة على تأهيله بصورة تمكنههذا الصدد اعتمد

غيرهم و الإداريينالمساعدين و المتعاقدين،منهم الدائمين وفئات عدة تشمل المصحة على  إذ
كد إدارة المصحة دائما على الانتباه أوت .لصحية للمريضجميعهم يلعب دورا مهما في تأدية الخدمة او

لجميع الأفراد ...النظافة الشخصية واللغة المناسبة والحالة النفسية ام بالمظهر العام وبضرورة الاهتم
لمصحة وحتى خروجه منها وذلك لخلق انطباع جيد لدى المريض عن االمقابلين للمريض منذ دخوله 

  .ين بهاالمصحة وخدماتها والعامل

  :مبين في الجدول التاليوال ،لهذا الغرضوإداري هذا الصدد جندت إدارة المصحة طاقم طبي لو 

  .2008سنة  مصحة أبو القاسملن والطاقم الطبي و الإداري المكيوضح : )3-5(جدول رقم 

  العدد  الطاقم الطبي الدائم/1

  05  أطباء عامون

  02  صينمختطبيبين 

  02  خذير و الانعاشطبيبين مختصين في الت

  01  طبيب مختص في أمراض النساء و التوليد

  01  جراح مختص في المسالك البواية

  01  جراح مختص في الكلى

  01  طبيب مختص في أمراض الأطفال
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  01  طبيب مختص في الاشعة

  العدد  الطاقم الطبي المتعاقد/2

  04  أطباء مختصين في أمراض الأنف و الحنجرة والأذن

  02  مختصين في أمراض الكلىأطباء 

  09  أطباء مختصين في أمراض النساء و التوليد

  02  العيونأمراض في مختصين أطباء 

  01  طباء مختصين في جراحة الأعصابأ

  04  )طب باطني( أطباء خدمات داخلية

  02  أطباء أشعة

  العدد  الإداريوالطاقم  الطاقم الشبه طبي/3

  /  قابلات

  /  تقني في التخدير

  /  في الوسائل ونمختص

  /  تقنيون سامون في العلاج العام

  /  الطاقم المعاون

  /  أمناء الإستقبال

  /  أعوان الأمن

  /  الوسائل و الصيانة ون فيتقني

  02  سائقي سيارة الإسعاف

  . مديرية شؤون التشغيل: المصدر  
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 ـقدرت ب لابأس بها له ميزانية ةلتكوين مخصصباوقد أولت مصحة أبو القاسم اهتماما كبيرا 
ساليب بكل الأ لأن ضمان تكوين جيد وتزويد الكادر البشري 2008دج سنة  00, 1.120.000

الغاية التي تسعى إلى تحقيقها المصحة مستقبلا خاصة فيما يتعلق هي والأدوات المرافقة للتحديث 
  .بالطاقم الطبي

  .ى مصحة أبو القاسمالعمليات الخاصة بتقديم الخدمات على مستو: سابعالمطلب ال

تتمثل أهم عناصر العمليات و الإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات على مستوى مصحة أبو 
  :القاسم في الآتي

وحدات علاجية و تشخيصية و) من معدات التقنيات( لتسهيلات و يتم من خلال ا: الترتيب الداخلي/ أ
وتقليص حالات . التنسيق فيما بينهم اب عالية في العمل من خلال التكامل ونسيبما يحقق درجة أ

بحيث عبرت العينة المستقاة من المرضى عن عدم رضاها عن مدة الانتظار  )مدة الانتظار( الاختناق
  :يلي مصحة كماالبللأقسام يمكن توضيح الترتيب الداخلي و مريض، 45% أي 30 و ذلك بنسبة

  . يوضح الترتيب الداخلي للأقسام بالمصحة) :3-6(جدول رقم 

                         
  الطابق الثالث

الإدارة   مكتب استقبال   المختبر  المطبخ
  العامة

  O.R.Lخدمات 

مكتب الاستقبال الخاص   ائية للرجالفالخدمات الاستث  الطابق الثاني
  بالطابق

الاستشفائية الخدمات 
  للنساء

الاستقبال الخاص  مكتب  خدمات التوليد و الأشعة  الطباق الأول
  الطابقب

جناح العمليات 
  الجراحية

العيادة   الطابق الأرضي
  الخارجية

  الطبيةالرعاية   مركز   مكتب الاستقبال الرئيسي  قسم الطوارئ

  . مديرية الشؤون الإدارية:المصدر 



لث                                                         واقع التسویق بمصحة أبو القاسم الفصل الثا  

