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 مقدمة:

تغير أفكار ر الماضية,  و ظهرت تلك الأهمية  مع تزايدت أهمية الخدمات بعد أن كانت مهملة في العصو

المستهلكين و أذواقهم ، و بمرور الزمن  ظهرت خدمات جديدة و تعددت قطاعاتها و مجموع هذا المزيج من 

هي في الأساس  يث نجد أن هذه الاخيرةبح , الخدمات يمثل عنصرا أساسيا في بناء المجتمعات  وترقيتها

مية ، فنجد خدمات ذات من حيث الأه د اختلاف و تفاوت بينهانشاطات و علاقات بين أفراد المجتمع مع وجو

 و من أهمها الخدمات الصحية . أساسيةأهمية 

ذلك  لأن صحة المجتمع في صحة أفراده ،فإنتاجية  , يمثل قطاع الخدمات الصحية  أحد أهم القطاعات الخدماتية

و أكثر من إنتاجية الفرد المريض ، و منه فإن قطاع الخدمات الصحية يؤثر بشدة  قوي حتما تكون أحسنالالفرد 

على تطور و تنمية الدول من حيث المجالات الاقتصادية و كبير في قطاع الإنتاج و بالتالي يكون تأثيره 

 تكنولوجية .الالاجتماعية  و 

إدراج وسائل و وظائف و أنشطة من شأنها العمل  , استلزم دلكللأهمية التي يحملها هذا القطاع الخدماتي و نظرا

ن كبار العلماء على تطوير الخدمة الصحية و زيادة فعاليتها، و تتمثل هذه الأنشطة في التسويق ، لذلك نجد أ

 أدركوا مكانة الصحة في المجتمع . ا بشكل كبير على تسويق الخدمات الصحية لأنهمالاقتصاديين اعتمدو

و لهذا نجد أن معظم الدول الكبرى المتطورة اقتصاديا اهتمت  بشكل كبير بتسويق الخدمات الصحية و العمل 

سواءا  و تكوين رجال مختصين في مجال التسويق و زرع الوعي التسويقي بين أفراد المجتمع ,على تطويره

 و مستهلكين .امنتجين  كانوا 

تزايد أهمية الخدمات الصحية و زيادة الطلب عليها ظهرت هياكل صحية و مؤسسات استشفائية خاصة و مع 

 في عدة مزايا أهمها الهدف الربحي . إلا أنها تختلف عن هدا الأخيرمكملة للقطاع العمومي ، 

 :   الإشــكاليــة

 الإشكالية الآتية : بناء على ما سبق يمكننا اعتماد

 ؟ العزوني الصحية الخاصة ةواقع التسويق في المؤسس هو  ما

 : فرعيةالسئلة الأ

 مؤسسة  ؟الخصائص الخدمات في  ماهي

 ما مفهوم الخدمات الصحية ؟

 ما هي عناصر المزيج التسويقي الصحي ؟



 

 ب
 

 فرضيات :

 فيها التسعير يوضع و الخاصة، للمستشفيات الصحي التسويقي المزيج في عنصر أهم التسعير يعتبر 
 شيء كل قبل الأرباح تحقيق أساس على

 

 العزونيالصحية الخاصة المؤسسة على  ليننقص الوعي التسويقي لدى المسؤو. 

 دراسات سابقة:

 العوامل جميع تحدد كما دراسته، المراد للموضوع النظري للإطار تحديدها في السابقة الدراسات أهمية تظهر

 :نذكر المجال هذا في الدراسات بين من و.الموضوع بدراسة تتعلق التي والمتغيرات

 المستفيدين نظر وجهة من الصحية الخدمات قطاع في التسويق دور "بعنوان سفيان عصماني دراسة 

 تسويق، تخصص التسيير علوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة  "منها

الدراسة هو اعتمادها على تقييم المستفيدين حيث أن أهم ما تميزت به  2006/2005المسيلة، جامعة

 قبل من الصحي القطاع في التسويق دور تقييم و المرضى هم و الصحية من خدمات الرعاية

 دوره و الصحية الخدمات قطاع في التسويقي النشاط دور و أهمية إلى الدراسة خلصت وقد .المستفيدين

 مركزها تقوية و الصحية للمنظمة الذهنية المكانة تعزيز وبالتالي الخدمات تلك جودة مستوى تحسين في

 .التنافسي

 هامتطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة "الصحية الخدمات تسويق "بعنوان العامري نجاة بها قامت أخرى دراسة 

 /2009سكيكدة جامعة تسويق، تخصص التجارية العلوم في الماجستير شهادة نيلل  اعتمدت حيث

 و الخدمة من المستفيدين نظر وجهة من الصحي التسويقي المزيج عناصر دراسة على الدراسة   2008

 بأهمية الصحية المنظمات على القائمين إدراك ضرورة إلى الدراسة خلصت قد و.نفسها الخدمة مقدمي

 كذلك المقدمة، الخدمة تطوير و الأداء لرفع المنظمات تلك في الصحي التسويق مفهوم تطبيق و تبني

 .الصحية الخدمة أهمية إلى منها المستفيدين أو الخدمة مقدمي سواء الجمهور وعي ضرورة مع



 

 ت
 

 المتغيرات ظل في الصحي التسويق " بعنوان الرزاق عبد غسان الدكتور رفقة البكري ثامر الدكتور دراسة 

 حيث الأردن، جامعة الإدارية، العلوم و الاقتصاد بكلية الأول العلمي المؤتمر إلى مقدم بحث "المعاصرة

 أهمية و المعاصرة المتغيرات ظل في الصحية المنظمات تواجهها التي التحديات الدراسة وضحت

 خاصة و عامة مستشفيات عدة على الدراسة طبقت حيث .التحديات تلك مواجهة في الصحي التسويق

 إضافة في يكمن لا الصحي القطاع جانب في الحقيقي التحدي أن إلى الدراسة خلصت و .بالمنطقة

 إنما و فحسب، هيكلتها في التسويق لإدارة تنظيمي موقع تحديد أو المستشفى وظائف إلى التسويق وظيفة

 إشباع إلى يهدف تسويقيا توجها متجهة التسويق وظيفة ضمنها من و المستشفى وظائف كل أنتكون في

  المرضى. حاجات

 "كيفية الوصول الى إرضاء المؤسسات الصحية "تطبيق التسويق في دراسة قساس زكيا المعنونة ب

م حيث تناولت هذه الدراسة درجة رضى 2313/2311المستهلك" بجامعة ابوبكر بلقايد بتلمسان ،

 المستهلك و كيفية الزيادة منها و العوامل المؤثرة على رضا المستهلك.

  م 2314/2316"، ة"دور التسويق في تحقيق رضا الزبون" بجامعة رقلبوخريص خيرة، تحت عنوان

خدمات الصحية و أثرها على رضا الزبون ، و تكمن ل،حيث تناولت هذه الدراسة، موضوع تسويق ا

أمهية هذا املوضوع يف الدور الكبري الذي يلعبه هذا القطاع يف التنمية االقتصادية باجلزائر .ففي ظل 

 .أجل البقاء و االستمرارالتطور التكنولوجي و سرعة املعلومات و تنافس املنظمات الصحية من 

 2جامعة البليدة ،"إسهامات التسويق الصحي في تحقيق جودة الخدمات الصحية"،دراسة قاسي ياسين 

م،تناولت هذه الدراسة العلاقة التأثيرية بين تسويق الخدمات الصحية و جودة الخدمات 2312/2310،

 الصحية.

 : أهمية الدراسة

بطبيعة الحال تنعكس على  المجتمع , و من ثم  على الفرد  نتائجها أن اذكبرى  أهميةدراسة هده الظاهرة إن 

 هده الدراسة من خلال: أهميةالفاعل , و من هنا تظهر 

  جوب العمل على ترقيته.وأهمية قطاع الخدمات الصحية و 

  القطاع الصحي .العلاقة الوطيدة بين القطاع الاقتصادي و 

 :الدراسة افأهد

 فيما يلي: تتمثل اهداف الدراسة



 

 ث
 

  واقع التسويق الجزائريالتعرف على 

 .محاولة اكتشاف النقائص التي تسود التسويق الصحي 

 أسباب اختيار الموضوع:

 في العديد من النقاط من اهمها:تتمثل اسباب اختيار هدا الموضوع 

 الموضوع و التطورات التي يعرفها على المستوى العالمي اثةحد .1

 الصحية" الأعمال ارتباطا وثيقا  بميدان التخصص "إدارة مرتبطتسويق الخدمات الصحية  .2

 منهجية البحث 

عتمدنا على ااستخدام المنهج الوصفي  في الجانب النظري و اما الجانب التطبيقي ف نظرا لطبيعة الموضوع تم

 الاستبيان ., بالاظافة الى استخدام   أساسيةالمقابلة كوسيلة 

 حدود الدراسة :

و الصحي لذلك  الإداريو هو مزيج بين الجانب  ا,ير الخدمات الصحية موضوعا شاسعيتسيعتبر موضوع 

 اقتصرنا على ملاحظة مكانة التسويق و استنباط عناصر المزيج التسويقي.

 .2311ينحصر الإطار الزمني في شهر ابريل  

 أما الإطار المكاني فكان بمؤسسة الصحية الخاصة العزوني .

 هيكلة البحث :

 على ما سبق قررنا تقسيم البحث إلى ثلاثة فصول : ابناء

تناولنا في المبحث  ا هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث ،تطرقنا في الفصل الأول إلى الخدمات الصحية حيث قسمن

تطرقنا إلى ففي المبحث الثالث  لثاني تطرقنا إلى تصنيف الخدمات اماالأول الخدمة بصفة عامة و في المبحث ا

 حية.الخدمات الص

نا فيه إلى تسويق الخدمات الصحية و تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث ،تحدتنا في المبحث ي الفصل الثاني, تعرضف 

تسويق  قي و في المبحث الثالث, الأول عن التسويق و في المبحث الثاني تطرقنا إلى عناصر المزيج التسوي

 الخدمات الصحية.

على هذا  او بناء , مؤسسة الصحية الخاصة العزونيالواقع التسويق ب تطرقا إلى ,في الفصل الثالث و الأخير اما

حيث تناولنا نبذة عن المصحة في المبحث الأول و أبرزنا أهمية و المكانة التي  ,قمنا بتقسيمه إلى ثلاثة مباحث



 

 ج
 

ة في يملكها التسويق في المصحة و في المبحث الثالث تطرقنا إلى عناصر المزيج التسويقي الصحي الموجود

 المصحة و تقديم حوصلة للنتائج.
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 تمهيد
يحتل قطاع الخدمات في السوق مكانة ذات أهمية كبيرة بالنسبة للمنتجين و المستهلكين و من هذا المنطلق فإن 

المنتج دائما ما يبحث عن سبل تحقيق رغبات المستهلكين التي هي في تطور دائم و زيادة بالغة مع مرور الوقت  

، تكنولوجية و علمية ( و قد ترتب عن  اجتماعية آلت إليها جميع المجالات ) اقتصادية ، التيبسبب التطورات 

 هذا تغير بائن في سلوك المستهلك .

و من بين أهم القطاعات الخدماتية التي لا يستغنى عنها باعتبارها قطاع حساس لتعلقها بحياة الفرد و صحته 

ثر على سلوكيات و ذلك نظرا لأهميته و قيمته بالنسبة للفرد و المجتمع مما يؤ  قطاع الخدمات الصحية، 

 المستهلك.

سنحاول عبر هذا الفصل التطرق إلى الخدمات بصفة عامة و الخدمات الصحية بصفة خاصة عن طريق   

 المباحث الثلاث الآتية :

 : مفاهيم عامة حول الخدمة.المبحث الأول -

 : تصنيف الخدمات .المبحث الثاني -

 : الخدمات الصحية .المبحث الثالث -

 

  



 الخدمات الصحية                                                            الفصل الأول
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 الخدمة حول عامة مفاهيم: الأول المبحث

 
 تمهيد:

تعددت التعريف و اختلفت وجهة نظر الباحثين حول إيجاد تعريف دقيق للخدمة و ذلك نظرا لوجود خدمات ترتبط 
و من جهة أخرى تمثل أجزاء متممة لعملية تسويق السلع المباعة ،وتوجد أ بشكل كامل و جزئي مع السلع المادية،

الخدمات تقدم مباشرة دون وجود شرط ارتباطها بسلعة ما مثل :الخدمات الصحية،الخدمات عدة أنواع أخرى من 
 .                1المالية...............

 تعريف الخدمة: 0
مجموعة هي :" الخدمة  قيوللتس الأمريكيةالخدمات في الجمعية  قيوتس قدمتها أدبياتالتي ابرز التعريفات  نم

 ".معينة لارتباطها بسلعةض رتعالتي  وللبيع أض رتعالتي و المنافع أت اطالنشا

 ستانتون: لي تعريف كهناوبصفة كاملة . و الخدمة  السلعةق بين رلفا يظهرلا التعريفا ذهن إلا إ
(Stanton 1997يق )و  أن وبزمنفعة للتحقق التي ومحسوسة  النشاطات غيرهي :" ن الخدمة ل أو

لا  تقديمهاو معينة أ خدمةج إنتان أي .أى رأخ خدمةو ببيع سلعة أ التي ليست بالضرورة مرتبطة المستفيد   و 
 2ية ".دسلعة مااستخدام سلع  يتطلب

ت اذ الأنشطة نسلسلة مو أط نشاي كما يلي : " هي أم 0222م  عا   GRONOOS حثعنها البال قاو 
في وظمبين المستهلك و و لالتفاع قيطر نعن يحدث يا أوررضليس  نلكدة والعا فيسة وملم يرغطبيعة 
  3تم تقديمها كحلول لمشاكل العميل "ي الأنظمة التيو السلع أو أو الموارد المادية أالخدمة 

آخر لطرف ما ف طر يقدمهامنفعة و أو انجاز أط نشاي » أ نعرة عبان الخدمة  أ KOTLER  أضافو 
مادي و قد لا  بمنتجمرتبط  قد يكونوتقديمها إنتاجها ن أولا ينتج منها أية ملكية و غير ملموسةأساسا  وتكون

 4يكون مرتبط به 

                                                           
1 G.Tocquer, M. Langlois ," le marketing des services. le défi relationnel", éd dunod, paris, 
1992, p21. 

 2حميد الطائي،وآخرون."الأسس العلمية للتسويق"دار النشر اليازوري العلمية للنشر و التوزيع عمان   الاردن،الطبعة2332ص116 

  0هاني حامد الضمور ،" تسويق الخدمات" ، دار وائل للنشر عمان الأردن ، الطبعة الثانية.2334 . ص16      
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:"أنها  تصرف أو مجموعة من التصرفات التي تتم في مكان CHRISTIANE  DUMOULINكما قال عنها 
بالاعتماد على  محدود و زمن معين من خلال وسائل مادية و بشرية لمنفعة معين أو مجموعة من الأفراد

 5الإجراءات و سلوكيات منظمة "

ت غباو رلحجات  بالاستجابةية دقيمة اقتصا ليشك الذيط النشا ذلك" :  أنهاعلى Jean  Lapeyreفها  رعو
 6س"وملمدي   ما شيءج الإنتا ذلك يتطلبن أ، دون  الزبون

 رالعناصالخدمة و الجوهر و و( بين shostack 7711ك )ستاوشتعريف   للخدمةالتي قدمت  فيرلتعأهم ا نم
ض الخدمة  رع فيلخدمة . فالجوهر  ا فيره لتعداعتماس يمكن  أسا هو زالتميي هذان أ حيث تقولالمحيطة به   

محسوسة يتطلع إليها منافع ف تقديم دتستهلمؤسسة الخدمة والتي ية وررالضالمخرجات   نعرة عبا وه
 المستنفذون.

المادية.فإذا كانت الجوانب الغير الملموسة نته مع السلعة رمقا في أهميته تظهرو مة دللخك ستاوش فيرتع زيتمي
 7صحيح . العكس، و هي سلعة مما   رأكث خدمةأنها  يعني   ذلكن فاض  ، رالعفي هي الغالية 

 ستنتاجا ما يلي :يمكن  السابقة ا فيرلتعاعلى ء بناو 

 الخدمة بالغير االملموسية          زتتمين لاحياا غالبفي .7
 به  طتبرلا ت دقو أدي ماو أس وملميمكن للخدمة الارتباط بمنتج  .0
 ضها              رع نمالخدمة لا تملك و إنما يمكن الاستفادة  .3
 تقدم للمستفيدل المنفعة التي خلا نمإدراك الخدمة بالحواس  ميت .4
 تكميلية                                                                                                               ت مادخ تسانده نواة نمن الخدمة وتتك .5

 .خصائص الخدمة:0
 بلصعا نمأن مع الخدمة، فتصنيو  طبيعةو  خصائصفة رمع وهالخدمات  تسويق نم الرئيسي الهدفإن 
الترابط  بسبب وذلك،بينهما لعلاقة المنتجات المادية و  تحليلاسة درا نع زولةمع كانتالخدمة إذا طبيعة فة رمع

                                                                                                                                                                                     
4 P. kotler , K.keller, D.manceau, B.dubois," marketing management",12eme édition, édition 
spéciale, publié par Pearson  éducation ,paris ,2006,p462.  
 
5 C. Dumoulin , et jean -Paul, "entreprise de services", les éditions d'organisation , 
paris,2eme tirage , 1998, p20 
6  Jean  Lapeyre , "garantirde service " , les éditions d'organisation, paris , 1998 ,p08 

  7.حميد الطائيو آخرون. الأسس العلمية للتسويق . مرجع سابق .ص11 4
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 المزيج رختيام ايتد حتى لابعاا تلكو إدراك فة رمعالمهم   ننه مالا ،املتسليا لحارم عند سيمالا ،وبينهما  الوثيق
ف المقدمة ظرلو ا الخدمةبيعة طمع  بيقية تتناسوتس إستراتجية ريطوعلى ت للعما ميتالمناسب،ويقي ولتسا

فيها،ففي بعض الاحيان تتطلب الخدمة عدة استراتجيات لتنفيذها في أسواق مختلفة  لتنفيذ تلك الخدمات و في 
 أسواق مختلفة(8

 العالمل قا،و  الخدمةو السلعة الموجود بين  الرئيسيق رلفالخدمات اسية وملم عدمتمثل : اللاملموسية  0.0 

" BERRY " و "  BATESON " يمكن  لا الخدمة  أني أ اللاماديةالخدمة يقصد بها  عدم ملموسيةم ومفه نأ
 9، شمها ، لمسها سمعها.تذوقها، ؤيتها ر

م وتقييمها مثلما يقمن الصعب السينمائي ض رالعو أالطبي  الفحص لمثن الخدمات إف هذاعلى ء بناو  
 المستهلك  بتقديم سيارة جديدة قبل الشراء حيث يمكن فحصها  و قيادتها و تجربتها و تكوين رأي عنها 10

دتها  جو  الخدمات و نوعيةعلى  ترشده واضحةت ارعلى إشا يعتمد،شراء الخدمة أثناءالمستهلك لذا نلاحظ أن 
 ،فمبتغى المؤسسة الخدماتية هنا هو مساعدة المستهلك من خلال ترقية ملموسية الخدمات.11

هو كما   حسب درجة الملموسية أنواع إلى  الخدمات تقسيمم انه من الممكن  7710عام  Wilson   فضاوأ
كخدمات الخدمات  تكمن قيمتها في الشيء الملموس   بعضك هنان أ يرى ث(  حي27موضح في الجدول رقم)

 لتعمى رأخ خدماتو المتاحف  ،و الحماية و  نالأمت مادكخى لا يمكن لمسها تماما رأخ و خدمات ،التأمين
 ملموسدي مامنتج إعطاء على 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

  8 .حمد الرحومي ،ثامر البكري ،" تسويق الخدمات المالية "، دار إثراء للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن،الطبعة الأولى،2336، ص26
9 D.pettigrews,N.turgeon, ‘’marketing’’,2éme édition,MC GRAWS-HILL ,canada,1990,p390 

  10عمر و خير الدين ، " التسويق : المفاهيم و الاستراتجيات " ، مكتبة عين الشمس للنشر ، القاهرة،1112ص266
11  P. kotler , K.keller, D.manceau, B.dubois," marketing management",.op-cit,p466. 
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 ( تصنيف درجة الملموسية7.7جدول رقم )

 

 درجة الملموسية

 

 جتخدمات المن

 

 خدمات المستهلك

 

 

 الخدمات التي تتصف بعدم 

  أساسيالملموسية بشكل كاملو  

 

 

 ت لاتصالاانظمةأالحماية،ونلأما

المؤسسات و  مويل ،اندماجالت
 بالاكتسا

 

 

، فيهرالت نأماك، وكلاء المتحف
 روالسف لمات النقدوخ مالتعلي

 العلنية. المزادات،

 

 الخدمات التي تعطي قيمة

 مضافة للسلع الملموسة 

 

 عقودالتامين،
و الهندسية  الاستشارات،الصيانة

ات والعب موتصمي،  الإعلانات
 و الأغلفة

 

،  خدمات التنظيف 
العناية ،التأمين،التصليح

 الشخصية.

 الخدمات التي توفر منتجات

 مادية ملموسة 

 لالنق وكلاء ،الجملة رمتاج

 ك.والبنالمستودعات ،

 الآلي البيع ، ئةزالتج رمتج
، العقارات،الخدمات البريدية، 
 التبرعات الخيرية.

 

 03:تسويق الخدمات،مرجع سابق،صحامدا لضموريهاني المصدر:

 أنو ذلك بناء على خدمات المنتج و خدمات المستهلك ،فنلاحظ  الملموسيةتصنيف درجة  أعلاهيوضح الجدول 
موقع المنتجات التجارية بين السلع الخالصة و الخدمات الخالصة،و القليل من تلك المنتجات التي يمكن تصنيفها ت

 خدمات خالصة. أوسلع خالة  أنهاعلى 
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 المشترونفإن  الطبيعة للخدمات و بسبب. السلعي.. المنتوج نعالخدمة اتميز خاصية  مأهتعد اللاملموسية "   
 هذه الشكوكالتقليل من  لأج نوم ،كةرالش لقب نالمقدمة لجودة الخدمة بالنسبة (لديهم شك)يكونون غير متأكدين

 12الخدمة"دة وج الخبرة لتحديدأو  الدليل عنالمشترون عدم التأكد يبحث وحالة 

 الخدمات لا تقبل التخزين: 0.0
فان  مؤقتمنفعتها  أن أيلا يمكن اكتسابها و لا تخزينها فمنفعتها مرتبطة بالزمان  الخدمة أنو معنى هذا الكلام 

ستختفي تماما ، فمثلا القاعد التي لا يمكن حجزها على مركبة  فإنهالم تشترى في الوقت التي عرضت فيه 
 13و بناء على هذه الخاصية : أخرىرحلة  لأيتخزينها  أومسافرين مجدول زمنيا لا يمكن تحويلها 

بمعنى جدول التقلبات في الطلب على الخدمة  أيالطلب على الخدمة و ذلك بشكل كبير  بإدارةوجوب العناية 
دالة الطلب و ذلك عن طريق تحويل فائض الطلب  بتنظيمو  الانخفاضاتو  الارتفاعاتيتحقق التوازن بين  حث

جديدة ملائمة و  أسعارتقديم  أولفترات الشدة في اتجاه فترات الفراغ و يتم ذلك عن طريق خلق استعمالات 
 مشجعة في الفترات.

