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 المقدمة العامة  

~  ~ 

شيد التسويؽ في قطاع الخدمات الصحية تطورا ممحوظا مف بداية التوجو الإنتاجي وحتى التوجو 
ة الاجتماعي )الحالي(. ولعؿ أىـ عامؿ في ىذا التطور ىو التغبر المستمر لمحاجات والرغبات الصحي

 للؤفراد نتيجة لمتغير الحاصؿ في البيئة )الطبيعية، الاجتماعية، الاقتصادية، التكنولوجية...(.

وتسعى المؤسسات الخدمية إلى مجابية التحديات التي أفرزتيا ىذه المتغيرات، ولعؿ أىـ تحدي 
محصوؿ عمى يواجو المؤسسة الخدمية ىو جعؿ زبائنيا راضيف في كؿ مرة يتقدموف فييا إلى المؤسسة ل

 الخدمات التي يبحثوف عنيا. 

المستشفيات الجزائرية تحديا ىاما متمثلب في الارتقاء بجودة المؤسسات الخدمية، تواجو كسائر 
الخدمة المقدمة، أدى بيا إلى الاستثمار في عنصرىا البشري )مقدمي الخدمة الصحية( وتوفير البيئة 

 ة لتوفير الخدمة الصحية بالجودة التي ترضي المريض.الملبئمة مف تجييزات طبية وجماعية في محاول

سنحاوؿ مف خلبؿ ىذه البحث، دراسة تأثير العناصر المميزة لمتسويؽ الخدمي عمى الخدمة 
 الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي بقالمة.

 إشكالية الدراسة .1
 عمى ضوء ما سبؽ يمكننا طرح الإشكالية التالية: 

 في الصحية الخدمة جودة عمى الخدمي التسويقي لممزيج المميزة العناصر تؤثر ىل 
 ؟بقالمة عقبي الحكيم الاستشفائية العمومية المؤسسة

 وضمف الإطار العاـ ليذه الاشكالية تطرح جممة مف التساؤلات الفرعية التالية:

  لى متغير تعزى إجودة الخدمة الصحية ىؿ توجد فوارؽ ذات دلالة إحصائية بيف مستويات
 الجنس؟

 ( ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 للؤفراد ) عمى جودة الخدمة
 ؟ الصحية في مستشفى الحكيـ عقبي

 ( ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 لمعمميات ) عمى جودة الخدمة
 ؟ الصحية في مستشفى الحكيـ عقبي

 ىؿ يوجد أثر ذو دلال( ة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 ) الدليؿ المادي عمى جودة
 ؟ الخدمة الصحية في مستشفى الحكيـ عقبي
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 فرضيات الدراسة .2

  الجنس. متغير إلى تعزى الصحية الخدمة جودة مستويات بيف إحصائية دلالة ذات فوارؽلا توجد 
 ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 للؤفر ) عمى جودة الخدمة الصحية اد

 . في مستشفى الحكيـ عقبي
 ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 لمعمميات ) عمى جودة الخدمة

 . الصحية في مستشفى الحكيـ عقبي

 ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةα≤0.05 ) الدليؿ المادي عمى جودة الخدمة
 .الحكيـ عقبي الصحية في مستشفى

 أىمية الدراسة .3

 وىو القطاع الصحي؛ ىاـ قطاع في تجري كونيا مف أىميتيا الدراسة تستمد 
 الصحي وجودة الخدمة  بالتسويؽ المتعمقة الأساسية والقضايا المفاىيـ مف عدد عمى الضوء تسميط

 الصحية؛

 عمى مؤثر كعامؿ يالخدم لمتسويؽ المميزة لمعناصر -عميو الاطلبع تـ ما حسب-التطرؽ يتـ لـ 
 .قبؿ مف الصحية الخدمة جودة

 أىداف الدراسة  .4

 الحكيـ عقبي  الاستشفائيةالعمومية  ةالمؤسس في الصحية الخدمة جودة مستوى عمى التعرؼ
 بقالمة؛

 في  دورب الصحي القطاع عمى القائميف انتباه لفتو  إبراز أىمية التسويؽ في المؤسسات الصحية
 ؛تحقيق أهداف المؤسسة

 ؛التسويقية العممية في بإشراكيـ وذلؾ الخدمة تحسيف في الزبائف دور عمىأكيد الت 
  إبراز أىمية كؿ مف الأفراد، العمميات والبيئة المادية في تقييـ جودة الخدمة الصحية مف طرؼ

 المرضى؛
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 الدراسات السابقة .5

ويقي والخدمة العناصر المميزة لممزيج التس موضوع تناولت التي ساتاالدر  مف ديالعد ىناؾ
 :ساتاالدر  ىذه فيب ومف الصحية

 ( لمباحثيف 02(، العدد )08مقالة منشورة في مجمة المثنى لمعموـ الإدارية والاقتصادية، المجمد )
 الشعورية الاستجابة عمى وأثرىا الخدمي المقاء بيئةحسيف عمى وأميف فيد جايد، تحت عنواف 

 .2018امعة المثنى، العراؽ، ، ج-الاىمية فالمصار  في تحميمية دراسة - المصرفي لمزبون
وقد توصمت الدراسة إلى أف بيئة المقاء الخدمي )البيئة المادية ومقدـ الخدمة( يؤثراف في 

 .المصرفي لمزبوف الشعورية الاستجابة

  محمودي أحمدلمباحثيف  01رقـ  05مقالة منشورة في مجمة الريادة لمعموـ الاقتصادية، الإصدار 
فاعمية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة في ذىن العميل ، تحت عنواف افمزي حمزة و
 .2019، الجزائر، -حالة مؤسسة فميمكوم تيميكوم الجزائر -
  طريؽ عف العملبء لجذب كوسيمة يستخدـ أف يمكف المادي الدليؿوقد توصمت الدراسة إلى أف 

 .منافسييا عف الخدمة يميز كعنصر استخدامو
 الخدمات جودة أثر، لمطالبة عياد ليمى، تحت عنواف الدكتوراه شيادة لنيؿ دمةمق أطروحة 

 .2016-2015، تممساف جامعة، المستيمك رضا عمى الصحية
 عند الرضا عمى المقدمة الصحية الخدمة تأثير درجة قياس ىو منيا الرئيسي اليدؼ وكاف 

 .المريض

 بوعجمةلمطالب  التجارية العموـ في أكاديمي ماستر شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة 
 العيادة حالة دراسة - الزبون رضا تحقيق في الصحية الخدمات جودة دور، تحت عنواف خالد

 .2017-2016، جامعة عيف الدفمى ،-مميانة بخميس" الونشريس" الخاصة الصحية
  الجوانب مف بعدد بالاستعانة تقديميا تـ كمما الصحية الخدمة افتوصمت الدراسة إلى أف 

 مف وجية نظر الزبوف. جودتيا زيادة في ذلؾ ساىـ كمما الممموسة

 المستخدم المنيج .6

 الفرضيات، واختبار الدراسة أسئمة عمى الاجابة في التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ
 فقد التطبيقي الجانب أما ومذكرات، كتب مف المعمومات مصادر إلى النظري الجانب في الرجوع تـ حيث
 التعرؼ المرضى المقيميف في مستشفى الحكيـ عقبي بيدؼ مف عينة عمى وزع استبياف عمى الاعتماد تـ

العناصر المميزة لمتسويؽ الخدمي عمى جودة الخدمة الصحية في المستشفى محؿ  تأثير مدى عمى
 النسخة( SPSS) الاجتماعية لمعموـ الاحصائية الحزمة برامج طريؽ عف البيانات معالجة وتـ الدراسة،

25. 
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 ىيكل الدراسة .7
للئحاطة بالإشكالية المطروحة ومعالجتيا منيجيا تـ تقسيـ ىذه الدراسة إلى ثلبثة فصوؿ منيا  

 لدراسة الحالة وقد كانت عمى النحو الآتي: فصميف نظرييف و فصؿ تطبيقي

إبراز الخدمات أىـ المفاىيـ حوؿ التسويؽ الخدمي وىذا ب في الفصؿ الأوؿ تـ التعرض فيو إلى
 .والتطرؽ إلى أساسيات تسويؽ الخدمات، والمزيج التسويقي لمخدمات

 جودة أما في الفصؿ الثاني تناولنا فيو التسويؽ في قطاع الخدمات الصحية حيث تطرقنا فيو إلى
 .الصحية والمزيج التسويقي لمخدماتالخدمات الصحية ، تسويؽ الخدمات الصحية

لمدراسة الميدانية التي أجريناىا في المؤسسة العمومية الاستشفائية  بينما خصصنا الفصؿ الثالث
، حيث قدمنا وصؼ لممؤسسة مف التعريؼ بيا، ىيكميا التنظيمي والعناصر الإضافية الحكيـ عقبي بقالمة

بالإضافة إلى ىذا قمنا بتحميؿ ثـ بينا إجراءات الدراسة التي قمنا بيا، لممزيج التسويقي الخدمي بيا، 
 .اسة نتائج الاستبياف وعرض أىـ نتائج الدراسة الميدانيةودر 

 صعوبات الدراسة  .8

 مف المرضى؛ المعموماتالحصوؿ عمى  ةصعوب 
 صعوبة في توزيع الاستبياف الخاص بالنساء؛ 

 الممموءة يكوف محدد بوقت وىو وقت زيارة المرضى؛ الاستبيانات استرجاع 
 ات.معموم بأية الإدلاء مف متخوفا يجعمو ما ي،الجزائر  المواطف لدى الاستقصاء ثقافة انعداـ 



 

 

 :الفصل الأول

 للتسويق الخدميالإطار المف اهيمي  



 الإطار المف اهيمي للتسويق الخدمي الفصل الأول

 

6 

 تمييد
 مجاؿ في الأكبر الاىتماـ كاف لطالما لكف معا، والخدمات السمع تدفؽ بعممية التسويؽ يختص

 فرضتو  قتصادياتالاجزء لا يتجزأ مف  صبحت الخدمات اليوـ. فقد ألخدماتا إىماؿ مع السمعب تسويؽال
 جميور عمى منفتحة تخصصاتيا وشتى أنواعيا اختلبؼ عمى ساتالمؤس وأضحت الحقيقية مكانتيا
 مف وصار الخدمات في ومتزايد سريع نمو ىناؾ أصبح حتى يحتاجونيا التي الخدمات لتأميف الزبائف
 ."الخدمات بمجتمع" يعرؼ ما ظؿ في نعيش بأننا القوؿ الممكف

 دراسة ضرورة إلى أدى الحاضر الوقت في بيا الاىتماـ وتزايد الخدمات نطاؽ توسع ومع 
وتوجيت  الحيوي الموضوع ليذا العميؽ الفيـ خلبليا مف يمكف فعالة أداة لتصبح الخدمات تسويؽ موضوع
 والاىتماـ تخدميا، التي الأسواؽ دراسة ضرورة إلى بالإعلبف القياـ مجرد مف التسويقي النشاط إلى النظرة

 والخدمات الأنشطة وتقييـ المستيدفة، للؤسواؽ قيالتسوي المزيج تخطيط عند الزبائف ورغبات بحاجات
 .المعدة التسويقية البحوث خلبؿ مف تقدميا التي

 بداية الخدمات تسويؽ موضوع جوانب مختمؼ دراسة إلى الفصؿ ىذا ييدؼ الأساس ىذا وعمى
لتسويقي المزيج ا إلى وصولا الخدمي التسويؽ إلى التطرؽ ثـ لمخدمات، الأساسية لممفاىيـ نظري بتقديـ
 .الفصؿ ىذا مف جزء آخر في لمخدمة
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 الخدمة حول أساسية مفاىيم@ الأول المبحث
 واسعا مجالا باعتباره الخدمات، قطاع إلى الأخيرة الآونة في الأعماؿ رجاؿ اىتماـ تحوؿ لقد
 مةاليا الموارد وأحد الاقتصادية، القطاعات مختمؼ تنمية في أساسيا محورا أصبح وكونو للبستثمار،

 بخصائصيا مرورا الخدمة التطرؽ إلى تعريؼ إلى المبحث ىذا في سنحاوؿ ىذا ضوء وعمى. لمدولة
 .خصائصيا وأىـ أىميتيا معرفة وكذا وتصنيفيا

 الخدمة تعريف@ الأول المطمب
 بعض إعطاء إلى المطمب ىذا في نتطرؽ سوؼ وبالتالي الخدمة، ومفاىيـ تعاريؼ تعددت لقد
 :كالآتي التسويؽ أدبيات ياأظيرت التي التعاريؼ

اؿ، وىذه أىـ التعاريؼ لمجا ىذا في بعضيـ اختمؼ قد و وتعريفيا، الخدمة مفيوـ الكتاب مف العديد تناوؿ
 التي قدمت.

 ورغبات حاجات إشباع إلى تيدؼ ممموس غير نشاط أوجو عف عبارة: "بأنيا الخدمة عرفت .1
 تقديـ يقترف لا أف عمى الماؿ مف معيف مبمغ دفع مقابؿ الصناعي، المشتري أو النيائي المستيمؾ

1أخرى." سمع ببيع الخدمات ىذه
 

 لممستيمؾ مباشرة منفعة يحقؽ ممموس، غير منتج ىي الخدمة: "1990 عاـ Skinner عرفيا .2
2والأشياء." للؤفراد ميكانيكي أو بشري جيد لأعماؿ كنتيجة

 

 أف يستطيع ممموسة غير منفعة أو نشاط: " 1991 سنة Ph.Kotlerو Armstrong  عرفيا وقد .3
3العميؿ." إلى المنتج مف لمممكية نقؿ ذلؾ عمى يترتب أف دوف آخر طرؼ إلى طرؼ يقدميا

  

 والتي العميؿ أو لمزبوف منفعة تحقؽ التي الممموسة الغير النشاطات: " بأنيا Stanton عرفيا كما .4
 يتطمب لا معينة خدمة تقديـو  إنتاج أف أي أخرى، خدمة أو سمعة ببيع مرتبطة بالضرورة ليست

4مادية." سمعة استعماؿ
 

 ممموسة غير منفعة إنتاج عممية ىي الخدمة أف: "بالقوؿ الخدمة Palmerو  Adrainوعرؼ .5
 شكؿ أي خلبؿ مف يتـ حيث مف منتج مف جوىري كعنصر أو ذاتيا بحد إما الأساس، بالدرجة

1المستفيد." أو ؿالعمي لدى مشخصة رغبة أو حاجة إشباع التبادؿ أشكاؿ مف
 

                                                           
، الدار الجماىيرية لمنشر والتوزيع والإعلبف، ليبيا، 1، طمبادئو، إدارتو وبحوثو، التسويقي الحديثبشير عباس العلبؽ،  1

 .112، ص1999
 .265، ص1997، ، مكتبية عيف شمس، مصر1، طالتسويق@ المفاىيم والاستراتيجياتعمرو خير الديف،  2
 .165، الدار الجامعية الإسكندرية، مصر، ص2002، طبعة إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةسعيد محمد المصري،  3
 .36، ص2007، الأردف، دار زىراف لمنشر والتوزيع، تسويق الخدماتبشير عباس العلبؽ،  4
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 تقدـ أداة أو وأنشطة، تصرفات عف عبارة: "كالآتي الخدمة عرفت فقد التسويقية الناحية مف أما .6
 كما. شيء أي ممكية نقؿ عنيا يترتب ولا ممموسة، غير تعتبر الأنشطة وىذه آخر، إلى طرؼ مف
2."ممموس مادي بمنتج مرتبط غير أو مرتبطا يكوف قد الخدمة تقديـ أف

 

 :الآتي التعريؼ نستخمص أف يمكف تعاريؼ، مف عرضو تـ ما ضوء وعمى

 أو العميؿ لدى رغبة أو حاجة إشباع إلى تيدؼ ممموسة غير منفعة أو نشاط عف عبارة ىي الخدمة"
 بمنتج مرتبطة غير أو مرتبطة الخدمة ىذه تكوف وقد لممكية، انتقاؿ ذلؾ عف يترتب أف دوف المستفيد،

 ".ممموس مادي

 عميو أطمؽ مفيوـ ضمف الخدمة مصطمح (Schroeder, 1989) شرويدر الباحث جسد وقد .7
 :ىي عناصر أربعة مف ويتكوف (Service triangle) الخدمة مثمث

 الاستراتيجية (Strategy): جوانب لكؿ المنظمة لإدارة كمرشد تكوف التي الفمسفة أو الرؤيا وىي 
 .لمزبوف الخدمة تسميـ

 الزبوف (Customer): وحاجاتو الزبوف نحو الخدمة تركز أف ويجب المثمث، مركز مثؿي وىو. 

 النظاـ (System): الخدمة إنتاج في المنظمة تستخدميا التي والإجراءات المادي النظاـ ىو. 

 العامموف (Employees): الخدمة صناعة منظمة في الخدمة إنتاج في العامموف الأفراد وىـ. 

:ذكره لسابؽا الخدمة مثمث يوضح الموالي والشكؿ
3 

 الخدمة مثمث(@ 11-11) رقم شكل

 
 ،2006 الأردف، والتوزيع، لمنشر الشروؽ دار ،1ط ،الخدمات في الجودة إدارة المحياوي، عمواف نايؼ قاسـ: المصدر

 .54ص
                                                                                                                                                                                     

 .48، ص1999، مصرشر، ، البياف لمطبع والن1، طتسويق الخدمات المصرفيةعوض بدر الحداد،  1
 .18، ص2005، الأردف ،،  دار وائؿ لمنشر3، طتسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  2
 .54، ص2006، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، الأردف، 1، طإدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  3

 الاستراتيجية

 الزبون

 النظام العاممون
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 المطمب الثاني@ خصائص وتصنيف الخدمات
 خصائص الخدمات .1

 اتفؽ وقد لمخدمات، عديدة خصائص نستنتج الذكر السالؼ الجزء في الخدمة تعريؼ مف انطلبقا
 البرامج تصميـ في تؤثر أف يمكف لمخدمات رئيسية خصائص عمى التسويؽ مجاؿ في المؤلفيف معظـ

 بو تتميز ما تأكيد بيدؼ أخرى خصائص البعض أضاؼ فيما التسويقية، السياسات وصياغة التسويقية،
 1.السمع مقابؿ الخدمات

 :يمي فيما الرئيسية الخصائص ذكر ويمكف

 الخدمة غير ممموسة. 1.1

إف الخدمة تمثؿ جيدا أو عملب يمكف أف يقدمو فرد لآخر أو شخص لشخص آخر أو منظمة 
لمنظمة أخرى أو منظمة لشخص. مف ىذا نجد بأف الخدمة ليس ليا جانب مادي يمكف أف رؤيتو أو 

يد يقوـ بجمع المعمومات بيدؼ معاينتو أو لمسو أو تذوقو قبؿ اتخاذ قرار الشراء. لذلؾ نجد بأف المستف
الحصوؿ عمى مؤشرات جيدة عف نوعية وجودة الخدمة فيما يتعمؽ بمقدمي الخدمة، أدوات الاتصاؿ 
الأسعار وغيرىا مف المعمومات. إف عدـ إمكانية لمس، رؤية...إلخ الخدمة مف قبؿ المستفيد يولد لديو 

ة إلى ىذه المعمومات فإف ما تقدمو المنظمات مف حالة مف التردد وعدـ التأكد مف قبوؿ الخدمة، بالإضاف
خدمات مف خلبؿ اختيار الموقع، البناء الخارجي، استخداـ الأجيزة والمعدات المتطورة وغيرىا والتي 

براز الخدمات.  2تساىـ في تحسيف وا 

 . التلازمية2.1

ه الخاصية ونعني بالتلبزمية وجود علبقة مباشرة بيف مؤسسة الخدمة والمستفيد، وتعتبر ىذ
 3مشتركة بيف جميع الخدمات.

إف ما يميز الخدمة ىي وجود مقدميا والمستفيد منيا في آف واحد عند التقديـ وأف ىذا يعبر عف 
جانب أساسي مف مفيوـ الخدمة لكوف الخدمة تقدـ وتستيمؾ في نفس الوقت. وىذا لا ينطبؽ عمى السمع 

                                                           
 .220-214، ص ص 2000، الاردف، نشر والتوزيع، دار زىراف لممداخل التسويق المتقدم محمود جاسـ الصميدعي، 1
، الأردف، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، 1، طتسويق الخدماتردينة عثماف يوسؼ،  محمود جاسـ الصميدعي، 2

 .38، ص2010
عممية ، دار اليازوري ال4، طتسويق الخدمات )مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي(العلبؽ، عباس حميد الطائي، بشير  3

 .42، ص2009، الأردفلمنشر والتوزيع، 
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تجار والبائعيف ومف خلبليـ إلى المشتريف ليتـ المادية التي تعرض في المعارض أو توزع عمى ال
 1استيلبكيا لاحقا.

 . الخدمة سريعة التلاشي3.1

المعموـ أف المنفعة لمعديد مف الخدمات ليا حياة قصيرة وأف معظـ الخدمات تظير وتزوؿ خلبؿ 
ة وبسعر فترة معينة يصعب عمى المشتري الحصوؿ عمييا في فترات أخرى. فاستخداـ سيارة النقؿ المؤجر 

معيف تبدو المنفعة مف عممية استخداـ السيارة الانتقاؿ بيا إلى مكاف ما خلبؿ فترة معينة، ولكف عقب ىذه 
الفترة وبمغادرة السيارة دوف استخداميا فإف المنفعة لا يظير ليا أي أثر يذكر، وعمى المسافر الانتظار 

 2مثلب لموعد السيارة القادـ وبوقت قد لا يناسبو.
 لخدمات غير متجانسة. ا4.1

يكوف مف الصعب المحافظة عمى مستوى نمطي لمخدمة وذلؾ يعود إلى المحددات التي تؤثر في 
مدخلبت إنتاج الخدمة والمتمثمة في ميارة المورد، التوقيت، المكاف، السرعة، الأدوات المستعممة وغيرىا. 

لخدمات أغمبيا تقدـ مف طرؼ أشخاص وىذا ما يفسر عدـ تماثؿ وتجانس الخدمات عمى الدواـ. بما أف ا
فإف قدرتيـ عمى الأداء تتغير وتتأثر بعدة عوامؿ بعضيا يتعمؽ بالشخص نفسو وبعضيا الآخر يتعمؽ 

 3ببيئة العمؿ المادية والاجتماعية المحيطة بو مما يجعؿ تنميط الخدمة شبو مستحيؿ.
 . الخدمات غير قابة لمتخزين5.1

فنائية غير قابمة لمتخزيف مف أجؿ استخداميا في أوقات أخرى  العديد مف الخدمات ذات طبيعة
مثؿ السمع، وىذا راجع لأف الخدمة تعتبر مستيمكة لحظة إنتاجيا، بمعنى آخر أنو كمما زادت درجة 
اللبممموسية انخفضت فرصة تخزينيا. ونتيجة ليذه الخاصية فإف الكثير مف المنظمات الخدمية تحقؽ 

لكامؿ امكاناتيا، فمثلب عدـ التمكف مف مؿء القاعة، الفندؽ أو الطائرة كميا تصبح خسائر لعدـ الاستغلبؿ 
 4أنشطة أعماؿ فقدت إلى الأبد.

  

                                                           
 .38مرجع سبؽ ذكره، ص، تسويق الخدماتردينة عثماف يوسؼ،  محمود جاسـ الصميدعي، 1
، 2011، الأردف، جار الإعصار لمنشر والتوزيع، 1، طتسويق الخدماتعمي توفيؽ الحاج أحمد، سمير محمود عودة،  2

 .44ص
، 2016، الردف، دار صفاء لمنشر والتوزيع، 1، طمضامين تسويق الخدماتأصول و بشير بودبة، طارؽ قندوز،  3

 .121ص
 .56، ص2003، الأردف، دار المناىج لمنشر والتوزيع، 1، طالتسويق الاستراتيجي لمخدماتمحمود مصطفى،  4
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 . عدم انتقال الممكية6.1

إف عدـ انتقاؿ الممكية يمثؿ خاصية تتميز بيا الخدمات مقارنة بالسمع المادية. بالنسبة لمسمع 
ة بشكؿ كامؿ ويستطيع خزنيا وبيعيا لاحقا، أما بالنسبة لمخدمة المادية يمكف لممشتري أف يستخدـ السمع

فالزبوف )المستفيد( قادر فقط عمى الحصوؿ عمى الخدمة واستخداميا شخصيا لوقت محدد في كثير مف 
الأحياف )مثؿ تأجير غرفة الفندؽ أو السفر عمى الطائرة( وأف ما يدفعو المستفيد يكوف اعتياديا لقاء 

 1ة التي يحصؿ عمييا مف الخدمة التي قدمت إليو.المنفعة المباشر 
 بيا المرتبطة التسويقية والمشاكل الخدمات خصائص(@ 11-11) رقم جدول

 المشاكل التسويقية الخصائص

لايمكف تخزينيا، لا يمكف حمايتيا عف طريؽ براءات الاختراع، لا يمكف  ممموسة غير
 .عرضيا أو توصيؿ مفيوميا بسيولة، يصعب تسعيرىا

 .الانتاج تنميط يصعب الانتاج، في المستيمؾ اشتراؾ التماسؾ

 .تخزينيا يمكف لا السريع الفناء

 يصعب التنميط والثبات في درجة الجودة. التبايف
 .268ص ،1997 مصر، شمس، عيف مكتبية ،1ط ،والاستراتيجيات المفاىيم@ التسويق الديف، خير عمرو: المصدر

 تصنيف الخدمات .2

 صنيفات لمخدمات، وسنذكر بعض مف أساليب تصنيؼ الخدمات:ىناؾ عدة ت

 وتقسـ إلى:. حسب نوع السوق )أو حسب الزبون(@ 1.2

الخدمات السياحية  مثؿ صرفة، شخصية حاجات لإشباع تقدـ التي وىي :استيلاكية خدمات. 1.1.2
دمات بالخدمات وخدمات النقؿ والاتصالات وحلبقة الشعر والتجميؿ. وليذا سميت ىذه الخ الصحيةو 

 الشخصية.
 في الحاؿ ىو كما الأعماؿ منشآت حاجات لإشباع تقدـ التي الخدمات ىي خدمات منشآت@. 2.1.2

وىناؾ خدمات يتـ بيعيا لكؿ  .، والخدمات المحاسبية، وصيانة المكائف والمعداتالإدارية الاستشارات
ة مختمفة ومتباينة، وىذا ىو مف المستيمكيف ومنشآت الأعماؿ، ولكف بأساليب وسياسات تسويقي

الأسموب المتبع في بيع السمع لكلب النوعيف مف ىؤلاء الزبائف. فالحصوؿ مثلب عمى طمبات لتنظيؼ 

                                                           
 .41مرجع سبؽ ذكره، ص، تسويق الخدماتردينة عثماف يوسؼ،  محمود جاسـ الصميدعي، 1
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السجاد بأسموب البيع الشخصي يكوف عممية اقتصادية في حاؿ التعامؿ مع منشآت الأعماؿ، ولكنو 
1لشقؽ السكنية.لا يكوف كذلؾ في حالة كوف الزبوف أحد أصحاب المنازؿ أو ا

 

 تقسـ إلى:. حسب الاعتمادية في تقديم الخدمة@ 2.2

ىناؾ بعض الخدمات تعتمد في  :. خدمة تعتمد في تقديميا عمى الإنسان بدرجة كبيرة1.2.2
دارييف وىؤلاء يجب أف يكوف مينييف وبالمقابؿ ىناؾ  تقديميا عمى الإنساف مثؿ: الأطباء، محاميف وا 

عض مقدمييا غير الميرة مثؿ حراسة العمارات وفلبحة الحدائؽ وأخيرا بعض الخدمات تعتمد عمى ب
 ىناؾ خدمات تعتمد عمى مقدمي ميرة مثؿ تصميح السيارات والخدمات الفندقية.

وىذه الخدمات قد تكوف مؤتمنة مثؿ  . خدمات تعتمد عمى المكائن والمعدات بدرجة كبيرة@2.2.2
قبؿ مشغميف غير ميرة مثؿ خدمات سائقي الجرارات أو تدار البيع الآلي والصراؼ الآلي، أو تدار مف 

 مف قبؿ أشخاص ميرة مثؿ خدمات النقؿ الجوي والأشعة والتحاليؿ الطبية.

ورغـ كؿ ىذا فنستطيع القوؿ بأنو ميما كاف درجة الاعتمادية في تقديـ الخدمة إلا أف العنصر البشري 
 الذي قاؿ: R. Dowالكاتب يجب أف يكوف لو دور في تقديميا وىذا ما يؤيده 

" The four P’s of services marketing : people, people, people and people." 

 نجد:حسب ضرورة حضور المستفيد إلى أماكن تقديم الخدمة@ . 3.2

: مثؿ العمميات الجراحية والسفر، . خدمات تتطمب حضور المستفيد لأماكن تقديم الخدمات1.3.2
 أمر ضروري. فحضور المستفيد

: مثؿ خدمات صيانة السيارات . خدمات لا تتطمب حضور المستفيد لأماكن تقديم الخدمات2.3.2
2وتنظيؼ الملببس.

 

 . حسب درجة الاتصال بالمستفيد4.2

مثؿ خدمات الطبيب والمحامي والتعميـ والنقؿ الجوي  . خدمات ذات اتصال شخصي عالي@1.4.2
 والرعاية الصحية.

مثؿ خدمة المطاعـ السريعة وخدمة الترفيو في  ذات اتصال شخصي متوسط@. خدمات 2.4.2
 المسرح.
 : مثؿ خدمة الصراؼ الآلي والتسويؽ عبر الإنترنت.. خدمات ذات اتصال شخصي منخفض3.4.2

                                                           
 .28، ص2009 ،الأردفلمنشر والتوزيع،  ، دار اليازوري العممية4، طإدارة عمميات الخدمةبشير العلبؽ، حميد الطائي،  1
، ص 2011، الأردف، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، 3، طمبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزاـ وآخروف،  2

 .263-262ص 
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 . حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمة5.2

 : مثؿ خدمات الأطباء والمستشاريف والمحاميف.. خدمات مينية1.5.2

 : مثؿ خدمات تنظيؼ الملببس وحراسة العمارات وفلبحة الحدائؽ.. خدمات غير مينية2.5.8

 حسب العممية الموجية. 6.2

وىذه الخدمات موجية للؤفراد وتتطمب حضور المستفيد شخصيا لكي  . خدمات معالجة الناس@1.6.2
ذىب إلى المطار يحصؿ عمى الخدمة مثؿ المريض الذي أف يذىب لمطبيب والمسافر الذي يجب أف ي

 للبنتفاع مف خدمة السفر عمى متف الطائرة.
وىذه الخدمات موجية إلى ممتمكات المستفيد مثؿ صيانة السيارة  . خدمات معالجة الممتمكات@2.6.2

 أو المسكف وىنا ليس بالضرورة حضور المستفيد إلى مكاف انتاج الخدمة.
ت غير ممموسة موجية إلى عقوؿ المستفيديف وىذه خدمات أو نشاطا . خدمات المثير العقمي@3.6.2

مف أذىانيـ وتتطمب مشاركة المستفيد ذىنيا أثناء عممية تقديـ الخدمة مثؿ خدمات الترفيو والتعميـ 
 والاذاعة والتمفزيوف.

وىي خدمات غير محسوسة موجية لممتمكات المستفيديف أو  . خدمات معالجة المعمومات@4.6.2
 مثؿ معالجة البيانات والمعمومات والخدمات القانونية. لموجوداتيـ الغير ممموسة

 تصنيف الخدمة حسب طبيعتيا  .7.2

 مثؿ الخدمة الصحية والتعميمية الإلزامية.. خدمات ضرورية@ 8.=.1

1مثؿ خدمة التسمية والترفيو. . خدمات كمالية@2.7.2
 

 . حسب دوافع مقدم الخدمة8.2

 شآت الخاصة كالمستشفيات والمدارس والجامعات الخاصة.كالمن. خدمات تقدم بدافع الربح@ 8.<.1

 كالخدمات المقدمة مف الدولة كالتعميـ والعلبج الطبي.. خدمات تقدم ليس بدافع الربح@ 2.8.2

 . حسب النظر التسويقية9.2

 كالخدمات التي يحصؿ عمييا المستيمؾ بشكؿ سيؿ كالنقؿ والحلبقة. . خدمات سيمة المنال@8.?.1

2كخدمات استئجار بعض الشخصيات الميمة والثرية. مات خاصة@. خد8.?.2
 

                                                           
 .264-263، ص ص نفس المرجع السابؽ 1
، 2012، الأردفوالتوزيع، ، دار زىراف لمنشر 1، طالتسويق "أساسيات ومبادئ"العلبؽ، عباس دلي، بشير قحطاف العب 2

 .112ص
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 التداخل بين السمع والخدماتالمطمب الثالث@ أىمية الخدمة، 
 أف إلا المشتري، ورغبات حاجات إشباعأىمية الخدمات في وقتنا الحالي في  مف الرغـ عمى

وسنحاوؿ  .ليا مصاحبة تكوف وقد الممموسة، السمع عف تاما انفصالا ومنفصمة بحتة تكوف قد الخدمات
 إبراز أىمية الخدمات وكذا التداخؿ بيف السمع والخدمات والفروؽ بينيما.