159 
 

وهي تستند إلى الحاسوب وتساعد في حل مشاكل المستفيدين والتنبؤ :  أنظمة المعلومات الصحية /ب
قصى أدارة في اتخاذ القرارات باختيار بنود المعلومات التي يتوقع منها أن تحقق د الإبالمستقبل لتساع

جمع بستمرار كد عند احتساب نتائج البدائل الأمر الذي يستدعي الإأخطاء وحالة عدم التقيمة بأقل الأ
البيانات من خلال سلسلة من الإجراءات والدراسات والبحوث ومراجعة السجلات لسنوات سابقة 

ساس في أبتطوير أداة مسح يمكن استخدامها باستمرار لرقابة احتياجات المرضى الراقدين التي ستكون 
  .تطوير الخدمات و الإتصالات و اتباعها

  :ويستعمل نظام المعلومات الصحية في تحقيق الآتي

  .يقدم خدمات عالية الجودة للمستخدمين بتوفيره أرشيفا طبيا عن تاريخ المريض الصحي -1

توفير مخبر خارج البيانات والمعلومات للباحثين في إعداد بحوثهم ودراستهم مما يستدعي تدريب  -2
على كيفية استخدامهم لعدم المعولية بالاعتماد على ذاكرة الطبيب التي قد لا ) المستخدمين(العاملين 

  .تعطي نتائج قيمة للمصلحة

ل إليها بكفاية بتقليص تكاليف الخزن بإتلاف ذية عكسية يسهل الوصوغبناء قواعد معلومات توفر ت-3
  .قيمة الأوراق الرسمية قانونيا

ضمان سرية المعلومات بالمحافظة عليها وحصر صلاحية إيصالها بالطبيب المختص ومسئول  -4
النظام وبموافقة المريض باستثناء المحاكم والجهات الرسمية والذي يتكامل دوره مع الإنترنت الذي 

  .لوصول والإطلاع وتبادل المعلومات والبحوث الطبيةيتيح سهولة ا

يحضر تقارير إحصائية إدارية وطبيبة عن المرضى والأمراض لتقييم أداء الأطباء والمصحة بشكل -5
  .  عام
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  :ةـخلاص

ورفع كفاءة  ،المصحةنلاحظ مما سبق أن التسويق يستطيع أن يلعب دورا أساسيا في نجاح 
  .لإرضاء زبائنها ئها وتطوير خدماتها اآد

ذلك أنه لا تستطيع  بحاجة إلى تسويق أم لا ؟) المصحة(ولم يعد السؤال هل المنظمة الصحية 
تؤدي رسالتها بأحسن كفاءة  المصحةهل :الآن  ولكن السؤال. أية منظمة أن تستغني عن التسويق

  .ممكنة أم لا؟ ووجدنا أن مفتاح الكفاءة هو استخدام التسويق الفعال 

تضح مما تقدم أن النظرة السلبية تجاه علم التسويق لدى شريحة اجتماعية ذات مستوى كما ي
مرتفع اقتصاديا وثقافيا وعلميا مثل الأطباء هو مؤشر من مؤشرات نقص الوعي لأن العقل التسويقي 

بلية، حاجات ورغبات الناس الحالية والمستق لمدى ،و النظرة الثاقبة والبعديةذهو العقل المبدع المفكر 
على الطبيب أن يراقب مهنته بحس مرهف ونظرة ثاقبة "حيث يقول مؤلفوا كتاب تسويق أطباء الأسنان 

  .  1"كرجل أعمال بدأ استثمارا جديدا

مرهون ) المريض(لذلك فإن تطور هذه المهنة وتقدمها بالشكل الذي يشبع حاجات المستهلك
حية وممرضين وكل العاملين في هذا القطاع بأهمية بإقناع القائمين عليها أطباء ومدراء المنظمات الص

  .علم التسويق في إنتاج وتقديم الخدمة الإنسانية النبيلة 

  

  

  

 

 

 

 

  

                                                             
. 238ھاني حامد الضمور ،مرجع سابق ،ص   1  



 

