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  ووفقني العلم بنعمة أنعمني الذي وجل عز ا أحمد يءش كل قبل

.الدرجة هذه بلوغ إلى  

العمل هذا  إنجاز في ساعدني من كل إلى زيللجا بالشكر أتقدم  

.القيمة التوجيهات على" محمد حوحو بن "المشرف الأستاذ إلى وبالأخص   

وقتا لي ووفر جهدا معي بذل من كل إلى الشكر بجزيل أتقدم كما  

".جزاء خير عني يهمز يج أن ا أسأل "قولا نيونصح  
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ا  يا مأ  وز   و ى أ.  

اء أ  اا إ :  

 أ إ أ.  

 رتأم    ا أ.  

إ و أ اأ.  

إ  ءا و    ةا    و  . 
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  مقدمة

 

 
 

 أ 

ن التسویق كنظام وممارسة یمثل الیوم واحدا من أبرز محركات العمل في مختلف       إ

 لأیة مواجهة بین المنظمة والبیئة التي كما یعد محورا استراتیجیا, منظمات الأعمال الحدیثة

   . توجد فیها

  ولأن التسویق یعتبر من أهم النشاطات الإقتصادیة أصبح لزاما على المنظمات 

   في هذا النشاط عن طریق التحكم في عناصر المزیج التسویقي ، وقد لاحظناأن تتحكم

أهملوا قطاع  و قطاع مربحباعتبارهأن رجال التسویق ركزوا على قطاع المنتجات المادیة 

 من قبلهم ، ولكن مع الإتجاه الأخیر للتسویق وظهور عدة الاهتمامالخدمات الذي لم یلقى 

یعرض أهم  و القطاع أهمیة خاصة كونه یمثل قطاع حیوي هذالقيقطاعات خدمیة مربحة 

لتسویق الخدمات كحالة المؤسسات الاهتمام هذا التطور جلب  والفرص للتجدید والتنمیة

صحیة ات  خدموتقدیم الخدمیة الصحیة التي تسعى لتبني فلسفة عمل مركزة على الزبون 

  .ه وحاجاتهرفیعة المستوى تتوافق مع رغبات

  :الإشكالیة

ستشفائیة وفي ظل تأثیر البیئة التنافسیة لاراسة واقع التسویق في المؤسسات اصد دق

على أنماط تقدیم الخدمة ومعرفة مدى قابلیة هذه المؤسسات لتعدیل استراتیجیاتها التسویقیة 

  :نطرح التساؤل التالي 

دي المصحة الطبیة الجراحیة سی ما هو واقع تبني مفهوم تسویق الخدمات الصحیة في -

  ؟ثامر

  :من خلال الإشكالیة السابقة یمكننا طرح التساؤلات الفرعیة التالیة

   ما هي أهمیة تطبیق المفهوم التسویقي في مؤسسات الخدمات الصحیة ؟-1

   كیف یتم تسویق الخدمات الصحیة ؟-2

   فیما یتمثل المزیج التسویقي للخدمات الصحیة ؟-3



  مقدمة

 

 
 

 ب 

  :الفرضیات

  :ساؤلات الفرعیة سننطلق من الفرضیات التالیةالت وللإجابة على الإشكالیة

  :الفرضیة الرئیسیة

 الاستشفائیةهناك غیاب لتطبیق مفهوم تسویق الخدمات الصحیة في المؤسسات  -

  .الجزائریة

  الفرضیات الفرعیة

  في مواكبة التغیرات الحاصلة یرجع لتجاهلها الاستشفائیةعدم قدرة المؤسسات 

  للأنشطة التسویقیة 

 یق المفهوم التسویقي في مؤسسات الخدمات الصحیة في تحسین صورتها یساهم تطب

  وجعلها في وضع متمیز في السوق الصحي

  :أسباب اختیار الموضوع 

  : هذا الموضوع متمثلة في الآتيلاختیارهناك مجموعة من الأسباب دفعتنا 

  .الرغبة في إثراء معلوماتنا التسویقیة في هذا المیدان -1

  .التطبیقیة ولمعرفة النظریةمحاولة الدمج بین ا -2

  . الجزائریة بأهمیة التسویقالاستشفائیةنقص الوعي لدى المؤسسات  -3

  :أهمیة الدراسة

تتجلى أهمیة الدراسة من أهمیة الإشكالیة المطروحة ولعدم وجود دراسات شاملة لتبني  

الغة ستشفائیة على الرغم من الأهمیة البیق الخدمات الصحیة في المؤسسة الامفهوم تسو

رتباطا المنظمات الصحیة التي تعتبر من أكثر المنظمات ا وأهمیة التي تحتلها هذه الوظیفة

  .بالجماهیر بسبب شمولیة تأثیر خدماتها على كافة أفراد المجتمع

  



  مقدمة

 

 
 

 ج 

  :أهداف الدراسة

  :أهم أهداف هذه الدراسة تتخلص في النقاط التالیة

  .إبراز أهمیة التسویق في المنظمات الصحیة -1

  .ستشفائیة الاالمؤسسةتسلیط الضوء على واقع تسویق الخدمات الصحیة في  -2

 التي من الممكن أن تساهم في تطور مفهوم والاقتراحات التوصل إلى بعض النتائج -3

  .شفائیة الجزائریةتس الاالمؤسسةتسویق الخدمات الصحیة في 

  : حدود البحث

 مفهوم تبنيدمة بدراسة واقع تقتضي الإجابة على الإشكالیة المق: الحدود المكانیة

التحدید ولایة ب وخص بذلك المؤسسات الجزائریةن وستشفائیة الابالمؤسسةتسویق الخدمات 

  .المسیلة بحیث تم إسقاط البحث على المصحة الطبیة الجراحیة سیدي ثامر بمدینة بوسعادة

حل البیانات من المؤسسة م وترتبط بالحصول على المعلومات : الحدود الزمانیة

   .19/05/2015 إلى 05/03/2015الدراسة وذلك خلا ل الفترة التي تمتد من 

  :منهج البحث

من خلال یستند في جوهره على أساسین الوصف اعتمدنا في دراستنا على منهج 

 حلیلالتو التعاریف التي تتناول موضوع تسویق الخدمات الصحیة وعرض مختلف المفاهیم

  .مصحة سیدي ثامرسة حالة في الفصل التطبیقي من خلال درا

  :الدراسات السابقة

 التسویقي للخدمات الصحیة في المؤسسات الطبیة الخاصة جالمزی" الخضرأحمد محمد  -1

 الباحث أهمیة المزیج التسویقي للخدمات الطبیة حأوض "القصیمبالتطبیق على منطقة 

 في الخدمات الطبیة لإنجاح النشاط التسویقي وكذلك أسباب قصور عناصر المزیج التسویقي

ومن أهم التوصیات التي توصل إلیها الباحث هو الضرورة الملحة لتواجد , بمنطقة القصیم

 .وتكامل عناصر المزیج التسویقي في المنظمات الصحیة و الطبیة الخاصة

  

  

  



  مقدمة

 

 
 

 د 

" استخدام المداخل التسویقیة في تطویر الخدمة الصحیة: " عادم أبو العزم محمد الجزار-2

ي الأصل أطروحة دكتوراه دولة مقدمة لكلیة التجارة ، جامعة طنطا ، مصر البحث ف

2003.  

  : البحث حولٕ واشكالیة وتدور هذه الدراسة

  .وصف مستوى الخدمات الصحیة الحالیة على المستوى القومي والمحلي -

محاولة التعرف على اتجاهات مقدمي الخدمة وطبیعة المشاكل التي تواجه المنظمات  -

المؤثرة على تطویر الخدمة  .وتحلیل أسبابها للوصول لمجموعة المحددات الصحیة ، 

  .وتأثیرها على مستوى الأداء

  :وخلصت الدراسة إلى

  .وجود بعض العوامل التي تؤثر بشدة على مستوى أداء الخدمة -

إن استخدام المزیج التسویقي بعناصره الأربعة في تسویق الخدمة الصحیة یؤثر على  -

  .أداء الخدمة

 أن نقسم البحث إلى ثلاثة فصول فصلین نظریین وفصل تطبیقي رتأیناا :یكل الدراسةه

  :فالجانب النظري یحتوي على

  .مفاهیم عامة حول الخدمات وكذلك تسویق الخدمات: الفصل الأول - 

  تسویق الخدمات الصحیة: الفصل الثاني - 

 تقدیم المصحة الذي تطرقنا فیه إلى ویتمثل في الفصل التطبیقي: أما الفصل الثالث - 

 .محل التربص بالإضافة إلى دراسة واقع التسویق بمصحة سیدي ثامر
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  :تمهید

  لقــــــد حــــــضت الخــــــدمات بإهتمــــــام كبیــــــر و متزایــــــد و أصــــــبحت تحتــــــل مكانــــــة هامــــــة 

فــي إقتـــصادیات الـــدول المتطــورة ومـــع تزایـــد الــدور الكبیـــر للخـــدمات فــي الحیـــاة المعاصـــرة و 

عــــة المطلوبــــة وتبنــــي تــــسویق  المادیــــة فــــي تحقیــــق المنف خاصــــة بعــــد تكاملهــــا مــــع المنتجــــات

ـــة والعمـــل علـــى تـــصمیم تـــشكیلات عدیـــدة و  الخـــدمات وتطبیقهـــا لتطـــویر المؤســـسات الخدمی

متجددة من مزیج الخدمات التي تقدمها لعملائها ووضـع خطـط لجـذب و إثـارة و خلـق الرغبـة 

  .لدیهم لمكونات المزیج الذي تعرضه وهذا ما سنتطرق إلیه في هذا الفصل
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  .مفاهیم عامة للخدمات :المبحث الأول

إن للخدمة أهمیة كبیرة في الحیاة المعاصرة فهناك مجالات متعـددة تحتـل فیهـا الخدمـة 

أهمیــة بالغـــة فالخدمــة عمومـــا تعنــي أي عمـــل أو جهـــد یبــذل لتلبیـــة وســد احتیاجـــات الآخـــرین 

  .وطلباتهم وهي تتمیز بعدة خصائص تمیزها عن السلع المادیة

  خدمات تعریف ال :المطلب الأول

أعطي للخدمة مجموعة كثیرة من التعاریف التي عملـت علـى تحدیـد ماهیتهـا نـذكر  لقد

   :یلي منها ما

هـذه الأنـشطة  و طرف آخرإلىعبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف "

كمـا أن تقـدیم الخدمـة قـد یكـون مـرتبط ، يءلا یترتـب علیهـا ملكیـة أي شـ وتعتبر غیـر ملموسـة

  .1"تبط بمنتج مادي ملموسأو غیر مر

الخدمات تتضمن كل الأنشطة الإقتصادیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیـة وهـي "

بـشكل عــام تـستهلك عنــد وقـت انتاجهــا وتقــدم قیمـة مــضافة وهـي بــشكل أساسـي غیــر ملموســة 

  .2"لمشتریها

ض النــشاطات أو المنــافع التــي تعــر:" علــى أنهــا:تعرفهــا الجمعیــة الأمریكیــة للتــسویق

  .3"للبیع أو التي تعرض لإرتباطها بسلعة معینة

جمیـع النــشاطات والعملیــات التـي تحقــق الرضـا والقبــول لــدى :"وتعـرف أیــضا علـى أنهــا

  .4"المستهلك مقابل ثمن ودون أن یتضمن تقدیمها أي خطأ

  الخدمــة هــي عبــارة عــن منفعــة مدركــة بــالحواس قائمــة بحــد ذاتهــا "كمــا تعــرف علــى أنهــا

علیهــا ملكیــة وهــي فــي الغالــب غیــر  تكــون قابلــة للتبــادل ولا یترتــب و مــاديءيأو متــصلة بــش

  .5"محسوسة

                                                
1 Michel bolfet ,marketing des service touristiques et hôteliers ellipse édition ,2001,p21.  

 .15، ص2006 نظام موسى سویدان، التسویق مفاهیم معاصرة، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، الطبعة الثانیة، 2

 .18، ص2005 هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، 3
4 Ph kotler et B Dubois , Marketing management ,11eme edition Pearson education Paris 2004,p54 

 .64، ص2009سكیكدة، الجزائر، الطبعة الأولى، كنوز المعرفة،  یق الخدمات، داركورتل فرید، تسو 5
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  .أهمیة الخدمات:المطلب الثاني

إن أحد التحولات الهامة في عالم الأعمال في الفترة الحالیة هو زیـادة الإهتمـام بقطـاع 

منـــصبا علـــى فـــالفترة طویلـــة مـــن الـــزمن كـــان الاهتمـــام ، الخـــدمات مقارنـــة بالقطـــاع الـــصناعي

دوره فــي تحقیــق خطــط التنمیــة علــى مــستوى الــدول ومــن ثــم علــى مــستوى  والقطــاع الــصناعي

إزداد  والأهمیـــة النـــسبیة لهـــذا القطـــاع ولكـــن فـــي الآونـــة الأخیـــرة انخفـــض الـــدور والمؤســـسات

الاهتمام بقطاع الخدمات كمحور أساسي في تـشكیل القطاعـات الاقتـصادیة المختلفـة وكمـورد 

  .دولةهام لدخل ال

  ویلاحـــظ أن الإهتمـــام بقطـــاع الخـــدمات یعكـــس مراحـــل النمـــو الاقتـــصادي لأي دولـــة 

الـصناعات الإسـتخراجیة  وففي حالة المرحلة الأولى كان الإهتمام الأساسي مركزا على الصید

تطبیــق مبــادئ الإدارة  وثــم تلــي ذلــك مرحلــة التــصنیع والتــي بــدأت مــع بدایــة الثــورة الــصناعیة

 المرحلة الثالثة والأخیرة وهي التركیز على صـناعة إلىتأتي  واعات المختلفةالعلمیة في الصن

ویقـصد بـصناعة الخـدمات تلـك المنظمـات التـي تقـوم بتقـدیم خـدمات غیـر ملموسـة ، الخـدمات

تمییــزا لهــا عــن القطــاع الــصناعي والــذي یقــدم ســلعا ملموســة ومــن أمثلــة المنظمــات ، لعملائهــا

 الــسیاحة الفنــادق، شــركات النقــل، شــركات التــأمین، د البنــوكالعاملــة فــي القطــاع الخــدمي نجــ

 ویلاحظ أن الإهتمام بصناعة الخدمات یرتبط أساسـا بمـستوى المعیـشة، غیرها من المجالاتو

  .الخ....خدمات الإصلاح والسیاحیة وزیادة دخل الفرد تزید حاجته إلى الخدمات المصرفیةو

   دور تــــدعیمي للــــصناعات الأخــــرى والجــــدیر بالــــذكر أن نمــــو هــــذه الــــصناعات یلعــــب

شــــركات التـــــأمین  و الخــــدمات المــــصرفیةإلــــىفــــي القطــــاع الــــصناعي حیــــث تــــزداد الحاجــــة 

الفنیـة ومـن ثـم فـإن دور الــصناعات  والإداریـةوالمنظمـات المتخصـصة فـي تقـدیم الاستـشارات 

ــــة یمتــــد لیــــشمل خدمــــة القطاعــــات الاقتــــصادیة الأخــــرى بجانــــب خدمــــة العمــــلاء مــــن  الخدمی

  .ستهلكین النهائیینالم

خاصـة فیمـا یتعلـق  ووعلى المـستوى الـدولي ازداد الـدور الـذي تلعبـه صـناعة الخـدمات

بمــدى مــساهمتها فــي إجمــالي الــدخل القــومي وعــدد الأفــراد العــاملین فــي هــذه الــصناعة بینمــا 

انخفــضت مــساهمة القطــاع الــصناعي فــي الــدخل القــومي فــإن هنــاك زیــادة ســریعة مــن جانــب 

 مــا تــوفره المنظمــات المختلفــة فــي القطــاع الخــدمي مــن فــرص عمــل إلــىالإضــافة الخــدمات ب

علـى المنظمـات بـاختلاف أنواعهـا أن تأخـذ بعـین الاعتبـار الـصحوة الخدمیــة  ومتنوعـة وجدیـدة
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ینطبـق ذلـك  وأن تـدرس الفـرص التـسویقیة التـي یتیحهـا هـذا الإتجـاه والمنتشرة في أنحاء العالم

صـغیرة الحجـم حیــث تـزداد فرصـتها فـي تقـدیم الخـدمات والتــي بـصفة خاصـة علـى المنظمـات 

ولهذا فإن المنشآت صـغیرة ، تتصف بمحدودیة النطاق الجغرافي التي یمكن أن تغطیه الخدمة

  1الحجم تجد فرصة كبیرة في الدخول في هذا النوع من الأعمال

  

  خصائص الخدمات  :المطلب الثالث

ي تمیزها عن السلع المادیة وسوف نتعرض تتمیز الخدمات بالعدید من الخصائص الت

  :2إلیها فیمایلي

  :الخدمات غیر ملموسة-1

تعتبــر قابلیــة اللمــس مــن أهــم الخــواص التــي تفــرق بــین الــسلعة المادیــة والخدمــة فیمــا 

یمكن للمستهلك أن یلمس أو یستمع أو یتذوق السلعة المادیة بحواسه المختلفة فإن هذا الأمـر 

أداء الــسلع  و حالــة الخــدمات فمــن الــسهولة أن یــتم وصــف طبیعــةمــن الــصعوبة بمــا كــان فــي

إلـخ وهـذا متـاح ....المادیـة وذلـك بإسـتخدام معـاییر موضـوعیة مثـل الـصلابة والحجـم والـشكل 

  .بدرجة محدودة في حالة الخدمات

  ):عدم الإنفصال(التلازمیة -2

ـــــه یـــــصعب ا ـــــرابط بـــــین الخدمـــــة ومقـــــدمها أي أن ـــــة درجـــــة الت   لفـــــصل ونعنـــــي بالتلازمی

 الخدمـة هـو نفـسه وقـت اسـتهلاكها إنتـاجبین الخدمة والشخص الذي یتولى تقدیمها لأن وقـت 

 كمـن یخدمـه فـي البنـك، یتعـرف علیـه وفالعمیل هنا یكون في إتصال مباشر مـع مقـدم الخدمـة

  یــصفف شــعره ویعلــم أبنــاءه فــي المدرســة علــى العكــس فــي الــسلع فمــشتري الــسلعة لا یعــرف و

  الأســــنان أو كیــــف تــــم إنتاجــــه كمــــا یــــشارك العمیــــل فــــي إنتــــاج الخدمــــة مــــن أنــــتج معجــــون 

أي أنــه یوجــد اتــصال شخــصي بــین العمیــل ، لأنــه لا یمكــن تقــدیم الخدمــة إلا بحــضور العمیــل

فالطرفان علیهمـا القیـام بـأدوار معینـة حتـى یتعـرف كـل طـرف علـى مـا یتوقعـه ، ومقدم الخدمة

  .الآخرمنه الطرف 

                                                
  .340، ص1996نشر والتوزیع، محمد فرید الصحن، قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة للطبع وال 1

2 Koller et dubois ,marketing management ,OPCIT ,p485. 
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  :عدم التجانس-3

 اســتخدامعلــى الــرغم مــن ، صعب إیجــاد معــاییر موحــده فــي حالــة إنتــاج الخدمــةمــن الــ

ـــسفر فـــي الطـــائرة ـــى الـــرغم مـــن وضـــع ، أنظمـــة موحـــدة خاصـــة بتقـــدیم الخدمـــة كحجـــز ال فعل

 أنــه مــن الــصعب إلــى مــن الجـودة المؤسـسات معــاییر للتأكــد مــن تقـدیم الخدمــة بمــستوى عــالي

لأن تقـــدیم الخدمـــة یعتمـــد علـــى ، العمیـــلقبـــل الـــشراء مـــن طـــرف  الحكـــم علـــى جـــودة الخدمـــة

فلا یمكن أن یكون مقدم الخدمة علـى نفـس ، الأشخاص الذین تتحكم فیهم المعاییر الشخصیة

 مـــستوى النـــشاط خـــلال یـــوم كامـــل مـــن العمـــل وبالتـــالي تكـــون الخدمـــة مختلفـــة حـــسب مزاجـــه

 شخــصیات اخــتلاف و،إلــى جانــب ذلــك مــشاركة العمیــل فــي تقــدیم الخدمــة، ظروفــه النفــسیةو

 أن الخدمــة التــي یراهــا إلــى بالإضــافةالخدمــة   إخــتلاف فــي تقــدیمإلــىالعمــلاء ســوف یــؤدي 

فتقــدیم القهــوة فــي فنــدق بدرجــة حــرارة معینــة ، العمیــل بأنهــا ذات جــودة یراهــا الآخــر أقــل جــودة

فهناك من یراها باردة وهناك من یراها ساخنة فالمعاییر الشخصیة هي التي تحكم علـى مـذاق 

  .وةالقه

  :عدم قابلیة للتخزین  -4

تعتبـــر الخدمـــة ذات طبیعـــة غیـــر قابلـــة للتخـــزین وذلـــك لعـــدم ملموســـیتها أي أن درجـــة 

بالتالي لا یمكن حفظ الخدمة على شكل مخزون وهـذا  والملموسیة تزید من درجة فناء الخدمة