 أىمية الخدمة .1

إف الخدمات  2000تعتبر حوالي نصؼ نفقات المستيمؾ مشتريات لمخدمات وتشير الأبحاث لعاـ 
عدؿ أسرع مف ارتفاع سوؽ تستيمؾ نصيب أكبر مف نفقات المستيمؾ ولعؿ ارتفاع أسعار الخدمات بم

معظـ السمع المادية يمثؿ أكبر عائؽ في طريؽ نمو سريع لاقتصاد الخدمات. ولعمؾ تعي ذلؾ دوف شؾ، 
مف المتوقع أف يشيد قطاع إذا ما جربت أف تصمح سيارتؾ أو جياز التمفاز أو تدفع فاتورة الطبيب، و 

 ا كما ونوعا لعدة أسباب منيا:الخدمات)...( نموا متزايد

سوؼ تعمؿ في قطاع الخدمات وسوؼ تتزايد نسبة العاملبت )مف  )...(نسبة كبيرة مف العامميف إف  -
 ؛النساء( في ىذا القطاع

زيادة درجة التعقيد في السمع المادية كالحواسيب والانترنيت والاتصالات وأنظمة السلبمة وىي أمثمة  -
 ؛استيرادىا ولا يتـ انتاجيا لسمع مادية تتطمب خدمات متخصصة وخاصة أف مثؿ ىذه السمع يتـ

 ؛زيادة أوقات الفراغ بسبب ظاىرة ازدياد التشغيؿ الآلي مما يوفر أوقات لمراحة والسياحة والاستجماـ -

 ؛قطاع الخدمات يعد أكثر ربحية قياسا إلى السمع والمنتجات وأقؿ حاجة لرأس الماؿ -

مب عمى الخدمات المعرفية، التعميمية، ازدياد الوعي الثقافي والصحي أدى إلى اندفاع الأفراد نحو الط -
 ؛الصحية،...الخ

ارتفاع الدخؿ الفردي لمكثير مف أفراد المجتمع، وما ترتب عميو مف تزايد درجات الرفاىية ليذه الفئات  -
 ؛ومف ثـ استخداـ أنواع معينة مف الخدمات المتميزة كخدمات التنظيؼ الآلي لمملببس

دمات المقدمة، دفع الكثير مف المنشآت إلى البحث عف شركة تزايد التعقيد والتنوع في قطاع الخ -
 1؛متخصصة أو توظيؼ أخصائييف لأداء تمؾ الخدمة

2ظيور منتجات جديدة ارتبطت بيا خدمات كثيرة تيسر مف الأداء الوظيفي. -
 

  

                                                           
 .26، ص2008، الأردف، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، 1، طتسويق الخدمات المتخصصةعبد العزيز أبو نبعو،  1
 .42، ص2012، الأردفع، ، دار الراية لمنشر والتوزيتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيـ،  2
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 التداخل بين السمع والخدمات .2

التشكيمية  المادياتقسيـ إزاء ىذه الصعوبة في تحديد درجة ممموسية السمعة مف عدميا فقد تـ ت
  1لممنتج إلى خمسة مجاميع ىي:

يحتوي العرض في ىذا @ . سمع مادية بحتة لا تحتوي في مضمونيا عمى أي جانب لمخدمة1.2
 المجاؿ عمى سمع ممموسة )بشكؿ عاـ( مثؿ الصابوف، الممح، ولا يرافؽ المنتج أي خدمة.

لعرض في ىذه الحالة منتجات ممموسة : يتضمف ا. سمع مادية تحتوي في مضمونيا خدمة2.2
يصحبيا نوع واحد أو أكثر مف الخدمات مف أجؿ تمبية رغبة المستيمؾ، كالمؤسسات المنتجة 

 لمسيارات وتصحبيا خدمات ضماف التصميح.
: الذي يمثؿ حالة مشتركة ومتساوية بيف الخدمة والسمعة كما ىو مثلب في مطاعـ . اليجين3.2

 2الوجبات السريعة.
: يتضمف ىذا العرض الخدمة الأساسية أو المركزية . خدمة مصحوبة بسمع أو خدمات أـخرى4.2

المكممة ببعض السمع الممموسة أو الخدمات الممحقة، فمثلب خدمة النقؿ الجوي تتكوف مف خدمة النقؿ 
 الجوي والتي تتكوف مف خدمة أساسا ىي النقؿ وتتضمف منتجات ممموسة كالطعاـ والشراب،...

: تقترح المؤسسة في ىذه الحالة عرض يتضمف تقديـ خدمة بشكؿ أساسي وتاـ الخدمات البحتة .5.2
 دوف أف يصاحبيا منتجات ممموسة، عمى سبيؿ المثاؿ مساعدة محامي والعلبج النفسي.

 العناصر الممموسة وغير الممموسة في المنتج (@12-11رقم )شكل 

 
 ،الأردف والتوزيع، لمنشر العممية اليازوري دار ،الطبعة العربية ،الصحية الخدمات تسويق ،ثامر ياسر البكري: المصدر
  .22ص ،2005

                                                           
، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ليسانس، تخصص تسويؽ وتجارة تسويق الخدمات في القطاع السياحيمزاري كوثر وآخروف،  1

 .12، ص2009-2008، 1945ماي  8دولية، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة 
، 2005، الأردف، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة العربية، ت الصحيةتسويق الخدماامر ياسر البكري، ث 2

 .22ص

 حضانة الأطفال المنزلية

 العناصر غير الملموسة

 العناصر الملموسة

 خدمات تعليمية

 خدمات قانونية

 الطيران

 وجبات الطعام السريعة

 أدوات التجميل

%51 

 مشروبات غازية

 ملابس
 سكر/ ملح
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 1ويمكف تمخيص الفروقات الاساسية بيف الخدمة والسمعة في الجدوؿ الموالي:

 الفروقات الأساسية بين الخدمة والسمعة @(12-11جدول رقم )

 الخدمة  السمعة

دمة لا توجد مف قبؿ، بؿ تخمؽ في نفس الوقت أي الخ السمعة تصنع قبؿ وضعيا في السوؽ
 عند الطمب

 المنتج والمستيمؾ مسؤوليف عف الجودة المنتج يتحكـ في الجودة

 يتحكـ المنتج في النتيجة وىو المسؤوؿ عنيا
لا يمكف حقيقة التحكـ في النتيجة فالمنتج لا يستطيع 

 العيد عمى النتيجة

 الخدمة غير ممموسة السمعة ممموسة

 نادرا ما يكوف تحويؿ الممكية الشراء يتضمف تحويؿ الممكية

 الخدمة لا يمكف إعادة بيعيا السمعة يمكف بيعيا

 الخدمة غير ممكف تخزينيا تخزينيا يمكف السمعة

 الانتاج والبيع والاستيلبؾ متفرؽ في المكاف
الانتاج والاستيلبؾ وأيضا البيع يجتمعوف في نفس 

 المكاف

 الخدمة لا تنقؿ )المنتجوف ىـ الذيف يتنقموف( ميا السمع يتـ نق

 المشتري أو الزبوف يشارؾ مباشرة في الانتاج البائع ىو الذي يقـ بالإنتاج 

 اتصاؿ مباشر بيف المنتج والزبوف اتصاؿ غير مباشر بيف المؤسسة والزبوف

 الانتاج والاستيلبؾ يتزامف ويتطابؽ الاستيلبؾ يتبع الانتاج
، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ليسانس، تخصص تسويؽ تسويق الخدمات في القطاع السياحيزاري كوثر وآخروف، م @المصدر

 .13، ص2009-2008، 1945ماي  8وتجارة دولية، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة 

  

                                                           
 .13مزاري كوثر وآخروف، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
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 الخدمي المبحث الثاني@ التسويق
 الدوؿ حصة تتوسع ما التسويؽ، وبقدر تطبيؽ مجالات كبير وبشكؿ الأخيرة السنوات في توسعت

 .الخدمات تسويؽ عف أكثر يعرفوا أف عمى المسوقيف يجب الخدمات سوؽ في المتطورة

 الخدمات تسويق تعريف@ الأول المطمب
 التسويقية والاستراتيجيات المفاىيـ باف يعتقد كاف وانتشاره، تطوره الخدمات تسويؽ يعرؼ أف قبؿ

 ىذه انتقاد إلى بالمفكريف أدى الذي الشيء الحالات، كؿ وفي المنتجات كؿ في لمتطبيؽ وقابمية كافية
( السنة نفس في Fiskو Bitner ،Brown مف كؿ إلى 1993 سنة Berryو Asuraman) الفرضية

 الفضؿ المفكريف ليؤلاء كاف حيث المادية، السمع تسويؽ عف الخدمات تسويؽ اختلبؼ إشكالية خلبؿ مف
 .الخدمات تسويؽ ظيور في

 عرض بدوف الأسواؽ حاجات تمبي التي النشاطات جميع يمثؿ: "بأنو الخدمات تسويؽ فيعرؼ
 مف التي الأنشطة جميع يشمؿ الخدمات تسويؽ باف التعريؼ ىذا مف يفيـ". مادية منتجات يتحمؿ تجاري
 غير المنتجات يشمؿ انو أي وسة،ممم مادية منتجات عرض بدوف وىذا الأسواؽ، حاجات تمبى خلبليا

 1:الخدمات بتسويؽ المتعمقة المحددات مف مجموعة نذكر أف يمكننا وعميو. الممموسة

 البيع بعد ما خدمات الممحقة، الخدمات الديكور، حيث مف بالخدمة المتعمقة المحيط مكونات تحسيف 
 ؛الخ ... الزبائف استقباؿ

 ؛يعالتوز  قنوات مف ممكف عدد كبرأ استعماؿ 

 ؛المعموماتية الاتصالات تطوير 

 ؛الوفاء استراتيجية تطبيؽ مع الزبائف تثقيؼ فكرة ترقية 

 الزبائف مع التجارية العلبقات بمتابعة السماح... 

 المطمب الثاني@ نشأة وتطور تسويق الخدمات
إف العقمية التي كانت سائدة في بدايات الثمانينات مف القرف الماضي كانت لا تعير أىمية 

( يعود لعدـ الاىتماـ الكبير لتسويؽ Luschو Vargoلتسويؽ الخدمات والسبب كما يشير كؿ مف )
الخدمات كوف المنافسة في القطاع الخدمي لـ تكف شديدة كما في وقتنا الحاضر إضافة إلى التركيز كاف 

إلى الأسس منصبا عمى تسويؽ السمع المادية )الممموسة(، وكاف ينظر إلى تسويؽ الخدمات استنادا 
المتبعة نفسيا في تسويؽ السمع المادية، إلا أف تعاظـ أىمية الخدمات في حياة الأفراد وفي النمو 

                                                           
، رسالة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير، تخصص تسويؽ جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العموميةعتيؽ عائشة،  1

 .50-49، ص ص 2012-2011ـ التسيير والعموـ التجارية، جامعة تممساف، دولي، كمية العموـ الاقتصادية وعمو 
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والازدىار الاقتصادي أدى لقياـ المسؤوليف في المنظمات الخدمات والمختصيف في مجاؿ التسويؽ إلى 
وطبيعة الخدمات فكاف المفيوـ  التفكير في الكيفية التي يمكف فييا وضع أسس تسويقية تتلبءـ مع أىمية

 1التسويقي الحديث لممجأ لحؿ الكثير مف المشاكؿ التي تواجو تسويؽ الخدمات.

 مراحل تطور تسويق الخدمات .1

 2مر تسويؽ الخدمات بثلبث مراحؿ أساسية نوجزىا في ما يمي:
 (1981مرحمة الزحف البطيء )قبل  .1.1

يؽ الخدمة أدبيات تسويؽ منفصمة وجيود لرجاؿ وىي مرحمة لمناقشات حوؿ أىمية أف يكوف لتسو 
التسويؽ التقميديوف تحاوؿ إثبات أف نظريات التسويؽ القائمة قادرة عمى معالجة كافة مشكلبت التسويؽ 

 في القطاع الخدمي أو السمعي.

 (1986-1981مرحمة المشي المتسارع ). 2.1

جودة في عمميات الخدمة وظير تـ وصؼ الخدمات بشكؿ أكثر دقة، وتـ التركيز عمى إدارة ال
وظيرت الدراسات التي  Parasuramanو Zeithamlو Berryلػ  Gaps Modelنموذج الفجوات 

 والتسويؽ الداخمي Service encounterتضيؼ عناصر إضافية لممزيج التسويقي العلبقات التفاعمية 
Marketing Internal  والناسPeople  والدعـ الماديPhysical support  ،وموردي الخدمة

 Inatanigibilityبالضافة إلى الدراسات التي تحدثت عف الصفات المميزة لمخدمة مثؿ: اللبممموسية 
 .Perish abilityوالفنائية  Heterogeneityوعدـ التجانس 

 حتى الأن 1986مرحمة الركض السريع من  3.1

المشاكؿ الخاصة بمؤسسات شيدت تنامي الأدبيات التسويقية التي عالجت بشكؿ دقيؽ ومباشر 
 service contactونظاـ الخدمة  Service desingالخدمة، فظيرت دراسات تتعمؽ بتصميـ الخدمة 

 Level service contactومستويات الاتصاؿ الشخصي  service as a processوالخدمة كعممية 
والتسويؽ الداخمي  quality and customer satisfactinوالجودة ورضا المستفيديف مف الخدمة 

Internal marketing  وشاشة تحميؿ الخدمةscreen of service analysis  وظيرت أيضا أبحاث
 Profit impact ofلدراسة وتحميؿ الربحية في الخدمات، وقواعد بيانات في ىذا الشأف منيا: 

marketing strateggy (PIMS) نيا نموذج ونماذج أخرى تربط الجودة بالإنتاجية بالربحية م
Gummesson. 

  
                                                           

 .58مرجع سبؽ ذكره، ص، تسويق الخدمات، يوسؼ عثماف ردينةمحمود جاسـ الصميدعي،  1
 .74-73، ص ص 2011، الأردف، دار الراية لمنشر والتوزيع، تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيـ،  2



 الإطار المف اهيمي للتسويق الخدمي الفصل الأول

 

19 

 الثالث@ أبعاد تسويق الخدمات المطمب
باعتبار أف الخدمات ىي عبارة عف تفاعؿ اجتماعي بيف مقدـ الخدمة والزبوف والذي ييدؼ إلى 
تحقيؽ الكفاءة لكمييما، فإف ىذا يشترط في تسويؽ الخدمات الاعتماد عمى التسويؽ التفاعمي والتسويؽ 

 1ويؽ الخارجي، وىو ما يطمؽ عميو مثمث تسويؽ الخدمة.الداخمي إلى جانب التس

بالتطرؽ إلى أبعاد التسويؽ في الخدمات والتي تميز التسويؽ الخدمي عمى التسويؽ السمعي، نجد 
 2أف ىناؾ ثلبثة أبعاد رئيسة لمتسويؽ في الخدمات كما يظير في الشكؿ الموالي:

 أبعاد التسويق الخدمي(@ 13-11رقم )شكل 

 
 نيؿ مذكرة ،الزبائن رضا كسب ثم المصرفية الخدمات جودة تحقيق في الداخمي التسويق دور النبي، عبد بمبالي @المصدر

 ورقمة، جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ كمية التسيير، عموـ قسـ تسويؽ، تخصص ماجيستير، شيادة
 .4ص ،2008-2009

ىو ديناميكية  Jhon Batesonالخدمي(" وحسب حيث أف المثمث "تسويؽ الخدمة )أبعاد التسويؽ 
معقدة تعمؿ عمى إدارة الزبائف وتحقيؽ رضاىـ، إدارة الموارد البشرية والحفاظ عمى تعاطفيـ مع الزبائف 

 3ىي: وتسيير العمميات مف أجؿ تأميف إنتاجية جيدة. إذ أػنو يتضمف ثلبثة أنواع مف التسويؽ

                                                           
 .53-52، ص ص ع سبؽ ذكرهجمر قاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  1
، مذكرة نيؿ شيادة دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائنبمبالي عبد النبي،  2

 .4، ص2009-2008ماجيستير، تخصص تسويؽ، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، ورقمة، 
مذكرة نيؿ شيادة ماجيستير، تخصص تسويؽ، قسـ عموـ التسيير، ، ت الزبون في المجال البنكيإدارة علاقارقاد ىجيرة،  3

 .87-86، ص ص 2010-2009جامعة قسنطينة،  ،كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير

 ةالنظام الداخمي لممؤسس

 العميل الخارجي
 أفراد الاتصال
 الدعم المادي

 )العميل الداخمي(

 تسويق داخمي تسويق خارجي

 تسويق تفاعمي

 الكممة المنطوقة

 مساىـ في
 تقديـ الخدمة تقديـ الخدمة

 رضا الأفراد رضا ووفاء العملاء

 الاتصال العملاء
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لتسويقية مف منتج، سعر، توزيع وأبرز عامؿ لمقياـ بيذا وىو كافة الأنشطة ا التسويق الخارجي@ .1
إذ أنيـ يقوموف بتصميـ وتسييؿ عممية الخدمات بالشكؿ الذي يطمح الزبوف فيو مف مستوى جودة 
الخدمة المقدمة، فالوعود المقدمة عف لمزبائف تعد عف طريؽ الاتصاؿ الخارجي وتشكؿ الأسس 

لذا يجب أف تكوف الوعود صادقة وحقيقية وأف يتـ الوفاء في علبقة الزبوف مع المنظمة الخدمية، 
بيا بالشكؿ الذي يعزز ثقة الزبوف بمقدـ الخدمة، لأف العلبقة الجيدة تستند إلى المصداقية في 

 الوفاء بالوعود.

ويتعمؽ بتدريب وتحفيز الموظفيف مف أجؿ خدمة الزبائف بكفاءة وفعالية. فػ التسويق الداخمي@  .2
Berry لمساىمة ذات الأىمية البالغة التي يمكف أف تؤدييا إدارة التسويؽ والاستثنائية يرى أف ا

 يمارس التسويؽ. الذكاء ىي جعؿ كؿ فرد مف أفراد المنظمة

ىذا، فإف المسؤوليف عف التسويؽ يعمموف عمى نشر جو فريؽ العمؿ وحث كؿ موظؼ وعمى 
 خمي يسبؽ التسويؽ الخارجي.عمى أف يركز عمى الزبوف، وفي الحقيقة فإف التسويؽ الدا

العلبقة التفاعمية بيف مقدـ الخدمة والزبوف، أي أنو عبارة عف  إلى وىو يشير التسويق التفاعمي@ .3
العلبقات الشخصية المتبادلة التي تتطور بيف الطرفيف لبموغ الأىداؼ المنشودة وتحقيؽ المصالح 

في خدمة الزبائف لأف الزبوف لا يحكـ المشتركة، فالتسويؽ التفاعمي إذف يبيف ميارة الموظفيف 
عمى جودة الخدمة مف خلبؿ الجودة التقنية فقط )مثلب أف تكوف العممية الجراحية ناجحة(لكف مف 
خلبؿ الجودة الوظيفية كذلؾ )ىؿ أف الجراح يبيف اىتمامو بالزبوف وذو ثقة؟( كما أف ىذه 

تكوف مف خلبؿ ما أتاحتو التكنولوجيا التفاعلبت لا تعتمد فقط عمى المقابمة الشخصية، لكف قد 
الحديثة مف وسائط كالياتؼ، البريد الإلكتروني، مواقع الإنترنت... والتي جعمت الموظفيف أكثر 
قدرة عمى تقديـ الخدمات بالجودة المطموبة، يعني أف الخدمة يجب أف تقدـ بالتنسيؽ مع 

" يعني عمى الموظفيف أف High touch as well as high techالتكنولوجيا وميارة الموظفيف "
كيفية تحقيؽ رضا الزبوف  يقدموا لمساتيـ الرائعة مع التكنولوجيا المتطورة باعتبارىـ يركزوف عمى

 وبالتالي الاحتفاظ بو لمدة طويمة مما يعزز مف ولائو.
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 المبحث الثالث@ المزيج التسويقي لمخدمات
 عمى بعضيا تعتمد التي المتكاممة سويقيةالت الأنشطة مف مجموعة التسويقي بالمزيج يقصد

 العنصر الأساسي التسويقي المزيج ويعد. ليا المخطط النحو عمى التسويقية الوظيفة أداء بغرض البعض
 .خدمة لكؿ أو مؤسسة بكؿ فريدة عممية ىو المزيج وتوازف بناء أف كماتسويقية،  استراتيجية أي في

 المطمب الأول@ الخدمة، التسعير
 الخدمة .1

اؿ، وىذه أىـ لمجا ىذا في بعضيـ اختمؼ قد و وتعريفيا، الخدمة مفيوـ الكتاب مف العديد تناوؿ
 التعاريؼ التي قدمت:

 عرؼ P. Eiglier وE. Langeard 1987 ( صناعة الخدمة"Servuction* أنيا التنظيـ ")
مة لتقديـ مؤسسة اللبز -المنيجي والمتماسؾ لجميع العناصر المادية والبشرية لمواجية زبوف

الخدمة التي تـ تحديد خصائصيا التجارية ومستويات جودتيا. وبيذا المعنى "الجديد" فقد حدد كؿ 
1مف نظاـ إنتاج وتوزيع الخدمة.

 

  عرفيا كماLanglois و Tocquer عمى أنيا تجربة مؤقتة يعيشيا الزبوف عند التفاعؿ مع
 والتقني. موظفي المؤسسة أو الدعـ المادي

 ا عرفيP. Kotler ممموس، غير أساسا ويكوف آخر لطرؼ طرؼ يقدمو فائدة أو عمى أنيا نشاط 
2لمممكية. ؿنق أي عنو ينتج ولا

 

 أبعاد الخدمة )زىرة الخدمات( 1.1

( وخدمات تكميمية داعة Core Serviceتتمثؿ أبعاد الخدمة في جوىر يسمى الخدمة الجوىر )
ىر يشير إلى الفائدة الأساسية التي يرغب المستفيد (. فالجو Supplementary Servicesليذا الجوىر )

بالحصوؿ عمييا مف الخدمة، بينما تشير الخدمات التكميمية الداعمة لمجوىر إلى أشياء أخرى ضرورية 
أبعاد الخدمة بزىرة أطمؽ عمييا تسمية زىرة  Lovelockلمحصوؿ عمى خدمة تكميمية راقية وقد شبو 

ي المؤسسات الخدمية الفاعمة والمنظمة بشكؿ عممي، تكوف الزىرة ( وفFlower of Serviceالخدمة )
الضعيفة فإف الزىرة تكوف ذابمة وأوراقيا كذلؾ. حيث  منفتحة وأوراقيا نضرة، أما في المؤسسات الخدمية

سرعاف ما تتساقط بفعؿ نسمة ىواء بسيطة، بينما الزىرة النضرة تقاوـ الرياح العاتية حتى لو افترضنا أف 

                                                           
 Productionو Serviceمزيج بيف كممتيف  *

1
  Benoît MERONIN, Charles DITANDY, Du Management au Marketing des Services, Edition Dunod, Paris, 

2007, P. 29. 
2
 Michel BALFET, Marketing des Services Touristiques et Hôteliers- Spécificités, Méthodes et Techniques, 

Edition Ellipses, 2001, PP., 20 – 21. 
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لزىرة في المؤسسات الضعيفة يكوف متماسكا فإف أوراقيا غالبا ما تكوف ذابمة، مما يؤشر حقيقة عمى قمب ا
عجز المؤسسة عف تقديـ خدمات تكميمية داعمة وحيوية بالنسبة لممستفيديف خصوصا في ظؿ المنافسة 

مات التكميمية الشديدة عندما يكوف الجوىر تحصيؿ حاصؿ وشيئا نمطيا متاحا في كؿ مكاف، بينما الخد
 1الداعمة ىي الأىـ في عممية تقديـ الخدمة.

 (@ نموذج لزىرة خدمة فندقية راقية14-11رقم )شكل 

 
، الأردف، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، 4ط، الأسس العممية لمتسويق الحديثحميد الطائي وآخروف، : المصدر
 .196، ص2007

 الخدمة . جودة2.1

ة موضوعا ميجورا لما يقارب عشريف سنة. في الواقع يوجد عدة تعاريؼ لمجودة كانت مسألة الجود
عمى اختلبؼ وجيات النظر، ففي الخدمات ترتكز الجودة عمى وجية نظر الزبوف استنادا إلى مبدأ أف 

الخدمة:  لجودة النيائي الحكـ فالزبوف ىو المنظور، الجودة تعتمد عمى الحكـ الذي يطمقو الزبوف. مف ىذا
 الميـ ىو تصور الزبوف لمجودة )الجودة المدركة(.

  

                                                           
 .145-144، ص ص مرجع سبؽ ذكره ،(مدخل شامل)مبادئ التسويق الحديث حميد الطائي، بشير العلبؽ،  1

بال
ستق

الا
 

العلاقاتتسويق   الإيواء إعداد الفواتير 
 )الخدمة الجوىر(
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 يمكف تعريؼ الجودة المدركة كما يمي:

 عاـ بشكؿ الخدمة بأداء يتعمؽ فيما الزبوف توقعات بيف المقارنة عف ناتج لمخدمة شامؿ تقييـ "ىو
1لمخدمة المقدمة" الأداء ىذا وتقييـ

 

 2ولجودة الخدمة بعداف ىما:

 Technical Qualityالجودة الفنية  -

 Functional Qualityالجودة الوظيفية  -

 وكلبىما ميـ بالنسبة لممستفيديف مف الخدمة.

التي يمكف التعبير عنيا بشكؿ الجوانب  ىفالجودة الفنية تشير إلى الجوانب الكمية لمخدمة بمعن
 ية إلى المستفيد مفأما الجودة الوظيفية فيي تشير إلى الكيفية التي تتـ فييا عممية نقؿ الجودة الفنكمي، 
 الخدمة.

 معايير جودة الخدمة 1.2.1

 3تـ تحديد خمسة متغيرات ذات علبقة بنوعية الخدمة وىي:

 المادي Tangibles وىو الدليؿ المادي لمخدمة كمرافؽ وتسييلبت المنظمة المادية كالآلات :
 وملببس الموظفيف )في المطاعـ وموظفي الطيراف...(

 الثقة Reliabilityقدرة المنظمة عمى إنجاز الخدمة التي وعدت بيا بشكؿ دقيؽ وثابت. : وىي 

 الاستجابة Responsiveness وىي رغبة واستعداد وقدرة موظفي المنظمة لتقديـ الخدمة :
 المناسبة ليـ مثؿ الاستجابة الفورية لموظفي الطوارئ في المستشفيات.

 تأكيد الثقة المتبادلة Assuranceالضيافة لمموظفيف وقدرتيـ عمى زرع  : وتعود لممعرفة وحسف
 الثقة بينيـ وبيف مستممي الخدمة )الزبائف(.

 العناية Empathy وتعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة عمى أساس فردي مف خلبؿ حاجات :
 الزبائف.

 وباختصار، يستنتج الزبوف النوعية مف خلبؿ: المكاف، الأفراد والمعدات، أدوات الاتصاؿ والسعر.
  

                                                           
1
 Benoît MERONIN, Charles DITANDY, Op cit, PP. 119-120. 

  .229، مرجع سبؽ ذكره، صالأسس العممية لمتسويق الحديث، حميد الطائي وآخروف 2
، 2009، فالأرد، دار الحامد لمنشر والتوزيع، التسويق "مفاىيم معاصرة"نظاـ موسى سويداف،ػ شفيؽ ابراىيـ حداد،  3

 .231ص
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 عرالس .2

 . تعريف السعر1.2

يأخذ السعر عدة معاني ومصطمحات متعددة تبعا إلى طبيعة النشاط التبادلي الحاصؿ بيف المتعامميف 
 1وعمى اختلبؼ أشكاليـ فالسعر قد يعني:

 @ مسميات السعر المتداولة في الحياة العممية(13-11رقم ) جدول

 ما تعنيو المسميات مسميات السعر
 دفع مقابؿ تأدية خدمات معينة كالتعميـالسعر الذي ي الرسـ

 السعر الذي يدفع مقابؿ الانتفاع مف العقار الإيجار

 سعر خدمة النقؿ بواسطة وسائؿ النقؿ المختمفة الأجرة

 السعر الذي تتقاضاه المصارؼ عند منحيا القروض لعملبئيا الفائدة

 السعر المدفوع لقاء عمميات التأميف المختمفة القسط

 السعر الذي يدفع لممحامي لقاء تقديـ خدماتو لموكميو ابالأتع

 السعر الذي يدفع لقاء الانضماـ إلى منظمة معينة الاشتراؾ

 السعر الذي يؤخذ مقابؿ تقدير قيمة الشيء التثميف

 السعر الذي يدفع لقاء الخدمة الطبية الكشؼ أو الفحص

 الشراءالسعر الذي يدفع مقابؿ التوسط في البيع و  العمولة

 السعر الذي يدفع مقابؿ الخدمات التي يقدميا الموظؼ الراتب

 السعر الذي يدفع مقابؿ الجيد الذي يدفعو العامؿ لأداء عمؿ معيف الأجور

 السعر الذي يدفع مقابؿ أداء عمؿ معيف المكافأة

 السعر الذي يدفع مقابؿ الموافقة عمى جمع الأمواؿ والثروة الضرائب

 الذي يدفع مقابؿ شراء المنتوج السعر القيمة

 السعر الذي يدفع مقابؿ شراء المنتوج. الثمف
 .78، ص2006، الأردف، دار المناىج لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خميؿ المساعد، : المصدر

                                                           
 .78، ص2006، الأردف، دار المناىج لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خميؿ المساعد،  1
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مف خلبؿ ىذه التعريفات وتنوع في معنى السعر أعطى لو صفة الشمولية في التأثير عمى مختمؼ 
 الأطراؼ.

أما مف الجانب التسويقي يمكف أف يعرؼ عمى أنو: "التعبير عف قيمة الأشياء التي يتـ تبادليا في 
 1السوؽ". وعرؼ بذات المعنى عمى أنو "القيمة التبادلية عف المنتجات في التبادؿ التسويقي".

 التسويق في التبادلية العلاقة ضمن السعر(@ 15-11رقم )شكل 

 
 .15ص ،مرجع سبؽ ذكره ،الصحية الخدمات تسويق ،ياسر البكريثامر  @المصدر

ومنو يمكف القوؿ أف التسعير: "ىو ذلؾ المبمغ مف النقود الذي يدفعو المستيمؾ مقابؿ إنتفاعو أو 
 تمقيو لخدمة ما".

 . أىمية السعر2.2

  2مف أبرز عناصر المزيج التسويقي في المؤسسة وذلؾ للؤسباب التالية: يعتبر السعر

يعتبر السعر العنصر الوحيد في المزيج التسويقي الذي يولد الايرادات والأرباح بينما العناصر  -
 الأخرى تعتبر تكاليؼ؛

يتميز بكونو أكثر عناصر المزيج التسويقي مرونة واستجابة لمتغير تبعا لأي طارئ في البيئة  -
 ات معقدة ليتـ تغييرىا؛المحيطة بالمؤسسة، بينما بقية العناصر تحتاج إلى وقت طويؿ واجراء

تحتؿ الأسعار التنافسية المرتبة الأولى مف حيث الصعوبة والمشكلبت التي يتعرض ليا مدراء  -
التسويؽ في المؤسسات وذلؾ لما ليا مف تأثير كبير عمى ديمومتيا واستمرارىا وتحقيقيا للؤرباح 

 أو العكس مف ذلؾ؛

لعاـ لممنتج كما يساىـ في التموقع الجيد لمسعر تأثير مباشر عمى مستوى الطمب والادراؾ ا -
 لمعلبمة في السوؽ أو العكس.