في لا يمكن تخزينها بغرض استعمالها  لأنهو منه فان الخدمات تجد قيمتها من الوقت الذي تؤدى فيه فقط و ذلك 
 14.أخروقت 

 عدم الانفصال: 0.0
الفصل بينهما عملية  أن أيدرجة الارتباط الموجودة بين الخدمة نفسها و عارضها )مقدمها(  وتمثل) التلازمية( 

خدمة قد  أداءمكان تقديمها ،و منه فان  إلىصعبة و شبه مستحيلة،و عليه فيترتب ضرورة حضور طالب الخدمة 
السلعة فهي تنتج و تباع و تستهلك، على عكس الخدمة التي  أماجزئية لحظة استهلاكها ، أويحدث بصفة كليا 

و العرض و الاستهلاك ، و الشكل المقدم   الإنتاجتزامن  إلىتباع,تنتج,و تستهلك و خصيتها التلازمية تؤدي 
 15و الاستهلاك لكل من السلعة و الخدمةالإنتاج يوضح العلاقة الموجودة بين 

 

 

 

                                                           
  12ظام موسى سويدان، سمير عزيز العبادي، تسويق الأعمال ، دار الحامد، الطبعة 1، عمان 2311، ص: 225

  13سعيدمحمد المصري،"ادارة الانشطة الخدمية"،المفاهيم و الاستراتجيات،طبعة الدار 2332/2331م الجامعية،السكندرية،ص124
  14 عبد الجبار منديل،"أسس التسويق الحديث" دار الثقافة للنشر و التوزيع،عمان الاردن2332ص223

  15هاني حامد"تسويق الخدمات" مرجع سابق ص20
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 للسلع و الخدمات الاستهلاكو  الإنتاج(:العلاقة بين 0.0ل رقم )لشكا

 

 

 

                                                                                                     

 

 

 لإنتاج                                                                                           ا                                                                                                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  31ص0110 ولىلأ الطبعة ا.الأردنزكي خليل المساعد تسويق الخدمات و تطبيقه.دار المناهج.عمان المصدر:

 

 

 الإنتاج

 

 السوق

 

 الاستهلاك أو الاستفادة

 

 

 التسويق

 الخدمات

 

 السلع
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 16و بناء على خاصية التلازمية فيترتب ما يلي:

 تقديم الخدمة يكون في وقت طلبها 
  أو المسمىطالبيها هو التوزيع المباشر  إلىانسب طريقة لتوصيل هذا نوع من الخدمة 

مقدم الخدمة هو الذي يتولى القيام بتوزيع و  أومنتج ال أنو مفهوم ذلك هو   zero.level.chanelب:
 أنشطته

 قوة العلاقة التي تربط بين مقدم الخدمة و المستفيد منها 
  أوالمستفيد يداوم و يصر على طلب الخدمة من شخص  إن أيحد كبير  إلىارتفاع درجة الولاء 

مقدمين الخدمة يعملون  أنة مقدمها لذلك نجد ءكفا أومعينين و ذلك على جودة الخدمة المقدمة  أشخاص
المستفيد و من تم خلق ولاء كبير بينهما مم يجعل مهمة  إرضاءجاهدا على رفع جودة الخدمة بغرض 

 النافسة في اختراق الولاء الوجود بينهما مهمة صعبة.
  خدمات التي يشترط فيها حضور مستفيد الخدمة لل الترويجفي عملية العلاقات الشخصية تلعب دور كبير

و السبب في ذلك الثقة و  الأوقاتفي هذا المجال محدود في غالب  الإعلامتقديمها بينما يكون  أماكن
 المحيطين به مقارنة مع ترويج مقدمو الأشخاصالقناعة الكبيرتين الكلام الذي يسمعه طالب الخدمة من 

 أكثر أصبحالاتصال الشخصي    أنالمختلفة،خلاصة هذا الكلام هو  الإعلانريق وسائل الخدمة عن ط
نسبة كبيرة من زبائنهم  أنفي عملية ترويج الخدمات و لهذا لاحظ كثير من مقدمي الخدمات  أهمية

شخص محيط بهم مما جعلهم وضع لافتات و شعارات  أو أقاربهمتوصية احد  علىبناء  االجدد جاؤ 
 في نشر و ترويج الخدمات،حيث كتب احد البنوك و في مكان يراه: الأسلوبهذا  أهميةتدعو و تؤكد 

 عنا الناس كل اخبر بإرضائكقمنا  إن

 فتحدث لنا قصورا لاحظت إنو                                                                           

 بكتب في مكان بارز من عيادته: الأطباءوبذات المعنى قام احد 

Satisfied customers are our bet costumers 

                                                        If you are happy with us tell your friend 

                                                           
  16احمد صالح المؤدن."مبادئ التسويق"دار الثقافة الاردن.الطبعة الاولى 2332ص220
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  المادية مثل مكان العمل  الأجواء أصبحتانه  اللاتزمية التي جاءت بها النتائجو من
التي تسمح بخلق الصورة التي تتولد عند  الأمور،المعدات،المعاملين.و حياتهم هي الأثاثنظافته،سعته،
 في حث طالبين الخدمة على الاستفادة من تلك الخدمة الأهميةالزبون ذات 

  تقديم الخدمات  أماكن إلىنتائج التي تترتب على وجوب حضور المستهلك)المستفيد(  إلى إضافةيمكن
كبيرة و تزيد هذه  أهميةو ذات  أساسيخدمات نجد فيها العنصر البشري كعنصر  بالأساس،و التي هي 

كانت نسبة الخطر مرتفعة كما هو الحال في الخدمات الطبية مقارنة بالنسبة بالخدمات  إذا الأهمية
 السيرة الذاتية الآلاتبواسطة 

 متنوعة:الخدمات غير متجانسة و 3.0
حالته  أيتتنوع تنوعا كبيرا بناء على من يقدمها و على حالته  فإنهاالخدمة ترتبط ارتباطا شديد بمقدمها أن بما 

و منه  الخدماتالجسمانية,و النفسية و الزمن الذي تكون مقدمة فيه و هذا يزيد من درجة التعقيد و التنوع في 
جديد يقدمها العميل و منه يقوم بترجيح مجموعة من  بياناتتغير شكل الخدمة بناء على  إلىيضطر مقدم الخدمة 

 إرضاءكل حالة تتطلب معاملة خاصة بها حتى يتم  أن أيالقرار ، أخدنتائج تمكنه من  إلىيصل به  الاحتمالات
 العميل

 17تعمل على: أنبناء على هذا فعلى مؤسسات الخدمات       

  تتصف بالثبات الكبير في الجودة قدر الممكن توفير خدماتلالعمل بشكل كبير 
 اختيار و رفع كفاءة مقدمي الخدمة عن طريق برنامج دقيق 
  الخدمة قدر الممكن أداءفي  الآليةرفع درجة 
  رصد و قياس درجة رضا المستفيد )العميل(عن الخدمة عن طريق وضع نظام و لعل من اهم الوسائل

 الخدمة لمستنفدي رحات و المسوح الدوريةهنا نظام الشكاوي و المقت
 

  

                                                           
  17حمد صالح مصطفى"التسويق الاستراتجي للخدمات"عمان الاردن 2336ص66
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 و التعقيد الذي تتصف به الخدمات مع تطبيقه على الخدمات الصحية. التفاوتمدى 23يشرح الشكل رقم

 

 

 (:التفاوت و التعقيد في الخدمات الصحية0.0الشكل رقم)

 

 درجة عالية من التعقيد                                                                                                            

 خدمات المستشفيات 

 الممارس العام:التشخيص و العلاج

 المتخصص:العلاج فقط 

 الخدمات لا تشخيصية 

 

               

 

 مختبرات الطب الشرعي             

 

 درجة عالية من التفاوت 

 درجة منخفضة من التفاوت                                   

 

 العيادات الإكلينيكية الخارجية           أخصائي تقويم اعوجاج الأعضاء 

 معمل أشعة اكس                             العلاج المحدود مثل:جبر كسور 

 العظام و الحروق السطحية                                                           

 درجة منخفضة من التعقيد                                                      

 

 

 23ص0112المصدر:محمد محمود مصطفى،التسويق الاستراتجي للخدمات،دار المناهج عمان ،
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 تصنيف الخدمات المبحث الثاني : 
 

 تصنيف الخدمات: 0.0
همية تصنيف الخدمات و ألى هذه التصنيفات سنتعرف على إيوجد عدة تصنيفات مختلفة للخدمات قبل التطرق 

 18المنافع التي تجلبها:

  وجه التشابه و الاختلاف بين أنظام التصنيف يسهل عملية الفهم للخدمة المعنية و يساعد على توضيح
 و بقي الخدمات الخدمة المعنية

 تجية التسويق و الخطط التكتيكيةاستر إ ةيسهل صياغ 

 ما بالنسبة لتصنيف الخدمات فيمكن تصنيفها كما يلي:أ

 حسب نوع السوق: (أ

 و تصنف كما يلي:

 سوق استهلاكي: فهناك خدمات المستفيدين مثل الرعاية الصحية و التامين متلا 
 سوق صناعي:مثلا تدقيق الحساب و التركيب 

 19تفادة من الخدمة:سالغرض من الاحسب  (ب
 ل خدمات الحلاقة ثخدمات يستفيد منها المستهلك النهائي بطريقة مباشرة م 
 لمحاسبةا ؤسسات مثلامخدمات يستفيد منها ال 

 همية حضور المستفيد :أ (ت

 لى :إو يمك تصنيفه 

 :الحلاقة الخدمات الطبية، وجوب حضور المستهلك 
 تنظيف الملابس و تصليح السيارات ليس من الواجب حضوره:خدمات الغسل 

 
 

                                                           
  18شفيق حداد,"النظام السويداني",دار حامد للنشر عمان الاردن2330ص62

  19عمرو وصفي و آخرون,"مبادئ التسويق:مدخل متكامل",در الزهران للنشر و التوزيع,عمان ,الاردن, 2332ص136
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 20حسب درجة كثافة العمالة: (ث

 :ييمكن تصنيفها كما يل

 ساسيأو تعتمد على العامل البشري كعنصر  صلاحتتميز بكثافة العمالة:التعليم،خدمات الإ 
 :ساساأنها تعتمد على المعدات أي أالمركز الصحية  بينتصلات الإ ،النقل العام تتميز بكثافة المعدات 

 حسب درجة الاتصال بالزبون: (ج

 لى:إو يمكن تصنيفها 

 لى إل الخدمات الصحية و الخدمات الفندقية فهي تحتاج ثخدمات تحتاج درجة عالية من الاتصال:م
 فراداتصال عالي من الزبون و تكون الخدمات موجهة نحو الأ

 لبريدية و توجه صلاح و التغليف و الخدمات اخدمات تحتاج درجة منخفضة من الاتصال:خدمات الإ
 دية الخدمةأشياء و لا عنصر بشري لتحيان نحو الأهذه الخدمات في اغلب الأ

 حسب مهارة مقدم الخدمة: (ح

 تصنف كما يلي:

 ء على قواعد اخدمات يشترط فيها الاحتراف مثل الخدمات الصحية ،الخدمات المالية فهي تنظم بن
 القانونية

 العام الخدمات الماليةالاحتراف مثل النقل  خدمات لا يشترط فيها 

 حسب دوافع مقدم الخدمة: (خ

 تصنف كما يلي:

 نفعة المادية )الربح(مثل  المؤسسات الخاصة )مستشفيات،المدارس ،الجامعات(مخدمات تقدم بغرض ال 
  خدمات بغرض غير ربحي مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة )تعليم ،العلاج..( ولا يكون هدفها في

 صورة مالية
 :ييتم تنصيفها كما يلالنظرة التسويقية:حسب  (د

 خدمات تنال بسهولة مثل خدمات النقل فيحصل عليها المستهلك بسهولة 
  فراد لحماية شخصيات مهمةأ استئجارخدمات خاصة مثل 

                                                           
  20عمرو و خير الدين "التسويق :المفاهيم و الاستراتجيات" ،دار وائل للنشر و التوزيع عمان الاردن ،2334ص16
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 حسب العلاقة خدمة سلعة: (ذ

 من الجودة: أنواعثلاثة  المستفيدينبغرض تقيم المنتجات يستعل 

 المعلومات: هي شكل مقدم الخدمة قبل شراء كالشكل  تعتمد الجودة على البحث على
 ،السعر و معظم السلع تتمتع بهذه الخاصيةاللون،

 و تقيمها أي أبداء ر إيمكن  تعتمد الجودة على التجربة فقط:هي الصفات و الخصائص التي لا
قبل الشراء كذوق و الصلابة ،فهناك بعض المنتجات يصعب تقيمها قبل الشراء كالحلويات و 

 ناك الكثير من الخدمات تتميز بهذه الصفةه
  تعتمد الجودة على الاعتقاد فقط:هي الخصائص و الصفات التي تقيم بصعوبة بعد الشراء مثلا

عمليات الجراحية،و هناك العديد من الخدمات تتصف بهذه الجودة،وعلى الصلاح السيارات ،إ
  الخدمة ضروريةدين قادرون على التقي ماذا كانت يالعموم قليل من المستف

 21ما الباحثين و المؤلفين فقد صنفوا الخدمات كما يليأ

 لتصنيف لخدمات" معايير("0.0جدول رقم )

 لخدمــــــــاتا فتصني و المؤلفين المعايير

 

 الإنتاج نلاقا مطنإ

 

   V.R-FUCHS 

 

 تصال(الإ،  لزيعية ) كالنقوالت الخدمات 
 التامين(كات رو ش،ك وكالبنالخدمات) ومنتج 
  مية والعم، الخدمات مالتعلي،)كالصحةالخدمات الاجتماعية

 ( غير الربحيابع طذات الالخدمات و 
  الإصلاح(، المطاعم، الشخصية )الفنادق الخدمات 

 

و أهمية  نمانطلاقا     
  الخدمةمكانة 

   &A .BARCET 

  تنتج للسلع و عمليا و المكملة للسلع الخدمات المصاحبة
 يقة طرال سبنف

  غير ماديمنتج  إعدادو  متصمي نعالخدمات الناتجة    
  نهائي( ،  استهلاك) صة للشخرمباشالخدمات المحملة

                                                           
21 Lilane-bensahel ; « introduction a l’economie du service » p98 
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j.BANAMY(1990) 

 يتدخل في هذا المستوى" Coproduction المشتركالإنتاج 

 

    م ومفه نم انطلاقا  
 إنتاجيةلإا

J-GADREY(1980) 

 شبه إنتاجية "  خدماتPara productifs  "لة و زمنع
، الإصلاح ،  لكالنقالمادية )  على السلعبقة طمتماثلة و م

 الفنادق(
 خدمات "Péri- productifs بقة على طم، "  لا مادية

 مات مالية ( دخ)كالهندسة،إنتاجية منظمة معارف 
  الاستهلاك فياد ررات الأفدعلى معارف و قخدمة مطبقة      

 (   نيوالتك،النهائي)كالصحة
 الاقتصاديةات دحوالتسير و خدمات تنظيم 

 

 طبيعة الخدمات: 0.0
ولا فهم العلاقة الموجودة و التي تربط بين السلع و الخدمات و ذلك نظرا للتلازم ألفهم الخدمات بصفة جيدة يجب 

ن الخدمات قد تكون طبيعتها أالوثيق الذي يربط بينهما في مراحل التسليم و بناء على هذا فيمكن قول 
 22)مستقلة،مصاحبة،مصحوبة(و ذلك كما يلي:

 :الخدمات المستقلة 

ل الفئة الناذرة من الخدمات و ثساسي و الوحيد و هي تمو القطب الأأل الخدمات في هذا الهيكل العنصر ثتم
لى هذه الفئة الخدمات البنكية و إفكار السياسية،الاجتماعية ،الثقافية و يضيف البعض غالبا ما  تكون حول الأ

خر فيردون عليه بقولهم لكن لقي هذا القول نقد و اعتراض من البعض الآ دارية ،دمات الاستشارة القانونية و الإخ
الاستشارة  كما تتصل  ل في تقرير نتائجثو التي تتم حيان سلع ماديةمثل هذه الخدمات يصاحبه في اغلب الأ

 من النقود المادية نات و غيرهااضمب و عقودأوراق مالية  أخدمات البنوك بتقديم 

 
 

                                                           
  22 مصطفى محمود ابو بكر,"مدخل استراتجي تطبقي في ادارة التسويق في المنشأة المعاصرة"’ الدار الجامعية الاسكندرية،الطبعة الأولى،4002ص76
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 :خدمات تصاحب سلع 

مر شبه مستحيل فهو من أيام بها قداءها و الأن ألا إ ، ساس التعاقدأالخدمة  هي الخدمات التي تكون فيها
ذا كان النقل هو إو مثال عن هذه الخدمات خدمت النقل و العلاج  ف ، لحاق بعض السلع المادية لهاإالواجب 

كل و ك بعض السلع المادية يستفيد منها المسافر تصاحبها  حتما كالأاجوي فهننقل اللساس نشاط شركة اأ
 الشرب  ....

 :خدمات مصحوبة بسلع مادية 

 ، صل التعاقد و ذلك بغرض اكتساب ثقة العملاء والزيادة من رضاهمألتي تكون فيها السلع المادية هي لات ااهي الح
سلعها المادية،و يمكن ضرب مثال عن هذه السلع المعدات التي تقدم لحاق بعض الخدمات لبيع إلى إل المؤسسات و تؤ 

 معها خدمات قبل البيع:

  خدمات التركيب 
  خدمات الصيانة و الضمان 

ساسية تي الذي يوضح الفروق الأك بواسطة الجدول الآكثر لطبيعة السلع و ذلأيح ضيمكن تلخيص كل ما قد قيل مع تو 
 بين الخدمات و السلع:
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 ة(يوضح الفرق بين السلعة و الخدم0.0الجدول رقم )

 السلع

 

 الخدمة

 الخدمة لا توجد قبل،بل تخلق لتناء تقديها السلع تصنع قبل ان يتم وضعها في السوق

 
 يتحكم المنتج في النتيجة و هو المسؤل عنها

 

لايمكن حقيقة التحكم في النتيجة فاللمنتج لا 

 يستطيع التعهد على النتيجة

 
 القيمة التبادلية هي المحددة

 

 القيمة الإستعمالية هي العنصر الأكثر أهمية

 تتبادل السلع في السوق الذي يلعب

 دور الحكم

 

السوق ليس مكان لتحديد السعر و الكمية 

 ،فالتفاوض و المعلومة هي المحددات الرئيسية

 
 السلع ملموسة

 

 الخدمة غير ملموسة

 
 الشراء يضمن تحويل الملكية

 

 ناذرا ما يكون تحويل الملكية

 
 السلعة يمكن إعادة بيعها

 

 الخدمة لا يمكن إعادة بيعها

 
 السلعة يمكن إثبتها

 

في الواقع لا يمكن إثبات الأشياء النظرية.فالخدمة 

 غير موجودة قبل الشراء

 
 السلعة يمكن تخزينها

 

 الخدمة لا يمكن تخزينها

 في المكانالانتاج و البيع و الاستهلاك متفرق 

 

 يتم الانتاج و البيع و الاستهلاك في ان واحد

 السلعة يتم نقلها

 

 الخدمة لا تنقل )المنتجون هم الذين ينتقلون(

 البائع هو الذي يقوم بالانتاج

 

 المشتري او الزبون يشارك مباشرة في الانتاج

 اتصال غير مباشر بين المؤسسة و الزبون

 

الزبون و هذا الاتصال اللاتصال مباشر بين المنتج و 

 ضروري

 المنتج يتحكم في الجودة و النجاعة

 

 المنتج و المستهلك مسؤلون عن الجودة و النجاعة

 بتزامن الانتاج و الاستهلاك الاستهلاك يتبع الانتاج

 

 

 

Source :liliane-bensahel, « Introduction à l’economie du services » ;op-cit ;p2 
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 الخدمات:همية أ 0.0
حول القطاعات  ن كان الاهتمام ممركزأقتصاديات العالمية بعد مر حديث في الاألقد صار الاهتمام بقطاع الخدمات 

نها القطاعات الجديرة بالاهتمام و التي هي أليها الدولة و المنظمات إالسلعية الزراعية و الصناعية و التي كانت تنظر 
م نها منظمات هامشية لذلك لم تحصل على الاهتماألى قطاع الخدمات على إساس التطور و كان ينظر أمفتاح و ال

همية قطاع الخدمات في المساهمة في التنمية الاقتصادية و هذا من خلال خلق فرص أالكافي.و مع مرور العصور زادت 
 23ة.عادة توزيع الثروة و كذلك بناء و خلق قطاعات اقتصادية متعددإالعمل و زيادة الدخل القومي ,

 سباب زيادتها:أمن همية الخدمات :أسباب زيادة أهم أ

  ى العاملة و ذلك عام من مجموع القو % 02لى إ ارتفعتيحث  زيادة نسبة عدد العاملين في قطاع الخدمات

في الدول  71%و % 40لى إم( و ارتفعت هذه النسبة 7777-7787ما بين )% 32لى إ تم ارتفع7713

 المتقدمة

 لى زيادة الطلب الكثير على خدمات مثل الكي،الطبخ إدى أر الذي مالأ الخدماتيالنساء في القطاع  ارتفاع نسبة
 ، التنظيف...