مـــة مـــا یجعـــل تكـــالیف التخـــزین لا توجـــد نـــسبیا أو بـــشكل كامـــل فـــي المؤســـسة الخدمیـــة فالخد

یجعــل الأمــر صــعب بالنــسبة  بالتــالي عــدم إمكانیــة تخزینهــا وهــذا مــا وإنتاجهــاتــستهلك أثنــاء 

للمؤسسات الخدمیة وذلك في حالة حدوث تقلبات فـي الطلـب لهـذا علیهـا إمـا بتغییـر الأسـعار 

  .أو إستخدام طرق جدیدة في الترویج

  :عدم انتقال الملكیة  -5

ذلــك لأن العمیــل یمكنـــه  وسلعة عــن الخدمــةصــفة عــدم إنتقــال الملكیــة صــفة تمیــز الــ

 إســتعمال الخدمـــة لمـــدة معینـــة دون إمتلاكهـــا كإســـتعمال غرفـــة فـــي فنـــدق أو مقعـــد فـــي طـــائرة

  .1عكس السلعة التي یكون فیها للمستهلك حق إمتلاكها والتصرف فیها 

                                                
 .25ص هاني حامد الضمور، مرجع سابق، 1
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والجــدول التــالي سیوضــح لنــا خــصائص الخــدمات ومــا تتــضمنه مــن مــشكلات وبعــض 

  .یة لمعالجة هذه المشكلات الطرق التسویق

أسـالیب  وویوضح لنـا الجـدول التـالي بعـض المـشاكل الناتجـة عـن خـصائص الخـدمات

  :معالجتها

  

  اسالیب معالجتها وبعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات): 1(الجدول 

 بعض طرق العلاج بعض التطبیقات السمات

  .صعوبة توفیر عینات- عدم الملموسیته

 فـي  ثیرة على عنصر الترویجوجود قیود ك-

  .المزیج التسویقي

  .النوعیة مقدما وصعوبة تحدید السعر-

  .استخدام السعر كمؤشر للجودة-

 .صعوبة تقییم الخدمات المتنافسة-

  .تركیز على الفوائد-

  .زیادة اضفاء الملموسة للخدمة-

  .إستخدام الأسماء التجاریة-

إســـــتخدام التوصـــــیة الشخـــــصیة كمـــــدخل لبیـــــع -

  .مةالخد

  .تطویر الشهرة-

 .تخفیض تعقیدات الخدمة-

  .تتطلب تواجد مقدم للخدمة التلازم

  .البیع المباشر-

 .محدودیة نطاق العملیات-

  .تعلم العمل في مجموعات كبیرة-

  .العمل بسرعة-

 .تحسین أنظمة تسلیم الخدمات-

الاختلاف وعدم 

 التجانس

تعتمد المعاییر على مـن هـو مقـدمها ومتـى -

  .تقدم

 .صعوبة التأكد من النوعیة-

تدریب عدد أكبر من المـوظفین مـن المـوظفین -

  .الأكفاء

  .الحرص على اختیار وتدریب الموظفین-

 .توفیر مراقبة مستمرة-

  .لا یمكن تخزینها- الزوال والفناء

 .مشاكل التذبذبت في الطلب-

المحاولــة المــستمرة لإیجــاد توافــق بــین العــرض -

فــي حالــة إنخفــاض كتخفــیض الأســعار (والطلـب 

 )الطلب أو إستخدام نظام حجوزات

یـــــسمح للمـــــستهلك باســـــتخدام الخدمـــــة ولكـــــن  الملكیة

 .دون إمتلاكها

التركیــز علـــى ممیـــزات عــدم الملكیـــة مثـــل تـــوفیر 

 .نظام دفع

 .33، ص،2005، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، هاني حامد الضمور، :المصدر
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  معاییر تصنیف الخدمات :لرابع المطلب ا

تـتم عملیـة تــصنیف الخـدمات حــسب وجهـات نظـر مختلفــة حیـث یمكــن تـصنیفها علــى 

  1:الشكل التالي 

  :حسب أهمیة حضور المستفید من الخدمة-1

  :ویمكن تصنیفها في هذه الحالة الى الشكلین التالیین

   المطــــاعم العــــلاج الطبــــي او خــــدمات:ضــــرورة حــــضور المــــستفید مــــن الخدمــــة مثــــل -أ

  .غیرها وو السیاحةأ

خــدمات صــیانة الأجهــزة بمختلــف :عــدم ضــرورة حــضور المــستفید مــن الخدمــة مثــل -ب

  .خدمات الاستشارة  وخدمات الغسیل وأنواعها

  :حسب الغرض من شراء الخدمة-2

  : الشكلین التالیینإلىویمكن تصنیفها في هذه الحالة 

لخدمات الطبیـة والـسیاحیة وخـدمات النقـل ا :خدمات مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل-أ

  .والتامین

  . المنظمات والشركات مثل الخدمات المحاسبیةإلىخدمات مقدمة -ب

  :حسب وجهة النظر التسویقیة-3

  :یمكن تصنیفها على الشكل التالي

ــــدم لــــبعض الأشــــخاص  :خــــدمات خاصــــة-أ ــــة الشخــــصیة التــــي تق مثــــل خــــدمات الحمای

  .وخدمات الحراسة

وهي الخدمات التي یحصل علیها المستهلك النهائي من أیـسر  : المنالخدمات سهلة-ب

  . خدمات المطاعم وخدمات النقل:بسهولة مثل  والسبل

  :حسب دوافع مقدم الخدمة-4

  :حیث تصنف على الشكل التالي

  مثل الخدمات المصرفیة :خدمات مقدمة لأغراض الربح -أ

                                                
  .268، ص 2002التوزیع،  وعبد الجبار مندیل، أسس التسویق الحدیث، الدار العلمیة الدولیة ودار الثقافة للنشر 1
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 ني والخــــدمات الـــصحیة المجانیــــةمثــــل التعلـــیم المجـــا : الـــربحإلــــىخـــدمات لا تهـــدف -ب

  .غیرهاو

  

  جودة تقدیم الخدمات :المبحث الثاني

  تعـــد الجـــودة مـــن أهـــم القـــضایا التـــي تهـــتم بهـــا أي منـــشأة تـــسعى لرفـــع مـــستوى أدائهـــا 

 فقد أصبح موضوع تطبیق الجـودة الموضـوع الأكثـر إسـتحواذا، الخدمیة والإنتاجیةمن الناحیة 

  .میةإهتماما من طرف المؤسسات الخدو

خطوات تحقیقهـا فـي تقـدیم  واهمیتها و،مفهوم جودة الخدمة:وسنتناول في هذا المبحث 

  .في الأخیر أبعاد جودة الخدمات والخدمات

  مفهوم جودة الخدمة :المطلب الأول

خاصـة  وإتباعهـایعد سلاح الجودة أحد أهم المرتكزات التنافسیة التي علـى المؤسـسات 

البقـاء مـن خـلال  ولتطویر المستمر في أدائهـا لتحقیـق التمیـزالمؤسسات الخدمیة التي تسعى ل

  .جودة خدماتها

البعــد  والإجرائــيتلــك الجــودة التــي تــشمل علــى البعــد :"وتعـرف جــودة الخدمــة علــى أنهــا

 الإجرائــيالشخـصي كأبعـاد مهمـة فـي تقـدیم الخدمــة ذات الجـودة العالیـة حیـث یتكـون الجانـب 

یم الخدمة أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كیـف یتفاعـل  المحددة لتقدالإجراءاتو من النظم

  1"ممارساتهم اللفظیة مع العملاء والعاملون بمواقفهم وسلوكاتهم

هي جـودة الخـدمات المقدمـة سـواء كانـت المتوقعـة أو المدركـة أي التـي "وتعرف أیضا 

عمیـل أو عــدم وهـي المحــدد الرئیـسي لرضـا ال، أو یـدركونها فــي الواقـع الفعلـي یتوقعهـا العمـلاء

  رضـاه حیــث یعتبـر فــي الوقـت نفــسه مـن الأولویــات الرئیـسیة التــي تزیـد تعزیــز مـستوى الجــودة 

  .2"في خدماتها

                                                
، 2002التوزیع، الطبعة الأولى، عمان،  ودة في المنظمات الحدیثة، دار صفاء للنشر مأمون الدراركة، طارق شبلي، الجو1

 .18ص

  .143، ص2001الطبعة الأولى، عمان، ،التوزیع  وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر و الدراركةمأمون 2
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  1:یمكن تعریف جودة الخدمات من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات كالتالي

  .التكنولوجیا لمشكلة معینة والذي یمثل في تطبیق العلم والبعد التقني-1

 العمیـل وتمثـل إلىفیها عملیة نقل الجودة الفنیة   الوظیفي أي الكیفیة التي تتمالبعد-2

  .العمیل الذي یستخدم الخدمة والاجتماعي بین مقدم الخدمة وذلك التفاعل النفسي

  . المادیة وهي المكان الذي تؤدى فیه الخدمةالإمكانیات-3

بـذلك التفاعـل بـین العمیـل من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمـة تتعلـق 

 مــن خــلال مقارنتــه بــین مــا كــان إلیــهومقــدم الخدمــة حیــث یــرى العمیــل جــودة الخدمــة المقدمــة 

  .الأداء الفعلي للخدمة ویتوقعه

جـودة المخرجـات ویـتم الحكـم علـى جـودة  و جـودة العملیـاتإلـىوجودة الخدمات تنقـسم 

  :الشكل التاليالخدمة أثناء تأدیة الخدمة وبعد أدائها كما یوضحه 

  .تقییم العمیل لجودة الخدمة :)01(الشكل رقم 

  
  .360 ص،1996قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع، محمد فرید الصحن، :المصدر 

  

  

  

  

                                                
 .437 هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص1



   مدخل لتسویق الخدمات                                                   الفصل الأول

 

 14

  أهمیة جودة الخدمات:المطلب الثاني

  1:یلي تكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمات فیما

المؤســسات التــي تقــوم بتقــدیم الخــدمات فمــثلا نــصف  لقــد إزداد عــدد:لخدمــة نمــو مجــال ا-1

 جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة ما إلىالمؤسسات الأمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات 

  .مستمر وزالت في نمو متزاید

 وجـود منافـسة شـدیدة إلىسوف یؤدي  إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة:إزدیاد المنافسة -2

  .ذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدةل

یكرهــون التعامــل فــي المؤســسات التــي  وإن العمــلاء یریــدون معاملــة جیــدة:فهــم العمــلاء -3

فـــلا یكفـــي تقـــدیم خدمــة ذات جـــودة وســـعر معقـــول دون تـــوفیر المعاملـــة ، تركــز علـــى الخدمـــة

  .لاء للعمالأكبرالفهم  والجیدة

أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -4

على توسیع حصتها السوقیة لذلك لا یجب على المؤسـسات الـسعي مـن أجـل اجتـذاب عمـلاء 

لتحقیق ذلـك لابـد مـن الاهتمـام أكثـر  وجدد ولكن یجب كذلك المحافظة على العملاء الحالیین

  .مةبمستوى جودة الخد

  

  .خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة :المطلب الثالث 

  2 :لتحقیق الجودة في تقدیم الخدمات یجب اتباع الخطوات التالیة 

  :إثارة الاهتمام بالعملاء وجذب الاهتمام-1

إظهار الإهتمام بهم من خلال المواقـف الایجابیـة التـي یبـدیها  والعملاء إن جذب انتباه

الابتـسامة الجذابـة  وتعداد النفـسي والـذهني لملاقـاة العمـلاء وحـسن المظهـرمقدم الخدمـة فالاسـ

 ایقـاض الرغبـة لـدى إلىوالسلوك الایجابي الفعال والثقة بالنفس تعتبر كلها بمثابة مثیر یؤدي 

 جانـب ذلـك فإنـه یعـزز الـولاء الـدائم إلـىالعملاء من أجل الحصول على الخدمـة التـي یریـدها 

  .للعملاء

                                                
 .151بق، صآخرون، مرجع سا ومون الدراركةأم 1

 .217، ص2002، عمان، الأولىخضیر كاظم محمود، إدارة الجودة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعة  2
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  :تحدید حاجاتهم وغبة لدى العملاءخلق الر-2

إن خلــق الرغبــة وتحدیــد احتیاجــات العمــلاء تعتمــد علــى المهــارات البیعیــة والتــسویقیة 

  :یلي  لمقدم الخدمة ومن المتطلبات الأساسیة لذلك ما

  .العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصها ووفرتها -أ

الخــدمات التــي یعتمــد علیهــا العمیــل مــع الالتــزام التركیــز علــى نــواحي القــصور فــي -ب

  .بالموضوعیة في إقناع العمیل بالتعامل في خدمة أخرى لتفادي القصور

اعتمــاد كافـــة المعــدات البیعیـــة كوســیلة للتـــأثیر علــى حاســـة الــسمع واللمـــس والنظـــر -ج

  .والشم والتذوق فالرؤیة واللمس تغني عن الاستماع

ان  و التـي یجـب أن یـستوضحهاالأمـورفـسر عـن كافـة ترك الفرصـة للعمیـل لكـي یست-د

یكــون مقــدم الخدمــة مــستعدا للــرد علــى تلــك الاستفــسارات بموضــوعیة ودقــة ممــا یجعــل 

  .العمیل مستعدا لاستكمال إجراءات إقتناء الخدمة

الابتـسامة والـشعور بأهمیـة  و فـي التعامـل كالترحیـبالإنـسانیةالتركیز على الجوانـب -هـــ

  . الحالیة والمستقبلیة للعملاءتوفیر الحاجات

  :إقناع العمیل ومعالجة الاعتراضات لدیه-3

إنما تتطلب من مقدم  وإن عملیة إقناع العمیل باقتناء تلك الخدمة لیست بالأمر السهل

ـــد تقـــدیم  ـــادرة علـــى خلـــق القناعـــة لـــدى العمـــلاء عن ـــد مـــن الجهـــود الـــسلوكیة الق الخدمـــة العدی

ضات التـي یبـدیها العمیـل عنـد الـشراء أو یـضع العراقیـل أمـام كذلك معالجة الاعترا والخدمات

 فیـرى الــبعض أن الأحیـانإتمـام ذلـك رغـم اقتناعـه بجــودة الخدمـة والـسعر المعقـول فــي بعـض 

عملیـة البیـع لــن تـتم دون وجــود اعتـراض مــن قبـل العمیـل لــذلك فطریقـة الــرد علـى الاعتــراض 

واعد التي یمكن الاعتماد علیهـا فـي الـرد تختلف من موقف لآخر لذلك فهناك مجموعة من الق

  :یلي على الاعتراضات ویمكن توضیحها كما

  أن یلتـــــزم مقـــــدم الخدمـــــة بالقاعـــــدة الذهنیـــــة فـــــي فـــــن التعامـــــل مـــــع العمـــــلاء وهـــــي  -أ

ــــث یجــــب أن یكــــون مقــــدم الخدمــــة دبلوماســــیا فــــي الــــرد  )أن العمیــــل دائمــــا علــــى حــــق(   بحی

  .هة نظر العمیلعلى العمیل ولا یعمل على تأكید خطأ وج

  أن یظهــر الاهتمــام والیقظــة  ویجــب أن یكــون مقــدم الخدمــة مــستمعا جیــدا للعمیــل -ب   

  .الملاحظات التي یبدیها العمیل حتى یتم إرضاء كبریاءه ومع تدوین الآراء
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یجب على مقدم الخدمة أن لا یأخذ إعتراضات العمیل قـضیة مـسلم بهـا فقـد یكـون -ج

مـة معینـة لكنـه یثیـر الاعتـراض فقـط مـن أجـل إنهـاء المقابلـة لـذلك العمیل راغبا فـي إقتنـاء خد

إذا ما تأكد من استحالة التعامل معه یجب إنهاء المقابلـة  وفیجب أن یكون مقدم الخدمة یقضا

  .بشكل لبق

أنــه قــد  ویجـب علــى مقـدم الخدمــة أن لا یجعـل العمیــل یــشعر بإنهزامـه فــي المناقـشة-د

  . فشل عملیة البیع بعدما كادت تنتهي بنجاحإلى یؤدي إنتصر علیه لأن هذا الشعور قد

  :التأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع المؤسسة-4

إن عملیـة التأكـد مــن اسـتمراریة التعامـل مــع المؤسـسة وخلـق الــولاء لـدى العمـلاء یــأتي 

انا لـــولاء العمـــلاء للمنظمـــة التـــسویقیة التـــي تـــشكل ضـــم ومـــن خـــلال بعـــض الخـــدمات البیعیـــة

  :منهاو

  بحیـــــث یجـــــب علـــــى مقـــــدمي الخـــــدمات ، الإهتمــــام بـــــشكاوي العمـــــلاء وملاحظـــــاتهم-أ

   الإجـــراءاتاتخـــاذ  وأن یكونـــوا علـــى درجـــة عالیـــة مـــن الـــصبر فـــي اســـتیعاب شـــكاوي العمـــلاء

  :التي یمكنها معالجة ذلك من خلال

  .عارهم بأهمیة الشكوى المقدمة لهمإش والإعتذار لهم -

  .ناجمة عن ذلكتعویضهم عن الخسارة ال -

  .استبدال السلع المستخدمة في الخدمات -

تــوفیر الخــدمات الجیــدة بــصورة  وتعظــیم دوره فــي دعــم المؤســسة وتقــدیم الــشكر للعمیــل -

  .دائمة

التعاقــد فتقــدیم هــذه الخــدمات  وتــوفیر خــدمات مــا بعــد البیــع بعــد إتمــام عملیــة البیــع-ب

 تعامل مع المؤسسة وبالتالي استمرار وجودهابكفاءة عالیة یساعد على استمرار العملاء في ال

  .استقرارهاو
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  .أبعاد جودة الخدمة: المطلب الرابع

1:یلي لجودة الخدمة أبعاد تتمثل فیما
  

متطلباتـه  و للعمیـل لفهـم جمیـع رغباتـهالإصغاءوتتمثل في القدرة على  :الاتصالات-1

  .سواء تحدث أو صمت تعتبر أیضا وسیلة للتعبیر

ویتمثل في استعداد مقدم الخدمة في إعطاء الوقـت الكـافي للعمیـل  :دراكالإ والفهم-2

  .إبداء وجهة نظره دون ملل بهدف فهم حاجات العمیل الخفیة وللتحدث

ویتمثل فـي محاولـة تحقیـق رغبـة العمیـل فـي تقـدیم الخدمـة لـه فـي الوقـت  :التوقیت-3

  .الذي یریده

ن خـلال الـسمعة التـي یتمتـع بهـا مقـدم وهـذه الثقـة تتـأثر مـ :الثقة في أداء الخدمـة-4

  .الخدمة

یتمثل في المهارة التي یجب أن یتمتع بها مقدم الخدمة  :المضمون الذاتي للخدمة-5

  . الزبائن بهاإقناعو وذلك فیما یتعلق بطریقة عرض الخدمة

  .الفعالیة طوال الوقت ووتعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة :الاستمراریة-6

أي تحقیــق التجــانس بــین تطلعــات العمیــل والخدمــة المقدمــة أي تحقیــق  :مطابقــةال-7

  . العمیلإلیها التي یتطلع الإشباعدرجة 

قــد یتطلــب تقــدیم بعــض الخــدمات اســتعمال بعــض الأدوات المادیــة لــذلك  :الأدوات-8

ــا یتوقــع العمیــل بــأن تكــون الأدوات متــوفرة وعلــ، مثــل الأدوات التــي یــستخدمها الطبیــب ى وهن

  .درجة عالیة من الكفاءة

  

                                                
  .278، ص2003محمد عبد الفتاح الصیرفي، الإدارة الرائدة، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان،  1
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  .مفهوم تسویق الخدمات : المبحث الثالث

 فـــي الثمانیـــات مـــن القـــرن الماضـــي وبدایـــة القـــرن الحـــالي شـــهدت صـــناعة الخـــدمات

تطــورات متــسارعة تركــت آثــارا واضــحة وتــأثیر كبیــرا علــى هیكــل  وتــسویقها تغییــرات جوهریــةو

 الـذي جعـل الكثیـر مـن المنظمـات والأمـر، وٕاشـتداد المنافـسة داخلهـا، طبیعتهـا وهـذه الـصناعة

 التــسویق باعتبــاره ىإلــتعمـل فــي القطــاع الخــدمي أن تعیــد النظــر بالــدور الــذي یجــب أن ینــاط 

  .تنوع الخدمات المقدمة للزبائن والنشاط المؤثر على إنتاج

  .مفهوم تسویق الخدمات:المطلب الأول

الاسـتراتیجیات  وقد بأن المفاهیمانتشاره كان یعت وقبل أن یعرف تسویق الخدمات تطوره

في كل الحالات الشئ الذي أدى بالمفكرین  وقابلة للتطبیق في كل المنتجات والتسویقیة كافیة

 Bitner كــــل مــــن إلــــى 1993 ســــنة berry وparasuraman( انتقــــاد هــــذه الفرضــــیة إلــــى

  اخــتلاف تــسویق الخــدمات عــن تــسویقإشــكالیةمــن خــلال ) فــي نفــس الــسنةFisk وBrownو