                                                           
 .15ص ،مرجع سبؽ ذكره ،الصحية الخدمات تسويق ،ثامر ياسر البكري 1
اء لمنشر والتوزيع، ، دار الصف1، طتأثير المزيج التسويقي الخدمي عمى رضا العملاءزرزار العياشي، بشاغة مريـ،  2

 .63-62، ص ص 2017، الأردف

 معمومات

 اتصالات

 نقود

 سمع
 المشتري البائع
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 أىمية السعر(@ 06-11رقم ) شكل

 
 الطمبةمف إنجاز @ المصدر

 Survival. البقاء@ 1.3.2

يعد ىدؼ أساسي لمشركة إذ أف نجاحيا في السوؽ يعني بقاءىا واستمرارىا في العمؿ لذلؾ يعد 
قيؽ الأرباح ويكوف ضمف تخطيط الشركة في ىذا الجانب ىو أف تعمؿ في ىدؼ البقاء أكثر أىمية مف تح

المدى البعيد عمى تغطية القرارات السعرية لمكمؼ المتغيرة والعض مف الكمؼ الثابتة وىذا يعني بقائيا في 
السوؽ فضلب عف كوف البقاء ىو ىدؼ قصير الأمد في استراتيجيات الشركة البعيدة المدى، وعمييا أف 

 جيدا بأف عدـ إضافة أية قيمة بمجمؿ أعماليا يعني تعرضيا لمفشؿ والانتياء.تعمـ 
 Maximum current profit. تعظيم الأرباح الحالية 2.3.2

تسعى الشركة عبر ىذا اليدؼ إلى تعظيـ الأرباح مف خلبؿ الأسعار التي تضعيا لمنتجاتيا 
لسعرية المتاحة ومف تـ اتخيارىا الأسعار التي مفترضة في ذلؾ تقديرىا المسبؽ لمطمب والكمؼ والبدائؿ ا

 Return ofأو العائد عمى الاستثمار  Cash-Flowتحقؽ ليا تعظيـ للؤرباح والتدفؽ النقدي 

Investment  وىذا اليدؼ ليس مف السيولة بمكاف تحققو لما يكتنفو مف صعوبة تتجمى أولا في الدقة
كة تتجاىؿ إلى حد كبير التأثيرات الحاصمة عمى بقية عناصر لتقدير الطمب والكمؼ. وثانيا إف ادارة الشر 

 المزيج التسويقي الأخرى وكذلؾ ردود أفعاؿ المنافسيف والقيود المفروضة عمى الأسعار.
  

أهداف 
 التسعير

 البقاء

تعظيم الأرباح 
 الحالية

تعظيم العائد 
 الحالي

تعظيم نمو 
 المبيعات

قيادة نوعية 
 المنتج

أهداف سعرية 
 أخرى
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 Maximum current revenue . تعظيم العائد الحالي@3.3.2

ؼ يرتبط إلى حد بعض الشركات تضع أسعارىا لتعظيـ العائد المتحقؽ مف المبيعات وىذا اليد
كبير مع قدرة الشركة عمى تقدير حجـ الطمب المتوقع عمى منتجاتيا وىي بذلؾ تدرؾ في سعييا ليذا 

 اليدؼ بأنو يمكف أف يقودىا عمى الأمد البعيد في تعظيـ الأرباح ونمو نسبة المساىمة في السوؽ.
 Maximum sales growth. تعظيم نمو المبيعات 4.3.2

حيث أف بعض الشركات تسعى إلى  Market shareانا بالحصة السوقية ويمكف تسميتو أحي
تعظيـ عدد الوحدات المباعة، لأنيا ترى بأف زيادة حجـ المبيعات يمكف أف يمنحيا فرصة في تخفيض 
كمفة الوحدة الواحدة مع زيادة الأرباح عمى الأمد البعيد مع امكانية في تخفيض الأسعار لأنيا تفترض 

 سوؽ أكثر حساسية اتجاه التغير الحاصؿ في الأسعار.ابتداء بأف ال
   Product quality leadership. قيادة نوعية المنتج 5.3.2

بعض الشركات تسعى لأف تكوف القائدة في السوؽ مف خلبؿ نوعية المنتج الذي تتعامؿ بو، أف 
أسعار مرتفعة قياسيا  سياستيا السعرية ىنا تقوـ عمى أساس الربط مع النوعية، وبالتالي فإنيا تضع

بالمنافسيف، لما يتميز بو منتجاتيا مف نوعية تفوؽ المنتجات البديمة أو المتشابية في السوؽ، وبالتالي فإف 
 تمؾ الزيادة السعرية تكوف مبرر.

  . أىداف سعرية أخرى6.3.2

تي ويتجمى ىذا اليدؼ بشكؿ خاص في المنظمات غير اليادفة لمربح، كما ىو في الجامعات ال
تضع أسعار معينة لخدماتيا التعميمية لتغطية جزء مف التكاليؼ أو المستشفيات التي تضع أسعار لتغطية 

والتي ترتبط  Social Priceكامؿ الكمفة فقط أو بعض الحالات والتي تسمى بالأسعار الاجتماعية 
  1عية السائدة.بالتغيرات الحاصمة في دخوؿ الأفراد وتحت ظؿ مختمؼ الظروؼ، والحالات الاجتما

  

                                                           
، ص 2006، الأردف، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، 4، طأسس ومفاىيم معاصرة التسويق، ثامر ياسر البكري 1

 .173-172ص 
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 المطمب الثاني@ التوزيع والترويج
 التوزيع .1

 تعريف التوزيع. 1.1

( وكيفية الوصوؿ إلييـ Location of Service Providersإف موقع موردي الخدمة )
(Accessibility تعد مف العوامؿ الميمة في تسويؽ الخدمات، إف كيفية الوصوؿ إلى موردي الخدمة )

نما تشمؿ أيضا وسائؿ الاتصاؿ Physical accessibiltyالوصوؿ المادي ) لا تختص فقط بعممية ( وا 
الشخصي والاتصالات الاخرى. وعميو فإف أنواع قنوات التوزيع المستخدمة )مثلب وكلبء السفر( وتغطية 

1قنوات التوزيع تعد مف القضايا الميمة المرتبطة بعممية الوصوؿ إلى حيث مكاف تقديـ الخدمة.
 

 ات التوزيعقنو . 2.1

ىناؾ العديد مف قنوات التي تعتمد عمييا المنظمات الخدمية لعرض وتقديـ الخدمة الجوىر أو 
 الخدمات التكميمية لمزبائف.

فإف القناة التوزيعية تمثؿ حمقة الوصؿ بيف المنتج والمستيمؾ ولكف بالنسبة إلى الخدمات فإنيا 
 الوؽ. تمثؿ نقطة انتاج وتقديـ واستيلبؾ الخدمة في نفس

إف قنوات التوزيع توصؿ جيود المنظمة التي تعمؿ معيا عمى شكؿ سمع أو خدمات إلى النقاط النيائية 
  2للبستخداـ.
 . قناة التوزيع المباشرة1.2.1

( بغياب الوسيط أو الوسطاء بيف المنتج لمخدمة Direct Channelتتصؼ قناة التوزيع المباشرة )
 3لو مكتب واحد في مدينة ما يخدـ ذلؾ المجتمع بطريقة مباشرة.أو العميؿ، فالمحامي مثلب الذي 

 المباشرة التوزيع قناة(@ 07-11رقم )شكل 

 

  

                                                           
 .92، صمرجع سبؽ ذكره ،)مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي( تسويق الخدماتير العلبؽ، شحميد الطائي، ب 1
 .242-241الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  جاسـ محمود 2
 .306ىاني حامد الضمور، مرجع سبؽ ذكره، ص  3

 المنتج

 المستيمك
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 . قناة التوزيع غير المباشرة2.2.1

وتعني قناة التوزيع غير المباشرة يعني وجود واحد أو أكثر مف الوسطاء بيف مقدـ الخدمة والعميؿ 
 فجوات تكوف جغرافية أو نفسية أو ذات طبيعة اجتماعية.وذلؾ لكسر الفجوات بينياػ وىذه ال
 المباشرةغير  التوزيع قناة(@ 18-11رقم )شكل 

 

 قناة التوزيع القصيرة - أ

 تتصؼ بوجود وسيط واحد عمى الأكثر بيف المنتج لمخدمة والعميؿ.

 قناة التوزيع الطويمة - ب

المختمفة بمنافذ التوزيع  والشكؿ التالي يوضح الأشكاؿ 1تتصؼ بوجود عدد كبير مف الوسطاء.
 المتاحة.

 الخدمات في التوزيع قنوات أشكال(@ 19-11رقم )شكل 

 
 . 308، ص2005، الأردف، دار وائؿ لمنشر، 3، ط تسويق الخدمات: ىاني حامد الضمور، المصدر

                                                           
 .307-306ىاني حامد الضمور، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1

 المنتج

 الوسيط

 المستيمك

 المنتج

 تجار جممة

 وكلاء أو سماسرة

 تجار التجزئة

 المستيمك

 المنتج المنتج المنتج

جممة تجار  

 تجار التجزئة

 المستيمك

 

 تجار التجزئة

 المستيمك المستيمك



 الإطار المف اهيمي للتسويق الخدمي الفصل الأول

 

30 

 العوامل المؤثرة في اختيار القنوات. 3.1

دراسة وتفحص بعض العوامؿ التي مف  لاختيار المنفذ التوزيعي وتحديد شكمو، فالأمر يستوجب
 1شأنيا أف تؤثر سمبا أو إيجابا عمى ذلؾ الاختيار، ولعؿ مف أبرزىا ما يمي:

 . الاعتبارات المتعمقة بالسوق1.3.1

تتمثؿ بتمؾ الظروؼ المرتبطة بذلؾ السوؽ الذي تتعامؿ معو المنظمة التسويقية أو الانتاجية، 
 منفذ التوزيعي الملبئـ يتـ مف خلبؿ التعرؼ عمى: وعميو فإف تحميؿ السوؽ لاختيار ال

 تحديد فيما إذا كاف السوؽ الذي يتـ التعامؿ معو استيلبكي أو صناعي؛ -

 تقدير عدد المشتريف في ذلؾ السوؽ لتحديد كيفية وأسموب الاتصاؿ بيـ؛ -

ددة أو درجة الكثافة أو التركز الجغرافي لممشتريف، أي فيما إذا كانوا مجتمعيف في منطقة مح -
 موزعيف عمى عدة مناطؽ؛

حجـ الطمب حيث إذا ما كانت كمية الطمبية كبيرة فإف اختيار المنفذ المباشر أفضؿ مف المنفذ  -
 غير المباشر.

 . اعتبارات تتعمق بالشركة2.3.1 

وىي العوامؿ الداخمية لممنظمة ومدى تأثيرىا في عممية اتخاذ القرار المتعمؽ باختيار المنفذ 
 المتمثمة في الغالب بالآتي:التوزيعي و 

 الإمكانيات المالية المتوفرة لدى المنظمة تمكنيا في حرية اختيار منفذ معيف دوف آخر؛ -

الخبرة والكفاءة الادارية في مجاؿ التسويؽ وىؿ مف الممكف أف تعتمد عمى ذاتيا أو عمى جيود  -
 الآخريف في عممية توزيع الخدمات؛

والرقابة عمى المنافذ التوزيعية المعتمدة ومعالجة الحالات السمبية مدى التمكف والقدرة في الاشراؼ  -
 الحاصمة في التأثير عمى انسيابية الخدمات بالشكؿ السميـ.

 . اعتبارات تتعمق بالوسطاء3.3.1

يؤثر الوسطاء أو الحمقات الوسيطة ما بيف المنتج والمستيمؾ إلى حد كبير في اختيار المنفذ 
ر سمبي سينعكس عمى المنظمة ويؤثر عمى تحقيؽ أىدافيا المخططة ولعؿ أثر التوزيعي، لأف أي تأثي

 الوسطاء يتضح مف خلبؿ:

 مدى الخدمات التي يمكف تقديميا مف قبؿ الوسطاء والسرعة المطموبة في إيصاؿ الخدمة؛ -

                                                           
 .197-196مرجع سبؽ ذكره، ص ص أحمد الرحومي، البكري،  ثامر ياسر 1
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العلبقة ودرجة الاستجابة مف قبؿ الوسيط إلى سياسة المنتج وما يمكف تقديمو مف مساعدات في  -
 يز مكانة المنتج في السوؽ؛تعز 

 عدد الوسطاء الموجوديف في السوؽ المتاح ليـ في تنفيذ الخطة التوزيعية لممنظمة؛ -

 مدى تمتع الوسطاء بالقوة التبعية في السوؽ وتأثيرىـ في حركة السوؽ. -

 لمخدمات التسويقي  المزيج(@ 10-11رقم )شكل 

 

، 2011، دار الاعصار العممي لمنشر والتوزيع، 1، طق الخدماتتسوي: عمي توفيؽ الحاج، سمير حسيف عودة، المصدر
 .79ص 

نخمص إلى القوؿ مف مجمؿ ىذه الاعتبارات بأف عممية اختيار المنفذ التوزيعي لا ترتبط بجانب 
ف كاف ذلؾ الجانب لو الأثر الأكبر في الإختيار حيث  واحد فقط دوف النظر إلى بقية الجوانب الأخرى، وا 

زيع لا تنحصر في داخؿ المنظمة أو في تعامؿ محدود مع أطراؼ معينة، بؿ أنيا تعني أف عممية التو 
تعامؿ شاسع وكبير ومع أطراؼ معينة. بؿ أنيا تعني تعامؿ شاسع وكبير ومع أطراؼ متعددة يستمزـ 

 عمى المنظمة دراستيا بشكؿ دقيؽ لتحقيؽ النجاح للؤىداؼ الموضوعة.
  

 المزيج التسويقي التقميدي

 المزيج التسويقي لمخدمات

 المزيج الموسع لمخدمات

 المنتج الخدمي
Product 

 التسعير
Price 

 التوزيع
Parceling 

 الترويج
Promotion 

الماديلدليل ا  

Physical Evidence 

 الناس
People 

 العمميات
Processes 
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 الترويج .2

 . تعريف الترويج1.2

عني المجيودات والأعماؿ التي تبذؿ في سبيؿ الإتصاؿ بالمستيمؾ المستيدؼ عف طريؽ قنوات ي
قناعو بتفضيؿ ا  الإتصاؿ الشخصية والغير شخصية التي تحمؿ لو رسالة معينة بغرض إشارة اىتمامو و 

 1المنتج أو الشركة عمى ما تقدمو الشركات الأخرى ثـ إقناعو بشرائو.
 . أىداف الترويج2.2

الأىداؼ العامة لمترويج في تسويؽ الخدمات تشبو إلى حد بعيد أنواع أخرى مف أىداؼ إف 
 2التسويؽ وىي:

 خمؽ الوعي والاىتماـ بالخدمة والمؤسسة التي تنتجيا؛ -

 تمييز عرض الخدمة والمؤسسة التي تنتج الخدمة عف المنافسيف؛ -

 إيصاؿ ووصؼ فوائد الخدمات المتوفرة؛ -

 ؤسسة الخدمة.الحصوؿ عمى سمعة جيدة لم -

ـ والإقناع والتذكير لكف ىذه إف اليدؼ مف أي جيد ترويجي ىو بيع الخدمة مف خلبؿ الاعلب
ىداؼ تختمؼ باختلبؼ طبيعة المؤسسة ونوعيا، ومراحؿ دورة حياة المنتج. وقد ترتبط أىداؼ الترويج الأ

الشراء، أثناء الشراء، ما بعد بمراحؿ عممية الشراء، فعممية شراء الخدمة تتكوف مف ثلبث مراحؿ ىي: قبؿ 
 3الشراء كما ىو موضح في الشكؿ الموالي:

  

                                                           
، ص 2001، دار النيضة العربية لمنشر، القاىرة، لمفاىيم، التطبيق، تطوير الأداء"ادارة التسويق "افؤاد أبو اسماعيؿ،  1

312. 
 .275-274ىاني حامد الضمور، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  2
 .275نفس المرجع السابؽ، ص 3
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 أىداف الترويج واتخاذ قرار الشراء(@ 11-11رقم )شكل 

 
 .275، ص2005، الأردف، دار وائؿ لمنشر، 3، ط تسويق الخدماتىاني حامد الضمور، : المصدر

 . عناصر المزيج الترويجي3.2

 Advertisingالاعلان . 1.3.2

 Massالاعلبف ىو وسيمة الاتصاؿ التي تقوـ بيا المنشأة لموصوؿ إلى الجماىير الكبيرة العدد )
ausdience وحيث يتـ اعداد الرسائؿ الإعلبنية، ويتـ تسميميا لممشتريف مف خلبؿ وسائؿ النشر الواسعة )
امكانية توجييو مف حيث (. ويقوـ المعمف بشراء المساحة أو الوقت الاعلبني. ولو Mass mediaالانتشار )

المحتويات أو المساحة أو الوقت أو الأساليب المستخدمة في إعداده واخراجو وبذلؾ يتحكـ المعمف في 
سياسة الاعلبف لديو عمى الوجو الأكمؿ، وقد تعد المنشأة إعلبنيا بنفسيا أو قد تمجأ إلى إحدى الوكالات 

 1ذ اجراءات النشر بالاتفاؽ مع الوسائؿ المختصة.المتخصصة في تصميـ الإعلبف واعداده لمنشر واتخا

  

                                                           
 .128عمي توفيؽ الحاج، سمير حسيف عودة، مرجع سبؽ ذكره، ص 1

 
 @قرار الشراء

 تخفيض المخاطر المدركة؛-
 تطوير صورة المؤسسة؛-
 تطوير صورة جودة الخدمة؛-
 زيادة المعرفة؛-
 زيادة احتمالية الشراء.-

 @أثناء الشراء
 تعزيز رضى العميل؛-
 دعم وتعزيز الصورة عن النوعية؛-
 .سموك تكرار الشراء زيادة-

 @ما بعد الشراء
 تخفيض الشراء؛-
 زيادة الولاء لمعميل؛-
 .تصحيح أو تقوية الصورة المدركة-
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 . البيع الشخصي2.3.2

تصاؿ المباشر يتـ ما بيف البائع وواحد أو أكثر مف المشتريف المحتمميف لغرض القياـ ىو الإ
بعممية البيع، فالبيع الشخصي يعتبر علبقة حية يستطيع مف خلبليا كؿ طرؼ إجراء التعديلبت اللبزمة 

  1ة التبادؿ.لإتماـ عممي
 . الدعاية3.3.2

لا يوجد ىناؾ أي فروقات رئيسية بيف الدعاية لمخدمات والدعاية لمسمع إلا أف طرؽ الحصوؿ 
عمى مساحة لمادة تحريرية قد تختمؼ. كما أف ىدؼ الدعاية الغرض منيا قد يختمؼ، ومدى الأىمية 

ياقات فإف الدعوى الدعائية ىي نفسيا المعطاة لمدعاية قد يختمؼ بيف مؤسسة وأخرى. ولكف في جميع الس
 تعتمد عمى ثلبث صفات وىي: 

المصداقية: الأخبار والقصص الجديدة التي تكوف أكثر مصداقية مف التقارير المباشرة المعمومة  -
 ماليا؛

اليقظة: الدعاية قد تعرض بصورة أخبار وليس كمحاولة مباشرة لمبيع أو الإعلبف التي تؤدي إلى  -
 ء المتوقعيف؛جذب يقظة العملب

التصوير المسرحي المعبر)الوصؼ(: الدعاية قد تعبر بصورة مسرحية عف المؤسسة وخدماتيا  -
فالدعاية جزء مف حقؿ كبير لمعلبقات العامة التي مف مياميا العلبقات الصحفية، الدعاية لممنتج/ 

دور المؤسسة في  الخدمة، الاتصالات التنظيمية )الداخمية والخارجية(. وتقديـ معمومات عامة عف
المجتمع، أما أىـ القرارات الرئيسية في الدعاية فيي: بناء الأىداؼ واختيار وسيمة الاعلبـ 
والرسالة وتقييـ النتائج، وىذه جميعا تنطبؽ عمى جميع المؤسسات، إذ تعد الدعاية ميمة في 

ت الميزانية العديد مف مؤسسات الخدمات. ومف إحدى فوائدىا لممؤسسات الخدمة الصغيرة وذا
 2التسويقية المحدودة بأنيا طريقة رخيصة الثمف لبناء الوعي والمعرفة في السوؽ.

 . ترويج المبيعات4.3.2

يقصد بترويج المبيعات التي بأنيا كافة الأساليب غير المعتادة في عممية الترويج والتي لا تدخؿ 
شياء المتنوعة التي تحتوي عمى ضمف عممية الاعلبف والبيع الشخصي، وقد عرفت عمى أنيا تمؾ الأ

مجموعة مف الأدوات المحفزة المصممة لأف يكوف تأثيرىا سريعا وقصير الأمد لغرض الإسراع في تحقيؽ 
عممية شراء السمع أو الخدمات مف قبؿ المستيمؾ أو التاجر، أما الجمعية الأمريكية لمتسويؽ فقد عرفت 

تسويقية غير البيع الشخصي والاعلبف أو النشر الدعائي ترويج المبيعات بأنو أسموب يتكوف مف أنشطة 

                                                           
 .93بشير بودية، طارؽ قندوز، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .298ىاني حامد الضمور، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
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التي تستميؿ السموؾ الشرائي لممستيمؾ وترفع مف الكفاية التوزيعية لمسمع والخدمات وتتضمف طرؽ 
العرض المختمفة كالمعارض وغيرىا مف الأنشطة البيعية التي تخرج عف الروتيف العادي، وىذا يدفع ترويج 

 مة مف الأىداؼ وىي:المبيعات إلى تحقيؽ جم

 حث المستيمكيف وتشجيعيـ وحفزىـ عمى الشراء؛ -

 المحافظة عمى الزبائف الحالييف؛ -

 توجيو رجاؿ البيع لزيادة مبيعاتيـ ومساعدتيـ؛ -

 توجيو الموزعيف والوسطاء ومساعدتيـ؛ -

 زيادة معدؿ الاستيلبؾ للؤصناؼ الحالية؛ -

 استمالة السموؾ الشرائي التجريبي والمتكرر؛ -

1الاعلبف وغيره مف الجيود التسويقية. تعزيز -
 

 . العلاقات العامة5.3.2

العلبقات العامة ىي بناء علبقات جيدة مع الجماىير المختمفة لمشركة وذلؾ مف خلبؿ النشر 
الدعائي )الدعاية( لبناء صورة ذىنية جيدة لمشركة ومعالجة الأحداث والقصص والاشاعات التي يمكف أف 

 ىنية. ويمكف أف تساىـ العلبقات اليامة في إنجاز النشاطات التالية:تسيء ليذه الصورة الذ

 ؛الخدمة المساىمة في تقديـ -

 المساىمة في إعادة منتجات جديدة إحلبؿ المنتجات في مرحمة النضج؛ -

 المنتج؛ بفئةبناء الاىتماـ  -

 التأثير عمى مجموعات مستيدفة مف المستيمكيف؛ -

 كؿ عامة؛الدفاع عف المنتجات التي يشوبيا مشا -

2بناء صدرة ذىنية جيدة لمشركة بطريقة تنعكس بشكؿ إيجابي عمى منتجاتيا. -
 

  

                                                           
دور عناصر المزيج الترويجي في تسويق خدمة المعمومات نباؿ يونس محمد آؿ مراد، محمد محمود حامد الملؤ حسف،  1

 .43، ص2009، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصؿ، 94، مجمة تنمية الرافديف، العدد لممستفيدين
 عمى الحصوؿ متطمبات لاستكماؿ مقدمة مذكرة، دور شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج بالمنتجاتسايح بوبكر،  2

، وعموـ التسيير التجاريةالعموـ تخصص تسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية و قسـ العموـ التجارية، ، أكاديمي ماستر شيادة
 .15-14، ص ص 2016-2015جامعة ورقمة، 
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 @ المزيج التسويقي التقميدي(12-11رقم )شكل 

 
، 2008، الأردف، إثراء لمنشر والتوزيع، 1، طتسويقي الخدمات الماليةالبكري، أحمد الرحومي،  ثامر ياسر: المصدر

 .86ص

 الخدمي للتسويق لمميزةا العناصر: الثالث المطلب

 المشاركون@ )الناس، الجميور(@ .1

في نموذجو التقميدي لممزيج التسويقي عنصر الشباب فقط تحت تسمية البيع  Bordenيدرج 
 1ميميف جدا مف عنصر الناس وىما: في تضمينو لجانبيف Bordenالشخصي وقد فشؿ 

ا في مؤسسات الخدمة مثؿ: الكتبة في الذيف يؤدوف دورا إنتاجيا أو تشغيميإف المشاركوف )الناس(  -
نتاج إالبنؾ أو الطياة في المطعـ يشكموف جزء ميما في منتج الخدمة بؿ ىـ يساىموف في 

 ؛الخدمة مثميـ تماما مثؿ مندوبي البيع

إف العلبقات التفاعمية بيف المستفيديف مف الخدمة أنفسيـ تعد في غاية الأىمية في قطاع  -
فيد حوؿ جودة الخدمة قد تتأثر بفعؿ المستفيديف الآخريف، نزلاء فندؽ الخدمات، فإدراكات المست

 ؛معيف أو رواد مطعـ معيف قد يؤثر عمى شكؿ وجودة الخدمة المقدمة

                                                           
مذكرة لنيؿ شيادة ليسانس، تخصص تسويؽ وتجارة دولية، ، تسويق الخدمات الإشياريةىاجر، قاشي حسيف، فرج الله  1

 .56، ص 2011-2010، قالمة، 1945ماي  8كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة 

 المزيج التسويقي

 السوق المستيدف

 المنتج
 تنوع المنتج -
 التصميم -
 العلامة -
 الغلاف -
 الحجم -
 الخدمات -
 المردودات -

 

 المكان ) التوزيع(
 المنافذ -
 ةالتغطي -
 التشكيمة -
 الموقع -
 المخزون -
 النقل -

 الترويج
 الإعلان -
 ترويج المبيعات -
 القوة البيعية -
 العلاقات العامة -
 التسويق المباشر -

 

 السعر
 قائمة الأسعار -
 الخصومات -
 السماحات -
 التسديد -
 شروط الدفع -
 

 

4P’s 
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 وفي ما يمي الشكؿ الذي يوضح مختمؼ أنواع التسويؽ الذي يتضمف الخدمات.

  أصناف التسويق في الخدمات@ (13-11رقم )شكل 

 
 .278 ص ،1997 مصر، شمس، عيف ، مكتبية1ط ،ستراتيجياتالاو  مفاىيم@ السويقالت لديف،ا خير عمرو@ المصدر

 الدليل المادي@ .2

بسبب خاصية عدـ الممموسية لمخدمات بشكؿ عاـ لابد مف الاىتماـ بالبيئة المادية التي تقدـ فييا 
حظة الخدمة ازدادت الخدمة لإضفاء عمييا نوع مف الممموسية والتجسيد وعميو فإنو كمما قمت درجة ملب

أىمية الدليؿ المادي الذي يعبر عف إظيار مستوى الجودة التي تتمتع بيا الخدمة وعف قدرة المنظمة عمى 
شات، الديكور، الألواف يتضمف الدليؿ المادي عناصر مثؿ البيئة المادية كالأثاث، المفرو تأديتيا بكفاءة. 

لسمع التي تستعمؿ لتسييؿ عممية تقديـ الخدمة ، الضوضاء السائدة في المكاف وكذلؾ االمستخدمة
كالسيارات التي تستخدميا شركة لتأجير السيارات وأشياء ممموسة أخرى مثؿ تذاكر السفر، شعارات 

 .ونشرات الدعائية

الدليؿ المادي عمى أنو البيئة التي تؤدي  Binter و Zeilhamalوفي ىذا السياؽ تعرؼ كؿ مف 
لذي يتفاعؿ في الزبوف مع مؤسسة الخدمية، أي ىو كؿ عنصر مادي يساىـ فييا الخدمة وىو المكاف ا

  1في تسييؿ إيصاؿ الخدمة أو تأديتيا.

  

                                                           
 .132-131بشير بودية، طارؽ قندوز، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1

 عاممين

 مؤسسة

 

 زبائن
 تسويق تعاممي
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 عممية تقديم الخدمات )العمميات(@ .3

يعد سموؾ الموظفيف في مؤسسات الخدمات عاملب ميما، وكذلؾ العمميات في كيفية تقديـ 
تماـ الموظفيف يساعد عمى التغمب عمى مشكمة الانتظار وتوصيؿ الخدمة. فالترحيب والاستقباؿ الحسف واى

لمحصوؿ عمى الخدمة أو غيرىا، إلا أنيـ لا يعوضوف عف مثؿ ىذه المشاكؿ، كيؼ يعمؿ النظاـ الكمي 
السياسات والاجراءات المعموؿ بيا، درجة الآلية المستخدمة في تقديـ الخدمة، درجة الحرية المعطاة، 

عملبء في عممية إنجاز الخدمة، تدفؽ المعمومات وأنظمة المواعيد والحجوزات الموظفيف، درجة اشتراؾ ال
الانتظار، مستوى القدرة المتاحة كميا جميعا ىي مف اىتمامات ادارة العمميات، إلا أف أىمية ىذه الجوانب 

 1في توقعات رضا المستيمكيف بالخدمة المعروضة يجعميا أيضا موضع اىتماـ إدارة التسويؽ.

 مخدماتلمزيج التسويقي عناصر ال@ (14-11م )رقشكل 

 
 .170، ص2008المناىج لمنشر والتوزيع، الأردف،  ، دارالتسويق الصحي والاجتماعيردينة عثماف يوسؼ، : المصدر

  

                                                           
 .167ىاني حامد الضمور، مرجع سبؽ ذكره، ص  1

 المنتج السعر

 المكان الترويج

 المنتج

 السعر

 الإظيار المادي

 الترويج

 المكان

 المشاركون

 العمميات
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الفصل الأولخلاصة   
 يمكف ولا ممموسة غير الجوىر حيث مف وىي. أخرى لجية جية تقدمو عمؿ أو نشاط الخدمات

. مستمرة وغير دائمة غير وجودتيا .أبدا تجزئتيا يمكف لا واستيلبكيا إنتاجيا وعممية لؤحد،ل ممكية تعد أف
ف  عمى ويجب .لحميا معينة إجراءات وتتطمب مشكمةذاتيا  بحد تعد الخدمة صفات مف صفة كؿ وا 

 في آخذيف الجودة ويقيسوا ،مقدمييا إنتاجية مف ويرفعوا محسوسية أكثر الخدمات يجعموا أف المسوقيف
 .بيا الاحتفاظ إمكانية عدـ الحسباف

 ومف خلبؿ ما تناولناه في ىذا الفصؿ نخمص إلى النقاط التالية:

الخدمات ىي المحرؾ الأساسي لمنشاط الاقتصادي حاليا وىذا ما يفسر تحوؿ الدوؿ مف  -
 اقتصاديات التصنيع إلى الاقتصاد الخدمي؛

 ائصيا وتصنيفاتيا؛لـ تخص الخدمات بتعريؼ موحد نظرا لطبيعتيا وخص -

 -باعتبارىـ الحكـ النيائي-جودة الخدمات معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع توقعات الزبائف  -
 لحاجات الزبائف، الثقة استنادا إلى عدة معايير منيا المادية، المتعمقة بالثقة، مدى الاستجابة

 ؛العنايةو  المتبادلة

لتي تنطوي عمى إحداث توافؽ بيف حاجت ورغبات وظيفة التسويؽ مف أىـ الوظائؼ الإدارية ا -
مكانيات المؤسسة مف جية أخرى عف طريؽ دراسة حاجات الزبائف  الزبائف مف جية وموارد وا 

 وتوفير المزيج التسويقي الأمثؿ المطابؽ لتطمعاتيـ.