161 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  خاتمــــة
  

  
  
  
  

  



:اتمة ـــخ  
 

162 
 

  :اتمة ـخ
لاشك أن الاهتمام بالتسويق على مستوى المنظمات على عدة نواحي ترتبط أساسا بتغير فلسفة 

، الصحينحو الكيفية التي يجب أن تتم بها عملية اتخاذ القرارات في المجال  المنظمات الصحيةإدارة 
قتصر على تزايد فلم يعد الأمر ي. خاصة فيما يتعلق بتصميم المزيج التسويقي بعناصره المختلفة

والأسواق كأساس لاتخاذ مثل هذه القرارات، وإنما تعدى  الزبائنالاقتناع بأهمية توافر المعلومات عن 
 المنظمات الصحيةذلك إلى تزايد الاهتمام بضرورة العمل وبشكل مستمر على تطوير سياسات 

غباتهم من ناحية، ومواجهة ور المرضىوأساليبها بما يؤدي إلى زيادة مقدرتها على مقابلة احتياجات 
  . ظروف ومتغيرات السوق من ناحية أخرى

 المنظمات الصحيةيتطلب الربط بين مقومات بقاء  احديث في المجال الصحيفقد أصبح العمل 
نحو  هذه الأخيرةواستمرارها وبين قدرتها على تطبيق المفاهيم الحديثة للتسويق، حيث تغيرت نظرة 

هتمام بتطبيق المفاهيم والأساليب التسويقية الحديثة، وعلى هذا الأساس مر وظيفة التسويق وتزايد الا
الذي ظهر في منتصف القرن الماضي بعدة مراحل بدأت بمرحلة الترويج لتصل إلى  الصحيالتسويق 

  .مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق
نوعية كبيرة في  وخلال هذه الحقبة الزمنية أحدث التطور التكنولوجي وثورة المعلومات طفرة

  .الصحية ، أدى إلى ظهور اتجاهات جديدة في مجال تسويق المنتجات والخدمات ل الصحيمجال العم
فت على تلك الخدمات أبعاد جديدة اأض الصحيةهذه التقنيات الحديثة المستخدمة في تسويق الخدمات 

هذا الأساس تبنت  انطوت في مجملها على عنصر الجودة الذي أصبح يلازم تلك الخدمات، وعلى
كتساب قدرات تنافسية ارة الجودة الشاملة وذلك من أجل اأسلوب إد المنظمات الصحيةالكثير من 

  .عطاء صورة جيدة عنها وتمكنها من المحافظة على حصتها السوقيةلإتؤهلها 
 وقت متأخر منحتى  المنظمات الصحيةمن الأسباب التي أدت إلى تأخر ظهور التسويق في    

كعدم الملموسية، وعدم القدرة على تخزينها  الصحيةالماضي هي طبيعة وخصائص الخدمات  القرن
تتمدد من العناصر الأربعة المعروفة لتصبح  الصحيعناصر مزيج التسويق  وارتباطها بمقدميها، جعل

 ات من القرن الماضي مننيتتكون من سبعة عناصر، هذه العناصر الثلاثة المضافة في نهاية الثماني
 طرف مجموعة من كتاب التسويق تتمثل في المكونات المادية، العنصر البشري وعمليات تقديم الخدمة

  .حيث لعبت دورا كبيرا في إبراز جودة الخدمة من جهة وزيادة ملموسيتها من جهة أخرى



:اتمة ـــخ  
 

163 
 

  يتحدد بوضع استراتيجية تتضمن تحديد  المنظمات الصحيةيمكن القول أن نجاح التسويق في   
الحاليين والمستهدفين والمنافسين والمزيج  الزبائن، مع دراسة وتحليل للمنظمةلاستراتيجية ف االأهدا

على  المقدمة في السوق الصحيةالتسويقي، إلى جانب تحديد مجال التركيز بالنسبة للمنتجات والخدمات 
  .أن يتم هذا العمل بشكل يتسم بالإرتباط والتكامل 

ة في ظل بيئة تتصف بالتغيرات المستمرة يتطلب القيام بوضع كما أن نجاح هذه الاستراتيجي
، للمنظمة الصحيةأجهزة تعمل على تقديم مجموعة من المدخلات يمكن توظيفها لتحقيق الأهداف العامة 