  هـــو واحـــد  وحیـــث كـــان لهـــؤلاء المفكـــرین الفـــضل فـــي ظهـــور تـــسویق الخـــدمات الـــسلع المادیـــة

 حیـث یرجـع الأخیـرةمن بین الاتجاهات المهمة الحدیثة التي عرفت توسـعا كبیـرا فـي الـسنوات 

إذ عـرف توسـعا كبیـرا فـي الـدول المتطـورة ، ذلك للأهمیة المتزایدة التي عرفها قطاع الخـدمات

  .لتكنولوجیا في كل المجالات كالاتصالات والمعلومات نتیجة لتطور ا

  والمحــــــرك الأساســــــي والفعــــــال ، حیــــــث أصــــــبح قطــــــاع جــــــوهري فــــــي اقتــــــصاد الــــــدول

1.في الإقتصاد العالمي
 

التحلیـــل التخطـــیط التنفیـــذ وكـــذا "ویعـــرف تـــسویق الخـــدمات كوظیفـــة إداریـــة علـــى انـــه 

 فــي الحــسبان اختیــار تأخــذفكــار والتــي الأ والرقابــة علــى البــرامج التــي لهــا تــأثیر فــي الخــدمات

  الخــــــدمات المناســــــبة ووضــــــع الــــــسعر المناســــــب وتحدیــــــد قنــــــوات الاتــــــصال ومنافــــــذ تقــــــدیم 

2". بحوث التسویقإلىبالإضافة ، الخدمات
  

                                                
1 Fisk, GROVE , John, « interactive service marketing » ,Boston new york 2000 ,p 09 . 

  .27، ص 2006الأردن، -تسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر، عمانمساعد زكي خلیل،  ال2
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  .التسویق الخدمي):02(الشكل رقم 

  
  لى، دار المناهج للنشر، عمانتسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الأو، المساعد زكي خلیل، :المصدر                

  .25 ص،2006الأردن،                                                                         

  

  .مراحل تطور تسویق الخدمات :المطلب الثاني

إن العقلیـة التـي كانــت سـائدة فـي بــدایات الثمانیـات مـن القــرن الماضـي كانـت لا تعیــر 

یعــود لعــدم ) Vargo and Lusch(ات والــسبب كمــا یــشیر كــل مــن أهمیــة لتــسویق الخــدم

ـــــسة فـــــي القطـــــاع الخـــــدمي لـــــم تكـــــن شـــــدیدة كمـــــا    الإهتمـــــام لتـــــسویق الخـــــدمات كـــــون المناف

) الملموسـة( أن التركیز كان منصبا على تسویق السلع المادیة إلىإضافة ، في وقتنا الحاضر

متبعة نفسها فـي تـسویق الـسلع المادیـة وكان ینظر إلى تسویق الخدمات استنادا إلى الأسس ال

الإزدهــار الإقتــصادي أدى لقیــام  وفــي النمــو وإلا أن تعــاظم أهمیــة الخــدمات فــي حیــاة الأفــراد

المختــصین فــي مجــال التــسویق إلــى التفكیــر فــي الكیفیــة  والمــسؤولین فــي المنظمــات الخدمیــة

ات فكـــان المفهـــوم طبیعـــة الخـــدم والتـــي یمكـــن فیهـــا وضـــع أســـس تـــسویقیة تـــتلائم مـــع أهمیـــة

إن أهمیــة  لمــشاكل التــي تواجــه تــسویق الخــدماتالتــسویقي الحــدیث كملجــأ لحــل الكثیــر مــن ا

  :تبني فلسفة المفهوم التسویقي الحدیث في تسویق الخدمات كانت تنطلق من الأسباب التالیة
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إزدیاد عدد المنظمات التي تقـدم الخـدمات والـذي سـاهم بـدوره بزیـادة المعـروض منهـا -1

  .تنوع أشكالهاو

  .إزدیاد المعروض من الخدمات ساهم في اشتداد المنافسة في هذا القطاع-2

ان الوصــول  وإدراك المنظمـات الخدمیــة بــأن الزبـائن أصــبحوا یمثلــون محـور أنــشطتها-3

  .إلیهم لابد أن یكون من خلال الأنشطة التسویقیة

یحتـــل نقطـــة  ولإســتجابةدور الأنــشطة التـــسویقیة فــي جعـــل مـــا یتوقعــه الزبـــون قابـــل ل-4

نقطـــة إرتكـــاز  والانطـــلاق الأساســـیة للأنـــشطة التـــسویقیة حیـــث یمثـــل المـــستهلك محـــور

  .الزبائن والمفهوم التسویقي الحدیث من أجل بناء علاقات وثیقة مابین المنظمة الخدمیة

  :دور بحوث التسویق في توفیر المعلومات الخدمیة والتي تمكنها من  -5

  .ات الزبائنمعرفة حاجات ورغب -

  .أذواق المستهلكین والتطورات السریعة في رغبات -

  .تحدید القطاعات السوقیة التي تمثل سوقا مستهدفا -

ــــذي أدى  -6 ــــة للمجتمعــــات وال ــــسریعة فــــي البنــــى الاجتماعیــــة والثقافی ــــىالتطــــورات ال  إل

ة أســـلوب حیـــاة الأفـــراد دفـــع إدارة المنظمـــات الخدمیـــة لإعـــاد وتغییــرات جوهریـــة فـــي نمـــط

الاتجــاه نحـو أســالیب جدیـدة مــن خــلال  والنظـر فــي أسـالیبها التــسویقیة التـي كانــت سـائدة

مواكبـة ومتابعـة هـذه التطـورات لكـي یـتمكن مـن الاسـتجابة لهـا ممـا دفعهـا لتبنـي المفــاهیم 

  .التسویقیة الحدیثة

ب إثــارة الطلــ وإدراك المنظمــات الخدمیــة لــدور البــرامج الترویجیــة كــأداة مهمــة لتحفیــز-7

  .وتحقیق المبیعات المستهدفة 

  .السوق والحصة السوقیة المستهدفة ، دور التسویق في تحلیل المنافسة-8

1:اقتصرت على المراحل التالیة  وولم تحظى مراحل تسویق الخدمات بكتابات وفیرة
  

  ):1980(مرحلة الزحف البطئ ما قبل -1

تعلقة بنظریـة التـسویق ووجـدوا قام الباحثون خلال هذه الفترة بدراسة بعض الجوانب الم

، أن الكثیر من جوانب هذه النظریة غیر كافیـة لمعالجـة المـشاكل التـي تواجـه قطـاع الخـدمات

                                                
ان عم حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات، مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي، دار الیازوري،  الطبعة الأولى، 1

 .23- 22ص ، ص2009



   مدخل لتسویق الخدمات                                                   الفصل الأول

 

 21

ــــساءلت الباحثــــة  ــــث وجهــــت للتــــسویق عــــدة انتقــــادات باعتبــــاره ذي توجــــه ســــلعي حیــــث ت حی

ة هل تسویق الخدمات المصرفیة یكون بنفس طریقـة تـسویق الخـضر والفواكـه واصـف"شوستاك"

التــسویق التقلیــدي بقــصر النظــر والعجــز عــن معالجــة خــصوصیات ومــشاكل قطــاع الخــدمات 

وردا علــى هــذه الانتقــادات قــال رجــال التــسویق التقلیــدیون أن منظمــات الخدمــة لا تحتــاج إلــى 

أن النظریــات التــسویقیة القائمــة قــادرة علــى معالجــة كافــة  ونظریــة تــسویقیة منفــصلة للخــدمات

  .ة في قطاع الخدمات والإنتاج معاالمشكلات التسویقی

   ):1986-1980(مرحلة المشي المتسارع -2

شهدت هذه المرحلة تزایـد فـي الأدبیـات ذات العلاقـة المباشـرة بتـسویق الخـدمات حیـث 

تــم بــذل الجهـــود لتــصنیف الخــدمات بـــشكل أكثــر دقــة ووضـــوحا مــن ذي قبــل كمـــا تــم تركیـــز 

كمـــا بـــرزت دراســـات متعلقـــة ، عملیـــات الخدمـــةالإنتبـــاه بـــشكل مكثـــف علـــى إدارة الجـــودة فـــي 

ــــین منظمــــة الخدمــــة   كمــــا ظهــــرت كتــــب متخصــــصة ، المــــستفید منهــــا وبالعلاقــــات التفاعلیــــة ب

كعـــدم التجـــانس واللاملموســـیة ، فـــي تـــسویق الخـــدمات میـــزت خـــصائص الخدمـــة عـــن الـــسلعة

  .والفنائیة

  ): حتى الوقت الراهن1986منذ(مرحلة الركض السریع -3

رحلة تنامي وتعاظم أهمیة الأدبیات التسویقیة التي عالجت بشكل دقیق شهدت هذه الم

قطـــاع الخـــدمات  فالبـــاحثون ركـــزوا علـــى أن ومباشـــر المـــشاكل الخاصـــة بالمنظمـــات الخدمیـــة

اســتراتیجیات تـــسویقیة تختلــف عـــن تلــك الـــسائدة فــي الـــسلع فقــد ظهـــرت  ویحتــاج إلــى مـــداخل

ة ومــستوى الإتــصال الشخــصي فــي الخــدمات ونظــام الخدمــ، دراســات متعلقــة بتــصمیم الخدمــة

والجــودة ورضــا المــستفید مــن الخدمــة والتــسویق الــداخلي كمــا شــهدت هــذه الفتــرة تنــامي حركــة 

ــــــسویق الخــــــدمات وفــــــي هــــــذه المرحلــــــة قــــــام الباحــــــث  البحــــــوث المتخصــــــصة فــــــي مجــــــال ت

Gummessanتحلیـــل العلاقـــات التـــي تـــربط مـــا بـــین الجـــودة والإنتاجیـــة والربحیـــة و بدراســـة   

  .في تسویق الخدمات
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  .الخصائص التي تمیز تسویق الخدمات:المطلب الثالث 

تتمیــز الخــدمات بمجموعـــة مــن الخــصائص التـــي تجعلهــا تختلــف بعـــض الــشيء عـــن 

ـــاج إلـــى جهـــود  ـــسویقیة ویجعلهـــا تحت الـــسلع المادیـــة الملموســـة ممـــا یـــؤثر علـــى احتیاجاتهـــا الت

1:یليتتمثل هذه الخصائص فیما وتسویقیة من نوع خاص
  

  :طبیعة الخدمة-1

أن هــذا یعتبـر الأسـاس فــي تمییـز الــسلع  وأداء غیـر ملمـوس وإن الخـدمات تمثـل عمــل

بـأن أي شـيء لا یمكـن لمـسه لا نـستطیع "Berry"حیـث یجـد ، عن الخدمات وبالتالي تـسویقها

هـا تعریفه بسهولة إما بالنسبة إلى الأشـیاء الملموسـة فإنـه مـن الممكـن تحدیـدها وتعریف وتحدیده

  .وتكوین صورة ذهنیة لها في فكر الأفراد

  :مشاركة العمیل في عملیة تقدیم الخدمة -2

إنجــاز الخدمــة التـــي  وإن المــستفید مــن الخدمــة یـــشارك بــشكل فعــال فــي عملیـــة تقــدیم

  یرغــب فــي الحــصول علیهــا وذلــك إمــا یخــدم نفــسه أو بالتعــاون مــع مقــدم الخدمــة فــي المكــان 

المراكــز الــصحیة ، المدرســة أو الجامعــة، المرفــق الــسیاحي، لفنــدقا، المطعــم(أو الموقــع مثــل 

 ربمــا أن الخـــدمات تتــصف بكثافــة العمــل ممـــا یجعــل عملیــة الاتـــصال)الــخ.....والمستــشفیات

ان أدائهـم یـشكل مخرجـات عملیـة  والمستفید منها على درجة عالیة والاحتكاك ما بین مقدمهاو

هــذا ،  یكــون أدائهــم بكفــاءة عالیــةأني الخــدمات الأمــر الــذي یتطلــب مــن مقــدم، تقــدیم الخدمــة

  .بدوره یؤثر على مدى نجاح الأنشطة التسویقیة المعدة لذلك

  :صعوبة الرقابة على الجودة -3

ـــة بـــین  ـــاء إنتاجهـــا( الخدمـــة واســـتهلاكها إنتـــاجإن التلازمی تـــشكل إحـــدى ) تـــستهلك أثن

سیم النهائي لجـودة الخدمـة یتـأثر المشاكل الرئیسیة لتسویق الخدمات والسبب یعود إلى أن التق

  المــــستفید منهــــا مكونــــات أجــــزاء متكاملــــة  وأن كــــلا مــــن مفهــــوم الخدمــــة وبــــالظروف المحیطــــة

ممــا یجعــل مــن الــصعب جــدا علــى المنظمــات الخدمیــة أن تمــارس ، فــي عملیــة تقــدیم الخدمــة

نــتج ســلع الرقابــة علــى الجــودة بالــشكل الــذي یمكــن القیــام بــه فــي المنظمــات الــصناعیة التــي ت

                                                
  .43-42 صصینة عثمان یوسف، مرجع سابق،د محمود جاسم الصمیدعي، ر1
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كــذلك البــرامج التــسویقیة المعــدة لــذلك یتطلــب  ووعلیــه فــإن الرقابــة علــى جــودة الخدمــة، مادیــة

  .جهودا تفوق بكثیر الجهود المبذولة في الرقابة على جودة البرامج التسویقیة للسلع المادیة 

  :التباین في تقدیم الخدمات -4

أسلوب مقدمها فإنها تتـصف  وبما أن الخدمات تعتمد بشكل أساسي على مهارة وكفاءة

الأســلوب الـذي یتعــاملون بــه مـع متلقــى الخدمــة  والإخــتلاف وذلــك لاخـتلاف مقــدمیها وبالتبـاین

 إنتاجهـاقیـاس  وبأن خاصیة التباین فـي تقـدیم الخـدمات تجعـل عملیـة تحدیـد" stantton"ویجد

لك یجــد  لـنفس الخدمــة كـذالأخـرىصـعبة حیـث أن كــل جـزء مـن الخدمــة یختلـف عـن الأجــزاء 

 آخــر وتحــت تــأثیر إلــىبــأن نفــس مقــدم الخدمــة قــد یقــدم الخدمــة بطریقــة تختلــف مــن طــرف 

إن  ولـــذلك یقـــوم متلقــي الخـــدمات بجمـــع المعلومـــات اللازمــة مـــن اللـــذین ســـبق، عوامــل معینـــة

علیها من أجل الحصول على الإسـتقرار  حصلوا على هذه الخدمات التي یرغب في الحصول

بــأن علــى  "كــوتلر"لــشك فــي اتخــاذ قــرار شــراء الخدمــة المطلوبــة ویجــدوتقلیــل حالــة ا المطلــوب

المنظمات المختصة بتقدیم خدمات أن تقوم بتقلیص هذا التباین في تقدیم الخدمـة عـن طریـق 

  .تأهیل العاملین في مجال تقدیم الخدمات

  :إختلاف قنوات التوزیع -5

ـــة التـــي تـــستخدم ـــاك اخـــتلاف كبیـــر مـــا بـــین القنـــوات التوزیعی    فـــي تقـــدیم الخـــدمات هن

إلى المستفید والقنوات التوزیعیة التي تستخدم لإیصال السلع إلى المستهلك فعلى سبیل المثال 

التلفاز مـن خـلال اسـتخدام القنـوات الإلكترونیـة وكـذلك النقـل الآلـي  وإن تقدیم خدمات الإذاعة

ستهلاكها في نفس المنفـذ للأموال حیث نجد بأن الخدمة یتم إنتاجها في المنفذ التوزیعي ویتم ا

القیــام بالخدمــة حیــث یمثــل هــذا المنفــذ نقطــة توزیــع بــالفرد وشــكل  ومثــل تقــدیم وجبــات الطعــام

ان الإعتمــاد علــى هــذا النــوع مــن المنافــذ یجعــل المنظمــات مــسؤولة عــن إدارة الأفــراد  ومباشــر

   بالتعاقـــد قــد تقــوم هــذه المنظمــات ویتعــاملون معــه بـــشكل مباشــر والــذین یتــصلون بالمــستهلك

  بــأن الكیفیــة التــي یــتم فیهــا توزیــع الخدمــة تعتبــر " Berry"مــع وســطاء لتقــدیم الخــدمات ویجــد

توزیع السلع یـتم التركیـز علـى توفیرهـا  الهامة في تسویقها حیث أن في ومن العوامل الأساسیة

ن المكـان الـذي یرغـب فیـه المـستهلك والــذي یقـع الطلـب فیـه علـى هـذه الـسلع ولكــ وفـي الزمـان

عند توزیع الخدمات لابد من الأخذ بنظر الإعتبـار كفـاءة مقـدم هـذه الخدمـة لأنـه یقـوم بعملیـة 

الإتصال المباشر بالمستفید حیث أن الكیفیة التي یتعامل بها المعلـم مـع تلامیـذه والطبیـب مـع 
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مندوب التأمین مع المستفید لها الدور الأساسـي والمهـم فـي اسـتمرار المـستفید علـى  والمریض

 الطبیـــب علــى ســـبیل المثــال ویكـــون أو تلقــي هــذه الخدمـــة وعــدم التفكیـــر فــي تغییـــر المدرســة

المــستفید قــد حقــق الرضــا المطلــوب ولــیس لدیــه الاســتعداد لتغییــر مقــدم الخدمــة أمــا إذا كانــت 

 لم یحقق المستفید الرضا المطلوب فإنه سوف یفكر بتغییر مقـدم الخدمـة والحالة على العكس

  .الاستعداد الكافي للتعامل معهلا یوجد لدیه و

  

  .المزیج التسویقي الممتد للخدمات :المطلب الرابع 

  1 :وهي 7P للخدمات سبعة عناصر الممتدیتضمن المزیج التسویقي 

  :إستراتیجیة الخدمة  -1

مثلها مثل السلع الملموسة یمكن تصنیف الخدمات إعتمـادا علـى اسـتخدامها المقـصود 

كــون خــدمات إسـتهلاكیة أو خــدمات صــناعیة وحتــى الخــدمات التــي فجمیـع الخــدمات أمــا أن ت

ـــاء :یـــستخدمها كـــل القطـــاعین الإســـتهلاكي والـــصناعي مثـــل  الهـــاتف والغـــاز وخـــدمات الكهرب

  .اهفمؤسسة الخدمات غالبا ما تحافظ على سیاسات تسویقیة منفصلة لكل قطاع من زبائن

  .خدمات خاصة، خدمات التسوق ،خدمات مسیرة:ویمكن تصنیف الخدمات الإستهلاكیة إلى 

  .تصلیح الأحذیة، مثل تنظیف الملابس  :الخدمات المیسرة -

ذلـك لأن هـذه الخـدمات تحتـاج إلـى جهـود فـي البحــث  وكخـدمات التـأمین :خـدمات التـسوق-

  .الجودة المناسبة وعن الأسعار

  .الطبیة، القانونیة، مثل الخدمات المتخصصة المالیة :الخدمات الخاصة-

  : التسعیرتراتیجیةإس -2

 التـسعیر إسـتراتیجیةیعتبر تسعیر الخدمات مشكلة كبیـرة فـي المؤسـسات فعنـد صـیاغة 

التكـالیف ، التـسویق، الإنتـاجیجب أن یأخذ مسوق الخدمة بعین الإعتبار الطلب على الخدمـة 

  .یلاحظ أن المنافسة السعریة في تسوق الخدمات تعتبر محدودة وتأثیر المنافسین والإداریة

                                                
 .256، ص1998 شفیق الحداد، أساسیات التسویق، دار حامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، 1



   مدخل لتسویق الخدمات                                                   الفصل الأول

 

 25

أمـــا الأســـعار التفاوضـــیة فهـــي تـــشكل جـــزءا هامـــا لكثیـــر مـــن الخـــدمات الخاصـــة مثـــل 

إلـخ فهنـاك عـدد مـن النقـاط ..التأمین ، تأجیر المعدات، تصلیح السیارة برامج اللیاقة الصحیة:

  1: تسعیر الخدمات وهيإستراتیجیةالواجب مراعاتها عند وضع 

 صورة أساسـیة تمثـل العمالـة أهـم نظرا لاعتماد معظم الخدمات على العنصر البشري بـ

  .بند من بنود التكالیف

 یجــب أن یتناســب تــسعیر الخــدمات مــع ، نظـرا لحــساسیة الطلــب علــى بعــض الخـدمات

  .طبیعتها

  یمكــن فــي بعــض الأحــوال أن یحــصل العمیــل علــى الخدمــة دون أن یتواجــد بالمؤســسة

عندئــذ ) ســلكیةكالخــدمات التعلیمیــة مــن خــلال وســائل الإاتــصال اللا(الخــدمات نفــسها 

  .یتم وضع السعر بناءا على عنصر الزمن ولیس المسافة

  :إستراتیجیة التوزیع -3

تتــصف قنــوات التوزیــع للخــدمات بأنهــا أكثــر بــساطة عــن تلــك المــستخدمة فــي توزیــع 

لهـــذا فــإن مـــسوق الخدمــة أقـــل  ویعـــود الــسبب فـــي ذلــك إلـــى عــدم ملموســـیة الخــدمات والــسلع