 

 

 :الفصل الثاني

 الصحيالإطار المف اهيمي للتسويق  
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 تمييد

لسمع نفاسة إف الصحة الجيدة مف دوف شؾ تعتبر رأس ماؿ الإنساف، فالحياة بحد ذاتيا مف أكثر ا
 .يا عبر العصورإليولذا أصبحت الخدمات الصحية واحدة مف أبرز الخدمات التي تزايدت حاجة الإنساف 

 التسويقي يمعب النشاط أف لابد كاف ودقة، كفاءة أكثر بصورة ىذا الاحتياج تمبية لزاما كاف ولما
 الإدارة وجود أصبح، و الحاجات والواضحة لتمؾالدقيقة تمؾ الاستجابة تحقيؽ في والحيوي  الميـالدور 

. ثانيا خدماتيا وتطوير أولا بقائيا أجؿ مف وذلؾ وجوىريا ميما أمرا والصحية المنظمات في التسويقية
 سموؾ وكذلؾ الخدمة نوعية في جوىرية تغيرات إلى بالتأكيد يؤدي سوؼ الحديث التسويؽ مبادئ تطبيؽو 

 ىـ.رضا وبالتالي( رضىالم) المستيمكيف حاجات بمعرفة ويسمح الإدارة

المفاىيـ المتعمقة بالتسويؽ الصحي مف خلبؿ التطرؽ إلى المفاىيـ  توضيح إلى الفصؿ ىذا ييدؼ
ثـ المفاىيـ المتعمقة بتسويؽ الخدمات الصحية وصولا إلى المزيج  ،العامة حوؿ الخدمات الصحية وجودتيا

 التسويقي لمخدمات الصحية.
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 مفاىيمي منظور من ةالصحي الخدمات@ الأول المبحث
 في الأخيرة ىذه خصوصية لكف الصحية، الخدمة مفيوـ عمى عاـ بشكؿ الخدمة مفيوـ ينطبؽ

 استعراض بعد سنوضحيا خاصة بأىمية تنفرد يجعميا الأرض وجو عمى كائف ترتبط بأغمى كونيا
 .تعاريفيا

 الخدمة الصحية مفيوم@ الأول المطمب
تندرج  الصحة كممة كانت فإذا وتحديدا، تعريفا المفاىيـ بأصع مف الصحية الخدمة يعتبر مفيوـ

 الطريقة بنفس العامة طرؼ مف دوما تفيـ لا فإنيا ووجودنا، أحوالنا عف لتعبير وخطاباتنا كلبمنا في يوميا
 .للئنساف الاجتماعية القيـ مف نسبي مفيوـ فالصحة وبنفس المدلوؿ،

 تعريف الصحة .1

 حالة اكتماؿ السلبمة بدنيا وعقميا واجتماعيا،حة عمى أنيا "تعرؼ منظمة الصحة العالمية الص 
 1".ليس مجرد انعداـ المرض والعجز

 عرفيا بركينز Perkins " :مف تنتج التوازف حالة وأف الجسـ، لوظائؼ النسبي التوازف عمى أنيا 
 قوى بيا تقوـ ايجابية عممية الجسـ تكييؼ وأف ليا يتعرض التي الضارة مع العوامؿ الجسـ تكييؼ
 توازنو." عمى لممحافظة الجسـ

 الداخمية الوظائؼ جميع تكوف أف يوفر الذي والعقمية البدنية التوازف مف كما تعرؼ بأنيا: "حالة 
 فعاليتيا." مف الأقصى الحد في و مثمى حالة وفي حية والخارجية

 المستوى رتبطوي لمفرد، والنفسية والعقمية البدنية السلبمة إلى حالة الصحة مفيوـ وينصرؼ 
 البيئة، نظافة ومستوى وتنوعو الغذاء، ومستوى التعميـ، ومستوى المسكف بحالة لمفرد الصحي
2عمييا. الحصوؿ إمكانية ومدى المتاحة الصحية والخدمات

 

 :التالي التعريؼ نقترح مف خلبؿ التعاريؼ السابقة

 غياب فقط يعني ولا والاجتماعية، والعقمية، الجسمانية، الراحة مف الكاممة الحالة تمؾ ىي الصحة"
مكانية جيدة صحية حالة امتلبؾ إف ،العاىة أو المرض  كائف أي حقوؽ مف حؽ يعتبر عمييا الحصوؿ وا 
 إنساني."

  
                                                           

 ، متاح عمى الرابط:2013، ديسمبر الصحة النفسية@ حالة من العافيةموقع منظمة الصحة العالمية،  1
 https://www.who.int/features/factfiles/mental_health/ar/ ،10/06/2019 ،16:00. 
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة الماستر في العموـ التجارية، تخصص واقع التسويق الصحي في المستشفيات الخاصة ، يـبودربالة مر  2

 .17، ص2012-2011تسويؽ الخدمات، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة ورقمة، 

https://www.who.int/features/factfiles/mental_health/ar/
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 تعريف الخدمة الصحية .2

 حاجات إشباع إلى تيدؼ والتي لممنتفعيف، يقدـ الذي النشاط" أنيا عمى الصحية الخدمة تعرؼ 
 1أخرى." خدمة أو سمعة ببيع ترتبط لا حيث ئيالنيا المستيمؾ ورغبات

 حصولو عند يتمقاىا والتي لممستفيد تقدـ التي المنافع المجموع أو المنفعة" أنيا كما تعرؼ عمى 
 علبج فقط وليس والاجتماعية والعقمية الجسمانية السلبمة مف مكتممة حالة لو وتحقؽ الخدمة عمى

 ."والعمؿ الأمراض
2 

 أو إرشادا أو تشخيصا كاف سواء لممرضى المقدـ العلبج" أيضا بأنيا الخدمة الصحية تعرؼ 
 صحية بحالة يكوف لأف يؤوؿ بما المرضى قبؿ مف وانتفاع قبوؿ أو رضا عنو ينتج طبيا تداخلب
3."أفضؿ

                            

  خصائص وأنواع الخدمات الصحية :المطمب الثاني
 خصائص الخدمات الصحية .1

 4أىميا:ئص تتميز بيا الخدمات الصحية عة مف الخصاىناؾ مجمو 

  يمكف استيلبكيا مف قبؿ شخص واحد دوف أف يقمؿ ذلؾ مف الكمية سمعة عامة الخدمة الصحية
 ؛التي يستيمكيا الآخروف

 ؛إف الخدمة الصحية غير قابمة لمتخزيف وتستيمؾ في نفس الوقت 

  ر المريض، عمر مقدـ الخدمة، وقت في: عمالخدمة الصحية يتغير بتغير الزمف الطمب عمى
تقديـ الخدمة. وىذا يعني أف الخدمات الصحية التي تطمب في مقتبؿ العمر، تختمؼ عف تمؾ 

 ؛كما أف ظيور الأمراض وحدتيا تختمؼ مف فترة زمنية إلى أخرىالخدمات المطموبة لكبار السف، 

  ؛)الأطباء( مي الخدماتمع )المرضى( ومقدذات درجة اتصاؿ عالية تعتبر الخدمات الصحية 

  وىذه الخدمة في الغالب حؽ لكؿ مواطف يجب أف يحصؿ عميو عند الحاجةالخدمات الصحية ،
 ؛تقدر مف قبؿ المواطنيف بأقؿ مف قيمتيا الحقيقية عمى الرغـ مف أىميتيا

                                                           
 .97، ص1998، ايتراؾ لمنشر والتوزيع، مصر، دمات الصحيةتسويق الخ فوزي شعباف مذكور، 1
 .25، ص2006، الأردفدار وائؿ لمنشر والتوزيع، التسويق الصحي والدوائي، محمد ابراىيـ عبيدات،  2
 .168، ص2005،  دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة العربية، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  3
، مذكرة مكممة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر دور التسويق الداخمي في الارتقاء بجودة الخدمة الصحيةة شايب، سار  4

 .58، ص2015-2014أكاديمي في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ، جامعة أـ البواقي، 
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  الزبوف( ويعتمد رأي المريض عمى  في العادة تخضع لرأي المريضجودة الخدمات الصحية(
 ،(قصير أو طويؿ)الفحص  وقت( نيارا أو ليلب)الخدمة  تقديـ وقت المتغيرات أىميا مجموعة مف

 أخرى؛ عوامؿ الشخصية، المريض اتجاىات الخدمة، مف الاستفادة درجة الخدمة، تقديـ مكاف

 الرعاية وأوضاع والمختبرات العيادات داخؿ التكنولوجية الوسائؿ عمى تعتمد الصحية الخدمات 
 الحديثة. التكنولوجيا تستخدـ الصحية الخدمات أف أي ة،الأساسي الصحية

 أنواع الخدمات الصحية .2

 1:يمي مانوجز أىميا في  وىذا راجع إلى تقسيميا ىناؾ عدة أنواع لمخدمات الصحية
 مجموعات ثلبث إلى تؤدييا التي الوظيفة حسب الصحية الخدمات تصنؼوظائفيا@  . حسب1.2

 :ىي أساسية

 التخصصات، عمى لمختمؼ الصحية الخدمات بجميع ترتبط لمفرد موجية @ةعلاجي خدمات .1.1.2
 إلى الأشعة، التحاليؿ في المتمثمة المساعدة الخدمات إلى بالإضافة الصحية المؤسسات مستوى
 .وغيرىا الإدارة والنظافة، وخدمات التغذية خدمات جانب

ليا  مدعمة فيي العلبجية دماتالخ أداء تسييؿ عمى الخدمات ىذه تعمؿ @وقائية . خدمات2.1.2
 .والأوبئة المعدية الأمراض مف والبيئة المجتمع حماية في دورىا ويتمثؿ
 الأدوية، العتاد إنتاج تتضمف الأمصاؿ، المقاحات، كما إنتاج وتتضمف @إنتاجية خدمات. 3.1.2
 .الأخرى الطبية والأجيزة

 :إلى مستوياتيا حسب ةالصحي الخدمات تصنؼ @الصحية الخدمات مستويات حسب. 2.2

 الطوارئ، وأقساـ والعلبج، الجراحية والعمميات الوقائية الخدمات تشمؿ @الأساسية . الخدمات1.2.2
 المركزة، العناية التنفسي، الجياز علبج الأطفاؿ، رعاية الصيدلية، الطبيعي، العلبج الدـ، وبنؾ

 اجتماعية، خدمات التأىيؿ، إعادة خدمات لمطوارئ، النفسية الخدمات الإلكترونية، بالأشعة التصوير
 التدريب خدمات الأعضاء زراعة والإنعاش، القمب جراحة وقسـ بالأشعة العلبج الميني، العلبج
 .الخ...الصحي والتعميـ

 إقامة عند الصحية المؤسسات تقدميا التي الخدمات كافة تشمؿ @المساعدة . الخدمات2.2.2
 عممية تسييؿ في المستخدمة والأدوات الآلات تؤدييا التي دماتوالخ والغذاء، المبيت :مف المريض

 .الوقاية خدمات في المستخدمة الوسائؿ إلى والعلبج، بالإضافة التشخيص

                                                           
ات نيؿ شيادة ماستر ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبجودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونبوعجمة خالد، دور  1

 .7، ص2017-2016أكاديمي في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ، قسـ العموـ التجارية، جامعة عيف الدفمى، 
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 المعيار ىذا حسب الصحية الخدمات تصنيؼ يمكف @الصحية الخدمات من المستفيدين . حسب3.2
 :جماعية وخدمات فردية خدمات إلى

 أو جية بأي علبقة لو تكوف أف دوف واحد شخص منيا يستفيد التي ىي: فردية . خدمات1.3.2
 .المعالجة عمى لمحصوؿ الصحية المؤسسات إحدى إلى مريض شخص يتوجو كأف صحية، مؤسسة
 إلى ينتموف الأفراد مف عدد منيا يستفيد التي الخدمات تمؾ ىي @منظمة أو جماعية . خدمات2.3.2
 .يايلعامم المؤسسات تقدميا التي الخدمات مثؿ واحدة، مؤسسة

 1إلى: الصحية الخدمات تصنؼ كما. 4.2

 قسـ: أقساـ عدة عبر العلبج بتشخيص تتعمؽ@ الفرد بصحة مرتبطة صحية . خدمات1.4.2
 أمراض قسـ النساء، وأمراض التوليد قسـ الأطفاؿ، قسـ الجراحية، الأمراض قسـ الداخمية، الأمراض
 .الأشعة وقسـ المختبر والطوارئ، قسـ الإسعاؼ قسـو  الإنعاش التخدير، قسـ الرأس،
 الصحية، المؤسسة السريرية داخؿ بالرعاية يتعمؽ ما كؿ تشمؿ@ مساعدة صحية . خدمات2.4.2
 .الصيدلة خدمات التمريض، خدمات ضمنيا ويندرج
 يةالجسد بالجوانب والجماعات للؤفراد الصحي المستوى تعزيز إلى تيدؼ@ الصحية . الرعاية3.4.2
 .كافة والاجتماعية والذىنية، والعقمية، والنفسية

 الصحي والتدىور المعدية الأمراض الأوبئة، مف بالحماية ترتبط@ البيئية الصحية . الخدمات4.4.2
 الصحية، الرقابة خدمات وقائية، صحية خدمات وىي المؤسسات، وأنشطة الأفراد سموؾ عف الناتج

 .الصحي الوعي ونشر الإعلبـ خدمات إلى فةإضا الضارة، الحشرات مكافحة خدمات

 من وجية نظر المرضى المطمب الثالث@ جودة الخدمة الصحية
وسنحاوؿ تعريؼ الجودة  لتجاىميا، سبيؿ ولا ممحة ضرورة الصحية الخدمات جودة قياس أصبح

 وقياسيا مف منظور المرضى

 تعريف جودة الخدمة الصحية .1
 التماشي مع المعايير والأداء الصحية عمى أنيا " دماتالخ منظمة الصحة العالمية جودة عرفت

الصحيح، بطريقة آمنة مقبولة مف المجتمع، وبتكمفة مقبولة، بحيث تؤدي إلى تغيير وتأثير عمى 
 "نسبة الحالات المرضية )...( والإعاقة وسوء التغذية

                                                           
، دار المسيرة لمنشر 1، ط)منظور متكامل( تسويق الخدمات الصحية سيف الوادي، مصطفي سعيد الشيخ،حسمير  1

 .75-74، ص ص 2016، الأردفوالتوزيع، 
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 الصحية  دمةالخ في المريض يراىا التي تمؾ الدرجة" بأنيا الصحية الخدمة عرفت جودة كما
1."قياسا بما ىو متوقع عنيا يفيض أف يمكف وما إليو المقدمة

 

 ".2كما تعرؼ عمى أنيا "ما يوفره المستشفى مف معالجة تنسـ بالعطؼ والاحتراـ 

 قياس جودة الخدمة الصحية .2

 3تتمخص مقاييس جودة الخدمة الصحية مف منظور المرضى في العناصر التالية:

 معينة زمنية فترة خلبؿ المرضى بيا يتقدـ التي الشكاوي عدد يمثؿ @الشكاوي عدد مقياس. 1.2
 خدمات مف ليـ يقدـ ما أف أو المستوى، دوف المقدمة الخدمات الصحية أف عمى يعبر ىامّا اً  مقياس

 المناسبة، الإجراءات اتخاذ مف الصحية يمكف المؤسسات المقياس وىذا ليا، توقعاتيـ مع يتناسب لا
 لممرضى. مف خدمات تقدمو ما جودة مستوى وتحسيف شاكؿالم حدوث لتجنب

 جودة نحو المرضى اتجاىات لقياس يستخدـ شيوعا المقاييس أكثر مف وىوالرضا@  مقياس. 2.2
 الطرؽ أىـ بيف ومف المريض، عف المعمومات جمع خلبؿ مف وذلؾ المقدمة ليـ، الصحية الخدمات

 ىذه أىـ مف الاستمارة وتبقى والاستمارة، لبحظةالمعمومات، المقابمة والم جمع في المستخدمة
  .الأدوات

 وقد تـ اعتماد ىذا المقياس في البحث باعتبار أف المريض ىو الحكـ النيائي لجودة الخدمة الصحية.
 المؤسسة تقدميا التي القيمة أف عمى المقياس ليذا الأساسية الفكرة تقوـ@ القيمة مقياس. 3.2

 والتكمفة المستفيد جانب مف المدركة بالخدمات الخاصة عمى المنفعة تعتمد لمستيمكييا الصحية
 زادت فكمما القيمة، تحقؽ التي ىي والسعر بيف المنفعة فالعلبقة الخدمات، ىذه عمى لمحصوؿ المقابمة
صحيح. ىذا الأسموب  والعكس ىذه الخدمات عمى الطمب زاد مستوى المستيمؾ عند المحققة القيمة
 تكمفة ممكنة. بأقؿ لمعملبء متميزة خدمة تقديـ نحو جيودىا تركيز إلى بالمؤسسات يدفع

  

                                                           
، أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا المرضى في المستشفيات الأىمية في محافظات غزةمحمد الجدي،  بلبؿ جماؿ 1

دراسة لاستكماؿ متطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجيستير، إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، الجامعة الإسلبمية بغزة، 
، thesis/124280.pdfhttp://library.iugaza.edu.ps ،21/06/2019/، متاح عمى الرابط: 18-17ص ص ، 2018
18:40. 

 .198مرجع سبؽ ذكره، ص ،تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  2
، تسويؽ خصصت، الدكتوراه شيادة لنيؿ مقدمة أطروحة، المستيمك رضا عمى الصحية الخدمات جودة أثر، ليمى عياد 3

 ، 2016-2015، تممساف جامعة، التسيير وعموـ والتجارية الاقتصادية العموـ كمية

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/124280.pdf
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Servequal)مقياس تحميل الفجوات . 4.2
، Parasuramanو Berry ،Zeithamlمف  لكؿ ينسب(@ (*)

 إدراكاتو لو المقدمة الخدمة لمستوى الخدمة مف المستفيد عمى توقعات يستند الأسموب ىذا أف حيث
 باستخداـ وذلؾ والإدراؾ التوقعات ىذه بيف أو التطابؽ الفجوة تحديد ثـ ومف عمي،الف الأداء لمستوى
 الخدمة. في الجودة مظاىر تمثؿ التي المعايير
 كما يمي: عنيا ويعبر والتوقعات، تراكاالإد ىما طرفيف، ذات أساسية معادلة عمىىذا الأسموب  يعتمد

 المريضتوقعات  - المدركة = الخدمة الصحية الخدمة جودة

أو  الصحية الخدمة مؤسسة مف بكؿ تتعمؽ ىامة فجوات خمس قياس المعادلة ىذه تطبيؽ عف ينتج
 ىي: الفجوات وىذه. معا الاثنيف أو بالمريض

 تقديرات وبيف الخدمة لمستوى المرضى توقعات بيف الاختلبؼ عف تنتج وىي :الأولى الفجوة -
 التوقعات؛ ليذه الإدارة

 والمواصفات الخدمة مف المرضى لتوقعات الإدارة تاتقدير  بيف الاختلبؼ عف وتنتج: الثانية الفجوة -

 بالفعؿ؛ المقدمة بالخدمة الخاصة

 ؛المواصفات ليذه الفعمي والأداء الخدمة أداء جودة مواصفات بيف الاختلبؼ عف تنتج: الثالثة الفجوة -

 مف تعمنو ما يفب الصحية الخدمة مؤسسة مصداقية في الخمؿ عف وتنتج: الرابعة الفجوة -
 فعميا؛ وما تقدمو الخدمة أداء مستويات

 وتوقعاتو الخدمة أداء مستويات مف المريض أدركو ما بيف الاختلبؼ عف وتنتج: الخامسة الفجوة -
 السابقة. الأربعة الفجوات مف أكثر أو واحدة نتاج وىي ليذه المستويات المسبقة

 ىذه طابع كاف ميما المقدمة جودة الخدمة قياس في النماذج أفضؿ مفالأداء الفعمي@  . مقياس4.2
 الجودة, لقياس الأداء الفعمي عمى فقط ويركز والتوقعات الأداء بيف ما الفجوة فكرة يستبعد وىو الخدمة

  

                                                           
 .Qualityو Service اختصار لمكممتيف (*)



 الصحيالمف اهيمي للتسويق  الإطار   الثانيالفصل  

 
48 

 مدخل إلى تسويق الخدمات الصحية@ الثاني المبحث
تسويؽ الخدمي، مما لا شؾ فيو أف التسويؽ الصحي مصطمح تـ تداولو حديثا مقارنة بمفيوـ ال

وىذا راجع إلى عدـ الاىتماـ بو مف قبؿ المسوقيف إلى في وقت غير بعيد، إلا أف اختلبؼ التسويؽ 
 الخدمات الصحية عف باقي الخدمات راجع إلى الطبيعة الاجتماعية لمخدمة بحد ذاتيا وخصائصيا.

 الصحية الخدمات تسويق مفيوم @الأول المطمب

 المعدة البرامج عمى والرقابة والتنفيذ والتخطيط التحميؿ :أنو ىعم الصحي التسويؽ كوتمر عرؼ
 إليو تسعى ما بموغ بيدؼ المستيدفة الأسواؽ مع (طوعية) اختيارية تبادلية قيمة تحقيؽ نحو بدقة

 ورغباتيا مف المستيدفة الأسواؽ تمؾ حاجات ملبقاة عمى ذلؾ في معتمدة أىداؼ، مف الصحية المؤسسات
يجاد السوؽ إعلبـ أجؿ مف والتوزيع والاتصالات لمتسعير الفاعؿ الاستخداـ خلبؿ  الأفراد لدى الدافع وا 

 1.وخدمتيـ

 أعماؿ مجرد وليس معيف، لغرض موضوعة برامج وأنو اجتماعية عممية: أنو عمى عرؼ كما
 ومنفعة قيمة ليا التي الصحية لمخدمات  طوعي تبادؿ إحداث ىو فيدفو مطموبة، فعؿ ردود لتحقيؽ

 التسويؽ رجؿ فيحاوؿ آخر، طرؼ مف استجابة ىناؾ كانت إذا إلا يحدث لا التبادؿ وىذا منيا مستفيديفلم
 لإحداث يكفي جذب إيجاد ذلؾ طريؽ عف يستطيع لكي( السوؽ) المستيدؼ المستفيد يحتاجو ما تقديـ
 2طوعي. تبادؿ

لبت محوره المستيمؾ كما يعرؼ عمى أنو خمؽ اتصاؿ وتسميـ المعمومات الصحية باستخداـ تفاع
وأساسيا عمـ الاستراتيجيات لحماية وترقية صحة مختمؼ السكاف، حيث يمثؿ التسويؽ الصحي نمط 
لمتبادؿ والاتصاؿ ييدؼ إلى زيادة الجودة المدركة لمخدمات الصحية، والوصوؿ إلى رضا المرضى بيدؼ 

 3المساىمة في تحسيف الصحة العمومية.

 تيدؼ التي مجموعة مف الأنشطةأف يعرؼ التسويؽ الصحي بأنو ومف التعاريؼ السابقة يمكف 
 سموؾ تكويف بيدؼ حاجاتو وتحديد عنيـ المعمومات وجمع المستيدؼ بالجميور الاتصاؿ تحقيؽ إلى

 .الأفراد لدى صحي

  

                                                           
 .29، مرجع سبؽ ذكره، صتسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1
 .286، ص2016، طالأردفوزيع، دار المناىج لمنشر والت، 1ط، تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خميؿ المساعد،  2
دارية، العدد التوجو بالسوق@ التوجو الجديد لمتسويق في المؤسسات الصحيةحبيبة قشي،  3 ، مجمة أبحاث اقتصادية وا 

 .136، ص2015، جامعة بسكرة، ديسمبر 18
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 التطور الفكري لتسويق الخدمات الصحية@ الثاني المطمب
كثيرة ومتعاقبة عكست كؿ مرحمة منيا الظروؼ مر التسويؽ كغيره مف العموـ الإنسانية بتطورات 

 الحياتية التي كاف يعيشيا الإنساف )حضارية، اقتصادية، سكانية، تكنولوجية...(.

  1ويمكف أف نمخص أىـ المراحؿ في ما يمي:

 التوجو نحو الإنتاج .1

حتى  واستمراريةالتي يجب أف تتـ بسلبسة  عممية الإنتاج، استمراريةتركز بعض المستشفيات في 
والرأي المرتبط بيذا التوجو ينص  إذا تـ تجاىؿ حاجات الزبوف بغرض ملبقاة متطمبات العممية الإنتاجية،

 .عمى الآتي: الطريقة الوحيدة لتحسيف ربحية المستشفى تتـ عف طريؽ تقميؿ تكاليؼ الإنتاج والتسويؽ

الإنتاج والتوزيع عف  يفترض ىذا التوجو أف الميمة الرئيسية لممنظمة ىي تحقيؽ كفاءة فيإذ 
 .طريؽ تقميؿ الكمؼ

ف  كعدد(، في معيـ تتعامؿ) كمي بمدخؿ المرضى مع التعامؿ يقود المستشفى إلى التوجو ىذا وا 
 منفردة. بصورة مريض بكؿ الاىتماـ يتـ أف يفترض حيف

 التوجو نحو المنتج .2

بسبب أف إدارتيا تخدـ أسواقيا بدقة  ات الصحية لاؤسسإلى أف الكثير مف الم Levitt أشار
ت لدييا التزاـ قوي بمنتجاتيا وقيمتيا حتى لو كاف الزبائف يأتوف ؤسسافالعديد مف الم متجية نحو المنتج،

 ات.ؤسسفي الدرجة الثانية في فمسفة وأفكار تمؾ الم

ىو الأفضؿ لؾ، ولا غرابة في أف  نحف المجيزوف ونحف نعمـ ما فالتوجو نحو المنتج يقوؿ:
إذ أف ىذا التوجو يجد بأف  ادة لمثؿ ىكذا توجو ىو اليبوط والانكماش بدلا مف النمو،النتيجة المعت

الاتصاؿ واختيار الأماكف المناسبة لمتوزيع لملبقاة حاجات المستيمكيف ىي أشياء غير ضرورية كما أف 
جسد كوتمر تمؾ المنظمات التي تعشؽ منتجاتيا ومؤمنة بقيمتيا تقاوـ بشدة تحوير منتجاتيا وتطويرىا وي

 .نحف نعمـ أفضؿ منؾ فيما ىو الأفضؿ لؾ :بالمقولة الآتية ىذا التوجو

 التوجو نحو المبيعات .3

ات الصحية بأنيا تستطيع زيادة حصتيا السوقية مف خلبؿ زيادة الجيود ؤسستؤمف بعض الم
ربما يوفر عدد  وأف مثؿ ىذا التوجو البيعية أكثر مف إيمانيا بتغيير ىذه المنتجات لجعميا أكثر جاذبية،

 ولكف لا يضمف توفير مثؿ ىذا العدد في المستقبؿ البعيد.أكبر مف المرضى في الأمد القريب 

                                                           
 ,44-38، مرجع سبؽ ذكره، ص ص تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1
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فالتوجو نحو المبيعات ىو توجو نحو المنتج مستند إلى البيع والترويج ييدؼ إلى توليد معدلات 
 .عالية مف المبيعات كمفتاح إلى تحقيؽ نسبة أرباح عالية

 التوجو التسويقي .4

 لممستشفيات، الأفضؿ الشيء ىو التسويقي التوجو تبني أف إلى الصحية أدبيات الرعاية شارتأ
 الصحية المؤسسات فبعض المبيعات المنتج، الإنتاج، نحو التوجو عف كثيرا يختمؼ التسويقي فالتوجو
 في عات، ولكفالمبي أو المنتج أو الإنتاج عمى التركيز في تكمف لا لمنجاح الحقيقية الطريقة أف اكتشفت
 .المتغيرة الزبائف ورغبات حاجات ملبقاة

 لممؤسسة الرئيسية الميمة فيو يكوف الذي التوجو ذلؾ أنو عمى التسويقي التوجو عرؼ وقد
شباع ورغباتيا، المستيدفة الأسواؽ حاجات تحديد ىي الصحية  خلبؿ مف والرغبات الحاجات تمؾ وا 
 .والمناسبة المنافسة والخدمات المنتجات سميـوت التسعير، الاتصالات، المنتجات، تصميـ

 ويتطمب التوجو التسويقي ما يمي:

 خطط تشذيب عمى وأثرىا ورغباتيـ الزبائف حاجات بأولويات الصحية المؤسسة إدارة معرفة -
 المختمفة؛ وعممياتيا المؤسسة

 ؛تطوير مزيج خدمة جديد ملبئـ لمسوؽ المستيدؼ -

 ؛مع السوؽ المستيدؼ تطوير الأنشطة الترويجية للبتصاؿ -

 ؛تسعير ملبئمة لمخدمات الصحية استراتيجيةتطوير  -

 .لمخدمات الصحية كفؤةتوزيع  استراتيجية تطوير وابتكار -

ويتمثؿ ىذا التوجو في الاستجابة الرقيقة لموظؼ الاستعلبمات، وينتيي بمساعدة مختمؼ العامميف 
 موف كفريؽ عمؿ واحد.في حؿ مشكمة المريض إذ أف العامميف بيذا التوجو سيعم

 التوجو الاجتماعي .5

 لتحقيؽ يزاولونيا التي الأنشطة عمى آثارىا تنعكس التي التسويؽ رجاؿ بيا يؤمف التي الأفكار ىو
 الأفراد. مف محددة بفئة تقييدىا ودوف لممجتمع، العاـ الصالح

نظمة وفؽ والتوجو الاجتماعي لمتسويؽ تتجاوز أبعاده مدى النشاطات التي تمارس ضمف الم
 التصور التقميدي لمتسويؽ، إذ يتكامؿ مع المجتمع في باعتباره جزءا منو.
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 يشكؿ التوجو الاجتماعي أحيانا مشكمة لممؤسسات الصحية مثؿ:

رغبات وأمنيات المرضى قد لا تكوف مرتبطة بالحاجة المعقولة فيـ يريدوف فضلب عف العلبج  -
 اء، أجيزة تمفاز ممونة...(؛)خيارات الأطعمة، الاستجابة السريعة لمند

 رغبات لا يمكف إشباعيا لتعارضيا مع صحة المريض )كالتدخيف، والوجبات السريعة...( -

مف أجؿ تطبيؽ المستشفى لممفيوـ الاجتماعي لمتسويؽ تكبت رغبات وحاجات المريض وبيذا ف
 .مصمحتو

 والشكؿ الموالي يوضح أىـ المراحؿ التي مر بيا التسويؽ الصحي:
 الصحي لمتسويق الفكري التطور مراحل (@11-12) قمر  شكل

 
 .38، صمرجع سبؽ ذكره، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري، إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مف  @المصدر

 الصحي التسويق المطمب الثالث@ خصائص وأىمية
ة، وفيما يمي التسويؽ مف حيث الجوىر واحد، إلا أف أىميتو نابع مف خصائص الخدمة الصحي

 سنستعرض خصائص التسويؽ الصحي وأىميتو.

 خصائص التسويق الصحي .1

 1بأف: يتميز التسويؽ الصحي

 ؛ت سواء الربحية أو غير الربحيةؤسسايمارس مف قبؿ كافة المالتسويؽ  -

 ؛التسويؽ متماثؿ في جميع المؤسسات الربحية والغير ربحية -

 ؛التسويؽ مف حيث الجوىر والأساسيات واحد -

ختلبؼ يكمف في طبيعة النشاط الذي تمارسو ىذه المنظمة وأىدافيا وخصوصية السمع الا -
 والخدمات التي تقدميا أو طبيعة الجميور الذي تتعامؿ معو.