 لى خدمات و زيادة درجة تعقيدها مثال عن إعداد السلع التي تحتاج أي زيادة أي و الصناعي  التطور التكنولوج
نظمة الفحص والحزن الذاتية أفي المصانع ،  لينسان الآمان  ،الإنظمة الأأر و الانترنت و تالكمبيو  هذه السلع :

 ،مثل الصيانة التركيب  و التدريب . ثناءهأو أت متخصصة سوء كان قبل استعماله فهي سلع تتطلب خدما
 سبوعية  و ساعات الأيام العمل ألى نقص إدى ألي لكثير من المصانع مما زيادة استخدام ظاهرة التشغيل الآ

 و الخلو وقات الفراغألى زيادة إدى ألواحد مما اليوم االعمل في 
  عمال و المستهلكالأت آو هذا بسبب التغيران في بيئة منشهمية الخدمات عمى كانت عليه في السابق أزيادة  ،

بالتشريعات و القوانين و تعويم  كثر تعقيدا مما كانت عليه و خاصة ما لديه علاقةأصبحت البيئة التسويقية أفقد 
دارية و الضريبة و النصيحة ة الحاجة  لخدمات مثل المشورة الإيادز لي إدى أقطار مما الأبين  فائدةسعار الأ

 لاتاتصعلقة بتقنيات نظم المعلومات و الانونية و الاستشارات الفنية و خاصة تلك المتاالق
 مرا أنفاق على العديد من الخدمات الإ إلى  ضافيةدت هذه الدخول الإأو  زيادة الدخول عند العديد من دول العالم

 24سهل 
 ن استخدام التطورات التكنولوجية و التسوق أي أعمال كنولوجية التي حدثت في منظمات الأالتطورات الت

 نشطة.لى الخدمات المدعمة لهذه الأإلى ارتفاع الحاجة إدى أ  الالكتروني

                                                           
  23 سعيد محمد لمصري ,"إدارة و تسويق الأنشطة الخدمية" دار البازوري للنشر عمان ص 60

  24 زكريا وآخرون,"مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق" ,دار الميسر للنشر و التوزيع ص23
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 لنظام الخدماتي:ا 3.0
 25من :تي النظام الخدمايتكون 

 )المستهلك)الزبون 
 الحامل المادي 
 المستخدمون المباشرون 
 نظام التنظيم الداخلي 

 ساسية للنظام الخدماتي:(العناصر الأ3.0الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 300نرجع سابق الذكر،ص:م يالمصدر:هاني حامد الضمور 

                                                           
25 Jean-Michel Tardien, et autre. "Marketing et gestion des services" , Chiron, paris , 2004 ,page 22. 

 المستهلك

 الخدمة

 الحامل المادي

لمستخدمونا  

اشرونالمب  

 

خلينظام التنظيم الدا  
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 المبحث الثالث:مفاهيم حول الخدمات الصحية

 
على  شتملاا إذالصعب و معقدا  بالأمرتحدثنا عن الصحة على المدى الطويل اي على مدى قرن فهذا  إذا

حددنا المهمة منه فسيتيسر  إذاعديدة من العالم بينما  لأجزاءالمالية الصرفة ,فهو شاسع و يتطرق  الأمور
 26. الأمر

 أن  أيتتمثل في تحسين صحة الناس  إليهاالغاية من توفير الخدمات الصحية تتمثل و تسهيل الوصول  إن
 :7718نظمة الصحة عام م أوضحتهيصبح الناس في صحة جيدة و هذا ما 

 هي الحالة الدالة على سلامة البدن و العقل و السلامة الاجتماعية إنماتعني غياب العلة فقط  لا الصحة 
 إلامستوى من الصحة و هذا على المستوى العالمي  أعلى إلىالاجتماعي الرئيسي هو الوصول  الهدف 

ت) الصحي القطاعاهذه الرتبة يتطلب بدل مجهود كبير و ذلك من طرف كل  إلىالوصول  أن
 ,الاجتماعي ,الاقتصادي(

 ا في نفس الوقتواجبا عليهعات(في توفير الرعاية الصحية حقا لها و ا,الجمالأفرادمة الشعوب )مساه 
 تحيى حياة منتجة )اقتصاديا و اجتماعيا(واجب  أنمستوى من الصحة يسمح لها  إلىوصول الشعوب  إن

لتحقيق هذا  الأولىرئيسيا عند الحكومة و المنظمات التبعة للدولة و الخطوة  هدفاعليها ,و يكون ذلك 
 يتمثل في الرعاية الصحية باعتبارها جزئ من التنمية بروح من العدالة الاجتماعية. الهدف

 هي تلك الرعاية الصحية التي تعتمد على وسائل و تقنيات  صالحة  الأوليةمفهوم الرعاية الصحية  إن
ل مساهمتهم الكلية و بتكليف من خلا الأفرادعلى الجانب العلمي و العملي و الاجتماعي ميسرة لكافة 

درجة الاتصال المجتمع و النظام الصحي الوطني  أوليمكن توفيرها من قبل البلد و من المجتمع و هي 
 مكان تواجد الناس و تشتمل على : إلىو هي تعمل على تقريب الرعاية الصحية 

  منها  ةبشان المشاكل الصحية السائدة و كيفية الوقاي الأفرادتوعية 
 الصحية التغذيةتوفير الغداء السليم و تعزيز  أي الغذائيرفع المستوى  على 
  أنواعهبشتى  التلوثتوفير المياه السليمة و مقاومة 
  الأسرةو الابن و تنظيم  بالأمالاهتمام 

                                                           
, 26المؤتمر العربي السادس في اساليب الحديثة لادارة المستشفيات"تمويل الخدمات الصحية و الطبية في المستشفيات العربية" ’المنعقد بالقاهرة 

  0ص2332نوفمبر ’
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  ة محليا و مقاومتها الشائعالموجودة و  الأمراضمن  الأفرادالحرص على تطعيم 
  الشائعة  للأمراضتوفير العلاج المناسب 
  الأساسية الأدويةتوفير 

 مفهوم الصحة:. 0
 عتبارايمكن   انه إلامقابل تلقي العلاج  الأموالمع انه يمكن بيع و شراء الصحة و المقصود من ذلك هو عملية تبادل 

لان ليس للصحة ثمن و لا يمكن اعتبارها كبقي الخدمات و بناء على هذا فيمكن قول  ذلكالاتجار به و  أوالصحة كتجارة 
التمتع بالصحة الكاملة و الصحة الجيدة لا يعني الحياة  أن أي  أصعبانه من الصعب تقديم تعريف للصحة بل قياسها 

 أقصاها إلىالتمتع بالحياة  إمكانيةفقط بل يعني القدرة و 

   و قد تطرق الاقتصاديون الأوائل و أولو اهتماما كبير لاقتصاديات الصحة،و  قدم الفريد مارشال ا تعريف حيث         
    عرفها :27

 النفسية للفرد أوالاقتصاد" بقوله "هي القوة الجسدية و القوة العقلية و القوة المعنوية  مبادئفي كتابه " 

لفرد بحلة السكن و حالة السلامة العقلية و النفسية و البدنية للفرد و يتعلق المستوى الصحي ل إلىو يؤل مفهوم الصحة 
 و   يها و خصائصهايئة التي يعيش فمستوى التعليم و مستوى الغداء و نوعته و جودته، و الب أيالظروف المعشية للفرد 

العناصر  إلى ر الحلة الصحية للفرد مرتبطة و راجعةكان تدهو  فإذاالحصول عليها ،  إمكانياتتوفر الخدمات الصحية و 
حية جيدةحالة ص أيالحالة السليمة  إلى إرجاعهالصحية هو تخليص الفرد من العلة و  الخدماتفان دور  أنفاالمذكورة   

ي يحصل عليه الذ دخلالبكلا من الصحة و القدرة على تحسين الصحة متعلقان و يرتبطان   إنالبنك الدولي  يضيفكما 
ي النظام الصحي  و مدى الفرد و مستوى التعليم  التغيرات التي يحدثانه على سلوك الفرد و كذلك مقدار النفقات وكفاءتها ف

حد كبير . إلىو البيئة  الجغرافياو هذا يتعلق بالمناخ و العوامل   الأمراضو  الأوبئةانتشار   

قصاهأ إلىالدور  أداءحد التمتع و  إلىالة تطور قدرات الفرد من الجهة الاجتماعية فان الصحة هي ح أما  

الصحة الجيدة هي حالة سلامة البدن و العقل بصفة كاملة و ليس مجرد غياب العلة  إنو تقول المنظمة العالمية للصحة 
 .الأعضاءالحياة في هد  أنهالة التي يعمل فيها جسم الفرد بشكل طبعي ، و االح أنها أضافتو  28

      « la santé c’est la vie dans le silence des organes » 
                                                           

 

  27طلعت الدمرداش ",اقتصاديات الخدمات الصحية",مكتبة القدس مصر الطبعة الثانية 2336 ص 65
28 Benamouzg.D, La santé au miroir de l’économie,Presse Universitaires de France, PARIS, 1ére 
Edition,2334p205 
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يم دو لتقكل فرد  مدع فإنيبقى محايد  ب العلة و لكنهامن غي أوسعو بناء على هذا فيكون تعريف الصحة  اشمل و 
يكون لها تعريف موحدا. أنتعريف للصحة  و هذا يجعل من غير الممكن   

 ة معمرة:عالصحة كالسل. 0
تهج بعلاج منا يب فأيالسلعة تزيد من فائدة و منفعة الفرد ، أننظرية طلب المستهلك سنجد  إلىتطرقنا  إذا

 أن( لا يمكن العلاج )الرعاية الصحية أسواقمدفوع لها في  أفعال( ضد الحساسية ،هي أسبوعية)حقنة  أسبوعي
 تعتبر بالضبط كسلع بالمعني التقليدي فهي لا تنتج منفعة مباشرة.

الصحة في  أنوضوحا و تفهما هي  الأكثر الإجابةللفرد؟ و تكون  أكثر المنفعةمن يخلق  إشكاليةو هنا تطرح 
 (:   7710في كتابه " الطلب على الصحة") grossmanحد ذاتها تخلق السعادة،و بناء على هذا اظهر 

 يكون أنالرشيد يجب عليه الشخص  أنو استعرض هذه الفكرة و شرح كيف 29الصحة تعتبر سلعة اقتصادية  إن
 د ذاتهاحب الصحة في لمن ط تستنبطب للخدمات الصحية التي لى بيان طنمنح لديه

مثلها مثل السيارة،المنزل،................ فالشخص  30الصحة تعتبر كسلعة معمرة أنمكن اعتبار  يو نظرا لهذا 
( فعندها  H( و ذلك الرصيد )x) الأخرىاعتبرنا مجموعة السلع  فإذاالدنيا و معه رصيد من الصحة ، إلى يأتي

 U=U(x ;h) الأتيتكون على الشكل  uدالة المنفعة لذاك الشخص  أنقول  نستطيع

مع مضى الزمن  يتآكلمع مرور الزمن فكذلك الرصيد الصحي  تتآكلكل سلعة معمرة  أنكما  أن إضافةو يمكن 
تتناقص معه قدراتنا على القيام   الوهن،و كل ما تناقص رصيدنا الصحي أو، و تسمى هذه الحادث بالتدهور 

رصيدنا  أنالموت ،و في المنظور الاقتصادي يمكن قول  إلىالحيوية حتى يصل الحد بنا  الوظائفببعض 
 يتهالك مع مرور الوقت.

و ذلك نظرا لزيادة الاهتمام بالصحة  تباطآو تناقص الرصيد قد  إهلاكمعدل  إن ةالدراسات الحديث أكدتو 
 مراض ، الرعاية الصحية ...(الأالعمومية و تعزيزها و كذلك التطورات التي عرف في مجال الصحة )تطعيم ضد 

تدرجي بسبب الوهن و الذي تتدخل فيه  نتناقصو يمثل الشكل الموالي الزيادة المستمرة خلال مرحلة الطفولة يليها 
سلبيا على صحة الفرد و عند اخفض مستوى من  تأثر أنالتي يمكن  الإصاباتالمرض و الحداث عشوائية مثل 

 رصيد الصحة للفرد يموت الشخص .  

                                                           
29 Micheal Grossman , The demand for health –a theoretical and empirical investigation, National Bureau of 
Economic Research Distributed by Columbia University Press , 1972, p52 
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لم تصل   ما الأحداثفي الحفاظ على الصحة بعد هذه   أساسياومن هذا فان الرعاية الصحية تلعب دورا مهما و 
                   .أدناها إلىالصحة 

 الصحة لرصيد الزمن مصار (3.0) رقم الشكل

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تشارلز فيليبس ترجمة جلال البناء،نحو مفهوم الاقتصاديات الصحة ،مرجع سابقالمصدر:  

علاج اشعاعي-مرض السرطان  

 التهاب الزائدة الدودية

 تعليقات مرض السرطان

 الزمن

 الولادة
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ليت امرا ثابت يمكن  ان يوفر مرة واحذة  بل يجب ان تضاف و الحافظة  و بناء على هذا نستنج ان الصحة 
عليها و تحسينها باستمرار و تجنب كل ما ينقص منها و ذلك من طرف الفرد و المجتمع . فنلحظ انها تتغير 

باستمرار من صحة مثالية الى عدة مستويات و نجد الموت في نهاية المطاف . و على هذا فان درجات الصحة 
 31كمايلي:

 صحة مثالية: -أولا

 أيالجسم و كل جوانبه العقلية و النفسية و الاجتماعية خاليتا من  أعضاء جميع فيها و هي الحالة التي يكون
كان صعب  إنمن الرعاية الصحية و  الرئيسي الهدفباطنية و هي  أمسواء كانت علة ظاهرية  ضرر أوعلة 

 المنال 

 الصحة الايجابية: -ثانيا

هي الحالة التي يتمكن فيها الفرد من مقاومة جميع المشاكل و المؤثرات النفسية و الجسمية و الاجتماعية بشكل 
 مرضية أعراض أيكبير دون ظهور 

 :الصحة المتوسطة –ثالثا 

 العلة أعراضمحفز لظهور  أومع و جود عامل مؤثر  إلىهي الحالة التي تكون فيها موجودة لكنها لا تظهر 

 : الغير ظاهر المرض -رابعا

لكن بعد القيام بالتحليل  أعراضهبالعوامل الخارجية و لا تظهر  يتأثرفي هذه الحالة يكون المرض موجود و لا 
 الطبية يظهر و جود العلة

 : المرض الظاهر –خامسا 

 بمرض معين إصابتهالتي تدل على  الأعراضالمرض و يلاحظ  بأعراضفي هذه الحالة يشعر الفرض و 

 : الاحتضار -سادسا

و هي مرحلة ما قبل الموت و هي الحالة التي يكون فيها الرصيد الصحي يقارب الصفر بحيث يفقد الشخص 
 .الحيوية و تسوء حالته الصحية و يصعب استدراكها مهمته أداءالقدرة على 

                                                           
 66إقبال إبراهيم مخلوف,"الرعاية الطبية و الصحية ورعاية المعوقين",المكتب الجامعي الحديث الاسكندريةص31 
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 انتاج الصحة :. 0
حالة صحية معينة و العنصر  إلىالصحة استعمال موارد اقتصادية معينة من اجل الوصول  إنتاجالمفهوم من 

 الرئيسي المتدخل 

كن و التحضر و مستوى الدراسي و التعليم و طبيعة مسو نوعية البيئة و ال الغذائيالصحة هو المستوى  إنتاجفي 
صحية للفرد مثل:)تدخين السجائر استهلاك ذلك ساعات العمل و الدخل الفرد و العادات ال إلى أضفالمهنة و 

 مستوى الخدمات الصحية. إلى بالإضافةالخمور و المخدرات  ساعات النوم و ممارسة الرياضة ( 

منخفض ي تحسين الصحة ،و تعتمد تلك العوامل على  أومرتفع  تأثيركما هناك عوامل صحية تكون ذات 
الحقائق  أماة العمل ...،ئو المسكن و بي التغذيةبيولوجية في :حقائق بيولوجية و حقائق طبية تتمثل الحقائق ال

 32الطبية فتعتمد على الخدمات الصحية 

الخدمات الصحية تنتجها  أنالصحة مع التذكير  إنتاجو على هذا فتكون الخدمات الصحية عاملا واحد في 
 بسيطة ،و ليس عن طريق المؤسسات الصحية سواء خاصة ام عامة . إجراءات باستعمالداخل المنزل  الأسرة

 تعرف الخدمة الصحية :. 3
وقاية الناس و تشخيص و علاج المرض و ذلك بصفة سريعة مع متابعة العلاج  إلىتتمثل في كل النشاط يؤدي 
 .الأفرادالتي تعمل على المحافظة على صحة  الأنشطةو بناء على هذا فهي تمثل 

رضا  إلىتضح ان الخدمة الصحية هي خليط متكامل من العوامل الملموسة و الغير ملموسة التي تؤذي ومنه ي 
 قسمين : إلىالمستفيد.و تنقسم 

 : العلاجية الصحية الخدمات لا:أو 

 أوالخدمات الصحية التي تمس الفرد مباشرة و ذلك سوء كان عن طريق العلاج المباشر )تشخيص لاج..(  هيو 
داخل المؤسسة  سريريهرعاية  إلىعن طريق خدمات صحية تحتاج  أوالمنزل  داخلعن طريق العلاج بالدواء 

الفرد من  معافاةمن الخدمات الصحية هو  الهدفالاستشفائية او عن طريق تدخل الجراحة حتى يتم الشفاء و 
 .همعانيتتخفيف  أوالمرض 

 
                                                           
32 Deon Filmer and al, Health policy in poor countries : weak links in the chain , policy research working 
paper 1874, The world bank -Development research group- Washington, January 1998, p 8. 
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  :33الوقائية الصحية بالخدمات ثانيا:

تتمثل في تلك الخدمات التي تمس صحة المجتمع أي الخدمات الصحية العامة فلتلك الخدمات صلة بالحماية من 
كما تعمل على الوقاية من التدهور الصحي و الذي يكون نتيجة عن السلوك الذي يتبعه الفرد  لأوبئةو  الأعراض
وقائية فهي  أوالمشاريع التي تلوث البيئة ,و تعتبر هذا النوع من الخدمات الصحية خدمات  قبلية  إلى بالإضافة

 تعمل على وقاية الفرد من التعرض للمرض و تكون بذلك تؤثر على الفرد بطريقة غير مباشرة ,منها:

 و الابن أي رعايتهم  بالأمم الاهتما 
  ت مثل الحشرا للأمراضمكافحة العوامل الناقلة 
  الأمراضالتطعيم ضد 

و تضم كذلك الرعاية الصحية على متاجر تقديم الغداء و المشروبات و الخدمات البيئية على وحدات الانتاج 
 و النشر. الإعلاممثل  للأفرادالصناعي الوعي الصحي 

لتطعيم ,تقديم التوعية و ا أساليبعن طريق استعمال  أولا الأمراضالصحية في الوقاية من  الخدمات أهدافتتمثل 
 إزالةتعذر على الخدمة الصحية  إذابالمرض و  الإصابةالعلاج و محاولة استرجاع صحة الفرد ثانيا و ذلك بعد 

 تأثيرسيكون لها  الأهدافالمريض و التقليل عنه. و بتحقيق هذه  ألامالمرض فهي تعمل على تخفيف من 
المال البشري  و منه  رأسفان تحسين صحة الفرد سيضمن المحافظة على ’ايجابي على الجانب الاقتصادي 

الدافع للاهتمام  إنالفعلي و من هذا نستنتج   الإجماليزيادة الناتج القومي  إلىالفرد مما يؤدي  إنتاجيةستزيد 
 .دافع اقتصادي أيضات الصحية ليس دافع اجتماعي فقط فهو بالخدما

 : إلىو يمكن تلخيص المنافع التي تعو بها تلك الخدمات 

 هي تلك المنافع التي لدينا القدرة على قياسها و حسابها مثل منافع ملموسة مباشرة  :
 التكاليف من اجل توفير خدمات صحية معينة .

 هي كل ما يصعب علينا قياسه و حسابه من درجة الحد من : منافع غير ملموسة مباشرة
 كنتيجة للخدمة الصحية التي تحصل عليها . المريضالتي يعاني منها  الآلام

  كحصيلة  الإنتاج: هي تلك المنافع التي يمكن حسابها مثلا ارتفاع منافع ملموسة غير مباشرة
 لخدمات الرعاية الصحية المتحصل عليها

                                                           
 03م ص 2312-2311بحدادة نجاة ،"تحديات الامداد في المؤسسة الصحية العامة " ،بوبكر بلقايد تلمسان،33 
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 34خصائص الخدمات الصحية :. 3
 : أهمهاتختلف الخدمات الصحية عن باقي الخدمات في بعض النقاط و لها مميزات خاصة بها لعل 

  منفعة عامة . تحصيلالخدمات الصحية هي خدمات عامة و المبتغى من تقديمها هو 
  مادي كغيرها  بأمرا متعلقة بحياة الفرد و ليس نظرا لكونهتتمتع بقدر عالي من الجودة و ذلك

 من الخدمات.
 فيما يشمل  الأنظمةالقوانين و  إلى(خرىأات,مؤسسات خضوع المؤسسات الصحية)المستشفي

 منهج عملها و الخدمات المقدمة و كيفية تقديمها.
 القرار. أخدفبيدهم قوة  الإداريونو  الأطباءالقرار منشق بين  أخد 
 الحصول على و الدفع الذي يدفعه المريض من اجل  الاختلافات بين المنفعة المتحصل عليها

 الخدمة.
  وجوب حضور المريض أي المستفيد من الخدمة ,أي وجود اتصال كبير بين المستشفى و

 المستفيد.
  و تعارض  الإنسانصعوبة استعمال المعايير الاقتصادية و ذلك لارتباط  الخدمة الصحية بحياة

 سسات الصحية تحقيقها.ؤ معايير مع الرسالة التي تسعى المتلك ال
 مواجهة أي كم من الطلب و ذلك مبكرا. إلىتعداد وجوب الاس 
 .التطور مع الارتقاء التكنولوجي 

 

 

 

 

  

                                                           
34McGguire Alistair and al , The economics of health care, Routledge & Kegan Paul ,CANADA, 1988, p 
130. 
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 الخلاصة
بعد التطرق لمفاهيم الخدمات  و مميزاتها التي تفرق بينها و بين السلع المادية ، و بعد تبيان أنواع و تقسيمات 

 (الذي هو مرتبط ارتباطا قويا بمؤشرات التنمية لدى الدولة )هذه الخدمات ، نجد أن قطاع الخدمات الصحية 

المهمة التي  تهدف الدولة إلى تطويرها . مما يوجب الاهتمام بها  الاجتماعيةتكمن أهميته في أنه أحد القطاعات 

رات  لتلبية حاجات المستهلكين  ، و لما كان المريض المستهلك لهذه الخدمات كغيره من المستهلكين خاضعا لمؤث

نفسية و خارجية كالإشاعات تحدد استهلاكاته و لما كانت هذه الخدمات متعلقة بحياة المستهلك و صحته فإن 

 :و ما قيل حدة هذه المؤثرات تكون أشط وطأ لهذا  لزم  استخدام استراتيجيات تسويقة لإرضائه

 فإن للصحة تكلفة و ليس لها ثمن .
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 :تمهيد
التسويق تزايدت أهمية و مكانة  التسويق و الحاجة إليه بعد ما مع مرور الزمن و التطور الفكري حول مفاهيم 

كان التسويق لا يرعى إلا جانب المنتجات المادية أصبح اليوم عنصرا أساسيا لا يستغنى عنه في قطاع الخدمات 

ية بحيث له مساهمة كبيرة في تنمية الجوانب الاقتصادية و لاجتماعية للدولة  ، و لما كان للقطاع الصحي أهم

كبيرة في التأثير على المؤشرات التنموية للدولة لزم عن ذلك الاعتناء بتسويق الخدمات الصحية بغرض 

 تحسينه .

عرفت الخدمات الصحية تطورا كبيرا و ذلك تأثرا بالتطورات التي عرفتها المجالات الأخرى المساندة له 

زم الأمر إدخال مفاهيم و وظائف التسويق و كالتطورات التكنولوجية و منه تطور الأجهزة الطبية لذلك استل

الاعتماد على المزيج التسويقي ذلك بغرض تحسين المر دودية و تحقيق الاستمرارية ومنه إشباع رغبات 

 المستهلك الذي يتميز في هذا القطاع عن باقي المستهلكين من حيث الحاجة والسلوك 

 

لصحية عبر ثلاث   مباحث المتمثل في: و من خلال ما سبق سنحاول التطرق لموضوع الخدمات ا  

 مفاهيم حول التسويق المبحث الأول:

 المزيج التسويقيالمبحث الثاني:

 :تسويق الخدمات الصحيةالمبحث الثالث
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 مفاهيم حول التسويق:  الأولالمبحث 
 

الباحثين ولكن قبل تعددت التعريفات حول التسويق و ذلك عبر العصور حيث اختلفت باختلاف وجهات نظر 

 :35عرض هذه التعريفات سنحاول فهم التسويق يجب الابتداء بفهم مفرداته المتمثلة في و هذا ما قاله السيد كوتلر

 -الحاجات 

  الرغبات 

  الطلب 

 المنتج 

 عملية التبادل 

   » يوجه لتحقيق الحاجات عن طريق عملية التبادل إنسانينشاط «التسويق انه36و يعرف كوتلر 

هي الشعور بالحرمان و النقص مما يلح على الإنسان و يجعله يقوم بما يعينه على إشباعه و الشعور  : الحاجة

 بالرضا و يمكن تقسيم الحاجات الإنسانية إلى قسمين هما

 الحاجات أولية  -

 حاجات اجتماعية -

 حاجات تحقيق ذاتي  -

 حاجات الأمن  -

 حاجات انجازيه  -

 حاجات كامنة  -

 حاجات ثانوية. -

                                                           
  35.محمد ناجي الجعفري ,"كتاب التسويق" الطبعة التانية ,كلية ود مدني الاهلية عم 1116م ص11

.36 Philip Kotler, Principles of Marketing, 3rd edition, Prentice Hall International, 1986,P4.36  



 تسويق الخدمات الصحية                                                  الفصل الثاني  
 

31 
 

و هي ناتجة عن الحاجة بعد تأثرها بالعوامل الثقافية و الاجتماعية و الفردية و يمكن تعريفها على أنها   :الرغبة

  حاجة المرء للوصول إلى الصورة التي يتمناها.

 

 (0/7الشكل )الإنسانية:الحاجات 

 
 00م ص0332,كلية ود مدني الاهلية عم ناجي الجعفري ,"كتاب التسويق" الطبعة التانية محمد  المصدر:

إن حاجات الإنسان و رغباته غير منتهية و غير محدودة بينما طرق إشباعها محدودة فكل شخص : الطلب

يسعى إلى إشباع هذه الحاجات حسب قدراته المالية و منه يتضح إن الطلب هو رغبة مع توفر الأموال الكافية 

 لإشباعها .