، مراقبــة المخــزون وبالتــالي فإنــه یــستخدم قنــوات أقــصر والنقــل، إهتمامــا بــأمور مثــل التخــزین

غالبـا لا یـستبدل  ومـستخدمیها ووالسبب الآخر هو لضرورة استمرار العلاقـة بـین مقـدم الخدمـة

المـــستفیدون مـــن الخدمـــة المؤســـسات التـــي یتعـــاملون معهـــا طالمـــا أنهـــم راضـــون عـــن مـــستوى 

  .الخدمة كالبنوك والمحامون وغیرهم

وكلاء السفر الذین یقومـون ببیـع : نجد هناك وسیط في بعض الحالات مثل ویمكن أن

  .تذاكر السفر نیابة عن الشركة الناقلة مقابل عمولة معینة

  : الترویجإستراتیجیة -4

غیـــر  وتتـــضمن اســـتراتیجیة تـــرویج الخـــدمات مـــزیج ترویجـــي مـــن العناصـــر الشخـــصیة

لــذین یمثلــون الــسوق المــستهدف لمقــدم تــذكیر الأفــراد والمؤســسات ا وإقنــاع وشخــصیة لإخبــار

لسبب طبیعة الخدمات الغیر ملموسة فإن هذا یضیف أعبـاء كثیـرة فـي كیفیـة تطـویر  والخدمة

                                                
 .366 محمد فرید الصحن، مرجع سابق، ص1
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استراتیجیة ترویج فاعلة وحتى یتم التغلب على هذه المشكلة فإن من الـضروري إضـفاء صـفة 

  "الكفاءة، الصداقة، الخبرة"مادیة للخدمة مثل 

یج الترویجي بمجالات الخدمات نظرا لخاصیة عدم اللمس فیعتبـر وتتزاید مكونات المز

مظهـر العـاملین بهـا مـن  والـدیكور الـداخلي للمؤسـسة، إسـم المؤسـسة، كل من مبني المؤسـسة

  .1الأدوات الترویجیة المؤثرة في خلق الصورة الذهنیة المرغوبة

  ):الناس(الأفراد -5

م الخــدمات فمــن دون هــذا العنـــصر یحتــل الأفــراد العنــصر الأساســي فــي إنتــاج وتقــدی

  المـــستفید منهـــا دورا  وإن لكـــل مقـــدم الخدمـــة،تـــشترىو تقـــدم وســـوف لا یمكـــن أن تنـــتج الخدمـــة

المهـارة الــصدق الإلتــزام  وتقـدیمها فلمقــدم الخدمــة دورا مهمـا مــن البراعــة وفـي إســتمرار إنتاجهــا

ذي مـن خلالـه یمكـن أن یحقـق الإیفاء بها والذي ینعكس على الأداء الجید والفعال ال وبالوعود

رضا المستفید وجعله یشكل حلقة ترویجیة فعالة لخدمات المنظمة أما المستفید فـإن دوره مهـم 

جدا للترویج لخدمات المنظمة من خلال مستوى الرضا المتحقق له وبالتالي فإنه یقوم بإخبـار 

الأداء  ویم الخدمــةمجـامیع أخـرى مـن الزبـائن عـن خــدمات المنظمـة والعـاملین فیهـا وحـسن تقـد

الممیــز فــي تقــدیمها وبالتــالي فــإن هــؤلاء المجــامیع یقومــون أیــضا بإخبــار مجــامیع أخــرى عــن 

إن المعلومـات المنقولـة ، على هذا النحو یتم انتقال المعلومات والخدمات التي تقدمها المنظمة

ر عــن طریــق هــؤلاء المــستفیدین وغیــرهم عــن خــدمات المنظمــة تــشكل عنــصرا مــضافا لعناصــ

  .المزیج التسویقي للخدمات

  :الدلیل المادي-6

یمثــل الـــدلیل المـــادي او البیئــة المادیـــة المـــستلزمات المادیــة الداعمـــة والمـــساعدة علـــى 

والــسلع )الأجهــزة المــستخدمة فــي تقــدیم الخــدمات والمعــدات، الأثــاث، المبــاني(تقــدیم الخــدمات 

التخـــذیر ، الأجهـــزة الطبیـــة وعـــداتغرفـــة العملیـــات الم(التـــي تـــسهل عملیـــة تقـــدیم الخدمـــة مـــثلا

إن الـدلیل المـادي یلعـب دورا مهمـا )وغیرها والتي بدونها لا یمكن القیام بعملیة جراحیة لفرد مـا

مــستوى رضــائه  وكــذلك یحكــم المــستفید مــن الخدمــة علــى الخدمــة وفــي عملیــة تــسویق الخدمــة

  .بذلك یكون جزء من النطاق الواسع لتسویق تلك الخدمة ، عنها

                                                
 .258شفیق الحداد، مرجع سابق، ص1
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  :عملیات ال-7

تمثل الاجراءات التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة لـذلك فـإن الاحتـواء المباشـر للزبـون 

الإمكانیـات الفنیـة لمكانـة الخدمـة تتعـاظم خـلال العملیــات  وفیمـا یتعلـق بانتـاج أغلـب الخـدمات

ین مـا بـ)العلاقـة الطبیـة، المـودة، الـصدق( التي یتم إجراؤها عند أداء الخدمة كمثال علـى ذلـك

مقـــدمي للخدمـــة المـــستفیدین منهـــا وكـــذلك غـــزارة المعلومـــات والمهـــارات التـــي یمتلكهـــا مقـــدمي 

  1.بما یجعل إنتاج الخدمة لائقا ومقبولا والخدمة تؤثر إیجابا في إدراك المستفید

 .المزیج التسویقي الممتد للخدمات):03(الشكل 

 
 ،2008 ،الأردن ،عمان، ار المناهج للنشر والتوزیعد، الاجتماعي والتسویق الصحي، ردینة عثمان یوسف:المصدر

  .170ص

                                                
  .83-82صص ینة عثمان یوسف، مرجع سابق، د محمود جاسم الصمیدعي، ر1
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  :خلاصة الفصل

ذو أهمیـــة بالغـــة للمنظمـــة فهـــو یـــساعدها علـــى رســــم  ویعتبـــر التـــسویق نـــشاطا هادفـــا

قـد عـرف تـسویق الخـدمات توسـعا كبیـرا  وإستراتجیاتها كما یساهم في تحقیق أهـدافها وبرامجها

تطـور قطــاع الخـدمات الـذي أصــبح یحتـل مكانــة ذلـك یرجــع ل واسـتعمالهفـي مختلـف مجــالات 

أصبح من الضروري وجود تسویق یهـتم بالخدمـة وكـل مـا یتعلـق  وهامة في اقتصادیات الدول

 ونظــــرا للمــــشاكل الناتجــــة عــــن خــــصائص الخــــدمات یجــــب علــــى مــــسوقي الخدمــــة تبنــــي بهــــا

  .استراتیجیات تسویقیة قادرة على تذلیل هذه المشاكل



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الثانيالفصل 

   الصحیةویق الخدماتتس
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  : تمهید

سعى لتحقیــق التنمیــة فـي هــذا القطــاع تهــتم تــأصـبحت الإدارات الــصحیة الحدیثــة التـي 

أكثر بتسویق الخدمات الصحیة حیـث توسـعت أهمیـة هـذه الخـدمات مـن مجـرد المعالجـة فقـط 

الإرشــاد الطبــي وبعــد العــلاج عــن  وتوعیــةإلــى الإهتمــام بــالمریض قبــل العــلاج عــن طریــق ال

المعیـشي والحـضاري للأفـراد جعـل المؤسـسة الـصحیة  وونظـرا للتطـور الفكـري، طریق المتابعة

ـــق الجـــودة لهـــذه الخـــدمات لـــضمان بقائهـــا وتهـــتم أكثـــر بتطـــویر خـــدماتها قـــدرتها علـــى  وتحقی

  .ل ثلاثة مباحثرغبات عملائها ورأینا أن نعالج هذا الفصل من خلا والإستجابة لحاجات

  .مفهوم تسویق الخدمات الصحیة: المبحث الأول

  .جودة الخدمات الصحیة: المبحث الثاني

  .المزیج التسویقي للخدمات الصحیة: المبحث الثالث
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  مفهوم تسویق الخدمات الصحیة: المبحث الأول

 لـــم یحـــظ التـــسویق باهتمـــام المنظمـــات الـــصحیة علـــى الـــرغم مـــن مواجهتهـــا لمـــشاكل

وعلیـــه فالأخـــذ ، تـــسویقیة عدیـــدة والتـــي تـــصبح فـــي كثیـــر مـــن الأحیـــان عائقـــا لأداء نـــشاطاتها

سـنحاول  وبالمفاهیم الحدیثة للتسویق من شأنه أن یعالج مشاكل هذه المنظمات ویحسن أدائها

  .على مفهوم تسویق الخدمات الصحیة  في هذا المبحث إلقاء الضوء

  الصحیة تعریف تسویق الخدمات : المطلب الأول

التحلیــل والتخطــیط والتنفیــذ والرقابــة ": التــسویق الــصحي علــى أنــهعــرف فیلیــب كــوتلر 

 مـع الأسـواق المـستهدفة بهـدف بلـوغ مـا اختیاریـةعلى البرامج المعدة نحو تحقیق قیمـة تبادلیـة 

،كمــا یعبــر التــسویق الــصحي عــن وظیفــة إداریــة 1"تــسعى إلیــه المنظمــات الــصحیة مــن أهــداف

التخطیط والتنفیذ على البرامج التي لها تـأثیر فـي الخـدمات الـصحیة والتـي  ولیلالتح"من خلال

وتحدیــد قنــوات الإتــصال ومنافــذ تقــدیم ، تأخــذ فــي الحــسبان إختیــار الخــدمات ووضــع الأســعار

  .2"الخدمات إضافة إلى بحوث التسویق

ال الفعالیات التي تهدف إلـى تحقیـق الإتـص ومجموعة من الأنشطة"كما عرف على أنه

تحدیــد حاجــاتهم بهــدف تكــوین ســلوك صــحي  وجمــع المعلومــات عــنهم وبــالجمهور المــستهدف

  : 3أن هذا السلوك یتطلب من العاملین في مجال التسویق الصحي ولدى الأفراد

  .نجاح أنشطة التسویق الصحي وتحدید مدى فعالیة-

انتـــشار وعـــي  وتكـــوین ســـلوك صـــحي طـــوعي لـــدى الأفـــراد علـــى اخـــتلاف أجناســـهم-

  .حي یساهم في توجیه هذا السلوكص

تحدیــد مــدى فعالیــة الخــدمات الــصحیة فــي تقلیــل الأمــراض وجعــل الأفــراد أكثــر قــدرة -

  للوقایة منها

عملیــة تحلیــل الأنــشطة المتكاملــة والمترابطــة التــي "ویعــرف التــسویق الــصحي علــى أنــه

الرقابــة  ولیم لهــاالتخطــیط الــس وتقــوم بهــا المنظمــات الــصحیة لتــوفیر أنــسب الخــدمات المطلوبــة

                                                
 .29ص ،2005الأردن،، عمان، العلمیة الیازوري دار، الأولى الطبعة، الصحیة الخدمات تسویق، البكري ثامر 1

 .286ص ،مرجع سابق، خلیل زكي المساعد 2

 .81ص، 2008الأردن،، للنشر،عمان المناهج دار، الأولى الطبعة ، والاجتماعي الصحي التسویق، یوسف عثمان ردینة 3
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علـــى حـــسن تنفیـــذها والتـــرویج لهـــا وذلـــك لتعزیـــز عملیـــة التبـــادل الإداري للمنـــافع مـــع أســـواقها 

1".المستهدفة بما یمكنها من بلوغ أهدافها المرسومة بفعالیة وكفاءة عالیتین
  

مــن خـــلال مـــا ســـبق یمكـــن القـــول أن التـــسویق الـــصحي ذوطبیعـــة إداریـــة ذات صـــبغة 

ث التبـادل للخـدمات الــصحیة ذات المنفعـة والقیمـة للمــستفیدین منهـا كمــا اجتماعیـة هدفـه إحــدا

العمــل علــى إشــباع  ویقــوم علــى خــدمتها وأنــه یقــوم علــى اختیــار الأســواق الــصحیة المــستهدفة

  .رغباتها

  

  .الخصائص الممیزة للتسویق الصحي: المطلب الثاني

  2: وتتمثل فیمایليیمتاز النشاط التسویقي في المنظمات الصحیة بعدد من الخصائص

موجهـــة إلـــى عمـــوم الجمهـــور باتجـــاه  وتمتـــاز المنظمـــات الـــصحیة بكـــون خـــدماتها عامـــة-أ

  .إشباع حاجاتهم وتحقیق المنفعة لهم وهذا یتوافق مع تحقیق رضاهم

معظم المبالغ التي تنفقها المنظمات الصحیة العامـة یكـون مـصدرها فـي الغالـب طـرف -ب

،فالمنظمـــات الـــصحیة تقـــدم خـــدماتها للمجتمـــع )ت التـــأمینالمتبرعون،شـــركا، الدولـــة(ثالـــث 

  وتحــــصل مقابــــل ذلــــك علــــى عوائــــد إلا أنهـــــا فــــي ذات الوقــــت تحــــصل علــــى تعویـــــضات 

من الطرف الثالث لتغطیة النقص الحاصل فـي المـوارد أو بإتجـاه زیـادة الإمكانیـات للتنویـع 

  .أو التطویر في الخدمات

ــــوانین والتــــشریعات الحكومیــــة -ج ــــؤثر الق بــــشكل كبیــــر علــــى اختیــــار المنظمــــة الــــصحیة ت

للإستراتیجیات التسویقیة التي من الممكن اعتمادها بل أنها في بعض الأحیان تملـي علیهـا 

بعـض الـسیاسات فـي التعامـل مـع أنـواع محــددة فـي الخـدمات الـصحیة أكثـر ممـا یمكــن أن 

  .تكون حرة في تقدیمها من عدمه

القرار موزعة بین طرفین أحدهما الإدارة والثـاني في أغلب المنظمات الصحیة تكون قوة -د

ـــــضي والـــــسلك الطبـــــي ـــــع مـــــن شـــــانه أن یحـــــدث نـــــوع مـــــن التعـــــارض ، التمری   وهـــــذا التوزی

وهــذا مــن شـــأنه أن ، أو المــشكلات فــي اختیــار الإســتراتیجیات التـــسویقیة الممكنــة التطبیــق

                                                
  .276 ،ص2004، السعودیة العربیة المملكة ، العامة الإدارة معهد، الصحیة الرعایة إدارة، الأحمدي عابد ابن طلال 1

 .35ص، الأردن، الیاروزي دار، المستشفیات إدارة، البكري ثامر 2
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تأثر بنتائج هذا و نشاطها المؤدي في المنظمة الصحیة موضع إرباك ویجعل إدارة التسویق

  .الصراع

أي أن المــستهلك یرغــب فــي أن یكــون موقــع تقــدیم ،  تمتــاز الخــدمات بــسمة الإســتقراب-هــــ

الخدمة قریب إلیه إلا أن الأمر في الخدمات الصحیة یمتاز بـأكثر مـن ذلـك ومـن مؤشـرات 

  : النجاح التسویقي لتقدیم الخدمة نذكر

نظمــات الــصحیة مــن المــستفیدین مــن ویقــصد بهــا درجــة قــرب الم: درجــة الإســتقراب-

خدماتها فكلمـا كانـت قریبـة مـن الجمهـور كلمـا تأشـر قـوة الإسـتجابة للحالـة الـصحیة المطلـوب 

  .تقدیمها

الإتــساع فــي تقــدیم الخــدمات  وویقــصد بهــا مقــدار الإنتــشار الجغرافــي: درجــة التباعــد-

لمنـاطق البعیـدة عـن الإرشـاد الـصحي ل ویأشر ذلك في مجال خلق التوعیـة الـصحیة والصحیة

  .استجابتهم لتلك البرامج المعدة والمنظمات الصحیة

ــة- تمتــاز الخــدمات الــصحیة إلــى حــد مــا یتذبــذب الطلــب : المكانیــة والدرجــة الزمانی

  ســـواء كـــان ذلـــك خـــلال ســـاعات الیـــوم الواحـــد أو أیـــام الأســـبوع ، علیهـــا مـــن قبـــل المـــواطنین

نیة فـإن المنظمـة الـصحیة یمكـن أن تقـدم خـدماتها أما بالنسبة للدرجة المكا، أو حسب المواسم

  .في الداخل أو الخارج عندما یتوجب خروج الهیئة الطبیة إلى موقع المرضى

تــسویقها یتكامــل مــا  وویعنــي أن نجــاح الخدمــة الــصحیة: تكاملهــا ودرجــة التخــصص-

  .بین عدد من الأطراف المنتخبین لها دون طرف واحد فقط

یكــون مــن الــصعب فــي كثیــر مــن الأحیــان تطبیــق المعــاییر  : المعــاییر الاقتــصادیة-و

الإقتــصادیة عنــد تقــدیم الخــدمات الــصحیة بإعتبارهــا تنــصب أساســا نحــو الإنــسان وهــو أغلــى 

قیمة من كـل شـيء فالمنظمـات الـصحیة مطالبـة بـأن تحقـق فوائـد مـضافة لـیس بهـدف تحقیـق 

 دمات صــحیة بنوعیــة أفــضلالــربح المجــرد بــل لأغــراض إعــادة الإســتثمار فــي مجــال تقــدیم خــ

بتعدد أوسع یشمل أكبر عدد ممكن مـن المـستفیدین منهـا هـذا المـستفید مـن الخدمـة الـصحیة و

ـــة اختیـــاره للمنظمـــة الـــصحیة مجموعـــة مـــن العوامـــل توجـــه ســـلوكه الـــشرائي  ـــتحكم فـــي عملی ت

وبالتــالي علــى المنظمــة الــصحیة التــي تریــد كــسب أكبــر عــدد مــن المــستهلكین القیــام بدراســة 

  سلوك هذا المستهلك وتحدید أهم العوامل المؤثرة على اتخاذه لقرار الشراء للخدمة الصحیة
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  أسباب الإهتمام بتسویق الخدمات الصحیة   : المطلب الثالث

الفوائـــد المتحققـــة مـــن  ویرجــع إهتمـــام المنظمـــات الـــصحیة بالتـــسویق مـــن خـــلال المزایـــا

  : 1استخدامه ویمكن حصر هذه الأسباب فیمایلي

أدى ذلك إلى إتجاه الدراسات نحو العمل مـن أجـل : ارتفاع تكالیف الرعایة الصحیة-

ـــة  والبحـــث فـــي الطـــرق ـــذها إلـــى بـــطء معـــدل زیـــادة تكـــالیف الرعای الأســـالیب التـــي یـــؤدي تنفی

ومـــن ثـــم قــد یكـــون مـــن المفیــد لإداري المنظمـــات الـــصحیة الإســتفادة مـــن التـــسویق ، الــصحیة

  .ء التكالیفللتأثیر بهدف التمكن من إحتوا

أدت التــشریعات الخاصــة بإیجــاد آلیــات : زیــادة المــسؤولیة أمــام المراكــز المختــصة-

كـذا بالنـسبة  ولتقییم أداء الخدمة بالمعلومات التـي تـدعم متطلبـاتهم بـصدد الخـدمات الإضـافیة

  .أسالیبه مفیدة في تطویر مثل هذه المعلومات  ولتخصیص الموارد وتعد مفاهیم التسویق

  وقــــد أحــــدث هــــذا التزایــــد نوعــــا : عــــدد المنظمــــات ذات الملكیــــات المختلفــــةتزایــــد -

  .من التنافس فیما بینها وبالتالي ینبغي زیادة الإهتمام بأسواق الخدمة التابعة لكل منهم

  النظــر إلــى انخفــاض معــدلات اســتخدام الخـــدمات الــصحیة أو تذبــذبها علــى أنــه نـــوع 

  : من هدر الموارد المستخدمة

الأسـالیب الخاصـة بفهـم أنمـاط الطلـب علـى الخدمـة ومراجعـة  وق الإدارة بالمفاهیمیزود التسوی

وتحدیـــد أســـواق الخدمـــة المـــستهدفة والعمـــل علـــى الوصـــول إلیهـــا وقیـــاس ، احتیاجـــات العمیـــل

  .رضاء العمیل على الخدمة المقدمة 

یــوفر التــسویق المعلومــات التــي تــساعد متخــذي القــرار علــى تحقیــق اســتخدام فعـــال -

  .الأدوات والبشریة والموارد المادیة الأخرى مثل الأجهزة وموارد المالیةلل

تعد أسالیب التسویق مفیدة في التعرف على خیارات المریض في تحدید نـوع الخدمـة -

  .الصحیة المطلوبة ومكانها ووجهة نظره اتجاه حسن معاملة المریض

 للحــد مـــن تكــالیف الرعایـــة یــدفع إلـــى إیجــاد جهــود تـــسویقیة: تزایــد الإهتمــام بالوقایـــة-

  .الصحیة 

                                                
 .285سابق،ص مرجع، الأحمدي عاید ابن طلال 1
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النظـر إلـى قطـاع الرعایـة الــصحیة علـى أنـه قطـاع أعمــال مـربح تقـدم فیـه المنتجــات -