  

                                                           
1
 .73-72مرجع سبؽ ذكره، ص ص  مصطفي سعيد الشيخ، سيف الوادي،حسمير   

 التوجو الاجتماعي التوجو التسويقي التوجو البيعي التوجو الإنتاجي

نالآ 8111 1;?0 11?0 1;<0  
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 1بػ:النشاط التسويقي  كما يمتاز

 إنتاج خدمات أكثر مما ىو عميو في إنتاج السمع؛ -

امة لمختمؼ الجيات والأطراؼ خدمات مقدمة لعامة الجميور تيدؼ إلى تحقيؽ منفعة ع -
 ؛المستفيدة

 ؛الحكوميةوالتشريعات الصحية بالقوانيف الاستراتيجية التسويقية لممؤسسة تأثر  -

 .كوف بيف الإدارة والأطباءتالقرار في المؤسسات الصحية الصلبحية وقوة  -

 أىمية التسويق الصحي .2

 2تظير أىمية التسويؽ في:

والتنسيؽ مف أجؿ  ؾ مف خلبؿ التركيز عمى نمط العقلبنية،تحسيف كفاءة الأنشطة التسويقية وذل -
فالتسويؽ يجيز الإدارة بمدخؿ عممي يجعميا تنفذ الحد  الترويج، التوزيع، التسعير، تطوير المنتج،

 ؛الأعمى مف الكفاءة والتنسيؽ المستمر

مف خلبؿ اندماجيـ مع  جعؿ المؤسسات الصحية أكثر تحسسا لحاجات المجتمع الصحية، -
جميور إذ أف عممية استقصاء المرضى وقياس درجة رضاىـ ىي مف صمب عمؿ وظيفة ال

 ؛فيي العنصر الرئيسي لعممية التغذية العكسية بيف المرضى والمؤسسات الصحية التسويؽ،

فإدخاؿ  تحسيف صورة المؤسسات الصحية وجعميا في وضع متميز ولائؽ في السوؽ الصحي، -
فضلب  الصحية يجعميا تتجو كميا بأفكارىا نحو جميع الأفراد،مفيوـ التسويؽ في عمؿ المؤسسات 

عف سعييا لمبحث عف تمؾ الميزات التنافسية التي تتمكف مف خلبليا مف تقديـ أفضؿ الخدمات 
 ؛لممحتاجيف

 تمكف إدارة المؤسسات الصحية مف خلبؿ خمؽ أنظمة أكثر فاعمية في تقديـ وتوزيع الخدمات، -
 ؛ناسبة لمخدمات الصحية  التي تقدمياووضع السياسة السعرية الم

 ؛تنمية الوعي الصحي والتثقيؼ الطبي لدى المستفيديف مف الخدمات الصحية -

يعمؿ التسويؽ عمى إتماـ عمميات التبادؿ بيف المرضى والمؤسسة الصحية مف خلبؿ إدارة  -
 ؛عمميات الشراء والبيع لمخدمة المؤداة

الحاليوف والمرتقبوف الذيف تقدـ ليـ الخدمات  تحديد السوؽ المستيدؼ ومف ىـ المستفيديف -
 الصحية المختمفة.

                                                           
 .56-54، مرجع سبؽ ذكره، ص ص تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1
، الأردفدار المسيرة لمنشر والتوزيع، الأردف، ، 1، طتسوبق خدمات الرعاية الاستشفائية والطبيةفريد توفيؽ نصيرات،  2

 .150، ص2014
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 لمخدمات الصحية التسويقي المزيج@ الثالث المبحث
 خصوصية ناحية مف إلا الخدمات مف غيره عف الصحية لمخدمات التسويقي المزيج يختمؼ لا

 ة.الخدم ىذه متطمبات تحقيؽ عمى قادرا تجعمو التي العناصر كؿ الخدمة، ويتضمف

 الصحية لمخدمات التسويقي المزيج (@12-12) رقم شكل

 
 مف إعداد الطمبة @المصدر

 المنتج والتسعير@ الأول المطمب
 المنتج الصحي .1

أنواع  تمثؿ والتي الصحي التسويقي المزيج عناصر مف الأوؿ العنصر الصحي المنتج يمثؿ
 الأخرى المنتجات حاؿ حاليا يةالصح والمنتجات .الصحية المنظمات مف المقدمة الصحية الخدمات
 تقديميا بيدؼ وضروريا أساسيا أمرا يعتبر والذي ليا الصحيح التخطيط إلى تحتاج أو خدمية( )مادية
 كافة في بتطويرىا الاىتماـ الضروري مف فاف وعميو .المطموبة والنوعية الملبئـ المناسب والوقت بالشكؿ

 انعكاس لو خاص بشكؿ الصحية والخدمات عاـ بشكؿ اتالخدم في الإبداع أف فرض سيما لا المجالات
 1وثقافي. صحي مجتمع بناء ميـ عمى
 . تعريف المنتج الصحي1.1

 يكوـ آخر طرؼ إلى ما طرؼ يقدمو أف يمكف أداء أو فعؿ بأنيا أي لمخدمة كوتمر تعريؼ يشير
وعميو يكوف.  لا قد أو مادي بإنتاج مرتبط يكوف قد إنتاجو وأف تممؾ، أي عنو ينتج ولا ممموس غير جوىره

                                                           
 .91ص، لتسويق الصحي والاجتماعياعثماف يوسؼ،  ردينة 1

المزيج 

 التسويقي 

 المنتج

 السعر

 الترويج

 الأفراد التوزيع

الدليل 
 المادي

 العمميات
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فإف الخدمة الصحية المقدمة في المستشفى لا تخرج عف مضموف ىذا التعريؼ لكوف المريض يتمقى تمؾ 
 . والتي يكوف جوىرىا غير ممموس.الخدمات التي ىو بحاجة إلييا

 لممرضى المقدـ العلبج عف تعبر الصحية المنظمة في( الخدمة) المنتج بأف القوؿ يمكف وبذلؾ
وبما  المرضى قبؿ مف وانتفاع قبوؿ أو رضا عنو وينتج طبيا تدخلب أو أو إرشادا تشخيصا كاف سواء
 1.أفضؿ صحية بحالة يكوف لأف يؤوؿ

 2المستشفيات: تقدميا التي الصحية الخدمات أمثمة ومف

 الوقائية؛ الخدمات -

 والتشخيص؛ الفحص خدمات -

 الجراحة؛ خدمات -

 العلبج؛ خدمات -

 التضميد؛ خدمات -

 والاستجماـ؛ النقاىة ودور الفندقة خدمات -

 الإدارية. الخدمات -
 . أبعاد المنتج الصحي2.1

 3لمخدمة وىي: أبعاد ثلبثة إلى مضمونو في يشير أف السابؽ يمكف التعريؼ مف

وترتبط أساسا بجوىر الخدمة الصحية المقدمة ذاتيا والتي تتكوف مف  الصفة المميزة لمخدمة@. 1.2.1
 تمفة تشخيصية وعلبجية.عدة إجراءات مخ

 غيره أو المريض عمييا يحصؿ التي المختمفة بالعناصر وتتمثؿالخدمة@  من المرجوة . المنافع2.2.1
 بحزمة الحالات بعض في عمييا يطمؽ والتي الصحية، احتياجاتيـ لمقابمة لممستشفى المراجعيف مف

 وغير الممموس بشكمو المؤدى عمؿال لكفاءة الحقيقي الإدراؾ والمتضمنة. لمزبوف المتحقؽ الرضا
 المؤدى. العمؿ لذلؾ بالاطمئناف شعوره إلى يؤدي وبما الممموس

 جوىر إلى المستشفى يقدميا التي المضافة العناصر بكافة وتتمثؿالمساندة@  . الخدمات3.2.1
 خدمات لممرضى، الاستقباؿ ملبؾ المواعيد، حجز نظاـ وتتضمف لممرض، المقدمة الصحية الخدمة

 الخ....الانسانية الاجتماعية والمنظمات الأخرى المستشفيات مع التنسيؽ التمفونية، الاتصالات
                                                           

 .168-167، مرجع سبؽ ذكره، ص ص تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1
 .199فوزي شعباف مذكور، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
 .168ص  ، مرجع سبؽ ذكرهتسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  3
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 . أىمية المنتج الصحي التسويقية3.1

 أو لممرضى ذلؾ كاف سواء المستشفى في المقدمة لمخدمات والطبية العممية الأىمية عف بعيدا
 قبؿ مف المقدـ لممنتج التسويقية الأىمية عمى دؿت التي المؤشرات بعض تحديد يمكف ذاتو، فإنو لممستشفى
 1وىي: المستشفى

ة الصحية لما أصبح ىناؾ أساسا مبررا لوجود ؤسسلولا وجود الخدمة الصحية المقدمة مف قبؿ الم -
 ؛ة الصحيةؤسسالعلبقة بيف طرفي العممية التبادلية التسويقية وىما المريض والم

ة عناصر المزيج التسويقي الأخرى أف تعمؿ أو حتى قيلولا وجود الخدمة الصحية لما أمكف لب -
 ؛تتواجد أصلب

 الصحية المؤسسة مكانة وزيادة تحقيؽ في يسيـ أف يمكف مناسبة وبنوعية الصحية الخدمة تقديـ -
 الصحي؛ التنافسي السوؽ في

 العمميات لسمسمة الصحية المؤسسة مخرجات ىي لمجميور المقدمة الصحية الخدمة/المنتج -
 لتغطية مالية عوائد تخمؽ أف خلبليا مف تستطيع والتي والمراجعيف لممرضى تقدميا التي ةالمختمف
 الإنتاج؛ في تحممتيا التي النفقات كؿ أو جزء

الخدمة الصحية تتميز بالتسارع الكبير في تطورىا وتنوعيا نظرا للبكتشافات العممية المتلبحقة  -
 ,لمحد مف الأمراض المستعصية ومعالجتيا

 زيج المنتج الصحي. م4.1

ات الصحية فإف مزيج المنتج ؤسسنظرا لمتبايف الحاصؿ في التخصص الوظيفي أو الطبي لمم
ات الصحية العامة غير متماثؿ لما ىو عميو في ؤسسلدييا سوؼ يختمؼ أيضا، فما ىو عميو في الم

 .ات الصحية الخاصةؤسسالم

ة ؤسسمة الصحية( التي تقدميا الم)الخد "مجموع خطوط المنتجات ومنو عرفو كوتمر عمى أنو
 الصحية وتجعميا متاحة أماـ المستيمكيف)المرضى(.

ة والتي يرتبط ؤسسالخدمات التي تقدميا الم الخدمات مجموعة المنتجات/ ويقصد بخط المنتجات/
كؿ منيا بالآخر سواء مف حيث خصائصيا المتشابية أو أنيا تشبع نفس الحاجات أو تباع لنفس الفئة مف 

 مستيمكيف أو يتـ توزيعيا عف طريؽ نفس منافذ التوزيع.ال

  

                                                           
 .171-170نفس المرجع السابؽ، ص ص  1
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 1وىذا يعني أف لممزيج ثلبثة أبعاد ىي:

يتمثؿ بعدد خطوط الخدمات الصحية في داخؿ مزيج المنتج الذي تقدمو الاتساع@ . 1.4.1
 المستشفى.

تتصؼ وىو تعبير عف عدد الخدمات الصحية التي يحتوييا الخط الواحد، والتي العمق@ . 2.4.1
عادة بالترابط والتكامؿ في ذات التخصص الطبي العلبجي أو التشخيصي، وكونيا تختمؼ إلى حد ما 

 عف الخدمات المقدمة في الخطوط الأخرى.

بيف الخدمات الصحية  اوىو مؤشر دقيؽ لحالة التوافؽ أو الانسجاـ الحاصؿ مالاتساق@ . 3.4.1
تمادية. أي لا يمكف تحديد التشخيص الطبي أو التقديـ المقدمة، والتي يكوف في العديد منيا حالة اع

العلبج في خط مف الخدمات، دوف الاعتماد عمى ما يقدـ مف بيانات أو معمومات صحية عف الحالة 
 المطموب معالجتيا في خط خدمة آخر.

 الصحية المنتجات حياة . دورة5.1

 مؤشرا ميما الصحية المنتجات اضمني ومف المنتجات بيا تمر التي المراحؿ تحديد عممية تعتبر
 اتفاؽ ىناؾ عاـ الصحية، وبشكؿ الخدمات وتسويؽ إنتاج مجاؿ في العامموف إلييا يستند أساسية وقاعدة
 2الموالية: بالمراحؿ تمر المنتج حياة دورة أف عمى

 تياوغربم وتقييميا الأفكار المعمومات وتكويف جمع تتضمف المرحمة ىده إفالتطوير@  . مرحمة1.5.1
 الاعتماد أو البدائؿ الممكنة بيف مف المناسب البديؿ واختيار وخصائصو المنتج ليدا الحاجة وتحديد
 والابتكار. والتعديؿ التطوير استراتيجية عمى

 عمى الصحي قدرة المنتج مدى فييا وتبرز لمسوؽ اكتشافا المرحمة ىذه تعتبر التقديم@ . مرحمة2.5.1
المستفيديف، وتتميز  أفعاؿ لردود استنادا المنتج عمى المناسبة والتحسينات المعوقات وتحديد الاستمرار

 ىذه المرحمة ب:

 الاعلبف استراتيجية استخداـ يجب لذلؾ الصحي، المنتج عف كافية معمومات وجود عدـ -
 كذلؾ السوؽ، إلى بتقديميا الخدمة مف المستفيديف إخبار بيدؼ والتعميمي الاخباري، الارشادي،

 منيا؛ الاستفادة وكيفية عمييا الحصوؿ كيفية مستفيد وتعميموال إرشاد

 كمية الانتاج تكوف محدودة لعدـ وضوح الرؤية أماـ الإدارة مف مدى تقبؿ ىذا المنتوج وفعاليتو؛ -

                                                           
 .172ؽ، صنفس المرجع الساب 1
-105ص  ص ، 2008 ، ، دار المناىج لمنشر والتوزيع، الأردفالتسويق الصحي والاجتماعيردينة عثماف يوسؼ،  2

109. 
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عدـ الاحتفاظ بأي مخزوف سمعي مف الأدوية والمستمزمات الطبية )السمع الممموسة( خشية عدـ  -
المستفيديف وعدـ إقباؿ المستفيديف عمى ىذا المنتج وبذلؾ تصبح  تمكف المنتج مف تمبية حاجات

 عممية التخزيف ىي إضافة تكاليؼ غير مبررة؛

 عميو؛ أولي طمب وخمؽ السوؽ اختراؽ مف الصحي المنتج تمكف مناسبة سعرية سياسة استخداـ -

 الصحية. المنظمة تقررىا لظروؼ استنادا مختارة محدودة توزيعية نقاط استخداـ -

في  ميـ دور والسعرية التوزيعية الترويجية، الانتاجية، الاستراتيجيات لنجاح إف النمو@ . مرحمة3.5.1
 مف المنتج انتقاؿ عمى ميما مؤشرا تعتبر المبيعات وزيادة الصحية، المنتجات مف المبيعات كمية زيادة
 :المرحمة بػ ىذه وتتميز ديف،المستفي حاجات يمبي أف المنتج استطاع فقد النمو مرحمة إلى التقديـ مرحمة

 . جديدة خصائص عمييا يضفي بما المقدمة الصحية الخدمة لتطوير السعي -

 . الانتاج كمية زيادة  -

 . التوزيعية النقاط عدد زيادة -

 لممنظمة والاىداؼ الربحية لممستفيديف الشرائية القدرات وطبيعة تنسجـ سعرية سياسات استخداـ -

 . الصحية

 وفي .عف الخدمة كافية معمومات المستفيد لامتلبؾ وذلؾ التذكيري الاعلبف اتيجيةاستر  عمى التأكيد  -

 . التنافسي الإعلبف استخداـ إلى المنظمة تمجأ المرحمة ىذه نياية

 البناء استراتيجية تبني تأكيد  -

 تتكوف ىذه المرحمة مف ثلبث مراحؿ متداخمة مع بعضيا وىي:النضج@  . مرحمة4.5.1

 مو؛نياية مرحمة الن -

 مرحمة الازدىار )أعمى نقطة لممبيعات(؛ -

 بداية مرحمة التدىور. -

 ستدرؾ لأنيا الوضع القائـ عمى المحافظة استراتيجية تبني إلى الصحية المنظمات لذلؾ تسعى
مرحمة التدىور  إلى الصحي المنتج يقود سوؼ المرحمة ىده في الاستمرار عمى المحافظة في فشميا باف

 رحمة ب:وبشكؿ تتميز ىذه الم

 الاستمرار بزيادة الإنتاج؛ -

 الاحتفاظ بمخزوف سمعي؛ -

التأكيد عمى الاعلبف التنافسي لإبراز خصائص المنتج التي يضعيا المستيمؾ في المرتبة الأولى  -
عند اتخاذ قرار الشراء واميزىا عف المنتجات المنافسة لأف في ىذه المرحمة تكوف المنافسة شديدة 

 فظة عمى حصتيا السوقية؛ويتطمب مف المنظمة المحا
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تحقؽ المنظمة أكبر كمية مف المبيعات في مرحمة الازدىار والسعي لممحافظة عمى ىذه الكمية  -
 وزيادتيا؛

 تحقؽ المنظمة أكبر كمية مف الأرباح؛ -

تبدأ ظواىر استقرار المبيعات وتشبع السوؽ مف المنتجات الصحية وأف ىذا الاستقرار يعتبر مف  -
ابية لأف عدـ إمكانية المنظمة مف زيادة كمية المبيعات والاحتفاظ بحصتيا المؤشرات غير الإيج

 السوقية يقودىا إلى بداية مرحمة التدىور؛

تسعى المنظمات الصحية إلى استخداـ استراتيجية المحافظة عمى الوضع القائـ لأنيا تدرؾ بأف  -
 فشميا في المحافظة عمى ذلؾ سوؼ يقودىا إلى مرحمة التدىور؛

إمكانية المنظمات الصحية مف المحافظة عمى الوضع الحالي في السوؽ والاستمرار  إف عدـ -
 بالمحافظة عمى كمية المبيعات وزيادتيا سوؼ يجعيا تدخؿ بداية مرحمة التدىور.

 عمى الطمب كمية لتراجع وذلؾ المبيعات كمية بتراجع المرحمة ىده تتصؼالتدىور@  مرحمة 5.5.1

 :نتيجة التراجع ىذا ويكوف المبذولة التسويقية الجيود مف غـالر  عمى الصحية المنتجات

 الشفاء؛ وتحقيؽ المستيمكيف حاجات تمبية مف الصحي المنتج إمكانية لعدـ -

 البيئة في ومعرفي تكنولوجي تطور لحصوؿ نتيجة الواقع عف مختمفا أصبح المنتج ىذا لأف -
 للؤدوية ومقاومتيا الأمراض طوروت والمستفيديف المستيمكيف حاجات تطور إلى المحيطة أدت

 السابقة؛

 قوية؛ منافسة وجود -

 جديدة منتجات ظيور -

 بيا. المستيدؼ الجميور إلى رسالتيا إيصاؿ في الاستمرار مف المنظمة إمكانية عدـ -

 1الموالي: الشكؿ خلبؿ مف المراحؿ ىذه توضيح ويمكف

  

                                                           
 شيادة عمى الحصوؿ متطمبات ضمف مذكرة، الزبون رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة أىمية، عائشة والو 1

-2010، 3جامعة الجزائر ،التسيير وعموـ التجارية والعموـ صاديةالاقت العموـ كمية، التجارية العموـ قسـ، الماجستير
 .29ص ،2011
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 المنتج حياة دورة(@ 13-12) رقم شكل

 
 شيادة عمى الحصوؿ متطمبات ضمف مذكرة، الزبون رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة أىمية ،عائشة والو@ المصدر

، 3جامعة الجزائر ،التسيير وعموـ التجارية والعموـ الاقتصادية العموـ كمية، التجارية العموـ قسـ، الماجستير
  .29ص ،2010-2011

 التسعير .2

ات التي تخضع لمقوانيف والتشريعات بشكؿ عاـ يعتبر تسعير المنتجات الصحية مف السياس
والخطط الممركزة وىذا راجع لإدراؾ الدولة أىمية حصوؿ الأفراد عمى المنتج الصحي وأف الارتفاع في 

 أسعارىا سوؼ يؤثر سمبا عمى قرار شرائيا.
 . مفيوم تسعير المنتج الصحي1.2

لقاء كؿ خدمة، والتي عرفت جمعية المستشفيات الأمريكية السعر عمى أنو القيـ التي تفرض 
يجب أف تعكس بدقة تكاليؼ التشغيؿ لمخدمة المقدمة مع حصة عادلة لتأميف الاحتياجات المالية الأخرى 

 1.التي يكوف المريض مسؤولا عنيا

 جممة مراعاة مع متكاممة، إدارية عممية خلبؿ مف يتخذ الذي الأسعار وضع قرار فيو التسعير أما
 عمى والحصوؿ التكاليؼ لتغطية يكفي بما عالية أسعار وضع ىو فالتسعير. السعر مفيوـ في تدخؿ أمور
 2الزبائف. لاجتذاب يكفي بما وواطئة جانب مف فائدة

                                                           
 .60، ص2010، اعة والنشربيرة لمطدار المس، 1ط ،تسويق الخدمات محمود جاسـ الصميدعي، 1
 .139ص ،2007دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،الطبعة العربية،  ،التسويق الصيدلاني بشير العلبؽ، 2
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 التسويقي المزيج في السعر . أىمية2.2

 1خلبؿ: مف ذلؾ توضيح ويمكف السعر بأىمية خاصة مف بيف عناصر المزيج التسويقي عيتمت

 المتغيرات أما لممستشفى الإيراد يحقؽ الذي التسويقي المزيج في الوحيد المتغير ىو السعر إف -
 المستشفى؛ قبؿ إنفاقا مف تتطمب فيي الأخرى

 العالي السعر أف فمثلب التسويقي، المزيج في مباشرا يكوف السعر عمى تطرأ التي التغيرات تأثير -
 التوزيع أف كما قوية، ترويجية استراتيجية ويقتضي الصحية، لمخدمة العالية النوعية مع يتسؽ
 مختارة؛ منافذ عمى مقصورا يكوف أف يجب

 يدرؾ أف المريض عمى السيؿ فمف الزبوف مع للبتصاؿ الأنسب ىو السعر أساس عمى العرض  -
 المحدد؛ التسعير خلبؿ مف الخدمات قيمة

 السعر؛ أساس عمى العروض مع أكثر بسيولة المنافسوف يتفاعؿ -
 الصحية؛ الخدمة أو المنتج نوع عمى كمؤشر السعر عمى زبائفال يعوؿ ما غالبا النوعية في -
 الكمفة، وىي)الربح  عمى مباشر بشكؿ عوامؿ ثلبثة أحد ىو السعر فإف العممية، الناحية ومف -

 المبيعات(؛ وكمية السعر،
 المستشفى؛ تقييـ عمى ذلؾ وينعكس لممشكلبت، قبولا التسويقي المزيج العناصر أكثر أنو -
 السوؽ؛ لمتغيرات والدقيقة اليومية المتابعة اميكية، يستوجبدين عممية أنو -
 تغير وعند المنتجيف، بيف المنافسة ظروؼ في ذلؾ ويتجمى لمتغيير، مرونة العناصر أكثر أنو -

 الخ....الأسعار بتنظيـ تتعمؽ التي والقوانيف النظـ

 الصحية الخدمات تسعير . الأسس المعتمدة في3.2

 تقيميا صعوبة المقدمة وكذا الخدمة وجودة بطبيعة تتعمؽ بتعقيدات تتصؼ الخدمات كانت لما
 2ممموس، أوجدت العديد مف الأسس المتبعة في تسعير الخدمة الصحية منيا: أساس عمى

تشكؿ التكاليؼ العنصر الأساسي في تحديد الأسعار لأف التكمفة@  أساس عمى . التسعير1.3.2
 افة ربح.السعر يجب أف يغطي ىذه التكاليؼ مع إض

 ربحال)كمية( +  تكاليف اجمالية السعر =

وتزداد التكاليؼ في المؤسسات الصحية عندما تقوـ بإنتاج وتقديـ سمع وخدمات صحية ذات جودة 
 لمربح. اليادفة غير الصحية المؤسسات التكمفة مع أساس عمى التسعير عالية ومميزة. ويتوافؽ

                                                           
 .267، مرجع سبؽ ذكره، صتسويق الخدمات الصحيةياسر البكري، ثامر  1
 .169-168ص ص مرجع سبؽ ذكره، ، التسويق الصحي والاجتماعيعثماف يوسؼ،  ردينة 2
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يتأثر حجـ الطمب بشكؿ مباشر بالقوة الشرائية، شرائية@ . التسعير عمى أساس الطمب والقوة ال2.3.2
فكمما كانت القوة الشرائية مرتفعة كممت زاد حجـ الطمب وعمى الأخص بالنسبة لمخدمات ومنيا 

 الخدمات الصحية، فعندما يرتفع حجـ الطمب فإف الأسعار تميؿ للبرتفاع,
مؿ في سوؽ تنافسية شديدة ويكوف إف المؤسسات التي تع. التسعير عمى أساس المنافسة@ 3.3.2

تأثير كؿ مؤسسة متقارب مع تأثير المؤسسات الأخرى في نفس السوؽ، فإف الأسعار تميؿ إلى 
 التقارب وبشكؿ عاـ تستخدـ أسعار مناسبة لكسب الزبائف والمحافظة عمى حصتيا السوقية.

 التوزيع والترويج@ الثاني المطمب
 توزيع الخدمات الصحية .1

مما لا شؾ فيو أف التوزيع شأنو شأف بقية عناصر المزيج التسويقي الأخرى التي تأخذ أىميتيا 
 وتترجـ أىداؼ إدارة المستشفى في إيصاؿ الخدمة الصحية إلى محتاجييا.

 . تعريف توزيع الخدمة الصحية1.1

سيمة المناؿ  مختمؼ النشاطات التي يتولاىا المستشفى لجعؿ الخدمة الصحيةيعرؼ التوزيع بأنو" 
 1".لممريض مكانيا، وزمانيا، وسعريا، ومعموماتيا

 القرارات المتعمقة بتوزيع الخدمات الصحية@. 2.1

باعتبار المستشفى منتج لمخدمة الصحية وكونو منظمة اجتماعية ىادفة بذات الوقت، فإنو سيكوف 
 2 أماـ ثلبثة خيارات تتعمؽ بقرار توزيع الخدمة الصحية وىي:

لكي يتحقؽ اليدؼ مف إيصاؿ الخدمة الطبية المناسبة إلى المريض فإف لوصول المادي@ . ا1.2.1
 الأمر يستوجب تكامؿ المضاميف الرئيسية لتحقيؽ الوصوؿ المادي والمتمثمة بالآتي:

كما ىو الحاؿ في توزيع السمع وانسيابيا مف المنتج إلى المستيمؾ النيائي عبر  المنافذ التوزيعية@ -
 طاء أو مف خلبؿ المنافذ التوزيعية وىي تنقسـ إلى: المنفذ المباشر وغير المباشر.عدد مف الوس

يعني وجود موقع جغرافي يمكف أف تقدـ مف خلبلو الخدمات الصحية التي يحتاجيا  الموقع@ -
 المريض.

ويقصد بو تصميـ مباني المستشفى وصالات الانتظار وساحات وقوؼ السيارات  التسييلات@ -
جي والحدائؽ وعدد محطات خدمات التمريض لكؿ طابؽ وقسـ، والممرات الداخمية والمظير الخار 

 وغرؼ الكشؼ الطبي...الخ.
                                                           

 .272 ، مرجع سبؽ ذكره، صتسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1
 .270ص، نفس المرجع السابؽ 2
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 ويتكوف مف ثلبثة متغيرات لمخدمة يحكميا عامؿ الوقت وىي:)الوقت(@  الوصول الزمني. 2.2.1

 جة إلييا.عدد الساعات الكافية لتجييز الخدمة مف قبؿ المستشفى لتقديميا إلى المرضى ىند الحا -

 طوؿ فترة انتظار المريض لمحصوؿ عمى الخدمة الطبية. -

الفترة الزمنية التي تستغرقيا عممية اتصاؿ المريض بالمستشفى لمحصوؿ عمى موعد إجراء العلبج  -
 الصحي.

في الخدمات الصحية فإف الأمر يبدأ مف المريض الذي يبحث عف الوصول المعموماتي@ . 3.2.1
بمراكز تقديـ الخدمة الصحية الأولية وصولا إلى المنظمة الصحية، باعتبارىا حاجتو لمعلبج واتصالو 

المنتج الرئيسي لمخدمات الصحية التي قد يحتاجيا وتبعا لتطور حالتو، وتسعى خلبلو المنظمة إلى 
)مراكز الرعاية( لتوزيع تمؾ المعمومات  تحقيؽ الوصوؿ المعموماتي والترويجي عبر استخداـ وسطاء

 اطؽ الجغرافية التي يتعامموف معيا أو تحت ظؿ مسؤولياتيـ.في المن
 أىمية توزيع المنتجات الصحية. 3.1

 1مفتاح نجاحيا لأف التوزيع يساعد عمى: يمثؿإف إدراؾ المنظمات لأىمية التوزيع 

حقيؽ الاتصاؿ المستمر بيف المنتج والمستيمؾ لمسمع الصحية وبيف المنتج والمستفيد مف الخدمة ت -
 ؛العنصر البشري أساس عممية التوزيع والاتصاؿ المباشر مع المستفيد ويمثؿ

أف التوزيع الفعاؿ الذي يضمف استمرار وجود السمعة أو الخدمة المعروضة في السوؽ سوؼ يولد  -
دامة الصمة معيا  ؛الثقة والاستقرار النفسي لدى المستيمكيف وا 

 ؛الشيرة لممؤسسة الصحيةتحقيؽ الإشباع والرضى لممستفيد مما يؤدي إلى إكساب  -

حصوؿ المنظمة عمى المعمومات التي تتعمؽ بردود أفعاؿ المستيمكيف والمستفيديف مف السمع  -
 والخدمات الصحية بيدؼ القياـ بالمعالجات والتغيرات المناسبة التي تبني حاجاتيـ.

 العوامل المؤثرة عمى توزيع الخدمة الصحية. 4.1

شأف بقية المنافذ التوزيعية لمسمع المادية، إذ تتأثر بعدة عوامؿ  إف توزيع الخدمة الصحيةِ شأنيا
 تحد مف قدرتيا في تحقيؽ الوصوؿ المناسب لممنتج إلى الطرؼ النيائي الذي يرغب في الحصوؿ عميو

  2:ونذكر أبرز العوامؿ المؤثرة عمى التوزيع

                                                           
 .53بودربالة مريـ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .304-302، مرجع سبؽ ذكره، ص ص تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  2
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طؽ الريفية أو خارج حدود المدف تؤثر العوارض الجغرافية ولاسيما في المناالعامل الجغرافي@ . 1.4.1
غير مجدية إذا لـ تكف صعبة جدا في بعض  الاتصاؿتصبح عمميات و عمى تقديـ الخدمة الصحية 

 ،  والتي تجعؿ عممية الوصوؿ تكتفييا المخاطرة.الحالات
تمتاز الخدمات بصورة عامة بكونيا تنتج عند الطمب عمييا لكونيا لا الكثافة السكانية@ . 2.4.1
شدة الطمب بما يفوؽ الطاقات التصميمية لإنتاج الخدمة يصبح أمرا صعبا.  فارتفاع، أساسا تخزف

لذلؾ فإف الوحدات الصحية تواجو صعوبة كبيرة مف حيث تمكنيا مف الاستجابة بشكؿ دقيؽ لمطمبات 
ـ )موس غير المتوقعة مف جراء ارتفاع الكثافة السكانية في منطقة عمميا خلبؿ فترة زمنية معينة

لذلؾ فإف إدارة المؤسسة الصحية ستجد صعوبة كبيرة في التعامؿ مع الكيفية المناسبة  .الاصطياؼ(
يصاؿ الخدمات الصحية المطموبة وبحدود الإمكانيات المتاحة ليا.  لتوزيع وا 

يؤثر مكاف أو موقع المنظمة بشكؿ كبير عمى سيولة تقديـ الخدمة الصحية التباعد والنقل@ . 3.4.1
فإف  مع ما تـ عرضو في الوصوؿ المعموماتي واستراتيجيتي السحب والدفع، وانسجامايف ليا. لممحتاج

المريض يسعى لمحصوؿ عمى الخدمة الصحية في المؤسسة الصحية حسب الحالة التي ىو فييا. 
قدامو عمى الذىاب لتمقي العلبج، وقد إولكف بعد المسافة ومحدودية وسيمة النقؿ المناسبة تحوؿ دوف 

 ستعيف عف ذلؾ بأي وسيمة أخرى بديمة لا ترقى إلى مستوى كفاءة أداء المؤسسة الصحية.ي

تمعب الأعراؼ والتقاليد دورا مؤثرا في التعامؿ مع الخدمات المقدمة الاتجاىات الثقافية@ . 4.4.1
لممرضى وبخاصة في المجتمعات الأقؿ تطورا اجتماعيا أو ثقافيا في جدية المريض لتمقي العلبج 
بالشكؿ الذي لا يحدث لو أضرار أو للآخريف في حالة الامتناع عف ذلؾ. وقد يرجع ىذا الأمر إلى 
جيمو بالمخاطر المحتممة مف جراء الامتناع عف العلبج كما تمعب المعتقدات الدينية دورا بارزا في 

 في تعامؿ الأطباء رجاؿ مع نساء. ىذا المجاؿ وبخاصة
لؾ بالأعداد المتاحة مف الأطباء الدائميف أو المتعاقديف، المختصيف : يتمثؿ ذالطاقم الطبي. 0.:.;

أو العامميف في تقديـ الخدمة الصحية، سواء كاف ذلؾ داخؿ المؤسسة الصحية أو خارجيا. حيث 
 نطاؽ تقديـ الخدمات الصحية وانتشارىا. واتساعتصبح العلبقة عكسية بيف عدد الأطباء 

التأكد المسبؽ مف قبؿ إدارة المؤسسة الصحية في الاتفاؽ مع عمى الرغـ مف  الوسطاء@. 0.:.>
الوسيط عمى تقديـ الخدمات الصحية الأولية لممرضى، إلا أف ذلؾ لا يمنع مف حصوؿ انحراؼ عف 
مسار العمؿ ولأسباب مختمفة. وىذا مف شأنو أف يضعؼ مف كفاءة الخدمة الصحية المقدمة 

سسة الصحية. وىذا مف شأنو أف يؤثر مستقبلب عمى استمرار والمسؤولة عنيا إبتداءا مف إدارة المؤ 
 عمؿ ىذا المنفذ في توزيع الخدمة مف قبؿ المؤسسة الصحية.
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 ترويج الخدمة الصحية .2

ييدؼ الترويج إلى تحقيؽ الاتصاؿ بيف مقدـ الخدمة والمريض، فيو يمكف الأفراد مف التعرؼ 
 عمى المنتج والاقتناع بو ومف ثـ شراؤه,

 عريف الترويج الصحي. ت0.8

"أحد عناصر المزيج التسويقي لممنظمة والذي يتـ استخدامو لإخبار  أنوبيعرؼ الترويج عمى 
وحث وتذكير السوؽ بما تبيعو المنظمة مف منتجات، وتأمؿ أف يكوف ىنالؾ تأثير لدى المستمـ عبر 

 أحاسيسو ومعتقداتو."