منتجين بغرض إشباع الرغبة و الحاجة التي أصبحت طلبا و الرغبة الحاجة هي التي هو ما يقدمه ال :المنتج

 37تحدد نوع المنتج و يكون على شكل سلع أو خدمات.

                                                           
37Philip Kotler, Principles of Marketing, 3rd edition, Prentice Hall International, 1986,p35. 
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هي تقديم سلعة أو خدمة ما مقابل أشياء ذات قيمة بغرض إشباع الرغبة و الحاجة و أينما  عملية التبادل:

 تواجدت هذه العملية تواجد التسويق.

I.  التسويقتعريف 
 بناءا على ما سبق يتضح إن التسويق من أهم و اعقد المجالات و لذلك تعددت التعريفات عنه:

التعريف الذي قدمته لجنة التعريفات "التسويق هو مجموعة الوظائف التي تتعلق بتدفق الخدمات و السلع من -

 المنتج إلى المستهلك الأخير ".

"التسويق هو العملية الإدارية التي تتعلق بتحديد و التنبؤية و  38 دةتعريف جمعية التسويق بالمملكة المتح -

  تقديم احتياجات المستهلك بكفاءة و ربحية ".

" مجموعة من الإعمال المنسجمة و المتكاملة فيما بينها و التي ترتبط بانسياب السلع و  و يعرف على انه

يهدف أداء هذه الأعمال إلى إشباع  رغبات  الخدمات من المنتج إلى المستفيد أو المستفيد الصناعي و

 .39المستهلك و رفع المستوى المعيشي "

و يمكن إضافة انه " نشاط كامل تكون من مجموعة من الأنشطة التي تتأثر فيما بينها و المتمثلة في تخطيط 

 40المستهلكين.المنتج , التوزيع , الترويج  بغرض تقديم السلع و الخدمات التي تعمل على إشباع رغبات 

 :41 و مما سبق ذكره يمكن استخلاص ما يلي

_ التسويق هو عمل يقوم به الإنسان يكون الغرض منه تحقيق الإشباع و الرضا لحاجات و رغبات المستهلك و 

هذا عن طريق توفير السلع و الخدمات اللازمة لإشباع هذه الرغبات و ذلك في الوقت المناسب و المكان 

 الملائم. المناسب و بالسعر

 _ نقطة انطلاق النشاط التسويقي الذي تطلع به المنظمة هو المستهلك.

 _ يسعى التسويق إلى تحقيق منفعة مكانية و زمنية و يعمل أيضا على تحقيق منفعة شكلية للسلع .
                                                           

.ed.,Holt Rinehart & Winston, 1986,P.2ndTom Cannon, Basic Marketing, Principles and Practice, 2 38 
 

 39محمود صادق بازرعه،" إدارة التسويق"، الجزء الأول، الطبعة السادسة، القاهرة، دار النهضة العربية، 1162-1160،ص14.
40 Wiliam Staton, Fundamentals of marketing, Mc Graw HillCom, 1971,p440 

  41محمد ناجي الجعفري ،سالف الذكر ص 16
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_ إن الغرض من التسويق هو تحقيق الرضا للرغبات و ذاك عبر تقديم سلع و خدمات محافظة على سلامة 

 ئة.البي

 _ إن التسويق يتفاعل مع البيئة المحيطة و منه يمكن قول انه نظام حركي مفتوح.

II.  قالتسويمراحل تطور مفهوم 
عرف التسويق كمفهوم و كممارسة تطورا منذ نشأته و هذا بتأثير المحيط الإقتصادي و الاجتماعي و يمكن 

 تصنيف هذا التطور بعدة مراحل و هي:

 :الإنتاجيمرحلة التوجه  (أ
الوحيد  الهم هو الإنتاج،حيث كان الإنتاجيكانت الشركات  الاقتصادية متبعتا التوجه  7702غاية عام  إلى

صاحب  مازالت قليلة لإشباع حاجيات السوق،حيث قال  )هنري فورد( الإنتاجالشاغل للإدارة،و كانت وسائل 

« T »شركة فورد للسيارات عن نموذج سيارته  ما أن ادصول على أي لون يرغب فيه ماللمستهلك القدرة على الح 

غبة هي حقيقة أساسية و هي أن ر  المقولةقول هذه  إلىدفعه  الذيهذا اللون هو اللون الأسود. و  الدافع 

المستهلكين في الحصول على هذا النموذج كانت عالية إلى درجة تجاهل المستهلك الذي كان يطالب بالحصول  

 على لون آخر42 و تميزت هذه المرحلة ب  :

  الإنتاجيةو  الإنتاجكان  الرئيسياهتمام المؤسسات و همهم 

  رغبات المستهلك. إلىبيع ما تم إنتاجه بغض النظر  للتسويق هو الرئيسيالهدف 

 .تغلب الطلب على العرض و على هذا كل ما كان ينتج يباع 

 التكاليف و رفع الأرباح. لتنقيص الأسواقو احتلال  الإنتاجوتيرة   ريادةة 

  كانت في التوزيع لأن السوق كان كبيرا و أيضا عدد الزبائن  إنماالصعوبة لم تكن في البيع

 .كبيرا

                                                           
42demeure claude, marketing : concepts clé,2e édition , édition Dallouz , Paris, 1999 , p06 
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 جمرحلة التوجه بالمنتو  (ب
كل  أصبحو  الأمور تغيرتفان في هذه المرحلة  الإنتاجفي مرحلة التوجه نحو  بالإنتاجية الاهتمامبينما كان 

ذات أفضل جودة،  التركيز على المنتوج و مبني على المستهلكين الذين يستجبون للسلع ذات السعر المعقول و

حيث اصبحت الإهتمامات لاجراء تحسينات مستمرة على المنتج دون مراعات من يقوم بالإمستهلك و من أهم ما 

 ميز هذه المرحلة43 :

تجات بجودة عالية و سعر معقول.لإعداد المن أساسية أهميةللمنتج  يعد ذات   

.ذات جود عالية و بسعر ملائم المنتجات لاستهلاكتشرطا  يميل  أكثرمستهلك   

 يمرحلة التوجه البيع (ت
ن في الشراء و ذلك باستخدام  المستفيديالتركيز على البيع ذلك بصرف النظر على طلبات  أصبحفي هذه المرحلة 

رجال البيع و الاعتماد عليهم في بيع المنتجات ، و هذا التوجه يسعى  إلى بيع ما هو موجود لدى الشركة من 

, بالاعتماد على قدرات رجال البيع مع تجاهل درجة رضى المستهلك بعد قيامه  الإعلانمنتجات باستخدام وسائل 

 ذه المرحلة هو :بعملية الشراء و أهم ما يميز ه

 الاعتماد على قوى البيع لتصريف و بيع اكبر عدد ممكن من المنتجات44.

لإقناع المستهلكين و دفعهم للشراء.  الإعلانيةالاعتماد على الوسائل   

ن اجل القيام تجاهل أراء المستهلكين و عدم المحافظة عليهم م إلى أدىارتفاع الفرص البيعية في الاسواق  مما 

مجددا. بالشراء  

 تجاهل مصلحة المستهلك و لاهتمام بمصلحة المؤسسة.

 التوجه نحو التسويق: (ث
جأت المؤسسات إلى التوجيه التسويقي : بعد فشل النظرة البيعية في تقديم حلول لمشاكل لابمردودية و الربح . ل

إلى ارتفاع أجور  آذتمرحلة  النظرة التسويقية و هذا لأن التحولات التكنولوجية و الإجتماعية التي عرفتها  هذه ال
                                                           

 43حميد الطائي،بشير العلاق ،" مبادئ التسويق الحديث"، مدخل شامل،دار اليازوري العامة للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،2331،ص 31
 44منير نوري،مرجعسابق،ص 12
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العاملين و مستواهم المعيشي مما أدى إلى ارتفاع أذواقهم كمستهلكين45  ، و منه شرعت المؤسسات في عرض 

غبتهم و فتح منتجات جديدة و تعديل بعض المنتجات على الشكل المنتظر من المستهلكين و ما يحقق إشباع ر 

اتهم . أي  أنها ما يشبع احتياج تقديمأبواب تقديم اقتراحهم أو التغيير عن المشاكل  التي واجهها مع المنتج و 

ما مع رغبات المستهلك و تتميز هذه المرحلة ب:أصبحت المنتجات الأكثر تأقل  

بحاجاته عن طريق البحوث التسويقية . الإحاطةو  الإلمام برغبات المستهلك -  

 الأهداف الرئيسية  للمؤسسة معرفة حاجيات و رغبات المستهلكين . -

ئل العلمية لوساو استخدام ا إتباعنقطة بداية النشاط التسويقي هو حسن اختيار السوق المستهدفة و ثم  -

 الحديثة من أجل جلب و المحافظة على المستهلكين و منه تحقيق البقاء و الإستمرارية .

 الركائز الأربع لهذا التوجيه46 تتمثل في:

 التركيز على السوق ، التوجه بالمستهلك ، التسويق المتكامل ، التوجه الربحي

 :الفرق بين التوجه التسويقي و التوجه البيعي(0.0)
 التوجه البيعي

 

 

 التوجه التسويقي

 

 

 

  6002 -العلمية للنشر و التوزيع دار يازوري -التسويق "أسس و مفاهيم معاصرة" –المصدر : تامر البكري 

                                                           
  45أبوبكربعيدة: التسويق ودوره في التنمية – منشوراتقاريونسبنغازي- ليبيا- 1110،ص 11.

46 Mark vendercammen et all, Marketing, édition Debook, Bruxelles, 2002, p 29 

 الأرباح من خلال كمية المبيعات     البيع و الترويج  المنتجات          المصنع

 السوقحاجات                التسويق             رضا المستهلكمن خلال  الربح

 المستهدف                     المتكامل            المستهلك                                            
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 التوجه الاجتماعي:

؛ هل  في ما يخص التوجه التسويقي و التي يمكن تلخيصها فيالتساؤلات  ترددت في الأواني الأخيرة مجموعة من

ية و يمكن التسويق كفلسفة يملك القدرة على مواجهة مطالب إجتماعية ؟ و عليه فيصبح للتسويق  مسؤولية اجتماع

 حصرها بين ثلاث عبارات 47:

 رغبات المستهلكين .

 العائد المناسب .

 المجتمع و البيئة 

العبارات في الشكل الآتي :العلاقة بين هذه تتضح و  

 

( :المفهوم الاجتماعي للتسويق0.2الشكل رقم )  

 

 

 

 

01المصدر: أبو بكر بعيدة، التسويق و دوره في التنمية، مرجع سابق   

حو و ذلك ن الاجتماعيةجتمع ينتظر من رجال الأعمال أن يتعاملوا بطريقة تعكس مسؤوليتهم مأن ال أي -

بها تلتزم تي في التعهدات ال الاجتماعيةالمجتمع الذي يمارسون نشاطهم المهني فيه و تتمثل هذه المسؤولية 

لى  المجتمع و البيئة تها عاتصرفو الحد من النتائج السلبية ل لتصرفنهاالشركة  من أجل زيادة النتائج الإيجابية 

 المحيطة بها48 .

 و أهم ما يميز هذه المرحلة : 

 يميل المستهلك نحو المؤسسات التي تحقق رغباته و تراعي مصلحة المجتمع في نفس الوقت 

تماشى مع مصلحة المجتمعي منتجالمؤسسات على إنتاج و تسويق منع    
                                                           

  47محمد سعيد عبد الفتاح ،مرجع سابق ،ص 20.
  48منير نوري ،مرجعسابق،ص 23

 رضا المستهلك

تحقيق العائد  المجتمع و البيئة
 المناسب
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المؤسسة ب الخاصداف  اجتماعية و الصالح العام و ارتقاء التوجيه النوعي واشتماله لتحقيق أه

 الاجتماعية نحو المجتمع

و بصفة عامة يمكن قول أن الفرق بين المفهوم الكلاسيكي و المعاصر للتسويق يكمن في عنصرين 

دوره و ميدانه ، حيث أصبح دوره أساسيا بعد ما كان ثانويا و ميدانه كان ضيقا فأصبح  أساسيين هما :

 49:واسعا

 بين التسويق الكلاسكي و التسويق المعاصر الجدول الفرق

 المفهوم المعاصر للتسويق المفهوم الكلاسيكي للتسويق

 الإنتاجالتسويق هو : كان ثانويا من حيث 

 ضيق :

من حيث المحتوى: النهاية تكون عند البيع و 

 الإعلانالتوزيع يكون عادي ، 

من حيث حقل تطبيقه: لا يتجاوز بعض السلع 

 ذات الاستهلاك الواسع.

التسويق هو : لا يمكن الاستغناء عنه في نشاط و 

 .أوليا اصبحاي  زبائنها

  واسع :

من حيث المحتوى :لا ينتهي عند البيع بل يمتد 

 من فكرة المنتوج إلى ما بعد البيع.

من حيث  حقل تطبيقه: خدمات ، سلع صناعية 

 ،جرائد ،أحزاب سياسية.

 

 J.Lendrevie et D. Lindon, Mercator, op, cit , p7لمصدر:

 

 
                                                           
49 Mark vendercammen et all, Marketing, édition Debook, Bruxelles, 2002, p 53 
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III. 50:التسويق أهمية 

كل من التسويق و الإنتاج على تحقيق المنفعة للفرد ، و توجد أربعة أنواع من المنفعة ، و المتمثلة  يعمل

 في:

 منفعة شكلية.  

 منفعة مكانية 

 . منفعة زمانية 

 منفعة الحياز 
 

تجهيزها  وو كل من الإنتاج  و التسويق يحقق هذه المنافع حيث أن الإنتاج يحقق المنفعة  بشكل السلعة 

حاجات و رغبات المستهلك ، كما أن التسويق يساعد في ذلك  لإشباععلى النحو الذي تكون فيه صالحة 

ية تضيف المنفعة غير تبيان هذه الحاجات و الرغبات و مما لا شك فيه  أن بعض الوظائف التسويق

السلع من تستفيد من خواص جديدة عن التخزين و تزيد فالبعض من  الشكلية للسلعة مثل وظيفة التخزين 

 جودتها 

 الإنتاجو يمكن إضافة أ، التسويق يساهم  في إعطاء منفعة شكلية للسلعة حيث أن التسويق  يرشد رجال 

 لمستهلك .إلى العمل على تقديم منتوج على النحو الذي يرضي ا

 و يعمل التسويق على تحقيق المنفعة  المكانية و الزمنية و منفعة  التملك كما هو موضح:

 

 

 
                                                           

 21ص الذكر ،سالف الجعفري ناجي محمد50 
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 : التسويق يحققها التي المنافع (0/3الشكل )

 

 

 

 16م مذكور سبقا ص1112نوفمبر  محمد الناجي الجعفربشيرالخرطوم المصدر:

I. إلى: تظهر هذه المنفعة عند نقل السلع من مكان لا يحتاج ايها المستهلك 51 المنفعة المكانية 

المستهلك من حيث الكمية و ذلك  إرادةيتم بيعها حسب  أينمكان توجد فيه رغبة المستهلك لها 

 باستخدام وظائف التسويق )نقل ,تخزين( و بهذا تصبح القيمة المضافة للسلعة

II. :الوقت الذي  أيتتحقق هذه المنفعة عند توفير السلع و الخدمات في الوقت المناسب المنفعة الزمانية
الخدمة  أوللسلعة  إضافيةقيمة يرغب فيها المستهلك و يتم ذلك عن طريق النقل و التخزين لتصبح بذلك 

 توفير ها في الوقت الذي يرغب فيه المستهلك مما يضيف للمنتج قيمته أنحيث 
III. :هي المنفعة التي تظهر بعد نهاية عملية تبادل السلع فيصبح المستهلك حرا في منفعة الامتلاك

  استخدام السلع بعد دفع قيمتها

IV. لتي يكتسبها المنتج  من ناحية الشكل  بعد ادرج تتمثل في القيمة المضافة ا:المنفعة الشكلية
 التسويق عليه

 
 :التسويقهمية أتزايد 

مقدمي و  التجاركان  في وقتنا الحالي حيث يعرفهاو المكانة التي  بالأهميةمر لم يكن التسويق يتمتع الأ في بدية

تطورات المجتمع الذي كان يحيط بهم كان محدود و لكن مع ال أنسوقون سلعهم بكميات محدودة بما يالمنتوج 

يهم زيادة عل الأمراستلزم  الآلاتو الخدماتي  في المجال التكنولوجي من ظهور  الإنتاجيالتي عرفها القطاع 

                                                           
 16م مذكور سبقا ص1112محمد الناجي الجعفربشيرالخرطوم نوفمبر 51 

منفعة التملك 

 أو الحيازة

المنفعة الشكلية  المنفعة الزمانية المنفعة المكانية

 )المضمونية

طريق الإنتاج عن 

 والتسويق

قالتسوي عن طريق  
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مستوى ى اللهناك نقص في الطلب ع أصبحمن اجل القدرة على مواجهة التكاليف  , و عندما  الإنتاجوثيرة 

را للتطور الذي سواق الكبيرة و ذلك نظالجديدة .و خاصة الأ سواقالتجار السفر وسيلة للبحث عن الأ ذتخاالمحلى 

ت لازمة حصبأن ألى إقي بالتزايد يتسو لهمية النشاط اأت أعرفه المجال الصناعي و من تم بد  

 وكلما زادت أهمية التسويق ظهر ت وظائف تسويقية جديدة مثل :52

 الترويج

 الدعاية

علانالإ  

 فن البيع

شباع الرغبات لدى المستهلك ون تجاهل إتحقيق المنافع و  مسؤول عنهمية التسويق في كونه الأو تتمثل 

زن بين مصلحة المستهلك و مصلحة المؤسسة و قد زادة و ظهرت مكانة التسويق االمستهلك و البيئة و تحقيق التو 

وجية و العلمية تنمية القوة البشرية و زيادة لالتكنو  اتر و طتتيجة للنتاج نثرا بعوامل زيادة الإأفي وقتنا الحلي و ذلك ت

ف دو ذلك به لى التسويقإلى زيادة الحاجة إدى أمر الذي لى زيادة المنافسة الأإدي أمر الذي عدد المنتجين الأ

عن لى حاجات و رغبات المستهلك إبالنظر  لاإن هذا لا يتم أي أالحصول على كبر نصيب ممكن من السوق 

في دور التسويق  ةث تحولات ضخمو ضافة حدإيمكن و  طريق دراسة السوق و الاعتماد على بحوث التسويق

ن إ ،نماط و خصائص المستهلكأواق و أذفي  ثتظم مكانته بسبب التحولات التي حداو تع مقارنة بالماضي

نا تظهر مكانته في التجارة في و ه لى فائض في التصدير مما يستلزم تدخل التسويقإنتاج يؤدي لإ في الإرتفاع 

واق و خصائص المستهلك و ذلك باختلاف ثقافتهم و ذلك بناء على معقدات أدواق الخارجية حيث تختلف سالأ

 .مم الاجتماعيةالدنية و عادات الشعوب و الأ

                                                           
 23ص  سبقا مذكور م1112 نوفمبر الجعفربشيرالخرطوم الناجي حمد52 
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يستفيد منها المستهلكين تمثل تكلف  التيمن سعر المنتجات 50%كثر من أن أفي كون  همية التسويقأتظهر  

همية التسويق أن ألى ذلك إضف أ تسويقية و تكون بنسبة كبيرة في بعض الصناعات و في التجارة الخارجية

 : 53لى المنافع التي يحققها و المتمثلة فيإذا نظرنا إتظهر 

 سعار :تخفيض الأ
سواق يؤدي استخدام النشاط التسويقي ,و توسع الألى  توسيع حجم السوق المر الذي يستلزم إتسعى المنظمات 

لي انخفاض تكلفة الوحدة المصنوعة فيترتب عليه انخفاض سعر السلعة فتصبح سهلة المنال للمستهلك  فيتمكن إ

 من شرائها 

 نتاج:زيادة جودة الإ 
التي مر كانت المنتجات لا تختلف عن بعضها البعض لكن مع مرور الزمن و التطورات في بداية الأ

لة حتى على الجودة و ذلك بعد ظهور امر وضع العلامات التجارية  الدعلان استلزم الأعرفها مجال الإ

 عليها  لن اجل الحفاظ على المراكز السوقية التي يحصمالمنافسة ذلك 

 تخفيض المخاطر التجارية:
 متمثلةبحوث تسويقية الن كل مشروع تسبقه دراسة و أيساهم التسويق في تخفيض المخاطر التجارية بما 

في :)دراسة الطلب  على منتجات المشروع ( و هذا من اجل دراسة الجدوى و ذلك من اجل خلق بيئة عمل 

نتاجية جديدة  ناجحة  إمدى نجاح المشروع  و من تم توفير ساع جديدة للمستهلك ,و وجود  تقراءسإسليمة,و منه 

 جتمع.سس سليمة سيرجع بالفائدة على المأمبنية على 

 دعم التكنولوجيا:
يضا أشباع رغباته بل تعمل بإبغرض كسب اكبر نصيب من السوق و اكتساب ثقة المستهلك لا تكتفي المنظمات 

 ات دار إكثر تطورا و ذلك عن طريق دعم مراكز البحوث المختلفة  كما تسعى للبحث  على أعلى جعل منتجاتها 

 مر الذي يترتب عليه  تطور السلع و زيادة رضا المستهلك,الأخاصة للبحث و التطوير ضمن الهيكل التنظيمي 
                                                           
53 Marketing, john stapltan, Teach Your self Books,new edition, Holder & staughton p14 
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و يمكن ضرب مثال على ذلك صناعة المكيفات  الهوائية فقد تطورت هذه الصناعة من الشكل البسيط للمكيفات 

المستهلك ، مما  ضاةسواق ابتغاء لمر لى قوة التنافس بين المنضمات على الأإكثر حداثة و ذلك راجع أجهزة ألى إ

تب عنه التطور في المجال التكنولوجي فصار المستهلك يستفيد من تلك السلع التي كان ممكنا عدم ظهورها لولا تر 

عتماد على العلم و التكنولوجيا و المساهمات الإلى تطوير المنتجات بإ ياعتناء بجديد المخترعات  و السع

 المتواصلة لكبرى الشركات .