كما تقدم في القطاعـات الأخـرى وبالتـالي توظیـف عناصـر المـزیج ، والخدمات للعملاء

  .التسویقي في ذلك

  .جودة الخدمات الصحیة : المبحث الثاني

ة مـــن أهـــم الـــنظم العالمیـــة التـــي تهـــدف إلـــى تحـــسین جـــودة إن نظـــام الإعتمـــاد للجـــود

الخــدمات الــصحیة ممــا یعــود بــالنفع علــى صــحة المــواطن والمجتمــع بالإضــافة إلــى بنــاء الثقــة 

مراعــات حقــوقهم وضــمان رضــاهم عــن الخدمــة الــصحیة  وبــین الجهــاز الــصحي والمــواطنین

 وعناصـرها، أهمیتهـا، صحیةسنتطرق في المبحث إلـى مفهـوم جـودة الخـدمات الـ والمقدمة لهم

  .أخیرا مداخل تقییم جودة الخدمات الصحیةو

  .مفهوم جودة الخدمة الصحیة : المطلب الأول

حیث أنها ، تسویقه وتلعب جودة الخدمات الصحیة دورا مهما في تصمیم منتج الخدمة

یــة المـستفیدین وقــد ازداد إدراك منظمــات الخدمــة لأهم وذات أهمیـة لكــل مــن مقــدمي الخــدمات

 و أصـبح العمـلاء أكثـر إدراكـا، ودور تطبیق مفهوم الجودة الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة

  .ظهرت مؤسسات تهتم بمراقبة جودة الخدمات من جمیع النواحي وإهتماما بالجودةو

، ومــن بــین المحــاولات التــي قــدمت أیــضا فــي إعطــاء مفهــوم لجــودة الخــدمات الــصحیة

الــذي حــدد فیــه ثــلاث مكونــات لجــودة الخــدمات  ) DONABEDION(التعریــف الــذي قدمــه 

  1: الصحیة وهي

والتي تعني درجة حسن تطبیـق العلـوم والمعـارف الطبیـة لأغـراض : المكونات الفنیة-

  .تشخیص ومعالجة المشاكل الصحیة

توقعـات  ووتـشیر إلـى الإسـتجابة لحاجـات: المكونات المرتبطة بالعلاقات الشخـصیة-

والإهتمــام مــن قبــل مقــدمي الخــدمات الــصحیة عنــد ، الودیــة، المعاملــة) المرضــى(المــستهلكین 

  .تفاعلهم مع المستهلكین وتعاملهم

                                                
 .384ص ،2008، ثراء،الأردن ،دار"المستشفیات إدارة "نصیرات توفیق فرید1
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وتــــشیر إلــــى البیئـــة الكلیــــة التــــي یــــتم ضــــمنها تقــــدیم : المكونــــات البیئیــــة والهیكلیــــة-

 مــدى تــوفر مــستلزمات الراحــة، یتــضمن ذلــك جاذبیــة المؤســسة الــصحیة والخــدمات الــصحیة

  .الخصائص الهیكلیة لها وفي هذه المؤسسة) المرضى(ستهلكین  للمالاطمئنانو

أنهـا درجـة الإلتـزام بالمعـاییر "أما الهیئة المشتركة لإعتماد المنظمات الـصحیة فعرفتهـا 

  معرفــة النتــائج المتوقعــة لخدمــة  والمعاصــرة المعتــرف بهــا علــى وجــه العمــوم لممارســة الجیــدة

  .1"أو إجراء أو تشخیص أي مشكلة طبیة

تلك الدرجة التي یراها المـریض فـي الخدمـة الـصحیة المقدمـة "رفت أیضا على أنها وع

  .2" بما هو متوقععن قیاسها یفیض أنما یمكن  وإلیه

مـن خــلال مــا ســبق یمكــن القــول أن جــودة الخــدمات الــصحیة هــي نتــاج لمجموعــة مــن 

  احتیاجـــاتتجـــسیدها بإســـتمرار بمـــا یلبـــي والمكونـــات التـــي تـــسعى لتقـــدیم الخـــدمات الـــصحیة

  .متطلبات المستهلكینو

  .أهمیة الجودة في الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

یعـد الإهتمـام المتزایــد بـالجودة فـي الخــدمات الـصحیة مؤشـرا علــى أهمیتهـا فـي القطــاع 

 لإستخدام مثل هـذه الأسـالیب وذلـك لأهمیـة احتیاجاالصحي والذي یعتبر من أكثر القطاعات 

  .تفیدین منه والعمل على إرضائهمكثرة المس وهذا القطاع

  3: وتتمثل هذه الأهمیة فیمایلي

تــساعد بــرامج الجــودة علــى تــشجیع العــاملین فــي المؤســسات الــصحیة علــى مختلــف -

  .حثهم على تقدیم الأفضل ومستویاتهم على زیادة إنتاجیتهم

تساعد في التركیز على المشاكل التي تؤثر على مستوى الخـدمات الـصحیة المقدمـة -

متكاملـــة لتحدیـــد المـــشاكل ومـــن ثـــم تـــسهیل  وممـــا یـــؤدي إلـــى التوصـــل بطریقـــة منـــسقة

  .الإجراءات اللازمة قبل أن تصبح المشاكل بالدرجة التي لا یمكن التعامل معها

                                                
، الإداریــة للعلــوم العربیــة ،مجلــة "الــسعودیة الــصحة وزارة مستــشفیاتب النوعیــة الجــودة بــرامج فعالیــة مــدى، ســعید بــن خالــد 1

 .12ص، الكویت جامعة، العالمي النشر مجلس 1994 نوفمبر، 1 العدد ،2 المجلد

 .200ص سابق، مرجع، الصحیة الخدمات تسویق، البكري ثامر 2

 متطلبــات ضــمن مقدمــة مــذكرة" ینالمــستفید نظــر وجهــة مــن الــصحیة الخــدمات نظــام فــي التــسویق دور"ســفیان، عــصماني3

 ،2006-2005 بوضیاف،المــسیلة، محمــد جامعــة، تــسویق فــرع، تــسییر علــوم تخــصص، الماجــستیر شــهادة علــى الحــصول

 .23ص
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العمـل علـى  وتمكن إدارة المؤسسة الصحیة مـن التعـرف علـى احتیاجـات المـستهلكین-

  .لصحیة تحقیقها مما یؤدي إلى تحسین سمعة المؤسسة ا

تمییـــز الخـــدمات الـــصحیة المقدمـــة مـــن طـــرف المؤســـسة الـــصحیة عـــن المؤســـسات -

  .1الصحیة الأخرى

تعـــد جـــودة الخدمـــة الـــصحیة مؤشـــرا مهمـــا فـــي قیـــاس مـــستوى الرضـــا المحقـــق لـــدى -

  .المستهلك عن الخدمات الصحیة المقدمة له

هیكــل إذا مــا كانــت عبــر إدارة متخصــصة ضــمن ال، تــساعد علــى التحــسین المــستمر-

التكاملیـة فـي  وفجـودة الخـدمات الـصحیة تحقـق الـشمولیة، التنظیمي للمؤسسة الصحیة

الأداء فالشمولیة تعني التوسع في مستوى الخدمات الصحیة التي یتوقعها المـستهلكون 

 تعنـــي كـــون المؤســـسة الـــصحیة نظـــام مكـــون مـــن أنظمـــة التكاملیـــةبینمـــا ، )المرضــى(

خــر ولكــل نظــام فرعــي برامجــه الخاصــة إلا انــه فرعیــة یعتمــد بعــضها علــى الــبعض الآ

 الهیئـــة الطبیـــة لا تـــستطیع ممارســـة: یتكامـــل مـــع البـــرامج الاخـــرى فعلـــى ســـبیل المثـــال

أو الخــدمات ، ظائفهــا الطبیــة الــسریریة مــن دون وجــود التكامــل مــع الهیئــة التمریــضیةو

  .الأشعة والمساعدة كالمختبر

 مـن خلالهـا الحكـم علـى جـودة الخـدمات ومما سبق نستنتج أن العناصر السابقة یمكـن

الـصحیة التـي تقــدمها المستـشفیات كمـا أنهــا بمجموعتهـا تمثــل أهـم العناصـر التــي تـستند إلیهــا 

  .فلسفة الجودة

  .عناصر جودة الخدمات الصحیة: المطلب الثالث

 النفـــسیة للمـــریض ویـــتلخص هـــدف الخـــدمات الـــصحیة فـــي ضـــمان الـــصحة الجـــسدیة

عتبر عنصرا مهما من عناصـر الـصحة النفـسیة  فـإن تحقیـق أعلـى حیث أن رضا المریض یو

إلا أن هناك أبعـاد أخـرى یجـب أخـذها بعـین الإعتبـار عنـد ، معدلات الرضا یكون أحد الأبعاد

قیاس فاعلیة الخدمات التي تقدمها المستشفیات ویمكن تحدید عناصر جـودة الخدمـة الـصحیة 

  2: یلي فیما

                                                
 .202-201ص، سابق المستشفیات،مرجع إدارة، البكري  ثامر 1

، 5 المجلد، سنویة نصف وریةد مجلة، المستفیدین نظر وجهة ضمن الصحیة الخدمات جودة ابعاد، سلطان علي وفاء 2

 86ص، 2012، 10العدد
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ضـى علـى نـصیب عـادل وقـسط متـساوي مـن العنایـة وتعني حـصول المر: المساواة-أ

  .الطبیة وفق إحتیاجاتهم

وهـــي تحقیـــق الفائـــدة المرجـــوة مـــن العنایـــة الطبیـــة ســـواء علـــى مـــستوى : الفاعلیـــة-ب

  .أو على مستوى المستشفى أو على مستوى المجتمع المریض

 وتعمــي ملائمـة الخدمــة للعــرض الـذي یقــدم مـن أجلــه مـن حیــث أســلوب: الملائمـة-ج

  .حالته الصحیة ومكان تقدیمها ومدى توافقها مع احتیاجات المریض وجراءاتإو

ویقـصد بهـا أن خـدمات العنایـة الطبیـة یجـب أن لا تكـون : سهولة الحصول علیهـا-د

  .مقیدة بحدود زمانیة أو مكانیة معینة

ویعنــي أن الرعایــة الطبیــة المقدمــة فــي المستــشفى یجــب أن تحظــى بقبــول : القبــول-و

أفـراد المجتمـع  وویهم ومقدمي الخدمة أنفسهم من أطبـاء وممرضـین وفنیـینذ والمرضى

  .بشكل عام

وتعنـــي التـــوازن فـــي تخـــصیص المـــوارد المتاحـــة بـــین الخـــدمات المقدمـــة : الكفـــاءة-ه

  .الآخرینوالمرضى والمستفیدین منها دون أن تطغى خدمة أو مریض على 

  

  .مداخل تقییم جودة الخدمات الصحیة: المطلب الرابع

المقـــاییس  ولا تــستطیع المؤســسات الــصحیة تقیــیم أدائهـــا مــن خــلال اســتخدام الأدوات

المالیــة التقلیدیــة التــي تعتمــد علیهــا مؤســسات العمــال ممــا أدى إلــى ضــرورة اســتخدام مــداخل 

  .مختلفة عن تلك التي یتم اعتمادها بصفة عامة في المؤسسات الهادفة للربح

ام في جـودة الخدمـة الـصحیة هـو أنهـا تعتمـد علـى فقد تم الإتفاق على أن العنصر الع

إدراك المستهلك وعلى المؤسسات الـصحیة أن تبحثفـي تحـسین جـودة الخـدمات الـصحیة التـي 

تتلائم مع توقعات المستهلكین وتلبي حاجاتهم فالخدمـة الجیـدة مـن وجهـة نظـر المـستهلك هـي 

لـــك التوقعـــات عـــن طریـــق وتـــسعى المنظمـــات الـــصحیة إلـــى تلبیـــة ت، التـــي تتفـــق مـــع توقعاتـــه

التعرف على المعاییر التي یلجأ إلیها المستهلكون للحكم على جـودة الخدمـة الـصحیة المقدمـة 

  .إلیهم وعلى إمكانیة تلبیة تلك التوقعات 
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 : أربعــة مــداخل لتقیــیم جــودة الخــدمات الــصحیة وهــي )donabdin ،1980(وقــد حــدد

ــــات، المــــدخل الهیكلــــي ــــرف بأهمیــــة رضــــا ومــــدخل النتیجــــ، مــــدخل العملی ة النهائیــــة كمــــا اعت

  : سنتذكر هذه المداخل فیمایلي والمستهلكین كعامل مهم لتقییم جودة الخدمات الصحیة

أي مدى تناسب هیكل القوة العاملة في المؤسـسات الـصحیة مـع : المدخل الهیكلي-1

یتــــضمن إســــتعمال مقــــاییس هیكلیــــة تعــــود إلــــى  والخــــدمات الــــصحیة المطلوبــــة للمــــستهلكین

مثــل عــدد وفئــات ومـؤهلات مقدمــة الخــدمات الــصحیة ، لخـصائص الثابتــة للمؤســسة الـصحیةا

كمــا یعتبــر هــذا المــدخل ، إدارتهــا وأســلوب تنظیمهــا والتــسهیلات المتــوفرة والمعــدات ووالأجهــزة

مفضلا لدى الإداریین بسبب سهولة تـوفیر المعلومـات المطلوبـة لتقیـیم مـن سـجلات المؤسـسة 

هـو أنـه إذا كـان  وة البـسیطة ویـشیر هـذا المـدخل علـى افتـراض أساسـيأو من خلال الملاحظ

  .فإن العملیات سوف تتبع الهیكل كما أن النتائج تكون جیدة، هیكل الرعایة الطبیة جیدا

وتعنــي دراســة الرعایــة الطبیــة الكلیــة للمرضــى عــن طریــق مــا : مــدخل العملیــات -2

إجراءات الرعایـة  ویة وتتابع خطواتحصلوا علیه من خدمات صحیة مباشرة بالمؤسسة الصح

 ســــواء فــــي قــــسم التحالیــــل أو الأشــــعة أو الفحـــــوص، الطبیــــة التــــي حــــصل علیهــــا المــــریض

  .التوجیهات والإرشاداتو

أو مــا ، أي أنــه یــشیر إلــى الأنــشطة والخــدمات الــصحیة التــي یــتم تقــدیمها للمــستهلكین

تنــسیقهاوقد تــم الفــصل بــین ویتــضمن ذلــك تسلــسل الأنــشطة و، یــسمى بمحتــوى الرعایــة الطبیــة

التفاعل مع المستهلكین أو  والنواحي الفنیة للرعایة والمهارات المرتبطة بالشخصیة في التعامل

  .ما یسمى بفن الرعایة

ویعتبــــر هــــذا المــــدخل لتقیــــیم الجــــودة مــــن المــــداخل الأكثــــر اســــتعمالا لــــسهولة تحدیــــد 

یة حیث یعتمد هـذا المـدخل علـى البیانـات المقاییس العملیة بالمقارنة مع مقاییس النتیجة النهائ

المدونـــة فــــي الـــسجلات الطبیــــة للمـــستهلكین ویقــــوم هـــذا المــــدخل علـــى تحدیــــد قائمـــة مــــسبقة 

للعناصر التي یعتقد أنها تشكل الرعایة الجیدة ومـن ثـم مقارنتهـا مـع الأنـشطة العملیـة التـي تـم 

الإفتـــراض  وت الطبیـــة لهـــمكمـــا هـــي موثقـــة فـــي الـــسجلا، القیـــام بهـــا أثنـــاء رعایـــة المـــستهلكین

الأساســـي الـــذي یقـــوم علیـــه هـــذا المـــدخل هـــو إذا كانـــت العملیـــات صـــحیحة فیتوقـــع أن تكـــون 

  .النتائج النهائیة للرعایة جیدة
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وذلــك مــن خــلال مجموعــة المقــاییس الدالــة علــى الحالــة : مــدخل النتیجــة النهائیــة-3

لطبیـة مثــل معـدلات الوفـاة معــدلات الناتجـة عــن أداء عملیـات الرعایـة ا، الـصحیة للمـستهلكین

معــــدلات النجـــاح فــــي العملیــــات الجراحیـــة حیــــث تعكــــس النتــــائج ، الموالیـــد أو أوزان الأطفــــال

 النهائیــة للرعایــة الطبیــة التغیــرات التــي تحــدث للمــستوى الــصحي الفــردي أو المجتمعــي حالیــا

ستهلك لمـــستوى ترتكـــز هـــذه المقـــاییس علـــى إدراك المـــ ومـــستقبلا كنتیجـــة للخـــدمات الـــصحیةو

  .صحته أو على الرأي المهني 

تلعــب توقعــات المــستهلك دورا كبیــرا فــي : مــدخل رضــا المــستهلكین لتقیــیم الجــودة-4

الحكم علـى جـودة الخـدمات  الـصحیة المقدمـة فالمـستهلكون یقیمـون جـودة الخـدمات الـصحیة 

یه بما كان متوقعا المقدمة فالمستهلكون یقیمون جودة الخدمات الصحیة بمقارنة ما حصلوا عل

الأبحــاث التــي تناولــت تقیــیم الجــودة فــي  وكمــا أن هنــاك الكثیــر مــن الدراســات، أو مرغوبــا فیــه

الخـدمات الــصحیة باسـتعمال مقیــاس رضــا المـستهلكین  حیــث یمكــن لهـذا المقیــاس أن یعكــس 

ى أنــــشطة الرعایــــة معــــا فقــــد یتحقــــق الرضــــا لــــد والعملیــــات والنتیجــــة النهائیــــة للرعایــــة الطبیــــة

وقــد لا یتحقــق ، المــستهلك الخــارج مــن المؤســسة الــصحیة بعــد تلقیــه العــلاج الطبــي المناســب

الرضا لـذلك المـستهلك المـصاب بمـرض مستعـصي مهمـا كـان الإهتمـام والرعایـة الطبیـة التـي 

أبعـاد الجـودة  وبذلت لأجله مع ذلك هذا لا ینفي وجوب أن یقوم مقدم الخدمة بالإلتزام بمعاییر

الـــصحیة التـــي مـــن شـــأنها أن تحقـــق الرضـــا أو الحـــد الأدنـــى مـــن الرضـــا لـــدى فـــي الخدمـــة 

رعایـــة لحاجاتـــه ورغباتـــه منـــذ اللحظـــة الأولـــى لدخولـــه  وأن ذلـــك یتـــضمن اهتمامـــا والمـــستهلك

رعایـــة الطـــاقم  واســـتقباله مـــرورا بـــالإجراءات الخاصـــة بتـــدوین المعلومـــات والمؤســـسة الـــصحیة

ـــــة الخـــــدمات  ـــــه فـــــضلا عـــــن نوعی  إنهاءابإعطـــــاء التعلیمـــــات والفندقیـــــة المقدمـــــةالتمریـــــضي ل

متطلبـات المـستهلكین مـن الخدمـة الـصحیة  والإرشادات الصحیة یتمثل في مقابلـة احتیاجـاتو

  1.المقدمة لهم والتي تستوجب توافقها مع توقعاته

  

                                                
 على الحصول متطلبات ضمن مقدمة ،مذكرة"الجزائریة الصحیة المؤسسات في الخدمات جودة تقییم": سعدیة خامت 1

 .90-87،ص2011،2012البویرة،، محمد الحاج آكلي جامعة، تسویق تخصص، التجاریة العلوم قسم، الماستر شهادة



   الصحیة تسویق الخدمات                                                  لثانيالفصل ا

 

 41

 .المزیج التسویقي للخدمات الصحیة: المبحث الثالث

فـي  والمتمثلة زیج التسویقي للخدمات الصحیةمن خلال هذا المبحث سنحاول التطرق إلى الم

تسعیر الخدمات الصحیة، توزیـع الخـدمات الـصحیة، تـرویج  المنتج الصحي، العناصر التالیة

 .الخدمات الصحیة

  .المنتج الصحي: الأولالمطلب 

یمثــل المنـــتج الـــصحي العنـــصر الأول مـــن عناصــر المـــزیج التـــسویقي الـــصحي والتـــي 

تعتبــر المنتجــات الـــصحیة  ویة المقدمــة مــن المنظمــات الــصحیةتمثــل أنــواع الخــدمات الــصح

 حالهــا حــال المنتجــات الأخرى،تحتــاج إلــى التخطــیط الــصحیح لهــا والــذي یعتبــر أمــرا أساســیا

ضـروریا لهـا بهــدف تقـدیمها بالـشكل المناســب والوقـت الملائـم والنوعیــة المطلوبـة وعلیـه فمــن و

ت ولاسـیما أن فـرض الإبـداع أكثـر وضـوحا فـي الضروري الإهتمام بتطویرها في كافة المجـالا

الخــدمات بــشكل عــام والخــدمات الــصحیة بــشكل خــاص لمــا لــه مــن انعكــاس مهــم علــى بنــاء 

  1مجتمع صحي وثقافي 

  2:  نوعینإلىو بشكل عام تنقسم المنتجات الصحیة 

  : السلع الصحیة-1

ل مجموعـة مـن الأجهزة والمعدات الطبیة والتـي تتـصف بكونهـا تمثـ ووهي تمثل الأدویة