اتصاؿ مباشر أو غير مباشر مع الجميور نشاط إقناعي قائـ عمى كما يعرفو كوتمر عمى أنو" 
 1".المستيدؼ

 المجتمع أفراد المستشفى بيا يطمع التي الطريقة"أنو  عمى الصحي المنظور مف يعرؼ أنو حيف
 2"المباشرة. وغير المباشرة الوسائؿ عبر يقدميا التي الصحية الخدمات عمى

 . أىداف الترويج الصحي8.8

ويمكف إيجاز  ات الصحية إلى تحقيقيا مف خلبؿ استخداـسؤسج أىداؼ عديدة تسعى الملمتروي
 3ىذه الأىداؼ في ما يمي:

تعريؼ الأفراد بالسمع والخدمات مف خلبؿ إظيار الميزات الخاصة بيذه السمع والخدمات عف سمع  -
 ؛وخدمات المنافسيف

 ؛)صحة الأفراد داخؿ المجتمع( بشكؿ عاـ التركيز عمى الصحة -

 الدواء اقتناء عند( المريض)الفرد قبؿ مف عمييا الحصوؿ يمكف التي اتوالايجابي المنافع بياف -
 الصحية؛ الخدمات مف والاستفادة

تزويد المختصيف مف أطباء أو صيادلة أو مراكز طبية أو مستشفيات بالمجلبت و النشرات  -
 ؛العممية في مجاؿ الطب، الأدوية، والخدمات الصحية

( بيدؼ ...اء، موزعيف، صيادلة، مستشفيات، مراكز طبيةب)أط محاولة التواصؿ مع ذوي العلبقة -
 ؛عمى كؿ ما ىو جديد مف منتجات دوائية جديدة أو منتجات دوائية متطورة اطلبعيـ

  

                                                           
 .139، مرجع سمؽ ذكره، صالتسويق الصيدلانيبشير العلبؽ،  1
 .241، مرجع سبؽ ذكره، صتسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  2
 .139-138ص، ، مرجع سبؽ ذكرهالتسويق الصحي والاجتماعيردينة عثماف يوسؼ،  3
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 الصحي ي. المزيج الترويج9.8

 :تتكوف عناصر المزيج الترويجي مف

ض يرى بأف أحد أبرز العناصر المكونة لممزيج الترويجي، حيث أف البعىو الإعلان@  0.9.8
ة الصحية الأىداؼ المرجوة مف اعتماد ؤسسولكي تحقؽ الم .الإعلبف كممة موافقة لمترويج أو بالعكس

الإعلبف فإنيا يجب أف تبدأ في تحديد السوؽ المستيدؼ الذي تسعى لمدخوؿ إليو، وكذلؾ السموؾ 
س لمنتائج المتحققة الشرائي لدى المستيمؾ في تمؾ الأسواؽ وما يرتبط بكؿ ذلؾ مف مستمزمات وقيا

 مف الفعؿ الترويجي، وىذا يستوجب اعتماد خمسة عناصر لمتخطيط الناجح للئعلبف يرمز ليا
 1كما ىي موضحة في الشكؿ التالي: (5M’s)اختصارا ب 

 القرارات الرئيسية في الإعلان(@ 14-12) رقم شكل

 
 .245ص ،هذكر  مرجع سبؽ ،تسويق الخدمات الصحية : ثامر ياسر البكري،المصدر

النشاط  خلبؿ مف تحقيقيا إلى الصحية الإدارة تسعى التي بالأىداؼ تمثؿالمنظمة@  رسالة -
 الإعلبني؛

 الإعلاني المقرر؛ البرنامج وتنفيذ لإنجاز تخصص أن يمكن التي المبالغ مقدار تمثلالنقود:  -

 ؽ التأثيرالجميور وخم إلى الصحية المؤسسة لإيصالو تسعى الذي المضموف وتمثؿالرسالة@  -
 لدييـ؛

إلييا  تـ الإشارة التي الخطوات التفكير في تسبؽ قد متقدمة خطوة بأنيا البعض يراىا الوسيمة@ -
 الوسيمة؛ لتمؾ الجميور قبؿ مف الشائع بالاستخداـ كبير حد إلى يرتبط الوسيمة فاختيار

 التأثيرية قدرتو خلبؿ مف الإعلبف مف المتحققة النتائج قياس أو تقييـ عممية تتأثرالقياس@  -
 المتحققة.

 الشفيية بالمحادثة الغالب في الصحي التسويؽ مجاؿ في تسميتو ويمكف. البيع الشخصي@ 8.9.8
 فاعمية وأكثرىا الاتصاؿ، طرؽ وأقوى أىـ ىي مباشرة الفـ مف الصادرة الكممة أف اعتبار عمى

                                                           
 .249-245، مرجع سبؽ ذكره، ص ص تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1

 الرسالة

 الوسيمة

 المنظمة رسالة النقود القياس
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 الطبيب أو المستشفى يفب مباشرة اتصاؿ عممية لكونيا. الصحية الخدمات تسويؽ في واستخداـ
 الشخصي التقديـ أنو عمى الصحي المجاؿ في الشخصي البيع تعريؼ يمكف وعميو والمريض،
 الإقداـ ثـ ومف بيا الاقتناع نحو المرتقب المستيمؾ دفع بيدؼ الفكرة أو الصحية لمخدمة والشفيي

 1ػ:وتتحقؽ فاعمية البيع الشخصي في الترويج الصحي بشرائيا.  عمى

الطبيب مف التحكـ بنوعية المعمومات المعطاة لممريض وتحقيؽ الإقناع لو مف خلبؿ  تمكيف -
الذي يكوف فيو  ملبحظة ردود الفعؿ المتحققة تعديؿ تمؾ المعمومات بحسب الحالة والظروؼ

 ؛الحوار
 ؛تعد الجيود المبذولة في ىذا المجاؿ غير ضائعة قياسا بغيرىا مف عناصر الترويج الأخرى -
رشادات طبية مساعدة ال - مريض عمى اتخاذه لمقرار الصحيح في ضوء ما تقدـ لو مف معمومات وا 

 ؛دقيقة
مف مسؤولية البائع الشخصي الإلماـ بالحالة المعروضة لمحوار وتقديـ المعمومات الدقيقة والحديثة  -

 .التي تخص المريض لكي يتحقؽ الاقتناع في الإقداـ عمى تمقي الخدمة الصحية

 نفسي جو وتييئة لخمؽ الإدارة تؤدييا التي المستمرة المخططة الجيود"ىي العامة@  . العلاقات9.9.8
 الفعاؿ والأداء التعاوف مف مزيد لتحقيؽ وجميورىا المنظمة بيف المتبادليف والتفاىـ الثقة عمى قائـ

 بينيما." المشتركة لممصالح

الرأي العاـ إلى تخطيط الجيود العلبقات العمة وظيفة مف وظائؼ الإدارة تيدؼ إلى تقدير أىمية 
وترمي لتوضيح المعالـ سياستيا وحقيقة أىدافيا للؤفراد العامميف بيا والجماىير التي تتعامؿ معيا 
والمجتمع تباشر بنشاطيا فيو بغرض إيجاد نوع مف التفاىـ المتبادؿ. وذلؾ مف خلبؿ استخداـ واحدة 

تتضمف تفاصيؿ الخدمات المقدمة  )...( الصحيةات ؤسسأو أكثر مف أدوات العلبقات العامة في الم
وأسعارىا، والتقارير السنوية ووسائؿ الإعلبـ الإخبارية والمناسبات كاليوـ العالمي لمطفؿ والمقاءات 

 2.الشخصية، والمحاضرات والمؤتمرات والندوات والزيارات التثقيفية لممدارس والمؤسسات
يعات كافة الأساليب غير المعتادة الممكف استخدامو في يقصد بترويج المب. ترقية المبيعات@ 9.8.:

"مجموعة مف  عممية الترويج والتي لا يدخؿ ضمنيا الإعلبف والبيع الشخصي وقد عرفت عمى أنيا
الأدوات المحفزة. والتي صممت لأف يكوف تأثيرىا سريع وقصير الأمد لغرض الإسراع في تحقيؽ 

." قد نكوف عف طريؽ المعارض الطبية )الثابتة لمستيمؾعممية الشراء لمسمع والخدمات مف قبؿ ا
  3والمتنقمة(، اليدايا الترويجية )كالتحاليؿ، الكشؼ المبكر عف بعض الأمراض...(.

                                                           
 ,251-249فس المرجع السابؽ، ص ص ن  1
 .232ص ،2005، الأردف، دار اليازوري العممية، 1ط، إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري،  2
 .255-254 ، مرجع سبؽ ذكره، ص صتسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  3
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 العناصر المميزة لمتسويق الخدمي@ الثالث المطمب
 الأفراد .1

 . تعريف الأفراد0.0

 في المشاركوف الأشخاص مف مجموعة بأنيـ لمخدمة التسويقي المزيج مف العنصر بيذا ويقصد
 بالأطباء، ويتمثموف الخدمة، لتمؾ قبوليـ عمى التأثيرية القوة وليـ منيا، لممستفيد الصحية الخدمة تقديـ

 تربط التي العلبقة جعؿ إلى الأفراد ىؤلاء يسعى بحيث. الخ...الخدمة في العامميف الإدارة، الممرضيف،
 المقدمة. الصحية الخدمة خلبؿ مف المؤسسة ليذه وولاء ءانتما علبقة ىي الصحية بالمؤسسة المريض

 أف يمكف الذي القرار مخاطر وتوضيح كشؼ في الأفراد مساعدة إلى بحاجة المريض أف كما
 الخدمة ومستوى نوعية لو توضح أف يتطمب لذلؾ. بصحتو أساسا يتعمؽ لكونو العلبج قبوؿ في يتخذه

نتاجيا، لياقبو  عمى الإقداـ قبؿ لو المقدمة الصحية  غير وكونيا ممموسة غير أصلب الخدمة لكوف وذلؾ وا 
 لاختلبؼ تبعا الحالات مف غيرىا عف المميزة الخصوصية ليا علبجية حالة فكؿ وبالتالي أيضا، نمطية

 بينيـ. فيما المرضى
 الصحية المؤسسة في الأفراد . أىمية8.0

 1وتبرز مف خلبؿ:

 المنظمة؛ في وميماتو يتوأىم خلبؿ مف الخدمة مقدـ أىمية إبراز -

دامة علبقة تطوير عف مسئولوف لأنيـ الخدمة عروض في أساسي عنصر -  الزبوف؛ مع طويمة وا 

 الزبوف؛ رضا في التأثير لإمكانية الخدمية المؤسسة في والحيوي المباشر التمرس عنصر -

 الجودة. تحسيف في ميمة الناس إدارة -

 الصحية ماتلمخد التسويقي المزيج في الأفراد . دور9.0

 والفعالية الكفاءة عاؿ مف مستوى عمى يكونوا أف وينبغي موظفييا وأفكار المؤسسة بجيود تتطور
 2وظائفيـ. وينعكس دور الأفراد في تقديـ الخدمة الصحية مف خلبؿ: أداء في

علبميـ ملبئمة، أماكف وفي مناسبة أوقات في لممرضى وتقديميا الصحية إنتاج الخدمات -  وا 
 المنظمة؛ فييا تتعامؿ التي الخدمات مف خدمة كؿ تحوييا التيبالمنافع 

                                                           
 .61-60مريـ بودربالة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيؿ شيادة الماجستير، تخصص تسويؽ، قسـ تسويق الخدمات الصحيةنجاة العامري،  2

 .106، ص2009-2008العموـ التجارية،  جامعة سكيكدة، 



 الصحيالمف اهيمي للتسويق  الإطار   الثانيالفصل  

 
68 

الصحية  الخدمات تطوير عمى المستمر بالعمؿ العامميف يقوـ حيث القائمة، الخدمات تطوير -
 ؛رانحدا بمرحمة تمر التي الخدمات تمؾ وخاصة السوؽ، في المعروضة

 لممريض. ترضي التي الصورة عمى مناسب سياؽ ضمف وبيعيا الصحية الخدمات عرض -

 الصحية بالمنظمة العاممين للأفراد النموذجية . المواصفات0.:

 1يمي: ما الصحية المؤسسة في العامميف الأفراد بيا يتصؼ أف يجب التي المواصفات أىـ مف

 بالمرضى الاتصاؿ عند كتابة أو شفاىة بوضوح التعبير عمى القدرة يعني . الاتصال@0.:.0
 معيـ. والتعامؿ
 المرضى. نظر وجيات و أحاسيس و بمشاعر الاىتماـ إظيار @المرضى تجاه الحساسية. 0.:.8

 احتياج مع يتكيؼ أو يتناسب بما الخدمة تقديـ أسموب أو نمط تغيير عمى القدرة @. المرونة0.:.9
 عمى حدى. مريض كؿ

 المنظمة تقدميا التي الصحية لمخدمات الكامؿ الفيـ في والمتمثمة @الوظيفية . المعرفة0.:.:
 المرضى. مع بالتعامؿ المتعمقة والإجراءات وكذلؾ السياسات الصحية

 الزوار و عامة بصفة المرضى لدى محبب و ايجابي انطباع ترؾ و المظير حسف. المظير@ 0.:.;
 خاصة. بصفة

 يـوالق لممعايير وفقا الخدمة تقديـ عف المسئوؿ الموظؼ جانب مف لالتزاـاالنزاىة@ و  الكرامة. 0.:.>
 .المرضى مع التعامؿ عند الاجتماعية الأخلبقية والأعراؼ

 لمطالب السريعة الاستجابة تعكس بطريقة و المحدد الوقت في الخدمة تقديـ. المتابعة@ 0.:.=
 .ليـ المقدمة بالالتزامات المرضى عائلبتيـ والوفاء

 العمميات .2

 . تعريف 0.8

دارة التفاعؿ بيف كافة الأنشطة والفعاليات التي تؤدى قبؿ تتمثؿ ب وأثناء تقديـ الخدمة الصحية وا 
وفي قاعة الاستقباؿ، إذ مقدميا ومستقبميا. وتبدأ إدارة العممية منذ لحظة دخوؿ المريض إلى المستشفى 

 2سيتولد لديو القبوؿ المبكر لمخدمة المقدمة مف عدمو مف خلبؿ:

 

                                                           
 .61مريـ بودربالة، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .133-132 ، مرجع سبؽ ذكره، ص صتسويق الخدمات الصحيةكري، ثامر ياسر الب 2
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 الاستقباؿ؛ في المقدمة المواعيد دقة -
 الصحية؛ الخدمة عمى لمحصوؿ المقدـ لمطمب الاستجابة في السرعة -
 المرضى؛ مع التحادث وصيغ المخاطبة في الكيفية -
 الصحية؛ المريض لحالة تقديرا الروتينية الأعماؿ عمى التجاوز في القدرة -
 .الطب مينة تجسدىا التي الإنسانية السمة -

 العمميات . أىمية8.8

 1العمميات في: تساعد

 والكمفة؛ الزبوف انتظار وقت بتقميؿ المقدمة الخدمة جودة تحقيؽ -

 الصحية؛ المؤسسة دخولو لحظة( الزائر المريض،) المراجع لدى الأولي الانطباع يولد -

 الصحية؛ المؤسسة المريض ومغادرة لدخوؿ الروتينية الاجراءات تقميؿ -
 لمعمميات؛ مخططة لجدولة وفقا بالمواعيد الالتزاـ -
 لممؤسسة؛ ولائيـ وضماف الحالييف رضا وكسب محتمميف زبائف جذب -
 المحددة المعايير مطابقة مراعاة مع والتدقيؽ التخطيط باعتبار لممنظمة والفاعمية الكفاية تحقيؽ -

 .الاتجاىيف في لأثرىا وايجابيا سمبا تجاوزىا وعدـ

 الدليل المادي .3

 الدليل المادي في المؤسسة الصحية. تعريف 0.9
يستوجب إكسابيا ذلؾ المستوى أو الدرجة مف النوعية  لكوف الخدمة أصلب غير ممموسة فإف الأمر

 2التي تجعميا أقرب إلى الممموسية إلى حد ما وذلؾ مف خلبؿ:

 الأدوات المستخدمة في العلبج والتشخيص. -
 التجييزات السريرية. -
 مزمات الفندقية لممنظمة الصحية.تالمس -
 الأثاث، الأبنية، التكييؼ...الخ. -

رىا في المؤسسة الصحية يمكف أف تخمؽ الراحة ورضا المسبؽ لدى ولاشؾ بأف ىذه العناصر وغي
المريض في تقبمو لمعلبج أو لممؤسسة الصحية سواء كاف ذلؾ أثناء تمقيو لمخدمة الصحية أو قبميا وحتى 

 بعدىا.
                                                           

 .345ص، 2009الأردف،  المعرفة، كنوز دار ،الخدمات تسويق، كورتؿ فريد 1
 .131، مرجع سبؽ ذكره، صتسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  2
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الرموز المادية أو المنتجات المستخدمة في عممية الإتصاؿ  كافةالمادي " بالإظيارويقصد ىنا 
 1".خدمة الصحيةالانتاجي لم

وىذا الأمر مف شأنو أف يولد الاشعار المبكر لدى المريض في تقييـ الخدمة المقدمة لو واتخاذ 
قرار الشراء ليذه الخدمة مف ىذه المنظمة الصحية أو مف غيرىا. ولذلؾ فإف القائميف عمى تسويؽ الخدمة 

سسة الصحية والتي تتمثؿ في تصميـ يسعوف إلى إبراز الجوانب المادية وغير المادية الأخرى في المؤ 
وترتيب ونظافة المؤسسة الصحية، وخدمات التمريض المضافة التي تقدـ لممريض والراقديف فييا، 
والاختيار المناسب لموقع تقديـ الخدمات الصحية المختمفة داخؿ المؤسسة الصحية وبما يحقؽ السيولة 

ممموس لمخدمة ىو الشيء الذي يمكف لمسوقي الخدمة واليسر عمى المريض في انجازىا...الخ. فالوجود ال
الايجابي الذي يأخذه المريض  الانطباعفرض الرقابة عميو إلى حد ما والتي تعود في النياية إلى خمؽ 

 2عف المؤسسة الصحية بعد مغادرتو ليا.

 . أىمية الدليل المادي 2.3
 3التالية: االمزاي تحقؽ أنيا في الممموسة المادية الدلائؿ أىمية تكمف

 الزبوف؛ لخدمة القيمة إضافة في يفيد -

بغرض  وذلؾ... اللبفتات، الرموز، خلبؿ مف لممريض المعمومات بتقديـ الخدمة، عممية يسيؿ -
 والتثقيؼ؛ الإرشاد

 مستوى مف يقمؿ تقييـ لتكويف إدراكو في بالتأثير الزبوف لدى المطموب الذىني التصور بناء -
 استيلبكيا قبؿ عمييا الحكـ عمى القادريف غير المحتمميف زبائفال لدى الشراء قرار مخاطرة

 الترويجية؛ والعناصر الخدمة تصميـ في ميـ عنصر لأنو الشراء بعد متفاوتة منفعة ومستويات

 عف أخرى جية مف المريض وبيف وبينيـ جية مف بينيـ فيما الخدمة مقدمي بيف التعاوف يحقؽ -
 المستخدمة؛ الطبية والتقنيات المعمومات طريؽ

 عف أخرى جية مف المريض وبيف وبينيـ جية مف بينيـ فيما الخدمة مقدمي بيف التعاوف يحقؽ -
 المستخدمة. الطبية والتقنيات المعمومات طريؽ

  

                                                           
1
 .62مريـ بودربالة، مرجع سبؽ ذكره، ص  
 .132، مرجع سبؽ ذكره، صالصحية تسويق الخدماتثامر ياسر البكري،  2
 .109، مرجع سبؽ ذكره، صنجاة العامري 3
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 خلاصة الفصل الثاني
الخدمة الصحية وتطرقنا إلى تقييـ جودتيا مف وجية نظر المرضى  الفصؿ ىذا في تناولنا لقد

الصحي،  التسويؽ وأىمية خصائص وبينا الخدمات الصحية التقييـ، كما تناولنا تسويؽ بمختمؼ المقاييس
 وكذا المزيج التسويقي لمخدمة الصحية بعناصره السبع.

 وقد خمصنا إلى أف:

 تماسكيا عمى والعمؿ التسويقي المزيج عناصر بكؿ الاىتماـ ضرورة عمى تقوـ الصحي التسويؽ -
 ؛الصحية المؤسسة ؼأىدا تحقيؽ يمكف حتى وتكامميا

 والنوعية الملبئـ والوقت المناسب بالشكؿ المقدمة الصحية الخدمات باقة مف يمثؿ الصحي المنتج -
 وتنوعيا تطورىا في الكبير بالتسارع لتميزىا بتطويرىا الاىتماـ الضروري مف فاف المطموبة، وعميو

 المتلبحقة؛ العممية للبكتشافات نظرا

 والتشريعات لمقوانيف تخضع التي السياسات في مجمميا مف حيةالص المنتجات تسعير يعتبر -
 الصحي؛ المنتج عمى الأفراد حصوؿ لأىمية الممركزة والخطط

محتاجييا في الوقت والمكاف المناسبيف ويتأثر  إلى الصحية الخدمة التوزيع يعبر عف إيصاؿ -
 في تقديميا؛ بالعوامؿ الجغرافية، الديموغرافية، الاتجاىات الثقافية والمتدخميف

 الصحية بيف المستشفى والمريض؛ لممؤسسة التسويقي النشاط في الاتصاؿ الترويج جانب يمثؿ -

 مباني مف المادية المكونات طريؽ عف البشري العنصر عمى الصحية الخدمات تقديـ يعتمد في -
 بالاختصار تتصؼ أف يجب محددة عمميات طريؽ عف وذلؾ المختمفة، المؤسسة وأجيزتيا

 .المرضى مختمؼ إلى الخدمات تقديـ تمؾ في رعةوالس



 

 

 :الثالثالفصل  

الحكيم عقبي   مستشفى حالة دراسة
 ق المةب
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 تمييد

 الخدمة لخصوصيةو  عامة بصفة الخدمية المنظمات في التسويقي لمنشاط المتزايدة للؤىمية نظرا
 التطورات ضوء وعمى الموضوع، أىمية منطمؽ ومف، استيلبكيا عف الامتناع إمكانية وعدـ الصحية
دراسة  إلى الفصؿ ىذا خلبؿ مف التطرؽ أردنا المستعممة الطبية والأجيزة الطب، مستوى عمى الحاصمة

 تشخيصمف خلبؿ  ،الخدمي عمى الخدمة الصحية التي يتمقاىا المرضى متسويؽل تأثير العناصر المميزة
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي بقالمة. والمتمثمة المستشفيات ىذه إحدى واقع

وصؼ المؤسسة بشكؿ عاـ، ثـ نتطرؽ إلى إجراءات الدراسة الميدانية وسنحاوؿ في ىذا الفصؿ 
 .الميدانية الدراسة نتائج وتحميؿوننتيي إلى عرض 
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 الدراسة محل لممؤسسة عام وصف@ الأول المبحث
 الإطار ىذا وفي والشخصية، والاقتصادية الاجتماعية التنمية لتحقيؽ الأىمية بالغ موردا الصحة تعتبر

 وصؼ عاـ لممؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي. تقديـ المبحث ىذا خلبؿ مف سنحاوؿ

 عقبي الحكيم الاستشفائية العمومية بالمؤسسة التعريف@ الأول المطمب

 عقبي الحكيم الاستشفائية العمومية بالمؤسسة تعريفال .1
 انطمؽ لي،الما والاستقلبؿ المعنوية بالشخصية تتمتع إداري طابع ذات عمومية مؤسسة ىي

 القطاع عف بذاتيا استقمت العربي، عيف طريؽ قالمة ولاية جنوب تقع ،1984 عاـ أفريؿ شير نشاطيا
 والمتعمؽ 2007 ماي 19 في المؤرخ 140/07 رقـ التنفيذي لممرسوـ طبقا سابقا قالمة لولاية الصحي
 عمى تتربع كما الجوارية، لمصحة العمومية والمؤسسات الاستشفائية العمومية المؤسسات وتنظيـ بإنشاء
 المصالح ىعم موزعة سرير 240ػ ب تقدر استيعابية بقدرة مربع متر 32095 قدرىا اجمالية مساحة

  .الداخمية والوحدات

عادة والاستشفاء والعلبج لمتشخيص ىيكؿ مف الاستشفائية العمومية المؤسسة تتكوف  التأىيؿ وا 
 ب حجميـ والمقدر لمسكاف الصحية بالحاجات ومتسمسمة مةمتكام بصفة التكفؿ في مياميا تتمثؿ الطبي،

 .مواطف 550073

 المشتملبت وتحدد لقالمة، الولائية الصحة مديرية وصاية تحت العمومية المؤسسة ىذه تعمؿ
 لوصاية خاضعة تكوف أنيا أي بالصحة المكمؼ الوزير مف بقرار الاستشفائية العمومية لممؤسسة المادية
 1.المستشفيات إصلبح و كافوالس الصحة وزارة

 الطاقة الاستيعابية لمصالح المؤسسة .2

 2وتتمثؿ في ما يمي:
 المؤسسة لمصالح الاستيعابية الطاقة(@ 11-13جدول رقم )

المصالح 
 الاستشفائية

الأسرة 
 التقنية

الأسرة 
 المنظمة

قاعات 
 العمميات

وحدات 
 المخبر

الفحص  وحدات
 بالأشعة

مركز حقن 
 الدم

 الصيدليات

10 327 309 05 03 02 10 02 

 .31/05/2019حصائيات مديرية الصحة والسكاف إلى غاية إ@ المصدر

                                                           
 بالاعتماد عمى وثائؽ المؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي. 1
 .31/05/2019حصائيات حوؿ نشاطات المؤسسات الصحية إلى غاية ، إمديرية الصحة والسكاف لولاية قالمة 2
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 لممؤسسة التنظيمي الييكلالمطمب الثاني@ 
 لممؤسسة التنظيمي الييكل(@ 11-13شكل رقم )

 
 .وثائؽ المؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي مف@  المصدر

 مكتب أمانة نائب المدير

 رـالمدي

 أمانة المدير

 المديرية الفرعية
 لمموارد البشرية

الفرعية المديرية  
والوسائل مماليةل  

مديرية المصالح 
 الصحية

الفرعية لصيانة  المديرية
 التجييزات الطبية

 مكتب نائب المدير

 المديرية تسيير مكتب

 المديرية حركة مكتب

 مكتب نائب المدير

 القبول مكتب

 مكتب نائب المدير

 المحاسبة مكتب

المالية مكتب  

 الأجور مصمحة

 مكتب نائب المدير

المستخدمين ممفات مكتب  
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 لممؤسسةشرح الييكل التنظيمي  .3

 يقوـ ما أىـ ومف فرعية، مديريات عدة مباشرة تصرفو وتحت عاـ مدير المؤسسة يرأس@ المدير. 1.9
 .الاستشفائية العمومية المؤسسة المصالح لمختمؼ الحسف السير عمى الجيد السير ىو بو

 لمموظفيف المينية بالحياة مباشرة صمة ذات مصمحة وىي المديرية الفرعية لمموارد البشرية@. 2.3
 العقوبات ، والتثبيت التوظيؼ الإدماج، السممية، والترقية بالترقية الخاصة الوظائؼ مف بمجموعة قوـت

 الوثائؽ استخراج والمسابقات، الامتحانات طريؽ عف الترقية تنظيـ ،(التأديبي المجمس) الإدارية
 .(تياودراس العماؿ وطمبات ممفات استقباؿ) المرضية والعطؿ الإجازات بالعمؿ، الخاصة

 مستوى عمى الصحية النشاطات بمتابعة تيتـ مديرية نيابة ىي@ الصحية المصالح . مديرية3.3
 .الاستشفائية العمومية المؤسسة

 لممالية الفرعي بالمدير خاص مكتب المديرية ىذه وتضـ @المديرية الفرعية لممالية و الوسائل. 4.9
 الصفقات ومكتب الأجور، ومصمحة المالية، كتبم المحاسبة، مكتب لو، تابع أمانة ومكتب والوسائؿ
 العمومية.

تيتـ بالأجيزة الطبية وعمميا  @والأجيزة المرافقة ديرية الفرعية لصيانة الأجيزة الطبيةم. ال5.3
 ومراقبتيا ومتابعة عمميات إصلبحيا إف تطمب ذلؾ.