وتتمثل هذه المدخلات في ضرورة القيام ببحوث التسويق واعتماد نظام للمعلومات التسويقية يعمل على 
خاصة بالسوق، المنافسين والعملاء، إلى جانب القيام بتجزئة السوق إلى قطاعات تقديم المعلومات ال

وضع الاستراتيجية المناسبة من  المنظمة الصحيةلمعرفة خصائص كل سوق حتى يتمكن القائمون على 
  .لتحقيق الأهداف المسطرة

أصبح أداة  حيالصمن خلال الدراسة النظرية التي أوردناها في البحث يمكن القول أن التسويق 
نحو مختلف شرائح  افي انسياب منتجاتها وخدماته المنظمات الصحيةمن الأدوات التي تعتمد عليها 

السوق في ظل المنافسة الشديدة التي أفرزتها التطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة والتي ألقت 
التكنولوجيا والاستفادة من  إلى تبني بهذه المنظمات دفع، مما نشاط المنظمات الصحيةبظلالها على 

حديثة مكنت  صحية، حيث نتج عن ذلك ظهور خدمات الصحيالثورة المعلوماتية في مجال العمل 
  .بمختلف شرائحهم من تحقيق احتياجاتهم ورغباتهم في أوقات حقيقية المرضى
ة ضمنها المنظمات الخاصمن المنظمات الصحية بالجزائر وعند دراستنا لواقع التسويق في و

  :إلى جملة من النتائج يمكن ذكرها كما يليمصحة أبو القاسم توصلنا خلال من 
مصحة أبو ومنها  المنظمات الصحية الجزائريةكما هو مطبق في  الصحيإن مفهوم التسويق  -1

مازالت في مرحلة  المنظماتوالترويج لها، وبالتالي فإن هذه  صحيةيتمثل في تقديم خدمات  القاسم
  .للفرضية الأولى نفيوفي هذا  ،نتج أو مرحلة الترويج والبيعالتوجيه بالم

  المنظمات الصحية بصفة الجزائرية تفرض على الصحية إلا أن التغيرات التي تشهدها السوق     
  .تبني المفهوم الحديث للتسويقعامة ومصحة أبو القاسم بصفة خاصة 
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 الصحيفي تبني التسويق  - أبو القاسممصحة ومنها  –الجزائرية المنظمات الصحية يعود تأخر  -2
  :وعدم تحمسها إلى تطبيقه لعدة أسباب يمكن ذكرها فيما يلي

  .الجزائرية الصحيةضعف المنافسة على مستوى السوق  -
  .لدى الجمهور صحيغياب الوعي  -
 تولي له أهمية بدرجة لادارة الإ، إلا أن الصحيبأهمية التسويق  المصحةلي ؤورغم اقتناع مس -3

واقتصر الأمر على تقسيم في الوقت الحالي،  بالمصحةكافية بدليل عدم وجود مديرية مستقلة للتسويق 
وعلى الرغم من ذلك فقد حقق . نشاطها بين قسم الإعلام والعلاقات العامة وقسم البحوث والتطوير

 المصحةد ، كما ارتفعت موارمرضاها من سنة إلى أخرىسواء في زيادة عدد ملموسة نتائج المصحة 
واستطاعت أن تخلق انطباع جيد لدى الجمهور عن خدماتها  الثلاث سنوات خلال  %10بنسبة 

من سلك الطبي وسرعة استجابة السلك شبه الطبي الوسمعتها الطيبة وهذا بلا شك يعود لعاملين مهارة 
    .لثانيةوفي هذا إثباث للفرضية ا من جهة أخرى جدية الإدارة فيما يتعلق بكسب مرضاهاجهة و

فيما يتعلق بنوعية  مصحة أبو القاسمرغم هذه النتائج إلا أنه تم تسجيل قصورا واضحا من قبل  -4
قوم بها في المجال التسويقي، فهناك مجالات لدراسات مختلفة وعلى درجة تالدراسات والبحوث التي 

اسات المتعلقة باختيار ، كالدر، ولكنها حتى الآن لا تتمالصحيكبيرة من الأهمية في إنجاح العمل 
قبل تقديمها للسوق، إختيار وسيلة نشر الإعلانات، تخطيط الحملات الإعلانية،  الصحيةالخدمات 