وتحقیـق أهـداف المنظمـة ، الخصائص التي تهدف إلى تحقیق الرعایـة الـصحیة للمـستفید منهـا

  :  قسمینإلىتنقسم هذه السلع  والصحیة

: وهــي تمثــل الــسلع التــي تــشتري مــن قبــل المــستهلك مثــل: الــسلع الإســتهلاكیة الــصحیة-أ

  .غیرها ووجهاز قیاس الحرارة و أجهزة قیاس الضغط الدموي،، الأدویة

، وهي تمثل السلع التي تدخل أو تساعد في إنتاج سلع أخرى: السلع الإنتاجیة الصحیة-ب

  : إلىتنقسم السلع الإنتاجیة  والمواصفات وتختلف عنها بالخصائص

المــواد الأولیــة الخــام وهــي تلــك الــسلع التــي تــدخل فــي تــصنیع الــسلع كــصناعة الأدویــة -

 .الآخر زراعي وحیث قسم منها صناعي

 

                                                
 .91 ص، سابق مرجع، وسفی عثمان ردینة 1

 .97ص، نفسه مرجع 2
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التـشغیل لمعـدات سـواء الخفیفـة  و مهمات التشغیل التي تلعب دورا أساسیا فـي الـصیانة-

  .أو الثقیلة

  :  الخدمات الصحیة-2

 التي یقدمها أحد أعضاء الفریق الطبي إلى فرد الاستشفائیةهي الخدمات العلاجیة أو 

ذلــك فــي أكثــر مــن أفــراد المجتمــع مثــل معالجــة الطبیــب لــشخص مــریض ســواء كــان  وواحــدا

  .مركزه الصحي الخاص أو في مؤسسة عمومیة

  .تسعیر الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

تعتبــر سیاســة التــسعیر مــن أصــعب القــرارات التــي تتخــذ علــى مــستوى إدارة المؤســسة 

عوامل تؤثر في عملیة تحدیدها كما  والصحیة لما تحتویه هذه السیاسة التسویقیة من متغیرات

 عنصر أساسي مؤثر على الإیرادات مقارنة بعناصر المزیج التسویقي یعتبر التسعیر الصحي

یمثـل الـسعر بالنـسبة للخـدمات الـصحیة المقابـل المـادي أو  والأخرى التي تحتـاج إلـى تكـالیف

  1.التعویض عن القیمة المقابلة للخدمة

رة إن تحدیـــد اســـتراتیجیات التـــسعیر تتـــأثر بعوامـــل عدیـــدة منهـــا عوامـــل داخلیـــة یمكـــن الـــسیط-

یمكـــن تمثیـــل هـــذه العوامـــل علـــى النحـــو  والـــسیطرة علیهـــا  عوامـــل خارجیـــة لا یمكـــن وعلیهـــا

  2: التالي

  وتتمثل في: العوامل الداخلیة-1

  : التكالیف-أ

إن قــرارات التــسعیر یجــب تنــسیقها مــع تــصمیم المنــتج والتــرویج لكــي یــتم تنفیــذ برنــامج 

وات التوزیعیــــة أو عناصــــر المــــزیج أن أي تطــــویر للمنــــتج أو القنــــ وتــــسویقي متكامــــل وفعــــال

  .أن هذه التكالیف تؤثر على سیاسة الأسعار والترویجي یحتاج إلى تكالیف إضافیة

  : الأهداف التسویقیة-ب

تــسعى إدارة التــسویق إلـــى تحقیــق مجموعـــة مــن الأهـــداف مــن خـــلال تحدیــد الأســـعار 

  .لإدراكها لأهمیة السعر في اتخاذ قرار الشراء

                                                
  .165ص، سابق یوسف،مرجع عثمان ردینة1

، ردنالأ للنشر، حامد دار التشریع الصحي والمسؤولیة الطبیة،-  والخدمات الصحیةالمستشفیات إدارة "نةعبوا المهدي عبد2

 .17ص ،2003
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ق كأداة تسعى من خلاله للوصول إلى أكبر عـدد مـن ذوي الـدخول فقد یستخدم التسوی

  .المحدودة لأن دخولهم لا تمكنهم من شراء خدمات صحیة ذات أسعار مرتفعة

وبالتــالي اســتخدام سیاســة الأســعار المنخفــضة أو المعتدلــة مــع المحافظــة علــى الجــودة 

لــــشفاء أو أن المنظمــــة تحقیــــق ا وهـــذه المنتجــــات والخــــدمات بمــــا یحقــــق لهــــم الإســــتفادة منهــــا

الـــصحیة تعمـــل  علـــى تقـــدیم منتجـــات صـــحیة ذات جـــودة عالیـــة بهـــدف تحقیـــق التنـــافس فـــي 

السوق والصمود لوجه المنافسة وهذا یستدعي ارتفاع في التكالیف وبالتـالي ارتفـاع فـي أسـعار 

الخــدمات أمــا إذا كانــت المنظمــة الــصحیة تــسعى للبقــاء فــي الــسوق فــذلك یــستدعي اســتخدام 

تعمـل علـى رفـع أسـعارها  وار وسطیة لتحقیـق أربـاح مناسـبة تمكنهـا مـن البقـاء فـي الـسوقأسع

  .تدریجیا في المستقبل 

  : العوامل الخارجیة-2

الإستراتیجیات  وتمثل العوامل الخارجیة الضغوط والتهدیدات التي تتعرض لها المنظمة

   : نذكر منها وتحقیق أهدافها ووالخطط التي تمكنها من التكیف مع هذه العوامل

الذین یطلبون خدماتهم والكمیـة ) المرضى(المسوقون أن یعرفوا عدد الزبائن  یحتاج: الطلب-أ

  درجـــة حـــساسیتة  والتـــي یرغبـــون فـــي الحـــصول علیهـــا والتـــي تعتبـــر قاعـــدة فـــي تحدیـــد الـــسعر

  .في السوق

ـــسعریة للمنافـــ: طبیعـــة المنافـــسة-ب ـــه للـــسیاسات ال ـــى المنظمـــة الـــصحیة التنب  سینیجـــب عل

 تكییــف أو تعـــدیل الأســـعار طبقـــا لـــذلك كمـــا أن الــسعر یـــؤثر فـــي الموقـــع التنافـــسي للمنظمـــةو

  .حصتها في السوقو

الفعالــة فــي إنجــاح  وتعتبــر العوامــل الإقتــصادیة مــن العوامــل المهمــة: العوامــل الإقتــصادیة-ج

ادا إلـى دورة إستراتیجیة تـسعیر الخـدمات الـصحیة لأنهـا تحـدد دخـل الفـرد والقـوة الـشرائیة اسـتن

  .العمال التي تمر بها دولة ما

، قـد تتخـذ الحكومـات قـرارات تتعلـق بالأسـعار لمعالجـة ظـاهرة معینـة: الإعتبـارات القانونیـة-د

فیمكن للدولة أن تثبت أو تجمد الأسـعار عنـد مـستوى معـین أو تحـدد المعـدلات التـي تفتـرض 

  .أن تكون علیها
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   .یةتوزیع الخدمات الصح: المطلب الثالث

یمثــل التوزیــع بــشكل عــام مجموعــة الأنــشطة التــي تهــدف مــن خلالهــا المنظمــات إلــى 

مختلـف "یمكن تعریفه علـى أنـه وجعلها في متناول المستهلكین وتدفق إنسیاب السلع والخدمات

النشاطات التي تتولاها المنظمة الصحیة لجعل الخدمة الصحیة سـهلة المنـال للمـریض مكانیـا 

  .1"علوماتیارسمیا وم ووزمانیا

وعندما تتحـدث عـن توزیـع الخـدمات بـشكل عـام وعـن توزیـع الخـدمات الـصحیة بـشكل 

مكونات التوزیع المادي  وخاص فإن المنظمات الصحیة لا تستطیع أن توظف جمیع عناصر

إن  ووذلــك لعــدم إمكانیــة تخــزین ونقــل الخدمــة كــذلك تعتمــد بــشكل عــام علــى التوزیــع المباشــر

 الصحیة یـسعى إلـى الحـصول علـى هـذه الخدمـة فـي مكـان تقـدیمها ولا المستفید من الخدمات

  .یمكن نقلها له

وٕان تخطیط استراتیجیة توزیع الخدمات یعتمد بشكل أساسـي علـى تحدیـد نطـاق العمـل 

والرقعة الجغرافیـة التـي تعمـل فیهـا المنظمـات الـصحیة لكـي تـسهل علـى المـستفید مـن الخدمـة 

حــصوله علــى الخــدمات الــصحیة وبــشكل عــام فــإن  ووزیعیــةالوصــول بــسهولة إلــى النقطــة الت

  .الخدمات الصحیة تعتمد على أسلوب التوزیع المباشر 

  : 2ویعتبر التوزیع مفتاح نجاح للمنظمات لأنه یساعد على

تحقیق الإتصال المستمر بین المنتج والمستهلك للسلع الصحیة وبین المنتج والمـستفید مـن -1

  .الإتصال المباشر مع المستفید وري أساس عملیة التوزیعیمثل العنصر البش والخدمة

إن التوزیــع الفعــال الــذي یــضمن اســتمرار وجــود الــسلعة أو الخدمــة المعروضــة فــي الــسوق -2

  .إدامة الصلة معهم والإستقرار النفسي لدى المستهلكین وسوف یولد الثقة

  .إكساب شهرة للمنظمة الصحیة-3

  .ید  تحقیق الإشباع والرضى للمستف-4

  .تحسین المكانة الذهنیة للمنظمة الصحیة-5

  .المحافظة على الحصة السوقیة للمنظمة والصمود بوجه المنافسة والعمل على زیادتها-6

                                                
  .294ص، سابق مرجع، الصحیة خدمات تسویق، البكري ثامر 1

  .114 ص، سابق مرجع، یوسف عثمان ةردین 2
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حــصول المنظمــة علــى المعلومــات التــي تتعلــق بــردود أفعــال المــستهلكین والمــستفیدین مــن -7

  .ت المناسبة التي تلبي حاجاتهمالسلع والخدمات الصحیة بهدف القیام بالمعالجات والتغییرا

تقلیل التكالیف التسویقیة  وتعتمد سیاسة توزیع الخدمة الـصحیة علـى التوزیـع المباشـر أي -8

 العلاقة المتلازمة المباشرة بین الطبیب والمریض والتي قد تكـون داخـل المستـشفى أو خارجهـا

 ل للمستفیدین لإشـباع حاجـاتهملذا فإن هناك مشكلة الوصو ومایهم تأدیتها في مكانها الملائمو

، رغبــاتهم ولــذا لابــد مــن تحدیــد الأفــراد المخــدومین وتحدیــد المنــاطق التــي ســوف یــتم خــدمتهاو

بالإعتمــاد علــى أســس متعــددة مثــل  وولــذا یــتم تقــسیم أو تجزئــة الــسوق إلــى قطاعــات متباینــة

حیة مــن خــلال الموقــع الجغرافــي أو العوامــل الدیمغرافیــة أو مــستویات الــدخول أو مــشاكل صــ

الخارجیــــة بالمستــــشفیات أو مــــن خــــلال  ومنافــــذ أداء الخــــدمات الــــصحیة بالعیــــادات الداخلیــــة

  .إسعاف المرضى واستخدام سیارات الإسعاف المجهزة أو طائرات الهیلكوبتر المجهزة لنقل

  1: وبصفة عامة یمكن تطویر نظم إیصال الخدمات الصحیة من خلال مراعاة الآتي

أحجـام مواقـع ومنافـذ أداء الخـدمات الـصحیةوفق المنطقـة أو المنـاطق التـي  و الإهتمام بعـدد-

أیــضا ســاعات التــشغیل المرتبطــة بكــل نــوع مــن أنــواع الخــدمات بالمستــشفى لــضمان  وخــدمتها

  .أداء الخدمة في جمیع الوقات

طبیعــــة الأمــــراض الــــسائدة فــــي البیئــــة  وإنــــشاء العیــــادات الطبیــــة المتنوعــــة والتــــي تتناســــب-

  .بشریا وتجهیزها مادیا وومةالمخد

الإهتمــام بــنظم إیــصال الخــدمات الــصحیة والطبیــة داخــل المستــشفیات وخارجهــا ســواء علــى -

ذلــك للوصــول للمــستفید فــي الوقــت المناســب مــع أداء  والطــرق العامــة أو بالمنــاطق الــسكنیة

  .الخدمات بالجودة المناسبة

  : هو موضح في الشكل التاليوتنقسم المنافذ التوزیعیة للخدمات إلى قسمین كما 

                                                
 .54ص، القاهرة، التوزیع وللنشر إیتراك، "الصحیة الخدمات تسویق"مدكور، فوزي 1
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  .الغیر المباشر في توزیع الخدمة الصحیة  والمنفذ المباشر: )4( الشكل رقم 

  
  .297ص ، الأردن، يروزالیا دار ، المستشفیاتإدارة البكري، ثامر: المصدر

  .ترویج الخدمات الصحیة: المطلب الرابع

لمنظمـــة الـــصحیة أفـــراد الطریقـــة التـــي تطلـــع بهـــا ا" یعـــرف التـــرویج الـــصحي علـــى أنـــه

  .1"المجتمع على الخدمات الصحیة التي تقدمها عبر الوسائل المباشرة أو غیر المباشرة

  2: وتكمن أهمیة الترویج في المجال الصحي في النقاط التالیة

خلـــق القناعـــة الكافیــــة لـــدى الأفــــراد فـــي الأســــواق المـــستهدفة عــــن حقیقـــة الخــــدمات -

لیـــا والجدیـــدة منهـــا مـــستقبلا وذلـــك مـــن خـــلال المعلومـــات الـــصحیة التـــي تقـــدمها المنظمـــة حا

ـــشویه أو التـــضلیل لكـــي یتخـــذ الأفـــراد قـــراراتهم بموضـــوعیة أفـــضل  الـــصادقة والخالیـــة مـــن الت

  .عقلانیة أكثرو

                                                
 .240ص، سابق مرجع، الصحیة الخدمات تسویق، البكري ثامر 1

 .243ص، نفسه مرجع 2
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أكثــر ولاء لهــا  وتعزیــز العلاقــة مــع المرضــى الحــالیین والــسعي لجعلهــم زبــائن دائمــین-

  الاجتماعیــة حیــال مــا یهــدد المجتمــع مــن أمــراضللانتفــاع مــن الخــدمات الــصحیة ومــسؤولیتها

  .مخاطر وأوبئةو

إتساع النطـاق الجغرافـي لتقـدیم الخدمـة الـصحیة ممـا یـستوجب اسـتخدام التـرویج فـي -

كل المنظمات الصحیة لتقلـیص المـسافة الجغرافیـة وجعـل المرضـى علـى إدراك وعلـم بكـل مـا 

ســتجابتها الــسریعة لتلبیــة طلبــاتهم ا ویمكــن أن تقدمــه هــذه المنظمــات لهــم مــن خــدمات صــحیة

  .إنطلاقا من مسؤولیتها اتجاه المجتمع

ویتكــون المــزیج الترویجــي مــن عناصــر مختلفــة تــؤدي كــل منهــا دورا أساســي فــي تنفیــذ 

ــــل هــــذه العناصــــر فــــي والأهــــداف الترویجیــــة تنــــشیط ، الإتــــصال الشخــــصي، الإعــــلان: تتمث

  .العلاقات العامة، المبیعات

تعرفــــه الجمعیــــة  والإعــــلان أبــــرز العناصــــر المكونــــة للمــــزیج الترویجــــيیعتبــــر : الإعــــلان-1

الأفكـــار  والوســـیلة غیـــر الشخـــصیة لتقـــدیم البـــضائع والخـــدمات"الأمریكیـــة للتـــسویق علـــى أنـــه 

  1"بواسطة جهة معلومة بمقابل أجر مدفوع

  : الإتصال الشخصي-2

ي تـــسویق یعتبـــر الإتـــصال الشخـــصي مـــع المـــستفیدین العمـــود الفقـــري للإتـــصالات فـــ

فالمنظمـــة أو المستـــشفى تـــضع بعـــض موظفیهـــا مثـــل المرشـــدین الـــصحیین ، الخـــدمات عامـــة

  2.للتعامل مع المستفیدین من خدماتها والمتبرعین والمساهمین للمستشفى

  : تنشیط المبیعات-3

ویقــصد بهــا تــرویج المبیعــات وهــي عبــارة عــن كافــة الأســالیب الممكــن اســتخدامها فــي 

: الإتــصال الشخــصي وقــد عرفــت علــى أنهــا و لا یــدخل ضــمنها الإعــلانعملیــة التــرویج والتــي

مجموعة من الأدوات المحفزة والتي صممت لأن یكـون تأثیرهـا سـریع وقـصیر المـدى لغـرض "

  .3الإسراع في تحقیق عملیة الشراء للسلع والخدمات من قبل المستهلك

  

                                                
  .245سابق،ص مرجع، الصحیة الخدمات البكري،تسویق تامر 1

 .218ص، بقالسا مرجع، مدكور فوزي 2

 .254سابق،ص مرجع، الصحیة الخدمات البكري،تسویق  تامر 3
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  : العلاقات العامة

هــي وظیفــة "ریــف التــالي للعلاقــات العامــة قــدمت جمعیــة العلاقــات العامــة الدولیــة التع

 مخططـة والتـي تـسعى مــن خلالهـا المؤسـسة الخاصـة أو العامـة لكـسب تفــاهم وإداریـة مـستمرة

تأییـــد الجهـــات التـــي تتعامـــل معهـــا لـــضمان توافـــق هـــذه الأخیـــرة قـــدر الإمكـــان مـــع  وتعـــاطفو

تحقیـــق التعـــاون  وســـلوكیاتها مـــع الإســـتخدام المكثـــف لنـــشر المعلومـــات وأنـــشطتها وسیاســـتها

  1".الأكثر فعالیة الذي یأخذ بعین الإعتبار المصالح المشتركة

تعمــل ، نفهـم مــن خـلال هــذا التعریـف أن العلاقــات العامــة هـي وظیفــة تقـوم بهــا الإدارة

على تنفیذ برامج وخطط مدروسة تهدف من خلالها كسب رضا واحترام الجهـات التـي تتعامـل 

  .ة المشتركةمعها المؤسسة بهدف تحقیق المنفع

  

  

                                                
 متطلبات ضمن مقدمة مذكرة"المستهلك سلوك على المؤسسة صورة خلال من العامة العلاقات أثر "خدیجة، ایزیتي1

، 2001-2009، الجزائر، ابراهیم دالي جامعة، تسویق فرع، تجاریة علوم تخصص، الماجستیر شهادة على الحصول

  .5ص
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  : خلاصة الفصل

 أساسیا في نجاح المنظمة ونلاحظ مما سبق أن التسویق یمكن أن یلعب دورا مهما

  .تطویر خدماتها لإرضاء زبائنها ورفع كفاءة أدائهاو

لذا رأت المنظمات الصحیة ضرورة إدخال النشاطات التسویقیة  فیها إشباعا لرغبات 

مل على تقدیم برامج وبدائل متنوعة لتمكینهم من الحصول  والعاحتیاجاتهمو عملائها الصحیة

 وبما أن العنصر الأساسي إمكانیاتهم الشرائیة وعلى الخدمات الصحیة المطلوبة بما یتوافق

  .المستهدف هو المریض فمن اللازم استعمال التسویق لإرضائه و الحفاظ علیه



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  الثالثالفصل 

  دراسة حالة مصحة سیدي ثامر
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  :تمهید

 السابقة حول الخدمة الصحیة وتسویقها لى الجانب النظري في الفصولإلقد تطرقنا 

سنحاول في هذا الفصل معرفة مدى تطبیق ما جاء في الجانب النظري على أرض الواقع و

اسة النظریة  على المصحة الطبیة الجراحیة  ذلك بإسقاط الدر، أي في المؤسسات الصحیة

   حیث خصصنا لهذه الدراسة المباحث سیدي ثامر لملامسة واقع التسویق في هذه المصحة

             :التالیة 

  .سیدي ثامر أدوات الدراسة ومبررات اختیار مصحة :المبحث الأول 

  . نبذة عامة عن مصحة سیدس ثامر: المبحث الثاني 

  . واقع التسویق في مصحة سیدي ثامر:الثالمبحث الث 
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  .سیدي ثامرمصحة أدوات الدراسة ومبررات اختیار :المبحث الأول 

 من خلال هذا المبحث سنقوم  بتعریف الأدوات التي استخدمناها في الدراسة المیدانیة

  .مبررات اختیارنا للمصحة میدان الدراسة والتطرق لأسبابو

  .أدوات الدراسة:المطلب الأول 

  : أدوات بحث علمیة والتي ندرجها في الآتيباستخدامتم إنجاز هذه الدراسة المیدانیة 

  : المقابلة الشخصیة-أولا

یتم مـن خلالـه إدارة النقـاش ، بحیث یقوم الباحث بتحدید موعد لقاء مع مفردات البحث

إثـارة المفـردة بمجموعـة  وبمجموعة من الأدوات والتي مـن أهمهـا توجیـه الأسـئلة بطریقـة معینـة

الرغبــات  والأفكــار والــدوافع ومــن المثیــرات الحــافزة ومــن خــلال هــذه المقابلــة یــتم تجمیــع الآراء

كانت أكثر الوسائل  ووتم اعتمادنا في هذا البحث على المقابلة بشكل كبیر1الخاصة بالمفردة 

مــسؤولین طرحنــا فیهـــا ال وتلبیــة لمتطلبــات البحــث بحیــث قمنــا بمقــابلات فردیــة مــع المــوظفین

العدیــد مــن الأســئلة المتعلقــة بالموضــوع مــع محاولتنــا لإثــارة المبحــوثین وجعلهــم یتفــاعلون مــع 

الموضــوع وقمنــا بــشرح الألفــاظ الــصعبة والغامــضة وحتــى تغییرهــا فــي بعــض الأحیــان قــصد 

كـل  وكـل هـذا مـن أجـل الحـصول علـى الإجابـة الـصحیحة، تسهیل إیصال المفهوم للمبحـوثین

  .معلومات اللازمة للبحثال

  .الملاحظة العلمیة:ثانیا 

أن یقـــوم الباحـــث بملاحظـــة ظـــاهرة مـــن الظـــواهر أو ســـلوك "الملاحظـــة العلمیـــة تعنـــي 

 الوقـائع وو تـسجیل المـشاهدات، معین سواء للفرد أو لمجموعـة مـن الأفـراد فـي میـدان الدراسـة

  .2"تجمیعهاو

 النـشاطات والتفـاعلات ولمتغیـراتبحیث حاولنا في هـذا المبحـث ملاحظـة ورصـد كـل ا

ـــاء قیـــامهم بأعمـــالهم والإضـــطرابات والتـــوتراتو  مختلـــف ســـلوكیات المـــوظفین بملاحظـــتهم أثن

وكـــل هـــذا مـــن أجـــل فهـــم أكثـــر لـــسیر ، المتبادلـــة بیـــنهم فـــي الحـــدود المـــسموح بهـــاالعلاقـــات و

  .موضوع البحث في هذا المیدان

                                                
 مكتبة أنجلو، الأسس العلمیة لكتابة رسائل المجاستیر والدكتوراه، محسن أحمد الخضیري، سعودي،  محمد عبد الغني1

  .78ص، مصر، القاهرة، ةالمصری
 .80ص، المرجع نفسه2
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  .الوثائق والسجلات:ثالثا

لات والوثائق أمر ضروري لإستكمال البحث بحیث إستعنا الإعتماد على السج

  .الوثائق الموجودة في مختلف مصالح المصحة وبالسجلات

  .مصحة سیدي ثامرمبررات اختیار  :المطلب الثاني

تم اختیارنا لمصحة سیدي ثامر بمدینة بوسعادة ولایة المسیلة كمیدان لدراسة موضوع 

  :البحث للأسباب التالیة

 ومعروف  الأجهزة التي تساعد الأطباء في عملهم وصحة لأحدث التقنیاتإستعمال الم

  .انجذاب العمالة إلیها بشكل كبیر وعن المصحة إهتمامها بزبائنها

 تعتبر المصحة متفوقة في مجال نشاطها مقارنة بمثیلاتها في المنطقة.  