لى ترقية برامج الجامعات ، حيث قامت مؤسسة فورد في الخمسينيات من إمع العلم أنَ تلك المساهمات تؤدي 

، و قد ترتب عن   54القرن الماضي بتمويل برامج  لمعاينة محتويات المناهج التي تدرس بكليات إدارة الأعمال

 . ستراتيجيةذلك التقرير بروز مفهوم الإدارة الإ

 وقات الفراغ :أ ئتطوير التعليم و العمل على مل
علامي  ,حيث دية نشاطها الإأنية من تو تلفزيلالكثير من الصحف و المحطات ا نت النشاط التسويقي لما تمكلولا

المحطات التلفزيونية التجارية فكل اعتمادها  أو علانات التجاريةعلى الإ خولاتهان الصحف كثرا ما تستند في مدأ

علان يدخل ضمن ن الإأعلان الذي تستمده من المنظمات التجارية.و ما لا شك فيه لإم و اعمبنى على الد

النشطة التسويقية .فمن الوسائل المؤكدة في تثقيف التعليم الخارجي او النظامي  الصحف و التلفزيون و ذلك 

 خبارية للمستمع و القارئ .مج و المقلات التثقيفية و الإابتقديمها الكثير من البر 

و المرتقبين أمسهلكين الحالين ال ماكن المزدحمة التي يفترضون تواجددائما ما يبحث المعلنون على الأ بما ان

وقات الفراغ ,و يظهر ذلك في دعمهم لمختلف المسابقات أتى تملا النشطة نهم يساهمون بكثرة في الأإبها , ف

 .  الرياضية بمجلاتها المختلفة مثل الشركات التي ترعى الفرق الرياضية

ساسية ن قوة الطلب على المنتوج المترتبة عن وظائف التسويق المختلفة ينتج عنها اهتماما بمشروعات البنية الأإ

لى المستهلكين ومجمل هذا يوصل الى الحصول إساليب النقل والمواصلات بهدف تيسير وصول المنتوجات أمن 
                                                           

م، 1110"الإدارة الاستراتيجية"، إعداد المدير الإستراتيجي، دار الثقافة العربية للنشر، القاهرة، الطبعة الثانية  عبدالحميد مصطفى أبوناعم،45

 .16ص
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علان تتيح اع المؤسسات التسويقية و وكالات الإنو أ ن مختلفإلى إضافة إعلى اكبر كمية ممكنة من المنتوجات 

 فرص عمل للمجتمع

 زيادة المجال الاختياري للمستهلك :
فضل ألى السعي لعرض إزيادة المنافسة و الرغبة في امتلاك  اكبر نصيب من السوق ممكن تؤدي بالشركات  إن

موصفات الللمستهلك من حيث المنتوجات بوسع أ المنتوجات و التي تشبع المستهلك و بهذا يكون مجال اختياري

’ بيسكوت بيمو و ,برينو , شرشال ...الخ  حجام مختلفة حسب رغبة المستهلك مثال ذلك في الجزائر :أمختلفة و 

فنلاحظ ان لدى المستهلك عدة خيارات  و التي برزت على هيئة حملات تسويقية لزيادة المبيعات عن طريق 

 . مام المستهلك في هذا المنتوجأيادة المجال الاختياري  ز عليه  مر الذي ترتبالمساباقات الأ

 دعم التجارة الخارجية:
ي تسويق سلعها و أتها ايقية على منتوجو ثر بقدرتها التسأن المستوى المعيشي للدولة يتأحيان ما نجد في غالب الأ

ذواق و عادات المستهلكين و اختلاف أرغبات و  يلى التنوع الكبير  فإسواق الدولية و يرجع ذلك لأاخدماتها في 

ستخدام بحوث التسويق  من اجل الغتهم و تباينهم الثقافي و يساهم التسويق في التجارة الخارجية للدولة و ذلك ب

سواق و استخدام المعارض الخارجية من طرف المؤسسات بغرض الترويج مما يترتب عليه فتح التعرف على الأ

 سواق الموجودة حالياالأ سواق جديدة و المحافظة علىأ

 ترقية المستوى المعيشي :
الشعوب , و  يلذاالحديث للتسويق يساعد في تطور المجتمع و ترقية المستوى المعيشي  المبدءن الاعتماد على إ

للتسويق يساهم في احترام و المحافظة على البيئة و الحفاظ  يعاجتميظهر ذلك على سبيل المثال في المفهوم الإ

ن بين مصلحة المنظمة و ز فراد عن طريق ترويج الطيبات من المنتوجات  التي تحقق التوامصالح الأ لىع

 مصلحة المستهلك بما فيه المحافظة على البيئة
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 55التسويق.: مكانةزيادة  إلىدت أالعوامل التي 

 الأفرادشباع رغبات إو التي تساهم في الأفراد ارتفاع الشديد للدخل لدى 

 و بروز خدمات جديدة لم تكن في السابق الأعمالصصات في مجال بروز عدة تخ

قارنة بالماضي و تزيد الصعبة في مسارات عملهم و قلة الوقت المتاح م  الاختلاف الكبير في نمط حياة الفراد

  بأعمالهمللقيام 

على  أوسعجديدة للعمل  بشكل  أفاقظهور  إلى أدىالذي عرفه المجال التكنولوجي و الاتصالي  دالارتقاء الشدي

 تسويق الخدمات

 الأسواقختلف الشركات في مالمنافسة القوية بين 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  55محمد الصيرفي ,"ادارة التسويق",مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع ,مصر ,طبعة 2331,ص42,
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 مفاهيم حول المزيج التسويقي : :المبحث الثاني (أ
بناء على الفكرة التي ترى ان التسويق محرك مجمل القرارات التي تأخدها المؤسسة فمن الواجب عليها تعتمد في 
بناء خططها على الخطط التسويقية و التي تعمل على تحديد السعر و المنتج وكيفية ترويجه و توزيعه و الشكل 

 التي تساهم في بناء تسويق ناجح:التسويق و مكانته في اي مؤسسة و العوامل  أهميةيبرز  الأتي

 :اهمية التسويق(3.0)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 011ص.والاجتماعي ،القاهرة الصحي التسويق. يوسف عثمان ردينة : المصدر

 مفاهيم حول المزيج التسويقي : .0
 :الآتيةى على العناصر يبنالفعال  التسويق أنعلى الشكل يظهر لنا  اعتماداو 

 المستهدفة الأسواق أوفية في عن السوق ادراسة و جمع المعلومات الك 

 دراسة سلوك المستهلكين وجمع معلومات حولهم 

  العمل على ترقية الخدمة و المنتج اللائق بالمستهلكين و الذي يشبع رغباتهم 

 تحديد السعر الملائم بناء على دراسات تسويقية 

كيف تحدد 

 السوق
كيف تدرس  كيف تحدد السوق

 المنافسين 

كيف تحدد 

ما يريده 

 العملاء

دم كيف تستخ

اساليب 

الترويج و 

 التوزيع

لاءتقسم العمكيف   

ك كيف تصل لعميل

 كيف تطور المنتج المستهذف

كيف تراقب الانشطة 

 التسويقية

 كيف
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  المستهلك إليهعرض المنوج و تقديمه في الوقت و المكان الذي يحتاج 

  المستهلك تتكون كل المعلومات في ما يخص المنتوج في حيز  أنالعمل على 

  الكافي للمستهلك إشباعتوفير خدمات ما بعد البيع بغرض 

  الذي يسمح  الأمرو المستهلكين  الأسواقبغرض بناء سياسة تجارية فعالة تعمل المؤسسات على دراسة
 لها بالسيطرة على السوق و التحكم فيه

 المزيج التسويقي: .0
الوظائف التسويقية المنسجمة في ما بينها التي تعتمد على بعضها البعض من اجل أداء وظيفة  هو مجمل

 تسويقية على النحو المحدد من قبل رجال التسويق و أهم التعريفات التي جاءت في ما يخصه:

عملية إشباع مجموعة من المتغيرات التي يتحكم فيها المنتج والمستعملة في »المزيج التسويقي هو عبارة عن  •
 56 . » أدوات النشاط المستخدمة في السوق حاجيات الزبائن المستهدفين ويقصد بذلك مجموعة

خليط من المتغيرات التسويقية الخاضعة للرقابة »بأنه  mix Marketing يعرف "كوتلر" المزيج التسويقي •
 57 » في السوق المستهدفوالإشراف والتي تستخدمها المؤسسة لتحقيق المستوى المطلوب من المبيعات 

بهدف تلبية  هو عبارة عن مجموعة من الوظائف التسويقية التي تمارسها الإدارة التسويقية»المزيج التسويقي  •

حاجات المستهلكين وتحصيل الربح العادل للمؤسسة و يتكون هذا المزيج من  أربعة مجموعات أساسية والتي 

والترويج كما أن أي مجموعة من هذه المجموعات الأربعة تتأثر في ما تتمثل في السلعة والسعر وطريقة التوزيع 

  » 58بينها  بحيث أي تغير في أي منها يؤثر باقي المجموعة

هو مجموعة من المتغيرات التي تستطيع أن تتحكم فيها المؤسسة، وهي في طريقها « (: (p4: المزيج التسويقي • 
لتسويقي يهدف إلى التأثير على حجم الطلب والمزيج ا ت المستهلك،لتحقيق أهدافها بواسطة إشباع حاجات ورغبا

 » 59على السلعة، أو الخدمة 

                                                           
56 Marc Filser, Yves Simon, Sofre patrick, « marketing mix », encyclopédie de gestion, 2ème édition 

Durand, Paris, 1995, p1903. 
 

  57د.شيماءالسيد سالم ,"الاتصلات التسويقية المتكاملة ",مجموعة النيل العربي ,الطبعة الاولى,مصر ,2336’ص20
 58أ,د,محمد الصيرفي ,"ادارة التسويق",مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع ,مصر ,طبعة 2331,ص46

 239 ص ، 1166 مصر، القاهرة، جامعة مطبعة ،"المعاصر التسويق" الله، عبد محمد الرحيم عبد59 
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»• mix Marketing  مجموعة الأدوات التي تستخدمها المؤسسة للوصول إلى أهدافها التسويقية، وتصنف هذه
على المستهلك  نظر المؤسسة في التأثير كل مجموعة تمثل وجهة  s’P 4 مجموعات تسمى 4الأدوات إلى 

  .60 » عند المستهلك (s’C 4 )ويقابلها

 عناصر المزيج التسويقي و مقابلها

 حاجات المستهلك المنتج

 تكلفة المستهلك السعر

 سهولة التحصل التوزيع

الالاتص الترويج  

 

 تصنيف المزيج التسويق :( 0.0
 61ما يلي: أهمهالقد تعدد التصنيف للمزيج التسويقي لعل 

  صنفA.W.FREY  مجموعتين: إلىصنفين و قسمه  إلىالمزيج التسويقي 7777عام 

 ( الجودةالمنتج و ما يشمله من خصائص )....العلامة, 

 (الإشهاركل ما هو تحت سلطة المنتج و له القدرة على التحكم فيه )....,التوزيع, 

 أصنافثلاثة  إلىم تقسيم المزيج التسويقي 7770عام  W.LASERوK.J.KELLEYو اقترح كل من  •
 و المتمثلة في :

 المزيج السلعي ,المزيج الترويجي ,المزيج التوزيعي

  تقسيم و الذي عرف ترحيبا كبيرا من طرف المختصين هو الذي قدمه  أهموJ.E.MCARTY  عام
قسام و المتمثلة أ 4 إلىم و الذي نص على تقسيم المزيج التسويقي 7773

 في :المنتج,السعر,الترويج,التوزيع

التقسيم التقليدي  إلى أقسامثلاثة  إضافةو هو تصنيف موسع و يتمثل في  أخرالمختصين تصنيف   أضافقد  و
 ,العمليات ,الدليل المادي. الأفرادفي : الإضافية الأقسامو تتمثل هذه  أقسام أربعةالمتكون من 

                                                           
 60دياب زقاي،"الاتصال التجاري و فعليته في المؤسسة الاقتصادية",شهادة ماجيستار ،جامعة ابوبكر بلقايد،تلمسان،ص01

61 : Mark Filser, Yves simon, Patrick Sofre, « marketing mix», op cit, p1904 
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 عناصر المزيج التسويقي:( 0.0
أقسام يمكن شرح  4ينص على أن المزيج التسويقي ينقسم إلى بناء على التعريف العام المتفق علية و الذي 

 عناصره كالآتي:

 المنتج: :أولا

  التجاري،  1المنتج يضم كل سلعة مقدمة، وخدمة ما بعد البيع، والنوعية وخصائص المنتوج، والاسم
 62(والضمان، والتغليف، والخدمات )الصيانة

  مجموعة من المنافع التي يحصل عليها المستهلك »: يمكن تعريف المنتج بمعناه الشامل على أنه
النفسية  لإشباع احتياجاته وهذه المنافع تشمل المنافع المادية مثل الخصائص المكونة للسلعة والمنافع

  » 63التي يحصل عليها المستهلك نتيجة لاقتنائه السلعة

  لمستهلك سواء عن أي شيء يمكن عرضه في السوق لإشباع حاجة أو رغبة ل»: يعرف المنتج بأنه
والخدمات والأشخاص  طريق الاستحواذ أو الاستعمال أو الاستهلاك، ويشمل ذلك السلع المادية الملموسة

  » 64والأماكن والأفكار والمؤسسات

 أما ماكارثي Carthy Mc  مصدراً لإشباع الحاجات والرغبات الاستهلاكية كما »: فإنه يرى في المنتج
كل الأبعاد التي يمكن أن  4إليه كل من المنتج والموزع، بل يتعداه إلى  أنه مصدر للربح الذي يسعى

  » 65تحقق للمستهلك المنافع التي يسعى إلى تحقيقها

 التسعير ثانيا:
مرونة في  الأكثرالتسويقية لها القدرة على التحكم في السعر بكل بساطة و ذلك لاعتبار العنصر  الإدارة إن

العناصر المكونة للمزيج التسويقي فهي تملك القدرة على تخفيضه و زيادته ,و كل هذه القرارات لبد ان تكون بعد 
ة التي تعكس قيمة المنتج للمستهلك و عليه فان السعر المراءاعلمية و عملية و ذلك لاعتبار السعر  أساليب إتباع
 هو :

لتي يقوم المستهلك بدفعها مقابل الحصول على منفعة معينة وكذلك الثمن عبارة عن القيمة ا»عند رجال التسويق
  » 66المنفعة أو السعر الذي يدفعه مقابل الحصول على هذه 

                                                           
  241ص ،  1988مصر، القاهرة، جامعة مطبعة ،"المعاصر التسويق "الله، عبد محمد الرحيم عبد62 

  63د.محمد فريد الصحن ,"التسويق",الدار الجامعية ,مصر,2332ص66
 250 ص ،  1988مصر، القاهرة، جامعة مطبعة ،"المعاصر التسويق "الله، عبد محمد الرحيم عبد64 

  65د.محمد الصيرفي ,"التسويق منهج تحليلي مبسط",مرجع سبق ذكره ,ص66
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  » 67أو الخدمة القيمة النقدية أو العينية التي يدفعها المشتري نظير حصوله على السلعة  «

للسلعة أو الخدمة معبراً عنها بصورة نقدية وهو يمثل قيمة عند الاقتصاديون السعر ما هو إلا القيمة التبادلية « 
  » 68تخلق القيمة والقيمة تقاس من خلال السعر 1ويربطون بين القيمة والمنفعة، فالمنفعة  المنتج

 مراحل التسعير :
تحدد سعر بناء على على دراسة السوق و البحث  أنلتحقيق تسويق فعال و ناجح  يجب على الادراة التسويقية 

 : الآتيالتسويقية و لذلك تمر هذه العملية بمجوعة من الخطوات المجسدة في الشكل 

 مراحل تحديد السعر(2.0)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: . د.أ تامر البكري، "إستراتيجيات التسويق"، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، 

 622،ص 6002عمان، الأردن، 

                                                                                                                                                                                     
  66.محمد فريد الصحن ,"التسويق",مرجع سبق ذكره ,ص02

  67ا..محمود جاسم الصميدعي ,و آخرون ,"ادارة التسويق:التحليل ،التخطيط ،الرقابة"،دار المناهج ،الطبعة الاولى،عمان الاردن ،2336ص250
  68ا.ناجي معلا،أ.درائف توفيق،"اصول التسويق :مدخل تحليلي"،دار وائل للنشر،الطبعة الثالثة،عمان،الاردن،2334ص213

 إقرار الطلب

 

 تقدير التكلفة

 تحليل المنافسين

 اختيار طريقة التسعير

 اختيار السعر النهائي
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 التوزيع :ثالثا :
ي تقديم السلع و يعن المستهلك إلىالسلع من المنتج  إيصالالتي تعمل على  الأنشطةمفهوم التوزيع هو مجموعة 

 :يالتسويقالترويجية  و الشكل الموالي يوضح تمركز التوزيع في المزيج  الأنشطةالمفهوم  ذايدخل في هفقط بل 

 تمركز التوزيع في المزيج التسويقي(2.6)

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 عمان، العربية، الطبعة والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،"التسويق إستراتيجيات" البكري، تامر أ.د: . المصدر
 69،ص 0112 الأردن،

عملية إيصال المنتجات )السلع والخدمات( إلى المستهلك النهائي أو المشتري « و يعرف التوزيع على انه
تم عن طريقها خلق المنافع الزمنية والمكانية الصناعي، وذلك عن طريق مجموعات الأفراد والمؤسسات التي ي

  .69 » والحيازة للسلع

التوزيع هو المحيط الذي يأتي بعد عملية »: عرفت التوزيع كما يلي  7747وحسب الغرفة التجارية الدولية سنة  •
الإنتاج ابتداءً من لحظة التسويق إلى غاية وصول المنتوج إلى المستهلك النهائي، ويشمل مختلف القطاعات التي 

 . » 70صال إلى المستعمل أو المستهلك النهائيوالإي 1تؤمن توفر السلع والخدمات بتسهيل عملية الاختيار 

                                                           
  69.ناجي معلا،أ.درائف توفيق،"اصول التسويق :مدخل تحليلي"،دار وائل للنشر،الطبعة الثالثة،عمان،الاردن،ص251.

70: Bernard et Coli, «vocabulaire économique», édito de seuil, Paris, 1991, p63. 

قي المزيج التسوي

 المتكامل

 التسعير التوزيع

 الاتصالات التسويقية

 تخطيط المنتج
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 طرق التوزيع:
 قسمين و هما : إلىطرق التوزيع التي يعتمدها المنتجين في توفير الخدم للمستهلك تنقسم  إن

التوزيع المباشر :و يكون هذا التوزيع باستخدام الفرع الموجودة في حيز المنظمة او تديرها او من خلال  .أ
باستخدام الوسائل التكنولوجية و كل الوسائل التي تكون بطريقة مباشرة بين  أون لها مندوبي البيع التابعي

 ن و المستهلك الهائي .المنتجي

 التوزيع الغير المباشر : (ب

ة التي تشهد تدخل وسيط بين المنتج و المستهلك النهائي و هي تشمل انواع من قنوات  التوزيع و التوزيعيهو كل العمليات 
 المتمثلة:

 : قنوات توزيع طويلة

 المنتج               الوكيل            التاجر بالجملة              التاجر بالتجزئة                المستهلك النهائي

 : كالآتيقنوات التوزيع المتوسطة و تتمثل 

 تاجر التجزئة                المستهلك النهائي    المنتج             تاجر الجملة             

 قنوات التوزيع القصيرة :

  المستهلك النهائي             تاجر التجزئة          المنتج      

 تعريف الترويج :رابعا : 
كل التعريف متقارب من حيث  إن إلالقد تعدد التعريف التي قدمها العلماء و الاقتصاديون في ما يخص الترويج 

 التعاريف التي جاءت عنه: أهمالمفهوم و من 

الترويج هو التنسيق بين جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات وفي تسهيل بيع السلعة أو الخدمة أو في قبول « 
الترويجي لتحقيق فكرة معينة، والترويج هو أحد عناصر المزيج التسويقي حيث لا يمكن الاستغناء عن النشاط 

  » 71أهداف المشروع التسويقية

الترويج هو عملية تنسيق كافة الجهود البيعية لاستخدام وسائل الإعلام والاتصال والإقناع بهدف التأثير في  •« 
 . » 72مبيعات السلع والخدمات وزيادة القبول للأفكار

                                                           
 .113،ص 1116، "مبادئ التسويق:مدخل متكامل"، دار زهران للنشر، عمان، الأردن، و آخرون عمر وصفي عقيلي، . :71 
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هادفة إلى تحقيق التدفق الفعال للسلعة  كالالأشويمكن تعريف الترويج أيضاً على أنه عملية اتصال متعددة « 
  » 73المقصودة عن طريقها مباشرة أو من خلال المنافذ التسويقية المعتمدة إلى الأسواق

وفي تعريف شامل للترويج بمعنى "الاتصالات" فهو يعني جميع أشكال الاتصالات فيما بين الشركة والجمهور « 
  » 74ومنتجاتها بعيدة الأمد في الشركة للوصول إلى فعل شراء مناسب وتحقيق ثقة 

 75أهداف الترويج:
 جلب المستهلكين وقناعهم و ترغيبهم في استهلاك الخدمة 

 خلق و تحسين الصمعة و المحافظة عليها 

  من المستهلكين أوسعخلق نطاق 

  الترغيب الحديثة عن طريق وسائل الاتصال المختلفة أساليبالاعتماد على 

  جمع المعلومات البيئة التسويقية 

 تحصيل الطلب الفعال على السلع و الخدمات 

 توفير التميز السلعي 

 توفير استقرار المبيعات 

  الحصول على حصة اكبر من السوق 

 تحقيق الولاء السلعي 

  ةالمستقبليتحصيل مناخ تسويقي للمبيعات 

 تحصيل فروق تنافسية بين السلع و الخدمات 

  لترويجيةا الكفاءةترقية 

 المساهمة في نشر الفكر التسويقي الفعال بين المستهلكين. 
                                                                                                                                                                                     

 .11،ص 3362سلوى العوادلي، "الأنشطة الترويجية"، دار النهضة العربية للنشر، القاهرة، مصر، سنة . :72 
 156،ص 2336تامر البكري، "التسويق أسس ومفاهيم معاصرة"، يازوري العلمية، عمان، الأردن، سنة 73 
 .02،ص 2336ظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، "التسويق"، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، سنة  :74 
 .21-26،ص 2333شباب الجامعة، الإسكندرية، مصر، سنة  فريد النجار، "المنافسة والترويج التطبيقي"، مؤسسة 75 
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 الحصول على نصيب اكبير من السوق 
 توصيل المعلومة للمستهلك 
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 تسويق الخدمات الصحيةالمبحث الثالث:
 

I.  سوق الخدمات الصحية 
الخدمات إن دراسة أسواق الخدمات الصحية ستلزم الانطلاق  من تحليل العناصر التي تضمها أسواق 

الصحية،حتى نستطيع دراسة و تحليل التأثرات التي تحدث بين الأسواق لتقدم لنا في النهاية منتج نهائي المتمثل 

في الخدمات الصحية،و عند التطرق لعناصر الأسواق الصحية نلاحظ أنها تنقسم إلى سوقين هما :سوق الخدمات 

 76ر الخدمة الصحية:الصحية كمنتج نهائي،سوق الموارد المستعملة في توفي

 سوق الخدمات الصحية كمنتج نهائي:  (0
 ينقسم إلى عنصرين رئيسيين الممثلان كما يلي:

 سوق العيادات الخاصة: 

نجد في هذا السوق إن المريض يختار الطبيب الخاص به الذي استأ لف التّداوي عنده فيختار الطبيب إما 

يقوم بإرساله إلى احد المؤسسات الصحية من اجل مواصلة مواصلة تقديم الفحوصات الطبية له في عيادته ،أو 

 العلاج هناك

 سوق الخدمات الاستشفائية: 

 و تضم العديد من الهياكل و المؤسسات الصحية و منها :

 المستشفيات العامة 

 المستشفيات التخصصية 

 وجدات التشخيص بالأشعة 

   مخابر التحليل 

 و غيرها من المؤسسات الصحية 

                                                           
  76طلعت الدمرداش إبراهيم،"اقتصاديات الصحية"ص24
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 الموارد الصحية:سوق -ثانيا
 77تتكون أسواق الموارد المستعملة من ثلاثة أسواق ثانوية و تتمثل في :

 سوق العمالة الصحية: (1

و يضم هذا السوق جميع الموارد البشرية التي تستخدم من اجل تقديم الخدمات الصحية و تتمثل 

يتصل هذا السوق بسوق تعلم المهن في :الأطباء ,هيئات التمريض ،العمالة الفنية لأجهز الطبية ...الخ. و 

 الصحية الذي يمثل جانب العرض له و يضم هذا السوق مؤسسات التعليم الطبي .

 سوق المنتجات الدوائية: (2

و يضم هذا السوق كل الوحدات التي تنتج الخدمات الصيدلانية و المنتجات الدوائية  و كذلك تجارة الجملة و 

 التجزئة للصناعات الدوائية

 دوات الطبية :سوق الأ (0

يتكون هذا السوق من صناعات المعدات و الأدوات و المعدات الطبية ,سواء اشتملت على تجارة الجملة أو 

 التجزئة للمعدات و الأدوات الطبية.