  بالمؤسسة الخدمي لمتسويق المميزة العناصر@ الثالث المطمب
 ؿ مف الأفراد، العمميات والدليؿ المادي بالمؤسسة.وتتمثؿ في ك

 الأفراد .1

عامؿ وموظؼ مقسميف بيف المكاتب  940العنصر البشري المشارؾ في تقديـ الخدمة، يبمغ عددىـ وىـ 
 الأمامية والمكاتب الخمفية كما يمي:

 1وتضـ الموظفيف الذيف ليـ اتصاؿ مباشر مع المرضى وىـ:. المكاتب الأمامية@ 1.1

 عامؿ؛ 141عماؿ المينيوف: يبمغ عددىـ ال -

 طبيب مختص؛ 64طبيب، منيـ  167الأطباء: يبمغ عددىـ  -

 وينقسموف إلى: 527شبو الطبيوف: عددىـ  -

  ممرض؛ 405ممرضوف لمصحة العمومية: عددىـ 

                                                           
 .31/05/2019حصائيات حوؿ نشاطات المؤسسات الصحية إلى غاية ، إالمةمديرية الصحة والسكاف لولاية ق 1
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 عوف؛ 23: يبمغ عددىـ بالأشعة التصوير فيمختصوف  فو طبي أعواف 

  مخبري؛ 33المخبريوف: يبمغ عددىـ 

 عوف؛ 19 عددىـ يبمغ: والإنعاش التخدير في مختصوف طبيوف أعواف 

  :؛35 فعددى يبمغالقابلبت 

 ؛12عماؿ مكتب الدخوؿ: يبمغ عددىـ  -

 .10 عددىـ يبمغ: فالعياديو  فو النفساني -

 1بشكؿ غبر مباشر وىـ: الخدمة تقديـ في المشارؾ البشري العنصر تمثؿ. المكاتب الخمفية@ 2.1

 موظؼ؛ 74الموظفوف الإداريوف:  -

 صيادلة. 09 عددىـ يبمغالصيادلة:  -

 . تكوين العنصر البشري3.1

خاضع لمتشريعات وقد يكوف داخميا  -يكوف قصد الترقية في الرتبة –تكويف الموظفيف 
 )لمممرضيف، الأطباء والإدارييف( أو خارجيا )بالنسبة للؤطباء(

 . الملاحظات المسجمة4.1

 الملبحظات التالية: مف خلبؿ زياراتنا لممؤسسة تـ تسجيؿ

كؿ عماؿ وموظفي المؤسسة الذيف لدييـ اتصاؿ مباشر مع المرضى يحمموف بطاقات مينية   -
 نشير إلى المؤسسة، تسمياتيـ ورتبيـ، ماعدا عماؿ مكتب القبوؿ )الدخوؿ(؛

 يتكمـ أغمب عماؿ المستشفى بصوت عاؿ؛ -

 لكؿ موظؼ مياـ تتماشى مع وظائفو والتقسيـ الداخمي لمعمؿ؛  -

زي الأطباء والممرضيف تقريبا موحد )ما عدا عماؿ عنبر العمميات ليـ لباس خاص بيـ   -
"tenue de blocلخصوصية المصمحة(؛ " 

 معاممة المرضى تختمؼ مف موظؼ لآخر؛ -

 في بعض الحالات لا يعير العماؿ الاىتماـ باستفسارات وطمبات المرضى؛ -

 ستعجالات الطبية وعلبج الصدمات. الطاقـ الطبي غير كاؼ خاصة عمى مستوى جناحي الا -

  
                                                           

 .05/2019/ 31إلى غاية الموارد البشرية إحصائيات ، ولاية قالمةلمديرية الصحة والسكف  1
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 العمميات .2

 المستشفى كالآتي: مستوى عمى ةالخدم بتقديـ الخاصة والإجراءات العمميات عناصر أىـ تمثؿ

 الدخول إجراءات .1.2

  . في الحالات غير العادية )الاستعجالية(1.1.2

 تكوف العمميات في ىذه الحالة كالتالي:

فى يتـ إدخالو إلى قسـ الطوارئ وتكوف فترة الانتظار في العادة عند تحويؿ المريض إلى المستش -
 قصيرة أو منعدمة حسب درجة الاستعجاؿ؛

 أو تحاليؿ استعجالية حسب التشخيص المقدـ مف طرؼ الطبيب العاـ؛/يتـ تحرير كشؼ و -

 أو التحميؿ إلى الطبيب الذي شخصو لتقييمو؛/يعيد المريض الكشؼ و -

 عيد المريض الاستشارة مف جديد؛في حالة تغير المناوبة ي -

( إف كانت حالتو غير حرجة لأخذ Déchocageيحوؿ المريض إلى مصمحة علبج الصدمات ) -
( Bloc Opératoireرأي الطبيب المختص، أو إلى عنبر العمميات إف استدعت حالتو ذلؾ )

 بؽ ليا؛وتسمى العمميات الجراحية في ىذه الحالة بالعمميات الساخنة لعدـ التحضير المس

يتوجو مرافؽ المريض إلى مكتب القبوؿ )الدخوؿ( مرفقا ببطاقة ملؤىا الطبيب المعالج ليستمـ  -
 ( ومف ىنا تبدأ إجراءات الاستشفاء الإدارية؛03كشؼ القبوؿ )الممحؽ رقـ 

( بالاعتماد عمى بطاقة تعريؼ المريض، 02يتـ ملؤ وثيقة الاستشفاء والمرافقة )الممحؽ رقـ  -
(، ثـ يتـ إيداعيا لدى رئيس المصمحة التي Garde Maladeؼ مرافؽ المريض )وبطاقة تعري

 حُوِؿ إلييا المريض؛

 إجراءات الدخوؿ تتـ في وقت قصير جدا لا يتجاوز الخمس دقائؽ؛ -

يحوؿ المريض إلى المصمحة المدرجة ضمف تقرير الطبيب مرفقا بوثيقة تسمى بالبطاقة المرافقة  -
(Fiche Navetteويدرج فييا عمميات التحاليؿ والكشؼ ( )لـ يتـ ت )زويدنا بالوثيقة لعدـ توفرىا

التي يجرييا المريض، الأدوية التي توصؼ لو خلبؿ الزيارات الدورية للؤطباء أثناء إقامتو 
 بالمستشفى؛

زيارات الأطباء الأخصائييف غير محددة بوقت عكس الأطباء العاميف )لانشغاؿ الأخصائييف  -
صدمات، عنبر العمميات والاستشارة المتخصصة عمى مستوى العيادات مصمحة علبج البيف 

 (.متعددة الخدمات
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 . في الحالات العادية 2.1.2

وتكوف العمميات  المتابعة عند أطباء المستشفى(التدخؿ السريع )أغمبيا حالات  تمثؿ حالات لا تستدعي
 كالتالي:

ي عمى الكشوفات والتحاليؿ التي حددىا يتقدـ المريض إلى المصمحة المحددة مرفقا بممؼ يحتو  -
( مع Bilan Opératoire) عمى مستوى العيادات متعددة الخدماتالطبيب خلبؿ المتابعة 

 تسجيؿ رقـ ىاتفو؛

تتـ برمجة استشفاء أو إجراء عممية جراحية ثـ الاتصاؿ بالمريض ليمتحؽ بالمستشفى وتطبؽ  -
ؽ أيضا المريض بالبطاقة المرافقة. تسمى نفس إجراءات القبوؿ )الدخوؿ( السابقة، كما يرف

 العمميات المنطوية تحت ىذا الإجراء بالعمميات الباردة أو المحضر ليا مسبقا.

 . إجراءات الخروج2.2

 . في الحالات العادية1.2.2

 بعد انقضاء فترة استشفاء يتـ إرفاؽ المريض )أو مرافقو( ببطاقة نياية الاستشفاء؛ -

مكتب القبوؿ )الخروج( ويتـ إعداد بطاقة إقامة تسمـ لممريض وتتضمف  يتوجو حامؿ الوثيقة إلى -
 تاريخ الدخوؿ إلى المستشفى المدة والمصمحة التي مكث بيا المريض؛

 (.09في حالة الولادة تملؤ وثيقة الإعلبف عف الولادة )الممحؽ رقـ  -

 في الحالات غير العادية .2.2.2

 غير عادية وىي: وىي الحالات التي يتـ فييا خروج المرضى بطريقة

فييا يملؤ المريض أو مرافؽ المريض وثيقة تبيف أنو خرج خلبفا و خروج ضد رأي الطبيب@ ال -
 لرأي الطبيب، يمضي ويضع بصمتو؛

وفييا يتـ تحويؿ المريض إلى مؤسسة أخرى )في الغالب مؤسسة أكبر أو أكثر التحويل@  -
 تخصصا(؛

 (؛ 08و 07، 06الملبحؽ رقـ في ىذه الحالة يتـ مؿء وثائؽ الوفاة )الوفاة@  -

ويتـ تحويؿ المريض إلى دولة أخرى عف طريؽ الطوافة )لا توجد أي التحويل إلى الخارج@  -
 سابقة ليذه الحالة(.

مخرجات مكتب القبوؿ تتـ عف طريؽ الحاسب الآلي وفي حالة تعطؿ الخادـ يتـ مؿء الوثائؽ 
 الذكر يدويا. السابقة
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بالمؤسسة وكذا  والجراحية الطبية الاستعجالات مصمحة تنشاطاوفيما يمي احصائيات حوؿ 
 :30/04/2019إلى  01/01/2019نشاطات غرقة العمميات في الفترة الممتدة مف 

 بمستشفى الحكيم عقبي والجراحية الطبية الاستعجالات مصمحة نشاطات(@ 12-13جدول رقم )

 العدد النشـــاط
 28014 فحص
 4723 الدخول

 .30/04/2019ت مديرية الصحة والسكاف إلى غاية حصائياإ@ المصدر

 بمستشفى الحكيم عقبي  العمميات غرقة نشاطات(@ 13-13جدول رقم )

 العدد النشـــاط
 704 استعجالية عمميات

 325 مبرمجة عمميات
 .30/04/2019حصائيات مديرية الصحة والسكاف إلى غاية إ@ المصدر

 البيئة المادية .3

استراتيجي حيث تقع وسط المدينة بطريؽ عيف العربي،  جغرافي موقع عمى المؤسسة استحوذت
 وقد لاحظنا ما يمي:

 لا يعكس خصوصية الخدمة؛ لممستشفى الخارجي المظير -

 وواضحة؛ المختمفة والمصالح الأقساـ إلى الوصوؿ تسيؿ رشاديةاللبفتات الإ -

 ( أقساـ:05يتكوف المستشفى مف خمسة ) -

 و قسـ الطوارئ، يقع مقابؿ مدخؿ المؤسسة؛جناح الاستعجالات الطبية: أ 

  جناح الاستعجالات طور الإنجاز: يقع يسار جناح الاستعجالات الطبية الحالي وىو
 غير وظيفي؛

 الجناح الإداري: يقع يميف مدخؿ المؤسسة ومقابؿ مدخؿ الزوار؛ 

  ويتكوف مف أربعة طوابؽ؛الزوار مبنى المصالح: يقع مقابؿ مدخؿ 

 مطبخ: يقع مقابؿ مخرج مبنى المصالح.قسـ الأرشيؼ وال 

 كراسي قاعات الانتظار غبر مريحة؛ -

 المؤسسة عموما نظيفة ماعدا دورات المياه بقسـ الطوارئ وبعض المصالح؛  -
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 تجييزات الفندقة غير لائقة؛ -

 المكيفات شغالة عمى مستوى قاعات الاستشفاء؛ -

 انعداـ التكييؼ في قسـ الطوارئ؛ -

 بية، يحتوي المستشفى عمى العتاد التالي:بالنسبة لمتجييزات الط  -

 بمستشفى الحكيم عقبيالطبية  لتجييزات(@ ا14-13جدول رقم )

 العدد نوع العتاد
 03 (Fibroscope)معوي  منظار

 01 (Colonoscopie) القولوف منظار
 02 (Rectoscope) المستقيـ منظار

 02 (Microscope Opératoire)منظار جراحي 
 05 (Microscope Laboratoire)ر منظار المخب

 05 (Table Opératoire)طاولة العمميات 
 04 (Table d’Accouchement)طاولة الولادة 
 18 (Moniteur de Surveillance)شاشة مراقبة 

 17 (Défibrillateur)مزيؿ الرجفاف )الصاعؽ( 
 20 (Aspirateur de Chirurgie) الجراحية الشافطة
 04 (Respirateur) ناعيطصلاا التنفس جياز
 30 (Barboteur)الأوكسجيف  فقاعات صنع جياز

 20 (Autoclave)جياز التعقيـ بالبخار المضغوط 
 08 (Spectrophotomètre)مطياؼ 

 07 (Appareil d’Anesthésie)جياز التخدير 

 )معطؿ( 01 (Scannerالماسح الضوئي )
 05 (Radio : Fixes et Mobiles)أجيزة الراديو 

 07 (Echographe)جياز التصوير بالموجات فوؽ الصوتية 
 )معطؿ( 01 (Echocardiodoppler)رادار تخطيط صدى القمب 

 18 (EEG, ECGأجيزة تخطيط القمب )
 01 (Laser)ليزر 

 13 (Générateurs de Dialyses)مولدات غسيؿ الكمى 

 بالمستشفى. المرافقة والأجيزة الطبية يزةالأج لصيانة الفرعية المديريةوثائؽ  مفالمصدر@ 
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 الميدانية الدراسة إجراءات@ الثاني المبحث

 مف الميدانية الدراسة في عمييا الاعتماد تـ التي الخطوات اىـ استعراض يتـ البحث ىذا في
المؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي  مف عمييا الحصوؿ تـ التي والمعمومات المعطيات خلبؿ

 مف مجموعة خلبؿ مف ذلؾ وكاف الاستقصاء عمى الاعتماد التطبيقية الدراسة منا استدعت قالمة. وقدب
 استبياف. تشكؿ التي الاسئمة

 الدراسة وعينة مجتمع@ الأول المطمب

 نموذج الدراسة .1

المميزة لمتسويؽ  عناصرال في المتمثمة المستقمة المتغيرات عف المقترح الدراسة نموذج يعبر
جودة الخدمة الصحية كما ىو  في المتمثؿ التابع والمتغير)الأفراد، العمميات والبيئة المادية(،  الخدمي

 موضح في الشكؿ:

 (@ نموذج الدراسة12-13شكل رقم )

 
 مف إعداد الطمبة. @المصدر

 مجتمع وعينة الدراسة  .2
 ىذه في باحثال اعتمد ولقد المرضى المقيميف في بمستشفى الحكيـ عقبي الدراسة مجتمع يمثؿ

 القدرة حيث مف ظروفو مع وأيضا الدراسة وموضوع تتناسب أنيا لاعتقاده احتمالية غير عينة عمى الدراسة
 84 منيا استرجعت استمارة 100 توزيع تـ فقدفرد  84 مف العينة ىذه تكونت حيث المتاح، والوقت
 .لمتحميؿ صالحيتيا لعدـ منيا 16 واستبعاد

 

  

 الأفراد
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 المادية البيئة
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 ف وأدوات الدراسةأىدا@ نيالمطمب الثا

 أىداف الدراسة .1

 تيدؼ الدراسة الحالية إلى:
تأثير كؿ مف الأفراد، العمميات والبيئة المادية عمى تقديـ الخدمة الصحية بالمؤسسة  مدى قياس -

 العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي بقالمة؛
 ؛يـ عقبي بقالمةىذه العناصر بالمؤسسة العمومية الاستشفائية الحك عف الزبائف رضا مدى قياس -
 بقالمة. عقبي الحكيـ الاستشفائية العمومية عف الخدمة الصحية بالمؤسسة الزبائف رضا مدى قياس -
 البيانات جمعو  الدراسة تأدوا .2

بغية الحصوؿ عمى المعمومات والتأكد مف فرضيات البحث، تـ الاعتماد عمى الاستبياف )الممحؽ 
 راسة وقد تناوؿ الاستبياف متغيرات الدراسة وفؽ ثلبث محاور:(، تـ إعداده وتوزيعو عمى عينة الد01رقـ 

 الدراسة؛ لعينة الديمغرافية بالخصائصتضمف  ول@المحور الأ  -
تخص العناصر المميزة  مجالات  3فقرة مقسمة عمى  30يتضمف ىذا المحور  المحور الثاني@ -

 لمتسويؽ الخدمي بالمستشفى.
  ات؛فقر  08 مفخاص بعنصر الأفراد وبتكوف  @10المجال 
  ات؛فقر  10مف خاص بعنصر العمميات وبتكوف  @18المجال 
  ةفقر  12مف خاص بعنصر البيئة المادية وبتكوف  @19المجال. 

 الخدمة مف طرؼ المرضى. جودة تقييـوتخص  اتفقر  05يتضمف ىذا المحور  المحور الثالث@ -
 المطمب الثالث@ طريقة جمع البيانات

لممرضى المقيميف بالمؤسسة ـ مف خلبؿ المقابلبت الشخصية تـ جمع بيانات الاستبياف رق 
، وتعد ىذه الطريقة مف أكثر طرؽ جمع بيانات الاستقصاء العمومية الاستشفائية الحكيـ عقبي بقالمة

ملبئمة لطبيعة وحجـ قائمة الاسئمة المستخدمة في الدراسة مف ناحية، و الاكثر قدرة عمى تحقيؽ درجة 
 معدؿ الاستجابة مف ناحية أخرى.عالية مف التحكـ في 

ثـ القياـ بالشرح  لممرضىوتمثمت اجراءات المقابمة الشخصية في الاعتراض العشوائي  
ىداؼ الدراسة مف أجؿ زيادة التوضيح لممستقصي منو، ثـ يتـ طمب التعاوف في تقديـ الاجابات الموجز لأ

 تركيز عمى الاجابات و أخذ الحرية الكاممة.عمى مختمؼ أسئمة الاستبياف و يترؾ لوحده مف اجؿ زيادة ال
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 الميدانية الدراسة نتائج وتحليل عرض: الثالث المبحث

 مب الأول@ منيج الدراسةالمط
 في تفريغيياثـ تـ  الاحصائي لمتحميؿ وصلبحيتيا صحتيا مف والتأكد ة الاستبياناتمراجعتمت 

 .معالجتيا اجؿ مف الآلي الحاسب

 أسئمة عف للئجابة المناسبة الاحصائية الاساليب مف مجموعة باستخداـ البيانات تحميؿ تـ وقد
 بسيطة جداوؿ شكؿ في تظير التي المئوية والنسب التكرارات في المتمثؿ الوصفي بالتحميؿ بدء الدراسة
 .الحسابية والمتوسطات المعيارية الانحرافات واستخراج الدراسة، عينة لوصؼ

 بالمغة متوفرة نسخة وىي IBM SPSS V25 الاحصائي البرنامج عمى الاعتماد تـ الدراسة ىذه وفي
 .الاحصائية المعالجات مختمؼ إجراء البرنامج ىذا وبإمكاف والانجميزية الفرنسية

 البيانات وتحميل دراسة@ الثاني المطمب

 :يمي كما المذكرة ىذه في المعممية الاحصائية الأساليب استخداـ تـ
 (Reliability)الثبات  تحميل .1
 في الأساتذة  مف عدد عمى الاستبياف استمارة عرض تـ القياس لأداة الظاىري الصدؽ مف التحقؽ بيدؼ
 يخص فيما أما .مقترحاتيـ عمى بناء تعديميا تـ حيث تحكيميا، أجؿ مف قالمة 45 ماي 08 جامعة
 الثبات مؿمعا بمغ حيث ،(Alpha Cronobach) كرونباخ ألفا الثبات معامؿ حساب تـ فقد الثبات
 بدرجة تتمتع الأداة أف الى تشير عالية إحصائية دلالة ذات نتيجة وىي %92.7 الاستبياف فقرات لجميع
 الدراسة. بأغراض وتفي عالية ثبات

 الاستبيان محاور ثبات لقياس كرونباخ ألفا قيمة(@ 15-13جدول رقم )

 كرونباخ ألفا العبارات عدد المتغيرات

 0.896 8 الأفراد
 0.788 10 مياتالعم

 0.802 12 البيئة المادية
 0.845 05 جودة الخدمة

 1.927 35 المجموع
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر
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 (@ التوزيع الطبيعي16-13جدول رقم )

 العنصر
 ويمك-شابيرو

 درجة المعنوية درجة الحرية الإحصائيات
 0,117 84 0,976 الأفراد

 0,428 84 0,985 العمميات

 0,253 84 0,981 البيئة.المادية

 0,007 84 0,957 الجودة

  .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

فإف النموذج ومنو  ،Sig > α=  0.05 قيمة الدلالة المعنوية، نلبحظ أف (06-03) رقـمف خلبؿ الجدوؿ 
 .يتبع التوزيع الطبيعي

 الوصفي الاحصاء ييسمقا .2
 الدراسة متغيرات عبارات نحو الأفراد توجو مستوى تحديد وكذا المدروسة العينة خصائص وصؼ ليتـ
 المعيارية والانحرافات الحسابية التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات: باستخداـ وذلؾ

 بالأفراد الخاصة الديموغرافية المعمومات(@ 17-13جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات قتراحاتالا العبارة

 الجنس
 53.6% 45 ذكر
 46.4% 39 أنثى

 السن

 04.8% 04 سنة 20أقؿ مف 
 29.8% 25 سنة 29 - 20مف 
 32.1% 27 سنة 39 - 30مف 
 19.0% 16 سنة 49 - 40مف 

 14.3% 12 سنة فأكثر 50

 المستوى التعميمي

 17.9% 15 أقؿ مف الثانوي
 25.0% 21 ثانوي
 46.4% 39 جامعي

 10.7% 09 دراسات عميا

 الوظيفة

 39.3% 33 موظؼ
 16.7% 14 أعماؿ حرة
 11.9% 10 طالب
 07.1% 06 متقاعد
 25.0% 21 عاطؿ
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 مكان الإقامة
 94.0% 79 ولاية قالمة

 06.0% 05 مف خارج ولاية قالمة

 عدد مرات التردد عمى المستشفى
 27.4% 23 أوؿ مرة

 72.6% 61 ثر مف مرةأك

 مدة المكوث )الإقامة( بالمستشفى

 15.5% 13 يوـ واحد
 45.2% 38 أياـ 07مف يوميف إلى 

 17.9% 15 يوـ 15أياـ إلى  08مف 
 21.4% 18 يوـ 15أكثر مف 

  .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

مف إجمالي عينة  53.6%في عينة الدراسة بمغت  نلبحظ مف الجدوؿ أعلبه أف نسبة الذكور -
 .%46.4الدراسة، أما نسبة الاناث فقد بمغت

 الجنس حسب الافراد توزيع(@ 13-13شكل رقم )

 
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

ث بمغ عددىـ سنة حي 39 - 30 بالنسبة لفئة العمرية فإف أكبر نسبة ىـ مف الفئة العمرية مف -
 ؛%32.1فرد بنسبة  27

 السن حسب الافراد توزيع(@ 14-13شكل رقم )

 
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر
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 ؛%46.4 يشكؿ الجامعيوف نسبة -

 ؛%39.3فيما يخص وظائؼ المرضى يشكؿ الموظفوف نسبة  -

 ،%94.9أغمب أفراد العينة مف ولاية قالمة بنسبة  -

 مف الأفراد ترددوا أكثر مف مرة عمى المستشفى؛ 72.6%  -

 .%45.2أياـ بنسبة  07أكبر نسبة لممكوث بالمستشفى ىي مف يوميف إلى  -

  الدراسة عينة أفراد عرض نتائج التحميل الوصفي لاستجابة .3
 الخماسي رتاليك مقياس حسب الدراسة متغيرات نحو الدراسة عينة أفراد موافقة درجة تحديد تـ

 مي: كما ي
 الدراسة عينة أفراد موافقة درجة(@ 18-13جدول رقم )

 درجة الموافقة المتوسط المرجح
 جدا منخفضة 1.79 الى 1 مف
 منخفضة 2.59 الى 1.8 مف
 متوسطة 3.39 الى 2.6 مف
 عالية 4.19 الى 3.4 مف

 جدا عالية 5 الى 4.2 مف
 الطمبة. إعداد مف@ المصدر

 . المتغيرات المستقمة1.3
 . العنصر الأول@ الأفراد1.1.3

 يندرج الذي"  الأفراد"  الأوؿ العنصر لفقرات الاحصائي التحميؿ النتائج لأىـ عرض يمي فيما
 الحسابي الوسط حساب تـ حيث الخدمي، يتسويقمزيج اللم  المميزة العناصر الثاني المحور تحت

 العاـ المتوسط حساب ثـ ومف البعد فقرات مف فقرة لكؿوتحديد درجة الموافقة  المعياري والانحراؼ
 .(09-03) رقـلمتغير الأفراد كما ىو مبيف في الجدوؿ  الكمية لمدرجة المعياري والانحراؼ

 الأفراد لعنصر المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: (19-13جدول رقم ) 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 1.401 2.98 ميف في المستشفى لممرضى جيدةمعاممة العام .1
 متوسطة 1.251 3.00 يبدي العماؿ التعاطؼ والاىتماـ عند التعامؿ مع المرضى .2
يجادىـ حيف الحاجة إلييـ  .3  متوسطة 1.344 2.69 يسيؿ الاتصاؿ بالعماؿ وا 
سطةمتو  1.242 3.21 يرد عماؿ المستشفى عمى تساؤلات واستفسارات المرضى .4  
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 متوسطة 1.302 3.27 يمتاز الطاقـ الطبي بالكفاءة والخبرة  .5
يوضح العامموف في المستشفى لممرضى المشاكؿ الصحية التي  .6

 يعانوف منيا بطريقة يفيميا المريض
 متوسطة 1.280 3.10

 منخفضة 1.243 2.40 يوجد طاقـ كاؼ يضمف توفير الخدمة  .7
 متوسطة 1.328 2.91 مع موظفي المستشفى الشعور بالأماف عند التعامؿ .8

 متوسطة 0.988 2.94 المجمــــوع
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

متوسطة ما  درجة ذو وىو (2.94) لعنصر الأفراد الحسابي المتوسط بمغ( 09-03مف خلبؿ الجدوؿ )
 اغمب متوسطات أف ىو أيضا ملبحظتو مكفي وماو، يعني أف الأفراد لا يقدموف عمميـ عمى أكمؿ وج

منخفضة درجة  ذات كانت التي السابعة العبارة ماعدامتوسطة  درجة ذات كانت العنصر ىذاعبارات 
 الطاقـ الطبي بالمؤسسة غير كاؼ. أف القوؿ يمكف وعميو (،2.40)

 . العنصر الثاني@ العمميات2.1.3
 تحت يندرج الذي"  العمميات"  الثاني العنصر لفقرات لاحصائيا التحميؿ النتائج لأىـ عرض يمي فيما

 والانحراؼ الحسابي الوسط حساب تـ حيث الخدمي، يتسويقمزيج اللم  المميزة العناصر الثاني المحور
 والانحراؼ العاـ المتوسط حساب ثـ ومف البعد فقرات مف فقرة لكؿوتحديد درجة الموافقة  المعياري
 .(10-03) رقـلمتغير العمميات كما ىو مبيف في الجدوؿ  كميةال لمدرجة المعياري

 العممياتلعنصر  المعياري والانحراف الحسابي @ المتوسط(19-13جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 1.405 3.02 ساعة 24توفر الخدمة عمى مدار  .1
 متوسطة 1.265 3.19 دمة عمى درجة استعجالية الحالة الصحيةتعتمد سرعة تقديـ الخ .2
 متوسطة 1.321 2.65 تقدـ الخدمات الصحية في مواعيدىا المحددة ,3
 متوسطة 1.171 2.69 يخصص وقت كافي لكؿ مريض .4
 عالية 1.095 3.70 يقوـ الأطباء بزيارات دورية تفقدية لممرضى .5
 عالية 1.109 3.59 تفقدية لممرضىيقوـ الممرضوف بزيارات دورية  ,6
 متوسطة 1.149 2.83 يوجد انسجاـ بيف مختمؼ الأسلبؾ العاممة بالمستشفى .7
 عالية 1.145 3.52 سيولة المعاملبت الورقية )الإدارية( عمى مستوى مكاتب الدخوؿ .8
 عالية 1.069 3.53 يقدـ الأكؿ في الوقت المناسب .9
 عالية 1.045 3.45 عمومات الخاصة بالمرضىيضمف المستشفى سرية الم .10

 متوسطة 0.694 3.22 المجمــــوع
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر
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 درجة ذو وىو (3.22) لعنصر العمميات الحسابي المتوسط بمغ( 10-03مف خلبؿ الجدوؿ )
في العبارة  (3.70والعالية وكانت أعلبىا ) المتوسطة الدرجةعباراتو بيف  متوسطات وكانتمتوسطة، 

. بينما كانت أػدناىا العبارة لممرضى تفقدية دورية بزياراتالخامسة وىذا يدؿ عمى أف الأطباء يقوموف 
 لا تقدـ دوما في مواعيدىا المحددة. الصحية الخدمات( ما يدؿ عمى أف 2.65الثالثة )
 . العنصر الثالث@ البيئة المادية3.1.3

 الذي"  المادية البيئة"  الثالث العنصر لفقرات الاحصائي التحميؿ النتائج لأىـ عرض ميي فيما
 الحسابي الوسط حساب تـ حيث الخدمي، يتسويقمزيج اللم  المميزة العناصر الثاني المحور تحت يندرج

 العاـ المتوسط حساب ثـ ومف البعد فقرات مف فقرة لكؿوتحديد درجة الموافقة  المعياري والانحراؼ
 .(11-03) رقـكما ىو مبيف في الجدوؿ المادية  البيئةلمتغير  الكمية لمدرجة المعياري والانحراؼ

 البيئة الماديةلعنصر  المعياري والانحراف الحسابي @ المتوسط(11-13جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية 1.033 3.94 موقع المستشفى ملبئـ .1
 متوسطة 1.236 2.96 المظير الخارجي لممستشفى جيد .2
 عالية 0.998 3.44 ىنداـ عماؿ المستشفى لائؽ .3
 متوسطة 1.102 2.80 التصميـ الداخمي لممستشفى مييأ ليتلبءـ مع خصوصية الخدمة .4
 منخفضة 0.986 1.88 يوفر المستشفى أماكف مريحة للبنتظار .5
 منخفضة 1.202 1.89 ستشفى عمى دورات مياه نظيفة وصحيةيتوفر الم .6
يضع المستشفى لوحات وعلبمات إرشادية تسيؿ الوصوؿ إلى الأقساـ  .7

 عالية 1.029 3.69 والمصالح المختمفة

 منخفضة 1.243 2.40 تجييزات الغرفة بالمستشفى كافية )أسرة، أغطية، إنارة، تكييؼ( .8
 منخفضة 1.238 2.23 فى في حالة جيدةتجييزات الغرفة بالمستش .9
 ,IRM, Scannerيتوفر المستشفى عمى التجييزات والتقنيات الحديثة ) .10

Écho-doppler…) 1.59 0.893 منخفضة 
 جدا

 متوسطة 1.270 3.10 (...يتوفر لدى المستشفى مواد طبية )أدوية، مواد مساعدة لمعلبج .11
 منخفضة 1.178 2.35 الأكؿ المقدـ جيد ومتنوع .12

 متوسطة 0.630 2.69 المجمــــوع
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

 درجة ذو وىو (2.69)المادية  البيئةلعنصر  الحسابي المتوسط بمغ( 11-03مف خلبؿ الجدوؿ )
لبىا العبارة الأولى المنخفضة جدا والعالية وكانت أع الدرجةعباراتو بيف  متوسطات وكانتمتوسطة، 

، بينما كانت أدناىا العيارة العاشرة بدرجة موافقة تقدر بػ ملبئـ المستشفى موقع( وىذا يدؿ عمى أف 3.94)
 .الحديثة والتقنيات التجييزات عمى المستشفى توفر( ما يعكس عدـ 1.59)
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 @ جودة الخدمة الصحية. المتغير التابع2.3
 الذي"  الصحية الخدمة جودة"  عنصر لفقرات الاحصائي يؿالتحم النتائج لأىـ عرض يمي فيما

وتحديد درجة الموافقة  المعياري والانحراؼ الحسابي الوسط حساب تـ حيث الثاني، المحور تحت يندرج
 جودةلمتغير  الكمية لمدرجة المعياري والانحراؼ العاـ المتوسط حساب ثـ ومف البعد فقرات مف فقرة لكؿ

 .(12-03) رقـىو مبيف في الجدوؿ كما الصحية  الخدمة

 لجودة الخدمة الصحية المعياري والانحراف الحسابي @ المتوسط(12-13جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 1.326 2.60 لدي ثقة كبيرة في جميع العامميف في المستشفى  .1
 منخفضة 1.058 2.15 ت الخاصة بالإقامة المرضيةأنا راض عف مختمؼ التجييزا .2
 منخفضة 1.010 2.11 أنا راض عف مختمؼ التجييزات الطبية المتوفرة في المستشفى ,3
أنا راض عف الاجراءات المطبقة في ىذا المستشفى لتمقي الخدمة  .4

 متوسطة 1.230 2.92 الصحية

 متوسطة 1.357 2.53 ستشفىأشعر بالارتياح لأنني أتمقى العلبج في ىذا الم .5
 منخفضة =;?.1 >:.8 المجمــــوع

 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر
 الدرجةبيف  الصحية الخدمة جودةعبارات  متوسطات وكانت( 12-03مف خلبؿ الجدوؿ )

( وىذا يدؿ عمى أف المرضى 2.15( والرابعة )2.11المنخفضة والمتوسطة، وكانت أدناىا العبارة الثالثة )
 ذو وىو (2.46لمعنصر ) الحسابي المتوسط بمغو  غير راضيف عف التجييزات الموجودة في المستشفى,

 منخفضة، ما يعكس عدـ رضا المرضى عمى جودة الخدمة الصحية المقدمة بالمستشفى. درجة

  الإحصائي لاختبار الفرضياتنتائج التحميل المطمب الثالث@ 
 :استخداـ تـ الدراسة فرضيات لاختبار

 -T-اختبار  .1
 إلى تعزى الصحية الخدمة جودة مستويات بيف إحصائية دلالة ذات فوارؽ توجد لاالفرضية الأولى@ 

 .الجنس متغير

لا توجد فوارؽ ذات دلالة إحصائية بيف مستويات جودة الخدمة  @H0 الفرضية الصفرية -
 الصحية تعزى إلى متغير الجنس.