 الیة الجراحین ذوي المؤهلات علمیة ع والمصحة تضم نخبة من الأطباء الأخصائیین

المعروفین في المنطقة بتمیزهم في مجال  وفي مجالات طبیة دقیقة ذات أهمیة بالغة

إجراء العملیات الجراحیة الصعبة  وخبراتهم في التعامل مع المرضى ونشاطهم

بالإضافة إلى تمیز المصحة في جراحة  الأعصاب التي تعتبر من أدق وأصعب 

 .التخصصات

 و إهتمامنا بهذا القطاع خصیصا لما حققه ، خاصكون هذه المصحة تابعة للقطاع ال

  .العالمي ومن نجاح على المستوى المحلي
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  .نبذة عامة عن مصحة سیدي ثامر:المبحث الثاني 

  التعریف بالمصحة:المطلب الأول

ـــة ســـیدي ثـــامر هـــي مـــصحة خاصـــة تقـــدم خـــدمات صـــحیة  ـــة الجراحی المـــصحة الطبی

تعتبـر حدیثـة  وینـة بوسـعادة علـى طریـق الجلفـةتقع وسط مد، بغرض التغطیة والتكفل والعلاج

 وهـــي مـــصنفة كـــشركة ذات مـــسؤولیة محـــدودة 2005 أوت 01النـــشأة باشـــرت نـــشاطها فـــي 

 50 شــخص وتقــدر طاقتهــا الإســتعابیة بــــ60تتكــون مــن فریــق طبــي وشــبه طبــي یــصل إلــى 

  .سریر

ض وقد شهدت المصحة تطورات عدیدة من بینها إضافة جراحة الأعصاب وقـسم أمـرا

   .2010الوجه سنة  و كما تم إضافة جراحة الفك2008التولید في  والنساء
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  .الهیكل التنظیمي للمصحة:المطلب الثاني 

  الهیكل التنظیمي للمصحة 05شكل رقم 

.  
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  :تتمثل وظائف المصحة حسب الهیكل التنظیمي في الآتي    

  :الإدارة -1

  :ویشرف علیها

اءات الـضروریة لـضمان الـسیر الحـسن للمـصحة وهـو  جمیـع الإجـراتخـاذیعمـل علـى :المـدیر 

مراقبـة  والمسؤول الأول عن نظام الإنضباط في جمیع الوحدات كما یسهر علـى حـسن الـسیر

  .جمیع المدیریات 

  .ینوب عنه في حالة غیابه عن المصحة ویساعد المدیر في مهامه:نائب المدیر 

  :مصلحة المالیة والوسائل-2

  :وتتشكل من 

یــشرف علــى هـذه المــصحة مــوظفین تتمثــل مهامهــا الأساســیة :محاســبة والوســائل مـصلحة ال-أ

  :في 

  :    المحاسبة والمالیة -

  .حساب المیزانیة -

  . حساب وتحریر نفقات المهمات-

  .تحریر الفواتیر و حساب-

  . والمنحالعلاواتو  حساب الرواتب الموظفین-

  :الأجور-

  . تحریر شهادات العمل والراتب-

  .كشوف العمل تحریر -

  : محاسبة المواد-

  .الطبیة وإحصاء المعدات والتجهیزات المكتبیة وجرد -

  . متابعة السیر الحسن لهذه المعدات-

  .  التنسیق مع المخزن-

أدویـة ، معـدات، عبارة عن قاعة یتم فیها تجمیع مشتریات المصحة من تجهیزات:المخزن-ب

  :إلخ ویسیره  أمین مخزن تتمثل مهامه في ..

 المعدات لرؤساء المصالح عن طریق وصل وتسجیلها وسلیم الأدواتت.  
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 المعدات الجدیدة وتسجیل الأدوات.  

 شراء الأدوات واللوازم.  

 التسلیم وتحریر وصولات الإستلام.  

تتمثــــل مهــــام المــــوظفین فیهــــا فــــي صــــیانة جمیــــع ممتلكــــات المــــصحة :مــــصلحة الــــصیانة-ج

  :والمتمثلة في 

 الأدوات الأخرىو المعدات وصیانة التجهیزات.  

 تصلیح المعدات الصحیة والطبیة وصیانة الهیاكل الصحیة بصیانة.  

  صیانة الآلات المیكانیكیة.  

 یعنى هذا القسم بضمان الـسیر الحـسن لإدارة المـوظفین:مصلحة الموارد البشریة -3

ومـا یمیـز هـذه المـصلحة أنهـا تـسیر فئـات مختلفـة مـن ، متابعة الظروف الخاصة بالمـصحة و

فئــة العمــال المهنیــین ویــشرف علــى هــذه ،  فئــة شــبه الطبیــین-فئــة الأطبــاء :لمــوارد البــشریة ا

  .المصلحة متصرف إداري

، الجراحـة فـي المـصحة ووتظـم مختلـف الأقـسام المتعلقـة بالطـب :المصلحة الطبیة-4

یشرف علیهـا المـدیر الطبـي وهـو طبیـب أخـصائي مكلـف بدراسـة جمیـع المـسائل التـي تخـص 

ـــداخلي ، التقنـــي فیهـــا وإبـــداء رأیـــه الطبـــي ولطبـــي فـــي المـــصحةالجانـــب ا وكـــذا عـــن التنظـــیم ال

والعلاقات الوظیفیة بین المصالح الطبیة والمشاریع المتعلقة بـالتجهیزات الطبیـة وبنـاء مـصالح 

سـیرها فـي مـصالح العـلاج  ویقترح كل التدابیر التي من شـأنها تنظـیم المـصحة ووهیاكل طبیة

  :ذه المصلحة بدورها الى عدة مصالح فرعیة والمتمثلة في الآتي والوقایة وتنقسم ه

  مصحة الفحص الطبي والإستعجالات -أ

  مصلحة الجراحة-ب

  .مصلحة الأشعة الطبیة-ج

  .مخبر التحالیل الطبیة-د

  .التولید ومصلحة أمراض النساء-هـــ
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    مصحة سیدي ثامرواقع التسویق في : المبحث الثالث

تلخیص لأهم ما جاء في دراسـتنا المیدانیـة لموضـوع  و بمثابة تحلیلیعتبر هذا المبحث

واقع التسویق بمصحة سیدي ثامر حیث عرضنا في المطلب الأول المزیج التسویقي لمـصحة 

سیدي ثامر أما المطلب الثـاني فكـان عبـارة عـن عـرض العناصـر الإضـافیة للمـزیج التـسویقي 

  .ث لتقییم  الأنشطة التسویقیة في المصحة في المصحة وفي الأخیر خصصنا المطلب الثال

  المزیج التسویقي في مصحة سیدي ثامر: المطلب الأول 

فــي هــذا المطلــب ســنعرض أســئلة المقابلــة مــع الإجابــات حــول  المــزیج التــسویقي فــي 

  .مصحة سیدي ثامر

    الخدمات الصحیة:أولا 

  مها؟یماهي الخدمات التي تقوم المصحة بتقد: السؤال

تقدم المصحة خدمات متنوعة في مختلف المجالات الصحیة وتتمثل هذه الخـدمات  :الجواب 

  :فیما یلي 

   :خدمات العنایة المركزة-1

هـــي خـــدمات طبیـــة مركـــزة تقـــدم لمرضـــى ذوي الحالـــة الـــصحیة الحرجـــة وتتمیـــز بدقـــة 

عــا ارتفا وویعتبــر فــرع العنایــة المركــزة أكثــر فــروع الطــب اســتعمالا للمــوارد، المتابعــة للمــریض

  .لكلفة العلاج ومن أكثرها اعتمادا على التكنولوجیا الحدیثة

  :  خدمات أمراض النساء والولادة-2

  .بعد الولادة والأجنة أثناء الحمل والجراحیة للأمهات وویقوم بتقدیم الخدمات العلاجیة

  : الخدمات المخبریة-3

تتمثـل  والـصحیةداعم في الخدمات  وبنوك الدم جزء أساسي وحیوي وتعتبر المختبرات

  :في 

  . الفحص المخبري للدم-

 . فحص الهرمونات-
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  : خدمات الطوارئ– 4

وفـي حـال وصـول ،  للحـالات المرضـیة العاجلـةإسعافیةتهدف إلى تقدیم خدمات طبیة 

  .هذه الحالات یقدم  لها العلاج المناسب ثم یتم تحویلها للأقسام الخاصة 

التـي  والفرعیـة و التخصـصات الجراحیـة العامـةتختص في التعامل مـع:  خدمات الجراحة -5

  :تشمل 

  . الجراحة العامة-

  . جراحة العین-

  .الأنف الأذن و جراحة الحنجرة-

  .جراحة العظام والتناسلیة والمسالك البولیة و جراحة الكلى-

  : خدمات الطب الباطني -6

اض علاجیـــة فــي مجـــال الطــب البـــاطني كـــأمر وتقــوم بتقـــدیم خــدمات طبیـــة تشخیــصیة

  الخ......الأورام الأمراض التنفسیة، أمراض الدم، القلب

   :يما یل یشمل هذا القسم على : خدمات الأشعة -7

  . جهاز سكانیر-

   جهاز الأشعة السینیة-

  . جهاز الأشعة ما فوق الصوتیة بأنواعها -

  . جهاز التصویر الشعاعي البسیط-

  : خدمات تصفیة الدم -8

   . الدم لمرضى القصور الكلويتقوم بتقدیم خدمات تصفیة  

بالإضافة إلى الخدمات الرئیسیة التي تقدمها مصحة سیدي ثامر فإنه یوجد العدید من 

 التغذیـــة والمتمثلـــة فـــي خـــدمات الإیـــواء والخـــدمات الثانویـــة الداعمـــة لتلـــك الخـــدمات الرئیـــسیة

 .الفندقةو



  دراسة حالة مصحة سیدي ثامر                                             لثلثاالفصل ا

 

 60

  :سیاسة التسعیر في المصحة : ثانیا  

  س یتم تسعیر الخدمات المقدمة من قبل المصحة ؟ على أي أسا:السؤال    

 یتم تحدید طریقة تسعیر الخدمات الصحیة المقدمة من قبل المصحة على أساس :الجواب   

إضافة نسبة من  وتكلفة أداء الخدمة حیث یتم تحدید سعر الخدمة عن طریق احتساب تكلفتها

 الداخلـة فـي عملیـة إنتـاج الخدمـة الربح إلـى هـذه التكلفـة بحیـث تـشمل التكلفـة جمیـع العناصـر

  .فیما یلي عرض لكیفیة تسعیر الخدمات وفق هذه الطریقة  والصحیة المقدمة

  :المتابعة الطبیة  و سعر خدمات الكشف-

تكلفــة العمالــة الإداریــة المحملــة علــى  والممــرض المرافــق أثنــاء تقــدیم الخدمــة وأجــرة الطبیــب( 

  هامش الربح ) + الأقسام الإنتاجیة 

  :سعر خدمات الجراحة  -

مـصاریف الإیـواء + مـصاریف الأجهـزة + مـصاریف الأدویـة + مساعدیه  ومصاریف الجراح(

  هامش الربح ) + 

  . سعر الإقامة مع العنایة-

 تكلفة الغرفة بتجهیزاتها المادیـة مـضافا إلیهـا الوجبـات الیومیـة مـع احتـساب تكـالیف الأجهـزة( 

  ح هامش الرب) + الأدویة المستعملةو

  :وتأخذ عملیة التسدید للخدمات الصحیة المقدمة من طرف المصحة عدة أشكال منها 

  . المستفید من الخدمة یتحمل تكالیف الخدمة المقدمة له -

 التأمین الصحي هو الذي یتحمل تكالیف العلاج المقدم لـه شـریطة أن یـساهم المـریض فـي -

  . لدى مصالح الضمان الاجتماعيالاشتراكات

  : مع اتفاقیة المصحة أبرمت و

  .الجلفة  و لجنة الخدمات لعمال التربیة لولایة المسیلة-

 .الحمایة المدنیة على المستوى الوطني وسونلغاز -
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  سیاسة التوزیع بالمصحة -ثالثا

   ما هي منافذ التوزیع التي تعتمدها المصحة في توزیع خدماتها ؟:السؤال

 علــى منافــذ التوزیــع المباشــرة معنـــاه أن تعتمــد المــصحة فــي توزیــع خـــدماتها :الجــواب

توزیـــع الخـــدمات لا یعتمـــد علـــى الوســـطاء فـــالمریض هـــو الـــذي یتـــصل بالمـــصحة للحجـــز أو 

  .الطبیب والقیام بالمقابلة الشخصیة بین المریض والدخول مباشرة

المكان وذلك دون الإعتماد  وو ترتكز هذه الطریقة على عنصرین أساسیین هما الوقت

هذا طبعا یعود بطبیعة الحال إلى الخصائص التـي تتمیـز بهـا الخدمـة الـصحیة على وسطاء و

  .لكونها تنتج أثناء استهلاكها من خلال إلتقاء الطبیب بالمریض

ویلعب مكان وموقع المصحة دورا كبیرا في تحسین قدرتها  على تقدیم الخدمات المطلوبة في 

لخدمة الصحیة قریبة من المـستفید كلمـا فكلما كانت ا، الوقت المناسب وفي الظروف المناسبة

  .كانت فعالة وذات أهمیة أكثر

  :سیاسة الترویج في المصحة : رابعا 

   فیما تكمن أهمیة المزیج الترویجي للمصحة ؟:السؤال 

إن المنظمات الصحیة وفقا لطبیعة عملها تهدف إلى التواصل مع بیئتهـا مـن : الجواب

ونجاحها یتوقـف إلـى حـد كبیـر علـى قـدرة إتـصالها ، ائهاخلال التفاعل الإیجابي مع مستوى أد

علیـه فـإن التوعیـة الـصحیة تعـد أحـد الأركـان الأساسـیة فـي  وبالأطراف المستفیدة من خـدماتها

المزیج الترویجي وتكمن أهمیـة عناصـر هـذا المـزیج فـي إقنـاع المـریض وحثـه علـى الإسـتفادة 

ـــاه وجلـــب ، مـــن تلـــك الخـــدمات المقدمـــة والتـــي تتطلـــب البحـــث عـــن العناصـــر التـــي تثیـــر انتب

  .المریض إلیها 

  ؟ فیما تتمثل عناصر المزیج الترویجي التي تعتمدها المصحة :السؤال

  :تتمثل عناصر المزیج الترویجي التي تعتمدها المصحة فیما یلي :الجواب

  الإشهار:أولا

یجیـة یـتم مـن خلالهـا تعریـف یعتبر الإشهار في نظر مسؤولي المصحة أنه وسـیلة ترو

حثهم على التعامـل معهـا بـصورة  وإقناعهم والمریض بالخدمات الصحیة التي تقدمها المصحة

 .مستمرة
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  : تتمثل فیما یلي والإشهاروتستعمل المصحة عددا من وسائل 

 وهــي وسـیلة تــستخدم للتعریــف بخــدمات المــصحة عــن طریــق إلــصاق لوحــات :الملــصقات / أ

خــارج المــصحة وقامــت بإلــصاق هــذه اللوحــات الإشــهاریة فــي ثلاثــة مــداخل  وإشــهاریة داخــل

یعــــــرفهم بخــــــدماتها وقــــــدرت تكلفتهــــــا  وللمدینــــــة وذلــــــك بهــــــدف توجیــــــه الجمهــــــور للمــــــصحة

  ). دج 500.000,0(ـب

  :الوسائل السمعیة / ب

الجلفـــة  وكـــان ذلـــك ســـنة المـــسیلة وقامـــت المـــصحة بإشـــهار عـــن افتتاحهـــا فـــي إذاعـــة 

 افتتاح بالإشهار عن 2008كما قامت في سنة ) دج 600.000,0(بــــــفته  وقدرت تكل2005

  ) دج 120.000,00( مصحة لتصفیة الدم وقدرت تكلفته بــــــ 

  العلاقات العامة :ثانیا 

تعتبر العلاقات العامة جهودا إداریة مرسومة ومستمرة مـن قبـل المنـشآت والتـي تهـدف 

  .جماهیرها  وبین المنشأةتدعیم التفاهم المتبادل  وإلى إقامة

وتعتبـــر العلاقـــات العامـــة فـــي المـــصحة عنـــصرا أساســـیا وهامـــا مـــن عناصـــر المـــزیج 

الترویجي حیث تساعدها على تحسین صورتها وتمتین العلاقة بینها وبین جماهیرها ومـن بـین 

  :الأنشطة التي قامت بها المنظمة 

 تكــریم العــاملین القــدماء  تنظــیم حفــلات بمناســبة عیــد العمــال والتــي تــم مــن خلالهــا-

  ) . دج 400.000,0(قدرت تكلفتها ب  وبالمصحة

  .بمناسبة افتتاح مصحة الولادة ومصحة تصفیة الدم  تنظیم حفلتین-

الخـدمات التـي تقـدمها وطـرق  و إعداد نشرات تتضمن معلومـات عـن موقـع المـصحة-

ــــ ــــي وتقــــدر تكلفــــة هــــذه الن شرات ب الإتــــصال بهــــا مــــن هــــاتف وفــــاكس وبریــــد إلكترون

  .سنویا ) دج 100.000,00(

، عـــدد العمـــال،  إصــدار كتیبـــات  تتـــضمن بیانـــات عـــن المـــصحة مـــن حیـــث الموقـــع-

)  دج 500.000,00 ( ـإلــخ وتقــدر تكلفــة إصــدارها بــ........الخــدمات المقدمــة بهــا 

  .ویتم إصدار أعداد محدودة جدا 
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   من  خلال العلاقات العامة ؟فیما تتمثل الأهداف التي تسعى المصحة إلى تحقیقها: السؤال

تتمثـل الأهــداف التـي تــسعى المـصحة إلـى تحقیقهــا مـن خـلال العلاقــات العامـة فیمــا :الجـواب 

  :یلي 

  .شرح خدماتها  و تعریف الجمهور بالمصحة-

  .إطلاعه على أي تعدیل أو تغییر فیها و توضیح سیاسة المصحة إلى الجمهور-

  .یات الإداریة المختلفة تشجیع الإتصال بین المستو و مساعدة-

تطـویر شــعورهم  و العمـل علــى تحـسین العلاقــات بـین الإدارة والعــاملین فـي المــصحة-