كغيرها من باقي المنتجات  فإن الخدمات الصحية ما هي إلا نتيجة ترابط عدد من الأسواق في ما بينها  و تضم 

من أسواق الممرضات المسجلات و أسواق خدمات الأطباء سوق تعليم المهن الصحية و أسواق  هذه الأسواق كل

 الخدمات الصحية و يتبين ذلك من خلال لشكل الموالي :

 

 

 

 

                                                           
  77إبراهيم طلعت،التحليل الاقتصادي و الاستثمار في المجالات الطبيةص46
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 اسواق الخدمات الصحية(2.0)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 22المصدر:طلعت الدمرادش إبراهيم،"اقتصاديات الخدمات الصحية"،مرجع سابق ص

 78العلاقات الموجودة بين أسواق الخدمات الصحية : (0
إن هيكل مجال الخدمات الصحية ، ينعت لنا العلاقة الموجودة بين الأسواق الثانوية و عناصر الخدمات الصحية 

، التي يتكون منها قطاع الخدمات الصحية ، إذ هناك ثلاثة أنماط  من الأسواق الثانوية ، و ذلك حسب ما هو 

( . مع العلم أن هذه الأسواق الثلاثة تتعامل في ما بينها بمحددات كما أن كل واحد منها 4.7كل )مبين في الش

يؤثر و يتأثر بالأسواق الأخرى ،حيث يفسر طلب العميل للعلاج الطبي بالذهاب إلى الطبيب الذي يتم اختياره 

بيب احد الأوضاع المؤسسية بناء لطريقة علاجه بناء على اعتبارات اقتصادية و غير اقتصادية، و يختار الط

على الأسعار النسبية لهذه المؤسسات الصحية و التكليف  النسبية بالنسبة للطبيب ،و مهاراتها في العلاج ، و 

                                                           
 54بلقايد،تلمسان،ص ابوبكر ،جامعة ماجيستار شهادة",الاقتصادية المؤسسة في فعليته و التجاري الاتصال"زقاي، دياب78 

 سوق تعليم المهن

 

 اسواق الخدمات الصحية

 سوق المنتجات الدوائية

 سوق خدمات المستشفيات سوق خدمات الاطباء

 اسواق الموارد الصحية

 مؤسسات غير هدفة للربح

 حكومي

 سوق العمالة الصحية

 تأمين صحي

 خاص

 سوق المعدات و الادوات الطبية
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مما يعتمد عليه الطلب في الخدمات الصحية اعتبارات الطبيب، محددات رغبات المريض , و الأسعار النسبية و 

 79لصحية المختلفة سوا كانت مكملة أو بديلة لبعضها البعض.مهارات العلاج في المؤسسات ا

و بأثر التغير في الطلب عل المؤسسات الصحية المختلفة المترتب عن التغير في متوسط حياة السكان ، في 
طلبها على الأسواق الأخرى ،  و تمثل أسواق العمالة و المد خالات المجموعة الثانية من الأسواق التي يجب 

، و يمثل جانب الطلب من أسواق العمالة الصحية الطلبات المؤسسية على العمل و المداخلات الأخرى دراستها 
 ، كما يرتكز طلب المستخدمين الصحيين المتعلمين على الطلب عليهم في سوق العمالة

II.  ) مفهوم تسويق الخدمات الصحية :ب 
 إنيختلفان من حيث الهدف و مفهوم ذلك  ماأنه إلاليس هناك فرق كبير بينه و بين نظره التسويق التجاري 

 أمامصالح المستهلك والمحافظة على البيئة  مراعاةللمؤسسة مع  الإرباحتحقيق  إلىيسعى  التجاريالتسويق 

كان الحديث على القطاع الخاص و لكن  إذاخاصة  الأرباحتحقيق  إلىيسعى  أيضاالتسويق الصحي فهو 

 إذاالمحير  بالأمرالخدمات الممكن تحقيقها و الارتقاء بها و تطويرها و هذا ليس  أجودعرض  أهدافه إلىيضيف 

 و حياتهم. الأفرادتلك الخدمات متعلقة بصحة  أنعرفنا 

 ما قاله السيد كوتلر حي قال: أهمهمو هناك العديد من التعريف جاءت في هذا المجال و لعل من 

و الرقابة على البرامج المعدة بدقه نحو  التنفيذيل و التخطيط و يتضمن  التحل إداري"التسويق الصحي هو نشاط 

للسعر و  الأمثلالمنظمات الصحية ,من خلال الاستخدام  أهدافتحقيق قيمة بتادلية اختيارية بغرض تحقيق 

 للشراء و خدمتهم. الأفرادالاتصال و التوزيع لدفع 

 ابرز ما جاء في تعريف كوتلر :

 بأربعةالتسويق الصحي يمر  إن" المقصود منه  لتنفيذتتضمن التحليل و التخطيط و  إدارية:"التسويق وضيفة أولا

 مراحل تتمثل في :

                                                           
  79 إبراهيم طلعت،"التحليل الاقتصادي و الاستثمار في المجالات الطبية"،مرجع سابق  ص42
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 :التحليل:الأولىالمرحلة 

 مفهوم ذلك هو تحليل كل من : 

 بيئة العمل 

 المنافسة 

 ما ينتظره المرضى و الجمهور و حاجتهم 

 ::التخطيطالثانيةالمرحلة 

 المقصود منه :

  حالات المرضى في الوقت الحاضر و المستقبلي إشباعاكتشاف و 

  و المعايير  الأهدافتحديد 

 معاينة قابلية المستشفى 

 : التنفيذو  التقينة المرحلة الثالث 

  و يشتمل على : الأهداف إلىيتمثل في المنهجية المتبعة بغرض الوصول 

 التسعير , الترويج ,المكان )المزيج التسويقي(

 المستشفى تسويق الخطة داخل 

  تحسين العلاقات مع الجمهور 

 العكسية و الرقابة(: التغذيةالمرحلة الرابعة:تفقد حسن سير الخطة )

 و الموازنات الاختباراتو ترقية  إقامة 

 الحرص على التطور 
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 التصحيحية( ةالتصليحي الإجراءات إقامة( 

 البرامج لتحقيق الاستجابات المرغوبة في السوق " إنشاء:"التسويق الصحي يقوم على ثانيا

 تشمل هذه البرامج على ما يلي :

 و فلسفة الزبون :البحث في حاجات الزبون و رغباته سلوك 

 ,الرقابةالتنفيذتحقيق التكامل التسويقي في المؤسسة الصحية عن طريق التحليل الجيد للسوق , التخطيط, 

 أكثرلتسويق من الحصول على معلومات تسويقية مما يجعل التسويق دقة المعلومات التسويقية يمكننا ا 

 فعالية

 المحددة من قبل المؤسسة  الأهدافلتحقيق  أفكارالاستراتجي:يساهم التسويق في اختراع  الاتجاه

 الاستشفائية

 و التعامل معها حسب الكفاءة و الفعالية التسويقيةالعمالية:تحديد الوظائف  الكفاءة 

 التسويق في كسب  تبادل اختياري طوعي ما بين السوق و المستشفى من حيث المنافع و التكاليف.":"يهدف ثالثا

 يحققمما يساهم في السوق الشامل  و هذا  أكثريعمل التسويق الصحي على خيار السوق المستهدف رابعا:

 :الآتيةالمنافع 

 80تجدة و ليست الخدمات السائدةتبحث عن الحاجات المس لأنهاتجزئة السوق  تتيح فرص تسويقية اكبر  •

 التوافق بين الخدمة و حاجة السوق الصحي  •

 دقة في المؤسسة الصحية أكثرمزيج تسويقي  •

 إشباعزيادة تناسبها مع البيئة و   أهدافهاتحقيق  إلىة الصحية المؤسس إيصالهو  التسويقخامسا:"هدف 

 المستهلك"

                                                           
 235صسالف الذكر" للتسويق العلمية الأسس."وآخرون الطائي، حميد80 
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 ج"تالصحية على حاجات و رغبات المستهلك و ليس رغبات المنسادسا:"يساهم التسويق في بناء البرامج للمؤسسة 

III. :المزيج التسويقي في الخدمات الصحية 
ولم يسلم المزيج التسويقي من الانتقاد من قبل الممارسين و الباحثين في مجال تسويق الخدمات ،إذ اتفق هؤلاء 

الصناعية ، لا يصح استخدامه في مجال الخدمات على أن المزيج الرباعي المعمول به مند الفترة التي ولت الثورة 

و خاصة الخدمات الصحية مما دفع بهم للبحث عن مزيج تسويقي بديل ،و قدموا مزيجا آخر يتكون من سبعة 

 :81عناصر منها مستوحاة من المزيج التسويقي الرباعي

 المنتج الخدمة 

 السعر 

 المكان 

 الترويج 

 60:8260موضح بالإضافة إلى ثلاثة عناصر أخرى كما هو 

 الأفراد 

  البيئة المادية أو الدليل المادي 

 عملية تقديم الخدمة 

  يتمثل في الخدمات الصحية المقدمة و هو أول عنصر من عناصر المزيج التسويقي الصحي  و المنتج:

هي كباقي المنتجات سواء مادية أو خدمية تفتقر إلى التخطيط الصحيح  و هذا أمر أساسي لتقديمها في 

 جودة و في وقت الافتقار لها و النمط المطلوبة فيه. و منها:بأعلى 

 الخدمات الوقائية 

 خدمات الفحص 
                                                           

  81:حميد الطائي ،وآخرون .الأسس العلمية للتسويق الحديث ص130
82 James H .Donnelly and William R , George , “in marketing of services”, eds , Chicago : American marketing 
Association, 1981,p47. 



 تسويق الخدمات الصحية                                                  الفصل الثاني  
 

61 
 

 خدمات الجراحة 

 خدمات العلاج 

 و هو يمر بخمسة مراحل المتمثلة في : 

 مرحلة تطوير المنتج 

 مرحلة التقديم 

 مرحلة النمو 

 مرحلة النضوج 

 مرحلة الانحدار 

  يقدمها المريض من اجل الحصول على الخدمة ،و يرتبط بتحديد و يمثل القيمة المادية التي :السعر

سعر الخدمات الصحية و كل ما يتعلق بها من خصومات و طرق الدف و البيع , و توجد ثلاثة طرق 

 83: لتحديد السعر المتمثلة في

من تكاليف أي التسعير على أساس التكاليف يبحث يتم إضافة قيمة أو نسبة إلى ثالتسعير على أساس الإضافة :

 الخدمة الصحية،بحيث تكون هذه الزيادة كافية لتغطية كل النفقات.

:و يكون هذا بناء على النتائج المتحصل عليها بعد دراسة السوق و التسعير بناء على إمكانيات المرضى

 تحليله و منه تحديد السعر المناسب الذي يحقق مصالح المؤسسة و المستهلكين

و هي عبارة عن إتباع السعر المناسب السائد في السوق حيث لا يصح تحديد :فسةالتسعير بناء على المنا

 سوق كبر مما هو في سوق فهذا سيحدث نفورا للمرضى.

                                                           
 66،ص،سالف الذكر بلقايد،تلمسان ابوبكر ،جامعة ماجيستار شهادة",الاقتصادية المؤسسة في فعليته و التجاري الاتصال"زقاي، دياب83 
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 :و تعتبر إستراتجية مستخدم لتوصيل الخدمات للمستهلكين مما يجعلها ذات قيمة و يعرف"  التوزيع

النشطات المتعلقة بتحويل المنتجات من المنتج إلى بورتر" عملية التوزيع على أنها :" القرارات  و 

 84المستهلك"

 عند تشخيصها على الخدمات الصحية  فتمثل في الوقع الاستراتجي و الأساليب التي تعرض فيها  و

 الخدمات الاستشفائية و تشمل منافذ منها :

 ها المسار الذي تمر من مؤسسات صنع الأدوية إلى تجار الجملة و المستودعات و تجار التجزئة, أي أن

 به الخدمة الصحية للوصول إلى المستهلك.

 :و يمثل مجموعة الأعمال و الأساليب التي تستخدمها المؤسسات الصحية من اجل تعريف  الترويج

المستهلكين بالخدمات التي تقدمها و إبراز مزاياها من اجل إثارتهم و إقناعهم باستهلاكها ,وذلك عن 

            امل الموضحة في الشكل :طريق إتباع مراحل التع

 ( يوضح الهرم الترويجي للخدمات الصحية2.6الشكل )

 التعامل الفعلي مع المنظمة الصحية 

 الإقناع و الرغبة في التعامل مع المنظمة 

 تفضيل الخدمة الصحية 
 الميل الى الخدمة الصحية 
 العلم بوجود الخدمة الصحية 
 الجهل التام بوجود خدمة صحية 

 421ص.،القاهرة والاجتماعي الصحي التسويق. يوسف عثمان ردينة:  المصدر

 :تتمثل في العمليات بكافة الأنشطة الفعاليات التي تؤدى قبل و أثناء تقديم الخدمة الصحية و  العمليات
 .و هي من أكثر العناصر أهمية 85إدارة التفاعل بين مقدمها و مستقبلها 

                                                           
  84 حميد الطائي ،.محمود الصميدي ،د.بشير العلاق،إيهاب علي القرم.الأسس العلمية للتسويق الحديث ص241

  85عتيق عيشة ،"جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية"،أبو بكر بلقايد تلمسان ،شهادة الماجستار ص62
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 : كل الموارد البشرية المتدخلة و المشاركة في تقديم الخدمة،و لهم قوة تأثير و مفهمها يتمثل في الأفراد
على قبولهم تلك الخدمة، بحيث تعتمد المؤسسات الصحية أساسا على العنصر لبشري في تقديم خدماتها 

 ,و العلاقة التي تجمع بينهم و المريض هي علاقة اعتماد و ثقة  التي يمنحها المريض بقبوله الخدمة.

 و تتمثل في المظاهر الخارجية التي تبرزها المؤسسات الصحية  من اجل جذب : ظهار الماديالإ
المرضى بصفة غير مباشرة و مثال ذلك المظاهر الجاذبية التي تبرزها المستشفيات في مبانيها و 

 تسهيلاتها مما يلهم المرضى بارتفاع مستوى و جودة الخدمات المقدمة.

IV. 86أهمية التسويق الصحي 
يعتبر التسويق آلية و وسيلة مهمة تستخدمها المستشفيات الخاصة التي تسعى للتطور و الازدهار و تحقيق 

الاستمرارية حيث إن المستشفيات في عصرنا بحاجة  إلى أدوات فعالة في إدارتها فيعمل التسويق على 

و بأقل تكلفة و تجنب  مساعدة المستشفيات في تحقيق أهدافها و ذلك بأحسن صور ممكنة و أكثر  كفاءة

كل المشاكل المحتملة ،فتباع أفكار و خطوات التسويق السليم  تدعم دعما كبير في استعمال الموارد المتوفرة 

لدى المستشفيات  استخدام فعال ، أضف إلى ذلك أن التسويق يعمل على تجهيز إدارة المستشفيات بطرق 

و أكثر جلبا للمستهلكين كما انه يجعل المستشفيات  علمية  تجعل الخدمات الصحية المقدمة أكثر جودة

أكثر دراية بالأسواق و التطورات التي تنتابها ،و منه تمكنها من تقيم حجم الطلب على خدماتها وجعلها في 

وضعية أفضل في اكتشاف الفرص التسويقية المتاحة ،و يمدها بقدرة اكبر على الاستجابة لمتطلبات و 

شباع رغبات و حاجيات الزبائن لبلوغ الغايات المحددة لتطور و ازدهار المجتمع و اهتمامات المجتمع و إ

 تحقيق الأرباح

 و تكمن مكانة التسويق في المستشفيات الخاصة  في المنافع التي تنتج عنه و يمكن صياغتها في ما يلي:

 إرضاء المستهلك بصفة اكبر في الأسواق المستهدفة: 

المستشفيات في بيئة ذات شدة تنافسية ، فوق أنها تفتقر للأساليب التسويقية  التي تمكنها تتواجد الكثير من 

 من إرضاء المستهلكين عن طريق الخدمات المقدمة  داخل الأسواق.

                                                           
 25الذكر،ص ،سالف بلقايد،تلمسان ابوبكر ،جامعة ماجيستار شهادة",الاقتصادية المؤسسة في فعليته و التجاري الاتصال"زقاي، دياب86 
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مما يترتب عليه ضعف في عمليات تكرار البيع و استهلاك الخدمات الصحية من قبل الزبائن ، أي أنها 

ل المرضى  عن خدماتها . إضافة إلى وجود بعض المستشفيات التي يتواجد بها تسبب نفورا ملحوظ من قب

الطلب بنسبة أكبر من العرض مما يفقدها الحاجة إلى إرضاء المستهلكين مما ينتج عنه تدهور في الخدمات 

 الصحية المقدمة خاصة من ناحية المتابعة الطبية .

ي تلزم إرضاء الزبون و تحقيق حاجياته يمكن من اجتناب لكن الإتباع الصحيح للتسويق و إتباع مبادئه الت

 كل تلك الأخطاء و الحصول على نصيب أكبر من السوق .

 زيادة قدرة العمليات التسويقية . 

من أكثر الأنماط التي يركز عليها التسويق نمط الإدارة العقلانية ، كما يركز أيضا على الزيادة من جودة 

المناسبة مع مراعاة قدرة أكبر قدر من المستهلكين ، كذلك يعمل على تحسين المنتجات مع تحديد الأسعار 

الاتصال و طرق التوزيع ، لكننا نجد بأن عددا كبيرا من المستشفيات الغير معتمدة على المناهج التسويقية 

ما يؤدي المتعلقة بالسوق و رغبات المستهلكين م في تقديم خدماتها تضع قراراتها بنقص كبير في المعلومات

 إلى ارتفاع في  تكاليف الخدمات أو ضعف في أثر الخدمات المقدمة و جودتها.

و التسويق يعمل على مد الإدارة بأكبر قدر من المعلومات التي تمكنها من تقديم خدماتها بكفاءة و فعالية 

 . في سوق و بطرق علمية و حديثة تمكنها من تحقيق الأرباح مع الحفاظ على الزبائن

 ة الموارد التسويقية و تحسين استغلالها:زياد 

يدفع التسويق بالمؤسسات الصحية  بالسعي نحو تقديم خدماتها بأجود طريقة ممكنة عن طريق توفير  

أفضل الآليات التكنولوجية الممكنة مع توظيف أحسن الأطباء و تكوين الممرضين بكفاءات عالية تحقق 

 ا فء للتعامل مع التغيرات التي تطرأ على الأسواق المرتبطة بهرضا المستهلكين و استخدام طاقم إداري ك

 زيادة مراعاة المنظمات الصحية للحجات الصحية للمجتمع 

يمكن عن طريق ربط المؤسسات الصحية بالجمهور عن طريق استقصاء أراء المستهلكين و معرفة درجة 

الصحية و المنافسة السوقية و هذا رضاهم من جعل المؤسسات الصحية  أكثر تحسسا إلى حاجات المجتمع 
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ما يعتبر عنصرا أساسيا في التغذية العكسية و هي من صلب الوظيفة التسويقية ،مما ينتج عنه تطور 

 الخدمة .

 العمل على سمعة المستشفى و منحها مكانة لائقة داخل السوق الصحي : 

إلى جميع الأفراد ، و هذا يمنحها  حيث أن إدخال التسويق في عمل المستشفيات يمكنها من إيصال أفكارها

 الوضعية المناسبة  داخل السوق ، و أما سعيها نحو ذلك فهو يمكنها من تقديم أفضل الخدمات لمحتاجها .

 زيادة الولاء للمستشفيات: 

 و ذلك عن طريق تحقيق رضا المستهلكين و الأطباء و الممرضين و المستخدمين 

  جة في إرضاء المرضى  و المستخدمين ، و بهذا تحقيق ولائهم و تمكين المستشفيات من بلوغ أكبر در

 إخلاصهم للمستشفى.

   العمل على إتباع إستراتيجية تسويقية تمكن المستشفى من إتباع سياسات سعريه  تتلاءم مع خدماتها

 الطبية و الصحية .

 و توصيلها للمستهلكين من القدر لإدارة المؤسسات الصحية لوضع أنظمة فعالة في التوزيع و عرض الخدمة 
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 الخلاصة:

بعد التطرق إلى بعض مفاهيم حول التسويق و التطور الذي عرفه عبر التاريخ و تزايد أهميته في جميع المجلات 
و القطاعات ،كان من المنظر إن نجد انه احد الأساليب و الأدوات التي لا يمكن الاستغناء عنها في قطاع 

اهتم بتطوير القطاع الإنتاجي  الذي يهدف إلى تحقيق الأرباح فكان لازما أن يلعب دورا الصحة فكيف لا و قد 
 هام في القطاع الصحي الذي يهتم بصحة الأفراد.

فهو بحث عن رغبات المستهلكين من اجل إشباعها و أي رغبة اشد من رغبة المريض في الحصول على العلاج 
ماء اهتموا بشكل كبير بتسوق الخدمات الصحية نظرا للأهمية التي لذلك نجد إن الدول المتقدمة و أكبر العل

 يملكها و التأثيرات التي يؤثر بها على الفرد و المجتمع ككل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثالث 
          واقع تسويق الخدمات الصحية

 في مصحة العزوني
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 تمهيد:
و هذا  مرسناها  و التي تمثل موضع الدراسة الميدانية التي لعزونيسنتطرق في هذا المبحث  التعريف بمصحة 

ة الشخصية المقابلقة م  طريباستخدابغرض التعرف على واقع التسويق الذي تمارسه ،بحيث قمنا بهذه الدراسة بناء 

ى .ت التي قمنا بتوزيعها على المرضالاستماراذلك  إلى أضفناو المعاينة الميدانية و  المسئولينمع   

الآتية:المباحث الثالثة  الموضوع عبرو سنتناول هذا   

نبذة عن المؤسسة الصحية العزوني:  الأولبحث الم  

مكانة التسويق في المؤسسةالمبحث الثاني   

المزيج التسويقي:الثالثالمبحث   
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 المبحث الأول : نبذة عن مصحة العزوني 
ملها عام تتمركز مصحة العزوني وسط مدينة تلمسان على طريق وهران و هي تعتبر قديمة النشأة ،بدأت ع

و تقدر قدرتها  71  ة تضم فريق طبي و شبه طبي يقدر بمصنفة كمؤسسة صحية خاصو هي  0228

سرير. 00ة ب الاستيعابي  

 أهدافها الخاصة:87

  الأخرىمن المؤسسات الصحية  إليهاالمرضى ذات الحالة المرضية المعقدة المحالة  معالجاتفحص و. 
 القصير تحصيل الربح و ذلك على المدى 
 الدراسة الصحية 

العامة: الأهداف  

 للأفرادالتوعية الصحية  دعم 
 تحسين الصحة في المجتمع 
 وضع قوانين لممارسة الطب 

 التنظيم بمؤسسة العزوني : (أ
خدمات صحية ذات جودة عالية فمهما  و فعال لكل مؤسسة تسعى للنجاح و تقديم أساسيو هو عنصر  

،و  لم تعمل على تنظيم الخدمة إذمادية و بشرية فلن تستطيع النجاح  إمكانياتالمؤسسة من  تاكتسب

 يتجسد التنظيم بمؤسسة العزوني في ما يلي:

و إداريين و ذلك  نمديريات متكونة من أطباء و شبه طبييإذ تقسيم العمال داخل المؤسسة على شكل 

فيما  المديريات  حيث تعملمن طرف المؤسسة حسب الكفاءة ، ب لكل منها رئيس محددحسب المديرية، 

ة ، و يتم اتخاذ يمكملا لعمل الآخر بطريقة منظمة مبنية على علاقات مهن ابينها و يكون عمل كل منه

                                                           
 مديرية شؤون التشغيل87 
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فين عن طريق الاتصال النازل أي من وظباقي الم إلىو تصل  المجلس الإداري القرارات من طرف 

 ما هو دونه  . إلىيفية ظالأعلى رتبة و 

 ما يلي : و من غاية التنظيم

  سرعة تنفيذ المهام 

 في العمل  الانسجام 

 فين داخل المؤسسة.ظالمشاكل و النزاعات بين المو  اجتناب 

 المشاكل الإدارية. اجتناب 

 .تقديم صورة جيدة و احترافية للزبائن عن المؤسسة 

 . السهولة في تحقيق الأهداف 

 :88الهيكل التنظيمي لمؤسسة العزني 
 الأقسامائدة بين و يعرف الهيكل التنظيمي على انه التركيب الداخلي للمؤسسة و الذي يوضح العلاقات الس

.أخرى إلىو هو يتغير من مؤسسة   

:و يتمثل الهيكل التنظيمي لمؤسسة العزوني في   

 

 

 

 

 

                                                           
 الإدارية و المالية شؤون مديرية88 
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الهيكل التنظيمي لمصحة العزوني الشكل (7.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارية و المالية بالمصحة نالمصدر:مديرية الشؤو 

 رئيس مجلس الإدارة:-أولا

ما يخص  الجزائري فيو يتكون مجلس لإدارة للمصحة من المدير الذي يحمل شهادة طبيب و ذلك إتباعا للتشريع 
رقية قطاع الخدمات الصحية الخاصة  و نائبه و من مهامهم وضع خطط  على المدى الطويل و القصير بغرض ت

 المنتجات و تقيم حالة المصحة ومقارنتها بما يجب أن يكون.