مستويات جودة الخدمة الصحية توجد فوارؽ ذات دلالة إحصائية بيف @ H1يمة@الفرضية البد -
  تعزى إلى متغير الجنس.
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 -T- اختبار@ (13-13جدول رقم )

الانحراف  الوسط الحسابي الجنس المقياس
 المعياري

T المحسوبة 
(Réel) 

 مستوى الدلالة
Sig. 

 جودة الخدمة
 1,02638 2,6800 ذكر

2,221 0,029 
 0,81716 2,2256 أنثى

 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

، ومنو Sig.  <α = 0.05 مستوى الدلالة ( نلبحظ أف قيمة13-03مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
 جودة مستويات بيف إحصائية دلالة ذات فوارؽ لا توجد :H0 لمفرضية الأولى الفرضية الصفريةنرفض 
ذات  وجود فوارقالتي تنص عمى  H1 الفرضية البديمةل بونق، الجنس متغير إلى زىتع الصحية الخدمة

 .دلالة إحصائية بيف مستويات جودة الخدمة الصحية تعزى إلى متغير الجنس

 (stepwise) المتدرج المتعدد الخطي الانحدار تحميل .2
 .(14-03) رقـالجدوؿ كانت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ و 

 (stepwise) المتدرج المتعدد الخطي الانحدار@ (14-13جدول رقم )

 المنيجية العناصر المستبعدة العناصر المدخمة النموذج

 Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour - المادية.البيئة 1

introduire <= ,050, Probabilité de F pour 

éliminer >= ,100). 

 Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour - الأفراد 2

introduire <= ,050, Probabilité de F pour 

éliminer >= ,100). 

 Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour - العمميات 3

introduire <= ,050, Probabilité de F pour 

éliminer >= ,100). 

Variable dépendante : الجودة 

 .SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  مف إعداد الطمبة@ المصدر

إدراجيا  تـ التي المستقمة والمتغيرات المتعدد الانحدار تحميؿ خطوات( 14-03) رقـ الجدوؿ يبيف
)جودة  التابع المتغير عمى تأثيرىا وقوة أىميتيا حسب خطوة، مرتبة كؿ في المتعدد معادلة الانحدار في

 البيئة باف الجدوؿحيث يظير  ،العمميات والبيئة المادية ،دالأفرا: في والتي تمثمت الخدمة الصحية(
 العنصر الأكثر تأثيرا عمى جودة الخدمة، بميو عنصر الأفراد ثـ عنصر العمميات الأقؿ تأثيرا. المادية ىو
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 R2 المعدل التحديد ومعامل R الارتباط معامل .3

 الارتباط الخطي@ (15-13جدول رقم )

 مقدار الخطأ المعياري معامل التحديد المعدل امل التحديدمع معامل الارتباط النموذج
1 0,694 

a
 0,482 0,476 0,69309 

2 0,798 
b

 0,637 0,628 0,58408 

3 0,809 
c

 0,654 0,641 0,57340 

a. Prédicteurs : (Constante), الماديةة.البيئ . 
b. Prédicteurs : (Constante), الماديةة.البيئ  الأفراد ,
c. Prédicteurs : (Constante), الماديةة.البيئ  العمميات ,الأفراد ,

 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

 لممزيج  المميزة العناصر فيب وموجب قوي ارتباط وجود( نلبحظ 15-03مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
صحية حيث بمغ معامؿ الارتباط الخدمي )الأفراد، العمميات والبيئة المادية( وجودة الخدمة ال التسويقي
مف التأثيرات الحاصمة عمى مستوى  %65,4أي أف  0,654، أما معامؿ التحديد فقد كانت قيمتو 0,809

يعود إلى عوامؿ  %34,6الخدمي، والباقي  التسويقي لممزيج  المميزة العناصرجودة الخدمة تعزى إلى 
 أخرى مف بينيا الخطأ العشوائي.

 التباين تحميل جدول .4
 التباين تحميل@ (16-13جدول رقم )

مجموع  النموذج
معدل  درجة الحرية المربعات

 المربعات
F المحسوبة 
(F réel) 

 مستوى الدلالة

1 
 36,649 1 36,649 الانحدار

76,294 0,000 
b

 Student 39,390 82 0,480 

 83 76,040 المجموع

2 
 24,203 2 48,407 الانحدار

70,948 0,000 
c

 Student 27,633 81 0,341 

 83 76,040 المجموع

3 
 16,579 3 49,737 الانحدار

50,424 0,000 
d

 Student 26,303 80 0,329 

 83 76,040 المجموع

Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), المبديت.البيئت 

c. Prédicteurs : (Constante), البيئت. مبديتال  الأفراد ,

d. Prédicteurs : (Constante), العمليبث ,الأفراد ,المبديت.البيئت 

 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر
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 مف أقؿ وىي الصفر تساوي الاختبار دلالة مستوى أف( نلبحظ 16-03مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
أي أف النموذج الخطي ىو نموذج مقبوؿ  نرفضيا، فإننا اليوبالت 0.05 الصفرية الفرضية دلالة مستوى

وأف ىناؾ واحد لتمثيؿ العلبقة بيف العناصر المميزة لممزيج التسويقي الخدمي وجودة الخدمة الصحية، 
 .عمى الأقؿ مف معاملبت الانحدار يختمؼ عف الصفر

 النموذج معاملات .5

 معاملات النموذج(@ 17-13) رقم جدول

 النموذج
 المعاملات المعيارية لات اللامعياريةالمعام

ᵝ 
T المحسوبة 
(T réel) 

 مستوى الدلالة
B الخطأ المعيبري 

1 
(Constante) -0,369 0,334 

0,694 
-1,107 0,272 

 0,000 8,735 0,121 1,054 المادية البيئة

2 

(Constante) -0,986 0,300 

0,553 

-3,285 0,002 

 0,000 7,779 0,108 0,840 المادية البيئة

 0,000 5,871 0,418 0,069 0,404 الأفراد

3 

(Constante) -1,288 0,331 

0,492 

-3,895 0,000 

 0,000 6,443 0,116 0,746 المادية البيئة

 0,003 3,118 0,292 0,091 0,283 الأفراد

 0,048 2,011 0,206 0,141 0,284 العمميات

Variable dépendante : الجودة 
 .SPSSمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج @ المصدر

بمستوى دلالة  6.443بمغت  البيئة الماديةلمتغير  Tبأف قيمة (: 17-03) رقـيشير الجدوؿ 
0.000Sig =   قيمة كما بمغت وىذا يعني معنوية معامؿ الانحدار ليذا المتغير،  0.05أقؿ مفT 

وىذا يعني معنوية معامؿ الانحدار  0.05أقؿ مف   = 0.003sigلالة بمستوى د 3.118لمتغير الأفراد 
 0.05أقؿ مف   = 0.048Sigبمستوى دلالة  2.011 العممياتلمتغير  Tقيمة ، وبمغت ليذا المتغير

 .وىذا يعني معنوية معامؿ الانحدار ليذا المتغير
 :وبالتالي فانو

وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى لا ي :H0 لمفرضية الثانية الفرضية الصفريةرفض يتـ  -
 وقبولعقبي،  الحكيـ مستشفى في الصحية الخدمة جودة عمى للؤفراد( α0.05≤) معنوية

 عمى للؤفراد( α0.05≤) معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :H1 الفرضية البديمة
 ,عقبي الحكيـ مستشفى في الصحية الخدمة جودة
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  :H0 لمفرضية الثالثة لصفريةالفرضية ارفض يتـ  -
 وقبولعقبي،  الحكيـ مستشفى في الصحية الخدمة جودة عمى لمعمميات( α0.05≤) معنوية

 لمعمميات( α0.05≤) معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :H1 الفرضية البديمة
 ,عقبي الحكيـ مستشفى في الصحية الخدمة جودة عمى

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  :H0 لمفرضية الرابعة الفرضية الصفريةرفض يتـ  -
 وقبولعقبي،  الحكيـ مستشفى في الصحية الخدمة جودة عمى لمبيئة المادية( α0.05≤) معنوية

 المادية ئةلمبي( α0.05≤) معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :H1 الفرضية البديمة
  ,عقبي الحكيـ مستشفى في الصحية الخدمة جودة عمى

 ومما سبؽ يمكف صياغة معادلة الانحدار كما يمي:

 

 : تمثؿ العممياتx3 : تمثؿ الأفراد و x2، المادية البيئة: تمثؿ  x1حيث: 

  

y = 0,746 x1 + 0,283 x2 + 0.284 x3 – 1,288 
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 خلاصة الفصل الثالث
تأثير عمى أرض الواقع واستطعنا إبراز  لبحثنا تمكنا مف خلبؿ دراستنا الميدانية مف إسقاط الجانب النظري

العناصر المميزة لممزيج التسويقي الخدمي عمى تقديـ الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 
 الحكيـ عقبي بقالمة.

 الخدمي التسويقي المزيجالييكؿ التنظيمي والعناصر المميزة  النشأة،) المؤسسة ليذه شامؿ وصؼحيث 
 واستخمصنا أف: الاستبياف لنتائج والدراسة التحميؿ بإجراءاتقمنا ، كما (لمؤسسةبا

 عقبي الحكيـ الاستشفائية العموميةبالمؤسسة  -مف وجية نظر المرضى -جودة الخدمة الصحية  -
 تتأثر بالعناصر المميزة لممزيج التسويؽ الخدمي؛ بقالمة

العناصر يميو عنصر الأفراد عنصر البيئة المادية بالمستشفى ىو الأكثر تأثيرا مف بيف ىذه  -
 فالعمميات؛

 جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة منخفضة بالمؤسسة. -



 

 

 العام ةالخاتم  ة  
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عمى اقتصادات الدوؿ سواء مف  هأثر الاىتماـ بالتسويؽ الصحي راجع إلى مما لا شؾ فيو أف 
 .الة أو أثره في القطاعات الأخرىخلبؿ المساىمة في الأمف الصحي والعم

حاطة بمختمؼ جؿ الإأؽ الخدمات مف ويلتس وؿ الى الإطار المفاىيميفي الفصؿ الاوقد تطرقنا 
 فاىيـ التي جاء بيا رجاؿ التسويؽ.الم

طار المفاىيمي لمتسويقي الصحي وتحدثنا فيو عف جودة ا تطرقنا في الفصؿ الثاني الى الإكم
ناصر المزيج خير تطرقنا الى عري لتسويؽ الخدمات الصحية وفي الأوالتطور الفك  الصحية الخدمات

 .التسويقي لمخدمات الصحية

ويذلؾ  -قالمة–دراسة ميدانية أجريت في مستشفى الحكيـ عقبي ل خصصأما الفصؿ الثالث فقد 
 الخدمي عمى جودة الخدمة الصحية.ممزيج التسويقي العناصر المميزة للمتعرؼ عمى تأثير 

 النتائج
 ائج المتوصؿ الييا مف خلبؿ ىذا البحثجاز النتإيختبار الفرضيات المقترحة يمكف اومف خلبؿ 

 في ما يمي:

 ؛يرى أفراد العينة أف العماؿ لا يقدموف عمميـ عمى أكمؿ وجو 

 ؛الطاقـ الطبي بالمؤسسة غير كاؼ 

 ؛لممرضى تفقدية دورية يقوموف بزيارات والممرضيف يرى أف أفراد العينة أف الأطباء 

 ددة؛ تقدـ دوما في مواعيدىا المحالصحية لا الخدمات 

 ؛ملبئـ المستشفى موقع 

 الحديثة؛ والتقنيات التجييزات عمى المستشفى عدـ توفر 
 ؛المرضى غير راضيف عف التجييزات الموجودة في المستشفى 

 ؛عدـ رضا المرضى عمى جودة الخدمة الصحية المقدمة بالمستشفى 

 أكثرىا تأثيرا ىو  وأف جودة الخدمة الصحيةعمى العناصر المميزة لممزيج التسويقي الخدمي  تؤثر
 البيئة المادية.
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 الاقتراحات@
 -حسب رأينا -يمكننا تقديـ بعض الاقتراحات التي نراىا، عمى ضوء النتائج المتحصؿ عمييا

 ي:والمتمثمة فالخدمي لممزيج التسويقي  المميزةالعناصر مف خلبؿ جودة الخدمة الصحية بالارتقاء بكفيمة 

  تسويقية مف أجؿ انسيابية أفضؿ  إدارة وتخصيصالخدمة الصحية تبني الفكر التسويقي في تقديـ
 في تقديـ الخدمة؛

  لكسب رضا المريض إذ تعطي الخدمة الصحية طابعيا  حديثة وفندقية طبية تجييزاتتوفير
 أىـ مؤثر عمى جودة الخدمة مف وجية نظر المريض؛الممموس وىي 

  إنتاج الخدمة الصحية عف طريؽ التكويف الاىتماـ بالعامؿ البشري مقدـ الخدمة لمشاركتو في
 والتحفيز؛

 .تسييؿ العمميات الحصوؿ عمى الخدمة الصحية بما يتناسب وحاجات المرضى المتجددة 
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II. الجرائد والمجلات 
، مجمة أبحاث التوجو بالسوق@ التوجو الجديد لمتسويق في المؤسسات الصحيةحبيبة قشي،  .0

دارية، العدد   .2015جامعة بسكرة، ديسمبر ، 18اقتصادية وا 
دور عناصر المزيج الترويجي في نباؿ يونس محمد آؿ مراد، محمد محمود حامد الملؤ حسف،  .8

، كمية الإدارة والاقتصاد، 94، مجمة تنمية الرافديف، العدد تسويق خدمة المعمومات لممستفيدين
 .2009جامعة الموصؿ، 

 
III. الرسائل والمذكرات 
ثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا المرضى في المستشفيات أبلبؿ جماؿ محمد الجدي،  .0

، دراسة لاستكماؿ متطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجيستير، إدارة ية في محافظات غزةمالأى
 .2018الأعماؿ، كمية التجارة، الجامعة الإسلبمية بغزة، 

م كسب رضا دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثبمبالي عبد النبي،  .8
، مذكرة نيؿ شيادة ماجيستير، تخصص تسويؽ، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية الزبائن

 .2009-2008، وعموـ التسيير، ورقمة
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات واقع التسويق الصحي في المستشفيات الخاصةبودربالة مريـ ،  .9

تسويؽ الخدمات، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ شيادة الماستر في العموـ التجارية، تخصص 
 .2012-2011الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة ورقمة، 

، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونبوعجمة خالد، دور  .:
التجارية، جامعة عيف  نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ، قسـ العموـ

 .2017-2016الدفمى، 
مذكرة نيؿ شيادة ماجيستير، تخصص ، إدارة علاقات الزبون في المجال البنكيرقاد ىجيرة،  .;

-2009جامعة قسنطينة،  ،تسويؽ، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير
2010. 

، مذكرة مكممة ضمف دة الخدمة الصحيةدور التسويق الداخمي في الارتقاء بجو سارة شايب،  .>
، متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ، جامعة أـ البواقي

2014-2015. 
 لاستكماؿ مقدمة مذكرة، دور شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج بالمنتجاتسايح بوبكر،  .=

تخصص تسويؽ، كمية العموـ عموـ التجارية، قسـ ال، أكاديمي ماستر شيادة عمى الحصوؿ متطمبات
 .2016-2015، جامعة ورقمة، وعموـ التسيير التجاريةالعموـ الاقتصادية و 
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، رسالة تخرج لنيؿ شيادة جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العموميةعتيؽ عائشة،  .<
لتجارية، جامعة الماجستير، تخصص تسويؽ دولي، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ ا

 .2012-2011تممساف، 
 شيادة لنيؿ مقدمة ، أطروحةالمستيمك رضا عمى الصحية الخدمات جودة أثرليمى،  عياد .?

التسيير، جامعة تممساف،  وعموـ والتجارية الاقتصادية العموـ تسويؽ، كمية الدكتوراه، تخصص
2015-2016 ، 

مذكرة لنيؿ شيادة ليسانس، تخصص ، ةتسويق الخدمات الإشياريقاشي حسيف، فرج الله ىاجر،  .01
، قالمة، 1945ماي  8تسويؽ وتجارة دولية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة 

2010-2011. 
، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ليسانس، تسويق الخدمات في القطاع السياحيمزاري كوثر وآخروف،  .00

مية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة تخصص تسويؽ وتجارة دولية، قسـ العموـ التجارية، ك
 .2009-2008، 1945ماي  8

، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيؿ شيادة الماجستير، تسويق الخدمات الصحيةنجاة العامري،  .08
 .2009-2008تخصص تسويؽ، قسـ العموـ التجارية،  جامعة سكيكدة، 

 متطمبات ضمف مذكرة، الزبون رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة أىمية، عائشة والو .09
 التجارية والعموـ الاقتصادية العموـ كمية، التجارية العموـ قسـ، الماجستير شيادة عمى الحصوؿ
 .2011-2010، 3جامعة الجزائر ،التسيير وعموـ

 
IV. المواقع الإلكترونية 

https://www.who.int/features/factfiles/mental_health/ar/ 

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/124280.pdf  

https://www.who.int/features/factfiles/mental_health/ar/
http://library.iugaza.edu.ps/thesis/124280.pdf
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 العممي والبحث العالي التعميم وزارة
 ;: ماي < جامعة

 قالمة
 التسييــر وعمـوم والتجاريـة الاقتصاديـة ـومالعم كميـة

 التجاريـة العمـوم قسم
 السنة الثانية ماستر تسويق الخدمات

 
 :حوؿ مقابمة أسئمة

 
 بعنواف خدمي، تسويؽ تخصص التجارية العموـ في ماستر مذكرة لإنجاز التحضير إطار في

 يطيبعمى مستوى جامعة قالمة، لصحية ا الخدمة عمى الخدمي التسويقي لممزيج المميزة العناصر تأثير
 سؤاؿ كؿ قراءة منكـ يرجى الأسئمة، مف عددا المتضمنة افيالاستب مف نسخة أيديكـ بيف نضع أف لنا

 .الواقع تعكس التي الإجابة واختيار بتمعف

وتوظؼ  سرية المعمومات تبقى أف نعدكـ ؛وأماف بصدؽ الاسئمة ىذه عمى إجاباتكـ انتظار في
 العممي لا أكثر. ة لمبحثمخد

 الشكر والامتناف. جزيؿ منا لكـ

 خدمة الصحيةالخدمي عمى ال يتسويقمزيج التأثير العناصر المميزة لم
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 الأول@ البيانات الشخصية المحور
 المناسبة الخانة ي( فX) علبمة وضع يرجى

 الجنس .1
 أنثى    ذكر

 السن@ .2
 سنة 29-20مف      سنة 20أقؿ مف 

 سنة 49-40مف     سنة 39-30مف 
  سنة فأكثر 50

 المستوى التعميمي .3
 ثانوي    قؿ مف الثانويأ

 دراسات عميا     جامعي 

 الوظيفة .4
 أعماؿ حرة     موظؼ
 متقاعد     طالب
 عاطؿ

 مكان الإقامة .5
 مف خارج ولاية قالمة   ولاية قالمة

 مستشفىعدد مرات التردد عمى ال .6
  أكثر مف مرة   أوؿ مرة

 مدة المكوث )الإقامة( بالمستشفى .7
 أياـ 07يوميف إلى مف    يوـ واحد 

 يوـ 15ف مأكثر    يوـ 15أياـ إلى  08مف 
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  العناصر المميزة للتسويق الخدميالثاني: المحور 
I. جيدا قراءتيا الرجاءبعماؿ المستشفى.  المرتبطة العبارات مف مجموعة يمي فيما@ عنصر الأفراد 

 التي تعكس وجية نظرؾ الخانة ي( فX) علبمة ووضع

 غير موافق العبارة الرقم
 موافق موافق محايد وافقغير م تماما

 تماما
      جيدة لممرضى المستشفى في العامميف معاممة .1

      يبدي العماؿ التعاطؼ والاىتماـ عند التعامؿ مع المرضى .2
يجادىـ حيف الحاجة إلييـ  .3       يسيؿ الاتصاؿ بالعماؿ وا 
      المرضى واستفسارات تساؤلات يرد عماؿ المستشفى عمى .4

       والخبرة يمتاز الطاقـ الطبي بالكفاءة .5
 منيا يعانوف التي الصحية المشاكؿ لممرضى المستشفى في العامموف يوضح .6

 المريض يفيميا بطريقة
     

      يوجد طاقـ كاؼ يضمف توفير الخدمة  .7

      المستشفى موظفي مع التعامؿ عند بالأماف الشعور .8
 

II. بعممية تقديـ الخدمة الصحية. الرجاء المرتبطة العبارات مف مجموعة يمي فيما@ عنصر العمميات 
 التي تعكس وجية نظرؾ الخانة ( فيX)علبمة  ووضع جيدا قراءتيا

 غير موافق العبارة الرقم
 موافق موافق محايد غير موافق تماما

 تماما
      ساعة 24توفر الخدمة عمى مدار  .1

      مى درجة استعجالية الحالة الصحيةتعتمد سرعة تقديـ الخدمة ع .2
      المحددة ىامواعيد في الصحية الخدماتتقدـ  .3
      يخصص وقت كافي لكؿ مريض .4

      يقوـ الأطباء بزيارات دورية تفقدية لممرضى .5
      يقوـ الممرضوف بزيارات دورية تفقدية لممرضى .6
      اممة بالمستشفىيوجد انسجاـ بيف مختمؼ الأسلبؾ الع .7

      سيولة المعاملبت الورقية )الإدارية( عمى مستوى مكاتب الدخوؿ .8
      المناسب الوقت في الأكؿ يقدـ .9

      بالمرضى الخاصة المعمومات سرية المستشفى يضمف .10
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III. الرجاءادية. ببيئة المستشفى الم المرتبطة العبارات مف مجموعة يمي فيما@ عنصر البيئة المادية 
 التي تعكس وجية نظرؾ  الخانة ي( فX) علبمة ووضع جيدا قراءتيا

 غير موافق العبارة الرقم
 موافق محايد غير موافق تماما

 موافق
 تماما

      ملبئـ المستشفى موقع .1
      جيد لممستشفى الخارجي المظير .2
      لائؽ المستشفى عماؿ ىنداـ .3
      الخدمة خصوصيةمع  تلبءـلي مييأ لممستشفى الداخمي التصميـ .4
      للبنتظار مريحة أماكف المستشفى يوفر .5
      وصحية نظيفة مياه دوراتيتوفر المستشفى عمى  .6
 الأقساـ إلى الوصوؿ تسيؿ إرشادية وعلبمات لوحات المستشفى يضع .7

 المختمفة والمصالح
     

      (تكييؼ إنارة، أغطية، أسرة،) فيةكا بالمستشفى الغرفة تجييزات .8
      جيدةفي حالة  بالمستشفى الغرفة تجييزات .9

 ,IRM) الحديثةوالتقنيات  التجييزاتعمى  المستشفى يتوفر .10

Scanner, Écho-doppler…) 
     

      ...(لمعلبج مساعدة مواد أدوية،) طبية مواد المستشفى لدى يتوفر .11
      ومتنوع جيد دـالمق الأكؿ .12

 

 المحور الثالث@ تقييم جودة الخدمة

 جيدا قراءتيا الرجاءالتي يقدميا المستشفى. الخدمة  جودة تقييـب المرتبطة العبارات مف مجموعة يمي فيما
 التي تعكس وجية نظرؾ الخانة ي( فX) علبمة ووضع

 غير موافق العبارة الرقم
 موافق موافق محايد غير موافق تماما

 مامات
      المستشفى  في العامميف جميع في كبيرة ثقة لدي .1

      المرضية بالإقامة الخاصة التجييزات مختمؼ عف راض أنا .2
      المستشفى في المتوفرة الطبية التجييزات مختمؼ عف راض أنا .3
      الصحية الخدمة لتمقي المستشفى ىذا في المطبقة الاجراءات عف راض أنا .4
      المستشفى ىذا في العلبج أتمقى لأنني بالارتياح أشعر .5
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 (01الممحق رقم )
Fiabilité 

Echelle : All Variables 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 84 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 84 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.927 35 

 

Récapitulatif de traitement des observations 
 Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100.0 84 %0.0 0 %100.0 84 الأفراد

 %100.0 84 %0.0 0 %100.0 84 العمليبث

 %100.0 84 %0.0 0 %100.0 84 البيئت.المبديت

 %100.0 84 %0.0 0 %100.0 84 العنبصر

 %100.0 84 %0.0 0 %100.0 84 الجودة

 

 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

 الأفراد

Moyenne 2.9494 .10789 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 2.7348  

Borne supérieure 3.1640  

Moyenne tronquée à 5 % 2.9501  

Médiane 2.8750  

Variance .978  

Ecart type .98885  

Minimum 1.00  

Maximum 5.00  

Plage 4.00  

Plage interquartile 1.63  

Asymétrie .084 .263 

Kurtosis -.823 .520 

 العمليبث

Moyenne 3.2202 .07576 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 3.0696  

Borne supérieure 3.3709  

Moyenne tronquée à 5 % 3.2172  

Médiane 3.2500  

Variance .482  

Ecart type .69435  

Minimum 1.60  

Maximum 4.80  

Plage 3.20  

Plage interquartile .90  

Asymétrie .002 .263 

Kurtosis -.376 .520 

 Moyenne 2.6935 .06880 البيئت.المبديت
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Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 2.5566  

Borne supérieure 2.8303  

Moyenne tronquée à 5 % 2.6748  

Médiane 2.6667  

Variance .398  

ئت.المبديتالبي  Ecart type .63057  

Minimum 1.42  

Maximum 4.75  

Plage 3.33  

Plage interquartile .73  

Asymétrie .496 .263 

Kurtosis .748 .520 

 الجودة

Moyenne 2.4690 .10443 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 2.2613  

Borne supérieure 2.6768  

Moyenne tronquée à 5 % 2.4302  

Médiane 2.4000  

Variance .916  

Ecart type .95715  

Minimum 1.00  

Maximum 5.00  

Plage 4.00  

Plage interquartile 1.55  

Asymétrie .580 .263 

 Kurtosis -.274 .520 

 

 

Tests de normalité 
 Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 117. 84 976. 057. 84 095. الأفراد

 428. 84 985. 035. 84 101. العمليبث

200. 84 076. البيئت.المبديت
*
 .981 84 .253 

200. 84 041. العنبصر
*
 .989 84 .690 

 007. 84 957. 003. 84 124. الجودة

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

Statistiques descriptives 
 N Maximum Moyenne Ecart type 

1الأفراد  84 5.00 2.9881 1.40133 

2الأفراد  84 5.00 3.0000 1.25151 

3الأفراد  84 5.00 2.6905 1.34412 

4الأفراد  84 5.00 3.2143 1.24253 

5الأفراد  84 5.00 3.2738 1.30200 

6الأفراد  84 5.00 3.1071 1.28023 

7الأفراد  84 5.00 2.4048 1.24300 

8الأفراد  84 5.00 2.9167 1.32818 

1العمليبث  84 5.00 3.0238 1.40546 

2العمليبث  84 5.00 3.1905 1.26564 

3بثالعملي  84 5.00 2.6548 1.32168 

4العمليبث  84 5.00 2.6905 1.17172 

5العمليبث  84 5.00 3.7024 1.09522 

6العمليبث  84 5.00 3.5952 1.10986 

7العمليبث  84 5.00 2.8333 1.14947 

8العمليبث  84 5.00 3.5238 1.14572 
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9العمليبث  84 5.00 3.5357 1.06925 

10العمليبث  84 5.00 3.4524 1.04599 

1البيئت.المبديت  84 5.00 3.9405 1.03378 

2البيئت.المبديت  84 5.00 2.9643 1.23646 

3البيئت.المبديت  84 5.00 3.4405 .99821 

4البيئت.المبديت  84 5.00 2.8095 1.10286 

5البيئت.المبديت  84 5.00 1.8810 .98672 

6البيئت.المبديت  84 5.00 1.8929 1.20259 

7المبديتالبيئت.  84 5.00 3.6905 1.02940 

8البيئت.المبديت  84 5.00 2.4048 1.24300 

9البيئت.المبديت  84 5.00 2.2381 1.23814 

10البيئت.المبديت  84 4.00 1.5952 .89334 

11البيئت.المبديت  84 5.00 3.1071 1.27078 

12البيئت.المبديت  84 5.00 2.3571 1.17855 

1الجودة  84 5.00 2.6071 1.32645 

2الجودة  84 5.00 2.1548 1.05846 

3الجودة  84 5.00 2.1190 1.01084 

4الجودة  84 5.00 2.9286 1.23000 

5الجودة  84 5.00 2.5357 1.35723 

 98885. 2.9494 5.00 84 الأفراد

 69435. 3.2202 4.80 84 العمليبث

 63057. 2.6935 4.75 84 البيئت.المبديت

 95715. 2.4690 5.00 84 الجودة

 

Test T 
 N Moyenne Ecart type الجنس 

 الأفراد
 1.05906 3.0139 45 ذكر

 90911. 2.8750 39 أنثى

 العمليبث
 73295. 3.2778 45 ذكر

 65004. 3.1538 39 أنثى

 البيئت.المبديت
 69948. 2.8056 45 ذكر

 51952. 2.5641 39 أنثى

 الجودة
 1.02638 2.6800 45 ذكر

ىأنث  39 2.2256 .81716 

 

Test des échantillons indépendants 
 Test de Levene sur 

l'égalité des variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatéral) 

Différenc

e 

moyenne 

Différenc

e erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 الأفراد

Hypothèse de 

variances égales 
1.193 .278 .640 82 .524 .13889 .21711 -.29302 .57079 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
.647 

81.99

5 
.520 .13889 .21475 -.28831 .56609 

 العمليبث

Hypothèse de 

variances égales 
1.342 .250 .814 82 .418 .12393 .15222 -.17887 .42674 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
.821 

81.95

0 
.414 .12393 .15091 -.17627 .42414 

.البيئت

 المبديت

Hypothèse de 

variances égales 
2.602 .111 1.773 82 .080 .24145 .13621 -.02951 .51241 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
1.810 

80.21

1 
.074 .24145 .13339 -.02399 .50690 

 الجودة

Hypothèse de 

variances égales 
3.096 .082 2.221 82 .029 .45436 .20461 .04732 .86140 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
2.257 

81.45

0 
.027 .45436 .20133 .05382 .85490 
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Régression 
Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

 . البيئت.المبديت 1
Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= 

,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100). 

 . الأفراد 2
Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= 

,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100). 

 . العمليبث 3
Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= 

,050, Probabilité de F pour éliminer >= ,100). 

a. Variable dépendante : الجودة 

 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 .694
a
 .482 .476 .69309 

2 .798
b
 .637 .628 .58408 

3 .809
c
 .654 .641 .57340 

a. Prédicteurs : (Constante), البيئت.المبديت 

b. Prédicteurs : (Constante), البيئت.المبديت, الأفراد 

c. Prédicteurs : (Constante), لبيئت.المبديت, الأفراد, العمليبثا  

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

1 

Régression 36.649 1 36.649 76.294 .000
b
 

de Student 39.390 82 .480   

Total 76.040 83    

2 

Régression 48.407 2 24.203 70.948 .000
c
 

de Student 27.633 81 .341   

Total 76.040 83    

3 

Régression 49.737 3 16.579 50.424 .000
d
 

de Student 26.303 80 .329   

Total 76.040 83    

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), البيئت.المبديت 

c. Prédicteurs : (Constante), البيئت.المبديت, الأفراد 

d. Prédicteurs : (Constante), البيئت.المبديت, الأفراد, العمليبث 

 
 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -.369 .334  -1.107 .272 

 000. 8.735 694. 121. 1.054 البيئت.المبديت

2 

(Constante) -.986 .300  -3.285 .002 

 000. 7.779 553. 108. 840. البيئت.المبديت

 000. 5.871 418. 069. 404. الأفراد

3 

(Constante) -1.288 .331  -3.895 .000 

 000. 6.443 492. 116. 746. البيئت.المبديت

 003. 3.118 292. 091. 283. الأفراد

 048. 2.011 206. 141. 284. العمليبث

a. Variable dépendante : الجودة 

 