  . بالإنتماء إلیها 

  تنشیط المبیعات : ثالثا 

هـــذا راجــع إلـــى نقـــص الـــوعي  ولا تعطــي المـــصحة اهتمامـــا لعنــصر تنـــشیط المبیعـــات

اد العــاملین بالمـصحة وهــو مــا ســیؤثر بأهمیـة النــشاط التــسویقي بجمیـع عناصــره مــن قبـل الأفــر

  .سلبا على سمعة المصحة

  :البیع الشخصي : رابعا

القــدرة علــى التفــاوض ورجــل  والإقنــاع والحــوار ویعتمــد البیــع الشخــصي علــى المقابلــة

البیــع الشخــصي یجــب أن یتمتــع بهــذه المهــارات ویكــون لــه شخــصیة إجتماعیــة محبوبــة تمكنــه 

  .بائن من التعامل مع جمیع أنماط الز

وتمتلك المصحة مجموعة من الموظفین ذوي الخبرة العالیـة فـي الإتـصال المباشـر مـع 

  .الزبائن حیث یحضى المریض بإستقبال حسن ومعاملة جیدة

وتعتمد المصحة بشكل كبیر على العاملین بمراكز الإستقبال الذین یعملـون علـى خلـق 

ـــة إتخـــاذ قـــرا وإنطبـــاع جیـــد عـــن المـــصحة ر الـــشراء بـــشكل أوســـع وتعتبـــر تـــأثیرهم علـــى عملی

 .هم أهم وسیلة للترویج عن خدماتهاكفاءت والمصحة أن سمعة العاملین بها



  دراسة حالة مصحة سیدي ثامر                                             لثلثاالفصل ا

 

 64

   التسویقي لمصحة سیدي ثامرجالعناصر الاضافیة للمزی:مطلب الثاني ال

 فـــي هـــذا المطلـــب ســـنعرض أســـئلة المقابلـــة مـــع الإجابـــات حـــول العناصـــر الإضـــافیة 

  .ثامر للمزیج التسویقي في مصحة سیدي 

  المكونات المادیة: أولا 

  الصحیة التي تقدمها  مصحة سیدي ثامر ؟ ما هي البیئة المادیة للخدمة: السؤال

ـــدم الخدمـــة مـــن خلالهـــا حیـــث تمثـــل كافـــة الجوانـــب :الجـــواب  هـــي الـــشواهد المادیـــة التـــي تق

مكونــات تتخــذ ال والملموســة المــؤثرة علــى بیئــة تقــدیم الخدمــة الــصحیة والتــي تحقــق لهــا التمیــز

  : المادیة أشكالا عدة یمكن تحدید أهمها فیما یلي 

  :موقع المصحة/ أ

یعتبــر موقعهــا اســتراتیجي  وتتموقــع المــصحة علــى طریــق الجلفــة وســط مدینــة بوســعادة

الكهربـاء كمـا أن  ولأنها تقع وسط المدینة وهذه المیزة تمكنها مـن سـهولة الحـصول علـى المـاء

  .المواصلات دائمة التوفر

  : م المصحة حج/ ب

 50 ب الاســتیعابیةتــصنف المــصحة علــى أنهــا مــن الحجــم المتوســط إذ تقــدر طاقتهــا 

  .سریر وهي تتماشى مع نوعیة الخدمات المقدمة

  :نمط التصمیم / ج

  . طوابق وصممت تصمیم عمودي 3تتكون المصحة من 

، ة الـصحیة یعتبر عنصر النظافة عنصرا مهما جدا فـي اتخـاذ قـرار شـراء الخدمـ:النظافة / د

حیث تحرص المنظمة على هذا العنصر وهذا یرجع إلى صرامة الأنظمة في المصحة ووعي 

  .العاملین بأهمیة النظافة 

تمتلك المـصحة عـددا مـن الأجهـزة الحدیثـة لتقـدیم أعلـى مـستوى  :تقنیات الأجهزة الطبیة / هـ

حــدة جراحــة الأنــف أجهــزة تــدویر الــدم كمــا تــم فــي و: مــن الخــدمات المتمیــزة لمرضــاها مثــل 

 .الحنجرة تحدیث الأجهزة للعملیات الخاصة كما تم تحدیث أجهزة اللیزر ووالأذن
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 ركون في تقدیم الخدمةتالأفراد المش :ثانیا

  فیما یتمثل المورد البشري الذي تعتمده المصحة في تقدیم خدماتها ؟ :السؤال

التـي تـؤثر علـى مكونـات  یعتبر الأفراد أو العنصر البشري من أهـم العناصـر :الجواب

الخدمـــة الـــصحیة وبمـــا أنهـــا تتـــصف ببعـــدها الشخـــصي فإنـــه یـــتم التركیـــز علـــى دور العلاقـــة 

الإنـــسانیة فـــي آلیـــة إنتـــاج الخدمـــة الـــصحیة التـــي یـــنجم عنهـــا رضـــا العمیـــل بالخدمـــة المقدمـــة 

  .عمیلوالعنصر البشري یتعلق بكافة الأفراد المشاركین في تقدیم الخدمة الصحیة وتسهیلها لل

وقـــد أعطـــت مـــصحة ســـیدي ثـــامر اهتمامـــا كبیـــرا للعنـــصر البـــشري وفـــي هـــذا الـــصدد 

اعتمــدت المـــصحة علـــى تأهیلـــه بــصورة تمكنـــه مـــن المـــساهمة الفعالــة فـــي تحقیـــق أهـــدافها إذ 

المـساعدین والإداریــین وجمــیعهم ، المتعاقــدین وتـشمل المــصحة علـى عــدة فئـات مــنهم الـدائمین

 تأكــد المـــصحة علــى الإهتمـــام بــالمظهر العـــام وخدمـــة للمــریضیلعــب دورا مهمــا فـــي تأدیــة ال

الحالة النفسیة لجمیع المتعاملین مـع المـریض منـذ دخولـه للمـصحة حتـى  والنظافة الشخصیةو

  .خروجه منها وذلك لخلق إنطباع جید لدى المریض عن المصحة 

  :الإداري لمصلحة سیدي ثامر ووسیوضح لنا الجدول التالي الطاقم الطبي
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  الموارد البشریة للمصحة الطبیة الجراحیة سیدي ثامر) : 2(جدول ال

 المجموع نساء رجال الوظیفة

  المدیر

  نائب المدیر

  المدیر التقني

  متصرف  إداري 

  محاسب

  موظف المالیة 

  أمین الصندوق

  أمین المخزن

  أعوان النظافة 

  أعوان الأمن 

  الاستقبال 

المطبخ                   

  الصیانة 

  ان التعقیمأعو

  مخبریون

ممرضــــــــــــــــــو مــــــــــــــــــصلحة 

  الاستعجالات

  ممرضو الرادیو

  ممرضو قسم 

  العملیات

  القابلات

  طبیب عام 

 طبیب اخصائي

1  

1  

1  

1  

2  

  

1  

1  

  

8  

  

2  

3  

  

  

4  

2  

8  

  

  

3  

4  

 

  

  

  

  

  

1  

  

  

9  

  

3  

  

  

  

4  

  

  

2  

  

  

10  

1  

 

1  

1  

1  

1  

2  

1  

1  

1  

9  

8  

3  

3  

2  

3  

4  

4  

4  

8  

10  

4  

4 
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تهتم المصحة اهتماما كبیرا بـالتكوین حیـث خصـصت لـه میزانیـة لا بـأس بهـا قـدرت بــ 

 التقـــدیم للخدمـــة وذلـــك لتطـــویر الكفـــاءات للعـــاملین علـــى الاســـتقبال و) دج 113.000,000(

  . والعاملین على تقدیمهاالسعي نحو بناء علاقة متینة بین المستفید من الخدمة الصحیة و

  العملیات الخاصة بتقدیم الخدمات في مصحة سیدي ثامر: ثالثا

  فیما تتمثل العملیات الخاصة بتقدیم الخدمات في مصحة سیدي ثامر؟ :السؤال

تتمثـل هـذه  والعملیات التي تؤدي أثناء تقدیم الخدمة الـصحیة ووتشمل كافة الأنشطة :الجواب

  :العملیات فیما یلي

  :نظمة المعلومات الصحیة أ) أ

إدارة المعلومــات  وتخـزین ومعالجـة وتجمیـع وتـساعد هـذه الأنظمـة فـي حـل مـشاكل المـستفیدین

تـستعمل  والإداریـة وذلـك بهـدف دعـم القـرارات الطبیـة والمرتبطة بمجال تقدیم الرعایة الـصحیة

ول إلیهـــا المــصحة هــذه الأنظمــة لبنـــاء قواعــد معلومــات  وتــوفیر تغذیـــة عكــسیة یــسهل الوصــ

الطبیــة عــن المرضــى لتقیــیم أداء  وكــذلك لتحــضیر التقــاریر الإداریــة وبتقلــیص تكــالیف الخــزن

 .الأطباء بالمصحة

  :الترتیب الداخلي) ب

التشخیــصیة بهــا یحقــق درجــة إنــسیاب عالیــة  وویــتم مــن خــلال التــسهیلات والوحــدات العلاجیــة

 التـــالي التنظـــیم  الـــشكل ویوضـــح التنـــسیق بیـــنهم وتقلـــیص مـــدة الإنتظـــار ومـــن خـــلال التكامـــل

 :الداخلي للأقسام بمصحة سیدي ثامر



  دراسة حالة مصحة سیدي ثامر                                             لثلثاالفصل ا

 

 68

  ترتیب الأقسام بالمصحة) 06(شكل رقم 

  

 Sous-sol الطابق السفلي

 urgencesاستعجالات

 Laboratoire d’ analyse médicaleمخبر التحالیل الطبیة 

  قاعة واحدة

  ستة قاعات radiologieمصلحة الأشعة 

 Rez – de - chausséeالطابق الأرضي 

   قاعة واحدة Receptionالاستقبال 

   ثلاث قاعات Salle d’attenteانتظار 

  خمسة قاعات Salle de consultationفحص 

 1ére étageالطابق الأول    

 Hospitalisationمصلحة الاستشفاء 

 .أربعة مخصصة للرجال وست قاعات مخصصة للنساء

 éme étage 2الطابق الثاني  

  قاعتان  Blok opératoireقسم العملیات 

 3éme étageالطابق الثالث 

  la maternitéمصلحة الولادة 

 la stérilisation مصلحة التعقیم

  

   مخطط التوجیه للمصحة:المصدر
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  .ي في مصحة سیدي ثامرلتسویقالنشاط اتقییم : المطلب الثالث 

  .من خلال دراستنا المیدانیة لموضوع البحث

  :ن تقییم تطبیق المصحة لتسویق الخدمات الصحیة فیما یليیمك

 رغــم اقتنــاع مــسؤولي المــصحة بأهمیــة التــسویق الــصحي إلا أن الإدارة لا تــولي لــه -

ـــة بـــدلیل عـــدم وجـــود مدیریـــة مـــستقلة للتـــسویق بالمـــصحة ورغـــم ذلـــك فقـــد حققـــت  أهمیـــة كافی

لـــق إنطبـــاع جیـــد لـــدى اســـتطاعت أن تخ والمـــصحة نتـــائج ملموســـة فـــي زیـــادة عـــدد مرضـــاها

  .هذا لمهارة وكفاءة العاملین فیهاجمهورها ویعود 

 تعتبــر أســعار المنتجــات والخــدمات المقدمــة فــي مــصحة ســیدي ثــامر غیــر ملائمــة -

للمرضى وهو ما یدفع بشریحة كبیرة من أفراد المجتمـع إلـى اللجـوء للقطـاع  للحالة الإجتماعیة

  .به مقارنة بالقطاع الخاصالعام رغم سوء الخدمات الصحیة المقدمة 

ـــى المنافـــذ المباشـــرة  و تعتمـــد المـــصحة فـــي توزیـــع المنتجـــات- الخـــدمات الـــصحیة عل

للتوزیــع أي المقابلــة الشخــصیة مــع الطبیــب وعلــى هــذا الأســاس نــستنتج عــدم جــدوى وفعالیــة 

التوزیــع غیــر مباشــر للخــدمات الــصحیة فــي المــصحة ویرجــع ذلــك للعامــل التكنولــوجي وعــدم  

  .الصحي لدى زبائن المصحةالوعي 

ــــدور الــــذي یلعبــــه المــــزیج الترویجــــي فــــي إنجــــاح الإســــتراتیجیة -  علــــى الــــرغم مــــن ال

التسویقیة لمنظمات إلا أنه لا یلقى اهتماما كبیرا من طرف مصحة سیدي ثـامر حیـث یلاحـظ 

یقتــصر الإشــهار  والتــرویج الأخــرى أن هنــاك اهتمــام بالعلاقــات العامــة علــى حــساب عناصــر

لمنتجـــات والخـــدمات الـــصحیة المقدمـــة علـــى وســـائل ذات اســـتخدام محـــدود مـــن طـــرف علـــى ا

  .جمهور المصحة

المخبــریین علــى  والممرضــین و تقــوم مــصحة ســیدي ثــامر بتــدریب كــل مــن الأطبــاء-

احتیاجاتهـا مـن مهـارات لكـن  والمعـدات الطبیـة كـل حـسب وظیفتـه والتقنیات واستخدام الأجهزة

  .بالمصحة، تدریب ورنامج للتدریب كما لا یوجد مركز تطویرلا یوجد بالمصحة مخطط أو ب

التــأمین الــصحي  و تــوفر المــصحة میــزات وخــدمات مرضــیة كالتأمینــات الإجتماعیــة-

  .لكن هناك مطالب أخرى لا توفي بها، ووسائل الترفیه

وكــذا ، الإتــصال والتواصــل وكمــا لــوحظ أن المــصحة لهــا میــزة جیــدة مــن حیــث علاقــات العمــل

 .ة لتحقیق الأمان الوظیفي لكل الموظفینبالنسب
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  :خلاصة الفصل 

من خلال هذا الفصل تبین لنـا أن تبنـي مفهـوم تـسویق الخـدمات بالمؤسـسات الـصحیة 

أمـر ضــروري كــدافع للنمـو والإســتمرار مــن جهـة ولتحــسین نوعیــة الخـدمات المقدمــة مــن جهــة 

ـــق مختلـــف الـــسیاسات التـــ وثانیـــة ـــر دافعـــا أن هـــذه المؤســـسات ملزمـــة بتطبی سویقیة لأنهـــا تعتب

 الإستمرار مع النمو وتطویر جمیع أنشطتها وهذا ما یضمن لها تجسید مسعى البقاء ولتحسین

  .المساهمة في رفع جودة الخدمات الصحیةو
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أصبحت الخدمة الصحیة واحدة من أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إلیها عما 

أصبح العمل في المجال الصحي حدیثا یتطلب الربط بین بقاء المنظمات الصحیة و وسبق 

رة  حیث تغیرت نظرة هذه الأخیتطبیق المفاهیم الحدیثة للتسویق  وبین قدرتها على استمرارها

  . الحدیثة یةهتمام بتطبیق المفاهیم التسویق وظیفة التسویق وتزاید الإنحو

فقد أصبح نجاح التسویق في المنظمات الصحیة یتحدد بوضع إستراتیجیة تتضمن  

ین ستراتیجیة للمنظمة مع دراسة تحلیل الزبائن الحالتین والمستهدفالإ تحدید الأهداف

ات والخدمات ید مجال التركیز بالنسبة للمنتجلى جانب تحدوالمنافسین والمزیج التسویقي إ

  .تباط و التكاملالصحیة المقدمة على أن یتم هذا العمل بشكل یتسم بالإر

  

  :النتائج

 :  من خلال دراسة موضوع البحث توصلنا إلى مجموعة من النتائج وتتمثل فیمایلي

تي تقوم بها لأنشطة المتكاملة والمترابطة العملیة تحلیل لالتسویق الصحي یعتبر   -

المنظمات الصحیة لتوفیر أنسب الخدمات المطلوبة و التخطیط السلیم لها و الرقابة 

على حسن تنفیذها والترویج لها وذلك لتعزیز عملیة التبادل الإداري للمنافع مع 

 .المرسومة بفعالیة وكفاءة عالیتینأسواقها المستهدفة بما یمكنها من بلوغ أهدافها 

 في مواكبة الاستشفائیة التطبیقیة تبین لنا أن عدم قدرة المؤسسات من خلال الدراسة  -

شطة التسویقیة وهذا إثبات للفرضیة نالتغیرات الحاصلة یرجع إلى تجاهلها لأهمیة الأ

 . الأولى

 یساهم في الاستشفائیةتم الوصول إلى أن تطبیق المفهوم التسویقي في المؤسسات  -

 للفرضیة إثبات وهذا  في السوق الصحيتحسین صورتها ویجعلها في وضع متمیز

 .الثانیة

 مصحة في الصحیة الخدمات سویقت مفهوم لتطبیق غیاب هناك أن إلى الوصول تم -

  .الرئیسیة للفرضیة إثبات وهذا ثامر سیدي
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    :راحاتالإقت

  جتماعي في تسویق خدماتها مصحة تبني الأنشطة ذات التوجه الإعلى ال-1

لكونها العلامة الممیزة للنجاح في الأمد البعید من خلال توجیه أنشطتها لخدمة  الصحیة،

 تحسین صحة أفراد المجتمع ككل وتحقیق الرفاهیة إلىوالسعي  أكبر عدد من المستفیدین،

  .لهم

 على المصحة إقامة علاقات مع مراكز التدریب والتطویر لتطویر كل الموظفین -2

  .لدورات التدریبیة من المحاضرات واواستفادتهم

على المصحة التعامل والتفاعل مع المنظمات الجماهیریة لقیادة حملات التوعیة والتثقیف -3

  .الصحي وتقویة روابط المصحة مع البیئة الخارجیة المحیطة بها

 بناء و تطویر نظام لتحسین عملیة الاتصال مع البیئة الخارجیة للمصحة عبر -4

العلاقات العامة لمعرفة درجة الرضا المرضي عن الخدمة ستبیانات والمقابلات و الا

  .الصحیة المقدمة لهم

شخص لدیه مؤهلات ودورات  على المصحة توفیر أنظمة معلومات عن طریق توظیف -5

  . عند خروج المریضأولمتابعة حالات المرضى سواء كان ذلك بداخل المصحة  ،حاسوبیة

ي مجال الخدمات الطبیة وكذلك التسویق على المصحة متابعة التطورات الحدیثة ف-6

 المرضى و المستفیدین من خدمات المصحة عبر أحدث الوسائل إلىلكتروني والوصول الإ

  .الالكترونیة باعتبار أن لها تأثیرا مباشرا علیهم

 آفاق الدراسة

 .فعالیات تسویق الخدمات الصحیة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة -

 .الاستشفائیةمؤسسة ال صورة في تحسینج التسویقي دور عناصر المزی -
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   :01الملحق رقم 

 أسئلة المقابلة

  هي الخدمات التي تقوم المصحة بتقدیمها؟ ما  )1

  ؟على أي أساس یتم تسعیر الخدمات المقدمة من قبل المصحة  )2

  ؟ما هي منافذ التوزیع التي تعتمدها المصحة في توزیع خدماتها  )3

  ؟من أهمیة المزیج الترویجي للمصحةفیما تك  )4

  فیما تتمثل عناصر المزیج الترویجي التي تعتمدها المصحة؟  )5

  ؟فیما تتمثل الأهداف التي تسعى المصحة إلى تحقیقها من  خلال العلاقات العامة  )6

  ؟الصحیة التي تقدمها  مصحة سیدي ثامر ما هي البیئة المادیة للخدمة  )7

  ؟فیما یتمثل المورد البشري الذي تعتمده المصحة في تقدیم خدماتها  )8

  ؟فیما یتمثل المورد البشري الذي تعتمده المصحة في تقدیم خدماتها  )9

  فیما تتمثل العملیات الخاصة بتقدیم الخدمات في مصحة سیدي ثامر؟ )10     

 













  

  : ملخص

 من خرج أن بعد خاصة عنه الاستغناء یمكن لا أصبح الذي التسویق أهمیة توضیح إلى الدراسة هذه تهدف

 تحتل التي الصحیة الخدمات فیها بما والخدمات الأعمال كافة لیشمل شمولا أكثر وأصبح الملموسة السلع مجال

  .  الأفراد اهتمامات في بارزة مكانة

 محدود الاستشفائیة المؤسسة في التسویقیة المفاهیم تطبیق أن الدراسة هذه إلیها توصلت التي النتائج أهم من

  .المؤسسات لدى والخبرة الأفراد لدى الصحي الوعي نقص إلى راجع وهذا الأولى مراحله وفي جدا

  :المفتاحیة الكلمات

   .الصحیة الخدمات جودة ,الصحیة ماتالخد تسویق

  

Summary: 

This study aims at highlighting the importance of marketing which has become essential 

especially after its scope has increased and become more global to include all types of work and 

services including healthcare service this has a top priority in society. 

Among the important result of this study was that the application of marketing concepts in 

healthcare institutions was very limited and was still in its infancy this was due to a lack of health 

awareness among individuals and to a lack of expertise among institutions. 

Keywords: 

Marketing of healthcare services, quality of healthcare services. 
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