 الطبية و الشبه طبية : نمديرية الشؤو-ثانيا

خدمة الصحية  و بضم جميع الطاقم الطبي و الشبه طبي و تتمثل مهماتهم في كل ماهو نتعلق بالمريض و إنتاج ال
لطاقم الشبه أضف إلى ذلك بعض الوظائف الإدارية للبعض منهم،بحيث يعمل الأطباء على تقديم العلاج و يساعده ا

 المدير

 السكريتاريا رئيس مجلس الإدارة

مديرية الشؤون  مديرية شؤون التشغيل  

 الإدارية و المالية

مديرية الشؤونس 

الطبية و الطبية 

 المساعدة

ةقسم الخدمات الطبي  

قسم الخدمات الطبية 

 المساعدة

 قسم الموارد البشرية

 قسم الشؤون المالية

 قسم العقود

 قسم الأمن و السلامة

يعقسم الصيانة و المشار  

 قسم الهندسة الطبية 

 قسم الإمداد و التموين 

 قسم الخدمات المساعدة 
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شعة ،الفحص مات منها :خدمة الأدية و تقوم ببعض الخطبي في كل ما هو متعلق بتوفير الاحتياجات المادية و البشر 
 ألمخبري  خدمات تمرضيه و صيدلية .

 مديرية الشؤون الإدارية:-ثلاثا

مثلة في تتكون هذه المديرية أساسا من أدارين جميعهم ذو ستوى تأهيلي جامعي  و تتهيكل على شكل أقسام مت  

  قسم الموارد البشرية: 
 ، قسم الشؤون المالية، 
 العقود و المشتريات ، قسم 

 هي تعمل على كل ما هو متعلق بالموظفين و الأمور المالية و كل ما هو متعلق بالمشتريات.

 التشغيل : نمديرية شؤو-رابعا 

من و هي تضم كلا  

  :ل على تحقيق الأمن لكل من المرضى و الموظفين داخل المؤسسة و و هو مسؤ قسم الأمن و السلامة
 الصحية ،

 و هو يسعى لتطوير و المحافظة على البيئة السليمة ، و المشاريع: قسم الصيانة 
 : و هي تعمل على تطرية الخدمة المقدمة عن طريق الدعم التكنولوجي و الإداري ،قسم الهندسة الطبية 
 :و هو يضم كل الإعمال الثانوية التي من شانها إرضاء المريض. قسم الخدمات المساندة 

 : العزونيتطور العمال بمؤسسة  (ب
إلى غاية سنة  0277ا مؤسسة العزوني من سنة شاهدتهفين التي ظلال هذا المطلب التغيرات في المو نتطرق من خسوف 

. 0278فين خلال سنة ظللمو  ألتأهيليمع إبراز المستوى  0278  

 . تطور العمال :

ف عدد من ظيو استلزم ت خدماتها الأمر الطيفيها كان ذلك بسبب زيادة الطلب على ظت مؤسسة العزوني تغيرا في عدد مو شهد

فين الجدد و يبرز ذلك في الجدول التالي :ظالمو   
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 0102-0102يوضح تطور العمال في المؤسسة الصحية العزوني خلال الفترة الممتدة من (0.0جدول)

 المصدر : مديرية شؤون التشغيل

سنوات حيث نجد انه يتزايد  الثلاثعدد الموظفين في مؤسسة العزوني شهد ازدياد مستمر على مدى  إننلاحظ من خلال الجدول 

عاملا جديد بينما عرفت تزايد اقل سنة  74و تقدر هذه الزيادة  بتوظيف  0271الى 02772بصفة معتبرة في الفترة الممتدة ما بين 

 تتمثل في الطاقم الطبي و الشبه طبي. دشهالتي  التوظيف معصمو   0278

 العاملين:تخصصات 

 0102يوضح توزيع العمال حسب التخصص في مصحة العزوني سنة (0.0)جدول

 إداريين و بقية العمال نشبه طبيي جراحون و مختصين أطباء عام الاختصاص

 1 33 00 25 عدد العمال

 المصدر مديرية شؤون التشغيل

في حين  % 47.05هي تقدر نسبتهم ب  و طبيينبالمؤسسة الصحية تتمثل في الشبه  نواجذ أكثرنلاحظ من خلال الجدول الفئة 

   الأقللكل طبيب بمؤسسة العزني له ممرض على  إنو بهذا نلاحظ    % 42.07تقدر نسبة الطاقم الطبي العام و المتخصص ب 

 تعتبر اقل فئة في المؤسسة. و %72.44باقي العمال فهم  يمثلون نسبة  إما

 

 

 السنة 0277 0271 0278

 عدد العمال  47 72 71
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 :للمؤسسة ألتأهيليالمستوى 

 .0102(يوضح ألتأهيلي للعمال بمصحة العزوني سنة 0-0جدول )

 دون مستوى ابتدائي متوسط ثانوي جامعي المستوى

 20 22 4 7 55 عدد العمال

 .المصدر: :مديرية شؤون التشغيل

 الأكبرللموظفين بالمؤسسة الصحية  بحيث تمثل النسبة الجامعية و هي  ألتأهيليمن خلال الجدول نلاحظ تباين في المستوى 

ذلك  للعمال والمستمر  إلى للتكوينس المؤسسة تعسعالصدد  هتامجمل العمال و في  من% 80.28تقدر ب  مئويةبالمؤسسة   نسبة 

 الطبية و الشبه الطبية و لاستقبال. الفئاتلكل من 
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 مكانة التسويق في المؤسسة ::المبحث الثاني  
و  رقالطالمؤسسة و طريقة عمل و يوضح  صولةت التي تعكس رءاالمالهيكل التنظيمي يعتبر  إنبما  

و الدراسة الميدانية   لعزونيالاتجاهات الفكرية التي تعمل بها المؤسسة بعد التمعن في الهيكل التنظيمي لمؤسسة 

الرئيسي هو الترويج للخدمات بل  نلاحظ غياب تام لرجال التسويق   مهم خاصة للتسويق التي إدارةنلاحظ غياب  

ة  التسوقي الأنشطةو فهي تمارس بعض  أساسيتهامن  التسويقو هذا يمثل نقطة سلبية للمؤسسة فهي لا تعتبيرر 

بل تعتبر لاحظنا عدم اهتمامهم  بالجانب التسويقي  المسئولينفبعد التحدث مع  قصدبطريقة غير مباشرة  وبلا 

التي من مهامها المساندة  إداراتالتقليدي ، و نلاحظ غياب  ألبيعيبالمفهوم  تنشيطيهامل على عالخدمات و ت

الاتصال و التخطيط التي من مهامها  تطبيق بعض مبادئ التسويق من مفهومه الضيق  مدريانللتسويق  مثل  

 بالجمهور . و  دراسات خارجية و الاتصالة داخلي  ثبحو  إجراءمن طريق 

تعتبر   التسويق  الخزينة للتسويق فهيمخصصة من  غياب قسمةن هو الراداريالملفت بعد مقابلة بعض  و النقطة

للمال في  إضاعة أنهاي ترى نفسها, فهتعمل بناء على مبدأ الخدمة الجيدة تسوق  المؤسسة فهيغير ضروري في 

 ظل غياب منافسة حقيقية

التسويق  ، و  أدواتو  أساليبنحو  للاتجاهلتسويق يتمثل في المنافسة فهي دافع فعال الرئيسي لوظيفة ا  زفالمحف

بما أن منطقة نشاطها محدودة لا تتعدى مدينة تلمسان فهي تعتبر نفسها مستحوذة على نصيب  وافر من السوق 

رضية الناصة على أن و هذا بناء على  عدد الزبائن بالنسبة لعدد سكان المدينة و على هذا يتبن لنا نفي الف

 ألبيعيالصحية الخاصة  ، فهذه المؤسسات ما زالت تعتمد على المفهوم  المنصاتالاهتمام بالتسويق متزايد في 

التسويقية كما  الوصيفةهناك نقص في  فهم  إذالتقليدي و هذا ما وجدناه بعد الدراسة الميدانية لمصحة العزوني ، 

 بالمؤسسة الصحية لا يتعدى المفهوم الترويجي للخدمة . المسئولينو  وصفينالملاحظننا أن التصور الفكري لدى 

من دراسة عناصر المزيج  انطلاقامن هذا يتأكد لنا نقص في تواجد التسويق بالمؤسسات الصحية و سيتبين ذلك 

 التسويقي المتعلق بالخدمات الصحية في المبحث التالي.
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 التسويقيالمزيج  :الثالثالمبحث 
جوانب القوة و الضعف في السياسة التسويقية للمصحة  بإبرازسنبرز المزيج التسويقي للمؤسسة الصحية العزوني 

 ، و مميزات السوق الصحي الذي تنشط فيه بغرض تحديد مزيج الخدمات الصحية المراد تقديمها في السوق .

هذا الأسلوب ، و بالرغم من أن تجزئة السوق السوق و رغم المنافع التي تحصلها عند تطبيقها ل تجزئةفرغم أهمية 

أم أساسي في عملية التخطيط للخدمات الصحية ، إلا أننا نلاحظ افتقار المؤسسة الصحية العزوني لهذا المفهوم 

،  فلا نجد سوى تجزئة السوق إلى فئات حسب الجنس أو حسب العمر ، و لم يأتي هذا التقسيم مبنيا وفق 

 ما جاء على شهور الإدارة بأهميتهالدراسات العلمية و إن

 الخدمات الصحية المقدمة: 
 المنتج أو ما تنجه المؤسسة الصحية مقابل دفع مادي  تابثو هي بم

 العامة:الخدمات الجراحية 

و يقصد بها إجراء العمليات الجراحية و متابعة المرضى  ، و أما الخدمات الجراحية المتوفرة في مؤسسة العزوني 
 على عملية الختان للأطفال . فهي مقتصرة

 :الحنجرةطب الأنف و 

و هي تقتصر على تقديم جراحة الأنف و الحنجرة و ذلك عن طريق التعاقد مع أطباء مختصين في هذا المجال  
 ذلك.و توفير قاعة العمليات مع الأجهزة اللازمة في 

 :العيونطب  

ما يعتبر مصدر دخلها الرئيسي ، حيث تقوم بتقديم و  يعتبر الخدمة الرئيسة التي تقدمها مؤسسة العزوني ك

 الخدمات التالية:

  الفحص الطبي . 
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 المرءات الثلاثية ص باستخدامخصيشالت  

  التشخيص باستخدام  السكياكول و الأطروبين 

  الدعويةتسريح الأوعية  

 فحص براق 

 اختبار تشخيصي إكزيمر 

 السبيكولار 

 لانكاستار 

 ريتينوغرافي 

 ايكوغرافي 

  النظرقياس 

 باشيميتري 

 طوبوغرفي 

 قياس النظر باستخدام الجهاز  انجيوغرافي بقياس الجهاز 

 الأشعة أنواع: و هي تقدم جميع الأشعة  

 الجراحات : تقوم بجميع الجراحات ما عادا جراحة زرع العين 

 تقوم المصحة بالتحليل الطبية و ذلك بالتعقد مع المخابر رية:االمخب ليلاالتح

 . و هي تقدم في هذا المجال العمليات الجراحية المتعلقة بالخدمات الصحية : البوليةطب المسالك 

 و هي تقدم داخل المؤسسة:خدمة النّظراتي

بر عدد ممكن من الخدمات في مجال الطب و ذلك كالمؤسسة تبحث عن تقديم ا أنلاحظنا على ارض العمل 

ة و تتبع احدث العمليات و ملمستمر للخدمات المقدرغبات المستهلكين  و تعمل على التطوير ا إشباعبغرض 
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و الحنجرة فهي تعتبرها خدمات ثانوية و لا  الأنفلا تهتم  بالمجلات الجراحية و  أنها إلاة الأجهز توفير احدث 

 تسعى لتطوير هم.

 تقيم الخدمات الصحية من طرف المرضى:
بإجراء دراسة ميدانية عن طريق توزيع استبيان بغرض تقيم الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسة قمنا 

و كانت إجابتهم ،  0277خلال شهر جوان  7222من مجموع  ( مريض702على عينة من المرضى مقدرة ب )

 كمايلي: 
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 نوعية الاستقبال:( 0.0)الشكل

 

 المصدر :من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبيان

 المرضى لنوعية الاستقبال(:جواب 3.0جدول )

الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر  

من العينة أن نوعية الاستقبال بالمؤسسة الصحية جيدة و السبب في ذلك هو حرص الإدارة   78.33% عبرت

 على هذا الأمر و العمل على التكوين المستمر لأمناء الاستقبال باعتبارهم الصورة الخارجية للمصحة.

جودة الاستقبال

استقبال جيد

استقبال مقبول

  استقبال جيد استقبال مقبول

 المرضى 94 06
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 سبب اللجوء الى المؤسسة الصحية:( :0.0الشكل ) 

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 ( استجابة المرضى عن سبب اختيار مؤسسة العزوني3.0الجدول)

 الاقتناع سهولة الوصول للمصحة 

 03 32 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

     20%من العينة  أن سبب قدومهم إلى المؤسسة الصحية يرجع لسهولة الوصول إليها بينما عبر 80% أحجم   

 ن السبب في اختيارهم للمؤسسة يرجع للاقتناع بجودة الخدمة

 

سبب اللجوء

سهولة الوصول الى المصحة

الاقتناع بجودة الخدمة المقدة
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 سرعة تقديم الخدمة( 3.0)الشكل

 الاستبيان  نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

من حجم العينة اعتبر وان الوقت المستغرق لتلقي الخدمة  مقبول بينما  69.16%. أنناء على الاستبيان  يظهر ب

 أن  المدة المستغرقة من اجل تلقي الخدمة غير مقبول  30.84%صرح 

 اجابة المرضى عن  وقت الانتظار (2.0)جدول

 غير مقبول مقبول  

 03 20 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

وقت الانتظار

مقبول 

غير مقبول
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 الرضى بالخدمة المقدمة( 3.0)الشكل

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

من العينة أنهم مقتنعين بجودة الخدمات الصحية المقدمة في حين عبر الباقي عن عدم اقتناعهم  87.5%عبر 

 بجودة الخدمة المقدمة

 جودة الخدمات( اجابة المرضى عن 3.0الجدول)

 غير مقتنع مقتنع 

 03 013 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

جودة الخدمات

مقتنعين بجودة الخدمة

غير مقتنعين بجودة الخدمة



 واقع تسويق الخدمات الصحية في مصحة العزوني                           الفصل الثالث
 

83 
 

  نظافة الغرفة( 2.0)الشكل

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من العينة المدروسة أن الغرف نظيفة و هذا شبه إجماع على ذلك 98.33%اعتبر 

 

 (إجابة المرضى عن نظافة الغرف2.0جدول )

 الغرفة غير نظيفة الغرفة نظيفة 

 0 002 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

نظافة الغرفة

الغرف نظيفة 

غرف غير نظيفة
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 الغرف أريحية( 3.0)الشكل

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 أن الغرف غير مريحة  77أن الغرف جيدة و مريحة في حين عبر  ةمن العينة المدروس83.33%غبر

 ( اجابة المرضى عن جودة الغرف3.0جدول)

 غير مريحة مريحة 

 01 011 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

أريحية الغرفة

غرف مريحة

غرف غير مريحة
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 استجابة الممرضين( 2.0)الشكل

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 إعتبرو أن استجابة الممرضين بطيئة  25.16أن استجابات الممرضين سريعة في حين  75.83%عبرت 

 ( اجابة الرضى عن سرعة استجابة الممرضين01.0جدول )

 بطيئة سريعة 

 03 30 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

الاستجابة من طرف الممرضين

سريعة

بطيئة
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معاملة الممرضين:( 3.0)الشكل  

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 عنها أنها كانت سيئة اعبرو 44.16%أن معاملة الممرضين للمرضى كانت جيدة 55.83%عبر 

 (اجابة المرضى عن معاملة الممرضين00.0جدول )

 المعاملة سيئة المعاملة جيدة 

 30 23 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

 

معاملة الممرضين

جيدة

سيئة
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 معاملة باقي العمال( 01.0)الشكل

 

الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر  

 

أن معاملة باقي  25%من العينة انم عمالة باقي العمال و الإداريين لهم كانت جيدة في حين اعتبر  59.16%عبر 

 أنها كانت غير مقبولة 15.83%العمال كانت مقبول و عبر عنها 

 ( اجبة المرضى عن معاملة باقي المرضى لهم00.0جدول)

 

 غير مقبولة مقبولة جيدة 

 03 01 30 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

معاملة باقي العمال للمرضى

جيدة

مقبولة 

غير مقبولة
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 الطبيب مراجعة( 00.0)الشكل

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 شعورهم بالراحة بعد مراجعة الطبيب و هذا يدل على أن كفاءة الطاقم الطبي جيدة85.83%عبر

 

 الطبيب( اجابة الرضى عن حالتهم بعد مراجعة 00.0جدول)

 ةاستمرار المعانا الشفاء 

 03 010 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

مراجعة الطبيب

الشفاء

استمرار المعناة
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 فثرة الاقامة( 00.0)الشكل

 

 

الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر  

من العينة المدروسة أن فثر الإقامة  بالمؤسسة الصحية  بعد العلاج كافية للشفاء التام و  76.66%أحجم 

 منها على أنها غير كافية23.33%عبر

 ( استجابة المرضى عن مدة الاقامة03.0الجدول)

 غير كافية كافية للشفاء 

 02 30 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

فثرة الإقامة

كافية للشفاء

غير كفية للشفاء
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 اجراءات الخروج( 73.3)الشكل

 

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

أن الإجراءات صعبة و  16.66%من العينة أن إجراءات الخروج سهلة و ميسرة  بينما عبر   83.33%عبر 

 معقدة

 ( استجابة المرضى عن اجراءات الخروج03.0الجدول)

 معقدة سهلة 

 01 011 المرضى عدد

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

 

 

اجراءات الخروج

سهلة و سريعة

صعبة و معقدة
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 المتابعة الطبية: ( 03.0)الشكل

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 18.33%     عبر بينما متوفرة و موجدة الخدمة تلقي بعد الطبية المتابعة أن رضىمال من  81.66%  عبر
 موجودة غير أنها

 (استجابة المرضى عن المتابعة الطبية02.0الجدول)

 غير موجودة موجودة 

 00 32 عدد المرضى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 

و عليه يمكن القول بصفة عامة أن الخدمات الصحية التي تقدمها المؤسسة الصحية العزوني لبائس بها إلا انه 

ليس هناك دراسة للمنتجات أو دراسة دورة حياتها  من اجل تقديم ما يرغب فيه المستهلك في الوقت الذي يرغب 

 فيه

المتابعة الطبية

موجودة 

غير موجودة
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 واقع التسعير :
المحددة لكل  الأسعاربتعريف  الإدارةبحيث تقوم ’التي تواجهها المصة هي مشكلة السعر  المشاكلمن ابر 

 ة بالمصحة.مالخدمات المقد

و استقطاب اكبر عدد ممكن من  الأرباحعلى جوانب محدد من اجل تحقيق  أسعارهافي تحديد  الإدارةو تعتمد 

 المرضى

الموجودة في  الأسعاريتمثلان في  تغطية التكاليف و  أساسينطرق تحديد السعر :تعتمد مؤسسة العزوني على 

جميع الخدمات المقدمة من قبل طية التكلفة و ذلك لغطريق معتمدة في تحديد السعر هي ت أهم أنالسوق  و ترى 

 المؤسسة

 ة التكاليف :تغطيبالتسعير  (أ

 أهدافهاهامش ربحي  و تحاول بذلك تحقيق  إضافة وو يتم ذلك بتقدير التكاليف المحصل عليها في كل خدمة 

 الإنتاجالربحية و ،و يدخل في التكلفة كل العناصر المساهمة في عملية 

 

 

 السعر=الكلفة+هامش ربحي

 

 29%هذا الهامش الربحي للمؤسسة ب : و يقدر

 :المبدأو سنبر الخدمات المسعرة وفق هذا 

 :7222اختبار تشخيصي إكزيمر 

 :3222السبيكولار 
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 :3222لانكاستار 

 :4522ريتينوغرافي 

 :3222ايكوغرافي 

 :4522قياس النظر 

 :3222باشيميتري 

 :5222طوبوغرفي 

 1522از:قياس النظر باستخدام الجهاز  انجيوغرافي بقياس الجه 

 70222الى 3222تتراوح من : الأشعة أنواع: و هي تقدم جميع الأشعة 

 : دينار352222الى 32222الجراحات : تقوم بجميع الجراحات ما عادا جراحة زرع العين:تتراوح من 

 

 السعر السائد في السوق :

ها السائد في سوق الخدمات بمعنى أن المؤسسات الصحية تحدد سعرا واحدا لخدمة معينة مع ر عموما للخدمة سع

اختلاف طفيف إما بزيادة أو بنقصان فيما بينها باعتبار حجم كل مؤسسة منها ، و ذلك إنما يكون جاريا على 

، و أما تحديد الأسعار  الخدمات البسيطة  و العادية  التي من الممكن القيام بها في أغلب المؤسسات الصحية

الخدمات الصحية لدى المؤسسات الأخرى بإجراء دراسات للمقارنة في  بأسعاربهذه الصفية فيتطلب معرفة 

 : يليذلك .و تتجسد في مصحة العزوني كما 

 دينار 3522رية.اخدمات التحليل المخب 

 :دينار7522الفحص الطبي 

 ص باستخدامالتشخي v 3 m :0522دينار 

 دينار 0522: ستخدام  السكياكول و الأطروبينالتشخيص با 
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 دينار 3222 تسريح الأوعية الدمعوية 

 فحص براق 

 اختبار تشخيصي إكزيمر 

 ( درجة الرضى بالاسعار75.3الشكل)

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

أن  62%من العينة المدروسة  أن الأسعار  غير متناسبة مع جودة الخدمة المقدمة و عبرت  38%عبرت   
 السعر متناسب مع الجودة التي تقدم فيها الخدمة

نلاحظ أن المشكل الذي تواجهه المؤسسة  في التسعير و يعود إلى النقص في الدراسة التسويقية و  نقص في 

معرفة القدرة الشرائية للمستهلك و منه تحقيق توازن المصالح لكل من البحوث الميدانية  التي تمكننا من 

 المستهلك و المنتج 

 التوزيع
ترتكز مؤسسة العزوني في عملية توزيع الخدمات بقوة على سبل التوزيع المباشر أي التلاقي المباشر 

ي اختيار قناة بين الطبيب و المريض ، إذ تقوم الخصائص المميزة للخدمة الطبية بلعب دور مهم ف

 التوزيع.