في المجال التسويقي  المصحةقوم بها ت، حيث يلاحظ أن معظم الدراسات التي الصحيةدراسة السوق 
  .   تتم بشكل سطحي وينقصها الطابع الميداني

لا يعطون أهمية كافية لوظيفة بحوث  المصحةدراسة أن غالبية القائمين على يتضح من خلال ال -5
التسويق ولا يعتمدون عليها في اتخاذ قراراتهم في كثير من المجالات، ويعتبرونها أقل أهمية من 

أو الترويج لها، والواقع أن هذه الوظائف لا الصحية الوظائف التسويقية الأخرى كتخطيط الخدمات 
وقد أدى عدم الاهتمام ببحوث التسويق بكافة جوانبه إلى عدم . قها دون القيام ببحوث التسويقيمكن تحقي

   .وفي هذا نفي للفرضية الثالثة الاستفادة من الفرص المتاحة
الإجتماعية حالة اللا تتلاءم مع  الصحيةكما أظهرت الدراسة أن تسعير المنتجات والخدمات  -6
دمة الصحية لها خصوصيتها وأمرا لا مناص من الإمتناع عن وخاصة باعتبار أن الخ مرضىلل

لقطاع العام باعتباره المتنفس لهم لوهو ما يدفع بشريحة واسعة من أفراد المجتمع إلا اللجوء ، استهلاكه



:اتمة ـــخ  
 

165 
 

يعتبر السعر المحدد الأساسي  بحيث .رغم سوء الخدمات الصحية المقدمة به مقارنة بالقطاع الخاص
للخدمات، إذ لا يجب أن يقع عنصر الربح في المقام الأول حتى في المنظمات  لاتخاذ قرار الشراء

مع  الخاصة لأن في ذلك تقليل للمستوى الإنساني الرفيع الذي لا يجب أن توضع فيه هذه الخدمات،
  .تفعيل دور المنافسة بكل أبعادها باعتبارها المحرك الرئيسي في اقتصاد السوق

على  ة أبو القاسمحمصلدى  الصحيةفي توزيع المنتجات والخدمات  يتم الاعتماد بشكل كبير -7
وعلى هذا الأساس نستنتج عدم جدوى وفعالية  ة الشخصية مع الطبيب أي الحضور الفعليلالمقاب

ليس بسبب العامل التكنولوجي فقط، بل أيضا لعدم  المصحةفي  الصحيةالتوزيع غير المباشر للخدمات 
، زبائن المصحة وبالتالي عدم تشجيع المصحة على تحقيق التطبيب عن بعدلدى  الصحيانتشار الوعي 

  .دائهمآالأمر الذي يؤثر على العاملين بالمصحة حيث يزداد الضغط في كثير من الأحيان على 
، إلا للمنظماتعلى الرغم من الدور الذي يلعبه المزيج الترويجي في إنجاح الاستراتيجية التسويقية  -8

لا يحظى بالاهتمام الكافي وأن الميزانية المخصصة له لا تتناسب مع  مصحة أبو القاسمي أن الترويج ف
على حساب  بالعلاقات العامةفي السوق، حيث يلاحظ أن هناك اهتمام  اوسمعتهالمصحة موارد 

قتصر على وسائل ذات المقدمة ا الصحيةالإعلان عن المنتجات والخدمات فعناصر الترويج الأخرى،  
 المرضىوالمصحة لي ؤوام محدود من طرف الجمهور، في حين يسجل ضعف الاتصال بين مساستخد

 العاملينوأن العلاقات العامة كعنصر هام من المزيج الترويجي تقتصر على الاحتكاك الظرفي بين 
  .على الخدمة معند حصوله المرضىو بالمصحة

عدم تناسب إلى مما أدى  والعمر معياري الجنسعلى  الصحيةفي تقسيم السوق  المصحةعتمد ت -9
وخدمتها بشكل أفضل مما هو عليه  بالموارد المتاحة لها وقدرتها على توسيعهاالسوقية مقارنة  احصته
  . الآن 

إلى عدم الإلمام  بهامن منافع تقسيم السوق الأمر الذي أدى  المصحةوبذلك يلاحظ عدم استفادة 
من المصحة ذلك على المزيج الخدمي المقدم من طرف بالمعلومات الكافية عن السوق، وقد أنعكس 