الاسعار

متناسبة مع الجودة

غير متناسب مع جودة الخدمة 
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كما يلعب تموقع المؤسسة الصحية دورا كبيرا يساعد على توزيع خدماتها حيث أن  زمن  الوصول 

للخدمة الصحية  هو بأهمية بالغة في عملية توزيع الخدمات بصفة أكثر اتساعا و يكون ذلك باعتبار 

 و تقديمها للمرضى.الوقت اللازم و الكافي الذي تقوم فيه المؤسسة بتحضير الخدمة 

و تتمثل في نقل الخدمة الصحية الى المريض   التوزيع الغير مباشر فهو غير متوفر في المؤسسة أما

 باستخدام وحدات طبية متنقلة 

من الوطن و هذا  أخرىالمصحة تنوي فتح فرع طبية لها و ذلك في ولايات  إدارة أنو لكن ما لاحظناه 

 أساليبالعناصر في المزيج  لأن لتطوير الخدمة يجب تطوير  أهميع من يعتبر خطوة ايجابية لها فالتوز 

  إليهاالوصول 

 

 الترويج :
و  الأهدافو يتمثل الترويج في مجموعة من المكونات و الطرق التي من شأنها تسهيل عملية تحقيق 

ترقية المبيعات و هذا ما يدعى  و مةا،البيع الشخصي و العلاقات الع الإشهارتتمثل هذه العناصر في  

 بالمزيج الترويجي  و تعتمد المصحة على عناصر الترويج التالية :

 : البيع الشخصي

ن و طاقم الاستقبال طبييو الشبه  الأطباءالموظفين بما فيهم بين ئمة او هو يتمثل في العلاقة التي الق

قرار استهلاك  أخددور فعال في عملية  مع الزبائن فالمعاملة التي  يتلقاها المريض من احدهم لها

 م على ذلكتعزيرهعلى تدريب الموظفين على حسن معاملة المرضى و  الإدارةالخدمة لذلك تحرص 
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 : الإشهار

لاحظنا  أن إلاو الدور الفعال الذي يقوم به في عملية ترويج المبيعات  الإشهاررغم المكانة التي يحملها 

في مجال الخدمات  الإشهار أنقصور شديد في هذا المجال من قبل مصحة العزوني فهي تعتبر 

 العمل و لكنها تستخدم بعض الوسائل لتعريف بنفسها مثل : أخلاقياتالصحية ليس من 

على موقع التواصل الاجتماعي الفيس بوك  صفحةالمصحة تملك  أنشبكات التواصل الاجتماعي: نجد 

 من اجل التعريف بنفسها و منح الفرصة للزبائن للتواصل معهم. و ذلك

يتمثل في التعاقد مع  الثانيالملصقات و هي نوعين نوع تقدمه المصحة للمرضى عند قدومهم و النوع 

ة و تكون تلك الملصقات امبعض الشركات الاشهارية التي تعمل على توزيع ملصقات في المرافق الع

 معرفة للمصحة .

و من خلال المقابلة مع المسؤلين اتضح لنا الغرض من هذه العمليات هو نشر الوعي الصحي و تقديم 

الاشهارية التي قامة بها المؤسسة كانت في ظروف آنية  الإجراءات  أنصور جيدة عن المصحة و ، و 

  الإشهارو هذا دليل وجود قصور في مجال 

 العلاقات العامة :
لى تحسين صورة المصحة  و إي الذي يهدف الترويجعناصر المزيج  أهم و يعتبر هذا العنصر احد

 تقوية العلاقة السائدة مع مختلف الجماهير التي تتعامل مع المصحة و يتمثل هذا الجمهور في :

  جمهور داخلي:

 أهميةالخدمة الصحية و تتجسد  إنتاجو يقصد به جميع الموظفين العاملين بالمؤسسة المساهمين في 

العلاقات العمة في كونه يخلق جو عمل لطيف ، عن طريق توزيع و تقديم معلومات عن السياسة 

 الداخلية للمؤسسة و الهداف المراد تحقيقها و تحديد مهام كل عضو و طريقة مساهمته في تحقيقها .
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كل موظف يتم تناول مهام  أينو يتم ذلك عن طريق تنظيم جلسات دورية للعاملين يشرف عليها المدير 

 أهدافها تحقيقت التي تواجهها المصحة في المعرقلاو 

 كما تنظم المصحة حفلات تظم جميع العاملين و ذلك من اجل تجسيد روح الفريق .

 و يتمثل في : الجمهور الخارجي

جمهور الموردين  و يدخل في هذا المفهوم كل من يقوم بتموين المصحة بالموارد التي تحتاجها المصحة 

المصحة تسعى جاهدا لتحسين  أنفرشة ..الخ فنجد الأ الأدويةالخدمة الصحية  مثل  إنتاج من اجل

 العمل  أداءعلاقة جيدة معهم يضمن لها حسن  إقامةالعلاقة بينها و بينهم و ذلك لان 

المعلومات المالية لها مما يسمع لها بالحصول على قرض التي  جميعفهي تقدم  جمهور البنوك:

 الطبية الحديثة. الأجهزةتستخدمها من اجل اقتناء 

 
 ترقية المبيعات : 

جودة في الخدمة المقدمة و ذلك عن طريق البحث  أعلىالمصحة تعمل جاهدا على تقديم  أنلاحظنا 

 ب المستمر للموظفين  .الدائم  تطوير الخدمة المنتجة و ذلك عن طريق تدري

 

 :الدليل المادي
و هندام الموظفين ،المعدات  الهيئة و مظهرالفي  المتمثلو  أشكاليتجسد الدليل المادي في عدة  

 في : أهمهاالمستخدمة،لمظهر الخارجي و الداخلي للمبنى و نظافته و يمكن تحديد  

 :منصورة –تقع المؤسسة الصحية العزوني وسط مدينة تلمسان في الحي الإمامة موقع المصحة
 قرب الفندق نجمة طريق وهران.

  راضية بنظافة  أنهااعتمادا على الاستبيان الذي تم تقديمه  عبرة تلك العينة على : النظافة
على هذا الجانب اشد  حارصة الإدارةالمصحة و كذلك  هيئة الطبية و الهندام و ذلك يفسر بان 

 الحرص
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 حجم المؤسسة : 

 سرير  00ة تقدر ب الاستيعابيفدرتها  أنصغيرة و ذلك باعتبار  أنهاتصنف المؤسسة على 

 مة الصحية :ظنوع المن 

للجراحة  أخرىلطب العيون و  أقسامتحتوى على  أنها أيهي مؤسسة صحية خاصة مختلطة 

 و قسم للمسالك البولية و الحنجرة للأنف أخرىالعمة و 

 : نمط التصميم 

 طوابق مع وجود طبق سفلي  3تصميما عموديا يضم  مصممةو هي 

 

  الطبية: الأجهزةتقنيات 

الطبية خاصة في ما يتعلق في جانب طب العيون مثل جهاز  الأجهزةملك مؤسسة العزوني احدث ت 

 فهي تخصص نسبة كبيرة من خزينتها للتزود بأحدث الأجهزة  oct ألو جهاز  الأصفرو  الأحمرالليزر 

 :الأفراد
التي يملكها العنصر البشري في المؤسسات الخدمية و الخدمات الصحية بشكل خاص  و ذلك  الأهميةباعتبار 

و   الأهدافلكونه عنصر من الخدمات التي تقدمها المصحة و ذلك نظرا للتأثير الكبير و المباشر على تحقيق 

مؤسسة العزوني اهتمام كبير للعنصر البشري لذلك عملت المصحة على تأهيله  أولتد صورة جيدة عنها، لذلك م

 . الأهدافبصورة تمكنه بالعمل بفعالية اكبر و تحقيق 

و تتكون مؤسسة العزوني على عدة فئات من الموظفين جميعهم يملك دورا هاما في تأدية الخدمة الصحية 

موظفين الللمريض .و لذلك تحرص المؤسسة  على وجوب الاهتمام بالمظهر و النظافة و حسن الخلق  لجميع 

ع جيد عن المؤسسة و على المقابلين  للمريض و ذلك مند دخوله الى غاية خروجه و ذلك من اجل خلق انطبا

 الخدمات التي تقدمها.
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 و لهذا جندت المؤسسة  موظفين لهذا الغرض ، و يتكون المصحة من :

 يوضح الافراد بالمصحة (03.0)جدول

 العدد  أطباء دائمون

 5 أطباء عامون

 5 أطباء مختصين في طب العيون

 0 أطباء مختصين في طب الإنعاش و التخدير

 7 المسالك البوليةجراح مختص في 

 7 جراح عام

 العدد أطباء متعاقدون

 7 طبيب مختص في طب الأنف و لحنجرة

 8 جراح مختص في طب العيون

 7 جراح مختص في طب الأنف و الحنجرة

 7 جراح مختص في طب المسالك البولية

 0 جراح عام
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 المصدر :مديرية شؤون التشغيل.

و لقد خصصت المؤسسة الصحية العزوني نصيبا من الميزانية بغرض التكوين المستمر لموظفيها و ذلك لان 

الدائم  و الجيد للموظفين هي الغاية التي تسعى إلى تحقيقها المؤسسة و ذلك لزيادة فعالية و التكوين المستمر و 

 جودة الخدمات التي تقدمها و منه اشبع المستهلك

 العمليات :
 يتمثل واقع العمليات و الإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات في مؤسسة العزوني في ما يلي :

ويتم ذلك باستخدام معدات و تقنيات و تكوين وحدات تشخيصية و علاجية من اجل الحصول  الترتيب الداخلي:

 30.84%على مستوى عالي من الانسجام في العمل و ذلك بالتنسيق بينهم .و تنقيص مدة الانتظار  بحيث  أحجم 

 كمايلي:من العينة عن عدم رضاهم بفترة الانتظار و يتمثل الترتيب الداخلي للأقسام بالمؤسسة  

 

 

 

 العدد باقي العمال

 4 تقني في التخدير

 5 مختصون في الوسائل

 6 تقنيون سامون في العلاج العام

 6 الطاقم المعاون

 5 امن الاستقبال

 6 أعوان الأمن

 2 تقنيون في الوسائل و الصيانة
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 .العمليات: (42.2جدول)

مكتب استقبال الإدارة  المخبر الطابق الثالث

 العامة

 خدمات الأنف و الحنجرة

الخدمات الاستشفائية  الطابق الثاني

 للرجال

 الخص الاستقبال مكتب

 بالطبق

الخدمات الاستشفائية 

 للنساء

الخص مكتب الاستقبال  قاعة العمليات لطب العيون الطبق الأول

 بالطبق

قاعة العمليات للانف و 

 الحنجرة

 خدمات النّظراتي مكتب الاستقبال الرئيسي خدمات طب العيون الطابق السفلي

المكتب الخاص بالطبق  خدمات الأشعة الطبق الأرضي

 الأرضي

 مركز الرعاية الطبية

 .التشغيل شؤون مديرية: المصدر

 :أنظمة المعلومات الصحية
يستخدم فيها الحاسوب من اجل تيسير العمل الإداري من حل مشاكل المستفيدين  و تسهيل عملية و هي عمليات 

أخد القرار و ذلك عن طريق اختيار بنود المعلومات  التي تحصل اكبر قيمة مع اقل خطئ ممكن و بالجمع 

حالة عدم التأكد وكل المستمر للبيانات عن طريق  البحوث و الدراسات و مراجعة السجلات من اجل القليل من 

 هذا من اجل تطوير الخدمات المقدمة.
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 الخلاصة

بناء على ما سبق يظهر لنا انه رغم الأهمية التي يملكها التسويق في الوصول إلى تحقيق الأهداف إلا أن 

في عملية   المؤسسة الصحية الخاصة الجزائرية لازالت تعتبر أن التسويق أمر  ثانوي و يجوز عدم الاهتمام به

إشباع رغبات المستهلكين و )تظهر الآثار السلبية لذلك  حيث نجد أن نسبة كبيرة من المستهلكين غير راضية 

 من التسعير يعتبر :و من هذا يتبين لنا نفي الفرضية الأولى التي تنص على  بالأسعار المحددة من المِؤسسة (

 تحقيق أساس على فيها التسعير يوضع و الخاصة، للمستشفيات الصحي التسويقي المزيج صراعن أهم

 . الأرباح

بالرغم من هذه الأهمية البالغة إلا أن الواقع التسويقي في المؤسسات الصحية الخاصة الجزائرية ناقص و لاهتمام 

لنا  ديؤكبه أمر غائب و ذلك يعود لعم اقتناع الطبقة المثقفة المتمثلة في الأطباء بالخدمات التسويقية  ، وهذا 

الاستشفائية  ةعلى المؤسس  ؤولةلدى الطبقة المس نقص الوعي التسويقيصحة الفرضية التي تنص على: 

 العزوني بتلمسان. الخاصة

و أصبح من الواضح انه لا يمكن للمؤسسات الصحية الاستغناء عن التسويق من اجل تأدية رسالتها بأحسن 

 كفاءة ممكنة فالتسويق هو سر النجاح و تطوير الكفاءات 

و يتبن لنا أن التفكير السلبي نحو علم التسويق  من طرف طبقة مثقفة و ذات مستوى اقتصادي يفسر بنقص  

التسويقي هو العقل المبدع و المفكر ذو النظرة الثاقبة  ،لدرجة حاجات و رغبات المستهلكين  لان الفكر’الوعي 

الحالية و المستقبلية ،و يقول مؤلف كتاب تسويق طب الأسنان "على الطبيب أن يراقب مهنته بحس مرهف و 

 نظرة ثاقبة كرجل أعمال بدأ استثمار جديدا"
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رها بالشكل الذي يرضي المستهلك و يشبع رغباته قائم على إقناع مقدمين لهذا نجد أن ارتقاء هذه المهنة و تطو 

الخدمة من أطباء و مدراء المؤسسات الصحية و كل الموظفين في هذا القطاع بأهمية علم التسويق في خلق و 

 تقديم الخدمة الإنسانية النبيلة.
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 :خاتمة  

مس ت اد فهي مؤشر عن تطور البلدان  , عظمىعلى ما سبق يتضح لنا أن  الخدمات الصحية ذات أهمية  ابناء

البلدان المتقدمة  نجد أن جميع لدلك, البلد مبني على صحة الأفراد   فصحة اقتصاد  ,الجانب الاقتصادي بشكل كبير

على تطوير جانب الصحة  . اتحرص حرصا شديد  

ل كبير على نجد التسويق كأول وسيلة فهو يعمل بشك ,و من الأساليب المستخدمة من اجل تطوير القطاع الصحي

مة المنتجة هي ع رغباته  ، فلما كانت الخداترقية الخدمة المنتجة  و ذلك بغرض إرضاء المستهلك و اشبتطوير  و 

 ,الصحيح هلصحة الأفراد استلزم الأمر العناية عناية شديدة  بتسويق الخدمات الصحية  و العمل على إدراجه بشك

لم مع المستهلك من اجل إشباعها ، و تأقوفقا لوظائف علمية و دراسات ميدانية و البحث المستمر عن حاجات 

ث عن أجود المستهلك و سلوكه المتغير مع مرور الزمن حيث نجد أن المستهلك أصبح أكثر تشرطا و ذواقا و باح

 الخدمات بالسعر المناسب .

صل هد المتواو الج  هل على تطبيق التسويق في أحسن صور و هذا ما دفع المؤسسات الصحية عبر العالم إلى العم

 في هذا الاتجاه.

ي إلى درجة تطبيقه إلا أن بعد دراستنا لواقع التسويق في إحدى المؤسسات الصحية الخاصة بالجزائر نجد أنها لم ترتق

سويق و غياب فهي تعتبره ذات أهمية ثانوية و ذلك يظهر في غياب مديرية خاصة بالت  ,و لا تعمل على تطويره

.مديريات مساندة للتسويقتى وجود رجال التسويق و لا ح  

ه من حي كغير هي تتعامل مع الإنتاج الصف ,و نلاحظ أنها  تطبق بعض الأنشطة التسويقية بصفة غير مقصودة 

لك نلاحظ عدم لذ  ,أي أنها لا تسعى إلى تطبيق أنشطته الأساسية ة,قا للمفهوم التقليدي لبيع الخدمالخدمات وف

 ,ستهلك الجزائريملل عتبر من المؤشرات المهمةتي التي ما يخص الأسعار  و خاصة ف ةإرضاء المستهلك بصفة كبير 

.ت و غياب الدراسة الجيدة للسوقلغياب البحوث المستمرة عن طريق الاستبيانا دو ذلك يعو    

 

.كل هذا يفسر بنقص الوعي التسويقي و غياب الفهم الجيد لأهمية التسويق   
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 مم أن بيدهبحك و الدين لا علاقة لهم بالتسويق و  ى المؤسسات الخاصةالأطباء المسؤلين عل  , إضافة الى دلك 

فتح  مؤسسات الجزائري بالطبقة الوحيدة التي يسمح لها القانون  مخل المؤسسات الصحية الخاصة و أنهأخد القرار دا

, هدا ما يفسر ايضا النقص الواضح في التسويق.صحية خاصة  

 المؤسسة أن إلا الأهداف تحقيق إلى الوصول في التسويق يملكها التي الأهمية رغم انه لنا يظهر سبق ما على بناء 
 رغبات إشباع  عملية في به الاهتمام عدم يجوز و ثانوي  أمر التسويق أن تعتبر لازالت العزوني الخاصة الصحية

 من المحددة بالأسعار راضية غير المستهلكين من كبيرة نسبة أن نجد حيث  لذلك السلبية الآثار تظهر) و المستهلكين
 المزيج في عنصر أهم التسعير يعتبر:  على تنص التي الأولى الفرضية تحققلنا يتبين هذا من و(  المِؤسسة

 شيء كل قبل الأرباح تحقيق أساس على فيها التسعير يوضع و الخاصة، للمستشفيات الصحي التسويقي
 

العزوني  الخاصة يةالصح المؤسسات في التسويقي الواقع أن إلا التي يملكها التسويق البالغة الأهمية هذه من بالرغم

 وهذا ،  التسويقية بالخدمات الأطباء في المتمثلة المثقفة الطبقة اقتناع لعم يعود ذلك و غائب أمر به لاهتماماو  ناقص

 الخاصة لصحيةا المؤسسة على المسؤولين لدى التسويقي الوعي نقص:  على تنص التي الفرضية صحة لنا ياكد

 العزوني

ل على تطوير  و كل هذا يمكن أن يفسر بغياب منافسة قوية في الأسواق الصحية التي تعتبر المحفز الأول للعم

:موضوعين للبحث حا اقتراالخدمة الصحية المقدمة ، و من هذا المنطلق يمكنن  

 و من اجل خلق المنافسة في قطاع الصحة ما هي الأساليب التي يمكن أن تستخدمها الدولة .0

 ؟التسويق الصحي خاصة

الأطباء المسؤلين على المؤسسات  لدىما هي المحفزات التي يمكن استخدامها لزرع الوعي  .0

 ؟في مجال التسويق الصحي الصحية الخاصة
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 قائمة المصادر و المراجع
 

 :مراجع بالغة العربية

 ناجي معلا،أ.درائف توفيق،"اصول التسويق :مدخل تحليلي"،دار وائل للنشر،الطبعة  ا
  0225،الأردنالثالثة،عمان،

  الإسكندريةإقبال إبراهيم مخلوف,الرعاية الطبية و الصحية ورعاية المعوقين,المكتب الجامعي الحديث 
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 استبيان

 

 

 

 الاستقبال المقدم من طرف مؤسسة العزوني ؟ما رأيكم في 

 استقبال جيد                                  استقبال مقبول

 على أي أساس تم اختياركم لمؤسسة العزوني ؟

 سهولة الوصول  الى المصحة                                الاقتناع بجودة الخدمات المقدمة

 على الخدمة؟ وقت الانتظار قبل الحصول

 مقبول                                              غير مقبول

 ما رأيكم في جودة الخدمة المقدمة؟

 مقتنعين بجودة الخدمة المقدمة                             غير مقتنعين بجودة الخدمة المقدمة 

 ما حكمكم على نظافة الغرف ؟

 الغرف غير نظيفة               الغرف نظيفة                

 ريحية الغرفة؟ما رأيكم في أ

 غرف مريحة                              غرف غير مريحة

 وقت  استجابة الممرضين ؟

  سريعة                  بطيئة

 مار أيكم في معاملة الممرضين لكم؟

 معاملة جيدة                           معاملة سيئة

 رأيكم في معاملة باقي العمال لكم؟ ما

 جيدة                        مقبولة                     غير مقبولة      

 ما هي النتائج المتحصل عليها بعد مراجعة الطبيب؟

 الشفاء                        استمرار المرض  

 ما رأيكم في فثرة الإقامة ؟

 غير كافيةكافية                  

نحن طلبة  الماستار في المدرسة العليا لإدارة الأعمال الصحية بتلمسان  قمنا  بهذا الاستبيان من اجل انجاز  

 تحت عنوان " واقع تسويق الخدمات بالمؤسسات الصحية الخاصة في الجزائر"مذكرة التخرج 

 

 "واقع تسويق الخدمات في المِؤسسات الصحية الخاصة"  



 فهرس 
 

112 
 

 

 ما رأيكم في إجراءات الخروج ؟

  سهلة                      معقدة

 هل هناك متابعة طبية ؟

 موجودة                     غير الموجودة

 ما رأيكم في الأسعار مقارنة بالخدمة المقدمة؟

 متناسب مع جودة الخدمة المقدمة                      غير متناسبة مع جودة  الخدمة المقدمة 
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 :الدراسة ملخص
 أهميتها الدراسة هذه تستمد حيث الخاصة، المستشفيات في الصحي التسويق واقع موضوع الدراسة هذه تناولت

 تحقيق في ودوره الجزائري الصحي القطاع يشهدها التي المتغيرات ظل في الصحية الخدمات بقطاع لارتباطها

براز الصحية الخدمات وصف تم النظرية الدراسة خلال من حيث .التنمية  توضيح إلى بالإضافة خصائصها ، وا 

 التطرق تم كما أهدافها، تحقيق في الصحية للمنظمات بالنسبة وأهميته وخصائصه الصحي التسويق مفهوم

 تمت الصحي التسويق واقع لدراسة التطبيقي الجانب وفي .الصحي التسويقي المزيج لإستراتيجيات بالتفصيل

 مقابلة أسئلة تحليل و استبيان مقدم للمرضى  خلال من وذلك العزوني بتلمسان، مصحة على بالتطبيق الدراسة

 في موجود هو ما مقارنة و ، المصحة داخل والمسيرين للمسؤولين موجهة الصحي التسويقي المزيج عناصر حول

  .الصحي للتسويق العلمية والمفاهيم بالأسس الواقع أرض

 :المفتاحية الكلمات

 مصحة العزوني -الصحي التسويقي المزيج -الصحي التسويق -الصحية الخدمة

Résumé : 

La présente étude a pour objet d’étudier la réalité du marketing médical au sein des 

établissements médicaux privés, dont l’importance est étroitement liée au secteur des services 

médicaux à la lumière des changements que connait le secteur médical algérien et son rôle 

dans la réalisation du développement. Dans la partie théorique nous avons décrit les services 

médicaux tout en clarifiant leurs caractéristiques , ainsi que le concept du marketing médical, 

ses caractéristiques et son importance pour les organismes de santé. En outre, nous avons 

abordé en détail les stratégies du marketing mix médical. Dans le volet pratique, nous avons 

tenté de cerner la réalité du marketing médical au sein de la clinique «lazouni » de Tlemcen, 

au moyen d’un questionnaire proposer au patient et  des question posées aux responsables et 

gestionnaires de la clinique au sujet des éléments du marketing mix médical, et de la 

comparaison de ce qui existe réellement sur terrain avec fondements et les concepts 

scientifiques du marketing médical. 

Mots -clés:  

Service medical- marketing medical- marketing mix medical- Clinique "lazouni". 