 .الصحية السوقحيث الاتساع والعمق والذي لا يتناسب مع التطورات المتلاحقة التي تشهدها 

 
 
  



:اتمة ـــخ  
 

166 
 

  تتلخصضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها، أمكن وضع مجموعة من التوصيات وعلى     
  :فيما يلي  
وإيمانها بوظيفة التسويق، والعمل على جعل تلك المنظمة الصحية في العليا  ةضرورة التزام الإدار -أ

والمحاضرات  الملتقيات، من خلال جنباً إلى جنب المنظمةالوظيفة مسؤولية جميع العاملين في 
فضلاً عن ضرورة اهتمام تلك الإدارات بدراسة حاجات الزبائن ورغباتهم وعدها . والتدريب والتطوير

  .وطرق تقديمها المنظمةالتصاميم الخاصة بخدمات  أساساً مهماً في وضع
أسس المفهوم التسويقي الحديث والمستند إلى الأساليب العلمية، وتحديد مدى الحاجة  المصحةتبني  - ب

ضوء بحوث السوق، والقيام بحملات ترويجية وفق أسس مدروسة، وتنويع  علىإلى الخدمات الصحية 
 المصحةقتصار على الخدمات المقدمة حالياً في الإمنها، وعدم  الخدمات الصحية المقدمة للمستفيدين

  .كبر عدد ممكن من المستفيدينأفي محاولة لشمول 
أنشطة ذات توجه اجتماعي في تسويق خدماتها الصحية، لكونها العلامة المميزة  المصحةتبني  -ج

ها لخدمة تاعية، وتوجيه أنشطالأمد البعيد، من خلال تحديد عدد من أهداف المسؤولية الاجتم فيللنجاح 
فضلاً . ة لهماكبر عدد من المستفيدين، والسعي إلى تحسين صحة أفراد المجتمع ككل وتحقيق الرفاهي

، لقيادة حملات التوعية والتعاون مع المنظمات الجماهيريةبالتفاعل المصحة  ةعن ضرورة قيام إدار
  .ارجية المحيطة بهامع البيئة الخ المصحةوالتثقيف الصحي، وتقوية روابط 

بشكل جدي، وضمان تسجيلها وتوثيقها على  المصحةتطوير آلية لدراسة الشكاوي والمقترحات في  - د
بالاعتماد على وجهة نظر  هاوفق إجراءات محددة ودقيقة، والاستفادة من هذه المقترحات لتطوير خدمات

  .الزبون لها
بحيث تصبح في خدمة التوجه التسويقي، فمثلاً بدلاً  مصحة أبو القاسمتغيير آلية منح المكافآت في  -ه

من مكافأة الطبيب الذي يفحص اكبر عدد ممكن من المرضى، تتم مكافأة ذلك الذي يقضي وقتاً كافياً 
في الاستماع والإصغاء للمرضى، أو مكافأة الطبيب المفضل لدى المرضى من خلال استقصاء 

  .هكذا أغراضلمخصص 
، لاسيما مع للمصحةلتفعيل عملية الاتصال والتغذية العكسية مع البيئة الخارجية  بناء وتطوير نظام -و

المرضى، عبر المقابلات واللقاءات والاستبيانات والعلاقات العامة لمعرفة درجة رضا المرضى عن 
  .الخدمة الصحية المقدمة وقياسها باستمرار



:اتمة ـــخ  
 

167 
 

وإجراء المقارنات المرجعية بهدف اقتباس  ضرورة الاطلاع والانفتاح على تجارب العالم المتقدم، -ي
وتعلم تلك الأساليب والطرق الجديدة والمبتكرة في مجال تسويق الخدمة الصحية، لمواجهة المتغيرات 
 البيئية المعقدة، والمشحونة بالتغيير، والسريعة في النمو التي توجهها المنظمات الصحية المعاصرة

  . ومنها مصحة أبو القاسم
ليه هو أن ممارسة التسويق الصحي أصبحت ضرورة حتمية من قبل المؤسسات وما نؤكد ع

الصحية، ورغم عدم وجود اهتمام كبير بهذه الممارسة في الوقت الحالي إلا أنه مع تزايد حدة المنافسة 
 .مستقبلا سيكون الأمر غير ذلك
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